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الجودة مكون رئيسي ضمن 
الاستراتيجية الوطنية

  لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة

اللواء المھندس سلیمان عطیة      

رئیس مجلس إدارة الجمعیة العلمیة السوریة للجودة            
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مع مرور الاقتصاد العالمى بالعديد من الأزمات      
والمنعطفات التى تمثلت فى الركود والكساد العالمى       
والتضخم وارتفاع معدلات البطالة فى معظم الدول    
النامية والمتقدمة على السواء، اتجه العالم إلى       
الاهتمام بالمشاريع الصغيرة والمتوسطة التى أثبتت       
قدرتها وكفاءتها يوما بعد يوم كوسيلة فعالة لمعالجة        
المشكلات التى تواجه الاقتصاديات العالمية    
المختلفة، وأن العديد من الدول أفردت لهذا القطاع    
خططاً وبرامج واستراتيجيات تساعد فى إنجاح      

. واستمرارية هذه المشاريع 

 مقدمة
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لقد تغیرت نظرة المجتمع      
للمشاریع الصغیرة والمتوسطة      
خلال العقود الأخیرة، إذ تحولت   
منشآت ھذا القطاع من مجرد    
رافد للتنمیة الصناعیة والإنتاج     
إلى أھم مجالات التشغیل والتنمیة   
المحلیة والعنایة بالشباب، وبذلك      
تزایدت الوظیفة الاجتماعیة لھذه  

. المشاریع 

 مقدمة
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إذا أردنا تمثیل مؤسسات    
الاقتصاد الوطني على شكل   
ھرم، فإن المشاریع الصغیرة    
والمتوسطة سوف تشكل    

. القاعدة الواسعة لھذا الھرم 

 مقدمة

غیر   فى كثیر من الحالات ولأسباب مختلفة تقع ھذه المشاریع فى فخ القطاع      
 المنظم بما یعانیھ ھذا القطاع من تدنى مستوى ظروف وشروط العمل، وأن        

نفسھا،  الدوافع لتحسین ھذه الظروف لا تقل أھمیة عن دوافع إیجاد فرص العمل    
اع  الأمر الذى یتطلب تضافر جھود مختلف الجھات المعنیة بتدعیم ھذا القط         

 فى تأدیة وظیفتھ  واستمراریتھ وتوفیر كافة التسھیلات اللازمة لتطویره      
 الجدیدة الاقتصادیة والاجتماعیة وتعزیز قدراتھ على خلق المزید من فرص العمل     
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في اقتصادیات الدول فإن دورھا    المشاریع  نظرا للأھمیة البالغة التي تحتلھا ھذه      
: ة  یظھر بشكل جلي وواضح وأساسي و یمكن حصر ھذا الدور في النقاط التالی         

 :الإقتصادي  الدور 
. من خلال استعمال تكنولوجیا قلیلة رأس المال، كثیفة العمل         :  تثمین قوة العمل  -١
  .و ذلك بجمع أموال مختلفة المصادر    :  تعبئة الموارد المالیة   -٢
وذلك من خلال تجسید نظام رقابي فعال بسبب صغر حجم            :  رفع إنتاجیة العامل    -٣

. ھذه المؤسسات  
. استیراد وتصدیر :  المساھمة في التجارة الخارجیة      -٤
، وتوفیر مستلزمات المؤسسات       توفیر متطلبات السوق من السلع و الخدمات  -٥

. الكبرى 

 مقدمة
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  :الدور الاجتماعي 
على إحداث تطورات على المستوى الاجتماعي، ویمكن     المشاریع   تعمل ھذه 

:  في النقاط التالیة   المشاریع   حصر الدور الاجتماعي لھذه   
. من خلال توفیر فرص العمل   : القضاء على البطالة     -  ١
و ذلك من خلال إنشاء بعض المشاریع في      : الحد من ظاھرة النزوح الریفي      -  ٢

.   المناطق الریفیة أو النائیة 
: الصغیرة والمتوسطة أن تحقق ما یلي     للمشاریع    و في ھذا الصدد یمكن 

ü القضاء على الآفات الاجتماعیة.
ü   تحسین مستوى المعیشة في الریف.
ü الاستغلال الأمثل للطاقات المادیة و البشریة.
ü الاستغلال الأمثل للموارد المحلیة.

 مقدمة
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الصغیرة والمتوسطة في سوریا دوراَ موازیا للمؤسسات الكبیرة،             المشاریع  تلعب 
:ویتجلى ھذا الدور في النواحي التالیة  

ل مشكلة     استیعاب قوة العمل المتدفقة إلى سوق العمل باستمرار والمساھمة في ح    
 .البطالة  

 .خل القومي استخدام الموارد الطبیعیة والبشریة في خلق القیمة المضافة ودعم الد         
 .إنتاجھا لتشكیلة واسعة من السلع التي تلبي حاجات الطلب المحلي            

. مساھمتھا في قسم كبیر من الصادرات التحویلیة السوریة       
.  لسوري توفیرھا لمقادیر ھامة من القطع الأجنبي مما یدعم المیزان التجاري ا        

ریجي   قدرتھا على التشغیل الذاتي لمحدودي الدخل وتحسین فرص عمل المرأة وخ       
.الجامعات والمعاھد   

 مقدمة
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یجیا     التدریب الأولي على عملیة الاستثمار بمجازفة أقل ومن ثم التوسع تدر    
.للوصول إلى الإنتاج الكبیر 

ر المنتج    قدرتھا على تعبئة المدخرات الصغیرة لذوي الدخل المحدود في الاستثما   
.بدلاً من توظیفھا في مجالات طفیلیة    

 .مساھمتھا في توزیع الدخل بشكل أفضل وخاصة في المناطق الأقل نمواً       
خیرة من    قدرتھا على تشكیل نواة مغذیة للصناعات الكبیرة وتكاملھا مع ھذه الأ       

.خلال العقود من الباطن   
عي والموارد استثمار المیزة النسبیة للاقتصاد السوري المتمثلة في الإنتاج الزرا     

.البشریة والموقع الجغرافي والتنوع السلعي    

 مقدمة
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في تطویر   المشاریع   تساھم ھذه  
الإنتاجیة الإنسانیة والاجتماعیة وتساھم      
في تحقیق التنمیة الصناعیة مع الإفادة    
القصوى من الناتج الاجتماعي عبر      
تحقیق المنفعة الشخصیة المتمثلة      

.بالربح  

صناعات   تستطیع أن تستثمر المھارات والقدرات البشریة لاسیما فیما یتعلق بال       
عتمد  البرمجیة والكومبیوتر والتحكم والاتصالات والصناعات الفنیة والتي ت      
ضافة   أساساً على المعرفة والمھارات والعنصر البشري، والتي تساھم بقیمة م    

.عالیة  

 مقدمة
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“Small is beautiful”
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رھا   تشكل المشاریع الصغیرة والمتوسطة الأساس في الاقتصاد السوري باعتبا     
وھي أحد   . المشاریع الأكثر تشغیلاً، والأكثر انتشاراً في المحافظات السوریة         

ل النشاط     الأدوات المھمة لعملیة التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة، لكونھا تمث     
.  الإیجابي ضمن الاقتصاد الوطني لمردودھا الاقتصادي التقلیدي، إضافة  

الصغیرة والمتوسطة،     للمشاریع   ولقد وضعت الحكومة السوریة تعریفاً وطنیاً         
 ملیون لیرة     ٥٠ ھا عاملاً، ولا تتجاوز مبیعات    ٥٠ل المشاریع الصغیرة    شغّ تُحیث 

 ملیون لیرة سوریة، أما المشاریع المتوسطة           ٥٠سوریة، وتصل موازنتھا إلى   
 ملیون   ٢٥٠ عاملاً، ولا تتجاوز مبیعاتھا      ٢٥٠فھي التي یصل عدد عمالھا إلى  

