
 

 

 

 

 
Abstract 

The success of the application of total quality 

management in the economic institutions depend on 

the optimal application of its principal  

requirements , and the connection is considered one 

of the most prominent and most important of these 

requirements, which is an important tool in 

changing the organizational culture of the 

institution by doing many he tasks of administrative 

and specialized functions including: planning 

function, guidance, coordination, motivation 

function  , training function and human resources 

development.......... etc. 

we will try in this paper to highlight the most 

important roles of contact with various channels in 

the success of the application of total quality 

management in addition to clarify the position 

occupied by the part of the various ISO standards 

issued by the global standardization (ISO). 
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 الملخص :

إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسات الاقتصادية مرتبط  تطبيقإف تؾاح 
تصاؿ أحد أبرز بمدى التطبيق الأمثل تظتطلباتها الرئيسية ، ويعتبر الإ

التنظيمة  ةوأىم ىذه اتظتطلبات ، حيث يعد أداة مهمة في تغيتَ الثقاف
الإدارية  من خلاؿ قيامو بالعديد من اتظهاـ والوظائفة للمؤسس

منها : وظيفة التخطيط ،وظيفة التوجيو ،وظيفة  والتخصصية نذكر
 تدريب وتنمية اتظوارد البشرية وظيفة  التنسيق ، وظيفة التحفيز

،وسنحاوؿ في ىذه الورقة البحثية إبراز أىم الأدوار التي يلعبها ...الخ
تصاؿ بمختلف قنواتو وأساليبو في إتؾاح تطبيق ادارة اتصودة الشاملة الا
لذ توضيح اتظكانة التي  يحتلها ضمن معايتَ الايزو إبالإضافة ، 

 . ISO)عن ىيئة التقييس العاتظية) اتظختلفة الصادرة
املة ، : الاتصاؿ ، اتصودة ، ادارة اتصودة الش الكلمات المفتاحية

.(ISOثقافة اتصودة  ،معايتَ الايزو) 
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 مقدمة 

تعتبر اتظؤسسة نسقا  إجتماعيا يضم تغموعة من الأفراد يتفاعلوف فيما بينهم وفقا لمجموعة من القيم 
والعادات و التقاليد، وذلك من أجل تحقيق أىدافها وغاياتها المحددة سلفا ، ومن بتُ ىذه الأنساؽ تؾد 

ليو تؼتلف العمليات نسق العلاقات الاتصالية ، حيث يعتبر الاتصاؿ العمود الفقري الذي تبتٌ ع
وقد أدى التغتَ السريع الذي يشهده عاتظنا اتظعاصر إلذ زيادة أهمية داخل اتظؤسسة ، الإجتماعية والإدارية 

، و مع ظهور نظاـ إدارة اتصودة الشاملة  والإدارية الاتصاؿ بشكل واضح في تريع اتظستويات التنظيمية 
يز في خدماتها الانتاجية والوظيفية والتحستُ اتظستمر كعملية إدارية تقوـ بها اتظؤسسات من أجل التم

لعملياتها اتظختلفة ، وحتى تضمن لنفسها مكانة مرموقة في الساحة المحلية والدولية تسمح تعا باتظنافسة ، 
أصبح لزاما على ىذه اتظؤسسات مواكبة ىذه التطورات التى أخذت منحى تصاعدي في تطبيقها 

اتو اتظختلفة من أجل اتضصوؿ على شهادات الايزو اتظختلفة الاصدارات، و تظقومات ىذه النظاـ ومتطلب
 . ختَة تعد اعتًاؼ صريح بمدى جاىزية اتظؤسسة للولوج في عالد إقتصادي تنافسيىذه الأ

، سارعت  التسيتَ والإدارةالتي أحدثتها ادارة اتصودة الشاملة في طرؽ والتغيتَات  ومع ىذه التطورات 
سسات الذ تبتٍ ىذا النظاـ من خلاؿ توفتَ كل شروطو و متطلباتو والتي يعد العنصر العديد من اتظؤ 

داة خرى وفي مقدمتها الاتصاؿ الذي يعد الأالبشري حجر الأساس فيها ، بالإضافة إلذ العناصر الأ
الرئيسية في التغيتَ الثقافي والتنظيمي للمؤسسة من خلاؿ التأثتَ على تؼتلف مكوناتها وعناصرىا 

، كما تولر ادارة اتصودة الشاملة أهمية كبتَة تعذا العنصر من خلاؿ وضعو ضمن متطلباتها ، ومن لتنظيميةا
 ىنا نطرح التساؤؿ الرئيسي التالر : 

ما هي المكانة التي يحتلها الاتصال في نظام إدارة الجودة الشاملة ومعايير الايزو داخل المؤسسة 
 الاقتصادية ؟ 

 نتناوؿ في دراستنا ىذه المحاور التالية : وعلى ىذا الأساس سوؼ

  طار اتظفاىيمي للإتصاؿ  داخل اتظؤسسةالإ .1
 ماىية إدارة اتصودة الشاملة  .2
 (ISOمفهػوـ وأهمية اتظواصفات العاتظية القياسية ) .3
  مكانة الاتصاؿ ضمن ادارة اتصودة الشاملة  .4
 ((ISOمكانة الاتصاؿ ضمن معايتَ التقييس الدولر  .5



:  سنتطرؽ في ىذا المحور الذ مفهوـ الاتصاؿ الإطار المفاهيمي للاتصال  داخل المؤسسة  أولا : 
داخل اتظؤسسة وعناصر العملية الاتصالية وأنواعها، ثم تحديد أىم الأىداؼ التي يسعى الاتصاؿ 

 لتحقيقها .

واضح ىناؾ العديد من التعريفات التي حاولت إعطاء مفهوـ مفهوم الاتصال داخل المؤسسة: -1
 :أهمها في النقاط التالية  نذكر، داخل اتظؤسسة وصريح للاتصاؿ

كل الأعماؿ والنشاطات التي تسعى إلذ الربط بتُ كل العاملتُ في "يعرؼ الاتصاؿ الداخلي على أنو : 
)بلختَي ،ر واتصابري ، س  "اتظؤسسة وىذا من أجل بلوغ اتعدؼ الذي تسعى إليو وىو ازدىارىا ورقيها

.2013 :73.) 

كما يعرفو البعض على أنو " سلسلة  من العمليات اتظركبة واتعادفة العقلية واتظعرفية والنفسية والاجرائية 
لتحقيق منافع مشتًكة بتُ عدة أطراؼ تستلزـ خلق إطار من التواصل الفعاؿ ، بإستخداـ رموز وأدوات 

عاد ثقافية وتنظيمية  واقتصادية بأمعينة بما يضمن جودة تؼرجاتها ومدخلاتها وعملياتو في بيئة ذات 
 (.48: 2008ومادية" ) تػمود ،أ و البريدي ، ع .

وعليو يدكن القوؿ بأف الاتصاؿ الداخلي ىو نشاط أوعملية ىادفة تسعى إلذ ربط الأفراد ببعضهم 
البعض داخل اتظنظمة من خلاؿ تشجيع التعاوف والتنسيق بينهم بهدؼ تحقيق الاىداؼ التى تسعى اليها 

 اتظنظمة بواسطة تغموعة من القنوات اللفظية والغتَ لفظية .

