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دور الاتصال في إنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 بالمؤسسة الاقتصادية الحديثة.

 

 هابة طارق الأستاذ:

 -3-جامعة الجزائر 

 الملخص:

تلعــإ إدارة الجــودة الشــاملة دورا هامــا فــي عمليــة تعمــي  وتســيير عمــ         

المؤسسة، وذلك بهدف خلق نمام إداري نـاج  سسـاه  فـي عمليـات الت سـي       

مســتمر للمعتوجــات والخــدمات التــي تلإــدمها بالإحــافة إلــ  م اولــة تطــوسر    ال

وترقيــة مختلــم المســتوسات الإدارســة فيهــا ، وذلــك عــ  طرســق دعــ  وتشــجيع  

مشاركة جميع أعضائها في مختلم هذه العمليات ، إن ك  هـذه الأهـداف دعـ     

  خـلال  بالعدسد م  المؤسسات ال دسثة إل  تبعي هذا العمام الإداري الجدسد م ـ

توفير وتطبيق ك  متطلباته، والتي سعد الاتصال أحد أه  الععاصر فيها ، حيث 

سمث  الاتصال الأداة الرئيسية في عملية التغيير الثلإافي والتعميمي للمؤسسة 

وفي ملإدمة هـذه الععاصـر   م  خلال تأثيره عل  مختلم مكوناتها وععاصرها ، 

س فـي هـذا العمـام، والـذي توليـه      نجد  الععصر البشري الذي سعتبر حجر الأسا

، وسـوف ن ـاول فـي هـذه الورقـة      الإدارة العليا داخ  المؤسسـة أهميـة كبيـرة    

الب ثية إبراز أه  الأدوار التـي سلعبهـا الاتصـال بمختلـم أدواتـه وأسـاليبه فـي        

إنجاحه داخ  المؤسسات الاقتصـادسة   عملية تطبيق نمام إدارة الجودة الشاملة 

 .ال دسثة

 المفتاحية : الاتصال ، الجودة ، ادارة الجودة الشاملة ، ثلإافة الجودة  .الكلمات 

Résumé : 
Total qualité management joue un rôle important dans le processus 

d'organisation et la conduite de fonctionnement du l’institution, afin de 

créer un système de gestion efficace contribue aux processus d'amélioration 

continue des produits et services offerts en plus d'essayer de développer et 

de mettre à jour les différents niveaux administratifs où, et en soutenant et 
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en encourageant la participation de tous ses membres dans ces diverses 

opérations , si tous ces objectifs appelés de nombreuses institutions 

modernes à adopter ce nouveau système administratif par la fourniture et 

l'application de toutes ses exigences, qui est l'un des éléments les plus 

importants de la communication où, lorsque le contact est l'outil principal 

dans le processus de changement culturel et organisationnel de l'institution 

Pour la Fondation grâce à son effet sur les différents composants et 

éléments et ces éléments on trouve l’élément humain, qui est la pierre 

angulaire de ce régime et la haute direction au sein de l’entreprise attache 

une grande importance . 

Nous essaierons de mettre en évidence les rôles les plus importants 

de la communication dans tous ses outils et méthodes dans le processus de 

mise en œuvre du système de gestion. Le succès de TQM dans les 

institutions économiques modernes. 

Mots clés: Communication, Qualité, Gestion de la Qualité Totale, Culture 

de Qualité 

 ملإدمة:

إن عملية الإنتلإال م  نمام إداري تلإليدي إل  نمام إدارة الجـودة        

ة سفـــرل علـــ  المؤسســـة تغييـــرا جـــذرسا فـــي الســـلوكات  الشـــامل

والمهارات والمعارف الت  إكتسبها الأفراد طوال سعوات عملهـ  فيهـا،   

حيث تمث  هذه الععاصر جزء م  ثلإافة المؤسسة وإرث م  تارسخهـا،  

وهذا ما ستطلإ حرورة إستخدام أساليإ وأدوات تساعد هؤلاء الأفراد 

مرحلة الجدسدة، وم  هعا سمهـر دور  عل  تعميته  وتجهيزه  لهذه ال

الاتصال كجزء مه  في أي تعمي  داخلي للمؤسسة فهو الذي سساعد 

في التوفيق بي  الأطراف الفاعلة حم  أي مؤسسـة مـ  أجـ  إنجـاح     

عملية التغيير؛ والوصول بالمؤسسة إل  الغاسة التي تسع  إليهـا مـ    

واة الأساســية خــلال التــأثير علــ  مواردهــا البشــرسة التــي تعتبــر الع ــ 

أحد أه  متطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة واللإلإ العابض لها فهو 

وععصر مه  م  ععاصر فاعليتها ؛  إن عملية تعمية المـوارد البشـرسة   

فــي  ــ  هــذا العمــام الاداري الجدســد لا تــت  إلا مــ  خــلال إســتخدام  

مجموعــة مــ  الوســائ  والأســاليإ مــ  أهمهــا : الت فيــز ، التكــوس ،   
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التدرسإ، الاتصال ، هذا الأخير سعتبر أحد أه  ملإومات نجـاح تطبيـق   

نمام إدارة الجودة الشاملة فـي المؤسسـة ومـ  هعـا نطـرح التسـا ل       

كيم سساه  الاتصال في عملية تطبيق نمام إدارة الرئيسي التالي : 

 الجودة الشاملة بالمؤسسة الإقتصادسة ال دسثة  ؟ 

 ي دراستعا هذه الم اور التالية :وعل  هذا الأساس سوف نتعاول ف

 ؛ ماهية للاتصال داخ  المؤسسة .1

 واقع إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة ؛ .2

مســاهمة الاتصــال فــي إنجــاح تطبيــق ادارة الجــودة الشــاملة    .3

 .بالمؤسسة الاقتصادسة ال دسثة

:  سـعتطرق فـي هـذا الم ـور     ماهية الإتصال  داخ  المؤسسـة   أولا :

داخــ  المؤسســة وععاصــر العمليــة الاتصــالية   الــ  مفهــوم الاتصــال

وأنواعها، ث  ت دسد أه  الأهداف التي سسع  الاتصال إلـ  ت لإيلإهـا   

 داخ  المؤسسة الإقتصادسة ال دسثة : 

توجـد العدسـد مـ  التعرسفـات      مفهوم الاتصال داخ  المؤسسـة  :  -1

التي تعاولـ  مفهـوم الاتصـال داخـ  المؤسسـة نـذكر مـ  أهمهـا         

 ماسلي :

الإتصـــال الـــداخلي بأنـــه ح تمثيـــ  ل جـــ  وطبيعـــة ونوعيـــة  سعـــرف 

المعلومات التي تعلإ  عبر المصال  المختلفـة حيـث تعمـ  المؤسسـة     

عل  توفير الوسائ  المختلفة  والمـروف المعاسـبة لضـمان فاعليتهـا     

وقد تعتمد في ذلك علـ  الإسـتلإبال ، جرسـدة المؤسسـة ، اليوميـات ،      

 ( 1)ة الرسائ  والتطلعات ح علبة الأفكار والاقتراحات ،علب

كما تعرفه معال طلع  م مـود بأنـه حدراسـة وتطبيـق مجموعـة مـ        

 ( 2)حالمؤشرات والوسائ  التي بواسطتها تعم  المؤسسة إتصالها
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وعليــه سمكــ  اللإــول بــأن الاتصــال الــداخلي هــو نشــا  أوعمليــه        

تسع  م  خلالهـا المؤسسـة إلـ  ربـف الأفـراد مـع بعضـه  الـبعض          

هــا مــ  خــلال تشــجيع المشــاركة والتعســيق بيــعه  بواســطة        داخل

مجموعـة مـ  الأسـاليإ واللإعـوات الإتصـالية بهـدف ت لإيـق الأهــداف        

 الت  تسع  إليها .

