
المعهد العربي للتخطيط

الجلسة الأولى والثانية–الوحدة التدريبية الثالثة 
الجودة الشاملة كأحد أساليب قياس 

الكفاءة والفعالية الإدارية



المعهد العربي للتخطيط

:طرق وأساليب التميز في الإدارة الحكومية

:العامةالخدماتمنظور منالشاملةالجودةإدارةمفهوم(1)

أوالعميلإرضاءبأنها(وجورانديمنج)الجودةالباحثينبعضعرف▪

اصلالتو ضمانأهميةيعنيماوهو.متطلباتهتلبيةخلالمنالمواطن

لمثيعرفهامنالباحثينمنوهناك.المواطنين/العملاءمعالمباشر

."القياسيةللمواصفاتالمطابقةضمان"بأنهاكروسبي،
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▪ 
 
تعنيجودةالفانللمقاييسالدوليةالمؤسسةعنالصادرللتعريفووفقا

تيوالالمؤسسة،/النشاط/الخدمة/المنتجتميزالتيالسماتمجموعة"

 تجعله
 
هذهمتقاحيث."المواطن/العميلوتوقعاتاحتياجاتمعمتوافقا

المقاييسو المعاييرمنالعديدوبتطويروبتحديدبوضعالدوليةالمؤسسة

لإدارةISO9000مقاييسمثلوالخدمات،والسلعالأنشطةلجودةالمحددة

الاجتماعية،للمسئوليةISO26000البيئية،للإدارةISO14000الجودة،

ISO50001الطاقة،لإدارةISO31000المخاطر،لإدارةISO22000

.وغيرهمللمعلومات،الآمنةللإدارةISO27001،للأغذيةالآمنةللإدارة
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امعفيعريضكعنوانالشاملةالجودةإدارةفكرةظهرتآخرجانبومن▪

الجودةإدارةمفهومفأصبح،الجودةتحسينعمليةعنلتعبر1988

 الحاليالوقتفيالشاملة
 
 أسلوبا

 
 إداريا

 
المؤسساتو الإدارةمجالفيمهما

نسبية،تكون قدإداريةنجاحاتمنالأسلوبهذاحققهماخلالمن

عديلاتوالتالإنتاجيةللعملياتوصفعلىالأسلوبهذايشتملبحيث

.مستمربشكلالجودةتحسينعلىتساعدالتيالمقترحة
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شاملةالالجودةإدارةمصطلحاستخدامالماضيةالفترةفيشاعوقدهذا،▪

Total Quality Managementأخذوالذيالمصطلح؟بهذايقصدفماذا

يسالمقايمعهدعرفلقد.حداثتهمنالرغمعلىسريعبشكلينتشر

Britishالبريطاني Standards Instituteبأنهاالشاملةالجودةإدارة

حقيقتيتمخلالهامنالتيالمنظمةأنشطةكافةتشملإداريةفلسفة"

نظمةالمأهدافوتحقيقوالمجتمع،(المواطن)العميلوتوقعاتاحتياجات

ستخدامالا طريقعنتكلفةوأقلها(وفعاليةكفاءة)الطرق بأفضلكذلك

."للتطويرمستمربدافعالعاملينجميعلطاقاتالأمثل
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بإدارةيتعلقفيماللتفكيرجديدأسلوب"بأنهاChornعرفهاكما▪

مفهومتعزز ثقافةهيالشاملةالجودةإدارةفإنثمومنالمنظمات،

لخلامنالمواطنأوالمستفيدأوالعميلرضاتجاهالكاملالالتزام

."العملمناحيكافةفيوالإبداعالمستمرالتحسين

وذلكفية،ثقاثورةأنهاعلىالشاملةالجودةإدارةإلىالنظريمكنوبالتالي▪

علىلعملبايتعلقفيماالإدارةفيهاوتعملتفكرالتيالطريقةبسبب

شاركةموتشجيعالفريق،عملعلىوالتركيزباستمرارالجودةتحسين

.القراراتوباتخاذالأهدافبوضعالفرد
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:تعريف مفهوم إدارة الجودة الشاملة

ملاء،العأساسعلىالمبنيالشاملةالإدارةمفهوم:الأولىالطريقة▪

هذاوفيوتوقعاته،العميلاحتياجاتحول الطريقةهذهوتتمحور 

وهذا،"وماتشونو،وديمنج،فيجنبوم"منكلتعريفاتتبرزالإطار

فهاويعر الجودةيحددمفهوم"هوالشاملةالجودةإدارةأنيرى الأخير

."الخدماتمجالفيالعميلتجربةإطارفي
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الشاملةةالجودلإدارةتعريفهافيالطريقةهذهتنطلق:الثانيةالطريقة▪

لشاملةاللجودة"كروسبي"تعريفيأتيوهناالنهائية،النتائجخلالمن

."سبقاملهاخططالتيالنشاطاتسيرلضمانالمنهجيةالطريقة"بأنها

دواتوالأ العمليةالوسائلاستخدامفكرةعلىتركز:الثالثةالطريقة▪

تعرفزيبروهناالشاملة،الجودةمفهومتطبيقفيالمتاحةالاحصائية

متكاملإدراكنظام"أنهايرى والذيالشاملةللجودة"جورانجوزيف"

انطباعفيرتغييإحداثيتمبحيثفعاله،بصورةالأدواتمنالكثيريطبق

."التنظيميالولاءضمانعلىوتعملوتوجهاتهم،العاملين
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مننالعامليلتمكينالأساليبأهمأحدهوبالمشاركةالإدارةأسلوبان▪

