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 صخلالم

 علدددى الضدددرا   بمصدددلحة التددددري  بقطدددا  التدريبيدددة البدددرام  اداء تقيدددي  اثدددر علدددى التعدددر  تحقيددد  الدددى البحدددث يهدددد      

 الاداء لقيدددا  وسددد والمت الفدددور  التقيدددي  سياسدددة تبندددى أثدددر توضدددي  و, الشددداملة الجدددودة مددددخ  تطبيددد  خددد   مدددن المبيعدددات

 فددد  التغييدددر قيدددا  خددد   مدددن المتددددربين أداء علدددى التدريبيدددة البدددرام  تدددرثير زيدددادة علدددى الشددداملة الجدددودة مددددخ  باسدددتمدا 

 العمليددددة جواندددد  علددددى الشدددداملة الجددددودة مدددددخ  خدددد   مددددن التدريبيددددة البددددرام  تقيددددي  أثددددر وتحديددددد,  والاتجاهددددات السددددلو 

 التدريبيدددة البدددرام  تقيدددي   علدددى موجددد  تدددرثير يوحدددد أهمهدددا مدددن النتدددا   مدددن مجموعدددة إلدددى الدراسدددة توصدددل  وقدددد التدريبيدددة,

 التدددددريب  الاداء مسددددتوى تحسددددين إلددددى يدددد د  التدريبيددددة العمليددددة تنفيدددد  وبعددددد واثندددداء قبدددد  الشدددداملة الجددددودة مدددددخ  باسددددتمدا 

 الاداء لقيدددا  والمتوسددد  لفدددور ا التقيدددي  سياسدددة تبندددى  الدددى يددد د  موجددد  تددداثير يوجدددد كمدددا. المتددددربين احتياجدددات وتلبيدددة

 فددد  التغييدددر قيدددا  خددد   مدددن المتددددربين اداء علدددى التدريبيدددة البدددرام  تدددرثير زيدددادة إلدددى الشددداملة الجدددودة مددددخ  باسدددتمدا 

 . والاتجاهات السلو 

 البدددرام  تقيدددي  علدددى الشددداملة الجدددودة مددددخ  مفهدددو  تطبيددد  يجددد  أهمهدددا, مدددن توصددديات عددددة إلدددى الدراسدددة خلصددد  كمدددا  

 وبعدددد واثنددداء قبددد  التدريبيدددة البدددرام  تقيدددي  يدددت  ان يجددد ,  المبيعدددات علدددى الضدددرا   بمصدددلحة التددددري  بقطدددا  ريبيدددةالتد

 ..المتدربين احتياجات وتلبية الاداء مستوى لتحسين التدريبية العملية تنفي 

 البشرية الموارد -الشـاملة الجـودة – الإنسان  السلو :  دالةالكلمات ال

Abstract 

     The research aims to achieve recognition of the impact of evaluating the performance 

of training programs in the training sector at the Sales Tax Authority through the 

application of a comprehensive quality approach, and to clarify the effect of adopting an 

immediate and medium evaluation policy to measure performance using the total quality 

entrance on increasing the impact of training programs on the performance of trainees 

by measuring change In behavior and trends, and determining the impact of evaluation 

of training programs through the comprehensive quality approach on aspects of the 

training process, The study reached a set of results, the most important of which unites a 

positive impact on the evaluation of training programs using the comprehensive quality 

approach before, during and after the implementation of the training process leads to 

improving the level of training performance and meeting the needs of the trainees. There 

is also a positive effect that leads to the adoption of a policy of immediate and medium 

evaluation to measure performance using the comprehensive quality approach to 

increase the impact of training programs on the performance of trainees by measuring 

change in behavior and trends. 

The study also concluded with several recommendations, the most important of which is 

that the concept of a comprehensive quality approach should be applied to the evaluation 

of training programs in the training sector at the Sales Tax Authority 
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 مقدمة 

تزايدددد الاهتمدددا  بدددالجودة الشددداملة والتنبيدددي إلدددى ضدددرورة تطبيددد  نمدددوذل إدارة الجدددودة الشددداملة فدددى الم سسدددات الماصدددة      

والعامددة مددل مطلددل التسددعينات مددن القددرن العشددرين رأدد  أن كتابددات وأف ددار الجددودة الشدداملة ترجددل إلددى فتددرات زمنيددة سددابقة 

فددى بعددى المقددالات الصددادرة  1956يددة النانيددة, والددبعى اىخددر إلددى نهايددة عددا  يرجعهددا الددبعى إلددى مددا قبدد  الحددر  العالم

  0 (1) عن جامعة هارفارد بالولايات المتحدة الأمري ية

ويرجدددل ذلدددم الإهتمدددا  إلدددى  هدددور متغيدددرات عالميدددة جديددددة تعلدددى مدددن قيمدددة المنافسدددة وأهميدددة خلددد  المزايدددا التنافسدددية      

يدددة أخطددداء ودون اسدددتغرال وقددد  طويددد  فدددى إنجددداز الأعمدددا  وأن ي دددون ذلدددم برقددد  وحسدددن إدارة الم سسدددات دون تحقيددد  أ

الت ددداليب وبشددد   معتددداد يعتمدددد علدددى التحسدددين المسدددتمر والتوجدددي إلدددى العمددد ء خدددارل الم سسدددات , والحدددر  علدددى تحقيددد  

والبياندددات المدعمدددة التميدددز مدددن خددد   الجدددودة فدددى كافدددة العمليدددات أو الأنشدددطة الفرعيدددة والتفصددديلية وتطبيددد  ن ددد  المعلومدددات 

لإتمددداذ القدددرارات الإداريدددة , وإتبدددا  مدددنه  العمددد  الجمددداعى ضدددمن فريددد  لدددي رليدددة مشدددتركة يتعددداون الجميدددل مدددن خ لهدددا 

وذلددم مددل  0علددى تحقيدد  أهدددا  مشددتركة لهدد  فددى  دد  قيددادة لددديها الرليددة الصددا بة والقدددرة علددى إحددداث التغييددر المطلددو  

سددددة والأطددددرا  المارجيددددة وإعتبددددار أقسددددا  الم سسددددة الداخليددددة عمدددد ء لبعضدددده  العمدددد  علددددى تنميددددة الع قددددة بددددين الم س

 0(2)البعى

 الأعضددددددداء  مدددددددي د من مدددددددة التجدددددددارة العالميدددددددة والتدددددددى تلدددددددز  أح امهدددددددا الددددددددو  1995وقدددددددد  دددددددهد عدددددددا       

لإهتمدددا  بجدددودة بالتضدددامن لتحقيددد  حريدددة التجدددارة الدوليدددة والمنافسدددة علدددى الجدددودة والمزايدددا النسدددبية والمزايدددا التنافسدددية وا

 تلدددددددم المنتجدددددددات محليدددددددا  ب عتبدددددددار  التسدددددددوي  المدددددددارجى للمنتجدددددددات جنبدددددددا  إلدددددددى جنددددددد  مدددددددل تحقيددددددد  جدددددددودة

  0(3)أن الجودة ك  لا يتجزأ 

إن حريدددة التجدددارة الدوليدددة ومدددا تتطلبدددي مدددن إزالدددة الحدددواجز الإداريدددة وتمفددديى الرسدددو  الجمركيدددة المانعدددة أو المعوقدددة       

الددددو  وإزالدددة الددددع  الإنتددداجى الددد ى تقدمدددي الح ومدددات بهدددد  تمفددديى الأسدددعار والنجدددا  فدددى لإنتقدددا  السدددلل عبدددر كافدددة 

المنافسدددة فدددى أسدددوال التصددددير دون جهدددد إدارى أو فندددى أو تطبيددد  أسدددالي  علميدددة تحقددد  الوفدددورات الإقتصدددادية المطلوبدددة 

ال المنافسددددة الصددددعبة فددددى فرضدددد  علددددى كافددددة الم سسسددددات الإنتاجيددددة والمدميددددة بدددد   الجهددددود المتضدددداعفة للفددددوز فددددى سددددب

الأسدددوال العالميدددة , وهدددو مايتطلددد  الإسدددتعانة بمددددخ  إدارة الجدددودة الشددداملة لتحقيددد  هددد ا الفدددوز المنشدددود فدددى حلبدددة المنافسدددة 

