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Abstract :

The aim of this study is to highlight the role of TOM in improving the quality
of health services in hospital institutions and to prove the need to adopt this
management method.

The researcher aims to study the opinions of service providers (doctors,
nurses, administrators) on the availability of quality criteria in the hospitals under
study.

The views of the 718 individuals from three hospital institutions provided
four criteria of the five, such as :

Quality; reliability, feedback, empathy, and also a view on the availability of
equipment, indicating the existence of a base allowing the application of TOM in
The hospital institutions under study and thus improve the quality of health
services provided for the recipients of the service.

Keywords: Total Quality Management, Health Management, Quality of Health
Services.

Résumé :

L'objectif de cette étude est de mettre en évidence le role de TOM dans
l'amélioration de la qualité des services de santé dans les établissements
hospitaliers et de prouver le besoin d'adopter cette méthode de gestion.

Le chercheur vise a étudier les opinions des fournisseurs de services
(médecins, infirmieres, administrateurs) sur la disponibilité de criteres de qualité
dans les hopitaux a l'étude.

Les opinions des 718 personnes de trois établissements hospitaliers ont
fourni quatre criteres des cing, tels que:

Qualite; fiabilité; retour d'information; L'empathie, ainsi qu'une vue sur la
disponibilité de l'équipement, indiquant l'existence d'une plate forme permettant
l'application de TOM dans les établissements hospitaliers a l'étude et ainsi
améliorer la qualité des services de sante fournis pour les bénéficiaires du service.
Mots-clés: Gestion de la qualité totale (TOQM), gestion de la santé, qualité des
services de santé.



	تمهيد:
	يشهد عالم اليوم تحديات كثيرة ومتنوعة تتمثل أبرزها في شح الموارد المتاحة، وتزايد الحاجيات المجتمعية، والتغيرات المتسارعة للأحداث، وما يتطلب ذلك من تحديد للأولويات وتوزيع فاعل لما هو متاح من الموارد البشرية والمادية.
	هذه التحديات فرضت على الحكومات مجهودات كبيرة للمحافظة على التوازن المطلوب في ظل موارد وإمكانيات شحيحة، كما استدعى ذلك من المنظرين والمفكرين البحث عن أفضل السبل والوسائل للتعامل مع مثل هذه التحديات، ولعل ما يزيد من حدة هذه التحديات التي تواجهها الحكوما...
	كما أصبحت المنظمات العالمية والمحلية تواجه نوعا أخر من التغيرات والتحديات يتمثل في زيادة حدة المنافسة على المستويين المحلي والعالمي، وما يصاحبه من تغير في سلوك المستهلك أو المستفيد، الذي أصبح أكثر وعيا وثقافة في استهلاكه، وذا قدرة اكبر على انتقاء الخد...
	لذلك يمكن القول بان الضغوطات لتوفير خدمات ذات جودة عالية وبتكاليف منخفضة دفعت الهيئات الحكومية لاتخاذ مدخل استراتيجي لوضع الأهداف، وتوزيع الموارد، وذلك عن طريق تقييم البيئة الداخلية والخارجية التي تؤثر على برامج الهيئات الحكومية، ولكل ذلك استحقت إدارة...
	وإدارة الجودة الشاملة هي إحدى النظم المتبعة لمواجهة تلك التحديات، وذلك لكونها تقوم على أساس أنها: نظام قائم على التحسين المستمر للأداء في جميع المستويات العلمية والإدارية، وفي كل المجالات الوظيفية للمنظمة، وذلك باستخدام كافة الموارد البشرية والمالية ا...
	لقد كانت الدول المتقدمة سباقة في بحثها عن الأساليب الإدارية الكفيلة بتحسين كفاءة وفاعلية منظماتها، وفي تطبيقها للنماذج والمبادئ التي يطرحها المنظرون والمهتمون في الجوانب الإدارية سعيا وراء تحقيق الاستثمار الأمثل للموارد المتاحة، وكانت بدايات تطبيق مفا...
	إن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يتطلب أرضية معينة في كافة البنى التنظيمية والإدارية والاجتماعية داخل المنظمة وخارجها، بحيث توفر المناخ المناسب لإمكانية التطبيق، إذ كيف يمكن أن ينجح تطبيق مفهوم إداري تجهل الإدارة أهميته؟
	فلا بد من توفر القناعة التامة لدى الإدارة العليا بأهمية هذا المفهوم وجعل الجودة في مقدمة إستراتيجية الإدارة العليا والعمل على نشر هذه القناعة، كما تتطلب قادة قادرين  على توجيه الأفراد باتجاه تحقيق أنظارهم المتألقة، وليس هناك من جامعة أو مؤسسة أحرزت تق...
	المبحث الأول: نشأة وتطور مفهوم الجودة
	إن التحدي الكبير الذي أصبح يواجه العالم اليوم في ظل قطار العولمة قد أدى إلى ازدياد المنافسة العالمية، فلم تهتم الشركات بالمنافسة المحلية فحسب وإنما كان لزام عليها أن تنتبه لخطر المنافسة العالمية في ظل الانتشار الواسع للأسواق العالمية وحرية التجارة وظ...
	وقد اقتضى الأمر السابق من الدول أن تهتم بموضوع الجودة وتضعه في سلم أولوياتها الاقتصادية من خلال تطوير مؤسساتها وشركاتها، والارتقاء بأدائها العام وتحسين استخدام مواردها الاقتصادية، لكي تلعب الدور المرجو منها في ظل المتغيرات العالمية الجديدة على جميع ال...
	ومن ثم فقد احتلت قضية الجودة أهمية خاصة في الآونة الأخيرة سواء كان ذلك على الصعيد العالمي أو على الصعيد المحلي، فلا مفر من تحقيق التميز في مجالي الجودة والإنتاجية.
	المطلب الأول: مفاهيم أساسية حول الجودة.
	1- المفهوم التقليدي للجودة:
	يعرف المفهوم التقليدي للجودة على انها: " مجموعة من الصفات والخصائص التي يجب أن تتوفر في المنتوج وبما يتطابق مع صفات وخصائص وضعت لهذا المنتوج سابقا وفي معظم الأحيان فإن هذه الخصائص والصفات تتحدد من قبل المنتج ووفقا لظروفه وموارده واعتباراته الإنتاجية"
	2- المفهوم الحديث للجودة:
	أما المفهوم الحديث للجودة فهو: " مجموعة من الصفات والخصائص والمعايير التي يجب أن تتوفر في المنتوج وبما يتطابق مع ويلبي رغبات وتفضيلات المستهلك" و الجودة بهذا المفهوم ينظر إليها من أحد الجوانب الثلاثة الآتية:
	- جودة التصميم:
	ويقصد بها توافر مجموعة معينة من الخصائص الملموسة وغير الملموسة في تصميم المنتوج.
	-جودة الأداء " الاعتمادية":
	وتتمثل في قدرة المنتوج على إرضاء الزبون لأطول فترة ممكنة.
	- جودة الإنتاج:
	ويقصد بها جودة ظروف الإنتاج وجودة العمليات الإنتاجية ويطلق على جودة الإنتاج أحيانا جودة المطابقة ويقصد بها مدى مطابقة جودة التصميم مع ظروف وعمليات الإنتاج في المنظمة، هذا التطابق يكون له نتائج ايجابية على الجودة الكلية فتحديد كل من جودة التصميم وجودة ...
	المطلب الثاني: حلقات ضبط الجودة.
	تعد حلقات ضبط الجودة هي التطبيق العملي الفعال لمبدأ الجودة مسؤولية الجميع، كونها الأداة الفعالة لتحفيز ومشاركة العاملين على مستوى المنظمة من أجل بث الأفكار التي تساهم في تحسين مستوى الجودة، نشأت هذه الفكر في اليابان في مطلع الستينات وتتكون الدائرة أو...
	لذلك نجد أن الباب مفتوح أمام حلقات ضبط الجودة لتقديم عطائها في جميع مجالات العمل داخل المنظمة وبالتالي لا يقتصر عملها على حقل معين، وتستمد حلقات ضبط الجودة من الخطوات التالية دورا أساسيا في تطوير وتحسين كفاءة الأداء الإنتاجي والخدمي في المنظمات وهي وض...