فرصدوتحديللمشكلات،الجيدالفهمعلىوتشجيعهممهاراتهم،إظهار

لعمبيئةداخلالتطوراتلمواجهةالمستمرينوالتطويرالتحسين

.الإداريةالمنظمات

المرجوةافالأهدلتحقيقالأمثلالأسلوبهوللعملياتالمستمرالتحسين▪

.للمنظمة

وخبراتمواهبلإظهارطريقخيرهوالعملفرق أسلوباستخدام▪

.لإظهارهاوتحفيزهمالعاملين
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أوجه الاختلاف بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة
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:الشاملةالجودةلإدارةالأساسيةالمبادئ(2)

.المتطلباتمعالمطابقةتعنيالجودة▪

.المشاكلانتشاردون تحول التيالوقايةنتاجهيالجودة▪

.عيوبأوأخطاءبدون الأعمالأداء▪

الشروطمعالمقدمةالخدماتمطابقةخلالمنالجودةقياسضرورة▪

.المطلوبة
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.العملاءمنظور منالخدمةجودةتحسين▪

.المطلوبوالتغييرالمستمرالتحسينتعزز بيئةخلق▪

.المنظمةوعملاءلعامليالقيمةذاتالنشاطاتترقية▪

.ستمرةالمالتحسينعمليةفيالعاملينكللإشراكاستراتيجيةتقديم▪

.الأداءلقياسفعالةمعاييرخلق▪
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.المستفيدعنومركزةواضحةصورةالمنظمةلدىيكون أنيجب▪

.عليهاالمترتبةوالنتائجالإجراءاتعلىالمنظمةتركزأنيجب▪

.المضادالوقائيالتفتيشعلىالمنظمةتركزأنيجب▪

.آخرإلىمكانمنوالكفاءةالخبرةذوي تحركأنالمنظمةعلىيجب▪

.الحقائقعلىبناءالقراراتاتخاذيجب▪

Feed)المسترجعةالتغذيةتشجعأنالمنظمةعلىيجب▪ back).
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.الشاملةالجودةإدارةبمتطلباتالعلياالإدارةإلتزام▪

كلبومناقشتهاالمعلوماتوتبادلالآراءطرحخلالمنالجماعيالعمل▪

.ووضوحشفافية

.نالمستفيديأوالعملاءمنيبدأالأداءوقياسوالتحسينالتطوير▪

.العكسيةأوالراجعةالتغذيةخلالمنالمستمرالتحسينأهمية▪

.عهاوقو دون والحيلولةالمشاكلحدوثمنعخلالمنيتمالجودةتحقيق▪

.للموظفالوظيفيالمستقبلووضوحالقيادةجودة▪
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كإدارةحةناجإداريةمفاهيموتبنيالإداري التطويرببرامجالعلياالإدارةقناعة▪

عىتسمؤسسةأومنظمةلأيالصحيحةالبدايةنقطةوهيالشاملة،الجودة

 بالإنجازللإرتقاء
 
 كما

 
.ونوعا

.الهاللازمةالحلول وضعثمومنوتصنيفهاالعملمعوقاتعلىالتعرف▪

كلبيعةطذلكفيبماوواقعيةدقيقةبطريقةالمنظمةوبيئةنشاطاتدراسة▪

.لشغلهاالمطلوبةوالعمليةالعلميةوالمهاراتوظيفة

نمذلكفيلماإدارةأوقطاعكلمستوى علىمنتظمةاجتماعاتعقدأهمية▪

راشعاوكذلكالموظف،واحتياجاتالعملمشاكلكشففيإيجابيمردود

كثرةنمنقللالأسلوبهذاخلالفمنالمنشأة،نجاحفيدورهبأهميةالموظف

.أفكارمننريدمالإيصالوالتعاميمالمذكرات
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:الشاملةالجودةإدارةأبعاد(3)

 يعدالعلياالإدارةإلتزام▪
 
 بعدا

 
.الشاملةجودةاللإدارةالناجحللتطبيقرئيسا

.بالمنظمةالعاملينكلذهنفيالمستفيدرضايكون أنيجب▪

.الماليالاعتمادأنواعمننوعأيمنأهميةأكثرالجودةعنصريعد▪

.شاكلالمإزالةخلالمنالتكلفةتخفيضفيالشاملةالجودةإدارةتساعد▪

العملو والحماسالتدريببواسطةالعاملةالقوى إدارةقيادةتتمأنيجب▪

.والتدريبللتوظيففعالةبرامجوجوديتطلبوهذاالجماعي،
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لجودةالإدارةالناجحالتطبيقفيفعالأثرلهاالعاملوسلوكتصرفات▪

العامةوالأهدافالعملوجودةالعاملإخلاصفإنهناومنالشاملة،

كلهارآخإلىقسممنالوظيفيبالانتقالالعملعلىوالمقدرةللمنظمة

.المجالهذافيمهمةعوامل

درةومقالعملية،تصميمفيالمنظمةأقساملكلالكاملةالمشاركةإن▪

 بالعملمقنعمستوى تحقيقعلىالعاملين
 
 المهمةالأمور منيعتبرمعا

 
.جدا

.العامةللمنظماتفائدةذوالعمليةإدارةانسيابيكون أنيجب▪

لىعالفعالالقرارلاتخاذجاهزةالجودةوتقاريرمعلوماتتكون أنيجب▪

.للمنظمةالإداري الجهازمنجزءتكون أن
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الفروقات الأساسية بين معايير إدارة الجودة الشاملة

"آيزو "وإدارة المواصفات العالمية 



المعهد العربي للتخطيط

:نماذج وتطبيقات في مجال قياس الجودة

.(EFQM)الأوروبيالتميز نموذج▪

المبادئ الأساسية للتميز وفق النموذج الأوروبي
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وتقدمهاتهامهمتلبيةعلىالممتازةالمنظماتتعمل:النتائجعلىالتركيز ▪

