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 الملخص: 

الأمني    تناول هذا البحث موضوع إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الأمنية، بوصفها من الأساليب الإدارية الحديثة التي تسهم في تطوير الأداء

التقنيات والوسائل التكنولوجية الحديثة. كما بيّن البحث  وتحسين مستوى الخدمات المقدمة للمواطنين، من خلال تقليل الروتين الإداري والاستفادة من  

الاستمرارية   أهمية الجودة في ظل التطورات المتسارعة التي يشهدها العالم، والحاجة إلى رفع كفاءة المؤسسات الأمنية لمواكبة متطلبات العصر وتحقيق

إدارة الجودة الشاملة   إلى مفهوم  العمل. وتطرّق البحث  وتاريخ نشأتها وأهدافها ومبادئها، إضافة إلى تطبيقاتها وأساليب تنفيذها داخل  والفاعلية في 

لمشكلات التي المؤسسات الأمنية. واعتمد الباحث المنهج الوصفي التحليلي لتحليل أبعاد إدارة الجودة والعوامل المؤثرة فيها. كما ناقش البحث أبرز ا

اسات والمراجع المتخصصة، واقترح مجموعة من الحلول التي تسهم في تعزيز ثقافة الجودة وتطوير تواجه تطبيق الجودة، وفي مقدمتها محدودية الدر

 .الأداء المؤسسي داخل الأجهزة الأمنية

 .إدارة الجودة الشاملة، المؤسسات الأمنية، الخدمات الأمنية، التطوير الإداري :الكلمات المفتاحية

Abstract: 

This research addressed the topic of Total Quality Management in security institutions as one of the modern 

administrative approaches that contributes to improving security performance and enhancing the quality of 

services provided to citizens through reducing administrative routine and benefiting from modern technological 

methods and tools. The study also highlighted the importance of quality in light of the rapid developments 

witnessed worldwide and the need to enhance the efficiency of security institutions to keep pace with 

contemporary requirements and achieve continuity and effectiveness in performance. The research discussed the 

concept of Total Quality Management, its historical development, objectives, and principles, in addition to its 

applications and implementation methods within security institutions. The researcher adopted the descriptive 

analytical approach to analyze the dimensions of quality management and the factors affecting it. The study also 

examined the main challenges facing the implementation of quality management, most notably the scarcity of 

specialized studies and references, and proposed several solutions that contribute to strengthening the culture of 

quality and improving institutional performance within security agencies. 

Keywords: Total Quality Management, Security Institutions, Security Services, Administrative Development. 

 

 المقدمة 

الثقافية يشهد العالم في العصر الحديث تطوراً هائلا في التقدم والرقي بالمجتمعات الى قمة الحضارة، مما جعل الحياة الاجتماعية والاقتصادية و

ازدياداً طردياً في تطور من ناحية تقديم الخدمات وتقليل الروتين واستخدام الوسائل التكنولوجيا الحديثة   أكثر تعقيداً، وفي المقابل شهد العالم أيضا 

و التكلفة  وقلة  الادارية  للنشاطات  الإنجاز  لسرعة  والمتطورة  المتقدمة  الأجهزة  الالكترونية من خلال  البرامج  واستخدام  المجالات  تقديم في كل 

 المؤسسات الأمنية.  الخدمات بشكل أفضل في داخل

ميته،  ان الاهتمام بموضوع الجودة كان نتيجة منطقية، بعد أن أدركت كافة المؤسسات والجهات الحكومية والمهتمين بتطوير الأساليب الإدارية أه

البقاء   والاستمرارية سمة  كنهج أساسي لمواجهة عولمة الأسواق واحترام المنافسة، وذلك بسبب ارتفاع حجم العرض على الطلب، لذلك أصبح 

الرقابة  متأصلة للجودة في حياة المؤسسات الامنية. عمل الباحثون والمحللون الإداريون على تحديد مفهوم الجودة وتطوير أساليبها التقليدية في  

اع أسعارها. وهو أمر مثمن لعدم  والتفتيش، لأنها لم تعد كافية لمواجهة متطلبات الواقع الجديد، خاصة مع انتشار موجة الاستثمارات الخدمية، وارتف

 وجود الجودة. 
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 أهمية البحث

وكيف   جودة أداء إدارة المؤسسات الامنية في تقديم الخدمات الأمنية للمواطنين،تتمثل أهمية هذا البحث بأنه موجه لمعرفة عوامل اسباب زيادة  

عة في يمكن تقليل الروتين أو الحد منها، وحيث ان التشريعات الداخلية تخول سلطات الضبط الإداري المتمثلة بقوات الامن الداخلي صلاحيات واس

 .(1)  كثير من مجالات المحافظة على النظام العام في الظروف العادية

 

