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 ؟ لماذا تفشل المؤسسات في تطبيق نظام الجودة

 2022يناير  30نشر في جريدة أخبار الخليج بتاريخ 

 خنجيالبقلم: الدكتور زكريا 

 

 شقيقة دولة في تدريبية دورة من فترتين بين ما استراحة جلسة في

 موضوع حول والمدربات المدربين من مجموعة بين حوار دار 2018 عام في

 العنوان نفس هو المطروح الأساسي السؤال وكان الجودة، منظومة إدارة

 أتناولها أن يمكنني لا ربما التي الأخرى الأمور بعض إلى بالإضافة تقريبًا،

: الأساسي السؤال هو فعلً  أثارني الذي ولكن المقال، هذا في اليوم هنا
 ؟ الجودة نظام تطبيق في العربية مؤسساتنا تفشل لماذا

 بحسب وذلك ومتنوعة وعديدة كثيرة الإجابات تكون أن الطبيعي ومن

 بعض هي الموضوع في استوقفني الذي ولكن والأفكار، التوجهات

 منظومة تطبيق فشل أو نجاح أسباب أحد أن إلى أشارت التي المناقشات

 النقاشية الجلسة نهاية وفي الإنسان، وثقافة الإنسان هو الجودة

 بناء يمكن ولا الجودة، إنسان بدون جودة لا" أنه المقولة هذه إلى توصلنا

 ؟ ذلك يعني ماذا حسنٌ،. "وتنظيمها الجودة ثقافة بدون الجودة إنسان

 السلوكيات تلك كل يمتلك الذي الإنسان ذلك هو يعني الجودة إنسان

 وعاطفياً عقلياً المتوازن الإنسان ذلك هو الأخلقي، والوعي والعقل

 مع التعامل في وتوازناً وذوقاً وضميراً منطقاً يمتلك الذي وهو وفكريًا،
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 الأمور في التوازن هذا أن بحيث والفكرية، والمهنية الحياتية الأمور

 يقوم من بين وما ومتطلباتها الجودة نظام تطبيق بين ما يوفق تجعله

 للأجهزة يمكن ولا الصناعي للذكاء يمكن فل الجودة، بمتطلبات

 أن يريد من هو الإنسان يكن لم إن الجودة أنظمة تنفذ أن والتقنيات

 .المنظومة هذه يقيم

 نجُد أن يمكننا كيف هو مهم موضوع إلى نأتي اللحظة هذه في وربما

 سيقوم ومن ؟ متوازنة شاملة تربية نربيه أن يمكننا وكيف ؟ الإنسان هذا

 ؟ بذلك

 أبعاد، ستة على تقوم أن يمكن المتوازنة الشاملة التربية أن وجدنا لقد

 :وهي

 والخالق، الإنسان بين ما برابط يتصل الذي وهو الروحاني؛ البُعد .1

 .ذلك إلى وما والأخوة الإحسان، بموضوع المرتبط هو هنا وربما
 من الفكر تحرر بموضوع يتعلق ما وهو والعقلي؛ الفكري البُعد .2

 والتفكير الناقد، والتفكير الإبداعي التفكير إلى التقليدي التفكير

 .ذلك إلى وما التصميمي،
 الجزء هو الإنسان جسم أن المعروف من والمادي؛ الجسدي البُعد .3

 الجسم في السليم العقل" يقال فكما الأعباء، جميع يحمل الذي

 .السليم بالجسم إلا الاستمرار يمكن فل "السليم
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 اجتماعيًا أو نفسياً المضطرب فالإنسان والاجتماعي؛ النفسي البُعد .4

 عن نتحدث كنا وإن بالنا فما الناس، مع التعامل عليه يصعب

 الذكاء إلى تحتاج ما عادة التي الجودة منظومة وتنظيم المؤسسات

 .والعاطفي الاجتماعي
 أو الوظيفة في سواء بالأمان، الإنسان يشعر أن يجب الأمني؛ البُعد .5

 والتهديد فالاضطرابات فيها، يعيش الذي البلد في أو الحياة في

 سلبي تأثير ذا يكون التعسفي والفصل العمل عن الطرد في حتى

 .أشكاله بجميع الإنسان على
 فهذا نبلغها، أن نريد التي النتيجة هو البُعد وهذا العملي؛ البُعد .6

