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ملخص الدراسة :

تهدف الدراسة الى التعرف على التحديات والمعوقات التي تعيق تطبيق الجودة الشاملة, في إدارة العمليات في شركة المراعي, ولتحقيق الاهداف تم الاعتماد على الوصفي المنهج التحليلي, الذي من خلاله يتم جمع المعلومات عن الظاهرة المدروسة , والعمل على تحليل البيانات, للخروج بالنتائج السليمة.
أظهرت الدراسة أن عملية تطبيق الجودة الشاملة, على ادارة العمليات ذات أهمية كبيرة, تخدم المنظمات, وكذلك العاملين في أي منظمة, وكذلك الفئة المستفيدة, في مجالات مختلفة, وأن هناك الكثير من التحديات والمعوقات التي لها دور كبير في إعاقة, عمليات تلك المنظمات التي تطبيق الجودة الشاملة, في المنظمات المختلفة.
وقد توصلت الدراسة الى أن أهم المعوقات التي تعيق تطبيق الجودة الشاملة, على أدارة العمليات في شركة المراعي السعودية  تتمثل بالاتي:
 التعقيد في العمليات وحجم الشركة, ومساحة التغطية للشركة, وتعد مقاومة أي تغيير من العوامل التي تعيق التطبيق, وتكاليف تطبيق الجودة الشاملة, وما يتعلق بها, وكذلك صعوبة القياس للجودة الشاملة في بعض المجالات, مثل: رضا العملاء(الزبائن), والبيئة التنظيمية للمنظمة, ‌المتمثلة في التعديلات مستمرة في عملياتها, لتتوافق مع المتطلبات التنظيمية المتغيرة, والمنافسة الشديدة في سوق الغذاء,  والعوامل البشرية, التي تتمثل في: عملية التدوير المتكرر للموظفين, والتي تؤدي إلى نقص الكفاءة والخبرة, في تطبيق معايير الجودة, وكذلك الجانب التكنولوجي, كالتكلفة المرتفعة للأنظمة الحديثة, وكما تعد عملية صعوبة الدمج بين الأنظمة القديمة, والأنظمة الجديدة.
 وقد أوصت الدراسة بالاتي: ضرورة بناء ثقافة جودة قوية في المنظمة, وتشجيع المشاركة، والتواصل الفعال، والعمل على تكريم الموظفين الذين لهم اسهامات في تحسين الجودة الشاملة, والاستفادة من التكنولوجيا, ومن أهمها التكنولوجيا التي تعمل بالذكاء الاصطناعي, وإنترنت الأشياء, لتحسين عملية تتبع جودة المنتجات, والتدريب والتطوير المستمرين, للمهارات التي لدى الموظفين في مجال الجودة الشاملة, و العمل على تقييم الموردين, بانتظام والتعاون معهم في تحسين جودة المواد المستوردة(الخام) والعمليات, ووضع خطة استراتيجية للشركة, واضحة المعالم, لتطبيق الجودة الشاملة على المدى القصير والطويل, لتجاوز كل المعوقات والاستفادة من الاخطاء السابقة.



الفصل الأول
الإطــــــار العــــــــــــــام للدراســـــــــــة
· مقدمــــــة الدراســــــة .
·  مشكلـــــة الدراســــــــة.
·  أهميـــــة الدراســــــــة.
· أهـــــداف الدراســـــــة.
· أسئلــــــة الدراســـــــــة.
· فروض الدراســـــــة
· الدراسات السابقة.
· المنطلقات النظرية للدراسة.
· منهج الدراســـــــــة.
· حـــــدود الدراســـــــــة.


· : مقدمـــة الدراسة:
يعتبر مصطلح الجودة الشاملة, من المفاهيم التي لاقت الاهتمام الكبير محليا, وعالمياً, في مجال الإدارة,  لكون الجودة الشاملة, تلعب دوراً مهماً في عملية تطوير الممارسات الإدارية لأي شركة، وأصبحت الجودة الشاملة من الضروريات الاستراتيجية, لإنجاح أي نظام اقتصادي, في مختلف القطاعات, والمنظمات، ويعد هذا المفهوم مهما في مجال ادارة العمليات، حيث أصبحت جودة ادارة العمليات، مؤشراً, ومعياراً, دولياً, لتصنيف وتقويم فاعليتها، ومن المحددات  المهمة, لنوعية المخرجات والانتاج.
أصبحت الجودة الشاملة وتطبيقها من أهداف كل المنظمات التي تطمح لمستقبل أجمل, والتي تتطلع إلى مستقبلها المشرف, بالمنظور الحالي للعصر، إن أهم ما يميز نظريات, ونظم, وآليات, إدارة الجودة الشاملة, أنها تركز على مفهوم البقاء, والاستمرار, وتطوير عملياتها من خلال الاستشراف على آفاق المستقبل, إن إدارة الجودة الشاملة الآن  أصبحت سمة مميزة, لمعطيات التفكير الإنساني الحديث, وكذلك تساهم معايير الجودة الشاملة في تطوير, أدارة العمليات لدى المنظمات, وتعتمد إدارة الجودة الشاملة, على تطبيق الأساليب المتقدمة لإدارة الجودة, بهدف التحسين, والتطوير, المستمر, لتحقيق أعلى المستويات الممكنة, في الممارسات والعمليات والنتائج والخدمات.
تعتبر عملية تطبيق الجودة الشاملة, على ادارة العمليات ذات أهمية كبيرة, تخدم المنظمات, وكذلك العاملين فيها, وكذلك المستفيدين من خدمات هذه المنظمات، على الرغم من الفوائد الكبيرة, التي تحققها المنظمات, من خلال تطبيق الجودة الشاملة, إلا أن هناك الكثير التحديات والمعوقات التي لها الدور الكبير في وقوفها, كعائق رئيسي, أمام عمليات تلك المنظمات التي تطبيق الجودة الشاملة, وخاصة التي توجد في الدول النامية .
وتأخذ الجودة الشاملة, شكلاً, أو نهجاً, أو نظام إداري قائم على أساس إحداث التغييرات الإيجابية, لكل العمليات التي تتم داخل المنظمات، بحيث تشمل هذه التغييرات الفكر, والقيم التنظيمية, والسلوك, والمفاهيم الإدارية، والأنماط الإدارية القيادية، وإجراءات العملية داخل المنظمة، من أجل التحسين لإدارة العمليات, ومخرجاتها بالصورة اللائقة, لتحقيق الرضا المناسب للمستفيدين.

· مشكلـــــة الدراسة:
مع التطور الكبير, والسريع, والهائل الذي يشهده العالم في مختلف الجوانب, حيث تعد المملكة العربية السعودية جزءً من هذا العالم, وتماشيا مع  متطلبات العصر, يعد برنامج إدارة الجودة الشاملة, من البرامج المهمة, لتطوير إدارة العمليات في المنظمات والمؤسسات, والشركات, وغير ذلك، بالتالي فإن هذا النظام, يواجه العديد من المعوقات, وبالاخص في الدول النامية, بصورة عامة, والسعودية بصورة خاصة, وبما أن إدارة الجودة الشاملة من البرامج التي المهمة في مجال ادارة العمليات للمنظمات.
بكل تأكيد أن البحث لحل أي مشكلة, يبدأ من عملية التشخيص الدقيق, والسليم لأسبابها، وبالتالي, فإن عملية النجاح في تطبيق إدارة الجودة الشاملة, يوجب علينا الوقوف على المعوقات التي تحول دون تطبيقها، وعلى الرغم من السعي الدؤوب, والجهد المتواصل, للقيادات ومتخذي القرار في كثير من ادارات العمليات, لتطبيق إدارة الجودة الشاملة, إلا أن مردود الانتاج والمخرجات, لا يتناسب مع الجهود التي تبذلها القيادة, وسعيها, لوجود العديد من المعوقات,  التي تحد من عملية تطبيقها, لذا اصبح من الضروري, التعرف على أهم المعوقات التي تواجه تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة, في مجال ادارة العمليات, في المنظمات في المملكة العربية السعودية، وتحديدا في شركة المراعي, والتي تقف هذه المعوقات, حجر عثرة في طريق تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة, في ادارة العمليات,  والتي سوف نحاول الكشف عنها في بحثنا هذا ان شاء الله تعالى.

