
صاحب السمو الملكي الأمير عبدالمجيد بن عبدالعزيز أمير منطقة مكة المكرمة أثناء حفـل افتتـاح الملتقـى             
 وبجواره الدكتور عايض العمري رئيس المجلس السعودي للجودة بالمنطقة الغربية

برعاية كريمة من صاحب السمو الملكي الأمير عبدالمجيد بن عبدالعزيز أمير منطقة مكة             
المكرمة عقد الملتقى الخليجي الأول لتطبيقات الجودة في القطاع الحكومي وذلك في فندق    

 يونيو وبحضور العديد من المـسئولين       23-22هيلتون بجـدة ليومي الثلاثاء والأربعاء      
في القطاعات الحكومية والمهتمين بثقافة الجودة، ويعتبر هذا الملتقى مكمـلاً للجهـود              
المبذولة في نشر مفاهيم الجودة في هذا القطاع الهام، وكان هذا اللقاء ثمرة للتعاون بين               
إمارة منطقة مكة المكرمة وهيئة المساحة الجيولوجية والمجلـس الـسعودي للجـودة              

وإذا ما عدنا إلى الوراء إلى البدايات الأولى للمجلس السعودي للجـودة      . بالمنطقة الغربية 
 أعوام بمدينة جـدة، حيث كان الحضور في اللقاء الأول لا يتعدى سبعة أشـخاص         8قبل  

 والذي يعد مؤشر قياس في نشر مفاهيم الجودة في السعودية وبين هذا الحضور الكبير

الملتقى الخليجي الأول لتطبيقات الجودة في القطاع الحكومي "
 "م2004 يونيو 22-23
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حافزاً للجميع للارتقاء بجودة العمل، وسوف يتم التركيز خلال السنين الأولى من عمر الجائزة على تطبيق برامج الجودة فـي                     
وسوف يتم إعطاء مزيد من التفاصيل بشأن هذه الجائزة لاحقـاً ،             .   القطاع الحكومي والتي هي بحاجة إلى التشجيع والتحسين       

وسيكون لمجلس الجودة السعودي دور مهم في توفير الخبرات التقنية في كيفية تنفيذ ذلك والمساعدة في إجراء المـراجـعـة                     
وتعتبر هذه الجائزة الثالثه من نوعها في المملكة حيث سبق الإعلان عن جائزة             .   والتقييم لتطبيق المعايير في الهيئات المشاركة       

الملك عبدالعزيز الوطنية للجودة وجائزة الأمير محمد بن فهد أمير المنطقة الشرقية للجودة في القطاع الحكومي في المنطـقـة                    
 شخص من مختلف القطاعات الحكومية والخاصة بالممـلـكـة           اربعمائهوقد شارك في فعاليات هذا الملتقى أكثر من         .   الشرقية  

ومشاركة العديد من الأفراد من دول الخليج العربي ، ونحن نتطلع إلى استمرار مثل هذه الملتقيات ، وسوف يعقد الملتقى الثاني                     
  .بإذن االله في دبي بدولة الإمارات العربية المتحدة في منتصف العام القادم مع تمنياتنا أن تتكلل هذه الجهود بالتوفيق والنجاح

 فـي   اربعمائهوالذي تجاوز   
فعاليات هذا الملتقى لـيـدل      
على ارتفاع مستوى الوعي    
بمفاهيم الجودة وثقافتها في    
هذا الوطن وكم نعتز بوجود     
أكثر من أربعمائة عضويـة     
فردية في المجلس و مـا       
يقارب الاثنى عشـر مـن       

. عضوية الشركات والهيئات  
وكان من أعظم الإنجـازات     
التي تمت في هذا الملتـقـى     
المهم هو الإعلان عن جائزة     
منطقة مكة المكرمة للجودة    
من قبل صاحب السـمـو       
الملكي أمير منطقة مـكـة      
المكرمة الأمير عبدالمجيد بن    

