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 القGرارات لاتخاذ الادارية مستوياتها بمختلف الإدارة أدوات أهم اتالمعلوم تعد

 تمثGل التGي الفرعيGة النظم تعددت فقد اهتماماتها وكذلك الادارة ومهام وظائف وبتنوع
 مGع الفرعيGة النظم هذه اهمية برزت حيث .الاداري المعلومات نظام من مهمة أجزاء
 .المنظمGة اهداف او استراتيجية من زءج تمثل معينة أهداف تحقيق في الرغبة ازدياد

 ،التكGاليف فGي وانخفاض المبيعات حجم زيادة يتطلب مثلاً  الأرباح في الزيادة فتحقيق
 الزبون رضا من وترفع المنتج تدعم خصائص وجود يتطلب المبيعات زيادة ان حيث
 فGاضوانخ .الملائGم السGعر او المرتفعGة الجGودة مثGل المنتج ذلك شراء على يقبل الذي

 اثنGاء المنGتج لهGا يتعGرض التGي مGثلاً  الفشل تكاليف كانت اذا يحدث ان يمكن التكاليف
 افعلهGGا"  شGGعار الشGGركات مGGن عGGدد رفGGع حيGGث عليهGGا السGGيطرة يمكGGن او قليلGGة الصGGنع

ً  المنGتج بانتGاج القيGام على يؤكد الذي"  مرة اول من صحيحة  مGن للمواصGفات مطابقGا
 والجهGد الوقGت خسGارة عGن فضGلاً  الصGنع اعادة او الاصلاح تكاليف لتجنب مرة اول
 تؤديه الذي الكبير للدور ونظراً  .المنتج نفس لانتاج مرتين الانتاجية بالعملية القيام في

 بGين والتنسGيق القGرارات دعGم فGي المختلفGة المنظمGة اجزاء بين تنتقل التي المعلومات
 ان" (Battlet & Ghoshal , 1995: 134( الباحثGGان يشGGير وكمGGا .المخلفGGة الاقسGGام

 فجوة فوق مستقر غير حبال جسر العمل انظمة على القائمة المعلومات و الاتصالات
 فGGGي العمGGل ان معGGGروف هGGو فكمGGGا ."العGGاملين عGGGن التنفيGGذيين تفصGGGل التGGي المعرفGGة

 وهGذه والأقسGام الإداريGة المسGتويات كGل بGين اتصGال خطوط وجود يستلزم المنظمات
 يتلGق فيمGا وخاصGة المختلفGة والمعلومGات البيانGات لنقل الحيوي الشريان تعد الخطوط
 معلومGات نظGام الحGالي الفصGل يتنGاول لGذا .المسGؤولة والإدارات الأقسGام الى بالجودة

 و اهميGة و مفهGوم مGن النظGام بهGذا يتعلGق مGا كGل على التعرف اجل من الجودة ضبط
   :مكونات
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 اتخGGاذ اجGGل مGGن المنظمGGة اجGGزاء كGGل فGGي عGGام بشGGكل المعلومGGات نظGGم دمتسGGتخ

 المتعلقة المعلومات وتحليل جمع يتم حيث .بالجودة يتعلق ما ومنها المختلفة القرارات
 التGGي المعلومGGات تGGوفير و .بGGالجودة منهGGا يGGرتبط مGGا وحسGGب الأقسGGام كGGل مGGن بGGالجودة

 هGي TQMالشGاملة الجGودة ادارة ان اذ .الجGودة ضGبط عمليGات فGي فاعل بشكل تساهم
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ً  ذلك كان ومتى اينما الجودة لتحسين المنظمة اجزاء كل في منظم جهد   ويمكGن. ممكنGا
  :طريق عن الشاملة الجودة ادارة المعلومات تكنولوجيا تعزز ان

  .البيانات ومراقبة تحسين �
  .البيانات جمع �
  ).تصفية( البيانات تلخيص �
  ).معالجة( البيانات تحليل �
  ).خزن( بياناتال تسجيل �

 الفحGص جGودة البحث،وتحسGن سGرعة المعلومات تكنولوجيا تزيد ان يمكن كما
 تكنولوجيGا تسGاعد ان يمكGن واخيGراً  المختلفة الجودة ضبط بنشاطات القيام كلفة وتقلل

 اذ . (Turban etal:1999:13) ظهورهGGا قبGGل الجGGودة مشGGاكل تجنGGب علGGى المعلومGGات
 لمتخGذي واضGحة رؤيGة ،المعلومGات في الوفرة قيقلتح الحقائق جمع نهج تبني يعطي
 ضGGوء فGGي القGGرارات اتخGGاذه علGGى يسGGاعد وبالتGGالي بGGه المحيطGGة الظGGروف عGGن القGرار

 القGرارات متخGذي عGام بشGكل يسGاعد المحوسGب المعلومGات فنظGام .والحقيقGة المعرفة
 ،عقيل2ي( فعالGة بصGورة العمل مشاكل وحل .جيد بشكل مهامهم أداء على العمل وفرق

 عرفGGGه فقGGGد ،الجGGGودة ضGGGبط معلومGGGات لنظGGGام تعGGGاريف عGGGدة وردت وقGGGد ،)2001:156
(Feigenbaum ,1961:145) هGم" بأنGGات أهGيط تقنيGدس التخطGGبط لمهنGو،الجودة ضGGوه 

