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 

 أن يكون هناك هدف يتوخى العقلاء من إيجاد ّلا يمكن أن يوجد شيء عقلاني، إلا
كان في الأعمال الفردية أم الاجتماعية، أذلك الشيء الوصول إلى ذلك الهدف، سواء 
 لبعدها عن العبثية، ومن الواضح أن ؛والأعمال الاجتماعية أولى بالاحتياج إلى الهدف

 من ٍّلقصد شيء مادي أو معنوي، على اختلاف الجهات في كلالإدارة لا توجد إلا 
  .اȇاديات والمعنويات
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وإذا كانت المنظمة تتكون من جملة من الوحدات الإدارية، فإنه يجب أن تساهم تلك 
ّالوحدات في تحقيق ذلك الهدف الرئيس العام للمنظمة، وتنصب الأهداف الصغيرة لتلك 

لذي وجدت المؤسسة لأجله، ويتم ذلك بتحديد الوحدات كلها في الهدف الكبير ا
الأهداف الفرعية الثانوية لتلك الوحدات، بحيث تكون الأهداف الفرعية متكاملة 
ومتناسقة، وتؤدي إلى تحقيق الهدف الرئيس لتلك المنشأة، ويطلق على مساهمة الوحدات 

 .)مبدأ وحدة الهدف(الإدارية في الوصول إلى الهدف الرئيس للمنظمة اسم 
 

إذا زاد عدد الأفراد، في أي عمل عن فرد واحد، وجب تقسيم العمل بينهم، وجعل 
ا، ً حتى لا يكون العمل فوضى، والوصول إلى الهدف بعيد؛ عن جزء منهًولائكل فرد مس

  .ًأو لا يمكن الوصول إلى الهدف أصلا
 

كانت لها فاعلية خاصة أم عامة في ألإداري لأȆة منظمة، سواء يجب أن يتم التنظيم ا
فروعها الرئيسة، أو الفروع الثانوية، على أساس وظائف من نوع الأعمال المطلوب القيام 

 فإن الوظيفة غير الموظف، وإنما الموظف يقوم ؛بها، وليس حول الأشخاص الموظفين
ّتكون منها كل تنظيم، وهي عبارة عن بالوظيفة، فالوظيفة هي الوحدة الأساسية التي ي

قابل تلك مّوليات محددة، ويجعل في ئعمل معين، يتضمن واجبات ومس منصب أو
وليات الحقوق، ويعين لها الأȂشطة المعينة الموصلة إلى الهدف من تلك ئالواجبات والمس

ير  أو غًالوظيفة، وقد تكون الوظيفة مشغولة أو شاغرة، كما قد يكون الموظف مشغولا
ن القواعد الأساسية في الإدارة إ إذ ؛مشغول، ولا تتأȅر الوظيفة بمن يشغلها من الموظفين

 وتحدد حقوق ومسئوليات من يشغلها، قبل ئالعامة، تنص على أن الوظائف العامة تنش
َّأن يعين فيها أحد، وهي لا تتأȅر بالشخص المعين  يها، فهي ثابتة رغم تقلب الموظفين فُ

ن الموظفين قد يكونون أصحاب كفاءات رفيعة أو كفاءات متوسطة أو عليها، ورغم أ
 .دون المتوسطة
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ا ًأما الموظف فهو الشخص، الذي يشغل الوظيفة بحقوقها وواجباتها، وللوظيفة غالب
، بينما إذا ًولائشخصية حقوقية مرتبطة بالوظيفة، فالموظف ما دام في الوظيفة يكون مس

 .ية من شأن الموظف الذي يأتي بعد ذلكولئخرج عن الوظيفة تكون المس
  :مبدأ التخصص :الرابع

كلما زاد التخصص، زادت الكفاية، والعكس صحيح، فإن الكفاءات الإدارية، رهينة 
بالتخصصات في الأفراد، وعندما يقتصر عمل الموظف على نوع واحد من الأعمال له 

  .تخصص فيه ويتفرغ له، فإن ذلك يؤدي إلى إتقانه وإجادته
 

حد، من فرد واحد أو كان ذلك أ توجيه واحد، سواء - رئيس كان ذلك التوجيه الوا
ا أو ًا متوسطًالتوجيه من جماعة يقطعون الأمور بالشورى، فيتسلم هذا الشخص ـ مدير

عماله  عن أًولائا ـ الأوامر والتعليمات من جهة واحدة، ويكون مسًا في القاعدة أو فردًمدير
ّن عدم وحدة الموجه يؤدي إلى الإخلال بالنظام والفوضى، سواء في إأمام تلك الجهة، ف

الموظفين أو في الرؤساء، فإذا استلم الموظف أوامر من عدة رؤساء في آن واحد ـ ومن 
الطبيعي أن تكون تلك الأوامر متعارضة ـ فإن الموظف يضطرب ويرتبك، ولا يستطيع 

 أمام ًولائمر، يكون مسلحالات، وإذا تصرف حسب كلام هذا الآالتصرف في مثل تلك ا
 ولذا فمن الضروري أن لا يكون هناك مبدأ تعدد بالعكس؛ والعكس ،الآمر الآخر