وازنةمتمجموعةوتحقيقالتخطيطخلالمنرؤيتها،تحقيقنحوالمحرز 

أجلنموالطويلالقصيرالمدىعلىاحتياجاتهاتلبيالتيالنتائجمن

تطويرىعلالتركيزمنذلكيتضمنهبما.علاقةلهمومنالمصلحةأصحاب

ؤيةر علىالمحرز التقدملرصدالمطلوبةالنتائجمنرئيسيةمجموعة

وقتالوفيفعالةقراراتلاتخاذالقادةوتمكينواستراتيجية،ورسالة

.المناسب
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السببمهالعملاءبأنتعلمالممتازةالمنظمات:المتعاملينعلىالتركيز ▪

عوتوقفهمخلالمنلهمقيمةوخلقالابتكارإلىللسعيالرئيس ي

تعريفوضععلىالتركيزمنذلكيتضمنهبما.وتوقعاتهماحتياجاتهم

اتعمليفيالعملاءبنشاطوالانخراطقيمةلاقتراحوالتواصلواضح

.والخدمةالمنتجتصميم
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هيتازةالممالمنظمات:الأهدافتحقيقنحو السعيفيوالثباتالقيادة▪

ماوهو.ذلكوتحقيقالمستقبلتشكيلعلىالقادرونالقادةلديهاالتي

التزامعلىوالحصول والتفاعلالتكيف،علىالقادةقدرةعلىالتركيزيعني

.للمنظمةالمستمرالنجاحلضمانالمصلحةأصحابجميع

ياتعملخلالمنالممتازةالمنظماتتدار:والحقائقبالعملياتالإدارة▪

يتميثح.ومستدامةمتوازنةنتائجبخلقيساعدمماواستراتيجيةمنظمة

حدوضعمعاستراتيجية،لتقديمالعملياتتصميمكيفيةعلىالتركيز

.للمنظمة"الكلاسيكية"الإدارةلنهاية
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للمواردةقيمتعطيالممتازةالمنظمات:ومشاركتهاالبشريةالمواردتطوير ▪

.متوازنةةومؤسسيشخصيةأهدافلتحقيقالتمكينثقافةوتخلقالبشرية

لمنظمةلالاستراتيجيةالاحتياجاتبينتوازن خلقعلىالتركيزيتمحيث

امهاالتز علىللحصول البشريةالمواردوتطلعاتالشخصيةوالتوقعات

.ومشاركتها

زيادةعلىلتعمالممتازةالمنظمات:والابتكاروالتحسينالتعليماستمرارية▪

عنلمنهجيواالمتواصلالابتكارخلالمنللمؤسسةالادائيوالمستوى القيمة

كون تحيث.المواطنون /العملاء/المصلحةأصحابمنالابداعتسخيرطريق

يعجمإشراكإلىوالحاجةالشبكاتمعوالتعاملالتطويرالىحاجةهناك

.والابتكارللإبداعالمحتملةوالمصادرالمصلحةأصحاب
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علاقاتعلىوالحفاظتطويرإلىالممتازةالمنظماتتسعى:الشراكاتبناء▪

هذهتشكيلويمكنالمتبادل،النجاحلضمانالشركاءمختلفمعالثقة

أوعليميةالتوالهيئاتالرئاسيين،والموردينوالمجتمعالعملاءمعالشراكات

وراءالشراكاتليشملالمفهومتوسيعتموقد.الحكوميةغيرالمنظمات

لتحقيقستدامةالمالمتبادلةالمنافععلىهذهتستندأنوينبغيالتوريدسلسلة

.النجاح

والأخلاقيةةالعقليثقافتهمتضمنالممتازةالمنظمات:المجتمعنحو الالتزام▪

لسعيامنتمكنهموالتيالتنظيمي،للسلوكعلياومعاييرواضحةوقيم

قياممنيتضماوهو.والبيئيةوالاجتماعيةالاقتصاديةالاستدامةلتحقيق

.للمجتمعأوسعأثرلتحقيقبمسؤوليتهالنشاطاتخاذ
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:معايير الجودة وفق النموذج الأوروبي

معايير النموذج الأوروبي للجودة
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:(فرعيةمعايير 6)(نقطة100)القيادة:الأول المعيار ▪

.المؤسسيةوالقيموالرسالةللرؤيةالقادةتطوير-

.العملأنظمةوتطويروضعفيالمشاركة-

.المعنيةالفئاتجميعمعالتعامل-

.البشريةالمواردلدىالتميزثقافةبناء-

.الإبداععلىمشجعةبيئةتوفير-

.التغييرسياسةتبني-
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:(فرعيةمعايير 4)(نقطة100)والاستراتيجيةالسياسة:الثانيالمعيار ▪

.المعنيينجميعاحتياجاتعلىوالاستراتيجيةالسياسةبناء-

.دقيقةمعلوماتعلىوالاستراتيجيةالسياسةاعتماد-

.والاستراتيجيةالسياسةوتحديثومراجعةإعداد-

.والاستراتيجيةالسياسةوتنفيذوإيصالشرح-
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:(فرعيةمعايير 5)(نقطة100)البشريةالموارد:الثالثالمعيار ▪

.البشريةالمواردوادارةتخطيط-

.البشريةالمواردوقدراتمهاراتوتطويرتحديد-

.بشفافيةمعهاوالتعاملالبشريةالمواردومشاركةتمكين-

.البشريةالمواردمعوالحوارالاتصال-

.البشريةالمواردوانجازاتجهودوتقديرومكافأةبــــالاهتمام-
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:(فرعيةمعايير 5)(نقطة100)والمواردالشراكات:الرابعالمعيار ▪

.الشراكاتإدارة-

.الماليةالمواردإدارة-

.(الموارد–الأجهزة–المباني)الممتلكاتإدارة-

.التقنيةالمواردإدارة-

.المعرفةإدارة-
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:(فرعيةمعايير 4)(نقطة100)العمليات:الخامسالمعيار ▪