	إن الأساليب العلمية التي تتسم بها حلقات ضبط الجودة تشغل الآن اهتمام كافة المعنيين والمتخصصين في حقول الإنتاج والإنتاجية بل أصبحت الآن وسيلة هادفة لتطوير وتنمية الاقتصاد الوطني للعديد من البلدان الأوروبية.
	1- مفهوم ومبادئ حلقات ضبط الجودة:
	هناك مجموعة من المفاهيم التي تناولت حلقات ضبط الجودة فقد عرفت بأنها:
	مجموعة صغيرة من الأشخاص يقومون بنفس العمل أو أعمال مشابهة تجتمع طوعيا وبشكل دوري خلال وقت الدوام أو خارج أوقات الدوام بقيادة المشرف على الحلقة أو نائبه أو أحد أفراد الحلقة، وهي مدربة لتحديد وتحليل وحل مشاكل العمل وتقديم الحلول إلى الإدارة ثم تطبيق هذه...
	ويتضح من هذا المفهوم أن هناك مجموعة من المبادئ يجب أن تتوفر في حلقات ضبط الجودة وهي:
	يجب أن ينتمي أفراد الحلقة إلى مكان عمل واحد وتكون لهم نفس لغة العمل ونفس الخلفية العلمية.
	أن يكون الاشتراك فيها طوعيا لأن العامل إذا خطط ونفذ بنفسه أفضل من أن يؤدي هذا بناءا على أوامر وتعليمات صادرة إليه.
	يمكن لأي عضو في الحلقة أن يرأس الحلقة ولا يعد شخص ما ذو أهمية أكبر أو أقل من الآخرين لأي سبب من الأسباب، أما قائد الحلقة المباشر يجب أن يتلقى تدريبا لإدارة الحلقة ويكون مسؤولا عن نجاحها وتطور مقدرة أعضائها.
	يقوم أعضاء الحلقة بعرض انجازاتهم واقتراحاتهم على الإدارة، والإدارة ليست ملزمة لقبول أفكار ومقترحات الحلقة لكن هذه الأفكار يجب أن تعطى الأهمية اللازمة وإذا رفض أحدهم فإنه يجب على الإدارة أن تشرح للحلقة وبالتفصيل سبب رفض الافتراض.
	يمكن للحلقة أن تقوم بتطبيق الحلول في قسمها وخاصة فيما يتعلق بمشاكل العمل وهدر الموارد وتوفير الطاقة والوقت وغيرها.
	يفضل عقد اجتماعات الحلقة مرتين شهريا وخلال الدوام الرسمي وأن لا يتجاوز زمن الاجتماع ساعة، وهذا ينطبق على أكثر من 50% من الشركات التي طبقت حلقات ضبط الجودة.
	أن يكون نشاط الحلقة مستمرا لأنه يختص بالتطوير والتغلب على المشكلات داخل مكان العمل ولأن عنصر العمل مستمر لذا فإن المشاكل التي تواجهه مستمرة لذا ينبغي أن يكون نشاط الحلقة مستمرا أيضا.
	2- أهمية حلقات ضبط الجودة وأهدافها:
	يركز الإداريين حاليا على الجودة وعلى التحسين المستمر في تقديم منتجات أو خدمات متميزة تنال رضا العملاء، لذلك اتجهوا إلى تكوين وتطوير أنظمة للجودة وتحديد معايير لقياس الأداء وتطويره، ومن أهم هذه البرامج برنامج حلقات الجودة، ويمكن إظهار أهمية حلقات الجود...
	مساهمة حلقات الجودة في تحقيق الاستخدام الأمثل لكافة الموارد البشرية للمؤسسة باعتبارها أعظم أصولها.
	إشراك العمال في عملية اتخاذ القرار مما يساهم في ضمان ولائهم والتزامهم اتجاه المؤسسة وأهدافها.
	تنمية الشعور بوحدة المجموعة، وعمل الفريق، وتشجيع العمال على حل مشاكلهم ذاتيا وبطريقة منظمة.
	تشجيع الإبداع لدى العمال وزيادة قدراتهم بخلق نوع من التحدي، التشويق والتنوع في المهام المنسوبة إليهم.
	تنمية أداء المشرفين على جميع المستويات الإدارية وإبراز السمات القيادية لهم.
	كما حددت النقابة اليابانية للعلماء والمهندسين أهداف حلقات الجودة، والتي تتضح في الشكل التالي:
	المساهمة في تحسين وتطوير المنظمة.
	احترام الإنسان والذي يترتب عليه تحقيق مناخ عمل جيد وبناء أقسام إنتاجية سعيدة تستحق المعيشة فيها، وهكذا أشرك النموذج الياباني لعجلة دومينغ العامل في التخطيط والتنفيذ والمتابعة لأنشطة تطوير الجودة داخل أماكن عملهم وذلك عن طريق خطوات وإجراءات منطقية مرتبة.
	إظهار القابلية الإنسانية بصورة تامة والذي يؤدي إلى التفكير والإبداع والإدارة الذاتية لحل مشاكل العمال. تطبيق الأفكار الجديدة ومتابعتها.
	المطلب الثالث: محددات الجودة
	هناك أربعة محددات أساسية للجودة، تساعد المنتجات أو الخدمات على تحقيق الغرض المقصود منها بنجاح  وهي:
	1- جودة التصميم:
	وتشير إلى غرض المصمم في تضمين بعض الخصائص، أو عدم تضمينها في المنتج أو الخدمة، إن قرار التصميم يجب أن يأخذ في الاعتبار متطلبات العميل بالإضافة إلى القدرات الإنتاجية، واعتبارات التكاليف والأمان والاعتمادية.
	2- جودة التطابق:
	وتشير إلى درجة تطابق المنتج أو الخدمة، مع الغرض من تصميمها، وتتأثر درجة التطابق بمجموعة من العوامل مثل: القدرات الإنتاجية للتسهيلات الإنتاجية المستخدمة، قدرة الآلات والمعدات، مهارات العاملين، تدريب العاملين، الحوافز، الربط بين عملية التصميم وعملية الن...
	3- سهولة الاستخدام:
	تؤدي سهولة الاستخدام وتوافر التعليمات والإرشادات اللازمة للعميل، عن كيفية استخدام المنتج لها، إلى زيادة قدرة المنتجات على الأداء بطريقة سليمة وآمنة، وفقا لما هو مصمم لها.
	4- خدمات ما بعد البيع:
	تؤدي مثل هذه الخدمات (الصيانة والإصلاح)، إلى المحافظة على أداء المنتج أو الخدمة كما هو متوقع.
	المطلب الرابع: التطور التاريخي للجودة
	تنسب أقدم الاهتمامات بالجودة إلى القرن الثامن عشر قبل الميلاد في الحضارة البابلية إبان حكم أول ملوكها حمورابي، إذ ضمت قوانينه قانونا بينها يخص التجارة أوجب على من يقدم ما هو غير جيد أو ناقص القيمة في السلعة أو الخدمة التي يتاجر بها، القيام بإصلاح العيب.
	وتشير الوقائع التاريخية في القرن الخامس عشر قبل الميلاد إلى تأكيد قدماء المصريين على الجودة في بناء ودهان جدران المعابد المصرية القديمة واشتراط الالتزام بالجودة في تشييد الأهرامات.
	وفي عصر صدر الإسلام ومنذ بزوغ فجره على البشرية زاد التأكيد على الجودة، حيث كان الرسول الكريم محمد صلى الله عليه وسلم يحث على الاهتمام بجودة الأداء والذي تؤكده الأحاديث النبوية الشريفة ومنها قوله: "من عمل منكم عملا فليتقنه".
	وفي القرن الثامن عشر بعد الميلاد وبظهور الثورة الصناعية التي عدت حدثا مهما في تاريخ البشرية الحديثة، وإلى نتائجها ينسب جانب من التطور في مفاهيم الجودة وصيغ التعامل معها.
	1- مرحلة مسؤولية الحرفي عن ضبط الجودة (ما قبل القرن العشرين)
	اتسم الإنتاج خلال القرون الوسطى والقرن التاسع عشر باعتماده على فرد واحد أو مجموعة صغيرة من الأفراد الحرفيين، بتولي الفرد أو المجموعة الصغيرة جدا إنتاج المنتوج بكميات صغيرة، كما يكون الحرفي الواحد مسؤولا عن صنع المنتوج ككل، لذا تقع مسؤولية ضبط الجودة ع...
