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  " خلق النفس إڲʄ ما لا ٰڈاية معناه Ȗسم؅ف، أن الاستمرارɸو التغي؈ف ، التغي؈ف ɸو  الوجود "

Henri Bergson 
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 8 إدارة التغییر وإدارة الجودة 

 

 محاضرات في تسییر المؤسسة /// إعداد د/ فتحیة یحیاوي - 121 -

 

 

 إدارة التغيير وإدارة الجودة. 08الفصل 

ث باستمرار، واستجابة لɺذه فات الۘܣ تحدالأعمال اݍݰالية العديد من التغ؈فرضت بʋئة 

فات يجب أن تقوم المؤسسة بإدارة التغي؈ف والتخطيط لھ والتعامل معھ باس؅فاتيجية حۘܢ تتحقق التغ؈

ࢭʏ مشروع إدارة  ɺاالبقاء والاستمرارʈة، ومن ب؈ن برامج التغي؈ف ۂʏ دخولخصوصا أɸدافɺا مختلف 

اݍݨودة الذي يتطلب Ȗغي؈فات جذرʈة وعميقة، تجعل اݍݨودة كثقافة يل؅قم ٭ڈا مختلف الأفراد، فإدارة 

شɢل كلاɸما اɸتمامات الكث؈ف من المؤسسات سابقا  الۘܣالتغي؈ف و୒دارة اݍݨودة من القضايا المستمرة 

ڈما من المواضيع المتجددة علميا وعمليا، واعت؄فا من الاتجاɸات اݍݰديثة ࢭȖ ʏس؈ف المؤسسة اوحالي    .ɠوٰ

18 

تتعلق إدارة التغي؈ف Ȋعملية مستمرة تقوم ٭ڈا المؤسسة لمواجɺة التغي؈فات البيȁية اݍݰاصلة 

واݝݰتملة، ࢭɸ ʏذا العنصر الأول من الفصل الثامن يأȖي التفصيل ࢭɠ ʏل ما يتعلق ٭ڈا خاصة: مفɺومɺا 

  التغي؈ف. وأɸميْڈا، نماذج إدارة التغي؈ف،  واس؅فاتيجيات إدارة التغي؈ف والتعامل مع مقاومة 

118 

وأɸميْڈا وأɸم الأسباب الۘܣ تدفع المؤسسات للتغي؈ف  التغي؈ف ةإدار ࢭɸ ʏذا العنصر Ȗعرʈف يأȖي 

  و୒دارة التغي؈ف. 

1181 

  قبل Ȗعرʈف إدارة التغي؈ف يجب أولا Ȗعرʈف التغي؈ف والتغي؈ف التنظي׿ܣ عڴʄ وجھ أخص: 

 :ف التغي؈ف والتغي؈ف التنظي׿ܣʈعرȖ حال ʄو الانتقال من حالة إڲɸ أما التغي؈ف التنظي׿ܣ ةالتغي؈ف ،

خرى مليات والأɲشطة الأ بأنھ أي Ȗغي؈فات ࢭʏ الɺيɢل والإدارة والموظف؈ن والع Armstrong فقد عرفھ

أو اݍݨودة  ࢭʏ الشɢلمع؈ن ࢭʏ كيان تنظي׿ܣ التغي؈فات اݍݰاصلة  فɺو ʇع؄ف عن وȋالتاڲʏ ،ذات الصلة

 )Jalagat, 2016, p. 1233ت. (أو اݍݰالة بمرور الوق

 :ف إدارة التغي؈فʈعرȖ عرف إدارة التغي؈ف بأٰڈاȖ  قة منظمة لنقل الأفراد والفرق والمؤسسات منʈطر

عملية  فࢼܣ ،س؅فاتيجيةالا رؤʈة و اللتحقيق أو تنفيذ  إڲʄ اݍݰالة المستقبلية المرغوȋة اݍݰالة اݍݰالية

من قبول وتبۚܣ التغي؈فات ࢭʏ بʋئْڈم اݍݰالية. ɸناك العديد من  الأفرادتنظيمية ٮڈدف إڲʄ تمك؈ن 

عملية منݤݨية ورسمية، ɠوسيلة لتحوʈل ك: إدارة التغي؈ف تصفتيارات التفك؈ف اݝݵتلفة الۘܣ 
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ڈا  كتكتيك تنافؠۜܣ، قبول العمليات والتقنيات والأنظمة والɺياɠل والقيم اݍݨديدةلالأفراد  ɠوٰ

 Human. راجع: (لمنافس؈نلفعالية بستجابة والا مع سوقɺا  المؤسسةواءمة لمعملية المستمرة 

resources, 2016, pp. 04-05( 

1182 

ة يɸناك العديد من الأسباب أو العوامل الۘܣ تدفع المؤسسة للتغي؈ف وتجعل إدارة التغي؈ف كعمل

