
  ) : إدارة الجودة الشاملة:٣(فصل ال
  عوامل النجاح والمبادئ والعمليات والمنھج والمعايير وا�ساليب والمعوقات

  

  أو$ : عوامل نجاح برنامج إدارة الجودة الشاملة �
مجموعة من العوامل نه حتى يتم تطبيق الناجح والفعال لبرامج إدارة الجودة الشاملة $بد من توافر أيرى معھد الجودة الفيدرالي 

  :  التي منھا
 توفر التزام وقناعة لدى ا�دارة العليا بأھمية البرنامج ودعمه وتشجيعه.  )أ 
   .المستفيدالى العميل  توجيه التركيز  )ب 
 .التخطيط طويل المدى  )ج 
 . المتميز بأدائھم للفخر الفرصم تدريب الموظفين وإعطائھ  )د 
  .للجودة ضمان التحسين المستمر  )ه 
 .وعمليات ا8نتاجوتحسين مواصفات المنتج  قياس ا4داء  )و 
 . ال;زمة 4داء أعمالھم السلطة الموظفين روح الفريقين وإعطاءتنمية   )ز 

 

  ثانيا :مبادئ إدارة الجودة الشاملة �
يجب خلق ثقافة المنظمة بحيث تنسجم القيادة مع بيئة إدارة الجودة الشاملة وتدعم ا�ستمرار في العمل وفقا  :ثقافة المنظمة •

  . للخصائص الجودة وذلك عن طريق تبني قيم ومفاھيم العمل التعاوني وخلق الع;قات عمل بمشاركة جميع أفراد المنظمة
 

أشراك كل فرد يتأثر بالتغيير في جھود التغيير من خ;ل تحسين أدائه في مراحل العمل التي تختص به  :المشاركة والتمكين •
وأساليب للطرق ا8حصائية الجودة والعمل على حلھا من خ;ل ا�ستخدام المستمر واشتراك ا4فراد في التعرف على مشاكل 

   .تحليل المشك;تو البحث العلمي
 

إن حا�ت ا�بداع المتميز في العمل تعتمد على القوى البشرية المؤھلة وعليه فان تدريب تلك القوى بصورة مستمرة  :التدريب •
 . على جنب كبير من ا�ھمية ينطويالمھارات والمعارف ال;زمة في ا�داء امر  8كسابھم

 
لضمان ذلك ا�لتزام واقناع ا�خرين بھا �بد أن يبدأ التطبيق من قمة الھرم التنظيمي ثم ينحدر الى : لتزام ا$دارة العليا بالجودةا •

   .المستويات الدنيا
 

ا�داء  ةالشاملة قائمة على مبدأ ان فرص التطوير والتحسين � تنتھى ابدا مھما بلغت كفاءإن ادارة الجودة  :التحسين المستمر •
وفعاليته كما أن مستوى الجودة ورغبات المستفيدين وتوقعاتھم ليست ثابته بل متغيرة لذلك يجب تقديم الجودة والعمل على تحسينھا 

، Checkتحقق ،Do، أفعلPlan : خطط الخطوات التالية A -C-D-P وتشمل عجلة الجودة.(عجلة الجودة )بشكل مستمر 
ويمكن تطبيق ھذا النموذج في كل المجا�ت ا�نتاجية سواء كانت سلعا أو خدمات ولكنه قد يكون  .Act المناسبة تالخطوااتخذ 

وع;قتھا بالتحسين المستمر في الشكل التالي،  ويمكن توضيح دورة ديمنج أقرب للتطبيق في القطاعات الخدمية بشكل أكثر نجاحا.
على شكل دائرة دون أي توقف وھي :دورة ديمنج وع;قتھا بالتحسين  والمكونة من أربعة أنشطة يتم القيام بھا بشكل دوري،

 .المستمر
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المنظمة تسعى بشكل مستمر نحو تحقيق رضا العم;ء في الداخل سواء كانوا الموظفين او إدارات على  :التركيز على العم>ء •

  .وعم;ء الخارج وھم المستفيد من المنتجات وذلك حتى تكسب و�ئھم، حتى يمكن تحقيق النجاح والقدرة على المنافسة
 

