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إدارة الجودة ، وإدارة المعرفة والمعلومات

مقدمة :

اهتم المنظرون الإداريون ، ورجال الأعمال حديثاً بإدارة المعرفة ، وهو موضوع حيوي .. جذب المتخصصين من ميادين مختلفة ، كالاستراتيجية والعمليات ، وتكنولوجيا المعلومات ، وذلك لأهمية المعرفة في الهدف الاستراتيجي لمنظمة الأعمال .

ورغم تزايد الاهتمام بموضوع إدارة المعرفة خلال العقد المنصرم ، فلا يزال الجدل محتدماً حول المفهوم الحقيقي له ، فهناك آراء متضاربة حول مسألة الفروقات بين إدارة المعلومات وإدارة المعرفة ، ويمكن تلخيص هذه الآراء والاختلافات بين المفهومين على النحو الآتي (الزامل ، 2002 : 1-2) :

(1) البعض يتصوّر أن إدارة المعرفة ما هي إلا تعبير مرادف لمصطلح إدارة المعلومات .

(2) إن إدارة المعرفة مفهوم يتركّز على الجهود الخاصة بتنظيم المداخل إلى مصادر للمعلومات المتاحة عبر الشبكات ، وهذا ما يجعلها محور اهتمام المعلوماتيين في وقتنا الحاضر .
(3) ويرى البعض أن إدارة المعرفة ما هي إلا آخر صرعات منتجي تقنية المعلومات والاستشاريين بهدف بيع حلولهم المبتكرة إلى رجال الأعمال المتلهفين لأية أداة يمكن أن تساهم في تحقيق التقدم التنافسي الذي يحتاجونه في ظل العولمة .
(4) وآخرون يؤكدون أن تقنية المعلومات تلعب دوراً محورياً في برامج إدارة المعرفة من خلال قدرتها على تسريع عملية إنتاج ونقل المعرفة .

في هذه الورقة سوف نأخذ منظوراً لإدارة الجودة الشاملة TQM وانعكاساتها على قيمة المعرفة في الأعمال .. كون أن المعرفة من أهم عناصر المدخلات لنظام إدارة الجودة الشاملة .. والمتجسدة في حجم وجودة المعلومات المتاحة والمستخدمة ، إضافة إلى الخبرات المكتسبة ، ومساهمة كل ذلك في تعزيز علاقة المنظمات بالزبائن ، وإدارة تطوير المنتج ، ومن ثم معرفة كيف أن المعرفة تعمل كرافعة لتعزيز فلسفة وسياسة إدارة الجودة الشاملة .  وهذا يعتبر مفتاح النجاح للمنظمات للوصول إلى الميزة التنافسية .

اولاً : إدارة المعرفة التحدي الجديد :

قد يكون من الصعب وضع تعريف موحد لعملية إدارة المعرفة (Knowledge Management ) ، إذ عرفت بأنها عملية إدارة الخبرات العلمية والمعلوماتية للمنظمة والحفاظ عليها والاستفادة منها في الحصول على مزايا تنافسية ، وتحقيق رضاء الزبون من خلال رفع مستوى كفاءة الأداء ، وزيادة مستوى الابتكار والابداع ، بالإضافة الى رفع كفاءة عملية اتخاذ القرار .

وقد عرفت بأنها العمليات التي تساعد المنظمات على توليد المعرفة ، واختيارها وتنظيمها ، واستخدامها ونشرها ، وأخيراً تحويل المعلومات الهامة والخبرات التي تمتلكها المنظمة والتي تعتبر ضرورية للانشطة الإدارية المختلفة .  وفي تعريف آخر ، يمكن أن يعبّر عن إدارة المعرفة بالمعادلة الآتية ( (Knowledge) = f (Information ,Culture, Skills إذ تشير إلى أن إدارة المعرفة هي دالة للمعلومات والثقافة والمهارات .

تفسّر الدالة السابقة العلاقة ما بين المعرفة من جانب والمعلومات ، الثقافة والمهارات من جانبٍ آخر ، ومن هذا الإطار فإن المعلومات تعرف بالمعرفة الصريحة Explicit Knowledge (Nonaka & Takewchi, 1995:35) ، والثقافة هي مجموعة من المقاييس ، القيم ، التوجهات ، المباديء واتجاهات الناس والتي تتحكم وتؤكد على تصرفاتهم وردود فعلهم ، ومن جانب آخر فان المهارات ترتبط بالإمكانية ، المقدرة والتجربة الشخصية للأشخاص ، فهي ترتبط بما يمكن أن يفعله الناس ، وما يعرفونه وما يفهمونه .  (الزامل ، 2002 : 2)

تمثل مكونات المعرفة من الثقافة والمهارات ( المعرفة الصريحة ) والتي تستند على الفرد وتخزن في عقول وذاكرة الناس .  ( Hubert Rampersael, 2002:1 )
النظم المادية لادارة المعرفة :

