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 منحنى معاصر :الاستراتيجية في منظمات الأعمالإدارة الجودة 

 

 (1)أحمد عليطنطاوى عبده 
 

ووجاود ريفاة اساتراتيجية ، ساتراتيجيةدارة الجاودة الاااملة بموماولإ اردارة الاإعاادة تررفا  إاهتم البحث ب: الملخص

 ىلقاء الضوء علالي إوفمدف البحث ، تمكن القيادات من تجاوز التحدفات في ظل متغيرات السوق والمنافسة الرالمية

وصاولا  إلاي صايا ة ، داء ارداري لمنظماات الأعماالالأ ىثار تطبيقماا علاأو، ستراتيجيةمنمجية نظم إدارة الجودة الا

وتمثلاا  ، اسااتراتيجية إدارفااة مبنيااة علااى ماعاادة علميااة وعمليااة مااادرة علااى ربطمااا ماال واماال اردارة بالاادول المتقدمااة

، كلتين الأولى: ضار  بنياة ممارساات الجاودة الاااملة لتطاوفر الأداء ارداري دانال المنظمااتماكلة البحث في ما

والتساوفقي للاتحكم فاي ، والثانية هي عدلإ القادرة علاي رباف موااهيم التحساين المساتمر بالنظاالإ ارداري والاساتراتيجي

حاجة الي جاودة إساتراتيجية تبناى علاى وأشارت نتائج البحث والتوصيات إلي أن منظمات الأعمال ب، البيئة الخارجية

حياث ثبا  أن المتابراة ، وأهاداف الرااملين مراا  ، لتحقيا  أهاداف المنظماة، نظالإ المااركة في صاناعة القارار وتنويا  

وأن الجااودة الاسااتراتيجية ليساا  باادف  عاان ، والرمابااة بالاااكل التقلياادي ردارة الجااودة الااااملة وسااائل  ياار فرالااة

وأن نجاا  ، ورابف لبرامج التحدفث والتطوفر علي المستوفات اردارفاة كافاة، جي بل هي مكمل لهالتخطيف الاستراتي

الأداء ارداري فتطلب مدفرفن مبدعين فرملون علي إزالة الروائ  من ن ل موماولإ إدارة الجاودة الاساتراتيجية دانال 

 منظمات الأعمال.

 نموذج إدارة الجودة الاستراتيجية – اردارىالأداء  –الريفة الاستراتيجية  -منظمات الأعمال :الكلمات المفتاحية

 

Strategic Quality Management in Business Organizations: A Modern 

Approach 
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Abstract: The research aimed to redefine total quality management in the light of 

strategic management concepts and standards that enable executive management to 

overcome challenges in today's dynamic and competitive global market. Furthermore, 

the research aimed to explore the methodology of strategic quality management and its 

impact on management performance within business organizations. By so doing, the 

researcher hoped to develop a sound management strategy that is linkable to real-life 

management practices in developed countries. The research addressed two problems. 

The first problem is the observed weakness in total quality management practices that 

obstacle the improvement of management performance. The second problem is the 

inability to relate continuous improvement concepts to management, strategic and 

marketing systems so as to control external environments. Research results indicated 

that business organizations need to adopt strategic quality management that should be 

based on collective decision making. The objectives of organizations and stakeholders 

can therefore be best achieved. It is now acknowledged that traditional monitoring of 

total quality management is ineffective. It is also widely known that strategic quality 

management is not a substitute for strategic planning. Rather, it is a compliment that 

makes possible improvement at all levels of management. Successful management 

requires innovative managers who can eliminate obstacles in workplace by applying the 

concepts of strategic quality management. 

Keywords: Business Organization – Strategic Vision - Management Performance – Strategic Quality 
Management Model 
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 مقدمة

، ساوءء كانا  امتصاادفة، ترتبر اردارة الرامل المحدد لتحقي  نجا  الااركات بننواعماا كافاة

والمااااركة علااى المسااتوفات ، فاااردارة أصاابح  تمااتم بااالنظرة الااامولية .أو صااناعية، أو ندميااة

أو أشخاص محاددفن لمام القارار ومرياار الحكام ، الاعتماد على نبرة المدفربدلا  من ، التنظيمية كافة

كمااا  .((Kaplan,D.Norton,2001 أو نارجمااا، فيمااا فحااد  ماان مواماا  إدارفااة داناال المنظمااة

 والتغيار التكنولاوجى، فاى ظال المنافساة ونظرفاته المتطاورة، ساهم ظمور علم إدارة الجودة الااملة

تسترشااد بمااا المنظمااات لحاال ماااك تما  متقدمااة لمااا مواعااد وأساا  علميااةبتقاادفم تطبيقااات إدارفااة 

التنظيمية باكل فاعل وبنظم عالمية مياسية تساهم فى تنكيد الورالية اردارفة مل عناصر ماوى البيئياة 

 المحيطة بما. 

