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 العملیات ھندسة وإعادة الشاملة الجودة إدارة مقومات

 الراھنة العالمیة المتغیرات ضمن المنظمة مكانة وترسیخ
 

  *السید أمین معین ./د .أ

Abstract:  

Pour "la gestion de la qualité totale" et "le reengineering-reinvented" une 
place importante afin d'apporter des changements au niveau de l'entreprise et 
de l'adoption de l'intérêt du capital humain.  
L'objectif de la gestion de la qualité totale et la Process Reengineering est 
d'atteindre l'excellence, ainsi que des niveaux élevés de performances pour 
maintenir la survie et de pénétrer dans le domaine de la concurrence. 
 

Gestion de la qualité totale, Process Reengineering, 
Entreprise, Capital humain, Concurrence 

:Les mots clés 

  :ملخص

 بارزة مكانة "في المؤسسة العملیات هندسة إعادة"و "الشاملة الجودة إدارة" موضوع من لكل
  .البشري المال رأس بموضوع والاهتمام التركیز وتبني المنظمة مستوى على اتتغییر ال حداثلإ

 مستویات وكذا التمیز تحقیق هو العملیات هندسة وإعادة الشاملة الجودة إدارة من الغرض
  .المنافسة مجال واختراقء بقاال على للحفاظ الأداء من الیةع
  

 رأسالمنظمة،  ،)الهندرة( العملیات هندسة وإعادة الشاملة، الجودة إدارة : الكلمات المفتاحیة
 .المنافسة البشري، المال

 
 
 
 

                                                 

 3 الجزائر جامعة - أستاذ *
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   :خطط المقالم

  مقدمة 
  الشاملة الجودة إدارة ماهیة )1 

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ )1-1    
 الشاملة الجودة إدارة أساسیات )2-1    

 الهندسة إعادة ماهیة )2
 العملیات هندسة إعادة مفهوم )1-2    
 الهندسة لإعادة الشاملة الجودة إدارة تطبیق )2-2    

  خاتمة
 
 

  :مقدمة  

 من تمكنها إداریة وفلسفات أنظمة الرائدة المنظمات بعض تتبنى أن الطبیعي من  
 وكذا العولمة ظاهرة مجال واتساع جهة من حادة تنافسیة بیئة ظل في أدائها سنوتح التمیز

 الوجود إلى ظهر أخرى، جهة من العالمیة الظروف أملتها والتي والمتزامنة السریعة التطورات
 مدى على یدل وهذا العملیات هندسة وإعادة الشاملة الجودة إدارة ثقافة أو بمنهج یسمى ما

 والتركیز الاهتمام من لابد كان وبالمقابل .بها المحیطة والبیئة المنظمة خلدا المسجل التطور
 تملكها التي الموارد بباقي ویؤثر یتأثر متكامل هام موردا باعتبارها البشریة الموارد تنمیة على

  .المنظمة
  
 إدارة منهجیة لتطبیق مناسب إطار إیجاد من لابد كان ،الأكادیمي الطرح هذا من انطلاقاو 

 له، ملائمة تنظیمیة بیئة توفیر یتطلب بدوره والذي العملیات هندسة وإعادة الشاملة الجودة
 أقصى إلى للوصول به والاهتمام البشري المال رأس موضوع تبني من لابد كان هنا ومن

 وجاد متمیز تطبیق خلال من وهذا وعملیاتها أنشطتها لجمیع المستمر الأداء تحسن درجات
  .سالفا المذكورین للمنهجین متمیز اقتصادي ءبأدا والاحتفاظ

 
 متطلبات نجاح مدى ما :التالي الرئیسي السؤال خلال من البحث إشكالیة طرح یمكن ،وعلیه

 في نوعیة قفزات لتحقیق )الهندرة( العملیات هندسة وإعادة الشاملة الجودة إدارة ومقومات
 رأس في للاستثمار دائم ونجاح نةالراه العالمیة المتغیرات ضمن المنظمة مكانة ترسیخ
  .الأكادیمة الأدبیة الطروحات مختلف خلال من البشري المال
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   :ماهیة إدارة الجودة الشاملة) 1  

 على الضوء إلقاء إلى منه الجزء هذا تخصیص ارتأینا الموضوع لخصوصیة نظرا  
 الخدمة جودة وأبعاد المتعلقة الجودة بتعرف ذلك مستهلین والضروریة الأساسیة المحاور أهم

 ولمبادئها لها الأوائل الرواد وإسهامات الشاملة الجودة إدارة تطور لمراحل الزمني والتسلسل
 المرجوة الفوائد مجمع مبینین التطبیقیة مراحلها إلى وصولا تطبیقها ومتطلبات مقومات وكذا
  .المنظمة على ایجابیة وعوائد فوائد من تحققه وما تطبیقها خلال من
  
 

   :الشاملة الجودة إدارة مبادئ )1-1  

 :وأبعادها الشاملة الجودة تعریف 

 :تعرف الجودة 
 في الأداء وجودة الجماهیر، بمتطلبات الوفاء على الإدارة قدرة بأنها الجودة تعرف  

 جودة مستوى على یحكم الخدمة ومتلقي الطلاب، رغبات تحقیق في تتمثل الجامعي التعلیم
  .الخدمة تلك من توقعه وما علیه یحصل ما بین ارنةالمق طریق عن الخدمة
1المدركة الجودة من نوعان هناك

:  
 التي الأساسیة بالحاجة ویتصل فعلا للطلاب تقدیمه یتم ما وهي :الفنیة الجودة )1

 عادة یتم التي المخرجات جودة مصطلح علیها أطلق وقد إشباعها، إلى یسعى
 الخدمة؛ على الحصول بعد تقییمها

 جودة وهي الخدمة، تقدیم بها یتم التي الطریقة جودة هي :الوظیفیة دةوالجو  )2
  .الخدمة تقدیم أثناء تقییمها یتم عادة وهي العملیات

  :كالتالي وهي مراحل أربع إلى الجودة لمفاهیم التاریخي التطور قسموا بأن الباحثین وأجمع
  ؛)Inspection( الفحص –التفتیش مرحلة )1
 ؛)Quality control( جودةال وضبط مراقبة مرحلة )2
 ؛Quality assurance)( الجودة تأكید مرحلة )3
 .)Total Quality Management( الشاملة الجودة ادارة ومرحلة )4

  :أبعاد جودة الخدمةو  
 حدد فقد وإجمالا الخدمة، جودة أبعاد لتحدید والباحثین الكتاب بعد یتفق لم  

Lehtinen هي الخدمة لجودة أبعاد ثلاثة:  
  ؛)...المعدات التحتیة، البنیة( الخدمة فیها تقدم التي بالبیئة والمتمثلة :المادیة دةالجو  )1



 "دراسات في الاقتصاد والتجارة والمالية"مجلة 
  2012نة س  –  عددال - 01لد ا%                   3مخبر الصناعات التقليدية لجامعة الجزائر 
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 مستخدمیها؛ مع الخدمة مقدمي تفاعل من تنتج والتي :التفاعلیة الجودة )2
  .عملائها لدى للمنظمة الذهنیة بالصورة تتمثل والتي :المنظمة ووجودة )3