 ”TQC“( الشGاملة الجGودة لضGبط المتكامGل النظGام أجGزاء جميGع تGربط اتصGال شGبكة

Total quality control(، ودة ضبط معلومات نظام ردو على يؤكد التعريف وهذاGالج 
 وصفه خلال من وذلك الجودة مسؤول يستخدمها التي التخطيط ادوات اهم احد بكونه

 ادارة او الجGودة ضGبط فGي ومسGاهمتها المنظمGة اجزاء جميع تربط اتصال شبكة بانه
 بGGرامج مGن المتولGGدة المعلومGات إن كمGا .ككGGل المنظمGة مسGتوى علGGى الشGاملة الجGودة
 الانتGاج معGدات عGن الناتجة المشاكل تحديد في العاملين تساعد أن يمكن الجودة ضبط

 & Stair) أفضGGGل منتجGGGات تصGGGميم فGGGي تسGGGاعد أن يمكGGGن أنهGGGا إلGGGى بالإضGGGافة

Reynolds:1999:412) .يعرفه و (Parker , 1989:10) العليا الإدارة يزود نظام"  بانه 
 بعمليGات المرتبطة لوماتوالمع بالبيانات خاص بشكل الجودة ضبط قسم و عام بشكل
 المعلومات نظم وتساعد ."الشركات في الجودة ضبط انشطة دعم بهدف الجودة ضبط

 ،الانتGاج عمليGات تبسGيط فGي مسGاعدتهم بواسGطة للشGركات الجGودة اهGداف انجGاز في
ً  التحسGينات اسGاس علGى المقارنGة معGايير من والاقتراب  واعGادة الزبGائن لطلبGات وفقGا

 & Laudon) والانتGGGGGاج للتصGGGGGميم الجGGGGGودة وزيGGGGGادة ةالGGGGGدور وقGGGGGت تقGGGGGديم

Laudon:2001;345). رفGGGا ويعGGGى أيضGGGه علGGGد انGGGة أحGGGة الأنظمGGGي الفرعيGGGم فGGGنض 
 وأرقGام حقGائق تجميGع اجGل من أساسا يصمم وانه ،المنظمة داخل الإدارية المعلومات

 وليةمسGؤ عGاتقهم علGى تقGع الGذين الأفGراد أو الفGرد إلGى وإيصGالها توثيقهGا ثم وتحليلها
 ممGGا .) 123،2002،احم22د( بGGالجودة المرتبطGGة الأنشGGطة علGGى والرقابGGة والتنفيGGذ التخطGGيط
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 المعلومات نظام من فرعي نظام بانه الجودة ضبط معلومات نظام تعريف يمكن سبق 
 المعلومGات وخزن وتقديم وتحليل وتصنيف بجمع يختص والذي المنظمة في الاداري
 ضGGبط معلومGGات نظGGام أن إلGGى الGGذكر السGGابقة يفالتعGGار تشGGير كمGGا .بGGالجودة الخاصGGة
  :يلي بما يتميز الجودة

 المرتبطGة بالمعلومGات يهGتم الإداريGة المعلومGات نظم من فرعي نظام هو .1
  .بالجودة

 خGلال مGن" الجميع مسؤولية الجودة" شعار تحقيق على النظم هذه تساعد .2
 ظمGGةالمن اجGGزاء كGGل مGGن بGGالجودة المتعلقGGة والمعلومGGات البيانGGات جمGGع

  .وأقسامها
 اتخGGGاذ الإدارة علGGGى يسGGGهل ممGGGا العليGGGا لGGGلإدارة كافيGGGة معلومGGGات تGGGوفير .3

 علGى المGؤثرة المختلفة الأنشطة ومتابعة الجودة بضبط المتعلقة القرارات
  .المنظمة منتجات جودة

 جGودة علGى الرقابGة عمليGة تسهيل في الجودة ضبط معلومات نظام يساهم .4
 . المنظمة أقسام جميع في المنتجات

����@W�
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 انجGاز فGي الGنظم هGذه تلعبGه الGذي المهGم الGدور من المعلومات نظم اهمية تتأتى

 الاهGGGداف الGGGى للوصGGGول ومتناسGGGق منGGGتظم بشGGGكل المنظمGGGة فGGGي المختلفGGGة الوظGGGائف
 المعلومGات انظمة تكامل خلال من كبير بشكل يبرز المعلومات نظم فدور .المرسومة

 المعلومGGات نظGGام ،التسGGويقي المعلومGGات نظGGام ،الانتGGاجي المعلومGGات نظGGام( عيGGةالفر
 تغGGذي التGGي الأدوات المعلومGGات تشGGكل اذ). البشGGرية المGGوارد معلومGGات نظGGام ،المGGالي
 وتجعلGGه المنظمGGة أقسGGام بGGين والتعGGاون التنسGGيق اسGGتمرارية مGGن وتزيGGد المنظمGGة عمGGل

 ،مشGGكلة أيGGة وحGGل ،قGGرار أي اتخGGاذ ان المؤكGGد ومGGن .ومنGGتظم متتGGابع بشGGكل يجGGري
 وفيGرة معلومGات جمGع يتطلGب ،المنظمGة داخGل العمGل مجالات من مجال أي وتحسين
 المنGوي التحسGين أو ،اتخGاذه المراد والقرار المشكلة طبيعة عن واضحة رؤية لتعطي
ً  المعلومات ان على دركر ويؤكد ،)157 :2001،عقيلي( إدخاله  الفعل اليه يستند مقياسا