· أهميـــــة الدراســــــــة:
تعد الأحداث المتسارعة, التي شهدتها الفترة الأخيرة, من القرن العشرين أحدثت تغيرات كبيرة,  وتركت بصماتها قسراً, أو اختياراً, على كثير من ادارات العمليات, في المجتمعات المختلفة، وجعلت التغيير الارتقاء بإدارات العمل من الضروريات, لعملية البقاء والاستمرار، ومن يرفض التغيير, أو يعارض, أو يعيق, مثل الذي يحكم على نفسه بالزوال والأفول ، لذلك أصبح هناك ضرورة ( اختيارية) من قبل ادارات العمليات, على تطبيق أنظمة الجودة الشاملة, لهذا تبرز أهمية هذه الدراسة بأنها تعمل على معرفة ما تواجهه ادارت العمليات, في سبيل تطبيق الجودة الشاملة, من معوقات وتحديات في جوانب عدة, وتكمن هذه الاهمية في الاتي:
الأهمية التطبيقية:
1- تساهم هذه الدراسة في معرفة ماهي المعوقات التي تؤدي الى اعاقة تطبيق برامج الجودة الشاملة, على ادارة العمليات في المملكة العربية السعودية, تحديدا في شركة المراعي السعودية . 
2- تساعد نتائج هذه الدراسة في عملية تعزيز تطبيق الجودة الشاملة, في ادارات العمليات, مع تحاشي سلبيات التطبيق.
الأهمية العلمية:
1- تكمن أهمية هذه الدراسة في كونها تبحث وبشكل مفصل في معوقات وتحديات تطبيق الجودة الشاملة على ادارة العمليات,  وبأسلوب علمي.
2- ستحتوي نتائج هذه الدراسة على معلومات هامة, تمثل رافدا علميا, يمكن للباحثين والدارسين الاستفادة منها أو إكمال مشوارها البحثي.

· أهداف الدراسة:
 تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق مجموعةٍ من الأهداف أهمها :  
1-   التعرف على التحديات والمعوقات التي تحول دون تطبيق الجودة الشاملة  على ادارة العمليات في المملكة العربية السعودية.
2- معرفة واقع التطبيق لبرامج الجودة الشاملة,  والتطوير لها في ادارات العمليات السعودية
3- التعرف على الطرق الصحيحة, في تطبيق الجودة الشاملة, على ادارة العمليات.
4- العمل على تقديم المقترحات التي تساهم في توجيه ادارات العمليات السعودية, لمواجه المعوقات, عند تطبيق وتنفيذ برامج الجودة  الشاملة, في شركة المراعي.



· أسئلــــــة الدراســـــــــة:
وبناء على ما سبق، في مشكلة الدراسة, تتبلور المشكلة في التساؤل الرئيس التالي: 
ما المعوقات التي تحول دون تطبيق الجودة الشاملة, على ادارة العمليات في المملكة العربية السعودية؟
ويتفرع عن هذا التساؤل الرئيس التساؤلات الفرعية التالية:
1- ما الجودة الشاملة، وما متطلباتها، وما الجهود المبذولة في تطبيق نظام الجودة الشاملة ؟ 
2- ما معوقات تطبيق معايير الجودة الشاملة,  على ادارات العمليات  في شركة المراعي السعودية.
3- ما هي الحلول والمقترحات اللازمة , للعمل على تجنب هذه المعوقات ؟

· فروض الدراســـــــــة:
في ضوء الدراسات السابقة، وتحديد مشكلة البحث, يقوم البحث على الفرض الرئيس التالي: "كلما قل الاهتمام بالتحديات والمعوقات المتوقعة, أثناء تطبيق وتنفيذ برامج الجودة الشاملة, زاد الفشل في المنظمات في ادارة عملياتها أثناء التطبيق". ويتفرع من الفرض الرئيس عدة فروض، وهي: 
1- ان زيادة التحديات التي تظهر أثناء تطبيق برامج الجودة الشاملة, على ادارة العمليات في المنظمات, يزيد من صعوبة تطبيق وتنفيذ تلك البرامج.
2- ان زيادة سعي المنظمات للحصول على إحدى شهادات الجودة, يزيد من القدرة لديها في التغلب على المعوقات, التي تظهر أثناء تطبيق وتنفيذ أحد برامج الجودة الشاملة.
· الدراسات السابقة:
1- دراسة (داغستاني ، 2019) ([footnoteRef:1]) بعنوان: " معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالإدارة العامة للتربية والتعليم بنين بمنطقة المدينة المنورة "، هدفت الدراسة إلى التعرف على معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة العامة للتربية والتعليم بمنطقة المدينة المنورة – بنين من وجهة نظر مديري الإدارات ورؤساء الأقسام، وقد تلخصت مشكلة الدراسة في تحديد معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة العامة للتربية والتعليم بمنطقة المدينة المنورة - بنين من وجهة نظر مديري الإدارات ورؤساء الأقسام, وقد استخدم الباحث في هذه الدراسة الوصفية منهج المسح الاجتماعي ، لتحليل وتفسير المعلومات التي حصل عليها بواسطة الاستبانة التي قام ببنائها ، حيث أنحصر مجتمع الدراسة في جميع مد يري الإدارات ورؤساء الأقسام العاملين  بالإدارة العامة للتربية والتعليم بمنطقة المدينة المنورة ( بنين), وقد توصلت هذه الدراسة الى نتائج كان أهمها: [1: () داغستاني، محمد بن كامل ، (2007), " معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالإدارة العامة للتربية والتعليم بنين بمنطقة المدينة المنورة ",  رسالة ماجستير, الجامعة الامريكية بلندن.] 

1- شكلت المعوقات الإدارية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة نسبة ( ٧٠,٣ % ) ، وكان المعوق الرئيس هو: ضعف التزام بعض العاملين بالقرارات المنظمة للعمل ، بنسبة ٨٨,٩ % ، وانحراف معياري ٠,٤٨
2- شكلت المعوقات الفنية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة نسبة ( ٦٤,٢ % ) ، وكان المعوق الرئيس هو: ضعف الاهتمام لإيجاد أدوات مناسبة لتقويم العاملين ، بنسبة ٩١,١ % ، وانحراف معياري ٠,٥٠
3-   شكلت المعوقات المالية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة نسبة ( ٦١,٣ % ) ، وكان المعوق الرئيس هو ضعف الحوافز المقدمة للعاملين المتميزين ، بنسبة ٩٥,٦ % ، وانحراف معياري ٠,٥٤
4- شكلت المعوقات البشرية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة نسبة ( ٦٥,٩ % ) ، وكان المعوق الرئيس هو: ضعف الوعي الثقافي بإدارة الجودة الشاملة لدى العاملين ، بنسبة ٨٤,٤ % ، وانحراف معياري ٠,٤٥
وكانت اهم توصيات الدراسة: 
1- التوسع في مشاركة العاملين عند اتخاذ القرارات ، بما يسهم في تعزيز التزامهم بتلك القرارات ، وتحقيق التكامل بين الإدارات والأقسام ، والعمل على إيجاد نظام محاسبي للعاملين غير الملتزمين بالقرارات المعتمدة .
2- توزيع المهام رسميًا على جميع العاملين مع مراعاة تحقيق العدالة في التوزيع ، بما يحقق الرضا الوظيفي ويعزز الانتماء نحو الإدارة ، والعمل على إيجاد دليل إجرائي للعمليات التي يقوم بها كل موظف .
3- وضع خطة متكاملة لتدريب العاملين وفقًا لاحتياجاﺗﻬم الفعلية وليس لما هو متوفر من برامج تدريبية ، ويراعى في بناء الخطة الحاجة إلى التطوير المستمر و غير هذه من التوصيات.
2- دراسة (المدرع وأخرون ، 2019م)([footnoteRef:2])  بعنوان : "معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة الأمير سطام بن عبد العزيز في ضوء بعض المتغيرات"، هدفت الدراسة الى معرفة معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في جامعة الأمير سطام بن عبد العزيز، ومعرفة أثر متغيرات, الجنس والتخصص والمؤهل العلمي وسنوات الخبرة، في تقديرات أعضاء هيئة التدريس للمعوقات وقد تألفت عينة الدراسة من(203) عضو هيئة تدريس من جامعة الأمير سطام بن عبد العزيز, وقد استخدم الباحث في هذه الدراسة الوصفية منهج المسح الاجتماعي، لتحليل وتفسير المعلومات التي حصل عليها بواسطة الاستبانة التي قام ببنائها, وقد توصلت هذه الدراسة الى نتائج كان أهمها:  [2: () المدرع ، سفر بخيت، (2019), "معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بجامعة الأمير سطام بن عبد العزيز في ضوء بعض المتغيرات"، مجلة كلية التربية الأساسية للعلوم التربوية والإنسانية / جامعة بابل, العدد 43,  العراق .] 