  بالغة الأɸمية: 

 :م الأسباب أو العوامل الۘܣ تدفع المؤسسة للتغي؈ف:  أسباب إدارة التغي؈فɸأ ʏݳ اݍݨدول المواڲ يوܷ

 )Hashim, 2013, p. 686راجع: (

  أسباب/عوامل التغي؈ف  .12اݍݨدول 

  الأسباب/ العوامل اݍݵارجية  الأسباب/ العوامل الداخلية 

  ار  التطورɢعملية اݍݰاصل والابت ʏالانتاجࢭ  

  ار جديدة حول المنتجات الۘܣɢقيمة تقدمأف 

   للزȋائن وتحقق رضاɸم

  ʄع أقرب إڲɲاتب والمصاɢائننقل المȋينوالمورد الز 

  والسوق 

 ار منتجات وخدمات جديدةɢابت  

  عي؈ن فرȖ ة قʈجديدةإدار  

 ر عدم كفاية برامجʈب تطوʈالمعرفة والتدر  

  ر التكنولوجياتطو  

 ؈التغي ʏر ࢭʈ؈قاتف والتطوɺالمواد والتج  

 غ؈Ȗ ائنف أذواقȋومتطلباٮڈم الز  

 ومية اݍݨديدة؈التغيɢعات اݍݰʉشرȘالسياسات وال ʏف ࢭ  

  الظر ʏوف الاقتصادية الوطنية والعالميةالتغي؈ف ࢭ 

  والسياسات التجارʈة والتنظيم

 غي؈ف القيمة الاجتماعية والثقافيةȖ  

 .شطة المنافس أو المنافس؈نɲار وأɢالابت  

عليھ فدوافع التغي؈ف قد تنجم من البʋئة الداخلية وۂʏ سɺلة ɠون المؤسسة تتحكم فٕڈا وقد 

  وتɢون صعبة ɠون المؤسسة لا تتحكم فٕڈا.  اݍݵارجيةتنجم من البʋئة 

 ميةɸتلعب إدارة  إدارة التغي؈ف: أʈر المؤسسة التغي؈ف دورا حيوʈتطو ʏڈاا ࢭ توفر الاستقرار من  ɠوٰ

ثقافة جيدة توفر  كما .وفرض توازن بئڈما التغي؈فات الداخلية واݍݵارجيةوتحليل خلال دراسة 

التغي؈ف من أعڴʄ إڲʄ أسفل لȘسɺيل تنظي׿ܣ ݤݮ ن ɲشاءلإ ، فࢼܣ ٮڈدفونظام عمل جيد للمؤسسة

Ȋ بأداء  الأفراديقوم سلاسة، فمن خلال التعامل مع مقاومة التغي؈ف ونقل المؤسسة لݏݰالة الأفضل

التخطيط . تمكن إدارة التغي؈ف من تحقيق جملة من الفوائد أɸمɺا: أɲشطْڈم بطرʈقة فعالة

 ࢭʏإذا ɠانت Ȗس؈ف عڴʄ نحو خاطئ ، نقل المؤسسة للمسار الܶݰيح خصوصا المستمر للتغي؈ف
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إعطاء أɸمية ، ناسب؈ن ࢭʏ حالة حدوث أي Ȗغي؈فلمالتواصل مع الأܧݵاص ا، تحقيق الأɸداف

 )Hashim, 2013, pp. 687-688راجع: (المؤسسة للتغي؈ف.  ھللمجال الۘܣ تحتاج في

218 

شɺرɸا ࢭɸ ʏذا أدارة التغي؈ف ولكننا نركز عڴʄ الۘܣ طورɸا الباحثون لإ ɸناك العديد من النماذج 

  لماك؇قي.  7S، ونموذج Kotter ، نموذجLewinاݝݨال، وۂʏ: نموذج  

2181 Kurt Lewin 

عڴʄ التغي؈ف اݝݵطط والذي يتعلق فيھ ينصب ال؅فك؈ق حيث  1951 عام Kurt Lewinنموذج ظɺر 

 إذابة اݍݨليد، التغي؈ف، ثلاثة مراحل:  من بقرارات اݝݨموعة والتنفيذ والتغي؈ف الاجتماڤʏ. وɸو يتألف

 :ʏل المواڲɢالش ʏݰة ࢭ   )D'Ortenzio, 2012, p. 32(تثȎيت التغي؈ف، موܷ

  

  

  

  لإدارة التغي؈ف Kurt Lewinنموذج  .29الشɢل 

 :عن إذابة اݍݨليد ʏأو  اقناع الأفراد واݍݨماعات والمصاݍݳ التنظيمية بضرورة التخڴ ʏالنظام اݍݰاڲ

ڈا Ȗعيق المؤسسة عڴʄ تحقيق أɸدافɺا.  ةاݍݰالي اتالإجراء  ɠوٰ

  و حالة الانتقال للأمام من النظام القديم  :التغي؈فɸ ʏالنظام اݍݨديد أو اݍݰاڲ ʄذا ع؄ف إڲɸو

  مجموعة من المراحل الانتقالية. 

