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رقم المرحلة�الفترة الزمنية�النشاطات�المشكـــلات��.1  الوعـى�من البداية حتى الشهر الثامن عشـــر�* معلومات .

*  تعليم الإدارة العليا حتى يفهموا الجودة الشاملة

*  دراسات حالة

*  الجودة الشاملة لماذا ؟�* رسالة رؤية ، سياسة الجودة  الشاملة.

*  إصدار ونشر الأدلة.

*  إدخال التغيير .

*  إنشاء مجلس الجودة .��.2 التنظيم والتخطيط�من الشهر الثامن عشر حتى السنة الثالثة�* تقديم سياسة الجودة

* الإستماع إلى "الأصوات الستة"

*  خطة إرشاديـــــــة

*  برنامج تعليمي عن الجودة�*  دمج الجودة الشاملة مع التخطيط الإستراتيجى

*  خطة التطــور

*  تنسيق عمليات الجودة الشاملة

*  نظام القياس 

*  نظام التقدير��.3  المقدمة والفعل�من السنة الثالثة حتى الخامسة�* معلومات

* تدريب شامل

* إتحاد تجاري

* تقوية ونشر

* جودة إدارية

* توسيع الجودة الإدارية ، وتحسين المعدات

* إدخال دوائر الجودة�* دعم حقيقي



* نصائح إلى الرئيس



* جهد الفريق



*  توحيد قياسي��.4 التوسع �من السنة الخامسة حتى السنة السابعـــة�* معلومات

* إعادة تدريب

* تبادل خبرات

* تغطية شاملة

* شهر الجودة�*  تنظيم

*  دعم تعليمي

*  التكلفة الإجمالية للجودة ��.5  النضوج�من السنة السابعة حتى السنة العاشــرة�*  تغطية شاملة داخلياً وخارجياً

* إدارة ديمقراطيــــــة

* مناقشة عامة �*  لامركزية الإدارة

*  تكامل
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الجودة الشاملة : فلسفة وتخطيط

TOTAL QUALITY: Philosophy and Planning

(الجزء الأول)



تقديم : Presentation

يجسِّد الجزء الأول من هذه المقالة عدداً من الأفكار حول: فلسفة الجودة الشاملة والثقافة المشتركة والجودة الشاملة وإدارة الجودة الشاملة وإستراتيجية تخطيط الجودة .



ويتعامل الجزء الثاني مع هيكل الجودة الشاملة والموارد البشرية والتعليم في الجودة الشاملة وطرق تحسين الجودة .



إن هدف هذه المقالات هو توجيه المديرين والإداريين العاملين في التخطيط الإستراتيجي لعملية التغيير في ثقافة مؤسساتهم نحو إستخدام فلسفة الجودة الشاملة 



إن تصوُّر الجودة الشاملة على أنها برنامج يعتبر جهداً إضافياً لإدخال التحسينات. وعندما يصرح المدير العام بأن شركته تطبِّق برنامجاً للجودة الشاملة ، فإن هذا البرنامج يكون بالتأكيد محكوماً عليه بالفشل ، والسبب بسيط جداً وهو: أن الجودة الشاملة ليست برنامجاً بل هي فلسفة مشتركة .



        ولعل من أهم مساوئ هذا الأسلوب هو رؤية الجودة للشاملة على أنها برنامج منفصل

  أو مغامرة منفصلة عن باقى المشروعات ، بدلاً من رؤيتها على أنها جزء من عملية متكاملـــة

 وشاملة ومترابطة. ونتيجة لذلك يحدث شعور بالإرتباك التنظيمي وفقدان الثقة بالإدارة والإنطباع العام بأنها تروِّج لعملية تحايل.



ومن الضرورى أن يُنظر للجودة الشاملة على أنها فلسفة مشتركة تشكِّل جزءاً جوهرياً من قيم وثقافة

الشركة وتساعد في تفسير سبب وجود الشركة وماذا تفعل وكيف تفعل ذلك.



