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 ملخص
إن التقدم الهائل الذي نحياه اليوم يفرض عڴى المنظمات الحديثة العمل بجهد وذكاء 

ر يوما بعد يوم، الآۜܣء الذي يحتم علٕڈا للحفاظ عڴى مكانْڈا ࢭي عالم لا ينفك يتغ؈ر ويتطو
ة مستمرة إعادة النظر فيما تنتهجه من اس؅راتيجيات وما تسخره من إمكانيات ࢭي  روبصو

د البشرية الۘܣ تجد . سبيل ذلك ة الموا روتلقى ࢭي غالب الأحيان هذه المهمة عڴى كاهل إدا ر ُ

. ى إڲى أخر أك؆ر دقة وعصرنةنفسها مج؄رة عڴى تحي؈ن أساليّڈا والانتقال من القديمة مٔڈا
ضا العملاء، التحس؈ن المستمر ࢭي المنتج أو الخدمة، تقليص الخسائر  رفالحرص عڴى 
ة  روالوقت الضائع وغ؈رها من الأهداف تندرج ضمن فلسفة بعيدة النظر تتمثل ࢭي إدا

ت بمثابة صمام الأمان لأي منظمة تسڥى للبقاء . الجودة الشاملة رهذه الأخ؈رة صا
لغ؈ر أن الوصو إڲى تكريس هذا المفهوم وترسيخ فلسفته يتطلب الال؅قام بعديد . تمراروالاس

يب والتطوير، التخطيط الاس؅راتيڋي، تحف؈ق القو العاملة  ىالركائز الأساسية كالتد ر
وحشدها، الوقاية من الأخطاء وغ؈رها من المبادئ الۘܣ لا يمكن الاستغناء عٔڈا ࢭي سبيل 

 .لن بعيد المدى وما ي؅رتب عنه من أهداف ضمنية غ؈ر مصرح ٭ڈاتحقيق الجودة كهدف مع
د البشرية، اس؅راتيجيات، المنظمات الحديثة :الكلمات المفتاحية  ة الموا رإدا الجودة ، ر

 . التخطيط الاس؅راتيڋي،الشاملة
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Résumé 
Le développement énorme que nous vivons aujourd’hui oblige les organisations à 
travailler beaucoup et intelligemment pour garder leurs places dans un monde qui 
ne cesse de changer et d’évoluer d’un jour à l’autre, ce qui les pousse à revoir leurs 
potentiels et leurs stratégies. 
Cette mission est souvent exécuter par  le service de la gestion des ressources 
humaines qui se trouve obligé d’actualiser ses méthodes et de passer des plus 
anciennes aux plus modernes et plus précises. 
Satisfaire les partenaires, l’amélioration continue du produit ou du service, réduire 
les pertes est le temps perdu et d’autres buts font partis d’une philosophie lointaine 
appeler le management total de la qualité. Cette philosophie exige des piliers 
fondamentaux tel que la formation du personnel, la planification stratégique, la 
motivation du personnel, la prévention des erreurs et d’autres principes dont on ne 
peut pas se passer pour atteindre la qualité qui est un but déclaré , et ce qu’elle 
induit comme but implicite.   
Mots  clés: Nouvelles organisations, Stratégies, Gestion des ressources humaines, 
Management total de la qualité, Planification stratégique. 

 

   مقدمة

رتحديات العصر والاقتصاد العالمܣ، التطو التكنولوڊي، العولمة،  م؈قت

     شبكات المعلومات وغ؈رها، مصطلحات الأبحاث الأكاديمية ࢭي السنوات الأخ؈رة 
د البشرية، الۘܣ ت ة الموا رࢭي مختلف التخصصات بما فٕڈا إدا ت مهامها ر رطو

سات التقليدية بل تعدٮڈا إڲى اعتماد  ة ࢭي المما روتشعبت ولم تعد محصو     ر
ة المعاصرة، هدفها تكريس مفهوم قديم  رأساليب حديثة تتماءۜܢ ومتطلبات الإدا

ة الجودة الشاملة حديث هو رفهو قديم من حيث الظهو وهذا ما تش؈ر إليه .ر إدا
د ال ة الموا رالأدبيات ࢭي مجال إدا ت فكرة الجودة الشاملة ࢭي ر ربشرية، إذ تبلو

ت أسهم وال؅ر شيوا ربدايات القر الماعۜܣ عڴى أيدي مجموعة من المفكرين عڴى  ر  ن
(Walter A.Shewart 1891-1967) صاحب كتاب "Statistical Method From 

The View Point of Quality " د . 1939الذي نشر سنة رثم تلاه تلميذه ادوا
ة  )Edward Deming 1900-1993( ديمينج روالذي تمكن بإسهاماته ࢭي مجال إدا
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          الجودة الشاملة من إعادة بعث الاقتصاد الياباني بعد الحرب العالمية
ها حو فلسفة التسي؈ر الأنسب  ه الۘܣ طو لالثانية، وهذا من خلال أفكا ر ر

لمجال لتحقيق النجاح ࢭي المنظمة، وهو صاحب الكتاب الأك؆ر شهرة ࢭي هذا ا
ان )1982سنة " (Out of Crisis: "نوالمعنو بـ يف جو ر، ومن بعدهما جو ز

سۗܣ وغ؈رهما  .ووكر

الت -أما حداثته فتكمن ࢭي المكانة الۘܣ تبوأٮڈا ق الجودة الشاملة وطر -زولا 
ٮڈا بعد الاهتمام الكب؈ر الذي أوڲي لأعمال ديمينغ ࢭي الثمانينات ࢭي الولايات  رإدا

 .المتحدة الأمريكية

فالجودة الشاملة،كما أش؈ر إليه ࢭي العديد من الكتابات الۘܣ تناولت هذا 
مٔڈا دقة الاستخدام، التم؈ق، المطابقة مع  الموضوع،تتضمن عدة معان

ضا الزبو نالمتطلبات،  ، والۘܣ يتطلب تحقيقها الال؅قام بمجموعة من الآليات ...ر
ة الجودة الشاملة يفها هذه الأخ؈رة تع. رتندرج تحت مسمܢ إدا رددت تعا

لواختلفت باختلاف المنظرين فٕڈا وتباين اختصاصاٮڈم، إلا أنه يمكن القو أنه 
يقصد ٭ڈا عموما اعتماد المنظمة أساليب وتقنيات تمكٔڈا من تحقيق مجموعة 
أسها الحفاظ عڴى مكانْڈا ࢭي بيئة تنافسية، من خلال تحس؈ن  رمن الأهداف عڴى 

ضاء للزبو ال نمنتجها أو خدمْڈا إ ذي يعد المستفيد الرئيسۜܣ مٔڈا، ويتم ذلك من ر
خلال انْڈاج سياسة وإس؅راتيجية محكمة تتضمن مبادئ لا يمكن للمنظمة 