 وكGGذلك .(Drucker,1995:62)مGGا حGGدث وقGGوع يتلGGو سGGجلاً  كونهGGا مGGن اكثGGر مسGGتقبليال
 المعلومGGات لتكنولوجيGGا الاساسGGية الفوائGGد احGGدى ان علGGى) Alter , 1999:95( يؤكGGد

 المنتجGGGات تقGGGديم لضGGGمان الدقيقGGGة بالمراقبGGGة المنظمGGGات تلGGGزم انهGGGا هGGGو والاتصGGGالات
 نظGم تلعGب كمGا .عليهGا التعاقGد تGم التGي المواصGفات تلGك مGع ينسGجم بشكل والخدمات

 فGGGي تسGGGاعد و) TQM( الشGGGاملة الجGGGودة إدارة عمليGGGات فGGGي أساسGGGي دور المعلومGGGات
 اسGGGتخدام عبGGGر افضGGGل جGGGودة عمليGGGات الGGGى للوصGGGول العكسGGGية التغذيGGGة علGGGى الحصGGGول
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 Turban( الشGاملة الجGودة إدارة فGرق أعضGاء بGين الاتصال لتسهيل المعلومات تكنولوجيا 

et al ,1999:230 (الآتية النقاط في الجودة ضبط معلومات نظم أهمية إبراز ويمكن:  
 العكسGية التغذية تقديم طريق عن القياس عملية في المعلومات نظم تساهم .1

 الأقسGام ومخرجGات)  On production defects( الإنتGاج انحرافGات عGن
  .الخ…الواحد الموظف ومخرجات

 المنظمGات ذلك ويساعد منظمةلل كاملة إحصائيات تقديم في أيضا تستخدم .2
 عكسGGية تغذيGGة حلقGGات باسGGتخدام المعلومGGات نظGGم عبGGر أدائهGGا مراقبGGة فGGي

  ).Turban & etal ,1999:231-232( المعلومات نظم خلال من بها خاصة
 عGGن التقGGارير ويقGGدم ويحلGGل ويلخGGص ويصGGنف المعلومGGات نظGGام يجمGGع .3

 الوظGائف من عكسية تغذية كعملية والمشاكل الشكاوى من جمعت بيانات
  .المنتجات تحسين لغرض كافة

 الGنظم تطGور علGى التأكيGد علGى الجGودة مجGال في المعلومات نظم تتعامل .4
  .والبرامجيات الجودة عمليات مع

 اسGباب واهGم بGالجودة المرتبطGة المعلومGات واسترجاع خزن على تساعد .5
 هGذه ومعالجGة المقارنة عملية لتسهيل الموضوعة المعايير عن الانحراف

 . الانحرافات

�-��@W�!H��������Oאدא��Oא:�د�
	��Pא��� �
 وهGي فرعيGة انظمGة يتضGمن متكامGل انمGوذج الشاملة الجودة ادارة نظم تشكل 

 وقد موجودة انها يفترض او ،المنظمة في بالاساس متوفرة تكون ان ينبغي مرتكزات
  :لنظما هذه ومن الجودة اهداف تحقق جميعها وان والتكامل الربط الى تحتاج

  .الانتاج نظام ����
  .التخزين نظام ����
  .المالي النظام ����
  .والتكنولوجيا التصميم نظام ����
  .الادارية المعلومات نظام ����
  .التسويقية المعلومات نظام ����
  .البشرية الموارد نظام ����
ً  يعتمGد الجGGودة ادارة نظGام ان   نشGGاط او دائGGرة كGل مجموعGGة كفGاءة علGGى أساسGGا
 و .الانشGطة تلGك جميGع مسGؤولية هي ليةالمسؤو وان والتحسين التطوير على وقدرته
 ان تعني شاملة وكلمة .ذاك او النشاط لهذا الجيدة الادارة نتيجة يتحقق الزبون إرضاء

 بل الزبون لدى المنتج بترك السلسلة هذه تنتهي ولا .جماعية مسؤولية هي المسؤولية
 بتقديم ذلك ويتمثل .البيع بعد ما الخدمات بتقديم ودوراتها خطواتها تستكمل الادارة ان
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 التعامGل ومواصGلة الفنيGة المراجGع وتوفير والاصلاح الصيانة واجراء الفنية المشورة 
 وكفاءتGه المنGتج بGاداء المتعلقة والبيانات المعلومات وتجميع رضاه وكسب الزبون مع

 لتطGGوير كمGGدخلات اخGGرى معلومGGات وأيGGة الاسGGتعمال نتيجGGة تظهGGر التGGي والمشGGاكل
 وتهمGGل التصGGنيع جGGودة علGGى المنظمGGة تركGGز عنGGدما التأكيGGد ينبغGGيو. المنGGتج وتحسGGين
 الجGودة ادارة مبGادئ تتجاهل بذلك فانها، جيد نحو على الزبون بها تسلم التي الطريقة
 او المنتج تصميم من تبدأ التي الجودة استمرارية الشاملة الجودة ادارة تتطلب. الشاملة
 ببحGث الشGركات مGن العديGد تقGوم وقGد مالتسGلي بعGد الخدمة طريق عن وتتحقق الخدمة