 عبدالعزيز والتي ستكون 

 الشرآات الاعضاء بالمجلس السعودي للجودة بالمنطقة الغربية
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 كلمة رئيس المجلس



 2صفحه   !!! !!! نجاح باهر نجاح باهر : : قالوا عن الملتقى قالوا عن الملتقى 

رئيس هيئة المساحة الجيولوجية الدكتور محمد توفيق و رئيس المجلس السعودي         
للجودة الدكتور عايض العمري في مقدمة المستقبلين لصاحب السمو الملكي الأمير           

 عبدالمجيد بن عبدالعزيز راعي الملتقى 

أكثر من اربعمائه شخص من مختلف القطاعات شارك في فعاليات الملتقى لمـدة             

 يومين بفندق هيلتون بجـدة

صاحب السمو الملكي أمير منطقة مكة المكرمة الأمير عبدالمجيد بـن عبدالعزيـز             
 يسلم الدكتور عايض العمري الدرع التذكارية بهذه المناسبة 

صاحب السمو الملكي الأمير عبدالمجيد بن عبدالعزيز يتسلم هدية تذكاريـة مـن           
مستشفى النور التخصصي بمكة المكرمة بمناسبة حصولهم على شـهادة الأيـزو            

 العالمية

إن الجودة من أساسيات تعاليم ديننا الإسلامي       "   
الحنيف ، والتي يطلب من المسلمين أداء أفضل        

هذا مايقوله الأستاذ كوثـر فـادن        "   ما لديهم   
المشرف التعليمي بمكتب الإشراف التـربـوي       

 بمكة المكرمة 
سوف يشجع هذا الملتقـى عـلـى         "   ويضيف  

 "  الارتقاء بالعمل وتحسين الأداء

ويقول ضيف آخر وهو الأستاذ أسامة الشيخ المدير المساعد         
تعـتـبـر    :   "   في تطوير الموارد البشرية بتموين السعودية       

الجائزة محفز أكبر لهذا القطاع للارتقاء بمستوى أدائه إلـى          
مستويات الشركات الخاصة في منطقة الشرق الأوسط وهذه        
خطوة مهمة للمملكة العربية السعودية في جهودها للانضمام        

أما المهندس عبداالله تركستاني    "   إلى منظمة التجارة العالمية     
هذا الحـدث  "   مدير التشغيل والصيانة باتصالات جـدة فيقول      

المهم سيحقق نقل الخبرات بين دول مجلس التعاون الخليجي         
ويساهم في تطور الفرد والمجتمع وتبني مفاهيم الـجـودة           

  ".وتطبيقه في مجالات العمل المختلفة 

 الشرآات الاعضاء بالمجلس السعودي للجودة بالمنطقة الغربية



  لقاء المجموعة الصحية و خطة العمل للمجلس السعودي للجودة لقاء المجموعة الصحية و خطة العمل للمجلس السعودي للجودة 

 للعام الحالي) المنطقة الغربية ( خطة العمل للمجلس السعودي للجودة 

 

Good websites : 

www.bluepointleadership.com  

www.mckinseyquarterly.com  

www.etqm.net  

www.dqg.org  

www.juran.com 

www,kaizen-institute.com  

www.quality.nist.gov 

www.massquality.org 

www.michiganquality.org 

 "حقوق المرضى"نشأت نافوري وهو يقدم محاضرته عن 

 تبادل المعلومات والخبرات بين أعضاء المجلس •

 حضور جميع الملتقيات والبرامج المتخصصة في مجال الجودة  •

 نشرة ربع سنوية •

 زيارات ميدانية متخصصة •

 -:أنواع العضوية 
 العضوية الفردية ⇐

 العضوية المنظمات ⇐

 www.saqc-wr.org  -:زوروا موقعنا على شبكة الإنترنت لمزيد من المعلومات 

قامت المجموعة الصحية بعقد لقاءها الثاني لهذا       
م بفنـدق   2004 مـايو    23العام وذلك في يوم     