.العملياتوإدارةتصميممنهجية-

.إبداعيةبطرق العملياتتحسين-

.الخدماتوتقديموتطويرتصميم-

.المتعاملينعلاقاتوتقويةإدارة-



المعهد العربي للتخطيط

:(فرعيةمعايير 2)(نقطة175)المواطنين/المتعامليننتائج:السادسالمعيار ▪

.العاموالانطباعوالخدماتالشفافية-

.العاملينبأداءالخاصةالمؤشراتمجموعة-



المعهد العربي للتخطيط

:(فرعيةمعايير 2)(نقطة100)العاملين/البشريةالمواردنتائج:السابعالمعيار ▪

:البشريةالمواردرأيمقياس-

.التحفيز*

.الوظيفيالرضا*

.الشفافية*



المعهد العربي للتخطيط

:البشريةبالمواردالمتعلقةالأداءمؤشرات-

.والمشاركةالتحفيز*

.الرضامستويات*

.البشريةللمواردالمقدمةالخدمات*

.الإنجازات*



المعهد العربي للتخطيط

:(فرعيةمعايير 2)(نقطة50)المجتمعنتائج:الثامنالمعيار ▪

.المجتمعرأيقياس-

.الأداءقياسمؤشرات-



المعهد العربي للتخطيط

:(فرعيةمعايير 2)(نقطة175)الرئيسيةالأداءنتائج:التاسعالمعيار ▪

:الرئيسيةالأداءمخرجات-

.الماليةغيرالنتائج*

:الرئيسيةالأداءمؤشرات-

.العمليات*

.والمواردوالأجهزةالمباني*

.الخارجيةالموارد*

.والمعرفةالمعلومات*



المعهد العربي للتخطيط

:عناصر ومعايير جودة الخدمات الحكومية

شاملوأسلوبمدخلهيالحكوميةالخدماتجودةإدارةعمليةإن▪

جزاءأجميعفيوالأفرادوالعملياتالأنشطةجميعيتضمنللعمل

.متكاملةمنظومةفيالمؤسسة

الخدماتجودةعمليةجوهرهيالعملاءحاجاتوإشباعتلبيةإن▪

.وإدارتهاالحكومية

علىفقطتنطبقلاالحكوميةالخدماتجودةإدارةعمليةإن▪

 بلللعملاءتقديمهايتمالتيالسلعإنتاجعمليات
 
عملياتلىعأيضا

.الخدماتإنتاج



المعهد العربي للتخطيط

فيعيوبحدوثمنعإلىالحكوميةالخدماتجودةإدارةعمليةتسعى▪

.للعملاءالمقدمةوالخدماتالسلع

الأساليبمنبالعديدالحكوميةالخدماتجودةإدارةتستعين▪

.الجودةلضبطالكميةوغيرالكمية

ورؤيةرسالةتحديدإطارفيالحكوميةالخدماتجودةإدارةتعمل▪

.للمؤسسةعملخطةاطارفيتحديدهايتمللمؤسسةواضحة



المعهد العربي للتخطيط

.(Excellent)التميز▪

.(Quality)الجودةعلىكبيربشكلالمنظماتتلكتركيز▪

Continuous)والدائموالتطويرالتحسين▪ Improvement).

.بالمؤسسةالعاملينالأفرادنظرةتغييرإلىالحاجه▪

.(Data)البياناتعلىالقراراتاتخاذعمليةاعتماد▪

Team)الجماعيالعمل▪ Work).

.(Empowered)أكبروصلاحياتسلطاتالعاملينإعطاء▪

Recognition)جهودهموتقديرالأفرادبتدريبالاهتمام▪ and Training).

Shared)مشتركةرؤيةوجودضرورة▪ Vision).

Effective)فعالةقيادةوجود▪ Leadership).



المعهد العربي للتخطيط

محاور جودة الخدمات العامة



المعهد العربي للتخطيط

:القيادة والإدارة( أ)

والقيموالأهدافوالرؤيةالرسالةوصياغةتحديدعلىالقدرة▪

.والأخلاقيات

.والتحسينوالتقييمالمتابعةعملياتبمستوى الارتقاء▪

.التميزثقافةتعزيزعلىالقدرة▪

.والتواصلالاتصالعملتيبمستوى الارتقاء▪



المعهد العربي للتخطيط

:العاملون ( ب)

.الأهدافوخدمةلتحقيقالعاملينحركةتخطيطمدى▪

يلبيكلبشالعاملينمهاراتوتطويرتدريببرامجتنفيذعلىالقدرة▪

.الاحتياجات

عادلةتوظيفسياساتلتحقيقالمهنيوالتطويرالتوظيفإدارة▪

.وشفافةومحفزة

.العاملينرضاتعزيز▪



المعهد العربي للتخطيط

:الشراكات والموارد( ج)

.الشراكاتعمليةإدارةعلىالقدرة▪

.الماليةالإدارةوفعاليةكفاءةمستوى ▪

.والمواردالمنشآتوفعاليةكفاءةمستوى ▪

.المعرفةإدارةعلىالقدرة▪



المعهد العربي للتخطيط

:إدارة العمليات( د)

.للخدماتالعامالتصميمشموليةمدى▪

.وتبسيطهاالداخليةالعملياتإدارةوفعاليةكفاءة▪

مةالقيوتحقيقللخدماتالأماميةالعملياتإدارةوفعاليةكفاءة▪

.الخدمةلمتلقيالمثلى

.للعملياتالدوريةالمراقبةعمليةوفعاليةكفاءة▪



المعهد العربي للتخطيط

:النتائج( ه)