، المنظمGة داخGل تطويرهGا تGم التGي الادوات طريGق عGن الزبون وملاحظات اتجاهات
 ترى ان تستطيع التي هي الجيدة والادارة. الزبائن الى للاستماع عديدة طرائق فهناك

 التGي السGلبية والسGلوكيات، الزبGون رضGا الى تؤدي التي الواضحة السلوكيات هية ما
  ).42:2002:اخرون و العاني( الزبون رضا تقلل

�
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 لGGنظم الأساسGGية الاسGGتخدامات تغطGGي مجGGالات عGGدة المعلومGGات نظGGم يسGGتخدم

 فGان وكGذلك). وتقGديمها وتنسGيقها تحليلها و البيانات تجميع( منها الأساسية المعلومات
  :الأتي منها مجالات عدة من تتكون الجودة ضبط معلومات نظم

 خGط المعلومGات نظGم فGي البيانGات تجميع عملية تعد :وتحميلها البيانات تجميع: أ
 لعمGGل المطلوبGGة البيانGGات علGGى بالحصGGول فيهGGا تقGGوم والتGGي نظGGام لأي البدايGGة
 منهGGا نGGوع ولكGGل متعGGددة انGGواع المعلومGGات لGGنظم ان المعGGروف ومGGن النظGGام

 المعلومات ونظام البشرية الموارد معلومات نظام( مثل يحتاجها التي البيانات
 مGن وغيرهGا) المGالي المعلومGات ونظام الإنتاجي المعلومات ونظام التسويقية

 هGي العمليGة جGودة تحسGين في الاولى الخطوة وان. الفرعية المعلومات النظم
 تتطلGب التGي العمليGات اكتشاف على البيانات تساعد ان ويمكن. البيانات جمع

 :Krajewski & Ritzman ,1999) المطلوب العلاجي الاجراء ومدى ينالتحس

ً  القGرارات عليهGا تبنGى التGي الاساسGية الدعامة المعلومات وتعد ،(228  عمومGا
 ان. القيمة والتقديرات الحقائق على مبنية تكون والمعلومات البيانات هذه وان
 عمليGGة ةكفGGاء علGGى متوقGGف وبانتظGGام وبسGGرعة بدقGGة المعلومGGات جمGGع امGGر

 وقGGت باسGGرع والبيانGGات المعلومGGات وادق اوفGGر جمGGع يمكGGن حيGGث الاتصGGال
 المقولGGGGGة الكومبيGGGGGوتر عGGGGGن المعGGGGGروف). 84 :1985 ،والGGGGGذهبي السGGGGGعدون(
 نتGائج يعطGي سGوف فانGه سGيئة او رديئGة ببيانGات تغذيتGـه تمGت إذا الحاسوب"

 مGن نGوع أي علGى المقولGة هGذه تنطبGق " Garbage in ,garbage out" رديئGة
 هGGو البيانGGات علGGى التعويGGل امكانيGGة.والأداء الجGGودة بيانGGات بضمGGـنها البيانGGات
 بواسGطة ذلGك و البيانGات جمGع لعمليGات وأخرى فترة بين يكون الذي التدقيـق
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 القياسGGية الصGGيغ ان الخGGارجين المGGدققين او الشGGاملة الوظيفيGGة الداخليGGة الفGGرق 
 البيانات تكون ان ضمان على ديساع الملائم والتدريب الواضحـة والتعلـيمات

 اهGداف ولتحقيGق). Evans,1997:132( منسGجمة بصGورة جمعت قد المتجمعة
  :)157: 2001،عقيلي(يلي ما اتباع يمكن المعلومات جمع

  .نوعيتها تحديد أي بيانات من جمعه يراد ما تحديد .1
  .بيانات مصادر تحديد .2
  .بيانات بجمع سيقوم من تحديد .3
  .ناتالبيا جمع اسلوب تحديد .4
  .جمعها يتم التي البيانات وصحة دقة من للتأكد معايير تحديد .5
  .البيانات وتحليل تصنيف .6
  .للاستخدام جاهزة وجعلها الآلي الحاسب في المعلومات تخزين .7
  .المستمر تحسينها اجل من دائم بشكل المعلومات جمع عملية تقييم .8

 وخاصGة الGلازم بالقGدر بالمشGكلة الخاصGة المعلومGات تكون ان الواجب ومن هذا
ً  تاخGذ ان شأنها من اللازم القدر عن زيادة كل وان  لانفاقGه، مبGرر لا ومGالاً  وجهGداً  وقتGا
 القGرار واتخGاذ لصGنع كافيGة غيGر المعلومGات يجعGل الGلازم القGدر عGن نقص كل ان كما

 جمـعها يتم فانه بالجودة الخاصة المعلومات جمع عند ).64: 1985،والذهبي السعدون( المناسب
. المصادر تلك اهم) 19( الشكل ويوضح. خارجي أخر و داخلي هو ما منها مصادر عدة من

  :وكالآتي
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  :الاتي وتتضمن :الداخلي المصدر
 وضGGع بعGGد العمGGل المنظمGGات تبGGدأ :المنظم22ة وسياس22ات الإس22تراتيجية الخط22ة .1

 الاساسي العمل دليل تعد ان يمكن والتي العليا الادارة قبل من الاستراتيجية
. الاقسGGام وكGذلك المنظمGة سياسGات اليهGا تسGتند حيGث. المنظمGة اجGزاء لكGل