  :يت التغي؈فȎدف  تثɺال ʏالتغي؈ف أو دمج التغي؈ف ࢭ ʄع المؤسؠۜܣ عڴȊعملية إضفاء الطا ʏۂ

 ʏللمؤسسةالاس؅فاتيڋ.  

2182John Kotter 

أɸمية النݤݮ الشموڲʏ ࢭʏ التعامل مع أكد فيھ عڴʄ  ا نموذجا خطي 1996سنة  John Kotterر طو 

شركة مرت  100وضعھ عڴʄ أساس بحثھ الذي شمل  خطواتإڲʄ ثمان النموذج   ɸذا ʇسȘند، التغي؈ف

ݰة ࢭʏ الشɢل المواڲȊ :ʏعملية التغي؈ف، ɸذه المراحل  ,Bejinariu, Jitarel, Sarca & Mocan( راجع: موܷ

2017, p. 326(  

الانتقال  تثȎيت التغي؈ف إذابة اݍݨليد

 (التغي؈ف)
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  لإدارة التغي؈ف John Kotterنموذج  .30الشɢل 

21837S  

الɺارد والسوفت، : قسم؈نإڲɺ ʄا وقسم ࢭʏ المؤسسة حدد نموذج ماكي؇قي مجالات التغي؈ف السبعة

 :ʏل المواڲɢالش ʏݳ ࢭ   )Jalagat, 2016, p. 1237(مثلما ɸو موܷ

  

  

  

  

  

  

  ݝݨالات التغي؈ف اك؇قي م 7Sنموذج  .31الشɢل 

ࢭʏ سʋنارʈوɸات والنظر  مناقشة اݍݰقائق التنافسية إيجاد شعور باݍݰاجة إڲʄ التغي؈ف:. 1المرحلة 

 . زʈادة "اݍݰاجة اݝݰسوسة" للتغي؈ف ،اݝݰتملةالمستقبل 

الذين يمكٔڈم  الأفرادتجميع مجموعة قوʈة من  :حالفات أو إئتلافات إرشادية قوʈةȖشكيل ت. 2المرحلة 

 .العمل Ȋشɢل جيد معا

 محددة لتحقيق الأɸداف.س؅فاتيجيات لا  وفقابناء رؤʈة لتوجيھ جɺود التغي؈ف  :تطوʈر الرؤʈة. 3المرحلة 

 عڴʄ ضرورة التواصل مع الأفراد وتوضيح رؤʈة وأɸداف التغي؈ف.   Kotter أكد  :إيصال الرؤʈة. 4المرحلة 

تتضمن ɸذه اݍݵطوة التخلص من العقبات  الأفراد:تمك؈ن إزالة العقبات الۘܣ Ȗعيق التغي؈ف  و  .5المرحلة 

 تغي؈ف مثل الɺياɠل أو الأنظمة غ؈ف المفيدة. الالۘܣ تحول دون 

، ومɢافأة قص؈فة المدى الملموسة البدأ بالتحسʋنات: خطة وخلق انتصارات قص؈فة الأجل .6المرحلة 

  الأفراد عڴʄ تحقيقɺا. 

جديدة وأفراد جدد  تɴشيط عملية التغي؈ف بمشارʉع وموارد Ȗعزʈز الانتصارات والمɢاسب: .7المرحلة 

 يدعمون أɸداف التغي؈ف والعمل عڴȖ ʄܨݨيعɺم. 

تأكد من أن اݍݨميع يفɺم أن السلوكيات اݍݨديدة تؤدي الدمج التغي؈فات ࡩʏ ثقافة المؤسسة:  .8المرحلة 

 إڲʄ نجاح الشرɠات.

 الɺيɢل

 الاس؅فاتيجية الأنظمة

 نمط الإدارة

 الأفراد

 المɺارات

القيم 

 المش؅فكة

 عناصر الɺارد عناصر الɺارد

 السوفتعناصر  السوفتعناصر 
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، Systemsالأنظمة  ۂʏ: حسب نموذج ماك؇قي فأن التغي؈ف ࢭʏ المؤسسة ʇشمل سبع مجالات

والقيم  Staff ، الأفرادStyleنمط الادارة  ،Skills المɺارات، Structure الɺيɢل ، Strategyالاس؅فاتيجية

 اولكٔڈا Ȗعت؄ف مصدر  ɸذه اݝݨالات، عمليا يصعب ࢭʏ المؤسسة التحكم ࢭɠ ʏل Shared values المش؅فكة

  للم؈قة التنافسية المستدامة.