    وعلى ذلك ، يجب أن يستمر وجود الجودة الشاملة عاماً بعد عام ما دامت الشركة موجودة .      



سبب الفشل 

الكامـل للجودة

الشاملة:
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وما يجب عمله هو بناء ثقافة مؤسسية تكون فيها الجودة بشكل عام هي القيمة الموجهة لنشاطات الأفراد . ويتحقق هذا عندما تتخذ الإدارة الخطوات الضرورية لتحسين أداء المديرين والإداريين والموظفين  داخل المؤسسة .



ويُعتبر كلً من التدريس والتدريب ضرورياً في هذه العملية حيث أن المناخ المستمر للتعلُّم 

    يساعد الناس على فهم أهمية تطبيق مفاهيم الجودة الشاملة وتفسير هذا التطبيق .



لقد ثبت أن الزبـون 

الراضي لن يخبر أكثر من

ثلاثة أشخاص عن سعادته بالخدمة ، في حيــن أن التجربة السلبية لزبــون غير راضٍ تنقــل إلى عشرين شخصـاً في المتوسط



تعريف الجودة الشاملة :

الجودة الشاملة هي فلسفة مشتركة ومترابطة تهدف لتلبية إحتياجات الزبائن المتغيرة وتوقعاتهم بشكل مستمر وتام وبنجاح أكبر من المنافسين وذلك من خلال التحسين المستمر للمؤسسة وبمشاركة فعَّالة من الجميع من أجل منفعة الشركة والتطوير الذاتي لموظفيها، وبالتالي تحسين نوعية الحياة في المجتمع.



الثقافة المشتركة والجودة الشاملة



تمثِّل الثقافة المشتركة مجموعة من القيم والمعتقدات والأنماط السلوكية التي تشكِّل جوهر هويَّة المؤسسة - مركز الجودة الشاملة .



وتعتبر كل مؤسسة حالة فريدة بحيث لا يمكن إعتبار مؤسستين أنهما متشابهتان حتى ولو كانتا تمارسان نفس النشاط (كالإتصالات مثلاً) سواء كانت هذه المؤسسة عامة أو خاصة ، صناعية أو خدمات ، تعمل على أساس الربح أم لا.



وَتمثِّل كل شركة ثقافة مشتركة والتي تعتبر حالة فريدة ومنفصلة ومختلفة عن الآخرين .



يتضمن مفهوم الجودة الشاملة عدداً من 

    المتطلبات هي:

*  الصيانة كفلسفة مشتركة.

*  التوجه نحو الزبون الداخلي والخارجي.

*  القيادة والإلتزام من جانب الإدارة .

*  التحسين المستمر .

*  العمل الجماعي.

*  إشراك جميع الأشخاص والإدارات .

*  إحترام وتطوير الأفراد .

*  مشاركة فعالة من الجميع.

*  تفكير إحصائي موثوق به.

*  أهمية الجودة في جميع الأوقات.

*  عقلية إستراتيجية.

  *  إنصات للأفضل.

  *  مسئولية إجتماعية.



إدارة الجودة الشاملة 

TOTAL QUALITY MANAGEMENT



لتحويل فلسفة الجودة الشاملة إلى حقيقة في مؤسسة ما ، يجب ألا تبقى هذه الفلسفة مجرد نظرية دون تطبيق عملي. ولذلك بمجرد إستيعاب مفهوم الجودة الشاملة يجب أن يصبح جزءاً وحلقة في عملية الإدارة التنفيذية من قمة الهرم التنفيذي إلى قاعدته، وهذا ما يسمى بإدارة الجودة الشاملة. وهي عملية طويلة الأمد وتتكون من مراحل محدَّدة بشكل جيد وتتبع إحداها الأخرى بحيث تصبح مألوفة للمؤسسة ويتم تنفيذها باستمرار.