" حقوق المرضى   "   الميرديان بجـدة تحت عنوان     
شارك ثلاث من المختصين في تقديم أورق هذا اللقاء وهـم الأسـتاذ             
نشأت نافوري والدكتور أنيس سندي والبروفسور محمد باخطمة ،وقد     
تم تنفيذ هذا النشاط بالتعاون مع الجمعية الـسعودية لطـب الأسـرة             
والمجتمع حيث تركزت المواضيع المطروحة حول حقوق المرضـى ،        
والذي حاز باهتمامات المشاركين والذين كان غالبيتهم من منـسوبي          
القطاع الصحي بمنطقة جـدة ، ونحن في المجلـس نـدعو جميـع              
المختصين في المجال الصحي للمشاركة في أنشطة هـذه المجموعـة           
للتعاون في دفع مسيرة الجودة في قطاعاتنا الصحية ، كما نشكر جميع            
المتحدثين المتميزين الذين أتحفوا الحـضور بمحاضـراتهم القيمـة           

 .ولمساندتهم أنشطة المجلس وخصوصاً في هذا القطاع الهام

محور لقاء المجموعة  –حقوق المرضى 
 الصحية في المجلس

 3صفحه 

 البروفسور محمد باخطمة يجيب على أسئلة الحضور 

  ))المنطقة الغربيةالمنطقة الغربية((مزايا العضوية في المجلس السعودي للجودة مزايا العضوية في المجلس السعودي للجودة 
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الإجتماع الدوري رقم (1 )  للتنفيذين1

اللقاء الشهري (1) للبروفسور محمد زايري2

اللقاء الشهري (2) للأستاذ مسعود سيد3

نشاط المجموعة الصحية بالمجلس ( مستشفى بخش )4

طريقة" كايزان " بفندق ساس ريدسون5

زيارة ميدانية (1) شركة السـكر المتحدة6

الإجتماع الدوري رقم (2)  للتنفيذين  سحور رمضان7

ملتقى أبها للجودة في القطاع السياحي ( 29 ديسمبر )8

زيارة ميدانية (2) جريدة الوطن بأبها9

الإجتماع الدوري رقم (3)  للتنفيذين  10

النشاط الثاني لمجموعة العمل الصحية بالمجلس11

اللقاء الشهري (3) تجربة شركة السكر المتحدة12

ملتقى الجودة بينبـع13

زيارة ميدانية (3) الهيئة الملكية بينبع14

اللقاء السنوي لمجموعة العمل الصحية - أبها15

اللقاء الشهري (4) 16

ملتقى الجودة بالمدينة المنورة17

زيارة ميدانية (4) الحكومة الإلكترونية بالمدينة المنورة18

الإجتماع الدوري رقم (4)  للتنفيذين  19

الملتقى الخليجي الثاني لتطبيقات الجودة ( دبي )20

زيارة ميدانية (5) أحد الهيئات بمدينة دبي21

اللقاء السنوي المفتوح للمجلس22

اللقاء الشهري (5) 23

زيارة ميدانية (5) 24

ة
ي
ف
ي
ص
ل
ا
 
ة
ز
اـ

جـ
لإ
ا

الخطة السنوية لأنشطة وبرامج المجلس للعام     2004-2005م

20042005
النشاط م البرنامج  / 

من مواقع الجودة في 
 :الشبكة العنكوبتية 



 4صفحه 

 زوروا موقعنا على شبكة الإنترنت

www.saqc-wr.org 

) KPI(مؤاشرات الأداء الرئيسيه 
عبر ) Cascading( وتطبيقها 

 المستويات المختلفة للمنظمة
 من مجلة كولتي دايجتس

تسعى هذه المجلة للتطرق لمواضيع محددة تتعلق بالمدراء التنفيذيين على 
مستوى العالم وعلى الدول العربية على وجه الخصوص ، حيث تساهم في 

الجهود المبذولة حالياً لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مناطق الشرق 
الأوسط ، إضافة إلى توفير المعرفة للقيادة العليا وأخصائي الجودة وتعمل 