هناك ثلاثة نظم مادية ضرورية لإدارة المعرفة لتكون القدرة الجوهرية ، وهي :

· أدوات الاستحـواذ
Capture Tools           
· وأدوات الاتصال
       Communication Tools 

· وأدوات التعـاون
Collaboration Tools    

والشكل أدناه يوضح هذه الأدوات الثلاثة التي تدعم أنشطة إدارة المعرفة :


1) إذ تساعد أدوات الاستحواذ : في اكتساب المعرفة وتصنيفها وتخزين المعرفة الواضحة والصريحة مثل قواعد البيانات الدالة على الذكاء ، ويمكن استيراد المعرفة الخارجية أو توليد معرفة جديدة من المعرفة الموجودة ، وهي أدوات ذكية (Tiwana, 2002:6) ، التفكير القائم على الحالة ، فعلى سبيل المثال ، يساعد البحث عن مجموعة من الحالات السابقة ، ونختار أقربها للحالة التي في المتناول ، والنظر في الحالات القديمة قد يقـدح الفكر لاستنباط أفكـار جديدة يمكن اسـتخدامها في حـالات جديدة (Haag et al., 2002:18) .

2) أما أدوات الاتصال : فإحدى مسؤولياتها الرئيسة هي تمكين الإدارة من نقل وتبادل المعلومات بين الأفراد والجماعات بهدف التأثير في سلوكهم وتوجيههم من خلال تعديل السلوك الذي تقوم به الجماعات داخل التنظيمات لتحقيق الأهداف التنظيمية .
3) أما أدوات التعاون : تساعد أدوات التعاون وتشجع على الإبداع المعرفي ، ونقل المعرفة ، من خلال المناقشات (Tiwana, 2002:18) فالاجتماعات ، والمؤتمرات ، تمكّن الأفراد في مختلف المستويات من التلقّي والمشاركة والاطلاع على المعلومات. (Edwards, 1998:13) 

أنـواع المعرفة :

هناك نوعين من المعرفة :

1) 
المعرفة الضمنية Implicit Knowledge :

تتعلق هذه المعرفة بالمهارات ( Skills ) وهي موجودة داخل عقل وقلب كل فرد وليس من السهل نقلها وتحويلها للآخرين  قد تكون تلك المعرفة فنية أو إدراكية ، ووجود هكذا مهارات في المنظمة يساعد في التنافس على أساس التمييز .

2) 
المعرفة الصريحة  Explicit Knowledge:

تتعلق بالمعلومات الموجودة والمخزونة في أرشيف المنظمة ومنها ( الوثائق المتعلقة بالسياسات والإجراءات والمستندات ) ، وفي الغالب يمكن للأفراد داخل المنظمة الوصول إليها واستخدامها . (Allen , 1998 : 37)

ويرى الباحث ( العتيبي ، 2003 : 2 ) أن المعرفة نتاج لعناصر متعددة أهمها :

1- 
المعلومات :

المعلومات هي في حقيقة الأمر عبارة عن بيانات تمنح صفة المصداقية ، ويتم تقديمها لغرضٍ محدد .  فالمعلومات يتم تطويرها وترقى لمكانة المعرفة عندما تستخدم للقيام أو لغرض المقارنة ، وتقييم نتائج مسبقة ومحددة ، أو لغرض الاتصال، أو المشاركة في حوار أو نقاش .

2- 
البيانـات :

البيانات هي مجموعة من الحقائق الموضوعية غير المترابطة ، يتم إبرازها وتقديمها دون أحكام أولية مسبقة .  وتصبح البيانات معلومات عندما يتم تصنيفها ، تنقيحها ، تحليلها ووضعها في إطار واضح ومفهوم للمتلقي . 

3- 
القـدرات :

المعرفة بجانب المعلومات تحتاج لقدرة على صنع معلومات من البيانات التي يتم الحصول عليها لتحويلها الى مخرجات يمكن استخدامها والاستفادة منها .  يرى بعض الأفراد القدرة على التفكير بطريقة إبداعية ، والقدرة على تحليل وتفسير المعلومات ، ومن ثم التصرف بناءً على ما يتوفر من معلومات .  فإذا لم تتوافر لدى الأفراد القدرات والكفاءات الأساسية للتعامل مع المعلومات ، عندئذ نستطيع القول أن أحد المحاور الأساسية للمعرفة مفقودة .