 .رالحياد عٔڈا ࢭي كفاحها من أجل البقاء وتحقيق التطو المستمر

ة الجودة الشاملة مفهوم -1  : رإدا
ة الجودة الشاملة من أك؆ر المفاهيم الفكرية والفلسفية ال رائدة الۘܣ رتعد إدا

ي؈ن  راستحوذت عڴى الاهتمام الواسع من قبل الاختصاصي؈ن والباحث؈ن والإدا
     نوالأكاديمي؈ن الذين يعنو بشكل خاص بتطوير وتحس؈ن الأداء الإنتاڊي
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والخدمي ࢭي مختلف المنظمات الإنسانية، وقد تباينت بشأنه الأفكار وفقا لزاوية 
، إلا أن هذا التباين الشكڴي ࢭي المفاهيم النظر إليه من قبل هذا الباحث أو ذاك

ليكاد يكو متماثلا ࢭي المضام؈ن الهادفة، إذ أنه يتمحو حو الهدف الذي  رن
تسڥى لتحقيقه المنظمة والذي يتمثل بالمسْڈلك من خلال تفاعل كافة الأطراف 

قلكن قبل التطر إڲى تعريف الجودة الشاملة كوحدة . )1(الفاعلة ࢭي المنظمة 
لا بد من توضيح أهم مصطلح فٕڈا وهو الجودة الۘܣ تعد الدعامة متكاملة 

ة كفيلة بتحقيق جودة شاملة  .روالرك؈قة الأساسية لتطبيق إدا

 :فالجودة لغة -
د ࢭي لسان العرب لابن منظو روكما و جود، الجيد نقيض الرديء عڴى : ر

 .فعيل
ًجاد الآۜܣء جودة وجودة أي صار جيدا، ويقال هذا ءۜܣء جيد ب؈ن َ َْ َ َ الجودة ُ ُ

َوالجودة ْ َ 
لوقد جاد جودة وأجاد أتى بالجيد من القو أو الفعل، ويقال أجاد فلان ࢭي 

ًعمله وأجود وجاد عمله يجود جودة َ ْ َ واستجدت الآۜܣء أعددته جيدا واستجاد . ْ
ٍوالجيد ࢭي قاموس المحيط ككيس ضد  ).2(الآۜܣء وجده جيدا أو طلبه جيدا ِ

ّ َ

 .الرديء

ْجاد يجود جودة وجو َ َ ًدة صار جيدا، وأجاده غ؈ره وأجوده وجاد وأجاد أتى ُ َ

 ). 3(ِبالجيد فهو مجواد واستجاده وجده أو طلبه جيدا
َجمعه جودات أو جودات، عرف بجودة صناعته بإتقاٰڈا ) اسم(والجودة  َ ْ

 .وطبيعْڈا الجيدة
وۂي مجمل السمات والخصائص لمنتج أو الخدمة الۘܣ  النوعية،: الجودة

ا ع ة صراحة أو المضمنةرتجعله قاد وࢭي مجال . رڴى تلبية الاحتياجات المذكو
التصنيع ۂي مقياس للتم؈ق أو حالة الخلو من العيوب والنواقص والتباينات 
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م بمعاي؈ر قابلة للقياس وقابلة للتحقق لانجاز  رالكب؈رة عن طريق الال؅قام الصا
 ). 4. (تخدم؈نتجانس وتماثل ࢭي الناتج ترعۜܣ متطلبات محددة للعملاء أو المس

 :واصطلاحا -
، ويقصد ٭ڈا "النوعية الجيدة"    يفهم الكث؈ر من الناس أن الجودة تعۚܣ 

الكيف عكس الكم الذي يعۚܣ العدد، ࢭي ح؈ن أن معناها الحقيقي يختلف 
 . حسب وجهة نظر وطبيعة علم من يتحدث عٔڈا

ة التنفيذية تعرف بأٰڈا مدى ملاءمة المنتج أ - و رفمن وجهة نظر الإدا
 .الخدمة لغرض الاستخدام

ومن وجهة نظر مصمم المنتوج تعرف بمدى إمكانية ملاءمة المنتوج  -
فالجودة ۂي . للاستخدام كما تم تحديدها خلال مواصفات استخدام التصميم

 ).5"(أفضل ما هناك"المصطلح الذي يعۚܣ نوعا ما بشكل عام 

جة التفضيل فتعۚܣ لمعظم الناس التفضيل لتعد  - مرادفا رأما حسب د
 .للرفاهية والتم؈ق وهذه من الصعب قياسها

رأما من منظو المطابقة للاستعمال فتعۚܣ المواءمة للاستعمال وذلك لأهمية  -
ية للعمل بما يحقق  ورالجودة ࢭي التصميم والإنتاجية من حيث المستلزمات الضر

تطلبات نالأمان للعامل؈ن عند انجاز أعمالهم، بالإضافة إڲى مشاركة الزبو ࢭي وضع م
جودة السلع والخدمات الۘܣ يحصل علٕڈا أو وضع مواصفات وفقا للمتطلبات 
العلمية وتوقعاته إذا كان غ؈ر قادر عڴى التعب؈ر عٔڈا، وتحقق مواءمة السلع 

نو٭ڈذا الصدد يكو السعر والتسليم ࢭي الموعد المحدد . للاستعمال الذي يقصده
لۘܣ تدخل ࢭي صناعة السلع أو تقديم لوسهولة الصيانة وحصو المصنع عڴى الأجزاء ا

 .نالخدمة عناصر مهمة تؤثر عڴى الزبو ࢭي اختيار منتوج أو خدمة محددة
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 وقد يقصد بالجودة المطابقة مع المتطلبات، وتحقيقها يتم إذا كان المنتوج -
أو الخدمة يشبع كل المتطلبات المحددة من قبل الزبائن سواء حددت ࢭي عقد 

نب قانو أو غ؈ر ذلك، وضمن نظام الجودة ࢭي المنظمات الشراء أو حددت بموج
نفإن المتطلبات تحدد من خلال الوثائق، فإذا تضمن العقد ب؈ن المجهز والزبو 
مطابقة وثائق نظام الجودة فإن متطلبات النظام تصبح ۂي متطلبات 

 ).6(نالزبو

ة الجودة الشاملة - سة :رإدا ر أصبحت حركة الجودة مجالا قويا للمما
مة بالنسبة لمنظمات القطاع العام والقطاع الخاص والمنظمات الۘܣ لا والحك

تعمل ٭ڈدف الربح الكب؈رة مٔڈا والصغ؈رة، هذه الحركة وإن لم تكن جديدة 
ها الذي يعكسه خطاب الجودة الشائع  .رتواصل تطو

ڈا ة الجودة الشاملة كوٰ يف الۘܣ عرفها مفهوم إدا رومن ب؈ن التعا إنجاز : " ر
 ).7"(ل صحيح من المرة الأوڲىالأشياء بشك