.  ملیون لیرة سوریة   ٢٥٠لیرة سوریة، وتصل موازنتھا إلى    
ل أقل من شغّتُوعرفت وزارة الصناعة أیضاً المشاریع متناھیة الصغر بتلك التي         

.  عمال، وموازنتھا أقل من ثلاثة ملایین لیرة سوریة     ١٠

هي المشاريع الصغيرة والمتوسطة ما
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ة  تقوم سیاسة حكومة الجمھوریة العربیة السوریة من خلال الخطة التنموی          
الصغیرة والمتوسطة بشكل عام، وذلك عبر        المشاریع    على تطویر بیئة عمل    

إدراج عدد من المشاریع والأنشطة التي تؤثر على تطویر بیئة عمل ھذه       
،   )المالي (عبر تطویر البیئة التشریعیة والتنظیمیة، وتطویر القطاع            المشاریع  

.»)التعلیم والتدریب  (وتطویر قطاع   
الصغیرة والمتوسطة    للمشاریع    وتقوم وزارة الاقتصاد بإعداد استراتیجیة   

ارات تستخدم منھجیة البرامج التشغیلیة وتعمل على التنسیق بین مختلف الوز            
  والجھات المعنیة لتحقیق أھدافھا، كما أنھا تركز على تطویر المشاریع         

لاقتصاد الصغیرة، مؤكدة أن أھداف الاستراتیجیة تتمثل في متابعة التحول من ا     
الصغیرة   المشاریع  المركزي إلى اقتصاد السوق الاجتماعیة، وتشجیع نمو        

مني  والمتوسطة وزیادة قدرتھا التنافسیة، وإن إطار ھذه الاستراتیجیة الز      
. ٢٠١٥ إلى  ٢٠١١یغطي الفترة ما بین    

هي المشاريع الصغيرة والمتوسطة ما
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 إلى  إن أھداف الاستراتیجیة تتمثل في متابعة التحول من الاقتصاد المركزي
زیادة  اقتصاد السوق الاجتماعیة، وتشجیع نمو المؤسسات الصغیرة والمتوسطة و 

 ٢٠١١ا بین قدرتھا التنافسیة، وإن إطار ھذه الاستراتیجیة الزمني یغطي الفترة م    
. ٢٠١٥إلى 

تعاون مع البرامج التي یتم العمل بھا لتطویر المشاریع الصغیرة والمتوسطة بال  
ة في  مؤسسات أوروبیة، مثل برنامج دعم إمكانات إدارة البنى التحتیة للجود  

ودة، بما  سوریا الذي یعمل على تأھیل المؤسسات السوریة العاملة في مجالات الج  
ة یئیسیمكن من تطویر إمكانات التجارة الدولیة وتوفیر جملة من الخدمات الر   

والمؤسسات الصغیرة   » الخاص «الداعمة للأداء الاقتصادي لمؤسسات القطاع    
وتوفیر   والمتوسطة على وجھ الخصوص، مثل الخدمات المتعلقة باختبار المنتجات     

.المواصفات الأوروبیة والدولیة وخدمات تقییم المطابقة والاعتماد   

 الاستراتيجية الوطنية
 لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة
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ووضحت بأن : إلى تطور ونمو المشاریع الصغیرة والمتوسطة   تعرضت الاستراتیجیة 
: یليھناك طلب على مجموعة كبیرة من خدمات تطویر ونمو الأعمال وتتضمن ما   

.الوصول إلى التقنیات وخدمات الاتصالات   
.الوصول إلى التمویل 

.الوصول إلى الإبداع والدعم التنافسي  
.الوصول إلى خطط الجودة والإدارة    

. المساعدة في التصدیر 
. المساعدة في تطویر الروابط مع المشاریع الأخرى   

. تطویر قوة العمل 
.  المساعدة في تحقیق المشاریع المتوسطة والصغیرة للمستوى الاحترافي         
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 لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة
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: للإستراتیجیة  التالیة  ومن خلال المحاور الأربعة 
تحسین بیئة المشاریع الصغیرة والمتوسطة  : المحور الأول
بناء الإمكانات الوسیطة : المحور الثاني 
تنافسیة المشاریع الصغیرة والمتوسطة  : المحور الثالث 

 الإداریة والھیكلیاتیوفر الدعم الفني   : المحور الرابع 
سوف نقوم بتسلیط الضوء على مواضیع ضمان الجودة وموقعھا في   

غیرة على الاستراتیجیة، وذلك بسبب الطلب الكبیر لرواد الأعمال والمشاریع الص  
 وضمان الجودة والوصول       التقانةالإبداع ونقل : خدمات في مجالات واسعة مثل

.إلى التمویل والید العاملة وغیرھا  

 الاستراتيجية الوطنية
 لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة
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 بناء الإمكانات الوسیطة في المشاریع الصغیرة والمتوسطة، – ٢تناول المحور رقم 
 الصغیرة والھدف العام لھ ھو تطویر البنیة التحتیة الوسیطة اللازمة للمشاریع
تاجیة لھذا والمتوسطة التي تسمح بالعمل الناجح وتنفیذ مبادرات التنافسیة والإن

. القطاع في سوریة
: الداعمة للمشاریع الصغیرة والمتوسطة) الصلبة(البنیة التحتیة : ١-٢الإجراء 

ز نقل إنشاء وتطویر شبكة عمل مادیة لحاضنات الأعمال ومراكز الإبداع ومراك
المطلوبة " الصلبة" ومخابر ضمان الجودة وغیرھا، مما یوفر البنیة التحتیة التقانة

.لبناء الإمكانات الوسیطة لدى المشاریع الصغیرة والمتوسطة
أو تحدیث البنیة التحتیة المادیة التي ستكون نقطة /  لإنشاء و ٢-٢یسعى الإجراء 

صغیرة الاتصال لتوفیر خدمات الأعمال للمشاریع المبتدئة ولنمو المشاریع ال
لومات والمتوسطة، والتي تضمن حصولھا على التجھیزات المناسبة وتقنیات المع

. والفنيوالاختبارات مع البنیة التحتیة والتجھیزات المطلوبة للتدریب المھني

 الاستراتيجية الوطنية
 لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
١٧ ١٧

:المشاریع
ة من من المقرر البدء بتنفیذ عدد من المشاریع في السنتین الأولى والثانی  

: استراتیجیة المشاریع الصغیرة والمتوسطة منھا  
  التقانات إنشاء أو دعم تحدیث حاضنات الأعمال ومراكز     :  التحتیة البنىإنشاء 

. والمخابر ومراكز التدریب المھني التي اجتازت اختبار دراسة الجدوى    
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 فقد اھتم بتنافسیة المشاریع الصغیرة والمتوسطة، بھدف     – ٣أما المحور رقم 
خلال   تحسین الكفاءة والقیمة المضافة لدى المشاریع الصغیرة والمتوسطة من     
صاد   تعزیز قدرتھا التنافسیة والسماح لقطاعھا بالمساھمة القویة في الاقت      

. والمجتمع السوري للانتقال إلى اقتصاد السوق الاجتماعي    
: ویتحقق ھذا من خلال خمسة إجراءات 

 تشجیع المشاریع الصغیرة والمتوسطة  ١-٣الإجراء 
 دعم المشاریع المبتدئة٢-٣الإجراء 
 ضمان الحصول على التمویل  ٣-٣الإجراء 
 نمو المشاریع الصغیرة والمتوسطة ٤-٣الإجراء 
التقانة  التنافسیة والإبداع ونقل  ٥-٣الإجراء 
 دعم تنمیة الموارد البشریة للإدارة والعاملین  ٦-٣الإجراء 
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، حیث  التقانة حول التنافسیة والإبداع ونقل    ٥-٣وسوف نتعرض ھنا للإجراء   
لى   یھدف إلى تشجیع وضمان امتلاك المشاریع الصغیرة والمتوسطة المقدرة ع    