 أبعاد بعشرة وحصرها الخدمة جودة أبعاد بتحدید وزمیلاه PARASURAMAN أسهم بعده
 المصداقیة، الاتصالات، اللیاقة، التعامل، سهولة الكفاءة، الاستجابة، الاعتمادیة، :وهي

 العناصر هذه بدمج اقام وبعدها .الملموسة المادیة والجوانب الزبون، احتیاجات تفهم الأمان،
 الطمأنینة، الاستجابة، الاعتمادیة، الملموسة، المادیة الجوانب :هي أبعاد خمسة في

  .والتعاطف
2في تتحد الخدمة جودة أبعاد أن غیر

:  
 تقدیم عند دورة على للحصول الزبون ینتظر كم :(Time) التسلیم زمن أو الوقت -

 الخدمة؛
  ؛)(Time less المحدد الموعد في التسلیم دقة -
 كامل؛ بشكل الخدمة جوانب جمیع انجاز ):(Comleteness الاتمام -
 تمیز؛ دون الزبائن بكل العاملین ترحیب مدى تعني ):(Caurtesy التعامل -
 زبون؛ لكل الأسلوب بنفس الخدمات جمیع تسلیم تعني ):(Consistency التناسق -
 بسهولة؛ الخدمة على الحصول أمكانیة ):(Convenience المنال سهولة -
 مرة؛ أول من صحیحة بصورة الخدمة انجاز ):(Accuracy الدقة -
 المشاكل لحل العاملین قبل من بسرعة التفاعل ):(Responsive Ness والاستجابة -

 .بالزبون والخاصة المتوقعة غیر
 الطویل المدى على وتتحقق طویلا وقتا تتطلب الخدمة جودة أبعاد تحقیق أن لنا یتبین وهكذا

 مناخ تهیأة وبالتالي وموظفیها عملائها من كل حاجات وإشباع المتزاید الاهتمام یجب وبالتالي
   .للزبائن جیدة خدمة بتقدیم المتمثلة وطموحاتها یتماشى مناسب تنظیمي

  

  :الشاملة الجودة إدارة مبادئ إرساء في الأوائل الرواد إسهاماتو  

 ما الشاملة الجودة إدارة مبادئ وإرساء تجسید في أسهموا الذین الأوائل الرواد أهم من  
   :یلي

  :W. Edward DEMINGادوارد دیمنج  
   :الجودة تحقیق في علیها الاعتماد یمكن مبدأ عشر أربعة دمق  

 ضمن والبقاء المنافسة تحقیق أجل من الخدمة أو المنتج لتحسین ثابت هدف وضع .1
  الأعمال؛ زمرة

  متوقعة؛ هفوات او أخطاء لأي تفادیا العلیا الإدارة قبل من جدیدة فلسفة تبني .2
 بالأسالیب والاستعانة جودةال لتحقیق والفحص التفتیش على الاعتماد توقف .3

  الإنتاجیة؛ العملیة لمراقبة الإحصائیة
  الشراء؛ فلسفة على قرب عن التعرف .4
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  لذلك؛ الحدیثة الطرق على والاعتماد للمشرفین القیادیة القدرة تحسین .5
  والخدمات؛ والإنتاج التخطیط عملیات بخصوص الدائمین والتحسین التطویر .6
  ملین؛العا وتخویف تهدید سیاسة اجتناب .7
  المنسجم؛ الواحد الفریق بروح والتحلي المنظمة أقسام بین الحواجز رفع .8
  المستویات؛ مختلف على تحسینات لإدخال التدریب على التركیز .9

  عالیة؛ جودة تحقیق منها الهدف العمل لمعاییر الدوریة المراجعة .10
  والقوة؛ الضعف نقاط لتحدید الإحصائي التحلیل وأدوات بالوسائل الاستعانة .11
  الإنتاجیة؛ العملیة إطار في والتحسین والمساندة الدعم على التركیز .12
  التحول؛ عملیة لتحقیق اللازمة الإجراءات اتخاذ .13
 المستهلك وحاجات الإنتاج عملیات بین البط خلال من الجودة تحسین دورة وقدم .14

   .الأقسام مختلف في المواد تركیز وعملیات
  :Joseph M. JURANجوزیف جوان  
 الجودة على للرقابة الإحصائیة والأسالیب الطرق وضع في أسهموا الذین وائلالأ من  

3)جوران( بثلاثیة یعرف ما الجودة بإدارة الخاصة الأساسیة أفكاره وتمثلت
:   

  :في تتمثل التي الجودة تخطیط )1
o احتیاجاتهم؛ وكذا والخارجین الداخلین الزبائن تحدید 
o الزبائن؛ حاجات ةلاستجاب تماشیا المنتج مواصفات تطویر 
o المرجوة؛ المعاییر أو المواصفات تلك تحقیق قصد العملیات تطویر  
o العامین( التشغیل قوى إلى العملیات ونقل.(   

   :في الجودة على الرقابة تتمثل )2
o الحالي؛ الأداء تقییم  
o المسطرة؛ بالأهداف )المحقق أو المنجز( الفعلي الأداء مقارنة  
o الصائبة الإجراءات باتخاذ لاتالاختلا أو الانحرافات ومعالجة.   

4خلال من الجودة وتحسین )3
:   

o التحسین؛ إلى الحاجة وضرورة بحتمیة الوعي ترسیخ  
o التحسین؛ أهداف تحدید  
o العملیة؛ ومتطلبات یتناسب تنظیمي هیكل تأسیس  
o المنظمة؛ في فرد لكل التدریبیة والبرامج الخطط على التأكید  
o المواجهة؛ اتوالصعوب المشاكل لحل عمل خطط بناء  
o التنفیذ؛ عملیة في المسجل التحسن مدي عن التقاریر إعداد  
o العاملین؛ إلى وإیصالها الایجابیة النتائج ونشر تحقیقه یتم ما تسجیل  
o المثلى؛ الأهداف تحقیق نحو السعي  
o وترسیخ عملیة التحسین وجعلها جزءا من إستراتیجیة العمل.  
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  :Philip B. CROSBYفیلیب كروسبي  
5مسلمات على تقوم الجودة إدارة برامج كون الصفریة، العیوب بفكرة دىنا  

:  
  للمواصفات؛ المطابقة هي الجودة - 
  الصفریة؛ العیوب طریق عن الجودة تحقیق - 
  الصفریة؛ العیوب عي الجودة معایر - 
  المتطلبات؛ أم المواصفات مع المطابقة عدم تكلفة هو الجودة مقیاس - 
  .الجودة تحسین في تساهم نقطة أو عنصرا عشر لأربعة تقدیمه إلى وبالإضافة - 

  :Kauro ISHIKAWAكایرو اشیكاوا و  
 یسمى ما أو والنتیجة السبب مخطط وهو الجودة أدوات أحدث بتقدیمه المتمیز  

 إسهاماته أهم ومن المستمر التحسین لتحقیق الجودة حلقات تشكیل الى وسعى السمك بعظمة
6التالي اتالمقترح الشاملة الجودة مراقبة في

:  
  الحلول؛ الى والوصول ومشكلات تساؤلات طرح في بالمنظمة العاملین اشتراك -
  الفعلیة؛ المشاركة على العاملین قدرة لزیادة والتعلیم التدریب على التركیز -
  الجودة؛ مراقبة حلقات تكون -
  الشاملة؛ الجودة ومراقبة مراجعة -
   .الإحصائیة ولأدوات الطرق تطبیق على والتركیز -

  
  

   :الشاملة الجودة إدارة أساسیات )1-2  

 متغیر وهى المستهلك، حاجات تلبى خدمة أو سلعة إنتاج على المقدرة هى الجودة  
 أنها أى المختصین، قبل من مسبقا والمحددة الموضوعة المواصفات حسب للقیاس تابع

 والضمنیة المحددة المستهلك حاجات تلبیة فى قدرته فى تظهر التى المنتج وخصائص مجموع
 تحقیق عملیة تصبح بالتالى الزمان مع تتغیر المستهلك حاجات كانت ولما لإرضائه، سعیا

7نهائیا لا هدفا الجودة
 الجودة إدارة ترتكز المتعددة الإداریة الاتجاهات باختلاف وعلیه، .