أن أبرز معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة هي ضعف الحوافز المعنوية خاصة للمتميزين في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وأقل المعوقات كانت قلة مشاركة أعضاء هيئة التدريس في الجوانب الإدارية, ولم تظهر نتائج الدراسة فروقًا ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ) α = 0.05 ( في معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعًا لمتغيرات الدراسة المتمثلة في (الجنس، والمؤهل العلمي) في جميع المحاور، ومتغير سنوات الخبرة في جميع المحاور عدا محور القيادة التعليمية,  بينما كشفت الدراسة عن وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة ( α = 0.05 ) في معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة تبعًا لمتغير التخصص في جميع محاور الاستبانة لصالح التخصص الكليات النظرية، ومتغير سنوات الخبرة في (محور القيادة التعليمية فقط) لصالح سنوات الخبرة الأقل من 5 سنوات, وقدمت الدراسة مجموعة من المقترحات والتوصيات منها , مراعاة تطبيق مبدأ التفويض في القرارات الإدارية لتيسير تطبيق إدارة الجودة الشاملة, محاولة تخفيف ضغوط العمل عن العاملين في الجامعة, التوعية الإعلامية في الجامعة لموضوع إدارة الجودة الشاملة، من خلال عقد دورات تدريبية وغير ذلك من التوصيات.
3- دراسة (السنيدي، 2012م)([footnoteRef:3])  بعنوان : " معوقات تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسية للمرحلة الابتدائية في مدارس التعليم العام الحكومي للبنين بمدينة الرياض"، هدفت الدراسة الى معرفة معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسيَّة للمرحلة الابتدائيَّة في مدارس التعليم العام الحكومي للبنين بمدينة الرياض، من وجهة نظرهم من خلا الوقوف على: معرفة بذارب بعض الدول العالمية، والعربية التي طبقت معايير إدارة الجودة الشاملة في التعليم, معوقات تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسيَّة للمرحلة الابتدائيَّة في مدارس التعليم العام الحكومي للبنين بمدينة الرياض من كجهة نظرهم, المقتًرحات لتطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسيَّة, استخدم الباحث المنهج الوصفي واشتملت عينة الدراسة على ( 55 ) مشرف في الإدارة المدرسية، وعدد ( 333 ) مديرًا للمرحلة الابتدائية، وعدد ( 353 ) معلماً، وقد توصلت هذه الدراسة الى نتائج كان أهمها: [3: () السنيدي ، عمر بن عبد العزيز بن عمر ، (2019), " معوقات تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسية للمرحلة الابتدائية في مدارس التعليم العام الحكومي للبنين بمدينة الرياض"، رسالة ماجستير,  جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية, السعودية .] 

إن أفراد عينة الدراسة موافقون على مجموعة من المعوقات، والتي تحد من تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة في الإدارة المدرسية, وابرز هذه المعوقات: 
انخفاض الكفاءات العلمية لمدير المدرسة المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة.
قلة الدورات التي حصل عليها المدير في مجال إدارة الجودة الشاملة.
قلة مراعاة تطبيق معايير الجودة في خطة مدير المدرسة.
انخفاض درجة التجهيزات المدرسية التي تساعد على تطبيق الجودة الشاملة فيها.
ضعف تكامل خطط المدرسة مع المجتمع الخارج ي في تعزيز تطبيق إدارة الجودة الشاملة فيها. وقد وردت العديد من التوصيات في سياق هذا البحث.
4- دراسة (البصير، 2009م)([footnoteRef:4]) بعنوان : " معوقات تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية" هدفت الدراسة الى تحديد معوقات تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية من وجهة نظر المديرين والوكلاء والمعلمين في معاهد مدينة الرياض ، وقد أجريت الدراسة على مجتمع تكوٌن من :  5 مدراء، و6وكلاء , و238مدرسا. [4: () البصير ، خالد بن عبد الكريم بن سليمان ، (2009م), "معوقات تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية"، رسالة ماجستير,  جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية, السعودية .] 

استخدم الباحث المنهج الوصفي بمدخله المسحي، "الاستبانة" أداة للدراسة ، وطبقها بعد تحكيمها ، والتأكد من صدقها وثباتها ، وقد تكونت من 54 عبارة موزعة على ثلاث محاور وهي: واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية ، ومعوقات تطبيق إدارة المعاهد الشاملة في إدارة المعاهد العلمية، والمقترحات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية, وقد توصل الباحث إلى عدد من النتائج من أهمها:
· أن أفراد الدراسة متوافقون إلى حد ما على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية .
· أن أفراد الدراسة موافقون على واقع واحد من واحد وعشرين لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية ويتمثل في : تنظم إدارة المعاهد السجلات الدراسية كل عام.
· أن أفراد الدراسة موافقون إلى حد ما على عشرة  ف واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية وأبرزها تتمثل في: وعي العاملون بالمعهد أهداف رسائلهم ، وتقوم إدارة المعاهد بتفويض المسؤوليات للعاملين.
· أن أفراد الدراسة موافقون على أن هناك معوقات لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية.
· أن أفراد الدراسة موافقون بشدة على وجود ثلاثة من معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية ، وتتمثل في: ضعف تدريب طلاب المعاهد علي البحث والتجريب ، وعدم مطابقة مبنى االمعهد الشروط الهندسية للمبنى الدراسي ، وقلة البرامج التدريبية للعاملتين في المعاهد.
· أن أفراد الدراسة موافقون على وجود ثلاثة عشر معوقا من معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية وأبرزها تتمثل في : ضعف الصيانة الدورية لمبنى المعهد وكثرة الحصص الاسبوعية للمعلم ، وضعف علاقة المعهد بالمجتمع المحلي. 
وقد خرجت الدراسة بمجموعة من التوصيات كان أهمها: 
· اتخاذ ما يلزم من إجراءات لدعم وتطبيق إدارة الجودة الشاملة في إدارة المعاهد العلمية,  - وتفعيل قسم التدريب في وكالة الجامعة لشؤون المعاهد العلمية, - ايجاد آلية لإشراك العاملين في صنع القرارات بالمعهد, - العمل على توفير أماكن مهيئة تستوعب أي نشاط طلابي, - العمل على توفير مبان للمعاهد العلمية، غير مستأجرة ، وتكون مطابقة للشروط الهندسية للمبنى الدراسي.- العمل على توفير المزيد من البرامج التدريبية للعاملين في المعاهد. - العمل على تقليل الحصص الأسبوعية للمعلم. - وضع السبل المناسبة لتقوية علاقة المعاهد العلمية بالمجتمع المحلي. - إيجاد حوافز مناسبة لمديري المعاهد ، لتشجعهم على تطوير أنفسهم ومن حولهم . - استخدام وسائل تعليمية حديثة لتدريس الطلاب. - إيجاد فني متخصص في وحدة مصادر التعلم في كل معهد. - تفريغ مرشد طلابي متخصص لإرشاد وتوجيه الطلاب - صياغة معايير وطنية للجودة في المعاهد العلمية وفق التجارب المحلية والعربية والدولية.