318 

مɺما ɠان التغي؈ف وɠانت طبيعتھ فإنھ يواجھ حتميا بمقاومة سواء من الأفراد أو اݍݨماعات، حۘܢ 

إذا ɠانت عملية الاتصال غ؈ف مجدية وغ؈ف فعالة  خصوصا لو ɠان يصب ࢭʏ أɸدافɺم ومصاݍݰɺم

 ، بل يتطلب ذلك اس؅فاتيجيات واܷݰة لادارة التغي؈ف.لاقناعɺم

3181 

التعب؈ف الضمۚܣ أو الصرʈح بأٰڈا: "Collerette ،Delisle ، Perronحسب Ȗعرف مقاومة التغي؈ف 

الموقف الفردي أو  ڈا بأٰڈا: "ٰفيعرفاGosselin  و  Lamoureux، أما "عڴʄ نية التغي؈ف كرد فعل

ʏأو اللاواڤ ʏالواڤ ،ʏوعندما يتم إثارة فكرة  يحدث، والذي اݍݨماڤɺا سلبي ايمثل موقف التغي؈ف، ف

فࢼܣ إذن ɠل التصرفات والتعاب؈ف ) Ȗ ) ."Bareil, 2004, p. 03غي؈فات معينةعند إدخال  الأفرادʇعتمده 

يبدٱڈا الأفراد واݍݨماعات تجاه أي عملية Ȗغي؈ف ࢭʏ المؤسسة مɺما ɠانت طبيعْڈا. وɸذا السلبية الۘܣ 

) :ʏم لمقاومة التغي؈ف وۂɺيمكن لعدة أسباب أو عوامل تدعJaziri & Garbaa, 2016, p. 02(  

 ار التغي؈فɢغي؈ف أفȖتكثيف و Ijaz & Vitalis ؛ 

 ات الفاعلة  عمليات الاتصال فعاليةدم عɺعملية التغي؈ف مع اݍݨ ʏࢭLewis؛ 

  عمليات التغي؈فȊ الال؅قام اݍݰت׿ܣZoller & Fairhurst ؛ 

 داف والنتائجɸتحقيق الأ ʏالمرجوة  الفشل ࢭQuinn؛ 

  ي أداء المنظمةɲتدStanleigh ؛ 

 ثمرȘعدم اس؅فداد رأس المال المس Eaton؛ 

  ساطة مقاومةȎأمر فطري للتغي؈ف  الأفرادبCoch & French . 
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3182 

مختلف تنفيذ متطلبات صياغة و  عڴStace ʄ و Dunphyطوره ɠل من  النموذج الذي  ʇشمل

أنواع التغي؈ف وفقا لأساليب القيادة، وɸو ما ʇعرف باس؅فاتيجيات إدارة التغي؈ف أو أساليب التعامل مع 

  )D'Ortenzio, 2012, p. 35(ذج: مقاومة التغي؈ف، وʈظɺر اݍݨدول المواڲɸ ʏذا النمو 

  لاس؅فاتيجيات إدارة التغي؈ف Staceو  Dunphyنموذج   .13اݍݨدول 

ʏڋʈاݍݨذري اس؅فاتيجيات التغي؈ف   اس؅فاتيجيات التغي؈ف التدر  

  تطوʈر المشاركة: 

ࢭʏ حالة جيدة  المؤسسةʇستخدم عندما تɢون  

أو ، ɢون ɸناك حاجة إڲȖ ʄعديلات طفيفةعندما تو 

 .لتنفيذ التغي؈ف الɢاࢭʏأن المؤسسة لدٱڈا الوقت 

  سيونʋالتغي؈ف يفضلون الموظفون الرئ.  

 التحول اݍݨذاب: 

غ؈ف ࢭʏ حالة ʇستخدم عندما تɢون المؤسسة 

  كب؈ف للمشاركة الواسعة.  ولا يوجد وقت جيدة

  التغي؈ف اݍݨذري  يدعمون  الأفرادمعظم.  

 :ة التغي؈فʈإجبار 

ࢭʏ حالة جيدة  المؤسسةʇستخدم عندما تɢون  

أو ، ɢون ɸناك حاجة إڲȖ ʄعديلات طفيفةعندما تو 

 .لتنفيذ التغي؈ف الɢاࢭʏأن المؤسسة لدٱڈا الوقت 

 سيون المʋعارضون وظفون الرئʇ التغي؈ف.  

