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 مقدمة: -
يدكن النظر إلذ إدارة الدؤسسات الإعلبمية من زاويتتُ: الزاوية الأكثر شيوعا ىي الإدارة العامة للمؤسسة الإعلبمية بدعتٌ الجهة 
أو الذيئة الدوجودة داخل الدؤسسة الإعلبمية والتي تهيمن على نواحي النشاط في الدؤسسة كتسيتَ الدوارد البشرية، والنشاط الإعلبني  

اد الضرورية الدتعلقة بإيصاؿ الدادة الإعلبمية للمستهلك وعليو فإدارة الدؤسسات الإعلبمية كأي إدارة تتولذ برقيق النتائج التي وتوفتَ الدو 
وجدت من أجلها الدؤسسة، ومن خلبؿ تقرير النتائج الدطلوبة واختيار أصلح العناصر الواجب استخدامها لتحقيق تلك النتائج، وعمل 

 لاستخداـ تلك العناصر أفضل استخداـ مع ضماف الاستمرارية في توفتَ الدواد الدختلفة وكذا العنصر البشري.  التًتيبات اللبزمة
والزاوية الثانية التي ينظر لإدارة الدؤسسة الإعلبمية من خلبلذا ىي إدارة التحرير بدعتٌ عملية تنظيم وبزطيط وتوجيو جهاز 

 يعملوف في أسساـ الدؤسسة وفقا لسياسة برريرية وأىداؼ معينة تسعى الدؤسسة التحرير من لزررين، مصورين، مصححتُ... الخ
 لتحقيقها، لكن غالبا ما يطغى مفهوـ إدارة الدؤسسات الإعلبمية بدعناىا الأوؿ. 

 : ملخص

 إلذ تصل حتى معينة، خطوات إتباع أي منظم، بشكل العمل عليها يتوجب فإنوّ الشاملة، الجودة إدارة تطبيق في الإعلبمية الدؤسسة تنجح لكي 
 .العلمي الدقاؿ ىذا في إليو سنتطرؽ ما وىذا النهاية، في مرضية نتيجة

 القياسية الدولية بالدواصفات الإعلبمية، الدؤسسة  الشاملة، الجودة  الإدارة، أسس : المفتاحية الكلمات
 

Abstract 

  The success of the media organization in the application of Total Quality Management, Of the 

duty to work in an orderly manner, By following certain steps, until you reach a satisfactory 

result in the end, This is what we will discuss in this scientific article.. 

Keywords: Management, Total Quality, Media Foundation, Standard International Standards 
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 أولًا. خطوات تطبيق وخصائص وأىداف إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها في بيئة المنظمة
 ة. خطوات تطبيق الجودة الشامل1.1

 يتطلب تطبيق نظاـ الجودة الشاملة عدة خطوات، وسد حددىا الباحثوف في خمس مراحل ىي كالتالر:
 المرحلة الأولى: مرحلة الإقناع وتبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة 

والدفاىيم والثقافات داخل تكوف ىذه الدرحلة عندما تدرؾ إدارة الدؤسسة الإعلبمية، وتعتًؼ بحتمية التغيتَ في الفلسفات 
الدؤسسة الإعلبمية ، وأف ىناؾ عائدًا لردياً سوؼ يعود على الدؤسسة الإعلبمية من الدخوؿ أو الستَ في مستَة الجودة 

 (27،ص2001)لزمود سليماف،الشاملة".
ومتطلباتو وأساسياتو وغتَىا. ومن ىذا الإدراؾ، يبدأ كبار الدسئولتُ بالدؤسسة الإعلبمية تدريبًا خاصةً عن النظاـ، وأهميتو 

ويكوف من الدستحسن أفْ يتم التدريب من طرؼ متخصصتُ في ذلك، من أجل برقيق الذدؼ الدنشود من التدريب. ثم تقوـ الإدارة 
 العليا بنقل أفكار النظاـ إلذ العاملتُ بالدؤسسة ككل.

 المرحلة الثانية: الدراسة والتخطيط
 لة، بتشكيل لجنة تقوـ بدا يلي:يتم التخطيط لنظاـ الجودة الشام

 .إعداد خطة مبدئية للتنفيذ 
 .برديد الدوارد اللبزمة للخطة 
 إستًاتيجية التنفيذ. برديد 

 كما يتم برديد الفريق القيادي للبرنامج والدشرفتُ، وفي الأختَ، يتم الدصادسة على ىذه الخطة، بعد موافقة جميع أعضاء الفريق.
 المرحلة الثالثة: التقويم

ما ىي إمكانيات وتتضمن ىذه الدرحلة دراسة الوضعية الحالية للمؤسسة الإعلبمية، من خلبؿ الإجابة على التساؤلات: 
كما يتم برديد الدنافع حاليًا؟ وىل ىي كافية لإحلال نظام الجودة الشاملة مكان النظام المعمول بو حاليًا؟ الإعلبمية المؤسسة 

، والعقبات التي الإعلبمية  وما ىي متطلبات تطبيق ىذا النظام بالمؤسسة من وراء ىذا النظاـ،التي يدكن أفْ تعود على الدؤسسة 
كما يتم دراسة وتقييم آراء وابذاىات الدستهلكتُ بهدؼ لزاولة حصر وبرديد التغتَات التي يدكن يمكن أنْ تعترض أو تعوق تطبيقو، 

 أفْ بردث في بيئة الدؤسسة.
 المرحلة الرابعة: التنفيذ

 تعتبر ىذه الدرحلة أىم مرحلة في تطبيق نظاـ إدارة الجودة الشاملة، وتتكوف ىذه الدرحلة من الخطوات التالية:
خلق البيئة الثقافية الدلبئمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة، ويتم فيها تدريب كافة العاملتُ بالدؤسسة  .1

 الإعلبمية على فلسفة إدارة الجودة الشاملة.
 حيث نبدأ بتحديد الدشكلة، ثم برليلها وصولًا إلذ الحل الدناسب.أدوات حل المشاكل:  .2
فحل الدشاكل يتطلب تدريب العاملتُ على استخداـ أدوات الضبط  الضبط الإحصائي للعمليات: .3

 الإحصائي، وكيفية تفستَ نتائجها.
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ا من أدوات الضبط وفي ىذه الدرحلة تستخدـ أساليب إحصائية، أكثر تقدمً  تصميم التجارب: .4
 الإحصائي. وذلك من أجل التحليل الإحصائي للقرارات التي سوؼ تتخذىا الإدارة، من أجل برقيق أىدافها.

