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 ن(6.5): السؤال الأول

و هو  ، (Quality Circles) لحلقات الجودةالأب الروحي    Kaoru Ishikawaا  يعتبر عالم الجودة كاروا ايشكاو
هذا  ف. عر  الشركات العالمية انتهجتهفي ستينات القرن الماضي ،ثم اعتمدته المؤسسات اليابانية  إداري حديثأسلوب 

 و فرق تحسين الجودة ؟  حلقات الجودة ؟ وماهي الفروقات الأساسية بين (حلقات الجودة الأسلوب )

  الجواب الأول :     



حلقات الجودة من المفاهيم الحديثة التي أخذت اهتماما كبيراَ من قبل  مفهوم يعتبر : ( Quality Circles)  حلقات الجودة
يتقابلون بشكل دوري، بهدف  الموظفين تتشكل طوعيا، ( من12- 6تتكون من ) فرق صغيرة وهي عبارة عن .المنظمات

التي تعتمد على فكرة إحدى الأساليب الإدارية الحديثة، و هي  .تحديد وتحليل مشكلات الجودة والإنتاج وتحسين الأداء
 بحيث لا يمكن تحسين الجودة إلا  من خلال مشاركة العاملين. ،المشاركة أو العمل الجماعي

وتقوم حلقات  خلالها الادارة إلى تخفيض التكاليف وزيادة الإنتاجية، وتحقيق الجودة العالية في المنتج هي وسيلة تسعى منو
واقتراح الحلول المناسبة ، بالإضافة إلى تطوير أداء العاملين في للقضاء عليها کشف المشاكل وتحليلها  الجودة على أساس

 المنظمة. 

 فرق تحسين الجودة و حلقات الجودة بينالفروقات الأساسية 

 فرق تحسين الجودة حلقات الجودة

 /غير تطوعية1 تطوعية -/1

 /داخل اطار الهيكل التنظيمي2 خارج الهيكل التنظيمي  -/2

 /انجاز هدف معين 3 تعنى بمشاكل الجودة وحلها  -/3

 /تجانس الاعضاء من حيث المستوى الاداري 4 عدم تجانس الاعضاء  -/4

 /حل المشاكل الرئيسية 5 حل المشاكل الصغيرة –/5

 /تنفيذية 6 استشارية  -/6

 ن(5.5: )الثانيالسؤال  .

عبارة عن مجموعة  يالتي أدُرجت في قاموس الشركات العالمية ،و هتعتبر طريقة الكايزن للتطوير من الفلسفات اليابانية 
جيات ترتيبا تسلسليا مع شرح كل مرحلة باختصار؟ و ما هي  فعاليتها في تب هذه الاسترامن الت قنيات البسيطة للتحسين، رت  

 دارة الجودة ؟إ
 الجواب الثاني :

 يرورات،الذي يهتم بتحسين الس   وهو احدى الاستراتيجيات  Genba Kaizenصطلح وحي لمايماي الأب الر   كياماسيعتبر 
ى  الخمسة  لتحسيناعبارة عن خطوات  يو ه في قاموس الشركات على المستوى العالمي ، الكايزن ت منهجية أدُرج تسم 

 هي : اءات الخمسبالت  
 /التصنيف: التفريق بين الأشياء الضرورية و غير الضرورية .1
 /الترتـــيـــب: تلغي عملية البحث عن الأشياء خلال ثلاثون ثانية .2
 المكان./التنظيــف: تعقيم 3
 وضع معايير لإبقاء الأشياء منظ مة أي وضع علامات و لوحات ارشادية . /التنميــــط :4
الهذه المراحل لدى كل العاملين للعمل بها أي نشر هذه الث قافة بين  التثبيــــت: تثبيت/5  .جميع العم 

الوضع  المنظمة، ىوبالتالي تتحد  ، ويومية  مستمرةبسيطة ،  بإدخال تحسينات صغيرة ، ة هذه الاستراتيجيةتتمثل فعالي
 و تقلل على الهدر، تقضي ،تضيف فوائد كبيرة  ،هذه التحسينات القليلة المستمرة  ، التدريجيغيير الراهن و تعمل على الت  