	في هذه المرحلة كان الإحساس بالإنتاج موجودا لدى العامل للصلة الواضحة بين المنتوج والحرفي، فالحرفي يستخدم براعته اليدوية في إنتاج المنتوج وإتقان العمل والجودة المميزة التي يخلقها تكون مدعاة للفخر وهو ما كان يشكل حافزا للعمل.
	ولأن الصناعة الحرفية تركز على المنتوج وأدائه نسبة إلى متطلبات الزبون، لذا ينبغي أن يكون هناك اتصال مباشر بين  الزبون والحرفي، إذ يصنع المنتوج بالضبط بناء على حاجات الزبائن ورغبتهم ويمكن استخدام الصناعة الحرفية في الخدمات مثل البناء والإنشاءات، القروض ...
	هذا يعني بأن الصناعة الحرفية ليست مرحلة منتهية بل لا زالت موجودة حتى وقتنا الحاضر علما انها بدأت ما قبل القرن العشرين.
	2- مرحلة مسؤولية رئيس العمال عن ضبط الجودة (1900-1918)
	تبدأ هذه المرحلة من مطلع القرن الحالي حتى أواخر العقد الثاني منه، وهي إفراز نتائج الثورة الصناعية، لقد جاءت الثورة الصناعية بمفهوم الإنتاج الواسع وأدخلت مفاهيم جديدة مثل التخصص في العمل وتقسيم العمل، وعليه لم يعد العامل مسؤولا عن إنتاج المنتوج بأكمله ...
	في هذه المرحلة لا نجد اتصالا مباشرا بين الزبون والمنتج، لذا ربما يكون أداء المنتوج ضعيفا نسبيا، تكلفة إنتاجه واطئة نسبيا، ووقت التسليم قصير عادة، مثل المنتجات الزراعية، الأجهزة الإلكترونية وغيرها.
	رافقت هذه المرحلة تكنولوجيا الإنتاج الواسع بخاصة المكننة، أما اليوم فإن الأسواق الواسعة والفحص المؤتمت وتقنيات الفحص والاختبار هي التي تقود هذه العمليات بينما كانت الأسواق الواسعة، سلطة المصنع، والفحص من قبل العاملين هي التي تقود هذه العمليات.
	3- مرحلة ضبط الجودة عن طريق الفحص(1919-1945)
	شهدت الفترة ما بين 1919-1945 تطورا جديدا في مجال ضبط الجودة، إذ أصبحت المنتوجات والعمليات أكثر تعقيدا وازداد عدد العاملين مما أصبح معه من الصعب على رئيس العمال السيطرة الدقيقة على العمل المنجز من قبل كل عامل، لذا استخدمت وظيفة المفتش الذي تكمن مهمته ف...
	4- مرحلة الضبط الإحصائي للجودة
	ظهرت خلال هذه المرحلة تطبيقات جديدة لضبط الجودة باستخدام الأساليب الإحصائية بالعينات، فخلال الحرب العالمية الثانية تصاعدت وتائر الإنتاج ولم يعد الفحص 100% مناسبا، لذا بدأ انتشار ضبط الجودة باستخدام العينات.
	ومن الجدير بالذكر أن تطوير أساليب الضبط الإحصائي للجودة بدأ خلال المرحلة السابقة فقد قدم shewart  عام 1924 خرائط الضبط الإحصائي لضبط المتغيرات والتي عرفت بـ (خرائط الضبط Quality Control)  والتي لعبت دورا أساسيا في ضبط العملية الإنتاجية.
	ضبط الجودة مفهوم يشير إلى بناء الجودة وليس التفتيش عنها، كما يشير إلى أن مسؤولية الحفاظ عليها هي مسؤولية جميع الأقسام وبمشاركة جميع العاملين وعدم ترك مسؤوليتها إلى قسم الفحص أو قسم ضبط الجودة فقط.
	وفي هذه المرحلة أصبح تحقيق مستوى عال للجودة للمنتوجات هو ما تسعا إليه جميع المنظمات الصناعية، فتحقيق الثقة بأن كل شيء صحيح وخال من العيوب هي الميزة التي يتمتع بها أسلوب عمل المنظمات، وإن مبدأ التلف الصفري الذي أطلقه واستخدمه بشكل أوسع رائد الجودة "Cro...
	تختلف هذه المرحلة عن المراحل السابقة بتركيزها واهتمامها بعمليات الإنتاج، حيث يتم فحص عينات من الإنتاج لكل دفعة إنتاج والذي ينتج عنه هدر أقل في الموارد ويقل العمل للأجزاء غير المطابقة فضلا عن تخفيض تكاليف الإنتاج، بعبارة أخرى عندما تتحقق المعرفة بالعمل...
	5- مرحلة ضمان الجودة
	في هذه المرحلة أصبحت الجودة ركنا أساسيا من أركان الوظيفة الإدارية للمديرين، تتطلب هذه المرحلة الاهتمام بكل ما من شأنه أن يمكن المنظمة من إحراز التقدم وتحقيق التميز سواء لمنتجاتها أو لعملياتها.
	كانت هذه المرحلة انعكاسا للضبط الشامل للجودة الذي عرف على أنه: " نظام فعال لتحقيق تكامل الجودة من خلال جهود مختلف المجاميع في المنظمة لتطوير الجودة (التخطيط)، إدامتها (الضبط)، وتحسين الجودة لأجل إنتاج السلع والخدمات بالمستوى الأكثر اقتصادية الذي يتيح ...
	يشير مفهوم "ضمان الجودة" إلى جميع الإجراءات المخططة والمنتهجة اللازمة لإعطاء الثقة بأن السلعة المنتجة أو العملية المؤداة أو الخدمة المقدمة سوف تستوفي متطلبات الجودة.
	مع مطلع السبعينات ظهر مفهوم " الضبط الشامل للجودة في عموم المنظمة" أو " الضبط الشامل للجودة في عموم الشركة" الذي يشير إلى مشاركة كل فرد في الشركة في عمليات ضبط الجودة بدءا بالعامل والمشرف في الخط الأول وانتهاء بالمدير الأعلى.
	6- مرحلة إدارة الجودة الشاملة (1985-2010)
	إدارة الجودة الشاملة مدخل إداري يركز على الجودة التي تعتمد مساهمة جميع العاملين في المنظمة لتحقيق نجاح طويل الأمد من خلال تحقيق رضا الزبون وتحقيق المنافع لجميع العاملين فيها وللمجتمع.
	من أهم خصائص هذه المرحلة هو التركيز العالي على العملية، تستخدم الشركات التي تعتمد هذا المدخل أو هذه الفلسفة تعريف الزبون للمنتوج وتقييمه له كمدخل أساسي في تطوير أداء المنتوج، إذ يسهم إشراك الزبون في إجراء تحسينات على المنتوج وتطوير أداء المنتوج، إذ يس...
	ولابد من الإشارة هنا إلى أن هذه المرحلة قد شهدت تطور المواصفات العالمية وبما يضمن تحقيق أعلى درجات المطابقة للمواصفات المطلوبة للزبون، الأمر الذي جعل المنظمة الدولية للمقاييس "ISO" تعمل على توحيد المواصفات الوطنية كافة في مواصفات عالمية موحدة ذات شهاد...
	ويمكن القول بأن المواصفة (ISO 9001) إصدار 2000 تعد حجر الارتكاز لتطبيق فلسفة إدارة الجودة الشاملة بنجاح.
	7- مرحلة رفاهية الزبون (ابتداء من 2010 )
	يتوقع أن يشهد العقد القادم تطورا كبيرا في أساليب ضبط الجودة إذ ولكي تحقق المنظمة مستوى الجودة المطلوبة عليها أن تبدأ بالزبون وليس بالسلعة الملموسة أو العملية التصنيعية، إذ سيعتمد التركيز على الزبون في جميع عمليات ضبط الجودة بدء من التخطيط للأنشطة والف...
	المبحث الثاني: مدخل عام لإدارة الجودة الشاملة
	المطلب الأول: تعريف إدارة الجودة الشاملة وأهم إسهامات رواد الجودة.
	1- تعريف إدارة الجودة الشاملة:
	2-  أهم إسهامات رواد إدارة الجودة الشاملة .