، تااانرك  علااى الأداء ارداري للمنظماااات، كمااا أن متطلبااات تطبيااا  إدارة الجااودة الااااملة

أو الخاادمى ، أو النظااالإ ارنتاااجى، التااى تحتاااج إلااى ربااف فرااال بااين النظااالإ اردارى وناصااة تلاا 

(Martin,Lawrence,1999) ، وذل  لضمان كواءة الرمليات من ن ل التكامل والاستخدالإ الأمثال

والواجباات المحاددة مان اردارات ، مل تحدفد واضح لخطوط السلطة والمسائوليات، للوم  والموارد

بال ، وذل  لتحقي  نظاالإ اتصاال فراال دفنااميكى لا فرتماد فقاف علاى إنجااز الرمال، لأفرادوالأمسالإ وا

والارتقاء بجودة عمل متميزة تتواف  مل متطلباات الرما ء فاى ظال ، فتجاوز  نحو التحسين المستمر

يال وفتح الحدود لتور، نظالإ منافسة فتسم بالسرعة والتوجه نحو الامتصادفات الرالمية لتحرفر التجارة

والتااااى سااااوف فاااانرك  نجاحمااااا علااااى ظمااااور نظاااام إدارفااااة متمياااازة ، ساااايطرة ءليااااات السااااوق

 (2008، توفي ، الأداء)عبدالمحسن

أحادث  تحاولا  ، والتى أوجدتما رفا  الرولمة، ولكن الأحدا  والتطورات التجارفة والرالمية

والتكامال الاساتراتيجى مال وهو التحاول والماااركة يلياات الساوق ، جدفدا  فى فلسوة الجودة الااملة

وسااائل التخطاايف الاسااتراتيجى ونظااالإ التنسااوف  والمبيرااات حتااى تحقاا  محشاارات الجااودة نجاحمااا 

، باال بالتواعاال ماال وظااائ  التسااوف ، لااي  كاانداة للتحسااين المسااتمر للرمليااات باااكل عااالإ، المرمااود

 والمزفج التسوفقي باكل فحق  الأهداف المطلوبة.

 

 مشكلة البحث:

 :دارة فى المحسسات باكل عالإ من ماكلتين رئيسيتينترانى ار

هى ضر  بنية ممارسات نظم إدارة الجودة الااملة والاستراتيجية الواعلاة لتطاوفر  :المشكلة الأولى

 الأداء ارداري دانل منظمات الأعمال.

 عااادلإ مااادرة المنظماااات فاااى رباااف موااااهيم التحساااين المساااتمر لااانظم إدارة الجاااودة :المشككككلة اليا يكككة

 والتسوفقي دانل المنظمة. ، والاستراتيجى، بالنظالإ اردارى، الاستراتيجية

 

 أهمية البحث:

 :ترجل أهمية البحث إلى مافلي

وذلا  فااي ، لقاد دنال مومااولإ الجاودة الاسااتراتيجية فاي مضامار الباااحثين :مان الناحياة الأكادفميااة -1

فتطلااب ارلماااالإ بالجواناااب وهااا ا ، إطااار تحدفاااد متطلبااات التطاااوفر الاااامل لمنظماااات الأعمااال

 .المررفية للمصطلح

ارعداد والتطبيا  الصاحيح لموماولإ إدارة  من الناحية التطبيقية: ضرورة الأبحا  الخاصة بكيوية -2

والتاي تاحدي إلاى التحساين فاي مساتوي ارداء ، الجودة الااملة من منظور الجاودة الاساتراتيجية

  .ارداري لمنظمات الأعمال
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  :هداف البحثأ

 :تتمثل أهداف البحث فيما فلي

وربطمااا ماال باارامج ، إعااادة تررفاا  إدارة الجااودة الااااملة بمومااولإ إدارة الجااودة الاسااتراتيجية -1

 لضمان تحرفر برامج الجودة اردارفة من المرومات البيئية. ، التسوف  والمنافسة

الأداء  لتحساااين مساااتوى، وضااال أسااا  عملياااة لكيوياااة تطبيااا  نظااام إدارة الجاااودة الاساااتراتيجية -2

 .ارداري في منظمات الأعمال

والمروماات التاي ، الأساساية لتطبيا  نظام إدارة الجاودة الاساتراتيجية علاى المبااد  إلقاء الضاوء -3

 تواجه ه ا التطبي . 

 

 البحث فروض 

عاادلإ وجااود مومااولإ واضااح لاانظم ومنمجيااة إدارة الجااودة الاسااتراتيجية فااحثر ساالبا علااى تحسااين  -1

 منظمات الأعمال.الأداء ارداري في 

وأنماا لام تارتبف بااكل ، في برض منظمات الأعمال تقر بنن جمود إدارة الجودة أصبح  شارارا   -2

 وامري وتجرفبي مل بامي الأناطة الأنرى بالمنظمة.