إذ أن تطبيددد  هددد ا المدددنه  يحقددد  للم سسدددات إنتدددال منتجدددات بدرجدددة عيدددو  صدددفر مدددن الناحيدددة الفنيدددة والبيئيدددة  0العالميدددة 

فنيدددة والإداريددددة بشدددد   مسدددتمر للوصددددو  إلددددى رضددداء العمدددد ء المددددارجيين , بددد  والعمدددد  علددددى ويضدددمن تحسددددين الجددددودة ال

إسددددتبال أح مهدددد  وتطلعدددداته  إلددددى مددددا هددددو أفضدددد  مددددل الحددددر  علددددى تمفدددديى الت دددداليب دون إخدددد   بالمتطلبددددات الفنيددددة 

 0 (4)وإعتبارات جودتها وإختصار الفترة الزمنية ال زمة لإنجاز العمليات التفصيلية المطلوبة

ولا يمفددددى أن الجددددودة الشدددداملة كمددددنه  إدار  يحددددر  علددددى تحقيدددد  التوافدددد  بددددين احتياجددددات وتطلعددددات العمدددد ء داخدددد       

كمدددا أن إدارة الجدددودة الشددداملة تحددددد طرقدددا  محدددددة لتحليددد  العمليدددات  0(5)المن مدددات وخارجهدددا والمدددوردين فدددى بيئدددة المن مدددة 

ل وتحدددددد طددددرل العمدددد  ال زمددددة للتعامدددد  مددددل المشدددداك  وتحددددر  علددددى الإنتاجيددددة والمدميددددة وتقتددددر  أدوات لوصددددب الواقدددد

    0 (6) وجود تواف  بين كافة المستويات الإدارية الموجودة فى المن مة وفى جميل الأقسا  والأعما  والو ا ب
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لجدددودة امددددخ  التدريبيدددة بقطدددا  التددددري  بمصدددلحة الضدددرا   علدددى المبيعدددات مدددن خددد   تطبيددد   تقيدددي  اداء البدددرام  -

 الشاملة.

رثير ى زيدددادة تدددتوضدددي  أثدددر تبندددى سياسدددة التقيدددي  الفدددور  والمتوسددد  لقيدددا  الاداء باسدددتمدا  مددددخ  الجدددودة الشددداملة علددد -

 البرام  التدريبية على أداء المتدربين من خ   قيا  التغيير ف  السلو  والاتجاهات. 

 .دة الشاملة على جوان  العملية التدريبيةتحديد أثر تقيي  البرام  التدريبية من خ   مدخ  الجو -

 ـ اهمية البحث:

 :وذلم كما يل  والعلم  الأكاديم  الحقلين ل   المتوقعة فا دتها من راسةدال أهمية تنبل

 أهمية علمية: -أ

    مددا سددو ترجددل إلددى حداثددة الموضددو  وندددرة الأبحدداث التدد  تناولتددي, ممددا ي كددد علددى الأهميددة العلميددة للموضددو  مددن خدد

 نته  إليي البحث من نتا   وتوصيات.ي

 أهمية عملية: -ب

 يم ن إبراز الأهمية العملية للدراسة فيما يل :

ت لدددى المبيعددداان تطبيددد  مددددخ  الجدددودة الشددداملة علدددى تقيدددي  اداء البدددرام  التدريبيدددة بقطدددا  التددددري  بمصدددلحة الضدددرا   ع

مددة دمات المقدفددة أقدد  ووقدد  اقدد  ومددن ثدد  تحسددين المددسددو  يسدداه  فدد  اداء العدداملين للمهددا  والو ددا ب بحرفيددة عاليددة وت ل

 الية.عللعاملين بمصلحة الضرا   على المبيعات ونشر كوادر قيادية قادرة على التعام  مل الممولين بحرفية 

را   ان هددد ل ال دددوادر المدربدددة علدددى كيفيدددة التعامددد  مدددل الممدددولين وكسددد  رضددداه  سدددو  يسددداه  فددد  زيدددادة حصددديلة الضددد

   للممولين.والالتزا  الطوع

لعجدددز اان زيدددادة حصددديلة الضدددرا   والالتدددزا  الطدددوع  للممدددولين سدددو  يسددداه  فددد  تغطيدددة جانددد  النفقدددات وسدددد جدددزء مدددن 

 الموجود ف  الموازنة العامة للدولة.

وهدددد ل النتددددا   سددددو  تصدددد  فدددد  مصددددلحة المددددواطن العدددداد  بتددددوفير خدددددمات فدددد  مجدددد ت كنيددددرة مندددد  الطددددرل وال بددددار  

 مدمات والمراف  العامة.والتعلي  والصحة وال

 اسلوب البحث:  

  اعتمد اسلو  البحث على اتبا  الاسلوبين اىتيين:  

  اعتمد اسلو  البحث على اتبا  الأسلوبين اىتيين:

  الاسلو  الن ر  الم تب :

ملة ودة الشدددالجددتطبيدد  مددددخ  اوال تابددات العلميددة التددد  تناولدد  تحديددد مددددى تددرثير  وذلددم مددن خددد   دراسددة وتقيددي  الدراسدددات

 على تقيي  اداء البرام  التدريبية. 

 المنه  الاستنباط : 

  فددوذلددم مددن خدد   وضددل فددروث للدراسددة ثدد  اختبددار مدددى صددحة تلددم الفددروث مددن أجدد  اسددتم   النتددا   التدد  تفيددد 

 تحقي  أهدا  البحث.

 مشكلة البحث: 
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 يم ن صياأة مش لة البحث ف  مجموعة من العبارات كما يل : 

 اثنددداء وبعددددو قدددة إحصدددا ية موجبدددة بدددين تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة باسدددتمدا  مددددخ  الجدددودة الشددداملة قبددد  توجدددد ع -

 تنفي  العملية التدريبية لتحسين مستوى الاداء التدريب  وتلبية احتياجات المتدربين. 

ة دخ  الجدددودا  مدددتوجدددد ع قدددة إحصدددا ية موجبدددة بدددين تبندددى سياسدددة التقيدددي  الفدددور  والمتوسددد  لقيدددا  الاداء باسدددتمد -

لسدددددلو  االشدددداملة وبددددين زيدددددادة تددددرثير البدددددرام  التدريبيددددة علدددددى اداء المتدددددربين مددددن خددددد   قيددددا  التغييدددددر فدددد  

 والاتجاهات. 

   مددددخ  توجدددد ع قدددة ذات دلالدددة إحصدددا ية موجبدددة بدددين قيدددا  موضدددوعيي عمليدددة تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة مدددن خددد -

 جوان  العملية التدريبية.الجودة الشاملة وبين أثر ه ا التقيي  على 

 خطة البحث:

 : مراح  التطور التاريم  ل هور الجودة الشاملة:أولا 

: نشرت الجودة الشاملة:ثانيا  ً 

 : خطوات الجودة الشاملة:ثالثاا 

 : ع قة تطبي  مدخ  الجودة الشاملة على تقيي  البرام  التدريبية بقطا  التدري :رابعاا 

 م  ل هور الجودة الشاملة:: مراح  التطور التاريثانباا 

لدددى عفدددى أواخدددر القدددرن العشدددرين ومددددخ  القدددرن الواحدددد والعشدددرين حددددث  تغيدددرات عالميدددة أيدددرت وجدددي العدددال  وأثدددرت 

 الحياة الاقتصادية والاجتماعية والسياسية.