	يبدو من المناسب قبل الدخول في تفاصيل إسهامات رواد الجودة وتعاقبهم التاريخي، أن نعرف أولا المقصود برائد الجودة، وللتوضيح نشير بأن الرائد هو الرجل الحكيم، الجيد، المعلم وعلى وجه أدق هو الذي يمتلك مزيج الأوصاف السابقة بالإضافة إلى توجهاته ومداخله ذات ال...
	المجموعة الأولى: وهم الرواد من الولايات المتحدة الأمريكية الذين أشاعوا ونقلوا رسالة وفلسفة وتطبيقات الجودة لليابان في عقد الخمسينات من القرن الماضي وأبرزهم: د. ادوارد ديمينج و د. جوزيف جوران، ود.أرماند فيجينبوم.
	المجموعة الثانية: هم اليابانيون الذين طوروا تطبيقات جديدة في فلسفة ورسالة الجودة التي نقلها لهم الرواد الأمريكان وكانت إسهاماتهم في ستينيات القرن العشرين، ومن أبرزهم د.كاورو ايشيكاوا، د.جينينتشي تاجوشي، د.شيجيو شينجو، د.ماساكي أيماي.
	المجموعة الثالثة: وهم الرواد الغربيون الذين يمثلون الجيل اللاحق لليابانيين والذين تابعوا النجاحات اليابانية في الصناعة، ومن أبرزهم فيليب كروسي، وتوم بيترز.
	وسنستعرض فيما يأتي أبرز الإسهامات لرواد الجودة المشار إليهم فيما تقدم بالإضافة إلى أساتذة وباحثين لهم بصمات جلية في مجال الجودة.
	2-1- إسهامات ادوارد ديمينج:
	يعتبر الأب الروحي لجودة الإنتاج ورقابة الجودة، وهو استشاري بارز، ومعلم ومؤلف في موضوع الجودة، ولد ديمينج في الولايات المتحدة الأمريكية عام 1900، ودرس فيها وهو حاصل على الدكتوراه في الرياضيات والفيزياء من جامعة ييل في أمريكا، تعرف ديمنج على أسس الإدار...
	بعد أن بذل خبرته في مراقبة الجودة الإحصائية لمساعدة المجهود الحربي الأمريكي أثناء الحرب العالمية الثانية، أوفدته وزارة الدفاع الأمريكية إلى اليابان سنة 1946 لمساعدتها على تدارك خسائر الحرب، والإسهام  في إعادة إعماؤها، وللمساعدة في إنعاش اقتصادها، حيث...
	ويعتبر ديمينج أحد أسباب نجاح وتفوق اليابان في مجال الجودة، فكان يرى أن الإدارة العليا غالبا ما تلوم العاملين على أشياء لا تقع أصلا في حدود اختصاصهم، وهذا يحتاج إلى تحول كلي للنمط الرئيسي للإدارة، لذلك فإنه كان يؤمن بضرورة تشجيع العاملين ومشاركتهم وجعل...
	وعلى أساس إسهاماتهم في الصناعة اليابانية، فقد تم تقليده وسام الإمبراطور هيرو هيتو عام 1960 تكريما لدوره في النهضة اليابانية، كما خصصت الحكومة اليابانية عام 1951 جائزة يطلق عليها (جائزة ديمينج) تمنح بشكل سنوي للشركات التي تتميز في تطبيق برامج إدارة ال...
	مبادئ ديمينج الأربعة عشر:
	لضمان تحسين مستوى الجودة قدم ديمينج الأربعة عشر مبدأ المعروفة باسمه وهي كما يأتي:
	المبدأ الأول: وضع هدف دائم يتمثل في تحسين الإنتاج والخدمات، أي أن الجودة أولا وتحقيق أعلى جودة في المنتج بوضع أهداف تؤدي لتحسين جودة المنتج والخدمة، لتحقيق مركز تنافسي في السوق، وضمان الاستمرار والبقاء في السوق.
	المبدأ الثاني: انتهاج فلسفة جديدة، تتبنى هذه الفلسفة قرارا مشتركا يتحمل مسؤوليته كل فرد في الشركة، لأن الجهود الغير متحمسة لتحسين الجودة بالشركة أو المنظمة لن تحقق النتائج المرجوة والمتوقعة على المدى الطويل، فتحسين الجودة عملية كلية متكاملة.
	المبدأ الثالث: التخلص من الاعتماد على التفتيش الشامل: فيجب أن تكون الجودة هي الأساس الذي ترتكز عليه المنظمة، والتخلص من الإخفاقات السابقة في الإنتاج، وجعل الرقابة وقائية هدفها منع حدوث الخطأ ودعم المخطئ لتجاوز كبوته ليعطي بشكل أفضل من السابق.
	المبدأ الرابع: إلغاء تقييم العمل على أساس السعر فقط، العمل المربح لا يمكن أن يتجاهل أطلاقا سعر البيع، ولكن يجب اعتماد الموردين الذين يعتمدون الجودة في منتجاتهم، وتوطيد العلاقة الحسنة معهم.
	المبدأ الخامس: وجود تطوير مستمر في طرق اختيار جودة الإنتاج والخدمات، متابعة المستجدات التي ترافق الأداء وتحسين الأداء بشكل مستمر، فمهما وصل مستوى الجودة اليوم لابد أن يكون أساسا للتحسين في المستقبلّ، فالمعايير الثابتة وغير المتغيرة من أسباب انهيار الم...
	المبدأ السادس: إنشاء مركز للتدريب الفعال: تشمل كافة الموظفين، فيجب أن يدربوا على طريقة أداء الأعمال المنوطة بهم، ومناسبة للمسئولية التي تحملوها، مع تكثيف تدريبهم على تحسين أساليب الإنتاج.
	المبدأ السابع: وجود قيادة فعالة: وذلك بسقل وتنمية هذه الصفة على درجات، وتحقيق التناسق بين الإشراف والإدارة بالتفاعل والالتزام، فالقائد الفعال يكون المساعد والمساند والحريص على تحسين أداء ومهارة مرؤوسيه، وزرع الثقة في أوساط العاملين، والسعي للتحسين الم...
	المبدأ الثامن: إزالة الخوف: إن الاهتمام بالجودة يستلزم أن يشعر الموظفين بالأمان داخل الشركة أو المنظمة التي ينتمون لها، وتوفير عنصر الاستقرار الوظيفي لهم، لأن ذلك يكفل للمنظمة الولاء والشعور بالانتماء لها، وإبعاد عقدة الخوف وترك الحرية لهم في إبداء أر...
	المبدأ التاسع: إزالة الحواجز بين الإدارات: السعي لحل الصراعات القائمة بين العاملين، والقائمة بين الإدارات وإحلال التعاون بينهم، وجعلهم يشعرون أن الهدف هو الجودة وليس منافسة بعضهم البعض، والعمل بروح الفريق الواحد، لإنجاز وإنتاج النوعية الملائمة سواء كا...
	المبدأ العاشر: التخلص من الشعارات والنصائح: الطريقة التحفيزية تدمر الجودة، لأنها تركز الاهتمام على الرغبة في عمل الشيء أكثر من التركيز على الكيفية في عمل هذا الشيء، فالأفضل تقليل الدعايات والأهداف الكمية التي تهتم بالكم دون الكيف، وحتى إن كانت الشعارا...
	المبدأ الحادي عشر: استبعاد الحصص العددية: الحد من التوجهات التي تتطلب تحقيق نتائج محددة من كل عامل أو موظف على حده، والتركيز على انتهاج مسلك الفريق الواحد داخل المنظمة، فالتفوق على توقعات العميل التي لها علاقة بالجودة تكون لها قيمة طويلة الأجل، أكثر م...
	المبدأ الثاني عشر: إزالة العوائق التي تعترض الفخر بالصنعة: فالتقييم السلبي للأداء الذي يركز على التفاصيل السلبية يمكن أن يدمر أي رغبة لدى العاملين أو الموظفين في تحسين الأداء، فمعظم العاملين والموظفين يرغبون في أداء أعمالهم بالشكل الجيد، ولا يرغبون أن...
