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  إدارة الجودة الشاملة: الفصل الثالث
  ماھیة الجودة الشاملة:  المبحث الأول

ن أحدث المفاھیم الإداریة التي تقوم على یعد مفھوم إدارة الجودة الشاملة م
مجموعة من المبادئ والأفكار التي یمكن لأي إدارة أن تتبناھا وذلك من أجل تحقیق 

 .أفضل أداء ممكن
 

 مفھوم إدارة الجودة الشاملة:  المطلب الأول

  

لقد اختلف الكثیر من الباحثین والكتاب حول إبراز تعریف محدد لإدارة الجودة 
ذ أن الجودة نفسھا تحمل مفاھیم مختلفة من حالة إلى حالة ومن شخص إلى الشاملة إ

آخر، وعلى الرغم من تعدد المفاھیم لإدارة الجودة الشاملة إلا أن الباحثین اتفقوا على 
البحث عن الرضى "إبراز الكثیر من الجوانب الأساسیة لھا، حیث تعرف على أنھا 

المعرفة الجیدة لحاجیاتھم ودوافعھم وذلك عن  الأقصى للمستعملین أو الزبائن من خلال
طریق بحث نظامي ومنھجي لھذا الرضى من خلال المنتوجات أو الخدمات المقدمة، 
وتحلیل أسباب الفشل داخل المؤسسة من أجل مطابقة المواصفات والطلب وتخفیض 

 .)1("التكالیف
  

قریب  فكرة نھضت من وقت"كما أن إدارة الجودة الشاملة ھي عبارة عن 
كطریقة للوصول إلى مدخل أنظمة لجودة الإدارة، وتشیر إدارة الجودة الشاملة إلى 
الالتزام الكلي بالجودة، ویتضمن ذلك مدخلا كلیا متكاملا لجمیع نواحي الجودة بحیث 
تشمل جمیع الأفراد، والبرامج والمعدات وجمیع التنظیمات ویتطلب ذلك المساھمات 

لأداء ذو المستوى العالي من الجودة یجب أن یكون مطلوبا من الكلیة لكل فرد، إذ أن ا
كما أن الجودة الشاملة لا تعتمد فقط على العمال في .)2("جمیع الأفراد وفي كل وقت

قسم الإنتاج بل أنھا تحتاج إلى مشاركة كل الأقسام سواء تعلق الأمر بقسم الدراسات 
إذن تتطلب مشاركة كل الأقسام سواء والأبحاث أو بقسم التكوین أو حتى الإدارة، فھي 

  .)3(كانت لھا علاقة مباشرة بالجودة أم لا 
  

ومن ھنا یتضح أن إدارة الجودة الشاملة تعتبر مھمة أساسیة لكل الأفراد العاملین 
على المنظمة ولا یقتصر دورھا على الأفراد العاملین في جودة المنتوج، إذ أنھا تعني 

اري والتنظیمي بكافة عناصره على تحقیق الكفاءة الاستثماریة الإسھام الفعال للنظام الإد
إلخ ...للمواد المتاحة من مادة أولیة ومعدات وآلات وقوى بشریة ومعلوماتیة ومالیة 

حیث أنھا تسھم جمیعا في السعي لتحقیق ھدف المنظمة الذي یرتكز على تحقیق الإشباع 
الخدمات بالمواصفات القیاسیة ذات الأمثل للمستھلك الأخیر من خلال تقدیم السلع و

النوعیة الجیدة والسعر الذي یتلاءم مع قدراتھ الشرائیة وتوفیر الضمانات الشاملة 
فیمكن تعریف إدارة . بالحصول على السلعة أو الخدمة في المكان والزمان المناسبین

                                                 
(1)Renaud de Maricourt: op.cit, P 35  
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)3(  Slaimi Ahmed : "La gestion par la qualité", perspectives, décembre 1997, P 23 
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تي تنص لأن الفلسفة الإداریة وممارسات المنظمة العملیة ال: الجودة الشاملة أیضا أنھا 
تضع كل من مواردھا البشریة وكذلك المواد الخام لأن تكون أكثر فعالیة وكفاءة لتحقیق 

فإدارة الجودة الشاملة عبارة عن دینامیكیة تحسین مستمر للمنتوج  ،)1(أھداف المؤسسة
أو الخدمة المقدمة للزبون فالجودة الشاملة ھي خیر طریق للمؤسسات الصناعیة 

  .)2(تیازللوصول إلى الام
  

المتخصص بتدریب وتقدیم الاستشارات  JURANوقد عرفھا نائب رئیس معھد 
تحول على الطریقة التي تدار بھا المنظمة والتي تتضمن "حول الجودة الشاملة أنھا 

تركیز طاقات المنظمة على التحسینات المستمرة لكل العملیات والوظائف وقبل كل 
  .)3(الجودة لیست أكثر من تحقیق حاجات العمیل شيء المراحل المختلفة للعمل، إذ أن

والشيء الملاحظ من مختلف تعاریف إدارة الجودة الشاملة إنھا تشیر إلى أفكار 
  : )4(أساسیة ھي

والذي یعني أن المؤسسات تعتمد في حركتھا بشكل : التمییز  -1
ت أساسي على رغبات الزبائن واحتیاجاتھم وتوقعاتھم، من خلال اھتمامھا للبیانا

والمعلومات المرتدة عن الزبون وأخذھا بعین الاعتبار في خططھا 
 .واستراتیجیاتھا التنظیمیة

تركیز ھذه المؤسسات بشكل كبیر على الجودة بمعناھا الواسع،  -2
وھذا یتطلب معرفة الخصائص الممكن قیاسھا للسلع والخدمات والتي تقدمھا 

 .لع والخدمات المقدمةالمؤسسة والطریقة التي یدرك بھا الزبائن تلك الس
یجب أن یكون محور الاھتمام : التحسن والتطویر المستمر  -3

الأساسي للمؤسسة كنتیجة للتركیز على الجودة ویجب أن یكون التحسن مستمرا 
وأن لا تكتفي المؤسسة بالتحسن على فترات متباعدة، وكذلك یقتضي التطویر 

یات التي تقوم بھا المؤسسة والتحسن أن یتم الأداء بشكل أفضل على كافة العمل
 .ولیس فقط في مراحل تصنیع المنتوج

 
الحاجة إلى تغییر نظرة الأفراد العاملین بالمؤسسة من خلال أن  -4

تحقیق ھؤلاء العاملین للنجاح على المستوى الفردي لا یتعارض مع تحقیق نجاح 
 .المنظمة، فالأساس ھو التعاون بین أفراد المؤسسة

ویتطلب ذلك التسجیل : القرارات على البیانات اعتماد عملیة اتخاذ  -5
الدائم للأحداث التي تتم في المؤسسة والعمل على تحلیلھا لضمان التطویر 

 .والتحسین المستمر لعمل المؤسسة

                                                 
 76مرجع سبق ذكره، ص : خضیر كاظم حمود) 1(

 

)2(  J.F. Sorro : "La gestion de la qualité", cycle de conférences (la non qualité), ed TOKBAL, Casablanka, 
février 1998, P 68. 
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العمل الجماعي ھو استغلال جماعات العمل الفعالة وتدریبھا على  -6
ان ترسیخ مبدأ الأسالیب المبدعة التحلیلیة في عملیة  اتخاذ القرارات لضم

