
 
 

 في منظمات الأعمال الثقة وبناءاليوم العالمي للجودة 

والهي  يوابره    بهاليو  العها ي لودهو      شهر  نهوبر     كل  منسنوياً ثاني خميس يحتفل العالم 

كهل اها  باهعات فتوهث شيهر شهعاتا عهيا العها          يهتيي  و 2018الثامن من نوبر   من العها  ااهالي   

الجهو      أع يهة  الضوء اوه   مسوطاً  Quality: A question of trust ثقةمستلة الجو   عو: 

مهههن  كابرهههة ا سهههتفي ينبنهههاء ثقهههة لاا ا ختوفهههة القطااهههب وت ا عنهههي    منت هههاا ا ا ههها  إبههه ا  

 وت القيها    مهن لاه      المحابرتهة اوه  مسهتوياا الثقهة    نحهو  ا سهوول   تحفيه   وا نتداا والخه ماا  

ضه ن الجرهو     تحقي  الن اعةالتنتي ية و والفااويةا نت ة والإج اءاا كفاء  الإ اتية والعامو  و

 لتحقي  التحو  ا وسسي.ال امية 

منت هاا ا ا ها     مسهاا   وبر  محاوت فتوفة يهتيي مهن أع رها     الجو   اإ اتمرا   ويتع  

 ويطههوَت منههاعع الع ههل الههي ا صههوحة وأصههحا  وع هه ءل واو عههاتحقهه   الههةبرعَ ا ههل أنت ههة وضهه   

التاههليوية  ا خههاط  بررهه  اوهه منت ههاا ا ا هها   يسههاا بمهها كابرههة ا عنههي  ا قههاا  إطههاتي سهه  

 الثقهة  بنهاء ويوجيررها ل  ا ناسهبة  البه الل يتلاهي   اعاتبهات    متنواهة رها وبره  لاطه     مع التعامهل آلياا و

 لتع يه  ا ساسهي   الا يك الجو  إ ات  نت اا ا ا ا  ا م  الي  جععل ولإا ء الصوت  اليعنية  

 ولاو  ثقابرة موسسية يساع    تحقي  أع اف الع ل واستراييديايه ا ختوفة. الثقة



والت يهه  سههنة   لهها  يطبيقههاا الجههو       25كثهه  مههن   ا  تهه   ا تواضههعة ومههن لا يههي  

شهعات عهيا العها  لويهو  العهها ي       أت  أ نيبرهنن ا وسسهي  

له     الجهو    مرنهة ل اب  ال ليسي    لودو   جععل 

ا سهتفي ين   ثقهة أساسياً   بناء   وتاًمنت اا ا ا ا  

 مهن اويرها   والمحابرتهة ولا ماير  ا ختوفة  ر من منتداي

 التالية: ا ساسيةالمحاوت  لا  

 الاستماع لصوت العميل اولًا:

بما يا ل يطوي  نتها  متاامهل لإ ات  الع قهة    إ ات  الع  ء جعب الع ل او  يبني مفاعي  

يصه ي  ويطهوي  ا نتدهاا والخه ماا     اجه اءاا   لاه   اعسهت ا  لصهوا الع يهل    و CRMم  الع  ء 

ثقههة الع هه ء   ا نتدههاا مههن  يهه  يالناجحههة أبرضههل ا  اتسههاا اليب يتنهها   مهه  وبرهه  أسههالج يهه   و

ويتهب  عهيا مهن بهات  الع يه       عشتياجهاير   والخ ماا الي يت  يق يمرا له  وبما يض ن تحقيقرا 

 تاههو  مههن يياههايل برهه م ا ههل  اطهه م مبهها تاا مثههل  مههن منت ههاا ا ا هها  الههي تحهه   اوهه     

وتعههه ف اوههه  لاضهههاء بههه امع الهههوعء و  برههها واضهههوية كبهههات الع ههه ء مثهههل ا نهههت   مهههنر    العهههام

اشتياجههاير    منههتع او لا مههة معينههة ا مهه  الههي  يسههاع     ت  ثقههة الع هه ء وشههعوتع  باعنت ههاء     

قيه  يطوعهاير  وت بهاير  ا ختوفهة وصهنااة منتدهاا ولاه ماا يثه  برها          وااتبات تأير  ويساع    تح

 الع  ء  نه شاتك ب أيه   لاطواا يص ي را ويطوي عا.