4- فوق كل هذا وذاك ، فإن المعرفة وثيقة الصلة بالاتجاهات . في الحقيقة الأمر فإن الاتجاهات هي التي تدفع الأفراد للرغبة في التفكير والتحليل والتصرف .  لذا ، تشكّل الاتجاهات عنصراً أساسياً لإدارة المعرفة ، وذلك من خلال حفز فضول الأفراد ، وإيجاد الرغبة ، وتحفيزهم للإبداع .  وهذا بالتأكيد ما ينقص العديد من المنظمات ؟؟؟

ثانياً : إدارة الجودة الشاملة (TQM)

Total Quality Management        
لقد أستاثرت الجودة Quality باهتمام واسع من لدن العديد من الباحثين والمفكرين والممارسين ، لأهميتها في تحقيق النجاح لمنظمات الأعمال ، والذي أصبح حقيقة لا يمكن تجاهلها في بيئة عالم اليوم الذي تسوده مفاهيم العولمة ، حيث أننا نعيش في عالم أكثر انفتاحاً وأكثر اتصالاً وتشابكاً ، وبدأ يحث الخطى نحو عولمة الاقتصاد .

وإذ تدخل منظمات الأعمال القرن الحادي والعشرين ، يجب أن تُعد لاستراتيجية قادرة على البقاء في أسواق التبادل المفتوحة ، حيث ستواجه كل صناعة لا تمتلك وسائل الإنتاج الاقتصادي والجودة العالية ، مصاعب قد تؤدي إلى هلاكها .

إن التغير الأكثر أهمية في مجال الأعمال خلال العقود الأخيرة هو زيادة معدل التغير نفسه ، فالمتفحص للبيئة من وقت لآخر يلاحظ تغيرات مهمة ، إذ أن تسارع وتعقيد التغير يؤدي إلى تهديدات مهمة للمنظمات ، مما يستلزم إعداد استراتيجية للجودة لضمان بقاء المنظمة ، إن بيئة الأعمال أصبحت أكثر ديناميكية من نواحٍ متعددة ، فقد تكون بعض السلع والخدمات موجودة في السوق لفترة معينة ، وبعد ذلك يتم استبدالها بسلع وخدمات جديدة اخرى ، نتيجة التصاميم الجديدة للسلع والخدمات المنافسة . المنظمات اليوم لا يكفي أن تنتج بل أن تنتج بكفاءة وجودة عالية .(Stonebraker & Leong, 1994: 5)

ورغم الاهتمام واسع النطاق بمفهوم " ادارة الجودة الشاملة " حديثاً ، إلا أن أصل الموضوع قديم ويعود إلى عصور تطور الإدارة منذ عهد الثورة الصناعية ..

( وإن كان البعض يرجع بذلك إلى عهود الفراعنة ) . (Juran , 1993:50)

ولكن ما سر هذا الاهتمام بموضوع إدارة الجودة الشاملة ، والسبب في الارتفاع الملحوظ في عدد الشركات والمؤسسات على اختلاف مجالات نشاطها .. السر يكمن في كلمة واحدة هي (( المنافسة )) .

في بيئة الأعمال المعاصرة  تصبح (( المنافسة )) هي المحدد لمركز أي نشاط اقتصادي، ويصبح على الإدارة أن تعمل في ظل الاهتمام بقوى المنافسة الحالية والمتوقعة .  ولكن كيف للنشاط أن يتفوق ويتميز على المنافسين ، وكيف يحصل على حصة النسبية في السوق، وأن يبني مركزاً استراتيجياً تنافسياً له .  (Taylor, 1989:85)

لا بد أن تكون للمنظمة ميزة تنافسية Competitive Advantage)) تجعله أكثر قدرة من المنافسين على إرضاء المستهلك .

يشير مصطلح الميزة التنافسية إلى قدرة المنظمة على تحقيق تفوق سوقي على المنظمات المنافسة لها ، ويشير (Wheel Wright) إلى أن الميزة التنافسية لها ست خصائص هي :

1- أنها تقاد خارجياً بفعل رغبات وحاجات الزبون .

2- توفر قوة كبيرة من حيث المساهمة في نجاح المنظمة .
3- توفر توافقاً فريداً ما بين موارد المنظمة والفرص الموجودة في البيئة .
4- تدوم لفترة طويلة ، ويكون من الصعب على المنافسين تقليدها .
5- توفر أساساً لتحقيق تحسينات أخرى إضافية .
6- تحدد الاتجاه وتوفر الحافز للمنظمة كلها .
إن وظيفة العمليات ، وعلى الأخص في المنظمات الصناعية يمكنها أن تساهم مساهمةً كبيرة في خلق الميزة التنافسية التي تتوفر فيها الخصائص الآنفة الذكر .  (Evans , 1993:118)

وتعتقد الكثير من المنظمات الصناعية اليابانية بوجود عاملين رئيسيين مطلوبين لتأسيس الميزة التنافسية :-

1. 
منتجات جذابة
(Attractive Products ) 

2. 
قابلية تصنيع قوية
( Strong Manufacturing Capability )

ولغرض إحراز المنتجات الجذابة مطلوب ضمان الأصالة والخلق (Originality & Creativity ) .

