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  وتقدیر شكر
  

ً  ، والإحسان والفضل المن ذي Ϳ الحمد لِّ .  وعظمتھ بجلالھ یلیق حمدا َ  ، الرسل خاتم على اللھم وص
غنا و ، الدرجات أعلى بھا وترفعنا ، الحاجات بھا لنا تقضي صلاةً  ، بعده نبي لا من ّ  أقصى بھا تبل

ً  أولاً  الشكر وͿ.  الممات وبعد الحیاة في ، الخیرات جمیع من الغایات  ، توفیقھ حسن ،على وأخیرا
َّ  ما وعلى عونھ، وكریم َّ  بھ وفتح من ّل العسیر، یسّر أن بعد ، الأطروحة لھذه إنجاز من علي  وذل

ج الصعب لھ وعلى ، الھم ،وفرَّ َّ  تفضُّ ین علي ا كریمین بوالدَ ّ  لي سند خیر وكانا ، العلم طریق لي شق
  . وعطاء وصبر ودعاء تشجیع من الدراسیة حیاتي طیلة

ینُ  كما       ِ د َ  وإخراجھ البحث ھذا إنجاز في وتعالى سبحانھ الله بعد والعرفان والشكر الفضل بعظیم أ
 وقتھ من الكثیر منحني الذي عجباني الدین صلاح/  الدكتور الاستاذ المشرف إلى ؛ المرجوة بالصورة

ً  للسیر ضجر دون لي العون ید ومدَّ .  القیمة وآرائھ وإرشاده ، وتوجیھھ ، وجھده ،  نحو بالبحث قدما
 مد من لكل وأتوجھ الله شاء إن الأجر ویثیبھ الجزاء خیر عني یجزیھ أن القدیر المولى سائل الأفضل

      . الجزاء خیر عني الله فجزاھم بالشكر، بذكرھم الذاكرة تسعفني لم ممن ، العون ید لي

 ً ً  العمل ھذا یكون أن القدیر العلي الله أسال وختاما ً  یجعلھ وأن ، لوجھ خالصا ً، علما  بھ لي ویسھّل نافعا
 ً   .  الجنة إلى طریقا
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  المستخلص

  

نظام ادارة الجودة الشاملة ھو نظام متكامل یھدف إلى تحقیق الجودة العالیة للمنتج وحیث أنھ یساعد 
في اختیار المكونات ومتابعة المنتج ومراقبة جمیع العملیات التي ینطوي علیھا تصنیع ھذا المنتج 

منخفضة، لأنھ یعمل على اختیار الأفضل و أسھل طریقة للوصول إلى أفضل المنتجات بتكلفة 
وتناولت المناقشة مع إدارة الجودة الشاملة والعوامل التي تؤثر على تطبیقھا في الشركات 

  . والمؤسسات التي تعنى بصناعة التشیید، كما تناولت العلاقات بین الجودة والمعاییر

اعتمدت الدراسة على دراسة میدانیة لمجموعة من الشركات والمؤسسات وأفراد عاملین في صناعة 
لتشیید في السودان، وكان قد تم اختیار العینة لمعرفة المزید عن تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة، ا

فرد من العاملین بالصناعة من مھندسین  100تم اجراء مقابلات بجانب توزیع استبیان مكتوب على 
  .واداریین وموردین

جمعتھا والمقابلات، للعدید من النتائج خلصت الدراسة بعد التحلیل الإحصائي لبیانات الاستبیان التي 
مثل أھمیة إدارة الجودة الشاملة حیث لا وجود للغایة والھدف من الناحیة العملیة كونھا نقص 

أیضا أظھرت أن الھیكل التنظیمي الإداري . المعلومات أو بسبب نقص التدریب في ھذا المجال
  .دارات والاقسام غیر واضحتقلیدي و غیر متطور، وبأن الوصف الوظیفي لكثیر من الا

وأظھرت الدراسة أن مؤسسات البناء والتشیید لا تستخدم برامج الكمبیوتر والتقنیات الحدیثة في 
تسییر العمل بالقدر المطلوب وذلك في أغلب الاقسام، وتفتقر في بعض الأحیان على الرغم من 

ً الدراسة أوضحت ان معاھد . استخدام  بعض برامج الكمبیوتر لاجادة العمل بالقدر المطلوب ایضا
البناء والمؤسسات التي تعنى بصناعة التشیید لا تعطي أھمیة  للدورات التدریبیة للعاملین وھذا یرجع 

تنتھي الدراسة أیضا مع . إلى عدم وجود الحوافز والتشجیع من الھیئات الإداریة لتطبیق ھذا التدریب
  : بعض التوصیات مثل

 لمعرفة المتعلقة بجودة وأھمیة استخدام برامج الكمبیوتر في إدارة من الضروري رفع ثقافة ا
اقتراح الخطط الاستراتیجیة، ضرورة التقید الكامل بالشروط  أعمال المشاریع الھندسیة،

والمواصفات الفنیة لاي مشروع و الاھتمام باتعاب المشرف والاجور في العموم لكل 
 . العاملین في المجال

 

 



 

 

 

Abstract 

Total quality management system is an integrated system designed to 
achieve the high quality of the product and where it helps in the selection of 
components and product follow-up  and control of all the processes involved 
in the manufacture of this product because it works to select the best and 
easiest way to gain access to the best products at low cost, and the discussion 
covered with quality management overall and the factors that affect the 
application in the companies and institutions that deal with the construction 
industry in Sudan, as it dealt with the relationships between quality and 
standards. The study relied on a field study of individuals working in the 
construction industry in Sudan, and had been chosen sample to learn more 
about the application of comprehensive quality management system, has 
been interviewing next to the distribution of a questionnaire written on 100 
individuals from industry professionals from engineers and administrators 
and suppliers. The study concluded after statistical analysis of the data 
collected by questionnaire and interviews, many of the results, such as the 
importance of total quality management, where there are no goals of 
practically being a lack of information or due to lack of training in this 
domain, also the institutions of the construction does not use computer 
software and modern techniques in the conduct of the work to the extent 
required, in most sections, and sometimes lack in spite of the use of certain 
computer software proficiency to work to the extent required. The study also 
showed that construction institutes and institutions concerned with the 
construction industry do not give importance to training courses for workers 
and this is due to the lack of incentives and encouragement from 
administrative bodies to apply this training. The study also ends with some 
recommendations, such as:  

• It is necessary to raise the culture of knowledge relating to the quality and 
importance of the use of computer programs in Engineering Projects, the 
proposal for the development of strategic plans, , and supervisor interest fees 
and wages in general, all employees in the construction industry. 
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 بسم الله الرحمن الرحیم

  ولالفصل الأ

 مقدمة

منذ عھود تعد صناعة التشیید من أقدم الصناعات التي عرفھا الانسان ، وقد ازدھرت 
ریخیة قدیمة وقد حققت درجات متقدمة من التمیز في منتجاتھا واسالیب تنفیذھا لھذه تا

المنتجات ، وتعد الاثار القدیمة كالاھرامات والمسارح الرومانیة وسور الصین وغیرھا 
ً على منتجاتھا وماتزال  خیر شاھد على عظمة الصناعة وازدھارھا في الماضي وایضا

ضارة و الرقي یؤكد ذلك التنوع الكبیر لمنجزاتھا الحضاریة الحدیثة تعبر عن مدى الح
التي نعیش ضمنھا ونسیر علیھا ونعمل فیھا والتي توثر في الحیاة الاجتماعیة والسیاسیة 

  .والاقتصادیة للانسان

من ناتج الدخل القومي و % 10وتعد صناعة التشیید خدمة رغم انھا تستھلك زھاء 
ً وذلك عبر مقاولات من اجمالي الامو% 50 ال المستثمرة في مشاریع الصناعة سنویا

متفاوتة في حجمھا وقیمتھا، مما یؤكد أھمیة صناعة التشیید في الحیاة الیومیة للانسان 
في ھذه الصناعة لھ  وھذا یؤكد أن تحقیق الجودة. وفي الاقتصاد الوطني لمختلف الدول

نتاج من خلال الغاء تكالیف تصحیح انعكاسات اقتصادیة تؤدي الى تخفیض تكالیف الا
رضى  العیوب والاخطاء، وتكالیف اعادة تنفیذ بعض الاعمال المرفوضة، وتحقیق

الاستخدام، مما یسھم في زیادة المستخدم و ارتایحھ وتقلیل تكالیف الصیانة خلال فترة 
من سوق العمر الاقتصادي للمنشآت كما یكسب الجھة المنفذة ثقة باعمالھا ویزید حصتھا 

  .العمل ویتیح لھا امكانیة المنافسة والاستمرار

 إلى التطرق من لابد كان لذلك ملموسا تطورا تشھد بدأت السودان في التشیید صناعة إن
 إدارة نظام مفھوم تطبیق مدى على للتعرف العنایة من نوعا وتولیتھ الموضوع ھذا

 المعوقات ھي ما إلى تطرقوال الواقع على وأثرة الشركات ھذه على الشاملة الجودة
 .النظام ھذا تطبیق دون تحول التي والصعوبات

أصѧѧѧبحت الجѧѧѧودة فѧѧѧي عѧѧѧالم الیѧѧѧوم إحѧѧѧدى مقومѧѧѧات النجѧѧѧاح الأساسѧѧѧیة للنشѧѧѧاطات ولقѧѧѧد 
إذ تحتѧѧѧد . الاقتصѧѧѧادیة والاجتماعیѧѧѧة علѧѧѧى مسѧѧѧتوى المؤسسѧѧѧات والѧѧѧدول علѧѧѧى حѧѧѧد سѧѧѧواء

المنافسة علѧى الصѧعیدین المحلѧي والعѧالمي بسѧبب السیاسѧات الاقتصѧادیة المنفتحѧة وآفاقھѧا 
ً . المسѧѧتقبلیة ً متزایѧѧدا بѧѧالجودة لعلاقتھѧѧا المباشѧѧرة بالقѧѧدرة علѧѧى تقѧѧدیم وھѧѧذا یسѧѧتدعي اھتمامѧѧا



 

 

ً استثنائیة صعبة . منتج متقن یلبي حاجة العصر فѧان مѧن  ،ولما كان السودان یعیش ظروفا
مسѧتوى المحلѧي ومسѧتوى الجѧودة الأدعى أن یتضاعف الاھتمام بѧالجودة لسѧد الفجѧوة بѧین 

إضѧѧافة لمѧѧا یترتѧѧب علѧѧى  .ولضѧѧمان التواصѧѧل مѧѧع التقѧѧدم العلمѧѧي والتقنѧѧي .العѧѧالميالجѧѧودة 
وفي الوقѧت الѧذي تفتقѧر فیѧھ الѧدول النامیѧة . تحسین الجودة من مردودات اقتصادیة مباشرة

تتناسѧѧب والظѧѧروف  ،إلѧى دراسѧѧات كافیѧѧة مكرسѧة لتحسѧѧین الجѧѧودة فѧѧي المشѧاریع الإنشѧѧائیة
 نجѧد أن دول الغѧرب وشѧرق آسѧیا ،الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة والتقنیة لھذه الѧدول

ً فѧѧي ھѧѧذا المجѧѧال فقѧѧد أجریѧѧت دراسѧѧات تخصصѧѧت فѧѧي حسѧѧاب الكلѧѧف . قѧѧد قطعѧѧت شѧѧوطا
المترتبѧѧѧة علѧѧѧى تѧѧѧردي الجѧѧѧودة فѧѧѧي التصѧѧѧمیم والتنفیѧѧѧذ، ودراسѧѧѧات تخصصѧѧѧت فѧѧѧي تحدیѧѧѧد 
العوامѧѧѧل المѧѧѧؤثرة فѧѧѧي الجѧѧѧودة، ودراسѧѧѧات تخصصѧѧѧت فѧѧѧي تطѧѧѧویر نظѧѧѧم إدارة الجѧѧѧودة، 

لحاجѧѧة إلѧѧى إجѧѧراء ودراسѧѧات تخصصѧѧت فѧѧي طѧѧرق قیѧѧاس الجѧѧودة، وجمیعھѧѧا تؤكѧѧد علѧѧى ا
تسѧѧتند إلѧѧى خصѧѧائص الخبѧѧرات  ،دراسѧѧات محلیѧѧة لتحسѧѧین الجѧѧودة فѧѧي المشѧѧاریع الإنشѧѧائیة

ً مѧѧن . معطیѧѧات واقعیѧѧة ومتوافقѧѧة مѧѧع الظѧѧروف بوصѧѧفھاالمحلیѧѧة المتراكمѧѧة  ھѧѧذه  عѧѧدبѧѧدلا
ً لا  ،الخصائص معوقѧات فѧي طریѧق تطبیѧق فلسѧفات مسѧتوردة ً خاطئѧا طالمѧا طبقѧت تطبیقѧا

ً مѧѧن یخѧدم الغѧѧرض المنشѧѧو د، وھѧѧذا یسѧѧتوجب التحѧѧول فѧѧي طریقѧѧة تنѧѧاول الموضѧѧوع فكریѧѧا
إلѧى أسѧلوب حیѧوي متفاعѧل یقѧوم  ،الأسلوب التقلیدي المستند على اعتمѧاد الطѧرق الجѧاھزة

وبما یؤمن استمراریة تحسین الجودة فѧي قطѧاع التشѧیید، لѧذا یѧأتي  ،بدراسة المشكلة وحلھا
ً في تحدید العوامѧل المѧؤثرة تنفیѧذ المشѧاریع الانشѧائیة مѧن  فѧي جѧودة ھذا البحث متخصصا

وجھѧѧة نظѧѧر ادارة المشѧѧاریع، دون التطѧѧرق الѧѧى الجوانѧѧب الفنیѧѧة الخاصѧѧة بانتѧѧاج المѧѧواد 
الانشѧѧائیة والتѧѧي یمكѧѧن تناولھѧѧا فѧѧي بحѧѧوث قادمѧѧة وفѧѧي اطѧѧار التخصصѧѧات المناسѧѧبة لكѧѧل 

ة الخبѧѧѧѧرة المحلیѧѧѧѧة المتѧѧѧѧأثرة بѧѧѧѧالظروف الاقتصѧѧѧѧادی ولكѧѧѧѧي یسѧѧѧѧتند البحѧѧѧѧث الѧѧѧѧى. صѧѧѧѧناعة
تѧѧѧم التعѧѧѧرف علѧѧѧى آراء مѧѧѧدیري المشѧѧѧاریع  ،والاجتماعیѧѧѧة والسیاسѧѧѧیة والتقنیѧѧѧة للسѧѧѧودان

ھѧام مѧن قطѧاع التشѧیید السѧوداني والمتمثѧل بشѧركات المقѧاولات العامѧة  الإنشائیة في جѧزء
والشѧѧѧركات الاستشѧѧѧاریة والمѧѧѧوردین ومكاتѧѧѧب التصѧѧѧمیم فѧѧѧي القطѧѧѧاعین الحكѧѧѧومي العѧѧѧام 

علѧى مسѧاس یѧومي  لأنھѧمسѧین الجѧودة فѧي مشѧاریعھم والقطاع الخاص، لتحدید عوامل تح
وذلѧѧك مѧѧن خѧѧلال مناقشѧѧة الصѧѧعوبات . وفعلѧѧي مѧѧع تطبیقѧѧات الجѧѧودة فѧѧي المیѧѧدان العملѧѧي

ومѧدى نجѧاح  ،وسبل تجاوزھا ،والمعوقات التي تواجھھم كل یوم في طریق تحقیق الجودة
وكیفیѧة  ،والقیمة المستحصѧلة منھѧا ،ومعوقاتھا ،التطبیق الفعلي لنشاطات السیطرة النوعیة

  .ومدى وجود فھم حقیقي لأھمیة الجودة  ،قیاسھا

 



 

 

 :البحث مشكلة 

 أو تحلیلیة معلومات من تخلو سودانال في المختلفة العلمیة والدراسات والاستراتیجیات التقاریر تكاد
 ھذه كون سودانال في التشیید شركات في وتطبیقھا الشاملة الجودة إدارة نظم عن كافیة بیانات

 إلى الشركات ھذه أصحاب ویفتقد و العلاقات الشخصیة القرابة على قائم معظمھا الشركات
 ھذه خلال من حاولت لذا المؤھلات ھذه تمتلك التي الشركات بعض عدا فیما اللازمة المؤھلات

 الشاملة الجودة إدارة تطبیق علي تؤثر التي والعوامل الشركات لھذه ووصف استعراض الدراسة
 .فیھا

  

 :البحث أھمیة

 والذي العالمیة المعاییر من الشاملة الجودة نظام إن حیث ذاتھا المشكلة طبیعة من البحث أھمیة تنبع
 المجتمع أو الفرد مستوى على سواء كثیرة مزایا من للجودة ولما الدول تقدم ركائز إحدى یمثل

 .الاعتبار بعین ووضعھ النظام ھذا تطبیق مدى بمعرفة الإلمام علینا توجب لذا وراحتھ وسلامتھ

 

  :البحث أھدف

 لسودانا في التشیید شركات في الشاملة الجودة نظام تطبیق مدى ووصف دراسة إلى البحث یھدف
 الأھداف ومن  .دالتشیی شركات على النظام ھذا تطبیق عدم على تؤثر التي العوامل ودراسة
 : یلي ما للبحث الفرعیة

 .)دالتشیی صناعة( التشیید شركات في الجودة ضبط أھمیة توضیح .1
 .الجودة عملیات تضبط التي العالمیة اتبالمواصف وتوضیح تعریف .2

 

 :البحث منھجیة

 یتناولھا حیث والأشیاء الأحداث یوضحھ لأن وذلك وصفيال  العلمي البحث منھج اعتماد سیتم
 الباحث ویعتمد وتحدیثھ الواقع ھذا لتصحیح مفیدة لاستنتاجات التوصل بغرض والتفسیر بالتحلیل

 من الأسلوب ھذا یمكننا حیث التشیید شركات من مجموعة ھنا وھو الحالة دراسة سلوبا على أیضا
 الملاحظة بوسائل وتعزیزھا الأصلیة مصادرھا من الواقعیة والبیانات المعلومات استعمال

 المختلفة العوامل بین السببیة العلاقات كشف من یمكننا بما المختلفة العمل واقع من والمشاھدة
 . بحثال أھداف تحقق بنتائج للخروج

 



 

 

 

 :البحث مجتمع 

مقاولات ، تصمیم ، استشاریة ، (سودان ال في التشیید شركات جمیع من البحث مجتمع یتألف
 .وأقسامھا فئاتھا بجمیع ) الخ ... موردین 

 

 :البحث محددات

  للعام فئاتھا بمختلفسودان ال في التشیید شركات جمیع وزمنیا سودانال في مكانیا البحث یتحدد
   .م2014

 :فرضیات البحث

  :الفرضیة الأولى

  ضعف التركیز وعدم كفاءة القیادة ووضوح هیكلها التنظیمي من معوقات تطبیق إدارة الجودة في المؤسسات

  :الفرضیة الثانیة 

   الجودة وتطبیق إدارة الجودة دورات تدریبیة وتوفر المعلومات حول إدارةهناك علاقة بین وجود 

  :الفرضیة الثالثة

  .استخدام الحاسوب في تسییر أعمال مؤسسات التشیید من العوامل المؤثرة على تطبیق إدارة الجودة

 :البحث معوقات

 .الباحث بھا یستعین ومحددة واضحة بیانات قاعدة وجود عدم .1
 .العلمي البحث خدمة في الجدیة لعدم نتیجة الشركات ھذه لأصحاب النسبیة الاستجابة .2
 لغرض الباحث تنقل صعوبة إلى یؤدي مما متباعدة أماكن في وانتشارھا الشركات تعدد .3

 .البیانات جمع

 : للبحث العملي الإطار   

 البیانات جمع وسیتم التشیید شركات من عشوائیة عینة اختیار على البیانات جمع في الباحث سیعتمد
 :الأتي بالشكل

 العینات على الباحث یوزعھا إستبیان استمارة .1



 

 