 .الرئاسة، سواء الرئاسة العرضية أو الرئاسة الطولية

ٍّنعم في تصور عقلي، يمكن أن يكون هناك رئيسان طوليان أو عرضيان، لكن يكون  ٍ ّ
ا على حكم الآخر إذا اجتمع الحكمان، كما يمكن أن تكون الإطاعة ًحدهما مقدمحكم أ

على نحو الكفائية، لكن ذلك خارج عن نطاق القوانين والمقررات العرفية، وإن كان 
ا، وما ذكر في ًا في نفسه، لكن في النهاية يرجع إلى وحدة التوجيه أȆضًا صحيحă عقلياًتصور

Ȇا، سواء وحدة ًا لا متعددًا، فإن الموظف يجب أن يكون واحدضًالمدير، يصح في الموظف أ
ولية على الآخر، ويقع نفس الارتباك ئٌّ فكل يلقي بالمسّشخصية أو اجتماعية، وإلا

 .ا يصح الأمر على نحو الترتيب أو الكفائيةًوهنا أȆض والفوضى،
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 

 مما يؤدي إلى مضايقتهم، وإنما ؛ن الموظفين يتدخل في شئوّمن الضروري على المدير ألا
 فضيق الموظف بعمله ّيجب أن يكون التدخل بقدر متوسط بين الإفراط والتفريط، وإلا

ولية، كما يقلل اعتماده على نفسه، فإن الموظف إذا ئيوجب قلة الإنتاج، ويقلل شعوره بالمس
الميدان، فالمدير له أن رأى المدير يتدخل في كل صغيرة وكبيرة لا بد وأن ينسحب عن 

  .يتدخل في الخطوط العريضة، أما الجزئيات فيتركها للموظفين
 

ذلك يقتضي بأن تختصر المراحل التي تمر بها الأمور قبل إنجازها، إلى أقل عدد ممكن، 
فإنه كلما قلت المستويات والمراحل، وأحرقت العقبات التي تمر فيها المعاملات 

لاتصالات بين الرئيس الإداري وبين أصغر موظف في المنشأة، زادت الكفاءة وا
 وتمر في طريق أقصر، ولا ، لأن الاتصالات في هذه الحالة، تكون أسرع؛والفاعلية الإدارية

فها، أو البرود في الموظفين الذين يتلقون  يكون هنالك مجال لتأخير المعاملات، أو انحرا
ئية، ويسمى أحيان وهذا مبدأ عام ،الأوامر  ،)روتينية العمل(ا بـ ًيأتي في كل الأعمال الإجرا

ف ،فإنها مضيعة للوقت وللمال  وتعطيل عن الإنتاج، بالإضافة إلى تطرق الانحرا
ّوالالتواء كلما زادت الوسائط وابتعدت الخطوط، وقد جرب بعض العلماء ذلك في مثال 

طه إلى عمرو، وهو بدوره يعطيه إلى بكر،  وقال ليع،ا إلى زيدăا سريًخارجي، فأعطى أمر
  .وهكذا فلاحظ أȂه كلما ازدادت الأفراد، ازداد الانحراف

 

فتفويض الاختصاص يجب أن يقرن بتفويض السلطة المناسبة، فكلما كانت السلطة 
 فإن ؛اً وفسادًك خبالاأوسع أو المسئولية أوسع أو كان بينهما عموم من وجه، أورث ذل

السلطة إنما توضع في يد الموظف أو الرئيس الأعلى، أو المدير في الوسط، أو في القاعدة، 
ًبقصد تحقيق غايات وأهداف محددة سلف  عن تحقيق تلك ً، ومن ثم يصبح اȇأمور مسئولااّ

 عن أقل من سلطته، أو عن ًالغايات والأهداف، وليس من الصحيح أن يكون مسئولا
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 حيث يكون من كل ؛أكثر من سلطته، أو أن يكون بين السلطة والمسئولية العموم من وجه
 .جانب جهة سلبية، والالتقاء إنما يكون في الإيجابيات

 

ف ّ، إلا على عدد محدود من ً كاملااًلا يستطيع أي رئيس إداري أن يشرف إشرا
وى يكون العدد أقل، ولا يوجد هناك عدد مثالي المرءوسين، وكلما كان الكيف أق

ف المناسب ف   بل يجب؛للأشخاص الذين يكونون في نطاق الإشرا أن يحول نطاق الإشرا
ا، يتمكن ă إلى اختلاف الرئيس والمرءوسين، ونوعية العمل، فربما يكون الرئيس قويظربالن
ف على عدد أكبر، وربما يكون ضعيف من فه يكون على عدد أقل، ا، فًا أو متوسطًالإشرا إشرا

قوة التدريب أو كان الموقع  ا، وإذا أريدًكما أن المرءوسين يكونون بهذا الحكم أȆض
ف على عدد أقل، مثلا ا غير مناسب، يلزم أن يكونًالجغرافي موقع  إذا كان ًالإشرا