ة الجودة الشاملة بشكل مجمل إڲى مجموعة المعاي؈ر  ر     كما يش؈ر مفهوم إدا
جة من الأهداف  روالإجراءات الۘܣ ٱڈدف تبنٕڈا وتنفيذها إڲى تحقيق أقظۜܢ د
المتوخاة للمؤسسة والتحس؈ن المتواصل ࢭي الأداء والمنتج وفقا للأغراض المطلوبة 

رنشودة بأفضل طر وأقل جهد وتكلفة ممكن؈ن، كما يتبلو والمواصفات الم ق
لو عن س؈ر المؤسسة من أساليب ة الجودة فيما يتبعه المسؤ نمفهوم إدا و ية  ر رإدا

سات ࢭي إطار عمليات التخطيط والتنظيم والتنفيذ والتنسيق  روأنشطة ومما
ڴى والمتابعة وذلك وفقا لنظم تقوم عڴى التحس؈ن الدائم للأداء والمحافظة ع

 ).8(ىاضطراد مستو الجودة
ة الجودة الشاملة وبعض الهيئات  ركما حاو جمع من الباحث؈ن ࢭي مجال إدا ل

 )BQA(الۘܣ اهتمت ٭ڈا وضع تعريف لهذا المفهوم، كمنظمة الجودة ال؄ريطانية 
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ك الفلسفة :حيث عرفْڈا عڴى أٰڈا ية للمؤسسة الۘܣ تد رالإدا من خلالها تحقيق  ر
ع معاكل من احتياجات المسْڈ  .ولك وكذلك تحقيق أهداف المشر

 الۘܣ تدار ٭ڈا المنظمة الوسيلة:نبينما عرفها العالم جو أوكلاند عڴى أٰڈا
ضعها التنافسۜܣ عڴى نطاق العمل ككل نْڈا و ولتطوير فاعليْڈا ومر  .و

فلسفة وخطوط عريضة ومبادئ تدل : أما من وجهة النظر الأمريكية فهܣ
ا مست د روترشد المنظمة لتحقق تطو رمرا، وۂي أساليب كمية بالإضافة إڲى الموا

د المتاحة وكذلك الخدمات بحيث أن كافة  رالبشرية الۘܣ تحسن استخدام الموا
العمليات داخل المنظمة تسڥى لأن تحقق إشباع حاجات المسْڈلك؈ن الحالي؈ن 

 .والمرتقب؈ن
ايال  :فتعرف الجودة الشاملة عڴى أٰڈا) Royal Mail(مايل  وأما وفقا لر

الطريقة أو الوسيلة الشاملة للعمل الۘܣ تشجع العامل؈ن للعمل ضمن فريق 
 .واحد مما يعمل عڴى خلق قيمة مضافة لتحقيق إشباع حاجات المسْڈلك؈ن

ة الجودة الشاملة ۂي العملية الۘܣ British Rail Board وحسب ر فإن إدا
جي؈ن تسڥى لأنتحقق كافة المتطلبات الخاصة بإشباع حاجات المسْڈلك؈ن  رالخا

دين  ).9(روكذلك الداخلي؈ن بالإضافة إڲى المو
جة فإننا نلاحظ أٰڈا وعڴى اختلافها  يف المد ر     إذا تمعنا ࢭي مجمل التعا ر
ة تحقيق مجموعة من  ڈا تؤكد عڴى ضر ورالظاهر جوهرها واحد من حيث كوٰ ي
ضاء المسْڈلك بتقديم منتج أو خدمة  أسها تحس؈ن الأداء، إ رالأهداف عڴى  ر

حڴى بالمواصفات المطلوبة أو المتفق علٕڈا، مما يتطلب استخدام أفضل تت
الطرائق وأك؆رها فاعلية وتقليص الجهد والتكلفة، وهذا لا يتأتى إلا بإتباع 
يْڈا  رإس؅راتيجية محكمة تمكن المؤسسة من الحفاظ عڴى مكانْڈا، استمرا

ها ة الجودة الشاملة بمثابة بوليصة تأمئڈا. روتطو  .  رفإدا
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 :مفاهيم مرتبطة بالجودة -2
مة لتحقيق الجودة والحفاظ :  الرقابة عڴى الجودة-2-1 زوتشمل الجهود اللا

ية مرتفعة للمنتجات والخدمات المزمع استخدامها  .رعڴى استمرا
نة تستعمل لوصف أهداف وتقييم :  معاي؈ر قياسية-2-2 رۂي معاي؈ر للمقا

ة عن المست رالانجاز، قد تكو هذه المعاي؈ر عبا ويات الحالية للإنجاز ࢭي المؤسسة ن
جية أو مستويات إنجاز ࢭي  روقد تكو مستويات تضعها إحدى الجهات الخا ن

نة ها للمقا رمؤسسة أخر يتم اختيا ر  . ى
 ۂي البيانات الۘܣ يمكن قياسها ايجابيا ويعتمد علٕڈا : مؤشرات الجودة-2-3

 .كمقياس للجودة أو الانجاز
ق وامتلاك الفرد المقوم الأساسۜܣ لجودة  هو حالة من التفو: التم؈ق-2-4
وتختلف الجودة عن التم؈ق ࢭي أن الأوڲى تشمل جميع جوانب المؤسسة . معينة

 ). 10(نبينما يقتصر الثاني عڴى جانب مع؈ن أو أمر دو آخر
ة الجودة الشاملة -3  :رأهداف تطبيق إدا

ة الجودة الشاملة سوف يعود عڴى المؤسسة بعدة فو ائد ر     إن تطبيق إدا
 :أهمها

لإحداث تغي؈ر إيجابي وبناء هيكل إدار متكامل ومتناسق، الوصو إڲى  - ي
خدمات عالية الجودة بأقل التكاليف الممكنة، وتلاࢭي حدوث الأخطاء والمشكلات 
ومواصلة التطوير والتحس؈ن ومضاعفة استفادة العملاء من خلال جودة 

 . المخرجات

سْڈلك؈ن وتخفيض تكاليف يكما يؤدي تطبيقها إڲى تقليص شكاو الم  -
ضا العميل، وكذلك تعزيز الموقف التنافسۜܣ  رالجودة وصولا إڲى تحقيق 
يللمؤسسة، حيث يجر ال؅رك؈ق عڴى تقديم خدمة ذات جودة عالية للعميل ومن 

ة . ثم يزداد ولاؤه للمنتج وتزداد من ثم شهرة المنظمة ركذلك يحقق تطبيق إدا
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يادة الإنتاج والأ فع الكفاءة زالجودة الشامل  رباح المحققة مما يساعد ࢭي  ر
يادة الحصة السوقية ية والإنتاجية من خلال  زالإدا  ). 11(ر

ئيسۜܣ  ة الجودة الشاملة ࢭي هدف  رࢭي ح؈ن يختصر عادل ثابت أهداف إدا ر
ئيسية مهمة وۂي  :ريشمل ثلاث فوائد 

إن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة :خفض التكاليف -
ها الصحيحة من ز أو مرة وهذا يعۚܣ تقليل الأشياء التالفة أو إعادة انجا ل