لعالميدددة إذ تحولددد  الددددو  المتصدددارعة الدددى دو  ذات ت دددت ت فددددو  أوروبدددا التدددى دخلددد  فددد  حدددربين عدددالميتين, الحدددر  ا-1

الأولدددى والحدددر  العالميدددة النانيدددة تحولددد  الدددى ت تددد  دولدددى واحدددد هدددو الاتحددداد الأوربدددى وأصدددبح  تتعامددد  كت تددد  اقتصدددادى 

واحدددد فدددى جميدددل معام تهدددا التجاريدددة. كمدددا أن عدددددا مدددن الددددو  اىسددديوية كونددد  ت تددد  دو  الأسدددبان حتدددى تقدددوى مدددن موقفهدددا 

 . (1) التجار  أيضا

الجنسددديات عدددابرة للقدددارات وأصدددبح  تلدددم الشدددركات العم قدددة  يدددرة تحولددد  الدددى  دددركات متعدددددةالشدددركات المحليدددة ال ب-2

 تدجامب   .ذات ترثيرات كبيرة على اقتصاديات الدو  الت  تتعام  معها, منا  ذلم  ركات من  أرام و وبروكتور آ

التجددددارى وتحقيدددد  الاسددددتفادة  الشددددركات المتنافسددددة عالميددددا أصددددبح  تسددددعى الددددى التحددددالب مددددل منافسدددديها لتقويددددة مركزهددددا-3

 . (2)المشتركة

 من  تحالب بعى  ركات السيارات اليابانية والأمري ية لت وين مصانل مشتركة لإنتال السيارات.

لأسدددوال وان اهددد ل التغيدددرات العالميدددة تركددد  بصدددمتها علدددى عدددال  الأعمدددا , إذا ان كددد  ت تددد  يحددداو  ان يسدددتحوذ علدددى      

 من اج  المستهلم أينما وجد. ال   يتصار  –يسيطر عليها 

نافسدددة قتصدددادية فدددى الموتبدددل ذلدددم تفعيددد  اتفاقيدددة الجدددات لتحريدددر التجدددارة العالميدددة مدددن القيدددود وإطددد ل حريدددة الت دددت ت الا     

 على الأسوال العالمية والاستحواذ على المستهلم.

                                                            
 . The New Economic ", New York Random House"  )1993. (Deming W.E)1( 

 ,  6 No, 11.First century , The TQM Magazine , VoL –The New Quality for Twenty ) 1999. (Feigenbaum ,A.V)2(

p.376 . 
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 لهدددا مدددن يشدددهد الجدددنر البشدددرى مندددي كمدددا صددداح  تلدددم التغيدددرات انفجدددار ت نولدددوجى وثدددورة فدددى عدددال  الاتصدددالات لددد       

ل أن ات لددد  تسدددتطقبددد , ممدددا أدى الدددى ا دددتداد المنافسدددة وتصددداعد حددددل تدددرثير التغيدددرات العالميدددة. إلا ان كنيدددرا مدددن التن يمددد

تيقدددة فدددى تغيدددر مدددن طريقدددة تف يرهدددا وأدا هدددا لأعمالهدددا بمدددا يتوافددد  مدددل هددد ل المتغيدددرات وأصدددرت علدددى اسدددتمدا  منددداه  ع

مسدددتوحى بددد  مفددداهي   هدددرت منددد  قدددرن مضدددى عنددددما اقتدددر  هندددرى فويددد  الهي ددد  التن يمددد  الهرمددد  الالادارة ولازالددد  تط

 من التن يمات العس رية.

دفها إيجددداد وسددد  كددد  هددد ل التغيدددرات الشدددديدة والسدددريعة  هدددرت عددددل أسدددالي  إداريدددة مصددداحبة لتلدددم التغيدددرات وكدددان هددد     

أقصدددى  رات العالميدددة رأددد  سدددرعتها و ددددتها محاولدددة تحقيددد طريقدددي منلدددى فدددى ادارة الشدددركات تسدددم  بدددالت يب مدددل التغيددد

واذ علددددى اسددددتفادة مم نددددة مددددن التغيددددرات العالميددددة وتحقيدددد  السددددب  علددددى المنافسددددين فددددى السدددديطرة علددددى الأسددددوال والاسددددتح

ريددددة سددددتجابة إداالمسددددتهلم. وأحددددد هدددد ل الأسددددالي  هددددو الادارة بددددالجودة الشدددداملة. فددددالإدارة بددددالجودة الشدددداملة مددددا هددددى إلا ا

 لتغيرات العالمية والمنافسة على تحقي  رضا المستهلم.ل

 ثانيا : نشرت الجودة الشاملة:

عدددود الدددى عصدددور رأددد  الاهتمدددا  الواسدددل النطدددال بمفهدددو  إدارة الجدددودة الشددداملة حددددينا إلا ان أصددد  الموضدددو  قددددي  وي     

 ددددان ان لفراعنددددة( ويقددددو  الأمريتطددددور الإدارة مندددد  عهددددد النددددورة الصددددناعيي )وان كددددان الددددبعى يرجددددل ذلددددم الددددى عهددددود ا

لدددد   ر الها دددد  االجددددودة أمري يددددة المنشددددر إذ بعددددد الحددددر  العالميددددة النانيددددة كاندددد  مع دددد  دو  العددددال  تحدددداو  ان تصددددل  الدددددما

ان الحدددرو . كددد أحدثتدددي تلدددم الحدددر  بمجتمعاتهدددا واقتصددداداتها. بينمدددا كدددان الاقتصددداد الأمري دددى سدددلي  لددد  يصدددبي أ  دمدددار مدددن

لمنافسدددة, فيدددي الطلددد  عدددن المعدددروث مدددن السدددلل, كدددان لددددى الشدددركات الأمري يدددة قليددد  مدددن المدددو  مدددن االعدددال  سدددوقا يزيدددد 

 ت والمددددماتفدددرى  ددد  كانددد  تنتجدددي الشدددركات الأمري يدددة كدددان يبدددا . لددددى الأمري دددان فدددى تلدددم الفتدددرة تسدددام  تجدددال المنتجدددا

تسددامحوا و   الحيدداة المنددت  المعيدد  كرحددد حقددا ضددعيفة الجددودة. قبدد  الأمري ددان فدد  أمري ددا الشددمالية كمددا معينددا مددن الفاقددد أو

 فى الترخيرات والعيو  وفى بعى الأحيان قبلوا الجودة المتوسطة.

 .درجة كبيرةبفى ذلم الوق  كان  اليابان فى حالة سيئة أيضا إذ ا تهرت المنتجات اليابانية بتدن  جودتها 

  هور إدوارد ديمن  )الأ  الروحى للجودة(

 ديمددددددددددددن  الأ  الروحددددددددددددى للجددددددددددددودل بعددددددددددددد الحددددددددددددر  العالميددددددددددددة النانيددددددددددددة فددددددددددددى أمري ددددددددددددا,  هددددددددددددر إدوارد      

 حدددده  الددد ينكدددان إدوارد ديمدددن  مهندسدددا فدددى مجدددا  التصدددنيل. ندددادى ديمدددن  بمبددددأ أساسدددي ان المدددو فين أو العددداملين هددد  و

 يتح مون فى الإنتال , ابت ر ديمن  دا رة الجودة .

 تصر   -4    افحص     -3نف          -2     خط   -1

رأددد  ان ديمدددن  تحددددث بوضدددو  عدددن طدددرل تحسددددين الجدددودة فدددى أوا ددد  الأربعينيدددات إلا ان قدددادل الصدددناعة الأمري يددددة      

تجددداهلول . هددد ا فدددى الوقددد  الددد ى قدددا  فيدددي ) أيشددديرو ا دددي اوا ( ر دددير الاتحددداد اليابدددانى للمن مدددات الاقتصدددادية بددددعوة ديمدددن  

عمدددا  اليابدددانيين . وعلدددى ع دددر رجدددا  الأعمدددا  والمدددديرين الأمدددري يين فقدددد لإلقددداء سلسدددلة مدددن المحاضدددرات أمدددا  رجدددا  الأ

تقبددد  صدددفول المدددديرين اليابدددانين أف دددار ديمدددن  , وادركدددوا اندددي مدددن اجددد  تقدددد  اليابدددان لابدددد ان تتغيدددر سدددمعتها العالميدددة فدددى 

ديمدددن  وقددداد حركدددي  الإنتدددال مدددن إنتدددال بضدددا ل منمفضدددة الجدددودة الدددى انتدددال بضدددا ل عاليدددة الجدددودة . انضددد  جدددوران الدددى

تحسددين الجددودة عددن طريدد  تبنددى ف ددرة إنشدداء الشددركة الموجهددة بالعميدد  ) التركيددز علددى العميدد  فددى تصددمي  كدد  عمليددة وفددى 

ن دددا  الشدددركة ( فدددى الممسدددينيات والسدددتينيات تبنددد  مع ددد  الشدددركات اليابانيدددة بسدددرعة كبيدددرة مبددداد  ديمدددن  لرقابدددة الجدددودة . 