 المرحلة خامسة: تبادل الخبرات
خلبؿ في ىذه الدرحلة، وعلى ضوء ما اكتسبتو لجنة إدارة الجودة الشاملة والعاملوف في الدراحل السابقة، يتم مناسشة النتائج من 

 حلقة نقاشية تضم جميع العاملتُ، لتقيتُ نتائج التطبيق الأولذ، وابزاذ الإجراءات اللبزمة.
إفّ أي مؤسسة الإعلبمية أو أي إدارة، لا بدّ لذا من الأخذ بالحسباف عدة عوامل، كإمكانياتها والظروؼ البيئية، كما يجب أفْ 

وذلك من أجل برقيق ما ترمي إليو، وسنتطرؽ إلذ ىذه الخصائص بالشرح في تراعي لرموعة من السمات والخصائص تعمل في إطارىا، 
 (28،ص2001)لزمود سليماف،الفرع الثاني.

 . خصائص إدارة الجودة الشاملة2.1
إفّ إدارة الجودة الشاملة، بسثل الانتقاؿ من النموذج القدنً للئدارة، إلذ نموذج جديد للجودة الشاملة الفعالة، ومن بتُ 

 ما يلي: خصائصها
 .التعامل مع العملبء، عن طريق لزاولة خلق جمعيات بزدـ الصالح العاـ 
 مواصلة سياـ إحصائية الدوظف، بالتحليل الدستمر لعمليات العمل الإداري، من خلبؿ استعماؿ 
 .(174،ص2003)لعويسات،الأدوات الإحصائية لتحليل العمل 
 .ُاكتشاؼ الأسباب التي تساىم في استمرارية التحست 
 .إعطاء العامل مكانة أو فرصة في عملية التحليل 
 .الصراحة والتسامح، أي إمكانية إطلبع الإدارة على الحقائق 
 .برستُ الإنتاجية عن طريق التحستُ التدريجي للجودة 
 .التدريب الدتواصل والاستفادة من الخبرات 
 .العميل ىو صاحب القرار حوؿ موضوع الجودة، وتقييمها 
  ومتطلبات العميل، وبذسيدىا على أرض الواسع، عن طريق الدقابلبت واللقاءات التنبؤ بتطلعات

 الشخصية، والاتصالات الذاتفية، وغتَىا من وسائل الاتصاؿ مع العملبء.
 .برليل حاجات العميل، وتبسيط النماذج والإجراءات الدستخدمة في ذلك 
 "(128،ص2007)أبو النصر،."تقليل العمليات الإدارية وإتقانها، وتقليل شكاوى العملبء 
  إفّ إدارة الجودة الشاملة، بسثل تغيتَاً جذرياً، ذلك لأنّها تتطلب من الإدارة أفْ تتعلم العمل مع موظفيها"

أثناء أداء العمل، إذ أفّ برستُ الجودة الدستمرة يتطلب طريقة جديدة لإدارة العمل. لا تنطوي على لررد إصدار الأوامر 
يتطلب منهم التفكتَ والدشاركة في عملية تنظيم العمل. ذلك أفّ جميع أعضاء الدؤسسة الإعلبمية سد للموظفتُ  ولكن أفْ 

تم تدريبهم، وبالتالر فإنوّ يتوسع منهم أفْ يحللوا عمليات العمل. وأفْ يعملوا من أجل التحستُ 
 فإفّ لذا أىداؼ تعمل عليها  وكما لإدارة الجودة الشاملة سمات وخصائص بسيزىا، (175،ص2003)لعويسات،والتطوير"

 .أىداف إدارة الجودة الشاملة3.1
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إنوّ ولكي تنجح الدؤسسة الإعلبمية في تطبيق ىذا النظاـ، لابدّ لذا ومن البداية، أفْ تضع أىدافاً واضحة لذا، تسعى إلذ 
 برقيقها، وسنتطرؽ فيما يلي إلذ البعض من ىذه الأىداؼ.

سة، إلّا من سعى إلذ إرضاء العميل، وبرقيق متطلباتو ورغباتو بدرجة عالية، وتغطيتها لا يستطيع أفْ يصمد في وجو الدناف
 بشكلٍ مستمر ودائم، وذلك بصورة أفضل من الدنافس.

ولكي تتحقق ىذه الدقولة، والتي تعبر عن الذدؼ الرئيسي لإدارة الجودة الشاملة لابدّ لأفْ تتوصل الدؤسسة إلذ برقيق مستوى 
 (40،ص2001)عقيلي،. من أجل برقيق رضا وثقة وسعادة عملبئها، وتتبع في ذلك إستًاتيجية متكاملة.عالر من الجودة

 في ضوء الإستًاتيجية التي تتبعها الدؤسسة الإعلبمية، فإنّها تسعى إلذ برقيق ما يلي:
 ( ولزاولة تلبيتها بالشكل الدرغوب.الملتقي/ المجتمعفهم حاجات ورغبات العملبء ،) 
  الدؤسسة لأفضل سنوات التوزيع، والتي تساىم بشكل كبتَ في توزيع الدنتجات. وتقديدها لخدمات ما بعد امتلبؾ

 البيع، بدا يتلبءـ مع احتياجات الدستهلك.
 .القياـ بالدراجعة الدستمرة للعمليات، بغية إزالة الذدر والتلف وإيجاد مقاييس جديدة لتقييم الأداء 
 عتُ(، ولزاولة الحفاظ على العملبء الحاليتُ.استقطاب وجذب عملبء جدد )متاب( 

 ((176،ص2003)لعويسات،.
 .ُأفْ بستاز الدؤسسة الإعلبمية بنوع من الدرونة في مراجعة الدتغتَات، في حجم ونوع الدتطلبات في سوؽ الدلتقت 
  الدنتجات. وتوفتَ العمل على بزفيض تكلفة الدنتج من خلبؿ برستُ الجودة، وبزفيض العيوب في العمليات أو

 سلع وخدمات وفق متطلبات العميل، من حيث الجودة، التكلفة والوست، الاستمرارية.
  برقيق جودة عالية في كافة مكونات الدؤسسة الإعلبمية، أي جودة الدوارد البشرية الدؤىلة، جودة التكنولوجيا

 مية.الدستخدمة، جودة البيئة الداخلية، والبيئة الخارجية للمؤسسة الإعلب
  التطوير والتحستُ الدستمرين للمنتج، من أجل التميز في الأداء، وجعل كفاءة الخدمات الإعلبمية  عالية، في ظل