 التي ستؤدي إلى نموھا،   التقانةاكتساب القدرة التنافسیة والإبداع وخدمات نقل  
 التي  التقانات وھناك سلسلة من الاحتیاجات في مجال التنافسیة والإبداع ونقل       

: تحتاجھا ھذه المشاریع، وتتضمن   
الوصول إلى الدعم في مجال الإبداع والتنافسیة    

.  المعلوماتتقانات  الوصول إلى 
 والمخابر الفنیة  التقانة الوصول إلى خطط ضمان الجودة والإدارة ونقل     

معقدة  والخدمات المختلفة التي تشكل عائقاً رئیسیاً أمام تطور الصناعات ال     
.والمنتجات الزراعیة 
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 :المشاریع
: الاستراتیجیةومن المقرر تنفیذ المشاریع التالیة خلال السنة الأولى والثانیة من   

. تطویر وتنفیذ مبادرات خدمات دعم الإبداع والتنافسیة   : دعم الإبداع
  التقانات  تطویر ودعم الوصول إلى خدمات  :  الاتصالات والمعلومات تقانات دعم 

 . المعلوماتوتقانات 
تطویر وتنفیذ الوصول إلى ضمان الجودة ومبادرات خدمات       : دعم ضمان الجودة 

.إدارة الأعمال
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المسؤولة  الوزارة اسم المشروع الإجراء 
 

لدعم  ) الصلبة( البنية التحتية ١-٢ الإجراء 
المشاريع الصغيرة والمتوسطة

 دراسة جدوى وكالة المشاريع -
الصغيرة والمتوسطة

 المتطلبات التشريعية-

 إنشاء وكالة المشاريع -
الصغيرة والمتوسطة

وزارة الاقتصاد والتجارة 

 البنية التحتية الداعمة للمشاريع ٢-٢   الإجراء 
)المرنة(الصغيرة والمتوسطة

 دراسات جدوى البنية التحتية-

 إنشاء البنية التحتية-

وزارة الاقتصاد والتجارة 

وزارة الصناعة 

 

التقانة   التنافسية والإبداع ونقل ٥-٣الإجراء  

 أدوات تشخيص المشاريع -
الصغيرة والمتوسطة

 دعم الإبداع-
التقانة  دعم -
 دعم ضمان الجودة-
 دعم الاستشارات-

وزارة الاقتصاد والتجارة 

الجمعية العلمية السورية للجودة 
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/الإجراء
المسؤولةالوزارة 

عنوان 
المشروع

المخرجات
مؤشرات قابلة للقياس

بشكل موضوعي 

٥-٣الإجراء  

 
وزارة الاقتصاد    

والتجارة 
 
 
 

الجمعية العلمية      
السورية للجودة      

دعم  

الإبداع 

 مشروع   ٢٠٠  حصول  
صغير ومتوسط على   

مساعدة دعم الإبداع   

تقارير خبراء الإبداع     

المتابعة والتقييم     

تقرير سير العمل السنوي   

دعم

التكنولوجيا   

 مشروع   ٢٠٠  حصول  
صغير ومتوسط على   

مساعدة دعم التكنولوجيا     

تقارير خبراء التكنولوجيا    

تقارير التقييم والمتابعة    

تقرير سير العمل السنوي   

دعم 

ضمان الجودة       

 مشروع    ٢٠٠  حصول    
صغير ومتوسط على دعم        

ضمان الجودة       

تقارير خبراء دعم ضمان الجودة          

التقييم والمتابعة  

تقرير سير العمل السنوي    
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عى  في ظل العولمة، تواجھ المشاریع الصغیرة والمتوسطة ضغوطاً ھائلة، تس      

ات والقدرات   للتغلب علیھا من خلال استخدام المھارات الإداریة والمؤھلة، للإمكان    

حقق من ذلك  المتاحة من أجل زیادة الانتاجیة ورفع مستوى الجودة لمنتجاتھا، والت     

وقابلة    باستخدام أسالیب وأدوات لقیاس النتائج من أجل تحقیق تنمیة مستدامة    

جل  للتنبؤ بمستقبل المؤسسة ومستندة على التحسین المستمر، وكل ذلك من أ  

.تحقیق أھداف اقتصادیة واجتماعیة   

 الرؤية العالمية
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الإنتاجیة والجودة  
  أسالیب وأدوات

النتائج   لقیاس

 المھارات الإداریة
والمؤھلات 

تنمیة مستقرة 
ومتماسكة وقابلة  
للتنبؤ مستندة على   
التحسین المستمر 

؟
عیة  
جتما
ف ا
أھدا

أھداف اقتصادیة
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٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٢٥ ٢٥

صبح مثار اھتمام الباحثین أ الاقتصادیات العالمیة،   شھدتھن التطور الذي  إ
، ولكن في شدة المنافسة  یةموالدارسین، لیس فقط من خلال حجم التجارة العال       

.التي اصبحت تكتنف ھذه الاقتصادیات  
لمیة ولعل العنصر المثیر للاھتمام في كل ذلك ھو تطور أداء المؤسسات العا 

 تنافسیة لم  سالیب ألى إالیوم، والتي ازدادت حدة المنافسة فیما بینھا، وتعدت      
 الذي یحقق    سلوببالألا للأقوى، الذي یحسن التخطیط والإدارة   إیعد معھا البقاء 

.لھ التمیز
 على المشاریع الصغیرة  للاعتماد وكنتیجة لھذه المنافسة لاحظنا توجھا عالمیا،       

ھداف   أوالمتوسطة لزیادة الفاعلیة للاقتصادیات الوطنیة من جھة، ولتحقیق       
لى المرونة و القدرة التي تمیز ھذا النوع من  إخرى، بالنظر  أاجتماعیة من جھة 

.المشاریع في ولوج مجالات صناعیة بتفوق 
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نقطة الانطلاق 

الھدف 

ثالي 
ر الم

مسا
ال

لاحة     
م الم

تخدا
 باس

بحار
الا

لاحة      
م الم

تخدا
ن اس

 بدو
حار

الاب

X

!  التكنولوجیا المبتكرة قد لا تؤثر على النتائج النھائیة
 من النتیجة  لایغیرمحرك جدید أو تصمیم جدید للسفینة  : مثال

ولتدعیم القدرات التنافسیة     
 لجأ الكثیر      المشاریعذه لھ

  سالیب الأمنھا الى اعتماد  
العلمیة والحدیثة في   

لما للإدارة الفاعلة     دارة، الإ
والناجحة من دور أساسي  
في قیادة المؤسسة نحو  

كي ولالنجاح والتمیز،  
دورھا   المؤسسة تلعب 

سواق الأالحیوي في   
المحلیة والعالمیة، في ظل   

سواق وانحسار   الأعولمة 
..مفھوم السوق المحلي 
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داري حدیث اتسع تطبیقھ في العالم   إدارة الجودة الشاملة كمفھوم    إ سلوبأن إ
جل   أن نفكر في كیفیة اعتماده في المؤسسات المتوسطة من  أكان لزاما علینا 

.ھذا بدراستھ وتطبیقھ وفق خصائص ھذا النوع من المؤسسات   یتم و ،تفعیلھا 

 :لى طرق وتحلیل موضوعنا ھذا ھو   إ والسؤال الذي نطرحھ للوصول    
ھل الجودة ضرورة للمشاریع الصغیرة والمتوسطة؟    

ھل الجودة ضرورة حیویة لھذه المشاریع؟    
ما ھي المصلحة الحیویة؟

 الرؤية العالمية



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٢٨ ٢٨

:للإجابة على ھذه التساؤلات فإنني سوف أبدأ من التساؤل الأخیر     

 ما هي المصلحة الحيوية؟    
نیة عرف علم الاستراتیجیة العسكریة المصلحة الحیویة بأنھا المصلحة الوط  