, فدددى  1962لجدددوا ز للجدددودة المحسدددنة و ابت دددر اليابدددانيون دوا دددر الجدددودة فدددى اليابدددان عدددا  فقدددد أقددداموا المسدددابقات ورصددددوا ا

 .  (1)خ   عشرين عاما تغيرت سمعة المنتجات اليابانية وأصبح  الصناعة اليابانية رمزا للجودة الدا مة

إليددددة بدددددوا ر رقابددددة نشددددرت أدارل الجددددودة الشدددداملة مددددل الابت ددددار اليابددددانى المسددددمى دوا ددددر الجددددودة وأحيانددددا يشددددار 

 دا رة تمار  عملها فى الشركات اليابانية . 10000زاد عدد دوا ر الجودة الى أكنر من  1980الجودة . بحلو  عا  

                                                            
ng Kong Total Quality Management in a public Transport Organization ,Ho), 1994( Hui , Y and Tom , C)1(

International Jounal of Project  Management , VOL.14, No 5,pp: 311-315   
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 ثالثاا: خطوات الجودة الشاملة:

 تتمن  مراح  الجودة الشاملة فيما يلى:

 0تحديد رلية المن مة  (1)

 0جمل وتحلي  البيانات والفر  المتاحة  (2)

 0ح  المش  ت التدري  و (3)

 0التعليـــــ   (4)

 0وضل الن   المدعمة للجودة  (5)

 ونوض  ما سب  كما يلى:

 

 ( تحديد رلية المن مة:1)

 

كمدددا  0يم دددن تحديدددد رليدددة المن مدددة مدددن خددد   جلسدددات العصدددب الددد هن  أو مدددا يطلددد  عليدددي الدددبعى جلسـدددـات الدددوع       

 0الصا بة الت  ترضى تطلعاته  ورأباتهــ  يم ن استمدا  نماذل الاستقصاء للمستهل ين لتحديد الرلية 

 

الجديددددة  ويم دددن كددد لم اسدددتمدا  ممتبدددرات الرليدددة الموحددددة والبحدددث عدددن طدددرل لتددددعي  وتوضدددي  الصدددورة والمتطلبدددات     

ية ر بالمسدددئوللت دددوين وحددددة الرليدددة لجميدددل العددداملين بالمن مدددة وتدددوفير المنددداي الددد   يسددداعد هددد لاء العددداملين علدددى الشدددعو

مطبقدددة فددد  ولا  دددم أن ذلدددم يحتدددال إلدددى تطدددوير أسدددالي  العمددد  ال 0 ء ومدددا يحتاجوندددي مدددن منتجدددات أو خددددمات تجدددال العمددد

 0كافة المستويات الإدارية وخ   جميل الفترات الزمنية 

 

عضدددها الدددبعى ولا يمفدددى أن تحديدددد رليدددة المن مدددة يسددداه  فددد  تحديدددد مجموعدددة مدددن الأهددددا  والمبددداد  المتناسدددقة مدددل ب     

تدددددريبه  دعى ضددددرورة علدددد  كافددددة العدددداملين فددددى ممتلددددب المسددددتويات التن يميددددة بهددددا والمسدددداهمة فددددى تحقيقهددددا , وممددددا يسددددت

يدددد الجدددودة فدددى كافدددة وذلدددم بالإضدددافة إلدددى تبندددى فلسدددفة توك 0وتحفيدددزه  علدددى الأداء المتميدددز المعتمدددد علدددى الابت دددار والتجديدددد 

لسدددلي  ى الأداء ان   العمددد  وتنميدددة ثقافدددة الجدددودة للوصدددو  إلدددالمهدددا  والأنشدددطة والأعمدددا  والتحسدددين المسدددتمر للمنتجدددات ولددد

 ددددا  سددددلي  وكدددد لم اسددددتمدا  الت نولوجيددددا المتقدمددددة فددددى تصددددمي  الن ددددا  الإنتدددداج  وتصددددمي  ن 0ودون أخطدددداء مددددن أو  مددددرة 

 يددداتأ  أولورللمنتجدددات والتنفيددد  السدددلي  للتصدددميمات , وتطدددوير ع قدددات إسدددتراتيجية مدددل المدددوردين , وجعددد  الجدددودة علدددى 

 0    المن مةالإدارة العليا مما ي دى إلى استلها  حاجات وتوقعات العم ء عند تصمي  المنتجات وتحديد و ا ب ون

لجدددودة اوقدددد أوضدددح  إحددددى الدراسدددات التدددى أجريددد  عدددن المطددد  المسدددتقبلية لددد دارة المصدددرية لاسدددتمدا  إدارة 

لاهتمدددا  افة عامدددة يدددتحمر لتطبيددد  بعدددى أسددداليبها دون الشددداملة خددد   القدددرن الحددداد  والعشدددرين أن المددددير المصدددر  بصددد

علددددى وبوجددددود قيددددادات ذات رليددددة واضددددحة ومدددد ثرة بينمددددا يركددددز علددددى الجددددودة لتحقيدددد  التميددددز وعلددددى التحسددددين المسددددتمر 

 0وذلم على الرأ  من أن تحقي  العم  الجماع  يتطل  وجود رلية مشتركة  0العم  الجماع  

 الفر  المتاحة: ( جمل وتحلي  البيانات ومعرفة2)

 

ات سددددتمدا  أدووفددددى هدددد ل المرحلددددة يددددت  تجميددددل البيانددددات ال زمددددة لمعرفددددة الفددددر  المتاحددددة وتقيددددي  المندددداي وذلددددم با       

 محددة ه :

 

 0قوا   المراجعة 

 خرا   المراجعة 

   0تصمي  التجار 

  0عمليات التطوير 

   0تحلي  قوى العم 

  0العينات 
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جمدددل البياندددات  أولددد  عنايدددة كبيدددرة بالاسدددتنمار فددد  عمليدددة التدددىلميدانيدددة أن الشدددركات وقدددد أوضدددح  إحددددى الدراسدددات ا      

لبياندددات يدددت  اوقدددد تبدددين أن هددد ل  0وتحليلهدددا عدددن كافدددة أنشدددطة الشدددركة اسدددتطاع  الحصدددو  علدددى الجدددا زة الأمري يدددة للجدددودة 

ة ودة الشدددداملدارة العلميددددة للجددددتجميعهددددا وتحليلهددددا بصددددفة دوريددددة لتحقيدددد  التحسددددين المسددددتمر الدددد   يعتبددددر مددددن أساسدددديات الإ

يات حيدددددث تصدددددب  عمليدددددات التطدددددوير معتمددددددة علدددددى حقدددددا   متعلقدددددة ب افدددددة الأنشدددددطة والعمليدددددات والأهددددددا  والإسدددددتراتيج

شدددد  ت ويتطلدددد  ذلددددم تدددددري  العدددداملين علددددى كيفيددددة جمددددل وتحليدددد  البيانددددات واسددددتمدامها فدددد  اتمدددداذ القددددرارات وحدددد  الم

 0وتحسين الأداء بصفة مستمرة 

ب  الجدددودة تسدددتمد  ن ددد  القدددوا   المعلوماتيدددة بحيدددث تضددد  كددد  قاعددددة بياندددات فنيدددة عدددن مجدددا  مدددن مجدددالات أنشدددطة ضدددو     

معلومدددات مدددل دعددد  القاعددددة بن دددا  تحدددديث مناسددد  وبحيدددث تت امددد  قواعدددد البياندددات مدددل البياندددات الأخدددرى داخددد  ن دددا  ال

 0الإدارية 

المحليددددة  ندددد  الأجهددددزة المركزيددددة للقيددددا  والمعددددايرة الفنيددددةويم ددددن الحصددددو  علددددى البيانددددات مددددن مصددددادر متعددددددة م      

قتصددددادية والدوليددددة ومندددد  مراكددددز خدددددمات مددددا بعددددد البيددددل والأداء الميدددددان  وصددددنادي   دددد اوى العمدددد ء ومددددن النشددددرات الا

-المرجعيددددة والصددددناعية والبحددددوث والدددددوريات المتعددددددة ونتددددا   الدراسددددات فدددد  الشددددركات المنافسددددة النموذجيددددة )المقارنددددة