8التالیة المبادئ على الشاملة
: 

  منه؛ والانطلاق الزبون على التركیز -
  التشغیل؛ لعملیات المستمر التحسین -
  وقوعها؛ قبل الأخطاء من الوقایة -
  العاملین؛ وتمكین مشاركة -
  بالجودة؛ العلیا القیادة التزام -
  العاملین؛ لجمیع المستمر والتدریب التعلیم -
  للمنظمة؛ التكاملیة النظرة -
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  الحقائق؛ أساس على القرارات اتخاذ -
  العكسیة؛ التغذیة -
  .الموردین مع العلاقة وتوطید -

  

  :الشاملة الجودة إدارة فوائد 

 ومخلفات إفرازات من عنها یترتب وما الشاملة الجودة إدارة خصوصیة إلى بالرجوع  
 إطار ضمن تتفاعل التي المنظمة ومستوى مكانة من الرفع شأنها من ملموسة وغیر ملموسة
 خلال من علیها الحصول الممكن والنتائج الفوائد غرار وعلى علیها المفروضة المنافسة
 الأساسیین والفاعلین المفكرین من تتطلب الحالیة معالجتنا موضوع فان ما نظام أي تطبیق

 الأساسیة الركیزة باعتبار المنظمة في الشاملة الجودة إدارة على الاعتماد نجاعة مدى في
 وتأثیرها المستقبلیة الشاملة الجودة إدارة بفوائد الاهتمام من ولابد .علیها المملاة والحتمیة

 ثایجرجن تصنیف اعتماد یمكن ومتنوعة، متعددة والفوائد .المنظمة أداء على لمباشرا
THIAGARAGAN 9بالذات المجال هذا في وزملاؤه

.  
  :الفوائد التشغیلیة 
 الجودة إدارة تطبیق جراء تحقیقها الممكن التشغیلیة الفوائد أن وزملائه ستیف یرجع  

  :مجموعتین في تنحصر الشاملة
تصمیم المنتج أو  : تحسینفي  10الموجهة نحو رضا الزبون والمتمثلة الفوائد -1 -

الروح المعنویة ، تدفق العملیة الإنتاجیة، تحسین جودة المنتج أو الخدمة، الخدمة
قبول سوق العمل ، خدمة المنتج وتحسین أداء الخدمة، للموظف والوعي بالجودة

  ؛على المدى الطویل وتقلیل حساسیة الزبائن من السعر، للمنتج أو الخدمة
تكالیف : 11المتمثلة في التقلیل من والفوائد الموجهة نحو التحسینات الاقتصادیة -2 -

والتعرض للمسؤولیة ، تكالیف مجال الخدمة، الخسائر التشغیلیة، العملیة الإنتاجیة
 . القانونیة

  :الفوائد المالیة 
12من كل تشمل  

، الاستثمار على العائد دةزیا، التشغیلي الربح زیادة، العائد زیادة :
، التحسینات من الموفرة التكلفة تحسین، موظف لكل العائد زیادة، الأصول على العائد زیادة

  .وزیادة الأرباح على الأسهم، تحسین القیمة المضافة لكل موظفو 
  :الفوائد الثقافیة والأخلاقیة 
 وأنها خصوصا لشاملة،ا الجودة إدارة تطبیق خلال من الممكنة الفوائد إلى بالرجوع  

13یلي بما وخارجها المنظمة داخل والإنساني الفتي الجانبین من كل إلى تنظر
:  

 أحادیة وسلامة النظرة عند الموظفین للزبائن داخل وخارج المنظمة؛ -
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  تحسین الاستجابة للزبائن وإسعادهم؛ -
  والخارجیین؛ الداخلیین الزبائن مع التعامل في الإنسانیة الروح تطویر -
  مرة؛ كل وفي مرة أول من الصحیح العمل تنفیذ في الفرد مسؤولیة عرف -
  والمجتمع؛ المنظمات موارد تجاه المسؤولیة روح تطویر -
  الذات؛ وإدارة الأعمال تنفیذ في الجماعیة الثقافة تعزیز -
  المبادرة؛ وروح الجودة تمجد التي العمل ثقافة تعزیز -
  والثقة؛ والإخلاص الصدق في الموظفین أخلاقیات تحسین -
  الأمل؛ فقدان وعدم المستمر التحسین ثقافة عبر بالنفس الثقة تعزیز -
  ومنتجاته؛ خدماته بجودة والتفاخر الوطن احترام ثقافة تطویر -
  الغیر؛ ینتج ما مع تنتج ما مقارنة عبر والغیر الذات احترام قیم بناء -
  والمنظمة؛ والجماعات الفرد مستوى على التمیز فكر نشر -
  ).الجودة لغة( واحدة بلغة الحدیث في الموظفین قناعة ورفع -

   :الفوائد التنظیمیة 
  :التالیة التنظیمیة الفوائد الشاملة الجودة إدارة عملیة تحقق أن یمكن  

  السلطة؛ هرمیة من التقلیل -
  البیروقراطیة؛ من لتخلص -
  المنظمة؛ وخارج داخل ومنفتحة التزاما أكثر قیادات بناء -
  الإبداع؛ على یشجع صحي تنظیمي مناخ بناء -
  المشاكل؛ حل وقدرات مهارات تحسین -
  ككل؛ النظام إلى النظر ظل في المنظمة أجزاء إلى النظرة تحسین -
  المنظمة؛ لأفراد مشتركة كغایة فقط النتائج ولیس للعملیات بالنظرة الاهتمام زیادة -
  العملیات؛ إلى النظر إلى الوظائف إلى النظر من التحول -
  لتنظیمیة؛ا الفاعلیة زیادة -
  .التنظیمیة الكفاءة زیادةو  -

14یلي ما الشاملة الجودة إدارة تطبیق نتیجة المنظمة تجنیها التي التنظیمیة الفوائد ونضیف
:   

  التنظیمي؛ التعلم سرعة -
  المؤسسة؛ مرونة زیادة -
  المؤسسة؛ استجابة تحسین -
  .المستمر التحسین وتعزیز -

  :والفوائد الإستراتیجیة 
 تطبیقها جراء المنظمة ستجنیها التي الإستراتیجیة الفوائد ان وزملائه نانج حسب  

15یلي ما الشاملة الجودة لإدارة
:  