التعليق على الدراسات السابقة:
من خلال العرض السابق للدراسات السابقة المرتبطة بموضوع الدراسة الحالية يتضح الأتي:
ــــ من حيث الموضوع:
أن اهم المعوقات  التي ركزت عليها الدارسات السابقة هي معوقات التي تواجه تطبيق الجودة الشاملة لكنها في جوانب دقيقة, ولم تتطرق الى جوانب مختلفة لمعوقات تطبيق الجودة الشاملة, منعا ما اقتصر على جوانب مادية , ومنها ثقافية , لكنها لم تأتي بالبحث الكافي في هذا المجال.
وأما العلاقة التي تربط بين الدراسات السابقة و البحث الحالي فيتفقان جميعاً في دراسة المعوقات في تطبيق الجودة الشاملة.
ولكن اوجه الإختلاف بين الدراسات السابقة والبحث الحالي هو ان الدراسات السابقة تناولت التحديات والمعوقات بشكل عام , بينما البحث الحالي ركز على المعوقات التي تواجه تطبيق الجودة الشاملة  في ادارة العمليات فقط, مع الأخذ بعين الإعتبار اختلافها في الحدود المكانية والزمانية عن سابقتها.
ـــــ من حيث منهج البحث:
اتفق هذا البحث مع بعض الدراسات السابقة في استخدامها للمنهج الوصفي باعتباره المنهج المناسب الدراسات الإنسانية، بينما يختلف البحث الحالي عن معظم الدراسات السابقة في استخدام المنهج التحليلي  إضافة الى ما سبق .
ـــ من حيث المجتمع والعينة والأداة :
اختلف البحث عن الدراسات السابقة في استهدافه لإدارات العمليات, بينما شملت الدراسات السابقة جوانب أخرى غير ادارة العمليات.
· المنطلقات النظرية للدراسة:
تشمل منطلقات هذه الدراسة مجموعة من المنطلقات التي تتمثل بعدد من المصطلحات، ومن أهمها:
· المعوقات:
تعرف المعوقات في اللغة: كما جاء في لسان العرب: "عاقه عن الشيء, يعوقه عوقا, أي صرفه, وحبسه, ومنه التعويق، إذا أراد أمرا فصرفه, عنه صارف"( ابن منظور, 1405ه, ج15, ص80).
وتعرف اجرائيا بانها:  " أي عامل له تأثير محبط, على العمليات التي يتم من خلال القيام بها, لتحقيق الاهداف المحددة, سواء كانت تلك العوامل في الجانب الإداري, أو الفني, أو المالي, أو البشري, أو غير ذلك( داغستاني, 2007م, ص6).
· الجودة :
تعرف الجودة لغة: كما جاء عند ابن منظور في لسان العرب أن الشيء الجيد: نقيض الشيء الرديء، وجاد الشيءَ, جودةً، وجودة، أي صار جيداً، وقد جاد جوده وأجاد، بمعنى: أتى بالجيد من القول, والفعل,( ابن منظور, 1405ه, ج3, 137), وقيل هي إشتقاق من الفعل جاد, وتعني كون الشيء جيداً.( مجمع اللغة العربية, 1985م).
وتعرف إجرائيا بأنها: "مجموعة من السمات, والخصائص, التي ترتبطة بالمنتج, أو بالخدمة المقدمة, والتي تقدمها أي منظمة, والتي تساهم في عملية إشباع الرغبات والحاجات للعميل, أو أنها: "مدى قدرة المنتج على الوفاء بحاجيات العميل، وبالتالي وبناءً على هذين المفهومين, فقد أصبح بالإمكان تحديد الغاية الأكبر من الجودة، فمصطلح الجودة, يدور حول مفهوم أساسي, هو قياس  القدرة للمنتج على الوفاء بالتوقعات العملاء " (العزاوي, 2009م).
وتعرف بأنها: " عملية المطابقة لمتطلبات, ومواصفات معينة, وصياغتها في أهداف بما يتوافق مع المتوقع المطلوب,( طعيمة, 2006م, ص13).
· الجودة الشاملة :
عرفت الجودة الشاملة بأنها: "الطريقة الشاملة, للعمل, والتي من خلالها تشجع العاملين للقيام بالعمل ضمن الفريق الواحد, ما يعمل على خلق قيمة مضافة, وتحقيق الاشباع لحاجات المستهلكين"( حمود, 2016م, ص7).
وتعرف كذلك بأنها: "عبارة عن العمليات الإدارية التي تهتم بالعاملين, والتي توظف قدراتهم بالشكل الذي يخدم المنظمة, والمستفيدين من الخدمة وتشبع حاجاتهم وتحقق التحسن المستمر والدائم للمنظمة" ( الناشر, والشريف, 2022م, ص37) .
وتعرف بانها: "فلسفة الذات, والأدوات, والعمليات, للتطبيق العملي الذي يهدف الى تحقيق الثقافة للتحسين المستمر، والذي يقوم به كل العاملين في التنظيم, من لإرضاء وإسعاد المستهلكين, والعملاء" (البهواشي, 2007م, ص 21).
· ادارة العمليات :
تعرف بأنها: "مجموعة من الأنشطة التي  تكون السلع, والخدمات, في اطار تحويل المدخلات, الى مخرجات, ذات القيمة الأكبر للزبائن المستهدفين, وتعرف في تعريف آخر: بأنها الوظيفة المسؤولة, عن تقديم المنتج للزبائن التابعين لأي منظمة, وعملية الادارة للموارد المطلوبة لإنتاج السلعة, أو الخدمات, التي تقدمها المنظمة, وكما تعرف بأنها: "التخطيط, والسيطرة, على عمليات الانتاج, والادارة التفاعلية, بينها وبين باقي الانشطة في المنظمة, وفي الاطار نفسه توصف بأنها: التوجيه والسيطرة على عمليات تحويل المدخلات, الى سلع أو خدمات نهائية, تكون في متناول الزبون( آل فيحان, 2011م, ص45) .
وتعرف بأنها: "مجموعة من الأنشطة التي يتم من خلالها خلق القيمة الشكلية للسلع والخدمات, عن طريق تحويل المدخلات, الى مخرجات"( النجار, 2012م, ص22).

· منهج الدراسة:
تعتبر هذه الدراسة من الدراسات التي تهدف الى الإلمام بظاهرة معينة, لتكوين صورة أكثر دقة عن هذه الظاهرة، اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي, الذي يهدف إلى رصد ظاهرة أو موضوع محدد بهدف فهم مضمونها وكشف العلاقة بين أبعادها المختلفة من اجل تفسيرها والوصول الى استنتاجات عامة تسهم في تحقيق الواقع وتطويره, الذي يهدف كذلك إلى وصف طبيعة العلاقة بين متغيرات, الدراسة المتمثلة في المتغير مستقل تطبيق إدارة الجودة الشاملة, والمتغير تابع معوقات تطبيق الجودة الشاملة, على ادارة العمليات، حيث لا يقتصر هذا المنهج على وصف الظاهرة وإنما يشتمل على تحليل البيانات وقياسها وتغييرها, والوصل إلى وصف دقيق للظاهرة, أو المشكلة ونتائجها. 


· حدود الدراسة:
· الحدود الموضوعية: تقتصر الدراسة الحالية على معرفة "التحديات والمعوقات في تطبيق الجودة الشاملة على ادارة العمليات في المملكة العربية السعودية".
· الحدود المكانية: ستطبق هذه الدراسة " بمشيئة الله "على عينة عشوائية من العاملين في إدارات العمليات في منظمات مختلفة في المملكة العربية السعودية, شركة المراعي نموذجاً.



الفصل الثاني
الإطــــــــار النظري للبحث 
المبحث الاول : الجودة الشاملة.
·   تعريف الجودة الشاملة .
·   نشأة  وتطور ادارة الجودة الشاملة .
·   مبادئ الجودة الشاملة.
· أهداف الجودة الشاملة.
·  المتطلبات الأساسية لتطبيق الجودة الشاملة.
·   أهمية إدارة الجودة الشاملة.
·   فوائد تطبيق الجودة الشاملة.
· الاخطاء الشائعة في تطبيق الجودة الشاملة.


المبحث الأول: الجودة الشاملة.
· تعريف الجودة الشاملة :
عرفت الجودة الشاملة بأنها: "الطريقة الشاملة, للعمل, والتي من خلالها تشجع العاملين للقيام بالعمل ضمن الفريق الواحد, ما يعمل على خلق قيمة مضافة, وتحقيق الاشباع لحاجات المستهلكين"( حمود, 2016م, ص7).
وتعرف كذلك بأنها: "عبارة عن العمليات الإدارية التي تهتم بالعاملين, والتي توظف قدراتهم بالشكل الذي يخدم المنظمة, والمستفيدين من الخدمة وتشبع حاجاتهم وتحقق التحسن المستمر والدائم للمنظمة" ( الناشر, والشريف, 2022م, ص37) .
وتعرف بانها: "فلسفة الذات, والأدوات, والعمليات, للتطبيق العملي الذي يهدف الى تحقيق الثقافة للتحسين المستمر، والذي يقوم به كل العاملين في التنظيم, من لإرضاء وإسعاد المستهلكين, والعملاء" (البهواشي, 2007م, ص 21).

· تعريف ادارة الجودة الشاملة :
عرفها ( عمليات, 1425ه, ص96 ) على انها:" مجموعة من الأنشطة، والأساليب، والممارسات الايجابية, التي يقوم بها العاملين, في سبيل تسهيل شؤون المؤسسة,  لتحقيق كل الاهداف المنشودة في شتى المجالات.
وعرفت بأنها : " أسلوب إداري, إستراتيجي, مبني على مجموعة من المبادئ, التي تعمل على عملية التطوير والتحسين, والتي تساعد في منع حدوث المشكلات, واداء كافة الاعمال بالشكل الصحيح منذ بداية المشوار, مع التحقيق المتميز, للأهداف في أقصر وقت, ولأقل التكاليف,( صفحي, 1432ه, ص9).

· نشأة  وتطور ادارة الجودة الشاملة :
ظهر مفهوم الجودة وتحسينها بداية في اليابان، وذلك مع بداية العقد الخمسون من القرن العشرين, ثم انتشر بعد ذلك في شمال أمريكا ودول أوروبا الغربية, حتى أصبح موضوع العصر الحديث، حيث تجٕسد ذلك, في نهج إداري أطلق عليه: إدارة الجودة الشاملة، الذي قام بعملية تطوير المفاهيم القديمة، لتتماشى مع كل التوجهات الحديثة, والمعاصرة, ( عقيلي, 200م, ص19).
ولقد مر هذا المفهوم (إدارة الجودة الشاملة), بالعديد من التطورات, والتغيرات, عبر السنين الطويلة, ومن خلال الاطلاع على العديد من النماذج, ولتسهيل معرفة, ذلك التطور يمكن للباحث أن يورد , الشكل التالي:
شكل ( 2-1)
المراحل التاريخية لتطور إدارة الجودة الشاملة
	مرحلة تأكيد
الجودة
مرحلة تحسين
الجودة
مرحلة الرقابة الاحصائية على الجودة 
مرحلة إدارة
الجودة الشاملة
مرحلة القرن
21
مرحلة العصور القديمة
مرحلة العصر
الإسلامي
مرحلة ما قبل
الثورة الصناعية
مرحلة ما بعد
الثورة الصناعية