 .وبالتاڲي تقليل التكاليف

م لانجاز المهمات للعميل - فالإجراءات الۘܣ وضعت : زتقليل الوقت اللا
من قبل المؤسسة لانجاز الخدمات للعميل قد ركزت عڴى تحقيق الأهداف 

دة ࢭي كث؈ر من الأحيان مما مراقبْڈا وبالتاڲي جاءت هذه الإجراءات طويلة وجام
 .أثر تأث؈را سلبيا عڴى العميل

غبة العملاء: تحقيق الجودة - . روذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب 
يادة  يادة الوقت لأداء وانجاز المهام و زإن عدم الاهتمام بالجودة يؤدي إڲى  ز

يادة شكاو المستفيدين من هذه الخدمات يأعمال المراقبة وبالتاڲي   ). 12(ز
ة الجودة الشاملة ࢭي  روعليه يبقى الهدف الأساسۜܣ من تطبيق برنامج إدا
المنشآت هو تطوير الجودة للمنتجات والخدمات مع تخفيض التكاليف والإقلال 
ضاهم  رمن الوقت والجهد الضائع لتحس؈ن الخدمة المقدمة للعملاء وكسب 

 :وذلك من خلال

 . خلق بيئة تدعم وتحافظ عڴى التطوير المستمر -

 .إشراك جميع العامل؈ن ࢭي التطوير والتنمية -

 .متابعة وتطوير أدوات قياس العمليات -
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مة لتحويل المدخلات من المواد الأولية إڲى  - زتقليل المهام والنشاطات اللا
 .منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء

 .إيجاد ثقافة تركز بقوة عڴى العملاء -

 .تحس؈ن نوعية المخرجات -

ات وتشجيع العمل الجماڤيزيادة الكفاءة بزيادة - ر التعاو ب؈ن الإدا  .ن

 .تحس؈ن الربحية والإنتاجية -

ة والعامل؈ن كيفية تحديد وترتيب وتحليل المشاكل وتجزئْڈا  - رتعليم الإدا
 .إڲى مشاكل أصغر حۘܢ يمكن السيطرة علٕڈا

ات استنادا إڲى الحقائق لا المشاعر -  .رتعلم اتخاذ القرا

يب الموظف؈ن عڴى أسلوب تطو -  . ير العملياترتد

من العمل المتكر - رتقليل المهام عديمة الفائدة و  .ز

ة عڴى جذب العملاء وتقليل شكواهم - ريادة القد  .ز

 .تحس؈ن الثقة وأداء العمل للعامل؈ن -

 ). 13( زيادة نسبة تحقيق الأهداف الرئيسية للشركة -
ة الجودة الشاملة -4  :رمراحل تطبيق إدا
 : المرحلة الصفرية-4-1

ة  دادأي مرحلة الإع ن عزمهم عڴى الاستفادة من مزايا إدا روفٕڈا يقر المدير و ر
يبا يسْڈدف إكسا٭ڈم الثقة بالنفس وعدم  الجودة الشاملة رويتلقو خلالها تد ن

وࢭي هذه المرحلة أيضا تتحدد الأهداف الۘܣ يجب أن يتم . الخوف من التغي؈ر
مة للتنفيذرالإجماع علٕڈا، كما يصدر خلالها قرار الال؅قام بتوف؈ر الموا  .زد اللا

 



í×Ú^Ö]<ìç¢]<ÐéÏ <l^éÖa<< <
  

 251

 التخطيط:  المرحلة الأوڲى-4-2
وفٕڈا يتم وضع الخطط التفصيلية للتنفيذ ويحدد الهيكل الدائم والمواد 
د الۘܣ يجب النظر إلٕڈا كاستثمار طويل  مة للتطبيق،ويتم التعهد بتوف؈ر الموا راللا ز

كما ).14( نالأجل، وتحدد العمليات الأساسية الۘܣ تكو مرتبطة بأهداف المنشاة
اسة العمليات  ية كي تساهم ࢭي د ريتم تكوين فر عمل ࢭي جميع المستويات الإدا ر ق

 ). 15( التنظيمية وأفضل الوسائل لتطويرها
ة الجودة الشاملة من تغي؈ر وما  روبالنظر إڲى ما ي؅رتب عادة عڴى تطبيق إدا

والعمل عڴى التغلب  يتوقع أن يصادفه من مقاومة فإنه يجب توقع أسبا٭ڈا
لٕڈا، وࢭي هذا الخصوص يجب وضع خطة لمواجهة المقاومة قبل أن تحدث ع

يب  .رويمكن الاستعانة عڴى ذلك بالتد
 :التقدير والتقويم:  المرحلة الثانية-4-3

بع خطوات ۂي  : رتشتمل هذه المرحلة عڴى أ
 التقويم الذاتي-
 التقدير التنظيمܣ -
 المسح الشامل-
 العكسية المكتسبة التغذية-

 :   ومن ب؈ن الطرائق المستخدمة ࢭي التقويم الذاتي الثلاث التالية       

سۗܣ الۘܣ ٮڈدف إڲى الوصو إڲى اتفاق عام ب؈ن : الأوڲى - لطريقة كر و
 .لالعامل؈ن والمديرين حو مجالات التحس؈ن الممكنة

ة الجودة  - اك العامل؈ن والمديرين لمفهوم إدا يادة إد رالثانية العمل عڴى  ر ز
اك ࢭي فعالية مشاركْڈم ࢭي التنفيذالشاملة لأهمية هذ  .را الإد

اسة سلوكيات الأفراد: الثالثة -  .رتعتمد عڴى د
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ضا العملاء وعڴى ما  رأما خطوة المسح الشامل فهدفها التعرف عڴى مدى 
 . يق؅رحونه من مجالات التطوير

دود أفعال  رࢭي ح؈ن يمكن الاستفادة من التغذية العكسية بالتعرف عڴى 
ا٬ڈم ࢭي إمكانيات تحس؈ن الأداء المشارك؈ن ࢭي  يبية من العامل؈ن وآ ات تد ردو ر ر

 .ومجالاته
 التنفيذ :  المرحلة الثالثة-4-4

يّڈم  رتبدأ هذه المرحلة باختيار من سيعهد إلٕڈم بمهمة التنفيذ، ويتم تد
يب  . رباستخدام أحدث وسائل التد

 تبادل ونشر الخ؄رات:  المرحلة الرابعة-4-5

ك فٕڈا كل وحدات المنشأة فٕڈا استثمار  يتم رالخ؄رات والنجاحات، وتشا
دين، وإقناعهم بالمزايا الۘܣ  ع التابعة لها والمتعامل؈ن معها من عملاء ومو روالفر و

 ). 16(تعود علٕڈم من هذه المشاركة

ة الجودة الشاملة -5  :رمبادئ إدا
ة تتم؈ق بالجودة والت م؈ق ر    تعد خطة المفكر الأمريكي ديمينج نحو تحقيق إدا