 نظGGGام وإن .الداخليGGGة المعلومGGGات مصGGGادر مGGGن مهGGGم مصGGGدر تمثGGGل حيGGGث
 فGأن وهكGذا. الإسGتراتيجية الخطGة مGن التعليمGات يأخGذ الانتGاجي المعلومات

 و بGGالجودة المتعلقGGة المحGGددات توضGGح أن يمكGGن الأمGGد طويلGGة الخطGGة هGGذه
 :Stair & Reynolds , 1999)فGي تسGاعد ان يمكGن بالتGالي و الGخ… الإنتاج

405) :  
  .الطاقة متطلبات تحديد �
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  الجودة بيانات مصادر اهم )19( الشكل

  .الادبيات في ورد مما بالاستفادة المؤلفان اعداد من: المصدر
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  .الداخلي الترتيب �
  .المطلوبين العمال عدد تحديد �
  .الخزين سياسة تحديد �
  .الجودة على الرقابة برامج �
 عGن نظمGةللم العليا الادارة التزام تاكيد خلال من المصدر هذا دور ويبرز 

 عGGاملين مGن الجميGع عليهGGا ليطلGع بالمنظمGة الخاصGGة الجGودة سياسGة اعGلان
  .(ISO 9001:2000) الدولية المواصفة تطبيق متطلبات في كما وزبائن

 يكGون الذين العاملون :)الداخليون الزبائن( العاملون يوفرها التي المعلومات .2
 والمشGGاكل عمGGلال واقGGع عGGن المعلومGGات فGGي كبيGGرة وفGGرة العGGادة فGGي لGGديهم

 جميع العاملون). 157:2001;عقيلي( بها يستهان لا واقتراحات له، المصاحبة
 لجعGل المنتGوج لتصGميم إعادة الموظفين يقترح قد. المعنية للمنظمة المنتسبين
 طGGرق تحسGGين يقترحGGون قGGد كGGذلك انهGGم.التجميGGع أو للإنتGGاج اسGGهل المكونGGات

 مهندسوا يقوم بينما التحسينات تاجلان المنتج تطوير موظفي تجربة ان.الإنتاج
 .)Dilworth ,1996:617( محسGGنة إنتGGاج طGGرق ينشGGدون الصGGناعة أو العمليGGة

 الشاملة الجودة تحسين في الرئيسي العامل بأن الناجحة المنظمات تدرك حيث
 السGياق هGذا وضGمن. الزبGون متطلبGات يفGوق او يلبGي الذي الاداء مراقبة هو

 الخدمات عليهم تعرض او المنتجات تبيعهم الذين فقط ليسوا الزبائن بأن نفهم
 المجهGGزين مGGع العGGاملين يتفاعGGل حيGGث. الGGداخلي العمGGل كGGادر هGGم كGGذلك ولكGGن

 يبيعGGون الGGذين الاشGGخاص فقGGط ولGGيس تGGدار التGGي العمليGGات فGGي بهGGم الخاصGGين
) الخGط اسGفل( الGداخليون المجهGزون هGؤلاء. لمنظمتGك الخدمات او المنتجات

 امGGا زبGGائنهم يرضGGون  وهكGGذا القGGادم للعمGGل المGGدخلات فرونيGGو العمليGGة فGGي
 A)المGGواد او المعلومGGات يحتGGاجون الGGذين فهGGم)  الخGGط اعلGGى( الاشGGخاص

Peratec executive briefing ,1995:11).  
 فGي حيGوي يعتبGر الزبائن متطلبات يلبون الذين المجهزين لسلسة المفهوم هذا  

 فGي فGرد كGل عGاتق على تقع التي سؤوليةالم يثبت وانه الشاملة الجودة تطبيق
 سGيتم النهايGة وفGي الGداخليين زبGائنهم اقنGاع خGلال من الجودة ليساهم المنظمة

 فGان لGه المناسGبة المتطلبات بتحديد زبون كل قام فأذا. الخارجي الزبون اقناع
 وعنGد العمليGة خGلال الجGودة لبنGاء جهودهم تركيز بامكانهم سيكون المجهزين

 عندما وتنفيذها تحديدها السهولة من سيكون التحسينات فان كذلك. مرحلة كل
 منظمتك داخل الاول المفهوم قبول ان الطريقة بتلك المعقدة العملية تحليل يتم

  :(A Peratec executive briefing:1995:12) عديدة اسئلة تولد
  الخارجي؟ الزبون رضا تقيس كيف ����
  نافسين؟الم مع) معيارية كقاعدة( نفسك تقارن كيف ����
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  الداخلي؟ الزبون متطلبات على وتوافق تحدد كيف ����
  الزبون؟ رضا لتحقيق الحالي أداؤك تعرض او تصور كيف ����
 الداخليين؟ الزبائن مفهوم على ويوافقوا موظفوك يفهم كيف ����

 مسGGؤولية الشGGركات تGGولي :)الج22ودة مختب22رات( والفح22ص الاس22تقبال بيان22ات .3
 تكGون وبهGذا كبيGرة أهميGة معينGة مأقسGا إلGى الأوليGة المGواد واسGتقبال الفحص

