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  المدخل العلمي لتدقيق النوعية
  خالد راغب الخطيب. د: من إعداد                                                                                          

   الأردن-جامعة البترا                                                                                            
  المقدمة

تقويم الأداء وذلك من أجل الوصول إلى أفضل صيغة لتقويم النشاطات الخاصة            تعتبر دراسة تدقيق النوعية جزءاً من موضوع          
بالمنشأة سواء كانت خدمية أم إنتاجية، فمن المعروف أن التقييم المالي لا يفي بالغرض إن لم يصاحبه دراسة لأهم النشاطات غير المالية،                      

لغاية من دراسة تدقيق النوعية هو لتحسين وتطوير المنتجات         إذن ا . وإحدى هذه النشاطات هو موضوع النوعية للمنتجات والخدمات       
  .والخدمات المقدمة وكذلك في سبيل الوصول إلى شمولية تقويم الأداء للنشاطات

وبذلك فإن الدراسة سوف تركز على أمور عديدة منها مفهوم النوعية والمؤشرات وثم الخطوات الواجب اتباعها من قبـل                     
التدقيق الخاص بالنوعية وتحديد كلفة النوعية ومقارنتها مع البدائل لاختيار الطريقة الأفضل وكذلك تحليل لأهم               المدقق والإدارة لمراحل    

  .الأسباب والمؤثرات في سبيل تحديد العوامل التي لها تأثير مباشر على إنجاز الأعمال بأوقاتها وبضمنها تحليل باريتو
  مشكلة البحث

بتدقيق النوعية وعدم المتابعة والتطوير من قبل الوحدات الاقتصادية لكثير من النـشاطات             ضعف الاهتمام بالنواحي الخاصة       
الإنتاجية والخدمية، وأن ذلك سوف يؤدي بالتالي غلى فقدان مقومات التقييم السليم للمنتجات والخدمات المقدمة والتي تعتبر كجزء                  

  .من تقويم الأداء الشامل
  هدف البحث

  :يهدف البحث إلى  
  .وضع برنامج عملي لتدقيق النوعية واستخدامه ضمن نشاطات الدوائر الخدمية والإنتاجية .1
 .اعتماد الأساليب الإدارية الحديثة حول النوعية والتي تجعل من العاملين الارتقاء بقدراتهم نحو الأفضل .2
 . لنشاط الوحدةوأخيراً إبراز هذا النوع من التدقيق كجزء مهم من عملية تقويم الأداء الشامل .3

  المبحث الأول
  مفهوم النوعية وتدقيقها

  :مفهوم النوعية
تلك الخصائص والصفات الإجمالية للخدمة أو المنتج التي تكون قادرة على إرضاء حاجات             (يمكن أن نعرف النوعية على أنها         
 مقبول والسيطرة علـى المـتغيرات بكلـف         درجة التفضيل بسعر  : (أو يمكن تعريفها كمدخل جديد لإدارة النوعية بأنها       ) المستهلكين

  .(Stebbing, 1986: 4, D. Daryl Wychoff, 1984: 83)). مقبولة
ومن هذين التعريفين يظهر أن هناك بعض الغموض أو عدم الفهم لمفهوم النوعية بشكل عام، حيث يمكن أن يفسر من قبـل                     

دمة أو المنتج وخصائصها والحاجة إلى ذلك، وعليه فـإن تعريفهـا            فريق ما بصورة تختلف عن طريق آخر طبقاً لوجهة نظرهم إلى الخ           
  (Robert C. Lewis, 1987: 83). وقياسها ليس بالمسألة السهلة

 من أجل الحصول على الخدمـة أو المنـتج   (Haywood, 1983: 166)إذن النوعية هي التحصيل الكلي للفعاليات   
تعني أن الفنادق أو المطاعم يجب      ) الفندق أو المطعم  (يات فمثلاً النوعية لخدمات الضيافة      النهائي دون الاهتمام بجزئيات إنجاز تلك الفعال      

عليه فإن الصفات والخصائص لخدمات الفنـدق أو المطعـم أو            و. أن تلبي تلك الاحتياجات للزبائن خلال وقت تقديم الخدمات لهم         
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 Juranetal)لزبائن وبمفهوم السعر وإمكانية الوصول إلي النوعيةالمنشأة الصناعية يجب أن تستجيب للحاجات الإجمالية ومتطلبات ا
1974).  
  :والشكل الموضح أدناه يعطي صورة كاملة للعناصر المشكلة لمؤشرات أو مقاييس النوعية  

 نوعية بحوث السوق

 )المفهوم العام(نوعية الفكرة العامة 

 نوعية المواصفات

تصميم النوعية

 المواصفات النهائية

 تركيبة أو إجراء المواصفات

 طريقة إجراء المواصفات

مطابقة النوعية

 المتاح

 )الثقة(المعولية 

 )صيانة استمرارها(المحافظة عليها

القدرات

النوعية

  (Juran eta, 1974: 2-9)الشكل مقتبس من 
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ل وعليه ففي المنشآت الكبيرة ونتيجة قيام العديد مـن          إن المؤشرات الثلاث أعلاه تؤلف النوعية وكما هي موضحة في الشك            
العاملين بمساهماتهم في النتائج النهائية سوف يتطلب لكل نشاط رئيسي جملة من الأمور منها البحث والتطوير إلى الـشراء والإنتـاج                     