	المبدأ الثالث عشر: إعداد برنامج قوي للتعليم والتحسين: وذلك بعمل برامج تطويرية مستمرة، والتركيز على عملية التطوير والتحسين الذاتي، واكتساب المعارف والمهارات الجديدة، لأن الأدوات والتقنيات والمعلومات في تغير وتطور مستمر.
	المبدأ الرابع عشر: إيجاد التنظيم اللازم لمتابعة هذه التغييرات: يستلزم الأمر العمل على ترسيخ المبادئ السابقة من كل أفراد المنظمة، وجعلها أمر حقيقي وليس مجرد شعارات براقة ويجب أن يهتم ويلتزم بذلك جميع من في المنظمة، بدأ من الإدارة العليا وانتهاء بأصغر ع...
	2-2- إسهامات أرماند فيغنبام:
	التحق أرماند فيغنبام بعمله في شركة جينيرال اليكتريك في عام 1944  وتميز بمنظوره للجودة بوصفها طريقة لإدارة منظمات الأعمال، فاستطاع أن يحسم بذلك جدلا كان يقف في طرفه المقابل من كان يعتقد بأن المسألة هي تقنية بحتة ومن أبرز إسهاماته:
	2-2-1- تكاليف الجودة:
	إسهامه الأساسي هو تحديد لتكاليف الجودة التي حددها بثلاثة أنواع رئيسية هي (الوقاية، التقييم، الفشل) وقد ألزم الإدارة بما يلي:
	- الالتزام بتحسين الجودة.
	- التأكيد بان الزبون هو الذي يحدد الجودة.
	- التأكد من أن تحسينات الجودة أصبحت تقليدا في المنظمة.
	- إمكانية إدارة هدفي الجودة والتكلفة بوصفهما هدفين متكاملين.
	2-2-2- الجودة الموجهة نحو المستهلك:
	يؤكد أرماند أهمية التوجه نحو عمليات إدارة الجودة الموجهة نحو الزبون، إذ تفهم الجودة على أساس ما يريده الزبون وليس ما يقوله المهندس أو مدير التسويق الأمر الذي تطور فيما بعد إلى ما أطلق عليه (تصنيف خصائص الجودة للمنتج والعملية الموجهة نحو استعلامات المس...
	2-2-3- المنافسة المعتمدة على الجودة:
	- أكد أن المنافسة المعتمدة على الجودة تبرز في اتجاهين أساسيين هما الجودة والإنتاجية.
	- اعتماد جعل القيادة في مجال الجودة هدفا استراتيجيا ويعبر عن ذلك الدعم الإداري اللا محدود لسياسة بيع المنتجات المطابقة لاحتياجات الزبائن ورغباتهم.
	- تقديم ضمانات كافية لاستمرار التطابق مع احتياجات الزبائن في إطار توجه جديد اسماه صناعة الجودة الشاملة.
	- أكد أن التحسينات المتصاعدة في الجودة يرافقها تخفيض تدريجي في التكلفة ويمنح هذا المنظمة ثقة كبيرة في مجال التخطيط لاستراتيجيات مواجهة ظروف عدم التأكد التي تتسم بها الأسواق المعاصرة.
	- إن تطبيق مبدأ ما يريده الزبون تجاوز المنطقة أو الدولة ليصبح عالميا وأصبحت مجموعة من الشركات متميزة في الجودة وقائدة في السوق بواسطة نظم الجودة لأسباب عديدة منها:
	-أن الزبون يشتري توقيع الجودة والأداء المعتمد عليها.
	-الدور البارز لبرامج تحسين الجودة في تحسين الإنتاجية.
	-التحسينات في مجال تكاليف الجودة.
	المطلب الثاني: الإطار الفلسفي لإدارة الجودة الشاملة
	1- المجموعة الأولى: ترتكز على مبادئ الجودة الشاملة
	2- المجموعة الثانية: ترتكز على كيفية أداء إدارة الجودة الشاملة
	3- المجموعة الثالثة: ترتكز على الأهداف والنتائج
	المطلب الثالث: مبادئ إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات تطبيقها.
	1- مبادئ إدارة الجودة الشاملة:
	المطلب الرابع: تكاليف الجودة
	لا يوجد اتفاق تام بين خبراء الجودة حول تكلفة الجودة، إلا أن المنهج الأكثر قبولا هو ذلك المنهج الذي يقسم تكاليف الجودة إلى ثلاثة أصناف عامة: تكاليف منع المعيب، تكاليف تقويم الجودة، التكاليف الخاصة بالإنتاج المعيب، وتذهب الجمعية الأمريكية لضبط ...
	الوظيفة الأساسية لتحليل تكاليف الجودة في نظام الجودة هو المساعدة في تحديد زمن التحسين ومن ثم وضع مقياس للتحسين المتحقق بمرور الوقت، ولانجاز هذه الوظيفة ينبغي وضع مقياس يكون أساسا للمقاربة بين تكاليف الجودة.
	ولأغراض التحليل طويل الأمد فإن صافي المبيعات هو الأساس الأكثر استخداما، كأن يقال بأن تكلفة الجودة تشكل (9%) من صافي المبيعات، أما بالنسبة للمقاييس الأخرى مثل تكاليف الفشل الداخلي فتحسب كنسبة من تكاليف الإنتاج الإجمالية، وتقاس تكاليف الفشل الخارجي كنسب...
	أما أساس التحليل قصير الأمد الذي يرتبط بشكل مباشر بتكاليف الجودة قياسا بكمية الإنتاج في كل عملية، فإنه يتطلب بناء قياس تكاليف الجودة عند مستوى العمليات التشغيلية وفي كل الأحوال ينبغي أن نعلم بأنه ليس هناك أساس ثابت أو محدد يمكن استخدامه لوحده ل...
	يتطلب إعداد برنامج تكاليف الجودة التقليدي الخطوات التالية:
	- بناء نظام لقياس تكاليف الجودة.
	- تطوير نظام تحليل مناسب طويل الأمد.
	- وضع أهداف تحسين سنوية لتكاليف الجودة الإجمالية.
	- تطوير تحليل قصير الأمد  يتناسب مع الأهداف الفردية التي تضاف إلى أهداف التحسين السنوية.
	- مراقبة التقدم بالأهداف قصيرة الأمد واتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة في حالة عدم تحقق الأهداف الموضوعة.
	1- تصنيف تكاليف الجودة
	اتفق أغلب الكتاب والباحثين على التصنيف الذي وضعته الجمعية الأمريكية لضبط الجودة والذي يضم أربعة أنواع من التكاليف هي:
	1-1- تكاليف المنع (الوقاية):
	التكاليف المترتبة على تخطيط وتنفيذ وإدامة نظم الجودة، وتتضمن الرواتب وتكاليف تطوير تصميم المنتوج، وتصميم العملية الإنتاجية والمعدات، وأساليب ضبط الجودة، وتصميم نظم المعلومات، وكل التكاليف الأخرى المرتبطة بمنع حدوث المعيب، كما يندرج ضمنها التكال...
	1-2- تكاليف التقويم:
	التكاليف المرتبطة بتقييم المنتجات، العمليات، الأجزاء، والخدمات، لتحديد درجة مطابقتها لمعايير معينة وتتضمن تكاليف الفحص والاختبار للمواد الداخلية فضلا عن تكاليف الفحص والاختبار للمنتوج، كما تتضمن تكاليف صيانة معدات وأدوات وأجهزة القياس وتكاليف ا...
	1-3- تكاليف الفشل الداخلي:
	التكاليف الناجمة عن إنتاج أجزاء معابة أو خدمات معابة قبل تسليم المنتوج للزبون، وتحدث عندما تفشل المنتجات أو الأجزاء أو الموارد أو الخدمات في تلبية مواصفات الجودة المحددة وقبل تحويل ملكية المنتج إلى المستهلك، ولا تظهر هذه التكاليف عندما لا تظه...
	1-4- تكاليف الفشل الخارجي:
	التكاليف التي تظهر بعد تسليم الأجزاء أو الخدمات المعابة وتحدث عندما لا يؤدي المنتوج وظيفته بشكل مرض بعد تحويل ملكيته للمستهلك، وإذا لم يكن هناك وحدات معابة فإن هذه التكاليف لا تظهر، وتتضمن هذه التكاليف: التكاليف الناجمة عن شكوى وتذمر المستهلك ...