 وتكGون العناصGر فحGص أو والتفتGيش الإسGتلام جدولة عن بيانات قاعدة لديها
 لGنظم مGدخلات أخGرى جهGة ومGن جهGة مGن الصGفقات معالجGة لنظام مدخلات
 التGGي كمGGدخلات اخGGرى مGGرة تGGدخل الفحGGص بيانGGات وجمGGع. والجGGودة الانتGGاج

 و وجGودة كميGات عGن لتقGارير تGاجيالان المعلومGات نظام يستخدمها ان يمكن
 هGGذه التنفيGذيين الانتGاج مGدراء يسGتخدم حيGGث. الاوليGة المGواد وصGول مواعيGد
 المGGواد مGع للمنظمGة المعلومGات لتGGوفير المجهGزيين ومراقبGة لعGرض التقGارير
  .(Stair & Reynolds:1999:406) الاولية
 المنظمGGات تعمGGل حيGGث متعGGددة الخارجيGGة المصGGادر تكGGون :الخ22ارجي المص22در

 اقبGال مGدى معرفGة فGي كبيGر اثGر لها يكون والتي الخارجية المعلومات على الحصول
 وكGذلك المنظمة منتجات جودة عن الرضا درجة معرفة وبالتالي الشراء على الزبائن

 وكGذلك العلاقGة ذات المنظمGات او المنافسGة المنظمGات مGن المعلومGات على الحصول
 جمع خلال من ويكون. المعلومات مصادر اهم نم تعد حيث السوق بحوث خلال من

". العلاقGة ذات الأخGرى والمنظمGات ،والموردين ،الزبائن"  :من والحقائق المعلومات
 والتطGوير التحسGين اجGل مGن الGراهن الوضGع لتقيGيم هGام شيء والمورد الزبون فرأي

 الزبGائن رضGا مGن التأكGد اجGل من استخدامها سيتم المعلومات هذه ،)157:2001:عقيلي(
 المGGوردين مGGن عليهGGا الحصGGول يGGتم التGGي والمعلومGGات والشGGكاوى الاقتراحGGات وكGGذلك
 أعلGى بجGودة أوليGة مGواد علGى الحصول أو المنتوج تطوير إمكانات معرفة في تساهم
  :ياتي ما توفر الخارجية المعلومات مصادر ان حيث

 قيGGقتح فGي يسGGاعد والتنسGيق الاتصGGال ان :الزب2ائن م22ن المعلوم2ات جم2ع .1
 المسGGGGتهلك، مقGGGGابلات مGGGGن المعلومGGGGات التسGGGGويق يGGGGوفر حيGGGGث .الجGGGGودة

 تطGGوير ألGGى تقGGود قGGد والتGGي المسGGتهلك تقGGيم ومجGGلات السGGوق ومسGGوحات
 يقGدمون الزبGون خدمة موظفي أن الجودة لتك تعديلات او جديدة منتجات
 الضGعف لتعريGف اسGتخدامها يGـتم قGد والتGي الزبGائن شكاوى عن البيانات

 قGGد المحتملGGين والمجهGGزين المجGGـهزين أن.القائمGGة لمنتجGGاتا تصGGـميم فGGي
 جديGGGGGGGدة إنتGGGGGGGاج عمليGGGGGGGات أو للمنتجGGGGGGGات جديGGGGGGGدة مGGGGGGGواد يقترحGGGGGGGون

)Dilworth;1996:617 .(  
 التGي المعلومGات من الاستفادة يمكن حيث :الموردين من المعلومات جمع .2

 وأنواعهGا الاوليGة والمواد السوق حالة عن) المجهزين( الموردين يوفرها
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 عاليGة جGودة ذات اوليGة مGواد علGى الحصGول لضGمان المواد هذه سعاروا 
 المعلومات هذه مع التعامل يتم حيث المنظمة في الجودة تطوير في تسهم

 تعبئGGة فGGي وكGGذلك الانتGGاج فGGي المسGGتخدمة الاوليGGة المGGواد تطGGوير لغGGرض
 جديGدة منتجGات وتقGديم العمGل تطGوير فGي يسGاهم ممGا. المنتجGات وتغليف

  .فيها الانتاج وتنوع للمنظمة السوقية الحصة زيادة في تسهم
 فGGي التسGGويق قسGGم يعمGGل حيGGث :الس22وق بح22وث توفره22ا الت22ي المعلوم22ات .3

 عGGن المعلومGGات لجمGGع السGGوق بحGGوث اجGGراء علGGى الانتاجيGGة المنظمGGات
 مثGل الاخGرى والمميGزات الاسGعار حيGث مGن والبديلGة المنافسGة المنتجات

 المنتجGGات جGGودة عGGن وكGGذلك. التغليGGفو التعبئGGة فGGي المسGGتخدمة المGGواد
 الاخGGرى للشGGركات السGGوقية والحصGGة عليهGGا الاقبGGال واسGGباب المنافسGGة
 لغGGGرض مهمGGGة بGGGأدوات المنظمGGGة المعلومGGGات هGGGذه تعGGGد حيGGGث. المنافسGGGة

 مهمGGة تبGGدأ حيGGث. جودتGGه مسGGتوى ورفGGع المنGGتج تطGGوير فGGي الاسGGتمرار
 عGGلاوة زبGونال رغبGGات علGى والتعGGرف السGوق بدراسGGة المنتجGة المنظمGة