 

 أسئلة البحث:

 ؟لماذا تحتاج المنظمات إلى المدنل المتكامل لتحقي  منمجية إدارة الجودة الاستراتيجية -1

وفطبا  دون مروماات لتحساين مساتوى ، نماوذج ردارة الجاودة الاساتراتيجيةكي  فمكن تصميم  -2

 ؟الأداء والنجا  والرفادة لمنظمات الأعمال

 

 :منهجية البحث

بارضااافة لااربف ارطااار ، اعتمااد الباحااث علااى ماانمج البحااث المكتبااي التحليلااي الاسااتنباطي

، مراجرة أدبيات نظام إدارة الجاودةحيث تتم ، النظرى بنتائج الأبحا  الرالمية من مختل  النااطات

وصااولا  لنتاااائج ، ومومااولإ الاسااتراتيجية والر مااة بااين منمجيااة التطبيااا  وأساالوا المنافسااة الورالااة

 وتوصيات تساهم فى رفل كواءة مستوى الرمل اردارى والاستراتيجى.

 

 إعادة تعريف إدارة الجودة بمفهوم الجودة الاستراتيجية:-1

وذلاا  فااى إطااار تحدفااد ، الاسااتراتيجية فااى مضاامار اهتمااالإ الباااحثين لقااد دناال مومااولإ الجااودة

إلا أنماا ، وباالر م مان طاول فتارة تطبيا  إدارة الجاودة، متطلبات التطوفر الاامل لمنظمات الأعمال

 أوجدت عوامل للإنواق وعدلإ النجا  على المدى الزمنى الطوفل ومن أهمما:

وضمن الربف الاستراتيجى الاامل للمنظماة وناصاة ، الأهداف وإجراءات الرمل لم تكن واضحة-1

عادلإ  فى مجال القياس والتقوفم. وه ا هو محشر لقصور كواءة التخطايف الاساتراتيجى مماا فناتج عناه

وموماا  نتاائج الاسااتراتيجيات المطباا  والا ي فنااتج عنااه ذلاا  ، الاربف بااين مياااس الرملياات التاااغيلية

 ستراتيجية.الضر  في الأداء ارداري وعدلإ تطبي  الا

لام تحاد  اتصاالا فراالا  رابطاا  للأنااطة الأنارى ، وسائل التطوفر الحدفثة للأهاداف وارجاراءات-2

 .الدانلية والخارجية

حيااث إن مرظاام التراارف  تحماال نقصااا  أو ، فلام فااتم الاتوااق علااى تررفاا  محادد للجااودة الاااملة

ة والتطبيقيااة والولسااوية فااى تناااول وهاا ا فرااود إلااى الاناات ف فااى وجمااات النظاار الأكادفمياا،  موضااا  

فااالبرض فاارى أنمااا كمومااولإ وموضااو  عبااارة عاان عمليااة تغياار الأنماااط ، موضااوعات الجااودة ذاتمااا

أو حصر للتناساب ، وفى المجالات كافة دون تحدفد، والضوابف السلوكية للجماز اردارى كما  ونوعا  

النظار ها   تارى أن الجاودة اردارفاة ووجماة ، مل التغير الكمي والنوعي للسلل وف  مراافير مضانية
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وها ا ، وعنادما فاتم التاوازن تنتماى عملياة الجاودة الاااملة أي انماا عملياة محمتاة، هى مسنلة التوازن

 فتنامض مل نصائص ومومولإ الجودة الااملة كونما عملية مستمرة.

مدف دفال وباكل عالإ فمكن الاتوااق حاول التررفا  بانن إدارة الجاودة ترناى: )فلساوة إدارفاة تسات

، عااان طرفااا  تحساااين )المااادن ت، المنظماااة إلاااى الالتااازالإ بالتحساااين المساااتمر للأسااااليب اردارفاااة

المخرجات( وذل  بمدف نل  مناخ فاجل جميل الراملين على المااركة الورالة فى عملية ، الرمليات

 ذل  فحتاج إلى:، التغيير نحو تقليل المدر وترظيم المردود

 التنظيم / القيادة(. إدارة للجودة )التخطيف / -1

 تطبي  الجودة )مرافيرالجودة / المواصوات(. -2

 .(مرامبة الجودة )النتائج والوثائ  -3

 التحسين المستمر(.)تطوفر الجودة  -4

 

 الجودة الاستراتيجية: ..صياغة مفهوم جديد للجودة -2

ماائ   فوسر أحد أكبر مدفري الاركات الأمرفكية )جاك وفلا(( التحاولات التارفخياة للجاودة 

)فوجد تحسينات بسيطة لمام( الربحياة لكثيار مان المنظماات ر ام محااولاتمم فاى المنادرة والجاودة 

والساابب أن التكتياا  التغيياارى لاام فكاان متناسااقا  ماال الاسااتراتيجيات الااااملة( وهااو مااا فحكااد ، الااااملة

الجودة التحااول الحاادفث لاادى متخصصااي التسااوف  حااول الر مااة بااالجودة الااااملة نحااو مااا فساامى باا

 الاستراتيجية.

والمرناى باانن جماود إدارة الجااودة لام تاارتبف بااكل وامرااي وتجرفباي ماال الوظاائ  اردارفااة 

فاالكثيرون فرتقادون بانن ، وناصاة تلا  ذات الر ماة المباشارة مثال )التساوف (، الأنارى لولمنظماات

وفج( لاي  لاه ع ماة وأن المازفج التساوفقي )المناتج / السارر / التوزفال / التار، المومومين منوصا ن

بال إن )فيلياب كاوتلر( أساتاذ التساوف  ، ومل التجربة أثبت  فاال ها ا المرتقاد، بجمود الجودة الااملة

لمااا لمااا ماان الأثاار ، أشااار بضاارورة وجااود التكاماال بااين باارامج الجااودة الااااملة والأناااطة التسااوفقية

بال وامراا  ، د الجودة الااملة شارارا  فلم تر، المباشر على تحقي  الميزة التنافسية فى السوق المستمدف

 متكام   مل بامي الأناطة بالمنظمة.