.والإدارةالقيادةنتائج▪

.العاملون نتائج▪

.والمواردالشراكاتنتائج▪

.العملياتنتائج▪



المعهد العربي للتخطيط

:متطلبات تطبيق معايير جودة الخدمات في المنظمات الحكومية

.اتالخدمجودةمعاييرتطبيقلأسلوبالعلياالإدارةوتأييددعم▪

الحماس،و الولاء،"يسودهاالتيالإيجابيةالتنظيميةالبيئةتهيئة▪

جودةيرمعايمفاهيموقبول "لفهمالإيجابيالتفاعلوروحوالمبادرة

.الخدمات

تبنينىبمعالخدمات؛جودةلمعاييرالمناسبةالقياديةالأنماطتبني▪

.المستمرالتحسينمسيرةبدعميقومالذيالمتميزالقائد

ومشاركتهم،المستوياتكافةعلىللعاملينالمستمروالتدريبالتعليم▪

.الجودةمستوى لتحسينالمبذولةالجهودفيجميعا



المعهد العربي للتخطيط

.المنظمةيريدالعميلفكرةوتعميقالعميلعلىالتركيز▪

التيالقراراتواتخاذالمشكلاتحلوأساليبالجودةأدواتاستخدام▪

.يطبقوهاأنالعاملينلجميعكذلكويمكنبالفعالية،تتميز

.املينوالعالمدراءلجميعالخدماتجودةمعاييرتطبيقنظامفهمسهولة▪

ارفالمعونشرالخدمات،جودةمعاييرلتطبيقمعلوماتنظامتأسيس▪

.بالمنظمةالعاملينجميعبينبالجودةالخاصة

ودةجمعاييرتطبيقعمليةلجهودرسميغيرتنظيميهيكلتكوين▪

لهخلامنويعملللمنظمة،الرسميالتنظيميالهيكليوازي الخدمات

ويمكنالمجالات،كافةفيالمستمرالتحسيناتجاهفيالعاملينجميع

.ياالعلالإدارةوتدعمهتساندهأنعلىالظلتنظيمباسمتسميته



المعهد العربي للتخطيط

:معايير أخرى 

.العلياالإدارةوتأييددعم▪

.المنظمةوثقافةالعملمناختهيئة▪

.للجودةالتخطيط▪

.الأداءجودةقياس▪

.ماتالخدجودةمعاييرتطبيقلعمليةملائمةقياديةأنماطتبني▪

.بالمنظمةالبشريةالمواردلإدارةفعالةإدارة▪



المعهد العربي للتخطيط

(الخدماتدةجو )المعاييرتلكتطبيقأنإلىالباحثينبعضيشيركما▪

منللعديديعودوهذاالسهل،بالأمرليسالحكوميالقطاعفي

:التاليالنحوعلىوهيالمعوقات،أوالأسباب

.القراراتاتخاذعمليةفيالسياسيةالعواملتأثير-

.المدنيةالخدمةقوانينتأثير-

.الأهدافوضوحعدم-

.زاتالتجاو حالةفيوالمساءلةالعقوباتأنظمةتطبيقضعف-

.اللازمةوالمهاراتالخبراتتوافروعدمضعف-

.فعالةتكاليفأنظمةتوافرعدم-



المعهد العربي للتخطيط

.المعلوماتأنظمةتوافرعدم-

.العملاءلحاجاتالدقيقالتحديدعلىالقدرةضعف-

.الحكوميةالخدماتأداءمستوى لقياسنظامتوافرعدم-

ظامبنذلكوربطالأداءوتقييمقياسبعمليةالاهتمامضعف-

.الحوافز

.العامةالمصلحةعلىالشخصيةالمصلحةتغليب-



المعهد العربي للتخطيط

أهداف الجودة الشاملة وفوائدها 

:الهدف الرئيس ي للجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسية مهمة وهي

-:خفض التكاليف ( 1)

أول منالصحيحةبالطريقةالصحيحةالأشياءعملتتطلبالجودةإن

قليلتوبالتاليإنجازهاإعادةأوالتالفةالأشياءتقليليعنيوهذامرة

.التكاليف

-:تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل( 2)

قدللعميلالخدماتلإنجازالمؤسسةقبلمنوضعتالتيفالإجراءات

طويلةاتالإجراءهذهجاءتوبالتاليومراقبتهاالأهدافتحقيقعلىركزت

 أثرمماالأحيانمنكثيرفيوجامدة
 
 تأثيرا

 
العميلعلىسلبيا



المعهد العربي للتخطيط

أهداف الجودة الشاملة وفوائدها 

:الهدف الرئيس ي للجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسية مهمة وهي

-:تحقيق الجودة( 3)