جدددا  رندددافر نمدددوذج ( وكددد لم مدددن ممرجدددات ن دددا  تقيدددي  المدددوردين وخددد  الإنتدددال وممرجدددات ن دددا  الجدولدددة, وتقدددارير م

 0البيل وممرجات ن ا  التصمي  باستمدا  الحاس  اىلى 

 

ويسدددتطيل محللدددو الن دددا  تحديدددد نوعيدددة البياندددات التدددى تلدددز  لإقامدددة قاعددددة بياندددات وحجمهدددا والع قدددات التدددى تدددرب  

وذلدددم مدددن خددد   تصدددنيب البياندددات وترميزهدددا بالإعتمددداد علدددى النمددداذل القياسدددية المتفددد   0ندددات مدددل بعضدددها الدددبعى تلدددم البيا

ووفقدددا  لم دددان حددددوث مشددد لة الجدددودة فدددى الأقسدددا  أو الألات أو عمليدددة التشدددغي  داخددد  المن مدددة , وحسددد  ال دددرو   0عليهدددا 

 دددرة التدددى أدت إلدددى حددددوث المشددد لة فدددى الجدددودة, وحسددد  المحيطدددة بالعمددد  أو بالعامددد  أو باىلدددة , وحسددد  الأسدددبا  المبا

نددددو  مشدددد لة الجددددودة مندددد  تلددددب المامددددات , أو المنتجددددات التامددددة الصددددنل أو تعطيدددد  العمدددد  لمدددددة معينددددة أوتعطيدددد  اىلددددة أو 

وحسدددد   دددددة المشدددد لة ومدددددة توقددددب العمدددد  وتحديددددد الأضددددرار الماديددددة وأيددددر الماديددددة, وحسدددد  النتددددا    0إصددددابة العامدددد  

للمشدددد لة وفددددى المطددددوة التاليددددة لتصددددنيب البيانددددات وترميزهددددا يجدددد  توثيدددد  وتلمدددديص وتمددددزين المعلومددددات ل ددددى  الميدانيددددة

كمددددا يجدددد  تحديددددد طريقددددة إسددددترجا  المعلومددددات التددددى تسدددداعد علددددى الإسددددتفادة مددددن  0يم ددددن إسددددترجاعها عنددددد الضددددرورة 

بياندددات محوريدددة ون دددا  قدددوا   تسدددم  وبعدددد ذلدددم يجددد  تشدددغي  الن دددا  بالإعتمددداد علدددى قاعددددة  0ممرجدددات ن دددا  المعلومدددات 

 0(1)بتداو  المعلومات الممزنة بسهولة  للمستفيد

 التدري  وح  المش  ت:( 3)

 

ة الإنتدددال يعتبدددر التددددري  مدددن العناصدددر الهامدددة التدددى تعمددد  علدددى زيدددادة قددددرة الأفدددراد علدددى حددد  المشددد  ت وزيددداد

 0نتا   جوهرية أفض  والإستفادة من الطرل الجديدة فى أداء الأعما  من أج  تحقي 

 

ر يسدددى فدددى وتنبدددل أهميدددة التددددري  مدددن كوندددي أحدددد أ ددد ا  الإسدددتنمار البشدددرى ب عتبدددار أن الأفدددراد هددد  الم دددون ال

لإبت دددار اعمليدددات التطدددوير المسدددتمر للسدددلو  والأداء وإكتسدددا  مهدددارات جديددددة ومعدددار  وقددددرات تسددداه  فدددى زيدددادة فدددر  

 0وتحسين أسالي  العم  

 

تدددددري  لمناسددددبة للمواصددددفات الدوليددددة للجددددودة التحديددددد الدددددقي  ل حتياجددددات التدريبيددددة وتددددوفير الأسددددالي  اوتتطلدددد  معددددايير ال

 المنت   لجميل الأفراد العاملين فى المن مة ب عتباره  جميعا  ي ثرون فى تحقي  الجودة.

 ويلز  لعملية التدري  ما يلى:

 

 ن والإدارة الوسطى حتى الإدارة العليا بالمن مة.دري  جميل الفئات ابتداء من عما  الإنتال والمشرفيت-1

 0ن ي  وتوثي  التدري  وإنشاء أو الإحتفا  بسج ت ممصصة للتدري  ت-2

 0شجيل الأفراد على تلقى التدري  وتطبي  ن ا  الجودة الشاملة ت-3

 0لتركيد على أهمية مشاركة وإلتزا  كافة العاملين بتنفي  برام  الجودة ا-4

                                                            
  )1(.  1, العدد  29( الجودة الشاملة قطا  الصناعة الدوا ية فى الاردن . مجلة العلو  الادارية , المجلة 2002الطراونة , محمد احمد , ) 
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 ة ومراجعددددددة موقددددددب كافددددددة الو ددددددا ب وأنشددددددطة القددددددوى البشددددددرية مددددددن جميددددددل بنددددددود المواصددددددفات الدوليدددددد فحددددددص-5

 0للجودة الشاملة      

 

راسددددة ويجدددددر م ح ددددة أن التدددددري  المدددداطىء لا يحقدددد  أهدددددا  الجددددودة الشدددداملة ممددددا يتطلدددد  جهدددددا  كبيددددرا  لد

شددد  ه  فدددى بعدددى العددداملين برهميدددة التددددري  وتوتحديدددد أسدددبا  فشددد  التددددري  فدددى تحقيددد  الهدددد  مندددي وأسدددبا  عدددد  إقتندددا  

ى البددددرام  فددددفاعليتددددي لتحقيدددد  الجددددودة المطلوبددددة وأسددددبا  عددددد  الإسددددتفادة مددددن المعددددار  والمعلومددددات الحدينددددة التددددى تقددددد  

يدددث ي  ذاتدددي بحالتدريبيدددة دون أن يدددت  تطبيقهدددا فدددى الواقدددل العملدددى وبعدددد ذلدددم يدددت  تصدددمي  ن دددا  جديدددد لتحقيددد  جدددودة التددددر

 0ا  يفول ت لفتي الإقتصادية يحق  عا د

 ( التعليــ  :4) 

 

ة ين بالمن مدددولتطبيددد  ن دددا  إدارة الجدددودة الشددداملة يجددد  وضدددل بدددرام  تعليميدددة مدددن أجددد  تركيدددد الف دددرة لددددى العدددامل

 0وفه  أسالي  هندسة الجودة , وإدارة التغير والوعى بالمستهلم 

لتعلدددي  حتياجدددات التعلدددي  والحصدددو  علدددى مدددواد اول دددى يم دددن وضدددل بدددرام  تعليميدددة فعالدددة يجددد  تحديدددد وتعريدددب إ

وتجدددددار   ولا يمفدددددى أهميددددة أن ي ددددون التعلددددي  مسددددتندا  إلددددى خبددددرات 0وتحديددددد طددددرل التعلددددي  والتوقيتددددات المناسددددبة لددددي 

 0المن مات الأخرى 

 

تدددى لا يدددا أولا  حويجددددر الإ دددارة إلدددى أن تطبيددد  ن دددا  إدارة الجدددودة الشددداملة يجددد  أن يبددددأ مدددن مسدددتوى الإدارة العل

من مدددة , داريدددة باليم دددن الإعتمددداد علددديه  بعدددد ذلدددم للقيدددا  بمسدددئولية تعلدددي  بقيدددة العناصدددر البشدددرية فدددى ممتلدددب المسدددتويات الإ

ر بيددد  المسدددتموالقيدددا  بمسدددئولية توصدددي  مفددداهي  إدارة الجدددودة الشددداملة للمرلوسدددين , وت دددوين فريددد  عمددد  مسدددئو  عدددن التط

 0لمبادىء إدارة الجودة الشاملة 

 

 علدددى  دددهادة حدددن أن التغيدددر فدددى ن ددد  وأسدددالي  التعلدددي  جعددد  عمليدددة الدددتعل  عمليدددة مسدددتمرة لا تنتهدددى بالحصدددو وي 

 0وحس  كما تشهد تغيير فى ن   وأسالي  التعل  للوصو  إلى أن نتعل  كيب نتعل 

 