  المنافسة؛ فیه تتزاید عالم على البقاء -
  المنظمة؛ لمساهمي القیمة تحسین -
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  المنظمة؛ تستخدمها التي للوسائل والأمان الجودة تحسین -
  الخدمة؛ أو المنتج حیاة لدورة الزمنیة الفترة من التقلیل -
  .وإبداعاتهم موظفیها لمواهب الأمثل الاستخدامو  -

  

   :الشاملة الجودة إدارة تطبیقو  

 والتي الشاملة، الجودة مفهوم علیها الحرص المؤسسات على الواجب المفاهیم من  
 لمعطیات ممیزة سمة الاتصال وتقنیات المعلومات في الهائل الكم وبفضل الآن أصبحت

 تطویر في حثیث بشكل أسهمت المعاصرة العلمیة الإدارة وأن سیما الحدیث الإنساني الفكر
 في الإدارة مبادئ أهم إحدى الجودة أصبحت لقدو  .كبیر بشكل الاقتصادیة المنظمات بنیة

   .الحاضر الوقت
 خدمات وتقدیم منتجات تصنیع یعني المؤسسة نجاح بأن تعتقد بالماضي، الإدارة وكانت
 بعد المنتجات لتلك خدمات وتقدیم الأسواق، في لتصریفها السعي ثم وأرخص، أسرع بشكل
 الحرب نهایة منذ بالجودة الوعي تعاظم ووقد .فیها الظاهر العیوب تصلیح أجل من بیعها

 المؤسسات بدأت حیث والرقابة التفتیش بعملیات منوطة الأهمیة كانت حیث الثانیة العالمیة
16مؤسساتها في الجودة مفهوم لتطویر بیینو الأور  العلماء استدعاء في الیابانیة

.   

 :مقومات تطبیق إدارة الجودة الشاملة 
 العناصر جملة في الجودة إدارة نظام تطبیق )متطلبات( مقومات أهم ذكر یمكن  

17التالیة
: 

 التنظیمیة والمستویات والأقسام الوحدات في للجودة مناسبة قیادیة أنماط تبني -
  المختلفة؛

  المنظمة؛ في العاملین الأفراد جمیع بین الجودة ثقافة ترسیخ -
  المعالم؛ واضحة تصورات من انطلاقا للجودة الاستراتیجي التخطیط -
 العام الأداء تقییم یتم خلال من الأداء ومعاییر خطط یحدد الأداء لإدارة نظام إیجاد -

  معا؛ والعاملین للمنظمة
 هیاكل بین التفاعل ومرونة الحركة حریة إتاحة مع مرن تنظیمي هیكل إیجاد -

 المستمر والتحسین وجدت ان المشاكل حل في العاملین جمیع وإشراك المنظمة
  للجودة؛

 بعضهم مع العاملین وبین الإدارة ومستویات العاملین بین فعال اتصال نظام إیجاد -
 المعارف ونشر تحسین في للمساهمة الخارجیة والأطراف المنظمة بین وكذا البعض
  بالجودة؛ الخاصة

 نظام وخلق المستویات لمختلف العاملین لجمیع المستمرین والتدریب بالتعلیم والقیام -
 .الجودة بتطبیق الملتزمین العاملین منه یستفید والمكافآت للحوافز
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  :مراحل تطبیق إدارة الجودة الشاملة  
 الشاملة الجودة إدارة لتطبیق اللازمة المراحل بتحدید المتعلقة الآراء واختلفت تعددت  

18یلي ما على أجمعوا أنهم إلا
:  

  :مرحلة الإعداد والتهیئة - المرحلة الأولى -
أو ما یطلق علیها مرحلة الإقناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة وبناء ثقافة   

تنظیمیة تتماشى والمتتطلبات من خلال إعداد أنماط جیدة من القیادة المؤمنون والملتزمون 
  . بالجودة
  :مرحلة التخطیط للجودة - المرحلة الثانیة -

 .السابقة المرحلة خلال وتبویبها تجمیعها تم التي المعلومات استخدام یتم خلالها من  
 جودة تخطیط، الاستراتیجي التخطیط منها مستویات عدة الجودة تخطیط یأخذ ،وبالتالي

   .العملیات جودة تخطیط، و المنتجات
 : مرحلة التقدیر والتقییم -المرحلة الثالثة  -

 الثقافة( فیها العاملین وجمیع المنظمة لفهم الضروریة الأدوات توفیر منها الهدف  
   :في مهما دورا تقییمها نتائج تؤدي والتي )التنظیمیة

o الشاملة؛ الجودة بإدارة الخاصة للمنظمة الإستراتیجیة الخطة تطویر  
o المنظمة؛ في والمدربین للعاملین المطلوبة التدریب خطة وضع 
o والتطویر؛ للتحسین یقترحونه وما الزبائن رضا مدى لىع التعرف 
o أفعال ردود مدى على التعرف خلال من التدریب لتقییم العكسیة والتغذیة 

   .التدریبیة الدورات في المشاركین
  :مرحلة التنفیذ -المرحلة الرابعة  -

 لتدریبا وسائل أحدث على تدریبهم ویتم التنفیذ بعملیة المختصون الأفراد اختیار یتم  
   :یلي ما على التركیز یتم الغرض ولهذا الشاملة الجودة بإدارة المتعلقة

o ومساندتها؛ التحسین لفرق الدائم والتوجیه الإشراف  
o الأسالیب استعمال مع التحسین لفرق المناسب التدریب وتقدیم منح 

  المشكلات؛ حل في المساعدة الإحصائیة
o تطبیق في للمشاركین مكافآتوال الحوافز نظام وتحدیث مراجعة استمرار 

  الشاملة؛ الجودة إدارة
o علیه؛ والتطبیق تجریبي تحسین مشروع اختیار  
o على تطبیقها في والتوسع نتائجه استخدام یتم التحسین نجاح حالة وفي 

  .الإدارات مستویات كافة
  :مرحلة تبادل ونشر الخبرات - والمرحلة الخامسة  -

 لكل المحققة المزایا وتوضیح وتعمیمها لمحققةا والخبرات النجاحات من الاستفادة  
 الجودة إدارة یقبتط جراء )المنظمة مع المتعاملین المشاركین، المشرفین، المدیرین،( :من

   .الشاملة
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   :ماهیة إعادة الهندسة) 2  

 الشرسة والمنافسة جهة من العالیة للتكنولوجیا المستمر التطور مواكبة أجل من  
 والتغییرات والتعدیلات أخرى جهة من والدولیة المحلیة السوق ضمن المنظمات بین القائمة
 سینعكس والذي التغییر عنصر إدخال من لابد بها المحیطة والبیئة المنظمة ضمن الناشئة
   .والمتنامیة المستمرة البشریة الموارد تطویر على بدوره

  
  

   :العملیات هندسة إعادة مفهوم )2-1  

 مركبة جدیدة عربیة كلمة فالهندرة الكثیر، أسماع على ریبةغ تبدو قد الهندرة كلمة  
 الأمریكیان الكاتبان أطلق عندما 1992 سنة ظهرت وقد .∗"إدارة"و "هندسة" هما كلمتین من

HAMMER وCHAMPY الحین ذلك ومنذ )المنظمات هندرة( الشهیر لكتابهما كعنوان الهندرة 
 ودعوة تقلیدیة غیر أفكار من تحمله بما الحدیثة الإدارة عالم في حقیقة ثورة الهندرة أحدثت
 التي والإستراتیجیات والإجراءات الأنشطة كافة في جذري وبشكل النظر إعادة إلى صریحة

19الیوم عالمنا في العاملة والمؤسسات المنظمات من الكثیر علیها قامت
.   