 مشكلة البحث

والمراجع المتخصصة التي تتناول موضوع إدارة الجودة في المؤسسات الأمنية، وهو ما يشكّل    تتمثل إشكالية هذا البحث في محدودية المصادر 

يحظَ بالاهتمام عائقًا أمام الباحث في جمع المادة العلمية وتحليلها بشكل متكامل. ويعُزى هذا النقص في الأدبيات إلى حداثة الموضوع نسبيًا، حيث لم  

 .ديمية مقارنةً بالقطاعات المدنية أو الصناعيةالكافي في البحوث والدراسات الأكا

التي  كما يواجه الباحث صعوبة في إيجاد دراسات تطبيقية أو نماذج عملية توضّح كيفية توظيف مفاهيم الجودة الشاملة داخل المؤسسات الأمنية،  

   تختلف في طبيعة عملها وبنُيتها التنظيمية عن باقي المؤسسات العامة.

 

 :لمشكلة البحث الحلول المقترحة

 .على إجراء دراسات ميدانية تطبيقية داخل المؤسسات الأمنية، لتوثيق التجارب الناجحة وتحليلها تشجيع الباحثين والأكاديميين

 .لتبادل الخبرات ونشر المعرفة حول مفاهيم الجودة وأساليبها عقد شراكات بين الجامعات والمؤسسات الأمنية  -1

 .تهتم بجمع البيانات وتحليل الأداء وفق معايير إدارة الجودة الشاملة إنشاء وحدات بحثية داخل المؤسسات الأمنية -2

 .في مجال إدارة الجودة للضباط والموظفين الإداريين لرفع كفاءتهم  توفير برامج تدريبية متخصصة -3

 .لتطبيق الجودة داخل بعض المديريات كمرحلة أولى، ومن ثم تعميم التجربة بناءً على النتائج ي نماذج تجريبيةتبن -4

 

 منهجية البحث

لتحقيق وتم استخدام الدراسة الوصفية التحليلية من خلال تحليل موضوع إدارة الجودة في المؤسسة الامنية وأبعاده وتحديد العوامل المؤثرة فيه  

 الفاعلية المطلوبة. 

 

 خطة البحث 

الى ستة  تبدأ البحث بالمقدمة وأهمية ومشكلة ومنهجية واهداف وخطة البحث وتطرقنا في المبحث الأول إدارة الجودة الشاملة وقسمنا المبحث الأول  

الفرق بين الإدارة الشاملة وغير الشاملة  مطالب وفي الاول تحدثنا عن مفهوم إدارة الجودة وتعريفاته وتاريخ إدارة الجودة الشاملة وتحدثنا عن  

الشاملة وخطواتها ومراحل تطبيقها واه الجودة  إدارة  الثاني تحدثنا عن تطبيقات  المبحث  مية ومراحل تطورها وأهدافها ومن ثم مبادئها اما في 

 .(2)اتمة والنتائج والتوصيات والمصادروفوائدها واساليب وأدوات التي يعتمدها في تطبيق إدارة الجودة الشاملة والخلاصة تتكون من الخ
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 المبحث الأول 

 إدارة الجودة الشاملة 

 مجالاتها و مهامهاو هاواهدافها وأنواع المراحلوالمفهوم الشامل ادارة الجودة الشاملة: 

وعمليات من مسؤوليات  التي لديها المزيد  المنظمات    يتبين لنا ان الضغط العالي في عمل؟  " أو ماذا تعني لناإدارة الجودة الشاملةماهو مفهوم " 

الأداءومشاريع  كثيرة   عالي  تركيز  لها  يتطلب،  يحتاج  لها من جودة ورصانة  وجود  ل  مما  الأعمال وفق مامخطط  أداء  ليراقب  شخص مسؤؤل 

 .وتوقيتات زمنية 

المؤسسات يتطلب ضمان وجود المستهلكين  في جميع    جودة النشاطاتولكي نحافظ على  مبادئ الإدارة،    أول مؤشر في السلم لتحقيقوتعتبر الجودة  

مفتاح  بأنها  دارة الجودة  لإ  الشركات والمؤسسات  وان أدراك المنافسين في النشاطات،  والتمييز على  ،  مع البقاء على إيرادات مالية كافية،  بشكل دائم

داث التشكيلات الإدارية ودمجها وتعديل ارتباطها )يخول الوزير المختص  ، وهذا ما نلاحظه في قانون استحالمطلوبة كاملة  وصول الأهدافنجاح 

 الدائرة( او رئيس الجهة غير المرتبطة بوزارة صلاحية استحداث التشكيلات الإدارية او دمجها او تعديل ارتباطها التي بمستوى الأقسام والشعب في  

(3). 