أظماارت ، إن التحااولات والتقلااب فااى الأسااواق ودورة حياااة المنتجااات مناا  مطلاال الثمانينااات

وبادأ مراجراة لجماود ، أوجدت مراجرة لموااهيم اردارة والتساوف ، تحدفات جدفدة ذات طابل شمولى

، والبحاث عاان الوارص الجدفاادة وتجربتمااا، ل رتقااء بااالأداء والتكتيكاات التسااوفقيةالجاودة والتطااوفر 

ثام الاتجاا  ، فالتسوف  فرمل على استغ ل الورص المتاحة بالسوق مبل أن تمتد إليماا أفادى المنافساين

ثام ابتكاار وسااائل ، إلاى صاناعة الوارص الممتاازة مان نا ل نلاا  ر باات جدفادة للساوق المساتمدف

الموم  لتوريال ، الظروف، ت طابل إبداعى متجدد مرتمد على الجودة الدانلية فى )الوم تسوفقية ذا

 القرار الاستراتيجى(.

 

 تعريف إدارة الجودة الاستراتيجية:-3

والتاى تضام الأهاداف الطوفلاة للجاودة ، عملية متطورة ومساتمرة تادفرها اردارة الرلياا)هى 

 (Stall,Michael,2004(.)وتحدد الطرفقة التى تحق  بما ه   الأهداف

 :تستخدلإ منمجية الجودة الاستراتيجية فى منظمات الأعمال التي

 فى السوق. تبحث عن التميز والرا بة فى السرعة وانتراق حواجز المنافسة -1

 وبالتخطيف الاستراتيجي.، تورل دور وسائل ومنمجيات الرمل الدانلي مل التكامل -2

 ووضل أفضل فى سوق المنافسة.، تحقيقا  النظرة المستقبلية نحو أهداف أكثر  -3

ومناخ الرمل والمرونة فى التاغيل ورفل مساتوى ، والبنية التحتية، الاهتمالإ ببيئة الرمل الدانلية -4

 من ن ل تنمية الممارات اردارفة والونية والسلوكية.، الوعى
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مااان نااا ل إدارة المررفاااة ، تخطاااى مرحلاااة ارنوااااق وناصاااة عناااد مرحلاااة الناااار والاااوعي -5

 . وحسن استخدالإ التقنية لمررفة متطلبات الرميل، والاتصالات المتاابكة

إعادة تررف  الجودة من ن ل التدمي  فى ربطما مال متطلباات الرما ء فا  باد أن تكاون جازءا   -6

 من عملية التخطيف الاستراتيجى.

وا الرمل أولا  تحليل الموم  الاستراتيجى مبل التخطيف للجودة وأسل وفستوجب على المنظمات

فالتررف علاى مااك ت البيئاة الخارجياة مان فارص ومخااطر لا فقال أهمياة ، نحو التحسين المستمر

ولابااد ماان أن فاااترك كاال ماان مساائولي التخطاايف ، عاان نقاااط القااوة والضاار  فااى البيئااة الدانليااة

وبااارامج التطاااوفر والجاااودة والتساااوف  والمبيراااات فاااى وضااال عناصااار القااارارات ، الاساااتراتيجي

 تيجية.الاسترا

 أهم المتغيرات التي ساعدت في التوجه نحو إدارة الجودة الاستراتيجية:

 الرولمة. -1

 تقنيات الحاسبات ايلية. -2

 تقنيات نظم المرلومات والاتصالات. -3

 حركة إدارة الجودة الااملة. -4

 بزوغ مومولإ رأس المال الباري. -5

 

 التحليل والمناقشة: -4

 الجودة الاستراتيجية وبيئة الأعمال:-4/1

وفااى الوماا  نوسااه فبحااث الماادفرون ، تركااز المنظمااات دائمااا  علااى تخطاايف الجااودة الدانليااة

كماا أن النظارة الخارجياة تاحثر ، التررف علاى أساباا مصاور وضار  مجماودات الجاودة بالمنظماة

وهى ما فطل  عليما )حلقة ، على مرارات الرمل من ن ل وجمة نظر الرميل والموردفن والمنافسين

حتاى فصابح منتجاا  ، كل منتج ميمة مرتبطاة بااكل تسلسالي بالرملياات الدانلياة والخارجياةفل، القيمة(

 تالإ الصنل.