ثلة كثیرة التي تھدد وجود الدولة والتي من أجلھا تدخل الدولة في الحرب، والأم        

على ذلك وخیر ھذه الأمثلة میاه نھر النیل، التي تشكل مصلحة حیویة    

ع لجمھوریة مصر العربیة لأن حرمان مصر منھا أو التحكم بھا خارجیاً یض  

خل   مصیر ھذه الدولة في مجال الخطر الذي یھدد وجودھا وبالتالي فإنھا تد           

. الحرب من أجلھا 

 الرؤية العالمية
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: وھنا یأتي الجواب على السؤال الثاني   

 هل الجودة ضرورة حيوية لتنمية للمشاريع الصغيرة والمتوسطة؟   
 المشاریع الصغیرة والمتوسطة فحسب، بل   لتمیةنعم الجودة ضرورة حیویة لیس    

لك ، ھي ضرورة لوجود وبقاء ھذه المشاریع، والأمثلة كثیرة من حولنا على ذ     

ا  فكم متجر أو ورشة أو مطعم ، أغلق أبوابھ وأفلس بسبب عدم تحقیقھ لرض 

الزبائن وبالتالي لأھم عناصر الجودة    

ھل ھذا الأمر مقتصر على المشاریع الصغیرة والمتوسطة فقط ؟    : والسؤال ھنا 

 الرؤية العالمية
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یھا    وأقول نعم وفي معظم الأحیان، وذلك لأن المشاریع والشركات الكبرى لد 

تي المقدرة على تجاوز عدم الجودة، وذلك بسبب قدرتھا المالیة الضخمة ال         

  تساعدھا على تحمل الخسائر بكافة أشكالھا والعمل على استعادة موقعھا     

ل ما التجاري في السوق ولدى الزبائن ، والأمثلة كثیرة على ذلك، وأھم مثا     

 العالمیة في الولایات المتحدة الأمریكیة العام الماضي بسبب تویوتاحصل لشركة 

ة،  مشاكل تعرضت لھا نتیجة خلل في ضمان الجودة، أدى لتكبدھا خسائر فادح       

لافي    إلا أنھا سرعان ما استعادت موقعھا في الأسواق العالمیة وعملت على ت   

.الأخطاء التي أوصلتھا لھذه النتیجة   
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:ذه أظن الآن أنكم بدأتم توافقون معي على صحة اختیارنا لعنوان ندوتنا ھ  
   الجودة ضرورة حيوية لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة الجودة ضرورة حيوية لتنمية المشاريع الصغيرة والمتوسطة

لذلك فإنني سوف ألقي بعض الضوء على مفاھیم الجودة بشكل عام، وعلى         

 وأن سیما مدى تطبیقھا وأھمیتھا في المشاریع الصغیرة والمتوسطة،        

للمشاریع الصغیرة خصوصیتھا في كل شيء، فھي تختلف عن شقیقاتھا           

والقدرات الكبرى بكثیر من الأمور، كالإدارة والبنیة التنظیمیة، ورأس المال،    

. وغیرھا ..... . التقنیة، والتدریبیة، وحجم الانتاج    

 الرؤية العالمية
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ما هي الجـــودة؟

كلمة تحمل معانٍ انسانية نبيلة ولها مفعول السحر عند من يؤمن بها   : الجودة 
ويتمثلها          

التسمح  وهو أصل يدل على) ج و د : ( الكلمة أصلها الاشتقاقي  :الجودة في اللغة
). ٤٩٣/ ١معجم المقاييس ( بالشيء وكثرة العطاء                     
. صار جيداً : وجاد الشيء، يجود جودةٌ ، وجودةً                       

 : وهكذا نرى أن المعنى اللغوي يتضمن ما يلي
 . العطاء الواسع والأداء الجيد الذي يبلغ حداً فائقاً                           
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 تعريف الجودة

.الدرجة العالية من النوعية أو القيمة : والجودة في قاموس اكسفورد تعني     
.  المنتج للاستعمال أو الغرضملاءمةهي : الجودة  
.هي مطابقة المنتج للمتطلبات أو المواصفات  : الجودة  
. هي قدرة المنتج على إرضاء الزبون : الجودة  

: هيISO 9000/2000والجودة حسب المواصفة القياسية     
) لمنتج أو نشاط أو عملية أو مؤسسة أو شخص(مجموعة الصفات المميزة 

  هاوالتي تجعله ملبياً للحاجات المعلنة والمتوقعة أو قادراً على تلبيت
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 التي  وھذا التعریف الاخیر یركز على ضرورة الاھتمام بالمتطلبات الظاھریة،  

 یرغب الزبون في ملاحظتھا في السلع والخدمات، فضلا عن تلمسھ للمنافع     

.ت المستعملین االمتحققة من استخدام ھذه السلع بما یلبي حاج 

رضاء  إوساسا بمدى تلبیة  أ تظھر لنا ان الجودة مرتبطة      التعاریفكما ان ھذه 

 استعمال  ةن الحكم على الجودة یتم لحظ    أرغبات المستعمل، وھو ما یعني 

تحدید  المنتج، وھو ما یستدعي تكثیف الجھود التنظیمیة للمفھوم، ابتداء من  

.خصائص المنتج الى ما بعد البیع 

 تعريف الجودة
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 أهمية الجودة

والمؤسسات    لا شك أن تحقیق جودة الأداء ھو حلم یراود جمیع الشركات 
 حجمھا صغیرة كانت أم متوسطة أم كبیرة، وھل  والمنظمات، بصرف النظر عن  

 النظم   تنتمي إلى القطاع الخاص أو القطاع الحكومى، ذلك أن تحقیق الجودة فى   
ر الوجود،   الدیمقراطیة الحرة یعنى تحقیق الوجود، واستمرار الجودة یعنى استمرا     
.وتدعیم الجودة یعنى تدعیم الوجود وتراجع الجودة یعنى تراجع الوجود         

 لا بدیل عنھ وإلا فالجودة لم تعد ترفاً او اختیاراً یمكن النكوص عنھ وإنما ھى التزام     
.أصبح وجود الإدارة أو استمرارھا محاطاً بالشكوك   
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 فوائد تطبيق مفاهيم الجودة
الإقلال من الأخطاء(1)
زم لإنهاء المهام  اللاالإقلال من الوقت  (2)
المتاحة   من المواردى المثلالاستفادة (3)
الإقلال من عمليات المراقبة  (4)
الزبون  زيادة رضا   (5)
زيادة رضا العاملين والمعنيين بتقديم الخدمه    (6)
الإقلال من الاجتماعات غير الضرورية  (7)
تحديد المسؤولية وعدم إلقاء التبعات على الآخرين     (8)
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ن ھناك من  إف، التعاریف  نظرا لتباین وجھات النظر حول مفاھیم الجودة واختلاف         
ساسھا یمكن تحدید مدى جودة منتج أو خدمة  أبعاد، التي على الأحدد مجموعة من 

 :ھيوحصرھا في ثمانیة  الذي  Garvinما، وأھم من حدد ھذه الابعاد نجد 
. وھي احتمال عمل المنتج دون فشل خلال فترة محددة    :المعولیة   -١
. ویتحدد بالخصائص الوظیفیة للمنتج      :  مستوى الأداء- ٢
.تعبر على جودة المنتج ومدى مطابقتھ للمواصفات المحددة سلفاً      : المطابقة– ٣
.....وتتعلق بالجوانب الذاتیة للفرد، مثل التصمیم، الذوق، الرائحة،     : الجمالیة - ٤
.وھي خدمات الصیانة والإصلاح ما بعد البیع   : القدرة على الخدمة  - ٥
. العمر الافتراضي للمنتجبھویقصد   :الاستدامة  - ٦
.وھي العناصر التي تضیف شیئا للمعروض الاساسي   :  الخصائص الثانویة  - ٧
. صورة المنتج عند المستھلك بھا ویقصد   : قدرة التحسس بالجودة    - ٨