ستقبلية وأھداف بعيدة المدى تسعى منظمة إلى تحقيقھا وھذا يبدأ تطبيق إدارة الجودة الشاملة بوضع رؤية م :ا$ستراتيجيالتخطيط  •
   ر.جية ھي أفضل أداة للتقويم المستملن يتحقق عن طريق العمل بعشوائية، فالخطة ا�ستراتي

 
ودعم العنصر البشرى وتوجيھه  والشفافية، ية معلوماتية ومناخ داعم للتعاون،من خ;ل بن :توفير نظام معلومات واتصال فعال •

  .بھدف التحسين � المحاسبة
 

ومعلومات متطورة ومحدثة باستمرار تضمن العدالة على قاعدة بيانات  من خ;ل ا�رتكاز :اتخاذ القرار بناء على الحقائق •
 .والموضوعية والشفافية والصالح العام في اتخاذ القرارات

 
والسياسات التي توفر مدخ; للتصحيح والمراجعة والدعم باستخدام حزمة من ا�جراءات وا�ليات  :منع ا$خطاء قبل وقوعھا •

  .الفني في كل مرحلة من مراحل ا�داء ا�نتاجي
 

  .م سبل مشاركتھم في مختلف مراحل ا�نتاجدعوضع قاعدة بيانات واضحة للموردين و :وضوح الع>قة بالموردين •
 

وضع جداول العمل والبرامج الزمنية والخطط التفصيلية التي تتضمن ا�ھداف وا�نشطة واليات تنفيذھا واھم  التوقيت والجدولة: •
  . التنفيذ ومسئوليالمخرجات والعوائد 

 
من الخوف من الفشل أو الخوف من  -الى حد كبير-ي داعم ومشجع وخال مناخ تنظيمي واجتماع توفير المناخ النفسي للعمل: •

   .خطائهأوالمواطنة لدى العنصر البشري من خ;ل تشجيعه ودعمه وتصحيح وا�نتماء قيم الو�ء  دارة وينمىا�
  

  ثالثا :عمليات إدارة الجودة الشاملة �
  قيادة الجودة الشاملة )١
  ا�ستراتيجي –التخطيط طويل المدى  )٢
  التنظيم )٣
  ا�تصال )٤
  رقابة الجودة الشاملة )٥

  
الجوھري الحاكم في قدرة أدارة الجودة  العنصرإن القيادة بما تمتلكه من فلسفة ونمط تفكير وسلوك ،تمثل  :الجودة الشاملةقيادة  )١

 قراراتتساعد قيادة ادارة الجودة الشاملة ا4شخاص على صناعة  الشاملة على إحداث التغيير في ثقافة وطريقة العمل بالمنظمة.
أنھا مسئولة عن ابتكار  من خ;ل مدخل أكثر مرونة للقيادة. في أدوار القيادة،با�ندماج  لbخرينوتسمح  قائمة على الحقائق،

  .استخدام قدراتھم العقلية لتحسين العملية لcشخاصالثقافة التي تتيح 
  
تؤكد على التعھد  على الرغم من أن الخطط قصيرة المدى مفيدة في حد ذاتھا ا� انھا � ا$ستراتيجي:التخطيط طويل المدى  )٢

ومن  أكثر من تركيزھا على طويلة المدى،نھا أكثر تركيزا على ا�ھداف قصيرة المدى 4وا�لتزام بفلسفة أدارة الجودة الشاملة 
ا�فضل أن يرتبط ذلك بتطوير ا�جراءات التي تجعل من الممكن القيام بالعملية صحيحة من أول مرة *ضمان الجودة* وليس 

   .او الفحص باستمرار للتأكد من أن ا�شياء أو ا�جراءات نفذت بطريقة صحيحةمجرد المراجعة 
  
التنظيم ھو ا8طار الذي تتم فيه العملية ا8دارية بما فيه من مسارات عمل ومسئوليات وسلطات وع;قات وتفاع;ت بين  التنظيم: )٣

  القائمين بالعمل على اخت;ف المستويات.
  