، فماان الضاارورى تحدفااد الرمليااات المتصاالة والمترابطااة والداعمااة للنااااط لكاال عمليااة ومرحلااة

ومان  ،حتى تتكون السلسلة الورالة والناجحة للرمل الااامل، لكل عملية وتحدفد مقدار القيمة المضافة

للترامل مل متغيرات الرصر من ن ل الاربف  ن ل ذل  تظمر السمات الحدفثة للمنظمات المراصرة

 الماترك بين البيئة الدانلية والخارجية للمارو  وهى:

 التوسل فى تطبي  ال مركزفة. -1

 بساطة ومرونة المياكل التنظيمية. -2

 التوسل فى استخدالإ فرق الرمل المتكاملة. -3

 Participation inونظااام المااااركة فاااى اردارة ، تمكاااين الأفااراد التوساال فاااى فلسااوة -4

management. 

 .نار أفكار وتوجمات )رجال الأعمال( بين الراملين-5

 مفهوم الاستراتيجية:-4/2

التى تحدد كي  تحق  المنظمة الغرض الرئيساى ، الاستراتيجية هى الخطة الرئيسية الااملة

والأهاااداف ، Missionالرساااالة –)الغافاااة  (Kaplan,D.Norton,2001)الااا ى مامااا  مااان أجلاااه

للمنااااخ المحااايف والتطاااورات المساااتقبلية  (vision)وفاااى ضاااوء الريفاااة  (Objective)الرئيساااية 

التجدفد والتطاوفر الااامل للمنظماات توازناا  باين البيئاة ، الترامل مل المتغيرات كما فتطلب، المحتملة

واساترادة التاوازن فاى ، ن السابيل لسايطرة اردارة علاى المواما  المتغيارةكما أ، الدانلية والخارجية

 :مواجمة المتغيرات فكمن فى

 إعادة صيا ة الأهداف. -1

 .إعادة تنسي  الموارد والتقنيات -2
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 استحدا  موارد وأناطة وتقنيات أكثر فرالية. -3

ف لاباااد أن تتحقااا  المراحااال الأساساااية للتخطاااي، وحتاااى فتحقااا  التاااوازن دانااال المنظماااة

 الاستراتيجي وهى:

لأوضاا  ومادرات  ولابد أن تكون الريفة وفقاا  ، تررف  وتحدفد الريفة المستقبلية المراد تحقيقما -1

ولكنمااا تحتماال كاال الخياارات الاسااتراتيجية المترااددة حتااى تقلال ماان حااواجز وعوائاا  ، المنظماة

 التقدلإ التنافسي.

فااى النااااطات المختلوااة للرمليااات  لابااد أن توضااح الريفااة الاسااتراتيجية الانت فااات والوااروق -2

 الدانلية والخارجية للمنظمة.

والاا ي فحاادد مااا فحتاااج أن فتغياار وفتطااور ماان ، ميااادة التغياار اردارى للأنظمااة الاسااتراتيجية -3

 الوضل الحالي إلى الوضل المنمول )عناصر التغيير(.

أسالوبا  مرينااا  لا لأن المنظماة ماد تختاار ، وجاود نطاة ونظاالإ لمرامباة وم حظاة وميااس التغييار -4

 من ن ل محشرات مياس الأداء الرامة.، فثب  فراليته

ماال التركيااز علااى الاتصااال الاسااتراتيجي ماال ، نااار وتوزفاال الأساالوا الاسااتراتيجى المختااار -5

 الراملين كافة وكيوية تقييم الأداء من ن ل الخطة الاستراتيجية.

منمجياات جاودة متطاورة تسااهم تتطلاب ، فتضح مما سب  أن مراحل التخطيف الاساتراتيجي

والخاصاة لتحقيا  ، في بلورة مومولإ الجودة الاساتراتيجية بتكامال وتارابف المبااد  والمنمجياات كافاة

 وه ا فرني تكامل مومولإ الجودة مل الريفة وأهداف المنظمة.، ادارة الجودة الااملة

 

 الربط الاستراتيجى من خلال بطاقة الأداء المتوازن:-4/3

فرتبااار مااادن   جدفااادا  لبنااااء الأداء ، القياساااي المحسساااي للمقاااافي   يااار المالياااةإن التوجاااه 

 .Rكل من )، ومد مدلإ ه ا التصور من ن ل مافسمى الأداء المتوازن، الاستراتيجي الاامل للمنظمة

Kaplan & D. Norton)الرادد الأول عاالإ ، ( فاى مقاال صادر )بمجلاة جامراة هارفاارد للأعماال

الرمليااات  وبااين، الأداء إلااى الااربف بااين الموااردات الماليااة والااربح فااى جانااب . وتماادف بطامااة1992

بمرناى الاربف باين الرماباة ، التنوي فة اليومية للأداء المحسسي والتخطيطية المساتقبلية فاى جاناب ءنار

ودراساة ، مل الريفة الاستراتيجية المستقبلية فى المدى الطوفل، المالية التاغيلية على المدى القصير

كمااا فرتمااد مومااولإ البطامااة علااى المحاااور الزمنيااة الث ثااة وهااى ، ماادى تنثيرهااا علااى تنميااة المسااتقبل

بمرنى أن ما نرمله اليولإ من أجال الغاد ماد لا فكاون لاه تانثير مباشار ، المستقبل(، الحاضر، )الماضي

