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قياس النتائج المالية لبرنامج الجودة في شرآتك 
تأليف: رولاند راست وآخرين 
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سلوك الشرآات العربية  
بدأت الشرآات العربية فـي العـامين الأخـيرين تـهتم بـبرامج 
ــــض الشـــرآات مديريـــن أو  تحســين الجــودة. وعينــت بع
ــن لقيـادة هـذه الـبرامج وتنفيذهـا. ومـع  استشاريين متخصصي
انفتـاح الأسـواق العالميـة وانضمـام الـدول العربيـة لمنظمـــة 
ـــذه  التجـارة العالميـة، وقبـل ذلـك لاتفاقيـة الجـات، اهتمـت ه
ــها أداة  الشرآات بالحصول على شهادة الأيزو ٩٠٠٠، بصفت

لتأآيد الجودة. 

سلكت الشرآات العربيــة سـلوآا مشـابها لسـلوك غيرهـا مـن 
ـــج تحســين  الشـرآات العالميـة،سـواء  فـي تعاملـها مـع برام
الجودة أو مع برامـج تـأآيد الجـودة  بـالحصول علـى شـهادة 
الأيزو ٩٠٠٠، فهناك شرآات صرفت عشـرات الآلاف مـن 
الدولارات للحصول علــى شـهادة الأيـزو ٩٠٠٠، وصرفـت 
بعد ذلك مئات الآلاف من الدولارات لتعلن أنها حصلت على 
ــاء التـي ارتكبتـها  الشهادة.  هذه الشرآات ترتكب نفس الأخط
الشـرآات العالميـة. فقـد اعتـبرت تحســـين الجــودة غايــة لا 
وسـيلة، واعتـبرت شـهاداتها وسـيلة للتسـويق ومظـــهرا مــن 
ــاخر أآـثر منـها ثقافـة أصيلـة فـي روح  مظاهر الادعاء والتف
المنظمة، وبهذا ترآــز الجـودة علـى إرضـاء المـالكين، وهـم 
واحد فقط من المرتكزات الثلاثة لحساب العــائد علـى الجـودة 
التي يتناولها هذا الكتاب، وهي: العملاء والمالكين والعاملين. 
من الواضح أن الشــرآات التـي تصـرف علـى الإعـلان عـن 
حصولها على شهادة الآيزو أآثر ممــا تصـرف علـى الجـودة 
نفسـها، تـهتم بـالعملاء اهتمامـا ظاهريـا بصفتـهم مســتهلكين، 
وليس باعتبار ولائهم جزءاً جوهرياً من استراتيجية الشرآة، 
آما تهمل أهم مرتكزات مثلث عائد الجودة، ألا وهم العاملون 

الذين يحققون الجودة ويرعونها. 
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