 .التعاون في عمل المنظمة
إعطاء صلاحیة وسلطة أكبر للعمال وخصوصا في مجال تصمیم  -7

 .الوظائف والسیاسات التنظیمیة المتعلقة بھم
فالتدریب یضمن اكتساب : الاھتمام بتدریب الأفراد وتقدیر جھودھم -8

ؤسسة الأفراد للمھارات والقدرات اللازمة لتطویر تحسین جودة العمل في الم
وكذلك فإن تقدیر الجھود سیضمن المزید من العطاء والإبداع من قبل الأفراد 

 .العاملین في المنظمة
ضرورة وجود رؤیة مشتركة معروفة لدى كل من العاملین  -9

والمدیرین حیث تمثل توجھ واضح ومحدد المعالم للتنظیم یضمن التنسیق وتوحید 
 .العاملین الجمھور وتلاشي التكرار والتعارض في جمھور

تمثل مرجعیة صادقة وقدوة بالنسبة للأفراد : وجود قیادة فعالة  - 10
العاملین وأن تمتاز بالموضوعیة والاھتمام بالإنجازات العملیة أكثر من 

 .الشعارات والخطابات
إذن فإدارة الجودة الشاملة ھي نظام تسییر یتضمن عملیة تحسین مستمرة، 

مجال وظائف المؤسسة خاصة في مجال إعداد ویھدف ھذا النظام إلى الامتیاز في 
  .)1(الاستراتیجیات

                                                 
)1(  J.Brilman:"les meilleurs pratiques du management" ,Ed,  d'organisations ,Paris,1998, P204 
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  .أھداف الجودة الشاملة:  المطلب الثاني
  

لقد اتسم مفھوم الجودة الشاملة بأھمیة واسعة في مختلف الأوساط العلمیة 
والصناعیة وأصبح القرن الحالي یطلق علیھ مجازا بعصر الجودة الشاملة، حیث بدأت 

الذي قام بإلقاء  Demingجودة الشاملة حیث استعانت بالدكتور الیابان بتطبیق ال
محاضرات في موضوعات الجودة ومراقبة العملیات وقام بعرض مزایا وأھمیة إدارة 

وقد توج ھذا الاھتمام . الجودة الشاملة، ثم بدأت أوروبا والولایات المتحدة بالاھتمام بھا
، حیث تم بموجبھا تحدید المعاییر 9000بإصدار المواصفة العملیة بالمقاییس إیزو 

والعناصر الأساسیة والتي ینبغي توفرھا، وتسعى المؤسسة من خلال تبني فكرة الجودة 
  :)1(الشاملة إلى تحقیق أھداف تتمثل في 

  
  : تحقیق الربحیة والقدرة التنافسیة في السوق  -1

شأنھا زیادة یعد التحسین المستمر في الجودة مؤشرا لزیادة المبیعات التي من 
الربحیة وخلق الحصص السوقیة الجدیدة والقدرة التنافسیة العالیة، ویعتبر شعار الجودة 

معیارا یجب أن یتم تطبیقھ في مختلف أنشطة "  اعمل الشيء الصحیح من أول مھلة"
ومجالات المنظمة لكي یتم في ضوء تخفیض التكالیف المقترنة بالعملیات التشغیلیة 

  .المستوى الأمثل للفاعلیة والكفاءة المطلوبة المختلفة وتحقیق
  
  :تحقیق الرضى لدى المستھلكین  -2

تقوم مھمة الإدارة الشاملة للجودة بالأنشطة الھادفة للتعرف على العملاء الحالیین 
والمرتقبین وتحدید  ما ینبغي تقدیمھ لھم، ویجري تحدید الأنشطة المؤداة من مختلف 

من مرحلة بحوث التسویق بغیة تحدید المواصفات المراد الأفراد العاملین ابتداء 
اعتمادھا للسلعة أو المنتوج المزمع تقدیمھ ومرورا بالتصمیم والتطویر ومرحلة الإنتاج 
ثم النقل والتخزین والمناولة والتوزیع وأخیرا التركیب وخدمات ما بعد البیع من تقدیم 

  :المشورة والنصح والصیانة ویتم وفقا لذلك 
  .حتفاظ بالمستھلكین الحالیینالا - أ

 .جذب مستھلكین مرتقبین -  ب
تصمیم منتجات تنسجم مع رغبات وحاجات المستھلكین بمختلف  -  ت
 .طموحاتھم

ولذا فإنھ یتضح أن الھدف الأسمى الذي تسعى إلیھ إدارة الجودة الشاملة ھو 
تحقیق رضى المستھلك والاحتفاظ بھ وتطویر قدرتھا التنافسیة من خلال التحسین 

  .لمستمر للجودةا
  

                                                 
 83مرجع سبق ذكره، ص : خضیر كاظم حمود ) 1(
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  :زیادة الفعالیة التنظیمیة  -3
نظرا لكون إدارة الجودة الشاملة تقوم على حقیقة مفادھا أن الجودة مسؤولیة كافة 
الأفراد العاملین بالمنظمة لذا فإنھا تسعى للاھتمام بالعمل الجماعي وتشجیعھ وتحقیق 

وحل المشاكل التشغیلیة  تحسین مستمر بالاتصالات وإشراك أكبر للعاملین في معالجة
  .والإنتاجیة وتحسین العلاقات الوظیفیة والتنظیمیة بین مختلف العاملین

ومن ھنا یتضح أن المراحل الممیزة لنظام إدارة الجودة الشاملة ینبغي أن یتضمن 
:  

بحث ودراسة الأسواق والتعرف على تطلعات ورغبات وحاجات  -1
  .المستھلكین الحالیین والمرتقبین

وتطویر المنتوج بما ینسجم مع تحقیق الرضى المستھدف تصمیم  -2
 .للمستھلكین

 .تخطیط وتطویر المبیعات -3
المشتریات والتأكد من انسجامھا مع المواصفات والمعاییر  -4
 .القیاسیة

 .الإنتاج أو تورید الخدمات المطلوبة -5
التحقق من إجراء العملیات التشغیلیة بما ینسجم مع تحقیق  -6
 .الأھداف
 .تخزین والمناولةالتعبئة وال -7
 .البیع والتخزین  -8
 .التركیب وتوفیر الخدمة -9

 .المساعدة التقنیة والخدمات التابعة الأخرى - 10
خدمات ما بعد البیع والتوجیھ وإرشاد المستھلكین وخدمات  - 11

 .الصیانة والضمانات
 .تنسیق المنتوج أو إعادة تصنیع في نھایة دورة الإنتاج - 12

  
الجودة القیام باتخاذ الإجراءات المكتوبة ومن المناسب أن یتضمن نظام إدارة 

بإدارة التشكیل وذلك وفق الضرورة إذ أنھ یبدأ مع بدایة مرحلة التصمیم ویتم متابعتھ 
على مدى دورة حیاة المنتوج ویعطي للإدارة الرؤیة الواضحة حول حالة التوثیق أثناء 

  .دورة حیاة المنتوج
والتحكم وتسجیل ومتابعة وتدقیق  حیث أن إدارة التشكیل یمكن أن تضم التمیز