أبعاد الجودة
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ن استعمال ھذه الابعاد من طرف المؤسسات، لیس بالضرورة            أوالجدیر بالذكر   

ن تنتقي  أن یكون شاملا لھا جمیعا، ولكن یكفي للمؤسسات المتوسطة           أ

. في استراتیجیتھا التنافسیة، والسوق الذي تتواجد فیھ    مایناسبھا  

 والمطابقة في اكتساح الكثیر من      المعولیة بعاد أ فالیابانیون مثلا استخدموا كثیراً     

  م ن اختیارھألا إسواق، بالرغم من ضعف بعض السلع في جوانب معینة،        الأ

 الأسواق العالمیة ،وھو   ون كتسح ی  ملأبعاد مناسبة تلبي احتیاجات العمیل، جعلھ         

لى اعتماد ما یسمى    إن تقوم المؤسسة بدراسة عملائھا وتتوجھ       أما یعني  

. حدیث في الادارة سلوبأ كبالعمیل ولیس بالمنتج،       ھ التوج

أبعاد الجودة
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ن نلمحھا من خلال النقاط  أن ھذا المفھوم تطور عبر مراحل زمنیة معینة یمكن  إ
 لاقى نھإف داریة تتطلب الفھم إالقادمة، ولأن ھذا المفھوم ھو عبارة عن فلسفة وثقافة  

:ھمھا أوالعدید من وجھات النظر   
بھا   ثورة ثقافیة في الطریقة التي تعمل وتفكر   "أنھا  ب Artharعرفھا     :١تعریف 
حساس المشترك في  الإدارة حول تحسین الجودة، ومدخل یعبر عن مزید من  الإ

 المقاییس ھمیةأودارة، والتي تؤكد على الاتصالات في الاتجاھین، الإممارسات 
دارة تتفھم إلى إلى النتائج،  إدارة بالنظر الإكما أنھا تغییر مستمر من ، حصائیةالإ

دارة والطرق التحلیلیة   الإوھي نتاج ممارسة ، وتدیر العملیات بشكل یحقق النتائج   
 ".لى تخفیض التكلفة   إلى عملیة التحسین المستمر، والتي بدورھا تقود  إالتي تعود 

“وعرفتھا الجمعیة البریطانیة للجودة بأنھا         :٢تعریف  دارة إفلسفة المشاركة في  :
 ".ن حاجات المستھلك وأھداف المنظمة لیست منفصلة  أبعمال، والتي تعترف الأ

مفهوم ادارة الجودة الشاملة
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٤٠ ٤٠

 :وعرفھا معھد الجودة الفیدرالي في الولایات المتحدة الأمریكیة بأنھا    :٣تعریف 
ھلك في القیام بالعمل بشكل صحیح ومن أول مرة، مع الاعتماد على تقییم المست    "

 "معرفة تحسین الاداء

مظھر تعاوني لتأدیة الأعمال   " نھابأ  jablonski جابلونسكي و عرفھا  : ٤تعریف 
داریة، من أجل التحسین المستمر  والإباستخدام مواھب وقدرات العاملین العملیة  

ي منظمة من أ، من خلال فرق العمل، وسینعكس النجاح على   والانتاجیةللجودة   
:خلال عوامل 

؛التشاركیةالادارة -
التحسین المستمر للعملیات؛  -
.استخدام فرق العمل -

مفهوم ادارة الجودة الشاملة
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 :تتوافق في نقاط عدة من خلال   أنھا لا إوبالرغم من وجھات النظر المتعددة    
لى أعمال المنظمة؛إاتساع مفھوم الجودة لیتجاوز جودة المنتج      -
 في عملیة تحسین الجودة؛   ومتعاملیھافراد المنظمة لأمشاركة كلیة -
.وتلبیة احتیاجاتھ حاضرا ومستقبلا    الزبون  تركیزھا على -
مشاركة الأطراف خارج المنظمة في تحسین جودة المنتج؛-
جل لعملیة التحسین؛ الأالنظرة طویلة   -
.التوجیھ بالمستھلك بدلا من التوجیھ بالإنتاج  -

مفهوم ادارة الجودة الشاملة
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إیرادات عالیة إیرادات عالیة 

كلفة أقل كلفة أقل 

تنفیذ 
عملیات جیدة  

تنفیذ 
عملیات جیدة  

جودة أفضل  
للمنتجات والخدمات   

جودة أفضل  
للمنتجات والخدمات   

 وإعادة   الھدر إنخفاض 
التصنیع 

 وإعادة   الھدر إنخفاض 
التصنیع 

زیادة رضا الزبائن   زیادة رضا الزبائن   

مفهوم ادارة الجودة الشاملة
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ربا، أوفكار الجودة الشاملة في أنتیجة النقلة النوعیة في الصناعة الیابانیة، انتشرت  
.دارة المعاصرة، تماشیا مع حدة المنافسة العالمیةالإصبحت لغة أوثم العالم الثالث، 

:ھي بھا ھم المراحل التي مرتأو
:مرحلة الفحص - ١

نتج، وشملت ھذه الفترة القرن الثامن عشر والتاسع عشر وتركزت على فحص الم
 ھو مطابقتھ للمواصفات التي كانت تضعھا المؤسسة   نذاكآوالمفھوم السائد عن الجودة 

.شراك المستھلك إدون 
:  مرحلة مراقبة الجودة- ٢

المؤسسة، مر ھنا لا یعني المنتجات فقط، ولكن العملیات والخدمات التي تقدمھا    والأ
 . وتقدیم مقترحات التطویر   المنتوجوتشمل مراجعة العملیات ومواصفات    

دارة الجود الشاملةلإالتطور التاريخي 
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:  مرحلة توكيد الجودة- ٣
 :ساسیینأامتدت من الخمسینات الى الستینات وتطرح ھدفین   

دارة، للإعطاء الثقة إھدف داخلي ویتمثل في  -
.ھدف خارجي یعطي الثقة للزبائن-

: مرحلة ادارة الجودة الشاملة- ٤
، ولم لى وقتنا الحالي، وتستھدف جودة المعاملات التي تربط المنظمة بالسوق   إوتمتد  

 یعد ینظر للجودة ھنا من وجھة نظر المؤسسة، ولكن من وجھة نظر الزبون  
.خیراًأوولا أالمتلقي للسلعة 

صبحت الجودة تمثل مجمل نشاطات المؤسسة، الموجھة لتحسین وترقیة أوھنا 
 .التقنیة والإنسانیة   ,المالیة ,مواردھا التجاریة

دارة الجود الشاملةلإالتطور التاريخي 
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ي   دارة الجود الشاملة كنظام، لا یقف عند حدود السلعة فقط، ولكنھ یرتقإن إ
نشطة  الأخطاء على مستوى الأي محاولة منع أ .لى جودة المؤسسة ككلإوصولا 

تشجیع والعملیات، تطبیقا لمبدأ الصحیح من أول مرة، بالتركیز على الفرد، و  
.بداع في حل المشكلاتوالإالابتكار،  

: ھنا متعددة وتشمل جمیع الاطراف من مؤسسة وعملاء وعاملین   ھمیةوالأ
: ) الزبون(  بالنسبة للمستهلك- ١
:دارة الجودة الشاملة الىإھدف ت جوھر وسر وجود المؤسسة، ومصدر ربحھا، ويھ

