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					بيري ديرومي

المدير العام ورئيس الإدارة ، تيميك ، كندا

الكـــــــوْن  THE PLANET



نمر الآن بمرحلة تغيير على مستوى الكوْن وبسرعة وشكل لم يسبق لهما مثيل ، وسوف يكون لهذا التغيير أثر مهم على طبيعة مجتمعنا وثقافتنا وأنشطتنا الإقتصادية .



وقد تمَّ التحوُّل في معظم أنحاء العالم من الإقتصاد المعتمد على الصناعة إلى الإقتصاد المعتمد على الخدمات . وقد بلغت نسبة مساهمة قطاع الخدمات في إجمالي الناتج العالمي في عام 1990 حوالي %56 بينما بلغت نسبة مساهمة القطاع الصناعي حوالي %37.



ويجب ملاحظة أن حوالي %80 من الكادر الوظيفي في قطاع الصناعة لا يعملون في أنشطة العمليات. ويقوم هؤلاء الموظفون بتقديم أنشطة خدمية ويشكِّلون جزءاً هاماً ضرورياً في سلسلة الأنشطة الهامة ضمن أعمال المؤسسة . ومن أمثلة هذه الأنشطة: المحاسبة والقضاء والمالية والتصميم والمبيعات والتسويق والتوزيع والصيانة والحاسبات والمشتريات ، وغير ذلك .



وبالتالي يمكن أن نستنتج أن حوالي %85 من الموظفين يقومون بأعمال خدمية ، بصرف النظر عن تنفيذ هذه الأنشطة في القطاعات الصناعية أو الخدمية ، بحيث أصبح من الصعب تحديد الحد الفاصل بين هذيْن القطاعيْن. وفي المؤسسات الصناعية فإن معظم هذه الأنشطة يتم تنفيذها في قطاع الخدمات ضمن عقود مع شركات أخرى .



ويؤدي تطور الإتصالات إلى تسارع عالمية الأنشطة الإقتصادية على جميع المستويات ، وهي ظاهرة وإن كانت الآن غير قابلة للتصديق إلا أنها ستصبح أمراً واقعياً خلال السنوات القادمة. وسوف يتزايد "نقل" الأنشطة الخدمية المذكورة أعلاه إلى أي جزء في العالم بحيث يؤدي تنفيذها إلى زيادة الكفاءة والجودة .



ومن الآن فصاعداً ، فإن تطوير وإدارة مثل هذه الأنشطة سوف يصبح العامل الأساسي لتحديد نجاح المؤسسات والأمم. وبعبارة أخرى فإن الأنشطة سوف تصبح المواد الخام الأساسية على مستوى المؤسسات والبلدان .



قطاع الإتصالات The Telecommunication Sector



لقد أصبحت تكنولوجيا المعلومات بشكل عام والإتصالات بشكل خاص تمثل العوامل الأساسية في تحديد نجاح أي مؤسسة ، حيث تشكِّل الإتصالات من الآن فصاعداً القوة الدافعة التي تحرِّك الإقتصاد والوقود الذي يحافظ على تشغيله .



وتدعو هذه الحقيقة إلى مستوى جديد من الوعي لدى جميع العاملين في قطع الإتصالات ، حيث أن مدى وجودة النتائج التي تتحقق إقتصادياً وإجتماعياً وثقافياً سوف يتناسبان طردياً مع مدى وجودة تطوير قطاع الإتصالات.



وقد دلت الدراسات التي أجريت حديثاً على أنه وبصرف النظر عن القطاع أو مستوى التطوُّر الحاصل في الإقليم ، فإن جودة الإدارة هي التي تميِّز الشركات الجيدة عن غيرها من الشركات الأخرى.



وبالرغم من أن عوامل رأس المال والتكنولوجيا والأتمتة تعتبر عوامل ضرورية ، إلا أنها أصبحت ثانوية بالنسبة لجودة الإدارة من حيث نسبة مساهمتها في نجاح المؤسسة .