مرحلة الإدارة
العلمية



المصدر: (صفحي, 1432ه, ص27).
وكان لكل مرحلة من المراحل المذكورة, خصائصها, ومواصفاتها, التي تميزت بها عن باقي المراحل الاخرى.
· مبادئ الجودة الشاملة:
حدد ادوارد ديمنج , مؤسس حركة الجودة, مبادئ أطلق عليها: إلتزامات الإدارة, وقد لخصها( عبدالله , 2004م, ص4) فيما يأتي:
1- ضع الاهداف لتحسين المنتج أو الخدمة التي تنتجها.
2- ضع الفلسفات وعمليات التطوير المتجددة.
3- عدم الاعتماد على السياسة التفتيشية على جودة المنتجات أو الخدمات.
4- عدم جعل الاسعار هي أساس تقييم الاعمال أو المنتجات.
5- البحث عن كافة المشكلات, أو العراقيل التي تعرقل عمليات التحسين المستمر, للمنتجات أو الخدمات. 
6- الاستمرار في التدريب للعاملين, في مختلف المجالات.
7- الاستخدام الامثل للقيادة, في جميع المناطق التشغيلية للمنظمة.
8- عدم الخوف من اعتماد السياسات الابتكارية. 
9- التشجيع على طرق العمل الجماعية. 
10- تحديد الأساليب لتنفيذ الأهداف، والابتعاد عن الشعارات, والنصائح المثبطة.
11- الاهتمام بالإدارة, وألغاء الحصص العددية أو الرقمية.
12- الاشادة بالأعمال التي ينفذها العاملين.
13- التشجيع  على التعلم الذاتي, للمتعلمين.
14- الحرص على زرع الرغبة للتغيير, في كل أفراد المؤسسة, ليعمل الجميع على تحقيق التغيير.
ويرى (اللوزي, 1999م, ص42), ان لإدارة الجودة الشاملة, عدة مبادئ أهمها سبعة مبادئ وتتمثل بالاتي:
1- التعهد من قبل الإدارات العليا, على العمل بمبدأ تحسين الجودة الشاملة.
2- العمل على وضع الخطط وبصورة مستمرة لتحسين مستوى الخدمات.
3- الاهتمام المستمر بالجمهور الذي يتلقى الخدمة.
4- التدريب المستمر, للعاملين في إدارة الجودة الشاملة.
5- أشراك الأفراد العاملين, في اتخاذ القرار.
6- العمل على تشكيل الفرق العاملة ومكافأة المتميزين.
7- إيجاد معايير محددة لقياس الجودة الشاملة.

جدول رقم (2-1)
المقارنة بين ادارة الجودة الشاملة والادارة التقليدية
	الرقم
	إدارة الجودة الشاملة
	الإدارة التقليدية

	1
	العمل جماعي
	العمل فردي

	2
	الإدارة بالمشاركة
	الإدارة الرقابية (البيروقراطية)

	3
	الشورى والإجماع
	إصدار القرارات والأوامر

	4
	الليونة والتغيير
	الجمود والثبات

	5
	التركيز على نوعية وجودة الأهداف
	تحقيق الأهداف

	6
	البحث عن حلول للمشاكل
	تعقب الأهداف وتوجيه اللوم

	7
	التطوير والتجويد طويل المدى
	العناية بالتطوير قصير المدى

	8
	زرع الثقة بالعاملين
	عدم الثقة والشك

	9
	التركيز على المنظمة بأقل عدد من المستويات
	التركيز على المستويات الإدارية

	10
	الإبداع والابتكار والتجديد
	التمسك بالواقع خوفًا من المخاطرة

	11
	التدفق الأفقي
	التدفق العمودي

	12
	إمكانيات ومهارات عالية
	إمكانيات ومهارات محددة

	13
	التقويم الإيجابي
	التحكم والمراقبة بالترهيب

	14
	تطوير نظام الحوافز
	نظام الحوافز ثابت

	15
	المسؤولية الشاملة
	المسؤولية الجزئية (تفويض السلطات)

	16
	المسؤولية الجماعية
	المسؤولية الفردية

	17
	الاستماع للعملاء لمعرفة احتياجاتهم
	الافتراضات مسبقًا بمعرفة متطلبات العملاء واحتياجاتهم

	18
	الجودة مسؤولية الجميع
	تحديد مسؤولية الجودة على إدارة واحدة

	19
	التطوير الكلي المستمر للعمليات
	عمل التطوير الجزئي مرة واحدة

	20
	تعديل معايير الأداء ومراجعتها بقصد التحسين
	اتباع معايير ثابتة لقياس مستوى الأداء


المصدر ( الجندي, 2000م, ص208)

· أهمية إدارة الجودة الشاملة:
تمثل إدارة الجودة الشاملة, النظام الذي من خلاله يتم تحقيق التحسين المستمر, في جميع الأنشطة بالمنظمات، وتعتبر الوسيلة الفاعلة لتحقيق الميزات التنافسية, من خلال تركيزها على إرضاء المستهلكين, وكسب ثقتهم، بالإضافة إلى ما تملكه المنظمات من سمعة طيبة, لدى العملاء معها, من جمهور, وزبائن, وموردين, وبقية الجهات، كما يؤدي تطبيق الجودة الشاملة, الى العديد من المنجزات والمكاسب, التي يمكن ايجازها في الاتي: (مكي, ادارة الجودة, 2018م)
1- الانخفاض الملحوظ في شكاوى المستهلك.
2- عملية التقليص لتكاليف تقديم المنتج, سواء كانت سلعة استهلاكية, او خدمة.
3- زيادة نصيب السوق, وذلك بزيادة الانتاج, وكسب العملاء, وفتح اسواق جديدة.
4- تقليل الشكاوى والحوادث, وذلك من خلال التأهيل وتدريب المستمر  للعاملين .
5- زيادة الرضا لدى المستهلك.
6- زيادة الكفاءة, في العامل ين والمنتج .
7- زيادة العملية الإنتاجية والتي تؤدي الى زيادة الأرباح . 
ولعل أهمية إدارة الجودة الشاملة, تأتي كونها منهجا شامل, ومتكامل, للتغيير بعيدا عن تسطير الأنظمة, واتباع الأساليب المحدودة, بشكل إجراءات وقرارات, وان تطبيقها ينتج عنه تنمية الروح المعنوية, لدى العاملين في المنظمة.

· أهداف الجودة الشاملة:
للإدارة الجودة الشاملة مجموعة من الأهداف, التي ترغب أي شركة في العمل على تحقيقها, والتي يجب على الشركة معرفة كيفية إدارة هذه الاهداف, والسير بها في الاتجاه الصحيح, والتنفيذ لها في الوقت المناسب لذلك( بسمة, 2014م, ص29).
وقد حدد علوان أهم اهداف إدارة الجودة الشاملة فيما يلي: (علوان, 2009م, ص43)
1-  لابد من تميز جودة المنتجات بالأستقرار, وأن تكون أفضل ما يمكن بالنسبة للشركة المنتجة.
2-  أن تمتلك الشركة, قنوات جيدة لتوزيع المنتجات, بحيث تساهم وبشكل أسرع في التقييم لخدمات ما بعد البيع, وبما يتلاءم مع الاحتياجات المستمرة المستهلكين.
3-  يجب أن تمتاز الشركة, بالمرونة الدائمة, والتكيف مع زيادة القدرة على إجراء التعديلات, التي تحصل في بيئة عمليات الانتاج, من حيث نوع وحجم المتطلبات, ووفقا لاحتياجات المستهلكين.
4- السعي بإستمرار الى تخفيض كلف المنتج من خلال عمليات تحسين الجودة, وتخفيض العيوب في العمليات أو المنتجات التامة الصنع.

· المتطلبات الأساسية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة:( الشعبان, 2008 م, ص18) 
يمكن تلخيص أهم المتطلبات للجودة الشاملة في الاتي:
1- لابد أن تقتنع الإدارات العليا, بالأهمية لإدارة الجودة الشاملة.
2- العمل على إقامة الورش لجميع الأفراد, بالمشآت, وذلك للعمل على نشر ثقافة الجودة الشاملة.
3- المشاركة من جميع العاملين, في عمليات تحسين مستوى الأداء للجهود المبذولة.
4- العمل على إعداد قاعدة معلوماتية, عن كل العاملين بالمنشآة, أنشطتها.
5- يجب أن يكون أهداف الجودة, القابلية للقياس والتقويم.
6- الاهتمام المستمر برغبات المختلفة للمستفيدين.
7- القيادة التشاركية والتطوير المستمر, لعمليات التخطيط والتنظيم والتدريب والرقابة. 
8- الاتصاف بالمرونة والصبر, وعدم الخوف من عمليات التغيير.
9- العمل على إيجاد الحافز الماديّ والمعنوي, لكل العاملين في المنظمة.
10- التطبيق لنظام اللامركزية, وتفويض الصلاحيات.
11- عدم الاستعجال في تحقيق النتائج المتوقعة.
12- العمل على التطوير المستمر, والتحسين, والتدريب.
13- لابد من وجود منظومة متكاملة لإدارة الجودة الشاملة في المنظمة.

· فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة:
هناك فوائد كثيرة, في عملية تطبيق الجودة الشاملة, أوردها نشوان, يمكن ايجازها في الاتي :( نشوان , 2000م, ص148)
- الضبط والتطوير لبرمج النظام الإداري للمنظمة. 
- تزيد من مستوى أداء العاملين, ورفع كفاءتهم. 
- تعزز التعاون, والثقة بين العاملين من جهة, وبين المنظمة والمستهلكين من جهة أخرى. 
- توفير جو من التفاهم بين العاملين.
- تعزيز روح الانتماء للمنظمة. 
- تعمل على الترابط والتكامل بين العاملين في المؤسسة. 
- تشجع العاملين على العمل بروح الفريق الواحد. 
- تزيد من الثقة, والاحترام المتبادل داخل المؤسسة.
- تعطي المنظمة القدرة التنافسية, وايجاد أداة تسويقية .
- الجودة من وسائل تغيير الثقافة بين العاملين.
- تؤدي الى وضوح اجراءات العمل وسياساته.




· أنظمة الجودة الشاملة: 
وجدت عدة أنظمة للجودة الشاملة, مثل نظام ممارسة التصنيع الجيد(GMP), ونظام الآيزو 9000, ونظام تحليل المخاطر, لنقاط الضبط الحرجة, وعلامة الجودة  وغيرها وسنوردها كالاتي:
1-  ممارسة التصنيع الجيد(GMP):
وهو عبارة عن نظام مجتزء من العمليات الضبطية, للأغذية, ويهدف الى التأكد من أن المنتجات الغذائية, قد تم تصنيعها بدرجات مناسبة, من الجودة التي تتناسب مع اهداف أستخدامه( الساعد, 2000م, ص95).
2-  مواصفات الآيزو 9000: 2000.
تعتبر هي سلسلة المواصفات المكتوبة, التي أصدرتها المنظمة العالمية للمواصفات عام1987م, وتصف هذه السلسلة وتحدد العناصر الرئيسية المطلوب توافرها في أنظمة إدارات الجودة الشاملة, والذي لابد أن تصممه, وتتبنى  شروطه إدارة الشركة, للتأكد من أن المنتجات تتوافق مع الحاجات المطلوبة للزبائن ورغباتهم( الجنيد, 2001م, ص27).
وتتكون مقاييس الآيزو, من أربعة أجزاء هي: 9001, 9002, 9003, 9004, ولكل منها دلالة( بسمة, 2014, ص32)
3-  نظام تحليل المخاطر لنقاط الضبط الحرجة وسلامة الأغذية, نظام الهاسب (HACCP):
يعتبر هذا النظام برنامج وقائي معني بالإنتاج الغذائي, وهو من أهم البرامج الوقائية, التي يتم تطبيقه دوليا في مصانع الاغذية. وخاصة الإنتاجات الحيوانية, وهدفه هو التخلص من المخاطر الغذائية, والتأكيد على سلامة المنتج, وبالتالي يعمل على التقليل من الاعداد المتزايدة, من حالات التسممات الغذائية, وكما يعنى أيضا, بالانتاج الصحي للأغذية عن طريق المنع لحدوث المخاطر, والتقديم لمنتج نهائي يكون على درجة عالية من الجودة( زكي, 2010م, ص22).
4-  علامة الجودة :
وهي العلامة التجارية التي تملكها غالبا هيئات المواصفات الوطنية, وعادة ما توضع هذه العلامة على المنتج, وفقا للتراخيص من تلك الهيئة, والدالة على مطابقة منتج الشركة لكل المواصفات المطلوبة, ومن فوائدها أيضا حماية المستهلك من عمليات الغش والتزوير, كما تمكن المستهلك من اختيار السلع ذات الجودة العالية( الساعد, 2000م, ص34).

· الاخطاء الشائعة في تطبيق الجودة الشاملة :(بسمة, 2014م, ص27)
يعتري تطبيق الجوة الشاملة بعض الاخطاء التطبيقية, فكان لا بد من التنبه للأخطاء الاكثر شيوعاً, والتي تؤدي الى الفشل في التطبيق للجودة الشاملة, وتجنب هذه الاخطاء أمر مهم, لمساعدة الشركات نحو التجنب للوقوع في مثل هذه الأخطاء التطبيقية, التي تؤدي الى فشلها وهذا ينبع من سلوكيات الادارة, أو العاملين, والبعض الآخر, تمثل أخطاء فنية, كأخطاء العمليات الإنتاجية, أو أخطاء استخدام الأساليب الإحصائية, ومن أهم الأخطاء الشائعة:
1- عمل الشركات لتحقيق النتائج السريعة: يحتاج مدخل الادارة للجودة الشاملة, بعض الوقت حتى ظهور النتائج الملموسة منه في التطبيق العملي, وأكد على هذا الامر مدخل إدارة الجودة, الذي يعتبر مطلبا للنجاح, وهو قيام الإدارة العليا للشركة, بتقديم عوامل الدعم والتأييد للعمليات التطويرية, والتحسين وهذه المتغيرات, لا يمكن ان يتم تحقيقها في وقت قصير. 
2- المحاكاة والتقليد للتجارب التي تجريها الشركات الأخرى: إن نجاح مدخل إدارة الجودة الشاملة, في شركات صناعية, ضمن بلدان صناعية متقدمة, لا يعني بالضرورة إمكانية تطبيقها بنجاح, في جميع البلدان خاصة البلدان العربية, فهناك توفر شروط ومتطلبات قد يصعب توفيرها على الأقل في الأمد القصير.
3- التطبيق قبل التهيئة المناسبة لمناخ الشركة الملائم: يتضح من خلال الدراسات الميدانية السابقة لعدد من الشركات, التي فشلت في التطبيق الامثل للجودة الشاملة, تأكد بأنه يرجع سبب ذلك, إلى عمليات التسرع في اتخاذ قرارات التنفيذ, قبل التوفير الكافي لمتطلبات انجاحه, والتي تتضمن خلق الثقافة التنظيمية, التي تتوافق مع متطلباته, نجد في كثير من الشركات العربية, أن الأبعاد الثقافية للشركة, غير ملائمة بأشكالها الراهنة, الامر الذي يتطلب تغيرات في بيئة الشركة, لاستيعاب فلسفات إدارة الجودة الشاملة.
4- عدم التقدير الكافي, للأهمية التي تمثلها الموارد البشرية: من ضمن الأخطاء التي تؤدي إلى فشل نجاح عمليات إدارة الجودة الشاملة, هو: عدم الاهتمام بالموارد البشرية, مقارنة بالموارد الأخرى, التي تمتلكها الشركة, ولا سيما التكنولوجيا لهذه الشركات, وبالرغم من أهمية ودور التكنولوجيا, في مداخل إدارات الجودة الشاملة, وأنها تشكل أحد العناصر الخمسة المكونة لها, إلا أن الدور للموارد البشرية, يضيف الكثير من الأهمية على أهمية التكنولوجيا, لأن العبرة ليس في الامتلاك لهذه التكنولوجيا, فقط عند التخطيط لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة, فهذا المدخل يرتكز على ثلاثة دعائم متفاعلة, ومتكاملة, مع بعضها البعض, وهي: جودة التكنولوجيا المادية, وجودة البيئة, وجودة التكنولوجيا البشرية.
5- عدم التطابق يبن سلوكيات قادة الشركة وأقوالهم: إن التصريح بشيء, والعمل بخلافه يعبر تمامّا عن الغياب للقيادة الفعالة, التي تعطي القدوة للعاملين, وهو النمط من القيادة الذي اعتاد أن يفعل غير ما يقوله, لذلك يفقد هؤلاء القادة المصداقيته لدى العاملين, وهو أخطر عامل, أو عنصر يمكن أن يؤثر في نجاح إدارة الجودة الشاملة.
6- إتباع الأنظمة والسياسات التي لا تتلاءم مع إدارة الجودة الشاملة: كما تم الاشارة اليه, بأن هناك متطلبات لتنفيذ مداخل إدارة الجودة الشاملة, ومن بينها هذه المتطلبات ضرورة التخلي عن السياسة التعويض التقليدية, وما تتضمنه من الحوافز الفردية الت تخلق التنافس بين الأفراد, وليس بين الجماعات, وعدم الالتجاء إلى طرق التقييم المناسبة, التي تشغل القائمين بها بجوانب بعيدة عن الإبداع والابتكار, كذلك الإجراءات, والنظم الروتينية القديمة, كل ذلك لا تناسب مع تطبيق مداخل إدارة الجودة الشاملة.
7- الفشل في التوفير الكافي للمعلومات, عن الانجازات المحققة: تعتبر عملية القياس من الأمور الهامة, في عمليات التحسين المستمر للأداء, فمن خلالها يمكن التحديد الدقيق للأداء الحالي, ومن ثم التفكير بتحسينه في المستقبل هذا من جانب, ومن الجانب الآخر فإن توفير المعلومات عن حجم الانجازات المحققة, ووضعها أمام العاملين كافة, يساعد في تحقيق المزيد من الالتزام بالخطط اللازمة لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة, وهذا يؤدي بدوره إلى فخر العاملين بما تم تحقيقه, لأنه من عمل أيديهم مما يدفعهم إلى المزيد من الحماس والدافعية, ويدفعهم إلى التحسين المستمر.
8- التصدي الحقيقي للمشاكل الكبيرة مع بداية التطبيق: لا يعتمد مدخل إدارة الجودة الشاملة, على التغييرات الجذرية السريعة, ولكنه يسعى إلى تحقيق النجاحات الصغيرة مع مرور الوقت, فإن مرحلية التغييرات, والتعامل مع المواضيع بالتعاقب, هو الأسلوب الأفضل الذي يتفق مع فلسفات ادارة الجودة الشاملة, وحيث أن الكثير من مشاكل المنظمات موجودة من وقت سابق وليست وليدة اللحظة, ولكنها تمثل التراكمات للمشاكل عبر فترات زمنية طويلة, فإنه ليس من الإنصاف حلها آنيًا, وبشكل سريع, لأن ذلك قد يؤدي إلى عدم تحقيق النجاحات في حلها.
9- عدم الإنصات الكافي للمستهلكين والموردين: يعتبر الاهتمام بالمستهلك والموردين, من الأساسيات لمدخل ادارة الجودة الشاملة, فمن خلال الإنصات, والمشاركة, والنقاش, يمكن تحديد الاحتياجات والرغبات لكافة المستهلكين, وبالتالي العمل على الإيفاء بها, لأن ذلك سوف يشعر المستهلك بالرضا الكامل عن الشركة ومنتجاتها.
10- تحقيق نوع من التوازن بين الأهداف القصيرة والطويلة الأجل: تتطلب إدارة الناجحة للجودة الشاملة, الرؤيا المستقبلية من قبل الإدارات العليا, لما ستكون عليه الشركة في المستقبل القريب والبعيد, ولا يكون الامر مجرد تحقيق للمكاسب على المدى القصير, ولذلك لا يجب أن تنظر الإدارات العليا إلى الوقت الذي قد تستغرقه في التفكير, بأنه مضيعة للوقت والجهد معا, بل هو استثمار سينشأ عنه الخطوط العريضة الأساسية التي تكون مرشدا لها في المستقبل البعيد والقريب, ولهذا إذا تبين بأن أسلوب الإدارات ينصب على المعالجة للمشاكل السطحية والقصيرة الأجل, فإنها بذلك لن تكون سندا في تطبيق مدخل إدارات الجودة الشاملة( الصرن, 2010م, ص45). 
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المبحث الثاني: إدارة العمليات.