وأكد اليابانيون منذ زمن طويل على وجود نوعين من الأصالة :-

1. أصالة اكتشاف 
(Originality to Discover  )

2. أصالة تطور 
( Develop Originality to )
وتكمن قوة اليابان في الاخيرة ، اي في الاصالة الموجهة نحو التطور . ( Yamashina , 1995:27) 

وأن الميزة التنافسية تأتي من من انسجام الأنشطة وتناسقها مع بعضها ، أي هناك روابط بينها ، لتخلق منها سلسلة قوية ، فكلما كانت الروابط قوية أصبح تقليدها صعب . 
(Porter , 1996:70) 

فالميزة التنافسية هي خاصية أو مجموعة من الخصائص في المنظمة يمكن الاحتفاظ بها لفترة طويلة ، تحقق المنفعة لها وتمكنها من التفوق على منافسيها فيما تقدمه للزبائن (Czepiel , 1992:70) ، وهنا لا بد من التمييز بين الميزة التنافسية والقدرة الرئيسة : (Core Competence) للمنظمة ، فالقدرة الرئيسة هي قدرة متفردة تتفوق بها المنظمة على المنافسين وتأتي من خلال تكامل مهارات مختلفة وتساهم في زيادة القيمة المقدمة للزبائن . وتُعد مصدراً من مصادر الميزة التنافسية ، ولذلك فإن كل قدرة رئيسة هي ميزة تنافسية ، ولكن ليست كل ميزة تنافسية هي قدرة رئيسة (Hamel and Aime,1994:19) .

الجودة الشاملة كمفهوم اداري متكامل 

معنى الجودة :Quality 
وردت آراء متعددة في وضع مفهوم للجودة لاختلاف النظرة إلى الجودة من قبل المستهلك أو المنتج ، فمن وجهة نظر المستهلك تعنى مجموعة من الخصائص .. ومن الناحية الوظيفية تعرف الجودة بأنها الملائمة للاستخدام ( Fitness For Use ) ( Juran,1993:25 )

والجودة هي انخفاض نسبة العيوب ، أو التالف و الفاقد وإعادة التشغيل ، وهي انخفاض معدلات الفشل ، وانخفاض شكاوى المستهلكين ، والجودة هي تحسين الأداء ، وبذلك فإنها مجموعة من الخصائص والمواصفات التي تُعبّر عن درجة وفاء منتوج معين لاحتياجات ورغبات المستهلكين . (Martinich,1997:102 )

ونظراً لما تتسم به الجودة من أهمية أساسية ، انصب الاهتمام بشكلٍ واسع على استخدام المفاهيم الفكرية المعاصرة ، ولعل أكثرها شمولاً واتساعاً مفهوم إدارة الجودة الشاملة (TQM) Total Quality Management الذي أخذ دوراً رئيساً في تحقيق أهداف الكثير من منظمات الأعمال .

ويُعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية التي حظيت باهتمام واسع النطاق من قبل العديد من المفكرين والباحثين .

إن الأطر الفكرية والفلسفية لإدارة الجودة الشاملة تركّز على ثلاث مؤشرات أساسية :

1) تحقيق الرضا والسعادة للمستهلك .

2) الجودة مسؤولية الجميع في المنظمة .
3) التحسين والتطوير المستمر في الجودة . (Krajewski, 1993:142)
المنطلقات الفكرية لادارة الجودة الشاملة :

يمكن حصر أهم عناصر هذه الفلسفة الإدارية الجديدة في ما يأتي :

1- أهمية المستهلك Customer وضرورة كسب ثقته من خلال تقديم سلعة / خدمة خالية من العيوب وتقديم أكبر منفعة له .

2- تحقيق الاتصال المستمر مع المستهلك لمعرفة حاجاته ورغباته وتوقعاته للعمل على تلبيتها بأسرع ما يمكن .
3- أداء العمل الصحيح من أول مرة وبدون أخطاء ، مستخدمين أسلوب تأكيد الجودة وأكثر الأدوات الرقابية كفاءة .
4- تعميق المسؤولية الجماعية المشتركة ، والابتعاد عن منطق الفردية والتشتت والاهتمام بمفاهيم العمل الجماعي Teamwork .
5- التحسين المستمر للجودة ، والتحسين شامل لكل شيء داخل المنظمة .
6- الاهتمام بالعنصر البشري والإيمان بأنه الأساس في نجاح الإدارة .
7- التفاعل المستمر والتكيّف مع كل ما يحدث في البيئة ويؤثر في نشاط المنظمة .
8- الاستخدام الذكي لتكنولوجيا المعلومات .
9- قبول المنافسة كواقع ضروري والسعي إلى تحقيق السبق على المنافسين من خلال خلق التميز .
10- رفض القوالب الجامدة والأنماط الثابتة في الهياكل والتنظيمات والأساليب ، والاقتناع بأهمية الحركة . (Stewen, 1993:24)
                           هـرم إدارة الجـودة الشـاملة