        إستنتاجات: CONCLUSIONS

    .1تقود الجودة الشاملة إلى نجاح مشترك ، وهو شئ بالغ الأهمية لأي إدارة عليا ، ولكن

	ماذا يعني النجاح المشترك في نهاية القرن العشرين؟

	إن المدى الذي يمكن تحقيقه لرؤية المؤسسة ورسالتها وسياسة الجودة الشاملة لها ، يمكن إستخدامه كمقياس معياري لتحديد النجاح المشترك للمؤسسة.

.2	الجودة الشاملة هي نموذج من نوع مختلف ، فهي مجموعة جديدة من توليد قواعد ونماذج عن كيفية إدارة مؤسسة وبناء شركة .

	*يجب أن تتعلم الإدارةالعليا كيف تتصرف بنشاط وفعالية وأن تتحدى نماذج الإدارة بها.

	* إذا إفتقر المديرون المرونة فسوف يشعرون بالتهديد من قبل النماذج المختلفة عنهم،

       وسيخلقون عقبة لا يمكن تجاوزها أمام تطوير ثقافة الجودة الشاملة .



وإن كان الإعلان عن ثقافة جودة شاملة جديدة لا يستغرق

وقتاً طويلاً ، إلا أننا نحتاج لسنوات لنجعل مئـات أو آلاف الموظفين يتصرفون بطريقة مختلفة .



وإن لم تكن الإدارة مستعدة لإظهار الصبر وبذل الجهد في التخطيط وقيادة عملية التغيير والإستمرار في أسلوبها تجاه الجودة الشاملة ، فلن تتحقق نتائج هامة على المدى البعيد ،   

   وبالتالي فإن التغيير سينتهي كما انتهت التجارب السابقة .



� EMBED Word.Picture.6  ���



    ويجسِّد هذا النموذج مفهوم التطوير المستمر ، وقد أدخلت مجموعة من الشركات فلسفة الجودة الشاملة باستخدام نموذج إدارة الجودة الشاملة المذكور أعلاه ، والذي بدأ تطبيقه منذ أواخر السبعينات .



الرؤية :VISION

يشكِّل الجواب عن السؤال التالي: أين نتواجد كمؤسسة على المدى الطويل ؟ الرؤية المشتركة والتي تصف كيف ترى الشركة مستقبلها .



وكما هو الحال في الرسالة المشتركة تعتبر الإدارة العليا مسئولة عن تحديد الرؤية . وفي الواقع فإن وظيفة مدير الشركة تبقى غير واضحة إلى أن يتم وضع البرنامج الإستراتيجي الذي سوف تتبناه الشركة



إدارات

وحدات



شركــة

نقابـــة



رسالـــة







   رؤيــة







   رؤيــة







رسالـــة







بالرغم من أن الرؤية يمكن 

أن تنبعث من ذهن قائد واحد ، إلا أنه 

يمكن الحصول على تعاون والتزام أكبر

إذا كانت هذه الرؤية ناتجة عن جهد

مشترك لفريق الإدارة العليا        



الرسالة : MISSION

ويعني هذا المصطلح في الإدارة ، إستجابة المؤسسة للرد على هذا السؤال الأساسي : 

لماذا نحن موجودون ؟

ويساعدنا هذا التعريف في فهم كيف ترى المؤسسة نفسها في الوقت الحاضر ، وكيف توفِّر معلومات عن إهتماماتها وزبائنها الخارجيين والبضائع التي تنتجها والخدمات التي تقدمها والأسواق التي تلبي إحتياجاتهـا

 وفلسفتها إضافة لتقنيتها الأساسية.

وتزود الرسالة المشتركة داخل وخارج المؤسسة بالإجابة عن السؤال :"من نحن"



خلال المرحلة الأولى- الوعي 



يتم تقديم فكرة الجودة الشاملــة لإدارة

 الشركة العليا للمرة الأولى.



يتم بعد ذلك تقديم المعلومات والتعليم للتأكد من إستيعاب مفاهيم معيَّنة بطريقة واضحة .