وقد تبيَّن أن أكثر المؤسسات نجاحاً في البيئة الجديدة - حيث زيادة العالمية وبالتالي إشتداد المنافسة - كانت تلك التي تدار طبقاً لمبادئ الجودة الشاملة. وتنطبق هذه الملاحظات أيضاً على المؤسسات التي تعمل في بيئة إحتكارية .



�إدارة الجودة الشاملة TOTAL QUALITY MANAGEMENT (TQM)



ما هى الجودة ؟

تعرَّف الجودة بأنها "تكامل الملامح والخصائص لمنتج أو خدمة ما ، بصورة تمكِّن من تلبية إحتياجات ومتطلبات محدِّدة أو معروفة ضمناً". أو بعبارة أخرى هي المحاولة المستمرة لتلبية توقُّعات الزبائن الحاليين والمتوقعين وتنفيذ ذلك بكفاءة أكبر من المنافسين (إذا كانت البيئة تنافسية).



ماهي إدارة الجودة الشاملة؟

تعرِّف إدارة الجودة الشاملة بأنها مدخل لإدارة المؤسسة اللازمة لإدارة الجودة ، ويُبنى على مشاركة جميع أعضاء المؤسسة ويستهدف النجاح طويل المدى من خلال إرضاء الزبون ، وتحقيق منافع للعاملين في المؤسسة وللمجتمع. وعلى ذلك فإن إدارة الجودة الشاملة تدعو إلى:



-  تحريك براعة ومواهب وقدرات جميع الموظفين والشركاء (المورِّدين والمتعهدين والزبائن) لشركة ما .



-  إرضاء الزبائن الحاليين والمتوقعين ، مع المحافظة على التحسين المستمر لكل شئ قد يؤدي إلى زيادة هذا الرضا وزيادة الربح.



وتعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية لخلق إطار فكري وثقافة مشتركة تؤدي إلى إدارة أكثر تعقيداً وإلى التغيير والتحسين .



وقد دلت الإحصاءات في أمريكا الشمالية على أن التكاليف السنوية المتوقعة نتيجة "لعدم الجودة" قد تراوحت بين %20 إلى %45 من حركة المبيعات في أنظمة الإدارة التقليدية ، في حين تراوحت بين %7 إلى %8 في الإدارة التي تعتمد مبادئ الجودة الشاملة .



فإذا أخذنا بعين الإعتبار أن متوسط الربح يتراوح بين %3 إلى %10 من دخل المؤسسة ، تبيَّن لنا أن هذه التكاليف تمثِّل رقماً كبيراً من الدخل غير المحسوب على مستوى الشركة و/ أو المستوى الوطني.

ويوضح الجدول التالي باختصار الفروق الأساسية بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة .



�الإدارة

وجه المقارنة�التقليديــــــــة�إدارة الجودة الشاملة��الهدف الأساسي�أرباح قصيرة الأمد�تلبية توقعات الزبائن��الموظفون �مورد باهظ الثمن�أصل إستراتيجي��الجودة �تعامل الجودة على أنها تكلفة�تعامل الجودة على أنها ربح��هدف الإدارة�النتائج�العمليات (تحسينها) والنتائج��الأسلوب�تخفيض التكاليف�تحسين الجودة (المحافظة على وزيادة عدد الزبائن)��التطلعات�الفردية�العمل الجماعي��

وتؤدي إدارة الجودة الشاملة في بيئة إحتكارية إلى عائدات أكبر للإقتصاد الوطني بينما يكون الزبون في البيئة التنافسية والذي يزداد مدى إختياراته ليس ملكاً فقط ، بل "دكتاتوراً" ، من حيث المنتجات التي يحتاجها والسعر الذي سيدفعه . وفي هذه الظروف لات ؤدي إدارة الجودة الشاملة إلى زيادة العائدات على المستوى الوطني فقط ، بل تصبح عاملاً مهماً في بقاء المؤسسات وإستمراريتها.