 .وفئاتھا التشیید شركات حول المعلومات لجمع الإختصاص ذات الجھات زیارة .2

مع دخول العالم عصر العولمة وتنامي التنافس العالمي بین الدول أصبحت إدارة الجودة 
املة وما ھي فماذا نعني بإدارة الجودة الش. الشاملة تتزاید أھمیتھا لقیادة وإدارة المنشآت 

 .مفاھیمھا الأساسیة ومبادئھا وأدوات تطبیقھا

 ؟ ما ھي إدارة الجودة الشاملة

إدارة الجودة الشاملة ھي منھجیة حدیثة لإدارة المؤسسات وتحسین أدائھا بشكل متطرد 
بغیة الاستمرار في إنتاج و تقدیم منتجات وخدمات تلبي احتیاجات وتوقعات العمیل 

وتقوم إدارة .  وراء المحافظة على مركز تنافسي رفیع في سوق الأعمالالمتنامیة وسعیا 
 . الجودة الشاملة على مجموعة من المفاھیم والمبادئ والأدوات

 :  الشاملة مبادئ إدارة الجودة

حتى تضمن لنفسھا استمرار ھذا  ، وعلى الشركة العمیل ھو مصدر دخل أي شركة
معھا وذلك بأن تستمر في تقدیم منتجات الدخل أن تضمن استمرار تعامل العمیل 

وخدمات تلبي احتیاجاتھ ومتطلباتھ فتكون سریعة وخالیة من العیوب والأخطاء وسعرھا 
دعم ومشاركة الإدارة العلیا المستمرین قولا وعملا عن طریق توفیر الموارد .  منافس

 اللازمة ووضع الشخص المناسب في المكان المناسب وتدریب جمیع الموظفین
 .وتحفیزھم 

 :تحسین الأداء المؤسسي مسؤولیة جمیع موظفي المؤسسة بمختلف مراتبھم 

التحسین المستمر لجودة المنتجات والخدمات و العملیات المنتجة لھا لمواكبة التغیر في 
 .احتیاجات العمیل والتكنولوجیا والظروف الاقتصادیة والسوقیة 

لجمیع موظفي الشركة بجمیع مراتبھم روي لیم والتدریب المستمرین أساسي وضالتع
على مفاھیم ومبادئ ومنھجیات وأدوات الجودة الشاملة وتحسین الأداء والعمل الفریقي 

تشكیل الفرق ومشاركة جمیع الموظفین في جھود  لومواضیع أخرى في مجال العم
لنمو التحسین والعمل بروح الفریق الواحد لتقدیم منتجات وخدمات عالیة الجودة لتحقیق ا

 .المعرفي والمھني للموظفین 

لنظر إلى المؤسسة وإدارتھا كمنظومة عمل متماسكة تتألف من مجموعة عملیات ا
 .متفاعلة ومرتبطة مع بعضھا البعض 



 

 

اتخاذ القرارات على أساس الحقائق والبیانات الإحصائیة واستخدام مقاییس ومؤشرات 
 .لقیاس الأداء 

ن الإدارات وفتح قنوات الاتصال المحكي والمكتوب إزالة كافة الحواجز الإداریة بی
 .  وتبادل المعلومات بین مختلف موظفي الإدارات رأسیا وأفقیا

 .تقدیر ومكافأة الجھود والإنجازات المتمیزة لجمیع الموظفین بجمیع مراتبھم 

تمكین الموظف وتوفیر الأدوات و الصلاحیات اللازمة لھ للقیام بالعمل وتحقیق الإنجاز 
 .  والإحساس بقیمتھ وأھمیتھ

 .ؤه الإحساس بالأمان في عملھ إبعاد الخوف عن الموظف وإعطا

منح عقود الشراء والمقاولات للموردین على أسس الجودة ومبدأ التكلفة الكلیة ولیس فقط 
 .على أساس السعر الأقل 

التخطیط والتنظیم واعتماد منھجیة واضحة ومفھومة لتحسین العملیات الإنتاجیة 
والخدمیة بھدف تقدیم منتجات وخدمات بسرعة وخالیة من العیوب والأخطاء وبتكالیف 

 .معقولة 

  : لشاملةدة الجوإدارة انظام م مفھو

لى ف إلتي تھدالحدیثة ایة دارلإا المفاھیملشاملة یعتبر من دة الجوام إدارة مفھوإن  
 سنبدأ .لعمیل ت الاستجابة لمتطلبال اخلالك من ة وذبصفة مستمرداء لأاتطویر وتحسین 

لشاملة دة الجوم إدارة افي مفھو ضلخواقبل  مقصودھاو) دة لجوا( فھم معنى ویف بتعر
وھى متغیر تابع للقیاس ، ھى المقدرة على إنتاج سلعة أو خدمة تلبى حاجات المستھلك ، 

أى أنھا مجموع ،  فات الموضوعة والمحددة مسبقا من قبل المختصین حسب المواص
وخصائص المنتج التى تظھر فى قدرتھ فى تلبیة حاجات المستھلك المحددة والضمنیة 

ولما كانت حاجات المستھلك تتغیر مع الزمان بالتالى تصبح عملیة ، سعیا لإرضائھ 
وتطویر قاعدة من القیم والمعتقدات  والجودة ایضا خلق، تحقیق الجودة ھدفا لا نھائیا 

والجودة كما ھي في . التى تجعل كل موظف یعلم أن الجودة ھى الھدف الاساسى للمنشأة
  .قاموس اكسفورد تعني الدرجة العالیة من النوعیة أو القیمة

وتمثل الجودة مجموعة السمات والخواص للمنتج التي تحدد مدى ملاءمتھ لتحقیق 
أجلھ لیلبى رغبات المستھلك المتوقعة وتعتبر المواصفات القیاسیة  الغرض الذي أنتج من



 

 

المحدد الأساسي للجودة، والتي تشكل أعمدة أساسیة تقوم علیھا جودة الإنتاج وجودة 
الخدمات ومن خلال ھذه الأعمدة الأساسیة یمكن إحداث عملیات التطویر المطلوبة لتلبى 

  . رغبات المستھلكین

تعریفا  1994یاسیة الدولیة لمصطلحات الجودة إصدار عام وتضمنت المواصفة الق
الخدمة / مجموعة الخواص والخصائص الكلیة التي یحملھا المنتج : للجودة باعتبارھا

 Fitness For Use –وقابلیتھ لتحقیق الاحتیاجات والرضاء أو المطابقة للغرض 
فات الجودة ھو أكثر تعری Quality is Fitness for useوالصلاحیة للغرض ".

  - :ویمكن تحدیدالصلاحیة للغرض بالعوامل الستة التالیة، ملائمة 

وھو إلى أي مدى یلائم التصمیم :  Adequacy of Designملائمة التصمیم 
للھدف المنشأ من أجلھ، بمعنى آخر مدى تحقیق مواصفات التصمیم لمتطلبات 

 .العمیل
مدى المطابقة مع  : Conformance to Design: المطابقة مع التصمیم

ً على ھذا العامل  مواصفات التصمیم بعد إتمام عملیة التصنیع وتحدد بناءا
 . مقدرات المنتج المرتبطة بالزمن.مسئولیات العمالة تجاه الجودة

مدى إتاحة استخدام العمیل للمنتج عند :  Availabilityالإتاحة للاستخدام 
  .ام عندما یكون في حالتھ التشغیلیةالرغبة في ذلك ویقال أن المنتج متاح للاستخد

احتمال أداء المنتج لوظیفة محددة تحت ظروف تشغیل  :Reliability الاعتمادیة
  . معروفة مع استمرار الأداء لفترة زمنیة محددة وبدون فشل

مدى سھولة إجراء عملیات التفتیش والصیانة  :Maintainability القابلیة للصیانة -5
 .العلاجیةللمنتج وھناك طریقتان لإجراء الصیانة ھما الصیانة الوقائیة والصیانة 

مدى قابلیة التصمیم للتصنیع باستخدام المتاح  :Product ability سھولة التصنیع -6
 .بالمؤسسةمن الوسائل والطرق والعملیات للكوادر البشریة العاملة 

  

  

  

  



 

 

 :مفاھیم أساسیة لفھم إدارة الجودة الشاملة

 : ) Organization Concept( مفھوم المؤسسة 

توجد المؤسسة لتحقیق مھمة أو غایة و ھي إنتاج وتقدیم منتجات وخدمات ذات قیمة 
وتتألف . مضافة تلبي الاحتیاجات والمتطلبات المتنامیة لعملائھا أفرادا كانو أو مؤسسات

وحدات تنظیمیة أو إدارات تقوم بإنتاج وتقدیم منتجات وخدمات تلبي المؤسسة من 
ویوجد داخل كل إدارة . احتیاجات ومتطلبات زمیلاتھا الإدارات الأخرى في المؤسسة

عملیات إنتاجیة وخدمیة تقوم بتحویل المدخلات إلى مخرجات تستفید مھا الإدارات 
سة وقدرتھاعلى تحقیق مھمتھا تعتمد على لذا فإن أداء المؤس. الزمیلة أو العمیل الخارجي

أداء وقدرة كل إدارة بداخلھا على تلبیة احتیاجات ومتطلبات الإدارات الأخرى والتي في 
النھایة تعتمد على كفاءة وفعالیة العملیات الإنتاجیة داخل ھذه الإدارات وعلى تفاعل ھذه 

  .إلى دونیة في أداء المؤسسةوأي دونیة في أداء أي إدارة یؤدي . العملیات فیما بینھا 

إذا فالمؤسسة ھي عبارة عن مجموعة من العملیات الإنتاجیة والخدمیة المتفاعلة مع 
بعضھا البعض وضعت داخل الإدارات لتسھیل إدارتھا وتطویرھا وأي خلل في العملیة 
أو في تفاعلھا مع العملیات الأخرى یؤدي إلى خلل في منتجات وخدمات المؤسسة 

   .للعملاء

  : )Process Concept( مفھوم العملیة 

ف العملیة على أنھا مجموعة خطوات أو إجراءات متسلسلة تقوم بتلقي مدخلات  تعرّ
وتحولھا إلى مخرجات ذات قیمة مضافة تلبي حاجات ومتطلبات العمیل سواء كان 

شكل  ویتم تمثیل العملیة عادة برسم أو. عمیلا خارجیا أو داخلیا كعملیة أو إدارة أخرى
 . )Process Flowchart( یطلق علیھ خریطة تدفق العملیة 

  

 : )Customer-Supplier Chain(مفھوم سلسلة العمیل والمورد 

العملاء نوعان، عمیل خارجي وھو الشخص أو المؤسسة من خارج الشركة الذي یتلقى 
دارة من أو یتأثر بمنتجات وخدمات الشركة، وعمیل داخلي وھو الموظف أو القسم أو الإ
كما أن . داخل الشركة الذین یتلقى أو یتأثر بمنتجات وخدمات من الآخرین داخل الشركة

المورد نوعان، مورد خارجي وھو الشخص أو المؤسسة الذي یقدم منتجات وخدمات 



 

 

للشركة، والمورد الداخلي وھو الموظف أو القسم أو الإدارة من داخل الإدارة الذي یقدم 
 . رین في الشركةمنتجات وخدمات للآخ

  

 :دة لجوایف رتعا 

ً یفھم    ) لأصلیة الخامة ا( أو ) ة لجیدالنوعیة ا( بأنھا تعي دة لجوس الناامن  كثیرا
 . د یعني بالعدي لذالكم الكیف عكس ایقصد بھا و

 :م لمفھوا ھذارواد  یراھاما أدة یف للجورلتعاا بعض  ھذهو 

 .  ١٩٥٦م ماند فیخبوأر) للعمیل م لتاالرضا ا( •  

 .  ١٩٧٩سبي ورآ) ت لمتطلباالمطابقة مع ا( • 

 .  ١٩٨٩ران یف جوزجو) لمستفید اه احسب ما یرام لاستخداقة د( • 

 .  ١٩٨٦یمنع د) بتكلفة منخفضة ق لسواتناسب د لاعتماوالتناسق اجة متوقعھ من در( • 

نة رلك بمقا وذتوقعاتھ ولعمیل ر اتتعلق بمنظو) دة لجوا( ن یف بأرلتعااذه هنستنتج من و 
بالتالي ولخدمة أو المنتج ا اذهمن ة لمرجوت التوقعاالخدمة مع أو الفعلي للمنتج داء الأا

 كان ذافإ. لخدمة أو المنتج الك دة أو رداءة ذلعمیل بجور امنظول لحكم من خلاا یمكن
 . دة لجون امكن تحقیق مضموأھ قد لعمیل فإنت الخدمة تحقق توقعاأو المنتج ا

ضع تعریف وویف رلتعاا ھذه لجمع بینافإنھ یمكن ج لاستنتاا اصلنا لھذوننا قد أحیث و 
 ) . لمعقولة العمیل ت اتوقعات وتلبیة حاجیا( نھا أعلى دة شامل للجو

ً ھنالك ) . ء لأشیاافي عمل ز لامتیادة والریاا(  ھيبأنھا دة لجوا ي یعرفرأ ایضا
لضبط ا( ن لإتقاایعني : ز لامتیاوا،لعمیل ت الاستجابة لمتطلباالسبق في اتعني : ة دفالریا

 .لعمل افي ) ل لكماوالدقة وا

في ن لباحثوایختلف و) لشاملة دة الجوإدارة ا( م لمفھوة یف عدیدرتعا نجد إننا امام
 بأنھ لاب یمنع عنھا فأجاد كتورلدادة لجوائد رالك فقد سئل ذبة في الا غروتعریفھا 

د بحصاویھ في فھمھا رأھ حد منا لوافكل ا لذو معناھال لیلاً على شمودلك ف وذیعر
 .  نتائجھا



 

 

بالتالي تطبیقھ م ولمفھوا ھذاإدراك لتي تساعد في ایف رلتعاامن  أخرىمجموعة  وھذه
تقلیل داء ولأى افع مستوج ورلإنتات والخدماامنھ لتحسین نوعیة ة لمرجوة الفائدالتحقیق 

 .لعمیل ء اضار كسبتالي بالولتكالیف ا

 علىد لاعتماامع ، لى ولأة المرامن لعمل بشكل صحیح أداء ا ھي(  :الأول  التعریف 
 .لي رالفیددة الجوامعھد ) داء لأاتحسن ي لمعرفة مدالمستفید اتقییم 

لكل  المشتركةرات لقدایعتمد على ل لأعماداء اني لأوشكل تعا ھي: (  التعریف الثاني 
ل لك من خلاوذلإنتاجیة دة والجوالمستمر في التحسین ف ابھد، لعاملین دارة والإامن 

 .یف حابلونسك زجو) لعمل ق افر

) لى ولأالة ولمحااحیحة من لصالصحیحة بالطریقة ء الأشیااعمل : (  التعریف الثالث 
 : لتالي احو لنابتعریفھا على ) ١٩٩٣( ند انالد برورو ھنوآستیفن م قا:  التعریف الرابع 

بشكل دة لجواجل تحسین ألمنظمة من امكانیة إلمحافظة على والتطویر اتعني : دارة لإا 
 .مستمر 

 .لمستفید ت ابمتطلباء لوفااتعني : دة لجوا

من أ لعمل بدا ھرمظھر من مظاأي في دة لجوالبحث عن أ اتتضمن تطبیق مبد: لشاملة ا
ت لخدمااضیاً عن رالمستفید ن اكاإذا بتقییم ما ء نتھاوالمستفید ت احتیاجاإعلى ف لتعرا

  . لمقدمة لھت المنتجاأو ا

 ) . ءة لكفاوالإنتاجیة دة والمستمر للجوالتطویر ا: ( التعریف الخامس 

رد مولامن اء بتد، إعملیة ما ز لإنجام لمھااتحسین وتطویر : (  التعریف السادس
رة لمكرأو ایة ورلغیر ضرم المھاء الغاإبحیث یمكن ) لعمیل ا( لمستھلك الى إ) ل لمموا(
 ) . للعمیل ة فائدأي لتي لا تضیف ا

لك وذضائھ ورلعمیل ت احتیاجاإلثابت على ي والقواالتركیز: (  التعریف السابع
 .  )لعمیل ت النھائیة لتقابل متطلبات العملیاالمستمر لنتائج ابالتطویر 

ً وحدوامعانیھا تحمل مفھوماً ولفاظھا أتختلف في  كانت وإنیف رلتعاا ھذهجمیع و   ھوا
 : على ما یلي  بالتأكید كیف تشتررلتعاا ھذهنفإ،وكذلك ء لعملاء اضار كسب

 .ى لمدالنتائج طویلة  التطویر لجني المستمر في التحسین ا – ١



 

 

 .مختلفة ات بخبراد فرة ألجماعي مع عدالعمل ا - ٢

 . ء لعملات الاستجابة لمتطلباواجعة المرا - ٣

ً خیروأ   :  )لشاملة دة الجوإدارة ا( م لشامل لمفھوالتعریف اھذاا

لبحث عن والھا تحلیوجعتھا الك بمروذیة دارلإت االمستمر للعملیالتطویر ا ھوو( 
م لمھااعن جمیع ء بالاستغنا ھازلوقت لإنجااتقلیل داء ولأى الرفع مستوق لطروالوسائل ا

فع ورلتكلفة الك لتخفیض وذللعملیة أو یة للعمیل ورلغیر ضرة والفائدالوظائف عدیمة وا
 .) لعمیل ت احتیاجات والتطویر على متطلبااحل امستندین في جمیع مردة لجوى امستو

   

 :ھا ئدافوولشاملة دة الجوا أھداف

 :  ھوت كالشرالشاملة في دة الجوارة اإدلأساسي من تطبیق برنامج ف الھدإن ا 

من ل لإقلاوالتكالیف اتخفیض في از حرإمع ت لخدمات واللمنتجادة لجواتطویر (  
 ) . ھمءضارسب ء وآلمقدمة للعملاالخدمة الضائع لتحسین الجھد والوقت ا

 :  ھيوئیسیة مھمة رئد افوث یشمل ثلادة لرئیسي للجوف الھدا اھذ

  : لتكالیف اخفض  – ١

یعني ا ھذة ومرأول لصحیحة من الصحیحة بالطریقة ء الأشیااتتطلب عمل دة لجوإن ا
 .لتكالیف ابالتالي تقلیل و ھازنجادة إعاأو إلتالفة ء الأشیااتقلیل 

  : للعمیل ت لمھماز الإنجازم للاالوقت اتقلیل  - ٢

على ت كزرللعمیل قد ت لخدماز المؤسسة لإنجااضعت من قبل ولتي اءات افالإجر
من  كثیري فة جامدوطویلة اءات لإجراه ھذءت بالتالي جاوقبتھا امراف وھدلأاتحقیق 

ً ثر تأثیرأمما ن لأحیاا  . لعمیل اسلبیاً على ا

  : دة لجواتحقیق  - ٣

دي یؤدة بالجوم ھتمالإم اعدء ، إن لعملااغبة رحسب ت لخدمات والمنتجاالك بتطویر وذ
ى شكودة یازبالتالي و قبةالمرل اعمادة أیام وزلمھاز انجاداء وإلوقت لأدة الزیا

 . ت لخدمااه ھذلمستفیدین من ا



 

 

ً من أھداف  : الآتي لشاملة دة الجوإدارة ائد تطبیق برنامج افوو وایضا

 . لمستمر التطویر اتحافظ على وخلق بیئة تدعم  – ١

 .لتطویر العاملین في اجمیع اك شرإ – ٢

 .ت لعملیاس أداء اقیاأدوات تطویر ومتابعة  – ٣

ت لى منتجاإ) لیة ولأاد الموا( ت لمدخلاامة لتحویل زللات النشاطام والمھااتقلیل  – ٤
  . ء قیمة للعملات ذات خدماأو 

 .ء لعملااعلى ة بقو تركز ثقافةد یجاإ - 5

 .ت لمخرجااتحسین نوعیة  – ٦

 .لجماعي العمل اتشجیع دارات ولإابین ون لتعادة ابزیاءة لكفادة ایاز – ٧

 . لإنتاجیةوالربحیة اتحسین  – ٨

صغر ألى إتجزئتھا ول آلمشااتحلیل وترتیب ویفیة تحدید آلعاملین دارة والإاتعلیم  – ٩
 .علیھا ة لسیطراحتى یمكن 

