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المراجع

مقدمة

يتسم عالم اليوم بمجموعة من التغيرات الاقتصادية والاجتماعية المتسارعة المتمثلة خصوصا في انتقال دول عديدة نحو نظام اقتصاد السوق- بكل ما يستلزمه هذا الانتقال من تحرير التجارة الخارجية، وتزايد الصراع على الأسواق وإرضاء العملاء، وكسب الميزات التنافسية -، وتنامي ظاهرة العولمة الاقتصادية بالموازاة مع تكثف عملية التكتل الاقتصادي الإقليمي، إضافة إلى التطور الهائل للتكنولوجيا في كل المجالات، وانفجار ثورة الاتصالات والمعلوماتية؛ مما وضع المنظمات على محك صعب أمام مواجهة شرسة، وحتم عليها التعايش معها للبقاء والاستمرار في فرض وجودها بالسعي الجاد للتكيف مع بيئتها، عبر نشاط التسويق الذي يهدف إلى كسب رضا العميل وربح ولائه الدائم بتشكيل مزيج تسويقي يلبي حاجات العملاء الحاليين ورغباتهم المعلنة والضمنية وبالتالي الحفاظ عليهم واكتساب عملاء جدد.
ورغم ذلك قد لا تنجح المنظمة في تحقيق رضا عملائها كون قرارهم الشرائي لم يعد يعتمد على السعر لأن جودة المنتجات صارت تمثل أحد العوامل الرئيسية المحددة له، لذلك اتجهت المنظمات إلى تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة ومبادئها، كما ساهم انتشار المواصفة العالمية الإيزو9000 في ترسيخ الاتجاه المذكور بحيث فرضت هذه المواصفة نفسها ولاقت قبولا عاما في معظم دول العالم.
وتعتبر إدارة الجودة الشاملة نظاما يتكامل مع كل نظم المنظمة الإدارية والإنتاجية والتسويقية، ويتشابك مع كافة مجالات النشاط ومستوياته، مما يجعل تطبيقه يقتضي إدخال تغييرات مستمرة وتحسينات متواصلة على عدد من الأنشطة والفعاليات في إطار منهجية متكاملة تمكن المنظمة من الوصول إلى الريادة في مستوى جودة منتجاتها، وصولا إلى تحقيق رضا العملاء.
مشكلة البحث :
أظهرت إحصائيات هيئة المواصفات السورية انسحاب 57 شركة من شهادة أنظمة إدارة الجودة (إيزو 9001/2000) منها 50 شركة خاصة و 7 شركات عامة وبذلك ينخفض العدد الاجمالي للشركات الخاصة والعامة الحاصلة على هذه الشهادة من 327 شركة إلى 270 شركة منها 250 شركة خاصة و20شركةعامة.. وبمقارنة هذا العدد من الشركات الحاصلة على شهادات الجودة مع العدد الاجمالي للشركات والمنشآت الخاصة العاملة في سورية والذي يقارب 40 ألف منشأة نجد أن نسبتها أقل من 1% في حين تقارب20%لدىالقطاع العام الصناعي وهذه الأرقام تفسر بشكل جلي سبب تأكيدات الحكومة على الصناعيين تطبيق المواصفات القياسية السورية والارتقاء بمستوى نوعية وجودة منتجاتهم بما يحقق لهم قدرة تنافسية أفضل في الأسواق لمحلية والدولية.. ‏ 



أهداف البحث:
التعرف على الجودة الشاملة و مبادئها و اهدافها و ابعادها الدولية و التعرف على نظام الايزو و العلاقة بينه و بين الجودة الشاملة و مدى اهمية تطبيقها بالنسبة للشركات 
أهمية البحث:

تنبع أهمية البحث من أهمية الجودة الشاملة التي أصبحت من المواضيع التي لايمكن تجاهلها في العصر الحالي انطلاقا من التغيرات الحاصلة فيه وباعتبارها النظام الذي يمكن من خلاله تحقيق التحسن المستمر لكل انشطة المنظمة 