اليومياة إلاى  وبالتاالى التحاول مان مجارد مرامباة الرملياات، مالي واضح إلا برد فترة زمنية مستقبلية

بمرناى ءنار رصاد الرملياات اليومياة ، إضافة أبرااد أنارى ذات تانثير علاى البراد المساتقبلي للمنظماة

لتحقياا  أفضال نتااائج الأداء ارداري الاااامل ، ولكاان علاى شااكل مقاافي  ومرااافير إرشاادفة، للمنظماة

المقاالات والتوسايرات  وبرد تبلور الوكرة تاابل ذلا  عادد مان، للرمليات الدانلية والخارجية للمارو 

وتم نارها فاى كتابمماا الاامير )فلساوة بطاماة القيااس المتاوازن فاى تحوفال الاساتراتيجية ، التوصيلية

 .1996إلى عمل( ال ى صدر عالإ 

فحتاج أن تخضل تل  المحاور لردد من التسايلات فى ، إن التوازن والتكامل بين محاور البطامة

 كل محور هى:

 لكى ننجح ماليا ؟، وية التى نترامل بما مل م ك الأسممما هى الطرفقة والكي -1

فمااا هااى الطرفقااة التااى فجااب أن نتراماال بمااا ماال ، إذا أردنااا أن ناانجح فااى ريفتنااا الاسااتراتيجية -2

 عم ئنا المستويدفن من أناطتنا؟

ما هى الأعمال الدانلية التى فجب أن نتمياز ، لكى نرضى أصحاا المصالح بالمنظمة والرم ء -3

 بما؟

ماا هاى الكيوياة التاى نحااف  بماا علاى مادرة الاترلم ، تى ننجح فاى الرمال والبنااء الأدائاى الوراالح -4

 ؟والنمو
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 وفوضحما الاكل التالى: 

Balanced Scorecard 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  موذج بطاقة الأداء المتوازن -(1)شكل رقم 

 

ظمارت تطاورات إدارفاة تناادي بموماولإ التكامال ، ومن ن ل تطبيا  بطاماة الأداء المتاوزان

التاي تساتند المحااور ، وهو ما فمثله الااكل التاالي، وذل  لسد فجوة الأداء، ارداري مل الاستراتيجي

 :عليما إدارة الجودة الاستراتيجية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  موذج إدارة الجودة الاستراتيجية( 2)شكل رقم 

 

فساااتمدف الجاااودة والااا ى ، ومااان نااا ل المثلاااث السااااب  فتضاااح هيكااال بنااااء نظاااالإ التكامااال اردارى

 الاستراتيجية من ن ل ما فلى:

وهو نليف ماترك من الرملياات ، هو نظالإ شامل لتحدفد وضرية المنظمة، بناء التكامل اردارى -1

 والأناطة فى إطار بيئة الأعمال لتحقي  الأهداف.

اردارفاة والتى تربر عن الرمليات والممالإ ، هي الأناطة، فالقلب النابض لأي نااط لأي منظمة -2

 فلكل نااط سبب لوجود .، أو وظائ  الوحدات، والتنوي فة

التغياارات ، سااج ت شااكاوى الرماا ء، إعااادة الرماال، الوحااص، مناولااة المااواد ميككال علككى الأ شككطة:

 جدولة ارنتاج.، المندسية

 

 منظور العملاء
 كيف يرانا العملاء؟

 هل نجحنا فى مواجهة المنافسين؟
 هل نتوقع استمرارهم معنا؟

 منظور العمليات الداخلية
هى مصادر القوة والضعف؟ما   

 ما هى مجالات التحسين؟
 كيف نرشد التكاليف؟

Core Competemces 

 منظور التحسين والتطوير:
 كيف نزيد القيمة المضافة؟

 هل لدينا القدرة على الابتكار؟
 كيف نبنى الميزة التنافسية؟
 هل لدينا القدرة على التعلم؟

 منظور الأداء المالى:
المال؟أرضينا أصحاب هل   

 موقفنا فى سوق المال؟

 الاستراتيجية

 إدارة الجودة الاستراتيجية

 متطلبات العمل 
 و تطلعات العميل

 منهجية التكامل الإدارى 
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  :وتنقسم أ واع الأ شطة إلى

 مريار لقياس مستوى الأناطة. :محرك الأداء / الرمل -1

وفرتمااد علااى مياااس الأناااطة القائمااة ، تحدفااد الأساااا لوجااود تلاا  الأناااطة :النظااالإمحاارك -2

 ولما ارتباط بر مة )الأثر والسبب(.، ومتابرتما وتوجيمما

مياساما فربار عاان مساتوى الناااط ناا ل مادة زمنيااة ، عادد ماارات المناولاة للماواد الأوليااة :ميكال

 مرينة لردد مرين من الكميات.

بمرناى  ؟مرات المناولة لردد من أوامر الرمل المختلوة من كميات منتجةهل فمكن جمل عدد 

 مزج الأعمال لتقليل الحركة ونوض التكلوة.