 . لمشاعر الحقائق لا اعلى دا ستناارات القرذ اتخااتعلم  – ١٠

 .ت لعملیااتطویر ب سلوألموظفین على ایب رتد – ١١

 . ر متكرلالعمل امن ة زلفائداعدیمة م لمھااتقلیل  – ١٢

 . اھممن شكول لإقلاء والعملاب اجذ علىرة لقددة ایاز – ١٣

 .لعمل للعاملین وأداء الثقة اتحسین  – ١٤

  .  كةلرئیسیة للشراف اھدلأانسبة تحقیق دة یاز – ١٥

 :لرئیسیة للتطبیق ت المتطلباا

لتي تسبق ت المتطلباابعض م لمؤسسة یستلزالشاملة في دة الجوم إدارة اتطبیق مفھوإن  
من ة ولفكرل العاملین على قبواد اعدإلمؤسسة حتى یمكن البرنامج في ا اھذبتطبیق ء لبدا



 

 

ت لمتطلبااذه هلیك بعضاً من وإ ،لمرغوبة احصر نتائجھا ولسعي نحو تحقیقھا بفعالیة اثم 
 :وبة للتطبیق لمطلالرئیسیة ا

 :لمؤسسة اتشكیل ثقافة دة عاإ: لا أو 

أن لمؤسسة حیث اتشكیل لثقافة تلك دة عاإلمؤسسة یتطلب اجدید في أ مبدل أي خاإن إد  
ثقافة ( إن . لمؤسسة الموظفین في ات امعتقدویعتمد على ثقافة أ مبدأي فض ل أو رقبو

ه ھذد یجام إبالتالي یلزو) لتقلیدیة ا یةدارلإالثقافة ا( یاً عن رختلافاً جذإتختلف ) دة لجوا
، یة دارلإالأسالیب الك بتغییر وذلشاملة دة الجوم إدارة الملائمة لتطبیق مفھوالثقافة ا
ت لجدید بما فیھ من ثقافام المفھوا اذهلملائمة لتطبیق البیئة ایجب تھیئة م لعمواعلى و

 .ة جدید

 :لبرنامج اتسویق ویج ولترا: ثانیاً  

مر ألمؤسسة العاملین في الشاملة لجمیع دة الجودىء إدارة امباو مھینشر مفاإن   
ً كثیرلبرنامج یساعد اتسویق إن  ،لتطبیق ار اقرذ تخااقبل وري ضر لقلیل من افي ا

جعتھا التطبیق حتى یمكن مرالمتوقعة یسبب المخاطر اعلى ف لتعرواضة للتغییر رلمعاا
ورات لدات أو المؤتمرات أو اضرلمحاایج للبرنامج عن طریق تنظیم ولترایتم و. 
 .لمنظمة اا على هئدافودة ولجوم ایبیة للتعریف بمفھورلتدا

 .یب رلتدوالتعلیم ا: ثالثاً  

تعلیم ویب رلصحیح فإنھ یجب تدالشاملة بالشكل دة الجوم إدارة احتى یتم تطبیق مفھو  
سلیم س ساأ علىم یقوأن لجدید حتى یمكن م المفھوا اھذوأدوات بأسالیب  كینرلمشاا
لبرنامج ا اذهتطبیق أن حیث . لمرغوبة من تطبیقھ النتائج الى دي إبالتالي یؤوصلب و
لكامل یمكن افالوعي . یع رلذالفشل الى دي إمتطلباتھ قد یؤو ئھ دفھم لمباأو عي ون وبد

 .  لفعالةایب رلتدامج اتحقیقھ عن طریق بر

سالیب أعلى ف لتعرامن  كینرلمشااتمكین ولوعي انشر  ھو یبرلتدامن ف لھدإن ا
لھیئة ا( دارة لإت امستویات وموجھاً لجمیع فئان یكوأن یب یجب رلتدا ھذاو. لتطویر ا
ل فئة حسب ت آتلبى متطلباأن یجب و) لعاملین ، المشرفین راء ، المد، التنفیذیة ا
یجیة تاسترایشمل أن لتنفیذیة یجب ابالھیئة ص لخاایب رفالتد. جھونھا التي یوت التحدیاا
لفنیة لتطویر الأسالیب ق والطرایشمل أن لعمل یجب ق الفرایب رلتدالتطبیق بینما ا
  .ت لعملیاا



 

 

  الثاني الفصل

  :تاریخ الجودة

  :   (1993-1900)  ویلیام ادواردز دیمنغ :ابو الجودة 

أدرك .ھو مھندس تصنیع أمریكي، حصل على الدكتوراه في الریاضیات والفیزیاء 
فقام بطرح . دیمنغ أن الموظفین ھم وحدھم الذین یتحكمون بالفعل في عملیة الإنتاج

 –افحص  –نفذ  –خطط (أربعة محاور نظریتھ المسماة بدائرة دیمنغ التي بناھا على 
ونادى بھا كوسیلة لتحسین الجودة غیر أنھ تم تجاھلھ من قبل قادة الصناعة ). باشر

وھو أستاذ بجامعة نیویورك، سافر للیابان بعد . الأمریكیین وذلك في أوائل الأربعینیات
ً على طلب الحكومة الیابانیة لمساعدة صنا عاتھا في تحسین الحرب العالمیة الثانیة بناءا

ً في مھمتھ  - كاختصاصي متمكن ومستشار نابغة  –وكان دیمنغ . الإنتاجیة والجودة ناجحا
) جائزة دیمنغ(م جائزة أسمتھا باسمھ  1951لدرجة أن الحكومة الیابانیة أنشأت في عام 

ً للشركة التي تتمیز من حیث الابتكار في برامج إدارة الجودة وقد عُرف . تمنح سنویا
لكن الاعتراف بنبوغھ في ھذا المجال تأخر . في الیابان" أبو الجودة"بلقب " نغدیم"

ً في بلده  لقد علم الیابانیین أن الجودة الأعلى تعنى ). الولایات المتحدة الأمریكیة(كثیرا
 .لكن ھذه الفكرة لم تكن مدركة آنذاك لدى المدیرین الأمریكیین. تكلفة أقل

بسیوكس في الولایات المتحدة والمتوفى أیضا  1900توبر لقد كان دیمنغ المولود في أك
إحصائیا، أستاذا جامعیا، مؤلف، محاضر،  1993بواشنطن بالولایات المتحدة عام 

واستشاري، وقد اشتھر شھره واسعة في مجال تطویر الإنتاج خلال الحرب العالمیة 
 .الجودة والإدارة وذلك لما ساھم بھ في عالم" أبو الجودة"الثانیة، وقد أطلق علیھ 

وقد حصل دیمنغ في البدایة على بكالوریوس الھندسة الكھربائیة ثم اتجھ إلى العلوم 
فحصل على الماجستیر والدكتوراه في الریاضیات والفیزیاء، ومن خلال عملھ في 

للكھرباء في شیكاغو، اكتشف مدى أھمیة الرقابة الإحصائیة في " ھادثورن"مصنع 
نتاج، ثم سافر إلى الیابان بعد انتھاء الحرب العالمیة الثانیة، حیث ضبط جودة العمل والإ

وضع كل خبراتھ وطاقاتھ لإعمار الیابان، مقدما الاستشارات لتطویر الرقابة على 
ونتیجة لكل ما بذلھ من جھود في خدمھ البشریة في المجالات .. الإنتاج والإعمار

 .التي تأخذ باسمھ في عالم الجودة الشاملةالإداریة فھناك العدید من الجوائز العالمیة 

تولى دیمنغ مسئولیھ تعلیم الإدارات العلیا كیفیھ  1950وكما جاء في ویكیبیدیا فمنذ عام 
تحسین جوده وتصمیم المنتجات وذلك من خلال تطبیق المناھج الإحصائیة كتحلیل 



 

 

مت في إعطاء ، ویعد دیمنغ أحد أكثر الشخصیات الغیر یابانیة التي ساھ..التباین
المنتجات الیابانیة والتصنیع الیاباني جودتھ وثقلھ وذلك من خلال مساھماتھ التي تتسم 
بالابتكار، ورغم تلك الشھرة التي حظي بھا في الیابان إلا انھ لم یلق نفس الشعبیة في 

 .بلده الولایات المتحدة إلا قرابة وفاتھ

علم الاقتصاد "و) 1986- 1982" (الخروج من الأزمة"و دیمنغ ھو مؤلف كتاب 
، وقد عزف الفلوت ودق على الطبول ولحن )1993(للصناعة والحكومة والتعلیم 

أسس دیمنغ معھده في واشنطن والذي أطلق علیھ  1993وفي عام . الموسیقي إثناء حیاتھ
اسمھ، وكان الھدف من ھذا المعھد زیادة فھم وتدعیم نظام دیمنغ للمعرفة العمیقة من 

 .ق والسلم والرخاءاجل تحقی

 : انطلاقھ دیمنغ في عالم الإدارة والجودة

 - عاما ذو أھمیھ في حیاه دیمنغ، إذ تعرف فیھ على والتر أیھ شیوھارت  1927ویعد عام 
 - مؤسس مفاھیم التحكم الإحصائي في العملیات والأداة التقنیة ذات الصلة لبیان التحكم

ة الزراعة الأمریكیة، والذي اعتبر سي أتش كونسمان من وزار/ من خلال الدكتور
بمثابة أحد مصادر الإلھام الأساسیة في حیاه دیمنغ، ومن ھنا بدأ دیمنغ في التحرك نحو 
تطبیق الأسالیب الإحصائیة في الإنتاج الصناعي والإدارة، حیث قادت فكرة أسباب 

رأي دیمنغ  التباین الخاص والعام لشیوھارت مباشرة إلى نظریة دیمنغ في الإدارة، فقد
إمكانیة تطبیق ھذه الأفكار لیس فقط في عملیات التصنیع ولكن أیضا في قیادة وإدارة 
ھذه الشركات، وساھمت وجھة النظر الجوھریة المطروحة منھ في التأثیر الھائل على 

 .1950علم الاقتصاد العالمي بعد عام 

في وزارة الزراعة بعد ذلك حرر دیمنغ سلسلة من المحاضرات التي ألقاھا شیوھارت 
بالولایات المتحدة الأمریكیة تحت عنوان المنھج الإحصائي من زاویة مراقبة الجودة، ثم 

وقد كانت أھم الدروس التي أتقنھا دیمنغ على ید . 1939قام بجمعھا في كتاب نشر في 
شیوھارت وأشار إلیھا في إحدى المقابلات الشخصي ھي أنھ رغم كون شیوھارت 

ن لدیھ قدرة خارقة على تصعیب الأمور وقد تعلم دیمنغ كیفیھ استغلال كل متمیزا، إلا أ
 .الوسائل والأسالیب الممكنة لتسھیل الأفكار على الآخرین

إضافة لذلك قام دیمنغ بتطویر تقنیات جمع العینات والتي استخدمت لأول مرة في تعداد 
كم في العملیات ، كما درس تقنیات التح1940الولایات المتحدة الأمریكیة عام 

بقت مناھجھ الإحصائیة بصورة  ُ الإحصائیة للعاملین في الإنتاج أثناء الحروب، وط



 

 

واسعة أثناء الحرب العالمیة الثانیة، ولكنھا اختفت بعد سنوات قلیلة في ظل الطلب 
 .الخارجي الھائل على المنتجات الأمریكیة النمطیة

 : دیمنغادواردز الجودة عند 

عند دیمنغ  شقین رئیسیین ھما الجودة نفسھا والمستھلك، بمعني لقد كانت للجودة 
الحصول على جودة عالیة وفى الوقت نفسھ تحقیق رغبات المستھلك، كما وضع بعض 
النقاط حول تعریف الجودة منھا مثلا ان الجودة یجب أن تعرف في حدود متطلبات 

عریفھا عن طریق ربطھا واحتیاجات العمیل، وان لھا أبعاد متعددة لذلك فمن الصعب ت
بالمنتجات والخدمات أو في حدود خاصیة واحدة، وأن درجة الجودة والقدرة على تقییمھا 
لا یمكن تحدیدھا في كل الأحوال نظرا لارتباطھا الأساسي برغبات المستھلك ومتطلباتھ 

  .في المقام الأول

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

تتكرر بأستمرار ، ویمكن تتألف حلقة دیمنق من أربع عملیات تحدث في كل وقت و
حلقة دیمنق وكذلك الخطوات ) أ(تطبیق ھذه الحلقة على كل العملیات ویوضح الشكل 

 .النوعیة التي تتم داخل كل عملیة

  

  للنشاطات الحالیة                                                                        تخطیط التحسینات

  

     الاعمال التصحیحیھ على                      

  المعاییر المناسبة                       تقدم

  

                      تطبیق الخطة
  التحقق من نتائج الخطة                  

  

  

  )أ(الشكل 

  ) PLAN(التخطیط 

 .تحدید المشكلة وتحدید ھدف التحسین .1
 .تحلیل الوضع الراھن .2
 .تحدید الاسباب الجذریة وآثارھا .3
 .تطویر الخطط للاعمال التصحیحیة .4

  )DO(التنفیذ 

  )CHECK(التحقق 

 .تطبیق الخطة وتنفیذھا .5
  .توثیق نتائج تنفیذ الخطة وتثبیتھا بالمقارنة مع ھدف الخطة الاساسي .6

  )ACT(التفاعل 

 .وضع معاییر للخطوات الضروریة تمنع تكرار المشاكل .7
 .او التحسین المناسب في مرحلة التخطیط القادمة اعادة العملیة مع الاخذ بالحسبان المشاكل المتبقیة .8

 

PLAN ACT 

DO CHECK



 

 

 :محاور رئیسیھ متمثلة في خمسةكما وضع دیمنغ للجودة 

 :المبادئ الأربعة عشر لإدارة الجودة والتي تتضمن: أولا

. 3. تبني فلسفة جدیدة. 2. وضع ھدف دائم یتمثل في تحسین الإنتاج والخدمات .1
حقیق الجودة والاستعاضة عنھا بالأسالیب التوقف عن الاعتماد على التفتیش لت

ً على السعر فقط. 4. الإحصائیة الاستمرار في . 5. التخلي عن فلسفة الشراء اعتمادا
اعتماد الطرق الحدیثة في التدریب . 6. تحسین العملیات كافة وعلى نحو متواصل

خوف من إزالة ال. 8. تحقیق التوافق بین الإشراف والإدارة. 7. والتعلیم في العمل
العاملین وجعل أنشطتھم تتجھ دوما ً نحو معرفة المشاكل في الأداء وإبلاغ الإدارة 

إزالة الحواجز الموجودة بین الإدارات وتعني . 9. المسؤولة عن ذلك دون تردد أو خوف
تقلیل الشعارات . 10. كسر الحدود بین الأقسام وجعلھم یعملون سویة بروح الفریق

تقلیل الإجراءات التي تتطلب تحقیق نتیجة محددة من كل موظف  .11. والمواعظ والنقد
إزالة العوائق التي تحرم العاملین من . 12. على حده والتركیز على تكوین سلوك الفریق

تأسیس البرامج التطویریة بالتعلیم والتدریب . 13. حقھم في التباھي بجودة عملھم
في العمل والسعي من اجل مواكبة التحسن تشجیع الأفراد . 14. والتنمیة الذاتیة لكل فرد

 .) أي جعل العاملین في المنظمة یعملون لتحقیق التحول(والتطور المستمرین 

: التي قد تقتل المؤسسات والمتمثلة في السبعةوالمحور الثاني مرتبط بعرض الأمراض 
  . عدم وجود استقرار في الھدف• 

  . التي یحصل علیھا المساھم التركیز على الأرباح قصیرة الأجل والفائدة• 

  . اعتماد تقییم الأداء على التقییم السنوي وعلى الملاحظات والأحكام• 

  . كثرة القفزات الوظیفیة بین المدیرین• 

  . الإدارة بالنماذج المعروفة فقط ودون اعتبار للنماذج غیر المعروفة• 

  . تكالیف العنایة الصحیة الزائدة• 

 .الزائدةالأعباء القانونیة • 

والمحور الثالث لدیمنغ یتحدث عن معوقات الإدارة الستة عشر والتي منھا الحلول 
 ،..الافتراضیة، ضرورة مطابقة المواصفات، العمل الفردي



 

 

 .إضافة إلى محوري المناخ الملائم، توافر المعرفة المتعمقة

 : دیمنغ في العمل الإداريادواردز فلسفة 

دیثھ عن تبني المبادئ الملائمة في الإدارة، بما یتیح أما فلسفة دیمنغ فتكمن في ح
للشركات تحسین الجودة وفى الوقت ذاتھ تخفیض التكلفة وذلك من خلال إجراء التحسین 

 .المستمر والتفكیر في الإنتاج على أنھ نظام متكامل لیس أجزاء متفرقة

ارتفاع الجودة، كما یرى دیمنغ أن تركیز الناس على الجودة بنسبھ معینھ سیؤدى إلى 
وتخفیض الإنتاج، مع مراعاة انھ عندما یركز الناس بصوره رئیسیھ على التكالیف 

ویقر دیمنغ بأن تطبیق الجودة الشاملة . فسوف تتجھ الجودة إلى التدھور بمرور الوقت
الذي یتحدث عنھا لا یمكن أبدا أن تطبق في بیئة عمل یملأھا الخوف والرعب وعدم 

تطبق الجودة وتأتى ثمارھا فإن الأمر یتطلب شعور الموظفین على الاستقرار، فحتى 
كافھ المستویات الإداریة بالأمان والاستقرار، كما لا تنجح الجود ھالا عند تطبیقھا في 

 .مؤسسھ لا تقوم على المصالح الفردیة بل على الاھتمام بالعمل والنجاح الجماعي

العمل الإداري بمفاھیم حول الإدارة والجودة كما كان لدیمنغ العدید من الكتب التي أثرت 
علم "تحت عنوان  1993كان أخرھا ما نشره قبل وفاتھ بعده أشھر وتحدیدا في عام 

والذي ضم نظام المعرفة العمیقة والنقاط " الاقتصاد الجدید للصناعة والحكومة والتعلیم
دید من معاییر التحكم الأربعة عشرة للإدارة والتي سبق وتحدثنا عنھا، كما ضم أیضا الع

 ...في الجودة والأداء

أثناء  1993توفي دیمنغ في منزلھ بالعاصمة واشنطن بالولایات المتحدة في دیسمبر 
نومھ، ولا تزال الشركات تطبق ما تحدث عنھ من مفاھیم نرى أثرھا الظاھر في 

 .المنتجات الأمریكیة والیابانیة الأكثر قیمھ، جوده، وطلبا حتى یومنا ھذا

  : یمنق في ادارة الجودة الشاملة د. مبادئ د

  : المبدأ الاول 

  : ثابتة اھداف انشاء

 بدلا المدى البعیدة الاحتیاجات على والتركیز والمنتجات للخدمة المستمر التحسین مثل
 ویساھم السوق في التنافس دائرة في الشركة مایبقي ھذا. الانیة الربحیة على التركیز من
 .العمل استمرایة في



 

 

 بدعة من باستمرار ستتقلب مستقرة الغیر الشركات. الاھداف ثباتیة في ھي ھنا المشكلة
 على القلق حالة الى النوعیة حول القلق حالة من وتنتقل اخرى اداریة بدعة الى اداریة
 وجودھم لأثبات الفرصة لدیھم تكون لن الموظفون. الجودة على القلق حالة الى الكلف
  .السنة نفس في او القادم العام في ثانیة ستتغیر القواعد ان من خائفین سیكونون لأنھم

  :المبدأ  الثاني 

 : جدیدة عمل فلسفة تبنى

 مسؤولیاتھ ویتعلم بالتحدي ینھض ان یجب الاداري الفكر الاقتصاد ، عصر في نحن
 تعني ھي. السكوت بسیاسة القبول یعني لا الفلسفة ھذه تبني. بالتغییر المبادرة ویأخذ
 للتغییرات مقاومة ھناك یكون ان الطبیعي من. للمنظمة الیومیة الحیاة من جزء جعلھا