 فإن تحديد النوعيـة إلى البـضائع        بصورة عامة  و. إذن النوعية كحالة تشمل التحصيل الكامل لكل الفعاليات التي أنجزت         . والتسويق
السبب في ذلك هو كون السلع والبضائع ذات طبيعة ملموسة وممكنة القيـاس              و. والسلع هو أسهل بكثير من تحديدها إلى الخدمات       

  .فيصبح من السهولة تحديدها والتعرف عليها في حين تكون النوعية للخدمات أكثر تعقيداً نتيجة طبيعتها وخصائصها
  :نوعيةتدقيق ال

 :Juranel1974))المعياريـة (يقصد بتدقيق النوعية بأنها تلك النظرة المستقلة بين أوجه إنجاز النوعية فعلاً مع تلك المتوقع إنجازها 
21-6)   

ومن هذا يعني أن المدقق ليس هو المسؤول عن الإنجاز للسلع والخدمات تحت التدقيق ولا يكون المشرف على الشخص الذي                      
لك من المعروف أن المدقق يتميز بحياده واستقلاله أثناء العمل في المنشآت إلا أن طبيعة عملية تدقيق النوعية تتطلب منـه                     وكذ. ينجزها

  .التعاون الكامل مع إدارة المشروع في سبيل الوصول إلى الغاية المرجوة
رى وأنه من الـصعب الـتخلص مـن         فيما يخص النوعية للخدمات المقدمة من قبل المنشآت فإنها تختلف من منشأة إلى أخ               

المشاكل المصاحبة لقياس تقييم النوعية للزبائن لتلك الخدمات عند قيام المنشأة بإجراء هذا النوع من التقييم ويعود ذلـك إلى أسـباب                      
  :عديدة منها

  .أن عوامل التغيير للخدمات تكون كبيرة .1
 .فية لإنجاز مثل هذا التقييمالقدرات والمهارات الخاصة بالإدارة والعاملين ليست كا .2
 .محدودية الوقت لإنجاز مثل هذا التقييم .3
 .أن التدقيق الذاتي أو الداخلي يمكن أن يحمل في طياته بعض المخاطر بسبب غياب الاستقلالي للمدقق .4

  .وعليه يفضل اتباع برنامج شامل لتدقيق النوعية وحسب مراحله
  المبحث الثاني

  )برنامجها(مراحل تدقيق النوعية 
من خلال دراسة العديد من المقالات والبحوث الخاصة بتدقيق النوعية فإنه يمكن تلخيص الخطوات والمراحل الخاصة بها، وإن                    

 .الآتي يعتبر نقطة البداية وملخص بسيط يتم توسيعه من قبل المدقق طبقاً لكل حالة من الحالات
(Juran, 1974, Haywood 1983, Wychoff 1984, Stebbing 1986, Willborn 1986, and 
Witt and Moutinho 1989). 

  التهيئة والتخطيط للتدقيق: الخطوة الأولى
يتطلب في هذه المرحلة وكحالة لنجاح التدقيق أن يتم الإعدا بشكل جيد، وأن تكون الوثائق معدة بشكل أصولي وأن تظهر                      

للتدقيق، مع المقاييس المتوفرة لذلك، وأن يكون الإعداد للخطة من قبل المدقق،            الأهداف، مهام التدقيق، والجدول الزمني      : خطة التدقيق 
  :وبذلك تأخذ المجالين التاليين

  .التهيئة والإعداد من قبل المنشأة -
 .التهيئة والإعداد من قبل المدقق  -

  .وأدناه التفاصيل المرافقة للمجالين أعلاه
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  :التهيئة والإعداد من قبل المنشأة
دارة المنشأة بإعداد وتهيئة العمل التدقيقي قبل أن يبدأ التدقيق الفعلي للمهام المراد تدقيقها، ويمكن أن يأخـذ الـصور                    تقوم إ   

  :التالية
  : تحليل باريتو-1

يطبق هذا النوع من التحليل من قبل الإدارة لتحديد الأسباب الرئيسية لعدم القناعة لنوعية الخدمات أو المنتجات المقدمة من                     
..... لمنشأة بعض المعلومات المقدمة من تقارير الإنجاز، شكاوي الزبائن، تقارير رجال البيع، حالات الأمان،ومشاهدات الإدارة نفسها               ا

يستخدم هذا النوع من التحليل ليعطي الأقسام       . الخ يمكن أن تساعد لتحديد المشاكل المهمة للنوعية وتشير إلى ما هو صحيح أو خطأ              
 تحتاج إلى بعض العناية أو التي تعاني من مشاكل مستعصية أو كبيرة أو أنها غير قادرة على جذب اسـتثمارات إضـافية                       المختارة والتي 

يساهم هذا التحليل بإعطاء إشارات تنبيه ناتجة من فشل بعض النشاطات، وبما أن الإدارة هي القادرة على إعطاء تبرير حول تحـسين                      
قيام بتدقيق النوعية تكون مبررة بشكل منطقي، أي بعبارة أخرى أن مصاريف إجراء التـدقيق               الكلف لبعض المشروعات فأن كلفة ال     

  .للنوعية تكون ضمن نطاق التبرير لتحسين وضع المنتجات والخدمات ومن ثم تحسين الوضع المادي للمنشأة بشكل عام
لخدمات، المراحل، العمليات كلـف العيـوب       إن تحليل باريتو يمكن أن يأخذ صور مختلفة وأشكال متباينة مثل الحسابات، ا              