لامنية وخصوصا في مديريات القوات الامن الداخلي يتم ذلك من خلال دعم وحدة السيطرة تفعيل إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ا  راي الباحث

 النوعية في مديريات الشرطة من خلال تخصيص مكان مناسب وميزانية وملاك متخصص بتلك الاختصاص واختيار الأشخاص الكفؤين   

 

 المطلب الاول

 ( مفهوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الامنية)

  الواجب اتمامها , من أجل المحافظة جميع الأنشطة والإجراءات  لدارة  أو طريقة الإأسلوب  بفي المؤسسات الامنية  "  إدارة الجودة الشاملة  " يدل مفهوم  

جودة،  الضمان للووالتنفيذ    تخطيط  ال  وتتضمن،  تكون على أساسها  سياسة الجودة  كما هو مطلوب، بما في ذلكنجاز  في الإ  عالية  على درجات

 تحسين الجودة. العمل على جودة، وللمراقبة الو

  أسلوب وسياسة خاصة للمؤسسة مع ، والتي تتُرجم لاحقًا إلى  يتناسب مع الخطط المطلوبة من المؤسسةمستوى تنفيذي  تبدأ بإدارة الجودة  عملية  

العملي التي تنفذ به جميع الخطط وبعدة مراحل لانجاز كافة الأعمال  العمال لهذه ،  المطلوبة  الجزء  الذي يقومون به هؤلاء  المطلوب  العمل  ان 

 . "  نظام إدارة الجودة يطلق عليه"  مصطلح المؤسسة

للجودة    ويعني بأنه أجراءات لخطة نظرية موضوعةمفهوم إدارة الجودة الشاملة ،    مشابه الى حد كبيرإدارة الجودة  في  تخصص  ال  مصطلحكما أن  

أهداف  ان الخطة النظرية الموضوعة تحتاج الى  ، وكما هو مخطط لها،للحصول على أداء وأنتاج عالي بصورة مستمرة   تنفيذها  مع تطبيق خطوات  

بالأضافة الىتخصيص معايير جودة معتمدة  ،  أساسية لتحقيق انجاز عالي مع الاهداف المطلوبة لوقت طويل حسب الخطة المعدة والزمن المحدد  

 .  (4)شركة المؤسسة أو ال ر قوانين بوضع خطط متبعة لتسيي

 

 المطلب الثاني 

 " تاريخ إدارة الجودة الشاملة"

على يد والتر  " الولايات المتحدة الأمريكية  " في    وبدأ بالتطور والأستخدامتم تطبيقه في نهايات القرن التاسع عشر    "  إدارة الجودة    مصطلح" ان  

  للوصول الى الضبط الإحصائي    مبدء في ذلك الحين المصانع تتبع  شويهارت الإحصائي الأمريكي المعروف بـ “أبي المراقبة الإحصائية للجودة"،  

 . المحققة والمطلوبة الجودة

 .(5) "بسبب الحرباليابان اثناء أهتمام الحكومة في " ، " إدوارد ديمنج"   تطورمنهج ادارة الجودة على يد
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  الشركات في سبعينيات القرن الماضي ان تطبيق منهج المنظمات او المؤسسات، بدء الوعي به كمفهوم شلمل يحقق تطلعات الخطط النظرية لجميع  

اية ومن أهمها "شركة تويوتا" المعروفة في صناعة السيارات لما كان لهامن دور متمثل لتوضيح "الجودة الشاملة"، وأصبحت مثال للأدارة مع بد

 القرن الحادي والعشرين. 

 المطلب الثالث 

 " الفرق بين إدارة الجودة وإدارة الجودة الشاملة"

المتابعات والمراقبات الفعلية ل"جودة المنتج" مع التأكيدعلى تطبيق معايير الجودة   طريقها يتم تحليل  الطريقة الملائمة التي عن  :" إدارة الجودة"-

 في جميع المراحل أبتداءاً من شروط التصنيع حتى متطلبات الأنتاج وتكون ضمن المسؤؤلية المناطة على عاتق الفنيين ومن ذوي الأختصاص.

المنهج الشامل الذي تقوم على أساسه طلبات العملاءللوصول الى رضاهم على كافة المستويات من خدمة جودة المنتج   :"إدارة الجودة الشاملة"-

 الى التطوير المستمر بالأداء لجميع الموظفين.