 الاجواء بسیسة تؤمن ان الادارة من تتطلب والتي الشاملة الجودة ادارة بھا تأتي التي
 ھذه تبني ولكن ، المؤسسة من صغیرا جزءا تمثل والتي فقط الادارة لیس وطبعا. اللطیفة
  .ایضا العاملین مجمل من یأتي یجبان الفلسفة

 :المبدأ الثالث 

 :الجودة  على للحصول وحیدة كوسیلة الفحص على الاعتماد تجنب

  الخطوة  من الجودة مفھوم بخلق  ضروریة الغیر الفحص عملیات جمیع من تخلص
 اذا العمیل الى البضاعة ارسال بعدم ھو واضح الانتاجیة العملیات في التفتیش،  الاولى
 .الاولیة الانتاجیة العملیات اثناء الفحص تحدید خلال من تولد ھذا ، عیب فیھا اكتشف

 منقوصة تكون ولكنھا الخدمة تصل قد مخادعة تكون قد غیر فالصورة الخدمات حالة في
 قبل یكون ان یجب الخدمة عامل عند الجودة مھوم خلق. استرجاعھا یمكن لا وبالتالي
 من الغرض لأن یفید لا النھائي الامتحان فتفتیش. للتنفیذ الامامي الخط في وضعھ

 ومساعدتھ الطالب لتدریس ولیس سیرسب ومن سینجح من تحدید ھو النھائي الامتحان
 ھو تقلیصھا على والعمل الاولیة العملیات في الاخطاء نسب تحدید. العلمیة المادة لفھم

 العمل لتفتیش والضروري الاھم

 الأول التقلیدي الإندفاع النوعیة، في تدھور اكتشاف أو خطأ تصنیف عندما الحظ، لسوء
ال ّ بة والإدارة للعم  طویل وقت قضاء في بل الاولیة العملیات تحسین محاولة لیس المتدرّ

 المراحل من الاخطاء نفھم ان بمكان الضروري من. والمصدر المسبب اكتشاف في



 

 

 الخطأ حصول وانتظار الجلوس من بدلا الناجعة والحلول الوسائل لھا ونجد الاولیة
 .بھ للتمسك

 العمل جھود من الجزء ذلك لوصف" الخفي المشروع: "التعبیر فیجینبوم آرماند سكّ *  
ة ّ  وأداء الجھود، مضاعفة العمل، اعادة تدقیق، الأخطاء، عن التفتیش یشمل الذي العام
 من%  40 إلى%  25 عن عبارة ھذا مثالیة، امریكیة لمؤسسة. مطلوبة الغیر المھام
  .النقطة ھذه في دیمینج یعنونھ ما ھو" المدفون الكنز" ھذا. الكلي الجھد

 :المبدأ الرابع 

 : السعریة السیاسة اساس على الاعمال تقییم ممارسة عن التوقف

 وتؤسس والثقة الولاء من علاقة لبناء التحرك بأعتماد الكلیة، الكلفة تقلیل محاولة   
 بصورة تفھمھ یسھل" الكلیة التكالیف" مفھوم إنّ ، واحد مجھز مع المدى بعید لعلاقة
 صرف والمال یساوي الوقت ،تجاھلا المفاھیم اكثر ھو ما لسبب ذلك رغم و ، منفردة
 في وقت اتلاف منتج، وصول لإنتظار وقت صرف الطابور، في للوقوف الوقت

روري من المفقود الوقت ھذا كلف. سعریة صفقة افضل على للحصول التفاوض  أن الضّ
ر لكي السعریة القیمة إلى تضاف  كلف ھناك ذلك، فوق. منتج الحقیقیةلأي الكلفة تقرّ

روري من التي ادنى بمستوى منتجات مع التعامل عند الامور وتدبیر للتصلیحات  الضّ
 مجھز مع التعامل اخر جانب من،الشراء قرار اتخاذ قبل السعر قسیمة إلى تضاف أن

 ملتزم منتج الى البدایة من معینة كلفة اضافة من اكثر مكلف ھو للتطویر الرؤیا لدیھ لیس
 من علینا الحسبان، في كمفھوم الكلیة التكلفة تأخذ عندما ، عملھ في كأساس بالتطویر

 عن البحث فكرة عن دائما ونتخلى المجھز مع المدى بعیدة علاقات بتطویر نبدأ ان الان
  .الاقل  السعر

  :المبدأ الخامس 

  : وثابتة مستمرة وحل المشاكل بصورة التحسین

 تدریجیا ویساھم النوعیة مستوى من یرفع بما والخدمیة الانتاجیة العملیات مستوى من
 بدرجة جیدة الامور ان"  مفھوم مطلقة وبصورة ترفض الفكرة التكلفة ، ھذه بتقلیل
 ومساحة فرص دائما ھناك وان مستحیلة حالة ھي الكاملة الحالة ان تؤكد لأنھا" كافیة
  .للتحسین كافیة

  



 

 

 :المبدأ السادس 

 :العمل  في للتدریب أسس

 العمل خطوات على تطلع لم التي الادارات ولكن الجدد الموظفین لیس الفكرة ھذه تشمل 
 الحصول لھم یتسنى ولم طویلة فترة منذ الشركة في یعملون الذین العمال ایضا وتشمل

 .البدایة في جید تدریب على

 بطریقة تعریفھم یتم العمال. امریكا في حتى التناول عن بعید مفھوم ھو التدریب مفھوم
 وضع حتى یتم لم التدریب. لمصیره العامل یترك وبعدھا البدایة في واحدة مرة العمل

 واحدة بطریقة تدریبھم یتم عاملین یوجد لا انھ اخر بمعنى ، اداءه لكیفیة القیاسیة الاسس
 .التفاصیل وبنفس

 لتدریب القیاسیة والطرق التدریب كتیبات تحسین الى تقود ان یجب النقطة ھذه
  .الاشخاص

  :المبدأ السابع 

 :القیادة  لمفھوم أسس

 افضل الى للوصول والأدوات للمكائن الامثل لأستغلال الناس لمساعدة ھو القیادة ھدف
 او ادارة كانوا سواء الاصلاح الى بحاجة الجمیع ان مفھوم تستوعب القیادة. النتائج
ّف الدعوةللمشرفین، عمال  المفاھیم إحدى ھذه. قادة یكونوا وأن مدراء یكونوا أن عن لتوق
  .للإتقان للمشرفین صعوبة الأكثر

 المدربون،  شرطة ولیسوا مدربون القادة ، المدراء عن أساسا مختلفة أدوار لدیھم القادة
 لإخراج الاشخاص یقود المدرب القوانین ) تطبیق تفرض الشرطة. (  الناس یطورون

 .الخاطئة الأشیاء یعملون الذین الناس مسك یحاولون الشرطة الكامنة طاقاتھم جمیع

 الناس من یطلبون التقلیدیة النظر وجھة اصحاب المدراء الأحیان  أغلب في أیضا
ّون المدراء ھؤلاء ، الفریق لأجل المشاكل حول" السكوت" ا نزاع یحل ّ  الإجبار خلال أم
 یخاطب لكي المفتوحة المساحة إلى النزاع یخرج الأخرى الناحیة من القائد. المساومة أو

 حل من بدلا المتنازعة الاطراف لجمیع مرضي حل الى ویصل الاختلاف فئات جمیع
 . الوظیفي والتسلسل الاداریة القواعد على مبني خسارة- ربح



 

 

 الاداریة المنظومة سببھا التي والحالات الخاصة الحالات بین الفرق یتفھمون القادة
 على العاملین یجبر المشرف. المشرف سببھ خطیر بخلل یتعلق عندما العمل ونظام

 النظام ھو السبب كان اذا النظر بغض الاداري للنظام القھریة بالظروف الانجاز
 الاداریة للقوانین لتصديا في تكمن مسؤولیتھم القادة. العاملون بھ یلتصق الذي الاداري
 ولیس التحتیة المنظومة وتطویر تفحص في العاملین اقحام خلال من للمشاكل المسببة
 سیطرتھم نطاق خارج تقع لكونھا حلھا علیھم یتعذر التي الحالات في علیھم اللوم وضع

.  

 :المبدأ الثامن 

  :المؤسسة  داخل بكفاءة العمل الجمیع یستطیع لكي الخوف إطرد

 الناس سیجعل الخوف ، التطبیق في كأولویة النقطة ھذه وضع قد دیمنج ان الحقیقة في
 نظر وجھة في الإدارة مع الإشتراك من سیمنعھم الخوف ، اللعب في الدفاع تستخدم
ً . حقیقیة  .جدیدة بأفكار المخاطرة في راغببین غیر سیجعلھموایضا

ّب  الاوضاع تحدید یمكن كیف دقیقة، و رصینة تكون البیانات بأنّ  المستمر التحسین یتطل
 التبلیغ من العاملین سیمنع البیانات نتائج من الخوف تسوء؟ انھا او ستتحسن كانت ان

  . التطویر فرص من المؤسسة ویحرم

 :المبدأ التاسع 

 :الأقسام  بین  الموانع ازالة

 لحدس كفریق  الجمیع یعمل أن یجب وإنتاج مبیعات ، تصمیم ، البحث، في موظفون
 الى والاقسام خطوط الى العمل ، تقسیم العملیات انسیابیة تمنع التي والقیود المشاكل
 بغض الافضل ھو قسمھ لجعل متفردة بصورة قسم كل یعمل ان اى ستؤدي ادارات
 فرق خلق یجب العمل لتحسین بالكامل ، للعملیة لجھلھ الاخرى الاقسام عن النظر

 التي تقییم أنظمة وموظفي المبیعات موظفي المنظمة داخل المختلفة الاقسام بین مشتركة
ع منفصلا القسم أداء تعالج ّف الأقسام ستشجّ  أفضل الذي ناحیة من عالمیا إعتقاد عن للتوق

ّز ذلك من وبدلا ككل للمنظمة ل ھم جعل طرف من یرك ّ  أنّ  من بالرغم" أفضل" یشغ
 مقصودة غیر نتائج ھناك الأقسام، بین قویة موانع تكون آخرھوعندما قسم یجرح قد الذي

رة  لا ذلك رغم .تدمیرالعمل  یمكنھا مقصودة الغیر النتائج ھذه الأخرى ، للأقسام متكرّ
 .الأقسام  بین كافي غیر إتصال ھناك إذا لھم مدركة تكون حتى قد التغییرات یجعل أحد



 

 

 :المبدأ العاشر 

  : الشعارات ازالة

 جدیدة بمستویات والمطالبة والخدمة الانتاج في عیب صفر على الحث أھداف تضع التي
 كروسبي الصفري ، للعیب كروسبي برنامج  بدون دیمنج ھاجم النقطة، ھذه للانتاجفي

 ان على كروسبي اقترح ھذا في ، للجودة دقیقة بشروط محدد العامل یكون ان على شدد
 العام في یوم یخصص وان ، الصفري العیب على تركز جودة اھداف للعمال یكون
  . الجودة جھود بأھمیة الجمیع لتذكیر الجودة یوم یسمى

.  القیادة على المشرف قابلیة لعدم أعراض ھي السیئّة العامل مواقف بأنّ  دیمنج یعتقد
د ھّ وتكرارا مرارا شدّ  العاملة القوةبل  المنفذین الناس لیس ، الأخطاء ینتج الذي النظام بأن
 جھاز لھا یوضع ان یجب اتي الادارة إنھا الإنتباه، تحتاج التي ھي لیست ذاتھا، حد في

 . للسیطرة

 مشتركة" الأولى المرة من صحیح بشكل أعملھا" و" عیوب بدون منتج" مثل الشعارات
د ، دیمنج لكن .جدا  الأحوال ، أسوأ في ستھمل ، الأحوال أحسن في معنى ، بلا انھا شدّ

  .العمال  ولیس الاخطاء یسبب من النظام بأن یؤمنون الذین الناس ستغضب

 :المبدأ الحادي عشر 

  : محددة نتیجة تحقیق تتطلب التي الإجراءات تقلیل

 والتركیز. حدة  على موظف كل تقلقل الاجراءات التي تتطلب تحقیق سقف معین من
 نتیجة تتطلب التي الإجراءات إن العمل ، داخل الفریق سلوك تكوین على ذلك من بدلا

ً  النھایة في تنتج سوف بمفرده ما من عامل محددة رقمیة ً  مؤدیا  الجو وتخلق للعمل ردیئا
  .الأخطاء لارتكاب الملائم

 :المبدأ الثاني عشر 

   :بعملھ  یفخر أن في حقھ وبین العامل بین الموجودة العوائق تنحیة

ً  یعرف سوف العامل فإن وتستمر العمل جو الفریق روح تسود عندما  متوقع ھو ما تماما
 یكون وأن الأقصى حدھا عند والإدارة العمل قوة بین الاتصالات تكون أن ویجب. منھ

  . مستوى أعلى على عملھ عن العامل رضا

  



 

 

  :المبدأ الثالث عشر 

  :التدریب  وإعادة للتعلیم قوى برنامج تأسیس

 التعلیم خلال من ذلك ویتحقق الأنداد من فریق ضمن العمل من موظف كل لیتمكن وذلك
 . العمل محیط في والرضا بالكرامة الاحتفاظ إلى ویقود

 :المبدأ الرابع عشر 

   :التطویر  أجل من جھده یخصص أن على العمل مكان داخل فرد كل تشجیع

 السیاسات تطویر على ویركزون الجدید النظام یدعمون الذین العمال ھؤلاء إلىوینظر 
 محل الجدیدة الطریقة تحل عندما النتائج أفضل وتتحقق،  النظام أنشأوا أنھم على

ً  الطریقتین تطبیق ویستمر بھدوء الحالیة الطریقة  تنحیة بعدھا یتم ثم الوقت من لفترة معا
  . القدیمة الطریقة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 :أدوات إدارة الجودة الشاملة 

 : ) Brainstorming(العصف الذھني 

 وتفید في استدرار الأفكار الإبداعیة من مجموعة من الأفراد المجتمعین وھم من منفذي 
ماذا، لماذا، متى، أین، كیف، من ھو : ویمكن استخدام أسئلة مثل. العملیة أو العاملین فیھا
 ):Cause and Effect Diagram(مخطط النتیجة والأسباب  ، في استدرار الأفكار

وغالبا ما . المخطط لتحدید الاسباب الجذریة لمشكلة أو نیجة معینة حیث یستخدم ھذا 
تندرج الأسباب تحت واحدة من فئات أربھة وھي ، الأفراد والمعدات والمواد 

 .الشكل. ویستخدم العصف الذھني في بناء مخطط النتیجة والأسباب. والإجراءات

 : )Pareto Chart(منحنى باریتو 

وینص مبدأ باریتو على . لبدء في معالجة الأمور الأكثر أھمیةویستفاد منھ في تحدید وا
من أرباح الشركة % 80من الناس، أو % 20من الثروة موجودة في أیدي % 80أن 

من % 20من زمن توقف ماكنة معینة سببھ % 80من المنتجات، أو % 20سببھا 
 . الأسباب

 : )Histogram( المدرج التكراري أو الھیستوجرام

ن ھذه الأداة معرفة مدى تباین مجموعة من العناصر ونسبة العناصر المعیبة ویستفاد م
في منظومة انتاجیة أو خدمیة وتستخدم ھذه الأداة في كل المصانع وبحوث التسویق 

 6وإصلاح المنظومات التعلیمیة في المدارس والجامعات كما تبنى على مفھومھا برامج 
التفاوض مع الموردین المشاركین في  وتساعد أیضا على. سیجما لتحسین الأداء

  . العطاءات

 : )Time Chart or Run Chart(المنحنى الزمني 

ویتسفاد منھ في معرفة سلوك مؤشر أداء معین أو متغیر معین مع مرور الزمن ومن ثم 
دراسة البیئة المحیطة والمؤثرة على ذلك مثل قیاس درجة حرارة المریض في 

ین، وحجم الإنتاج من مصنع معین كل یوم، ومستوى غیاب المستشفى كل ساعة أو ساعت
ویعتمد على ھذا المنحنى منحنى آخر في غایة الأھمیة . الطلاب في المدرسة كل یوم

 .) Process Control Chart(وھو منحنى مراقبة منظومة معینة 

  



 

 

  : )Process Flowcharts( خرائط تدفق العملیات 

رسم وتوضیح خطوات أو إجراءات إنجاز العمل أو وتفید خرائط التدفق في توثیق و 
تقدیم خدمة والقرارات التي یتم اتخاذھا والأفراد الذین یقومون بتنفیذ الخطوات واتخاذ 

ومن الصعب تصور وجود عملیة تشغیلیة دون أن یكون لھا خریطة تدفق . القرارات
العمل وتدریب  ویستفاد من خرائط التدفق توثیق العملیات والأنظمة لحل مشكلاتھا

 الشكل. العاملین وتحسین المنتجات والخدمات وتعزیز الشفافیة في العمل

  

  )2(الشكل 

  



 

 

 : )Process Control Chart(منحنى مراقبة العملیة 

ویستفاد منھ في التنبؤ بسلوك منظومة أو عملیة معینة بناء على السلوك السابق لھا، كما 
منظومة معینة مرده أسباب خارجیة عن  یساعد في معرفة ما إذا كان الخطأ في

المنظومة أو أسباب داخلیة في نفس المنظومة مما یساعد في توجیھ جھود العلاج للداخل 
 .ویستخدم بكثرة في المنظومات الصناعیة الإنتاجیة. أم للخارج

  

 ):Affinity Diagram(مخطط التصنیف أو التجمیع 

  .جیة وتحدید أسباب مشكلة معینةویستفاد منھ خاصة في وضع الخطط الاستراتی

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  الثالث الفصل

  :راحل بناء ادارة الجودة الشاملة م

 لتأسیس محاولة في وذلك الشاملة الجودة نظام خلالھا من یبنى التي الأساسیة المراحل
 : الصحیحة قواعده على البنیان

 : ) preparation phase: ( الإعداد مرحلة ـ الأولى المرحلة

 ولھذه الشاملة الجودة إدارة منھجیة لتطبیق وإعدادھا الأجواء تجھیز المرحلة بھذه ونعني
 )م2006/جودة: (منھا إجراءات عدة المرحلة

 . العلیا الإدارة قبل من الشاملة الجودة إدارة منھجیة تطبیق قرار اتخاذ )1(

 . المستمرة التحسینات وبإجراء الشاملة بالجودة العلیا الإدارة التزام )2(

 على الاعتماد أو الشاملة الجودة إدارة في خارجي بمستشار الاستعانة قرار اتخاذ )3(
 . المجال ھذا في بالمنظمة العاملین

 زیارة بغیة العلیا الإدارة من أعضاء عضویتھ في یضم والذي الجودة مجلس تشكیل )4(
 . قراراتھ فاعلیة

 . الجودة مفھوم وتعزز التغییر تؤید ثقافة إیجاد )5(

ً  تحقیق على للعمل مختلفة ودوائر أقسام من العمل فرق بناء )6(  مع مشتركة أھدافا
 . بكفاءة أعمالھا لأداء اللازمة الصلاحیات الفرق إعطاء

 . الجودة ولمجلس العلیا للإدارة موجھة الجودة عن تدریبیة برامج وتنفیذ إعداد )7(

 . المطلوبة والمخرجات الوظیفي الرضا قیاس أسس وضع )8(

 .الصفریة بالمرحلة المرحلة ھذه البعض ویسمي

   

  

  

  



 

 

 : )planning phase(  التخطیط مرحلة/  الثانیة المرحلة

 لتطبیق المناسبة البیئة تھیئة في المتمثلة الأولى المرحلة من الكامل الانتھاء یتم أن بعد
 استخدام المرحلة ھذه في یتم حیث التخطیط مرحلة وھي الثانیة المرحلة تأتي النظام

 . الإعداد مرحلة خلال جمعھا تم التي المعلومات

 الأساس حجر بإرساء تبدأ المرحلة ھذه(  فیقول المرحلة ھذه أھمیة الباحثین بعض ویؤكد
 باستعمال الجودة مجلس یشكلون الذین الأفراد یقوم حیث المنظمة داخل التغییر لعملیة