ف الفعال يكون على عدد  المرءوسون موزعين على مناطق جغرافية بعيدة، فإن الإشرا
  . منهمقليل

 

يجب على المدير الأعلى تفويض السلطة إلى المديرين المتوسطين، كما أȂه يجب تفويض 
ذلك بإعطاء الرئيس السلطات الإدارية والسلطة منهم إلى المديرين في المستويات الأدنى، 

ب أن يكون بقدر إلى مساعديه ووكلائه والمديرين العاملين تحت يده، وهذا التفويض يج
الحاجة، لا أكثر ولا أقل، ويتحتم التفويض في حال وجود وحدات إدارية بعيدة عن 
المركز الرئيس للمنشأة، كرؤساء الأقسام في الوحدات المتعددة، أو في الوحدة المفردة 
البعيدة عن المركز، وقد تقدم في مبدأ آخر وجوب التكافؤ بين السلطة والواجب من 

 .المسئولية

 وقد يكون من الرئيس ،م إن التفويض للسلطة قد يكون من الرئيس الأعلىث
ّ وأي منهما فوض السلطة يكون هو الذي يتمكن من استردادها أو تحديدها، ،المتوسط

حسب القرار المقرر في منهاج الإدارة، ومن الممكن أن يعطي السلطة أحدهما ويجعل الحق 
 .ضييقللآخر في الاسترداد أو التوسعة أو الت
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 

 أو رئيس قسم أو اًا أو مديرًيجب مراعاتها على جميع المستويات الإدارية، لمن كان رئيس
 أم سائر الموظفين، وهي أمور كثيرة، مثل مبدأ عدم يرينغير ذلك، سواء بالنسبة إلى المد

 غيرهم، و مرءوسين أووا زملاء أكانأتوجيه الانتقاد إلى الموظفين أمام الآخرين، سواء 
ّومبدأ عدم الحدة في الكلام معهم، وإنما يجب أن يكون الاقتراح في عبارات ملائمة 
ك الموظفين في الرأي، ومبدأ  مذكورة في علم الاجتماع، ومبدأ تنمية الموظفين، ومبدأ إشرا

 .هم، ومبدأ قضاء حوائجهمنعدم الترفع ع
 

كانت أ من مواجهة التغيرات التي تحدث داخل المنظمة أو خارجها، سواء يتمكن
  .تغيرات بالحسبان أم مفاجآت

 

التنظيم يعتبر ذا كفاءة عندما يتمكن من الوصول إلى الأهداف بأقل ما يمكن من 
يث يكون فيه ّالتكاليف، وتكون النتائج حسنة مرغوبة في المجتمع المنظم بالكفاية، بح

 واشتراك مع الكل في حل ،تقسيم للسلطة واضح المعالم، وتنفيذ سليم للمسئولية
 وتكاليف أقل للوصول إلى الهدف، وهذا ليس بالشيء السهل، وإنما يجب توفير ،المشاكل

 . حتى تتمكن المنشأة من السير بكفاءة ولياقة؛جوانب متعددة ضاغطة
 

 .صيانة الأجهزة المرتبطة بالمؤسسةبالمدير الاهتمام الكافي يجب على 
 

 من أهم - كان في قطاع الخدمات أو الوظائف أو الصناعة أو غيرهاأ سواء - الإتقان
 فإن ؛ما يسبب التفاف الناس حول المشروع، وبذلك ينمو ويصل إلى الهدف المنشود

  .ّمحل الإتقانالدعاية مهما كانت قوية، لا تحل 

  : العامة يتضح ضرورة أنئومن منطلق هذه المباد

  . تتعلق الإدارة بالبشر-
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  . بحيث تكون متأصلة في الثقافة؛ تعالج الإدارة دمج الناس في مشروع مشترك-

 وذلك عندما تتغير ، تمكن الإدارة المؤسسة وكل عضو فيها من النمو والتطور-
  .الفرص والحاجات

ا فيما هو ă وعلى كل فرد أن يفكر ملي،ل هدف للمنظمة ويفهموه يعرف الزملاء ك-
  . وأن يتأكد أن الآخرين يفهمون ذلك ويؤيدوه،مدين فيه للآخرين

بحد ذاتها مقياسين ) أي صافي الربح(تعتبر كمية المخرج ولا الرقم النهائي   لا-
 المؤسسة السوقي  مركز من المعتبر كذلك ذلك أن؛مناسبين لأداء الإدارة وأداء المؤسسة

  .والابتكار والإنتاجية وتطور الناس والجودة والنتائج اȇالية

 فإن أهم شيء ينبغي تذكره حول أي مؤسسة هو أȂه لا توجد نتائج داخل اً وأخير-
  .جدرانها

 

لأساسية ت والمعايير والقواعد والقيم اهي مجموعة من المعتقدا" مبادئ إدارة الجودة"
 كما يمكن ، كأساس لإدارة الجودةالتي تقبل على النحو الصحيح، ويمكن استخدامها

  .استخدامها كأساس لتوجيه المؤسسة لتحسين الأداء وتحديثه

 والتقسيمات التي وضعها الكتاب ئتعتمد فلسفة الجودة الشاملة على العديد من المباد
  :عرض منها ما يلي نست،والمنظرون والهيئات المتخصصة في الجودة