وتحدِّد المرحلة الأولى النجاح أو الفشل في إيجاد ثقافة الجودة الشاملة ، حيث تحتاج الإدارة العليا للإتفاق على ماهية الشركة وأين تتجه ، وماهي مبادئ الجودة التي سوف تتبناها. ودعم الإدارة العليا والتزامها بعملية الجودة وقيادتها

      لهذه العملية .



نموذج إدارة الجودة الشاملة

ويستخدم كدليل لأولئك الذين يرغبون في إدخال عملية

الجودة ، وكمرجع لأولئك الذين يتعاملون فعلياً مع الجودة الشاملة .



والجدير بالأهمية أن يعمل النموذج بحيث يمكِّن الشركة من تحقيق النجاح المشترك وإنجاز الرؤية الخاصة بها

    ورسالتها وسياسة الجودة الشاملة فيها.



رسالـــة







   رؤيــة







أقاليـــم

أقســـام



تحليل البيئة والإتجاهات المستقبلية



       سياسة الجودة الشاملة :

 

هي مجموعة من المبادئ العامة التي توجه أفعــال 

 الشركة بالنسبة للجودة الشاملة ، مثل الإطار العام للمرجع الذي تضعه الإدارة العليا لبدء عملية إدارة الجودة الشاملة في الشركة .



ويجب تحديد رسالة رؤية وسياسة الجودة الشاملة بواسطة الإدارة العليا ، ويوصي بأن تقــوم

 الإدارة العليا باستشارة الإدارة التشغيلية قبل وضع

         أية خطوط عريضة عامة .













مجلس الجودة الشاملة



مجلس الجودة الشاملة :

ويتكون من الإدارة العليا ورئيس الشركة ونائب الرئيس ومديري العموم ومديري المناطق ومديري التنفيذ والمديرين المساعدين أو أي وظائف أخرى تشكِّل الإدارة العليا للمؤسسة .



ويقوم مجلس الجودة الشاملة بمساعدة مستشارين من الخارج ذوي خبرة ومعرفة بالتعرِّف على الموضوع وعقد إجتماعات عمل لتحديد رسالة الشركة ورؤيتها وسياسة الجودة الشاملة.



   يوفِّر تحليل البيئة كما هو موضح بالشكل السابق - والذي يقوم به فريق الإدارة العليا للمؤسسة مستخدماً تقنيات المشاركة (عصف الأفكار ، الحوار الإبداعي ، الإجماع ، وغير ذلك) أساساً لتعريف الرؤية المستقبلية للشركة في نهاية فترة يتم إختيارها للتحليل(مثل:عام 2010)



تطوير سيناريوهات مختلفة







متفائل

 عادي

 متشائم



الوقت



إتجاهات

 وقوى

 موجهة



الوقت



حقائق ذات صلة تعكس التغيرات التي تحدث في الدولة التي توجد فيها مؤسسة الإتصالات في جميع المجالات (السياسية والمالية والتقنية والتجارية … الخ)



حقائق ذات صلة تعكس التغيرات التي تحدث في جميع جوانب الإتصالات التقنية والتشغيلية والسياسية والتعاونية … الخ).



حقائق ذات صلة تعكس التغيرات التي تحدث في العالم في كافة المجالات (سياسية ، مالية ، تقنية ، تجارية … الخ).



في 

المستــوى

الوطني



في الإتصالات



في العالم



كيفية تحديد الرؤية



التنظيم والتخطيط



يستخدم مصطلح 

إستراتيجية في الإدارة لتعريــف 

الإتجاه طويل المدى الذي تقدم من خلاله الإدارة العليا بقيادة المؤسسة



تعريف :DEFINITION

التخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة هو العملية الإدارية التي تستخدم لتنفيذ رسالة الشركة ورؤيتها وسياسة لجودة الشاملة لها، وذلك بتركيز وإعادة توزيع المصادر الحيوية للشركة لحل مشكلات الجودة الحرجة لتلبية حاجات الزبائن الخارجيين وتلبية إحتياجات وتوقعــات

 الزبائن.