	2- النظرة التقليدية والنظرة الحديثة لتكاليف الجودة
	يعد قياس تكاليف الجودة من أهم الجوانب المرتبطة بإدارة الجودة أو أي من برامجها، وكما رأينا سابقا بأن الاتجاه العام والأكثر قبولا لتصنف تكاليف الجودة هو التصنيف الذي اعتمدناه أنفا، إلا أن هناك اتجاه آخر يتبناه العديد من الخبراء وهو أن تكاليف الجو...
	في ظل النظرة التقليدية، فإن هناك عدد أمثل من المعيبات الذي يجعل تكاليف الجودة الإجمالية بأصنافها الأربع المشار إليها سابقا أقل ما يمكن، حيث تتزايد تكاليف التقويم والمنع (الوقاية) مع تناقص عدد المعيبات والعكس بالعكس، وفي نفس الوقت فإن تكاليف الف...
	أما النظرة الحديثة فإنها تختلف عن النظرة التقليدية في أن تكاليف التقويم والمنع (الوقاية) ينبغي أن لا تزداد من أجل تخفيض المعيب وبالتالي ليست هناك عملية مبادلة بين التكاليف المعيب وتكاليف تفادي العيوب، والمستوى الأمثل لتكاليف الجودة يحدث عند الن...
	3- تخفيض تكاليف الجودة.
	يتضمن مفهوم النظرة التقليدية إلى الجودة أن الجودة الأعلى تعني تكلفة أكثر، وقد كتب فيليب كروسبي كتابه المشهور بعنوان: Quality is free وبحث في موضوع تكلفة الجودة حيث ذكر بأن مؤشر الأداء الوحيد هو تكلفة الجودة.
	وأضاف في كتابه أن الجودة الأعلى تؤدي إلى تخفيض التكلفة، وتحقيق الربح، وعندما نشر هذا الكتاب كان عدد قليل من المديرين يعتقد بأن الوصول إلى الجودة يكون بدون تكلفة، وبعد مرور سنوات فإن عددا أكبر من المديرين أصبحوا يتفهمون هذه الحقيقة، فالمنظمات التي بدأت...
	من المبادئ الأساسية في إدارة الجودة الشاملة أداء العمل الصحيح من المرة الأولى، أو كما يسميها البعض بالأخطاء الصفرية، ومن الممكن أن يصل البعض في أدائه إلى هذا المستوى من الدقة وبدون أخطاء معظم الوقت، وذلك إذا حاول الفرد أن يضبط تفكيره لأن يبذل جهود لأد...
	ومما يساعد على الوصول إلى وضع أداء العمل الصحيح من المرة الأولى انتشار الثقافة بين العاملين فيما يتعلق بضرورة الوقاية من الوقوع في الأخطاء أثناء العمل، بالإضافة إلى ذلك فإنه يجب أن لا ننسى أنه يمكن تجنب الجودة الرديئة من خلال التصميم الجيد للمنتج والت...
	المبحث الثالث: تطبيقات إدارة الجودة الشاملة
	يتطلب نظام إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاته جهودا كبيرة وطويلة المدى تشمل عادة على إعادة التركيز على رغبات وطموحات منظمات الأعمال والتجارة والمنظمات الأخرى في المجتمع بالإضافة إلى التطوير المستمر في أنظمة المدخلات والعمل بروح الفريق بدلا من إتباع الهيكل...
	المطلب الأول: خطوات ومراحل  تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
	1- خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
	2- مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
	- مرحلة اقتناع وتبني الادارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة
	- مرحلة التخطيط
	- مرحلة التقويم
	وغالبا ما تبدأ مرحلة التقويم ببعض التساؤلات المهمة والتي يمكن في ضوء الاجابة عليها تهيئة الأرضية المناسبة للبدء في تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
	- مرحلة التنفيذ
	- مرحلة تبادل ونشر الخبرات
	المطلب الثاني: أهمية وفوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة.
	الجدول رقم (01): الآثار التي يحدثها تطبيق إدارة الجودة الشاملة
	المطلب الثالث: الأساليب والأدوات التي تعتمدها إدارة الجودة الشاملة ومعوقات تطبيقها.
	1- الأساليب والأدوات التي تعتمدها إدارة الجودة الشاملة:
	1-1- أسلوب حل المشكلات
	1-2- المقارنة المرجعية
	1-3- أنظمة الاقتراحات
	1-4- أنظمة التوقيت المناسب
	1-5- رقابة العمليات الاحصائية
	المبحث الرابع: النماذج الأساسية لتطبيق لإدارة الجودة الشاملة
	للأخذ بمنهج إدارة الجودة الشاملة يجب إيجاد نموذج والالتزام بهذا النموذج ومراجعته باستمرار لضمان تطوره تماشيا مع التغيرات اليومية للمنظمة، وهناك العديد من المناهج المتاحة حاليا لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، ولكنها تختلف فيما بينها اختلافا واضحا، وعلى كل...
	ويمكن تقسيم تطور نماذج إدارة الجودة الشاملة حسب ظهورها الزمني كالتالي:
	- النماذج التقليدية.
	- النماذج الحديثة.
	المطلب الأول: النماذج التقليدية.
	1- نموذج ماثيوس.
	يتكون نموذج ماثيوس من الخطوات التالية:
	- تعيين المسئولين الرئيسيين عن برنامج إدارة الجودة الشاملة داخل المنظمة.
	- صياغة رسالة المنظمة تقوم على المنافسة على أساس الجودة.
	- وضع مقاييس داخلية للجودة والتميز في مجالات محددة.
	- تحديد الالتزام تجاه المعايير والمقاييس المختارة.
	- تحفيز الذين لا يرغبون بالالتزام تجاه الجودة والتميز.
	- تشكيل فرق لمتابعة التقدم في مستوى الجودة.
	- الاعتراف ومكافأة النجاح.
	2- نموذج مالكوم بالدريج.
	يرى بالدريج أن الجودة الشاملة هي ثورة على القديم وتغيير شامل لكل مكونات المنظمة وذلك بهدف:
	- إرضاء العميل من خلال تقديم جودة عالية وبشكل مستمر.
	- تقديم المنفعة والخير للبيئة والبعد عن أي تصرف يضر بها ويقوم هذا النموذج على سبع مبادئ هي:
	 ضرورة توفير القناعة الكافية لدى الإدارة العليا بجدوى وفائدة الجودة الشاملة مع التركيز على أهمية الدور الذي تقوم به الإدارة الوسطى والمباشرة.
	 ضرورة جعل خطط تحقيق الجودة مترابطة مع اشتمالها على العناصر الآتية:
	أ‌- أهداف إستراتيجية بعيدة المدى.
	ب‌- ثقافة تنظيمية جديدة.
	ت‌- تغيرات جذرية على الأداء التنظيمي.
	 وضع نظام للمعلومات يمكن من توفيرها في الوقت المناسب مع التحديث المستمر لها.
	 إعادة تصميم العمليات بما يضمن:
	أ‌- توفير درجة عالية من المرونة والسرعة في العمل.
	ب‌- التأكيد على التحسين المستمر لجودة العمليات.
	ت‌- استخدام سجلات ومستندات لأغراض الرقابة والنظم.
	ث‌- تصميم جميع العمليات بشكل يؤدي إلى تلبية رغبات وحاجيات العملاء.
	ج‌- التأكيد على وجوب منع حدوث الأخطاء في العمليات.
	 إدارة وتنمية الموارد البشرية بما يضمن:
	أ‌- مشاركة العاملين وإدماجهم في تخطيط الجودة الشامة.
	ب‌- تبني أسلوب فرق العمل لتحقيق التعاون والجهود المشتركة.
	ت‌- العناية بصحة وسلامة العاملين.
	 وضع نظام لقياس وتقييم مستوى الجودة المنجز في جميع العمليات يضمن مقارنة سليمة بين مستوى جودة المنظمة ومستوى الجودة الذي يحققه المنافسون.
	 إن تحقيق رضا المستهلك يتطلب:
	أ‌- التفاعل المستمر مع العميل من خلال الاتصال به.
	ب‌- قياس ردود فعل العميل واتجاهاته وشعوره نحو المنظمة.
	ت‌- تحديد ودراسة حاجا ومتطلبات العملاء.
	ث‌- ضرورة المقارنة بين مستوى رضا عملاء المنظمة مع رضا العملاء لدى المنظمات المنافسة.