 

ا ومنظمات من المخرجات الملموسة وغير ً التركيز على رضا الجمهور أفراد-
 .الملموسة

 . المساهمة الجماعية وفرق العمل-

  . التحسينات المستمرة على نوعية العمليات والمخرجات-
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 :دة إلى ما يلي إدارة الجوئنموذج التقسيم الثاني يقسم مباد

 .ستراتيجيالإ التخطيط* 

 .والدعم الإسناد* 

 .العمليات في العاملين مشاركة* 

 .والجودة للعمليات المستمر التحسين* 

  .الحقائق أساس على القرارات اتخاذ* 

  .المستفيد رضا تحقيق* 

 .والتطوير التدريب* 

 
م بروح الكامل التفهم*   في الجودة بجعلK العليا الإدارة قبل من شاركةالم والالتزا
  .اهتماماتها من الأول المقام

 .الجودة تؤدي إلى تحسين التي العمليات تحسين أجل من ؛العمل في الاستمرارية* 

 استخدام على التأكيد مع المؤسسة، في والأقسام الإدارات بين وناوالتع التنسيق* 

  .الجماعي العمل وتنمية ،العمل فرق

 في المؤسسة مع وناوالتع الجودة، تحسين جهود في المعنية الجهات جميع مشاركة *
  .برامجها تطبيق

 بناءة عمل علاقات وتنمية ،المستمر تسعى إلى التحسين مؤسسية ثقافة ودعم بناء* 

  .العاملين بين

ك*    .الجودة الرامية إلى تحسين الجهود في المؤسسة أعضاء جميع إشرا

 .المستفيد حاجات تلبية لىع الجودة تركيز* 
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 

 للارتقاء الشاملة الجودة تطبيق وضرورة أهمية على وحرصها الإدارة اقتناع* 

  .الأداء بمستوى

 مفاهيم نشر يسهل بما ؛والرأسية الأفقية الاتصالات وفعالية وسرعة سهولة* 

  .المنظمة في الجودة وثقافة

 .نياوالتع الجماعي العمل أسلوب على الاعتماد* 

 .المؤسسة في العمل مجالات لكافة الشمولية المنهجية* 

وبشكل  هذات الوقت في والمخرجات والنتائج بالعمليات الاهتمام نحو الاتجاه* 
  .متكامل

 .للعاملين والحوافز التدريب توفير *

  .الخدمة تقديم مراحل جميع خلال الجودة مبدأ على والتركيز الاهتمام* 

  :ربعة عشر لإدارة الجودة للمبادئ الأ"ديمنج"نموذج 

داري التي تتمثل في تبني المبادئ  من فلسفته في العمل الإ"ديمنج" ئنبعت مباد
 ، وفي الوقت ذاته تخفيض التكلفة،الملائمة في الإدارة، بما يتيح للشركات تحسين الجودة

Ȃه نظام متكامل ليس أ نتاج على والتفكير في الإ،وذلك من خلال إجراء التحسين المستمر
  :فيما يلي ئ وتتمثل هذه المباد،جزاء متفرقةأ

 .نتاج والخدمات يتمثل في تحسين الإ،وضع هدف دائم -1

 .تبني فلسفة جديدة -2

 والاستعاضة عنها بالأساليب ،التوقف عن الاعتماد على التفتيش لتحقيق الجودة -3
 .حصائيةالإ

ء اعتماد -4  . على السعر فقطاًالتخلي عن فلسفة الشرا

 . وعلى نحو متواصل،الاستمرار في تحسين العمليات كافة -5
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 .اعتماد الطرق الحديثة في التدريب والتعليم والعمل -6

فق بين -7 ف والإدارة تحقيق التوا  .الإشرا

ا نحو معرفة المشاكل في Ȃًشطتهم تتجه دومأ وجعل ،إزالة الخوف من العاملين -8
 . المسئولة عن ذلك دون تردد أو خوفبلاغ الإدارةإ و،الأداء

 وجعلهم ،قسام وتعني كسر الحدود بين الأ،إزالة الحواجز الموجودة بين الإدارات -9
 .يعملون سوية بروح الفريق

 .تقليل الشعارات والمواعظ والنقد - 10

ة، تقليل الإجراءات التي تتطلب تحقيق نتيجة محددة من كل موظف على حد -11
 .وين سلوك الفريقوالتركيز على تك

 .إزالة العوائق التي تحرم العاملين من حقهم في التباهي بجودة عملهم - 12

  .تأسيس البرامج التطويرية بالتعليم والتدريب والتنمية الذاتية لكل فرد - 13

أي (واكبة التحسن والتطور المستمرين لم والسعي ،تشجيع الأفراد في العمل - 14
 ).ملون لتحقيق التحولجعل العاملين في المنظمة يع

 وما يتصل بها من )QMPs. ISO9000 ،9001 (لمبادئ الإدارة  نموذج الأȆزو
  :الجودة

International Organization. 

for Standardization. 

ISO Central Secretariat. 