على تزويدهم بكل جديد في مجال تطورات الجودة لكي يكونوا على علم عن 
 .تأثيراتها وتطبيقاتها في مختلف المجالات 

بطاقة قياس الأداء " تطرق الحديث في العدد السابق عن تعريف منهج 
والمحافظة على الأداء ، حيث )  Balanced Scorecard" ( المتوازن 

تعتبر منهجية بطاقة قياس الأداء المتوازن من أحدث الأدوات الإدارية 
 .المستخدمة في قياس الأصول الغير منظورة في المنظمات 

وتعتبر الإستراتيجية هي المحور الأساسي التي تدور عليه إدارة العمليات 
وتركز على الجوانب المالية والعناصر الغير مالية في إستراتيجية الشركات 
كما أنها تناقش العلاقة بين السبب والنتيجة والتي تقود إلى النتائج النهائية 
للشركة ، كما أنها تسمح للمنظمات باستخدام المؤشرات الدافعة وليس فقط 

 .تلك المؤشرات التابعة للنتائج 

أما في هذا العدد من المجلة فإنه يتطرق إلى فهم مؤشرات الأداء الرئيسية، 
كيف يتم تطويرها وإنزال هذه المؤشرات والأهداف على مختلف المستويات 

. في المنظمة ، كما يتطرق هذا العدد إلى كيف ولماذا وضع الأهداف تنجح 
وكذلك وضع الأهداف التي يمكن للمنظمة تحقيقها وتنزيل هذه الأهداف على 

  .مختلف المستويات في المنظمة والتأكد من فعالية بعض هذه الأهداف 

 :تعريف مؤشرات الأداء الرئيسية

 "Benchmarking" تعبر عن الجوانب المهمة عند القيام بعملية القياسات المقارنة  •
 .تساعد على توضيح مجالات القوة والضعف وكذلك الفرص والمخاطر  •
 .أداة جيدة لتقييم صحة عمق الشركات  •
 .تحدد أماكن الفرص الإستراتيجية  •
 .تطبيق الأهداف المشتركة على مختلف المستويات في الشركة  •
 تنزيل الأهداف على المستويات المختلفة فتساعد على إيجاد نوازن أفقي في الشركات  •

 
  " Dashboard" مؤشرات الأداء الرئيسية ومؤشرات اللوحة الأمامية 

والمخلفات الناتجة من التقارير والمستندات التي تخرجها كل شهر من أجل التقارير ،             كثر الحديث في الوقت الحالي عن الفائدة الحقيقية من اللوحة الأمامية ومؤشرات الأداء الرئيسية ، العديد من المنظمات تشـكو من الإهدار                         
 . أنها تمدهم الثقة في جودة الإجراءات والأعمال التي يقومون بها فمعظم القيادات العليا تقول أن التقارير والمستندات تساعدهم في اتخاذ القرارات وتساندهم في طرح الحالات وتحديد الموارد والأهم من ذلك

 ير عملية وكذلك أنظمة القياسات المستخدمة إذا كان هذا هو الوضع ؟ فلماذا نسمع باستمرار عن مدى جودة المعلومات المقدمة لهم، جدوى بعض الإجراءات المستخدمة ، اللوحات الأمامية غ
هذا مصطلح ياباني يؤكد على     "  التخطيط الجيد سيؤدي إلى التنفيذ الجيد       "  فبدون القياس فليس هناك إجراء وبالتالي فإن العميل سيهمل في نهاية المطاف ونتفق أيضاً على أن                 "  ما يمكن قياسه يمكن تحسينه    "  نحن نتفق جميعاً بأن       