  حيدددث تصدددبة بويددد دى التعلدددي  فدددى إطدددار إدارة الجدددودة الشددداملة إلدددى تعميددد  مفهدددو  وأسدددالي  إدارة الجدددودة الشدددامل

هددددا    بمنابدددة أبدددرام  الجدددودة ال ليدددة بمنابدددة م لدددة يتعدددا   تحتهدددا إرتبددداط الأفدددراد برهددددا  المن مدددات لتصدددب  هددد ل الأهددددا

اسدددب  مولعددد  0 مصدددية تركدددز علدددى إحتياجدددات ورأبدددات العمددد ء ممدددا يددد دى فدددى النهايدددة إلدددى النجدددا  فدددى أداء الأعمدددا  

 0 ونا  ر يسيا  من م ونات إستراتيجية الإستنمار البشرىيوض  أهمية أن ت ون إدارة الجودة الشاملة م 

 

 ( وضل الن   المدعمة للجودة :5)

 

   التحفيدددز,وتتضدددمن هددد ل الدددن   تلدددم الوسدددا   التدددى تسددداعد علدددى قيدددا  الجدددودة باسدددتمدا  المعلومدددات المتاحدددة ون ددد

 إلخ00  التدري  الفعالة والن   المستمدمة فى التمطي  الاستراتيج  لن   الموازنة, والاستشارات وأسالي

 

 ولع  من أه  ه ل الن   ما يل :

  ا  معلومات ضب  الجودة :ن -5-1

 

دا    علدددى إسدددتمولعددد  هددد ا الن دددا  مدددن أهددد  الدددن   الداعمدددة لتطبيددد  مدددنه  إدارة الجدددودة الشددداملة ويعتمدددد هددد ا الن دددا

ناصدددر شددد  ت الجدددودة كعنصدددر مدددن عبم للتنبددد الحاسددد  اىلدددى مدددن خددد   بنددداء نمدددوذل رياضدددى يتمتدددل بمصدددا ص إحتماليدددة 

التعامدددد   نشدددداط الجددددودة )مراقبددددة عمليددددات الإنتددددال والفحددددص والاختبددددار( أو مجددددالات أنشددددطة الجددددودة الأخددددرى التددددى يم ددددن

 0معها فى المستقب  
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 ويسدددداعد إسددددتمدا  الحاسدددد  اىلددددى فددددى تطبيدددد  الن ددددا  علددددى الوصددددو  إلددددى نتددددا   سددددريعة ودقيقددددة والمرونددددة

لملفددددات لالمعلومددددات وذلددددم بالإضددددافة إلددددى مزايددددا أسددددلو  قاعدددددة البيانددددات المسددددتمدمة كمددددن    واسددددتمدا  حجدددد  كبيددددر مددددن

 0والبيانات وضمان سريتها وقبو  التعام  مل البرمجيات الجاهزة 

 

 ولبناء ه ا الن ا  ف ني يحتال إلى بعى البيانات التالية :

 

 0لمنت  ابيانات إختبارات تصمي   -1

 0اة اء والمواد المشتربيانات عن نوعية الأجز -2

 0يانات عن نتا   إختبارات العمليات والمنتجات نصب المصنوعة ب -3

 0يانات الفحص النها ى للمنتجات تامة الصنل ب -4

 0يانات عن نتا   التشغي  والأداء الميدانى وعيو  المنتجات تامة الصنل ب -5

 

 

 ن ا  تقيي  الأداء فى ضوء إدارة الجودة الشاملة: -5-2

 

ضدددافة إلدددى وذلدددم بالإ0ويم دددن اسدددتمدا  ن دددا  البرمجدددة أيدددر ال سدددرية المحاكيدددة لنهددددا  لتقيدددي  أداء المن مدددات 

 بقية أسالي  البرمجة المطية وأسلو  برمجة الأهدا  وأسلو  البرمجة متعددة الأهدا .

 

لبرمجددددة اأسددددالي   ويتفددددول ن ددددا  تقيددددي  الأداء باسددددتمدا  البرمجددددة أيددددر ال سددددرية المحاكيددددة لنهدددددا  علددددى بقيددددة

ودة إدارة الجددد الأخدددرى ن دددرا  لمدددا يتصدددب بدددي مدددن المروندددة والتغلددد  علدددى عقبدددات تطبيددد  أسدددالي  فعالدددة لتقيدددي  الأداء فدددى  ددد 

القابليددددة  الشددداملة مندددد  تعدددددد الأهدددددا  وتعارضددددها مددددل بعضددددها الددددبعى, وتعدددددد القيددددود وتشددددابم الع قددددات, والمشدددد لة عددددد 

 و فدددى إتجدددالة أيدددر المرأدددو  فيهدددا سدددواء فدددى إتجدددال القيمدددة أيدددر ال سدددرية الصدددغرى أال سدددرية وتعددد ر تقريددد  القدددي  ال سدددري

 القيمة أير ال سرية ال برى.

 

ركدددز فيمدددا ويم دددن هددد ا الن دددا  مدددن تقسدددي  المن مدددة داخليدددا  إلدددى مراكدددز الإسدددتنمار حتدددى يم دددن قيدددا  كفددداءة كددد  م

 0ة الإسددددتنماري ذلددددم المدددوارد الجاريددددة أو المدددوارديتعلددد  بتحقيددد  الإسددددتمدا  الأمنددد  للمددددوارد المتاحدددة بددددالمركز سدددواء فدددى 

المن مدددة  وذلدددم بالإضدددافة إلدددى ضدددرورة تدددوافر الإدارة التدددى تسدددتطيل التعامددد  مدددل ممتلدددب المعوقدددات الناتجدددة عدددن تقسدددي 

ة ار الممتلفدددداخليدددا  إلدددى مراكدددز الإسدددتنمار منددد  تعددددد الأهددددا  وتعارضدددها فدددى بعدددى الأحدددوا  علدددى مسدددتوى مراكدددز الإسدددتنم

ز تلدددب المراكدددد القيدددود المفروضدددة علدددى المدددوارد المتاحدددة فدددى كددد  مركدددز إسدددتنمار , وتعددددد تشدددابم الع قدددات بدددين مم, وتعدددد

ت  يددديحدددي  بمدددا  الإسدددتنمارية , وعدددد  قابليدددة بعدددى مفدددردات النشددداط فدددى كددد  مركدددز إسدددتنمار لل سدددرية , ومنددداي  التركيدددد الددد ى

 0إعدادل من تنب ات عن المستقب  

 

 :معلومات  الن ا  استرجا -5-3

 

لتفددداه  اويعتمدددد هددد ا الن دددا  علدددى وجدددود  دددب ة إتصدددا  فعالدددة علدددى مسدددتوى جميدددل أجدددزاء المن مدددة وزيدددادة مسددداحة 

   علدددى نقددداطبدددين أطدددرا  الإتصدددالات والعمددد  علدددى التصدددحي  المسدددتمر للمفددداهي  وأسدددلو  تنفيددد  القدددرارات والأداء والتعدددر

ة ن ددد  معلومدددات وذلدددم بالإضدددافة إلدددى إقامدددة قاعدددد 0للتعامددد  معهدددا القدددوة ونقددداط الضدددعب الداخليدددة ووضدددل الأسدددالي  الفعالدددة 

تددددرب  بددددين سياسددددات المن مددددة وخططهددددا والبيئددددة المارجيددددة بجميددددل عناصددددرها حتددددى يم ددددن تحليدددد  وتشددددميص الفددددر  

لعمددد   ى يقدددو  باوالتهديددددات وتحقيددد  الفاعليدددة لنن مدددة التدددى تدددوفر المعلومدددات فدددى الوقددد  المناسددد  لمسدددتمدمها الحقيقدددى الددد

لتصددددحي  الفددددورى لنخطدددداء بصددددفة عامددددة , وتحديددددد الأخطدددداء التددددى تعتبددددر أخطدددداء عارضددددة تحدددددث بمحددددى الصدددددفة وا

 0والأخطاء التى ترجل إلى خل  جوهرى يتعل  بالن   المطبقة 

    الموارد البشرية :ن -5-4
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ي  هدددد ل تصددددم ويجدددد  إعددددادة 0يجدددد  أن تقددددو  الإدارة بشددددر  وتحليدددد  كيفيددددة تددددرثير الددددن   التن يميددددة علددددى الأداء 

