

المحاضرة الثامنة عشر
3- حلقات الجودة Cycles Quality:
3-1- مفهوم حلقات الجودة: تعرف حلقات الجودة على أنها: "مجموعة صغيرة من العاملين يؤدون عملا متشابها أو مترابطا يتقابلون بشكل دوري، بهدف تحديد وتحليل مشكلات الجودة والإنتاج وتحسين الأداء".
      كما تعرف حلقات الجودة أيضا على أنها: "وحدات عمل ذاتية تتكون من مجموعات صغيرة من العاملين يؤدون نفس العمل، أو يشتركون في عمل واحد، أو منتج معين، ويجتمعون على أساس التطوع، وفقا لجدول منتظم أسبوعيا، لتحديد ومناقشة المشاكل التي يطرحونها والمرتبطة بأعمالهم". 
      وبالتالي فإن حلقات الجودة هي فرق تتكون من مجموعة من العاملين ومدراء الإدارات الوسطى والذين تتركز مسؤوليتهم في مسائل التطبيق وليس التخطيط وتطوير العلاقات بين الزبائن و الموردين، وتطبيق نظام لمنع حدوث مشكلات الجودة ).
      كما يعبر عن فرق التحسين بأنها: وسيلة لمنح العاملين سلطة اكبر، و هي فعالية التبادل التنظيمي الذي يتجاوز حدود الشركة.
3-2- مبادئ حلقات الجودة: تقوم حلقات الجودة على عدد من المبادئ أهمها: 
· المشاركون في الحلقة ينتمون لنفس بيئة العمل  ويشتركون في نفس اللغة والخلفية العلمية وقد يعمدون الى استشارات معينة.
· يجب أن يكون العمل في الحلقات طوعيا وليس صادرا عن أوامر من الرئيس المباشر.
· لكل الأعضاء نفس الأهمية ولكل عضو الحق في ترؤس الحلقة وعلى الرئيس أن يتلقى تدريبا لترؤس الحلقة.
· يتم عرض انجازات واقتراحات الأعضاء إلى الإدارة التي يتوجب عليها تبرير موقفها في حال الرفض.
· يمكن للحلقة تطبيق الحلول على مستوى قسمها.
· يجب أن يكون نشاط الحلقة يندرج ضمن الخطة الشاملة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمنظمة.
· يتم عقد اجتماعين في الشهر سواء أثناء الدوام الرسمي أو خارجه لمدة لا تزيد عن ساعة واحدة.
· يجب أن يكون نشاط الحلقة عملية دائمة ومستمرة لأنه يختص بالتحسين المستمر بسبب استمرارية عنصر العمل ومشاكل العمل.
3-3- أنوع حلقات الجودة:  تتحدد فرق العمل بثلاثة أنواع كما يصنفها كل من كيكوراKikora  وكنتر KantnerوجونسونJonson  كما يلي:
· الفريق الوظيفي لتحسين الجودة: وهم مجموعة من أشخاص ذوي اختصاصات متعددة، يعملون على تحسين الجودة لوحدة تنظيمية معينة، أو لوظيفة أو قسم محدد. 
· فريق تحسين العملية: وهي فرق تعمل على تحسين العمليات الداخلية للمنظمة ( مثل الفرق التي تشكل لتوضيح رسالة المنظمة ) وهو يشمل مجموعة أفراد يتم استبدالهم عبر العملية.
· فريق المهمة: ويطلق عليها أحياناً فريق المشروع، و هو فريق عمل مؤقت يتشكل لمهمة واضحة ومحددة ويندرج تحت هذا النوع من الفرق ( فريق المشروع الخاص، وفرق حل المشاكل). 
3-4- مزايا حلقات الجودة: يمكن تلخيص السمات التي تميز حلقات الجودة عن البرامج الأخرى التي تتم بالمنشأة في الآتي:
· أساس العمل تطوعي .
· شمولية نشاط حلقات الجودة.
· الاتصال المباشر مع الرؤساء.
· اختيار المشكلة حق لأعضاء حلقة الجودة.
· تحليل النتائج مسئولية الأعضاء.
· استخدام أسلوب العرض أمام الإدارة.
· تحظى بدعم مادي ومعنوي كبير من الإدارة.
3-5- أهمية حلقات الجودة: يمكن توضيح الأهمية والفوائد التي تكتسبها المنظمة من جراء تبني أسلوب حلقات الجودة لأداء أنشطتها المختلفة بما يأتي:
· زيادة التزام العاملين في اتخاذ القرارات بالمنظمة.
· زيادة القدرة على حل المشاكل.
· زيادة ولاء العاملين للمنظمة.
· تنمية وتطوير أداء المشرفين في جميع مستويات المنظمة وإبراز صفة القيادة فيهم.