؛الزبونكسب رضا 
الحالیین؛الزبائن المحافظة على 

؛الزبائنجذب المزید من 

 أهمية الجودة الشاملة
للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة
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المتغیرة والجدیدة؛  الزبائن  تصمیم منتجات تلبي احتیاجات   
مرات   5لى  إ 4ن المؤسسات تتحمل تكلفة تتعدى من   أثبتت الدراسات أوقد 

لى جذب إ مااضطرتذا إالحالیین، زبائنھا تكلفتھا الحالیة المنفقة للمحافظة على  
 یمكن للمؤسسات ذات الحجم الصغیر والمتوسط    نھأوھذا مؤشر على ، جددزبائن 

كثر، وتقوم بتوطید علاقتھا معھم، من خلال البحوث السوقیة،      بزبائنھا أ  م ھتتأن 
فیض   والاجتماعات والمناقشات لفھم تطلعاتھم، وبالتالي كسبھم، تحقیقا لتخ  

. على التنافسیةثیرأالتالتكالیف وتجنبا لعدم موالاتھم للمؤسسة، ومن ثم    
كمستھلك بتوفیر كافة المعلومات عن السلعة، من حیث التركیب   الزبون حمایة 

 .والصلاحیة والمواصفات
ن عدم الاھتمام لأعمال، وتطویر المنتجات التي تلبي رغباتھ، الأنجاز إتقلیل وقت 

، مما یجعلھم   الزبائنلى ازدیاد شكاوى إ مایؤديداء، وھو الأینتج عنھ زیادة وقت 
.خرى، وھذا یعني اھتزاز المركز التنافسي للمؤسسةأیتوجھون نحو مؤسسات   

 أهمية الجودة الشاملة
للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة
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:  بالنسبة للمؤسسة- ٢
 : بالنسبة للمؤسسة فيمیة ھالأتظھر 

التحسین في الجودة والقدرة على المنافسة؛
تحسین الاتصال والتعاون داخل المنظمة؛ 

زیادة الابتكار والتحسین المستمر؛   
تعزیز المركز التنافسي؛ 

 في العمل؛یجابیةوالإترسیخ ثقافة التجدید 
 داخل المؤسسة؛والھدرتخفیض نسب الفاقد  

تقلیل معدل دوران العمالة؛

 أهمية الجودة الشاملة
للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة
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٤٨ ٤٨

ن الأعمال التي أوقد أكد معھد التخطیط الاستراتیجي بالولایات المتحدة الامریكیة،         
ن الجودة المرتفعة أكد  أ، كما سرع نمواً والأربحیة كثرالأتقدم الجودة الأعلى ھي 

لى جنب إوالعائد المرتفع على الاستثمار یسیران جنبا  
:  بالنسبة للعاملين- ٣

 :من بین الفوائد التي ستنعكس على العاملین نجد 
رفع معنویات العاملین؛  

تخفیض شكاوى العاملین؛  
خفض نسبة الحوادث الصناعیة؛

تحسین التعاون والاتصال؛
.زیادة الابتكار والقدرة الابداعیة للعاملین في حل المشاكل

 أهمية الجودة الشاملة
للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٤٩ ٤٩

داري مجزأ غیر إن ینتقل بنا من نمط أدارة الجودة الشاملة یحاول إ مفھوم ذاًإ
لى حد التمیز إن تصل أكنھا  می :لى نمط ینظر للمؤسسة كوحدة متكاملة   إمترابط،  

: بكل مكونات المؤسسة من   رتقاءبالإوھذا  .والتفوق، ومنھ التنافس على المستقبل  

.داء، والوقت، والتكلفة وغیرھاوالأبتلبیة احتیاجاتھ من حیث الكمیة،    :الزبون -١

شراكھم وتحمیلھم    إببتطویر الموارد البشریة والتمكین لھم،    :العاملین -٢
.نجاز، وھو ما یتطلب توفیر الاتصال الفعال وتثمین النجاحات الإمسؤولیات  

ویظھر بتوازنھا المالي، وتطورھا استجابة لتغیرات المحیط، بوجود     :المؤسسة-٣
فكار، وتشجع العمل بالفرق، مع الاستماع  الأھداف، وتنشر الأدارة دینامیكیة تحدد  إ

.الداخلي الجید

 أهمية الجودة الشاملة
للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٠ ٥٠

: دعم الادارة العليا- ١

دارة الجودة الشاملة باتخاذھا قرار إدارة المؤسسة بتطبیق منھج   إوھو التزام 

.استخدامھا كسلاح تنافسي للتفوق على المنافسین في السوق  

  مكانات   الإ والبرامج الموضوعة، وتوفیر ط على الالتزام بالخطبتاكیدھاوھي ملزمة 

ن الكثیر من مشاكل الجودة سببھا     أذلك  .والموارد المالیة والبشریة للنجاح 

 .لى حد المشاركة الفعالة في التطبیق إدارة الإن تصل لأدارة، وھو مدعاة الإ

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥١ ٥١

: بيئة مناخ العمل وثقافة المنظمة- ٢
ن منظمات إ "حد الخبراءأدارة الجودة الشاملة، وكما یقول إوھي عملیة مھمة لنجاح 

أنھا خذ في حسبانھا القیم الثقافیة التنظیمیة على أتن ألى إمس الحاجة أالیوم ھي في 
 ". للتغییرساسیةأقضیة 

:ن تطبق ھذا المدخل ولذلك یجبأن البیئة المناوئة للتغییر لا یمكن  أذلك 
 الخوف من الأفكار الجدیدة؛لغاءإ
داء؛الأ الخوف من انخفاض لغاءإ
داریةالإ الخوف من العقوبات لغاءإ
.ب للعاملینیوالترھبعاد مفاھیم السیطرة إ

فراد، ولكن بین الأن التنافس لیس بین أبفرادھا أدارة إلى الإن توصل أوھذا یتطلب  
لى ذلك إ ھو فرصة للتحسین، وتتوصل  أن الخطإوالمؤسسة ومثیلاتھا في السوق،  

 .بالاعتماد على التدریب المستمر للعاملین  

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٢ ٥٢

 : التوجيه بالمستهلك- ٣
 ھو من یدیر نھألیھ على إ، بالنظر للزبون كبرى ھمیةأن تولي أعلى المؤسسات 

دارة الجودة الشاملة غرضھا إفكار التي تنبع من والأن النظم والتغیرات لأالمؤسسة، 
ھو من یدیر الزبون ن أبخیرا، وبذلك یمكن القول أوولا الزبون أالاستجابة لمتطلبات 
واحتیاجاتھم الآنیة والمستقبلیة زبائنھا  على  المؤسسةبتعرفذلك المؤسسة، ویتحقق 

 :من خلال نظام معلومات یبرز
موقف المنظمة؛ 

؛تھامنتجا
منافسیھا؛

؛زبائنھا
.التغیرات البیئیة  

كثر من أن تستبق توقعات العملاء، وتلبي احتیاجاتھم أكل ھذا یساعد المؤسسة على 
 . في امتلاك المعلومةسراعالإمنافسیھا، ویدعم ھذا المنحى ضرورة 

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٣ ٥٣

:والانتاجية قياس الأداء للجودة - ٤ 

دارة الجودة الشاملة في المؤسسة،    إیعتبر متطلبا ھاما وعلیھ یتوقف تنفیذ  
نشطة والأدارة وتنفیذ العملیات إ لتحدید السلبیات الحاصلة في     سالیبأبتوفیر  

داء  الأھم متطلبات قیاس  أ sharp :والقضاء علیھا، وھنا یحدد شارب     
للإنتاجیة والجودة    

 عنھا؛  نحرافوالإنجاز  للإ وقات المحددة  الأتحدید  -أ
التفاوت في مستویات الجودة یقع ضمن الحدود المقبولة؛    -ب
؛ حصائیةالإتدریب جمیع العاملین على استخدام التحلیلات    -ج
. من كل عملیةللإنتھاء تحدید المدى الزمني المتوسط الذي یحتاجھ العامل     -د