 .مة أهمية التصميم والاهتمام بالتفاصيل في وضع الأنظمة والعمليات التي تقود الأنشطة التحسينية والتي تساند الوصول إلى غايات وأهداف المنظ
 .قنها في ثقافات وأنظمة جامدة إن التخطيط يعني أن تصميم مؤشرات الأداء الرئيسية واللوحة الأمامية هي عمليات تفصيلية معقدة لا يمكن تسريعها أو أخذها من على الرف وح
والجوانب التنفيذية وكيف يمكن التأكد من أن القياسات الصحيحة سوف تنتج التحسين            كما يتطرق هذا العدد من النشرة إلى مفاهيم مختلفة تتعلق بمؤشرات الأداء الرئيسية واللوحة الأمامية وعمليات واسعة وشاملة عند التخطيط                      

 .الأفضل 
 :وهناك بعض الدروس المستفادة التي ينبغي وضعها في الاعتبار عند تصميم مؤشرات الأداء الرئيسية واللوحات الأمامية والتي تتضمن الآتي 

وأهدافها العامة والأهداف التفصيلية وبعد ذلك عليها أن تحدد المستويات العليا من            الإستراتيجية هي التي تقود التحسين المنشود وليست مؤشرات الأداء الرئيسية ، فينبغي لكل منظمة أولاَ وقبل كل شيء أن تضع استراتيجيتها                       .1
 .مؤشرات الأداء الرئيسية والتي تكون مرتبطة مع العمليات الحرجة للمنظمة 

فكل مؤشر أداء لا بد أن يكون له هدف معين يمكن قياسه ومتابعة الوصول إليه، كما لابد من ربط مؤشرات قياس الأداء بالأهداف                         )  المستويات العليا   (إن مؤشرات الأداء الرئيسية تقيس المكونات الرئيسية لنجاح المنظمة           .2
 .عاملة للعمليات الحرجة ومؤشرات الأداء الرئيسية والربط بينهما الإستراتيجية والغايات الرئيسية وهذه المؤشرات لابد أيضاً من ربطها بالعمليات التي تؤدي إلى ذلك ، كم أن من الضروري عمل هيكلة هرمية 

بطاقة قياس الأداء المتوازن    وهذا لربط المستوى الأعلى من الأنشطة الرئيسية بالأنشطة الأصغر والمهام الفردية لكل شخص وهذه القياسات لابد أن تكون مبنية على محاور                -إدخال مؤشرات الأداء الرئيسية والأنشطة القياسية   .3
 " .المالي ، العملاء ، تحسين العمليات ، النمو والتطور " 

أكد من أن مؤشرات قياس الأداء يتم إعادة معايرتها في هذا النشاط للتأكد من أن القياسات مستمرة وأن التحسينات الصائبة تأخذ مكانها على جميع المستويات وأكثر من ذلك فإن التقارير تساعد للت : المراقبة والمتابعة والتقارير  .4
  .جميع الأوقات وأن الأهداف الإستراتيجية والأهداف الرئيسية سائرة في المسار الصحيح

 الاستماع إلى العميل أحد أركان الجودة في القطاع الصحي
 

إن من أهم مقومات الجودة هو الاستماع إلى صوت العميل ، لذا كان على المنشآت الصحية وضع نظام                   
فعال بهذا الشأن لتحديد متطلبات العملاء وتوقعاتهم وكذلك تفضيلاتهم ، وإذا ما أردنا أن نعرف العملاء                 
في القطاع الصحي فسنجد أنهم ينقسمون إلى خمس مجموعات فهناك المرضى الدائمين وأقاربهم ثم                 
المرضى المرغوبين ويأتي بعد ذلك الأطباء الآخرون الذين يقومون بتحويل المرضى للمستشفيات                

 .والموظفين العاملين وأخيراً صاحب العمل 
لذا كان لا بد من إجراء أبحاث نوعية عن طريق مجموعات العمل أو الاستبيان عن طريق الهاتف أو                    
المقابلات الشخصية للحصول على مدى رضى العملاء مقارنة بالمنشآت الصحية المنافسة ، كما يمكن                
القيام بأبحاث عن مدى الولاء لدى العملاء للمنشأة وتحديد المعايير المتوقعة من قبلهم وهل هم على                  
العموم راضون أم غير راضين عن مستوى الخدمة ، وهل تم زيادة في أعداد العملاء الذين لديهم ولاء                   