 بزفيض التكلفة إلذ أدنى مستوى لشكن، ولكن لا يكوف ذلك على حساب الجودة، بل من خلبؿ ترشيد التكلفة.
ملة، ترمي إلذ برستُ الجودة، من خلبؿ برستُ العمليات، أي زيادة إفّ كل ىذه الأىداؼ، والتي ىي أىداؼ إدارة الجودة الشا

 الإنتاجية، وتقليل تكلفة الدنتج، وبالتالر تقليل الأسعار وزيادة الحصة السوسية.
 (177،ص2003)لعويسات،. .Demingديمن ويدكن بذسيد كيفية برقيق ىذه الأىداؼ، من خلبؿ سلسلة 

 وعلاقتها في بيئة المنظمة. إدارة الجودة الشاملة 4.1
تكمل علبسة إدارة الجودة الشاملة ببيئة الدنظمة في تنظيم بشكل عاـ إدارة الجودة الشاملة وعلبستها مع الدوردوف وكذلك في 

 برقيق رضا الزبائن، وسوؼ نتطرؽ لذما.
 أ. تنظيم إدارة الجودة الشاملة

مسئولة عن كافة الأنشطة الدتعلقة بالجودة فيها، وبغض النظر عن  لقد أنشأت الكثتَ من الدنظمات دائرة للجودة لكي تكوف
 مسميات ىذه الدائرة )الضبط الإحصائي للجودة مراسبة الجودة، مراسبة الجودة الكلية، تأكيد الجودة، إدارة الجودة الشاملة( أو غتَ ذلك

 (152-151،ص2005الطائي وآخروف،)من الدسميات، إلاّ أفّ الأنشطة التي تغطيها تتعلق أساسًا كلها بالجودة.
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 وخلبؿ الثمانينات من القرف العشرين ظهرت أربعة ابذاىات في الولايات الدتحدة الأمريكية تنظيم الجودة:
 .برويل بعض مهاـ إدارة الجودة من دائرة الجودة إلذ الدوائر الأخرى 
 ن العميل الخارجي فقط إلذ العميل توسيع نطاؽ إدارة الجودة من العمليات فقط إلذ كافة أنواع النشاطات وم

 الخارجي والداخلي.
 .التوسع الكبتَ في استخداـ فرؽ العمل 
 .تفويض سلطة ابزاذ القرار إلذ الدستويات الإدارية الأسل 

وسد أدت الابذاىات الأربعة سابقة الذكر إلذ بناء تنظيمات خاصة بإدارة الجودة الشاملة بزتلف عن تلك الدتعلقة بالإدارات 
 (55،ص2009)جودة،لأنشطة الأخرى في الدنظمة و خاصة منها الدؤسسات الإعلبمية.وا

ليس ىناؾ تنظيم نمطي أو تنظيم أمثل لإدارة الجودة الشاملة في الدنظمة حيث يختلف ىذا التنظيم من منظمة إلذ أخرى، 
على الذيكل التنظيمي، فقد يتخذ أحد الدواسع  وبنفس الدنظمة من وست إلذ آخر التنظيمي فمن حيث موسع جهاز إدارة الجودة الشاملة

 التالية:
 إنشاء دائرة الجودة: -1

لإنشاء دائرة متخصصة للجودة تشرؼ على بزطيط وتنفيذ ومراسبة كل ما يتعلق بأمور الجودة في الدنظمة، ويتم تعيتُ مدير  
أفْ يكوف راغبًا في رفع مستوى رضا الدتقتُ للمادة للدائرة تتوفر فيو صفات لزددة من أهمها أفْ بكوف لديو مهارات اتصالية جيدة و 

 الإعلبمية وإجراء برسينات للجودة، ومن مهاـ دائرة الجودة:
 .بزطيط وتنفيذ أنظمة الجودة 
 .متابعة وتقييم أنظمة الجودة 
 .تنفيذ خطة التعليم والتدريب 
 الإشراؼ على مشاريع التحسينات الدستمرة 
 (56،ص2009)جودة، ومع العملبء. تعزيز مفهوـ الشراكة مع الدوردين 

 إنشاء قسم الجودة: -2
ووفقًا لذذا الخيار يكوف ىناؾ سسمًا للجودة يتبع إحدى دوائر الدنظمة ويكوف مسئوؿ الجودة ىو رئيس سسم برت إشراؼ  

 مدير دائرة معينة مثل دائرة الإنتاج أو دائرة الدعلومات أو الشؤوف الإدارية. 
 دة:عدم وجود وحدة إدارية للجو  -3

في بعض الأحياف وخاصةً في الدنظمات الصغتَة سد لا تدعو الحاجة إلذ إنشاء دائرة أو سسم متفرغ للجودة، بل سد تكتفي  
الإدارة بأفْ تعهد إلذ أحد مديري الدوائر القياـ بأعماؿ الجودة، بالإضافة إلذ سيامو بدهاـ عملو الأصلية، وكذلك أفّ الكثتَ من 

مستشار خارجي في الجودة في الأمور الفنية الدتعلقة بتخطيط وتطبيق إدارة الجودة الشاملة، وفي ىذه الحالة  الدنظمات سد تستعتُ بخبرات
 فإفّ الخبتَ الخارجي يتمتع بسلطة استشارية.

 تشكيل مجلس الجودة: -4
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يتم تشكيل لرلس الجودة من أعضاء في الإدارة العليا ليكوف مسئولا عن وضع إستًاتيجية الجودة والتأكيد من تنفيذىا حسب  
 ما ىو لسطط، ويدكن تلخيص مهاـ لرلس الجودة بدا يلي:  

 وضع سياسة الجودة أو أىدافها. -
 دعم وتوجيو إدارة الجودة الشاملة في الدنظمة. -
 قييم النتائج.إنشاء فرؽ الجودة وت -
 توفتَ الدوارد البشرية والدادية اللبزمة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة. -
 متابعة وتقييم مشاريع ربع التحستُ الدستمر. -
 الدصادسة على تكلفة الجودة ومراسبتها باستمرار. -
 وضع خطة التعليم والتدريب. -
لس على الأسل مرةً كل شهر، وذلك بهدؼ مراسبة أنظمة الدكافآت الدادية والحوافز الدعنوية. ويجتمع المج -

 مراجعة إستًاتيجية الجودة ومناسشة مدى تقدـ التنفيذ، بالإضافة إلذ مراسبة مشاريع التحستُ الدستمر.
 (60-56،ص2009)جودة،

 ب. إدارة الجودة في المنظمات الإعلامية
الإعلبمية في برستُ الجودة الخدمة الإعلبمية، ومن  وغتَه يتمثل في أهمية الدتلقي للمادة جوزف جورانالسمة الرئيسية في عمل 

التي تشتَ إلذ أفّ أهمية كل عنصر في العمل وكل وظيفة لا يتمثل فقط في نهاية الدنتج  "الجودة الحلزونية"مفهوـ جوران ىنا فقد طور 
 أو الخدمة للملتقي.