مكـان على تأسيس تعمل لا طـائل منها على المـدى البعيد  التي مجهوداتالمن بذل تحد  ترفع من الانتاجية ، و كاليفمـن الت
ا  ،ات اتخاذ القرارمُشاركَة في عملي  بالالعامل  رُ شعتُ  عمـل يبعث على الراحـة والسعـادة، ، ي إلى تحسين الإنتاج ؤد  يمم 

ا أن  الهدف الأساسي لأي ،  يلرضا العمفيزيد ذلك من  ، ،وتحسين سلامة وسرعة التسليم في موعده  وتحسين النوعية و بم 
يحدث التأثير ، ف  ...الجودة اتحلقكالآليات الأساسية لحل المُشكـلات  من خلالذلك مة هو إرضاء العميل فسوف يتحقق منظ  

  على الفريق و المنظمة ككل.  الايجابي

 
 (ن8السؤال الثالث: )

 ،وازدياد حد ة التنافس بين المنظمات ،العولمة خاصة في ظل، أصبحت المؤسسات في عصرنا الحالي تواجه عد ة تحديات
من توفير خدمة متمي زة، وذات جودة عالية  لابد   ،نتيجة التطورات التي يعرفها العالم و من أجل الص مود والبقاء في السوق

من المفاتيح الرئيسية للنجاح الجودة قد أصبحت ا هو معروف ومم   أصبح أكثر وعيا من أي وقت مضى. الذي ،للعميل
فهذه الأخيرة إن لم تتمتع بجودة في  ،حالياَ سواء على صعيد الخدمة المقدمة أو العمليات الداخلية في المؤسسة والمنافسة

 :ما ذكر كل   في ظل   والتجهيزات، وأدائها وتنفيذها ضاع الكثير من الوقت والموارد 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%85%D9%81%D9%87%D9%88%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%88%D9%84%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%88%D9%84%D9%85%D8%A9


مفهوم جودة الخدمة ؟ ما هي الأسس التي يعتمدها نظام ادارة  الجودة ؟ و ما مدى تأثير جودة الخدمة على ولاء  ما هو 
 العميل للمؤسسة؟

 
 
 

 الجواب الثالث :
 مقدمة 

  :Service of Quality   الخدمةجودة  تعريف
المرة  فيى بشكل أفضل ة على أن تؤد  مة بتصميم وتسليم الخدمة بشكل صحيح من أول مر  جودة الخدمة تعني أن تقوم المنظ  

 .تقدمها المنظمات المشابهة التينفس الوقت ، وأن تتمتع بمزايا تنافسية مقارنة بالخدمة  فيالتالية وتحقق رضا العملاء 

محددات العميل ، فهي تمثل تعريف العميل وليس ما تحقيق التطابق والتوافق مع   "ف جودة الخدمة بأنهايكما يمكن تعر
 . " الإدارة تحسبه

تصل إلى العميل والمتوافقة مع توقعاته ،  التيكذلك يمكن تعريف جودة الخدمة على أنها " قياس مدى قدرة مستوى الخدمة 
 " .يضعها العميل التيكما أن توصيل خدمة جيدة تعني تحقيق التطابق مع التوقعات 

 الجودة إدارة لتي يعتمدها نظامالأسس ا

تركز على  والعمليات هو مجموعة من الإجراءات (quality management system) :نظام إدارة الجودة
م إدارة الجودة على ثمانية مبادئ اترتكز نظ  وفقا للشروط المطلوبةلتلبية احتياجات العملاء  الجودة و أهداف سياسة تحقيق

 :تقوم على أساسها هي أساسية،

الحالية  عملائها فهم احتياجات ى المنظمةيجب عل هو بؤرة الاهتمامسواء الداخلي أو الخارجي ف : العميل/1 
على إشباع رغبة العميل والعمل على لعمل ، اوالمستقبلية، وتحقيق متطلباتهم، وأن تعمل على تجاوز توقعاتهم