ينقسم الاتصاؿ داخل اتظؤسسة إلذ قسمتُ رئيسيتُ،  أنواع الاتصال داخل المؤسسة : – 2 
اتصالات رتشية واتصالات غتَ رتشية وتتكوف الإتصالات الرتشية من عدة اتجاىات صاعدة وىابطة 
وإتصالات أفقية تجرى بتُ اتصهات والأشخاص الذين ىم في مستويات إدارية واحدة بينما تكوف 

ملتُ داخل اتظؤسسة بطريقة عفوية وغتَ منظمة وعلى العموـ الاتصالات غتَ الرتشية بتُ الافراد والعا
 يدكن تعريفهما  على النحو التالر :

وىو الاتصاؿ الذي يتم بتُ اتظستويات الإدارية اتظختلفة في اتظؤسسة  الاتصال الرسمي : -2-1
لاتصالات ففي كل مؤسسة يوجد ما يعرؼ بشبكة ا ، بالطرؽ الرتشية اتظتفق عليها في نظمها وتقاليدىا

اتعيكل الذي يوضح كيفية الربط بتُ الوحدات  والتي يتم تحديدىا عند وضع، الرتشية بأنواعها اتظختلفة 
الإدارية اتظختلفة التي يتضمنها، كما يتمثل الاتصاؿ الرتشي في عملية نقل اتظعلومات والأوامر اتطاصة 

شيبة ، رتشي داخل اتظؤسسة. )تغاىد ، ج و بالاتصالات الصاعدة والنازلة التي تدثل ما يسمى بالنظاـ ال
  (44:  2003.ش و اتطليفي ، ط



ومن اتظلاحظ أف الاتصالات الرتشية بدورىا تنقسم إلذ عدة أنواع منها الاتصالات الصاعدة ، والتي 
تتمثل في التقارير والشكاوى والاقتًاحات ، وأخرى نازلة تحتوى على التعليمات والأوامر والقوانتُ 

ة بستَ العمل بالإضافة الذ الاتصالات الافقية التي تتم بتُ الأفراد من نفس اتظسوى في اتعرـ اتظتعلق
 الوظيفي بغرض اتضصوؿ على اتظعلومات .

 ، اتظؤسسة في الرتشي غتَ الإتصاؿ ينشأ ، الرتشي الإتصاؿ مع باتظوازاتالاتصال غير الرسمي : -2-2
 فراغا يخلق تؽا ، الصاعد الإتصاؿ في كجمود ، الرتشي الإتصاؿ في خلل إلذ راجعا يكوف ما غالبا وىذا

 و شخصية علاقات لوجود نتيجة ينشأ ،كما بطموحهم يتميزوف الذين ، الإجتماعيوف الفاعلوف يستغلو
  .  (Cailley,B.1996:71 ) اتظؤسسة في العاملتُ بتُ إجتماعية

من خلاؿ تشجيع العاملتُ  اتظؤسسة صالح في يكوف أف يدكن ، الرتشي غتَ الإتصاؿ أف اتظلاحظ ومن
  أىدافها ضد يكوف أف يدكن كما ، على تحستُ الاداء  وخلق الولاء وحب الانتماء للمؤسسة
 الإدارة إلذ يعود ، الأمر ىذا في والفصل ومصاتضها كنشر الاشاعات والفوضى داخل الوسط العمالر ،

وتحستُ قنوات اتصالاتها الرتشية كلما كانت  ،فكلما إستطاعت الادارة تطوير الرشيدة و اتضكيمة
 سيطرتها وتحقيق أىدافها أحسن وأسرع .

تغموعة من إف ىدؼ الاتصاؿ الرئيسي ىو إحداث أهداف الاتصال الداخلي في المؤسسة  :   – 3
اتظرجوة ، كما  أىدافها وغاياتهااتظختلفة للمؤسسة من أجل تحقيق  والوظائف على النشاطات اتتأثتَ ال

أف عملية الاتصاؿ في اتظؤسسة ضرورية من أجل تزويد العاملتُ باتظعلومات القاعدية والأساسية للقياـ 
من أجل تطوير وتحستُ اتظواقف والاتجاىات بشكل يكفل  وذلك ، وومهامهم اتظنوطة بهم بأعماتعم 

 اتظتعلقة بالاتصاؿ في النقاط التالية: الأىداؼأىم ، ونلخص    لديهم الوظيفيالتنسيق  والاتؾاز والرضا 

 الأخبار والاعلاـ . -
 الإعداد لتقبل التغيتَ . -
 توضيح وتصحيح اتظعلومات والأداء . -
تحستُ العلاقات بتُ الادارة والعماؿ  بالمحافظة على قنوات الاتصاؿ مفتوحة )بن الصديق ،ع  -

.2010 :170-171. ) 
وىذا عن طريق  ، ساليب اتصديدةداـ التقنيات والأالتكوين : من خلاؿ تكوين العماؿ على استخ -

 اتظتطورة واتضديثة . توظيف تغموعة من الوسائل والتقنيات



، لذ اتظؤسسة والولاء إالتحفيز : تْيث تقوـ اتظؤسسة بدفع العاملتُ إلذ تطوير إحساسهم بالانتماء  -
ه اتظكافآت ذات طابع ، سواء كانت ىذوىذا يتم عن طريق تطبيق سياسة  اتظكافآت والتشجيعات 

مادي مثل الزيادة في الراتب  ،العلاوات ، الرحلات ، أو مكآفات معنوية تتمثل عادة في الأوتشة ، 
 الألقاب التشريفية ، التشجيع على اتظشاركة في اتخاذ القرارات ....الخ .

عضاء فاعلتُ أي يصبحوف أ ، فراد يشتًكوف ويندتغوف في اتظؤسسةاتظشاركة والدمج : بمعتٌ جعل الأ -
والإجتماعات والاحتفالات  فيها ، من خلاؿ تغموعة من الوسائل كصندوؽ الاقتًاحات

  (.96-95: 2013السنوية.....الخ )بلختَي ،ر واتصابري ، س .

قبل أف نتطرؽ للحديث عن نظاـ إدارة اتصودة الشاملة في ثانيا : ماهية إدارة الجودة الشاملة : 
 نتوقف عند أبرز اتظفاىيم التي تحيط بهذا اتظفهوـ ومن أهمها :اتظؤسسة لابد لنا أف 

نظرا لتعدد وجهات النظر من قبل اتظفكرين والمحللتُ حوؿ تحديد مفهوـ دقيق :  مفهوم الجودة - 1
وموحد للجودة،   جعل ىنالك إختلافات في تعريفها وضبطها، وقصد الإتظاـ بمفهومها نعمد إلذ عرض 

 كما يلي:  أىم التعاريف للجودة

تعرؼ اتصودة بأنها " تغموع الصفات واتطصائص للسلعة أو اتطدمة التي تؤدي إلذ قدرتها على تحقيق 
 (.1999:18رغبات معلنة أو مفتًضة" )السلمي ،ع .

وىناؾ من يعرفها أيضا بأنها " إنتاج اتظنظمة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عالر من اتصودة اتظتميزة ، 
لاتعا على الوفاء بإحتياجات ورغبات عملائها ، بالشكل الذي يتفق مع توقعاتهم ، تكوف قادرة من خ

وتحقق أيضا الرضا والسعادة لديهم ، ويتم ذلك من خلاؿ مقاييس موضوعة سلفا لإنتاج تغموعة من 
 ( 17: 2000السلع أو اتطدمات وإيجاد صفة التميز تعا ". )عقيلي ،ع.

وبالتالر يدكن أف نعرؼ اتصودة بأنها تػاولة اتظؤسسة الوصوؿ باتظنتوج إلذ درجة مثلى من التحستُ 
 تحقيق رغبات ومتطلبات الزبوف  أو العميل .والتميز في اتطصائص والصفات التي من شأنها 

: ىناؾ عدة تعريفات حاولت إعطاء مفهوـ واضح وصريح لادارة مفهوم إدارة الجودة الشاملة  -2
 تصودة الشاملة نذكر أهمها في النقاط التالية : ا

(  إدارة اتصودة الشاملة بأنها:" عقيدة أو عرؼ متأصل وشامل في ( ISOعرفت منظمة التقيس العاتظية 
أسلوب القيادة والتشغيل تظنظمة ما بهدؼ التحستُ اتظستمر في الأداء على اتظدى الطويل من خلاؿ 



الزبائن مع عدـ إغفاؿ متطلبات اتظساهمتُ  وتريع أصحاب اتظصالح التًكيز على متطلبات  وتوقعات 
 .(33: 2005الأخرين" )العزاوي ، ـ .

ويعرفها جابلونسكي بأنها "شكل تعاوني لأداء الأعماؿ بتحريك القدرات  واتظواىب لكل العاملتُ و 
رة باتظشاركة وتحستُ  الادارة  لتحستُ الإنتاج واتصودة واتطدمة بشكل مستمر ، وىو ما يتطلب  الإدا

 (.62: 2006العملية واستخداـ الفرؽ" )الشافعي ،ح .

"أكد أف إدارة اتصودة أسلوب إداري حديث  يسعى إلذ تحقيق  john Oaklandوفي تعريف آخر لػ 
 (.123: 2007اتظرونة والفعالية  في أعماؿ اتظنظمة أو اتظشروع ورفع قدرتو التنافسية )أبو نصر ،ـ. 