 التحول الدكتاتوري: 

غ؈ف ࢭʏ حالة عندما تɢون المؤسسة  ʇستخدم

  للمشاركة الواسعة. كب؈ف ولا يوجد وقت جيدة

  للتغي؈ف اݍݨذري داخل  دعملا يوجد أي

  .من أɸميتھ ࢭʏ بقا٬ڈاعڴʄ الرغم  المؤسسة

Ȗعت؄ف اس؅فاتيجية المشاركة والتمك؈ن من الاس؅فاتيجيات الناݦݰة ࢭʏ التعامل مع مقاومة التغي؈ف، 

ɠون مشاركة الأفراد ࢭʏ أɸداف التغي؈ف وتمكئڈم تجعلɺم يتدافعون جميعا نحو تحقيق أɸداف 

 ʏداف التغي؈ف الۘܣ لا تخدم المؤسسة، ولكن ࢭɸعض أȊ ا لتحقيقʈون الاجبار ضرورɢعض الأحيان يȊ

، وࢭɠ ʏل ذلك يلعب القائد وخصوصا القائد التحوʈڴʏ دورا Ȋعض الأفراد ولكٔڈا تخدم صاݍݳ المؤسسة

  محورʈا ࢭʏ التعامل مع مقاومة الأفراد واݍݨماعات، وتحوʈل الاتجاɸات السلبية إڲʄ اتجاɸات إيجابية. 

  

  

  

  

Ȗعت؄ف عملية التغي؈ف ضرورʈة وحتمية ࢭʏ المؤسسةلمواجɺة التغي؈فات الۘܣ تحدث ࢭʏ بʋئْڈا الداخلية واݍݵارجية خصوصا، فࢼܣ 

مة التغي؈ف يجب أن تتخذ اس؅فاتيجيات حسب و اتدار من خلال نماذج تحدد مراحلɺا ومجالاٮڈا، وحۘܣ تجتɴب المؤسسة مق

 اݍݰالة الۘܣ تɢون فٕڈا.
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28 

Ȗغي؈في تقوم بھ المؤسسات لتحقيق جودة العمليات والمنتجات أو Ȗعت؄ف إدارة اݍݨودة كمشروع 

اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا، وذلك لتحقيق رضا الزȋون والأطراف المستفيدة، يأȖي ࢭɸ ʏذا العنصر ɠاتجاه من 

ونظام إدارة اتجاɸات Ȗسي؈ف المؤسسة، مفɺوم إدارة اݍݨودة وɲشأٮڈا، مقارȋات تطبيقɺا ࢭʏ المؤسسة، 

  اݍݨودة. 

128 

Ȗعت؄ف إدارة اݍݨودة كمفɺوم عل׿ܣ وعمڴʏ خضع ࢭʏ تطوره لعدة مراحل ومحطات تارʈخية، ɸذا 

  الذي يتم التفصيل فيھ مواليا. 

1281 

ودة عندما نتɢلم عن مفɺوم إدارة اݍݨودة فإننا بالضرورة نتɢلم عن أرȌعة مفاɸيم: اݍݨودة، اݍݨ

  الشاملة، إدارة اݍݨودة، و୒دارة اݍݨودة الشاملة. 

  :ااݍݨودةɺعرف Philip Crosby ة نظر المنتج بأٰڈا: " التوافقɺأو المواصفات أو المعاي؈ف مع من وج 

احتياجات  تلبية عڴʄ القدرة من وجɺة نظر الزȋون بأٰڈا: " Edeward Demingالمتطلبات"، وعرفɺا  

 )Pal Saini, 2017, p. 03الزȋون ". (

  :عرف بأٰڈا: " سياسةاݍݨودة الشاملةȖ تميل ʄلتحس؈ن أفراد المؤسسة ݍݨميع الدائمة التعبئة إڲ: 

أي أٰڈا  )Ernoul, 2010, p. 10الأɸداف ". ( العمليات، جودة واݍݵدمات، جودة المنتجات جودة

 مشاركة جميع الأفراد ࢭʏ جميع المستوʈات التنظيمية ࢭʏ تحس؈ن اݍݨودة. 

 :شمل  إدارة اݍݨودةȖسْڈدف وظائف جميعȖ وخدمات منتجات وتقديم تصميم المؤسسة الۘܣ 

فࢼܣ تتضمن  )Pal Saini, 2017, p. 07(. التام الرضا وتولد الزȋائن احتياجات تلۗܣ اݍݨودة عالية

 بالأساس: تخطيط اݍݨودة، مراقبة اݍݨودة، تحس؈ن اݍݨودة. 