المجالات،  يجب أفْ ترتبط بالجودة من خلبؿ التزاـ ومن أجل الوصوؿ إلذ برنامج ناجح لإدارة الجودة الشاملة فكل من ىذه 
بتٍ الإدارة العليا بتطبيق ذلك ومن ثم ىذا الالتزاـ إلذ الإدارات الدنيا، ومن ىنا يجب التخطيط لبرنامج إدارة الجودة الشاملة وبناءً وت

دة الشاملة يتطلب التزاـ تاـ من الإدارة والدوظفتُ لدراسبة الإدارة العليا لتطبيقو بواسطة لستلف الدوظفتُ في الدنظمة؛ لأفّ برنامج إدارة الجو 
 الجودة والمحافظة عليها في الدنظمة الإعلبمية.
 ج. إدارة الجودة والموردين الخارجين

 يجب أفْ تعمل الشركة بالتعاوف مع مورديها من أحل تلبية احتياجات الدتلقتُ للمادة الإعلبمية، وتتمثل الشراكة ما بتُ الدوردين
وعملبئهم )الشركات( في إدارة الدوردين )الدمولتُ( للجودة الدتعلقة بهم بفعالية لشاّ يتًتب عليو حصوؿ الشركة على مواد وسطع وخدمات 

 الأربعة عشرة. ديمنجذات جودة، وتعد ىذه الحالة من مبادئ 
 .إدارة الجودة وتحقيق رضا الملتقي للخدمة العمومية الإعلامية5.1

إنّ أىم مكونات برنامج إدارة الجودة الشاملة في قدرة وفيما يخص بتحقيق رضا الزبائن نلتمس لرموعة من الأسئلة: 
المؤسسات الإعلامية على قياس رضا الملتقي، ىل تلبي المؤسسة الإعلامية توقعات المتلقي؟ وىل تتوافق خدمات المؤسسة 

م و الاشباع؟ وىل تمثل الخدمات الإعلامية ما يريد المتلقي؟ وىل يحتاجها الإعلامية مع مفهوم الملتقي لملائمة الاستخدا
المتلقي بشكلٍ فعلي؟ وىل تمثل الخدمات ما يريده الملتقي؟ وىل يحتاجها المتلقي بشكلٍ فعلي؟ وىل يرغب المتلقي في 

 تغييرىا؟
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لى مثل ىذه الأسئلة، فأكثر الطرؽ شيوعًا في ومن ىنا فإفّ برنامج إدارة الجودة الشاملة يتطلب نظاـ سياس معتُ للئجابة ع
ركزياً سياس رضا الدتلقي للمادة الاعلبمية ىي إجراء الدسح الدتعلق بالدتلقتُ الذين يعرفوف بأداة لتحليل الساحة الإعلبمية ، ويلعب دوراً م

أفْ يتوفى لديهم مقياس لرضا الدتلقي، والذي  (BNQA)في برنامج إدارة الجودة الشاملة، ويتوسع من الدتقدمتُ لجائزة الوطنية للجودة 
 (559-546،ص2009)النعيمي،صويص،عادةً ما يكوف من خلبؿ إجراء الدسح.

 ثانياً. أبعاد إدارة الجودة الشاملة
 .أساسيات إدارة الجودة الشاملة1.2

تطبيق أو استخداـ نظاـ الجودة  إفّ أساسيات إدارة الجودة الشاملة، تشتَ إلذ الحقائق الأساسية التي يجب الأخذ بها عند
 الشاملة عمليًا، ولقد اختلفت آراء الدفكرين في برديد ىذه الأساسيات، والتي نذكرىا منها:

. الاىتماـ بالعميل، فهو يعتبر من الدرتكزات التي تعتمد عليها إدارة الجودة الشاملة لذلك فإنوّ عليها إدراؾ أهمية العميل، أ
 ابزاذه مرجعًا أساسيًا في سراراتها.وضرورة الاستًاب منو، و 

."الإيداف بأفّ العنصر البشري ىو الأساس الأسوى والأىم في إلصاح الإدارة، ومن ثم برتل تنمية وإدارة الدوارد البشرية الاىتماـ ب
 الأكبر من جانب الدعاصرة. لذلك يجب التًكيز على الأمور التالية:

 يتَ لزددة، بشكل مسبق، بزدـ أغراض إدارة الجودة الشاملة.اختيار العنصر البشري وفق مواصفات ومعا 
  تعيتُ الفرد الدناسب في العمل الذي يتناسب مع سدراتو، ومؤىلبتو وخبراتو وميولو، على أساس أفّ معادلة الأداء

 .الرغبة× المقدرة الجيد ىي: 
 ."تأىيل وتدريب العنصر البشري على تطبيق الدنهجية الجديدة 
  تبتٍ سياسة حوافز سليمة، سائمة على التحفيز الدادي والدعنوي بآفٍ واحد، برقيقًا لغاية ىامة جدًا وىي: زرع

 الولاء، والانتماء لدى العنصر البشري، وجعلو متقبلبً لكل شيء جديد في أدنى حد من الدقاومة. 
 .(52،ص2001)عقيلي، تبتٍ الدنهج الجماعي في العمل، وتعزيز روح التعاوف والفريق 

لذلك يجب التًكيز على إدارة الدوارد البشرية، كونها الدسئولة والدتخصصة بشؤوف العاملتُ، حيث يجب تقدنً كل العوف لذا، مادياً 
وفنيًا حتى تتمكن من أداء مهامها فوجود إدارة متطورة للموارد البشرية، مدربة ومؤىلة يساىم بقدر كبتَ في تطبيق منهجية الجودة 

 ة.الشامل
من أىم العوامل التي تساىم في لصاح الدؤسسة، حيث  (27)السلمي،ص. نظاـ الدعلومات والتغذية العكسية، إذ يعتبر أفجـ