مالاهتماعدمإنالعملاء،رغبةحسبوالخدماتالمنتجاتبتطويروذلك

التاليوبالمراقبةأعمالوزيادةالمهاموإنجازلأداءالوقتلزيادةيؤديبالجودة

.الخدماتهذهمنالمستفيدينشكوى زيادة



المعهد العربي للتخطيط

أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة

.المستمرالتطويرعلىوتحافظتدعمبيئةخلق–1

.التطويرفيالعاملينجميعإشراك–2

.العملياتأداءقياسأدواتوتطويرمتابعة–3

وادالم)المدخلاتلتحويلاللازمةوالنشاطاتالمهامتقليل–4

.للعملاءقيمةذاتخدماتأومنتجاتإلى(الأولية



المعهد العربي للتخطيط

أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة

.العملاءعلىبقوةتركزثقافةإيجاد–5

.المخرجاتنوعيةتحسين–6

.جماعيالالعملوتشجيعالإداراتبينالتعاون بزيادةالكفاءةزيادة–7

.والإنتاجيةالربحيةتحسين–8



المعهد العربي للتخطيط

أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة

لمشاكلاوتحليلوترتيبتحديدكيفيةوالعاملينالإدارةتعليم–9

.عليهاالسيطرةيمكنحتىأصغرإلىوتجزئتها

 القراراتاتخاذتعلم–10
 
المشاعرلاالحقائقعلىإستنادا

.العملياتتطويرأسلوبعلىالموظفينتدريب–11



المعهد العربي للتخطيط

أهداف وفوائد تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة

.المتكرر العملزمنالفائدةعديمةالمهامتقليل–12

.شكاويهممنوالإقلالالعملاءجذبعلىالقدرةزيادة–13

.للعاملينالعملوأداءالثقةتحسين–14

.للشركةالرئيسيةالأهدافتحقيقنسبةزيادة–15



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

بعضميستلز المؤسسةفيالشاملةالجودةإدارةمفهومتطبيقإن▪

حتىلمؤسسةافيالبرنامجهذابتطبيقالبدءتسبقالتيالمتطلبات

هاحقيقتنحوالسعيثمومنالفكرةقبول علىالعاملينإعداديمكن

.المرغوبةنتائجهاوحصربفعالية



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

-:بعض المتطلبات الرئيسية المطلوبة للتطبيق

.إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة: أولا ▪

▪ 
 
.الترويج وتسويق البرنامج: ثانيا

▪ 
 
.التعليم والتدريب: ثالثا

▪ 
 
.الاستعانة بالاستشاريين: رابعا

▪ 
 
.تشكيل فرق العمل: خامسا

▪ 
 
.التشجيع والحفز: سادسا

▪ 
 
.الإشراف والمتابعة: سابعا

▪ 
 
.استراتيجية التطبيق: ثامنا



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة: أولا 

تلكةلثقافتشكيلإعادةيتطلبالمؤسسةفيجديدمبدأأيإدخالإن▪
قداتومعتثقافةعلىيعتمدمبدأأيرفضأوقبول أنحيثالمؤسسة
.المؤسسةفيالموظفين

 تختلف(الجودةثقافة)إن▪
 
 إختلافا

 
ةالإداريالثقافة)عنجذريا

إدارةمفهوميقلتطبالملائمةالثقافةهذهإيجاديلزموبالتالي(التقليدية
.الشاملةالجودة



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
الترويج وتسويق البرنامج: ثانيا

فيالعاملينلجميعالشاملةالجودةإدارةومبادئمفاهيمنشرإن▪
.التطبيققراراتخاذقبلضروري أمرالمؤسسة

 يساعدالبرنامجتسويقإن▪
 
علىوالتعرفيرللتغيالمعارضةتقليلفيكثيرا

.مراجعتهايمكنحتىالتطبيقيسببالمتوقعةالمخاطر
أوراتالمؤتمأوالمحاضراتنظيمتطريقعنللبرنامجالترويجويتم▪

.سسةالمؤ علىوفوائدهاالجودةبمفهومللتعريفالتدريبيةالدورات



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
التعليم والتدريب: ثالثا

حيحالصبالشكلالشاملةالجودةإدارةمفهومتطبيقيتمحتى▪
المفهومهذاأدواتوبأساليبالمشاركينوتعليمتدريبيجبفإنه

يؤدييوبالتالوصلبسليمأساسعلىيقومأنيمكنحتىالجديد
.تطبيقهمنالمرغوبةالنتائجإلى

طلباتهومتلمبادئهفهمأووعيبدون البرنامجهذاتطبيقأنحيث▪
طريقعنتحقيقهيمكنالكاملفالوعي.الذريعالفشلإلىيؤديقد

.الفعالةالتدريببرامج



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
التعليم والتدريب: ثالثا

علىعرفالتمنالمشاركينوتمكينالوعينشرهوالتدريبمنالهدفإن▪
 يكون أنيجبالتدريبوهذا.التطويرأساليب

 
اتفئلجميعموجها

ويجب(ملينالعاالمشرفين،المدراء،التنفيذية،الهيئة)الإدارةومستويات
التدريبف.يواجهونهاالتيالتحدياتحسبفئةكلمتطلباتتلبىأن

بينمايقالتطباستراتيجيةيشملأنيجبالتنفيذيةبالهيئةالخاص
تطويرلالفنيةوالأساليبالطرق يشملأنيجبالعملالفرق التدريب
.العمليات



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
الاستعانة بالاستشاريين: رابعا

اتومؤسسمستشارينمنالخارجيةبالخبراتالاستعانةمنالهدف▪

فياعدتهاومسالمؤسسةخبرةتدعيمهوالبرنامجتطبيقعندمتخصصة

.الأولىالمراحلفيوخاصةستنشأالتيالمشاكلحل



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
تشكيل فرق العمل: خامسا

إلىةخمسبينمامنهاواحدةكلتضمبحيثالعملفرق تأليفيتم▪
 يؤدون ممنأومباشرةالمعنيةالأقساممنأعضاءثمانية

 
لعملافعلا

.المشروعبنتائجسيتأثروالذيتطويرهالمراد
شخاصالأمنيكونواأنفيجببالتحسينستقومالفرق هذاأنوحيث▪

يعطواأنيجبوكذاوالتطويرللعملالاستعدادولديهمبهم،الموثوق 
قديموتالعمليةتتضمنهاالتيالمهاموتقييمللمراجعةالصلاحية
.لتحسينهاالمقترحات