  . السبعةئوتستند معايير الإدارة على هذه المباد

  : من خلالئيتم عرض المباد

  .بدأيصف الم: بيان• 
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  .شرح السبب في أهمية المبدأ للمنظمة: الأساس المنطقي• 

ئد الرئيس•  ئد المرتبطة بالمبدأ: ةالفوا   .أمثلة من الفوا

  .طبق المبدأيأمثلة على الإجراءات النموذجية لتحسين أداء المنظمة عندما : تطبيقات• 

  :مبادئ إدارة الجودة السبعة هي

QMP -1التركيز على الجمهور :  

  :بيان

  .وز توقعاتها والسعي لتج،التركيز الرئيس لإدارة الجودة هو لتلبية متطلبات الجمهور

  .)الجمهور الخارجي والجمهور الداخلي والجهات المعنية (

 :الأساس المنطقي

 والاحتفاظ ،يتحقق النجاح المستمر من خلال جذب الجمهور وجميع الأطراف المعنية
نب التفاعلاو بثقتهم  وتوفير فرص لمزيد من إيجاد ، مع الجمهورستخدام جميع جوا

 وفهم الاحتياجات الحالية والمستقبلية ،وتحقيق المنفعة والقيمة للجمهور والجهات المعنية
  .لهم

 
 . زيادة القيمة*

 .معدلات الرضا  زيادة*

   . تحسين الولاء*

  . تعزيز تكرار السلوك المطلوب*

  .دعم السمعة الحسنة للمنظمة *

   . تكوين قاعدة واسعة من الجمهور والجهات المعنية*

  . زيادة الإيرادات وحصة السوق*
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  :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها للجمهور والجهات المعنية

 تعريف الجمهور والجهات المعنية المباشرة وغير المباشرة بقيمة الخدمات التي *
   .تقدمها المنظمة

  . احتياجاتهم الحالية والمستقبلية وتوقعاتهم فهم*

  . ربط أهداف المنظمة باحتياجاتهم وتوقعاتهم

  . تعريف احتياجاتهم وتوقعاتهم لجميع أفراد المنظمة*

  .احتياجاتهم وتوقعاتهم* 

  . قياس ورصد معدلات الرضا واتخاذ الإجراءات المناسبة*

ءات اللازمة بشأن الاحتيا* جات والتوقعات التي يمكن أن تؤثر  تحديد واتخاذ الإجرا
  .على معدلات الرضا المطلوبة

  .لتحقيق النجاح المستمر؛  تنشيط العلاقات الإدارية*

QMP -2القيادة :  

  :بيان

تية يشترك فيها الموظف ن لتحقيق وعلى القادة على جميع المستويات إيجاد ظروف موا
 .أهداف الجودة للمنظمة

  :الأساس المنطقي

ك الجميع في ذلك،لدعم وحدة الهدف والاتجاهإيجاد سبل  *   . وإشرا

ستراتيجياتها، والسياسات والعمليات والموارد لتحقيق إتمكين المنظمة لمواءمة  *
  .أهدافها

  :الفوائد الرئيسة

 زيادة معدلات الفعالية والكفاءة في العمل لمواجة متطلبات تحقيق أهداف جودة *
  .المنظمة



سات الإعلامية في إطار نظم الجودةإدارة المؤس
 

36   

   .لتحقيق العملية التنظيمية توفير البيئة المناسبة *

  . تحسين الاتصال بين المستويات والوظائف الإدارية بالمنظمة*

  . تطوير وتحسين قدرة المنظمة لتحقيق النتائج المرجوة*

  :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها

 تعريف الجمهور الداخلي أعضاء المنظمة بكل من رسالة المنظمة ورؤيتها، *
   .سات والعمليات المتبعة بالمنظمةستراتيجيات والسياوالإ

 على جميع المستويات ، تكوين إطار من القيم المشتركة والنماذج الأخلاقية للسلوك*
   .المنظمة، والحفاظ عليها

  . ترسيخ ثقافة الثقة والنزاهة*

م بالجودة على جميع مستويات المنظمة*   . تشجيع الالتزا

  . مثال إيجابي لجميع موظفي المنظمة التأكد من أن القادة على جميع المستويات*

 ومنحهم ، تزويد الناس بالموارد اȇادية المطلوبة، ودعمهم بأساليب التدريب*
  .لةءالسلطة في إطار من المسا

  . التقدير والتشجيع والاعتراف بمساهمات وإنجازات الموظفين*

QMP -3كة الجمهور   : شرا

  :بيان

ا لزيادة قدرة المنظمة على ăساسيأ اًثل أمرتأهيل وتمكين ومشاركة جميع الموظفين يم
  .إبداع وتوصيل القيم المطلوبة

  :المنطقيالأساس 

ك جميع الموظفين على جميع المستويات  لإدارة المؤسسة بكفاءة وفعالية، من المهم إشرا
 .مهم كأفراداواحتر
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تحقيق شتراك الموظفين في االاعتراف والتمكين وتعزيز الكفاءة لجميع الموظفين يدعم 
 .أهداف جودة المنظمة