:  تتشـك  العمليـة   ععاصر العملية الاتصـالية  داخـ  المؤسسـة     -2  

ــة    ــر المتجانسـ ــ  الععاصـ ــة مـ ــة مجموعـ ــ  المؤسسـ ــالية داخـ الاتصـ

 بعض نوردها في العلإا  الأتية :والمتسلسلة مع بعضها ال

في ك  عملية إتصـال سعبغـي أن سكـون     المرس  أو واحع الرموز: - 1

هعاك مصدر للمعلومات أي مرس  لها ،هـذا المصـدر هـو الـذي سرمـز      

 (3) رسالته ،وسختار اللإعاة الاتصالية المعاسبة .

و وهو الفرد أو الجماعـة أ  المستلإب  أو المستل  أو المرس  اليه : - 2

المعممــة المرســ  إليهــا الرســالة ، أي الجهــة المســتلإبلة والمفســرة    

 (4)للرسالة م  خلال فك رموزها  .

: وهي موحوع الاتصال ، الذي قـد سكـون أمـرا أو طلبـا أو      الرسالة –3

رجــاءا أو نصــي ة أو ملإترحــات أو توجيهــات ، أو أســة مجموعــة مــ        

تلإب  ، وتلإــوم المعـاني والأفكــار التـي توجــه مـ  المرســ  إلـ  المس ــ   

الرســـالة العاج ـــة علـــ  الفكـــرة المعبـــر ععهـــا بالأســـلو  الواحـــ   

 .(5)والصرس ، والتي سمك  تعفيذها عل  الوجه الذي سلإصده مرسلها

ــاة الاتصــالية :   -4 ــار الوســائ  المعاســبة  الوســيلة أواللإع سمكــ  إختي

لتوصــي  الرســالة ، معهــا الســمعية فلإــف أو البصــرسة أوالســمعية       

مك  أن سكـون الاتصـال مباشـرا دون حاجـة إلـ  وسـيلة       البصرسة ، وس

 . صعاعية



 هابة طارق./ أــــــ ــــــــــــــــفي إنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسة  دور الاتصال

 112 2017 أكتوبر  ،العدد الثاني :مجلة الإعلام والمجتمع

 

وهي ك  ما م  شـأنه  أن سعيـق أو سلإلـ     التشوسش والمعوقات :   -5

م  دقة و فاعلية الاتصـال، وقـد تتواجـد  فـي أي مرحلـة مـ  مراحـ         

 الاتصال ، وعل  هـذا الأسـاس قـد سكـون التشـوسش مـادي إذا ارتـبف       

تلإعيــة وقــد سكــون مععــوي  إذا ارتــبف  وال بوســائ  الاتصــال  المادســة 

 .( 6)بالجوانإ الإدراكية والاجتماعية للمرس  أو المستلإب 

وتعرف أسضا حبالتغذسة العكسيةح، وهـي الإسـتجابة   رجع الصدى :  -6

لرسائ  المرس  ، وبالتالي سأخذ المرس  التغذسة العكسـية علـ  أنهـا    

ــائ    ج المرجــوة خيــر دليــ  علــ  مــدى ت لإيــق العمليــة الاتصــالية للعت

والتأكد م  فاعليته الاتصال وتعلإس  التغذسة العكسـية إلـ  قسـمي     

 :( 7)هما

وسؤكـد للمصـدر أن التـأثير الملإصـود      التغذسة العكسية الموجبـة :  –أ 

وفي نفـ  الوقـ  فـرن رجـع الصـدى س ـيف       ،م  الرسـالة قـد ت لإـق   

 . المصدر علماً ، بأن ك  شئ سسير عل  ما سرام

ــية ا –  ــة العكس ــالبة :التغذس ــأثير     لس ــأن الت ــاً ب ــيف المصــدر علم س 

وبهــذه الصــورة فــرن رجــع الصــدى  ، الملإصــود للرســالة لــ  ست لإــق

السلبي سكون ممزقاً ، وهو سؤدى إل  التغيير بي  الععاصر في عمليـة  

الاتصال ، وسجإ أن س دث تعدس  فـي هـذه الععاصـر إذا أراد المصـدر     

 .ستلإب أن ستضم  التأثيرات المطلوبة م  ناحية الم

سعلإس  الاتصال داخ  المؤسسة  أنواع الاتصال داخ  المؤسسة : – 3

 إل  قسمي  رئيسيي  هما :

وهو الاتصال الـذي تعسـا  فيـه المعلومـات      الاتصال الرسمي : -3-1

والبيانات م  خلال اللإعوات الرسمية للاتصـال التـي ت ـددها خطـو      

يها وسشـم   السلطة داخ  المؤسسة ، وست  بطرسلإة رسمية متفق عل
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الخطابات والمـذكرات والتلإـارسرالتي ترسـ  أوتعـد مـ  طـرف هي ـات        

،وتعلإسـ  الاتصـالات الرسـمية    (8)إدارسة م  داخـ  المؤسسـة المععيـة   

 :(9)بدورها إل  ثلاثة أشكال وهي 

 أدنـ   إلـ   التعمـي   قمـة  مـ   الإتصـال  هذا ستدفق: العازل الإتصال-

 الإتصال م  العوع هذا أغرال تلخيص وسمك  ، الإدارسة المستوسات

 : سلي فيما

 في الأخرى بالأعمال اوعلاقته ،بالعم  المرتبطة والتعليمات الأوامر -

 . المؤسسة

 . الداخلية واللإواني  ، الإجراءات حول معلومات -

 . المر وسي  بأداء المتعللإة العكسية التغذسة - 

 الإتصـال  سكـون  ، العـازل  الإتصـال  عكـ   علـ  : الصـاعد  الإتصـال  -

 المسـتوسات  بمختلـم  مـرورا  ، الهـرم  أعلـ   إلـ   أسـف   مـ   ، الصاعد

 : خلال م  وستجسد ، الهيكلية

 التلإارسر في والمتمثلة ، العم  و روف الأداء حول معلومات تلإدس  -

. 

المر وسـي    سرفعهـا  التي والإلتماسات ، والتملمات الشكاوي تلإدس  -

 . المتعللإة بالعم  الملإترحات إل  بالإحافة

 العم  . حول توحي ات ، وإستفسارات طلإ -

 المستوى نف  م  الأفراد بي  الإتصال هذا ست  الإتصال الافلإي : -

 سمكـ   لا ، معلومـات  علـ   بال صـول  عـادة  سسـم   والـذي  ، الهرمـي 

 بالتعسـيق  سسـم   كمـا  ، العمودي الإتصال طرسق ع  عليها ال صول

 ر.أكب فاعلية أج  م  ، والفروع المصال  مختلم بي 

 سعشـأ  ، الرسـمي  الإتصـال  مـع  بالموازاتالإتصال غير الرسمي: -3-2

 إلـ   راجعـا  سكون ما غالبا وهذا ، المؤسسة في الرسمي غير الإتصال
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 فراغا سخلق مما ، الصاعد الإتصال الرسمي،كجمود الإتصال في خل 

 ،كمـا  بطمـوحه   ستميـزون  الـذس   ، الإجتمـاعيون  الفـاعلون  سسـتغله 

 العاملي  بي  إجتماعية وعلاقات شخصية، علاقات لوجود نتيجة سعشأ

 (10(. المؤسسة في

 فـي  سكـون  أن سمكـ   ، الرسـمي  غيـر  الإتصـال  أن الملاحـ   ومـ       

م  خلال تشجيع العاملي  عل  ت سي  الاداء  وخلـق   المؤسسة صال 

  أهـدافها  حـد  سكـون  أن سمكـ   كمـا  ، الولاء وحـإ الانتمـاء للمؤسسـة   

ــاع   ــالي ،  ومصــال ها كعشــر الاش ــ  الوســف العم  ات والفوحــ  داخ

،فكلمـا   الرشـيدة و ال كيمـة  الإدارة إلـ   سعـود  ، الأوامـر  فـي  والفصـ  

إســتطاع  الادارة تطــوسر وت ســي  قعــوات اتصــالها الرســمية  كلمــا   

 كان  سيطرتها وت لإيق اهدافها أحس  وأسرع .