التشكیل، حیث أنھا مرتبطة بعدة نشاطات موضوعة في الجزء الحالي من المواصفة 
  .9004إیزو 
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  .كیفیة توطین مفھوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة:المطلب الثالث 
  

إن النجاح الذي یتطلبھ إدخال مفھوم إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة یتركز 
اسا على الفھم الصحیح لھذا المفھوم من طرف كل العمال داخل المؤسسة فھم أس

العنصر الوحید القادر على ضمان التطبیق الدقیق لمختلف الأفكار التي تتضمنھا إدارة 
  :ولضمان ھذا یجب على المؤسسة القیام بعدة خطوات ھي . الجودة الشاملة

  
 : ة الشاملة إعلام العمال عن تبني المؤسسة لإدارة الجود  -1

فما لا شك فیھ أنھ قبل إعلان المؤسسة عن تبنیھا إدارة الجودة الشاملة یقع العمال 
في دوامة من التساؤلات عن ھذا المنھج الجدید في التسییر الذي سوف یستعمل خاصة 

  .وأنھم یلاحظون ما یجري من تحضیرات داخل المؤسسة
ال بشكل رسمي عن قیامھا إذن فمن الضروري أن تقوم المؤسسة بإعلام العم

وبقیام المؤسسة بذلك ". إدارة الجودة الشاملة"بتطبیق طریقة جدیدة في التسییر تدعي 
فھي قد طبقت أولى المبادئ التي تنص علیھا ھذه الأخیرة وھو مبدأ الشفافیة بین الإدارة 

  . والعمال
لقیام وأوضحت التجارب السابقة من بعض المؤسسات أن أحسن طریقة لذلك ھي ا

  :بإعلان رسمي لبدء اتباع المؤسسة لھذا المنھج في التسییر لأن ذلك یتمیز بـ
  .توضیح أھمیة إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للمؤسسة -
  .التمكن من الاتصال المباشر مع العمال الشيء الذي یحفز مشاركتھم -
 .التعبیر عن التزام الإدارة لتطبیق ھذا المنھج -

من الالتقاء خاصة أنھ من ) الإدارة والعمال(لان یمثل فرصة للطرفین والقیام بمثل ھذا الإع
المعروف في الشركات الكبرى عدم إمكانیة التقاء ھذین الطرفین نظرا لكثرة إنشغالات 

وبالتالي فھذا الإعلان یمثل قطیعة مع الماضي ویسھل من تعامل . الإطارات العلیا للمؤسسة
  .الطرفین في المستقبل

ن ھذا الإعلان ھو بالأساس إعطاء العمال نظرة عن الأسباب التي دفعت إن الھدف م
  :المؤسسة لتغییر نظام التسییر واتجاھھا نحو إدارة الجودة الشاملة، لذا یجب مراعاة 

  .ما یمكن أن تقدمھ إدارة الجودة الشاملة للمؤسسة -
 .مفھوم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة -
المادیة (مختلف مراحلھا، الوسائل المستعملة السیاسة التي سوف یتم اتباعھا و -

 .والنتائج المتوقعة) والبشریة
  

 : تكوین العمال  -2
یجب على المؤسسة أن تقوم بتكوین العمال مثلھم مثل إطارات المؤسسة، لأنھم 

 :وھذا التكوین یجب أن یقسم إلى ثلاث مراحل . یحتاجون إلى ذلك
  .تكوین حول استراتیجیة الجودة للمؤسسة -
 مورد –وین حول العلاقة زبون تك -
 .تكوین حول العمال الجماعي -
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  : تكوین حول استراتیجیة الجودة للمؤسسة  -أ
إنھ من الأھمیة بما كان أن تقوم الإدارة بتكوین العمال وتعریفھم بسیاسة 

  :واستراتیجیة المؤسسة ویتم ھذا بشرح ثلاثة مفاھیم ضروریة ھي 
  سیاسة الجودة  -
  استراتیجیة الجودة -
 خطة توطین إدارة الجودة الشاملة -

  
  : مورد  –تكوین حول العلاقة زبون  - ب

إن اعتماد إدارة الجودة على اعتبار كل عامل كزبون لما قبلھ ومورد لما بعده یحتم 
علیھا إطلاع العمال على ھذا المفھوم وشرحھ بدقة، لأن كل عامل سیقوم باستعمال ھذا 

  .المفھوم یومیا
  
  :لعمال الجماعي تكوین حول ا - جـ

یعتبر العمل داخل المجموعة من المبادئ الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة، لذا یجب 
تكوین العمال على ھذا النوع من العمل خاصة أنھ من المفترض أن یكون ھناك تنسیق 

وینصب التكوین على معرفة الأدوات المستخدمة داخل . واتصال بین أفراد مجموعة العمل
  .عمل وكذا طرق حل المشاكلمجموعات ال

  
 : إشراك العمال  -3

یجب على المؤسسة استغلال الطاقات البشریة المتواجدة لدیھا وإشراكھا في 
تحقیق الأھداف المرجوة، وھذا لا یتأتى إلا عن طریق تحفیزھم للقیام بأعمالھم على 

ن أحسن وجھ لذا یجب على المؤسسة استعمال عدة طرق للحصول على التزام كامل م
  : العمال اتجاه عملھم ھي 

  :اتباع سیاسة اتصالات ناجعة داخل المؤسسة  -أ
یعتبر الاتصال الداخلي مھم جدا لأنھ یمكن من إیصال المعلومات الصحیحة 

فمن الخطأ الاعتقاد أن نشر المعلومات داخل . للعمال المعنیین في الوقت المحدد
ریقة صحیحة لإعلام العمال لأنھا المؤسسة عن طریق الإعلانات الداخلیة مثلا ھو ط

أھملت جانبا مھما وھو تحفیز العمال للقیام بما ھو مطلوب منھم، فالمعلومة وحدھا لا 
لذا فمن المھم أن تقوم المؤسسة بإعداد سیاسة اتصالات ناجعة تمكنھا من كسب . تكفي

  :ثقة العمال وبالتالي تؤدي إلى إشراكھم، وللوصول إلى ذلك یجب 
  .الدائـم لانشغالات العمالالاستماع  -
 .توفیر جو ملائم للاتصال -
 .شفافیة الاتصالات -

  .فالاتصال الجید یضمن مشاركة أكبر والتزام تام من العمال نحو عملھم



 61

  :اتباع نظام فعال للمكافآت  - ب
یحتاج الفرد العامل إلى تقدیر أعمالھ ولھذا فالمؤسسة ملزمة بإشباع ھذه الرغبة 

 : )1(لتحقیق ذلك، ویمكن تقسیم ھذه الوسائل إلى ولدیھا عدة وسائل 
من الواضح أن لكل فرد رغبات معینة ولتحقیق ھذه الرغبات یجب : وسائل مالیة  -

أن یكون الأجر الذي یتلقاه العامل مقبولا، لذا فالفرد العامل في المؤسسة یعرف حتما 
ھ، لذا یجب على المؤسسة مستوى الأجر الذي یحقق لھ ھذه الرغبات ولا یقبل أجرا یقل عن