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٤ ٥٤

:دارة الموارد البشرية بفعاليةإ - ٥
 البشریة من حیث الكفاءة    االنوع من المؤسسات بضعف مواردھیتھم ھذا 

والفعالیة، مما یضعف مركزھا التنافسي ویضعھا في موقف حرج، وتكون        
: منبھذا المورد بدءاً لى الاھتمامإبحاجة  

وضع نظام للاختیار والتعیین؛    -أ 
 وضع نظام لتقییم الأداء؛-ب
و خارجھا؛  أ وضع برامج تدریب من داخل المؤسسة -ج
 التحفیز المستمر؛-د

دارة؛الإ  بناء فرق عمل ذاتیة -ه 
.یجاد بیئة تسمح بالتعبیر عن النجاحات المحققة من العاملین    إ -و 

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٥ ٥٥

: التعليم والتدريب المستمر- ٦ 

دارة الجودة الشاملة   إ الأفراد حتى یتماشوا ومنھج  ھیلأتن إف كما ذكرنا سابقا  
للتدریب، ینقل ھذه الفلسفة ویطبقھا تطبیقا       خاصاً  سلوباأخرى أیتطلب من جھة  

.سلیماً 
ساب مھارات ومعارف تسمح تكاوھذا التدریب یساعد على تغییر الاتجاھات،   

.یجاد قوة عاملة مبتكرة ومنافسة    إب
، جزء یھتم جزءین على دیمنجن یحتوي حسب أن البرنامج التدریبي یجب أكما 

 لماذا یتم : على تساؤل ھام وھو جابة بالإداء الوظیفة، وجزء آخر یھتم   أبكیفیة 
 .أداء الوظیفة؟

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٦ ٥٦

: تبني الانماط القيادية الملائمة لإدارة الجودة الشاملة- ٧ 
لا إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصغیرة والمتوسطة       إلا یمكن الحدیث عن 

 :نھأبز في ظل نمط قیادي یتلاءم وخصائص ھذا النوع من المؤسسات وھو نمط یتمی      
مؤمن بروح الفریق؛  

بداع؛  للإمحفز للعاملین ویقودھم       
یوازن بین العنصر البشري والعملیات والجانب التنظیمي؛     

 لروح الفریق والمصلحة العامة؛          تحقیقاًیجابیة الإیغرس القیم 
لقد علمنا    " :لما قال   1995 على جائزة بالدرج سنة  ة زئحا ویكفینا قول مدیر شركة   

ن أ خرینالآن نطلب من أ لا یمكننا نھأن نغیر الشركة، وعلمنا أ یجب علینا  نھأب
 "ن نظھر نحن كمدراء للمؤسسة استعدادنا ورغبتنا في التغییر    أیتغیروا بدون 

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٧ ٥٧

: مشاركة جميع العاملين بالمنظمة- ٨
ن تتحقق مشاركة  أدارة الجودة الشاملة في المؤسسة وجب     إتحقیقا لمدخل   

ن تزال الحواجز والعوامل المعرقلة لذلك، وتمكین الجمیع من العمل       أوالجمیع، 
بھم  والموردین، من خلال الاجتماع الزبائن شراك حتى إلى إ كفریق وصولاً

لیھم وتعریفھم بالمؤسسة وعملیاتھا، حتى یتمكنوا من الاندماج مع   إوالاستماع 
.المؤسسة

:  نظام المعلومات الخاص- ٩
، بتحدید احتیاجاتھ وقیاس مدى رضاه      الزبون  وھو نظام یركز جھوده على    

. رغباتھ تحقیقا لتنافسیة المؤسسة   شباعإو

 دارة الجودة الشاملةإمتطلبات تطبيق 
:المتوسطةوالصغيرة  في المؤسسات 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٨ ٥٨

 في ھذا النوع من المؤسسات بمراحل   إدارة الجودة الشاملة تمر عملیة تطبیق مدخل 
 :خمس ھي

:عدادالإ مرحلة - ١ 
لى تطبیق إویطلق علیھا المرحلة الصفریة، یتم فیھا معرفة مدى حاجة المؤسسة      

:دارة الجودة الشاملة بتوضیح مجموعة من النقاط   إ
دارة الجودة الشاملة؛         إدراسة الحاجة الى      

؛ خیراًأو  ولاً أدارة  الإ ن المدخل یتطلب التزام      أتدریب المدراء خاصة باعتبار    
ھداف المؤسسة؛    أتحدید 

رسم سیاسة المؤسسة؛ 
الالتزام بتوفیر وسائل وموارد التنفیذ؛    

.لى جمیع العاملین     إ نقل الرسالة  

 دارة الجودة الشاملةإمراحل تطبيق 
:شاريع الصغيرة والمتوسطةفي الم



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٥٩ ٥٩

:  مرحلة التخطيط- ٢
منطلق عملیة التخطیط وتحدید      نھا لأولى الحقیقیة في التطبیق،   الأوتعد المرحلة  

.الموارد اللازمة لتنفیذ الخطة، والكیفیة التي تتم بھا  
: مرحلة التقويم- ٣
فراد بدرجة التحسین الحاصلة في       الأنطلق من التقویم الذاتي بمعرفة قناعات   تو

دارة الجودة الشاملة، ثم تقدیر الوضع الحالي للمنظمة      إ مفھوم  دخالإبالمنظمة، 
ھات   وتقدیر الوضع الثقافي لھا، وھل ھناك مواءمة بین ثقافة المنظمة وتوج   

. ذلك على تحقیق الھدف    ثیرأوتفراد الأ
التغذیة وتشمل ھذه المرحلة مسحا شاملا لعملاء المؤسسة، واعتمادا كبیرا على  

.العكسیة لعملیة التدریب الجاریة، حتى نرى مدى مسایرتھا للتحسین    

 دارة الجودة الشاملةإمراحل تطبيق 
:شاريع الصغيرة والمتوسطةفي الم



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٦٠ ٦٠

:  مرحلة التنفيذ-  ٤ 
عاملین   وھي مرحلة التطبیق لما تم سابقا، من حیث اختیار المدربین وتدریب ال 

دارة الجودة الشاملة وتنمیة المھارات، وخاصة تدریب  إب دراكوالإعلى الوعي 
ي فرق العمل، والعمل على عرض النتائج الحاصلة وكیفیة حل المشكلات الت

العصف الذھني، قوائم المراقبة (   الجودةدواتأفراد من خلال الأتواجھ 
، وتدریب الافراد على استخدامھا وكیفیة تفسیر النتائج  )الخ  .....والفحص

.لتحسین جودة العملیة 
:  مرحلة تبادل ونشر الخبرات- ٥ 

خرى الأوتعتمد على تثمین النجاحات الناتجة عن التطبیق، ودعوة المؤسسات    
.شراك الموردین في عملیات التحسینإودارة الجودة الشاملة، إ منھج  لاتباع

 دارة الجودة الشاملةإمراحل تطبيق 
:شاريع الصغيرة والمتوسطةفي الم



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٦١ ٦١

،  تنافسیتھا  طرق من خلالھا تتمكن المؤسسات من تحقیق     ثلاث  ن نعطي أیمكن  
ما بزیادة حصتھا  إ، لاستمراریتھا  اللازمةالمردودیةوھذا من خلال تحقیق 

 :و تحقیق معدلات تكلفة منخفضة أالسوقیة 

:  الجودة والحصة والسوقية- ١ 
ن الحصول على حصة في السوق یرتبط بمستوى معین من الجودة، وھو     إ

المؤسسة في السوق، وبالتالي   بالبیع بسعر مرتفع ومن ثم رفع حصة   مایسمح 
.الحصول على المكاسب الربحیة

 شاريع تنافسية المقيقتحطرق 
:من خلال الجودةالصغيرة والمتوسطة 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٦٢ ٦٢