 المطلب الرابع

 "مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة"

وهذه الطريقة مكلفة للغاية  ،  حسب المواصفات المطلوبة  اهمن   للتأكد  اانتاجه  عند الأنتهاء منبشكل يدوي  المنتجات  فحص  ان    :"مرحلة التفتيش"  -1

 . (6)بالأضافة انها لاتعطي منتج عالي الجودة بصورة شاملة حيث أنها تحتاج الى تطوير مستمر

ً   عتمدوت،  هنا تكمن جودة المنتج المطلوبة    :"مرحلة مراقبة ضبط الجودة"  -2 الأحصائي للبيانات ومعرفة العيوب من خلال الأسلوب  على    أساسا

 . القرن  ، وقد برزت في عشرينات والأعتماد على كفاءة أعلى مع التوصل الى توفير النفقات،  المقارنات مع البيانات المعتمدة

،  المستخدمة حتى تحقيق الأنتاج المطلوبالمواد الأولية ءًا من ابتدا،في جميع المراحل ان الأعتماد على جودة المنتج :"مرحلة ضمان الجودة " -3

 .  (7) تطبيق المعايير الخاصة بالجودة بصورة مثالية. فضلأ عن

صول  يكون رضا العملاء وجودة المنتجات الغاية لأستمرار الحفي المراحل الأخيرة من الأنجاز المطلوب     :"جودة الشاملةإدارة للمرحلة  "  -4

مع تقليل النفقات والتوجه الى تطور أداء العاملين من خلال تزويدهم ،  على منتج يلبي رغبة الزبون مع الحصول على واردات تسد حاجة المشروع  

 . بخبرات ومعدات متطورة 

 

 المطلب الخامس 

 " أهداف إدارة الجودة"

وكسب عملاء  ،  وتوفير خدمات من خلال معرفة العيوب ووضع الحلول ومعالجتها  تركز إدارة الجودة على الحصول على منتجات عالية الجودة  

 .مع العمل بروح الفريق الواحد  من المدير الى أصغر فرد عامل للوصول الى الغاية المرجوة، بتكلفة أقل وجودة أعلى، كثيرين من خلال التنافس

من خلال توفير منتجات عالية  ،  تحقيق متطلبات الزبونعلى  تعمل  لجودة  الصحيحة ل   دارة  الإان  :  "ع مستوى جودة المنتجات والخدماترف " -1

 . من خلال معرفة رأي الزبون حول المنتج والتحاور معه , والأخذ برأيه للتوصل الى قفزة عالية في مستوى المنتجات،الأداء حسب المتطلبات

 . طموح الشركة لوضع أهداف عالية لجعل الهدف من التنافس بين الشركات لتحقيق اعلى انتاجية وبجودة عالية  :" اكتساب الميزة التنافسية"  -2

بدءًا من  ويقلل من الهدر    لكسب الزبائن مما يزيد  من نسبة المبيعات للشركة    المصاريفتقليل ا على  (  إدارة الجودة  )تعمل  :  "خفض التكلفة"  -3

 .(8) راء المواد الخام حتى تصنيع المنتج في مرحلته النهائيةش

، الدور الأساسي الذي يلعبه الموظفين المصنعين العاملين في المصانع والشركاتأن  " بإدارة الجودة  "   تستوعب:  "زيادة إنتاجية الموظفين"  -4

بمعلومات ثقافية لتحسين سير العمل  بالأضافة الى تزويدهم  منتجات عالية الجودة،  قيامهم بأنتاج  من خلال    عندما يقدمون مستوى عالي من الأداء

 . بأستمرار
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 المطلب السادس 

 " مبادئ إدارة الجودة الشاملة"

عن طريق نظام شامل من تشجيع الموظف على الأنجاز المثالي لمعايير الجودة من    ،  "إدارة الجودة الشاملة" والتركيز على رضا الزبائن  مبادئ  

 . التخطيط والتطبيق حتى الأنجاز وأستمرارية تدفق الأنتاج وبناء علاقات حسنة بين الأدارةوالعاملين وبين الأدارة والزبائن 

وبالتالي تزايد الطلبات وتحقيق مستوى الرضا المطلوب    يحتاج الى تركيززبائن الأمر الأساسي الذي  خدمة الان    :"التركيز على العملاء"  -1

 . (9) من خلال توفير منتجات يرغبون بها تحقق تطلعاتهم، لمرات عديدة وبأستمرارشرائها المرغوبة والقيام ب

أضافةالى  ،  ت في الشركة يحقق انتاج أعلى  تقديم الموظف أفضل مالديه من امكانا" بمبدأ  إدارة الجودة الشاملة  ايمان"   :"مشاركة الموظفين"  -2

 . توفير بيئة تحفيز مرضية له

يرى الباحث أن من أهم ما يجب التركيز عليه في مبادئ إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسات الأمنية هو تعزيز ثقافة الاهتمام  :رأي الباحث

الخدمة الأمنية المقدمة أولوية قصوى، مع ضرورة تعزيز الشعور بالمسؤولية بالمواطن كعميل داخلي وخارجي، بحيث يكون رضا المواطنين عن  