 .إقناعه

تنفيذها بالشكل الصحيح و وخلال وضع أهداف البرامج  منظمة لمنامسؤولة عن رسم اتجاه الهي  :القيادة/2
استيعاب احتياجات مع لمتغيرات الخارجية والاستجابة لها، ل ةفهم  مت و قدوة ةاديجب أن تكون القي  كما  .السليم

 .ظ مةالمن أهداف تحقيق في الفع الة للمشاركة جميع العملاء

 ،ؤسسةالمفي  العامل دوروة إدراك أهمي   ،المؤسسةالتنسيق بين كل أفراد  :ظ مةن في المنوراك العاملإش/3 
تحديد العقبات ما تم ويتحقق ذلك إذا  جي د،لخلق منتج  ،ؤسسةاستخدام قدراته لصالح المكمن بالكاملة ت هومشاركت

 العاملين.ء أدا التي تحد من

قليل الحواجز بين الأنشطة، وتكامل ت ،تحديد وفهم إدارة العمليات المرتبطة كنظام واحد :منهجية العمليات /4
وانتظام العمليات مما يؤدي إلى أفضل نتيجة، والقدرة على تركيز الجهود على العمليات الرئيسية، ودعم ثقة 

 .ؤسسةالأطراف ذات العلاقة في كفاءة وفعالية الم

 المنتجات ووالعملي   في الأنظمةالتحسين  و يكون هذا ،ا للمنظمةدائم اأن يكون هدف بيج :المستمرالتحسين /6 
  المستمر. التحسين ناهجتطبيق ممع ، ؤسسةهدفاً لكل فرد في الم

العلاقة بالهدف، والتأكد تجميع البيانات والمعلومات ذات  الة تبنى على القرارات الفع   : ان اتخاذالقراراتخاذ  /7
 .وصحتها ، تحليلها بالأساليب والطرق الصحيحة، وإدراك أهمية استخدام التقنيات الإحصائية المناسبة تهامن دق

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B9%D9%85%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B3%D9%8A%D8%A7%D8%B3%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9


    ،الآخر على منهما كلباعتماد  ،الموردينمع  المتبادلة المصلحة علاقةأي  ،لجميع الأطرافالشراكة المربحة /8 
 .عن المنافسين ،عن المواد ،معلومات عن السوق رتوفيبينهما و علاقات نشاءإ

 
 تأثير جودة الخدمة على ولاء العميل للمؤسسة

م ن هن ا  ، ئه العملا ج ودة عالي ة م ن خدم ة ذات هما تقدم من خلال  هاز  مي  ـَ تة نيرههي نظمة الم ةن سمعألقد بات من المؤكد 
أن تعم ل جاه دة عل ى  ،ةقم  الواثق ة نح و ثابتة وير بخطى المنافسة والس  إذا ما أرادت البقاء في ساحة أي  مؤسسة  يتحتم على 

أدركت المؤسسات أن  ، يهمضرورة الحفاظ عل ل وضرورة إيجاد آلية عملية واضحة لكيفية كسب العملاء ليس هذا فحسب ب
 خ لالمن  إلا   يتأتىوهذا لا  ارية ،و الاستمر، الاحتفاظ بولاء العميل هو السبيل الأول والأخير لتحقيق الربحية وتقليل التكلفة

ي م ن خ لال العم ل وبالت الي قب ول التح د   نافس ة.لما بع ادلأدارة واعية وموظفين على مستوى من الكف اءة والفعالي ة م دركين إ
 زة ،ذات ج ودة عالي ة و متمي   العم لاء خ دمات ءله ؤلاتق ديم العم لاء والمحافظ ة عل يهم م ن خ لال مزيدا من كسب لالمستمر 

   تشبع حاجاتهم وتلبي طموحاتهم.

 الخاتمة 

 