  .اتباع نظام أجور عادل لكسب رضى العمال
والملاحظ أیضا أنھ عندما تقوم المؤسسة برفع مستوى الأجور لكل العمال دفعة 
واحدة فإن ھذا لا ینعكس بدرجة كبیرة على درجة تحفیزھم للعمل لكن في المقابل إذا قامت 

لعمال فقط فإن ذلك یزید من تحفیزھم المؤسسة برفع أجر عامل لوحده أو مجموعة من ا
بغض النظر عن القیمة التي زاد بھا الأجر بشرط أن توضح المؤسسة أسباب ھذه الزیادة 

  .وكذلك أن یجدھا العمال مبررة ودائمة
إن إشباع رغبة التقدیر لدى العامل لا تكون فقط عن : وسائل غیر مالیة  -

جرة لا یكون بصفة دائمة أو طریق الوسائل المالیة لأن الرفع من مستوى الأ
ھذه . مستمرة لذا یجب المؤسسة أن تبحث عن طرق أخرى لإشباع تلك الرغبة

الطرق تكون غالبا في متناول الجمیع لكن من الصعب تطبیقھا ومن بین ھذه 
 :الطرق 

 إعطاء الفرد مھام خاصة أو تقدیمھ للإطارات العلیا في المؤسسة. 
 رسائل تھاني أو إطراء شخصیة. 
 نشر إشادات بالعمل المؤدى من طرف الفرد المكرم في مجلة المؤسسة. 
 دعوات لحضور ملتقیات أو أیام دراسیة. 

كل ھذه الطرق غیر المالیة تؤدي إلى نتائج عظیمة وسریعة في نفس وتمكن من إشراك 
  .العمال بصفة فعلیة في إدارة الجودة الشاملة

                                                 
)1(  Bernillon Alain et Olivier Cerutti : "implanter et gérer la qualité totale", Op cit, P 116. 
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  شاملة وعوامل نجاحھامرتكزات إدارة الجودة ال:  المبحث الثاني
 

تعتمد إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من المرتكزات التي تعتبر مھمة جدا 
فبدونھا لا تستطیع المؤسسة النمو وتحقیق الأرباح وسوف نتطرق إلیھا في ھذا المبحث 
زیادة على التعرف على أھم العوامل التي تفضي إلى نجاح تطبیق المؤسسة لإدارة 

  .ةالجودة الشامل

  
 مرتكزات إدارة الجودة الشاملة:  المطلب الأول

  
تعتبر المرتكزات الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة ذات أھمیة كبیرة في إطارھا 
التطبیقي في مختلف المؤسسات إذ أنھا تشیر إلى البناءات الفكریة والفلسفیة التي یستند 

ین والأكادیمیین في شأن تحدید إلیھا الجانب العلمي في التطبیق وقد تباین أراء المفكر
أولویات وأھمیة ھذه المرتكزات من باحث لآخر إلا إنما من حیث المنطلق الفكري 

  : )1(لازالت تشكل المنعطف الحاسم في إمكانیة التطبیق وتشمل العناصر التالیة
  
  :التركیز على الزبون -1

الشاملة إذ اجمع یعتبر الزبون أھم المرتكزات التي تستند إلیھا إدارة الجودة 
الباحثون والمفكرون على أن الزبون یعتبر المحور الأساسي للأنشطة التي تتعلق بإدارة 

من علاماتھا لاھتمام  %25أعطت ) ما لكوم العالمیة(الجودة الشاملة، إذ أن جائزة 
 المنظمة بعملائھا وتحقیق رغباتھم وقد شمل مصطلح العمیل في إدارة الجودة الشاملة

ویقصد بالعمیل الخارجي ذلك الفرد  :العمیل الخارجي والعمیل الداخليكلا من 
الذي تتمحور حولھ كافة الأنشطة والجھود من أجل تحقیق رغباتھ و تحفیزه ) المستھلك(

في اقتناء المنتوج أو السلعة المنتجة، أما العمیل الداخلي فیشمل الأفراد العاملین في 
محطات عمل، وحدات، شعب، أقسام، دوائر، (منظمة الوحدات التنظیمیة المختلفة في ال

حیث ینظر لھؤلاء الأفراد بأنھم مستھلكین للذین قبلھم وموردین للذین بعدھم وقد ) إلخ...
أشارت منظمة الجودة البریطانیة للعملاء بشمولیة أكبر حیث أنھا عرفت العملاء بأنھم 

جتمع بأسره وأي شخص المستثمرون والموظفون وأصحاب المصالح والموردون والم
  .لھ علاقة معینة بالمنظمة

  
ولذلك فإن المنظمة العامة ینبغي أن تضع في حساباتھا الأنشطة التي من شأنھا 
أن تحقق للعمیل سواء الخارجي أو الداخلي الجودة العالیة التي تنسجم مع ضرورة 

ھدف الأسمى تعزیز أواصر الثقة بینھ وبین المنظمة ویفید كسب ولائھ ورضاه وثقة ال
الذي ینبغي التركیز علیھ في كافة الأنشطة التشغیلیة التي تؤدیھا المنظمة إذ لولاه فإن 
المنظمة تصاب بالفشل وتتعرض أنشطتھا للزوال سیما على ظل ھذه الأجواء التنافسیة 

  .التي تستھدفھا عادة الأسواق الاقتصادیة بمختلف أنشطتھا
  

                                                 
 98مرجع سبق ذكره، ص : خضیر كاظم حمود) 1(
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  : ریةالتركیز على إدارة القوى البش -2
تعتبر إدارة القوى البشریة على المنظمة ذات أولویة كبیرة على تنشیط وتفعیل 
إدارة الجودة الشاملة إذ أن توفر المھارات والكفاءات البشریة وتدریبھا وتطویرھا 
وتحفیزھا من أھم الركائز التي تحقق للمنظمة تحقیق أھدافھا، كما أن تحقیق النجاح 

تمام والعنایة اللازمة بالأفراد بدءا من عملیة الاختیار الھادف یستدعي تكریس الاھ
والتعیین وتقییم الأداء وبرامج التدریب والتطویر وأسالیب التحفیز والسعي لإثبات الفرق 

إلخ لغرض ) ... العائلي(الذاتیة في العمل والمشاركة والتعاون وإظھار صورة العمل 
  .تحقیق التحسن المستمر في الأداء

  
  :كة والتحفیز المشار -3

لقد استطاع الیابانیون أن یحققوا تفوقا ملموسا من خلال اعتمادھم أسلوب 
المشاركة والتحفیز ولذا فإن ھذا المنطلق یعتبر من الركائز الأساسیة التي ینبغي أن 
تعتمد عند تطبیق أسلوب إدارة الجودة الشاملة إذ أن إطلاق الفعالیات وتشجیع الابتكار 

البرامج التطویریة والتحفیزیة وزرع روح المشاركة الذاتیة والفریق والإبداع وخلق 
الواحد بعد حالة أساسیة لترصین البناء المنظمي وتحقیق الأھداف المثلى الذي تسعى 

  .لتحقیقھا المنظمات الإنسانیة المختلفة
  
  :نظام المعلومات والتغذیة العكسیة  -4

یة من الركائز المھمة والأساسیة التي یعتبر توفر نظام المعلومات والتغذیة العكس
تقتضیھا متطلبات إدارة الجودة الشاملة حیث یعتبر ذلك من أكثر العوامل الھادفة لتحقیق 
نجاح المنظمة سیما وإن توفیر المقاییس والمواصفات والمعاییر الھامة للجودة ذات أثر 