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
التشجيع والحفز: سادسا

 سيؤديعظيمبعملقيامهمنظيرالأفرادتقديرإن▪
 
شجيعهم،تإلىحتما

دور لهزوالتحفيالتشجيعوهذا.المرغوبالأداءهذاوتدعيمالثقة،وزرع

.تمراريتهواسالمؤسسةفيالشاملةالجودةإدارةبرنامجتطويرفيكبير

 يعتمدالمؤسسةفيالبرنامجاستمراريةأنوحيث▪
 
 كلاعتمادا

 
علىيا

خلالنمالحماسهذاتعزيزينبغيلذاالتحسين،فيالمشاركينحماس

.المعنوي جيعالتشإلىالماليةالمكافأةمنيتفاوتوهذاالمناسبةالحوافز



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
الإشراف والمتابعة : سابعا

تعديلبالعملفرق علىالإشرافهوالجودةبرنامجتطبيقضرورياتمن▪

.الأمرتطلبإذاتقويمهاوإنجازاتهمومتابعةخاطىءمسارأي

ينبالتنسيقهووالمتابعةالإشرافلجنةمستلزماتمنفإنوكذلك▪

فرق عترضتالتيالصعوباتوتذليلالمؤسسةفيوالإداراتالأفرادمختلف

.العامةالمصلحةالاعتبارفيالأخذمعالعمل



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
استراتيجية التطبيق : ثامنا

يزحإلىالشاملةالجودةإدارةبرنامجوإدخالتطويراستراتيجيةإن▪

حتىالبرنامجلهذاالإعدادمنبدءمراحلأوخطواتبعدةيمرالتطبيق

.تقييمهاوالنتائجتحقيق

-:المراحل ▪

مرحلة الإعداد–1

مرحلة التخطيط-2

مرحلة التقييم–3



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
استراتيجية التطبيق : ثامنا

مرحلة الإعداد–1

تحسنللالحاجةمدىوتحديدالخبراتونشرالمعرفةتبادلمرحلةهي▪

.الأخرى اتالمؤسسفيالمفهومهذاتطبيقلنتائجشاملةمراجعةبإجراء

المرغوبةالأهدافوضعالمرحلةهذهفيويتم



المعهد العربي للتخطيط

لشاملة المتطلبات الرئيسية لتطبيق مفهوم إدارة الجودة ا

 
 
استراتيجية التطبيق : ثامنا

مرحلة التخطيط-2

لخطةةاللازمالمواردوتحديدالتطبيقوكيفيةخطةوضعفيهاويتم▪

.التطبيق

مرحلة التقييم–3

ستوى موقياسالمستمرللتطويرالإحصائيةالطرق باستخداموذلك▪

.تحسينهاوالأداء



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

العمليةاختيارمنبدء  مراحلبعدةللعملياتالتحسينمشاريعتمر▪

أدواتداماستخيتممرحلةكلوفيالتطوير،مقترحاتتنفيذوحتى

.المطلوبالهدفلإنجازالشاملةالجودةإدارةوأساليب



المعهد العربي للتخطيط

-:المراحلهذهوسنتناول ▪

.العملية/ اختيار المشروع : المرحلة الأولى-
.تحليل العملية: المرحلة الثانية-
.جمع المعلومات وتحليلها: المرحلة الثالثة-
.ابتكار التحسينات: المرحلة الرابعة-
.تحليل الفرص: المرحلة الخامسة-

ويتملمؤسسةافيلتطبيقهاالخطةبتقديمالتحسينمشروعوينتهي▪

.لآخروقتمنمراجعتها



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

العملية / اختيار المشروع : المرحلة الأولى

منواحدةرئيسيةعمليةعلىالتركيزيتمحيثالدراسةمجالتحديديتمهنا▪
علىبناءيتمالمشروعاختيارفيوالمعيارالمؤسسةفيالقسمأوالإدارةأعمال
:الآتيةالأسس

 المهاموأكثرللقسمبالنسبةالأهمالعمليةتكون أن–1
 
تستهلكوتكرارا

.القسمداخلالوقتمعظم

،لموادا،العمالةحيثمنالقسممواردأغلبتستهلكالعمليةتكون أن–2
.إلخ..الآليالحاسبأجهزة،العدد،السيارات

.للعملاءالأهمتكون أن–3



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

العملية / اختيار المشروع : المرحلة الأولى

 سيؤديالعمليةأوالمشروعاختيارسوءإن▪
 
رصالفإضاعةإلىحتما

يعتبرهفإنوكذلكللمؤسسةأوللعميلالحساسةالعملياتلتطوير

 
 
.المؤسسةفيالجودةبرنامجفشلعواملمنعاملا

:يليمارنذكالمشروعلاختيارتستخدمالتيوالتقنياتالأدواتومن▪

.  تحليل المنتجات والخدمات 

استبيان العملاء 



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

تحليل العملية: المرحلة الثانية 

لتقديمايةالنهإلىالبدايةمنالتفصيليةومهامهاإجراءاتهابتحديدوذلك▪

دتهاوفائأهميتهاحيثمنالمهامجميعتحليلويتمالمنتجأوالخدمة

 .العمليةفيمهمةلكلالوقتوحسابللعمليةأوللعميل
 
هنايجرى وأيضا

.أدائهاوكيفيةالمهامبهذهللقيامالداعيةالأسبابتحديد

 تساعدالمرحلةهذهإن▪
 
الأدواتنومالممكنةالتحسيناتكشففيكثيرا

:المرحلةهذهفيتستخدمالتي

(تحليل السبب والنتيجة(/)تحليل العملية(/)تخطيط العملية)



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

جمع المعلومات وتحليلها: المرحلة الثالثة 

.لجمعهابةالمناسوالطريقةوكميتهاجمعهاالمطلوبالمعلوماتتحديدهناويتم▪

.المناسبالقرارواتخاذتحليلهايتمذلكوبعد

الميدانيسحالمخلالمنمتطلباتهمعلىوالتعرفبالعملاءالاتصاليستلزموهذا▪

هذهفيدمتستخالتيوالأدوات،بهمللاجتماعدعوتهمأوالاستبياناتتوزيعأو

:المرحلة

(  العملاءاستبيانات( / )الرسومات البيانية( / )الأدوات الإحصائية( / )اختيار العينة)



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

ابتكار التحسينات: المرحلة الرابعة 

السابقتين،نالمرحلتيمنجنيهاتموالتيالمتوفرةالمعلوماتعلىبناء  ▪

.التحسينأفكارومقترحاتتقديمهنايتم

-:يليماالمرحلةهذهفيالمستخدمةالأدواتومن▪

( استبيانات العملاء( / )الافكار)