  :الفوائد الرئيسة

  . وزيادة الحافز إلى تحقيقها،لأهداف جودة المنظمة  تحسين فهم جميع الموظفين*

   . تعزيز مشاركة الموظفين في تحسين الأعمال والأȂشطة*

  . تدعيم الرضا الوظيفي*

  .ون على جميع المستويات الإدارية في المنظمةاالثقة والتع  تعزيز*

 . زيادة الاهتمام بالقيم المشتركة والثقافة على جميع المستويات الإدارية في المنظمة*

  :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها

  . لتعزيز فهمهم لأهمية مساهماتهم الفردية؛ التواصل مع الموظفين*

   .ون بين جميع الموظفينا دعم التع*

  .ة وتبادل المعرفة والخبر، إتاحة فرصة للنقاش المفتوح*

   . واتخاذ المبادرات بدون خوف،ُ تمكين الموظفين من تحديد المعيقات في الأداء*

  . الاعتراف والإقرار بمساهمات الموظفين وتعلمهم وتحسن أدائهم*

  .ا عن المصالح الشخصيةً بعيد، تمكين الموظفين من التقييم الذاتي للأداء*

والتوصل إلى النتائج، واتخاذ  ، لتقييم الرضا الوظيفي؛ إجراء دراسات استقصائية*
 .الإجراءات المناسبة

QMP -4العملية  منظور:  

  :بيان

فهم الموظفين ُيتم تحقيق نتائج متسقة وقابلة للتنبؤ بشكل أكثر فعالية وكفاءة عندما ت
 .أن جميع الأȂشطة كعملية مترابطة ومتماسكة
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  :نطقيالأساس الم

 :ةويتكون نظام إدارة الجودة من عمليات مترابط

 .فهم كيفية تحقيق النتائج من خلال هذا النظام يمكن المنظمة من تحسين النظام وأدائه

  :الفوائد الرئيسة

  . تعزيز القدرة على تركيز الجهود على العمليات الرئيسة وفرص التحسين*

   .لنظام العمليات  من خلال الانحياز، الوصول لنتائج متسقة ويمكن التنبؤ بها*

 لية، والاستخدام الفعال للموارد، من خلال فعالية إدارة العم،الأمثل تحقيق الأداء *
  .وخفض الحواجز الوظيفية

 فيما يخص الاتساق والكفاءة ، تمكين المنظمة من توفير الثقة لدى الأطراف المعنية*
 .والفعالية

  :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها

  . الأهداف تحديد أهداف النظام والعمليات اللازمة لتحقيق هذه*

  . إنشاء السلطة والمسئولية والمساءلة لإدارة العمليات*

رد والقيود السابقة ، فهم قدرات المنظمة*   .لى العملع وتحديد الموا

  . وتحليل تأȅير تعديلات العمليات الفردية على النظام ككل، تحديد عملية الترابط*

هداف جودة المنظمة بفعالية  لتحقيق أ؛ إدارة العمليات والعلاقات فيما بينهم كنظام*
  .وكفاءة

 ورصد وتحليل وتقييم ، التأكد من المعلومات الضرورية لتشغيل وتحسين العمليات*
  .الأداء من النظام العام

 وبشكل عام على نتائج ، إدارة المخاطر التي يمكن أن تؤثر على مخرجات العمليات*
 .نظام إدارة الجودة
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QMP -5التحسين :  

  :بيان

  . الناجحة لديها مقدرة على التركيز المستمر على التحسنالمنظمات

  :الأساس المنطقي

جهة التغييرات ؛التحسين ضروري للمنظمة للحفاظ على المستويات الحالية للأداء  لموا
 .في الظروف الداخلية والخارجية، وخلق فرص جديدة

  :الفوائد الرئيسة

  .مهوروإمكانيات المنظمة ورضاء الج عملية الأداء  تحسين*

 تعزيز التركيز على السبب الجذري للإنجاز والعزم، تليها الأساليب الوقائية *
  .والإجراءات التصحيحية

   . تعزيز القدرة على توقع الفرص والمخاطر الداخلية والخارجية ومواجهتها*

   . تعزيز إدماج طرق التحسين والتقدم المعرفي*

  . تطوير نظم التعلم من أجل التحسين*

  .يز أساليب العمل من أجل التحسين تعز*

 :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها

  .هداف على جميع مستويات المنظمة التشجيع على تنمية الأ*

 تثقيف وتدريب الموظفين على جميع المستويات على كيفية تطبيق الأدوات *
  . لتحقيق أهداف التحسين؛والمنهجيات الأساسية

   .عزيز وتحقيق المشاريع التأكد من نجاح الموظفين في ت*

  .شروعات التحسين من خلال المنظمة تطوير ونشر عمليات لتنفيذ م*
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لخاصة بمشاريع  والنتائج ا، تتبع ومراجعة وتدقيق التخطيط والتنفيذ والإنجاز*
  .التحسين والتطوير

ة، والخدمات  من خلال تطوير منتجات جديدة أو معدل، دمج اعتبارات التحسين*
  .والعمليات