ماسبق يدكن تعريف إدارة اتصودة الشاملة بأنها طريقة ومنهج قائم على أسس علمية ، تهدؼ وعلى ضوء 
إلذ تطوير أداء وكفاءة العاملتُ واتظنظمات على حد السواء ، بهدؼ تقديم منتوجات تلبي حاجيات 

 بشري .وتوقعات الزبوف، وذلك من خلاؿ التًكيز على عاملي التحستُ اتظستمر وتدريب وتنمية اتظورد ال

إف تطبيق نظاـ إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة لا يتم إلا : متطلبات إدارة الجودة الشاملة  -4
بتوفتَ ترلة من اتظتطلبات والعناصر الرئيسية التي تساعد على إتؾاح ىذا النظاـ  ، ومن ىذه اتظتطلبات 

 (30-29:  2011: ) جباري ، ؼ.    نذكر منها
تهتم الادارة العليا بتحديد القرارات العليا لبرنامج أدارة الجودة الشاملة :دعم وتأييد الادارة -أ

الاستًاتجية للمؤسسة ، ويجب عليها التأقلم مع التغتَات اتظختلفة لمحيطها اتطارجي وما يفرضو عليها من 
 إشتداد للمنافسة ،  وتأخذ على عاتقها مسؤولية قيادة التغيتَ والتطور في اتظؤسسة .

فراد : ويقصد بتهيئة مناخ العمل ، إىتماـ الادارة العليا بالأمناخ العمل وثقافة المنظمة  تهيئة-ب
 . العاملتُ بها ، وإقناعهم بمفاىيم إدارة اتصودة الشاملة  قصد إدماجهم ومشاركتهم في اتخاذ القرار

دارة الفعالة للمورد ف تؾاح اتصودة الشاملة مرتبط بالاإ:  الادارة الفعالة للمورد البشري  بالمنظمة-ج
وتحفيزىم والإىتماـ بهم  وتػاولة ادماجهم  العماؿالبشري في اتظنظمة ، وذلك من خلاؿ عملية تدريب 

 .تعافي عمليات اتخاذ القرارات والتعرؼ عن اتظشاكل التي يعانوف منها واقتًاح اتضلوؿ اتظناسبة 
الشاملة حسب) مأموف ، أ والشبلي ، ط  يتطلب نظاـ إدارة اتصودةالانفتاح في عملية الاتصال : -د
 (  إتصالا تنظيميا:67: 2002.

 .من الأعلى إلذ الأسفل : بتُ الادارة والعاملتُ لنقل اتظعلومات والتعليمات  –         
 .من الأسفل إلذ الأعلى : لنقل الاستفسارات والشكاوى ووجهات نظر العاملتُ الذ الادارة  –       



إتصالا أفقيا : للتنسيق وتبادؿ اتظعلومات والآراء في اتظسائل واتظوضوعات اتظشتًكة بتُ تؼتلف  –       
 الوظائف من نفس اتظستوى.     

الأىداؼ التي  R.Fermanحدد الباحث ريتشارد فرماف أهداف إدارة الجودة الشاملة : -5. 
  ( وىي:126: 2007ـ.  ليها )أبو نصر ،إتسعى إليها إدارة اتصودة الشاملة في عدة نقاط أشار 

  التًكيز على إحتياجات السوؽ ، والعمل على ترترة ىذه الاحتياجات الذ مواصفة قابلة للتنفيذ
 ؛
  . تحقيق أعلى أداء في كل المجالات 
   .وضع إجراءات بسيطة لأداء اتصودة 
 .  إدراؾ اتظنافسة وتطوير إستًاتجتِ تعا 
  اتظستمر بلا نهاية .وضع أسلوب للتطوير 

سنحاوؿ في ىذا المحور إبراز أىم : (ISOثالثا : مفهـوم وأهمية المواصفات العالمية القياسية )
( وإدارة اتصودة الشاملة isoمفاىيم الايزو بالإضافة الذ دراسة العلاقة بتُ مقاييس اتظواصفات الدولية )

 : الإيزو بالنسبة للمؤسسة والعماؿ والعملاءلنصل في الأختَ إلذ تحديد أهمية اتضصوؿ على شهادة 
 للمواصفات العاتظية اتظؤسسة اتهأصدر  اتظكتوبة اتظواصفات من سلسلة عن ىو عبارة تعريف الإيزو:-1

 اتصودة إدارة نظاـ في توفرىا اتظطلوب الرئيسية العناصر اتظواصفات ،وتصف ىذه تحدد ،( 1987 ) عاـ
 تفوؽ أو ، تتوافق) خدمات أو سلع( اتهمنتجا أف للتأكد اتظؤسسة إدارة وتتبناه تصممو أف يتعتُ الذي

 ( 11: 1998) مصطفى ، أ .  توقعات العملاء أو رغبات أو حاجات

من ا " وثائق موضوعة بإترػاع و مصادقػة نهاتظقاييس بأ (AFNOR)وتعرؼ الوكالػة الفرنسية للتقييس 
القواعد و أسس التسيتَ للتطبيق اتظتكرر أو اتظستمر" ىيئة معروفة، تقدـ للدوؿ تغموعػة من طرؼ 

(Debruyne, M .2002: 58 ) 

ومن خلاؿ التعريفتُ السابقتُ يدكن القوؿ بأف معايتَ الايزو ىي سسلسلة من اتظواصفات التي تطرحها  
اتظنظمة العاتظية للتقييس من أجل ضبط جودة السلع واتطدمات بما يتوافق مع متطلبات السوؽ العاتظية ، 

نظمة تتضمن تغموعة وىذه السلسلة متكونة من تغموعة من الوثائق اتظصادؽ عليها من طرؼ ىذه اتظ
 ختَ على شهادة الايزو  من الشروط واتظتطلبات يجب استيفائها من أجل اتضصوؿ في الأ

لقد أترع العديد من الباحثتُ و اتظفكرين ) أمثاؿ علاقـة معـايير الإيـزو  بإدارة الجـودة الشـاملـة: - 2
Debruyne, Brilman بتُ معػايتَ الإيزو و ، عبد العزيز تشتَ( على وجود اختلاؼ واضح

 اتظرتكػزات الأساسية لإدارة اتصػودة الشاملػة، و تتمثّل أىمّ أوجو ىذا الإختلاؼ في النقػاط التالية:



  تسعى معػايتَ الإيػزو إلذ تػوفيػر مستوى جودة ذو طػابع عمػومي و عػاتظي و ليس خػاصّػاً بمػؤسسػة
م من وجػود مبػادئ و مػرتكػزات ذات طػابع عػاـ إلّا أفّ تطبيقهػا معينػة، أمّػا إدارة اتصػودة الشػاملػة فبالػرغ

من حيث مػداه يختلػف من مؤسسة لأخرى، فلكلّ منهػا نموذجهػا اتطػاص بهػا ) السلمي ،ع . 
91:1999.) 

 ػاتهم و تقػوـ إدارة اتصػودة الشاملػة على التوجػو تؿػو الػزبوف من خػلاؿ الػدراسػة اتظيدانيػة تضػاجػاتهم و رغب
السعي إلذ إشبػاعهػا و تحقيػق أعػلى مستوى من الرضػا لػديهم، بينمػا تهتػم معػايتَ الإيػزو فقط بتطبيػق 
معػايتَ اتصػودة العػاتظية على منتجاتهػا و خػدماتهػا فهي بذلك تتعػامػل بصفػة مبػاشرة مع زبػائنهػا )موازي 

 ( .57: 2005،س.
 لػة يشمػل تريػع الإدارات و الأقسػاـ و اتظستويػات التنظيميػة، كما أفّ كل إف تطبيػق إدارة اتصػودة الشام

فػرد داخػل اتظؤسسة مسػؤوؿ عن اتصػودة، في اتظقػابل فإفّ معػايتَ الإيػزو يدكن تطبيقهػا على أقسػاـ و 
 إدارات تػػدّدة و ليس بالضرورة على مستوى اتظػؤسسة ككلّ.