إن منهجية إدارة الجودة الشاملة :
يجب أن تُبنى لتحقيق حد الكمال في مستوى جودة السلعة والخدمة من أجل تحقيق التفوق على الآخرين ، ولا يمكن تحقيق هذا المستوى من كمال الجودة بدفعة أو بضربة واحدة ، إنما يمكن تحقيقه على دفعات أو على مستويات متدرجة هرميًّة وفقاً لما قدّمه المفكر "نورباكي كانو" Norbaki Kano على غرار هرم ماسلو لتدرج الحاجات الإنسانية .
أوضح كانـو :-
· أن الهرم يتكون من ثلاث درجات أو مستويات هرمية

· المنظمات التي تريد تطبيق منهجية صحيحة لـ TQM
· عليها أن تحقق المستوى الأول من الجودة، وتوطد نفسها جيداً فيه
· ثم تنطلق لتحقيق المستوى الثاني فالثالث
· حتى تصل إلى حد الكمال في جودة سلعها وخدماتها .

القمـة


               البهجـة والسـرور           المستوى 
      Delighter
                                              الثالـث

   مزيد من الجودة أفضل
         المستوى الثانـي
      More is better
ما يجب أن يكون  
                  المستوى الأول

 Must to be
                                   القاعـدة
المستـوى الأول :

يمثل الحد الأدنى من الجودة والمزايا التي يجب أن تتوفر في P/S (Product/Service) ، وعادة ما تكون هذه المزايا معروفة له مسبقاً ومتأكد من الحصول عليها

المستـوى الثاني:

يشتمل على مزايا المستوى الأول لكـن بمستوى جودة أعلى ومزايا إضافية ، وهذه المزايا تحقق درجة رضا أعلى لدى الزبون من المستوى الأول      

المستـوى الثالث:

· يشتمل هذا المستوى على جوانب من الجودة لم يكن الزبون يتوقع الحصول عليها

· فهي تحدث الرضا العالي لديه وتدخل البهجة والسرور إلى نفسه

· لأنها فاقت توقعاته

· تجعله يرضى تماماً عن السلعة / الخدمة

· ويتحقق هنا الولاء للمنظمة

من خلال الهرم نرى أن على المنظمة أن تتدرج في تقديم مستوى الجودة .

(عقيلي ، 2001 : 45 )

الجدول الاتي يظهر مقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة : 
مقارنة بين الإدارة التقليدية وإدارة الجودة الشاملة

	مجال المقارنة
	الادارة التقليدية
	ادارة الجودة الشاملة

	الهدف الرئيسي
	تعظيم الارباح
	تحقيق رضا وسعادة للمستهلكين

	الهيكل التنظيمي
	عمودي
	افقي

	التخطيط
	تركيز عل المدى القصير
	متكامل ومتوازن بين المدى القصير والمدى البعيد

	اسلوب العمل
	فردي
	جماعي تعاوني

	المسؤولية
	شخصية جزئية
	جماعية شاملة

	القيادة الادارية
	اصدار الاوامر
	ديمقراطية قائمة على المشاركة

	السلطة
	مركزية
	لا مركزية

	التحفيز
	مادي
	مادي ومعنوي في آن واحد

	السياسات الادارية
	جامدة
	مرنة

	الربح
	من خلال كمية الانتاج
	من خلال الجودة العالية وارضاء المستهلك

	الهدف من الرقابة
	كشف الاخطاء ومحاسبة المسؤولين عنها
	كشف الاخطاء لتحديد 

الاخطاء ومعالجتها

	التخصص
	ضيق فردي
	واسع من خلال فرق العمل

	حل المشاكل
	فردي
	جماعي

	هدف لانتاج
	التكلفة وكمية الانتاج من الدرجة الاولى
	الجودة العالية

	التطوير والبحث
	عند الحاجة والضرورة
	مستمر


(عقيلي ، 2001 : 45)

إدارة الجودة الشاملة في ظل التحديات الإدارية الحديثة

إن التوجهات العالمية الحالية أصبحت تقتضي ضرورة وجود شركات كفؤة وفعالة وبعيدة كل البعد عن جميع مظاهر الترهل ، والفساد الإداري ، وذلك حتى تستطيع أن تحقق الدور المرجو منها في ظل المرحلة المقبلة والتي تمتاز بشدة المنافسة ليست المحلية فقط وإنما العالمية أيضاً .