يجب الاستخداـ الفعاؿ لتكنولوجيا الدعلومات، واستمرارية التحستُ والتطوير اللذين يرتبطاف بالتفوؽ الدعلوماتي، وأنظمة استًجاع 
 الدعلومات.
بالدوردين، "حيث أفّ اختيار الدوردين للمواد الأولية والأجزاء نصف الدصنعة، ومن يلتزموف بالدواصفات والدعايتَ . العلبسة د

 (100،ص2001)لزمود سليماف،المحددة بالجودة، لو دور فعاؿ في برقيق منتجات ذات جودة عالية".
 لبؿ برقيق التميز عنهم.. تقبل الدنافسة كواسع عملي والسعي إلذ السوؽ على الدنافستُ من خ ه
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. النظاـ الكلي الدتكامل والدفتوح )النظرة الشمولية(، حيت ترى إدارة الجودة الشاملة على أنّها نظاـ متكامل مكوف و
من أنظمة فرعية، تعمل بالتعاوف والتنسيق بينها، لتحقيق الذدؼ العاـ للمؤسسة، وتعمل على ترسيخ النظرة الشمولية في ذىن  

 بها لأفّ النجاح من منظورىا ىو لصاح الكل، لا لصاح جزء على حساب جزء آخر كل من يعمل 
ىذا فيما يخص النظاـ الدتكامل، أمّا الدفتوح فهي تتأثر بكامل الدتغتَات المحيطة استصاديةً أو اجتماعية أو سانونية، وعلى 

كفي فقط برقيق رغباتهم، وإنّما لزاولة التكيف مع رأس ىذه الدتغتَات العملبء، إلّا أنوّ ولتحقيق البقاء والاستمرار، فلب ي
 الدتغتَات الحاصلة في حاجاتهم ورغباتهم كمًا ونوعًا.

التخطيط الإستًاتيجي الدتكامل، فإدارة الجودة الشاملة تتبع إستًاتيجية التصدي للمستقبل، والحد من مفاجأتو، فلب ز.
 لو، من خلبؿ بزطيط إستًاتيجي طويل الأجل، متوسط أو سصتَ.وجود للصدفة، ويجب أفْ تدرس كل شيء بالتدسيق ويخطط 

إفّ إدارة الجودة الشاملة، وأثناء سيامها بعملها، لابدّ أفْ تأخذ ىذه الأساسيات أو الدرتكزات بالحسباف، كما تستعتُ في 
 لدوالر.عملها بأدوات وتقنيات بسكنها من ذلك. وسنتطرؽ بالشرح إلذ ىذه الأدوات والتقنيات في الفرع ا

 
 .تقنيات وأدوات إدارة الجودة الشاملة2.2

تتألف إدارة الجودة الشاملة، من لرموعة من العناصر، ومنها: الأدوات والتقنيات "فأما الأدوات فهي الوسائل التي 
فمثلًب تسجيل نتائج  (100،ص2001)لزمود سليماف،بردد وبرسن الجودة، أمّا التقنيات فهي سبل استخداـ الأدوات".

إحدى العمليات بيانيًا ىو أداة، ولكن مشاركة الدوظفتُ في عملية صنع القرار تعتبر تقنية. وسنتطرؽ إلذ كل من الأدوات 
 والتقنيات فيما يلي على حدى.

 :أدوات إدارة الجودة الشاملة 
 ونذكر منها:إفّ أدوات إدارة الجودة الشاملة، ىي عبارة عن طريق لجمع وعرض البيانات  

بزطيط التدفق يعتبر عرضًا مرئيًا للخطوات التي تتم في عمل لزدد، يستخدـ التدفق رموزاً متشابهة،  أ.تخطيط التدفق:
 لكي تشتَ إلذ أنواع لزددة من النشاطات الدوضحة في الدربعات. 

 المحددة مسبقًا، حيث نقوـ يجب اكتشاؼ أسباب الضراؼ الجودة عن الدعايتَ ب. خرائط المراقبة الإحصائية للجودة:
 بعمليتي الفحص والتفتيش، مع مراعاة ما يلي:

 الفحص سبل التوريد في مقر الدورد. -
 الفحص سبل استلبـ البضاعة في مقر الدشتًي. -
 الفحص سبل الدفع والاستلبـ. -
 الفحص خطوةً خطوةً في خط الإنتاج. -
 الفحص سبل الانتهاء من دورة الإنتاج. -
 (242،ص2006)النجار،ـ بتوريد البضاعة.الفحص سبل أفْ تقو  -
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وىو ما يطلق عليو لسطط الأسباب لتحليل الدشكلبت، ويرسم لتحديد الأسباب المحتملة  جـ. تخطيط عظم السمكة:
 (130،ص2007)أبو النصر،للمشكلة.

عدد العيوب أو الدشكلبت، خلبؿ فتًة لزددة، ويستخدـ ىذا الدخطط من أجل  باريتويوضح لسطط  د. مخطط باريتو:
 مواجهة الأسباب الدسئولة عن أغلبية الدشكلبت من ناحية الجودة 

 :تقنيات إدارة الجودة الشاملة 
 إفّ ىذه التقنيات ىي طرؽ، ثبت لصاحها في برستُ فعالية الدؤسسة بدرور الزمن ونذكر منها:

والتفويض يعتٍ أفْ يتًؾ الدسئوؿ الدرؤوس يقوـ بالدهمة فعلًب   ولا يخسر الدسئوؿ تفويض السلطة:  .1
 شيئًا، فالدسؤوليات مشتًكة، ويدكن للآخرين إلصاز الدهاـ أيضًا وينجح تفويض السلطة إذا توفر ما يلي: 

 .أفْ يكوف للمدير أو الدسئوؿ رؤية واضحة، عن أىداؼ الدؤسسة، ونقل ذلك إلذ مرؤوسيو 
  ْيبتٍ الدسئوؿ علبسة فعالة وسوية مع مرؤوسيو، فيثق بهم في ابزاذ القرارات ويؤنبهم إذا خيبوا أملو، ولد  أف

 يحققوا توسعاتو، ويددحهم إذا حققوا ذلك.
 .أبو  أفْ يكوف الدرؤوس متقبلًب لأخطاء الدرؤوستُ، ولا يتدخل إلّا لدنع حدوث كارثة(

 (132،ص2007النصر،
الإبداع يعتٍ الثورة على الأساليب والطرؽ القديدة القائمة ويجب أفْ ينتشر  إفّ الإبداع والابتكار:  .2