 ومن،  الدقیق التخطیط مرحلة لتبدأ الإعداد مرحلة خلال تطویرھا تم التي البیانات
 : المرحلة ھذه في العملیة الإجراءات

 . الضعف ومواطن القوة عناصر من فیھا بما الداخلیة البیئة تحلیل )1(

 بھذه وذلك المتوقعة التھدیدات أو المتاحة الفرص سواء الخارجیة البیئة تحلیل )2(
ً  لھا الاستعداد  .مسبقا

 لفترة القادمة الفترة خلال المؤسسة طموحات تعكس التي القیادیة الرؤیا صیاغة )3(
 . سنوات عشرة إلى خمسة بین عادة تتراوح

 التي الرئیسیة النشاطات أي ھاوجود سبب تحدید خلال من المؤسسة رسالة وضع) 4(
 . المستھدفة والفئة تؤدیھا

و  المؤسسة رسالة مع متوافقة لتكون المدى بعیدة الاستراتیجیة الأھداف وضع )5(
 . الأھداف ھذه إلى بالوصول الكفیلة الاستراتیجیات وضع إلى بالإضافةأھدافھا 

 بإدارة المتعلقة النشاطات كافة عن مسؤولاً  لیكون المنظمة في الجودة مدیر اختیار )6(
 . الشاملة الجودة

 وعمل والتعاون الجودة موضوعات في المختلفة العمل لفرق تدریبیة برامج تنفیذ )7(
 . الفریق

 المادیة الموارد الاعتبار بعین الأخذ مع التالیة بالمرحلة المتعلقة التنفیذ خطط تصمیم )8(
 . للمنظمة المتاحة والبشریة

  

   



 

 

 : )implementation phase( التنفیذ مرحلة/  الثالثة المرحلة

ً  المعدة للخطط المیداني الفعلي التنفیذ یبدأ المرحلة ھذه في  مع التخطیط مرحلة في سابقا
 یحتاج وبالتالي والفنیة الإداریة المشكلات بعض جودة احتمالیة الاعتبار عین في الأخذ

 . المشكلات حل في العلمیة المتنوعة الأسالیب إلى البرنامج على القائمون

  

 : )Evaluation phase( والتقویم الرقابة مرحلة/ الرابعة المرحلة 

 والمتابعة المرحلیة أساس على الشاملة الجودة في الرقابة أنظمة بناء الضروري من
 الرقابة في المساعدة العوامل ومن . البعدیة الرقابة إلى بالإضافة بأول أولاً  الدقیقة

 ویتطلب،  وغیرھا الاستبیانات خلال من) feed back( الراجعة التغذیة والتقویم
 الرقابة أسالیب استخدام كیفیة على المقیمین العاملین تدریب إلى والتقویم المراقبة برنامج
 . الإحصائیة الأسالیب خاصة

  

 : )Advanced phase( المتقدمة المرحلة/  الخامسة المرحلة 

 والوصول النظام تطبیق بعد التي تعمل في صناعة التشیید المؤسسات تقوم أن بھا ونعني
 لمشاھدة الشاملة الجودة بإدارة مةتالمھ الأخرى المنظمات بدعوة مرضیة نتائج إلى

 . المؤسسة في المستخدمة التحسین وطرق المحققة الإنجازات

  

  :الجودة في خاطئة مفاھیم  

 :أو نتائجھا ، غیر قابلة للقیاس الجودةأن 

ً وذلك لأن تصمیم برنامج تحسین الأداء یعتمد بشكل  ولكن الحقیقة ھي العكس تماما
القیاس أساسي على القیاس والقیاس نشاط یومي وأساسي في ھذا البرنامج وعادة مایتم 

قبل التطبیق وبعده لمعرفة الفرق في مستوى الأداء ویتم ذلك بإستخدام أدوات مختلفة 
إجراءات العمل والأدلة مثل المعاییر القیاسیة والمؤشرات والمواصفات وقواعد و

  الخ...لالعمالارشادیةوتعلیمات
  



 

 

  :مكلف   الجودةأن تطبیق 

ً قبل إتخاذ مثل ھذا القرار ویحتاج لتوظیف أموال كثیرة مما یجعل الشركات تفكر   :ملیا
یحتاج في البدایة إلى زیادة في تكالیف إضافیة للتدریب وطلب الخبراء  الجودةتطبیق 

بخلاف مایتوقعھ البضع فإن .. الخ ولكن ...لتغییرات في طریقة العمل وإجراء بعض ا
الھدر في الوقت والموارد ھذه التكالیف لا تتجاوز الخسارة الغیر ملحوظة الناتجھ عن 

ً البشریة وتكالیف    . الخ...إصلاح الخطا
  

  :دفعة واحدة الأمر الذي لا یكون متاحاً للمنشأة الجودةیجب تطبیق 

في كل المنشآت لأنھا وبكل بساطة نمط إداري متطور لإدارة  الجودةیمكن تطبیق 
، تشغیلیة یعتمد تطبیقھ على طبیعة المنشأة ونوع عملھا أ، المنشأة ولیس طریقة تقنیة أ

  .منتجاتھا أو خدماتھا 
  

  :ل العمل صممت لإصلاح مشاك الجودةأن برامج 

ومن الأفضل للشركات التي لا تواجھ مصاعب أن توجھ طاقتھا إلى مجالات آخرى 
ً للحقیقة فالشركات التي تعاني من المشاكل : والحق أن الرأي المناقض ھو الأكثر قربا

ً أمما محاولة التغییر  كإدخال نظام ) مقاومة التغییر(یسودھا جو من الشكوك یقف عائقا
الشاملة ، وأن فرصة نجاح البرنامج أكثر احتمالا في الشركات المزدھرة  الجودةإدارة 

التي تحاول الانتقال من موقع التنافس إلى مواقع متقدمة في السوق ، ومع ذلك فإنھ یمكن 
  .مل للمنشآت التي تعاني من المشاكلاستخدام البرامج نفسھا في حل المشاكل في بیئة الع

  
  : یستغرق وقتاً طویلاً جداً كي تظھر ثماره الجودةأن تطبیق آلیات 

رات الثقافیة التي تصاحبھا تستغرق بضع سنین لتترسخ والتغیی الجودةلاشك أن تطبیق 
وتثبت لكن نتائج التحسین الإیجابیة تبدأ بالظھور في وقت مبكر ، وعلى النقیض من ذلك 

ً  الجودةفإن الإحجام عن البدء بتطبیق آلیات  ً ھو أمر  بحجة أنھا تستغرق وقتا طویلا
ً ، وأن الذین مازالوا ینتظرون الوقت المثالي للبدء  یجٌافي المنطق فالوقت یمر سریعا
ً عن أولئك الذین صاروا في منتصف الطریق الآن وعن أولئك الذین  سیتخلفون كثیرا

   . بدؤوا بجني ثمار الجودة

 



 

 

 : بناء ثقافة الجودة الشاملة

 :من خلال فرق التحسین المستمر

ً بـ قیاس مطابقة المنتج للمواصفات بعد الانتھاء من  كان میلاد إدارة الجودة مرتبطا
التصنیع وقبل الشروع في التورید بھدف اكتشاف المنتجات المعیبة ومنع خروجھا من 

 .الوحدة الإنتاجیة عن طریق التخلص منھا أو إصلاحھا

من إسار المفھوم الضیق إلا أن الجودة الشاملة بمفھومھا الحدیث نجحت في الخروج 
للتفتیش من أجل المطابقة والذي تقوم بھ إدارة مركزیة تراقب الجودة وتعمل على 
تحسینھا، وانتقلت إلى رحاب مفھوم شامل أصبحت الجودة فیھ مسؤولیة الجمیع لیس 

دون رقابة من  - بقیاس المطابقة وإنما بالالتزام الحر بمجموعة من الأعراف الأساس 
عُرفبثقافة الجودة الشاملة –جھة محددة  ً أن تركز المؤسسات  . والتي ت لذلك لیس غریبا

بشكل كبیر في المراحل الأولى من تطبیق الجودة الشاملة على إحداث التغییر المناسب 
في ثقافتھا من أجل تمھید تربتھا الداخلیة لاستقبال بذور الجودة الشاملة وإنمائھا وجني 

من ملائمة ثقافة المؤسسة للحد الأدني من متطلبات الجودة أما إغفال التأكد . ثمارھا
الشاملة قبل التوسع في تطبیقھا فھو محاولة استنبات بذرة طیبة في أرض غیر مناسبة 

 .لھا وھو حكم مسبق بفشل التجربة وإغلاق الطریق أمامھا مستقبلاً 

وس في ثقافة ومن ناحیة أخرى فإن تطبیق الجودة الشاملة یؤدي إلى إحداث تغییر ملم
مع ) وربما متعاكسة(المؤسسة حیث تتبدل العدید من المفاھیم إلى أطر جدیدة مختلفة 

وتؤدي الثقافة الجدیدة إلى المزید من القدرة على استیعاب . الأطر السابقة في المؤسسة
حیث التطبیق یؤدي إلى . ممارسات الجودة الشاملة فیم شبھ الحلزون الإیجابي الصاعد

ود في الثقافة والذي یسھل بدوره المزید من التطبیق وتكون النتیجة دخول تغییر محم
 . المؤسسة في منافسة مع معاییرھا الذاتیة للجودة وفي ذلك ضمان للتفوق الآني واللاحق

إلى التعریف بالعناصر الأساس في ثقافة الجودة الشاملة والعلاقة  معلوماتتھدف ھذه ال
حیث تھیئ ثقافة الجودة الشاملة الببیئة . تحسین المستمرالتبادلیة بینھا وبین فرق ال

المناسبة لنجاح الفرق من جانب، وتؤدي ممارسات فرق التحسین المستمر إلى إنمائھا 
 .ثقافة الجودة الشاملة وتأصیلھا في المؤسسة

  

  



 

 

 :انتشار الوعي

رؤساء (بالعناصر الأساس للجودة الشاملة بین جمیع العاملین  یعتبرانتشار الوعي
إذ لا نفع لشعارات الجودة على . ھو الركیزة الأساس لثقافة الجودة الشاملة) ومرؤوسین

الجدران وفي المطبوعات ما لم تتحول ھذه العناصر إلى قناعة حقیقیة وممارسة یومیة 
 .یقوم بھا العاملون في كافة مواقع العمل دون رقابة أو تدقیق

  

 : العناصر الأساس للجودة الشاملة

ن الممكن تقسیم العناصر الأساس لنظم الجودة الشاملة إلى ثلاث مستویات ھرمیة على م
 : النحو التالي

یوضح التوجھ الأساس لنظم الجودة الشاملة ألا وھو إرضاء العمیل  : المستوى الأول 
 ً ً أو خارجیا ً كان عمیلاً داخلیا  .أي الشخص الذي یتسلم نتائج عملنا سواء

وضح الأسلوب الأساس الذي یمكن من خلالھ تحقیق التوجھ الأساس ی: المستوى الثاني 
ویشمل ھذا الأسلوب مدخلان لا غنى عن أیھما، وھما التحسین المستمر . للجودة الشاملة

للعملیات الإنتاجیة والخدمیة التي تقوم بھا المؤسسة، وأن یكون ھذا التحسین المستمر 
 .مبني على مشاركة العاملین

فیوضح البنیة الأساس التي ینبغي توفرھا من أجل النجاح في  : الثالثأما المستوى  
تتكون البنیة الأساس من ثلاثة . تحقیق تحقیق التوجھ الأساس من خلال الأسالیب الأساس

ثقافة الجودة الشاملة، الأسس التنظیمیة للجودة الشاملة، والتزام الإدارة : عناصر ھي
 .العلیا

 :مفاھیم ثقافة الجودة 

یتبین لنا عند التركیز على أھم البنود في ثقافة الجودة  ثیر المتبادل بین الثقافة والفرقلتأا 
الشاملة مدى أھمیة كل بند لخاق مناخ مناسب لفرق التحسین المستمر كما یبین تأثیر 
فرق التحسین المستمر على تأصیل ذلك البند وما یعنیھ من تأصیل لثقافة الجودة الشاملة 

 :یليكما ما 

   

  



 

 

 : الاھتمام بالعمیل الداخلي والخارجي

ً في المؤسسة فإن ذلك یمُلي على كل  ً جاریا عندما یصبح التركیز على العمیل عُرفا
، كما یمُلي على )الداخلیون والخارجیون(فریق الدرایة التامة بمن ھم عملاؤه /فرد

ً الرغبة في التعرف على رغبات العملاء والسعي إلى  ً من النظرة الجمیع دائما تلبیتھا بدلا
المنغلقة لمجموعات العمل التقلیدیة التي ترغب في تنفیذ الأعمال وفق أفضلیات 

 .المجموعة وقیودھا لا وفق توقعات العمیل ورغباتھ

ویؤدي ھذا التوجھ إلى استحداث العدید من الأنشطة مثل استبیان العمیل وصنادیق 
كما ) ضمن البنود الأخرى للتقییم(العمیل الشكاوى وتقییم أداء الموظف وفق إرضائھ 

یأتي بیان ذلك كلھ عند الحدیث على الأسس التنظیمیة للجودة الشاملة، وبذلك تتأصل 
العدید من الأعراف مثل التصرف مع العملاء بأسلوب الاسترضاء لا الاستعلاء ورفع 

ً على حق  .شعار العمیل دائما

" الإیجابیات تنشئ إیجابیات"ع في انتشارھا نمط والملاحظ أن ثقافة الاھتمام بالعمیل تتب
بمعنى أن توفر ھذه الثقافة یؤدي . مثلھا في ذلك مثل أغلب بنود ثقافة الجودة الشاملة

ٍ من الرضا والإقبال من العمیل الخارجي كما یؤدي تحسین مناخ العمل  مباشرة إلى مزید
وبالتالي یزداد ارتباط ) سةالإدارات والأقسام الأخرى في المؤس(مع العمیل الداخلي 

في " أنا بخیر وأنت بخیر"الموظف ببذل المزید من الجھد لإرضاء العمیل وسیادة روح 
 .التعامل مع العملاء وبالتالي زیادة انتشار ثقافة الاھتمام بالعملاء

ً على جھود فرق  أما غیاب التوجھ نحو إرضاء العمیل لدى الجمیع فإنھ یحكم مسبقا
مر بالفشل، حیث قد یكون شاغل الفریق الأول ھو تحسین المنتجات التحسین المست

بغض النظر عن رضا ) المنتج/مقدم الخدمة(والخدمات من وجھة نظر الفریق نفسھ 
لا أدري ،، فقط العمیل یمكنھ "وقد سئل دمنج عن تعریف الجودة فرد بقولھ . العمیل

 !!"تعریف الجودة

 

ق بعض الأدوات التي تساعده على التركیز على وتوفر منھجیة الجودة الشاملة للفری
رضا العمیل من ناحیة وتمھد توقعات العمیل للتواكب مع جھود التحسین من ناحیة 

 :ویمكن تصنیف ھذه الأدوات إلى صنفین. أخرى

 



 

 

  : أدوات جمع البیانات .1

 مثل استبیان العمیل واجتماع العمیل وصوت العمیل وغیرھا والتي تؤدي إلى نقل الجمیع
من جانب الدفاع السلبي ضد الطرف الآخر إلى جانب السعي للتعرف رأي الطرف 

) العمیل الداخلي(الآخر وما في ذلك من كسر للحواجز بین مقدم الخدمة ومستخدمھا 
وتمھید الطریق للتقابل في نقطةتعادل تحكمھا مصلحة المؤسسة لا الرأفضلیات المھنیة 

كما یحدث لدى (أو النزاعات التحزبیة العمیاء ) على أحسن تقدیر(للأطراف المتقابلة 
  ) الكثیر من الحالات

  : أدوات تحلیل البیانات .2

مثل نافذة العمیل ومصفوفة الأولویات وغیرھا والتي تضع رضا العمیل في مرتبة  
متقدمة ضمن أولویات الفریق لدى اتخاذ قرارات التحسین وما یؤدي إلیھ ذلك من تحقیق 

وبالتالي ) التي تم تنشیطھا أثناء مرحلة جمع البیانات(قدر مناسب من توقعات العمیل 
. محددات المورد وتزداد مساحة التفاھم المشترك بینھما یزداد استعداد العمیل لتقبل

وھناك نقطة لطیفة یجب الإشارة إلیھا وھي أن أغلب التعاملات بین العملاء والموردین 
ً الداخلیین( ھي علاقات تبادلیة بمعني أن المورد یصبح عمیل والعمیل مورد ) خصوصا

ً فتحسین العلاقة في إطار ینس. منتج آخر/في إطار خدمة ) دون جھد إضافي(حب تلقائیا
 . على إطار آخر

 :  المشاركة التطوعیة 

الأصل في المشاركة أنھا تعتمد على رغبة القائمین في العمل على تحسین ما یقومون بھ 
من عمل واستثمار الفرصة السانحة للتخلص مما یضایقھم من قیود أو إجراءات 

ة التطوعیة على العمل في فرق مفروضة علیھم، لذلك یجب الحرص على إضفاء الصف
  .التحسین المستمر ومراعاة ألا یتحول إشراك الأعضاء إلى تكلیف إداري جدید

فإذا لم یتحقق الحد الأدنى من تلك الرغبة لدى العاملین فإنھ یصعب على القائد الذي تم 
تكلیفھ بتكوین فریق للتحسین المستمر أن یستقطب إلى فریقھ من یحتاج إلیھ من أعضاء، 

النظم على الأشخاص لدفعھم للقبول، ومن المتوقع /وھنا یلجأ القائد إلى ضغط الرؤساء
ون العضو المنضم للفریق خلاف رغبتھ عنصر غیر مفعل في العمل والحال كذلك أن یك

الجماعي على النحو المطلوب، الأمر الذي یؤدي إلى فشل الفریق أو تحقیق نجاحات 
ً على جھود كبیرة من بعض الأعضاء لتعویض سلبیة البعض الآخر وفي  محدودة اعتمادا

عمل في فرق التحسین مرة كل الأحوال تقل الرغبة لدى الأعضاء في دخول تجربة ال



 

 

ً ولو بصورة تجریبیة بمعنى أن ینظر الجمیع  . أخرى أما إذا ساد المفھوم الصحیح مبدئیا
إلى المشاركة في فرق التحسین المستمر على أنھا تشریف لا تكلیف، وأن تلك المشاركة 

ود، ھي السبیل إلى تحقیق التحسین المستمر الذي یعود بالنفع على الأعضاء أول ما یع
فإن الفریق یكون على موقع مناسب لتحقیق نجاحات كبیرة من تضافر جھود صغیرة 
یقوم بھا الجمیع بإقبال ورحابة صدر، والنتیجة نجاح جھود التحسین من ناحیة وزیادة 

 .الرغبة في المشاركة في فرق تالیة من ناحیة أخرى

 :التركیز على العملیات 

بحیث یمكن تصنیف العملیة إلى ثلاثة عناصر یتبع مفھوم العملیات مكونات النظم 
 :مترابطة ھي المدخلات والأنشطة والمخرجات على النحو التالي

 : المخرجاتو  المدخلات ،  الأنشطة

وبالطبع فإن الأنشطة تتأثر بالمدخلات ویؤثر كلاھما على المخرجات بحیث یكون من 
ً . العبث دراسة تحسین أي منھا بمنأى عن العناصر الأخرى فلا یمكن للنجار الماھر مثلا

) الأنشطة(من خلال تطویر تقنیات العمل ) المخرجات(أن یفكر في تحسین منتجاتھ 
 ).المدخلات(متجاھلاً رداءة الأخشاب التي یستخدمھا 

لذلك تھتم الجودة الشاملة بالصورة الكاملة للعملیة فلا تركز على أجزاء متفرقة منھا قبل 
 .بنظرة شاملة أن تتناول العملیة ككل

وبالطبع فإن العمل الجماعي داخل فرق التحسین المستمر یجعل الفریق أكثر قدرة من 
بل أن أدوات التحسین . الأفراد المتفرقین على النظر إلى العمل بمنظور العملیات