	3- نموذج كورنسكي.
	قام كورنسكي بإسقاط نقاط ديمينج الأربعة عشر على المنظمة التعليمية، وأعاد سنة 1990 تصميمها كما يلي:
	- ثبات الهدف نحو تحسين المنتج أو الخدمة وامتلاك رؤية لرسالة المنظمة، وتبني خطة طويلة الأجل من خلال البحث والابتكار.
	- تبني الفلسفة الجديدة التي تقوم على أن خريج أحد الفروع التخصصية يجب أن يمتلك إضافة للقدرات التعليمية الفكرية، المهارات الضرورية لأداء العمل.
	- وقف الاعتماد على التفتيش لتحقيق الجودة التخلي عن أساليب التقويم التقليدية وزيادة الاعتماد على المراجع والمقالات والمقابلات الشخصية، وتحسين أساليب اختيار إرشاد ومراقبة وتقويم الطلبة.
	- إقامة علاقات طويلة الأمد أساسها الولاء والتحرك تجاه التعامل مع موردين محدودين، وبالتالي فهم سيزودونها بالمدخلات المطلوبة، وبأفضل المواصفات مما يساعدها في الحصول على المنتوج المطلوب.
	- تحسين مستمر دون نهاية للنظام الإنتاجي والخدمي والذي يؤدي لتخفيض مستمر في التكاليف.
	- تصميم البرامج اللازمة لتدريب العاملين على أداء العمل، مما يساعد على تفهم كل طرف داخل المؤسسة لدور الطرف الآخر، وكذلك معرفة الواجبات والمسؤوليات المتعلقة به.
	- توفير القيادة الناجحة التي يتمحور هدفها الأساسي على مساعدة العاملين على أداء أعمالهم بأفضل ما يمكن، إضافة للعمل على حل المشكلات وإيجاد حلول مبتكرة.
	- طرد الخوف من خلال تأسيس نظام للاتصالات المفتوحة التي تقوم بتوفير جميع المعلومات المتاحة للعاملين في المؤسسة.
	- تحطيم العوائق بين الأقسام، وتدفق المعلومات لتشمل كل فرد، والعمل كفريق عمل واحد.
	- إلغاء الشعارات والتركيز على مفهوم العيوب الصفرية وتحقيق مستويات جيدة في الإنتاجية.
	- إزالة الحصص والإدارة بالأهداف.
	- إلغاء التقويمات السنوية للأداء.
	- التعليم والتطوير الذاتي، إذ يجب تشكيل لجان مهنية للتطوير تكون مهمتها المتابعة المستمرة للاحتياجات التعليمية.
	- مشاركة كل فرد داخل المؤسسة التعليمية في عملية التحويل.
	4- نموذج جوزيف جوران.
	يقوم هذا النموذج على تسع مبادئ هي:
	- العلاقة المباشرة بين مستوى الجودة ورضا المستهلك حيث يزداد درجة الرضا مع ارتفاع مستوى الجودة ودرجة أداء السلعة.
	- تحقيق رضا العميل من خلال:
	 تحديد احتياجات ومتطلبات العميل بشكل دقيق.
	 ترجمة تلك الاحتياجات على شكل مواصفات فنية تأتي بجودة تحقيق الرضا لدى العميل.
	- تتألف الجودة من شقين:
	 الجودة الداخلية وتتعلق بمفهوم الزبون الداخلي.
	 الجودة الخارجية وتتعلق بالعميل الخارجي.
	- ضرورة التركيز على التحسين المستمر للجودة.
	- تنقسم تكاليف الجودة إلى ثلاث فئات:
	 تكاليف الفشل.
	 تكاليف القياس.
	 تكاليف الحماية أو المنع.
	- تحقيق الجودة لا يأتي بالصدفة ولكن يستلزم:
	 تخطيط جيد من أجل تحقيق مستوى عالي من الجودة.
	 رقابة فعالة على الجودة.
	 تحسين مستمر للجودة.
	- ضرورة تكوين مجلس للجودة يقوم بالمهام الآتية:
	 تحديد أهداف التحسين.
	 تحديد احتياجات التحسين.
	 وضع برامج التدريب والتنمية.
	 التنسيق بين مشاريع التحسين.
	- ضرورة إيجاد مناخ تنظيمي مناسب لتشجيع العاملين على المبادرة والإبداع.
	- ضرورة التعامل مع المشكلات وحلها بأسلوب علمي.
	5- نموذج هامبر:
	يقوم النموذج على مجموعة من العناصر، تضمن التطبيق الفعال لإدارة الجودة الشاملة، وهذه العناصر هي:
	- الهدف: يمثل هدف أدارة الجودة الشاملة خلق الرضا لدى العميل، بدراسة احتياجاته ومطالبه وتوقعاته، والتركيز على تلبيتها.
	- القيادة: يتطلب تطبيق إدارة الجودة الشاملة أن يتوفر في القيادة الإدارية العناصر التالية:
	- الالتزام والتأييد والحماس لتطبيق إدارة الجودة الشاملة.
	- توفير القادة المتحمسين المؤمنين بالجودة، وبضرورة التحسين المستمر.
	- تصميم الجودة: ويشمل على:
	- تصميم العمليات بشكل تلبي حاجات وتوقعات العميل.
	- توفير الجودة في تصميم العمليات.
	- الهيكل التنظيمي: يحتاج تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة أن يشمل الهيكل التنظيمي الأجهزة الآتية:
	- مجلس للجودة.
	- فريق من المنقبين.
	- فرق من أجل التدريب والإشراف.
	- التعليم والتدريب: وذلك بنشر الوعي بضرورة الجودة الشاملة، والتعريف بمفاهيمها بإتباع برامج للتعليم والتدريب، تعمل على تهيئة وإعداد الجميع داخل المنظمة، لفهم وإدراك إدارة الجودة الشاملة، لضمان تعاونهم والتزامهم، وتقليل درجة مقاومتهم لبرنامج الجودة، الذ...
	- تشكيل فرق العمل: تقوم هذه الفرق بتحديد المشاكل ووسائل حلها، وهي تهدف إلى تحسين الجودة.
	- نظام الاتصال والمعلومات: ويتعلق الأمر بضرورة وجود نظام جيد للاتصال وجمع المعلومات، ويسهل تبادلها بسرعة.
	- التحسين المستمر: والذي يتطلب متابعة تنفيذ العمليات وتحديد المشاكل وحلها مباشرة، ودراسة متطلبات واحتياجات العميل، لأخذها بعين الاعتبار في عمليات التحسين التي تقوم بها المنظمة.
	المطلب الثاني: النماذج الحديثة.
	1- النموذج الأوروبي للتميز:
	- تحديد سمات النموذج الأوروبي للتميز:
	يعتبر النموذج الأوروبي للتميز من أبرز نماذج إدارة التميز ويقوم على قاعدة أساسية من فكر الجودة الشاملة، وفعاليات الاتحاد الأوروبي لإدارة الجودة الذي أنشأ في العام 1988، ويترابط مع الجائزة الأوروبية للجودة التي يديرها الاتحاد ذاته، وتعتبر المرجع الأول ل...
	- المعايير التي يرتكز عليها نظام النموذج الأوروبي للتميز:
	يستند النظام على 9 معايير وهي موضحة في الجدول (03):
	الجدول رقم (03) معايير نظام النموذج الاوروبي للتميز
	المصدر: نزار عبد المجيد البرواري، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة، مرجع سابق، ص 486.
	تتبلور فلسفة النموذج الأوروبي في أن التميز في الأداء لا يتحقق من خلال: خدمة العملاء، تحقيق المنافع لأصحاب المصلحة من العاملين وغيرهم والمجتمع بأسره فحسب، وإنما يتحقق من خلال القيادة التي تقوم بصياغة وتوجيه السياسات والإستراتيجيات والموارد البشرية وتس...
	- التركيز على النتائج المستهدفة لجماعات أصحاب المصالح المختلفة ذوي العلاقة بالمنظمة وهم العاملون، العملاء، الموردون، والمجتمع في مجموعه، فضلا عن أصحاب رأس المال، وتلتزم بتحقيق منافع متوازنة لمختلف أصحاب المصلحة وهذا هو المعيار الأهم في الحكم على تميز ...