 الرئيســي الهــدف ستمثــ   أهــداف الإتصــال داخــ  المؤسســة : – 4

 ت رسـك  علـ   والعمـ   الأفـراد  بـي   المعلومـات  تبـادل  فـي  للاتصـال 

 أمـا  الجيـد والمتميـز داخـ  المؤسسـة     الأداء ن ـو  سـلوكه   وتعـدس  

 :عادة في  تتمث فالو يفي  المستوى عل  الفرعية الأهداف

 عل  وت فيزه  جهوده  بي  والتعسيق الأفراد وتوجيه قيادة •

 .العم 

 الثلإــة للعــاملي  و إقامــة المعممــة وخطــف أهــداف شــرح •

 بيعه  ؛ والتفاه  والإحترام

 العليا ؛ والإدارة الأعضاء وبي  العاملي  بي  التفاه  ت لإيق •

 ؛  الأفراد بي  التعاون ت لإيق م  والتأكد المعلومات نلإ  •

 ورفـع  العمـ   فـي  الرحا لت لإيق الجيد التعميمي المعاخ تهي ة •

 (11) ؛المععوسة الروح
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لأساليإ الجدسدة وهـذا  تكوس  العمال عل  استخدام التلإعيات وا •

 ع  طرسق تو يم مجموعة م  الوسائ  ؛

جع  الأفراد سشتركون وسعدمجون في المؤسسـة أي سصـب ون    •

أعضاء فاعلي  فيها .م  خلال مجموعة م  الوسائ  كصعدوق 

 . (12)الاقتراحات والاحتفالات السعوسة .......الخ

ل ـدسث عـ    قبـ  ا ثانيا : واقع إدارة الجودة الشاملة في المؤسسـة :  

المفاهي  المختلفة لإدارة الجودة الشاملة لا بد مـ  تسـليف الضـوء    

عل  مفهوم الجودة برعتبارهـا أحـد أهـ  الركـائز التـي تلإـوم عليهـا        

 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة:

هعــاك العدســد مــ  التعــارسم والمفــاهي  التــي  :  مفهــوم الجــودة - 1

نـذكر أهمهـا فـي العلإـا      حاول  إعطاء مفهوم واح  وصرس  للجودة 

 التالية:

 ملإـاسي   ت كمهـا  التـي  للمواصـفات  المطابلإـة  أنهـا  علـ   تعرف       

 اللإياسـي  التوحيـد  مثـ   متخصصة هي ات عل  إعدادها تلإوم موحدة

 13الدولح  م  كثير في والمواصفات

بأنهــاح تفــادي الخســارة التــي سســببها المعــتج Taguchi))وسعرفهــا       

ها للمستعم ، وستضم  ذلك الخسائر العاتجـة عـ    للمجتمع بعد إرسال

الفشــ  فــي تلبيــة خصــائص الأداء والتــأثيرات الجانبيــة العاجمــة عــ  

 (14)المعتج كالتلوث والضجيج وغيرهاح .

ن نعـرف الجـودة بأنهـا م اولـة المؤسسـة الوصـول       أوبالتالي سمك     

ــز فــي      ــة  مــ  الت ســي  والتمي ــ   درجــة ممكع ــ  أعل بمعتوجاتهــا  إل
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ت لإيق  تطلعات ورغبـات   سمات والخصائص التلإعية التي م  شأنها ال

 العام  و الزبون عل  حد السواء  .

للإد تعـددت مفـاهي  إدارة الجـودة     مفهوم إدارة الجودة الشاملة :  -2

الشــاملة وتباسعــ  تعرسفاتهــا وفــق مختلــم الإتجاهــات والمــدارس       

تبيـان بعـض   الفكرسة والإقتصادسة ، وسوف ن اول في هـذه الععصـر   

 هذه المفاهي  :

تعرف إدارة الجـودة الشـاملة بأنهاحفلسـفة إدارسـة مصـممة لجعـ            

المؤسســة أكثــر ســرعة ومرونــة،ب يث تســاه  هــذه الطرسلإــة فــي  

 هور نمام متي  التركيـإ سوجـه جهـد كـ  مو ـم إلـ  كسـإ ثلإـة         

العمي ،كما تسـاه  هـذه الطرسلإـة أسضـافي إسـت داث بي ـة تسـم         

المؤسسة جميعه  في التخطيف وتعفيـذ أسـاليإ    بمشاركة معتسبي

 (15) .الت سي  المستمر لتلبية رغبات الزبون 

ــا      ــوران )وسعرفه ــا    J.Juran)  ج ــوم به ــة تلإ ــة إدارس ــا ح عملي بأنه

المعممــة بشــك  تعــاوني لإنجــاز الأعمــال مــ  خــلال الإســتفادة مــ  

دة اللإدرات الخاصة بك  م  الإدارة والعـاملي  لت سـي  الجـودة وزسـا    

ــاد        ــ  وبالإسترش ــرق العم ــق ف ــ  طرس ــتمر ع ــة بشــك  مس الإنتاجي

 .بالمعلومات الدقيلإة للتخلص م  ك  أعمـال الهـدر فـي المعممـة ح     

(16) 

 عمليــةح  أنهــا فيــرى François caby )أمــا فرنســوا كــابي )        

 طاقـة  وتسـتمد  اللإـي   مـ   مجموعـة  علـ   ترتكـز  إدارسة إستراتيجية

 مواهـإ  تو يـم  مـ   إطارهـا  فـي  تـتمك   التي العمليات م  حركتها
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التعمـي    مسـتوسات  مختلـم  فـي  الفكرسة قدراته  واستثمار العاملي 

 .(17)ح

وعلــ  حــوء ماســبق سمكــ  تعرســم إدارة الجــودة الشــاملة بأنهــا         

طرسلإة ومعهج قائ  عل  أس  علمية تهدف إل  تطـوسر أداء وكفـاءة   

س  معتوجـات تلبـي   العاملي  والمعممات عل  حد السـواء ، بهـدف تلإـد   

ــ  عــاملي      ــز عل ــك مــ  خــلال التركي ــ ، وذل ــات العمي ــات وتوقع حاجي

 الت سي  المستمر وتدرسإ وتعمية الموارد البشرسة .