  .الخ....وأنواع الفشل
   الدور القانوني-2

من المعروف أن هناك نوعين من التدقيق هما الداخلي والخارجي، فالأول محكوم بسلطة الإدارة، أما الثاني في هـذه الحالـة                       
  :ر التاليةوأن الاتفاق يتضمن الأمو. تحكمه الاتفاقات بين الإدارة والمدقق الخارجي

  . وضع الأهداف للتدقيق وأسباب القيام به بشكل بارز .1
 .والتطبيق الفعلي) التطبيقات الجيدة(التدقيق يجب أن يتضمن المقارنة بين المقاييس المعيارية  .2
تـدريب عـالي    بما أن التدقيق خارجي فهنا يكون المدقق عنصراً مستقلاً للمنشأة يتوقع منه أن يكون ذو خبرة ومعرفة وذو                    .3

 .لتقييم الفعاليات تحت الاستقصاء أو البحث
 .وضع جدول زمني بشكل مقدم للفعاليات تحت التقييم .4
 .يجب أن يتم تحديد صيغة العمل فيما إذا كانت سرية أم علنية .5
 .يجب أن يقدم تقرير إلى الإدارة بعد الانتهاء من التدقيق يتضمن الملاحظات والتوصيات .6

  : المدقق– بين الإدارة  العلاقة-3
إن نوعية وطبيعة العمل هي التي تحكم العلاقة بين الإدارة والمدقق الخارجي وأن التعاون بينهما يجب أن يكون المحور الأساسي             

في تلـك   لعلاقة العمل، وإن على الإدارة أن تزود المدقق بالمعلومات المطلوبة لذلك التقييم لتسهيل مهمته وأن تسمح للمدقق بالتحرك                   
وإن على الإدارة أن تتقبل النتائج وأن تكون مقتنعة بالإنجازات التي           . الأقسام والقطاعات لكي ينهي مهمته حسب الوقت المخطط لها        

  .يتوصل إليها المدقق طبقاً للاتفاق والحاصل بينهما
  :التهيئة والإعداد من قبل المدقق

ومثل التدقيق المـالي فـإن      .  للتأكد من أنها تكون ذات تطبيقات جيدة       إن الغاية من تدقيق النوعية للخدمات والمنتجات هو         
المنشأة تتوقع من المدقق أن يكون ذا تأهيل عالي وخبرة عملية ومستقلة للقيام بمهمته ويتطلب منه القيام بالأمور التالية قبـل المباشـرة                       

  :بتقييمه للمهمة المسندة إليه
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  )المعيارية(تحديد التطبيقات الجيدة . 1
وأن . إن الخطوة الأساسية الأولى يجب مراعاتها من قبل المدقق هي أن يقوم بتحديد عناصر العمل المطلوبة كتطبيقات جيـدة                    

  :على المدقق الأخذ بنظر الاعتبار الأمور التالية عند تحديد هذه التطبيقات
 . السياسات المكتوبة من قبل المنشأة حول النوعية  - أ

 .الخ.... الموازنات والبرامج والعقود الأهداف المثبتة في-ب
 . المواصفات الخاصة بالنوعية للزبون والمنشأة-  ج 
 ).المنشورة منها( الدليل الخاص برقابة أو تدقيق النوعية -   د 
  ).الكتب العلمية الخاصة بالتدقيق ودليل التدقيق وغيرها( الأمور الخاصة بالتدقيق بشكل عام -      هـ

ى المدقق أن يكون متألقاً أو منسجماً مع طبيعة السلع والخدمات والتسهيلات المقدمة مـن المنـشأة تحـت                   باختصار إن عل  
  .التدقيق

وأن هذه قد تساعده في وضـع       . وأن يأخذ بالاعتبار أيضاً مسألة المنافسة لسلع وخدمات مشابهة لمنشآت أخرى            
ف على بعض الأمور التي تسبق أو تلحق بيع الخدمة أو المنتج، وهذه             وعلى المدقق أن يتعر   . نظام تصنيف خاص لهذه السلع والخدمات     

  .الخ....قد تتطلب من المنشأة توفير مثل هذه البيانات منها نوع الزبون، المدة التي يحتاجها إلى استلام الخدمة أو المنتج، الفعاليات المثالية
 :الجدول الزمني لتدقيق الفعاليات. 2

تتطلب وضع برنامج زمني خاص وذلك لأنها تحتاج إلى وقـت           ) سواء كانت إنتاجية أم خدمية    (يات  إن تدقيق النوعية للفعال    
كبير من المدقق والمدير على حد سواء، لذلك على المدقق أن يخصص بعض الوقت من عمله اليومي لكسب الخبرة عن بعض النشاطات                      

بعبارة أخرى على المدقق أن يعطي الوقت       . ظر هذه بنفس الوقت   من خلال ممارساته لها كزبون حتى يستطعي أن يقيمها من وجهة الن           
  .الكافي لتدقيق الفعاليات وبنفس الوقت يتطلب منه أن يكون منسجماً ومتألقاً مع طبيعة هذه الفعاليات كمستخدم لها

  :كذلك عليه أن يعطي اهتماماً أكثر إلى أمور أخرى إضافية منها  
  . والخدماتدراسة كيفية إنجاز تلك المنتجات -1
 .الاطلاع على أسلوب أو طريقة التغذية العسكية من الزبائن والمصادر الأخرى -2
  ).إن وجد(السابقة ) التقارير(الاطلاع على نتائج تدقيق  -3