  

   :العملیات هندسة إعادة تعاریف 

 من كل تعریف هو علیه المتفق أن إلا هومالمف بهذا الخاصة التعاریف اختلفت  
HAMMER وCHAMPY هندسة إعادة :بـ یسمیها من فمنهم الأوائل، الرواد باعتبارهما 

 التغییر هندسة أو الأعمال نظم هندسة إعادة أو الأعمال عملیات هندسة إعادة أو العملیات
 .الهندرة تسمیة علیها یطلق ومن التصمیم إعادة أو البناء إعادة أو الإداریة الهندسة أو

 المؤسسة لعملیات الجذري التصمیم وإعادة الأساسي التفكیر إعادة" یعرفانها فإنهما ،وبالتالي
 وقتنا في تمثل والتي الهامة، الأداء معاییر في جوهریة نتائج تحقیق أجل من التشغیلیة
20"والسرعة الخدمة، الجودة، التكلفة، الحالي،

 آخر موضع في سهمانف الكاتبان یعرفها كما .
 إجراء أو القائم الوضع وترمیم إصلاح ولیس الصفر نقطة من أي حدید من البدء" :بأنها

 تعمل لكي الثقوب ترقیع تعني لا كما علیه، كانت كما الأساسیة البنى تترك تجمیلیة تغییرات
 بصورة والتفكیر الراسخة، القدیمة العمل إجراءات عن التام التخلي تعني بل ،أفضل بصورة
21"الزبائن رغبات لتحقیق الخدمات تقدیم أو المنتجات تصنیع كیفیة في ومختلفة جدیدة

.   

                                                 
والذي ) BPR(والتي تعرف اختصاراً بـ ) Business Process Reengineering(ھي ترجمة للمصطلح الإنجلیزي  ∗

 .یعني إعادة ھندسة الأعمال أو إعادة ھندسة نظم العمل
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   :التالي النحو على عرفوها فقد العرب، الكتاب أما
  :22الأكبر النطاق على والهندرة الأصغر النطاق على الهندرة هما مستویین الى -

 تقرر التي لعملا نظم تصمیم إعادة تعني الأصغر النطاق على الهندرة" .1
 وخطوات والخدمات بالمنتجات یتعلق فیما وذلك ،بها الاحتفاظ المنظمة

 جمیع تشمل والتي المعلومات أنظمة باستخدام جذریة، بصفة وذلك العمل
  ؛الآلیة الشبكات وكذا الذكیة، الهاتف أجهزة الشخصیة، الحاسبات أنواع

 إلى الحاجة مدى يف التفكیر إعادة الأكبر النطاق على الهندرة وتعني .2
  ؛"عنه الاستغناء مقابل أساسه من بالعمل القیام

 إعادة على وتعتمد جذوره، من التنظیمي البناء إعادة علة تقوم منهجیة إداریة وسیلة" -
 أداء في وطموح جوهري تطویر تحقیق بهدف الأساسیة، العملیات وتصمیم هیكلة

 التفكیر إعادة وهي المنتج، دةوجو  التكلفة، تخفیض الأداء، سرعة یكفل المنظمات،
 تحسینات لتحقیق جذري بشكل تصمیمها وإعادة المؤسسة عملیات في الجوهري

 ؛23"الأداء في مثیرة
 یتعلق فیما القائمة التنظیمات بین التنظیمیة الفجوة في والحذر الحاد الانتباه ذلك" -

 العمل بأسالی وتحدیث تطویر على العمل خلال من والإنتاج، الأداء بمستویات
 ؛24"قصیرة زمنیة فترة خلال الأداء في طفرة إحداث على یساعد بشكل

 العملیات في الجذریة النظر إعادة طریق عن واحدة، دفعة كبیر تحسین إجراء"و -
25"وجیزة فترة ضمن وذلك المؤسسة، تنفذها التي والأنشطة

. 
  

   :العملیات هندسة إعادة مداخلو  

 المداخل من مجموعة إعطاء الباحثین من دیدالع سعى المیدانیة، الدراسات بعد  
26التالي النحو على تحدیها وتم الهندسة إعادة بمنهج ترتبط

:   
  :المدخل الاولى لإعادة تصمیم العملیات 

  :العملیات تصمیم إعادة مدخل -
 جزئي مدخل وهو الهندسة إعادة مدخل جوهر هي تصمیمها وإعادة العملیات
 إعادة هي الهندسة إعادة فیعتبران ومانجنلي لینكی من كل فحسب الأداء، لتطویر

 المضافة القیمة تحقق التي الإستراتیجیة الإداریة للعملیات والجذري السریع التصمیم
 العمل تدفقات تعظیم بهدف المساندة المنظمیة والبنى والسیاسات النظم جانب إلى

   .المؤسسة في الإنتاجیة وزیادة
  :المنظمیة الفجوة مدخل -

 بینهما تحصل التي والفجوة المنظمات بین القائمة المنافسة على المدخل هذا یركز
 خلال من الفجوة تلك لتغطیة منفذ إلا هي ما الهندسة وإعادة المنافسة هذه بسبب
   .وتحدیثها العمل أسالیب تطویر
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  :الحدیثة التقانة مدخل -
 من فأصبح لمعرفيا التقدم مجال اتساع من المعاشة التاریخیة الحقبة إلى بالرجوع
 والمعتمد جهة من المعرفة اقتصاد على القائم التطور هذا مواكبة والحتمي الإلزامي

 التكنولوجیة والثورة الآلي والإعلام والاتصال الإعلام في الحدیثة التقنیات على
 في والوسائل الأدوات استخدام :تعني الهندرة بأن باركر الباحث وحسب .المتزایدة

 الأدوات لهذه ممكنة تولیفة أفضل لإحداث الحدیثة التقانة من دةالاستفا إطار
 احتیاجات تلبیة لأجل المؤسسة أجزاء جمیع في التغییر إلى وصولا والوسائل،

  .الزبون
  :الجمعي الفكر مدخلو  -

 إلى سعیها وبین وضغوط تحدیات من المنظمات یواجه ما بین الربط حلقة تمثل
 وبول سیسبیدس من كل یعرف حیث المناسبة، الربحیة وتحقیق زبائنها حاجات تلبیة
 لإحداث السعي في الوسیط المتغیر" :أنها على المدخل هذا إطار في الهندسة إعادة

 المؤسسات جمیع تواجهه أن بد لا الذي الأمر وهو الفكر، في الأجل طویلة تغییرات
 ولتحقیق نافسیة،ت بصورة زبائنها احتیاجات لتلبیة محاولاتها في جادة تكون عندما
  ".والعشرین الواحد القرن متطلبات مع تتماشى ربحیة

  :ومدخل خصائص إعادة هندسة الأعمال 
 أن إلى المعاصر الاستراتیجي الفكر رواد باعتبارهما وهامل باراهلد من كل یشیر  

 من الإداریة العملیات تصمیم یتم بحیث العمل أداء طریقة في الجذري التغییر هي الهندرة
 من جزءا المعلومات نظام یكون أن وبشرط حالیا به المعمول للنظام النظر دون لصفرا