 يلاحظ اليوم تزايد اهتمام الصناعة والمجتمع بالجودة. ويعود هذا الاهتمام الكبير لأسباب متعددة منها: 
1. تزايد عدد الزبائن المطالبين بالجودة. 
2. تعاظم وتفاقم المنافسة في الأسواق الداخلية والدولية.
3. زيادة المطالبة بربحية أفضل وأحسن. 
4. تقديم تشريع أحسن للمسؤولية القانونية عن السلعة. 
يمكن تقديم تعريف عام للجودة على أنها تتعلق بمنظور العميل وتوقعاته وذلك بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مع التوقعات المرجوة من هذا المنتج أو الخدمة وبالتالي يمكن الحكم من خلال منظور العميل على جودة أو رداءة ذلك المنتج أو الخدمة. 
وفي تعريف آخر أورده Deming :1986 أكد فيه أن الجودة :" تعني توقع احتياجات الزبون الحالية والمستقبلية، وترجمة هذه الاحتياجات إلى سلعة أو خدمة مفيدة وقابلة للاعتماد، وإيجاد النظام الذي ينتج السلعة أو الخدمة بأقل سعر ممكن، وهذا ما يمثل قيمة جديدة للزبون والأرباح بالنسبة للمنظمة"
مفهوم ادارة الجودة الشاملة:

إن مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعتبر من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلى تحسين وتطوير الأداء بصفة مستمرة وذلك من خلال الاستجابة لمتطلبات العميل .أي العميل هو محور اهتمام الجودة وليس السلعة.

هناك تعاريف عديدة المفهوم ( إدارة الجودة الشاملة )  ويختلف الباحثون في تعريفها ولا غرابة في ذلك فقد سئل رائد الجودة الدكتور ديمنع عنها فأجاب بأنه لا يعرف وذلك دليلاً على شمول معناها من هذه التعاريف:
· هي أداء العمل بشكل صحيح من المرة الأولى مع الاعتماد على تقييم المستفيد لمعرفة مدى تحسن الأداء(معهد الجودة الفيدرالي).
· هي  التطوير المستمر للجودة والإنتاجية والكفاءة .

· عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المحاولة الأولى.
لقد فسّر Hansen:1998 مصطلح إدارة الجودة الشاملة كالتالي(23):  
· الشاملة: total وذلك لأن الجودة تتطلب جميع الأفراد والأنشطة في المنظمة. 
· الجودة: Quality أي المطابقة للمتطلبات والتقاء توقعات الزبون. 
· الإدارة Management أي أن الجودة يمكن إدارتها، ومن المفروض أن تدار دوماً بدقة. 
وبذلك فإن إدارة الجودة الشاملة هي عملية إدارة الجودة بحيث يكون كل شيء مستمراً في العمل.  
أهمية ادارة الجودة الشاملة:

أهمية الجودة الشاملة تتأتى من كونها منهج شامل للتغير أبعد من كونها نظاما يتبع أسا ليب مدونة بشكل إجراءات و قرارات و أن الالتزام من قبل أي منظمة يعني قابليته على تغير سلوكيات أفرادها تجاه مفهوم الجودة ومن ثم تطبيقه يعني أن المنظمة باتت تنظر إلى أنشطتها ككل متكامل بحيث تؤلف الجودة المحصلة النهائية لمجهود و تعاون الزبائن الداخليين و الخارجيين كما أن أهميته لا تنعكس على تحسين العلاقات المتبادلة بين المجهزين و المنتجين فحسب و إنما على تحسين الروح المعنوية بين العاملين و تنمية روح الفريق و الإحساس بالفخر و الاعتزاز حينها تتحسن سمعة المنظمة .