شكل وثیق بتوفر البیانات بالغ في تحقیق الأھداف إذ أن اتخاذ القرارات الصائبة یرتبط ب
والمعلومات الصحیحة التي یتطلبھا النجاح المستھدف، كما أن استمراریة التحسین 

  .والتطور المستمرین یقترن بشكل فعال بالتدفق المعلوماتي وأنظمة الاسترجاع الفاعلة
  : العلاقة بالموردین  -5

بالجودة المطلوبة من یعد دور الموردین ذوي الكفاءات الفاعلة في تورید الموارد 
الركائز المھمة على نجاح نظام إدارة الجودة الشاملة حیث أن اختیار الموردین للمواد 
الأولیة والأجزاء نصف المصنعة ومن یلتزمون بالمواصفات والمعاییر المحددة بالجودة 

  .ذو دور فعال على تحقیق منتجات ذات جودة عالیة
  
  : توكید الجودة  -6

لجودة ذو أثر فعال على نجاح نظام إدارة الجودة الشاملة سیما وإن یعتبر توكید ا
اعتماد ذلك یقوم أساسا اعتبارا من عملیات تصمیم المنتج إذ أن دقة المواصفات المعتمدة 
على التصمیم ذات أثر كبیر على عملیة تحقیق نجاح المطابقة مع التصمیم أثناء الأداء 

  .التشغیلي للعملیة الإنتاجیة
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  : التحسین المستمر -7
إن اعتماد الأسلوب العلمي الدقیق في استمراریة التحسین والتطور المستمرین 
على الأداء التشغیلي للعملیات الإنتاجیة من أكثر الأسس أھمیة على ترصین المنتج 
وتحقیق ملاءمة للتطورات والتغیرات المستمرة في حاجات ورغبات المستھلكین وإن 

لأداء یتطلب سرعة الاستجابة للتغیرات من ناحیة وتبسیط التحسین المستمر با
الإجراءات والفعالیات التشغیلیة من ناحیة أخرى ولذا فإن ھناك علاقة تكاملیة بین 
الجودة وسرعة الاستجابة للتطویر والإنتاجیة ویجب أن یؤخذ معیار التكامل بنظر 

على التحسین المستمر الاعتبار عند اعتماد أي تغیر أو تطویر مستھدف، وللحصول 
  :یجب 

  .تنمیط وتوثیق الإجراءات -
 .تعین فرق لتحدید العملیات التي تحتاج إلى تحسین -
 .استخدام طرق التحلیل وأدوات حل المشاكل -
 .نفذ -افحص - أعمل –استخدام دائرة خطط  -
 .توثیق إجراءات التحسین -

  
  : التزام الإدارة العلیا  -8

تبر من القرارات الاستراتیجیة ولذا فإن التزام إن القرارات المتعلقة بالجودة تع
الإدارة العلیا على دعمھ وتطویره وتنشیط حركة القائمین علیھ یعد من المھام الأساسیة 
التي تؤدي بلا أدنى شك لنجاح النظام المستھدف والتزام الإدارة العلیا یتمثل في 

  :الجوانب التالیة 
  .تعزیز ثقافة الجودة - أ

 .انیات الموظفین والعاملین في أدائھمتعزیز وتطویر إمك -  ب
 .توفیر رؤیة استراتیجیة واضحة المعالم للمنظمة وأھدافھا -  ت

إن الارتكاز على الأسس المحددة سالفا من شأنھ أن یحقق بعدا أكثر نجاحا في 
  .تحقیق أھداف المنظمة

  
  :القرارات المبنیة على الحقائق  -9

قا دون اللجوء لاعتماد الحقائق الواقعیة إن اتخاذ القرارات الصائبة لا یتحقق إطلا
سیما وأن ذلك من أكثر الأنشطة في تقریر نجاح إدارة الجودة الشاملة وإن ھذا بدوره 
یتطلب توفیر نظام معلومات فاعل واعتماد الأفراد العاملین أنفسھم إذ أنھم أكثر قدرة 

  .على إدراك الحقائق من غیرھم في ھذا المجال
اح القرارات التي تعتمد الحقائق بصورة أكثر كفاءة وفعالیة وقد أصبح فعلیا نج

  .من القرارات التي كانت تعتمد على ضوء الحدس أو التخمین أو الغیر الشخصیة
  

  : الوقایة من الأخطاء  - 10
إن تطبیق نظام الجودة یتطلب توفیر وتحدید المعاییر والمقاییس الموضوعة التي         

ف النشاطات التشغیلیة من تحقیق الأداء المنسجم مع المواصفات تمكن العاملین في مختل
والمعاییر ولذا فإن توفیر ھذه المعاییر ینتج إمكانیة الرقابة الوقائیة للانحرافات والأخطاء 
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التي یمكن أن تحصل  أثناء الداء ولذا فإن ھذا الاتجاه على العامل من شأنھ أن یعزز 
  .لنظام إدارة الجودة الشاملة إمكانیة وفاعلیة النجاح المستھدف

  

  :إدارة الجودة استراتیجیا  - 11
تعد الجودة من أكثر المرتكزات الفكریة عمقا استراتیجیا إذ بدون الجودة العالیة 
غالبا ما تتعرض المنظمات الاقتصادیة للفشل الذریع أمام المنافسات القائمة في الأسواق 

نھ من أھم المتطلبات الھادفة للنجاح ھي على المدى المرحلي والاستراتیجي ولذا فإ
  .اعتماد المنھج الاستراتیجي للتعامل مع الجودة

  
 :المناخ التنظیمي  - 12

إن توفیر المناخ التنظیمي الملائم یحقق لإدارة الجودة الشاملة نجاحا ملحوظا 
ملین في حیث أن المناخ التنظیمي یعني قیام الإدارة العلیا ومنذ البدء بإعداد وتھیئة العا

المنظمة على مختلف مستویاتھم إعدادا نفسیا لقبول وتبني مفاھیم إدارة الجودة الشاملة 
حیث أن ذلك سیساھم في تنظیم أدائھم وتقلل من مقاومتھم للتغیر وكذلك توفیر السبل 
الكفیلة بتوفیر الموارد والتسھیلات المطلوبة لنجاح تطبیق نظام الجودة الشاملة وزرع 

ھادفة للجودة بین العاملین في مختلف مستویاتھم إذ أن ذلك من شأنھ خلق ثقافة الثقافة ال
  .تنظیم تنسجم مع ثقافة المنظمة ككل في إطار الجودة وتكامل الأبعاد التي تنطوي علیھا

  
  :الإدارة العملیاتیة  - 13

إن الإدارة العملیاتیة الھادفة ینبغي  أن یتم التركیز من خلالھا على تخطیط 
ین الجودة وھذه الحقیقة تبدأ من عملیات التصمیم والسیطرة على الإجراءات وتحس

المتعلقة بالتجھیز والصیانة والرقابة وجدولة كافة الإجراءات التشغیلیة وتنمیط آفاقھا 
  .وتوثیق كافة الفعالیات المرتبطة بھا

