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 استشراف مستقبل إدارة الجودة
 أكاديمي واستشاري نظم جودة / أ.د.ميسر إبراهيم الجبوري 

2012 
لا يختلف إثنان على أن إدارة الجودة هي وظيفة متطورة تتطلب التخطيط المحكم والتنظيم 

المعروفة من حيث  السلس والقرارات الرشيدة، يتم الإحاطة بها من خلال تفحّص مكونات الإستراتيجية
السوق، إستراتيجية )مجال( التنافس والتميّز،  –المهمّة )الرسالة(، الرؤية، القيم الجوهرية، مجال المنتج 

السياسات الداعمة، الأهداف الموجه، وثقافة المنظمة، التي ستحدد قدرة الشركة على النمو والنجاح 
متجاوزاً الأطر الضيّقة التي ترى فيه هدفاً فنياً والاستمرار  وهي أهداف أساس لإدارة الجودة ونظمها 

 ضيقاً.
الجودة قددد فدد Qإلددى    qبمعنددى الإنتقددال مددن  Juranأفكددار دومدداً  ويبدددوا أننددا يجددب أن نحددا ي

ت ون جودة )منتج، شركة، عملية، معرفة، إجراء، خدمة، حياة، أسلوب، طريقدة( اتجاهداً، وهدي )الإجدادة 
والتميّددز والتفددوّق والنوعيددة( ا،ددطلاحاً، وتتعلددل بددال يف ولدديس بددال م، ولعدده أهميددة تندداول المفهددوم يددرتبط 

نتقداء المفهدوم الأ،دلل الدجب يجدب أن بتأثير القدرة على فهمه فدي التخطديط لأهدداف الجدودة وجرامجهدا وا
 يتطابل مع توجهات الشركة. 

تاريخياً إدارة الجودة يعد الم،طلل الأهم الموروث والمنقول عن القرن العشرين، إج امتد 
الاهتمام به من المستويات الم،نعية الفردية إلى المستويات الوطنية )إدارة نظم الجودة للحكومات( 

ولية جات العلاقة(، وهي تعد إحدى الانتقالات المهمة لم،طلل الجودة بعد أن والدولية )المنظمات الد
انح،رت في البدء بالسلعة المنتجة فحسب لتنتقه في توجهها الحديث إلى مح،لة الأداء الجيد 
لمختلف وظائف المنظمة )الإنتاجية، المالية، التسويقية( فغدت ليست فقط وظيفة الجميع به هدف 

 لوظيفة والهدف يحتاجان حتماً إلى إدارة تخطط وتنظّم وتقود وتحفّز وتراقب.حيوب للجميع وا
واجا تناولنا الموضوع من منطلل الحقه التخ،،ي )حقه الجودة( ينبغي إدراك اتجاهات ثدلاث 

 هي : 
 .  Crisis –To – Crisis Basisتبنّي قاعدة التخطيط بدلًا من قاعدة من أزمة إلى أزمة  .1
النظددر والتفكيددر حدول وظيفددة التنظدديم بدالتركيز علددى الزجددون، والتعامده مددع أهدافدده  الإسدهام فددي إعدادة .2

 وأهداف المنظمة بجات القدر من الأهمية.
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تسريع تنمية الشعور بالولاء والانتمداء لددى العداملين ورفدع مسدتوى التدزامهم تجداو المسدؤوليات الملقداة  .3
مات حينمدا يكدون لجدودة العلاقدة بدين مقددم على عاتقهم، وهجا الأمر جا أهميدة كبيدرة فدي مجدال الخدد

 الخدمة وطالبها دوراً أساسياً في نجاح المنظمة.
الانتقدددال مدددن السددديطرة الدفاعيدددة )تشدددخيص الخطدددأ بعدددد حدوثددده ومعالجتددده( إلدددى السددديطرة الهجوميدددة  .4

 )توجيه الموارد والجهود نحو إنتاج المنتج ال،حيل منج البدء وجعه جلك عادة لدى الجميع(.  
الاتجددداو الثددداني تشدددكلت ثقافدددة جديددددة للجدددودة تتجددداوز المطابقدددة والرضدددا والعلاقدددة التجاريدددة مدددع  وفدددل .5

 . Delight & Partnershipالزجون باتجاو الإسعاد والشرا ة    
لقد أُجبرت العديد من الشركات العاملة في الأسواق التنافسية إلى التحول من مدخه الجودة الموجه 

إلى إستراتيجية الخلو من  Inspection Oriented Quality Approach بالفحص              
وبات الأداء الإدارب المفتاح الأساس لأداء الجودة، به أن  A defect Free Strategyالعيوب 

% من مشكلات الجودة تقع على عاتل الإدارة التي يجب أن لا تتجاهه أخلاقيات الجودة 55
Quality Ethics  يجاد بيئة ملائمة للعمه ال،حيل منج البداية وهو المبدأ الأساس في نجاح جهود وا 

 .الجودة جميعاً 
لقد تبددت فكرة أن الجودة الأعلى تعني ال لف الأ بر وحلت فكرة أن الجودة العالية هي هدف 