ىذا الدبدأ من خلبؿ أفعاؿ وأسواؿ الدديرين الدسئولتُ، حيث لا يقوموف بتشجيع الأفكار الدختلفة فقط، بل ويددحوف 
عتبر الدليل الفعلي لقدرة الدؤسسة التفكتَ الدخالف. ولكن ىناؾ حواجز كثتَة بسنع الإبداع والابتكار، ولكن بذاوزىا ي

 على التكيف مع فلسفة إدارة الجودة الشاملة.
"يشعر أعضاء الفريق الفعاؿ عادةً بدشاعر الانتماء النفسي للمؤسسة فهم يعتقدوف بناء الفريق:  .3

الدؤسسة بأنّهم شركاء في الدؤسسة، كما يقوموف بالأشياء القليلة التي بذعل الدؤسسة ناجحة، فهم يتكلموف عن 
سائلتُ: )مؤسستنا(. ويرددوف )لضن(، وىم يديلوف إلذ العمل بجد، كما ىو ضروري ومطلوب التحقيق الناجح لذم 

 وللمؤسسة".
فكلما كانت سدرة الددير على إدارة مرؤوسيو أسوى، كلما كانت الجودة تطوير مهارات المدير:  .4

ا لتطوير وبرستُ مهارات مديريها، فإذا لد تقم ىي في الدؤسسة أفضل، فيجب أفْ بستلك كل مؤسسة برنالًرا خاصً 
بتطوير مهاراتهم، فسوؼ يطوروف عادات ومهارات غتَ فعالة بالنسبة للمؤسسة، وسد بسثل ىذه العادات تهديدًا 

 لفلسفة إدارة الجودة الشاملة.
 . الفرق بين إدارة الجودة الشاملة، ونظام الجودة العالمي3.2

، BS5750أو كما يسمى  ISO 9000، ونظاـ الجودة العالدي TQMتُ إدارة الجودة الشاملة كثتَاً ما يحدث الخلط ب
 9000وسنحاوؿ في ىذا الدطلب إبراز الفرؽ بينهما، ولكن سبل ذلك نتطرؽ إلذ مفهوـ نظاـ الجودة العالدي بإيجاز: "الإيزو
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، بردد ىذه السلسلة وتصف العناصر 1987للمواصفات عبارة عن سلسلة من الدواصفات الدكتوبة، أصدرتها الدنظمة العالدية 
الرئيسية الدطلوب توافرىا في نظاـ إدارة الجودة الشاملة، الذي يتعتُ أفْ تصممو وتتبناه إدارة الدؤسسة، للتأكد من أفّ منتجاتها 

 (119)سمتَ،ص)سلع أو خدمات( تتوافق  أو تفوؽ حاجات أو رغبات وتوسعات العملبء".
ىو أفّ إدارة الجودة الشاملة ليست ىي نظاـ الجودة العالدي، وذلك للفروسات السابقة الذكر، ولكن لا ما يدكن سولو 

ينفي أنهما متكاملبف وليسا بديلبف أو متعارضاف، حيث أنوّ يدكن الحصوؿ على الإيزو دوف إدارة الجودة الشاملة، كما يدكن 
يزو، أو يدكن تبتٍ إدارة الجودة الشاملة كمدخل للحصوؿ على الإيزو، أفْ تبتٌ إدارة الجودة الشاملة كمدخل للحصوؿ على الإ

 وىذا أفضل.
إفّ إدارة الجودة الشاملة، وأثناء تأديتها لعملها، تواجهها عقبات ومشاكل بروؿ دوف ذلك. كما أفّ ىناؾ عوامل 

 رع الدوالر إلذ ذلك.وأسباب للنجاح لابدّ أفْ تأخذ بها لتتجاوز ىذه العقبات والدشاكل. وسنتطرؽ في الف
 . أخطاء ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة، وعوامل نجاحها4.2

إفّ معظم الدؤسسات خلبؿ العقدين الأختَين، أخذت تبذؿ جهودًا من أجل تطبيق إدارة الجودة الشاملة. ولذلك 
جو ىذه الدؤسسات عدد من العوائق لدتطلبات السوؽ، التي أصبح ىدفها الأساسي ىو الجودة. ولكن في الواسع العملي، وا

 والعقبات والتي حالت دوف التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة، وفيما يلي البعض من ىذه العقبات:
عندما تفكر أي مؤسسة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، فإفّ السؤاؿ الذي يطرح نفسو أ. دوافع التطبيق الخاطئة: 

وبالنظر إلذ الإجابات، فإننّا لصد للؤسف، وفي لماذا فكرت المؤسسة في تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة؟ ىو: 
، فالبعض من الدؤسسات ترى أفّ السبب ىو إلحاح وتشجيع (136،ص2007)أبو النصر،معظمها أسباب ودوافع خاطئة

ودة، ومنهم من يرى أنّها موضة العصر، لذلك يجب عملبئها لذلك ومنهم من يرى أفّ الدافع ىو الحصوؿ على جوائز الج
 تتبعها، وغتَىا من الدوافع الخاطئة.

أولذما ىو إحداث استقرار في الإنتاج والثاني ىو إدخاؿ  ب. يواجو المؤسسة مشكل إحداث التوازن بين متغيرين:
 تغتَات على العمليات والإنتاج. لدواجهة وتلبية حاجات ورغبات العملبء الدتغتَة باستمرار.

 ػ. الاعتقاد الخاطئ بأفّ الآلات الجديدة والدتطورة، والصيانة الدستمرة وحدىا، ستحقق الجودة.ج
ماؿ، في لستلف الددارس والجامعات، إفْ أصبحت لا تعلم الدهارات اللبزمة للعمل في تدني الدستوى التعليمي للع د.

والتتلمذ على يديو،  (Master)مؤسسات جديدة، إذ أفّ الطريقة السليمة في التعليم، ىي البحث عن معلم أو أستاذ جيد 
 كما ىو الحاؿ عند اليابانيتُ.

تصميم برنامج حسب احتياجات الدؤسسة والعاملتُ بها،  . العمل ببرامج جاىزة للجودة، وعدـ ابتكار أوه
 وإمكانياتهم.