 والمنتجGGGين المنافسGGGين عGGGن الدقيقGGGة والمعلومGGGات البيانGGGات تجميGGGع علGGGى
 رغبGGات وترجمGGة خصائصGGه وتحديGGد المنGGتج لتصGGميم كاسGGاس الاخGGرين

. المتطلبGات بتلGك للايفGاء المناسGب التصGميم يتم ثم مواصفات الى الزبون
 يمتقيGG الانتGGاج عمليGGة يرافGGق حيGGث المنGGتج لانتGGاج الاحتياجGGات تGGوفير ويGGتم

 الع2اني( النهائي للمنتج وكذلك الانتاجية المراحل في الانتاج جودة مستوى

  ). 41:2002:اخرون و

 مثGGل الاخGGرى المنظمGGات تكGGون حيGGث :العلاق22ة ذات الاخ22رى المنظم22ات .4
 والسGيطرة للتقيGيس المركزي كالجهاز المواصفات عن المسؤولة الجهات
 مصGGدراً ) ISO( اتللمواصGGف الدوليGGة المنظمGGة او )1( (COSQC)النوعيGGة

 ً  علGى الواجبة الشروط تحديد خلال من. بالجودة المتعلقة للمعلومات مهما
  .المطابقة شهادة على للحصول ضوئها في العمل المنظمات

  ):والاختبار الفحص( الإنتاج عمليات مراقبة :ب
 لنظGGام اللازمGGة البيانGGات مصGGادر اهGGم مGGن الانتGGاج عمليGGات مراقبGGة عمليGGة تعGGد
ً  البيانGGات علGGى الحصGGول يGGتم حيGGث الجGGودة طضGGب معلومGGات  القيGGام طريGGق عGGن ايضGGا
 تتمتGع التGي الجودة درجة معرفة اجل من النهائية للمنتجات او الاولية للمواد بالفحص

 العملية او المنتج مطابقة ضمان في الفحص عمليات نتائج تساعد حيث المواد تلك بها
 اجل من مختلفة ادوات الانتاجية ماتالمنظ استخدمت وقد. الموضوعة الجودة لمعايير

 الصGنع عمليGات خGلال والفحص الاحصائية الاساليب كاستخدام المنتجات جودة قياس

                                                           

)1( COSQC- Central Organization of standardization and Quality Control. 
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 الفحGص عمليGة وتعGد. المنتجGات بجودة الخاصة البيانات وتقديم جمع اجل من وبعدها 
 المواصGفات مع المنتج مطابقة من للتأكد ليس مهمة عملية المنتجات على تجري التي

 الGGى بGGالجودة المتعلقGGة البيانGGات لتقGGديم وانمGGا العيGGوب مGGن الانتGGاج خلGGو مGGن التأكGGدو
 بGGالجودة المتعلقGGة القGGرارات باتخGGاذ سGGتقوم بGGدورها والتGGي العليGGا الاداريGGة المسGGتويات

 حاجGة هنGاك تكGون المتوقGع، الجGودة بمسGتوى منGتج تقGديم ضGمان اجGل من. وضبطها
 والتحقGق الجGودة ضبط انظمة بناء في العمليات رمدي مهمة تبرز وهنا العملية لمتابعة

ً  تعمل بانها الفحص خلال من  يقGوم لا والفحص. الموضوعة المعايير او للمقياس وفقا
 والاخطGاء العيGوب فقGط يحدد فالفحص العمليات، في او المنتوج في العيوب بتصحيح

. (Heizer & Render; 2001,183-184) الجGGودة عGGن المطلوبGGة البيانGGات يGGوفر أي
 لمنGع المعGاب المنGتج باسGتبعاد القيGام اجل من الفحص الشركات من كبير عدد يستخدم
 الخارجيGGة الفشGل كلGGف بسGبب بالفشGGل محتGوم المGGدخل هGذا لكGGن. الزبGون إلGGى وصGوله

 بGالفحص تقوم-Class) (World العالمي الصنف شركات ولكن به، المرتبطة والداخلية
 الوحGدات وكشGف الجGودة لمراقبGة العمليGة علGى يةالإحصGائ السGيطرة بأستخدام المبكر
 خصائص تقاس كيف يتضمن البرامج هذه تنفيذ أن. الوقت ذات في ومعالجتها المعيبة
 يGتم العمليGة مراحGل مGن مرحلGة أيGة وفي أختبارها، المراد العينة حجم هو ما الجودة،
 توفرهGا التGي المعلومGات ان حيGث. )(Krajeweski & Ritzman, 1999:250 الفحGص
 المتطلبGGات عGن الانحGراف مقGدار تحGدد فهGي المعلومGGات اهGم مGن تعGد الفحGص عمليGة

 مGن العديGد علGى يGؤثر الانتاجيGة العمليات خلال البيانات تدفق فان وكذلك الموضوعة
 حيGGث والعلاجيGGة الوقائيGGة والصGGيانة التكGGاليف وكGGذلك المنتGGوج تصGGميم منهGGا الانشGGطة

 التي المعلومات وكذلك الفحص عمليات عليها تؤثر التي الانشطة) 20( الشكل يوضح
  .توفرها

 بدايGة منGذ اسGتخدمت فقد الجود ضبط مجال في مهمة عملية الفحص عملية تعد
ً  استخدمت وقد بالجودة الاهتمام  المطابقة من للتاكد الانتاجية الانشطة جميع في تقريبا