 معػايتَ الإيزو  زإدارة اتصػودة الشاملػة بالتػركيز على اتظفػاىيم و الأدوات و الأسػاليب، في حتُ تػرك تهتم
على النظػم الفنيػة و الإجراءات، و ىذا ما يخلػق نوعػاً من الثقافػة اتظكتوبػة داخػل اتظػؤسسػة التي تؤدي في 

تحػدّ اتظبػادرات الفردية ) مأموف ، أ والشبلي ، ط الغػالب إلذ عػدـ تػأىيل الػوظائف التي من شػأنهػا أف 
.2002 :108.) 

وتدنػح شهػادة الإيػزو تظػدة ثلاث سنوات مع إمكػانيػة مراجعتهػا من قبػل منظمػة الإيػزو، فاتظػؤسسات 
اتضػائزة على الشهػادة تخضع إلذ تفتيػش دوري على عكس اتظؤسسػات اتظنتهجػة لإدارة اتصػودة  فهي لا 

ع إلذ تفتيػش من طرؼ أيػة  جهة إلا في حالة كانت  ىذه اتظؤسسات متحصلة على شهادة الإيزو تخض
(iso). 

 اتظؤسسات طرؼ من  الإيزو مواصفات تطبيق إف  :(ISO)أهمية المواصفات العالمية القياسية -3
 جيدة تشعة وخلق رتْيتها زيادة إلذ يؤدي تؽا منتجاتها على الطلب زيادة إلذ أدى الصناعية أو اتطدمية

 اتظزايا أىم وتكمن للمؤسسة اتطارجي و الداخلي المحيط مع تحستُ علاقاتها جانب إلذ الأسواؽ في تعا
 : النقاط التالية في (30-28: 2007) بوعناف ، ف .حسب 
 إنتاجية وزيادة التصنيع عمليات تحستُ خلاؿ من للمؤسسة التشغيلية الكفاءة من الرفع .1

 . العاملتُ
لصنع  معلومات من تحتاجو بما الإدارة تزويد خلاؿ من القرار صنع عملية في الأداء تحستُ .2

 . للبيانات السليم والتوثيق الداخلية اتظراجعات على بالاعتماد السليمة القرارات



 وأىدافهم لأدوارىم واضحة رؤية على باتضصوؿ للعاملتُ تسمح ، الوظائف توصيف عملية إف .3
 . أدائهم نوعية وتحستُ إنتاجهم رفع من يدكنهم تؽا منهم اتظطلوبة

 تؼتلف بتُ والاتصاؿ التعاوف وتقوية أفضل عمل جو وخلق اتظؤسسة في اتصودة ثقافة تطوير .4
 العاملتُ

 . البديلة واتظنتجات اتظؤسسات بتُ الاختيار على القدرة في العملاء مساعدة .5
 إلذ إضافة ، اتظطلوبة للخصائص يستجيب منتجات من عليو يحصل ما بأف للعميل الثقة إعطاء .6

  . باتصودة اتظتعلقة التزاماتها بمستوى الارتقاء على اتظؤسسة قدرات  في الثقة زيادة
يحجز الاتصاؿ مكانة مرموقة في إدارة اتصودة رابعا : مكانة الاتصال ضمن ادارة الجودة الشاملة  : 

براز ىذه اتظكانة من خلاؿ توضيح أساليب إوسنحاوؿ ،  الشاملة ، ويعد من أىم متطلبات تؾاحها
الاتصاؿ  ودوره في تغيتَ ثقافة اتظنظمة بالإضافة إلذ أهميتو في إدارة اتصودة الشاملة  ، وذلك من خلاؿ 

 :   النقاط التالية

ىناؾ تغموعة من الأساليب الاتصالية التي   أساليب الاتصال في ظل إدارة الجودة الشاملة :  -1
ساليب  في تفعيل دارة اتصودة الشاملة ، تْيث تسمح ىذه الأؤسسة في ظل تطبيقها لإتستخدمها اتظ

 :ىذه العملية وإتؾاحها ومن بتُ ىذه الأساليب والطرؽ نذكر 

كثتَ من مرتكزات إدارة اتصودة الشاملة تقوـ على أساس الاتصالات الفعالة بين العاملين  : -1- 1
العميل كأحد أىم اتظرتكزات ، أساسو الاتصالات الفعالة معو، وىذه والتًكيز على  الاتصالات الفعالة،

 ،تكوف بداية للتميز في إدارة الستَورات اللازمة داخل اتظنظمة
تعتبر فرؽ العمل وحلقات اتصودة من الوسائل اتظستخدمة في الاتصالات, ولكن أساس ىذه و 

نظاـ  لأخرى من الاتصالات، كما يعتبرالاتصالات يرتكز على الاتصالات الأفقية أكثر من الأشكاؿ ا
الاقتًاحات أحد أقدـ أساليب الاتصالات والذي أعيد تجديده من قبل بعض اتظنظمات،والفرؽ 
الأساسي بتُ النظاـ القديم للاقتًاحات والنظاـ اتصديد ىو أف النظاـ القديم موصوؼ بأنو صندوؽ تؽلوء 

د فإف اتظوظفتُ يعلموف أف اقتًاحاتهم ستكوف مثمنة ويتم بالغبار أكثر من الأفكار، أما في النظاـ اتصدي
فالشركات في الولايات اتظتحدة الأمريكية  ،تقييمها وتنفيذىا بسرعة كبتَة واعتمادىا في أخذ القرارات

  (1995:195)عبد العزيز ،س.  اقتًاح تحستُ من كل موظف في كل سنة 1.5 تحصل على حوالر 
 Malcolm التي فازت تّائزة مالكولد بالدريدج Milliken كتُشركة ميلليوعلى سبيل اتظثاؿ 

Baldridge  اقتًاحاً من كل موظف من موظفيها عاـ  52حصلت على معدؿ  1989عاـ
و يتوجب الرد من طرؼ اتظشرؼ على الإقتًاحات أي أن 72/24 , حيث كاف تعا سياسة 1991



ا يجب عليو تقديم خطة عمل الفكرة خلاؿ ساعة( ، كم24اتظقدمة خلاؿ فتًة زمنية لا تتعدى اليوـ )
 (.  140: 2014)جودة،ـ.ساعة(.72تذانية أياـ )

تعرؼ تكنولوجيا ها على إدارة الجودة الشاملة : اتتكنولوجيات الاعلام والاتصال وتأثير  -1-2
 " تلك الأدوات أو الوسائل أو الأجهزة  التي تساعد على إنتاج اتظعلوماتالاعلاـ والاتصاؿ بأنها 

كما تتكوف ( ،3: 2011وتوزيعها وإستًجاعها وعرضها " )تزدي ،ـ وبوسعدية ،ـ وقرناني،ي.
 : تكنولوجيا الاعلاـ والاتصاؿ من تغموعة من الوسائل نذكر منها

 : لا يزاؿ  اتعاتف الوسيلة الأكثر استخداما داخل اتظؤسسة ، وذلك يرجع لكونو  يسمح الهاتف
بالرغم من الغياب اتصسدي تعم ، كما يدكن استعماؿ اتعاتف لبث بعض بالتواصل والتفاعل بتُ الافراد 

اتظعلومات والإرشادات داخل اتظؤسسة من خلاؿ وضع ما يعرؼ بالرقم الإعلامي في متناوؿ اتظستخدمتُ 
  .Souterain,J & Farcet,P.2007:233)بشكل دائم )

 : وىي تغموعة ضخمة من شبكات الاتصاؿ اتظرتبطة مع بعضها البعض ، وىذه المجموعة  الانترنت
تنمو ذاتيا بقدر ما يضاؼ إليها من شبكات وحاسبات ، وقد أدى تغلغلها واتساعها الذ وصفها 
بشبكة الشبكات ، وتستخدـ ىذه الشبكات الاتصالية  تغموعة  من التطبيقات والبرامج التي تساىم في 

فاءة العماؿ وتحستُ جودة إنتاجيتهم داخل اتظؤسسة ،ومن بتُ ىذه التطبيقات تؾد البريد زيادة ك
( ،تبادؿ ونقل البرامج واتظلفات، Teleconferencingالإلكتًوني ، عقد الاجتماعات عن بعد ) 

   (.49: 2011تبادؿ الأراء واتظعلومات بتُ تغموعة من اتظستفيدين ....الخ .) تزدي ،ـ وآخروف.
 إف التكنولوجيات التى أفرزتها الانتًنت تسمح بتطبيق الانتًانيت  نترانيت:الاintranet  التي