المستمر التي یستخدمھا الفریق تتیح لھ التعرف على الفوارق بین الممارسات المتباینة 
فعلى سبیل المثال قد یتضح لدى رسم خارطة العملیة أن نفس . ات المختلفةبین المجموع

العمل یتم بطرق مختلفة في أماكن مختلفة من المؤسسة فیكون التعرف على تلك الفوارق 
ً بین أكثر من ممارسة  مدعاة للتفضیل بینھا واختیار أنسبھا الذي غالبا ما یكون توفیقا

ً لواحدة بعینھا  . ولیس نسخا

) لا الأنشطة المبعثرة(لك فإن الفریق في حاجة أساسیة للتفكیر من منظور العملیات وبذ
حتى تكون لدیھ القدرة على إحداث التحسین المتوقع، كما أن نجاح الفریق في التحسین 
یقوي النظرة إلى الأعمال من منظور العملیات وھذا ھو التأثیر المتبادل بین الفرق 

 .وثقافة الجودة الشاملة



 

 

 : لغة الأرقام 

حیث نجد أن . تتبني الجودة الشاملة لغة الأرقام أساس لكل أعمال التحسین المستمر
الغالب الأعم من أدوات التحسین المستمر ھي أدوات كمیة تستخدم الأرقام للتوصل إلى 

فلا وجود للعبارات الغامضة في ثقافة . النتائج دون تدخل للأراء غیر القابلة للقیاس
وإنما الطریق مفتوح .... شاملة مثل أعتقد أو أحب أو أشعر أو أظن أو ربما الجودة ال

 .....لعبارات بدیلة مثل الجدوى والتكلفة والعائد ونتائج التحلیل وأرقام الاستبیان

ُحسم  إن الاحتكام إلى معاییر غیر موضوعیة في المناقشة یفتح الطریق لنزاعات لن ت
ً من ا بینما الاحتكام . لخلافات والتحزبات غیر الموضوعیةوصراعات لا تثمر إلا مزیدا

إلى لغة الأرقام في الموافقة أو الرفض یعطى شفافیة محمودة في عملیة اتخاذ القرار 
 . ویقضي على بذرة الخلاف غیر الموضوعي من جذورھا

فھي أساس . لذلك فإن لغة الأرقام ھي عنصر أساس في ثقافة مؤسسة الجودة الشاملة
ولا یمكننا أن نغالي . التي یقدمھا الفریق وھي أساس موافقة الرئیس أو رفضھالتوصیات 

 .مھما بالغنا في الحدیث عن أھمیة الاحتكام إلى لغة الأرقام في ثقافة الجودة الشاملة

إن الفریق الذي یعجز عن تبني لغة الأرقام لا یمكن اعتباره فریق للتحسین المستمر 
كذلك، فإن استخدام . یمكن التحكم فیھ أو إدارتھ أو تحسینھأصلاً حیث أن ما لا یقاس لا 

الفریق للغة الأرقام یزید انتشار ھذه الثقافة حیث یجبر صانع القرار على تبني نفس اللغة 
 .في اتخاذ قرارات الموافقة أو الرفض

 :لاھتمام بالتدریبا

ة وفي نشر ھنالك معول كبیر على التدریب في نشر ثقافة الجودة الشاملة من ناحی
ولا یقتصر التدریب على قادة الفرق . المعرفة بأدوت التحسین المستمر من ناحیة أخرى

ً في الكثیر من الممارسات  .وإنما یتعداه إلى مدیري العملیات وإلى الأعضاء ایضا

لذلك توفر المؤسسات الفرص التدریبیة المناسبة التي تغطي احتیاجات الأعضاء والقادة 
ھیم الجودة الشاملة وأدوات العمل الجماعي واتخاذ القرارات، كما أنھا للتعرف على مفا

تحرص على أن یكون المفھوم العام للمؤسسة ھو الترحیب بالجھود التدریبیة باعتبارھا 
 . لبنة أساس في ثقافة الجودة الشاملة

وبذلك تسھم الجودة الشاملة في نشر مفھوم التدریب من حیث كونھ شرط لتكوین الفرق 
ویسھم التدریب في نشر مفھوم الجودة الشاملة من خلال المادة التدریبیة التي توضح ذلك 



 

 

كذلك فإن العمل في فرق التحسین المستمر في حد ذاتھ . المفھوم والأدوات المستخدمة
 . یعتبر فرص تدریبیة على رأس العمل

 :السعي لاكتشاف الأخطاء 

كتشاف الأخطاء بھدف تحلیل أسبابھا ودراسة تساعد ثقافة الجودة الشاملة توجھ الجمیع لا
إن ھذا التوجھ الأساس یوفر العدید من جھود الرقابة التنظیمیة . كیفیة منع تكرار حدوثھا

لاكتشاف الأخطاء والمبادرة إلى بدء جھود  - كل في مجالھ–ویفوض للعاملین ) وآلامھا(
ھدر في المال والوقت  التحسین الأمر الذي یؤدي إلى تقلیص الھالك وما یصاجبھ من

 .والجھد

إن فریق العمل الذي یبدأ من منطلق لیس في الإمكان أبدع مما كان سوف یتعثر في 
التعرف على العدید من فرص التحسین الممكنة، بینما یتمكن الفریق الذي یعتقد بأنھ 
ً طریقة أفضل وأن علیھ العثور علیھا ، یتمكن من الوصول إلى مداخل  ھنالك دائما

ً بوجودھامت  .عددة للتعرف على فرص التحسین التي یؤمن مسبقا

وعلى الجانب الآخر فإن نجاح الفریق في التعرف على فرص التحسین المحتملة سوف 
یعضد نظرة النقد الإیجابي للأعضاء بحیث تقع عیونھم على المزید من فرص التحسین 

ً من الت فكیر في التعامل معھا بالتغییر التي درج الكثیرین على التعایش السلبي معھا بدلا
 .الإیجابي

 :  أدومھا وإن قل 

أما . تعتمد الجودة الشاملة على إدخال العدید من التحسینات الصغیرة على أسالیب العمل
التغییر الجذري للأعمال وإعادة التصمیم فیخرج عن نطاق فرق التحسین المستمر 

أو التي تستعین بمستشارین  ویدخل في نطاق أعمال الفرق الاستشاریة المتخصصة
 .متفرغین

ومن الأخطاء الشھیرة في ثقافة الجودة الشاملة ارتفاع التوقعات بخصوص حجم 
التحسینات المتوقعة من الفرق الأمر الذي یؤدي إلى إرھاق الفریق للوفاء بتلك التوقعات 

ً في  المشاركة أو الإحساس بالفشل لعجزه عن الوفاء بھا مما یضُعف الرغبة مستقبلا
 .في المزید من الفرق ویطعن رحلة الجودة في مقتل) التطوعیة(



 

 

إن . كما أن الخطر الأكبر من تعجل النتائج ھو الخروج بتوصیات غیر مكتملة الدراسة
إلغاء نموذج أو تعدیلھ أو إلغاء خطوة ولو صغیرة إذا تم بطریقة مدروسة یعد أفضل 

 .في أسلوب العمل قد یثبت فشلھ بعد قلیل على المدى البعید من تحقیق انقلاب جذري

وكم من مؤسسة تعجلت النتائج فحصلت على تحسینات جبارة من أول فرقتین ثم فشل 
 !!كامل للنظام بسبب إعراض الناس عن المشاركة

ً لا یمكن قطف ثمارھا قبل انقضائھ، وكذا الجودة الشاملة، فإن  ً معینا إن لكل نبتھ قدرا
ج سریعة لن یؤدي إلا إلى إحباط أعضاء الفریق من ناحیة أو تعجل الحصول على نتائ

ً من قدرة  الحصول على مقترحات فاشلة من ناحیة أخرى وفي الحالین سوف یؤخر كثیرا
ً في فشل برنامج  الجودة الشاملة على تقدیم قصص ناجحة للمؤسسة وربما كان سببا

 ً  .الجودة الشاملة تماما

 :لة مدخل عملي لتطبیق الجودة الشام 

لعل التوضیح السابق للارتباط المتبادل بین ثقافة الجودة الشاملة وفرق التحسین المستمر 
ً ھو من أین نبدأ ً ھاما ً تطبیقا ھل ننتظر حنى بناء ثقافة الجودة الشاملة ثم : یطرح تساؤلا

نبدأ في إنشاء فرق التحسین المستمر، أم أننا نستخدم فرق التحسین المستمر نفسھا في 
 . ثقافة الجودة الشاملةخلق 

ً یعظم الاستفادة من الفرق في تحسین الثقافة  ً وسطا ولعلنا نستشف من تلك العلاقة مدخلا
 : كما یضمن خلو الثقافة من المضار القاتلة للفرق الناشئة وذلك على النحو التالي

 : تقییم ثقافة المؤسسة 

على ) الجودة الشاملة للمؤسسة القائمین على تقدیم(یعمل الخبراء الداخلیین بالمؤسسة 
جمع بعض البیانات الأساس التي یمكن من خلالھا تقییم ثقافة المؤسسة على المحاور 

توفر أدوات التحسین المستمر . الأھم اللازمة لبدء العمل في فرق التحسین المستمر
ي من الممكن ف. نفسھا بعض الأدوات الممكن استخدامھا لذلك مثل تحلیل مجالات القوى

البدایة الاستعانة باستشاري متخصص لأھمیة ھذا المرحلة ولتكون فرصة تدریبیة 
 . للخبراء الداخلیین أنفسھم 

سواء (الھدف من ھذه الخطوة ھو التعرف على العوامل المساعدة لتطبیق الجودة الشاملة 
ؤثرین العوامل المتعلقة بثقافة المؤسسة أوممارساتھا التنظیمیة أو توجھات الأشخاص الم



 

 

ً على العوامل غیر المساعدة ) . فیھا لمفھوم الجودة ) أو المناھضة(وكذلك التعرف تحدیدا
 . الشاملة

 : وضع خطة التطبیق المبدئي

تتسم خطة التطبیق المبدئي الناجحة بالواقعیة والاعتبار العملي لكل القوى الإیجابیة 
ة أخرى نجد في أدوات التحسین ومر. والسلبیة التي تم التعرف علیھا في الخطوة السابقة

المستمر نفسھا ما یساعد ھذه الخطوة وذلك باستخدام أدوات التخطیط مثل التخطیط 
من المناسب أن تتسم الخطة المبدئیة بالحیطة والحذر فلا تبالغ . الوقائي وخطة العمل

 ً ً صغیرا  .بالتفاؤل وإنما تركز على تعظیم احتمالات النجاح ولو كان نجاحا

 : مجموعة فرق/عناصر النجاح لأول فریقتوفیر 

ً وضع كل الدعم اللازم للفریق الأول  آوذلك من خلال ) أو الفرق الأولى(من المھم تماما
تقلیل عدد الفرق الأولى وتخیر المشاركین فیھا بدقة وتخیر الأماكن التي یتم البدء فیھا 

فیر الموارد اللازمة بما ومراعاة تو) دون التدخل في أعمالھا(ومراقبة تقدمھا عن كثب 
مثل التضارب بین تعلیمات (في ذلك وقت الأشخاص ومراقبة عدم تعرضھا لمعوقات 

 ) الرؤساء واحتیاجات الفریق

 : الاھتمام بتوصیات الفریق

لا یوجد أكثر ضرر على فرق الجودة الشاملة من إعدار الجھود المبذولة وعدم اعطائھا 
مین القنوات المناسبة لعرض التوصیات على ذوي حیث یجب تأ. ما تستحق من اھتمام

الصلاحیة في مناخ إیجابي ومناقشتھا بصورة موضوعیة تثمر تنقیح ما یجب تنقیحھ 
أي أن الضمان المطلوب . وقبول ما تثبت جدواه واستبعاد ما لا یجد مبررات كافیة للبقاء

أیید أعمال الفرق ھو الاعتبار المحاید للتوصیات وتشجیع الفرق اللاحقة من خلال ت
السابفة، وبالطبع فإن ذلك لا یعني بأي حال تطبیق توصیات غیر مدروسة أو غیر ذات 

  .جدوى

 : نشر النجاحات 

إن الثمرة الحقیقیة للفرق الأولى لیست فیم تحقق من تحسین قدر ما ھي فیم یتحقق من 
لذلك یجب . حاتنجاح لمنھجیة التحسین المستمر بم یشجع المزید من المشاركات والنجا

العمل على التعزیز الإیجابي للنجاحات بالوسائل المناسبة ومن ذلك نشر النجاحات 
  . والتنویھ بأعمال الفریق



 

 

إن انتشار الثقافة الصحیحة للجودة الشاملة ھي الضمان الوحید لاستمراریة تطبیق 
و التزام متشدد أما ارتباطھا بنظم رقابة محكمة أ. الإدارة بالجودة الشاملة في المؤسسة

 .من الإدارة العلیا فھو محكوم علیھ بالفشل الحتمي على المدى البعید

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

 الفصل الرابع

  الطبیعة الخاصة لمشاریع التشیید

 
 :مراحل مشروع التشیید �

  :یمر مشروع التشیید عادة بمجموعة من المراحل وھي كالتالي

 مرحلة القرار .1

العمل بدراسة حاجتھ للحصول على المشروع ویحدد متطلباتھ  في ھذه المرحلة یقوم صاحب
المتعلقة بالمشروع ویختار مستشارین لمساعدتھ في انجاز تقییم اولي للمشروعودراسة الجدوى 
الاقتصادیة للمشروع ومدى تأثیر وجوده في النواحي الاقتصادیة والاجتماعیة ، وینبغي على 

بعدة ترتیبات اھمھا تحدید مدیر للمشروع مفوض من قبلھ صاحب المشروع في ھذه المرحلة القیام 
ً انجاز وصف للمشروع من حیث الوظیفة والارتباط  مع فریق عمل خاص بالمشروع، وایضا

  .بالمحیط

 مرحلة الدراسة والتصمیم .2

وھي مرحلة تحویل تطلعات صاحب العمل وافكاره ومتطلباتھ المتعلقة بالمشروع الى اقتراحات 
  خلالمحدده وذلك من 

o  القیام بانجاز تصمیم اولي للمشروع یحدد متطلبات الجھات القانونیة والتنظیمیة التي لھا
وكذلك المواصفات والشروط للمواد ) مثل اسس البناء وانظمتھ(علاقة بالمشروع 

 .المستخدمة وطرائق الانشاء الرئیسیة تبعا لوظیفھ المشروع وطبیعتھ
o یات بالتنسیق مع فریق التصمیماعداد خطة تكالیف من قبل مھندس الكم. 
o  انجاز التصمیم النھائي ویتم البدء فیھ بعد بعد الانتھاء من التصمیم الاولي ومن خطة

ً اذ یتم من خلالھ وضع جمیع  التكالیف وھو یشابھ التصمیم الاولي ولكنھ اكثر تفصیلا
 .المخططات والمواصفات والشروط اللازمة لترشد المنفذ الى كیفیة التنفیذ

  

 مرحلة التعاقد او اختیار المقاول .3

ویقصد بھا الاسلوب او الطریقة التي یتم عبرھا اختیار المقاول الذي سینفذ المشروع ویفضل تعیین 
 ً المقاول الرئیسي بعد الانتھاء من التصمیم الاولي ومن خطة التكلفة لانھ كلما تعین المقاول مبكرا

  .ثر فاعلیھكانت مساھمتھ فیما یتعلق بجودة المشروع اك

 



 

 

 مرحلة تنفیذ المشروع .4

وھي مرحلة انتاج المشروع والتي یستلم فیھا المقاول الموقع لانجاز اعمال المشروع المخطط لھا 
  :ویتضمن ھذا المجال من العمل ثلاثة عناصر رئیسیة وھي. في المراحل السابقة

o  التنفیذاعداد معلومات ومستندات الرقابة لیتم الاعتماد علیھا في اثناء. 
o المواد التي تستخدم في انجاز اعمال المشروع ومطابقتھا للمواصفات. 
o التقیید بالمتطلبات الخاصة والتي تشمل: 

 ).جودة اعمال المشروع: (جودة الصنع  -  أ
الذي یؤمن تنسیق نشاطات المشروع واعمالھ ویساعد في مراقبة : البرنامج الزمني  -  ب

 .م انھاء المشروع بالوقت المحددانجاز ھذه الاعمال بالوقت المناسب لكي یت
یجب ان تتم مراقبة التكلفة وفقا لمتطلبات صاحب العمل وبالمقارنة مع : التكلفة  -  ت

 .خطة التكلفة وذلك لكي تبقى التكلفة الاجمالیة للمشروع مضبوطة
 

 مرحلة الاتمام العملي والاستلام .5

لسماح لصاحب المشروع وھي المرحلة التي یتم فیھا المقاول اعمال المشروع بشكل یكفي ل
  .باستلامھ

اذ یقوم صاحب المشروع باجراء معاینة لاعمال المشروع واصدار قائمة بالعیوب الموجودة والتي 
والتي تحدد ) الاستلام المؤقت( یجب على المقاول اصلاحھا لكي یحصل على شھادة الاتمام العملي 

. سنة او ستھ اشھر حسب ما یرد في العقد والتي تبلغ عادة) الضمان(بدء فترة المسؤلیة عن العیوب 
ً عن اصلاح جمیع العیوب التي تظھر وبعدھا یحصل على شھادة  ویكون المقاول خلالھا مسؤولا

  .اصلاح جمیع العیوب وتنتھي مسؤولیتھ عن المشروع

 مرحلة التشغیل والاستثمار و ادارة المشروع .6

ً للتشغیل والاستثمار لكي بعد استلام المشروع من المقاول یجب على المالك  تجھیزه لیصبح قابلا
یحقق الھدف الاقتصادي منھ وتصبح المسؤولیة القانونیة كاملة والمسؤلیة المالیة عن سلامة المبنى 
وشاغلیھ على عاتق المالك والذي یجب علیھ ان یوفر اجراءات الامن والسلامة بشكل مستمر وان 

من رقابة مستمرة واجراءات الصیانة اللازمة باسرع ما یوفر ارشادات الاستخدام الصحیحة وان یؤ
  .یمكن

ولقد حدث تطور كبیر في انظمة ضمان الجودة في السنوات الاخیرة والتي یتركز تطبیقھا في مجال 
التصنیع ولكن ھذه الانظمة وتطبیقاتھا لا تزال جدیدة في مجال التشیید ومع انھ یمكن مقارنة عملیة 

ومشاریع التصنیع . ع فانھ تبقى ھناك نقاط اختلاف عدیدة بین مشاریع التشییدالانشاء بعملیة التصنی
  :فیما یتعلق بالجودة وتطبیق انظمتھا وھذه الاختلافات ھي



 

 

  مشروع التشیید یعد المنتج في صناعة التشیید وذلك عندما یصبح قید الاستثمار وغالبیة
لتصنیع فالمنتج فیھا ھو سلعة مشاریع التشیید تكون وحیدة وغیر متكررة، أما مشاریع ا
 .معینة ینتج منھا عدد كبیر خلال زمن قصیر وبشكل متكرر

  موقع العمل الانشائي كالمصنع كلاھما تصلھ مواد خام یحولھا الى منتج لكن الموقع
الانشائي یجھز من البدایة لكل مشروع اي انھ خاص بكل مشروع في حین المصنع تأتي 

ً مك  .انھ نفسھالیھ المواد وھو دائما
  تنتقل لبعض عناصر ً كل مشروع في صناعة التشیید لھ فریق عمل خاص ویحدث احیانا

فریق العمل من مشروع الى آخر مما یقلل امكانیة استفادة ھذه العناصر من الدروس 
ً نفسھ . السابقة في عملیة تحسین الجودة على المدى البعید اما في المصنع ففریق العمل دائما

مكان نفسھ یقوم بالعملیھ الانتاجیة نفسھا بشكل متكرر ومن ثم یستفید من ومستمر في ال
 .الدروس السابقة في عملیة تحسین الجودة