 .لدى العاملين في المؤسسة الأمنية وتحفيزهم على أداء مهامهم بجودة عالية، لأنهم يمثلون الركيزة الأولى لنجاح أي نظام جودة

 ." نظام إدارة الجودة " يع والأنتاج يحتاج الى مايسمى بان متابعة المنتج من التخطيط ثم التصن : "المنهجية الخاصة بالعمليات" -3

 

 المبحث الثاني

 "تطبيقات إدارة الجودة الشاملة "

 

ال الامنيةتحتاج  كثيرة  وغيرها  والشركات    مؤسسات  وجهود  وقت  أنظمة الى  في  المستمر  التطوير  إلى  بالإضافة  المجتمع،  في  المؤسسات  من 

بدلا من ذلك اتباع هيكل فردي، بالإضافة إلى العمل من منظور رؤية طويلة المدى بدلاً من ذلك. أحد الإصلاحات المدخلات والعمل بروح الفريق 

د والحلول الفردية قصيرة المدى، حيث يهدف نظام الجودة إلى تجديد العمل الذي يرتبط مباشرة بالجودة مع تحديد مسؤوليات وصلاحيات الأفرا

 نية بينهم، وكذلك إنشاء نظام منظم آلية لدمج الوظائف داخل المؤسسة بأكملها. المعنيين وإقامة علاقات تعاو

 

 المطلب الاول

 "خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة"

 ادارة

 في المنظمة، وهي كما يلي: ويجب التركيز عليهادارة أمور متبعة من قبل الإ وهناك

بتنفيذ البرامج، وهي من الخطوات المهمة، إذ لا بد من توعية وتدريب القادة والمسؤولين   المؤؤسساتادارة هي التزام وتعهد  المرحلة الأولى: -1

 ليتبع به أعضاء المنظمة. ادارة المؤسسات النموذج المثاليوطرق تطبيقها، وأن تكون  " إدارة الجودة الشاملة" على مفاهيم 

توي على الأهداف العامة للمؤسسة وأهداف الجودة التي تسعى إدارة المؤسسة إلى  خلق رؤية وفلسفة واضحة للمؤسسة تح  المرحلة الثانية:  -2

 تحقيقها، وكيفية إشراك العاملين في تنفيذ برامج إدارة الجودة الشاملة. 

لى عملية التخطيط تشكيل مجلس الجودة يتكون من المديرين التنفيذيين للمنظمة ورؤساء الأقسام المختلفة. وسيشرف المجلس ع  المرحلة الثالثة:  -3

 والتنفيذ والتقييم لبرنامج إدارة الجودة الشاملة. 

 تحديد نطاق تطبيق إدارة الجودة في المنشأة كمَشرُوع.  المرحلة الرابعة: -4

 .  ينهي تحديد أنواع البرامج التدريبية اللازمة، وتحليل احتياجات المديرين التنفيذيين ورؤساء الأقسام والموظف المرحلة الخامسة: -5

 المستفيدين. للوصول الى رغبات ، وتطوير معايير القياس في المنظمة القيم الموضوعة هي مطابقة  المرحلة السادسة: -6
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 .الإعلام والمنافسة المرحلة السابعة: -7

 التقييم المستمر للنتائج واستخدام التغذية الراجعة لتعديل برنامج إدارة الجودة الشاملة.  المرحلة الثامنة: -8

 

 نظام الأرشفة الإلكترونية في مديرية شرطة دهوك :مثال تطبيقي

الماسحات الضوئية )الاسكنر( في إطار جهود التحول الرقمي، قامت مديرية شرطة دهوك بتطبيق نظام الأرشفة الإلكترونية، حيث تم استخدام أجهزة  

تم تخزين هذه الملفات في نظام سيلفرات، مما سهل الوصول إليها واسترجاعها بسرعة.   كما تم تطبيق   .لتحويل الأوليات الورقية إلى ملفات رقمية

ع مديريات الشرطة التابعة لمديرية شرطة  برنامج ملاحق المطلوبين، الذي يسُتخدم لمتابعة وتنظيم ملفات المطلوبين. تم تعميم هذه الأنظمة في جمي

 .محافظة دهوك، بالإضافة إلى دوائر حكومية خدمية أخرى، مما أسهم في تحسين سرعة الإجراءات وتقليل التكاليف التشغيلية

المطلوبين، مما أدى إلى  مثال تطبيقي على تطبيق مبادئ إدارة الجودة هو اعتماد مديرية شرطة دهوك نظام الأرشفة الإلكترونية وبرنامج ملاحق  

مثل التحسين المستمر والتركيز على العميل، ويعكس   ISO 9001:2015 تسريع الإجراءات وتقليل التكاليف. يتماشى هذا التطبيق مع مبادئ