 :عرف بأٰڈا  إدارة اݍݨودة الشاملةȖ أسلوب إداري أو فلسفة إدارʈ امل يتضمنɢة أو نظام مت

مجموعة من المبادئ، الأساليب والأدوات الۘܣ Ȗسْڈدف التحس؈ن المستمر ݍݨودة العمليات 

 & Hansson(راجع:  .باستمرار تجاوزɸا أو الزȋائن متطلبات تلبية ضمانوالمنتجات واݍݵدمات و 

Klefsjö, 2003, p. 74(  
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1282 

أول من تɢلم عن مراقبة اݍݨودة ࢭʏ نظرʈتھ الادارة العلمية عام  ɠFrederick W. Taylorان 

 لا الذينقوم ٭ڈا الأفراد ، يوالإنتاج التصميم عمليۘܣ عن ومستقلة سɺلة، حيث اعت؄فɸا عملية 1911

 .Walter A، تبع ذلك إسɺامات الٔڈاǿي المنتج فحص من خلالالإنتاج  عملية ࢭʏ مباشرة ʇشارɠون 

Shewhart  باقية وظيفة اݍݨودة مراقبةالذي أكد أنȘمتأصلة اس ʏالاعتماد من بدلا الانتاج عملية ࢭ 

 بفضل ݍݨودةدارة الإ  الفكري  الإطار ذلك Ȋعد وتطور . التفتʋش عن الناتجة التداب؈ف عڴʄ صارم Ȋشɢل

 Joseph M. Juran، William E. Deming، Kaoru: أمثال لɺا الأوائل الرواد من العديد إسɺامات

Ishikawa،  Armand V. Feigenbaum،  ...مɸوغ؈ف ʏعموما يمكن القول أن إدارة اݍݨودة مرت ࢭ .

فحص جودة جميع المنتجات Ȋعد : 1940 -بداية الثورة الصناعيةتطورɸا ع؄ف أرȌعة مراحل: التفتʋش (

فحص جودة عينة من المنتجات)، : 1960-1940الاحصاǿي لݏݨودة (ٰڈاية عملية الانتاج)، الضبط 

: 2010-1980: بناء اݍݨودة ولʋس التفتʋش عٔڈا)، إدارة اݍݨودة الشاملة (1980-1960(ضمان اݍݨودة 

 ،ʏ09-08، ص ص. 2016المدخل الاداري لݏݨودة). راجع: (شرࢮ (  

228 

يد من المقارȋات الۘܣ يمكن أن Ȗعتمدɸا المؤسسات لتطبيق إدارة اݍݨودة الشاملة، ɸناك العد

 :ʏات أساسا ࢭȋذه المقارɸ حيث تتمثل)Kim-Soon, 2012, p. 07(  

 :ة رواد اݍݨودةȋمقار ʄأساس الاعتماد عڴ ʄة عڴȋذه المقارɸ عاليم تقومȖ ن أحد وكتاباتʈالمفكر 

 البدء ثم المؤسسة، ࢭʏ قصور ال أوجھ وجود مɢان لتحديد كمعيار واستخدامɺا ،اݍݨودة ࢭʏ الرائدين

ʏغي؈فات إجراء ࢭȖ العلاج مناسبةɺ . .عة عشرȌمثلا: مبادئ ديمنج الأر  

 ةȋة ب؈ن  :الشاملة اݍݨودة إدارة مقارȋذه المقارɸ إدارة وأدوات للمؤسسة الأساسية الأنظمة تجمع 

الشرɠات اليابانية ثم  قبل من الثمانيɴيات أوائل ࢭʏ واسع نطاق عڴʄ، استخدمت الشاملة اݍݨودة

 ة، حلقات تحس؈ند، مثل: دوائر اݍݨو الشاملة اݍݨودة من أجزاء تنفيذ حاولت الۘܣ الأمرʈكية

  حصائية لضبط اݍݨودة..... اݍݸ. اݍݨودة، بʋت اݍݨودة، الأدوات الإ 

 ةȋارة التنظيمية الفرق  أو الأفراد يقوم : المؤسسة نموذج مقارʈات بزɠتطبيق  الشر ʏإدارةالرائدة ࢭ 

 التنظي׿ܣ النموذج تطوʈريتم  اȌɸعدأنجزوɸا، و  وكيف حققْڈا الۘܣ النجاحات وتحديد اݍݨودة

  عڴʄ حسب بʋئة مؤسسْڈم، ɸذا الذي ʇعرف بالمقارنة المرجعية. وʈكيف ٭ڈم اݍݵاص
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 ةȋستخدم الۘܣ المؤسسة تقوم :اليابانية الشاملة اݍݨودة مقارȖ ذهɸ قةʈنظرة بإلقاء الطر ʄعڴ 

 Ȗعتمدɸا الشرɠات اليابانية (الادارة اليابانية)،  الۘܣ التفصيلية التنفيذ واس؅فاتيجيات تقنيات

  وتقوم بȘنفيذɸا وفق خطط تفصيلية. 