 عمليـة  تمـر مراح  تطبيق ادرة الجودة الشـاملة فـي المؤسسـة :    -3

 :(18) أهمها م مراح   بعدة الشاملة الجودة ادارة تطبيق

 هذه فيالشاملة: الجودة إدارة لفلسفة الإدارة وتبعي إقتعاع مرحلة -أ

،  الجـودة  إدارة نمـام  تطبيـق  في رغبتها المعممة إدارة تبدي المرحلة

 بـرامج  بتللإـي  بالمؤسسـة  المـدسرس   كبـار  سبـدأ  المعطلـق  هـذا  ومـ  

 .إليها سستعد التي والمبادئ العمام مفهوم ع  متخصصة تدرسبية

 للتعفيـذ  صـيلية التف الخطـف  وحـع  سـت   وفيها : التخطيف مرحلة - 

 .العمام لتطبيق اللازمة والموارد الدائ  الهيك  وت دسد

 ، التسـا لات  ببعض التلإوس  عملية ماتبدأ وغالباً التلإوس : مرحلة -ج

 للبـدء  المعاسـبة  الأرحـية  تهي ـة  عليهـا  الإجابة حوء في سمك  والتي

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق في

 بعمليـة  إلـيه   سـيعهد  الـذس   رادالأف ـ إختيـار  سـت   التعفيذ: مرحلة -د

 بـردارة  المتعللإـة  التـدرسإ  وسـائ   أحدث عل  تدرسبه  وست  ،التعفيذ

 .الشاملة الجودة

 التي والعجاحات الخبرات إستثمار ست الخبرات: ونشر تبادل مرحلة -ه

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق م  ت لإيلإها ست 
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مــام إدارة الجــودة إن تطبيــق ن: متطلبــات إدارة الجــودة الشــاملة  -4

الشــاملة فــي المؤسســة لا ســت  إلا بتــوفير جملــة مــ  المتطلبــات         

والععاصر الرئيسية التي تساعد عل  إنجاح هـذا العمـام  ، ومـ  هـذه     

 : (19)المتطلبات نذكر معها

ــا لبرنــامج أدارة الجــودة الشــاملة :  -أ تهــت  دعــ  وتأسيــد الادارة العلي

تراتيجية للمؤسسـة ، وسجـإ عليهـا    الادارة العليا بت دسد اللإرارات الإس

التأقل  مع التغيرات المختلفة لم يطهـا الخـارجي ومـا سفرحـه عليهـا      

مـ  إشــتداد للمعافســة ،وتأخــذ علـ  عاتلإهــا مســؤولية قيــادة التغييــر   

 والتطور .

: وسلإصد بتهي ة معاخ العمـ  ،  تهي ة معاخ العم  وثلإافة المعممة - 

املي  بها ، وإقعـاعه  بمفـاهي  إدارة   إهتمام الادارة العليا بالافراد الع

 . الجودة الشاماة قصد إدماجه  ومشاركته  في إتخاذ اللإرار

: إن نجاح الجودة الشاملة  الادارة الفعالة للمورد البشري بالمعممة-ج

مرتبف بالإدارة الفعالة للمورد البشـري فـي المعممـة، وذلـك بتـوفير      

  خـلال تـدرسبها وت فيزهـا    الادارة الفعالة وكفـاءات اليـد العاملـة ،م ـ   

والإهتمام والععاسة بهـا وإدماجهـا فـي إتخـاذ اللإـرارات والإفصـاح عـ         

 .لهاالمشاك  وإقتراح ال لول 

ستطلـإ نمـام إدارة الجـودة الشـاملة     الإنفتاح في عملية الاتصال : -د

 إتصالا تعميميا:

مــ  الأعلــ  إلــ  الأســف  : بــي  الادارة والعــاملي  لعلإــ  المعلومــات  –

 لتعليمات ؛وا

م  الأسف  إلـ  الأعلـ  : لعلإـ  الإستفسـارات والشـكاوى ووجهـات        –

 نمر العاملي  إل  الادارة ؛
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ــادل المعلومــات وامراء فــي المســائ      – ــا : للتعســيق وتب إتصــالا أفلإي

 والموحوعات المشتركة بي  مختلم الو ـائم مـ  نفـ  المسـتوى .    

(20) 

التركيز أسضا معصبا علـ    وفي    إدارة الجودة الشاملة سكون        

أكثر  م  الاتصال  الرأسـي     horizontalالأفلإي  -الإتصال الجانبي  

vertical       حيث تصب  الاتصالات الأفلإية  عمـلا  سوميـا سـت  بسـهولة

وسسر وبصورة متكاف ـة بـي  الوحـدات والأقسـام المختلفـة ، وعلـ        

ن ولا كــ  المســتوسات التعميميــة بالمعممــة فالعــاملون لا س ــذرو     

ستخوفون م  الإتصال ، بـ  هـ  ستمتعـون بال رسـة  الكاملـة لوحـع       

الإقترحــات التــي قــد تســاه  فــي ت ســي  أعمــاله  وفــي ت ســي    

 (21)المؤسسة بوجه عام .

حـــدد الباحـــث رستشـــارد فرمـــان أهـــداف ادارة الجـــودة الشـــاملة : -5

(R.Ferman)   الأهــداف التــي تســع  إليهــا إدارة الجــودة الشــاملة فــي

 (22) لإا  نذكر معها:عدة ن

التركيــز علــ  إحتياجــات الســوق ، والعمــ  علــ  ترجمــة هــذه    •

 الاحتياجات إل  مواصفة قابلة للتعفيذ ؛

 ت لإيق أعل  أداء في ك  المجالات ؛ •

 وحع إجراءات بسيطة لأداء الجودة ؛ •

 إدراك المعافسة وتطوسر إستراتجي  المعافسة ؛ •

 وحع أسلو  للتطوسر مستمر بلا نهاسة . •

ــ ا : مســاهمة الاتصــال فــي إنجــاح تطبيــق نمــام إدارة الجــودة   ثالث

سع اول في هـذا الم ـور    الشاملة بالمؤسسة الإقتصادسة ال دسثة :

بــراز الأدوار التــي سلعبهــا الاتصــال فــي إنجــاح عمليــة تطبيــق إدارة   إ

 :   الجودة الشاملة ، وذلك م  خلال العلإا  التالية
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هعـاك  إدارة الجودة الشـاملة : الأساليإ الإتصالية المستخدمة في  -1

مجموعة م  الأساليإ الاتصالية التي تستخدمها المؤسسـة فـي  ـ     

تطبيلإهــا لإدارة الجــودة الشــاملة، ب يــث تســم  هــذه الأســاليإ فــي    

                                                                   :تفعي  هذه العملية، وم  بي  هذه الأساليإ والطرق نذكر 

وجيــا الإعــلام والاتصــال وتأثيرهــا علــ  إدارة الجــودة      تكعول -1-1

 حمجموعـة مـ    تعرف تكعولوجيـا الاعـلام والاتصـال بأنهـا     الشاملة : 

 ، نیتخـز  ، ری،ت ـر  جمـع  أي ، المعلومة بردارة تسم  التي اتیالتلإ 

 اتیالتكعولـوج  هـذه  انـات، ی  شـك   فـي  المعلومـات  نلإـ   و  معالجـة 

 إل  لیمی الذي الثعائي زیالترم قاعدة مبدأ عل  فأكثر أكثر مؤسسة

،وتتكـون   (23) للمعلومـاتح  نیالتخـز  ودعامـات  المعالجـة  وسائ  دیتوح

 : تكعولوجيا الاعلام والاتصال م  مجموعة م  الوسائ  نذكر معها

بالرغ  م  مرور أكثر م  م ة سعة عل  إكتشافه  لا سزال  الهاتم : -أ

لمسافات اللإرسبة معهـا  الهاتم وسيلة  مهمة في نلإ  المعلومات عبر ا

والبعيدة  ، وللإد حدث  تطورات كثيرة علـ  هـذا الجهـاز حيـث أدخلـ       

إليه الوسائ  الإلكترونية  والليزرسـة المتطـورة لتسـهي  عمليـة نلإـ       

المعلومــات ، وهعــاك طرسلإتــان لإســتخدام الهــاتم كوســيلة لعلإـــ        

 المعلومات هما:

 مستفيد .الطرسلإة المباشرة : وتكون بي  المؤسسة وال  -1

الطرسلإة غير المباشرة : وذلك عـ  طرسـق ربـف الخـف  الهـاتفي         -2 

بتلإعية إتصال أخرى إلكترونية  أو غير إلكترونية  مث   الفاكسمي  أو 

 ،أو الفيــدسو تكــ  ) (terminal) الم طــة الطرفيــة لل اســإ املــي 

(vidéotex(   أو التلتك،(teletext     وغيرها م  التلإعيـات ال دسثـة فـي

 (24) لاتصال .ا



 هابة طارق./ أــــــ ــــــــــــــــبالمؤسسة في إنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة  دور الاتصال

 2017أكتوبر   ،العدد الثاني :مجلة الإعلام والمجتمع 121

 

تعتبر الانترن  وسيلة تفاعلية بي  المؤسسات م  جهة  الانترن  :- 

وبيعها وبي  الزبائ  ال اليي  والمرتلإبي  م  جهة أخرى  وحتـ  بـي    

المستهلكي  والعاملي  داخ  المؤسسة في حـد ذاتهـا ، ب يـث تسـم      

بترسيخ الثلإة بي  ك  الاطراف مـع ت لإيـق الاهـداف الموجـودة وفـي      

اقـــع فـــان شـــبكة الانترنـــ  أتاحـــ  للمعممـــات أمكانيـــة التـــروسج الو

لمعتجاتها م  خلال ال ملات الاعلانية ، بالاحافة الـ  ربـف العلاقـات    

 .25بي  الافراد داخ  المؤسسة 

تعرف الانتران  بأنها ح شبكة داخلية  تلإوم المؤسسات الانتراني :-ج 

بروتوكـولات   برنتاجها عل  إختلاف أحجامهـا ، هـذه الشـبكة تسـتعم     

ــ  :  ــ  مث ــد     ftpو  http إنترن ــ  البرس ــ  مث ــدمات الأنترن وتســتخدم خ

الالكترونـي ، ولا سســتطيع شـخص مــ  خـارج المؤسســة أن ســدخلها ،    

وم توساتهـا ت ـددها المؤسســة ، وعـادة ت تـوي علــ  خـدمات البرســد      

الالكترونــي وتعمــي  مســاحات العلإــاة ، قاعــدة البيانــات للمعلومــات  

برختصار وسيلة  بـي  مـو في وأقسـام المؤسسـة ،      والخبرات ، وهي

تسـاعد فـي الأخيـر علـ  ت لإيـق الجـودة        (26ح)  ووسيلة لإنجاز الأعمال

والتميز في المهام والأنشطة المتعللإة بالخـدمات والعمليـات الادارسـة    

 داخ  المؤسسة .

رسائ  البرسد الإلكترونـي غالبـا مـا تكـون بـدسلا      :البرسد الإلكتروني-د

الصـوتية، فـرذا كانـ  إسجابيـة فرنعـا نـتمك  مـ  التواصـ           للاتصالات

سـلبية فرنعـا نعـال  الكثيـر مـ        وسـرسع وإن كانـ    بشك  غير متزام 

رسائ  البرسد الإلكتروني غير المجدسة والتي تلإلـ  مـ  عمليـة نجـاح     

وسلعــإ البرســد (27)فاعليــة الرســالة التــي نرســد إسصــالها إلــ  المرســ ، 

مليــة ادارة الجــودة الشــاملة مــ  خــلال  الالكترونــي دورا مهمــا فــي ع 

السرعة فـي نلإـ  الأوامـر والتعليمـات مـ  الادارة العليـا وفـرق عمـ          
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الجودة إل  المو في  والعمـال بمختلـم مسـتوساته  الـو يفي  ممـا      

ــم        ــي  مختل ــربف ب ــاءة وال ــودة الأداء والكف ــي  ج ــي ت س ــاه  ف سس

المعلومـــات داخـــ  الإدارات كـــأداة إتصـــالية مهمـــة لعلإـــ  البيانـــات و

 المؤسسة وخارجها .  

: هي نتاج تزاوج كـلا مـ  الانترنـ  والانترانيـ  فهـي      الإكستران   -ه

شبكة انتراني  مفتوحة عل  الم يف الخـارجي بالعسـبة للمؤسسـات    

المتعاونة معها والتي لها علاقة بطبيعة نشاطها ، فـرذا كـان الاتصـال    

خطـو  متخصصـة    بي  المعممة وشركاء أعمالها مضـمون بواسـطة  

ــا        ــا الاتصــال بيعهم ــا إذا ك ــة ،أم ــتراني  حلإيلإي ــبكة بركس ــدع  الش ت

مضمون بواسطة شبكة الانترن  العمومية تدع  شـبكة اكسـتراني    

وهمية ، وسبلإ  الهـدف المشـترك بـي  الاكسـتراني  والانترنيـ  هـو       

إدارة وتســهي  عمليــة الاتصــال وســيران المعلومــات داخــ  المعممــة  

الي تكون هذه الشـبكة أداة حلإيلإيـة فـي العمـ  علـ       وخارجها ، وبالت

الت سي  التدرسجي المستمر للسـلعة أو الخدمـة عـ  طرسـق أسـتثمار      

الخبرات والب وث المختلفة المعشورة علـ  الشـبكات والتـي تسـتعم      

ومـ   (28)م  أج  تخفيض تكلفة إدارة المشـروع وتصـمي  المعتجـات،   

أحـدث العدسـد مـ  التغييـرات     الواح  ح أن إدخال الأنممة الإلكترونيـة  

الجذرسة في مجال الاتصال ، حيث أصب  بملإدور المـو في  الوصـول   

الــ  مرافــق قواعــد البيانــات والبرســد الالكترونــي واليوميــات بســهولة 

وسرعة كبيرة ، كما أثـر تـداول المعلومـات سـهولة توفرهـا علـ  أداء       

سـتمر ،  الأعمال خاصة تلـك المتعللإـة بلإضـاسا الجـودة والت سـي  الم     

ــؤتمرات       ــو في  إســتخدام م ــدور الم ــك أصــب  بملإ ــ  ذل ــلاوة عل وع

الفيدسو لتسهي  عملية الاتصال وجها لوجه مع كبار العملاء في جميع 

 .(29)أن اء العال  ح
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: مـ  حيـث المهـارات الاتصـالية فـالمطلو       المهارات الاتصالية  -1-2

أو ت سي  هذه المهارات سواء علـ  مسـتوى الـرئي  أو المر وسـي      

فرق العم  ، م  خلال التدرسإ أو غير ذلـك مـ  الوسـائ  المعروفـة ،     

 وم  أه  هذه المهارات:  

اللإارئ الجيد سلإرأ وسستوجإ مـاسلإرأه بالشـك     مهارات اللإراءة : -1

الصــ ي  وبــدون ال اجــة الــ  إعــادة مــا تــ  قراءتــه ، كمــا أنــه سلإــرأ  

 . مامالرسالة الاتصالية بدرجات المختلفة م  السرعة وم  الاهت

ان اللإيام بأداء المهام المتعللإة بـردارة الجـودة    مهارات الكتابة :  -2

الشــاملة ستطلــإ إتلإــان الكتابــة بأســلو  واحــ  ومفهــوم ، وبشــك  

خالي م  الاخطـاء اللغوسـة والطباعيـة ، ومـ  اجـ  ت سـي  الكتابـة        

 سعبغي مراعاة ماسلي : 

 العم  عل  ان تكون الرسالة مختصرة قدر الامكان ؛  •

 تابة بأسلو  مباشر ؛الك •

 مراعاة المستوى التعليمي والثلإافي للطرف المستلإب  .   •

هعاك فرق بي  الإنصات والإستماع مـ  حيـث    مهارات الاتصال : -3

أن الإستماع سكون بدون تفرغ ولا تركيز ، أما الانصات فهـو ستضـم    

الاســتماع بتفــرغ وبتركيــز ، وسمكــ  ت ســي  مهــارات الإنصــات مــ   

ع  ك  ما سشت  الانتباه ، وتتبـع المجـالات  التـي تهـ      خلال الإبتعاد 

المستلإب  اثعـاء ال ـدسث ، وال كـ  علـ  المضـمون لا علـ  طرسلإـة        

 الكلام .