 القيادة الإدارية ثانياً:

ترهه  القهها   الإ اتيهه   وت القهه و    تحقيهه  ثقههة كابرههة ا عنههي  مههن لاهه         مههن ا رهه  أ  ي  

ياه ل   وبر  أسهاليب متنواهة   ا ااتكة الاخصية   إ ات  الع قة م  الع  ء والا كاء وا وت ين

ماهاتكة  ضهابرة إ   بالإا نتت هة ااا ا جنه   الواضهحة    اعجت اااا الاخصية والوقاءاا ال وتية 

قهههي  موسسهههية واضهههحة يعهههني بمبههها   يقههه ي  الخ مهههة    القههها   الإ اتيههه  وش صهههر  اوههه  يطهههوي    

 الأساسيةالمحاور 
الثقة في  لبناء

 منظمات الأعمال



 وألا قيهاا التعامهل مه  الع ه ء ويهت  اوه  ضهوءعا الاتيهات العهامو  لاصوصهاً مهن ياهو  مههنر               

 الاههل  التواصههل الفعهها  مهه  العههامو  ويرههت  القهها   الإ اتيهه  ب الصههفوف ا ماميههة لتقهه ي  الخ مههة   

ولا مهة الع ه ء باسهتخ ا     وشحي ع  ر  نحهو اعتيقهاء بمسهتوياا ا  اء ا ت يه      منت اا ا ا ا  

ا مثهل لو هوات     ويبني يطبيقاا الجو   الي يساع    لاو  بيئة تحق  اعسهتل   التقنياا اا يثة 

لتقهه ي  لاهه ماا تطههوي  قهه تاا العههامو  والقهه تاا ا وسسههية أيضههاً اععت هها  بوياهه ل عههيا المحههوت 

خمههس مههو  لوع هه ء والتنههابرس   جعههل ب بههة الع يههل اتعههة باسههتخ ا  التقنيههاا اا يثههة ويعهه    

 ع  ء والمحابرتة اوير .التنابرسية عستقطا  ال

 الحوكمة التشغيلية ثالثاً:

السهوم     لخوه  ثقهة   اايرها بهل عهي وسهيوة     شه      اية ليست لوا كاا الجي   ااوك ة

 ا ه    ل ستث ات اوه   ان  شاجترا  نت اا ا ا ا  والي  يعت  ض وت  لوا كاان اعة الع ل  

جاابة لاابرة ا عني  مهن  وبيئة لاو  ثقابرة   ج اء يبني ااوك ة  ا ك  العال يا ن الطويل و

ويهتيي ااوك هة التاهليوية ضه ن منتومهة ااوك هة       م ك ا سهر  والع ه ء وأصهحا  ا صهوحة     

مهن أعه  ال كهال  ا ساسهية الهي بعهل الع ه ء اوه  ثقهة بمنت هاا ا ا ها              يعت ا وسسية الي 

 يريههوبرمههن لاهه   يطههوي  عياكههل ينتي يههة واضههحة ومسههوولياا محهه    وإجهه اءاا معونههة و ا ختوفههة 

 أنت ة موسسية تح ي الع  ء ويع   الافابرية   كابرة ا شوا  ا ختوفة.

 تبني مبادئ التحسين والتطوير رابعاً:

مبها تاا  من لا   يبني والتطوي   تحس واا يثة لبا   ا  يطبي وي ك  عيا المحوت او   

منت ههاا الت يهه  ا وسسههي والههي  يعتهه  أشهه  ا بهها   الإ اتيههة ا سههتخ مة لقيهها  وتحويههل قهه تاا     

وإ ات  موات عهها ا ختوفههة لتحقيهه  أعهه ابررا اعسههتراييدية والتتكهه  مههن تحقيهه  مسههتوياا     ا ا هها  

الخ مة ا طووبة وينطو  عهيا ا فرهو  مهن ا فهاعي  ا ساسهية لوت يه  والهي يهت  مهن لا لهها الوصهو             