ة ليس فقط تقرير  رمن أشهر ما قدم ࢭي هذا المجال، إذ ير أن واجب الإدا ى
ة النظام لتحقيق هذا الهدف ة التقليدية . رالهدف ولكن أيضا إدا روير أن الإدا ى

نلا تستطيع الحصو عڴى الأفضل من أي نظام، فهܣ تكو لكل عملية ࢭي  ل
قلطر الجديدة تتطلب لكن ا. النظام وتجعل كل واحدة تؤدي إڲى الأفضل فرديا

لأن تدار كل عملية لكي يؤدي النظام ككل أداء أفضل، ولا يمكن القو أنه ما 
 . ندام كل جزء يؤدي أفضل فإن أداء الكل يكو أفضل

ة النظام ليست كيف تؤدي كل عملية  ر      فحسب ديمينج المشكلة ࢭي إدا
هو تغي؈ر عملها بل كيف يعمل الجميع معا مرة ثانية، إن ما هو مطلوب 
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ة الجودة ). 17(التفك؈ر بعة عشر مبدءا لإدا روࢭي ضوء هذا الفكر وضع ديمينغ أ ر
 : الشاملة ۂي

ڊي للمؤسسة : ال؅رك؈ق عڴى العميل-5-1 ر والمقصود هنا ليس العميل الخا
قْڈم لتحف؈قه لشراء منتجاٮڈا سواء كانت  ووالۘܣ يكرس كافة موظفٕڈا جهودهم و

داخل المؤسسة سواء موظف؈ن (نقد يكو داخليا سلعة أو خدمة، وإنما العميل 
ات والذين يتوقف عڴى أدا٬ڈم نجاح المؤسسة ࢭي تحقيق ) رأو أقسام أو إدا

 ). 18(ىمستو الجودة المطلوبة
بو لا هو نالعميل أو الزبو يعد  ة الجودة الشاملة، فكلمة  نالموجه ࢭي إدا ز ر

ڊي الذي يحدد جودة المنتوج، بل  رتعۚܣ فقط الزبو الخا نتمتد إڲى الزبو ن
ڈم  الداخڴي الذي يساعد ࢭي تحديد جودة الأفراد والعمليات وبيئة العمل لكوٰ
ة العليا بالزبو  نالأفراد الذين يقومو بإنتاج المنتوج، ويشكل اهتمام الإدا رن
ىالداخڴي بوصفه الذي يعتمد عڴى مخرجات العامل؈ن الآخرين ࢭي الأقسام الأخر 

يا ة من ضر رࢭي المنظمة ضر ور ة الجودة الشاملة، لأن عدم الاهتمام و رت عمل إدا
ة العليا له وعدم وصو التغذية العكسية له عن  لبالزبو وإغفال الإدا رن
العمليات ونتائج الأعمال الۘܣ يقوم ٭ڈا سيشكل عوائق كب؈رة تقف أمام تحقيق 

 ). 19(رضاه
ونعۚܣ بذلك أن العميل عندما :  ال؅رك؈ق عڴى العمليات والنتائج معا-5-2

يستلم منتجا أو خدمة ما لا تقابل توقعاته فعادة يذهب ويتعامل مع منافس 
لآخر إذا توقع نتائج أفضل لديه، لذا لا بد من إيجاد حلو مستمرة للمشاكل 

 .الۘܣ تع؅رض سبيل تحس؈ن المنتجات أو الخدمات المقدمة للعملاء
د أعلاه يكو تطبيق : ا الوقاية من الأخطاء قبل وقوعه-5-3 نإذا طبق ما و ر ِّ

ُ

هذا المبدأ قد تحقق فعلا وهو الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها، وهذا يتطلب 
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استخدام معاي؈ر مقبولة لقياس جودة المنتجات والخدمات أثناء عملية الإنتاج 
د  .ربدلا من استخدام تلك المعاي؈ر بعد وقوع الأخطاء وتبديد الموا

ق تعت؄ر المكافأة المالية إحدى الطر الۘܣ :ىالقو العاملة حشد خ؄رات -5-4
اسات أن العامل؈ن ࢭي  ريمكن ٭ڈا مكافأة العامل؈ن عڴى جهودهم، فقد أثبتت الد
المؤسسات لا يعت؄رون الأجر الحافز الوحيد للعمل والاستمرار ࢭي المؤسسة، بل 

امل؈ن ك؆روة نيحبو أن تقابل جهودهم بالثناء والتقدير، حيث يعت؄ر هؤلاء الع
هائلة لدٱڈم المعرفة والأفكار الإبداعية الۘܣ تمكٔڈم من تطوير وتحس؈ن جودة 
ن بأٰڈم  باح وتخفيض التكاليف، وذلك عندما يشعر يادة الأ وأداء العمل و ر ز

 .جزء من فريق العمل
ة الجودة الشاملة مفهوما : اتخاذ القرار استنادا إڲى الحقائق-5-5 ر تتبۚܢ إدا

والذي يش؅رك ࢭي تنفيذه كافة ) كفرص التحس؈ن(شاكل مؤسسيا لحل الم
العامل؈ن إضافة إڲى العملاء، وذلك من خلال المشاركة والتفهم الكامل للعمل 
لومشكلاته ومسبباته، ٭ڈدف الوصو إڲى حلو مفيدة من خلال جمع المعلومات  ل

ات علٕڈا لتحس؈ن العمليات، مما يستلزم ب ناء روالبيانات الۘܣ سيتم بناء القرا
ات الفردية للوصو  لفريق ممتاز يعتمد عڴى الاتصال الفعال وعڴى تنمية المها ر

 .إڲى أقظۜܢ طاقاٮڈم الإبداعية
يتيح هذا المبدأ لبقية المبادئ أن تحقق النتائج :  التغذية الراجعة-5-6

ا أساسيا لأن أي منتج من  رالمطلوبة مٔڈا، ففي هذا المجال تلعب الاتصالات دو
 ). 20(نن تصميمه من دو مدخلات بشريةأي نوع لا يمك

سالة :  التخطيط الاس؅راتيڋي-5-7 يا، و رإن وضع خطة شاملة تعتمد ر ؤ
وأهدافا واسعة سيمكن من صياغة الإس؅راتيجية، ومن ثم يسهل وضع 
جية باعتماد  رالسياسات وال؄رامج ࢭي ضوء تحليل معمق للبيئة الداخلية والخا

يئة الداخلية والفرص والمخاطر ࢭي البيئة تحليل نقاط القوة والضعف ࢭي الب
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جية لغرض وضع الخطط الشاملة بالشكل الذي يوفر قابلية دعم للم؈قة  رالخا
 . التنافسية للمنظمة

ة العليا إڲى أبعد من مجرد : الإسناد والدعم-5-8 ر تذهب أهمية إسناد الإدا
مة، إذ تضع كل منظمة مجموعة أسبقيات، فإذا  د اللا زتخصيص الموا كانت ر