ويسود إعتقاد عام بأن المؤسسات ستدوم للأبد ، ولكن الحقيقة مختلفة تماماً ، ففي بيئة تنافسية تكون المؤسسات مثل البشر ، لها دورة حياة محَّددة .



فمن بين 500  شركة من كبرى الشركات التي سجِّلت في أمريكا الشمالية عام 1970 ، أضطرت ثلث هذه الشركات إلى الإفلاس وأنهت أعمالها عام 1983. كذلك فإن ثلث الشركات التي سجِّلت عام 1983 أعلنت إفلاسها عام 1993.



وتستطيع الشركات أن تطيل دورة حياتها بالتأكد من تلبية توقعات زبائنها بل وتجاوز هذه التوقعات ، وهذا هو جوهر إدارة الجودة الشاملة.



التنافس والإتصالات Competition And Telecommunications



أوضحت إحدى الوثائق التي نشرت عام 1994 بواسطة الإتحاد الدولي للإتصالات أن فكرة الإحتكار الطبيعي في الإتصالات قد أصبحت جزءاً من كتب التاريخ .



وبصرف النظر عن بقاء هذه النقطة موضع جدول أم لا ، فإن الحاجة إلى تطوير الإتصالات وتحسين الجودة تبقى أهم المسئوليات التي يجب أن تلقى الإهتمام .



وعلى الرغم من إختلاف الحوافز والأطر الزمنية من حالة إلى أخرى ، فإن قطاع الصناعة يشهد حالياً تغييرات هامة في المجال والبرنامج الذي يتضمن بشكل عام المراحل التالية :



.1  الإحتكار .

.2  المشاركة و/أو الخصخصة.

.3  التنافس التدريجي .

.4  التنافس واسع الإنتشار .



والتحدي الذي تواجهه الإدارة خلال فترة التغيير العميق هو توجيه المؤسسة وتحويلها إلى مؤسسة:



-  موجَّهة للزبون .

-  مُربحـــــة .

-  مُنافســـــة .



وخلال هذا التغيير تساعد إدارة الجودة الشاملة على زيادة المردود المتوقع على الإقتصاد .



المستفيدون أو الزبائن Our Users / Customers



يجب أن يكون لدينا إلتزام نحو زبائننا . وعلى جميع القطاعات في الإقتصاد الوطني مواجهة ظاهرة العالمية وبالتالي زيادة التنافس.

وقد كان قطاع الخدمات حتى وقت قريب محمي نوعاً ما من المنافسة الخارجية ، وبالتالي أقل حماساً لتحسين كفاءته والجودة.



ومن الآن فصاعداً فإن "الأنشطة الخدمية" سوف تصبح "قابلة للنقل" وبالتالي تفقد حصانتها للبدائل المختلفة وللمتنافسين.



وأمام هذه الحقائق فإن قطاع الإتصالات في أي بلد سيؤدي دوراً أساسياً في مساعدة المؤسسات في القطاعات الأخرى على المنافسة والبقاء. أما البديل الآخر أمام هذه المؤسسات فهو ترك البلد كلياً أو جزئياً ونقل أنشطتها أو بعضاً منها إلى مناطق أخرى متأكدة من بقائها فيها .



خاتمــــــة Conclusion



إن تطوير الإقتصاد في أي منطقة والتحسين المتوقع في الجودة في الحياة سيعتمد بشكل متزايد على جودة التطوير والإدارة في قطاع الإتصالات .



ويكتسب قطاع الإتصالات مسئوليات أساسية لنجاح أي شركة أو أمة ، على المستويْين الإقتصاديْين الفردي والعام ، حيث أصبح يعتمد بشكل متزايد على القدرة على تطوير وإدارة الأنشطة الخدمية في المنطقة .



وفي سياق هذه التطورات ، فإن إدارة الجودة الشاملة لم تصبح أداة ضرورية فقط ، بل أصبحت مسألة بقاء أيضاً .
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