 بالوظائف العمل إلغاء وتتضمن العمل، في مساعدة وسیلة مجرد ولیس الجدید التنظیم
  .الإداریة العملیات إلى والتحول الإداریة
 تبرز العملیات سةهند إعادة جهود فان المجال هذا في المختصین الباحثین وحسب ،وإجمالا

27التالیة الجوانب خلال من
:   

  المؤسسة؛ في الأفراد رضا مستوى تعزیز -
  جدیدة؛ أفكار طرح خلال من الإبداعي التفكیر خلق -
 والخدمات المنتجات بنوعیة والارتقاء الزبائن لطلبات الفوریة الاستجابة تحقیق -

  الیهم؛ المقدمة
 فریق كل یكلف إذ المستقل، عملال إلى المراقب العمل من الموظفین دور تحول -

  بمسؤولیة؛ عمل
  العمل؛ لتنفیذ اللازمة الصلاحیات وتفویض معینة عملیة انجاز -
  وفعلا؛ قولا وسلوكیاته العمل مفاهیم یرسخون قیادیین إلى التنفیذیین تحول -
  أقل؛ بطاقة أكبر إنتاج تقدیم خلال من الأداء اقتصادیات تحسین -
  للمنظمة؛ التنافسیة القدرة یعزز الذي النحو لىع للمتغیرات الاستجابة تسریع -
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 السابق التقسیم إلغاء خلال من العمل في البیروقراطي النظام على القضاء -
  الوظیفي؛ التخصص على والقضاء للعملیات،

 إجراءات لإسناد والمعلوماتیة الآلیة النظم تطبیقات على الاعتماد فرصة توفیرو  -
  .للعملیات الجذري التغییر

   :أعلاه ورد ما الى وهامل باراهلد من كل ویضیف
  للعمل؛ المتتالیة الخطوات ترتیب أسلوب وتجاوز نفسها للعملیة الترتیب إخضاع -
 عبر العمل نقل خلال من أقل ووقت كبیرة بسرعة احتیاجاتها على الإدارات حصول -

  التنظیمیة؛ الحدود
 جهات عدد تقلیص بسبب لمطابقتها والحاجة المعلومات اختلاف فرص تقلیل -

  الخارجیة؛ الاتصال
 المعقدة الإجراءات تنسیق على والعمل )العملیة مدیر( موحدة اتصال جهة توفیر -

  للعملیات؛
 تمكین على المعلومات تقنیةعمل ت إذ ،واللامركزیة المركزیة بین الجمع وإمكانیة -

  .واحدة بشبكة الإدارات ربط إمكانیة عن فضلا مستقل، بشكل العمل من الأدوات
  
  

   :الهندسة لإعادة الشاملة الجودة إدارة تطبیق )2-2  

 السیرورات على دائما یكون الهندسة إعادة في التركیز بأن الإدارة تفهم أن المهم من  
 زبونال رضاء هو الهندسة إعادة سیرورة من النهائي الهدف لأن والأقسام، الدوائر على ولیس
 تجمیع یتم ما غالباً  یةاتالخدم المنظمات في مثلاف المنتج، أو الخدمة مستوى فقط یهمه الذي
 من المستفید على یسهل مما واحد مكان في معینة خدمة بتقدیم المتعلقة السیرورات كافة

   .28أقل وتكلفة أقل بجهد الخدمة على الحصول الخدمة
  

   :الهندسة إعادة وأهداف عناصر 

 في المتخصصین الكتاب من وغیرهما وشامبي هامر الكاتبان تعریف إلى بالرجوع  
   :التالي النحو على منهما كل نلخص فإننا المجال هذا

  :عناصر إعادة الهندسة 
 تبنى التي ودعائمها فهمها، علینا تسهل التي محدداتها الهندسة إعادة عناصر تمثل  

 الأهداف تمثل حین في الكاتبان، قدمه الذي النمطي التعریف في فكلها موجودة وهي علیها،
29عناصرها ومن .لبلوغه منهج أي یسعى التي والمرامي النتائج معروف وه كما

:  
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على المدراء أن یطرحوا أسئلة أساسیة وجوهریة تتعلق بالخصوص  :عنصر أساسي )1
لماذا نقوم بما نقوم به؟ لماذا نقوم به : بالمؤسسة وكیفیة عملها، ومن جملة الأسئلة

  ؛بهذه الطریقة
 إلى جذور القضایا ولیس مجرد القیام بتعدیلات الذهابذلك یستلزم و  :عنصر جذري )2

ابتكار طرق و  ي إذن وضع كل ما هو قدیم جانبانسطحیة أو ترقیع الموجود، فهي تع
المؤسسة ولیس ) ابتكار(جدیدة لإنجاز العمل، فالهندرة تسعى إلى إعادة اختراع 

  ؛الأخیرةمجرد تحسین أو إجراء تعدیلات على هذه 
ندسة لا تسعى إلى تحقیق تحسینات هامشیة أو إضافیة إعادة اله :عنصر جوهري )3

  ؛وإنما تحدث قفزات معتبرة في الأداء
وهي الأكثر أهمیة في نموذج إعادة الهندسة لأنها هي التي توقع  :وعنصر العملیات )4

الكثیر من المسیرین في حرج كونهم لا یفكرون بمنطق العملیات، فهم یهتمون 
هیاكل ولكن لیس بالعملیات، ونقصد بالعملیة التشغیلیة بالمناصب، المهام، الأفراد، ال

تتابع مجموعة من الأنشطة التي من خلال مجموعة من المدخلات تنتج لنا 
   .مخرجات تعطي قیمة للزبون

  :أهداف إعادة هندسة العملیاتو  
 تساعد أهداف خمسة بیتروزو دانیال الكاتب قبل من المسطرة الأهداف إلى بالرجوع  
30كالتالي وهي الهندسة إعادة منهج تطبیق لىع المؤسسة

: 
 :بالعمل القیام تكلفة تخفیض )1

 في أساسیا عاملا تكون أن یمكن والتي الحیویة العملیات من یعتبر تخفیضها إن
   :من الحد خلال من ذلك ویتجسد المؤسسة فشل أو نجاح
o المفیدة؛ وغیر المتكررة العملیات 
o للعمل؛ المعیقة والتنظیمات اللوائح 
o طویلا؛ وقتا تأخذ التي والتحسین المتابعة دورات 
o الإضافیة الإداریة والمصاریف.  