ة عڴى إظهار ال؅قامها الطويل بدعم ال؄رامج فلن  ة العليا للمنظمة غ؈ر قاد رالإدا ر
ة الجودة الشاملة  .     رتنجح ࢭي تنفيذ إدا

يشمل التحس؈ن المستمر كلا من التحس؈ن الإضاࢭي : التحس؈ن المستمر-5-9
يع والتحس؈ن المعرࢭي الإبداڤي الجديد بوصفها جزءا من العمليات اليومية ولجم

د البشرية  ة الموا روحدات العمل ࢭي المنظمة، إن التحس؈ن المستمر ࢭي ظل إدا ر
ضا  ة التنظيم عڴى تصميم وتطبيق نظام إبداڤي يحقق استمرار  ريتجڴى ࢭي قد ر
لتاما للزبو من خلال السڥي المتواصل للوصو إڲى الأداء الأمثل من خلال  ن

 :تحقيق

 .ت جديدةنتعزيز القيمة للزبو من خلال تقديم منتجا -

 .تقليل الأخطاء والوحدات المعيبة -

ة -  .رتحس؈ن استجابة المنظمة وأداء وقت الدو

د -  .رتحس؈ن الإنتاجية والفاعلية ࢭي استخدام جميع الموا
وهكذا يمكن أن يتحقق التحس؈ن المستمر ليس فقط بواسطة تقديم منتج 

 ). 21(نأفضل بل أن تكو المنظمة أك؆ر استجابة
ندة عڴى مختلف المستويات يرسخو وحدة الهدف القا:  القيادة-5-10

ف الۘܣ تساعد العامل؈ن عڴى المشاركة ࢭي تحقيق أهداف  ووالاتجاه وٱڈيئو الظر ن
دها لتحقيق  رالجودة للمنظمة، من مواءمة اس؅راتيجياٮڈا وعملياٮڈا وموا

 . أهدافها
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ة العلاقات-5-11 دين تدير المنظمات علاقاٮڈا مع الأطراف المهتمة كالم: ر إدا رو
لتحقيق النجاح المستدام، فهده الأطراف تؤثر ࢭي أداء المنظمة وغالبا ما يتحقق 
النجاح المستدام عندما تدير المنظمة علاقْڈا مع الأطراف المهتمة لتحس؈ن أثرها 
دين غالبا ما تكو ذات أهمية  ة العلاقات مع شبكة المو نعڴى الأداء، لأن إدا ر ر

 ).  22(خاصة
ة الجودة الشاملة وفلسفْڈا الوڤي بمفه-5-12 ة : روم إدا رحيث تبدأ إدا

اك مفهوم  رالجودة الشاملة ببث الوڤي بمفهوم الجودة والإتقان ࢭي العمل، وإد
ا لإنتاج  رالجودة من خلال تقديمه كقيمة أخلاقية يجب الال؅قام ٭ڈا وجعله معيا
السلع والخدمات بأفضل أسلوب وأحسن نوعية تلائم احتياجات العميل، 

سْڈاإ  .رضافة إڲى تبۚܣ قيم ومفاهيم العمل الجماڤي وتعزيز مما
ق التعاو وفر العمل-5-13  إن أي فرد وحيد لا يملك ما تملكه الجماعة :ن

ملاء  زبمجموعها من الذكاء والخ؄رة، ولهذا فعڴى الفرد أن يؤمن أن له قرناء و
عڴى نيعملو عڴى تحقيق الهدف نفسه، بل يجب أن يدفعه ذلك إڲى الإقدام 

ة الجودة الشاملة هو إشراك جميع العامل؈ن ࢭي  ر، فهدف إدا رالعمل بكل سر و
 .المؤسسة ࢭي جهد متناسق لتحس؈ن الأداء

يب العامل؈ن-5-14 يب أحد أهم المقومات الأساسية الۘܣ : ر تد ريعد التد
ة الجودة الشاملة لتمكئڈم من الأداء بشكل مم؈ق يحد  ريرتكز علٕڈا برنامج إدا

يب المكثف هو أهم وأفضل . ء وتكرار العمل وإهدار الأموالمن الأخطا روالتد
مة لأداء  ف والسلوكيات اللا ات والمعا زوسيلة متاحة لإكساب العامل؈ن المها ر ر

ات تتغ؈ر . العمل بجودة وإتقان رولما كانت عملية تحس؈ن الجودة تحتاج إڲى مها
يب ربتطو أساليب العمل وبتقدم العلم والتقنية، فإن التد ات ر ر لتطوير المها

ات التفك؈ر مع التحديث المستمر ࢭي عمليات  ية للعامل؈ن وتطوير مها رالإدا ر
يب كعملية  ة الجودة الشاملة، الۘܣ تنظر إڲى التد رالجودة يعد أمرا حيويا ࢭي إدا ر

ية ࢭي التنظيم نابعة من تغي؈ر العملية الإنتاجية أو الخدمية  ). 23(ورجماعية ضر
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ة -6  : الجودة الشاملةرمتطلبات تطبيق إدا
ة الجودة الشاملة يستلزم بعض المتطلبات حۘܢ يمكن  رإن تطبيق مفهوم إدا
لإعداد العامل؈ن عڴى قبو الفكرة ومن ثم السڥي نحو تحقيقها بفعالية ومن ب؈ن 

 :هذه المتطلبات
فض أي مبدأ يعتمد عڴى :إعادة تشكيل ثقافة المؤسسة-6-1 ر إن قبو أو  ل

يا ثقافة ومعتقدات الموظف؈ رن ࢭي المؤسسة، وثقافة الجودة تختلف اختلافا جذ
ية التقليدية وبالتاڲي يلزم إيجاد هذه الثقافة الملائمة لتطبيق  رعن الثقافة الإدا

ية ة الجودة الشاملة وذلك بتغي؈ر الأساليب الإدا رمفهوم إدا  .ر
ة الجودة الشاملة :ال؅رويج وتسويق ال؄رنامج-6-2 ر فنشر مفاهيم ومبادئ إدا
ر وتسويق ال؄رنامج يساعد ࢭي التقليل لجم ييع العامل؈ن ࢭي المؤسسة أمر ضر و

ضة للتغي؈ر، ويتم ال؅رويج لل؄رنامج عن طريق تنظيم المحاضرات  رمن المعا
يبية للتعريف بمفهوم الجودة ات التد روالمؤتمرات أو الدو  . ر

ي؈ن-6-3 جية م: ر الاستعانة بالاستشا ن رالهدف من الاستعانة بالخ؄رات الخا
ين ومؤسسات متخصصة عند تطبيق برنامج الجودة الشاملة هو  رمستشا

 خاصة ࢭي المراحل ستنشأتدعيم خ؄رة المؤسسة ومساعدٮڈا ࢭي حل المشاكل الۘܣ 
 .الأوڲى
إن تقدير الأفراد نظ؈ر قيامهم بعمل عظيم سيؤدي : التشجيع والحفز-6-4