  
  :تصمیم المنتوج  - 14

ادفة في الأداء ولذا فإن دقة إن عملیات تصمیم المنتوج تعتبر من أكبر الآفاق الھ
المطابقة  بین التصمیم والأداء الفعلي لا یمكن أن یتحقق دون أن یكون التصمیم قابلا 
للتنفیذ من جھة ولھ مقاییس ومتغیرات واضحة الأبعاد والمعالم من جھة أرخى ولذا فإنھ 

  .یعد من العوامل الرئیسیة لتحقیق نجاح وفعالیة نظام الجودة الشاملة
المتطلبات المشار إلیھا أعلاه تشكل أكثر الحقائق العلمیة التصاقا في نجاح إن 

نظام إدارة الجودة الشاملة كما أوردھا العدید من الباحثین والمفكرین في إطار تطبیق 
  .النظام
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  :العوامل الأساسیة لنجاح الجودة الشاملة : المطلب الثاني
  

م وأكثر الخطوات الفاعلة على تحقیق یعد التخطیط لإدارة الجودة الشاملة من أھ
الأبعاد الأساسیة للنشاط الإنتاجي في المنظمات المختلفة، حیث أن التحسین المستمر 
للجودة یمثل استراتیجیة تنافسیة شاملة للمنظمات على المدیین الاستراتیجي والمرحلي 

الشاملة  وإن تكامل العملیات التخطیطیة للجودة مع الاستراتیجیة. في نفس الوقت
إذ أن إدارة الجودة الشاملة تتضمن . للمنظمات یعد حالة ھادفة في تنشیط الأداء الفعال

العدید من الأنشطة التي یجب أن توجھ نحو تحقیق الأھداف الرئیسیة والتي تعتبر 
المركز الرئیسي لھا لتحقیق رضى العملاء من المستھلكین الحالیین أو المرتقبین 

لسوقیة للمنظمة وتطویرھا بشكل مستمر لفتح آفاق دخولھا والاحتفاظ بالحصص ا
لمیادین تنافسیة جدیدة تنسجم مع قدرتھا المستمرة على التحسین والتطویر المستمرین، 
وإن الأھداف وسبل تحقیقھا لا یتأتى إلا من خلال التخطیط المستمر على ضوء معطیات 

ل محاضراتھ مجموعة من من خلا Demingالعملیات الإنتاجیة والخدمیة وقد قدم 
ولذا فإنھ یتضح من  Demingالأسالیب والتحلیلات الأحصائیة التي أطلق علیھا بعجلة 

خلالھا بأن تطویر أي نشاط یتعلق بالعملیات الإنتاجیة والخدمیة یبدأ من مرحلة التخطیط 
المستمر ثم ثم التنفیذ ثم متابعة التنفیذ ثم اتخاذ القرار بشأن مستوى الأداء وسبل تحسینھ 

  .التخطیط وھكذا تستمر العجلة بالأداء وفقا لھذا المستوى من الاستراتیجیة
  : )1(وفي ضوء ذلك یمكن تحدید الخطوات الرئیسیة لتخطیط إدارة الجودة بما یلي

مثلا الخصائص أو (الأھداف المطلوب تحقیقھا على الجودة  -1
، التكلفة، الموارد الطبیعیة، الممیزات، التماثل، الفاعلیة، الجمالیة، دورة الحیاة

  ).إلخ... الاستخدام وترقیة التشغیل 
یمكن (مراحل العملیات التي تمثل الممارسة العملیة للتنظیم  -2

 ).استخدام مخطط تدفق أو مخطط مماثل لتمثیل عناصر العملیات
إسناد المسؤولیات والسلطة والوسائل من خلال المراحل المختلفة  -3
 .للمشروع
 .لتعلیمات المدونة والمخصصة للتطبیقالإجراءات وا -4
برامج التجربة والرقابة والفحص والتدقیق في المجالات المعنیة  -5

 .مثلا مجال التصمیم والتصویر
إجراءات مكتوبة فیما یخص التغیرات والتعدیلات التي ستطرأ  -6

 .على خطة الجودة شیئا فشیئا مع تقدم العمل بالمشاریع
 .أھداف الجودةطریقة تسمح بقیاس درجة تحقیق  -7
 .الإجراءات الأخرى الضروریة لبلوغ الأھداف -8
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ولذا فإن خطط الجودة یمكن أن یكون مضمنة أو مشار إلیھا في دلیل الجودة ومن 
خلال ذلك یتضح بأن المكونات الرئیسیة لبرنامج إدارة الجودة الشاملة الناجح یتضمن ما 

  :یلي 
  .التخطیط الدقیق للعملیات -1
 .الوسطىإشراك الإدارة  -2
 .التأني في وضع أھداف ذات نتائج ملموسة وسریعة -3
 .تطویر الاتصالات ما بین العاملین -4

وكذلك فإن ھناك عوامل أخرى ذات أثر فعال في قیادة المنظمات نحو تحقیق 
  :النجاح في إدارة الجودة الشاملة 

  أن یكون ھناك مھام واضحة .أ 
 أن تكون ھناك سیاسات واضحة .ب 
 .جة للنجاح واضحةأن تكون العوامل الحر .ج 
 .أن تكون صیاغة ثقافة الجودة صحیحة وواضحة .د 
 أن تكون المسؤولیات واضحة .ه 

ومن ھنا یتضح بأن نجاح برنامج إدارة الجودة الشاملة ینبغي أن یتسم بوضوح 
شامل وكامل لكل أطراف المسؤولیات المتعلقة بالمنظمة إذ أن الجودة مسؤولیة كافة 

  .ود بنتائج إیجابیة للفرد والمنظمة والمجتمع على حد سواءالأفراد العاملین ونجاحھا یع
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  المعاونة والأسالیبإدارة الجودة الشاملة :المطلب الثالث 

ھنالك مجموعة من الأسالیب الحدیثة یمكن أن یطلق علیھا أسالیب تطویر التصنیع إلى 
اونة ومكملة لفلسفة المستوى العالمي ، ذات ارتباط وطید بمفھوم الجودة وتعتبر أسالیب مع

  . الجودة الشاملة و سنتعرض إلى أھم ھذه الأسالیب وأكثرھا شھرة

)                                                                                 ادارة المكان و الزمان( كایزنجمبا -1

لذي تتولد فیھ القیمة المقدمة المكان ا. الیابانیة تعني الموقع الفعلي للأحداث  في "جمبا"  
مطبخ مطعم ما، أو مكاتب التحریر في إحدى  مثل خط إنتاج شركة سیارات أو..  للعمیل

     . الصحف

للتطویر المستمر ، بإدخال تحسینات تدریجیة صغیرة  الیاباني الأسلوب  ھو" كایزن"   

  .وتزید الإنتاجیة والوفر والهدروبسیطة تقلل التكالیف 

یعني التطویر التكنولوجي واستخدام الأسالیب المعقدة، بل على العكس، فإن  لا "زنكای"   
ألد أعداء التعقید، فھو یھدف إلى تخفیف الإجراءات غیر اللازمة وتسھیل  ھو" كایزن"

                                                                                                                         . ما یعوق الأداء بإزالةحركة العمل 

أسلوب التطویر المستمر التدریجي على ما یتم داخل موقع  تطبیق تعني ":كایزنجمبا "
الإدارة "القیمة الحقیقیة على أرض الواقع، ویمكننا أن نطلق علیھ  وتولیدالأحداث والعملیات 