 فإن صلحت فإن الإنسان على الأبعاد تلك كل انعكاس هو البُعد

 .العكس يكون فإنه وإلا جيداً، يكون النتيجة وهو العمل

 وفقاً تقوم أن يجب الدراسية المناهج أن الدراسات كل وتجد نجد لذلك

 أن المفروض فمن بالشمولية، تتميز متوازنة تربية أجل من الأبعاد لهذه

 أجل من وإنما نعيشه الذي للعصر الأطفال تربي لا التربوية المناهج

  .والتطور النهوض أجل من للدولة شاملة كخطة وضع الذي المستقبل

 ومنازل وشوارع، جامدة، مؤسسات من مكونة دولة نبني لا هنا فنحن

 سيقوم الذي الإنسان نصنع فإننا التربية هذه بسبب نحن وإنما ومباني،

 المعلومات مع والتعامل المباني تلك تأثيث ثم ومن هذا كل ببناء أولاً 
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 كله الموضوع فإن وإلا المتغير، الجديد والفكر الحديثة والمعطيات

 .حين بعد لو حتى سينهار

 مصطلح هو تلك المناقشة جلسة في اهتمامي أثار الذي الآخر الأمر وأما
 ؟ ذلك يعني فماذا ،(الجودة ثقافة)

 عن تحدثت التي الأفكار تلك وكل الجودة منظومة دراسة أثناء أنه نجد

 وكروسبي ديمنيغ: مثل الجودة علم مؤسسي أن إلى تشير الجودة،

 المؤسسة في الجودة ثقافة بناءعلى  بأخرى أو بطريقة أكدوا وغيرهما

 وثقافة. وفكرها وعملياتها أروقتها بين المنظومة هذه تنفيذ تريد التي

 ذات والسلوكيات والاتجاهات والمهارات المعارف تلك كل هي الجودة

 المؤسسة قدرة تطوير بهدف مشترك بشكل تعلمها يتم التي الصلة

 شؤونها إدارة وعلى بها، تحيط التي الخارجية الظروف مجابهة على

 رضا بلوغ أجل من مشترك بشكل نتعلمه ما هي عامة وبصورة الداخلية،

 .العمل تطوير أجل من معه التواصل وتحسين العميل

 هو المؤسسات في الجودة ثقافة عليها تبنى لتيا المرتكزات أهم ومن

 ونتحرك العميل، أجل من نعمل فنحن ،(العميل حول بالتمحور) يعرف ما

 ولكن الخدمة، أو المنتج مقابل يدفع لأنه منه تأتي رواتبنا وحتى بسببه،

 هذا من تفكر لا العربي العالم في المؤسسات من العديد فإن للأسف

 العميل أن يعتقد فالموظف العام، القطاع مؤسسات وخاصة المنظور

 من هو لأنه سيئة، الخدمات كانت مهما الخدمة ليطلب يأتي سوف
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 تصور ولكن حقا، ذلك كان ربما نقول أن ويمكننا الخدمة، تلك يحتكر

 وخُلق إدارة بسوء معك التعامل ويتم العميل هذا مكان في نفسك

 ؟ تفعل أن يمكنك بماذا ضيق

 الفكرة تكون أن يجب العميل حول التمحور فكرة وخاصة الجودة، ثقافة

 كانت مهما المؤسسة في موظف كل أذهان في تترسخ التي الأساسية

 إلى وما والشاي الخدمات وتقديم الأرض بتنظيف يقوم من حتى درجته،

 المؤسسة صورة على بأخرى أو بطريقة ينعكس سوف ذلك كل فإن. ذلك

 .بصلة للمؤسسة يمت من وكل والثاني، الأول ومسؤولها وموظفيها

 ارافضً الموظف كان فإن الجودة، إنسان للإنسان، نعود وهنا أخرى ومرة
 فيها، يعمل التي المؤسسة في الجودة منظومة وتنفذ تطبق أن لفكرة