المعهد العربي للتخطيط

مراحل مشاريع التحسين 

تحليل الفرص: المرحلة الخامسة

فرصوسلبياتايجابياتتحليليتمحيثالحاسمةالمرحلةوهي▪

.يقهاتطبإمكانيةمدىلمعرفةوذلكبهاالتقدمتمالتيالتحسينات

 كثيساعدعليهاومامالهاومعرفةللتحسيناتالجيدالتحليلإن▪
 
الإدارةيرا

.رفضهاأوعليهابالموافقةالعليا

:يليماالمستخدمةالتقنياتومن

( /  ت القوى تحليل مجالا ( /  ) تحليل التكاليف و الفوائد ( / ) تقييم الأفكار ) 

(مخطط الطوارىء ) 



المعهد العربي للتخطيط

الصحيةالرعايةفيالجودة

للصحةادةاستفأقص ىلتحقيقالطبيةوالتقنياتالعلومتطبيق"
ةدرجفانالأساسهذاوعلىللمخاطر،التعرضزيادةدون العامة،
."والفوائدالمخاطربينموازنةافضلبمدىتحددالجودة

(1980بيدياندونا )

تجارب عملية:منهجيات تقييم الجودة



المعهد العربي للتخطيط

تحديدفيةللمساعدعليهاوالمتفقالحاليةبالمعاييرالالتزامدرجة"
إجراءأولخدمةالمتوقعةالنتائجومعرفةالممارسةمنجيدمستوى 

."معينةطبيةمشكلةتشخيصأو
الهيئة الأمريكية المشتركة الاعتماد

الجودة في الرعاية الصحية



المعهد العربي للتخطيط

(المريض و العاملين)التركيز على العميل 1.

مفهوم العملية والنظام2.

التزام الإدارة3.

العمل بروح الفريق4.

الاعتماد على البيانات5.

الجودة في الرعاية الصحية
مبادئ تحسين الجودة



المعهد العربي للتخطيط

.الحاجة المتزايدة لتقديم رعاية فعالة ومناسبة❑

ستوى الحاجة لتطبيق معايير للتقليل من التفاوت في م❑

.الخدمة

.ضرورة تخفيض النفقات❑

.مواكبة المؤسسات الصحية المتميزة❑

الجودة في الرعاية الصحية
لماذا تطبيق الجودة؟



المعهد العربي للتخطيط

.الحصول على الاعتماد من قبل هيئات الاعتماد❑

.زام بهاالحاجة للتعرف على احتياجات المريض وتوقعاته والالت❑

.المنافسة❑

.التحسين المستمر للخدمات المقدمة❑

الجودة في الرعاية الصحية
لماذا تطبيق الجودة؟



المعهد العربي للتخطيط

جودة مقارنة بين ضمان الجودة و بين تحسين ال
(في القطاع الصحي)

تحسين الجودة ضمان الجودة

 
 
التحسين ممكن دوما

تهيجب اكتشاف الأداء الضعيف ومعالج
الفلسفة

التركيز على العمليات التركيز على الأشخاص موضوع الدراسة

جميع الكادر زملاء المهنة مصدر المعرفة

تحليلية تلخيصية طريقة المراجعة

متضمنة غير متضمنة احتياجات المريض

(جزء من خطة الإدارة)مُحكم  ضعيف
الارتباط بهيكل المؤسسة

أساس ي محدود استخدام الإحصاء

 
 
دوما عند اكتشاف الخلل فقط وجود ما يدعو للعمل



المعهد العربي للتخطيط

ستمر مقارنة بين ضمان الجودة وبين تحسين الجودة الم
(في القطاع الصحي)

المستمرتحسين الجودة ضمان الجودة

عايير يتحقق الرضا بالوصول للمGOALالمرمى 
.هنالك سعي مستمر للتحسين, طموح دائم.المحددة

تحتاج كم هائل من الأعمال الاحتياجات
.الورقية

.تحتاج الكثير من حل المشاكل والتجريب



المعهد العربي للتخطيط

الجودة 
تعني
هة بَّ

ُ
الأ

وعة  !!والرَّ
مباني فخمة
.أجهزة معقدة

مفهوم خاطئ

1
مفاهيم خاطئة عن الجودة

:جودة الرعاية الصحية تعني

تقديم الرعاية الصحية

بالموارد 
المتاحة

المفهوم الصحيح

بأفضل
طريقة

في
الوقت المناسب

لمن
يحتاجها

المناسبة
والضرورية



المعهد العربي للتخطيط

الجودة

غير 
محسوسة
ولا يمكن 

!!قياسها 

مفهوم خاطئ

المفهوم الصحيح2

جودة الرعاية الصحية محسوسة ويمكن قياسها

لات=النظام 
َ
رَجاتعملياتمُدْخ

ْ
مُخ

الأطباء

يمكن قياس

مؤهلاتهم

خبراتهم

..أدائهم 

الإجراءات

يمكن قياس

الإجراءات

وفق المعايير

المعتمدة

متلقي الخدمة

يمكن قياس

رضا 

متلقي الخدمة

مها ِّ
أو مقد 

أمثلة

الرعاية الصحية عبارة عن نظام



المعهد العربي للتخطيط

الجودة

ب
َّ
تتطل

نفقات 
!!عالية 

مفهوم خاطئ

3

إعادة
العمل

الهدر

الازدواجية

المفهوم الصحيح

:التطبيق الصحيح للجودة يوفر النفقات، من خلال  تفادي



المعهد العربي للتخطيط

بدور الجودةإداراتتقوم 

ق لجهود الجودة  ِّ
س 
َ
ن
ُ
ر والم ِّ

يَس 
ُ
الم

ونشر مفاهيم الجودة في 

ة سات الصحي  المؤس 

المفهوم الصحيح

الجودة مسؤولية الجميع

تطبيق الجودة

مسؤولية
!!إدارات الجودة 

مفهوم خاطئ

4



المعهد العربي للتخطيط

(: 6)تمرين 

ات معوقات لتطبيق الجودة في المؤسس5حدد أهم 
العربية، وكيفية التغلب عليها؟