لذلك فإن مسودة الجدول الزمني تعد من قبل فريق العمل ثم تناقش مع المدير للمنشأة، وبعدها تصادق ثم تتبـع الخطـوات                      
  .ية حسب الجدول الزمني، إلا ما يتطلب تجديد لبعض الأمور والتي قد تتطلب وقتاً إضافياً أو اختصار في بعض الأوقات المحددةالتنفيذ

  إجراءات تنفيذ التدقيق: الخطوة الثانية
 من  إن مسألة تنفيذ تدقيق شامل قد تكون صعبة، ولكي يتمكن المدقق من الحصول على معلومات وبيانات حيوية وموثوقة                   

خلال تنفيذه لبرنامج التدقيق ضمن الزمن المحدد له فإن عليه القيام فعلياً بتنفيذ إجراءات تدقيق النوعية، أي أن يصبح مستهلكاً للـسلع                    
من وجهة نظـر    (بعبارة أخرى القيام بالتدقيق بما يسمى       . والخدمات وفي نفس الوقت مدققاً للنشاط في سبيل الوصول إلى أفضل تقييم           

ويتطلب ذلك أيضاً إجراء عدد     . حيث أن الغاية من هذا الإجراء هو أن يلعب المدقق دوراً مهماً ومسيطراً في تحديد المعايير               ) كينالمستهل
  .من المقابلات والمشاهدات وتدقيق المستندات والوثائق وأن الخطوات التالية تساعد في تحديد برنامج العمل وتطبيقه
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هناك حالتين قد يظهر فيها مدقق النوعية، فإما أن يكون معروفاً للعاملين في الـشركة               :  وتسجيلها   المشاركة عن طريق المشاهدة     -1
فالأولى تتناسب مع المنشآت ذات الطبيعة الصناعية في حين تكون الثانية مناسـبة للـشركات ذات الطبيعـة                  . أو يكون غير معروف   

  .عة الشركات الخدمية باعتباره زبوناً لخدماتهاولكن عليه أن يعطي الوقت الكافي ليتألف مع طبي. الخدمية
في حالة كون المدقق معروف، فإن هذه الوضعية سوف تخدمه من خلال حرية التحرك في الشركة وبين العاملين على الرغم                      

ع إلى التساؤل مـع     من معرفتهم بأنهم تحت مراقبته، وأيضاً سوف يقوم المدقق بمشاهداته للعملية الإنتاجية وقد يظهر له حب الاستطلا                
وهذه قد تصاحبها بعض السلبيات منها عـدم        ، العاملين عن كيفية تقديم المنتج وطريقة عرضه أو إنتاجه وأخذ الملاحظات حول ذلك            

الثقة بينه وبين العاملين وعدم استطاعته من أن يكون قريباً للذين هم تحت المشاهدة، وإن قسماً من العاملين سوف يغيرون سـلوكهم                      
  .قد المدقق بأنهم يعملون جيداًليعت

ولذلك حتى يكون المدقق فعالاً في مشاركته كمشاهد يتطلب منه أن يتكيف طبقاً لحالة فمثلاً في حالة تقييمـه للخـدمات                       
السياحية كمدقق غير معروف، عليه أن يأخذ دوره كزبون بشكل جيد من حيث لبسه وطريقة حديثه وتجاوبه مع العاملين، وعليه أن                     

مد على جانب كبير من الفطنة في التعامل ويحاول أن يتعلم مع العاملين على أسلوب عملهم بطريقة السؤال وبذلك يطور خبرتـه                      يعت
  .ويكون أكثر فعالية

بدون تسجيل الملاحظات والمشاهدات فإن المدقق يصبح عاجزاً عن إجراء التقييم والتحليل والمقارنات خاصة عندما تكـون                   
 جداً وكذلك اختلاف طبيعة الشركات من صناعية أو خدمية، وباعتماد أسلوب نظامي للمشاهدات والتـسجيل                المشاهدات واسعة 

وسلوك التقييم والميزات الخاصة بطبيعة العمل يتمكن المدقق من خلال عمله اليومي من الخروج بمؤشرات يستطيع بواسـطتها القيـام                    
  .بمهمته

لملاحظات أن يوجه اهتمامه إلى المهمة وأن يتذكر أبعاد العملية الإنتاجيـة أو             على المدقق في أول خطوة من خطوات أخذ ا          
الخدمية تحت المشاهدة، ثم عليه أن يدون الملاحظات إما مباشرة على جهاز تسجيل صغير أو في دفتر ملاحظات صغير وذلك يأخـذ                      

في النواحي الخدمية أو السياحية من أجـل توثيـق          مختصرات وأيضاً أن تطلب الأمر استخدام أجهزة تصوير لبعض الفعاليات وخاصة            
  .النشاطات والفعاليات

بعد التدقيق أو عند الانتهاء اليوم يقوم المدقق بإفراغ الملاحظات والمختصرات وكافة الأمور الأخرى وتدوينها على الـورق                    
ي على الورق حتى لا تغيب عن بال المدقق         بشكل مفصل والغاية من ذلك هو تقليص الفترة بين أخذ الملاحظات وتدوينها بشكل نهائ             

  .أمور كثيرة
من الضروري أن يقوم بمهمة التدقيق أكثر من مدقق والسبب في ذلك هو أن تسجيل الملاحظات من قبل مدققين أفضل من                       

تقييم يخلق نوع   تسجيلها من قبل مدقق واحد لأن قد يغيب عن باله بعض الملاحظات في حين استخدام أكثر من مدقق للعملية تحت ال                    
الخ إن الملاحظات تكون جداً مهمة لكتابة التقريـر         ...من المشاركة في تدوين الملاحظات ومناقشة البعض الآخر الذي قد يكون منسياً           