إن م  الافضـ  علـ  المت ـدث أن سركـز علـ        مهارات  الت دث : -4

جوهر الموحوع أثعاء ال دسث وان لا سترك الامور تلإوده ال  مواحيع 

 (30)  ساسي .أخرى بعيدة ع  الموحوع الأ
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ــر5- ــارات التفكي ــارة حــرورسة لكــ      مه ــر مه ــارة التفكي ــر مه : تعتب

إتصال جيد ، وبدونه لا تعج  أسة عملية إتصـالية حيـث تعتبـر مهـارة      

التفكير ملازمة  لك  م  مهارة الت دث واللإراءة والكتابة والإنصـات  

. 

الملإصود هعا لي   مهارة إستخدام وسيلة الاتصال المعاسبة :6-

ار الوسيلة ، وإنما المهارة في إستخدام هذه الوسـيلة ، فعلـ    إختي

ســبي  المثــال ععــد إجــراء ملإابلــة مــع الــرئي  فــي العمــ  سجــإ   

ــة ، خصــائص المســتلإب  ، الصــوت    مراعــاة : الهــدف مــ  الملإابل

الهادئ ، إحالة الفرصـة للت ـدث وعـدم الملإاطعـة ، التركيـز علـ        

 (31)الوق  الم دد للملإابلة ...الخ.

حللإات الجودة كأداة إتصالية في نمام ادارة الجودة الشاملة  :  -1-3 

مــ  قبــ   1960 هــرت فكــرة حللإــات الجــودة لأول مــرة فــي اليابــان  

مـ  جامعـة طوكيـو ،وفـي      Karu  Ishikawa الـدكتور كـارو إسشـكاوا    

ت  تأسي  أول حللإـات للجـودة بشـركة نيبـون للتليفـون       1962سعة 

تبر فرق العم  وحللإـات الجـودة مـ  أهـ      وتع(32) ، والتلغراف اليبانية 

وأكثـر الوسـائ  المسـتخدمة فـي إدارة الجـودة الشـاملة والتـي تعـرف         

عــادة علــ  أنهــا ح أدوات للاتصــال تتواجــد بصــفة دائمــة فــي وحــدات   

العم  ، حيث تتكون م  متطوعي  سلتلإون بشك  أسبوعي لمعاقشـة  

دة في مجـالات   وت لي  وإقتراح ال لول الملائمة لمواجهة مشاك  الجو

إختصاصــه  ، وتهـــدف حللإــات الجـــودة عـــادة إلــ  تبـــادل المعرفـــة    

وسرتكـز  (33)وت سي  جودة الأداء والمساهمة في إستيعا  الأهـداف ح ، 

وجود هذه الاتصالات  عل  نـوع الاتصـالات الأفلإيـة أكثـر مـ  الأنـواع       

الاتصالية الأخرى ، وذلـك بهـدف الوصـول إلـ  أكبـر قـدر ممكـ  مـ           
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وسمكـ  تلخـيص أهميـة    والتعاون في ح  هـذه المشـاك  ،   المشاركة

 : (34)حللإات الجودة في ماسلي 

 ت سي  مهارات الفرد في ح  المشكلات ؛ -

توســيع مــدى إدراك الفــرد وزســادة إســتعداده لمــدى تلإبــ   راء    -

 الاخرس  ؛

 تفعي  الاتصالات بي  الر ساء والمر سي  بعضه  ببعض ؛ -

لي  الــ  أتجاهــات أكثــر المســاهمة فــي تغييــر اتجاهــات العــام  -

 إسجابية .

سعتمـد  الإتصال كلإيمة ثابتـة فـي ثلإافـة إدارة الجـودة الشـاملة :       -2

نجاح إدارة الجودة الشاملة بشك  أساسي عل  خلق ثلإافة تعميمية ، 

ب يث تعسـج  اللإـي  السـائدة فيهـا مـع بي ـة إدارة الجـودة الشـاملة ،         

مـ  الإدارة التلإليدسـة    وستطلإ تطبيق إدارة الجودة الشـاملة الانتلإـال  

بما ت مله م  قي  ومفاهي  ترسخ  عبر السعي  إل  قي  ومفـاهي   

 عم  جدسدة .

وتعرف ثلإافـة الجـودة الشـاملة بأنهـا ح نمـام اللإـي  التعميميـة  ،            

والتــي تشــم  اللإــي  والتلإاليــد والاجــراءات والتوقعــات  العاتجــة مــ   

مســتمر والإرتلإــاء م ــيف المشــاركة ، والتــي تــؤدي إلــ  الت ســي  ال

ــودة ح  ــي     (35) بمســتوى الج ــودة الشــاملة ف ــة الج ــي  ثلإاف ــوع ق ، وتتع

 المؤسسة ونذكر م  بيعها :

قيمة متعللإة بالأمان أن هدف المعممـة تـوفير بي ـة عمـ  امعـة       -1

 وخالية م  المخاطر  ؛
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قيمـــة متعللإـــة بـــالعمو والعجـــاح :إن الســـبإ الرئيســـي لوجـــود  -2

معممـة وتزوسـد العـاملي  بهـا     المعممات هـو اسجـاد قيمـة مضـافة لل    

 بو ائم مستلإرة ؛

 قي  متعللإة  بالمعاسير الاخلاقية للسلوك ؛ -3

قي  متعلق بتعميـة الأفـراد مـ  خـلال  تزوسـد العـاملي  ببـرامج         -4

ترسبية لزسادة مهاراته  ومكافاته  عل  المجهوادات التـي سبـذلونها   

 م  أج  تطوسر اداء العم  ،

هــذه اللإيمــة  مــ  أبــرز هــذه  قيمــة متعللإــة بالاتصــال : وتعتبــر -5

اللإي  وذلك م  خلال قيامها بتزوسد العـاملي  بالمعلومـات الصـادقة    

والدقيلإة وسمك  مـ  خلالهـا الإعتمـاد عليهـا فـي الإسـتماع إلـ   راء        

  ( 36) امخرس  ، حيث سمكععا ت لإيق ذلك ع  طرسق :

التأكيــد علــ  أن المســؤولية الرئيســية للمــدسرس  هــي تعزســز    ❖

 لإيا وراسيا؛الاتصال اف

ــة      ❖ ــا المتعللإ ــ  خططع ــة عل ــاملي  بالمعمم ــي  واطــلاع الع تعل

 بالمستلإب  وكيفية ت لإيلإعا لاهدافعا ؛

التشــجيع والإعتــراف وتلإــدسر الإفــراد الــذس  سعــززون الاتصــال   ❖

 الفعال ؛

الأمانة وإطلاع امخرس  علـ  مـا تفكـر فيـه، بـدلا مـ  جعلهـ           ❖

 سستمعون فلإف لما تلإول ؛

وجهات نمـر مختلفـة بالعسـبة للموحـوعات      الإقتعاع بأن هعاك ❖

المطروحــة وهعــاك اختلافــات  فــي المعمــور ممــا سعــتج ععهــا   راء   

 ووجهات نمر متباسعة بالعسبة للموحع الواحد ؛

 بعاء فرسق العم  والعم  معا بروح الفرسق . ❖
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تمثــ  الاتصــالات الفعالــة ععصــرا عمــي  الأهميــة فــي بي ــة كمــا       