 دة ولتحقيدددد الددددن   لدددددع  ومدددد ازرة الجددددودة ويتطلدددد  ذلددددم تعدددددي  الددددن   الماليددددة والمعلوماتيددددة والتمطيطيددددة لتحسددددين الجددددو

 0تم ين العاملين من خ   التفويى 

 

 ددد  تقيدددي  وتشدددم  ن ددد  المدددوارد البشدددرية أيضدددا  ن ددد  تمطدددي  العمالدددة ون ددد  التددددري  ون ددد  الأجدددور والحدددوافز ون

 0لبشرى, ون   النق  والترقية, ون   الأمن والس مة والصحة المهنية أداء العنصر ا

 

لقددددرة لقياديدددة واولا يمفدددى أهميدددة تدددوافر ن ددد  إعدددداد القيدددادات لقيدددا  الإسدددتعداد المبدددد ى والإتجاهدددات الإداريدددة وا

ت لتحديدددد قيددداداعلدددى العمددد  الجمددداعى واتمددداذ القدددرارات, وتدددوفير بندددم معلومدددات عدددن القيدددادات الشدددابة ون ددد  دعددد  هددد ل ال

 0معايير النمو الو يفى والقيادى ومعايير الترقى للمناص  القيادية الأعلى 

 

تبددداد  وويضدددا  إلدددى ماسدددب  ن ددد  تنميدددة المدددوارد البشدددرية ون ددد  التطدددوير التن يمدددى لتحديدددد ن ددد  الاتصدددالات, 

لمحدددددة فدددى اة وحددد  المشددد  ت المعلومدددات, والع قدددات مدددا بدددين الأفدددراد وبنددداء فدددرل العمددد , وسدددب  حددد  الصدددراعات الإداريددد

 0المجالات الت نولوجية والتن يمية والمالية, والسلو  الإدارى 

 

 

 ن   الإنتال والتشغي  والصيانة والممزون:

 

 ومدددددددن الدددددددن   الداعمدددددددة للجدددددددودة الشددددددداملة تلدددددددم الدددددددن   ذات الطبيعدددددددة الفنيدددددددة أو الهندسدددددددية والتدددددددى تعدددددددر   

الاهتمددددا  يمددددة الفاقددددد إلددددى الحددددد الأدنددددى والتحسددددين المسددددتمر للمنددددت  وبددددن   الضددددب  الزمنددددى وتسددددتهد  تحقيدددد  انمفدددداث ق

 بالمسدددددددددددددتهلم, وتشدددددددددددددم  ن ددددددددددددد  تطدددددددددددددوير عمليدددددددددددددات الإنتدددددددددددددال, ون ددددددددددددد  تطدددددددددددددوير عمليدددددددددددددات التوزيدددددددددددددل, 

اقددددد ون دددد  الصدددديانة المتقدمددددة ون دددد  المشددددتروات للعمدددد  علددددى اسددددتمدا  خامددددات ومسددددتلزمات إنتددددال جيدددددة مددددل خفددددى الف

 برنواعي الممتلفة وه : 

 

 0اقد الإنتال الزا د ف-1 

 0فاقد الإنت ار )الزمن من المهدر دون عم ( -2 

 0فاقد النق  -3 

 0فاقد التشغي  -4 

 0فاقد الممزون -5 

  0فاقد المنت  الغير مطاب  للمواصفات القياسية المطلوبة -6 

 

 كمدددددددا يم دددددددن تطبيددددددد  إسدددددددتراتيجية اللحدددددددال التدددددددى تركدددددددز علدددددددى وضدددددددل ن ددددددد  تحقيددددددد  نقلدددددددي طفريدددددددة فدددددددى  

 داء مدددددددددن خددددددددد   التحسدددددددددين المسدددددددددتمر فدددددددددى الأداء الفندددددددددى فدددددددددى الإنتدددددددددال والتشدددددددددغي  والصددددددددديانة والممدددددددددزون الأ

 0فى ضوء مفهو  " النقطة القياسية " 

 

 :وذلم من أج  التركيز على ح  المش  ت دون ضيا  الطاقة فى جوان  ثانوية من خ   ما يلى

 

 0الرلية الاستراتيجية المركزة -1 

 0لجوان  التشغي  الرلية المركزة -2 

 0الرلية المركزة على المستهل ين -3 

 0الرلية المركزة على العمليات -4 

 0الإلتزا  بمفهو   ام  لجودة الأداء -5 

 0السعى نحو التحسين المستمر -6 
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 0الإلتزا  باستمرارية التعل  -7 

 

 

 

 ة بقطا  التدري : رابعا : ع قة تطبي  مدخ  الجودة الشاملة على تقيي  البرام  التدريبي

جددد  ري  فعدددا  ييعتبدددر التددددري  أحدددد العوامددد  الأساسدددية فددد  تطبيددد  برندددام  فلسدددفة إدارة الجدددودة الشددداملة وحتدددى ي دددون التدددد

 أن ي ون ممططا ومن ما ويسعى إلى تحقي  أهدا  محددة.

ميدددة لة فددد  أعمددداله  اليونهجيدددة إدارة الجدددودة الشدددامم إن الهدددد  مدددن التددددري  هدددو نشدددر الدددوع  وتم دددين العددداملين مدددن تطبيددد 

 ا مددددل العمدددد ء سددددواء العمدددد ء الدددددخلين أو العمدددد ء المددددارجيين وسددددواء الحدددداليين مددددنه  او المددددرتقبين وهدددد وفدددد  ع قدددداته 

ن التدددددري  يجدددد  أن ي ددددون موجهددددا لجميددددل فئددددات العدددداملين رلسدددداء ومرلوسددددين وفدددد  ممتلددددب المسددددتويات الإداريددددة فددددا

قددددرارات وأسدددداليبها والمهددددارات ال زمددددة وأسددددالي  حدددد  المشدددد  ت ووضددددل ال التدددددري  يتندددداو  أهميددددة الجددددودة وأدواتهددددا

 ومباد  القيادة الفعالة والطرل الإحصا ية وطرل قيا  الأداء.

تقنيدددات  عا  وتطبيددد يعتبدددر التددددري  أحدددد أهددد  الأليدددات أو التقنيدددات العاملدددة علدددى إعدددداد المدددوارد البشدددرية القدددادرة علدددى اسدددتي

حيددددو  وهددددا  مددددن عناصددددر  يدددد  مسددددتويات أعلددددى مددددن ال فدددداءة والفعاليددددة. والتدددددري  عنصددددرالجددددودة الشدددداملة مددددن اجدددد  تحق

ي يتددددي وتوقيتددددالجددددودة الشدددداملة. كمددددا انددددي لابددددد أن ي ددددون مددددرتب  باسددددتراتيجية تهددددد  إلددددى تحقيدددد  الجددددودة الشدددداملة مندددد  نوع

 ومستوياتي. وترى فلسفة الجودة الشاملة إلى أن التدري  هو جوهر تحسين الجودة.

ابيدددا  علدددى تددددري  مصددددرا  مهمدددا  مدددن مصدددادر إعدددداد ال دددوادر البشدددرية مدددن أجددد  تطدددوير كفددداءاته  بمدددا يدددنع ر إيجويعدددد ال

 تطوير أداء الم سسة من جميل جوانبها الممتلفة.

ويعتبدددر موضدددو  جدددودة التددددري  أحدددد المحددداور الأساسدددية لنجدددا  أ  برندددام  تددددريب , وذلدددم للتركدددد مدددن تزويدددد المتددددربين 

  .(1)لوبة لممارسة المهنة بحرفية يتطلبها سول العم بالمهارات المط

 

 

 

 النتا   والتوصيات:

 أولا : النتا  :

إلدددى تحسدددين  دريبيدددة يددد د تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة باسدددتمدا  مددددخ  الجدددودة الشددداملة قبددد  واثنددداء وبعدددد تنفيددد  العمليدددة الت إن. 1

 مستوى الاداء التدريب  وتلبية احتياجات المتدربين. 

لبدددرام  دة تدددرثير ا د  تبندددى سياسدددة التقيدددي  الفدددور  والمتوسددد  لقيدددا  الاداء باسدددتمدا  مددددخ  الجدددودة الشددداملة إلدددى زيدددا. يددد2

 التدريبية على اداء المتدربين من خ   قيا  التغيير ف  السلو  والاتجاهات. 