· زيادة دافعية ومعنوية العامل وبناء الثقة بين جميع العاملين في المنظمة
· تساهم حلقات الجودة في الاستفادة القصوى من الموارد البشرية في المنظمة.
· تقديم خدمة أفضل للزبون.
3-6- خطوات تكوين حلقات الجودة: تتجسد خطوات تكوين حلقات الجودة في الآتي:
· التخطيط لإنشاء حلقات الجودة: هنا تقوم الإدارة العليا باتخاذ القرارات الفنية الخاصة بعملية إنشاء الحلقات حيث تتضمن العملية القيام بما يلي:
·  اختيار المستشار الخارجي لمساعدة الإدارة العليا بإدخال نظام حلقات الجودة من أجل المساعدة في توظيف الوسائل اللازمة لعمل الحلقة وتدريب قائد الحلقة وغيرها.
·  تشكيل لجنة دائمة أو مؤقتة من داخل المنظمة للإشراف على هذا النظام ويترأس اللجنة أحد أعضاء الإدارة العليا،
· تتولى اللجنة تحديد القواعد العامة المستخدمة داخل الحلقات كمواعيد الاجتماعات وطريقة الحوار والنقاش وغيرها.
·  تحديد الأسس المعتمدة للحكم على درجة نجاح الحلقات في أداء عملها،
·  اختيار منسق من داخل المنظمة يتولى الإشراف على جميع حلقات الجودة،
·  اختيار منسق لكل حلقة من الحلقات التي تم تشكيلها، 
· تكوين الأجهزة الإدارية التي تساعد الحلقات في تحقيق أعمالها كالأدوات والمرافق وغيرها؛
· الإعداد والتدريب: تعتمد المنظمة على خبراء لتدريب منسقي المجموعات والقادة وهم من يدرب باقي أعضاء الحلقات؛
· العضوية: يتم ضم بعض العاملين إلى حلقات الجودة والتزامهم بالعضوية بطريقة طوعية وهذه الخطوة تأخذ فترة زمنية طويلة حتى يتم إيجاد الرغبة الحقيقية للعاملين في العضوية؛ 
3-7- خطوات عمل فريق حلقة الجودة: يتفق معظم الباحثين ون على أن آلية عمل فريق حلقة الجودة تتضمن الخطوات الآتية:
· تحديد المشكلة: فينبغي على الفريق معرفة موقع المشكلة وتحديد حجمها ومستوى تأثيراتها وأسباب حدوثها، ويتم التركيز في هذه المرحلة على وضع أهداف لحل المشكلة عن طريق هذه الأهداف يتم تقييم البدائل التي تمكن الفريق من مواجهة المشكلة والتغلب عليها، فضلاً عن ضرورة استخدام الأساليب العلمية من قبل الفريق لتحديد المشكلة ومنها أسلوب (العصف الذهني) حيث يسهم هذا الأسلوب في تشخيص المشكلات وإيجاد الحلول الملائمة لها، فضلاً عن تنمية إمكانيات أعضاء الفريق وخبراتهم.
· جمع البيانات وتحليلها: على الفريق القيام بتحديد العملية التي تكون بحاجة إلى تحسين، ومن ثم جمع وتصنيف البيانات وتحليلها، وإيجاد طرائق لحل المشكلات باستخدام مجموعة من الأساليب منها (تحليل باريتو، ومخطط السبب والنتيجة، ومخططات السيطرة الإحصائية.
· تحديد البدائل الممكنة لحل المشكلة: وتعني تحديد الحلول أو مسارات العمل التي تؤدي إلى حل المشكلة وبلوغ هدف محدد ويفترض توفر بديلين على الأقل قبل اتخاذ القرار.
· اختيار البديل الأفضل: وهذا يعني تحديد الحل للمشكلة عن طريق تقديم المقترحات من طرف أعضاء الفريق والمشاركة في اتخاذ القرار، مما يسهل عملية تحديد البديل الأفضل.
· تنفيذ الحل ومراقبته: بعد تحديد الحل للمشكلة تبدأ عملية تنفيذه ومراقبته من طرف الفريق، ويتم جمع البيانات وتحليلها لمعرفة مدى تطابق تلك البيانات مع الأهداف المطلوب تحققها بحل المشكلة، وفي حالة عدم تطابقها مع الأهداف ينبغي قيام الفريق بإعادة تقييم البدائل واختيار بديل آخر لحل المشكلة.
3-8- عيوب حلقات الجودة:
· تتطلب حلقات الجودة وقت طويل لتدريب الأفراد عند عدم تحقق النتائج بسرعة.
· الاستثمار المكلف في الحلقات من حيث الوقت والتكلفة.
· الدخول في حالات الملل في حال عدم تحقيق نتائج ايجابية وفي أسرع وقت.
· صعوبة خلق جو الثقة بين فرق العمل.