ونا حيوسا في م اولة الت سي  المستمر للجودة الجودة الشاملة ، ومك

إنها تلعإ في ثلإافة ادارة الجودة الشاملة دورا رئيسيا في نجاح عمـ   

المعممة ، ولإقامة معممات الجودة العاج ة  سجإ أن سمطـر العـاملون   

ــ  الرســائ        ــ  م ــو متواصــ  بواب ــ  ن  ــ  المســتوسات ؛ وعل ــ  ك عل

ــ      ــع  إل ــي تس ــالجودة ، والت ــة  ب ــواه     المتعللإ ــز ق ــتثارة وت في إس

ومهاراته  العلإلية لت سي  عملياته   حت  سكونوا قادرس  علـ  أداء  

أعماله  بطرسلإة  ص ي ة م  أول مرة ، وجميع الرسائ  التي ترسـ   

 :  (37)لجميع العاملي  سجإ أن تترك امثار التالية في وجدان العاملي 

 فع  الأشياء  ص ي ة م  أول مرة . -

 لعملاء.مواجهة توقعات ا -

 فلسفة وقي  ومعتلإدات  ومبادئ الجودة . -

 تخطيف الجودة . -

 إستراتيجية  الجودة . -

أهمية الاتصال في مجـال ت سـي  نمـام إدارة الجـودة الشـاملة       - 3

تبرز أهمية الإتصال في إدارة الجـودة الشـاملة مـ     داخ  المؤسسة : 

 دارسةخلال كونه عام  إستراتيجي وفعال في كافة مراح  العملية الا

:  

سعتبــر الاتصــال الوســيلة الامثــ  التــي تكفــ  ت دســد   التخطــيف :  •

الأهـــداف بالإحـــافة إلـــ  التعـــرف الـــواقعي علـــ  الإحتياجـــات       

 والإمكانيات ، كما سعد أداة فعالة في إعلان الخطة ومتابعتها .
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إن الاتصال  هو الععصر ال يـوي فـي فاعليـة التعمـي  ،     التعمي  :  •

ة للاتصــال بــي  الأفــراد ، ســؤدي إلــ  حيــث أن وجــود قعــوات واحــ 

 ؛ فاعلية التعمي  في ت لإيق أهدافه

للاتصال دور أساسي في إنجاح مهام اللإـادة وفـي تـوافر    التوجيه :  •

 الفاعلية لل وافز والتعرف عل  حاجات الأفراد ودوافعه  ؛

: سعـد الاتصـال روح العمليـة الرقابيـة فـي كشـم الأخطـاء        الرقابة  •

 ؛ التوجيه المعاسإ لانجاح الاجراءات التص ي يةوالان رافات وتوفير 

سمث  نمام الاتصال مجموعة مـ  الإجـراءات التـي    إتخاذ اللإرارات : •

 (38) تكف  إستخدام البيانات اللازمة توفرها لاتخاذ قرارات سليمة .

بالإحافة إل  ماسبق ، سبرز الاتصال كعلإطة إرتكاز حلإيلإية فـي         

سسـاعد قائـدها علـ  شـرح مبـادئ  الجـودة        إدارة الجودة الشـاملة ، إذ 

ومضاميعها للعاملي  ، وإكسابه  خبرات أو مهارات أو مفاهي  جدسـدة   

ــاملة      ــودة الشـ ــادي إدارة الجـ ــا تعـ ــي  الأداء، كمـ ــي ت سـ ــاه  فـ تسـ

بالإتصالات الادارسة المرنـة التـي تجعـ  قائـد الجـودة أكثـر قربـا مـ          

والتكف  بها ، كما أن أتباعه ليتعرف عل  مشاكله  وسعم  عل  حلها 

وحع سياسة اتصالية واحـ ة تجعـ  الافـراد علـ  علـ  تـام بمبـادئ        

الجودة ومرتكزاتهـا ممـا سيسـاعد المعممـة علـ  بلـوغ العجـاح ، كمـا         

سخلق بي ة عم  صال ة تسودها روح التعاون والتماسك والانسـجام ،  

مما سؤدي ال  رفع الروح المععوسـة للعـاملي  كمـا سسـاه  فـي زسـادة       

ولائه  للمعممة ، وهذا بدوره سععك  إسجابا عل  مستوى الأداء كمـا  

 (39) ونوعا .
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مـ  خـلال  هـذه الدراسـة  توصـلعا إلـ        الإستعتاجات العامة للدراسة: 

مجموعة م  العتائج  المتعللإة بدور الاتصال في عملية إنجاح تطبيق 

 إدارة الجودة الشاملة وسع اول تلخيصها في العلإا  التالية :

ــ .1 ــة   تسـ ــتوسات الإدارسـ ــة المسـ ــي كافـ ــمية فـ ــالات الرسـ اه  الإتصـ

والو يفية في تعمية المورد البشـري فـي  ـ  إدارة الجـودة الشـاملة      

ــ        ــك مـ ــع الإتجاهات،وذلـ ــي جميـ ــة فـ ــة أو أفلإيـ ــ  نازلـ ــواءا كانـ سـ

 خلال:التعليمات، اللإرارات ، والمراسلات الرسمية ، واللوائ .  

ات داخـ  المؤسسـة ، فـي    تساعد المشاركة في عملية إتخاذ اللإرار .2

تعميــــة روح المشــــاركة لــــدى العمــــال وتــــدفعه  لإبــــداء  رائهــــ   

وملإترحــاته  المتعللإــة بمــروف ســير العمــ  ، وهــو مــا سســاه  فــي  

 زسادة إحساسه   لإنتمائه  للمؤسسة والولاء لها  .

سعتبر فرسق الجودة أحد أكثر الأساليإ الاتصالية تـأثيرا فـي عمليـة     .3

المؤسســة الاقتصــادسة وأداة مهمــة فــي حــ   ت ســي  الجــودة داخــ   

المشكلات و العوائـق المتعللإـة بتطبيـق نمـام إدارة الجـودة الشـاملة       

 في المؤسسة . 

تسم  العملية الاتصالية المطبلإة في نمام إدارة الجـودة الشـاملة    .4

بتدفق العمليات اللازمة لعمليات الت سي  المسـتمر وحـ  المشـكلات    

 يرسة والتعميمية داخ  المؤسسة .التي تواجه العمليات التسي

تلعــإ الأنممــة الالكترونيــة دورا بــارزا فــي نمــام إدارة الجــودة        .5

ــي       ــة حفــ  المعلومــات ونلإلهــا وتبادلهــا ب الشــاملة مــ  خــلال عملي
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الأقسام والوحدات الادارسة المختلفة فـي المؤسسـة وخارجهـا بطـرق     

 سرسعة و معة .

دارة الجـودة الشـاملة   سعتبر الاتصال قيمـة ثابتـة مـ  قـي  ثلإافـة إ      .6

،و داة مهمة في التغيير الثلإافي للمعممـات ، حيـث تسـع  مـ  خـلال      

هذه اللإيمة إل  الربف بي  مختلم اللإي  الاخرى وتعميتها وتطوسرها 

. 