ومن اهم دواعي الاهتمام بالجودة الشاملة :

1-حركة التحولات العالمية و المتغيرات الاقتصادية و التقنية و السياسية و التي جعلت الجودة امرا حتميا 
2-المنافسة المتصاعدة بين المنظمات الانتاجية جعل المستهلكون يؤكدون على اختيار السلع ذات الجودة العالمية
3-استخدام تقانات المعلومات و الاتصالات سهل تقديم المعلومات للمستهلكين و ضمان حصولهم على اجود المنتجات 
4-التحرير التجاري و ضغوط العولمة جعل منظمات الاعمال ملتزمة بالمعايير العالمية بالنسبة لمواصفات السلع و الخدمات المقدمة و االمعروضة                                                                         

مبادئ ادارة الجودة الشاملة :

المبادئ الخمسة الرئيسية في مجال الجودة الشاملة كما قدمها ديمنج:

1- اجعل الجودة جزءا لا يتجزأ من نسيج العملية لا تعتمد على الفحوصات و الاختبارات الهادفة إلى اصطياد الأخطاء و لكن تخلص من الأخطاء كليا.

2- ارع دائما العمل الجماعي و ازل العوائق التي تفرق بين الادارات ,اجعل الافراد يتعاونون بدلا من المنافسة 
3- ابن علاقات طويلة المدى بين الموظفين و الممولين و العملاء قوامها المصلحة المتبادلة 
4- زود المديرين و الموظفين بكل التدريب الذي يحتاجونه للمشاركة الكاملة في عملية التحسين 
5- يجب ان تشارك الادارة العليا في هذه الجهود لضمان استمراريتها في المدى الطويل 
أهداف ادارة الجودة الشاملة و فوائدها :

إن الهدف الأساسي من تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في الشركات هو: 

  ( تطوير الجودة للمنتجات والخدمات مع إحراز تخفيض في التكاليف والإقلال من الوقت والجهد الضائع لتحسين الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاءهم ) .
هذا الهدف الرئيسي للجودة يشمل ثلاث فوائد رئيسية مهمة وهي: 

1 – خفض التكاليف: إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف.
2- تقليل الوقت اللازم لإنجاز المهمات للعميل
    3- تحقيق الجودة: وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء.
 متطلبات تطبيق الجودة الشاملة :

أهم متطلبات تطبيق الجودة الشاملة في الشركة هي :

1- القيادة :إتباع أسلوب الإدارة على المكشوف منهجا في غاية الأهمية لتطبيق فلسفة ادارة  الجودة الشاملة

2- الالتزام: من قبل الإدارة العليا بإدارة الجودة الشاملة و الالتزام من قبل العاملين أيضا  
3- فرق العمل:العمل الجماعي هو احد متطلبات نجاح حيث تعد وسيلة مهمة لاندماج العاملين 
4- التصميم الفعال :أولت ادارة الجودة الشاملة السلعة و الخدمة المقدمة للزبائن اهتماما واضحا لأنه يعد الدافع القوي لبقائها في الأسواق المحلية و الدولية .
5- التركيز على العمليات : توافر الموارد اللازمة و الضرورية للعمليات تدفع المنظمات لتحقيق الاستثمار الأمثل و يوفر منتجات مطابقة للمواصفات و ذات جودة عالية .
الفصل الثالث:ادارة الجودة الشاملة و المعايير الدولية :
الأبعاد الدولية للجودة الشاملة:

إن موضوع الجودة يحتل مكانة واهتماماً كبيرين في الأسواق والتجارة الدولية. ففي السوق الدولي الجديد ستكون شروط الجودة الكامنة في خصائص السلعة هي الأساس الرئيسي في المفاوضات، بحيث سيكون لدى كل من المنتجين والموزعين وتجار الجملة والتجزئة والبائعين والمستهلكين فهم مشترك لمكونات جودة مقبولة لسلعة ما.