 انعداـ الثقة بتُ الدسئوؿ ومرؤوسيو، وعدـ انضباط العاملتُ. و.
 ثالثاً. إدارة الجودة الشاملة والإيزو للمؤسسة الإعلامية
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 0000. المواصفات الدولية القياسية الإيزو 1.3
 أ. نشأة نظام إدارة الجودة:

عندما تأسست اللجنة العالدية لبراءة  1906العالدية إلذ سنة  9000 تاريخ نظاـ إدارة الجودة الدعروؼ بالإيزويعود 
، التي سامت بوضع مقاييس عالدية بزص الإلكتًونيات، ىذا ما أعطى الفكرة لوضع مقاييس لقطاعات (IES)الإلكتًونيات 

 أخرى.
تم عقد مؤبسر بلندف تم بدوجبو إنشاء الدنظمة العالدية للتقييس، التي بدأت ، 1946بعد الحرب العالدية الثانية، وفي سنة 

وسد ركزت خلبؿ ىذا الإصدار الأوؿ على ضبط الجودة واكتشاؼ  1987عاـ ISO 9000بإصدار سلسلة الدواصفات 
وسوع أخطاء، ثم ، اىتم بتأكيد الجودة والوساية من 1984والذي كاف ISO 9000: 1994الأخطاء، أمّا الإصدار الثاني 

في  9003، 9002، 9001، وتم خلبلو إدماج سلسة 2000الذي صدر عاـ ISO 9001: 2000الإصدار 
، الذي ساـ 2008في سنة ISO 9001: 2008التي ركزت على نظاـ إدارة الجودة وأختَاً الإصدار  9001 الدواصفة إيزو

 بتعديل الدواصفة السابقة.
إلذ جذور إغريقية بدعتٌ التساوي، وسد اشتقت من الحروؼ الأولذ  الإيزويرجع مصطلح :0000ب. مفهوم الإيزو 

وىي  International Standardartising Organisation»لاسم الدنظمة الدولية للمواصفات والتقييس  
 منظمة غتَ تابعة للؤمم الدتحدة، تهتم بإصدار وتعديل الدواصفات على الدستوى العالدي.

بكل ما يخص جودة الدؤسسة ككل، فهي ليست مواصفة للمنتج سواءً كانت سلعة أو  ISO 9000 كما تهتم
خدمة، ولكنها تقيس درجة الإدارة، ومدى إمكانيتها لتحقيق رغبات العاملتُ خلبلذا والدتعاملتُ معها على حدٍ سواء بشكل 

 (120،ص2003)الطائي،.يضمن استمراريتها وأدائها الدتميز وجودتها الرفيعة
فالغرض من إنشاء الدنظمة العالدية للمعايرة ىو التشجيع على وجود مواصفات عالدية تؤدي إلذ برستُ كفاءة التشغيل، 
برستُ الإنتاجية وبزفيض التكاليف، حيث أصبحت ىذه الدواصفات ضرورية لجميع الدؤسسات التي تقرر نشاطها إلذ الدستوى 

 العالدي.
على أنّها شهادة بسنحها الدنظمة العالدية للمعايرة للمؤسسات التي تتوفر لديها  0000الإيزو فْ نعرؼ وعليو، يدكن أ

 لرموعة من الدقاييس والدعايتَ، والتي تتعلق بدستوى جودة الدؤسسة.
 :0000جـ. مسلسلة معايير الإيزو 

الدعالد الإرشادية والدخططات الأساسية التي برقق الجودة، والتي يدكن تطبيقها  0000الإيزو تتضمن سلسلة معايتَ 
 على نطاؽ عالدي، ويدكن توضيح ىذه الدعايتَ فيما يلي:

  وىي أكثر الدعايتَ شمولاً، وبرتوي على عشرين عنصراً من عناصر : 0000الإيزو
ما بعد البيع، وكذلك مراحل برستُ الدنتج الجودة الدطلوبة، ابتداءً من مرحلة تصميم الدنتج حتى مرحلة 

 وبذديده، أي أنّها بزص الدؤسسات الإنتاجية والخدمية.
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  تعتبر نموذج لضماف الجودة في الإنتاج والتًكيب، دوف أفْ تشمل على  :0002الإيزو
واصفة مراحل التصميم والخدمة ما بعد البيع، أي أنّها بزص الدؤسسات التي تنتج وتبيع فقط، وتضم ىذه الد

 . 0001للإيزو عنصراً من العناصر الدتضمنة  11
  وىي نموذج لضماف الجودة للسلعة الدنتجة واختبار جودتها وبزص  :0003الإيزو

عنصراً فقط من العناصر التي تقدمها  12الدؤسسات التي تبيع الدنتجات فقط، وتتضمن ىذه الدواصفة 
 .0001الإيزو 

  ت التعليمات الإرشادية التي يجب إتباعها من تتضمن ىذه الدواصفا :0004الإيزو
سبل الدؤسسات للحصوؿ على إحدى شهادات الإيزو السابقة الذكر، حيث أنّها تلقي الضوء على عناصر 
الجودة بشكل تفصيلي لجميع الدؤسسات التي ترغب في تطوير نظاـ جودتها. يدكن التمييز بتُ أربع 

 ىي: 0004زو إيملحقات أو إرشادات تتضمنها الدواصفة 
  دليل لنظاـ الجودة وعناصره.: 0004-1إيزو 
  مية.دليل لنظاـ الجودة وعناصره للنشاطات الخد :0004-2إيزو 
  دليل للمنتجات الدشغلة.: 0004-3إيزو 
  دليل لتطوير الجودة.: 0004-4إيزو 

تم خلبلذا إلغاء مقاييس  1004لسنة  0000للإيزو بست تعديلبت  2000ولكن بذد الإشارة إلذ أنوّ في سنة 
، حيث 0004الإيزو و0001الإيزو ، بالإضافة إلذ إحداث تعديلبت جذرية على مستوى 0003الإيزو و0002الإيزو 

 (122،ص2003)الطائي، أصبحت ىذه الدعايتَ تشجع على تبتٍ مدخل العمليات في إدارة الجودة لإرضاء العميل.
 :0000د. منهجية تطبيق الإيزو 

ثلبثة مراحل أساسية برتوي كل منها على عدد من الخطوات  0000للإيزو تتضمن منهجية تطبيق الدواصفة العالدية 
 والتي يدكن التطرؽ إليها فيما يلي:
 المرحلة الأولى: التخطيط والإعداد 

 الخطوات التالية:تستعد الدؤسسة في ىذه الدرحلة للتغيتَ أو لتعديل نظاـ جودتها، وتشتمل ىذه الدرحلة على 
   استناع الإدارة العليا بأهمية نظاـ الجودة ودوره في برقيق أىداؼ الدؤسسة   ونقل ىذه القناعة إلذ