سساعد الاتصال في إنتلإـال المعلومـات المتعللإـة بتطبيـق برنـامج       .7

يميــة إدارة الجــودة الشــاملة  وشــرحها ، كمــا سهــت  بالمعلومــات التعم 

 والمهعية واللإانونية  التي لها علاقة بالجودة الشاملة  .

سساه  الاتصال في تعمية وتدرسإ الععصر البشري في المؤسسة  .8

ع  طرسق جملة م  الأساليإ والطـرق أبرزهـا أسـلو  فرسـق العمـ       

وأسلو   المشـاركة عـ  طرسـق صـعدوق الاقتراحـات ، بالإحـافة إلـ         

..الــخ ، وذلــك مــ  أجــ  تطبيــق نــاج   دعــ  المهــارات الاتصــالية .....

 وفعال لادارة الجودة الشاملة  .

إن تبعـــي المؤسســـة لمجموعـــة مختلفـــة مـــ  وســـائ  الاعـــلام   .9

والاتصال ال دسثة سساعدها في ال صول عل  التغذسـة العكسـية مـ     

العملاء والعـاملي  فيهـا ، والتـي بـدورها تسـاه  فـي ت سـي  جـودة         

 سلعها وخدماتها .

 الخاتمة:

وفي الأخير سمكـ  اللإـول بـأن إدارة الجـودة الشـاملة هـي إحـدى              

المفاهي  الأكثر إستخداما في نهاسة اللإرن العشرس  ، حيث أصـب    
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ركيــزة أساســية فــي عمليــة تطــوسر وترقيــة مختلــم المجــالات فــي    

المؤسسة وععصرا بارزا م  الععاصر ال دسثة فـي الادارة المعاصـرة،   

ــودة الشــاملة ف  ــات التطــوسر    إن إدارة الج ــت  بعملي ــدة ته لســفة جدس

والت سي  المستمر للمعتوجـات والخـدمات الموجـودة فـي المؤسسـة      

وفــق مجموعــة مــ  الأدوات والأســاليإ العلميــة التــي تتســ  بالدقــة  

والوحوح، كما أنها ت تاج إل  العدسـد مـ  المتطلبـات والشـرو  مـ       

صـر  أج  ت لإيق هذه المكاسإ ، ولع  مـ  أهـ  هـذه المتطلبـات عع    

الاتصــال الــذي لــه دور فعــال فــي نجــاح تطبيــق نمــام إدارة الجــودة   

الشاملة في المؤسسات الاقتصادسة ال دسثة وذلك م  خـلال تـوفيره   

لجملة م  الوسائ  والأساليإ الاتصـالية فـي ملإـدمتها تكعولوجيـات     

الاعــلام والاتصــال وفــرق الجــودة وصــعدوق الشــكاوى والإقتراحــات    

والتي تساه  بشـك  أساسـي ومباشـر فـي     وأسلو  المشاركة..الخ ،

 ت لإيق التطبيق الأمث  لإدارة الجودة الشاملة فيها.
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  .33 -29، ص ص : 2011 -2010، -الجزائر

الدرادكة مأمون، طارق الشبلي،  الجودة في المعطومات ال دسثة، دار   -(20)

  .47 :ص ، 2002صفاء للعشر و التوزسع، عمان، 

فت ي سرحان ، إدارة الجودة الشاملة ح الإتجاهات العالمية الإدارسة  -)21)

ص   2012، اللإاهرة ، 1   ال دسثة ح ،  مكتبة الشرسم ماس للعشر والتوزسع ، 

 .63-62ص : 

 . 126مدح  م مد أبو نصر ، مرجع سبق ذكره ، ص : -(22)

، 7  –م فوظ أحمد جودة ، إدارة الجودة الشاملة  مفاهي  وتطبيلإات  - (23)

  .141،ص: 2014دار وائ  للعشر والتوزسع ، عمان ، 

https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_3?ie=UTF8&text=Gerald+Nadler&search-alias=books&field-author=Gerald+Nadler&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_2?ie=UTF8&text=John+W.+Moran&search-alias=books&field-author=John+W.+Moran&sort=relevancerank
https://www.amazon.com/s/ref=dp_byline_sr_book_1?ie=UTF8&text=Glen+D.+Hoffherr&search-alias=books&field-author=Glen+D.+Hoffherr&sort=relevancerank
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، الجعادرسة للعشر ساسر عبد الرحم  خلم ، تكعولوجيا الاعلام والاتصالات  -(24)

 .22-21ص ص: ، 2017،  -الاردن  –، عمان  1والتوزسع ،  

عباس ل مر ، تكعولوجيا الاعلام والاتصال : المعرفة وتفعي  إدارة الجودة  -(25)

والتعافسية في معممات الأعمال ، ملتلإ  وطعي حول : استراتيجيات التدرسإ 

زة التعافسية ، جامعة في    إدارة الجودة الشاملة كمدخ  لع لإيق المي

 .12ص: ،  2009نوفمبر  11/ 10سعيدة ، 

حورسة بولعوسدات ، إستخدام تكعولوجيا الاتصال ال دسثة في المؤسسة -(26)

الإقتصادسة الجزائرسة ، رسالة ماجستير ،قس  علوم الاعلام والاتصال ، كلية 

-97 : ص، ص 2008-2007العلوم الانسانية ، جامعة معتوري ،قسعطيعة ، 

98. 

(27)-Kim H . Pries  and  Jon M.Qugley , Total Quality management for 

project , crc press , London , 2013,p:160 

 .14-13ص :  عباس ل مر ، مرجع سبق ذكره ، -)28(

(29( -(Total Quality in the construction supply chain Johns Oakland, 

,Elsevier ,Great Britain , 2006 , p:357. 

 .143-142م فوظ أحمد جودة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص : -( 30)

 .97رحوان بلخيري ، سارة الجابري ، مرجع سابق ، ص : -(31)

 .146-142م فوظ أحمد جودة ، مرجع سبق ذكره ، ص ص : - )32(

خضير كا   حمود  ، إدارة الجودة الشاملة ، دار المسيرة للعشر والتوزسع  - (33)

 . 127،ص:2000،، عمان 

سيم الدس  بومعاد، ممارسات ادارة الموارد البشرسة ،رسالة ماجستير  -(34)

،كلية العلوم الاجتماعية ، قس  عل  العف  وعلوم التربية والارطفونيا  ، 

 .38،ً ص:  2014 -2013،  -الجزائر –جامعة وهران 

لشاملة عل  ممدوح عبد العزسز م مد رفاعي، أثر تطبيق ثلإافة الجودة ا - (35)

 .15،ص :2003الفاعلية التعميمية،جامعة عي  شم ،
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عبد الرحمان توفيق، الجودة الشاملة ) الدلي  المتكام  للمفاهي   -( 36)

 . 92-91ص ص: ، مصر ، بميك مركز الخبرات للإدارة والادوات ( ، 

  .62ص : فت ي سرحان ، مرجع سبق ذكره،   -(37)

اءات البشرسة في تطبيق إدارة الجودة رشيد معاصرسة ، أهمية الكف -(38)

 . 197-196،الجزائر ،   ص ص:  2012، 11الشاملة ، مجلة الباحث ، العدد :

أحمد علماوي ، دور الثلإافة التعميمية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة  -(39)

في المؤسسة الاقتصادسة، رسالة ماجستير ، كلية لعلوم الاقتصادسة والتجارسة  

لعلوم الاقتصادسة ، جامعة قاصدي مرباح بورقلة ، ايير ، قس  وعلوم التس

 . 93ص : ، 2010-2009الجزائر ، 