إن المحاولات المضنية لإرساء قواعد لجودة أفضل على نطاق دولي ينتج عنها حاجة إلى مواصفات قياسية لجودة دولية. فقد وضعت المنظمة الدولية للمواصفات والمقاييس الخطوط الإرشادية للجودة والتي تعرف بسلسلة الآيزو 9000 باعتبارها منظمة دولية متخصصة بالمواصفات القياسية الدولية وتضم عدداً من المؤسسات القومية للمواصفات القياسية. ويمكننا أن نحدد أهم الأبعاد الدولية للجودة في:

2ـ 1 . بُعد المنافسة الدولية International Competition Dimension:

إن التغيرات السياسة والاقتصادية التي تجتاح العالم ستؤثر في كيفية توقيت تبادل السلع المنتجة إلى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسي، وستكون جودة السلعة هي الأساس الشائع للاتصالات التجارية. ومن ثم يجب أن تهتم المنظمات والشركات بالتالي:

1. تحول بعض الدول من كونها دولاً أعضاءً وتحالفاً تجارياً إلى دول متنافسة تجارياً.

2. تخفيض زمن دورة الإنتاج لمواجهة مسيرة الإنتاج الدولي المتعدد.

3. زيادة الجهود لمسايرة ظاهرة تقليل طول دورة حياة السلع.

4. زيادة التجاوب بهدف مواجهة الحاجة إلى العمل المشترك للقوى البشرية.

5. مواجهة المشاكل المصاحبة لتخطي الحواجز الثقافية المتعارضة بين الدول.

6. الحاجة المتزايدة إلى الاتصالات والتعاون الدولي.

7. الحاجة إلى التنسيق بين الشركات المتعددة الجنسية والتعاون فيما بينها وتوفر السلع العديدة.

8. تخفيض القيود التجارية.

2 ـ 2 . بُعد المواصفات المعيارية الدولية:

International Standard Specifications Dimension:
تضع المواصفات القياسية المعيارية الأسس اللازمة للتطابق الدولي، إذ يجب على كافة الشركات والمنظمات التي تتوقع المنافسة في الأسواق الدولية أن تتوافق أعمالها وسلعها مع هذه المواصفات. فلقد تطور الكثير من هذه المواصفات كرد فعل مباشر للتفاعل في الأسواق الدولية. ورغم أن لكل دولة مواصفاتها القياسية الخاصة بها، إلا أن هناك مواصفات معيارية عالمية موحدة تطبق على جميع المشاركين في السوق الدولي. وقد أدت الصعوبات الناشئة عن الارتباط بالقواعد القومية المختلفة وقدراتها إلى النداء بضرورة تنميط المواصفات القياسية. فبدلاً من وجود مواصفات قياسية أوروبية وأخرى أمريكية وثالثة آسيوية وهكذا، فإنه من الأفضل وجود مواصفات قياسية عالمية دولية تطبق على الجميع
.

لقد تطورت هذه المواصفات الموحدة كنتيجة للاشتراك في الآيزو 9000 السائد على المستوى الدولي، وبعكس الاعتقاد القائل بأن الآيزو 9000 ليس في حد ذاته مواصفات قياسية بمعناه المعرفي، وإنما عبارة عن الأسلوب الذي يمكن للشركة من خلاله إتباع المواصفات القياسية. وبالتالي يمكن للآيزو القيام بعملية مراجعة شاملة مع وضع الخطوط الإرشادية للشركات لكي تصمم وتنتج وتركب وتعاين وتعبِّىء وتسوق سلعها. ومن هذا المنطلق يمكن للمواصفات المعيارية القياسية أن تشق طرائق متنوعة للتعرف على المنظمات التي تغطي توقعات الجودة وبالتالي يمكن من خلال هذه المواصفات توحيد الأسواق الدولية.