 اختلفGGت حيGGث. الزبGGون بمتطلبGGات الايفGGاء علGGى المنتGGوج قGGدرة لمعرفGGة او للمواصGGفات
ً  المنتوج نوع حسب الفحص اساليب . الفحGص فGي المسGتخدمة الادوات اختلفت وايضا
 عمGGل عليهGGا يسGGتند التGGي المعلومGGات لتوليGGد قيGGاس نظGGام"  بأنGGه الفحGGص BuffaعGGرف

 و التذوق و بالقياس الفحص يتمثل أن يمكن). Buffa, 1993: 501" ( النوعية السيطرة
 كشGGف بهGGدف) تGدميره فGGي يتسGبب الأحيGGان بعGGض فGي( المنتGGوج تبGاراخ أو الGGوزن و اللمGس
 إلGGى قيمGة يضGيف لا أنGه كمGا الأخطGاء يصGGحح لا الفحGص أن وحيGث حGالاً، الGرديء المنتGوج
 التGدقيقات هذه مثل إلى والإنتاج العمليات مدراء كل ويحتاج. للتدقيق اقرب يكون فإنه المنتوج،

 ,Heirzer & Render) التدقيق يتم وأين متى معرفة إلى حاجةب لأنهم المالية مدراء يحتاجها مثلما

1999: 184).  
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اخذ في  وضع سياسات
الاعتبار الجودة المرغوبة 

والمرتبطة بالاسواق 
 رومتطلبات الاستثما
الخ…والمنافسة المحتملة   

السلع والخدمات وتصميم الجودة 
.بنظام الإنتاج ارتباطهامع   

معايير الجودة للمواد والعمليات، 
 واداء السلع والخدمات

تصميم نظام الإنتاج 
مع الجودة والتكلفة  ليتفق

.اجات الطاقةواحتي  

 ورقابة فحص

الداخلة المواد  

والخدمات السلع انتاج  

 ورقابة فحص
 اداء عمليات
 او/و السلع

 الصيانة نظم
 والصيانة
.الوقائية  

م
ت
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ت
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ت
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بالجودة الخاصة تالبيانا تدفق يوضح مخطط) 20( الشكل  

م22دخل ح22ديث ، تعري22ب محمد محم22ود ، دار الم22ريخ ، :ادارة الانت22اج والعملي22ات) 1999(بف22ا ، ال22وود اس و س22ارن، راك22يش ك22ي : المص22در
  .478الرياض ، ص
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 من الكثير في الإحصائية الأساليب اعتمدت :التقارير وكتابة الإحصائي التحليل :جـ 
ً  مبكGر بشGكل بGدأت والتGي الصناعية المجالات ومنها المجالات  فGي خصوصGا
 هGذه تحسGين فGي المسGاهمة اجGل مGن الانتاجيGة تالعمليGا على الرقابة عمليات
 مختلGف علGى السGيطرة تاكيد اجل من المنظمات اهداف الى وصولاً  العمليات
 بعGض بدأ عندما الإحصائية الأساليب دور برز وقد .الانتاجية العملية مراحل
 الإحصائي الضبط .الانتاجية العمليات انحراف أسباب تحديد اجل من العلماء
 الوسGGائل تسGGتخدم التGGي الطرائGGق كافGGة يشGGمل نظGGام عGGن عبGGارة فهGGو للجGGودة

 علGGى التعGGرف يمكGGن الطرائGGق هGGذه وباسGGتخدام الجGGودة ضGGبط فGGي الاحصGGائية
 فGGي فعGGال نظGGام فهGGي للجGGودة، المحGGددة الخGGواص علGGى تGGؤثر التGGي التغييGGرات

 الانتاجيGGة للعمليGGة التشGGغيلية المراحGGل ولكافGGة الانتGGاج جGGودة وتحسGGين صGGيانة
 العالم حدد فقد .)10:2002:اخرون و العاني( المطلوبة المواصفات يقتحق لغرض

Walter Shewhart امGGلال 1920 عGGته وخGGات دراسGGي للبيانGGرات فGGمختب Bell 
 عGGGن العمليGGGات لانحGGGراف العامGGGة والأسGGGباب الخاصGGGة الاسGGGباب بGGGين الفGGGرق

 ابالأسGب بGين للتمييGز مفيGدة ولكنها سهلة اداة الباحث هذا وضع وقد. المعايير
 الإحصGائية الرقابGة عمليGة تسGتخدم الرقابGة مخطGط هي للانحرافات، المختلفة

 اذا الإحصGائية السيطرة اطار ضمن العملية تكون حيث العمليات، اداء لقياس
  ).العامة( الطبيعية الأسباب من هو لانحرافها الوحيد المصدر كان
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 فGGي اهميتGGه علGGى مركGGزاً  ،ودةالجGG ضGGبط معلومGGات نظGGام مفهGGوم نGGاقش :1س
  المعاصرة؟ المنظمات

 ناقشGها ،الجGودة ضGبط معلومGات لنظGام المكونGة العناصGر من عدد هناك :2س
  مختصر؟ وبشكل

  الجودة؟ ضبط معلومات نظام مجالات اهم عدد :3س
  
  
  
  
  
  
  

 .عزز اجابتك بالاشكال البيانية اينما تجد ضرورة لذلك :ملاحظة

 