   ".الأحداث من موقع

                                 : خطوات، ھي ستةالإداري الیاباني من  الأسلوب ھذا ویتكون 

 إدارةكما یجب عدم محاولة موقع الأحداث، إلى یجب النزول عندما تظھر مشكلة: أولاً 
  . بلحظة لحظةما یحدث  ةراقبمو. في موقع الحدث یجب الحضور ، بلبعیدالشركة من 

  : أربعة أجزاء ھي من دائرةال تتكون): رخطط ـ طبق ـ راجع ـ طو(  دائرة: ثانیا

العوائق وتتغلب على المشكلات التي  تذللوضع قواعد التشغیل التي  وتعني:  خطط
  . تعتري الأداء، وتستبعد الأخطاء

  . قواعد التشغیل الموضوعة، طبقًا للخطة تطبیق وتتضمن :طبق

. المطلوبة وتؤدي إلیھاأن القواعد الموضوعة للتشغیل تخرج النتائج  من التأكد :راجع
  . في مكان العمل" جمبا"داخل  ذلكولابد أن یتم 

، وتعني أنھ على المدیر أن یحدد أماكن الاختناقات والأخطاء، ثم "كایزن" أي :طور
من موقع (وھذا لا یتم إلا داخل جمبا . للتأكد من عدم تكرارھا الكافيیدخل التعدیل 

إجراءات التشغیل وأن یحرص على تدریب العاملین أن یراقب سیر  المدیرفعلى ). الأحداث
  . المھارة اللازمة للأداء یكتسبواعلیھا، حتى 

  

  التطھیر :ثالثا
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 نفس .العمل غیر المنظمة والتي تعم فیھا الفوضى أكبر معوقات الإنتاجیة بیئة تعتبر 
لأمر ینطبق على المصنع ذي التصمیم السيء والمكاتب المزدحمة وغیر المرتبة، ا الشيء

یؤدي إلى فوضى في جدولة العملیات، أو شحن أحد خطوط سیر العمل بزخم من  الذي
  . فضلاً عن انسیابیة خطط وجداول الأداء المتضاربة،المھام 

                                                                                                  : خطوات للتطھیر  خمس ھناك
أدوات ومعدات العمل إلى ضروریة وغیر ضروریة، ثم التخلص من  تقسیم أي: صنف  ـ 1

  الأخیرة

یتم التخلص من الزوائد، یأتي دور ترتیب الأشیاء الباقیة والتي تعتبر  أن بعد: ـ رتب  2
 : والترتیب ھنا یعني للعمل،ضروریة 

حدد وعنوان معروف لكل م مكان تخصیص،في أماكن محددة الأشیاء وضع
  ،الحد الأقصى والحد الأدنى من الكمیات التي توضع في كل مكان على الاتفاق،شيء

العامل أدواتھ ومعداتھ، فإن یتحسس بیدیھ الأماكن الخفیة منھا،  ینظف عندما: نظف  ـ 3
 الحشرات أو یتراكم علیھا الغبار، أن یتسرب منھا الغاز أو الزیت تسكنھاالأماكن التي 

داخل ھذه الأماكن تكمن أسرار كثیرة قد تكون ضارة أو نافعة، ویتم . الخ.. والبنزین 
  . مبكرًااكتشافھا 

الاستمرار في التحسین، وعندما یتعلق الأمر بالتطھیر،  تعني" كایزن: "استمر  ـ 4
والتنظیف أنشطة دوریة لا تتوقف، بل تستمر إلى ما لا  والترتیبیعتبر كل من التصنیف 

  . یةنھا

وضع القواعد وتأسیس الثقافة المؤسسة التي تؤدي إلى  التقنین ویتضمن: قنن  ـ 5
  . بجمعي خطواتھا بصفة متكررة وقابلة للتطویر التطھیراستمرار تنفیذ عملیة 

ھناك أشیاء ومعدات ضروریة وأخرى غیر  أن كما:  الھدرالقضاء على   :رابعا
  . ضروریةى غیر ضروریة، ھناك بالمثل أنشطة ضروریة وأخر

 یمكنناالتي لا تضیف شیئًا إلى القیمة الحقیقیة للمنتج أو الخدمة المقدمة للعملاء،  الأنشطة كل
سبعة مظاھر للمودا،  ھناك". الھدر"تعني  بالیابانیة" مودا. "اعتبارھا زائدة وغیر ضروریة

  : ھي

أو من تغیب التعطل المفاجئ للآلات والأجھزة  من بتخوفھم: مودا الإفراط  ـ 1
إلى الإفراط في التشغیل تحسبًا لأوقات  المدیرین،الموظفین، لظروف طارئة، یلجأ كثیر من 

  . الشدة العجاف

تمتلئ المخازن بكمیات كبیرة من الأشیاء والمعدات التي لا  ما كثیرًا: مودا التخزین  ـ 2
تفادة منھا بطریقة للشركة، فتشغل مساحات كان من الممكن الاس الرئیستنتمي إلى النشاط 

  . أفضل

  . بذل مزید من الجھد والوقت لتصحیحھا الأخطاء تستدعي: مودا الأخطاء  ـ 3
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تعتبر كل حركة زائدة یقوم بھا العامل للبحث عن أدواتھ  العمل، أثناء: مودا الحركة  ـ 4
شیاء تجنب ھذه الحركات الزائدة بوضع الأ). الھدر(من المودا  نوعًاأو لجلب أحد الأجھزة، 

  . لھا، دون إھمال المخصصةفي الأماكن 

تدفق العملیات وسیر الإنتاج بین الأقسام المختلفة، یؤدي  انسیابیة عدم: مودا التدفق  ـ 5
  . إلى ھدر

على عدد من العاملین الانتظار حتى تصل المواد الخام أو  تحتم إذا: مودا الانتظار  ـ 6
في عمل جدید، وذلك لعدم التنسیق بین المھام قبل البدء  عملھحتى ینتھي عامل آخر من 

  . أنواع المودا أحدا، فإن ھذا ھو ھوتوقیت

فالوقت الذي . نعتبر أغلب عملیات النقل عملاً بلا طائل أن یمكننا: مودا النقل  ـ 7
بین مكاتب الموظفین، أو الوقت الذي تستغرقھ المواد الخام في  الانتقالیستغرقھ المستند في 

  . التصنیع، ھي كلھا أوقات مھدرة وجھود ضائعة أماكنإلى الانتقال 

ھو أحد أھم وأرخص وسائل تقلیل التكالیف وزیادة ) المودا(الھدر  على القضاء
موقع الأحداث، وملاحظة أماكن المودا " جمبا"فعلھ ھو النزول إلى  علیككل ما . الإنتاجیة
  . أسبابھاوإزالة 

من المدیرین في تحدید ما یریده عملائھم بالضبط  ثیرك یخطئ: مودا القیمة الزائفة  ـ 8
وبذلك . على المنتج أو الخدمة التي تنتجھا شركاتھم للحصولمقابل الثمن الذي یدفعونھ 

ھنا تتولد القیمة الزائفة، وھي الشيء الذي تقدمھ . یطلبونھا لایقدمون لھم منتجات وخدمات 
  . بالفعللعمیلك دون أن یحتاجھ 