 .الاعتراف والإقرار بالتحسين *

QMP -6اتخاذ القرار المبني على البراهين :  

  :بيان

مثل الطريق ي ،اتخاذ قرارات مبنية على التحليل والتقييم للبيانات والمعلومات
  .للحصول على النتائج المرجوة

  :الأساس المنطقي

  . شكوكعلى بعض ال ًصنع القرار يمكن أن يكون عملية معقدة، وينطوي دائما *

 ً متعددة من الأȂماط ومصادر المدخلات، فضلااًفي كثير من الأحيان يشمل أȂواع *
  .تكون ذاتيةأن عن تفسيرها، والتي يمكن 

  .من المهم أن نفهم علاقات السبب والنتيجة والعواقب غير المقصودة *

 تخاذضوعية والثقة في االحقائق والأدلة وتحليل البيانات تؤدي إلى مزيد من المو *
  .القرارات

  :الفوائد الرئيسة

  . تحسين عمليات صنع القرار*

  . تقييم عملية تحسين الأداء والقدرة على تحقيق الأهداف*

  . تحسين الفعالية والكفاءة التشغيلية*

  . زيادة القدرة على المراجعة والتحدي وتغيير الآراء والقرارات*
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  .بقة زيادة القدرة على إثبات فعالية القرارات السا*

  :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها

ت الرئيسة لإثبات أداء المنظمة*   . تحديد وقياس ورصد المؤشرا

  .إتاحة جميع المعلومات المطلوبة للجمهور *

  .، وأن تكون سليمة وموثقةفٍا كبشكلتأكد من دقة البيانات والمعلومات ال *

  .اسبة تحليل وتقييم البيانات والمعلومات باستخدام أساليب من*

  . التأكد من أن الجمهور قادر على تحليل وتقييم البيانات كما هو مطلوب*

 . اتخاذ القرارات واتخاذ الإجراءات يكون بناء على أدلة متوازنة مع الخبرة والحدس*

QMP -7إدارة العلاقة :  

  :بيان

 .للنجاح المتواصل، على المنظمة إدارة العلاقات

  :الأساس المنطقي

  .لمعنية على أداء المنظمةتؤثر الأطراف ا

من المرجح أن يتحقق النجاح المستمر لإدارة المنظمة في حال وجود علاقات مع جميع 
  .  لتحسين تأȅيرها على الأداء؛الأطراف المعنية

  .إدارة العلاقة مع الموردين والشبكات الشريكة لها أهمية خاصة

  :الفوائد الرئيسة

الفـــــــــرص نيـــــــــة مـــــــــن خـــــــــلال الاســـــــــتجابة إلى حـــــــــسن أداء المنظمـــــــــة والأطـــــــــراف المعت ي*
  .المتعلقة بكل طرف مهتموالقيود

  . الفهم المشترك للأهداف والقيم بين الأطراف المهتمة*
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تقاسم   عن طريق، زيادة القدرة على إيجاد قيمة للمهتمين من الأطراف المعنية*
  . وإدارة المخاطر المتعلقة بالجودة،الموارد والكفاءة

  .ير الإدارة لتدفق الخدمات بشكل جيدتوف إلى  بالإضافة*

  :الإجراءات التي يمكنك اتخاذها

مثل الموردين والشركاء والعملاء، المستثمرين  ( تحديد الأطراف المعنية ذات الصلة*
  .وعلاقتها بالمنظمة) والموظفين والمجتمع ككل

 .ار تحديد وترتيب أولويات العلاقات مع الأطرف المهتمة التي تحتاج إلى أن تد*
  .الأجل

  . تجميع ومشاركة المعلومات والخبرات والموارد مع الأطراف المعنية ذات الصلة*

 ؛ وإمداد نتائج ردود الفعل للأطراف المعنية حسب الاقتضاء، قياس وتقديم الأداء*
  .لتعزيز مبادرات التحسين

ن  مم وغيره، وتحسين الأȂشطة مع الموردين والشركاء،ونيا إنشاء التطوير التع*
  .المهتمين

  . التشجيع والاعتراف بالتحسينات والإنجازات من قبل الموردين والشركاء*

 

 :ISO 9001 (بينت بعض الدراسات والمؤسسات الإدارية أȂه لا معنى لاستخدام

 دون تكييفه مع خصوصيات صناعة ، على المؤسسات الإعلامية- الموحدة) 2000
  .علامالإ

م بثقافة المسئولية   ،ولتنفيذ نظام إدارة الجودة لدى المؤسسات الإعلامية يتعين الالتزا

  : هما،عاملين أساسيين -  على الأقل- ولا بد أن يتضمن نظام إدارة الجودة
  شفافية سياسة الجودة) 1(

  :تتضمن شفافية سياسة الجودة ما يلي
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م المؤسسة بالقيم الأس  .اسيةدليل واضح على التزا

إضفاء الطابع الرسمي على سياسة الجودة في الإدارة في شكل وثيقة يتم نشرها على 
 ًتتضمن هذه الوثيقة دليلا( وتتم مراجعتها مرة واحدة على الأقل في السنة ،نطاق واسع