 .التزام المؤسسة بتحسين الأداء وتقديم خدمات أمنية أكثر فاعلية

 

 المطلب الثاني 

 " الشاملةمراحل تطبيق إدارة الجودة "

 

عن واقع المنظمة، والخدمات التي تقدمها، والمستفيد منها، وصعوبات    كافية  مفاهيمجودة الشاملة توافر قاعدة بيانات تتضمن  للدارة  الإتطبيق    ويحتاج

المنظمة لتبني  إنجاز العمليات بدقة، بما يضمن تحقيق النتائج المرجوة. تقييم واقع المنظمة. تحديد المشكلات القائمة والمتوقعة والأسباب التي تدفع 

 خمس مراحل أساسية:  هذا المفهوم. تمر عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة عبر

للجودة الشاملة  دارة  الإنظام    اتباعفي    في المنظمة حاجتها  دارة  الإتقرر    هنا  :"جودة الشاملةالإدارة لل دارة وتبنيها لفلسفة  الاقتناع للإمرحلة  "  -1

 مخصصة حول مفهوم النظام ومتطلباته والمبادئ التي يقوم عليها. بالحصول على برامج متكاملةفي المنظمة  المدراء الكباريبدأ حيث ، 

 .الأمور الواجبة التنفيذوتحديد  الألتزام بخطة قابلة للتنفيذ هي التي يتم فيها  :"مرحلة التخطيط " -2

المناسبة للبدء في    بيئةيمكن أن تخلق ال  الإجابات عليها  أساسغالباً ما تبدأ مرحلة التقييم ببعض الأسئلة المهمة، والتي في    :"مرحلة التقييم"  -3

 جودة الشاملة. للدارة الإتنفيذ 

التنفيذ، ويتم تدريبهم على أحدث الأساليب التدريبية المتعلقة   :"مرحلة التنفيذ"  -4 يتم في هذه المرحلة اختيار الأفراد الذين ستعهد إليهم عملية 

 بإدارة الجودة الشاملة. 

 جودة الشاملة. للدارة الإالتي تحققت من تطبيق نظام  الأستفادة من الخبرات السابقةيتم في هذه المرحلة  : " الخبرات وتبادل مرحلة نشر" -5

 

 المطلب الثالث 

 " أهمية وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة"

إن أهم ما يميز إدارة الجودة الشاملة هو تحسين مستويات الجودة في المؤسسة أو المنظمة سواء الخاصة أو العامة. وفي هذا العصر أصبحت 

بين الدول، وهي التي تحدد مدى نجاح أو فشل المنظمات الإنتاجية والخدمية في العالم. ويمكن تلخيص    للتواصلساس االأجودة الشاملة  للدارة  الإ

 أهمية الإدارة. الجودة الشاملة تشمل:

 وزيادة الإنتاج.,خفض التكلفة  •

 وتقديم أفضل السلع والخدمات.,الجودة تؤدي إلى تحقيق رضا المستهلك  •
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 وعوائد مرتفعة.,تحقيق ميزة تنافسية  •

 والشعور بالانتماء في بيئة العمل.,تنمية الشعور بالوحدة الجماعية والعمل الجماعي والثقة المتبادلة بين الأفراد  •

 تحسين السمعة الطيبة للمنظمة في نظر العملاء العاملين. •

 منهج شامل للتغيير بعيداً عن النظام التقليدي المطبق في شكل إجراءات وقرارات.  •

 المنظمة نحو مفهوم الجودة.تغيير سلوكيات أفراد  •

 تمكن من مراجعة وتقييم الأداء المستمر.  •

 .  (10)تقسيم العمل والمسؤوليات بين الإدارة والعاملين  •

 

 المطلب الرابع

 "فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة"

هذه المبادئ إلى تحقيق فوائد  ب  ستحسن الألتزام  أ إلا إذاادارة المؤسسة  لا يمكن أن يحظى باهتمام    عند استخدامها  بعض المبادئ والمفاهيم الإدارية

 معينة، ومن أهمها ما يلي:

 .المنتجات من خدمات وسلعتحسين جودة  •

 . أداء المنتسبين تحسين •

 . نفقات التشغيل والخدمةتقليل  •

 العمل على تحسين وتطوير أساليب وتقنيات العمل.  •

 انتماء الموظفين للمؤسسة.زيادة  •

 .والمساهمة لبقاء المؤسسة تعمل بقدرة عالية على التنافسالاستمرار  •

•  

 من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة، بما في ذلك:  نتيجة لالتزامهمشركة في ال ينالأفراد العامل تمتع بهافوائد ي عدةهناك 