ـ التحسین المستمر ـ تأصیل ثقافة " كایزن" أسلوب یستدعي:  التلمیذ روعالمش  :خامسا
فعلیھم باستمرار البحث عن طرق . العاملین لكلالابتكار والعمل لتحقیق أھداف واضحة 
. ، واقتراح قواعد تشغیل أكثر فعالیة"جمبا" العملجدیدة للتخلص من الھدر وتطھیر مكان 

ھم السلطات الكافیة لإجراء التعدیلات التي یرون تمكین العاملین ومنح ذلك یستدعي
یصبح المشروع أشبھ ما یكون بالتلمیذ الذي یطلب العلم، دون أن یعتبر نفسھ  ھنا. فعالیتھا
یستدعي أن تتحلى إدارة المشروع بتواضع التلمیذ ولھفتھ  الأمر ھذا. شيء بكلعالمًا 

مسئولة داخل الجمبا، دون أن یكون ذلك في شكل ممارسات  أنعلى . المتشوقة للتعلم
  . الدراسي الفصلیقتصر على ما تفعلھ محاضرات 

وعندما . إلى تطویر الأداء وبیئة العمل" كایزن"تھدف حلقات " : كایزن" حلقات :سادسا
بأنفسھم وبتوجیھ من الإدارة بتقنین قواعد للتشغیل ووضع أسس للتطویر  العاملونیقوم 

أعلى،  من إلیھمل إرادتھم على العكس مما لو كانت صادرة فإنھم یتبنونھا بكام المستمر،
یلتزم  أنوبالتالي یصبح من المؤكد . حیث من الممكن أن تجابھ ببعض المقاومة أو الرفض

التام  تفھمھمالعاملون بتلك القواعد التشغیلیة التي ساھموا في إیجادھا، بالإضافة إلى 
  . ذا ارتأوا ضرورة لذلكلبنودھا، مما یمكنھم من تطویرھا فیما بعد إ

الأسلوب لا یتم الاحتفاظ بأیة مواد  لھذا طبقًا:  J – I – Tأسلوب الإنتاج الوقتي  ـ 2
القصوى لفترة من الزمن، یمكن ألا تزید  التشغیلخام أو مستلزمات إنتاج تزید عن حاجات 

  . عن أربع ساعات
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ى منافسیھا؛ لأنھ یقلل ھذا الأسلوب مكن الشركات الیابانیة من التغلب عل أن صحیح
والتكالیف اللازمة للتخزین وإجراءات التداول والمناولة إلى حدھا الأدنى،  والمساحةالھدر 

  . أنھ یعتمد على وجود علاقات شبكیة قویة مع الموردین والعملاء على حد سواء إلا

 سةالمؤس ، بحیث تحافظ"كان بان" علیھ یطلق": كان بان"أسلوب التسلیم الوقتي  ـ 3
ثم لا تبدأ في  العملاء،في مخزن صغیر لمواجھة طلبات  من المنتوجعلى وجود حد أدنى 

  . الأدنى حدھاإنتاج غیرھا إلا بعد أن تقل الكمیة الموجودة في المخزن عن 

التي تستخدمھا الشركة في التعرف على الكمیة المراد إنتاجھا، فھي غایة في  الطریقة أما
 المصنعالمرافقة لھا وتنقل إلى " كان بان"المخزن تسحب بطاقة  یة تغادروكل حا. البساطة

 مستوىالذي یتلقاھا بدوره على أنھا أمر تورید، فیبدأ في الإنتاج، وبھذا یحافظ على 
  .المخزون دون نقصان

  

بعدما تطرقنا في الفصول السابقة إلى المفاھیم النظریة لتسییر الجودة وفقا لترتیبھا 
لفصل التطبیقي معرفة كیفیة تطبیق المؤسسات لتسییر الجودة، كما الزمني سنحاول في ا

  .سنتطرق إلى كیفیة حصول المؤسسة على شھادة الجودة والمراحل التي تطلبتھا


	المبحث الأول : ماهية إدارة الجودة الشاملة

	المبحث الثاني: مرتكزات إدارة الجودة       

	   الشاملة وعوامل نجاحها �الفصل الثالث: إدارة الجودة الشاملة

	المبحث الأول : ماهية الجودة الشاملة

	يعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أحدث المفاهيم الإدارية التي تقوم على مجموعة من المبادئ والأفكار التي يمكن لأي إدارة أن تتبناها وذلك من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن.

	المطلب الأول : مفهوم إدارة الجودة الشاملة

	        إن تطبيق نظام الجودة يتطلب توفير وتحديد المعايير والمقاييس الموضوعة التي تمكن العاملين في مختلف النشاطات التشغيلية من تحقيق الأداء المنسجم مع المواصفات والمعايير ولذا فإن توفير هذه المعايير ينتج إمكانية الرقابة الوقائية للانحرافات والأخطاء التي يمكن أن تحصل  أثناء الداء ولذا فإن هذا الاتجاه على العامل من شأنه أن يعزز إمكانية وفاعلية النجاح المستهدف لنظام إدارة الجودة الشاملة.

	‌ب. أن تكون هناك سياسات واضحة




	�المطلب الثالث :إدارة الجودة الشاملة والأساليب المعاونة

	هنالك مجموعة من الأساليب الحديثة يمكن أن يطلق عليها أساليب تطوير التصنيع إلى المستوى العالمي ، ذات ارتباط وطيد بمفهوم الجودة وتعتبر أساليب معاونة ومكملة لفلسفة الجودة الشاملة و سنتعرض إلى أهم هذه الأساليب وأكثرها شهرة. 

	1-جمبا كايزن (ادارة المكان و الزمان)                                                                                 

	  "جمبا" في اليابانية تعني الموقع الفعلي للأحداث . المكان الذي تتولد فيه القيمة المقدمة للعميل .. مثل خط إنتاج شركة سيارات أو مطبخ مطعم ما، أو مكاتب التحرير في إحدى الصحف.    

	   "كايزن" هو  الأسلوب الياباني للتطوير المستمر ، بإدخال تحسينات تدريجية صغيرة وبسيطة تقلل التكاليف والهدر وتزيد الإنتاجية والوفر. 

	   "كايزن" لا يعني التطوير التكنولوجي واستخدام الأساليب المعقدة، بل على العكس، فإن "كايزن" هو ألد أعداء التعقيد، فهو يهدف إلى تخفيف الإجراءات غير اللازمة وتسهيل حركة العمل بإزالة ما يعوق الأداء.                                                                                                                          

	"جمبا كايزن": تعني تطبيق أسلوب التطوير المستمر التدريجي على ما يتم داخل موقع الأحداث والعمليات وتوليد القيمة الحقيقية على أرض الواقع، ويمكننا أن نطلق عليه "الإدارة من موقع الأحداث". 

	 ويتكون هذا الأسلوب الإداري الياباني من ستة خطوات، هي:                                 

	أولاً :عندما تظهر مشكلة يجب النزول إلى موقع الأحداث،كما يجب عدم محاولة إدارة الشركة من بعيد، بل يجب الحضور في موقع الحدث. ومراقبة ما يحدث لحظة بلحظة. 