  :الوحدات تكالیف بإدارة الاهتمام زیادة )2
 إدارة أو وحدة بكل الخاصة والخدمات للمنتجات قیمة تحدید طریق عن ذلك یتم

 شكلب الإنتاج تكلفة لتقلیل علمیة مبادىء باستخدام وذلك داخلها، العملیات وكذا
  .للزبائن المقدمة والخدمات السلع جودة تحسین على نفسه الوقت في والعمل كبیر

  :الخدمة أو المنتج تحسین مع الزبائن باحتیاجات التوجه )3
 ورفاهیة قیمة ذات أصبحت لو الخدمات أو المنتجات أن العنصر بهذا المقصود

 أن كما علیها، لللحصو  المال من الكثیر لدفع مستعدا سیكون فإنه للزبون أكثر
 حدود في الزبون هذا كسب سبیل في جهدا تدخر ألا علیها ینبغي المؤسسة
   .وطاقاتها إمكانیاتها
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  :التحسن عملیة استمراریة )4
 هي وإنما واحدة، مرة عمله یتم باجراء ولیست مستمرة عملیة التحسن عملیة نإ

 المنتجات، جودة ىإل والوصول الزبون لاحتیاجات المدیرین قبل من مستمرة دراسة
 أن مطلقا یعني لا العمل مراحل في جذریة تصمیمات إعادة عمل فإن لذلك ونتیجة
   .التحسین عملیة عن نكف

  :وواعیة متفتحة قیادة ووجود  )5
 لمسؤولیاتهم إدراكا أكثر مدیرین إیجاد هو الهندسة إعادة من المنشود الهدف

 النقطة تمثل لأنها لمتعلمة،وا الواعیة القیادة خصائص فیهم وتتوفر ومحیطهم
 یتحلى ومدیر جذریة أفكار من تتضمنه بما الهندسة إعادة مساعي لنجاح الحرجة

   .ومبتكر مستقبلیة بتطلعات
 الهندسة إعادة إلى تهدف عناصر سبعة Sortiris ZIGIARIS مقد ذلك، غرار وعلى
31التالي النحو على وهي تحقیقها إلى

:   

، فعملیات ة لعنصر الزمن أهمیة كبرىتولي إعادة الهندس :السرعة .1
الأعمال المحوریة یجب إنهاء مهامها في أقرب الآجال وبالتالي یشكل 

  ؛ضغطا كبیرا على مسؤولي العملیة وكذا العاملین بها
من جملة ما تسعى إلیه إعادة الهندسة التقلیل أو  :)التخفیض(الاختزال  .2

القیمة في المؤسسة  التقلیص من أغلب المهام المكلفة على طول سلسلة
بالإضافة إلى تنظیم العملیات، فهو یؤدي لإرساء الشفافیة وتخفیض 

 ؛التكلفة في المستوى التشغیلي
الغایة من تحقیق المرونة الوصول إلى الزبائن وإشباع حاجاتهم  :المرونة .3

ورغباتهم، لأن العملیات والهیاكل المتكیفیة مع الظروف المتغیرة والمنافسة 
مكن المؤسسة من تنمیة آلیات الاستكشاف السریع لنقاط الضعف الشدیدة ت

   ؛والتكیف مع متتطلبات السوق
من جملة ما تهدف إلیه إعادة الهندسة تحقیق الجودة في عملیات : الجودة .4

ومنتجات المؤسسة، لأن الجودة لا تقتصر على العامل بمفرده الذي یقدم 
 ؛المؤسسة الخدمة للزبون وإنما هي مسؤولیة جمیع عاملي

تهدف إعادة الهندسة تحقیق ریادة سوقیة للمؤسسة وذلك عن  :الابتكار .5
طریق القیام بتغییرات مستمرة تمكنها من الانفراد بمیزة تنافسیة في جانب 

   ؛معین أو جوانب متعددة عن غیرها من المؤسسات
یختص هذا الجانب بالتركیز على الكفاءات والفعالیة داخل  :الإنتاجیة .6

  ؛ة حیث تمكن أسالیبها من تحقیق معدلات كبیرة فیهماالمؤسس
السعي الدائم لإرضاء الزبون وجذبهم إلیهم بغیة الاستحواذ على : والزبون .7

  .أكبر قسط ممكن من تلبیة احتیاجاته المتزایدة والمتعددة
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 والمعلومات الأنشطة تدفق دراسة هى العملیات هندسة إعادة أن" لقولا یمكن، آخر بأسلوبو 
 تخفیض ثم ومن التشغیل دورة زمن تخفیض بهدف وذلك بالمنظمة الجوهریة للعملیات المكونة
   :التالي الشكل یلخصه ما وهو .32"الإنتاجیة وزیادة التكلفة

  
  العملیات هندسة إعادة نموذج عناصر :الشكل

  
، جانفي لتجارة جامعة عین شمسكلیة ا، مطبوعة لطلبة »إعادة ھندسة العملیات«ممدوح عبد العزیز رفاعى،    :المصدر

  .9، ص 2006
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   :الشاملة الجودة إدارة تطبیق منهاجو  

  :متطلبات نجاح التطبیق 
 نجاحه أو نشاطه من تحد عوائق إداري مدخل أو منهاج أي یواجه أن الطبیعي من  

 نجاح متطلبات جملة فمن .الهندسة إعادة برامج نجاح مقومات على البدایة في سنركز وعلیه
33یلي ما الهندسة إعادة امجبر 

:  
 جهة من الشاملة الجودة إدارة بمفهومي الإلمام یجب الهندرة مفهوم بتطبیق البدا قبل )1

  ؛ISO 9000 العالمیة المواصفات وسلسلة
 التطویر؛ تطبیق على المسبق الاقتناع )2
 الهندسة؛ إعادة لبرامج العلیا الإدارة قبل من المتواصل الدعم )3
 على وتغییر تعدیل إدخالب للعاملین المادي الجانب تأمین علیاال الإدارة تتولى أن )4

 ؛)والترقیة الحوافز وأنظمة الرواتب تسلیم( الداخلیة الإجراءات بعض
 ومهارات عالیة قدرات تمتلك بشریة موارد وتوظیف جدیدة عمل أسالیب ابتكار )5

 ورة؛متط جدیدة بأخرى سابقا المتبعة القدیمة الأسالیب بإحلال وذلك متمیزة
 اهتمام موضوع المنتج تفرز التي هي لأنها الإدارات بخلاف العملیات على التركیز )6

 الزبون؛
 تؤثر أن شأنها من والتي الأعمال بأداء المكلفة العمل فرق وتركیبة بنوعیة الاهتمام )7

 والمرونة؛ الاستقلالیة من عالیة وبدرجة إیجاب
 واكتساب الزبون إقناع بغیة تنظیمیةال العملیات في والإبداع الابتكار على الاعتماد )8

 ومتطورة؛ عالیة مواصفات ذات وخدمات سلع تقدیم خلال من رضاه
 إعادة برامج عن سینجر الذي للتغییر العاملین مقاومة من التقلیل على العمل )9

 منه؛ والمتوقعة المرجوة الفوائد من وإقناعهم وطمأنتهم الهندسة
 والمتنوعة المتعددة المستهلكین حتیاجاتلا والهامة التفصیلیة المعلومات توفي )10

 الوقت؛ نفس في والمتزایدة
 والاستعانة السابقة الخبرات من الاستفادة ومدى الخارجیة الاستشارات على الاعتماد )11

 الضرورة؛ عند بهم
 الوظائف عبر المتواصلة التدریب عملیة في وإقحامهم العاملین متابعة على السهر )12

 الهندسة؛ إعادة برامج في وتؤثر تشارك التي والإدارات المختلفة
 التركیز مع المعلومات ونظم البشریة الموارد برامج مع الهندسة إعادة برامج وتكامل )13

 .وتطویرها البشریة الموارد إدارة ممارسات في التغییر على
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  :وعوائق التطبیق 
 دائمة عرضة هيف المتمیزة، التطبیقیة وفلسفتها الشاملة الجودة إدارة موضوع باعتبار  

   :یلي ما جملتها ومن .منشودة أهداف تحقیق الى تسعي منظمة أي تصادف لعوائق
 :مراعاة یجب تنظیمیة ثقافة بناءف التطبیق، معوقات أهم من الثقافي العامل یعتبر )1