	- التركيز على العملاء حيث العميل هو في النهاية الحكم الأخير على تميز الإدارة بحسب ما يحصل عليه من خدمات ومنافع وشروط الحصول عليها مقارنة بتوقعاته وتفضيلا ته من ناحية وما يمكنه الحصول عليه من المنافسين من ناحية أخرى، ويجب على إدارة التميز تنمية علاقات ...
	- القيادة الفعالة والأهداف الواضحة، من أهم محددات الأداء التنظيمي، وبحسب فعالية القادة وأنماط سلوكهم تتحقق الظروف المناسبة لتميز أداء عناصر المنظمة المختلفة.
	- الإدارة بالعمليات والحقائق، حيث تكون المنظمة أعلى كفاءة إذا تم تشكيل أنشطتها في شكل عمليات مترابطة تجري إدارتها وتوجيهها إلى الغايات المخططة وفق معلومات صحيحة ومتجددة.
	- تطوير وإشراك الأفراد، حتى تنطلق طاقاتهم الإبداعية وقدراتهم الفكرية وخبراتهم ومعارفهم فيما يعود على المنظمة بأفضل النتائج، إن المورد البشري هو أثمن ما تملكه المنظمات، وعقول البشر وأفكارهم هي رؤوس الأموال الحقيقية للمنظمات الواعية والمتعلمة، ومن ثم تت...
	- التعلم والإبداع والتحسين المستمر، وهو شرط مهم لتحقيق إدارة التميز حيث يتم استثمار خبرات المنظمة ومعارف العاملين فيها ونتائج العلم ومستحدثات التقنية في تطوير العمليات وتجديد المنتجات والخدمات وتفادي الأخطاء ومنع تكرارها والارتفاع إلى مستويات متعالية ...
	- تنمية علاقات الشراكة والتحالف، حيث تتوفر للمنظمة فرص أفضل للعمل بكفاءة حين تستثمر علاقات التعاون والتكامل مع جميع شركاء العمل، ويقصد بشركاء العمل كل من تتعامل معهم المنظمة، وتحصل منهم على منافع ويقدمون لها الخدمات، إن هذه العلاقات البناءة ينبغي أن ت...
	-   إدراك المسؤولية الاجتماعية للمنظمة، واحترام قواعد ونظم المجتمع من شروط نجاحها في المدى الطويلة ويرتب النموذج معايير إدارة التميز في مجموعتين هما مجموعة الممكنات أي العوامل التي تمكن المنظمة من تحقيق النتائج فهي الموارد والوسائل والآليات التي تتحقق...
	الجدول رقم (04): أوزان كل من العناصر التسعة المؤدية للتميز.
	المصدر: نزار عبد المجيد البرواري، إدارة الجودة مدخل للتميز والريادة، مرجع سابق، ص 489.
	2- النموذج الأمريكي (نموذج جائزة مالكوم بالدريج):
	مالكوم بالدريج هو أحد رواد إدارة الجودة الشامة الأمريكية، خصصت جائزة باسمه، أقرها الكونجرس الأمريكي بشكل قانوني، في 20 أغسطس 1987 في عهد الرئيس رونالد ريجان، ويشرف على هذه الجائزة المعهد الوطني للمعايير والتكنولوجيا الأمريكية، وسمي قانون مالكوم بالدر...
	تشمل الجائزة على إطار عام، يوضح مفهوم إدارة الجودة الشاملة وهدفها، ومتطلبات تحقيقها، بشكل يسمح للمنظمات بتطبيقها في سعيها للوصول إلى التميز، وتحظى الجائزة باحترام كبير في الولايات المتحدة الأمريكية، حيث يتولى الرئيس الأمريكي سنويا تقديمها للمنظمة الف...
	2-1- أهداف النموذج: يهدف النموذج إلى:
	- ترقية الوعي بالجودة كعنصر متزايد الأهمية في المنافسة.
	- تدعيم المفاهيم المتعلقة بمتطلبات تميز الأداء، وتوحيد سياسة المنظمات، من أجل تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة.
	- نقل تجارب المنظمات الناجحة في تحقيق مستويات التميز، إلى غيرها من المنظمات التي تسعى إلى تحسين الأداء، والوصول إلى مرتبات أعلى في التميز.
	وتقوم لجنة من الاختصاصيين في الجهاز الحكومي الأمريكي، ومن حقل الصناعة، بفحص مستوى الجودة في المنظمات المتنافسة، باستخدام معايير لها أوزان على شكل نقاط، والمنظمة الفائزة هي التي تحصل على أكبر مجموع، ومن المنظمات المشهورة التي حصلت على الجائزة:
	- شركة موتورولا عام 1988.
	- شركة زيروكس عام 1989.
	- شركة IBM عام 1990.
	- شركة زيتاك عام 1991.
	وفي كل عام يتم اختيار منظمتين فقطـ، من بين ثلاثة مجموعات رئيسية من الأنشطة هي: المنظمات الصناعية الكبرى،  المنظمات الخدمية الكبرى ومنشئات الأعمال الصغيرة التي لا يتعدى العاملين بها أقل من 500 عامل.
	2-2- إجراءات منح الجائزة: تمنح الجائزة عن طريق إتباع الخطوات التالية:
	- تقدم المنظمة الراغبة في الترشح لهذه الجائزة ملخصا لا يزيد عن 75 صفحة، مدعما بوصف لنظم الجودة بها.
	- إذا قبل هذا الملخص، اجتازت المنظمة مرحلة التصنيف المبدئية للمتقدمين، (تجتاز المنظمة هذه المرحلة إذا حصلت على 700 نقطة من بين 1000 نقطة التي تحددها معايير النموذج)، ويلي ذلك عملية دقيقة للفحص والتقييم، يقوم بها مجلس المختبرين، وهو مجلس يتشكل من: الحك...
	- يتم تقييم المترشحين على أساس المعايير المحددة في النموذج، والتي تم وضعها بمعرفة المعهد الوطني للمعايير والتكنولوجيا كما أسلفنا.
	2-3- المفاهيم والقيم التي يقوم عليها النموذج: يستند النموذج الأمريكي إلى مجموعة من المفاهيم الرئيسية، تعبر عن قيم التميز، وتنبع من فلسفة إدارة الجودة الشاملة، وهي كالآتي:
	- القيادة ذات الرؤية: كعنصر مؤثر وفاعل في تحقيق التميز والأداء.
	- التميز المستمد من رغبات العملاء: وذلك بالتركيز على الإجابة السريعة لاحتياجات العملاء، والتحولات في الأوضاع المحيطة بالمنظمة.
	- التعليم الشخصي والتنظيمي والاهتمام بالعنصر البشري: وذلك بتقديم الأهمية الكبرى للعنصر البشري الفعال، وما يمثله من قدرات فكرية ومهارات، تعتبر الأساس في تحريك طاقات المنظمة، وتحقيق أهدافها، وضرورة التعليم التنظيمي، والتطوير المستمر لعناصر ومقومات الأداء.
	- الإدارة بهدف الابتكار والإبداع.
	- تعميق التوجيه الاستراتيجي: ويعني وضوح رسالة المنظمة ورؤيتها المستقبلية، والتركيز على تخطيط المستقبل.
	- استثمار الحقائق في الإدارة: وذلك بتنمية أساليب الإدارة المستندة إلى المعلومات والحقائق.
	- تنمية الشعور بالمسؤولية العامة والمواطنة: وذلك بادراك الدور الاجتماعي للمنظمة ومسؤوليتها نحو المجتمع.
	- التركيز على النتائج وخلق القيمة.
	- انتهاج مدخل النظم في التركيز والإدارة: وذلك بتنمية نظم المعلومات ودعم اتخاذ القرارات.
	2-4- هيكل النموذج:
	يحتوي النموذج على إطار يضم سبعة عناصر، تقيم المنظمات على أساسها، من أجل تحديد مستوى تميز أدائها، وهي على النحو الآتي:
	القيادة، التخطيط الاستراتيجي للجودة، التركيز على العميل، المعلومات والتحليل، التركيز على إدارة الموارد البشرية،  إدارة العمليات،  نتائج الأعمال.  وتوزع نقاط النموذج البالغ عددها 1000 نقطة، على هذه العناصر حسب أهميتها، وذلك حسب التعديل الذي أدخل على ا...
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