2 ـ 3 . بُعد الاتفاقات الدولية : International Agreements Dimension
إن الاتفاقات الدولية التي تعقد حالياً في أجزاء مختلفة من العالم سيكون لها أثرها في المواصفات القياسية الدولية للجودة. فاتفاقيات النافتا واتفاقيات منظمة التجارة العالمية على سبيل المثال ستفرض الكيفية التي ستعالج بها قرارات جودة السلعة في السوق الدولي. وإن منظمة التجارة العالمية على سبيل المثال تتضمن اتفاقاً يختص بالفحص قبل الشحن، فالشركات والمنظمات داخل وخارج الحدود الاقتصادية ستتأثر بالتغيرات في العمليات الاقتصادية والمواصفات القياسية للصناعة.

2ـ 4 . بُعد جوائز الجودة Quality Awards Dimension:

لقد أُنشِئَت عدة جوائز للجودة لتشجيع المشاركة الفعَّالة في مجال حركة الجودة الشاملة. فعلى المستوى الدولي جذبت الجائزة العالمية الأوروبية للجودة والتي تلقي الضوء على التركيز الأوروبي السائد للجودة على معظم الطلبات في كل أنحاء العالم. وقد وضعت منظمة نيجيريا للتوحيد القياسي حديثاً شهادات المواصفات القياسية وجوائز للشركات المحلية التي تحقق المواصفات القياسية للجودة العالمية. وعلى مستوى الولايات المتحدة أصبحت جائزة مالكولم بالدريج للجودة Malcolm Baldrige Award وزير التجارة الأمريكي حتى عام 1987 أهم وأرقى وأشمل جائزة في وزارة التجارة الأمريكية. إذ إن هذه الجائزة التي بدأت في عام 1988 في ذكرى تأبين مالكولم بالدريج. تهدف إلى تكريم وتشجيع الشركات التي أظهرت التزاماً كبيراً في تحسين الجودة. أي تشجيع الوعي الخاص بالجودة في الصناعات الأمريكية وإعدادها لكي تكون أكثر تنافسية في الأسواق الدولية.

2 ـ 5 . بُعد التغيير Change Dimension:

تتطلب المنافسة الدولية القدرة على مواجهة التغيير. وعلى كافة المنظمات والشركات أن تعد نفسها الإعداد الجيد لهذا التغيير الضروري. ويجب أن يتم هذا التغيير بهدف:

1. إخبار كل مستهلك وزبون في أي سوق دولي بالتغييرات المتوقعة.

2. إشراك كافة العاملين في التغييرات.

3. إيضاح الفوائد الناتجة عن تحسين الجودة والتغيير في الأسواق الدولية.

4. إحداث التغيير في الأسواق الدولية بفترات متقطعة.

5. تطوير التغييرات الدولية واعتبارها مرحلة لتحسين الأعمال بشكل أفضل ولأشياء أفضل.
ماهو الايزو؟

تعريـف الآيــــزو ( ISO )
هي المنظمة العالمية للتقييس International Organization for Standardization، وهي اتحـاد عالمـي مقـره في جـنيف ويضم في عضويتـه أكثر من 90 هيئة تقييس وطنية، جاء اختصارها ( ISO ) اعتماداً على الكلمة اليونانية " ISOS " والتي تعني " Equal " " متساوي.
ماهو نظام الايزو ؟

إن تحرير التجارة الدولية يتطلب من جملة المتطلبات نظاماً موحداً ، أو مقبولاً من كل الأطراف لتقييم جودة المنتجات والخدمات المتبادلة. وقد وضعت هذا النظام منظمة المواصفات الدولية وهي إحدى وكالات الأمم المتحدة المتخصصة المتواجدة في جينيف التي تعمل في مجال التوحيد القياسي العالمي لمختلف السلع والمنتجات والمواد وهي التي وضعت مؤخراً أسسا وضوابط ومقاييس لعلامة جودة ضمن برنامج شامل للجودة لتكون وسيلة للترويج في مجال التصنيع والتجارة الدولية.