رع الثقة وتدعيم الأداء المرغوب، و هذا التشجيع والتحف؈ق زحتما إڲى تشجيعهم و
يته، هذه الأخ؈رة  ة الجودة الشاملة واستمرا رله دو كب؈ر ࢭي تطوير برنامج إدا ر ر
تعتمد كليا عڴى حماس المشارك؈ن ࢭي التحس؈ن، لذا ينبڧي تعزيز هذا الحماس 

. يمن خلال الحوافز المناسبة الۘܣ تتفاوت من المكافأة المالية إڲى التشجيع المعنو
نبۚܣ برنامج حوافز فعال ومر يخلق جوا من الثقة والتشجيع فعڴى المؤسسة ت

روالشعو بالانتماء للمؤسسة وبأهمية الدو الموكل لهم ࢭي تطبيق ال؄رنامج  ). 24(ر
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اك أهمية الجودة الشاملة من منظو العنصر البشر-6-5 ي إد ر إذ تعت؄ر :ر
عم عملية مفهوما ٱڈتم بخلق وإيجاد الدوافع الحقيقية للأفراد، فهܣ تساعد وتد

 .تستخدم لدعم وتأم؈ن نتائج الأداء أٰڈاصنع واتخاذ القرار، كما 

للجودة أهمية ࢭي تحقيق وانجاز الأهداف والنجاح المستمر للمنظمة، وذلك 
ية،  ريتم من خلال استخدام ودعم الموظف؈ن عڴى جميع المستويات الإدا

ة الۘܣ تحرك المنظمات  من أسفل إڲى رفدعمهم ومساعدٮڈم يعت؄ر بمثابة الثو
 .أعڴى من خلال مواقع العمل وبالأساليب الديمقراطية

د ديمينج  المبادئ ) Edwards Deming(روࢭي هذا السياق تتضمن فلسفة ادوا
 :الأساسية التالية

يب المؤسسۜܣ التعليمܣ أثناء الوظيفة -  .رالتد

 .تخفيض المعوقات والحدود ب؈ن الأقسام الوظيفية لبناء فريق العمل -

ف الۘܣ تسمح للموظف؈ن بأن يكو أهم ك؄رياؤهم ࢭي خلق وإيجا - ند الظر و
 .صنعْڈم وأعمالهم الفنية

ير  - ية أو سنوية بعد تقا رإلغاء الانتقادات الۘܣ توجه للعمال بصفة دو ر
ات المفضلة الۘܣ يتم؈ق ٭ڈا  ات والمها ير توضح القد رالأداء، ويستبدل ٭ڈا تقا ر ر

 .العمال

 ). 25( والتحس؈ن الذاتي للعمالوضع برنامج تعليمܣ أومؤسسۜܣ للتعليم -

ة الجودة :  دمج وشغل الأفراد بالجودة الشاملة-6-6 ريركز مفهوم إدا
اك الأفراد لأهمية هذا المفهوم، لذا يجب أن ينشغل  يادة إد رالشاملة عڴى  ز
الأفراد بمعرفة مختلف الأبعاد والجوانب المرتبطة بتطبيق الجودة الشاملة، 

ق مفاهيمها أحد المحددات الأساسية لنجاح هذا لفحٓڈم ودفعهم لقبو وتطبي
 .المنهج 
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 إن دمج الموظف؈ن هو عملية مساعدة ودعم الأفراد ࢭي أي منظمة عڴى صنع 
اٮڈم نحو إيجاد الحو للمشاكل  اٮڈم ومها يادة قد ات واتخاذها و لالقرا ر ر زر

ي أن الأفراد ࢭي أ المحتملة ࢭي مستوياٮڈم الوظيفية ࢭي المنظمة، ومنطق ذلك هو
منظمة هم أنسب وأقدر الناس من حيث معالجة المشاكل والمعيقات الۘܣ 
تع؅رضهم، وأيضا اقتناص الفرص الملائمة للتحس؈ن المستمر من خلال مواقعهم 

 .المتم؈قة
يادة كفاءٮڈم نحو تحس؈ن العلاقة مع العملاء  زويعكس مفهوم دعم الأفراد 

ف المنظمة عند تعامله مع والمنتفع؈ن ࢭي المنظمات الخدمية حيث يمثل الموظ
 . العميل فهو يتصرف بطريقة مباشرة مع مشاكل العملاء

يب والتطوير -6-7 إن دمج ودفع الأفراد نحو المشاركة والمساهمة ࢭي : رالتد
ات هؤلاء الأفراد  ات وقد يادة المها رالأداء المرتبط بنظام الجودة الشاملة يعۚܣ  ر ز

يب الذي يتم  من خلال مكان ملائم وقسم رويمكن تحقيق ذلك من خلال التد
يبية ࢭي المنظمة د التد رخاص ومناسب للموا يب ࢭي مجال الجودة .ر رويركز التد

 :الشاملة عڴى ثلاث مجالات ۂي

ة الجودة الشاملة مبادئ -  رإدا

 زيادة انفعال الأفراد لأهمية اس؅راتيجية الجودة الشاملة -

ها ࢭي التأث؈ر ࢭي جودة المنتجات وال -  خدماترتكلفة نقص الجودة ودو
من الناحية النظرية فإن عملية الاختيار تنصب عڴى : الاختيار -6-8

مة لشغلها،ثم يتم بعد  ية اللا ات الضر زالوظيفة الۘܣ يتم شغلها وما ۂي القد ر ور
فة سائل الاختيار المعر وذلك استخدام طر وإجراءات و و  .ق

ة الجودة الشاملة فإن عملية الاختيار لا تكو نوعندما تدخل إدا سهلة إڲى  ر
نتزداد الأمو تعقيدا وذلك لأن متطلبات التوظيف سوف تكو  هذا الحد بل ر

ات المطلوبة للوظيفة . دقيقة وحساسة ومحسوبة ࢭي آن واحد ات والقد روالمها ر
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المعنية تتحدد بناء عڴى تحليل هذه الوظيفة، ثم يتم تحديد وتعريف هذه 
ات والتعرف عڴى مدى ملاءمْڈا للأفراد ولبيئة عمل ال ات رالمها روظيفة، والمها

الإضافية المطلوبة للجودة الشاملة قد تشمل الاتجاهات، القيم، نوع 
ة عڴى التحليل والثقافة التنظيمية وغ؈رها ات . رالشخصية والقد روكل هذه المها

 . تحدد مدى ملاءمة شاغل الوظيفة لمناخ الجودة الشاملة
ت الأفراد ٮڈدف هذه العملية إڲى قياس وتحديد مستويا:تقييم الأداء -6-9

نْڈا بما هو مخطط لتحديد نوع وحجم وأسباب الانحرافات   -إن وجدت–رومقا
ية لاتخاذ  وروعملية تقييم الأداء ليست هدفا ࢭي حد ذاٮڈا وإنما ۂي وسيلة ضر
، كما  ية لتصحيح الأخطاء ومعالجة العيوب وجوانب القصو رالإجراءات الضر رو