 كافة العاملتُ في كافة الدستويات الإدارية.
  تعيتُ مسئوؿ عن نظاـ الإيزو داخل الدؤسسة، يهتم بدسؤولية تأىيلها لدتطلبات الإيزو، وبوضع

 خطط العمل.
 كتب استشاري لدساعدة الدؤسسة في عملية التنفيذ.تشكيل م 
 .تقييم نظاـ جودة الدؤسسة حتى يكوف متوافقًا مع متطلبات الدواصفة 
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 .برستُ سبل العمل بدا يتوافق مع ىذه الدتطلبات 
 .التمكن من بذاوز العقبات ومقاومة الصعوبات 
 .تطبيق نظاـ الجودة كما ىو موثق 
  برسينو.تقييم النظاـ ولزاولة تطويره و 

 المرحلة الثانية: مرحلة التسجيل 
في ىذه الدرحلة، بزتار الدؤسسة الجهة التي تكلفها بتقييم نظاـ جودتها، على أفْ تكوف ىذه الجهة متخصصة، بعد ذلك 
تقوـ بدلء استمارة طلب التسجيل التي من خلبلذا تصرح بدختلف الدعلومات التي بزصها، ثم بردد برنامج بزطيط وإعداد 

 سيق لعملية الدراجعة الداخلية مع وضع جدوؿ زمتٍ لذذه الدراجعة.وتن
 . موضوعات المؤسسة الإعلامية2.3

 وتتمثل ىذه الدوضوعات الأربع فيما يلي:
  :تناولت الدواصفة القياسية الجديدة   أولًا:  مسؤولية الإدارة بالمؤسسة الإعلاميةISO 

التزاـ الإدارة/ التًكيز على الزبوف/ سياسة الجودة/ التخطيط الدتطلبات الأساسية التالية: 2008 :9001
/ الاعلبمية لأىداؼ الجودة ونظاـ إدارة الجودة/ برديد الدسؤوليات والصلبحيات ونشرىا داخل الدؤسسة

تعيتُ لشثل الإدارة/ فاعلية الاتصاؿ الداخلي/ مراجعة نظاـ إدارة الجودة بدعرفة الإدارة العليا/ مدخلبت 
ت ىذه الدراجعة/ والتأكد الدستمر أفْ كل نشاط أو عملية بالدؤسسة فاعلة ونشطة دوف تعقيدات ولسرجا

 بتَوسراطية أو ورسية.
  :تؤكد الدواصفة الجديدة على ضرورة  توفتَ الدوارد اللبزمة ثانيًا: إدارة موارد المؤسسة الإعلامية

ها، وأيضًا كفاءة البنية التحتية للمنشأة من مباني في الدؤسسة من موارد بشرية وضماف كفاءتها وتوعيتها وتدريب
ومعدات وخدمات مساعدة. وكذلك توفتَ بيئة عمل مواتية بدا يضمن برقيق الدنتج أو الخدمة التي تقدمها 

 الدنشأة لدتطلبات نظاـ إدارة الجودة الفعاؿ.
  : تناولت الدواصفة إيزوثالثاً:تحقيق الخدمات الإعلاميةISO 9001: 2008 العمليات كل

 التي تتعلق بدتطلبات برقيق الدنتج أو الخدمة، بدءً بدرحلة تصميم الدنتج إلذ غاية تقديدو للزبوف.
  :تتناوؿ الدواصفة متطلبات لزددة لدراسبة رابعًا:القياس والتحليل والتحسين الأداء الإعلامي

اس كفاءة وسدرة كل العمليات وسياس رضا الزبوف وكفاءة عمليات التدسيق الداخلي بالدؤسسة لدراسبة وسي
)الأنشطة( سصد برقيق النتائج التي تم التخطيط الدسبق لذا، ووضع إجراءات للتحكم في حالات عدـ 
الدطابقة للمنتج أو الخدمة وتركز الدواصفة على ضرورة ابزاذ كافة ما يلزـ من إجراءات تصحيحية ووسائية لإزالة 

ات مهما كانت طبيعية أنشطتها لذذه الدواصفة يجعلها تلمس الدزايا أسباب عدـ الدطابقة. إفّ تطبيق الدؤسس
 العديدة أهمها:
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 .الحصوؿ على لشيزات تنافسية وفرص تسويقية وبيعية متزايدة بفتح ودخوؿ أسواؽ جديدة 
  ،الوفاء على لضو أفضل باحتياجات العملبء الدتزايدة باستمرار، والوصوؿ لدعدلات أفضل لرضاىم

 الكامنة في عدـ برقيق توسعاتهم. وتقليل الدخاطر
  برستُ عملية التواصل الداخلي، ورفع الروح الدعنوية، والرضا الوظيفي بتُ فرؽ

 (277)المحياوي،صالعمل.
 خاتمة:  -

يسعى نظاـ الجودة العالدي إلذ توفتَ مستوى جودة ذي طابع عمومي عالدي وليس خاصًا بدؤسسة معينة، أمّا إدارة الجودة 
الشاملة فهي نهج إداري وفلسفة تنظيمية عامة وشاملة، تهدؼ إلذ برقيق إستًاتيجية الدؤسسة الدرتكزة على إشباع حاجات 

ومن حيث إحداث الرضا لدى العميل إلذ  الإيزوودة الشاملة أكثر برديدًا من نظاـ عملبئها ورغباتهم. ومنع تعتبر إدارة الج
جانب ذلك على الرغم من وجود مضامتُ ومرتكزات وأسس ذات طابع لإدارة الجودة الشاملة، يختلف تطبيقها من حيث 

في حتُ  (96)العلي،ص،ات الأخرىمداه من منظمة لأخرى، بدعتٌ أفّ لكلٍ منها نموذجًا خاصًا بها يختلف عن نماذج الدنظم
تطبق نفس القواعد التي تتصف بالعمومية وليس بالخصوص كما ىو الحاؿ الإيزو أفّ جميع الدنظمات التي حازت على شهادة 

 في إدارة الجودة الشاملة.
إلذ التعامل غتَ الدباشر مع العميل وذلك من خلبؿ تطبيق  الإيزوتهدؼ الدؤسسات الإعلبمية الحائزة على شهادة 

الدعايتَ الدولية للجودة في منتجها، في حتُ أفّ الدنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة، تهدؼ إلذ التعامل الدباشر مع 
 العملبء، من خلبؿ الدراسات الديدانية لحاجاتهم ورغباتهم وتطلعاتهم.
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