تلعب دورا ىاـ في ربط تؼتلف وحدات اتظنظمة مع خلق وسط عمل تراعي قائم على التكامل والتًابط 
 الاداء الذي يسمح للموظفتُ بالعمل مع بعضهم البعض بروح الفريق في سبيل تحقيق اتصودة والتميز في

التنظيمي ، فالانتًانيت تأخذ معتٌ تؼتلف بالنسبة للاشخاص الذين ينتموف الذ اتظنظمة والذين يجمعهم 
ىدؼ مشتًؾ ، فهي عبارة عن شبكة معلوماتية تػلية خاصة بمنظمة معينة تستعمل البروتوكولات 

لاتصاؿ ببعضهم البعض والقواعد التي يبتٌ عليها الانتًنت وذلك كي يدكن الافراد والعاملتُ من ا
تضمر ،ع . )  والوصوؿ الذ اتظعلومات بطريقة سريعة وأفضل وأكثر كفاءة من الأساليب التقليدية اتظعتادة

.2009 :12 ) 
 رسائل البريد الإلكتًوني غالبا ما تكوف بديلا للاتصالات الصوتية، فإذا   :  البريد الإلكتروني

سلبية فإننا نناؿ  الكثتَ من  وسريع وإف كانت كانت إيجابية فإننا نتمكن من التواصل بشكل غتَ متزامن
ا الذ اتظرسل رسائل البريد الإلكتًوني غتَ المجدية والتي تقلل من عملية تؾاح فاعلية الرسالة التي نريد إيصاتع

.  (Pries,k & M.Qugley,J.2013:160                                 . ) 



يلعب البريد الالكتًوني دورا مهما في عملية ادارة اتصودة الشاملة من خلاؿ قيامو بعدة عمليات أهمها و
اتظوظفتُ والعماؿ بمختلف السرعة في نقل الأوامر والتعليمات من الادارة العليا وفرؽ عمل اتصودة إلذ 

ضافة تؽا يساىم في تحستُ جودة الاداء وزيادة العملية الانتاجية ، بالإ ، مستوياتهم الوظيفية في اتظؤسسة
إلذ عملية الربط والتنسيق الآني بتُ تؼتلف الإدارات والأقساـ حيث يعد من أىم  الادوات اتظستخدمة 

 في نقل اتظعلومات .

  لتداخل كلا من الانتًنت والانتًانيت فهي شبكة انتًانيت مفتوحة على   : ىي نتيجةالإكسترانت
المحيط اتطارجي بالنسبة للمؤسسات اتظتعاونة معها والتي تعا علاقة بطبيعة نشاطها ، فإذا كاف الاتصاؿ 
بتُ اتظنظمة وشركاء أعماتعا مضموف بواسطة خطوط متخصصة تدعى الشبكة بإكستًانيت حقيقية ،أما 

الاتصاؿ بينهما مضموف بواسطة شبكة الانتًنت العمومية تدعى شبكة اكستًانيت وهمية ،  إذا كاف
ويبقى اتعدؼ اتظشتًؾ بتُ الاكستًانيت والانتًنيت ىو إدارة وتسهيل عملية الاتصاؿ وستَاف اتظعلومات 

لتدريجي داخل اتظنظمة وخارجها ، وبالتالر تكوف ىذه الشبكة أداة حقيقية في العمل على التحستُ ا
والتي ، اتظستمر للسلعة أو اتطدمة عن طريق إستثمار اتطبرات والبحوث اتظختلفة اتظنشورة على الشبكات 

تضمر ،ع ) تستعمل عادة من أجل تخفيض تكلفة إدارة اتظشروع وتصميم اتظنتجات اتطاصة باتظؤسسة  
.2009 :13- 14 ). 

من توفر نظاـ إتصاؿ فعاؿ يعتمد على التقنيات ولتطبيق ناجح لنظاـ  إدارة اتصودة الشاملة لا بد 
والأنظمة الإلكتًونية  اتضديثة من أجل نقل وتبادؿ اتظعلومات اتظطلوبة وتوصيلها في الوقت اتظناسب ،  
كما لابد على اتظؤسسة أف تتبتٍ تغموعة من وسائل الاعلاـ والاتصاؿ الأخرى  اتظناسبة للحصوؿ على 

ين والعاملتُ فيها، والتي تساعد على تحستُ جودة السلع واتطدمات التغذية العكسية من اتظستفيد
 داخلها.

:من حيث اتظهارات الاتصالية فاتظطلوب تحستُ ىذه اتظهارات سواء على المهارات الاتصالية  -1-3
التدريب أو غتَ ذلك من الوسائل عملية  مستوى الرئيس أو اتظرؤوستُ أو فرؽ العمل ، من خلاؿ

 (143-142: 2014أىم ىذه اتظهارات: ) جودة ، ـ . اتظعروفة ، ومن

القارئ اتصيد يقرأ ويستوعب مايقرأه بالشكل الصحيح وبدوف اتضاجة إلذ  مهارات القراءة : -1
 . إعادة ما تم قراءتو ، كما أنو يقرأ الرسالة الاتصالية بدرجات تؼتلفة من السرعة ومن الاىتماـ

هاـ اتظتعلقة بإدارة اتصودة الشاملة يتطلب إتقاف الكتابة ف القياـ بأداء اتظإ مهارات الكتابة :  -2
بأسلوب واضح ومفهوـ ، وبشكل خالر من الأخطاء اللغوية والطباعية ، كماينبغي مراعاة اتظستوى 



التعليمي والثقافي للطرؼ اتظستقبل ، فالرسالة اتظوجهة إلذ اتظدراء تختلف في أسلوبها عن الرسالة اتظوجهة 
 لذ العماؿ .إ

ىناؾ فرؽ بتُ الانصات والاستماع من حيث أف الاستماع يكوف بدوف  هارات الاتصال :م -3
تفرغ ولا تركيز ، أما الانصات فهو يتضمن الاستماع بتفرغ وبتًكيز كبتَ ، ويدكن تحستُ مهارات 
الانصات من خلاؿ الابتعاد عن كل ما يشتت الانتباه ، وتتبع المجالات  التي تهم اتظستقبل أثناء 

،وكل ىذا من شأنو الرفع من الأداء وتحستُ ديث ، واتضكم على اتظضموف لا على طريقة الكلاـ اتض
 جودة العمل. 

إف من الأفضل على اتظتحدث أف يركز على جوىر اتظوضوع أثناء اتضديث  مهارات  التحدث : -4
 واف لا يتًؾ الامور تقوده الذ مواضيع أخرى بعيدة عن اتظوضوع الأساسي .

القدرة على  القائد الناجح في اتظؤسسة يجب عليو أف يتصف بدرجة عالية من فأكن القوؿ بوإترالا يد
نتيجة لإتقانو اتظهارات الاتصالية الأساسية ، وىذا النوع من القادة لو للمستجدات الطارئة الاستجابة 

 . أساسي في تؾاح تطبيق ادارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة دور

ظهرت فكرة حلقات حلقات الجودة كأداة إتصالية في نظام ادارة الجودة الشاملة  :  -1-4 
 KARU  ISHIKAWAمن قبل الدكتور كارو إيشكاوا  1960اتصودة لأوؿ مرة في الياباف 

تم تأسيس أوؿ حلقات للجودة بشركة نيبوف للتليفوف والتلغراؼ  1962من جامعة طوكيو ،وفي سنة 
 اليبانية .

ؼ حلقة اتصودة حسب مؤسسها كارو إيشكاوا بأنها تغموعات صغتَة من العاملتُ منظمة داخل وتعر 
الورشة تقوـ بمراقبة جودة العمليات داخل الورشة وكافة عمليات التحستُ اتظتعلقة بها ، كما تعمل ىذه 

تضلوؿ اتظناسبة المجموعات طواعية ويجتمعوف بمحض ارادتهم ساعة في الاسبوع تظناقشة اتظشكلات وايجاد ا
)جودة،ـ. . تظواجهة الاتؿراؼ اتضاصل بتُ المحقق فعلا واتظخطط لو ويتخذوف الاجراءات التصحيحية

2014 :142-146.) 