  ةȋستخدم المؤسسات الرائدة معاي؈ف  اݍݨوائز العالمية لݏݨودة: معاي؈ف مقارȖ ةȋذه المقارɸ وفق

اݍݨودة، أɸمɺا: معاي؈ف جائزة ديمنج، معاي؈ف جائزة مالɢوم  قاسية ࢭʏ اݍݨودة مرتبطة بجوائز

 بالدرʈج الأمرʈكية، معاي؈ف جودة التم؈ق الأوروȋية.

 :س الدوليةʋة معاي؈ف التقيȋمبادئ ومعاي؈ف  مقار ʄناء نظام لݏݨودة يقوم عڴȎتقوم المؤسسة ب

اݍݵاص بنظام الادارة  14000اݍݵاص بإدارة اݍݨودة، الايزو  9001الايزو، عڴʄ رأسɺا: الايزو 

  اݍݵاص بنظم الܶݰة والسلامة المɺنية.  18000البيȁية، الايزو 

ݳ مبادمɺما ɠانت المقارȋة المعتمدة فإن المؤسسة بحاجة لبناء نظام لإ  ه ؤ دارة اݍݨودة توܷ

 .ʏومراحل تطبيقھ فيما يڴ  

328 

عندما نتكم عن إدارة اݍݨودة ميدانيا ࢭʏ عالم المؤسسات، فإننا بالضرورة نتɢلم عن نظام إدارة 

المرتبط بمعاي؈ف الايزو خصوصا الايزو  Système de Management de la Qualité (SMQ)اݍݨودة 

  وɸذا الذي يتم التفصيل فيھ ࢭɸ ʏذا العنصر.  ، 9001

3281 

 لتحقيق والمسؤوليات والإجراءات العمليات لتوثيق رس׿ܣ نظامعن  اݍݨودة إدارة نظام ʇع؄ف

 بالتɴسيق ب؈ن أɲشطة المؤسسة اݍݨودة إدارة نظام ، حيث ʇسمحاݍݨودة وأɸداف سياسة واس؅فاتيجية

   جودة العمليات، المنتجات واݍݵدمات.  تحس؈ن أجل من علٕڈا والسيطرة

الذي يتضمن جملة الوثائق  9001لوصف معيار الايزو   اݍݨودة إدارة نظامʇستخدم مصطݏݳ 

 2015 صدار اݍݵامسالإ ࢭʏ  مبادئ الۘܣ تفصل نظام ومعاي؈ف ومبادئ اݍݨودة، ɸذه الأخ؈فة عددɸا سبعة

  )Luburić, 2015, p. 94():  2015-9001(الايزو 

  

  



 8 إدارة التغییر وإدارة الجودة 

 

 محاضرات في تسییر المؤسسة /// إعداد د/ فتحیة یحیاوي - 130 -

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  2015-9001مبادئ نظام إدارة اݍݨودة حسب الايزو  .32الشɢل 

ɸذه المبادئ تتفق إڲʄ حد Ȋعيد مع مبادئ إدارة اݍݨودة الشاملة، إلا أن القيادة ࢭʏ أدبياٮڈا Ȗعرف 

  بال؅قام الادارة العليا، أو دعمɺا لمشروع إدارة اݍݨودة. 

3282 

ݳ الشɢل    )Boase, 2016, p.55(: 9001خطوات تبۚܣ نظام إدارة اݍݨودة لنيل شɺادة الايزو  المواڲʏيوܷ

  

  

    

  

    

  
  

  9001مراحل تبۚܣ نظام إدارة اݍݨودة لنيل شɺادة الايزو  .33الشɢل 

  

  

Ȋعدة مقارȋات أɸمɺا: إدارة اݍݨودة الشامة، نظرʈات رواد اݍݨودة، معاي؈ف جوائز التم؈ق، وكذا معاي؈ف الايزو تتعلق إدارة اݍݨودة 

 خطوة).    ɸ ،12ذا الأخ؈ف تطبق المؤسسة مبادؤه السبعة ومعاي؈فه وفقا لعدة خطوات ميدانية (9001خصوصا الايزو 

نظام إدارة 
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 لإدارة عڴʄ دعم ا . اݍݰصول 1