تحسین الجودة  

تحسین صورة الجودة   

الرفع من السعر الرفع من الحصة السوقیة

تخفیض التكالیف
رفع الربح )أثر الحجم ( 

 الجودة والحصة السوقية

 شاريع تنافسية المقيقتحطرق 
:من خلال الجودةالصغيرة والمتوسطة 



٢٠١٠٢٠١٠ تشرين الثاني  تشرين الثاني ٣٠٣٠--٢٩٢٩الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة الندوة الوطنية الخامسة عشرة للجودة 
٦٣ ٦٣

تحسین الجودة  

تقلیص التكالیف  
للاجودة المباشرة 

تقلیص 
التكالیف 

رفع 
الانتاجیة

تقلیص 
تكالیف الانتاج  

رفع الربح

:  الجودة والتكلفة  -٢ 
لقد تغیر المفھوم   

 ینصالتقلدي الذي كان 
ن الجودة العالیة أعلى 

ھي مرادف للتكالیف 
وأصبح  ،المرتفعة

  ینص المفھوم الجدید 
 اللاجودةن أعلى 

والرداءة ھي التي 
تعطي تكالیف مرتفعة   
خاصة عند عدم 

  المنتوج  على قبالالإ
.سواقالأ في الردیئ

 تكالفتقلیص 
الخدمات 

 شاريع تنافسية المقيقتحطرق 
:من خلال الجودةالصغيرة والمتوسطة 
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: الجودة والربح - ٣ 
ثر أو تخفیض التكالیف لھ  أن الحصول على حصة سوقیة    إفینا سابقا   أرمثلما 

جریت دراسة أمباشر على ربحیة المؤسسة، وھذا نتیجة جودة المنتجات، فقد    
قل   أ من حصة السوق لھا   % 4ن المؤسسات التي تحوز على  أبھا وجد 

، % 10,4لى إ یصل   مردودیتھا ما التي لھا جودة متوسطة فمعدل     أ، مردودیة
 17,4 %.لى إ مردودیتھافي حین ذات الجودة العالیة یصل معدل     

داري إدارة الجودة الشاملة كمنھج    إن أن نستخلصھ مما سبق أ مایمكنن إ
 والمتوسطة حتى ترفع     الصغرة المؤسسات بھن تعمل أمعاصر ومتكامل، یمكن 

 الخاصة بھا،    لاسواقاالتنافسیة، خاصة في   اتھا   دائھا، وتزید من قدر أمن 
ازن  وبالتالي تتمكن من المساھمة في الرفع من قدرة البلد على تحقیق التو   

.الاقتصادي  

 شاريع تنافسية المقيقتحطرق 
:من خلال الجودةالصغيرة والمتوسطة 
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الاقتصاد الوطني  

المستھلك 
) الزبون (

الشــــــــــركة
) الصغیرة أو المتوسطة (

فوائد الجودة

 شاريع تنافسية المقيقتحطرق 
:من خلال الجودةالصغيرة والمتوسطة 
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 دخالإ ھي تلك الخطوات الھامة، والتي تتطلبھا عملیة یناهأروقد كان من بین ما 
ن أھم عنصر یمكنھا  أكبالزبون دارة الجودة الشاملة، من خلال الاھتمام إمنھج  

خذ أو ودراستھ بھ، وذلك من خلال الاھتمام تھاھدافھا وسیاساأتبني علیھ كل 
.شراكة والعمل على ترضیتھ إبمشورتھ 

دارة إن تنجح أدارة العلیا، الذي لا یمكن الإعنصر  : من بین المتطلبات نھأكما 
 ومن ثم الجودة الشاملة دونھ، فھو منطلق العملیة من خلال اقتناعھ والتزامھ،

 وتطبیق الخطة اللازمة لذلك دون تردد  مامھمأ والالتزام خرینالآقناع إعملھ على 
.وبنظرة مستقبلیة   
یزو وتعتبره     الأن لا تلھث المؤسسات وراء  أب نوصي نناإفخرى أھذا ومن جھة 

.دارة الجودة الشاملةإمثل وھو والأحسن  الأ سلوبالأفقط مقدمة لتطبیق  

 شاريع تنافسية المقيقتحطرق 
:من خلال الجودةالصغيرة والمتوسطة 
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 مایتطلب ھذا المفھوم، وھو  دخاللإ ن عنصر الثقافة التنظیمیة مھم جداً أكما 
دارة الجودة الشاملة   إذا كانت مناوئة لمدخل  إ فدراسة دقیقة لثقافة المؤسسة،    

ن ھذا المدخل یتطلب بیئة ملائمة، ومن ثم حتى لا  لأحسن عدم المغامرة، الأفمن 
.خرى أ لعدم صلاحیة المدخل فلا یتم تطبیقھ مرة    یكون الفشل تفسیراً

ن المدخل یركز على العمل الجماعي، من خلال عمل     أبقیت نقطة ھامة، وھو  
لمیة الفرق، وخاصة حلقات الجودة التي طبقتھا المؤسسات الیابانیة ثم العا         

دارة مشاكل لإ تشاركي جدید  سلوب أیجاد إوخرى فیما بعد لتمكین العاملین   الأ
.بداع العاملین  إالمؤسسات وتحقیق  
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یة  تقع على عاتق المشاریع الصغیرة والمتوسطة في سوریة مسؤولیات اجتماع 
 تفرضھا السیاسة الاقتصادیة السوریة والتي توجھت إلى تحویل الاقتصاد    

. السوري من الاقتصاد المركزي إلى اقتصاد السوق الاجتماعي   

 یجب على أصحاب ومدراء المشاریع الصغیرة والمتوسطة الاھتمام بمقومات   
 المجتمعیة، والتي تُعبّر في كثیر من الأحیان عن جزء من القیم  المسؤلیة

. الشخصیة لھم

:اإن مجالات المساھمة الایجابیة في التحدیات العالمیة كثیرة نذكر منھ  

 المسؤولية اتمعية في
 :الشركات الصغيرة والمتوسطة
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 المسؤولية اتمعية في
 :الشركات الصغيرة والمتوسطة
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.تحسین صورة الشركة لدى المجتمع  
. تمیز الشركة عن منافسیھا

.وغیر ذلك.... تخفیض التكالیف من خلال التوفیر في الطاقة واستخدام المركبات       
.اجتذاب الزبائن من خلال القیم الأخلاقیة  

.زیادة ولاء الموظفین للشركة الذي یؤدي إلى انتاجیة عالیة    
.تعزیز قیمة العلامة التجاریة

. ودةتعزیز ودعم التمیز الذي تسعى من خلالھ الشركة للحصول على جوائز الج    

 ما هي الفوائد التي تحققها المشاريع الصغيرة والمتوسطة
 :من الالتزام بالمسؤولية اتمعية
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 وبعد ،،،،،.. …

فإن طريق الجودة يتميز بأن له بداية معروفة إلا أنه طريق لا نهاية 
و يزعم أنه قد بلغ أ ،له فلا يستطيع إنسان أن يضع حدوداً للجودة

 فالجودة أمر نسبى يختلف باختلاف الزمان والمكان     ،نهاية المطاف
 وعلينا جميعاً أن نبذل غاية الجهد على طريق الجودة ما   ،والإنسان

. دمنا قادرين على البذل والعطاء 
                                      

لا تحسبن المجد شهدا انت ذائقة     
  الصبرا                لن تبلغ المجد حتى تلعق  
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 الكلمة الأخيرةالكلمة الأخيرة

الجودة  

.الدائم للنجاح والتمیز الدائم للنجاح والتمیز وور والتغییر والتحسین المستمر ر والتغییر والتحسین المستمر ییالتطوالتطوالجودة ھي لغة الجودة ھي لغة 

وشكراً لحسن 
استماعكم 