كانت أيحتوي على ما يضمن استقلالية المؤسسة الإعلامية من أي نوع من السلطة، سواء 
 .)ة أو غيرها، ومدونة لبرامج أو بيان المهامسياسية أو اقتصادي

 مثل التعددية في الآراء ووجهات النظر، ،معايير الجودة المهنية(ومدونة دليل الجودة 
 ).واة بين الجنسين، والنظر للأقليات، وتعزيز التنوعاوتعزيز المس

عد الدعاية كمعيار جودة حاسم في الإعلام ح وإدارة تصف بوضو، مدونة شفافة لقوا
 .المساهمين والسلطات السياسية والمعلنين/ علاقة المنظمة مع هذه الدوائر كأصحاب 

  :عمليات الموارد) 2(

 :الموارد والعمليات ما يلي وتتضمن

 تحديد وتوثيق جميع العمليات التي لها تأȅير مباشر على جودة المحتوى التحريري -

  .جيين من المحتوىوالعلاقة مع المعلنين، والعلاقة مع الموردين الخار

  .رضا المشاهدين/ توفر وسائل لقياس الجمهور والمستمعين  -

 ووجود قواعد واضحة لتنظيم خيارات التوظيف ،توفر إدارة للموارد البشرية -
  .والتطوير المهني لجميع الموظفين

عبد " إدارة الجودة الشاملة في مجال العمل الإعلامي الأمنيئ نموذج تطبيقي لمباد
الجودة الشاملة في العمل الشرطي العربي، جامعة نايف العربية للعلوم "  بدويالمحسن

  .)2007الأمنية، كلية التدريب، 

  :الإعلامي العمل في الشاملة الجودة تعريف

 والناتجة ،المستهدف للجمهور المقدمة الإعلامية لصفات الخدمة الكلي المجموع هي

  .لها عاتهوتوق الخدمة لهذه جة الجمهوراح دراسات عن
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 من وجود لابد ،الإعلامية رسالتها تجويد المختلفة الإعلام وسائل تستطيع ولكي

 التعرض الأوقات مخاطر معظم في الإعلاميون واجه وقد التعبير، حرية من عالية درجة

 تأكدت وقد ،بوضوح وحرية آرائهم عن التعبير في رغبتهم بسبب ؛شديدة لعقوبات

 عام أصدر الذي ،لحقوق الإنسان العالمي الإعلان في خاصة بصفة التعبير حرية

 أي دون ،والرأي التعبير في حرية الحق شخص لكل أن (:"فيه ورد والذي ،م١٩٤٨

 بالحدود التقيد دون ،كانت بأȆة وسيلة ونشرها فكاروالأ الأȂباء ستقاءا مع ،تدخل

 بفطرته المرء بريع ن أدون تحول التي سقوط العوائق التعبير بحرية ونعني الجغرافية،

 الجودة عنه تبحث ما هو وهذا ،والسعادة للخير ًمجتمعه تحقيقا وعن ذاته عن الطبيعية

  .له المقدمة بالخدمة هسعادإرضاء العميل إلى إ من مرحلة نتقالهاامن  وذلك ،الشاملة

     

م القيادة من لابد العربي الإعلام المجال في شاملة جودة ئمباد لتطبيق   :تيبالآ التزا

  .الإبداع حرية بسط .1

 .الإعلامية المبادرات تشجيع.2

ف .3  .الإعلامي المجال في بالتميز الاعترا

 .لاتخاذ القرارات والمعلومات العلمية والاستشارة الشورى مناهج على الاعتماد .4

م .5  .لإعلاميول ااالتن في العلمي والنزول إلى المنهج ،المؤسسية احترا

 .المصداقية تحري مع الآخر الرأي قبول تحمل .6

 أداء وتنفيذ في الإعلامية المشاريع ونمط ،الإعلامي الفريق أداء منهج اعتماد .7

  .الإعلامي العمل

 

  . أساسية للإدارة وتطبيقها على نماذج لمؤسسات إعلاميةئ مبادةذكر خمسا -1
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 ىحدإ على "ديمنج"كما وضعها   الجودة الشاملة إدارةئمباد قم بتطبيق -2
  .المؤسسات الإعلامية

  . إدارة الجودة في المؤسساتئبين كيف تعددت أساليب طرح مباد -3

  .حلل تقابل المسئولية والسلطة في الإدارة -4

 وضحها بالتطبيق .ئ إدارة الجودة الشاملة تلتزم القيادة ببعض المبادئلتطبيق مباد -5
  .ة الإعلاميةعلى المؤسس

 كيف ترى أهمية عامل الإتقان في العمل الإداري؟ -6

عرض ثلاثة من ا .ئعلى سبعة مباد 90001 تستند معايير إدارة الجودة الأȆزو -7
 وأمثلة من ، وشرح السبب في أهمية المبدأ للمنظمة،وصف المبدأ (اً موضحئهذه المباد

ئد المرتبطة بالمبدأ ت النموذجية لتحسين أداء المنظمة عندما  وأمثلة على الإجراءا،الفوا
  .)تطبق المبدأ

  

* * * 