  .النهائي لتساعد المدقق في حكمه النهائي على النوعية
العاملين عن طبيعة العملية الإنتاجية أو الخدمية التي هي         يقوم المدقق في هذه المرحلة بالاستفسار من        :  الاستفسار كوسيلة للتدقيق   -2

تحت التقييم وتوجيه الأسئلة إليهم وإجراء مناقشة معهم وأخذ وجهة نظهرهم بهذا الخصوص، وكـذلك الاستفـسار مـن الزبـائن                     
ق مقياس خاص يحدده لهـذا  المستهلكين لهذه المنتجات والخدمات عن درجة قناعتهم ورضائهم بالمنتجات والخدمات؟ واختبار ذلك وف      

ومن خلال أسئلته ومشاهداته واستماعه يتمكن المدقق من الحصول على معلومات موثوقة والتي سـوف تخدمـه وتـساعده         . الغرض
  .للإجابة على التساؤل الكبير أعلاه
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 ذات العلاقة بعض الفروقات     د تظهر للمدقق من خلال عملية التدقيق لمصادر المعلومات وفحص كافة الوثائق           ق:  تحليل الفروقات  -3
أن المدقق يجب أن يعطـي الوقـت والخـصوصية للمـشاكل             و. الناتجة عن الاختلاف بين الواقع الفعلي وما يفترض أن يكون عليه          
وقد تكون بعض الأسباب لهذه المشاكل أو الفروقات منـسوبة إلى  . والصعوبات التي تكون مكررة مع المنتج أو الخدمة أكثر من غيرها    

م كفاءة التدريب للعاملين بشكل كامل وقد يعود قسم منها إلى السياسة العامة كسياسة التسعير مثلاً، لذلك يحتـاج المـدقق إلى                      عد
ولكي يكون قادراً على تقييم النوعية للخدمات والمنتجات بطريقة مناسبة يتطلـب منـه اقتـراح       . التحقق من أسباب هذه الفروقات    

  .التعديلات الضرورية لذلك
فيتطلب منه الإطلاع   . لغرض تحسين قائمة الفحص يتطلب من المدقق أن يعطي اهتماماً خاصاً لهذه المرحلة            :  تحسين قائمة الفحص   -4

الكامل والجيد لكل المعلومات ذات العلاقة كالتقارير السابقة وخصائص النوعية، وعلى المدقق في البداية أن يدرك أن قائمة الفحـص                    
   إلى تأكيد في مقابلتها مع المنتجات أو الخدمات المقدمة من أجل حصر الفروقات لغرض معالجتهاهي مسألة جاهزة تحتاج

جميع الكتاب يوصون باستخام قائمة الفحص بشكل كبير على الرغم من أنها ليست ذات تطبيق إجباري، وعليه وبـشكل                     
  :نتج أن يراعي شيئين هماعام فإنه على المدقق أثناء عمله تدقيق القائمة الخاصة بالخدمة أو الم

إن القائمة المثالية معزوة أو منسوبة إلى طبيعة الخدمات أو المنتجات، وهذا يعني أن الأبعاد الخاصة بالنوعية تكون ذات علاقة             -1
  .بالشركة وأنها تؤثر على مستوى القناعة الذي يجب أن تكون عليه على الأقل

مة النظام وإجراءاته ولذلك على القوائم أن تتضمن تلك الفقرات التي ليس لهـا              القوائم يجب أن تأخذ بالتطور من أجل خد        -2
  .تأثير نوعي على تطوير النوعية

  .وأخيراً فإن إجراءات التدقيق يجب أن تعطي المدقق المرونة الكافية لتحديد ما يعتبر فعّال من عدمه
   اعتماد مقياس للنوعية-5

وبما أن الهدف   . ياس تقييم النوعية إلا أن المقياس ذو الدرجات هو المفضل في هذه الحالة            هناك العديد من المقاييس المتوفرة لق       
الخ لـذلك فـإن     ...من المقياس هو لقياس مؤشرات النوعية والتي سبق أن عرضناها وهي نوعية التصميم ونوعية المطابقات والقدرات               

 وأن مؤشرات النوعية كافة وبالتفصيل تدخل ضمن هـذا المقيـاس            .المقياس الرقمي هو المفضل لذلك ولتحديد الفروقات عن المثالي        
  :وأدناه نموذج لمثل هذا المقياس

 الوصف الوزن النوعي الحالة
 المثالــــــي 100 – 80 جيد جداً فأكثر
 قريب لحالة المثالي 79 – 70 جيـــــد
 أقل من المثالي بقليل 69 – 50 متوســـط
 الي بكثيرأقل من المث 49 – 30 ضعيـــف
 غير مقبول بأية حال 29أقل من  ضعيف جـداً

  
وعليه فإن إعطاء قائمة يظهر فيها المقياس الرقمي مع الوصف يساعد في كشف أهم نقاط الضعف لنوعية الخدمات والمنتجات ومحاولة                    

وزن النوعي للمحافظة عليها وإدامتها     لتحسينها، كذلك يجب أن يعطي اهتماماً خاصاً إلى تلك الأمور التي قد تظهر درجة عالية من ال                
نحو الأفضل، وأنه قد يكون من الضروري اعتماد استبيان ميداني حول النوعية من قبل الزبائن فيه بعض التساؤلات التي من الممكـن                      