 المرونة فى النظالإ لقيادة الأناطة. -

 

 مفهوم العمليات الإدارية:-4/4

ومن الممكن أن فتحارك الناااط نا ل ، هى عبارة عن أكثر من عنصر للنااط مرتبطة مرا  

 بمرنى أن مخرجات إدارة مرينة هى مدن ت إدارة أنرى.، دارات والأمسالإعدد من ار

لتحقي  الوائدة والرائد من الرمل ، لابد أن تقدلإ الرمليات كافة ميمة مضافة متتالية ()طلب عميل: ميال

وبااكل تسلسالي ، وهي الرمال نوساه، وإدارة الرمليات تتم حتى دانل أصغر وحدة، للرميل والمنظمة

 (.Strategic business unitsوالممالإ وفنتج عن ذل  ما فسمى )للأناطة 

لماذا نحتاج إلاى المادنل المتكامال ارداري لتطبيا   :ومن ن ل ما سب  فطر  السحال وهو

ليسااااعد جماااود إدارة الجاااودة ، إدارة الجاااودة الاساااتراتيجية؟ ولمااااذا نحتااااج نماااوذج أعماااال مراااين

 الاستراتيجية؟

 هناك سببين ل ل : وللإجابة فجب توضيح بنن

بمرنااى أنمااا ، تتطلااب إدارة ومنمجيااة مختلوااة، طبيرااة ومنمجيااة نااار الجااودة الاسااتراتيجية -1

 ولكنما ك ل  لابد من جمرما فى إطار استراتيجي واحد.، تتص  بالوردفة

 تقييم جمود الجودة الاستراتيجية على المستوفات كافة بالمنظمة. -2

ف باد أن فاتم أولا  تحدفاد أي مان نقااط ، تخويض زمن الرمل هو المدف من جمود إدارة الجودة ميال:

مود فتضح أن سبب الماكلة عادلإ الاربف باين جماود التصاميم ، الرملية اردارفة فحتاج إلى إعادة عمل

 بمرنى أن الجمود ماتركة وليس  فردفة.، والتصنيل والأفراد

 

 الاستراتيجية:التسويق وإدارة الجودة -4/5

هناك فرق بين إعطاء أهمية وثقل لدور الرميل فى تحقي  الاستراتيجية ذات الأثار علاى التكامال 

 وبين طلبات واهتمامات الرميل والمنظمة.، اردارى

 فالجودة الاستراتيجية تحتاج إلى عنصرفن هما:

 الطلب(.، الر بات، الرميل )الحاجات -1

 السوق. -2

ولاباد أن ، فرتمد على دراسة السوق والتررف على تومرات الرميال، قيإن نجا  عمل النااط التسوف

باعتبارهااا محشاارا  لرضاااء الرمياال عاان الرمليااات التسااوفقية ، تتحااد ماال جمااود الجااودة الاسااتراتيجية

 والمساندة بالمنظمة.

 .Total quality marketingوأصبح فطل  عليما إدارة الجودة التسوفقية 

 وتمتم بما فلى:

 وربحية الاركة ترتبف بجودة المنتج أو الخدمة.، رميلإشبا  ال 

 )وتوااوت ، )الخلاو مان الرياوا( هاى تركياز علاى الرميال، تررفوات الجودة )مطابقة الاحتياجاات

 نصائص الجودة بانت ف الاحتياجات.

 إدارة التسوف (.، لجمود التسوف  مسحليتان هما )التركيز على الجودة 
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 وربطما بالسوق المستمدف. جودة مكونات المزفج التسوفقي 

 ومسااتوى ، وفاى الوماا  المناساب، التنكاد ماان تومراات الرماا ء ومسائولية تحقيقمااا بااكل صااحيح

 وتجميل أفكار التطوفر والتحسين.، الجودة المحددة
 

 المبادئ الأساسية لتطبيق إدارة الجودة الاستراتيجية:-4/6

وتنويا  إلاى أمال ، اردارة الرلياا والوساطىوناصة علاى مساتوى ، استمرارفة التطوفر والتحسين -1

ولابااد ماان اتساااق جمااود التحسااين والتقياايم المسااتمر لرملياتمااا فااى ، الوحاادات اردارفااة بالمنظمااة

 إطار البيئة الدانلية والخارجية للمارو .

ممااا فاااجل علااى ، اسااتمرارفة التاادرفب والترلاايم والنمااو الثقااافى للراااملين علااى المسااتوفات كافااة -2

 والتكامل اردارى والاستراتيجى. الانسجالإ

ورفال مساتوى الاوعي والتحساين ، توافر المرلوماات والقيااس لادعم جماود الجاودة الاساتراتيجية -3

 لدى الراملين على المستوفات اردارفة كافة.