 جمیع إشراك بالجودة، العلیا الإدارة التزام المستهلك، أو الزبون نحو الموجه التركیز
34للجودة والمستمرة التدریجیة والتحسینات الجودة، ویرتط في الموظفین

 ؛
 وأهداف الشاملة الجودة إدارة لممارسات المحددة الأهداف بین الانسجام إلى الافتقار )2

35العامة الإستراتیجیة في والمحددة للمنظمة الأساسیة الأداء
 ؛

 بناء طیعیست الذي القوي القائد على الحصول الصعب من لأنه القیادة إلى الافتقار )3
 لمواجهة والموظفین المدیرین من الكامل بالالتزام والمطالبة تأثیر ذات ثقافة

36والمنافسة التحدیات
 ؛

 إدارة نظام لتطبیق الضروریة المالیة المخصصات وفرة وعدم الموارد إلى الافتقار )4
37الشاملة الجودة

 ؛
 العوائق إحدى تعد النامیة المجتمعات في الأمیة لأن" الأمیة وموضوع الوعي عدم )5

38"الشاملة الجودة إدارة تطبیق تعوق التي
 ؛

39المدى بعید تصور امتلاك في العلیا الإدارة فشل )6
 ؛

 إلى الافتقار وكذا العمال قدرات من ینمي أن شأنه من الذي التدریب إلى الافتقار )7
 معدلات بسبب الاستقرار وعدم جهة من البشریة الموارد لتدریب إداریة وسیاسة نظام
 كل وظائفهم یغیرون السن صغار من الموظفین معظم لأن العالیة العمل ندورا

 ذوي والموظفین المدیرین من الكافي المقدار المنظمة تمتلك لا وبالتالي سنتین
40النمو حتى ولا البقاء أجل من العالیة القدرات

 ؛
 أهم من تعتبر والتي التحسین أنشطة في المساهمة أجل من الوقت الى الافتقار )8

 لا العلیا والإدارة المدیرین لأن الشاملة الجودة إدارة تطبیق تواجه التي لعوائقا
41لذلك الأسبوعیة أعمالهم من %5 إلا یخصصون

 ؛
 الفرص إلى والموظفین المدراء وتطلع الریادیین المستقبل قادة تطویر إلى الافتقار )9

 الداخلیة لترقیةا بخصوص رغباتهم تلبیة وعدم تجاهلها بسبب المنظمة خارج المتاحة
 الإدارة استقرار عدم إلى أدى الذي الأمر الوظیفي، مسارهم وتحسین تطویر أو

42الدائم وتغیرها
 ؛

 المجتمع أفراد تصرفات على مباشر تأثیر لها التي السلبیة الاجتماعیة التطورات أن )10
 رةإدا تطبیق تواجه التي السیاسیة المعوقات أحد تمثل )...التطرف الإرهاب، العنف،(

43الشاملة الجودة
 ؛

 والاستثمارات الجودة تحسینات :والمتمثلة المدى طویلة إستراتیجیة إلى الافتقار )11
44التسویقیة الحصة أو الزبون ورضا التكنولوجیة

 ؛
45الشاملة الجودة إدارة تطبیق من المتحققة النتائج لمعرفة السریعة والرغبة )12

. 
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   :خاتمة

 وغیر ملموسة فوائد یحقق الشاملة الجودة ةإدار  وتقنیات فلسفة متطلبات تنفیذ إن  
 أدائها مستویات تحسین وكذا ذاتها تقییم خلال من المختلفة التنظیمیة البیئات في ملموسة
 تنظیمیة تعدیلات إدخال خلال من لها والتصدى تواجهها التي الضعف نقاط على والتعرف
 إلى وتنفیذها تطبیقها خلال نم تسعى الشاملة الجودة إدارة أن بمنطق سلمنا وإذا .ملائمة
 شأنها من محددة خطوات إعداد على والسهر ومتوسطة صغیرة تحسینات وتوظیف إیجاد

 العملیات هندسة إعادة تعتمد وبالمقابل .الحالیة التنافسیة البیئة ظل في المنظمات أداء تحسین
 تطبیقهما لكن .ءالأدا في ومتمیزة نوعیة وقفزات طفرات تحقیق بغیة الجذري الابتكار على
 المنظمات لدى المنشودة والغایة .موقعها حسب وذكرها تصنیفها استطعنا عوائق یواجه

 في وهو به یسهتان لا موردا باعتباره البشري المال رأس في الاستثمار في والتوسع الاستمرار
 المنظمة ومتطلبات تتماشى ملائمة فرص ومنحه به الاهتمام خلال من مستمر تجدد حالة
 الاداریة المنظومة على طرأت التي التنظیمیة المستجدات مواكبة الى تسعى أصبحت التي
  .عامة

 والتي بها المحیطة البیئة وكذا المنظمة في مجتمعة الجهود كل بتضافر إلا هذا یتحقق ولا
 المنظمات تلك لقادة الشاغل الشغل أصبح الذي المعرفة اقتصاد مجال في نوعیة قفزة تعیش

   .والملموس المسجل التطور ومواكبة تواجدها على للحفاظ
 بأن موضحین الدراسة، موضوع وطبیعة تتماشى أكادیمیة لمعاییر وفقا توصلنا، فإننا وعلیه،
   :كالتالي وهي الهندرة عملیة تطبیق الى تحتاج التي المنظمات من أنواع 3 هناك

 ارتفاع من متعاني متدني أداء من تعاني والتي :المتدهور الوضع ذات المنظمات )1
 وعدم تقدمها التي والمنتجات الخدمات جودة في وانخفاض التشغیل تكالیف في

 الهندرة عملیة تطبیق فان وبالتالي المنشودة الأرباح وتحقیق المنافسة على قدراها
 منها؛ تعاني التي المشاكل على التغلب من یمكنها

 لدیها ولكن بعد تتدهور مل منظمات وهي :التدهور طریق في هي التي المنظمات )2
 لصالح السوق في المنظمة حصة في الحاد التناقص لها توحي قویة مؤشرات

 ثانیة جهة من والانتاج التشغیل تكالیف في التدریجي والارتفاع جهة من المنافسین
 أجل من تصارع فانها وبالتالي ثالثة، جهة من الأرباح في التدریجي والانخفاض

 فهي وبالتالي قوي بشكل والمنافسة التطور مسایرة على القدرة تملك لا وهي البقاء
 السوق؛ في مكانتها استعادة تستطیع حتة الهندرة لعملیة ماسة بحاجة

 أي من تعاني لا المنطات هذه مثل :التفوق درجة بلغت والتي المتمیزة والمنظمات )3
 على تدل قویة مؤشلرات ولدیها سایقا المذكورة المنظمات مع بالمقارنة تذكر مشاكل
 المنافسین باقي مع بالمقارنة جدا كبیره حصة وتمتلك السوق على وسیطرتها قوتها
 أو المنتجات جودة في تدني أو التشغیل تكلفة في ارتفاع من تعاني لا وهي

 بدافع ولكن التدني من الخوف بدافع لیس الهندرة تطبیق یتم ،وعلیه الخدمات؛
  .لها المنافسین ینوب بینها الفجوة وتوسیع الطموح
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