ات ضـمن نتـائج     استخدامها في المقياس، وبهذا الأسلوب يمكن حصر آراء الزبائن بشكل أسهل مما يساعد المدقق عند تقييمه للفعالي                
أن التفاصيل الكثيرة في هذا المجال توفر للمدقق الوقت في حصر الأهمية لهذا المنتج أو الخدمة وإنجاز التقييم للنوعية بالوقـت                      و. المقياس
  .المحدد
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  إعداد التقرير الخاص بالتدقيق: الخطوة الثالثة
ق النوعية، والمطلوب من المدقق إعداد التقرير الخـاص بهـذه           تعتبر هذه المرحلة الأخيرة من عمل المدقق الخاصة ببرنامج تدقي           

الفعالية بطريقة نظامية خاصة، يبدأ التقرير بالغاية والهدف من التدقيق مثل تدقيق النوعية يتطلب توفير درجة مناسبة مـن المواصـفات          
يح لطريقة العمل المتبعة والوقـت المـستغرق        والاستمرار بها وتحسينها من أجل تقليص المشاكل والمعوقات  وشكاوى الزبائن، ثم توض            

  .للعملية بشكلها النهائي
تعتبر النتائج التي تم التوصل إليها الجزء الرئيسي للتقرير حيث من خلالها يتم التعرف على الأقسام التي تحتـاج إلى تطـوير                        

  .شير إلى النقاط غير الجيدةوتحسين وعناية خاصة ويجب أن يتضمن التقرير إشارة إلى أهم النقاط الجيدة مثلما ي
ويقدم التقرير في نهاية المدة إلى إدارة الشركة متضمناً الملاحظات والتوصيات المناسبة لكل المشاكل، وعلـى المـدقق عـدم                   

  .التدخل في مسؤوليات الإدارة تجاه العاملين والعملية الإنتاجية
 تطلب من المدقق الاستمراربمتابعة الأنشطة الأخرى ومتابعـة تنفيـذ           وإذا ما اقتنعت الإدارة بجدوى التقرير والتقييم فإنها قد          

  .النتائج أيضاً
  :وأدناه نموذج لخطوات تدقيق النوعية  

  
  
  
  

 الخطوة الأولى

 التهيئة والتخطيط للتدقيق

   التهيئة والاستعداد من قبل الشركة-
   تحليل باريتو-1  
   الدور القانوني-2  

 مدقق ال– العلاقة بين الإدارة-3 

   التهيئة والاستعداد من قبل المدقق-
  )المعيارية( تحديد التطبيقات الجيدة -1  

   الجدول الزمني لتدقيق الفعاليات-2 

  إجراءات تنفيذ التدقيق
   المشاركة بالمشاهدات وتسجيلها-1  
   الاستفسار كوسيلة للرقابة-2  
   الفروقات-3  
   تحسين قائمة الفحص-4  

 لنوعية اعتماد مقياس ا-5 

 إعداد التقرير الخاص بالتدقيق

  الاستمرار بإجراءات تدقيق
  إضافية أو تطبيق الإفكار

  الواردة في تقرير المدقق كمقترحات
    

 الخطوة الثانية

 الخطوة الثالثة
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  المبحث الثالث
اريف المصاحبة مع تجهيز المنتج أو الخدمة والـتي تقابـل           إن مفهوم الكلفة الإجمالية للنوعية يزودنا بإطار تحليلي للمص        : كلفة النوعية 

  المحددات المعيارية لها
   Wyck off، 84 : 85فالكلفة الإجمالية للنوعية مكونة من أربعة أجزاء وهي   

 .وهي تلك المصاريف المصاحبة مع عمليات الفحص والاختيار وتحصيل بيانات الرقابة النوعية: كلفة السلامة -1
 وهي تلك المصاريـف المنفقـة لمواجهة تجنب النوعية الواطئة مثل كلف برامج التدريب، كلف بـرامج                :رقابـةكلفة ال  -2

 .تحسين النوعية، تخوير العمليات وبرنامج تطوير مهارات البائعين
فت قبـل    وتظهر بشكل رئيس من خلال إتلاف أو إعادة عمل المنتجات غير الجيدة والتي اكتش              :كلف التشغيل الداخلية   -3

 .وصولها إلى الزبون
  . وتنشأ من المنتجات المعيبة التي تصل إلى المستهلكين أو الزبائن:كلف الفشل الخارجية -4

  .إن هدف الإدارة هو لتقليل مبلغ هذه الكلف، والمثل أدناه يوضح حالة بسيطة لهذه الكلف وكيفية عمل هذا المفهوم
  . الكلفمفارنة افتراضية بين حالتين لمراقبة: مثال

  .الآتي احتسابات الكلف الإجمالية للنوعية والتي تظهر حالة أقل الأسعار مصاحبة مع الحالة الثانية الأكثر كلفة بمقاييس وقائية  
  )شراء منتوج زراعي لاستخدامه في صناعة النسيج مثلا(طريقة أقل الكلف 

  
 )ر عن الدرجة الأولى دينا9000بتوفير (سنويا /  دينار30000  شراء قطن لأغراض نسيجية

  بالسنة120000  وحدة(المنتجات 
 %75  )الفائدة من القطن المستخدم(درجة استخدام القطن بها 

  دينار0.250  كلفة المنتوج
  بالسنة6000  )وحده(المنتوج المرفوض من البائعين 
  بالسنة3000  )وحده(المنتوج المرفوض من الزبائن 