 اݍݨودة مدير  اختيار . 2

 حشد الأفراد ذوي اݍݵ؄فة. 3

 الفجوة تحليلل التحضر . 5

 تدرʈب الأفراد عڴʄ الايزو  .4

 الإجراءاتو العمليات  تطوʈر . 6

دوات الأ تداب؈ف و الوضع . 7

المناسب؈ن  الأفرادتدرʈب . 8

ʏللقيام بدور المراجع الداخڴ 

 ةالداخلي المراجعةإجراء  .9

اختيار اݍݨɺة . 11

 المانحة لشɺادة الايزو 

التحض؈ف  .12

 للمراجعة اݍݵارجية

اجتماعات . 10

  مراجعة إدارة اݍݨودة
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8  

     دارة ما الفرق . 1س୒؟التغي؈فب؈ن التغي؈ف، التغي؈ف التنظي׿ܣ، و  

  ؟ ما ۂʏ أɸم نماذج واس؅فاتيجيات إدارة التغي؈ف. 2س

ا الفرق ب؈ن اݍݨودة، اݍݨودة الشاملة، إدارة اݍݨودة، نظام إدارة اݍݨودة، . م3س

  ؟ إدارة اݍݨودة الشاملة

  ؟ أɸم مبادئ نظام إدارة اݍݨودة ومراحل تطبيقھ. ما ۂʏ 4س

    
  المراڤʏ: اݍݨودة أولا ودائما

ما زالت المراڤʏ تلۗܣ حاجات السوق  ة سعودية رائدة ࡩʏ إنتاج الألبان،ككشر  1977 تأسʋسɺا عاممنذ 

، إذ اٮڈاساس المت؈ن لاسȘثمار الأ فاݍݨودة ۂʏ  ٠اݝݰلية الم؅قايدة، بوفاء تام لشعارɸا: جودة Ȗستحق الثقة

اقة ر مراحل الانتاج Ȋغرض اݍݰفاظ عڴʄ عȖعمل إدارة اݍݨودة وتطوʈر المنتجات عڴʄ توكيد اݍݨودة ࡩɠ ʏل 

  .عالمي المراڤʏ وتقديم منتجات ذات مستوى 

ڈا ࡩʏ ثبات اݍݨودة؛ وɸو ما يتوقعھ مٔڈا أܵݰاب المصݏݰة لمراڤʏأثبȘت ا ɸذا ما ، بما فٕڈم الزȋائن عدم ٮڈاوٰ

لقد أثبȘت . يضعɺا ࡩʏ موقع فرʈد يمكٔڈا من اݍݰفاظ عڴʄ الإتقان ࡩʏ الأداء وتحديد مسار واܷݳ المعالم

تنوʉع منتجاٮڈا وتوسعɺا ࡩɺɺ ʏا نحو ر ࡩʏ المنتجات، إڲʄ جانب توجبالابتɢاالدائم  المراڤʏ ذلك ع؄ف ال؅قامɺا

  أسواق إضافية.

الصعبة المراڤʏ باݍݨرأة والܨݨاعة ࡩʏ اتخاذ القرارات ࡩʏ مواجɺة اݝݰنة الۘܣ أصابت السوق، تمتعت 

ء وأكسبْڈا ولالت المراڤʏ إڲʄ قصة نجاح سلسلة التورʈد وجودة التصɴيع الۘܣ حو  لݏݰفاظ عڴʄ اللازمة

  وثقْڈم. زȋائٔڈا

يتمتعون بأفضل Ȗعت؄ف اݍݨودة كثقافة سائدة ب؈ن موظفٕڈا فɺم ʇعملون باستمرار عل تحسئڈا، حيث 

ࡩʏ دعم فرقɺا  التوظيف والتدرʈب العلمية والمɺنية المراڤʏ عڴʄ أɸمية عمليةتؤكد ، حيث المؤɸلات

عددا م؅قايدا من صناع اݍݨودة فإن  للاصلاح الاقتصادي  2030 رؤʈْڈامن خلال و ؛ بكفاءات متنوعة

 ʏا ࡩɸدور ʏام ࡩɺذا يندرج ضمن توجھ الشركة وسياسْڈا العامة للاسɸم مواطنون سعوديون، وɸ ؤلاءɸ

المراڤʏ "قوة مستمدة من اݍݨودة" وɠانت  أظɺرت 2018ࡩʏ عام  بناء الاقتصاد اݝݰڴʏ والمشاركة ࡩʏ تطوʈره.

   ركة من اغتنام الفرص الۘܣ تɴتظرɸا. من أن ɸذا سʋشɢل رك؈قة قوʈة تمكن الشعڴʄ ثقة 

  12، ص. م 2018التقرʈر السنوي المراڤʏ،  مأخوذ من:  

  

ضمن برامج  2030استخرج مبادئ اݍݨودة من النص، وɸل يندرج مشروع التغي؈ف الأسئلة: 

    تحس؈ن اݍݨودة؟ 

  

 
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