يعتبر العميل الخارجي لأي مستشفى هم المرضى وعوائلهم ويمكن تقسيمهم على مجموعات              .  للمنشأة
أصغر بناء على مرضى الأقسام الداخلية ومرضى العيادات الخارجية ومرضى أقسام الطوارىء بينما                
يعتبر العاملون والمقيمون بالمستشفى هم العملاء الداخليين، وبالرغم من أن الأطباء تتوفر لديهم العديد               

 .من موصفات العملاء إلا أن المستشفيات تصنفهم في باب الشركاء لتقوية العلاقة بهم 
 هناك العديد من الطرق للاستماع إلى العملاء 

إجراء الأبحاث التسويقية وتحليل الأقسام سنويا على بيانات رضى العملاء لتحديد أهم مؤشر رضى                •
 .لدى العملاء 

المعلومات التي يتم الحصول عليها عن طريق الأسئلة المفتوحة في استبيانات المرضى ومراجعتها               •
على فترات أسبوعية أو شهرية بناء على المتطلبات أو المواضيع التي تحتاج إلى تحليل من قبل                  

 .القيادات العليا بالمستشفيات 
الشكاوى والتي يتم النظر فيها وتتبعها من ناحية العملاء أو الأقسام ويتم تصنيفها وتحليلها بنفس                  •

 . الطريقة التي تعامل بها استبيانات الأسئلة المفتوحة 
فترة الانتظار ، النتيجة النهائية من الفحص       :  هذا وقد أثبتت النتائج أن أهم المؤشرات لدى المرضى هي           

ومن الطرق أيضاً للتعرف على رضى المرضى هو وضع موصفات            .  الطبي والتجاوب مع الشكاوى      
قياسية تقدم للموظفين كأدلة إرشادية للتعامل على ضوئها مع المرضى ، فعلى سبيل المثال إذا ما لاحظ                  
" أحد العاملين بالمستشفى أن هناك مريض أو زائر يبدو عليه أنه ضائع يبادر العامل بالمستشفى بسؤاله                 

 " .ممكن أن أرشدك إلى المكان الذي تبحث عته ؟ 
وينبغي توفير رقم هاتف خاص يستطيع المرضى الاتصال به على مدار الأربعة وعشرين ساعة لاستقبال               
شكاوى وطلبات المرضى عن أي أمر ذي علاقة بالخدمة من النظافة إلى خدمة الطعام                        

 دقيقة ، وكذلك يتم     15-10ويتوقع أن يكون تجاوب العاملين سريعاً في مدة لا تتجاوز            .الخ  ..المقدمة  
توفير رقم هاتف مركزي يمكن للطاقم الطبي أن يعطي الملاحظات والتغذية المرتجعة سواء كانت ايجابية                

فعلى .أو سلبية وجميع هذه المكالمات يتم متابعتها وتحليلها ومناقشتها من قبل القيادة بالمنشأة الطبية                
سبيل المثال عندما يلاحظ المستشفى هناك تذمر لدى الأطباء بشأن عدم تمكنهم من الاتصال بالممرضة                
بالسرعة المطلوبة ، تقوم المنشأة بتوفير هواتف نقالة ويتم توزيع أرقامها للأطباء والأشخاص المحددين              

 .من أقارب المريض 
وقبل ذلك لابد أن تقدم الخدمة للمرضى بتعامل ودي وعلاقة احترام وطريقة مبسطة وحميمة وأخيراً لكي                
يتم المحافظة على مهمة التركيز على العملاء ، لابد من إعداد قائمة بالإجراءات والأساليب التي ينبغي                  
إتباعها عند التعامل مع العملاء ووضعها ضمن الرسالة الخاصة بالمؤسسة ويتم مراجعتها من قبل جميع               

 .العاملين لاستيعابها ووضعها ضمن مهامهم اليومية
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