لدددى جوانددد  عة إيجابدددا  علدددى . يدددنع ر قيدددا  موضدددوعيي عمليدددة تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة مدددن خددد   مددددخ  الجدددودة الشدددامل3

 العملية التدريبية.

 ضرورة تطوير وتحسين برام  التدري  بش   مستمر بما يتواف  مل احتياجات العاملين.. 4

ر وتحسدددين . يفضددد  الاسدددتعانة بدددالمبراء والمتمصصدددين عندددد وضدددل البدددرام  التدريبيدددة ل سدددتفادة مدددن خبدددراته  فددد  تطدددوي5

 البرام .

 لشددداملة لددددىلدددى جدددودة أداء العددداملين بقطدددا  الضدددرا   مدددن خددد   تبنددد  مفهدددو  إدارة الجدددودة ا. تدددنع ر جدددودة التددددري  ع6

 تقيي  البرام  التدريبية.  

                                                            
 3، ص2008، دار ولاء للنشر الجزائر   جودة التدريب . وآخرون، اليحيى  )1 )
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 ثانيا : التوصيات:

لضدددرا   يجددد  تطبيددد  مفهدددو  مددددخ  الجدددودة الشددداملة علدددى تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة بقطدددا  التددددري  بمصدددلحة ا -1

 على المبيعات. 

تلبيددددة ى الاداء و  التدريبيددددة قبدددد  واثندددداء وبعددددد تنفيدددد  العمليددددة التدريبيددددة لتحسددددين مسددددتويجدددد  ان يددددت  تقيددددي  البددددرام -2

 احتياجات المتدربين. 

دربين اداء المتددد يجددد  تبندددى سياسدددة التقيدددي  الفدددورى والمتوسددد  لقيدددا  الاداء ومعرفدددة تدددرثير البدددرام  التدريبيدددة علدددى -3

 ورد فع  المتدر  وقيا  التغيير ف  السلو  والاتجاهات. 

 يدددة والعا ددددجددد  قيدددا  الاثدددر مدددن التددددري  وتقددددير التغيدددرات طويلدددة الاجددد  التدددى قدددد تحددددث علدددى الزيدددادة الانتاجي -4

 ي . على الاستنمار او من خ   قيا  الاثر على زيادة جودة المنت  والمدمات او نقص ت اليب التشغ

لمسدددتوى  ناسدددبة تلدددم البدددرام يجددد  التركيدددد علدددى مددددى فاعليدددة البدددرام  التدريبيدددة وذلدددم مدددن خددد   تحديدددد مددددى م -5

 المو ب. 

تدريبيددة يجدد  تحديددد مدددى حاجددة المو ددب للتدددري  مددن عدمددة وذلددم مددن خدد   التركددد مددن مدددى م  مددة البددرام  ال -6

 المنف ة لاهدا  واحتياجات المن مة وذلم من خ   قيا  ع قة الت لفة بالعا د. 

يدددي  علدددى   البدددرام  التدريبيدددة وأثدددر هددد ا التقيجددد  وضدددل اسدددر ومعدددايير عامدددة لقيدددا  مددددى موضدددوعيي عمليدددة تقيدددي -7

 (.طاق  التدري -لمتدر  ا-جوان  العملية التدريبية الن ث )القطا  

شددداملة فددد  يجددد  ان يدددت  تطبيددد  نمدددوذل كيدددر  بتريدددم بمراحلدددي الأربعدددة للتركدددد مدددن تطبيددد  مفهدددو  مددددخ  الجدددودة ال -8

 تقيي  البرام  التدريبية. 

لعامدددة امصدددلحة الضدددرا   علدددى المبيعدددات بحيدددث ي دددون متوافددد  مدددل المعدددايير يجددد  اعدددادة هي لدددة قطدددا  التددددري  ب -9

 لمفهو  الجودة الشاملة. 

ضدددوعية يجددد  ان يدددت  تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة علدددى اسدددر ومعدددايير الجدددودة الشددداملة كدددى نملدددص الدددى نتدددا   مو -10

لتددد  الشدددريحة ا وذلدددم مدددن خددد   تدددوافر بعدددى النقددداط منددد  اعدددداد نمدددوذل الاستقصددداء بشددد   سددده  وواضددد  وتحديدددد

 ي . يج  ان يجرى من خ لها الاستقصاء وتوافر الادوات والام انيات المطلوبة لإجراء عملية التقي

 

 الملمص 

  علدددى التدريبيدددة بقطدددا  التددددري  بمصدددلحة الضدددرا  يهدددد  البحدددث الدددى تحقيددد  التعدددر  علدددى اثدددر تقيدددي  اداء البدددرام 

 قيدددا  الاداءو توضدددي  أثدددر تبندددى سياسدددة التقيدددي  الفدددور  والمتوسددد  لالمبيعدددات مدددن خددد   تطبيددد  مددددخ  الجدددودة الشددداملة, 

فددد   ا  التغييدددرباسدددتمدا  مددددخ  الجدددودة الشددداملة علدددى زيدددادة تدددرثير البدددرام  التدريبيدددة علدددى أداء المتددددربين مدددن خددد   قيددد

لعمليددددة اندددد  السددددلو  والاتجاهددددات , وتحديددددد أثددددر تقيددددي  البددددرام  التدريبيددددة مددددن خدددد   مدددددخ  الجددددودة الشدددداملة علددددى جوا

 م  التدريبيدددةتقيدددي  البدددرا علدددى يوحدددد تدددرثير موجددد   وقدددد توصدددل  الدراسدددة إلدددى مجموعدددة مدددن النتدددا   مدددن أهمهددداالتدريبيدددة, 

يب  داء التدددددرباسددددتمدا  مدددددخ  الجددددودة الشدددداملة قبدددد  واثندددداء وبعددددد تنفيدددد  العمليددددة التدريبيددددة يدددد د  إلددددى تحسددددين مسددددتوى الا

ء قيدددا  الادالد تددداثير موجددد  يددد د  الدددى  تبندددى سياسدددة التقيدددي  الفدددور  والمتوسددد  وتلبيدددة احتياجدددات المتددددربين. كمدددا يوجددد

فددد   ا  التغييدددرباسدددتمدا  مددددخ  الجدددودة الشددداملة إلدددى زيدددادة تدددرثير البدددرام  التدريبيدددة علدددى اداء المتددددربين مدددن خددد   قيددد

 السلو  والاتجاهات. 

بدددرام  مددددخ  الجدددودة الشددداملة علدددى تقيدددي  ال يجددد  تطبيددد  مفهدددو خلصددد  الدراسدددة إلدددى عددددة توصددديات مدددن أهمهدددا,  كمدددا  

عدددد واثنددداء وب التدريبيدددة بقطدددا  التددددري  بمصدددلحة الضدددرا   علدددى المبيعدددات , يجددد  ان يدددت  تقيدددي  البدددرام  التدريبيدددة قبددد 

 تنفي  العملية التدريبية لتحسين مستوى الاداء وتلبية احتياجات المتدربين. 

 

Summary 

The research aims to achieve recognition of the impact of evaluating the performance of 

training programs in the training sector at the Sales Tax Authority through the 

application of a comprehensive quality approach, and to clarify the effect of adopting an 
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immediate and medium evaluation policy to measure performance using the total quality 

entrance on increasing the impact of training programs on the performance of trainees 

by measuring change In behavior and trends, and determining the impact of evaluation 

of training programs through the comprehensive quality approach on aspects of the 

training process, The study reached a set of results, the most important of which unites a 

positive impact on the evaluation of training programs using the comprehensive quality 

approach before, during and after the implementation of the training process leads to 

improving the level of training performance and meeting the needs of the trainees. There 

is also a positive effect that leads to the adoption of a policy of immediate and medium 

evaluation to measure performance using the comprehensive quality approach to 

increase the impact of training programs on the performance of trainees by measuring 

change in behavior and trends. 

The study also concluded with several recommendations, the most important of which is 

that the concept of a comprehensive quality approach should be applied to the evaluation 

of training programs in the training sector at the Sales Tax Authority. 
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