  
تمثل ا�تصا�ت الجيدة عنصرا بالغ ا4ھمية في بيئة الجودة الشاملة، ومكونا حيويا في التحسين المستمر للجودة، وھي  :ا$تصال )٤

 بذلك تلعب في ثقافة إدارة الجودة الشاملة دورا رئيسيا في نجاح المنظمة. 
يابية وصدقا، حيث ان المعلومات � تنساب وانس انفتاحاوفي ضوء ذلك فإن ا�تصال في منظمات إدارة الجودة الشاملة يكون أكثر 

وتنساب بحرية كاملة من تبادل وتشاطر البيانات وا4فكار من خ;ل العمل معا في  ا�تجاھاتتماما من القمة، بل إنھا تأتي من كل 
  المتبادل، والمعلومات � يحكم عليھا في ضوء كونھا "مفيدة/موجبة،  ا�حترامجو من الثقة و 

  /سالبة" ولكن يحكم عليھا في ضوء القدرة على توظيفھا لخلق وبناء فرص التحسين المستمر. أو غير مفيدة
  
تعرف رقابة الجودة الشاملة بأنھا عملية التأكد من أن ا4عمال وا8جراءات تتطابق مع إطار المعايير  رقابة الجودة الشاملة: )٥

المنتج او التصميم تم التوصل إليھا وتحقيقھا عبر السلعة أو  الموضوعة والمخطط لھا، وتقويم ما إذا كانت معايير ومواصفات
  الخدمة النھائية ام �.

  

  رابعا: منھج إدارة الجودة الشاملة �
  للجودة الشاملة منھج يجب ا�خذ به عند تطبيقھا ويشمل:

 وضع المتطلبات الحقيقية للعم;ء موضع التنفيذ. �
 التركيز على الوقاية من العيوب وليس تصحيحھا. �
 تخفيض الفواقد المتكررة. �
 إتباع استراتيجية التحسين المستمر للعمليات. �
 منھج معد مسبقا لتحسين العمليات وتقليل ا4خطاء. استخدام �

  

  خامسا: المعايير التي تحكم منھج إدارة الجودة الشاملة �
  ھناك مجموعة من المعايير الواجب التمسك بھا في إطار تطبيق وتبني ھذه الفلسفة، وھي:

 حد أعلى من متطلبات وتوقعات العم;ء. استھداف •
بأعمالھم  وا�ستمتاعإيمان المنظمة بأفرادھا والعمل على إزالة الحواجز التي تمنعھم من ا8حساس بالفخر بجودة منتجاتھم  •

 فيھا. وانخراطھم
 قوى على فھم وتحسين العمليات.البحث عن مواطن القوة في ا4فراد لمضاعفتھا من خ;ل التدريب وفرق العمل، وتركيز ھذه ال •
التركيز على مشك;ت النظام، � على مشك;ت ا4فراد والظروف المحيطة، والبحث عن التحسين المستمر في النظم واختيار  •

 القيادة المناسبة لذلك.
 القرارات بناء على البيانات � على المعتقدات أو ا4فكار أو العواطف. اتخاذعلى  ا�عتماد •
 لى الوقاية من العيوب، إذ أن الوقاية خير من الع;ج.التركيز ع •

  

  سادسا: أساليب وأدوات إدارة الجودة الشاملة �
  "Problem – Solving Technique"حل المشك>ت  أسلوب  )أ 

في المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة، حيث يتم تكوين فرق عمل  ا�ستعمالمن أكثر ا4ساليب الشائعة  ا4سلوبيعتبر ھذا 
  قصيرة ا4جل، وھناك عد أنواع من ھذه الفرق، ومن أكثرھا شيوعا:

 ":Quality Circlesدوائر الجودة " �
  لتحسين الجودة. و� توجد قواعد تحكم حجم الفريق الواحد، ويتراوح عدد أعضائھا ما بين استخدامھاتعتبر من أقدم الفرق التي تم 

) افراد من نفس القسم في المنظمة. وحتى تكون ھذه الفرق ناجحة �بد من ان يمتلك أعضائھا وقياداتھا التدريب ال;زم على ٨ – ٥(
  دعم ا8دارة لعمل ھذه الفرق داخل المنظمة.ا4ساليب ا8حصائية في حل المشك;ت، با8ضافة إلى تشجيع و