وقد أصبحت الإيزو 9000 ذات أهميه متزايدة في السنوات القليلة الماضية لأن المصدرين اكتشفوا بأن التوافق معها وان لم يكن ملزما إلا انه هام للنجاح في الأسواق الأجنبية. فلقد أصبح الزبائن في كافة أنحاء العالم أكثر اهتماما بالجودة ويطلبون الإيفاء بهذه المواصفات كحد أدنى، وفي المستقبل القريب وتبعا لما تظهره توجهات السوق الدولية ستصبح سلسلة الإيزو 9000 مقياسا معترفا به دولـيا لنظام إدارة الجودة.
تكمن أهمية الحصول على شهادة الايزو 9000 في أنها وسيلة لتحقيق الجودة الشاملة التي تعتبر لغة العصر ومفتاح النجاح والوصول إلى قلب المستهلك.

الأسباب التي أدت إلى شيوع نظام الأيزو 9000 
:
هناك عدد من الأسباب وراء صدور المواصفات القياسية الايزو 9000 من أهمها:
-1ظهور تكتلات اقتصادية إقليمية مثل السوق الأوربية المشتركة 
-2المنافسة الشديدة في الأسواق العالمية:
-3الاهتمام العالمي الكبير بالجودة الشاملة.
-4سهولة تبني وتطبيق مواصفات الأيزو وشيوعها على المستوى العالمي.

العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة و أنظمة إدارة الجودة :


إن إدارة الجودة الشاملة لاتتعارض مع أنظمة ادارة الجودة (iso , 9000) بالرغم من وجود فارق بينهما وهناك علاقة بينهما فالشركات التي لديها برنامج لإدارة الجودة الشاملة تحتاج إلى الحصول على شهادة المطابقة ، والتي لديها شهادة المطابقة بحاجة إلى تطبيق برنامج لإدارة الجودة الشاملة .
أما الشركات التي لم تطبق برنامجاً لإدارة الجودة الشاملة ولم تحصل على شهادة المطابقة، فمن أين تبدأ من أحداهما أم كلاهما ؟
      إن الحصول على شهادة المطابقة يمكن الشركة من التوجه نحو تطبيق الأساليب الأساسية لإدارة ألجوده اشامله ، ولهذا نجد رغبة الشركات في أن تتطور مواصفات (iso , 9000) باتجاه اداره الجودة الشاملة وهذا ما أخذته بالاعتبار منظمة (iso) والتي ركزت على الزبون (Customer Focus) حيث يمثل هذا التعديل في جوهره تناغماً مع فلسفة ادارة الجودة الشاملة (iso / 9000 / 2000) .
الخاتمة : 

وبالتالي يعتبر إدخال و تطوير مفاهيم الجودة الشاملة إلى اقتصادنا الوطني أمر في غاية الأهمية و الضرورة لأن الاهتمام بجودة منتجاتنا المحلية يساهم في زيادة الطلب الداخلي عليها ، ويقلل من حجم المنتجات المستوردة  و يزيد من فرص تصديرها إلى الأسواق العربية و الإقليمية و الدولية.
و قال د. فؤاد عيسى الجوني وزير الصناعة في الندزة الرابعة عشر للجودة إلى أنه يجري العمل الآن على إصدار المراسيم المتعلقة بتأسيس المجلس الوطني للجودة و الهيئة الناظمة للجودة في سورية و التي هي جزء لا يتجزأ من منظومة البنية التحتية 
قال م. جرجس الغضبان مدير برنامج الجودة في سورية :" ينفذ هذا البرنامج على فترة أربع سنوات بإشراف وزارة الصناعة و بدعم من الاتحاد الأوروبي  و يسعى إلى تحسين البنية التحتية للجودة بما يساعد في تحسين جودة المنتج السوري و يسمح بدخوله إلى الأسواق العالمية ، كما يعمل على تأسيس الجائزة الوطنية للجودة و وضعها قيد التطبيق و التي بدورها تؤكد على مواضيع الإدارة و القيادة و التحفيز و إرضاء الزبون و قياس التحسن في المؤسسة ، و هذه الجوائز تتميز بأنها اختيارية" لجودة 
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