  في صناعة التشیید توجد فترة زمنیة طویلة بعد انتھاء الدراسة والتصمیم لكي تتم عملیة
ً الجھة  ً عن انھ غالبا الدارسة غیر التشیید والى ان یصبح المشروع قید الاستثمار فضلا

الجھة المنفذة مما یجعل استفادة فریق التصمیم من الخلل او النقص الذي قد یظھر في اثناء 
التشیید او الاستثمار بعیدة بینما في التصنیع فان اختبارات الكفاءة والفاعلیة لعملیة التصمیم 

یقوم  والاجراءات التصحیحة یمكن ان تطبق بسرعة ولا سیما ان المصنع نفسھ ھو الذي
 .بالتصمیم والانتاج

ان ھذه الخصائص الممیزة لمشروع التشیید تؤدي الى صعوبات اداریة في تنفیذه مما یستلزم جھود 
  .اضافیة وتحقیق متطلبات الاداء في المشروع بما في ذلك الجودة والزمن والتكلفة

  :أھمیة الجودة في صناعة التشید

تتباین أھمیة الجودة في الظروف الاقتصادیة الطبیعیة وفي جمیع القطاعات الإنتاجیة     
والخدمیة بشكل عام وقطاع التشیید بشكل خاص بتباین درجة الوعي النوعي ودرجة 

ً في أن . رقي الذوق العام للمجتمع وإذا كانت الظروف الاقتصادیة غیر الطبیعیة سببا
على المجتمع بضائع وسلع وخدمات ذات مستوى جودة یفرض المنتج أو المستورد 

. فإن العكس یحدث في ظروف اقتصادیة أخرى یفرض فیھا المستھلك متطلباتھ ،متدن
ً للذوق العام یؤثر  موبالتالي فأن ھناك علاقة جدلیة بین الطرفین ینج عنھا مستوى معینا

ومن ھنا . تلفةفي مستوى الوعي النوعي وینعكس على عموم نشاطات المجتمع المخ
ً باتت الجودة  ً  موقفا ولو أخذنا  .بإھمالھا یتخلف المجتمع عن مواكبة روح العصر حضاریا

بالاعتبار التطور التاریخي للفلسفة الصناعیة التي اقتضت في أحد أوجھھا أن یجري 
التحول من إنتاج سلع وبضائع ذات متانة عالیة وقلة احتیاج إلى المواد الاحتیاطیة ولكنھا 

أسعار عالیة ، إلى إنتاج سلع وبضائع ذات أسعار تنافسیة تجعلھا في متناول ید شریحة ب



 

 

 ،أكبر من المستھلكین ولكن على حساب المتانة والحاجة المستمرة إلى المواد الاحتیاطیة
لوجدنا بأن الأمر لا یقتصر على زیادة المبیعات وخدمة شریحة أوسع من المجتمع وإنما 

فرصة أفضل لاقتناء أجیال أحدث من تلك السلع والبضائع بشكل ھو یؤمن للمستھلك 
. مما یؤثر بدوره في رفع مستوى الوعي النوعي في المجتمع .مستمر یواكب التطور

الأمر الذي یدعو إلى ضرورة تفاعل الرأي بین المنتج والمستھلك أو المھندس والجھة 
ً لدى المستفیدة في قطاع التشیید بشأن مستوى الجودة المطلو ب وأن یكون ذلك واضحا

أما . المصمم والمنفذ والمشرف وجھاز السیطرة النوعیة ولجان الاستلام الأولي والنھائي
في الأھمیة الاقتصادیة للجودة فإن الارتقاء بمستوى الجودة یؤدي لا محالة إلى رواج 

رمیمات بسبب تقلیل العمل المعاد والت .السلعة وزیادة الإنتاجیة وانخفاض التكالیف
. ونقصان الوقت العاطل ونقصان وقت دورة العمل ونقصان نسب الغیاب وترك العمل

ً یؤدي ذلك إضافة لما تقدم إلى نقصان أوامر التغییر ومطالبات  وفي قطاع التشیید تحدیدا
  . التعویض والشكاوى

  

  :ادارة الجودة الشاملة في صناعة التشیید

 ً في مشاریع التشیید اذ كان یقتصر تطبیقھ على  یعد مفھوم ادارة الجودة الشاملة جدیدا
المشاریع الصناعیة ومن ثم بدأت شركات التشیید في الولایات المتحدة بتطبیقھ بعد ان 
رات النجاح الكبیر الذي حققتھ الشركات الصناعیة من تطبیق مفھوم ادارة الجودة 

الزبون ، والتحسین الشاملة والذي یعتمد على السعي لتحقیق مبدأین اساسین ھما رضى 
المستمر وسیتم فیما یأتي توضیح ھذین المبدأین وكیفیة العمل على تحقیقھما في ضوء 

  .شروط ظروف العمل في صناعة التشیید

  :رضى الزبون

ان الوظیفة الاساسیة لصناعة التشیید ھي ان تقدم للزبائن مشاریع ومنشآت وخدمات 
ركة تشیید لكي تستمر في العمل علیھا ان جاھزة للاستخدام وتحقق متطلباتھم وان اي ش

 .تنجز اعمالھما بكلفة منافسھ

حاجات الزبون ومتطلباتھ بدقة ادارة الجودة الشاملة ھي فلسفة ادارة تقوم على تحدید 
والعمل على تأمین بیئة وظروف العمل المناسبھ لتحقیق ھذه الحاجات والمتطلبات باقل 

منذ  دة في كل مرحلة من مراحل عملیة التشییدكلفة ممكنة وذلك من خلال ضمان الجو



 

 

ً للاستخدام ومن ثم فان جودة ھذا المنتج  كون مشروع التشیید فكرة الى ان یصبح جاھزا
 .النھائي ستكون مرضیة للزبون

ً من الشركة  ً لان الزبون الخارجي لیس جزءا ً او خارجیا الزبون ممكن یكون داخلیا
 .بھا او بأستخدامھا عندما تصبح جاھزةالمنتجة او الخدمة ولكنھ یتأثر 

اما الزبائن الداخلیون فھم عبارة عن اشخاص او مجموعات اخرى ضمن الجھة نفسھا، 
اي ان . وان ارضاءھم جزء اساسي من عملیة تزوید الزبائن الخارجیین بمنتج ذي جودة

ھوم الثلاثي مورد، منفذ و زبون وھذا المف: كل طرف في العملیة الانتاجیة لھ ثلاث ادوار
  .الدور موجود في جمیع مستویات عملیة التشیید ومراحلھا

اذ یكون المعماریون والمھندسون زبائن للمالك ومنفذین لعملیة الدراسة والتصمیم وفي 
ً . الوقت نفسھ یوردون المخططات والمواصفات الى المقاول و المقاول یعد زبونا

اریین والمھندسین وھو منفذ لعملیة للمخططات والمواصفات الموضوعة من قبل المعم
العملیة یعتمد نجاح ھذه . ة الجاھزة للمالكالانشاء والتشیید وكذلك یورد المنشأ او الخدم

ً على كفاءة التصمیم المقدم  ً كبیرا من قبل المعماریین والمھندسین اذ ان بأكملھا اعتمادا
ع التشیید تتناقص مع تقدم امكانیة السیطرة على مستوى الجودة للمنتج النھائي في مشرو

المشروع، وھذا یؤكد على اھمیة التركیز متطلبات الزبون وحاجاتھ الداخلي والخارجي 
  .منذ مراحل التخطیط للمشروع

  :التحسین المستمر

  :لتحقیق ادارة الجودة الشاملة یجب القیام بوظیفتین ھما

التحسینات التحسین المتزاید للطرائق والاجراءات الحالیة والحفاظ على  .1
 .الموجودة وذلك من خلال ضبط العملیة الانتاجیة

في العملیات الانشائیة والھندسیة  لوجيوتوجیھ الجھود وتركیزھا لتحقیق تقدم تكن .2
 .من خلال الابداع والابتكار

یتكون من عملیات ومھام یتم من خلالھا انجاز العمل اذ كل ) مشروع ( كل عمل ھندسي 
  .لتشیید للمشروع الھندسي ھي بحد ذاتھا عملیةمرحلة من مراحل عملیة ا

بحیث یتم ) اي تقسیم كل مرحلة الى مراحل جزئیة(یمكن تقسیم كل عملیة الى مراحل 
الانتقال من مرحلة الى اخرى مع احداث تغییر في الوضع الحالى لتحقیق التحسین 

ومن ثم تحقق المستمر عن طریق تحسین الطرائق والاجراءات التي تحكم عملیة التغییر 



 

 

وھكذا فكل مرحلة مرتبطة بالمرحلة السابقة . رضا أفضل للزبون في المرحلة القادمة
لانجاز عملیة التشیید في اطار فریق عمل خلال ) الزبون(وبالمرحلة اللاحقة ) المورد(

  .كل المراحل ولتحقیق مستوى جودة یرضي الزبون

اخرى یجب السعي لتضییق الفجوة بین  الىفي اثناء تنفیذ كل عملیة والانتقال من مرحلة 
حاجات الزبون وما تم تنفیذه منھا بالوضع الحالي وذلك بتطبیق عملیة تحلیل للمشاكل 

وھي عبارة عن اجراءات تنظیمیة ) خطط، نفذ، تحقق و تفاعل(دیمنق .بواسطة نموزج د
العیوب، للتحسین المتزاید للطرائق والاجراءات من خلال التركیز على التصحیح ومنع 

وھذا یتم انجازه عن طریق ازالة الاسباب الاساسیة للمشاكل وتأسیس معاییر وتعدیلھا 
  .بشكل مستمر

و لدراسة واقع الجودة في صناعة التشیید في السودان تم اعداد مسح للنظم والمواصفات 
في في ادارة ومراقبة الجودة في مشاریع التشیید بأنواعھا المتعددة و المعتمدة في ادارة
  .مراحلھا الاساسیة

وذلك من خلال الاطلاع على العدید من اضابیر المشاریع الھندسیة وما تحتویھ من 
وثائق ومستندات وزیارة بعض الشركات العاملة في مجال التشیید ومواقع عمل 
مشروعات قید التنفیذ واجراء مقابلات مع مدیري ومھندسي التنفیذ فیھا وبعض 

من العاملین فیھا عن الوسائل المتوافرة لدیھم والمعتمدة في ادارة  المقاولین ، والاستفسار
  .ومراقبة الجودة

ً عن ذلك تم اعداد إستبیان عن ادارة الجودة في مشاریع التشیید في السودان  نص (فضلا
یستفسر عن بعض المسائل والقضایا المتعلقة بادارة الجودة ) 1الاستبیان في الملحق رقم 

، وتم توزیعھ على عدد من العاملین في الصناعة ومن مختلف فئاتھم في صناعة التشیید
بھدف معرفة وجھات نظرھم في القضایا المطروحة ......) مھندسین، مقاولین، اداریین (

في الاستبیان وفي كل مرحلة من مراحل مشروع التشیید وبعد الحصول على اجابات 
،الى حد ما ، وعدد الذین اجابوا بغیر المشاركین الذین اجابوا بموافقین بشده، موافقین

ً الذین مانعوا بشده  وتحدید نسبھم المئویة مقارنة مع العدد الاجمالي موافقین وایضا
  .للمشاركین وذلك لكل سؤال على حده

لعینة تم عمل تحلیل للاستبیان ) برنامج تحلیل احصائي (  SPSSستخدام تقنیات ابو
الخ  من العاملین بصناعة التشیید في .. حوالي المائة من مھندس ، اداري و مورد و 

تطبیق نظام الجودة الشاملة في صناعة التشیید في  واقعوذلك للتوصل إلى . السودان



 

 

على ضرورة الإسراع في معالجة  ةوقد أكدت ھذه الدراس. ع الھندسيمراحل المشرو
ً ید لما تسببھ من أضرار اقتصادیة شیالجودة في قطاع الت مشكلات تم تحدید ، وایضا

بعض نقاط الخلل والقصور وتقدیم بعض المقترحات والتوصیات التي تساعد في تجنب 
ً في السودان   .بعض عوائق ادارة الجودة وتحسینھا في صناعة التشیید عموما

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 تحلیل بیانات الاستبیان
  : م وضع خطة للتكالیف الأولیة للمشروع قبل البدء في التصمیم تی �

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %70  70 وافق بشدةم 

 %8  8 وافق م

 %5  5 إلي حد ما

 %0  0 وافقغیر م

 %17  17 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )1(جدول رقم 

  

  

  )3(شكل رقم 

بشدةموافق
70%

موافق
8%

ماحدإلي
5%

موافقغیر
0% بشدةأمانع

17%



 

 

 : للمشروع قبل اتخاذ القرار في المشروع ) منسق(یتم اختیار مدیر �

  
  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %100  100 وافق بشدةم 
 %0  0 وافق م

 %0  0 إلي حد ما
 %0  0 وافقغیر م

 %0  0 أمانع بشدة
  %100  100  وع ـــــالمجم

  
  )2(جدول رقم 

  

  

  

  )4(شكل رقم 

  

بشدةموافق
100%

موافق
0%

ماحدإلي
0%

موافقغیر
0%

بشدةأمانع
0%



 

 

 ) :التصمیم(الدراسة كیف تتم عملیة اختیار الجهة �
 

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %100  0 :علي أساس السعر 

 %0  100 : علي أساس التقییم الفني والمالي 

  %100  100  وع ـــــالمجم

  

  )3(جدول رقم 

  

 

  

  )5(شكل رقم 

  

 :اذا كان الاختیار یتم علي أساس فني مالي فما درجة الفني ومادرجة المالي �

السعرأساسعلي :
0%

التقییمأساسعلي
والماليالفني : 

100%



 

 

 

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %70  70 درجة افني

 %30  30 درجة المالي

  %100  100  وع ـــــالمجم

  

  )4(جدول رقم 

  

  
  

  )6(شكل رقم 

  

  

افنيدرجة
70%

الماليدرجة
30%



 

 

  :یم الدراسة من جهة أخري یتق  �

  
  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %35  35 وافق بشدةم 
 %17  17 وافق م

 %3  3 إلي حد ما
 %21  21 وافقغیر م

 %4  4 أمانع بشدة
  %100  100  وع ـــــالمجم

  
  )5(جدول رقم 

  
  

  

  

  

  )7(شكل رقم 

بشدةموافق
44%

موافق
ماحدإلي21%

4%

موافقغیر
26%

بشدةأمانع
5%



 

 

 :تأمین المواد والمعدات اللازمة للإنشاء في الوقت المناسب   �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %55  55 وافق بشدةم 

 %12  12 وافق م

 %8  8 إلي حد ما

 %24  24 وافقغیر م

 %1  1 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )6(جدول رقم 

  

  

  )8(شكل رقم 

بشدةموافق
55%

موافق
12%

ماحدإلي
8%

موافقغیر
24%

بشدةأمانع
1%



 

 

التأكد من قبل المالك أو المشرف أن المواد والمعدات الموردة إلي المشروع تحقق  �
  :الشروط والمواصفات المطلوبة 

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %60  60 وافق بشدةم 
 %6  6 وافق م

 %11  11 إلي حد ما
 %19  19 وافقغیر م

 %4  4 أمانع بشدة
  %100  100  وع ـــــالمجم

  
  )7(جدول رقم 

  
  
  

  

  )9(شكل رقم 

بشدةموافق
60%

موافق
6%

ماحدإلي
11%

موافقغیر
19%

بشدةأمانع
4%



 

 

إجراءات وبنود قانونیة ضمن العقد تلزم المقاول بالتشیید بالشروط  وجود �
  : والمواصفات الفنیة للمشروع في التنفیذ 

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %18  18 وافق بشدةم 
 %1  1 وافق م

 %9  9 إلي حد ما
 %39  39 وافقغیر م

 %33  33 أمانع بشدة
  %100  100  وع ـــــالمجم

  
  )8(جدول رقم 

  

  

  

  )10(شكل رقم 

  

بشدةموافق
18%

موافق
1%

ماحدإلي
9%

موافقغیر
39%

بشدةأمانع
33%



 

 

 : الرقابة التي یقوم بها المالك أو المشرف في أثناء التفیذ تضمن دقته وصحته  �

  
  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %53  53 وافق بشدةم 
 %30  30 وافق م

 %5  5 إلي حد ما
 %0  0 وافقغیر م

 %30  30 أمانع بشدة
  %100  100  وع ـــــالمجم

  
  )9(جدول رقم 

  

  

  

  )11(شكل رقم 

  

بشدةموافق
45%

موافق
26%

ماحدإلي
4%

موافقغیر
0%

بشدةأمانع
25%



 

 

 : یشترط العقد إستخدام معدات حدیثة وتقنیات تكنولوجیا الإنشاء في التنفیذ  �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %37  37 وافق بشدةم 

 %29  29 وافق م

 %10  10 إلي حد ما

 %6  6 وافقغیر م

 %7  7 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )10(جدول رقم 

  

  

  )12(شكل رقم 

بشدةموافق
41%

موافق
33%

ماحدإلي
11%

موافقغیر
7%

بشدةأمانع
8%



 

 

-مالك(تشترط العقود إقامة اجتماعات دوریة للتنسیق بین اطراف المشروع  �
وتلزم كل طرف بتقدیم جمیع التفصیلات والتوضیحات اللازمة ) منفذ- مصمم

  : لبقیة الأطراف 
  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %10  10 وافق بشدةم 
 %7  7 وافق م

 %25  25 إلي حد ما
 %37  37 وافقغیر م

 %21  21 أمانع بشدة
  %100  100  وع ـــــالمجم

  

  )11(جدول رقم 

  

  

  

  )13(شكل رقم 

موافق بشدة
١٠% موافق 

٧%

الى حد ما
٢٥%

لا اوافق
٣٧%

امانع بشده
٢١%

التكرار

موافق بشدة

موافق 

الى حد ما

لا اوافق

امانع بشده



 

 

  : الاطراف التي تنفذ المشروع مدربة وتعرف ما ھیة مھامھا ومسؤولیاتھا  �

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %16  16 وافق بشدةم 

 %21  21 وافق م

 %49  49 إلي حد ما

 %3  3 وافقغیر م

 %11  11 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )12(جدول رقم 

  

  

  

  )14(شكل رقم 

بشدةموافق
16%

موافق
21%

ماحدإلي
49%

موافقغیر
3% بشدةأمانع

11%



 

 

  :یتم انتھاء المشروع في الوقت المحدد  �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %2  2 وافق بشدةم 

 %2  2 وافق م

 %27  27 إلي حد ما

 %33  33 وافقغیر م

 %38  38 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )13(جدول رقم 

  

  

  )15(شكل رقم 

بشدةموافق
2%

موافق
2%

ماحدإلي
27%

موافقغیر
32%

بشدةأمانع
37%



 

 

 : یتم التأكد من تنفیذ الإعمال بالدقة اللازمة قبل البدء بإسنخدام المشروع  �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %17  17 وافق بشدةم 

 %30  30 وافق م

 %14  14 إلي حد ما

 %20  20 وافقغیر م

 %19  19 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )14(جدول رقم 

  

  

  )16(شكل رقم 

بشدةموافق
17%

موافق
30%

ماحدإلي
14%

موافقغیر
20%

بشدةأمانع
19%



 

 

 : یتم إلزام المنفذ بتصحیح العیوب المكتشفة قبل البدء بالاستثمار والتشغیل  �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %86  86 وافق بشدةم 

 %4  4 وافق م

 %9  9 إلي حد ما

 %1  1 وافقغیر م

 %0  0 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )15(جدول رقم 

  

  

  )17(شكل رقم 

بشدةموافق
86%

موافق
4%

ماحدإلي
9%

موافقغیر
1%

بشدةأمانع
0%



 

 

 یتم إستخدام المنشآت وتشغیلھا بشكل صحیح من قبل المستثمر  �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %59  59 وافق بشدةم 

 %13  13 وافق م

 %16  16 إلي حد ما

 %6  6 وافقغیر م

 %6  6 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )16(جدول رقم 

  

  

  )18(شكل رقم 

بشدةموافق
موافق59%

13%

ماحدإلي
16%

موافقغیر
6%

بشدةأمانع
6%



 

 