تطوعي وليس إلزامي ، إلا أف ىذا لا يدنع أف يكوف تعا ىيكل  اتصودة مشروعحلقات  مشروعإف 
 اأجل تحقيق أىدافهيتكوف من تغموعة من الأفراد العاملتُ فيهاوذلك من داخل اتظؤسسة رتشي تنظيمي 

حسب عدد عماتعا وذلك ،ويدكن تظؤسسة واحدة أف توجد بها العشرات أو اتظئات من حلقات اتصودة 
: 2014ويدكن تلخيص أهمية حلقات اتصودة في مايلي: ) بومناد ، س.،وتعدد أقسامها الانتاجية 

38.) 

 لفرد في حل اتظشكلات .تحستُ مهارات ا -



 خرين .توسيع مدى إدراؾ الفرد وزيادة إستعداده تظدى تقبل آراء الآ -
 النظرة الشمولية التي يكتسبها الفرد من خلاؿ اتظشاركة مع أعضاء المجموعة . -
 تفعيل الإتصالات بتُ الرؤساء واتظرؤستُ بعضهم ببعض . -
 كثر إيجابية .اتظساهمة في تغيتَ اتجاىات العاملتُ إلذ أتجاىات أ -
يعتمد تؾاح تطبيق إدارة اتصودة  الإتصال كقيمة ثابتة في ثقافة إدارة الجودة الشاملة : -2

الشاملة بشكل أساسي على خلق ثقافة تنظيمية جديدة تحتوي على تغموعة من القيم واتظبادئ التي 
تظستمر على كافة يدكن من خلاتعا تحقيق نهضة إنتاجية وخدماتية شاملة تتميز باتصودة والتحستُ ا

إلا من خلاؿ الإنتقاؿ من مفهوـ الإدارة  ىذااتظستويات التنظيمية والإدارية داخل اتظؤسسة ، ولا يتأتى 
تفرضها بيئة  التقليدية بما تحملو من قيم وعادات وسلوكات ترسخت عبر الزمن إلذ قيم وعادات جديدة

أنها القابليات التنظيمية والعادات والاعتقادات إدارة اتصودة الشاملة، وتعرؼ ثقافة اتصودة الشاملة على "
التي يدكن من خلاتعا تصميم وتسليم السلع واتطدمات التي يدكن من خلاتعا أف نلبي حاجات ورغبات 

 (Defeo,J. 2005 :4و بالتالر تحقيق النجاح على اتظدى البعيد" )، الزبوف 
: قيم تتعلق واتظبادئ  اتظختلفة نذكر منها  تغموعة من القيمعلى  تحتوي ثقافة إدارة اتصودة الشاملةو 

بالإتصاؿ ،  تتعلققيم تتعلق بالسلوكيات الأخلاقية ،  فراد ، قيمبالنمو والنجاح ، قيم متعلقة بتنمية الأ
اتصودة الشاملة ، حيث يتم من خلاتعا إدارة  ثقافةالتي تقوـ عليها  تعد من أىم القيم ىذه الأختَة و 

في  أيضا يدكن الإعتماد عليهاكما الصادقة والدقيقة ،   والبيانات القياـ بتزويد العاملتُ باتظعلومات
:  2003عن طريق : )توفيق ، ع .  كل ىذاو يدكننا تحقيق  ،  وأفكارىم خرين الاستماع إلذ آراء الآ

91-92 ) 

  اتظسؤولية الرئيسية للمديرين ىي تعزيز الاتصاؿ أفقيا ورأسيا.التأكيد على أف 
 . تعليم وإطلاع العاملتُ باتظنظمة على خططنا اتظتعلقة باتظستقبل وكيفية تحقيقنا لأىدافنا 
 فراد الذين يعززوف الاتصاؿ الفعاؿ .التشجيع والإعتًاؼ وتقدير الأ 
  جعلهم  يستمعوف فقط تظا تقوؿ .الأمانة وإطلاع الأخرين على ما تفكر فيو، بدلا من 
  الإقتناع بأف ىناؾ وجهات نظر تؼتلفة بالنسبة للموضوعات اتظطروحة وىناؾ إختلافات في اتظنظور تؽا

 ينتج عنها آراء ووجهات نظر متباينة بالنسبة للموضوع الواحد .
 . بناء فريق العمل ، والعمل معا بروح الفريق 

 John A Woodsكما يعتبر الإتصاؿ أيضا قيمة مهمة من القيم الستة لثقافة اتصودة والتي حددىا 
 (100: 1998)مصطفى،أ .كما يلي:   



 .القيمة الأولذ : كلنا نعمل سويا شركاء ، اتظؤسسة والعملاء واتظوردوف  -
 .الرؤساء واتظرؤوستُ  القيمة الثانية : إنسانية العلاقات الرتشية بالعمل ، وتخفيف الرتشيات بتُ -
 .القيمة الثالثة : الإتصاؿ الصادؽ اتظنفتح حيوي وضروري  -
 .القيمة الرابعة :لكل فرد فرصة اتضصوؿ عن كافة اتظعلومات  -
 .القيمة اتطامسة :أهمية التًكيز على العمليات  -
 القيمة السادسة :ليس ىناؾ تؾاح وفشل ، وإنما خبرات التعلم -

نظرا  اتصودة الشاملة يدكن أف تبتٌ عليها ثقافة ناجحة وفعالة للجودة ،إدارة إف ىذه القيم الستة لثقافة 
، وتعتبر قيمة  الاتصاؿ من أىم  ىذه القيم  تأثتَا في  فكار والسلوكياتتظا يصاحبها من تغيتَ في الأ

عدة عناصر أبرزىا وضوح وذلك من خلاؿ  ، العماؿ واتظوظفتُ داخل اتظؤسسةوإتجاىات سلوكيات 
الرسالة الاتصالية وأىدافها ومدى مطابقة ىذه الرسالة لأىداؼ اتظؤسسة وإستًاتجيتها العامة بالإضافة إلذ 
ضرورة ترابط ىذه القيمة مع القيم الاخرى للجودة من أجل تشكيل ثقافة متماسكة ووحدة تنظيمية 

 متًابطة داخل اتظؤسسة .

تبرز أهمية الاتصاؿ في مجال تحسين نظام إدارة الجودة الشاملة :   أهمية الاتصال الداخلي - 3
)  : في إدارة اتصودة الشاملة من خلاؿ كونو عامل إستًاتيجي وفعاؿ في كافة مراحل العملية الإدارية

 (.197-196: 2012مناصرية ،ر . 

  : إلذ التعرؼ الواقعي  يعتبر الاتصاؿ الوسيلة الأمثل التي تكفل تحديد الأىداؼ بالإضافةالتخطيط
 على الإحتياجات والإمكانيات ، كما يعد أداة فعالة في إعلاف اتططة ومتابعتها .

  : إف الاتصاؿ  ىو العنصر اتضيوي في فاعلية التنظيم ، حيث أف وجود قنوات واضحة التنظيم
 . للاتصاؿ بتُ الافراد ، يؤدي الذ فاعلية التنظيم في تحقيق أىدافو

  : للاتصاؿ دور أساسي في تؾاح مهاـ القادة وفي توافر الفاعلية للحوافز والتعرؼ على التوجيه
 .فراد ودوافعهم حاجات الأ

  يعد الاتصاؿ روح العملية الرقابية في كشف الاخطاء والاتؿرافات وتوفتَ التوجيو الرقابة :
 . اتظناسب لاتؾاح الاجراءات التصحيحية

 تغموعة من الاجراءات التي تكفل إستخداـ البيانات اللازمة  يدثل نظاـ الاتصاؿ:اتخاذ القرارات
 .وواضحةتوفرىا لاتخاذ قرارات سليمة 



كما تبرز أهمية الاتصاؿ في إدارة اتصودة الشاملة على أنو العملية والأداة التي تسمح بتدفق العمليات 
يتَية بالإضافة الذ اللازمة لعمليات التحستُ اتظستمر وحل اتظشكلات التي تواجو العمليات التس

 اتظساهمة في وضع الاقتًاحات للخطط الاستًاتجية اتطاصة باتظؤسسة.
إف الاتصاؿ الداخلي العالر اتصودة ىو من أىم متطلبات تؾاح تطبيق إدارة اتصودة الشاملة وأداة مهمة 