  
 "  Project Teams"فرق المشروع �

يوكل لھذا الفريق القيام بعمل محدد ا4ھداف من قبل ا8دارة العليا لحل مشكلة ما، وتقوم ا8دارة بقيادة ھذه الفرق التي تشكل على 
  ة في نفس المستوى ا8داري.أساس مؤقت، ويجب أن يكون أعضاء الفريق من أقسام مختلفة في المنظم

  



  
  "Quality Improvement Teams"فرق تحسين الجودة  �

يكون أعضاء فريق تحسين الجودة إما من قسم واحد، أو عدة أقسام، ومن عدة مستويات إدارية، وقد يتضمن ممثلين عن العم;ء   
  ، ويجب أن يكون لدى ھؤ�ء ا4عضاء الخبرات والمھارات المطلوبة في حل المشك;ت المختلفة. ا�ستشاريينوالممولين و 

  
  ":Benchmarkingالمقارنة المرجعية "  )ب 

يتطلب ھذا ا4سلوب البحث عن أفضل الممارسات التي تقوم بھا المنظمات المنافسة والتي تؤدي إلى التفوق في أدائھا، حيث تعمل 
علومات حول ھذه الممارسات واlليات، ومن ثم تقوم بقياس أدائھا مقارنة مع منافسيھا، وتطبق التغيير المطلوب المنظمة على جمع الم

  وتدعم الممارسات ا4فضل دائما. باستمرار
  
  "Suggestion Systems" ا$قتراحاتأنظمة   )ج 

لجودة، وحتى تضمن المنظمة  المشاركة الفعالة احد مبادئ إدارة الجودة الشاملة ھو إشراك ا4فراد داخل المنظمة في جھود تحسين ا
لnدارة، حول طرق تحسين العمل وحل   اقتراحاتهلھؤ�ء ا�فراد تقوم بوضع نظام اقتراحات للموظفين، حيث يقدم كل منھم 

  بعد دراستھا. ا�قتراحاتالمشك;ت الناجمة أثناء العمل، ومن ثم تقوم ا8دارة بتقييم وتبني 
  
  ""Just In Time Systemلمناسب أنظمة التوقيت ا  )د 

ظھرت ھذه ا4نظمة حديثا، حيث كانت تستخدم لتحديد المطلوب من المواد الخام للمصانع بدون انقطاع، حتى تستمر في عملية ا8نتاج 
بالشكل الذي يكفل عدم تعطيل الكثير من رؤوس ا4موال في المخازن، وقد تطورت أنظمة التوقيت المناسب حتى أصبح ا4سلوب 

  ا4كثر كفاءة في ا8نتاج. 
  

  سابعا: معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة �
قد تنجح بعض المنظمات في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة، في حين يفشل اlخر، وفي الواقع فالصفات ا4ساسية التي تمتاز بھا 

من المعوقات التي نذكر منھا إدارة الجودة الشاملة بسيطة، ويرجع السبب الرئيسي لفشل ھذه المنظمات في عملية التطبيق الى العديد 
  ما يلي: 

 عجز ا8دارة العليا عن توضيح ودعم التزامھا بإدارة الجودة الشاملة. •
بھا 4نھا مؤثرة على ا4داء الرئيسي للجودة وإغفال حاجات العم;ء على المدى  وا�ھتمامالتركيز على الفعاليات الداخلية للجودة  •

 الطويل.
 القيادات مما يحول دون السيطرة على برنامج إدارة الجودة الشاملة.التغيير المستمر في  •
 نموذج إدارة الجود الشاملة. استخدامطول الوقت الذي يتطلبه انجاز بعض ا4عمال عند  •
 كبر حجم المستفيدين وتنوع فئاتھم ومطالبھم وتعارضھم في بعض ا4حيان، تؤدي إلى صعوبة تحقيق رضاھم. •
 ة والمعلوماتية وخاصة في أجھزة القطاع الحكومي.ضعف ا8مكانات المالي •

                                      
  
  
  
  

  وادعــمـف الـيـط
  أم سوسن الشيخ