  دينار لكل زبون غائب0.750  ائنمعدل الكلفة لإرضاء الزب

  
  الأرقام لسنة/ تحليل الكلف

  
 الطريقة البديلة دينار طريقة أقل الكلف دينار الفقرة فئات الكلفة

 9000 صفر توفير الأسعار الكلف الوقائية
 100 صفر المتعهد 
 100 صفر تدريب العاملين 

  آلف السلامة 100 صفر الفحص عند الاستلام
 900 1800 مشرفينفحص ال 

 500 7500 الخسارة بالفقدان آلف الفشل الداخلية

 100 1500 رفض البائعين 
 آلفة الفضل الخارجية  100 750 رفض الزبائن
 100 2250 إرضاء الزبائن

  11000   13800   إجمالي آلفة النوعية

  
مية مثل صناعة الجلود والدفاتر والمواد الكهربائية وكذلك الجامعات         يمكن اعتماد المثل أعلاه في العديد من الصناعات والنشاطات الخد         

  .والخدمات السياحية وغيرها
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من أسعار الشراء للقطن الجيد،     % 30يلاحظ من المثال أعلاه أن إدارة المنشأة تشتري درجة معينة من القطن لتتجنب بحدود                 
ائهم التعلميات حول ذلك لإجراء الفحص عليه، وبذلك ترفض بـالات           الإدارة أيضاً تخفض الكلف نتيجة عدم تدريب العاملين وإعط        

معينة نتيجة عدم مطابقتها لدرجة النوعية المطلوبة، وقد يحدث أن يكون العامل تحت ضغط الوقت وتستوجب من العملية الإسـراع                    
  .ا من قبل الزبائنسوف ترفض بعض المنتجات التي ينتجه) طبقاً للإنتاج بالقطعة(بالصنع وبالتالي نتيجة لذلك 

أي أن هناك رفض من قبل العامل أو المشرف وكذلك الزبون، الفكرة البديلة والمشار إليها في المثالث أعلاه قد تمثل أنها ذات                        
  .صرف أكثر لشراء نوعية أفضل لكنها سوف تؤدي إلى تخفيض في التكاليف الإجمالية

  المبحث الرابع
  )بتحليل هيكل السمكة العظمىأو ماي سمى (تحليل السبب والتأثير 

يستخدم هذا التحليل لتحديد الأسباب والعوامل التي تؤثر على إنجاز الأعمال بأوقاتها للنشاطات الخدمية، وقد اسـتخدم في                    
، 86: 84شركات الطيران مثلاً لتحديد أسباب تأخير المغادرة للطائرات والمثال التالي يمثل أهم أسباب التأخير في شركة طيران عالمية                   

Wkck offكنشاط خدمي .  
وعليه فإن إمكانية استخدام التحليل الخاص بالسبب والتأثير في نشاطات خدمية عديدة ساعدت على استخدام الأسـلوب                   

بشكل مشابه في حالة تأخير تخريج طالب في جامعة وتحديد الأسباب والمبررات والتي يوضحها الشكل أدناه فهناك إجراءات التسجيل                   
 الكادر التدريسي والإداري وهناك مشاكل متعلقة بالإجراءات الأكاديمية كقلة المختبرات وغيرها وأمور تتعلق أيـضاً بـالمواد                  وأيضاً

ومشاكل المعادلة عندما يغير الطلبة الجامعات وينتقلون إلى غيرها وبذلك يفقدون عدد من الساعات نتيجة اختلاف برامج التدريس من                   
التحليل الخاص بالسبب   (اً تم حصر المجموعة الباقية ضمن فئة أخرى لتكون دفة تحرك هيكل السمكة العظمى               وأخير. جامعة إلى أخرى  

ودراسة هذه الأسباب وغيرها قد يساعد في اختزال الأسباب وتعجيل تخريج الطالب من الجامعة وبـذلك فهـي خارطـة                    ) والتأثير
  .لملاقاتها قدر الإمكان والشكل التالي يوضح ذلكتوضيحية تسهل على الإدارة اتخاذ الإجراءات اللازمة 
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الوكلاء في المداخل غير قادرين على إدخال 
 المسافرين بسرعة 

  قلة عدد الوكلاء
الوكلاء غير مدربين 

تأخر الطائرة إلى 
 المدخل 

  تأخر في إكمال تنظيف الطائرة
 من قبل المنظفين 

 تأخر وصول طاقم الطائرة

 تأخر وصول الطيار

 الأفراد

 المعدات

 أخرى

  قلة عدد الوكلاء
 الوكلاء غير مدربين ومتحمسين كفاية 

 تأخر وصول الطائرة 

المدخل محجوز من قبل 
 طائرة أخرى

 الأعطال الميكانيكية

تأخر في دفع الطائرة 
 للخلف

 الجو

 ازدحام المجال الجوي

 تأخير مغادرة الرحلة

 ضعف في الإعلان عن المغادرة

 تأخير في إجراءات الوزن

 تأخير في إجراءات التدقيق

 ارتباك في اختيار المقاعد للمسافرين

 تدقيق المسافرين عند المكتب في المطار

 تدقيق في حجوم الحقائب المسموح بها

 اصدار بطاقة المرور للطائرة

 قبول آخر مساقر

 للمغادرةالتوقف للاستعداد 

 الرغبة في حماية المسافرين المتأخرين

 الرغبة في المساعدة لإيرادات المنشأة

 بعد مدخل الطائرة

 تأخر الشحن للطائرة

 تأخير في تزويد  
     الوقود

  تأخير في تزويد  
   الطائرة بالمواد 

    الغذائية

 الإجراء

 المواد

 ة للطائراتالشكل يوضح أسباب تأخير المغادر
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  الاستنتاجات والتوصيات