 يستخدم الموظفون خبراتهم وقدراتهم ويمنحونهم الفرصة للقيام بذلك. •

 .أهيلية مناسبة مع دورهم في الأنجازمشاركتهم في دورات تي المنظمة من خلال ف قدرات الموظفينتنمية  •

 للموظفين. توافر دورات لازمة •

 منح حوافز للموظفين نتيجة للجهود التي يبذلونها في أداء عملهم. •

ما لهم ب  انجاز أعمالهم والأجور الأضافيةوالقدرة على    الأفراد الموظفين وتزويدهم بمهاراتتدريب  يعمل تطوير و  من حيث  مهم    الأنساندور  

 . لشركةوالمناسب للهم  المناسب  يساعد على خلق مناخ منظم

 

 ، إذ أنه:  أهمية متميزة بين مؤسسات القطاع الخاص, وعليه فقد اكتسب منهج إدارة الجودة الشاملة 

 تكاليف، وبالتالي زيادة الإنتاج بللمواطنين  خدمات بجودة مرضيةويعزز المكانة التنافسية لهذه المؤسسات طالما كان التركيز ينصب على تقديم  

 .واطئة
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 ويمثل تنفيذها سلسلة من الأنشطة المتسلسلة التي تتيح للمنظمة تحقيق أهدافها وتحقيق النمو وزيادة الإنتاج. 

في القطاع الحكومي،    ضرورة اتباعهتبرز  كثيرة    لقطاع الخاص، فإن هناك أسباب  لعتماد منهج إدارة الجودة  لا  ة هي السبب اساسيت المنافسإذا كان

 وهي:

تحقيق الأهداف في حد    أرادوا  قد أثار كثير من الإداريين الذين    المنتج المنجزأسلوب بيروقراطي في تحقيق أهداف جودة    تطبيق  ستمراريةإن ا

أن أفضل  " ذاتها لا ينبغي أن يكون نهاية دور منظمات حكومية، بل ينبغي التركيز عليها. تكون على نوعية هذه الأهداف المحققة. ولذلك رأوا  

 . (12) "جودة الشاملة للدارة الإطريقة لتحقيق ذلك هو اعتماد 

الخدمات التي تقدمها المؤسسات الحكومية يتم إهدارها بسبب عدم التركيز على الجودة.  % من تكاليف 50إلى  40ويقول أحد الخبراء أن ما بين  

دارة  فهل يجوز للجهات الحكومية أن تتجاهل هذه النسبة الكبيرة من النفايات؟ وفي الوقت الذي يتطور فيه القطاع الخاص إلى حد أنه أصبح في ص

 المستفيد. المنافسة في خدمة المستهلك وأصبح مثالاً في رعاية

 

 المطلب الخامس 

 . "الأساليب والأدوات التي تعتمدها إدارة الجودة الشاملة"

اساليب مختلفة وادوات متطورة, وتمت ملاحظة جميع   التحسين المستمر، يجب عليها استخدام  الهدف المطلوب و  " إدارة الجودة الشاملة" لكي تحقق  

 :الشركات المتطورة في تقديم الخدمات والأنتاجية العالية لسلعها تتبع الأساليب التالية 

المشكلات"  -1 فرل  طريقة معتمدة    :"أسلوب حل  للشركة  هدف هو  ت،  داخلي لأفراد محددينق  يتشكيل  المشاكل  مناقشة  اجتماعات حول  لتعقد 

.. فهي تساعد على طرح الأفكار والمشاكل بكمية من المعلومات التي لا يمكن والتوصل الى حلول، وتطبيق هذه الحلول للحصول على فائدة منها

لأعضائها، وزيادة المشاكل والتواصل بين أعضاء    فرادجمعها إذا قام شخص واحد بذلك بمفرده. كما أنها تعمل على تحسين مهارات واقدرات الأ

 . ( 13) قسم الواحد. والإدارات الأخرى داخل المنظمةال

المنافسة الشركاتعن أفضل الممارسات التي تقوم بها    للتطلع  بع  تت"  حيث  إدارة الجودة الشاملة  " هي طريقة لتطبيق  :  "المقارنة المرجعية"  -2

من    تحسين الجودة و.  تهدف الى افضل تحقيق  وممارسة التغييرات التي، ومن ثم قياس أدائها مقارنة بمنافسيها،  تحقق تفوقا عاليا  والتي تؤدي إلى  

  . (15)   خلال تلبية احتياجات الزبائن والعمل على تطبيق خطة شاملة عنها 

أنظمة للآراء من خلال تطوير  الأداء الأفضل للحصول على جودة ممتازةعلى إشراك أعضاء المنظمة في جهود   :"تعمل أنظمة الاقتراحات" -3