  :مراقبة دائمة للمنشأة في أثناء استثمارھا �

  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %74  74 وافق بشدةم 

 %5  5 وافق م

 %4  4 إلي حد ما

 %1  1 وافقغیر م

 %16  16 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )17(جدول رقم 

  

  

  )19(شكل رقم 

بشدةموافق
74%

موافق
5%

ماحدإلي
4%

موافقغیر
1% بشدةأمانع

16%



 

 

 :أثناء استمثارھا اجراء صیانة دوریة للمنشأت في  �
  

  %النسبة   التكــرار  البیــان

 %44  44 وافق بشدةم 

 %18  18 وافق م

 %30  30 إلي حد ما

 %6  6 وافقغیر م

 %2  2 أمانع بشدة

  %100  100  المجمـــــوع 

  

  )18(جدول رقم 

  

  

  )20(شكل رقم 

بشدةموافق
44%

موافق
18%

ماحدإلي
30%

موافقغیر
6%

بشدةأمانع
2%



 

 

  النتائج

السودان والبحث في مختلف  ادارة الجودة في مشاریع التشیید فيتطبیق من خلال دراسة واقع و
جوانبھ والتدقیق والوسائل والاسالیب المتعلقة بضبط الجودة المستخدمة في صناعة التشیید السودانیة 

العقدیة المتعلقة بادارة الجودة بمشاریع التشیید ، فقد تبین ان ادارة  وكذلك بالانظمة والاجراءات
اوجھ النقص ومن ثم فھي تحتاج الى صیاغة  الجودة بالنسبة للمشاریع الھندسیة تعاني من بعض

جدیدة تضمن تحقیق مستوى عالى للجودة في مشاریعھا لكي تواكب مثیلاتھا في الدول المتقدمة، 
ونتیجھ لھذا البحث ومن خلال مقارنة الواقع الراھن لادارة الجودة في السودان وبعض الدول 

  :والقصور فیھا تتمثل في الجوانب الاتیة المتقدمة ومع الانظمة العالمیة یتضح ان اوجھ الخلل

 نقص في دراسة الجدوى الاقتصادیة وفي التخطیط المالي في العدید من المشاریع. 
 نقص في توصیف المشروع وتحدید المتطلبات المتعلقة بھ وبأدائھ الوظیفي. 
 ت وجود نقص في عملیة الدراسة اذ یتم البدء بالدراسة التفصیلیة دون مناقشة المتطلبا

 .التنفیذ الافضل القانونیة والتنظمیمة للمشروع وطرائق
 في معظم المشاریع لا یتم تدقیق الدراسة من قبل جھة اخرى. 
 على التقییم المالي اكثر من التقییم الفني ً  .وجود خلل في اسلوب اختیار الجھة الدارسة اعتمادا
 دقةوجود نقص في الدراسة والتصمیم وعدم مطابقة الدراسة للواقع ب. 
  ھذا المجال من العمل ویسبب وجود نقص في كفاءة المقاولین نتیجة عشوائیة الدخول الى

 .عدم التركیز في اختیار المقاولین ممن لھم خبرة سابقة في اعمال مشابھة
 على التقییم المالي اكثر من التقییم الفني ً  .اختیار المقاول في أغلب المشاریع اعتمادا
  بالشروط والمواصفات من قبل المقاول بھدف السعي لتحقیق ربح أكبرعدم التقید الكامل. 
 عدم تأمین المواد والمعدات اللازمة للانشاء في الوقت المناسب في قسم كبیر من المشاریع. 
 من المشاریع في تطبیق رقابة جیدة واجراء الاختبارات  اھمال من الجھة المشرفة في قسم

 .اللازمة في اثناء التنفیذ والاعتماد فقط على بعض الاختبارات في نھایة التنفیذ عند الاستلام
  عدم استخدام اسالیب الادارة الھندسیة العلمیة في اثناء تنفیذ العملیات في الموقع مثل البرمجة

ي تساعد في ضبط التنفیذ و الانتھاء منھ بالوقت المحدد وبأقل الزمنیة وبرمجھ الموارد الت
 .كلفة ممكنة وبالجودة المطلوبة اذ یتم الاعتماد على الخبرة بشكل اساسي في ادارة التنفیذ

  وعدم وجود ) مشرف  –منفذ  –مصمم  –مالك (نقص في التنسیق بین اطراف المشروع
 .اشتراطات عقدیة تتضمن وجود تنسیق فعال

 ر عیوب عند الاستلام لایمكن تصحیحھا بشكل كامل او تكون كلفةظھو  ً  .اصلاحھا كبیره جدا
  المشرف(وجود عیوب لا تكتشف عند الاستلام نتیجة نقص في المعاینة التي یجریھا المالك (

 .او نتیجة قلھ خبرتھ او نتیجھ تأخر ظھورھا
 نقص في ارشادات واجراءات الاستخدام الصحیح. 
 ت الرقابة للمنشأ وكشف العیوب ونقص في الصیانھنقص في اجراءا. 
 نقص في الخبرة والكفاءة لدى الجھات الدارسة والمنفذه والمشرفھ. 



 

 

  الفصل الخامس
  

  الخلاصة

 قѧد حققѧت الأھѧداف المرجѧوةفإنھѧا الطریقة التي استخدمت في ھذا البحث  ةبساط برغم    
 صѧناعة التشѧیید فѧي السѧودان فѧي الشѧاملة الجѧودةواقѧع تطبیѧق نظѧام  فقد تѧم تشѧخیص. منھ

ً بواقѧѧع الحالѧѧة الاقتصѧѧادیة والسیاسѧѧیة والاجتماعیѧѧة والتقنیѧѧة  ً مباشѧѧرا بشѧѧكل یتصѧѧل اتصѧѧالا
حیث عكسѧت نتѧائج البحѧث إجمѧاع آراء مѧدیري المشѧاریع فѧي تشѧخیص العوامѧل . المحلیة

شѧكل طبیѧق نظѧام الجѧودة الشѧاملة بالصحیحیة عاجلة مѧن أجѧل تالتي تحتاج إلى إجراءات ت
وذلك بالتركیز على العوامل ذات التأثیر الأكبر وفي مقѧدمتھا موضѧوع الأجѧور  .الصحیح

كما حددت النتѧائج المصѧادر الأساسѧیة . والحوافز والصلاحیات وزیادة الاطلاع والتدریب
الجѧѧودة ممѧѧا أظھѧѧر نقѧѧاط الضѧѧعف الجوھریѧѧة التѧѧي یمكѧѧن عنѧѧد تجاوزھѧѧا تحقیѧѧق  لمشѧѧكلات

وفѧي مقѧدمتھا تѧأمین قناعѧة العѧاملین وزیѧادة الѧوعي النѧوعي  .دةالتحسین المستمر في الجѧو
ومن المسѧلمات عنѧد ولѧوج . وإجراء التعدیلات اللازمة على التعلیمات والسیاقات المعتمدة

لѧدى  واعیѧانأن تكѧون ھنѧاك قناعѧة وإیمѧان  ،ومن أجѧل ضѧمان نجاحھѧا ،أیة عملیة تطویر
تلزمات المعرفیة ذات الصѧلة وأن تطѧوع المعنیین وأن یجري تعریفھم وتدریبھم على المس

وأن یجѧري تأھیѧل المسѧتلزمات  .السیاقات والتعلیمѧات النافѧذة كافѧة لخدمѧة الھѧدف المنشѧود
وبѧѧذلك تصѧѧبح مقومѧѧات النجѧѧاح جѧѧاھزة لولѧѧوج الأنظمѧѧة والتقنیѧѧات . المادیѧѧة اللازمѧѧة كافѧѧة

بحاجѧة لا یѧزال  يسѧودانقطѧاع التشѧیید ال وحیѧث إن. الحدیثة وھذا یتطابق مع نتѧائج البحѧث
ضѧرورة تشѧجیع البحѧث ب یوصѧي البحѧثإلى مزید من الدراسات المحلیة في مجال الجودة 

ً واقتѧѧراح  تجѧѧرىوان  .العلمѧѧي فѧѧي ھѧѧذا المجѧѧال مراجعѧѧة شѧѧاملة للسѧѧیاقات المعتمѧѧدة حالیѧѧا
ً  إلѧѧى حالѧѧة التعѧѧدیل الشѧѧامل  أن الجѧѧودة موقѧѧف  علѧѧى أسѧѧاسالتعѧѧدیلات اللازمѧѧة وصѧѧولا

ھناك حاجة إلى تعزیز الوعي النوعي لعمѧوم المجتمѧع  أنكما . صادیةحضاري وحاجة اقت
بشѧѧكل عѧѧام ولѧѧدى المعنیѧѧین فѧѧي ھѧѧذا القطѧѧاع بشѧѧكل خѧѧاص وباتجѧѧاه مواكبѧѧة التطѧѧور التقنѧѧي 

للكلیѧѧات  الاولیѧѧة إدخѧѧال مѧѧا یتعلѧѧق بѧѧالجودة فѧѧي المنѧѧاھج الدراسѧѧیةضѧѧرورة و .المتسѧѧارع
یؤدي إلѧى الاسѧتغلال الأمثѧل للمѧѧوارد سѧإن اتبѧاع سیاسѧة جѧودة مركزیѧة ناجحѧѧة . الھندسѧیة
ً خѧلال العقѧدین  .الوطنیة ً لبنѧاء الاقتصѧاد الѧوطني الѧذي تضѧرر كثیѧرا ً أساسѧیا ویعد مرتكѧزا

ً إلѧى اعتمѧاد برنѧامج جѧودة وطنѧي یضѧاھي التجѧارب العالمیѧة المتمیѧزة  .الماضیین وصولا
وھذا یعني ضѧرورة وضѧع  .التي ظھرت بعد الحرب العالمیة الثانیة في أوربا وشرق آسیا

سیاسة وطنیة للإدارة الشاملة للجودة على وفق برنѧامج زمنѧي محѧدد یأخѧذ بالاعتبѧار تنفیѧذ 
  .برامج شاملة للتدریب والتأھیل واتباع نظم كفوءة للسیطرة النوعیة



 

 

  توصیات الباحث

  :أوصي كل العاملین والمھتمین بمجال صناعة التشیید بالآتي

 .حل الاساسیة لمشروع التشیید بشكل سلیمالتأكد على تنفیذ المرا .1
الاھتمام بإعداد الدراسة للمشروع سواء الاولیة أو التفصیلیة وضرورة تدقیقھا  .2

 .من قبل جھة أخرى
الاھتمام بإعداد الدراسة للمشروع سواء الاولیة أو التفصیلیة وضرورة تدقیقھا  .3

 .من قبل جھة أخرى
المشرفة أثناء التنفیذ وإجراء جمیع ضرورة تطبیق رقابة كافیھ من قبل الجھات  .4

 .الاختبارات الممكنة وذلك لضمان مستوى جید للتنفیذ
الاعتماد على اسالیب الادارة الھندسیة العملیة في اثناء التنفیذ مثل البرمجھ  .5

 .الزمنیة وبرمجھ الموارد وحساب التكالیف وطرائق الاستثمار المثالي للآلیات
 .والمواصفات الفنیة للمشروع ضرورة التقید الكامل بالشروط .6
7.  ً التركیز على عملیة الاستلام بحیث تكون الاجراءات المتبعة والمحدده مسبقا

 .كافیة لتضمن أقل حد من العیوب والاخطاء
 .ضرورة مراقبة المنشآت وصیانتھا في أثناء استثمارھا بشكل دائم .8
على تمویل عمل تصنیف للشركات حسب مستوى الاداء والخبرة الفنیة والقدرة  .9

 .المشاریع
الاھتمام بأتعاب المشرف والاجور في العموم لكل العاملین في مجال  .10

 .صناعة التشیید

ضرورة نشر المعرفة وقیام الدراسات والسمنارات في مجال إدارة  .11
 .الجودة

   .ضرورة قیام الدولة بإنشاء جھاز خاص بإدارة وضبط الجودة الشاملة .12
والشركات والشركات العالمیة في مجال إدارة تبادل الخبرات مع الدول  .13

  .الجودة الشاملة
التشجیع التام لمن یقومون بتطبیق إدارة الجودة الشاملة عن طریق  .14
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  ولكي تقوم الشركات بتطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة علیھا القیام بحل
  :مشكلات ومعوقات التطبیق وذلك على النحو التالي

نمط الأداء بشكل إجراء التغییر بحكمة وذلك بإدخال التعدیلات المطلوبة في   -  أ
  .ولا یكون تغییرا جذریا حادا أو غیر مرغوب فیھ، تدریجي وعلى مدار زمن

إعطاء التفویض اللازم للشركات موضع البحث لاتخاذ كافة القرارات المتعلقة   -  ب
  .بتطبیق ھذا المدخل وتبسیط الإجراءات المعمول بھا داخل الشركات 

ا المدخل والدعم والتأیید لھ من خلال الإلتزام من جانب الإدارة العلیا بتطبیق ھذ  -  ت
الإعلان بتطبیقھ وتوفیر الإمكانات اللازمة للتطبیق وتحدید السلطات 

  .والمسئولیات والتنسیق بینھما 
  .تصمیم الھیاكل التنظیمیة بالشكل الذي یتناسب مع فلسفة ھذا المدخل  -  ث
بالنفس وعدم  التركیز على برامج التدریب التي تكسب أفراد الإدارة العلیا الثقة  -  ج

  .الخوف من التغییر 
إجراء تعدیلات في مقاییس الجودة والأنظمة والعملیات بشكل یتواءم مع   -  ح

  .التغیرات في الحاجات والرغبات والأذواق ویدعم المركز التنافسي 
تأسیس نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة مع تدعیمھ بالأفراد القادرین على   -  خ

  .ھود التحسین المستمرتوفیر المعلومات لتدعیم ج
استمرار الدافعیة للبرنامج من خلال تشجیع العاملین على تقدیم مقترحاتھم   -  د

  .المتعلقة بتحسین الجودة وتطویر العمل 
  .تدعیم جھود فرق العمل وحلقات الجودة   -  ذ
  .إشراك جمیع العاملین في مسئولیة النجاح أو الفشل للشركة  -  ر
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  )1(ملحق رقم 

 كلیة الدراسات العلیا جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا

)ستس(و مركز الدراسات الھندسیة والتقنیة   

نظام إدارة الجودة الشاملة في صناعة التشیید في السودان واقع استبیان عن  

 ھذه البیانات والمعلومات تجمع بغرض البحث العلمي فقط.  
  :معلومات شخصیة: القسم الأول

 ): .............................................................إختیاري (الاسم  .1
 .....................................................................: التخصص .2

 
إداري         مقاول                                                              )        مشرف  –منفذ  –مصمم ( مھندس :        نوع الوظیفة .3

 ..........................................................................أخرى 
 : ...................................................................جھة العمل  .4
 : ...........................................................عدد سنوات الخبرة .5
 : .................................................................العمل الحالي .6
 : ............................................................المشروع إن وجد .7
 :لدیھا نوع المؤسسة التي تعمل .8

  قطاع خاص   قطاع عام  
تقییم لمرحلتي القرار بتنفیذ المشروع الھندسي ومرحلة الدراسة و : القسم الثاني

  :التصمیم
   یتم وضع خطة للتكالیف الأولیة للمشروع قبل البدء في التصمیم ؟  .9

  لا أوافق          أمانع بشدة     الى حد ما       أوافق   أوافق بشدة  
 

 للمشروع قبل اتخاذ القرار بالبدء في المشروع ؟) منسق ( یتم اختیار مدیر  .10
  

  لا أوافق          أمانع بشدة  الى حد ما      أوافق   أوافق بشدة  
  

 ؟) التصمیم ( كیف تتم عملیة اختیار الجھة الدارسة  .11
  على أساس التقییم الفني والمالي     على أساس السعر 

  

  
 

 

  

  

  

  



 

 

  إذا كان الاختیار یتم على أساس فني مالي فما درجة الفني وما درجة المالي
  مالي %     فني %  

  
  یتم تدقیق الدراسة من جھة أخري ؟ .12

  لا أوافق          أمانع بشدة  الى حد ما      أوافق   أوافق بشدة  
  :ولمرحلة استیراد المواد) المنفذ ( تیار المقاول القسم الثالث لمرحلة اخ

 ؟) لمرحلة التنفیذ ( كیف یتم اختیار المقاول  .13
ً عن الخبرة والكفاءة     على أساس السعر             على أساس السعر فضلا

 یتم تأمین المواد والمعدات اللازمة للإنشاء في الوقت المناسب ؟  .14
  لا أوافق          أمانع بشدة  الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة    

  
یتم التأكد من قبل المالك أو المشرف أن المواد والمعدات الموردة الى المشروع تحقق   .15

 الشروط والمواصفات المطلوبة ؟
  لا أوافق          أمانع بشدة  الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  

             
 اختیار الموردین ؟ كیف یتم .16

ً عن الخبرة والكفاءة     على أساس السعر          على أساس السعر فضلا
  

  ؟) الإكمال ( تقییم للعملیات في الموقع ومدى الإتمام : القسم الرابع
ھل توجد إجراءات وبنود قانونیة ضمن العقد تلزم المقاول بالتقیید بالشروط والمواصفات  .17

 للمشروع في أثناء التنفیذ ؟الفنیة 
  لا أوافق          أمانع بشدة  الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  

            
 الرقابة التي یقوم بھا المالك أو المشرف في أثناء التنفیذ تضمن دقة التنفیذ و صحتھ ؟ .18

  لا أوافق          أمانع بشدة   الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  
             

 یشترط العقد استخدام معدات حدیثة وتقنیات تكنولوجیا الإنشاء في التنفیذ ؟  .19
  لا أوافق          أمانع بشدة   الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  

            
 –مصمم  –مالك ( وع تشترط العقود إقامة اجتماعات دوریة للتنسیق بین إطراف المشر  .20

وتلزم كل طرف بتقدیم جمیع التفصیلات والتوضیحات اللازمة لبقیة ) منفذ  –مشرف 
 الأطراف ؟

  لا أوافق          أمانع بشدة    الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  
             

 الأطر التي تنفذ المشروع مدربة وتعرف ماھیة مھامھا ومسؤولیاتھا ؟  .21

  

  

      

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  الى حد ما          لا أوافق          أمانع بشدة    أوافق    أوافق بشدة  
       

  :تقییم لعملیة الاستلام: القسم الخامس
 یتم انتھاء المشروع في الوقت المحدد ؟ .22

  لا أوافق          أمانع بشدة  الى حد ما         أوافق    أوافق بشدة  
      

 تنفیذ الإعمال بالدقة اللازمة قبل البدء باستخدام المشروع ؟یتم التأكد من  .23
  لا أوافق          أمانع بشدة    الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  

       
 یتم إلزام المنفذ بتصحیح العیوب المكتشفة قبل البدء بالاستثمار والتشغیل ؟ .24

  لا أوافق          أمانع بشدة     الى حد ما    أوافق    أوافق بشدة  
      

 یتم إلزام المنفذ بتصحیح العیوب التي تظھر في الفترة الأولى من بدء التشغیل و الاستثمار ؟ .25
  لا أوافق          أمانع بشدة    الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  

       
  

  :القسم السادس تقییم لمرحلة الاستثمار والتشغیل
 یتم استخدام المنشآت وتشغیلھا بشكل صحیح من قبل المستثمر ؟  .26

  لا أوافق          أمانع بشدة    الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  
       

 توجد مراقبة دائمة للمنشآت في أثناء استثماراتھا ؟ .27
  لا أوافق          أمانع بشدة    الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  

       
 یتم إجراء صیانة دوریة للمنشآت في أثناء استثمارھا ؟  .28

  لا أوافق          أمانع بشدة    الى حد ما      أوافق    أوافق بشدة  
      

  
  القسم السابع وجھة نظرك في موضوع الجودة في مشروعات التشیید في السودان ؟

 الأكثر أھمیة في تدني جودة مشروعات التشیید في السودان ؟ما المشكلة  .29
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 ى الجودة في مشروعات في السودان ؟ما ملاحظاتك ومقترحاتك من أجل تحسین مستو .30
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