ويدخل ذلك ضمن العوامل الأساسية للنجاح المشترك (رضا الزبون ، والإنتاجية والموارد البشرية)



 معنى مصطلح التخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة أن مبادئ التخطيط والإستراتيجية يجب دمجها بطريقة عملية جداً مع التخطيط والإستراتيجية للجودة الشاملة.



وهو يعطي ثلاثة عناصر هى: 

البرنامج المطلوب إتباعه ، والأسلوب 

طويل المدى ، ومسئوليـة المخططين الإستراتيجيين (الإدارة العليـــا)



يجب وضع خطط طويلة ومتوسطة وقصيرة المدى لتنفيذ ونشر الجودة الشاملة في الشركة.

نشاطات نموذجية: عرض سياسة الجودة والإستماع إلى الأصوات الستة (الزبون والمجتمع وافضل الشركات والموظفين والمنفِّذين وصوت العملية) وتصميم برنامج التعليم والتعليمات والتدريب في الجودة الشاملة .



مشكلات حرجة : ترابط بين التخطيط الإستراتيجي والجودة الشاملة ووضع خطة تطوير وإدخال عملية تنسيق وانشاء نظام لقياس عملية إدارة الجودة الشاملة ونتائجها، وتحديد نظام تقدير الخدمات والتميز .



خطة إرشادية : الأسلوب العام وخاصة في المؤسسات الكبيرة والمعقدة هو إختيار وحدة تنظيمية وتجريب إدارة الجودة الشاملة فيها على نطاق ضيق ودراسة النتائج لتعميمها على الشركة .





التخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة



باستمرار



الوسائل والأهداف

الضرورية



سنويـاً



وتكون هذه العملية متتابعة ويتم تنفيذها مرحلة بعد الأخرى ، ولا يمكن بدء أية مرحلة قبل إنتهاء المرحلة التي تسبقها ، وتنتهي العملية بعد فترة محدودة.



ولا يتم مراجعة رسالة ورؤية وسياسة الجودة للشركة كل عام . وتشكِّل هذه العناصر دليلاً طويل المدى ويجب تعديلها فقط إذا طرأت تطورات كبيرة تجعل من الضروري القيام بذلك.



المرحلة الأولى: تقوم الإدارة العليا بدراسة وتحليل البيئة الداخلية والخارجية لتأكيد موقع الشركة في بيئة الإتصالات دائمة التغيُّر.



وإعتماداً على هذا التحليل يتم تحديد الرسالة والرؤية وسياسة الجودة الشاملة والبرنامج الذي ستنتهجه الشركة .



المرحلة الثانية: عند بدء إستخدام مصطلح التخطيط الإستراتيجي لأول مرة (في بداية السبعينات) كان يشير إلى مجموعة تقنيات لتخطيط الأسواق والمنتجات والخدمات (مثل خدمات الإتصالات) حيث يتم التأكيد على موقع الشركة التنافسي في السوق. كذلك حصر إستخدام مصطلح التخطيط التوثيقي أيضاً.



وتقوم الشركة بتعريف خدمات الإتصالات التي تخطِّط لتقديمها والأسواق التي تنوي خدمتها وتحليل موقعها التنافسي في كل منها . كما تقوم بتحديد نقاط قوتها وضعفها والفرص المتاحة لتحسين موقعها.



5 سنوات



3-2     

سنوات



البرنامج



التوثيق



الوسائل والأهداف

الضرورية



"التخطيط التشغيلي"



الرسالة والرؤية وسياسة الجودة الشاملة



تخطيط الخدمات والمنتجات والأسواق



  نموذج عملي:

قام هيرناندو مارينو بإنتاج نموذج يميز بين أربعة مراحل مختلفة ولكنها متكاملة هى:

أولاً :التفكير الإستراتيجي في ما يتعلق بدورة التخطيط.

ثانيا: تعريف الوثائق والمستندات.

ثالثا: وضع خطة إستراتيجية لتحسين الجودة.