التي يوجهها في العمل. ومن ثم تقوم الإدارة بتبني هذه المقترحات ودراستها، ويجب مراعاة    حسب كل فرد عامل ومقترحاته،  العاملين المشتركين

ن. وللالتزام بجهود تحسين الجودة والمشاركة فيها، لا بد أيضاً من إيجاد الوسائل اللازمة لتنظيم هذه العملية من  مدى توفر الدافعية لدى الموظفي 

 . (14) خلال وجود صناديق الاقتراحات، على سبيل المثال، داخل المؤسسة

. وهي مهمة في عملية  الكمية المناسبةلمواد وطلب  هي الطريقة الإدارية التي تساعد على تنظيم المخزون الفعلي ل   :"أنظمة التوقيت المناسبة"-

ل المشكلات توزيع الخدمة وإيصالها إلى المستهلك، وتمنح الإدارة الفرصة الكافية لتحقيق أهدافها بالطريقة والوقت المحددين. كما أنه يساعد على ح

 التي تواجه الإدارة بشكل مباشر وفي نفس الوقت. المكان الذي يقع فيه. 

هو أسلوب إحصائي يستخدم لتحديد التباين الذي قد يحدث في أي عملية نتيجة لأسباب خاصة، وفصله عن    :"التحكم في العمليات الإحصائية"   -4

ريقة  التباين الطبيعي، وذلك من أجل القضاء على هذه الأسباب الخاصة، والحفاظ على الاتساق في عمليات الإنتاج، والعمل. لتحسينها، وهذه الط

ية جداً. تحسين جودة السلع وخفض التكاليف وزيادة رضا المستفيدين. يساعد استخدام أساليب جمع البيانات وبرامج الكمبيوتر في تطبيق ضرور

 الأساليب الإحصائية المختلفة التي تزود أعضاء فرق تحسين الجودة ببيانات دقيقة تفيد في حل مشكلة ما أو اتخاذ القرار. 
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 المطلب السادس 

 "عوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملةم"

التطور الرهيب    وفي ظل  الشركاتوالنمو  بين  إلى  للمنافسة  المختلفة  المؤسسات  بتطبيق  ، تطمح  الشاملة" مفهوم  الالتزام  الجودة  كمنهج   " إدارة 

 . (15) استراتيجي أثبت كفاءته العالية في مواجهة هذه التحديات، خاصة بين مؤسسات الدول المتقدمة

ك  كن يلاحظ في الوقت نفسه أنه ليس من السهل تحويل هذا المفهوم إلى واقع عملي ضمن برنامج واضح المعالم وقابل للتطبيق، إذ أن تحقيق ذل ول

عوائق ه الغالباً ما يواجه العديد من المعوقات والعقبات التي يجب على المؤسسة العمل على تحقيقها وتجنبها، إذ يحذر خبراء الجودة من عدد من هذ

 التي تعيق التطبيق الصحيح لهذا المفهوم، وأهمها: 

 . المتبعة الجودةبالالتزام بتحقيق تصنيف  بين مختلف الإدارات والمدراء والعاملين فيما يتعلق ترتيب الادوار عدم  •

 غموض أهداف التحسين.  •

 . قبل الانتهاء من جميع الفقرات حلة ا، إذ يجب التأكد من كل مرراع في تنفيذ مراحل البرنامجالإس •

 عدم مراعاة وضع المؤسسة وإمكانياتها فيما يتعلق بهذا الطلب.  •

 . (16) لا تركز على الأرباح قصيرة المدى فقط •

 

دة  يرى الباحث أن من أبرز أسباب فشل تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الأمنية هو غياب الوعي المؤسسي بأهمية الجو :رأي الباحث

، لدى صناع القرار، واعتبارها مجرد إجراء إداري شكلي. ولهذا، فإن نجاح التطبيق يتطلب بناء ثقافة مؤسسية تؤمن بضرورة التحسين المستمر

 .وتوفر بيئة تنظيمية مرنة تدعم التغيير وتمنح الموظف فرصة للمشاركة الفعالة في تطوير الأداء الأمني

 

 الخاتمة

البحث تحدثنا عن إدارة الجودة الشاملة من خلال هذا البحث وعندما وصلنا الى الخاتمة حيث تطرقنا من خلال مبحثين بعد كتابة عنوان كتابة هذا  

ارة  البحث التي لم يتطرق اليه أحد من قبل، مقدمة البحث واهمية ومشكلة البحث من ثم تحدثنا في المبحث الثاني وتطرقنا في المبحث الاول إد

الخاتمة والنتائج الجود الى  ان وصلنا  الى ما  الشاملة  الجودة  إدارة  الثاني تحدثنا على تطبيقات  المحث  الشاملة والمكونة من ستة مطالب وفي   ة 

 والتوصيات.
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