(1)
الاتجاه نحو التصغير أو التحجيم لدور الحكومة وأجهزتها Downsizing :

إن عملية ضبط وتقليص حجم الجهاز الحكومي هي الوسيلة الأساسية لبداية السيطرة على أدائه ومشاكله المختلفة ، فاشتداد المنافسة العالمية والتغيرات في تقنية المعلومات أدت إلى حتمية تقليص حجم القطاع الحكومي .  كما أن الإدارة المصغرة أو المقصلة تمكن من تقليل القواعد والإجراءات المتعددة وتقليل الأداء الضعيف وسوء الأمانة من قبل العالمين ، لذلك أصبح تقليص حجم القطاع العام من الخطوات الضرورية للوصول إلى جهاز كفء يستطيع تحمل أعباء المرحلة القادمة ذات التغيرات والمستجدات العديدة ، وذلك من خلال إعطاء الدور الأكبر للقطاع الخاص في إدارة الفاعليات الاقتصادية والاجتماعية وإلغاء العديد من المنظمات الحكومية التي لا حاجة لها أو دمجها مع منظمات أخرى متشابهة معها بنفس العمل ، مما سيساعد على إيجاد أفضل الوسائل لأداء العمل وفق معايير الجودة المطلوبة .

(5) التحديثات المتربطة بالعولمة Gloalization :

إن العولمة ليست ظاهرة جديدة ولكنها اكتسبت اهتماماً في الثمانينات والتسعينات من القرن الماضي ، وتعرف بأنها ظاهرة متعددة الجوانب والأبعاد ، فهي ظاهرة ثقافية اجتماعية وسياسية اقتصادية تعمل على تعميم نسق معين في المجالات الاقتصادية والسياسية والإدارية والاجتماعية والثقافية ليصبح النسق الكوني السائد .

كان ذلك بسبب حدوث عدد كبير من التغيرات التي تتصاعد باستمرار منها السياسية، الاقتصادية ، التكنولوجية والاجتماعية ، وكذلك انفتاح الأسواق بين الدول الكبرى ، وتأسيس فروع فيها مما ساهم بتوسع عدد من الشركات العملاقة متعددة الجنسيات .

والعولمة تتطلب ضرورة استيعاب المؤسسات للتوجهات الإدارية الحديثة . ومن الأعمال التي ستتمكن من البقاء هي :

أ.
الأعمال التي ستهتم بالاقتصاد العالمي وليس فقط اقتصادها المحلي .

ب.
الأعمال التي تسعى للاستفادة من الفرص العالمية .

جـ.
الأعمال التي تحمي نفسها من التهديدات الخارجية .

د.
الأعمال الناجمة التي تمتلك خصائص نظيراتها من الأعمال العالمية .

هـ.
الأعمال القادرة على المنافسة في السوق العالمي .

(3)
التحديات المرتبطة بأتمتة العمل الإداري :  وترسيخ متطلبات الإدارة الإلكترونية وتطوير أساليب العمل الإداري .

(4)
التحديات المرتبطة بترسيخ الشفافية في العمل الإداري :  وهي الوضوح في القوانين والإجراءات والسماح للمعلومات بالتدفق الحر والابتعاد عن الغموض والتعميم والتستر على المشكلات وأماكن القصور والخلل ، وكذلك الابتعاد عن الضبابية في العمل الإداري .

(5)
التحديات المرتبطة بالتخلص من جميع مظاهر الفساد والترهل الإداري : في سبيل الوصول إلى شركات ومؤسسات متطورة قادرة على تقديم السلع والخدمات ذات جودة متميزة ، فالترهل الإداري هو إحدى الحالات السلبية التي تصيب المنظمة ، وتتمثل بتضخم أعداد أجدهزتها ومديرياتها ، وكذلك أعداد موظفيها وعامليها ، مع ضعف أداء إنتاجية هذه الأجهزة والعاملين فيها .

أما الفساد الإداري فهو استعمال الموظف لامتيازات الوظيفة وسلطاتها ونفوذها لتحقيق مكاسب شخصية .

(6) التحديات المرتبطة باستقطاب الموارد البشرية المنخرطة في عالم المعلوماتية والاتصالات التكنولوجية والمسلحة بالأنماط الإدارية الحديثة وذات التفكير الإبداعي .

(د. فريد ، 2002 : 407)

الخلاصة والاستنتاجات :

في إطار هذا البحث ، حاول الباحث عرض المتاح من الأدب الإداري حول موضوع إدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة ، والتساؤل هنا .. هل يمكن لإدارة المعرفة الشاملة أن تعمل وتنمو بدون بيانات ومعلومات ، وإدارة للمعرفة ، ومن خلال كل ما تقدّم يمكن القول أن عملية إدارة المعرفة هي في الحقيقة وسيلة من وسائل تقويم أصول المنظمة المعرفية والاعتراف بأهميتها .