م كأداة شخصية وأداة نقد يكو الغرض من تقييم الأداء هو أن يستخد
 .قمرجعية لتطوير وتنمية الأفراد، فر العمل والمنظمة ككل

لتحديد مستويات المكافآت " الناتج الٔڈائي"ويستخدم تقييم الأداء أيضا 
 ).25( وتحس؈ن عملية الاتصالات وتطوير دعم الموظف؈ن

ار  يرتبط هذا المصطلح بالإبداع والتفرد والسبق ࢭي طرح أفك:الابتكار-6-10
ولأن . متم؈قة يتطلّڈا الواقع ويسهم ࢭي حل مشكلة فعلية أو بلوغ هدف مرسوم

قفكرة الابتكار والإبداع تعۚܣ إقرار طر ومناهج جديدة وتنحية المناهج والطر  ق
ة  ضة والصد، وينبڧي لإدا رالقديمة والقائمة فقد تواجه هذه الفكرة بالمعا ر

 والاستماع للرأي الآخر وإعطاء المؤسسة أن تعمق مبدأ اح؅رام أفكار الآخرين
 . الفرصة للأفكار الجديدة ومناقشْڈا وأخذ الصالح مٔڈا

ة المؤسسة بتشكيل فريق العمل داخلها : بناء فريق العمل-6-11 ر تقوم إدا
نلحل المشكلات المعقدة الۘܣ يلزم تبادل الرأي حولها، خاصة عندما يكو 

ح الجماعية مرغوبا فيه ٭ڈدف تح س؈ن جودة القرار وتحس؈ن واستشعار الر
 .جودة الاتصالات وإيجاد التماسك ب؈ن أعضاء الفريق
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، اليقظة،  نولا بد لكل فريق عمل من قائد يتمتع بصفات قيادية كالتعاو
ة عڴى الإبداع والابتكار رالال؅قام، القبو بالرأي الآخر والقد  ).  26(ل

مة للعمليات-6-12 د اللا ز توف؈ر الموا ة العم:ر ضا ر تقوم إدا رليات عڴى أساس 
مة للعمليات يدفع  د اللا فضه لمنتجات المنظمة، لذا فتوف؈ر الموا زالزبو أو  ر ر ن
المنظمات لتحقيق الاستثمار الأمثل لها بما يحقق الخطط الاس؅راتيجية 

 .المرسومة ويوفر منتجات مطابقة للمواصفات وذات جودة عالية
م الاتصال فعالا ࢭي نلا بد أن يكو نظا:  فعالية نظام الاتصال-6-13

ا عڴى  وس أو ب؈ن داخل وخارج المنظمة ويكو قاد رالاتجاه؈ن ب؈ن الرئيس والمر ن ؤ
لٕڈم  ات العامل؈ن وإبلاغهم ومسؤ وإيصال المعلومات الدقيقة عن انجا ز

ڈا  ). 27(بمضموٰ
ة الجودة الشاملة -7 د البشرية ࡩي علاقْڈا مع إدا ة الموا رإدا ر  :ر

ة الأفراد ع ريقع عڴى مدير إدا بء كب؈ر ࢭي عملية التغي؈ر والتطوير والتعديل ي
د التنظيمܣ، ويمكن ة الموا رلقسم إدا ئيسيا ࢭي دعم  البشرية أن يؤدي ر ا  ردو ر

وتوف؈ر بيئة مناسبة للجودة الشاملة ࢭي اس؅راتيجية أولية، ولتنفيذ هذا فإن 
نتصميم الوظائف يجب أن يتم بحيث يكو قابلا للتحس؈ن والتطوير المستمر 

د أثناء  ية قسم الموا رالعمل، أي استمرار التحس؈ن كطريقة لحياة واستمرا ر
 ). 28(البشرية

ة ) Bowen et Lawler( وقد وضع كل من بوين ولاولر رالمبادئ التالية لإدا
د البشرية أثناء العمل والتنفيذ  ة الموا رالجودة الشاملة من خلال قسم إدا ر

 :وهذه المبادئ ۂي

 جودة العمل منذ البداية -
 تمام بالآثار الم؅رتبة عڴى المسْڈلك؈نالاه -
 منهج قدسية اس؅راتيجية التحس؈ن -
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 التحسن المستمر كطريقة للحياة -
 العلاقات التبادلية وفريق العمل -

د البشرية الآتي  :ر وࢭي ظل هذه المبادئ يجب أن تشمل خطط الموا
مثل المسْڈلك  تحديد آليات أو أدوات تعزيز وتقوية التنسيق مع المنظمة -
دالداخ  .رڴي والمو
ة والعمال  - مة لتقوية العمل والتنسيق ب؈ن الإدا ات اللا رإيجاد المباد ز ر

 .نوالتعاو مع النقابات العمالية
 .خلق وإيجاد الأهمية المناسبة للنظم وليس ال؅رك؈ق عڴى الأفراد -
ليات الموظف - يادة وتوسيع مسؤ وآليات   .ز
ات الۘܣ تؤ - دي إڲى إعادة رخلق الفرص للموظف؈ن للتعلم واستخدام المها

 .تصميم العمليات التشغيلية والواجبات الوظيفية أثناء العمليات والمهام
 .خلق الأداء العاڲي لعمل الفريق -
يب والتعليم -  ).29(رإيجاد فرص التد

 الخاتمة

ة الجودة الشاملة علٕڈا  د البشرية ࢭي علاقْڈا الوطيدة مع إدا ة الموا رإن إدا ر ر
لفع التحدي والوصو بالمنظمة مه ما كان حجمها وطبيعة نشاطها إڲى الرࢮي ر

ڈا الجهة المعنية بالتخطيط لها، تنفيذها  ىبمنتوجها إڲى مستو الجودة، كوٰ
َوالسهر عڴى تحقيق أهدافها، فتتحو بذلك الجودة من مجرد شعار يتغۚܢ يه  ُ ل
نإڲى واقع تعيشه المنظمة وحقيقة يلمسها المتعاملو معها والمستفيدو من  ن

أس المال البشر من خلال وحۘܢ. خدماٮڈا ي يتأتى ذلك لا بد من الاستثمار ࢭي  ر
 ، رتحف؈ق القو العاملة وحشدها، خلق جو عمل يسوده التعاو والتشاو ن ى
واعتماد نمط قيادة يقوم عڴى التخطيط الاس؅راتيڋي لمواجهة البيئة الداخلية 
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جية ذات الم؈قة التناتنشأوالصراعات الۘܣ قد  فسية ࢭي ر عڴى مستواها، أو الخا
ة الجودة الشاملة من طرف كل العامل؈ن  رظل وڤي شامل وتام بمفهوم إدا
أسها التحس؈ن  ربالمنظمة بغية الوصو إڲى تحقيق جملة من الأهداف عڴى  ل
نالمستمر للمنتج ضمانا لرضا الزبو وكسب ثقته بدلا من ال؅رك؈ق عڴى تحقيق 

باح  .رالأ
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