طلاق عبارة استراتيجي تشمه مؤشرات واضحة ترتبط بالقدرات الإستراتيجية، به أن الآراء تتجه إلى إ
ع،ر إدارة الجودة الإستراتيجية في إشارة إلى المرحلة الرابعة من التطور المفاهيمي للجودة، فبرزت 

التي قد تأتي   Quality Based Competitionفكرة أخرى هي المنافسة المستندة على الجودة 
 بلة الطلب المتزايد.ب،يغة منتج جديد أو تطويراً للمنتج الحالي أو إنشاء فرع للشركة الأم لمقا

الجب  Quality Vaccineلقاح الجودة فإن الشركات تحتاج إلى تلقيل نفسها بد  Crosbyوطبقاً لد 
والتنفيج   Education، التعليم  Determinationيت ون من ثلاثة أجزاء أساسية هي العزيمة  

Implementation  فإجا كان تحديد الجودة ومستواها أمراً مهماً، فإن تدريب الجميع وتعليمهم على .
أساليب تحقيل الجودة وتحسينها يغدو أمراً بالغ الأهمية، وضمن إطار فرق العمه التي تنفّج واجباتها 
ومسؤولياتها تجاو الجودة على نحو تضامني مؤتلف يلغي الحدود ما بين الأقسام ويجعه الجودة 

إن شركات الأعمال الساعية للبقاء والنجاح يجب أن تستوعب حقيقة أن الجودة تعني مسؤولية الجميع.
الحياة والبقاء، وتطوير منتجات وتقنيات جديدة جات دورة حياة ق،يرة، ووجوب العمه على خفض 

والبشرية كلف الإنتاج من خلال المعامه المؤتمتة في ظه زيادة حدة التنافس على الموارد المادية 
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والمالية والمعلوماتية، فضلًا عن المتطلبات القانونية للتنافس في الأسواق المحلية واشتراطات حماية 
 البيئة ودور النقابات والجمعيات المختلفة. 

في خمسينات القرن   Demingإن مضامين الدروس البليغة الجب تمحورت حولها محاضرات 
والتعاطي معها Fondness توجهت نحو فهم الجودة والولع بها  الماضي والتي اعتنقها اليايانيون 

 بما يضمن: Determinationوعزيمة  Alacrity بلهفة 
 الإيمان  بأن الجودة هي أساس القيمة في المنتج أو الخدمة . .1
جا غاب يتوجب على الإدارة توليد الاهتمام بالجودة  .2 الجودة هي مفهوم موقفي واعتناق قيّمي وا 

 الم،الل كافة .لدى أ،حاب 
أحد أبرز أ،حاب الم،الل هو الزجون الجب يجب أن يتمتع بقدر من الوعي حول الجودة  .3

ل ي يفهم ويستوعب ما يقدم له ويؤشر مشكلات الت،ميم أو الت،نيع ويجني تطابل بين 
 . Internal Qualityوالجودة الداخلية)المتوقعة(  True Qualityالجودة الحقيقية )المستلمة( 

املون لهم دور أساسي في إيجاد الجودة، كما أن وجود الجودة أو فقدانها يؤثر في أنشطة الع .4
الشركة ككه من المجهزين إلى الزجائن ومن ت،ميم المنتج إلى ال،يانة، والأهم أن بناء تنظيم 

 قادر على تحقيل الجودة عملية تؤثر في الشركة ككه وهو مهمة مطلوبة وضرورية
اجة للتعامه مع الجودة كإستراتيجية، ل ن باشتراطات يتقدمها طبيعة النشاط بعبارة أخرى هناك ح

ومستوى تقدم الدولة، فضلًا عن ضرورات تحسين سمعة الدولة من حيث الجودة، وضمان أن الترتيبات 
الوطنية تقابه حاجات الأسواق المحلية والخارجية، على أن تبحث هجو الإستراتيجية عن الموارد 

على نحو فاعه و كفوء وتركّز على خدمات ما بعد البيع لأن الزجون يعد هجا الأمر واستثمارها 
 World Wideعدد من الت،ورات حول الجودة العالمية   Akaoوفي مرحلة لاحقة يقترح محورياً.

Quality  موضحاً دور الشركات العملاقة أمثال الثلاثة ال بارChrysler   وGM  و Ford  من جهة
الدولية والأنموجج الياباني في إدارة الجودة من جهة أخرى في تأطير الأنموجج العالمي في والموا،فات 
والواضل أن ح،يلة تطبيقات وأنشطة الجودة التي تمارسها الشركة تفرز تطبيقات دولية إدارة الجودة.

جه التنافس للجودة في الع،ر التقني الحالي، فالجودة دولية بمعنى تحته أهمية للشركة وللدولة من أ
بفاعلية في الاقت،اد العالمي والمنتجات يجب أن تقابه معايير الجودة الدولية وكجا الحال بالنسبة 
لا فإن المنتج الردبء سيؤجب عمليات تحسين رجحية المنظمة وتوازنات الدولة في  للت،اميم والأسعار وا 

 ميزان المدفوعات.