وهي عملية مشابهة إلى حدٍ كبير لعملية إدارة أصول المنظمة الأخرى ، مثل استثمارها في بناء المصانع والمعدات والمواد الخام ، فخبرات المنظمة وقدراتها العلمية والمعلوماتية يجب أيضاً أن تميّز وأن تُدار كأي أصل آخر لتحقيق أعلى عائد للاستثمار .

وتشمل أصول إدارة الجودة الشاملة الخاصة بعملياتها اليومية ومشروعاتها وعملائها ومورديها وخطط الإنتاج ، وتحسين الجودة ، بالإضافة إلى أبحاثها المختلفة والخبرات المكتسبة الموجودة لدى موظفيها بما فيها خبراتهم ومهاراتهم وعلاقاتهم داخل المنظمة وخارجها والتي تم اكتسابها خلال مدة عملهم .

وعليه ، لا بد من إجراءات يمكن اتخاذها للمساهمة في الحفاظ على هذه المكتسبات من الخبرة والمعرفة :

(1) توثيق تلك الخبرات وحفظها في قاعدة بيانات تجعلها متاحة لاستخدام أي موظف لضمان نقل الخبرة من العمالة الأقدم إلى العمالة حديثة العهد بالعمل .

(2) استخدام المعلومات التي تم جمعها في السابق لإعداد أي دراسة بحيث يُعاد استخدامها لإصدار دراسات جديدة مشابهة بجهد وتكلفة أقل .
(3) ومنع إجراءات وطريقة عمل تضمن الاتصال المباشر والتواصل بين أصحاب الخبرة والمعرفة والآخرين في المنظمة بشكل منظم ومستمر .
(4) عقد الاجتماعات وورش العمل بين مختلف أنواع العمالة ، بالإضافة إلى التدريب على العمل من قبل العمالة ذات الكفاءة المتميزة .
(5) الاستفادة من الخبرات الخارجية مثل الأعمال الاستشارية وإعداد خطة عمل تضمن نقل الخبرات إلى العمالة الداخلية لإمكانية الاستفادة منها في إنجاز مهام مستقبلية مشابهة .. ولضمان نقل تلك الخبرة يجب التركيز على وجود ومشاركة قوية من موظفي المنظمة في إنجاز المهام وتوثيقها .
(6) وضع خطة عملية لبناء نظام متكامل لإدارة المعلومات وتوثيقها وتسجيل الأفكار الإبداعية وأفضل الخبرات المكتسبة .  وهذا سيؤدي إلى تحقيق المنطلقات والمبادئ الواردة في إدارة الجودة الشاملة سابقة الذكر .
ومن المزايا العديدة التي ستتحقق نتيجة الحفاظ على الخبرات المكتسبة وإدارتها بشكل جيد هي :

(1) زيادة القدرات الابتكارية ورفع مستوى الإبداع بين العمالة عن طريق ضمان التدفق الحر للمعلومات وتبادل الخبرات بين مختلف الإدارات .

(2) رفع مستوى رضا المستهلك وولاءه للمنظمة نتيجة تقديم خدمات أفضل ناجمة عن خبرات سابقة لاحتياجات المستهلكين وعلاقاتهم الطويلة مع المنظمة .
هناك علاقة واضحة بين إدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة ، إن العمل مع البشر هو أداة معرفة ، وأن عملية إدارة الجودة الشاملة تتعلق بالوثائق والمعلومات ورسومات التصميم بمساعدة الحاسوب (CAD: Computer Add Design) وكل ما يتعلق بنظام إدارة الجودة، إذ تتضمن مدخلاتها المعلومات والتي تلعب دوراً هاماً في إتمام العمليات الإنتاجية ، كذلك قواعد البيانات المشتركة Shared Data Bases والتي جعلت من المعلومات متاحة في ذات الوقت في كل الأماكن المطلوبة .

إن إدارة المعرفة من الناحية الأخرى تميّز القمة في الأصالة والابتكار والقدرة على التكيّف والذكاء والتعلّم ، وهي تسعى إلى تفعيل إمكانيات المنظمة في هذه الجوانب ، وهي تدعم وتسند التعلم الفردي وتعلم المجموعات ، وتقوّي التعاضد بين أفراد المجموعات ، وتشجع مشاركتهم في الخبرات والنجاحات ، وهذه نقطة التقاء أخرى بين إدارة المعرفة وإدارة الجودة الشاملة .

وعند إلقاء نظرة على ما استطاعت المجتمعات المتقدمة أن تحصل عليه نتيجة للإدارة الفعالة للمعرفة ، وإدارة الجودة الشاملة .  فلقد توفرت الكثير من الفرص للمنظمات في المجتمعات المتقدمة لتحقيق تقدّم تنافسي من خلال ابتكارها تكنولوجيات جديدة ، ووسائل إنتاج ، وأساليب عمل جديدة ، ساهمت في تخفيف التكاليف ، وبالتالي زيادة الأرباح ، وكل ذلك دفع إلى خلق ما يسمى بصناعة المعرفة Knowledge Industry التي أصبحت اليوم موضوع الساعة لقطاع الأعمال في المجتمعات الأكثر تقدماً صناعياً .