، واستمرارفة التطاوفر باين أطاراف المنظماة، التراون والمااركة والتمكين لدعم جمود التطبي  -4

 ور ن ل الزمن وفكسر حاجز البيرومراطية والووضى.وه ا الوعي سوف فط

 القياس وتقييم نتائج النظالإ ارداري. -5
 

 عناصر عملية التطبيق للجودة الاستراتيجية:-4/7

 هناك نم  مراحل مختصرة للتطبي  وهى:

 وضل ريفة ورسالة جيدة. -1

 وضل أهداف الجودة كجزء من الخطة الاستراتيجية. -2

 توفات التنظيمية والورعية.نار أهداف الجودة لكل المس -3

 تررف  وتحدفد مكان تل  الموارد. -4

 تقارفر نتائج الرمل ضرورة للتحليل والتقييم. -5
 

 معوقات تطبيق إدارة الجودة الاستراتيجية:-4/8

 عدلإ التحدفد الواضح للسلطات والمسئوليات. -1

 المركزفة التى لا تدعم جمود ومزافا التمكين والتووفض. -2

 بل هو تكامل وتراون بين الأناطة كافة.، ياتلا توجد ملكية للرمل -3

 حتى أصغر وحدة إدارفة.، مصور وضر  نظم المرلومات الموجود بالمنظمة -4

 عدلإ اشتراك اردارة الرليا فى جمود الماروعات التطورفة. -5

 نظالإ التاجيل وحوافز الرمل الورال. ضر  -6
 

 النتائج والتوصيات:-9

باانن ، الجااودة الااااملة فااى منظمااات الأعمااال نخلااص ماان عرضاانا وتحليلنااا لماااك ت إدارة

ونطاوات جرفئاة  وحلماا فحتااج إلاى جماود كبيارة، الماك ت كثيرة ومتدانلة وذات تانثيرات عدفادة

وعاان ، والأطااراف المساائولة عاان اتخاااذ القاارارات وتنوياا ها، ومااااركة فرالااة ماان جمياال الجمااات

التنيسا  باين الأهاداف الراماة والأهاداف والمااركة تبادأ ب، واضري الأهداف الاستراتيجية ومحققيما

، وبين أهداف القوى الراملة الاخصية وأهاداف النظاالإ )المنظماة( بااكل نااص، الخاصة باكل عالإ

فتحقي  أهداف القاوى ، وحيث فكون تحقي  أي هدف هو وسيلة أو نطوة مممة لتحقي  المدف اينر

ولتحقيا  ذلا  ، عملياة الجاودة وأهادافماوتحقيا  أهاداف كال منماا فخادلإ ، الراملة فيما وكا ل  الركا 

ابتااداء مان نظااالإ ، نحان بحاجاة إلااى جاودة اساتراتيجية تبنااى علاى طرفقاة جدفاادة فاى التوكيار واردارة

وبنااء هيكال جدفاد للمحسساات أكثار فاعلياة وتطاوفر الر ماات ، المااركة فى صناعة القارار وتنويا  
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ونظاالإ مرلوماات مثاالي ، ة مان جماة أنارىوباين النظاالإ وأطاراف القاو، بين أطراف القاوة مان جماة

 .وجيل جدفد من المدفرفن المتميزفن، فخدلإ كل الأطراف

فالجودة الاستراتيجية تقولإ على سياسة وضل أطراف النظالإ لأهدافمم وتحدفادهم لأدوارهام  

 وه   السياسة تخل  فاى مراكاز المسائولية الالتازالإ، وبما فخدلإ الأهداف الرامة والخاصة، بانتيارهم

حيث ثب  أن التوتي( والمتابراة بالااكل التقليادي للجاودة ، فالالتزالإ ضروري، الدانلي نحو الأهداف

فوضل أطراف الرمل لأدوارهم بموافقاة ريساائمم فلازلإ القاوى الراملاة مريوساين  .وسائل  ير فرالة

لماا مبال وفسرون لردلإ وموعما وتحضاير الحلاول ، وريساء بالتوكير بالماك ت والمرومات المتومرة

 أن تقل.

تتطلب طرفقة جدفدة فى التوكير فكاون أساساما ، إننا نرى أن تغير المناخ المحسسي مسنلة حيوفة

، إشراك أصاحاا المصاالح الحقيقياة فاى إدارة حيااتمم باالتزالإ دانلاي علاى فتارة زمنياة طوفلاة نسابيا  

ية شاملة تقاولإ علاى نظام ومن وامل الماك ت والمرومات نرى أن عملية الجودة تحتاج إلى استراتيج

 وإدارة مرلومات متطورة مقوماتما على الأركان التالية:، إدارفة فرالة

، هااى: إعااادة تررفاا  لمومااولإ الجااودة الااااملة فااى ظاال المنافسااة، إدارة الجااودة الاسااتراتيجية -1

 .ور م حداثة المصطلح أصبح ضرورة استراتيجية، وسرعة التغيرات الرالمية

باال هااي مكماال ورابااف ، تيجية ليساا  باادف   عاان التخطاايف الاسااتراتيجيإدارة الجااودة الاسااترا -2

 لبرنامج التحدفث والتطوفر لنظالإ الرمل ونار  على المستوفات اردارفة كافة.

فميلاون نحاو الابادا  ، نجا  إدارة الجودة الاستراتيجية فتطلب مادفرفن مختلواين فكرفاا  وتطبيقياا   -3

 والتحدفث المستمر.

، مراض المحسسية فبدأ من ن ل مومولإ التكامل اردارى بين الأنااطة القائادةإزالة الروائ  والأ -4

 والنظالإ حتى فتحق  النجا  الاامل والرفادة.
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