نية وكفاءات التأثتَ فيو، لذا يجب تجنيد الكفاءات البشرية ذات اتظهارات اتظتعلقة باتصوانب الادارية واتظه
والتفهم وتؼتلف الكفاءات الشخصية اتظناسبة للعمل لتحقيق تواصل سلس وناجح من تريع أطراؼ 
العمل ، إف الأساليب اتظختلفة للإتصاؿ من شأنها اتظساهمة وبشكل فعاؿ في زيادة تفعيل تطبيق إدارة 

 .التي تسعى اليها ىذه اتظؤسساتاتصودة الشاملة باتظؤسسات الاقتصادية وبالتالر تحقيق الأىداؼ 
تتضمن معايتَ  :(ISO) خامسا : مكانة الاتصال ضمن مواصفات التقييس الدولي للجودة  

الإيزو تغموعة من الشروط يتوجب على اتظنظمة تطبيقها كاملة حتى تتحصل على  شهادة الإيزو ، 
يلي  اوتتعلق ىذه الشروط بمختلف الوظائف القائمة في اتظنظمة والتي من بينها وظيفة الاتصاؿ، وفيم

ىذه الدراسة على  كتشاؼ اتظتطلبات والشروط التي تخص الإتصاؿ، تْيث إقتصرتإسوؼ تؿاوؿ 
 وىي كالتالر :اتظعايتَ التي تعا علاقة مباشرة بالاتصاؿ 

 اتظواصفات سلسلة إفمكانة الاتصال  ضمن معايير تأكيد الجودة ومعايير مراجعة الجودة:  - 1
: 2013: )  تػمد صالح ،إ .  ىي أساسية مواصفات تسسة تتألف من  9000 الايزو القياسية
196) 
 تريع وتتناوؿ والاستخداـ للاختبار إرشادات : تتضمن  9000 الايزو رقم ذات اتظواصفة 

 اتصاىزة. اتظنتجات فيها بما الصناعات
   والتطوير التصميم في اتصودة لتوكيد نموذج : تتضمن 9001 الايزو ذات رقم اتظواصفة 

 ىذه وتنطبق عنصرا ( 20 ) على وتشتمل اتطدمة أو والتًكيب والاختبار والفحص والإنتاج
ما  وخدمات والتجهيز والإنتاج والتطوير التصميم عملها يتضمن التي اتظنظمات كافة على اتظواصفات

 . البيع بعد
   والتجهيز الإنتاج في اتصودة لتوكيد نموذج : تتضمن  9002 الايزو رقم ذات اتظواصفة 

 والتطوير التصميم عدا ،السابقة  المجالات كل تغطي اتظواصفة ىذه إف أي ، عنصرا 18))وتشمل
 .البيع بعد ما وخدمات

  الفحص عمليات في اتصودة لتوكيد نموذج : تتضمن 9003الايزو الرقم ذات اتظواصفة 
 المحدودة اتظواصفات من اتظواصفة ىذه وتعد ، عنصرا (16) على وتشتمل النهائي والاختبار

 . الاستخداـ



 التوجيهات توفتَ تغاؿ في اتصودة لتوكيد نموذج : تتضمن  9004 الايزو الرقم ذات اتظواصفة 
  ت .واتطدما الصناعات لكافة الإرشادات ىذه وتستخدـ اتصودة لإدارة اللازمة والإرشادات

إف  اتعدؼ من ىذه الدراسة يكمن في تحديد مكانة الاتصاؿ ضمن ىذه اتظعايتَ، فبالنسبة للطبعة الأولذ 
عملية سوى بفيها  ىتماـيكن الإ فلم  ISO9003و  ISO 9001  ،ISO 9002تظعايتَ 

فقد إىتمت بتشجيع العمل   2000صدار  إ  9001ISOاتظواصفة  ، أماتدريب اتظوارد البشرية 
دارة لفسح المجاؿ أماـ العماؿ للمشاركة في عملية اتخاذ القرارات اتصماعي ، وذلك عن طريق دفع الإ

في اتظؤسسة ،كما دعت بأف تكوف الادارة وتقديم الاقتًاحات واتضلوؿ اتظناسبة للمشاكل اتظوجودة 
متفتحة ومسؤولة عن تقديم النصح والتوجيو لكل الافراد العاملتُ فيها ، إف ىذه العمليات واتظهاـ من 

 شأنها رفع الروح اتظعنوية للعامل وبالتالر تحقيق الزيادة في إنتاجيتو وتحستُ آدائو.

إف ىذه اتظواصفة لد تتطرؽ الذ الاتصاؿ بشكل مباشر وواضح، بل جعلت منو عنصرا مهم في عملية 
التدريب وتأىيل اتظوارد البشرية وأداة رئيسية تستخدمها الادارة في عملية تقديم الارشادات والنصائح 

خر بتقديم الذي يهتم ىو الآ 9004للعماؿ داخل اتظنظمة كما ىو اتضاؿ بالنسبة تظعيار الايزو 
تركز إدارة اتصودة الشاملة  ومعايتَ الأرشادات والتوجيهات التي تسمح بالإستجابة لرغبات الزبوف ، كما  

الإيزو على ضرورة استثمار العنصر البشري بشكل جيد من خلاؿ التأىيل والتدريب اتظستمر لو،حيث 
إدارة اتصودة الشاملة ، ولايدكن ترى بأف العنصر البشري أىم مورد في اتظؤسسة ، فهو الذي سيطبق 

ويحتل الاتصاؿ مكانة مهمة في عملية التدريب على إدارة اتصودة  تطبيق ىذه الاختَة بدوف تدريب ،
 (127-126: 2014ومن المجالات الرئيسية للتدريب تؾد : ) مناصرية ،ر.  الشاملة ،

  : النوع من التدريب على الاطار الفكري ىذا  يتم التًكيز فيالتدريب لفهم وادراك الجودة الشاملة
لنظاـ للإدارة في اتظؤسسة حيث والفلسفي لإدارة اتصودة الشاملة  بإعتبارىا مدخلا وفلسفة جديدة ل

موضوعات جديدة تتمثل أساسا في الإطار اتظفاىيمي لإدارة اتصودة الشاملة من خلاؿ التًكيز يتضمن 
 افة الذ أهميتها بالنسبة للمؤسسة والأفراد العاملتُ فيها.على مفهومها وأبعادىا ومراحل تطورىا بالإض

ويشمل ىذا النوع من التدريب على إستخداـ تقنيات معينة تستخدـ  التدريب على طرق التحسين :
تؾد  تؼطط باريتو ،  ، ومن ىذه التقنيات سلفا  الأفراد أو المجموعات للوصوؿ الذ نتائج تػددة بواسطة

 .عظم السمكة.........الخ  ىيكل تؼططات التدفق ،
 : ومن موضوعاتو طرؽ ومهارات الاتصاؿ واتظهارات الاجتماعية  التدريب على مهارات الفريق

ومهارات تسهيل إتؾاز اتظسائل واتظوضوعات ومهارات اتخاذ القرار للفريق ، وىي موضوعات تكوف 
 .ورؤساء على العماؿ موجهة لقادة الفرؽ واتظنسقتُ



فهي مواصفة إدارية تنصب كلها :  2008اصدار  9001تأكيد اتصودة الإيزو   تظواصفاتأما بالنسبة  
على اتظنظومة الادارية للمؤسسات بكافة أنواعها وأحجامها ، صناعية كانت أـ خدمية ، وىي مواصفة 

نسخة  ISO9001في النهاية تبحث عن كفاءة أداء اتظنظومة الادارية والتطور الذي تحققو ومواصفة 
.) مناصرية ، ر 9001حيث تلغي  النسخة السابقة للايزو  15/11/2008ظهرت في  2008

، ويدكن إبراز مكانة الاتصاؿ فيها  ضمن عنصر اتظسؤولية والصلاحية والاتصاؿ  ( 195: 2012.
حيث ترى ىذه اتظواصفة بأنو يجب على الادارة العليا التأكد من أف عمليات الاتصاؿ اتظوجودة داخل 

قد تم إنشاؤىا بشكل ملائم مع ادارة اتصودة الشاملة، واف عملية الاتصاؿ تشمل فعالية نظاـ  اتظنشأة
إدارة اتصودة ، كما أكدت على انو يجب على اتظؤسسة أف تحدد وتطبق ترتيبات فاعلة للاتصاؿ بالزبوف 

 (8-5: 2008فيما يتعلق بالآتي  : )اتظواصفة الدولية القياسية .