  الاستنتاجات: أولاً
  :من خلال دراسة الموضوع نستنتج مجموعة من الأمور المهمة  

إن الغاية الرئيسية من الدراسة وضع البرنامج العملي لتدقيق النوعية بين المدقق والإدارة وأن تتوضح العلاقة بشكل بـارز في                    -1
ق النوعية توفير المستلزمات الخاصة بالعملية الإنتاجية أو الخدمية بدرجة معينة والاستمرار بتلـك              التعاقد حيث يستلزم تدقي   

المواصفات وتحسينها من أجل تقليص وتحجيم المشاكل والمعوقات وشكاوي الزبائن وأخيراً الالتزام بمطابقتها مع المعياريـة                
  .ء في القطاعين الإنتاجي أو الخدميوتقليص وتحجيم المرفوضات وتقليل الكلف إلى أدنى حد سوا

 مشاكل ومعوقات السحب والإضافة 

 إجراءات التسجيل

 الإجراءات الأكاديمية

 أخرى

  تأخر في إجراء التسجيل
تغيير القاعات الدراسية

معوقات نتيجة زيادة في
 أعداد الطلبة

 أمور مالية

 تأخر تخريج طالب

معوقات نتيجة سوء تسجيل الطالب من 
 د قبل المرش

صعوبة الامتحانات عند تغيير الأساتذة بعض 
 المواد

 عدم استقرار مواد التخصص

تغيير جدول المواد مرات عديدة
  لسوء التسجيل

)اغلاق شعب (

سوء اختيار المواد من قبل الطالب 
 )تغييرها بعد توقيع النموذج(

 الكادر التدريسي والإداري

 المواد الدراسية

 سباب تأخير تخريج الطالبالشكل يوضح أ

  عدم دفع كامل المصريف

 قبول الطلبة حتى بعد بدء الدراسة

ارتباك في اختيار القاعات الدراسية ومشكلة 
 الامتحانات

      مشكلة طرح المواد

 مشاكل وضعف
في المكتبة والمصادر 

 العلمية

 قلة المختبرات

معوقات في إدارة القسم وقد
 تكون فاشلة

أسلوب طرح المواد من قبل
 الغياب عن الامتحان القسم العلمي

معوقات في إكمال البرنامج الدراسي 
 من قبل التدريسيين

 نقص في أعضاء الهيئة التدريسية

 اختلاف أسلوب التدريس للشعب المشتركة

التأخر لبعض القرارات الإدارية مثل المعادلة
 ونتائج التحقيق وغيرها

 ل معادلة الموادمشاك
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إظهار وإبراز المشاكل التي تعاني منها الشركات وهذا يتم بمساعدة الإدارة عن طريق استخدام وتحليل باريتو والذي يـبين                    -2
نقاط الضعف الموجودة والمبررات المطلوبة لذلك مثل شكاوي الزبائن، ضعف في سجلات الرقابة والمتابعة وقـوائم الجـرد                  

الكلف والدورات التدريبية المطلوبة لذلك وحلقة الاتصال مع الإدارة عبر التقارير توضح مطابقة الإنتاج الفعلي مع الخطة                 و
 .والكلف الخاصة بالتصنيع والتلفيات الناتجة عن ذلك

 أهـم الإجـراءات     إمكانية قيام المدقق من خلال إطلاعه على مجمل التفاصيل الخاصة بالعملية ودرجة الاستفسار من حصر               -3
هيكل الـسمكة   (الضرورية الواجب اتباعها والمؤثرة في العملية الإنتاجية أو الخدمية وكذلك استخدام تحليل السبب والتأثير               

 .لتحديد الأسباب المؤثرة على تحسين الخدمة) العظمي
تم تحسين وتطوير مؤشرات الأداء     إنه ليس من السهولة قياس النوعية للخدمات بشكل كامل ولكن يبقى هناك الأمل بأن ي               -4

  .من أجل تقليص الثغرة إلى أقل ما يمكن
  التوصيات: ثانياً

  :أهم التوصيات التي يمكن التوصل إليها  
ضرورة إدخال برامج تدقيق النوعية ضمن نشاطات الشركات كافة وإجراء التطبيقات الضرورية حول الموضـوع وذلـك             -1

  .لأداء الشامل للشركةلكونه حيوي ومهم وكجزء من تقويم ا
 .نوصي بمتابعة وتحديث برامج التدقيق المطبقة حالياً بتضمينها الأساليب الحديثة في عمليات قياس النوعية وكلفها -2
القيام بأجراء دراسات مكثفة من قبل الباحثين حول قياس وتدقيق النوعية ومحاولات تكميمها حسب النشاطات الاقتصادية                 -3

 .فاعلية هذه البحوث في تطوير المنتجات والخدمات المقدمة ومنها تحليل السبب والتأثيروالتحقق من مدى 
ولأجل تطوير وتحسين السياسات الموضوعة والخاصة بسلامة ونوعية المنتج وذلك من خلال تحسين وسائل الحصول علـى                  -4

 .صة تتناسب حسب النشاط الاقتصاديالمعلومات والقيام بعملية المسح والاستقصاء عن النوعية واعتماد معايير خا
الاسترشاد بالمؤشرات الإحصائية القياسية القطاعية المعتمدة في الوزارات والأنشطة الاقتصادية المختلفة لاعتمادها في قيـاس                -5

 .نوعية المنتوج أو الخدمة
  المصادر
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