· تعريف ادارة العمليات :
تعرف بأنها: "مجموعة من الأنشطة التي  تكون السلع, والخدمات, في اطار تحويل المدخلات, الى مخرجات, ذات القيمة الأكبر للزبائن المستهدفين, وتعرف في تعريف آخر: بأنها الوظيفة المسؤولة, عن تقديم المنتج للزبائن التابعين لأي منظمة, وعملية الادارة للموارد المطلوبة لإنتاج السلعة, أو الخدمات, التي تقدمها المنظمة, وكما تعرف بأنها: "التخطيط, والسيطرة, على عمليات الانتاج, والادارة التفاعلية, بينها وبين باقي الانشطة في المنظمة, وفي الاطار نفسه توصف بأنها: التوجيه والسيطرة على عمليات تحويل المدخلات, الى سلع أو خدمات نهائية, تكون في متناول الزبون( آل فيحان, 2011م, ص45) .
وتعرف بأنها: "مجموعة من الأنشطة التي يتم من خلالها خلق القيمة الشكلية للسلع والخدمات, عن طريق تحويل المدخلات, الى مخرجات"( النجار, 2012م, ص22).. 
· الفرق بين ادارة العمليات والانتاج: 
الانتاج: هو الخلق للمنتجات والخدمات، ما يعبر عنه بأنه عملية تحويل المدخلات, من مواد ومعلومات وأيدي عاملة, إلى مجموعة من السلع أو الخدمات، ولا تقتصر عمليات الإنتاج على السلع الملموسة, بل يمتد إلى إنتاج الخدمات, والمعلومات، وأيضا تتضمن إدارات الإنتاج النشاطات الرقابية على كل النشاطات الإنتاجية. 
ادارة العمليات: ينظر إلى إدارة العمليات, من منظور واسع، فهي: مجموعة من الانشطة التي من خلاها يمكن خلق القيمة على شكل منتج, أو خدمة, عبر عملية التحويل للمدخلات إلى مخرجات، ويعني ذلك التركز على جميع النشاطات المتعلقة بالتحويل, ومن ضمنها الانتاجية، فهو بالتالي المفهوم الأوسع من عملية الإنتاج( الجامعة الافتراضية السورية , ادارة العمليات,2018م,  ص2).
· التطور التاريخي لإدارة العمليات : (بن زهية, 2023, ص9)