   رابعاً: التخطيط التشغيلي .



"الأصوات الستة"



المرحلة الأولى



المرحلة الثانية



المرحلة الثالثة



المرحلة الرابعة




وتنفيذ جيد




      ويهدف التخطيط الإستراتيجي للجودة الشاملة إلى زيادة الأهداف الإستراتيجيــة 

الموجهة نحو إرضاء الزبائن ، وذلك إبتداء من رئيس الشركة وحتى قاعدة الهرم في الشركة. ويقدم هذا الأسلوب عدداً من الميزات ، أهمها ما يلي:

*  تقوم المؤسسة بتعريف برنامجها الخاص بشكل واضح ، على أن تقوم الإدارة العليا بتوفير توجيهات واضحة حول ذلك .

*  من الممكن توجيه المؤسسة في إتجاه واحد فقط.

*  عمل توازن واضح بين الأهداف الضرورية والموارد المتوفِّرة على جميع مستويات الهيكل التنظيمي.

 *  التحسين المستمر لتنفيذ خطط التطوير.

*  التحليل السنوى للعملية والنتائج مما يوفِّر تغذية عكسية يمكن إستخدامها لتحسين خطة التشغيل للعام التالي..

 * خلق تعاون تنظيمي للبقاء ضمن البرنامج.

        * تستخدم كمؤشر لقياس التقدم والنتائج بدلالة الجودة الشاملة كميزان للتقدير 




سيئة

غير كفء



الإستراتيجية

                      هدف الجودة

أعمال خاطئة      الشاملة أعمال 


                   تنفَّذ بطريقة جيدة.



أعمال خاطئة      أعمال جيــــدة

تنفَّذ بطريقة         تنفَّذ بطريقة سيئة

     سيئة



أسلوب

غير صحيح



الفعالية



الكفاءة



جيــد

كفــؤ



يركِّز مخطَّط الجودة الشاملة على فعالِّية العملية ومعيار عالٍ للتنفيذ، وهو ما يطلق عليه "إتقان عمل الأشياء منذ البداية المبكِّرة". وفي حالة التخطيط الإستراتيجي ليس من الضروري فقط أن تكون العملية فعالة بل يجب أن تؤدي أيضاً إلى نتائج . ويعني هذا التحديد ثم التركيز على الأشياء الصحيحة التي تقوم بها المؤسسة بهدف إرضاء الزبائن وإسعادهم .



وتعني الجودة الشاملة الكفاءة والفعالية معاً.

المرحلة الرابعة : والمرحلة الأخيرة من النموذج هي التخطيط التشغيلي حيث يتم وضع قائمة بالأهداف الضرورية لتحسين المؤسسة بشكل عام لكي تشارك مع الأهداف التشغيلية قصيرة المدى وخطط عمل نوعيَّة على المستوى التشغيلي الأدني .

ويمكن للخطة التشغيلية الناتجة أن تعطي فترة زمنية قدرها عاماً أو عامان. ويجب أن تتضمن مؤشراً واضحاً لمن يقوم بالعمل وماذا سيفعل ومتى وأين وكيف ولماذا وبماذا يستعين مع إعطاء فطرة واضحة عن الوقت اللازم لإنجاز العمل . ويتم وضع هذه المرحلة سنوياً ومراجعتها بشكل مستمر.



المرحلة الثالثة: يحدِّد مجلس الجودة عوامل التطوير الهامة أو الضرورية لنجاح الرسالة وسياسة الجودة والتحقيق التدريجي للرؤية .

والطريقة الجيدة لتحديد وتعريف الأهداف الضرورية هي الإستماع إلى "الأصوات الستة" : الزبون والمجتمع وأفضل الشركات والموظفون والمنفذون والعملية ذاتها. وتساعد هذه الأصوات على التوافق بين الشركة والبيئة المحيطة وتشارك بطريقة رئيسية في وضع إستراتيجية المؤسسة .



أسلوب

صحيح