ويقدّر أكثر من 70% من العمل بأنه في مجالات تتعلق بالمعلومات أو المعرفة ، ضرورة تسلّح الأفراد العاملين ، رؤساء ومرؤوسين بالوسائل العلمية والإنتاجية بالمتاح من تكنولوجيا الحاسوب والمعلومات والأرقام والحقائق بدلاً من الحدس والتخمين ، وأصبح عدد عمال المعرفة (أصحاب العمل الذهني) أكبر من العمال الذين يستخدمون الجهد العقلي ، فقيمة العدد من المنظمات كما تظهر من أسعار أسهمها هي أضعاف قيمة ممتلكاتها الدفترية ، والفروق تعود في الأساس إلى الممتلكات غير الملموسة مثل الاسم التجاري وبراءات الاختراع ، وحقوق النشر ، والمعرفة الفنية ، ويمكن أن نستفيد من خلال التقاسم الأفضل للمعرفة وخلق معرفة جديدة ، وتحويلها إلى سلع وخدمات وأساليب ذات قيمة ، وأخيراً يدعو الباحث إلى :

(1) أهمية إدارة القدرات المعرفية لدى الحكومات والشركات الحكومية والخاصة لمساعدة المجتمع والشركات بشكل خاص على الدخول في الاقتصاد الرقمي القائم بشكل خاص على المعرفة وردم الفجوة الرقمية بين الغرب والشرق من أجل زيادة القدرة التنافسية في عصر العولمة وانفتاح الأسواق .

(2) ضرورة خلق الأعمال التي تعتمد على المعرفة والفوائد التي تعود على المنظمات من استخدام آليات إدارة المعرفة .
(3) البدء بوضع إجراءات مناسبة وعملية للحفاظ على المعلومات والخبرات المكتسبة ويجب أن تكون جزءاً من عادات المنظمة وثقافتها .
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المستخلص 
اهتم المنظرون الإداريون ، ورجال الأعمال حديثاً بإدارة المعرفة ، وهو موضوع حيوي .. جذب المتخصصين من ميادين مختلفة ، كالاستراتيجية والعمليات ، وتكنولوجيا المعلومات ، وذلك لأهمية المعرفة في الهدف الاستراتيجي لمنظمة الأعمال .

ورغم تزايد الاهتمام بموضوع إدارة المعرفة خلال العقد المنصرم ، فلا يزال الجدل محتدماً حول المفهوم الحقيقي له ، فهناك آراء متضاربة حول مسألة الفروقات بين إدارة المعلومات وإدارة المعرفة ، ويمكن تلخيص هذه الآراء والاختلافات بين المفهومين على النحو الآتي:

(7) البعض يتصوّر أن إدارة المعرفة ما هي إلا تعبير مرادف لمصطلح إدارة المعلومات .

(8) إن إدارة المعرفة مفهوم يتركّز على الجهود الخاصة بتنظيم المداخل إلى مصادر للمعلومات المتاحة عبر الشبكات ، وهذا ما يجعلها محور اهتمام المعلوماتيين في وقتنا الحاضر .

(9) ويرى البعض أن إدارة المعرفة ما هي إلا آخر صرعات منتجي تقنية المعلومات والاستشاريين بهدف بيع حلولهم المبتكرة إلى رجال الأعمال المتلهفين لأية أداة يمكن أن تساهم في تحقيق التقدم التنافسي الذي يحتاجونه في ظل العولمة .

(10) وآخرون يؤكدون أن تقنية المعلومات تلعب دوراً محورياً في برامج إدارة المعرفة من خلال قدرتها على تسريع عملية إنتاج ونقل المعرفة .


في هذه الورقة سوف نأخذ منظوراً لإدارة الجودة الشاملة TQM وانعكاساتها على قيمة المعرفة في الأعمال .. كون أن المعرفة من أهم عناصر المدخلات لنظام إدارة الجودة الشاملة .. والمتجسدة في حجم وجودة المعلومات المتاحة والمستخدمة ، إضافة إلى الخبرات المكتسبة ، ومساهمة كل ذلك في تعزيز علاقة المنظمات بالزبائن ، وإدارة تطوير المنتج ، ومن ثم معرفة كيف أن المعرفة تعمل كرافعة لتعزيز فلسفة وسياسة إدارة الجودة الشاملة .  وهذا يعتبر مفتاح النجاح للمنظمات للوصول إلى الميزة التنافسية .
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