 الفكرة، تنفيذ على الموظفين كل أجبرنا لو حتى ستنهار، المنظومة فإن

 منذ الموظف تربية ذلك كل من والأهم مهم، أمر والثقافة فالاقتناع

 .المنهجية هذه فكرة على الصغر

 الجودة منظومة تنفيذ مرتكزات من تُعد أن يمكن التي الأخرى الأمور ومن

 بما يتمتع أن يجب الإداري فالقائد والإدارة، القيادة: هي المؤسسات، في

 القيادة من النوعية فهذه ،(الإداري الذكاء) مصطلح مرة ذات عليه أطلقنا

 ويمكنه البشرية، والمتطلبات المهنية المتطلبات بين يوازن أن يمكنه

 العاملين يخسر لا بحيث المنظومة، في المستمر بالتحسين يقوم أن

 الوقت نفس وفي الخارج، من القادمين العملء يخسر ولا والموظفين
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 يرضي الذي المستوى في ليس الخدمة، أو المنتج على يحافظ أن يمكنه

 من العميل يتخيله أن يمكن لا الذي المستوى في وإنما العميل، عنه

 .ورقي تطور

 يجالس أن العمل فريق أو هو يمكنه الإداري بالذكاء يتمتع الذي فالقائد

 معه فيجلس ترضيه، لا الخدمة أو المنتج أن يجد الذي وخاصة العميل

 أو الخدمة، أو المنتج في يعجبه لم الذي وما العميل، يرضي ما ليعرف

 مع يجلس ذلك وبعد الخدمة، يقدم الذي الموظف سلوكيات في حتى

 التي المقابلة نتائج عليهم ليعرض الإدارة أفراد بقية أو العمل فريق

 يبلغ حتى الإبداعي، الجاد للنقاش الموضوع ليطرح العميل مع تمت

 الذي المنتج أو الخدمة وهل حق، على العميل هل فكرتين؛ أحد إلى الجميع

 هذا كان فإن ؟ مشاكله وحل العميل طموحات تحقيق إلى يرتقي لا يقدم

 العميل يكن لم وإن. تحسين إلى يحتاج المنتج أو الخدمة فإن اصحيحً

 آخر وعدد نفسه العميل مع الجلوس نعاود أن الممكن من فإنه حق، على

 العميل أن أو حق، على العميل أن يعتقد الجميع أن من لنتأكد العملء من

 باب من يخرج أن يجب فإنه متحامل العميل كان إن وحتى متحامل،

 بعين بآرائه أخذت قد المؤسسة بأن تام رضى في وهو المؤسسة

 نفكر أن أما الجودة، منظومة منظور من المؤسسات تدار وهكذا. الاعتبار

 والآخر يقول، ماذا يعرف لا العميل وذلك ا،مهمً ليس العميل هذا أن

 يستحق لا النظام فإن كالكلمات، ليست كلمات من ذلك إلى وما تافه،

 .الاستمرار
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 فل ،(المستمر التحسين )هو الجودة منظومة في أيضًا المهمة الأمور ومن

 هذا إن يشتكون ولا يتحدثون لا وهم العملء، بخدمة نقوم أننا نعتقد

 يعني لا ذلك فإن حقيقة، هذه كانت إن وحتى الأداء، قمة في أننا يعني

 والخدمات العمليات كل في التفكير نعيد أن يجب وإنما المطاف، نهاية

 والمرئيات الأهداف وحتى والمخرجات، والمدخلت والأنشطة والمهام

 حققنا قد نكون عندئذ العميل، يخدم بما وأخرى فترة بين شيء وكل

 أروقة في الجودة منظومة بتنفيذ قمنا وبالتالي المؤسسة، وجود هدف

 .بها نعمل التي المؤسسة

 عمليات إلا هي ما جودةال منظومة أن الاعتقاد الخطأ من إنه نقول وختاماً

 هي الجودة منظومة وإنما ذلك، إلى وما وجداول وأوراق وبرامج، وخطوات

 الذي العميل هذا أجل من العمليات لتطوير عمل برنامج الأساس في

 والضحك شأنه بتصغير تقوم أن وليس بخدمته، موظف يا أنت تقوم

 تطويرها أجل من المؤسسة في تدب حياة هي الجودة ومنظومة عليه،

 السيئة فالصورة المجتمع، أفراد بين المجتمعية صورتها وتعديل

 في فقط بالخروج أو معسولة بكلمات ترميمها يمكن لا للمؤسسة

 كان ما كل هدم إلى تحتاج وإنما والتطبيل، للتصفيق الإعلم وسائل

 .جديد من يكون ما ليكون

 