 معلومات اتظنتج . - أ
 لطلبات وتداوؿ العقود ،وأوامر التوريد متضمنة تعديلاتها .ا - ب
 التغذية الراجعة من الزبوف متضمنة شكاواه .  - ج

أوؿ نسخة من إصدارات سلسلة الايزو تنص صراحة على   2008إصدار  9001ويعتبر الإيزو 
جل  تطبيق إدارة اتصودة الشاملة ، حيث كانت سابقاعملية  الاتصاؿ كمطلب أساسي وضروري في

 الاصدارات تعتبره كملحق مهم وأساسي في عملية تنمية وتدريب اتظوارد البشرية داخل اتظنظمة.

:  توفر ىذه اتظواصفة الدولية دليلا إرشاديا  ISO 10002 مواصفة إدارة شكاوى العملاء -2
حوؿ تصميم منهجية ذات فاعلية وكفاءة لتناوؿ الشكاوى اتطاصة بكافة أنواع الانشطة التجارية وغتَ 
التجارية ، فاتظعلومات التي يتم اتضصوؿ عليها أثناء عملية تناوؿ الشكاوى من اتظمكن أف تساىم  ىذه 

مليات الإنتاج ويدكن أف تساىم أيضا في تعزيز تشعة اتظنشأة  وصورتها الشكاوى في تحستُ اتظنتجات وع
 (.http://www.slideshare.netلدى زبائنها والعاملتُ فيها على حد السواء ) 

ىناؾ تغموعة من اتطصائص يتميز بها معيار خصائص معيار إدارة شكاوى العملاء :  -2-1
 :نلخصهافي النقاط التالية  ISO 10002شكاوى العملاء 

 تحقيق الكفاءة التشغيلية لتحديد اتجاىات وأسباب الشكاوى؛ 
 حل اتظزيد من الشكاوى من خلاؿ تبتٍ اتظزيد من اتظناىج اتظرتكزة على العميل؛ 
 إشراؾ اتظوظفتُ في فرص جديدة للتدريب على خدمة العملاء؛ 
 دمج معيار ISO 10002 مع معيار ISO 9001 كفاءة الكلية؛لتحستُ ال 



 ( متابعة عملية تناوؿ الشكاوى وتحسينها باستمرار http://www.bsigroup.com.) 

ويعتبر ىذا اتظعيار من أىم معايتَ الايزو التي تولر اىتماـ كبتَ بالعلاقات الاتصالية مابتُ العميل 
من طرؼ العملاء  واتظؤسسة حيث تؤكد متطلباتو على ضرورة الاىتماـ بالشكاوى والاقتًاحات اتظقدمة

واتظوظفتُ ، بالاضافة إلذ عملية تنمية وتدريب اتظورد البشري  من أجل توفتَ خدمات أفضل للعميل 
 اتطارجي .

لذ تغموعة من النتائج  نلخصها في إمن خلاؿ  ىذه الدراسة  توصلنا الإستنتاجات العامة للدراسة :
 النقاط التالية :

اتظرتكزات التي تقوـ عليها إدارة اتصودة الشاملة في اتظؤسسة الإتصالات الفعالة ىي أحد أىم  .1
 الاقتصادية ، كما أنها تعد أساس التميز والتحستُ  اتظستمر في العلاقات الوظيفية والادارية داخلها.

يعتبر فريق اتصودة أحد أكثر الأساليب الاتصالية تأثتَا في عملية تحستُ اتصودة داخل اتظؤسسة  .2
العوائق اتظتعلقة بتطبيق نظاـ إدارة اتصودة الشاملة في و الاقتصادية وأداة مهمة في حل اتظشكلات 

  .اتظؤسسة 
لشاملة من خلاؿ عملية تلعب تكنولوجيات الاعلاـ والاتصاؿ دورا بارزا في نظاـ إدارة اتصودة ا .3

ؤسسة وخارجها حفظ اتظعلومات ونقلها وتبادتعا بتُ الاقساـ والوحدات الادارية اتظختلفة في اتظ
 بطرؽ سريعة وآمنة 

يعتبر الاتصاؿ قيمة ثابتة من قيم ثقافة ادارة اتصودة الشاملة ،وآداة مهمة في التغيتَ الثقافي  .4
لذ الربط بتُ تؼتلف القيم الاخرى إالقيمة  من خلاؿ  ىذه اتظؤسسة للمنظمات  حيث تسعى

 وتنميتها وتطويرىا .
يساىم الاتصاؿ في تنمية وتدريب العنصر البشري في اتظؤسسة عن طريق ترلة من الأساليب  .5

والطرؽ أبرزىا أسلوب فريق العمل  و أسلوب اتظشاركة عن طريق صندوؽ الاقتًاحات ،بالإضافة 
دارة اتصودة ...الخ ، وذلك من أجل تطبيق ناجح وفعاؿ لإلذ دعم اتظهارات الاتصالية ....إ

 الشاملة .
تسمح العملية الاتصالية اتظطبقة في نظاـ إدارة اتصودة الشاملة بتدفق العمليات اللازمة لعمليات  .6

 .التحستُ اتظستمر وحل اتظشكلات التي تواجو العمليات التسيتَية والتنظيمية داخل اتظؤسسة 
همة  في عملية تدريب اتظوارد البشرية في اتظؤسسة الاقتصادية ، ومطلب يعد الاتصاؿ أداة م .7

،كما إىتم ىذا اتظعيار أيضا  2000صدار إ ISO 9001رئيسي فيها وفق معيار الايزو  
 بعملية اتظشاركة وإتخاذ القرار لدى العاملتُ في اتظؤسسة .



التي نصت صراحة على ، من أبرز اتظواصفات  2008الصادرة  9001تعتبر مواصفة الإيزو  .8
 تطبيق عنصر الإتصاؿ كمطلب رئيسي في نظاـ  إدارة اتصودة الشاملة .

 الخاتمة :

وخلاصة القوؿ  يدكن أف نستنتج في نهاية دراستنا ىذه عدة نتائج قد تساعدنا على تحديد أىم النقاط 
والتي تختص ، iso)ة )التي تظمنتها كل من إدارة اتصودة الشاملة و معايتَ اتظواصفات الدولية للجود

بالإتصاؿ كشرط ضروري ومهم لنجاح عملية إدارة اتصودة الشاملة، لقد أكدت ىذه الدراسة على أف 
إدارة اتصودة الشاملة  أفاتظكانة التي يحظى بها الاتصاؿ في اتصودة الشاملة أكبر منها في معايتَ الإيزو، إذ 

ولعل أىم  ، تهتم بتحقيق جودة الإتصاؿ في تغموعة من الإجراءات الإدارية والتنظيمية اتطاصة باتظؤسسة
ىذه الإجراءات تتعلق أساسا بعمليات تحستُ جودة التنظيم والتميز في التنسيق بتُ اتظصالح والإدارات 

ة وتدريب العنصر البشري والتأثتَ فيو بمختلف الوسائل اتظختلفة للمؤسسة بالإضافة إلذ مساهمتو في تنمي
والإمكانيات الاتصالية  من أجل تحقيق اتظؤسسة لأىدافها الرئيسية ، بينما يكوف الإتصاؿ في معايتَ 

تغموعة من اتظعايتَ التي يجب أف تطبقها اتظؤسسة على تؼتلف النشاطات والوظائف عن الإيزو عبارة 
في معظمها أف عنصر الاتصاؿ لايكاد يظهر إلا نادرا وغالبا ما يكوف ملحق أو  اتظوجودة داخلها ، وتؾد

تابع تظتطلب التدريب اتطاص باتظوارد البشرية ، وعلى الرغم من ىذا فقد أعطت اتظواصفة الدولية  عنصر
وأعتبرتو مطلب  ،أهمية ملموسة للاتصاؿ داخل اتظؤسسة 2008الصادرة سنة  9001للتقييس رقم 

، وضرورة لا بد من توفرىا من أجل اتضصوؿ  ىاـ لتطبيق ناجح وفعاؿ لإدارة اتصودة الشاملةرئيسي و 
، وبذلك فإف الاتصاؿ يتساوى في أهميتو مع اتظتطلبات والشروط الأخرى اتظوجودة في  على ىذه الشهادة

 .(iso)معايتَ الإيزو
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