أاوه   الت يه  ا وسسهي    يعت وكابرة ا عني  وثقة إ  مستوياا جو   االية تحق  يطوعاا وت باا 



يههت  ا ناسههبة نا  الجههو   شيههر أنههه مههن لاهه   أ واا التقيههي  ا وسسههي وباسههتخ ا   ههاا  الت يهه   سهه

جوانهب التحسه  ااا العاله  ا كه  اوه  معه عا       تح ي  أولوياا التطوي  ومع برة التركي  او  

 .ا ا ا  ثقة الع  ء وأصحا  ا صوحة   منت اا

 الاهتمام بقياس الإداء المؤسسي خامساً:

 ك  اوه  يطهوي  موشه اا ومقهاييس     والي يمنتومة الت ي  ا وسسي ويت  يبنيه من لا    

يلطههي محههاوت اععت هها  بالعههامو  والع هه ء وا  اء   واسههتط ااا الهه أ  والههي   اء نتههالع ا ياهه ل 

وبره  أسهاليب التقيهي  ا سهتخ مة       ال ليسي العا   نت اا ا ا ا  وي ك  منردية قيا  النتالع 

ا سهتخ   ضه ن   ومة وجوال  الت ي  ا وسسي المحويهة والإقوي يهة والعا يهة مثهل أسهوو  نإيقها         منت

ا سهتخ     جهوال  إقوي يهة و وليهة      RADARأسهوو    جال   ا وك ابه الع ي  لودهو   أو  آلية يقيي  

يطههوي  موشهه اا  بصههفة  وتيههة نبرصههوية وسههنوية  بمهها ياهه ل      النتههالعاوهه  متابعههة وم اقبههة   ألاهه   

وعههي أتبهه  لاصههالي تليسههة    تحتههو  اوهه  ومنت ههاا ا ا هها   قههاييس يتوابرهه  مهه  طبيعههة ا ههل    وم

يهت  المحابرتهة   ال وتيهة   اء ا اباا ومنح  إجعهابي لنتهالع   بحير يوج   trends)اباعاا النتالع ن

اوهه  والههي يماههن مههن لا لههها تح يهه  اعباعههاا واسههتنتا  الهه علل     متتاليههةاويههه لفههتراا  منيههة  

يتسه  بالتحه   والتنابرسهية     (targets)أعه اف  ويمان مقاتنترا مه   سوبية أ اء النتالع  إجعابية أو

ويهت  تبه  النتهالع     SMARTمستر براا منطقية مناسهبة تحقه  شه وف مفرهو      من لا   والتحفي  

 ا سههتخ مةالع ههل أنت ههة و  بمنرديههاا  يعويههل بهه  اتيبههاف نتههالع ا  اء ا تحقهه    يربا سههبباا ويههوبر 

ا تحققههههة مهههه  أبرضههههل ا  اتسههههاا المحويههههة  (Comparisons)النتههههالع  ةمقاتنههههكههههيلك يماههههن 

لو نت ههاا الههي يههت   ا ختوفههة  تيههةا هها  المحوا والإقوي يههة والعا يههة  نت ههاا يتوابرهه  أا الههها مهه     

ويضههاف إ  مههن لاهه   موشهه اا التنابرسههية العا يههة وناهه عا لو عنههي  باههل شههفابرية        مقاتنترهها 

ووجههو  يصههنيث م لهه   ا نت ههاا نتههالع لاابرههة الجوانههب ا تعوقههة بتا هها   شموليههة نطههام ال ماسههب 

 شسب طبيعة ا ورا.



 

  www.sqc.org.saوألاههيراً ع أنسهه  أ  أشههير إ  الجرههو  ا باتكههة لو دوههس السههعو   لودههو      

 العها ي لودهو   مهن لاه   إطه م ا سهبو       والي  يعت  جرة  ير تبحيهة   التنويهه واعشتفهاء بهاليو      

اوهه   ااهه  لودههو     ا  واههة الع بيههة السههعو ية والههي  يههتيي عههيا العهها  لو هه   ااا يههة      الههوطني

الثالهر ا  التاسه  مهن نهوبر          مهن  لوفهتر   والفعالياا ا ناطة من الع ي  التوالي شير تم إقامة

 كابرة القطاااا ا ختوفة.
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