1-  الثورة الصناعية: كان الإنتاج الحرفي البدائي(اليدوي) الذي يعتمد على العمالة العالية المهارة والإنتاج, وفقا لاحتياجات العملاء, وهو السائد قبل الثورة الصناعية، ووفق هذا النظام كان العامل الواحد يقوم بصناعة أي منتج بمفرده, مثل قطعة الأثاث من بدايتها حتى النهاية, وهذا النظام كان يشوبه الكثير من العيوب وهي:
1- البطيء في الانتاج, وأرتفاع التكاليف, لأن السلع والأجزاء تنتج من قبل الحرفيين الماهرين.
2- من عيوبها التكاليف الباهظة لعملية الانتاج .
3- اقتصاديات التشغيل تكاد تكون معدومة.
وعلى الرغم من التغيرات الكبيرة, التي حصلت في ميادين التصنيع والإنتاج، إلا أن النظرية, والممارسة, الادارية, لم يحدث لها التقدم بالدرجة الموازية لتلك التغيرات الدراماتيكية، وبالأخص في الفترات الأولى, من حدوث الثورة الصناعية، مما تطلب البحث عن مداخل إدارية وعلمية, تتواكب مع تلك التغيرات.
2- عصر الإدارة العلمية: ان عصر الإدارة العلمية, بدأ بالتوسع في العمليات الإنشائية للمصانع في أمريكا, وذلك بفضل المهندس الكفء, والمخترع, فريدريك, ونسلو تايلور, والذي يعتبر الأب الروحي للإدارات العلمية, حيث آمن (بعلمية الإدارة) معتمدا على عمليات الملاحظة, والقياس, والتحليل, والتحسين في طرق العمل, وابتكار الحوافز الاقتصادية, وكما قام بدراسة طرق العمل بالتفصيل, وحدد الطرق المثلى لأداء كل وظيفة. 
ولقد آمن تايلور بان الإدارات هي المسئولة عن عمليات التخطيط, والاختيار الدقيقة, وعمليات التدريب للعاملين, والبحث عن أفضل الطرق لأداء كل الوظائف، كما آمن بتحقيق التعاون بين الإدارات والعاملين تحتها، والفصل بين العمل الإداري, والعمل التشغيلي, ولقد كان لمعتقداته هذه الفضل في تعظيم المخرجات، حدد هذه المبادئ في كتابه (مبادئ الإدارة العلمية) والانتقادات التي وجهت له: بأنه لم يكن عادلا عندما زادت المخرجات, ولم يربطها بزيادة في التعويضات للعاملين, الذين طالبوا بتحقيق العدالة.
3- عصر العلاقات الإنسانية: لقد ركزت حركات الادارة العلمية, وبشكل كبير على الجوانب الفنية والتصميمية للعمل، وعلى الرغم من الادراك لأهمية العنصر البشري في الادارات، ومن بعض كتاباﺗﻬم حول ضرورة التحسين لظروف العمل, والاهتمام بالجوانب النفسية للعاملين، إلا أن التركيز الأساسي كان منصبا على الكفاءات الانتاجية, في حين أكدت حركة العلاقات الإنسانية على أهمية العنصر البشري، وعلى الدافعية والتحفيز وإدراك الحاجات الاجتماعية للعاملين، وضرورة تصميم العمل على هذا الأساس. 
ولم يكن التأكيد الجديد لعصر العلاقات الإنسانية على الكفاءة، ولكن أضاف ببساطة اعتبارا جديدا هو أنه يجب على المديرين أن يهتموا بالأفراد في العمل باعتبارهم ناسا لهم مشاعرهم وحاجاﺗﻬم النفسية والاجتماعية التي يمكن أن تستمد من جو العمل. لذلك يعود لها الفضل في وضع تصميم جديد للعمل يجمع ما بين النظام الفني التقني من جهة، والنظام الاجتماعي الذي يسمح بعلاقات التفاعل وينمي روح التعاون بين العاملين والإدارة.
4- عصر علم الادارة: ظهرت البدايات الاولى لعلم الادارة, خلال الحرب العالمية الثانية, تحت مسمى بحوث العمليات, وبحوث التشغيل, وهما يستخدمان اليوم سوية بشكل متبادل, وقد قاد التحليل الرياضي للبيانات العسكرية خلال الحرب, إلى اتخاذ القرارات الجيدة فحسنت فاعلية الجهود العسكرية, وطبقت تلك الطرق التحليلية, بعد الحرب لحل المشكلات المتعلقة بالحكومات والصناعات, وقد اهتم علم الاداة بتطبيق المفاهيم النظرية, الإحصائية, والرياضية, في مواقف الأعمال وحالاﺗﻬا, من خلال الاستخدام الامثل للنماذج (غالبا على شكل معادلات أو صيغ) للوصول إلى الحلول الأمثل, والأفضل, للمشاكل الراهنة من خلال الاختيار البديل الذي يوصل إلى ذلك الحل, فمن الأساليب الفاعلة في بحوث العمليات مثل: البرمجات الخطية، النماذج التخصيصية، ونماذج صفوف الانتظار، وسلاسل ماركوف، والمسار الحرج، جداول المدخلات, والمخرجات وغير ذلك.
5- عصر المعلومات: ان التطورات في تكنولوجيا المعلومات, والاتصالات, حملت الكثير من الاثار الهامة على طريقة تنفيذ الأعمال، وعلى العمليات الادارية, ان التطورات في الاتصالات الفضائية, والإرسال عبر الفاكس، والتبادلات الالكترونية للبيانات, جعلت من عمليات إدارة الأعمال أكثر سهولة, وعالمية.
6- الادارة بالتمكين: لقد تغيرت البيئة الخاصة بالعمل أيضا, وبشكل مثير، حيث تم السماح للكثير من القرارات الادارية, بالمرور عبر المستويات الادارية المختلفة، وأدت ضغوط التكلفة الى تشجيع المنظمات على التخفيض لمستوياﺗﻬا التنظيمية, من خلال تركيز المديرين على العمليات الخاصة بالتقويم, والتحليل, والتخطيط, والتوجيه، وركزت العمليات على تنفيذ الخطط الموضوعة, وفكرة التمكين في الادارات التي تتمحور حول إعطاء الموظفين صلاحيات وحريات أكبر في مجال الأعمال المحددة, التي يقومون بعملها حسب الوصف الخاص بتلك الأعمال، لذلك كان لابد من إعطاء الموظفين نوعا من الحرية, والاستقلالية, في مزاولة أعمالهم، وتوفير أنظمة الاتصال الفعالة التي تساعدهم في ذلك الامر.
7- التأثير الياباني على إدارة العمليات: في تحسين الكفاءة الانتاجية استخدمت التكنولوجيا, لذا كان من الممكن الحصول من خلالها على الممارسات الإدارية الجديدة, والطرق الجديدة للعمليات, وقد كانت بداية نشأتها في اليابان مفاهيم الانتاج في الوقت المحدد, أو الانتاج الآني الوقتي، هذه تقوم على فكرة الاحتفاظ بالحد المتدني من المخزونات أو الموارد الأخرى, عند التصنيع للسلع، أو المخزون الصفري، أي أن كميات المخزون توازي الصفر والعيوب في التصنيع تساوي الصفر، والمدة الزمنية توازي الصفر كذلك.
8- نشوء القطاع الخدمي: ان الحكم على الثروة لأي دولة يكون من خلال مقدار السلع التي تنتج فيها, لكن في العصر الحالي تحتل المخرجات الصناعية جزء صغيرا, من الناتج المحلي الاجمالي, لاغلب الدول المنتجة, قياسا بالانتاج الخدمي للكثير من الدول المنتجة, الامر الذي يدل على الكثير من الآثار الايجابية للاقتصاديات التنموية, الذي يعبر عنها بثلاث مراحل:
1- مرحلة ما قبل التصنيع, في مرحلة تركز النشاطات الاقتصادية فيها على الصناعة الاساسية: كالزراعة, والتعدين , ومقالع الحجارة.
2- المرحلة الثانية: ارتبطت هذه المرحلة بالتطور الاقتصادي, وعملية التأكيد على الصناعة الثانوية.
3- مرحلة ما بعد التصنيع, تمثلت في الاستمرارية في النمو والتحرك في النشاط الاقتصادي, الى ما بعد مرحة الانتاج الصناعي, ونشوء القطاع الخدماتي في الحكومات, والصحة, والتعليم.

· الفوائد من إدارة العمليات:
لابد من معرفة أهمية إدارة العمليات, وفهمها لكي تعمل أي شركة بفعالية عالية, ويمكننا التعرف على الفوائد لإدارة العمليات الأساسية, لأي شركة وهي كالاتي:  ( بن زهية, 2023م, ص13)
1- تعمل على التخفيض في تكاليف إنتاج السلعة والخدمات .
2- تحسين الجودة في السلع والخدمات, يؤدي الى زيادة العوائد من خلاله يزداد رضا الزبائن.
3- تزداد طاقة العمليات, وجعلها ابتكارية في استخدام الموارد.
4- تزداد الإيرادات المالية للشركة.
5- من خلاله توضع الأسس الابتكارية المستقبلية, عن طريق بناء الأساس المتينة لمهارات الأفراد في العمليات ومعارفهم في منظمات الاعمال.
6- تساعد في تحقيق الأهداف المرسومة لشركات.

· التوجهات الحديثة لإدارة العمليات:(بسمة, 2014م, ص17)
في العصر المتقدم تكنولوجيا, يتواجد الكثير من التوجهات في عالم الأعمال, ذات التأثير على التخطيط, واتخاذ القرارات, وترتبط الكثير من هذه التوجهات بالتنافس وخاصة المنافسة الأجنبية,وأيضا التأثير على شركات التصنيع وهى:
1- الاسواق العالمية: أصبحت الأسواق عالمية, بطبيعتها وخاصة وما بعد ما شهده العالم من الاتفاقيات الدولية لفتح الأسواق, وما شهده من كارتلات, اقتصادية بين الدول, فنجد الجات تضم١٢٤ دولة, وافقت على فتح أسواقها, لذلك زادت المنافسة على مستوى العالم.
2- استراتيجيات العمليات: كان اهتمام الشركات بإدراج استراتيجية العمليات كبير, لأنها تعمل على تحديد درجة نجاح الأعمال لديها.
3- إدارة الجودة الشاملة: تم اتخاذ إدارة الجودة الشاملة, كمدخل للأعمال, الجودة الشاملة, تهتم بمدخل فرق العمل, وإزالة المشكلات, وتركيزها على خدمة المستهلكين, مع الاستمرار في تحسين الانظمة .
4- المرونة : تعني المرونة التكيفات السريعة مع المتغيرات, في الاحجام المتصلة بالطلب.
5- التخفيض في الوقت : الكثير من الشركات تبذل جهد كبير, لكسب المنافسات, من خلال التقليل في الوقت اللازم لأداء عملياتها.
6- التكنولوجيا : ان التقدم التكنولوجي ادى الى ايجاد مدى واسع من المنتجات الجديدة, والعمليات الإنتاجية, فأحدث الكمبيوتر ثورة في العمليات للمنظمات وهذه العمليات تشمل على تصاميم المنتجات, وملامح المنتجات, وتكنولوجيا التشغيل, وتشغيل الاتصالات, والمعلومات,.
7- إعطاء الدور الأكبر للعمالة : تدفع الشركات بمسؤوليات أكبر للعمالة الفنية, باتجاه حل المشكلات واتخاذ القرارات, لأن العمالة الفنية, لديها الكثير من المعارف المتراكمة حول عمليات الإنتاج.
8- إعادة الهندسة : هو عملية إجراء الدراسات التحليلية المعمقة, والشاملة لأساليب عمل النظام, ثم إعادة التصميم لتلك الأساليب من جديد, بحيث يلغى كل ما يثبت عدم جدواه, وتغييره بكل ما يثبت الحاجة إليه.
9- سلاسل الإمداد وإدارتها: هي خلق الترابط الوثيق, والتنسيق التام, بين جميع المحطات, التي يمر عبرها المنتج ابتداء من الحالة الأولية, كالمادة الخام حتى الوصول الى المستهلك النهائي.
10- تصغير أحجام المنظمات : تقليص العمالة، وهذا يعني ان مدراء العمليات عليهم الحصول عن طرق  تؤدي للإنتاج الأكثر مع العمل بعمالة قليلة.
11- الإنتاج المعتمد على الموارد الأقل, ذات التكلفة القليلة.
· وظائف إدارة العمليات : 
وظائف إدارة العمليات,  في الشركات أو المنظمات, مع اختلاف التطبيق, وهي كما يلي: ( عبيدات وسالم, 2013م, ص15).
1- الترجمة لقيم النظام الى أهداف عملية واقعية.
2- هيكل التنظيميات للمؤسسة, واستخدام المصادر البشرية.
3- تصميم الأنظمة الانتاجية .
4- التخطيط للعمليات في المنظمة.
5- [bookmark: _GoBack]السيطرة المتكاملة على العمليات.
(47)

image1.png




image10.png




image2.png




