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   :مݏݵص

اݍݰاجةࢫللاɸتمامࢫبجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫباعتبارɸاࢫضرورʈةࢫݍݰياةࢫالمنظماتࢫواستمرارɸاࢫࢭʏࢫبʋئةࢫتȘسمࢫبحدةࢫࢫتفاقمت

المنافسةࢫوالتعقيد،ࢫخاصةࢫمعࢫتبۚܣࢫالمنظماتࢫثقافةࢫاݍݨودةࢫكأسلوبࢫإداريࢫيɴشدࢫالتغي؈فࢫوالتحس؈نࢫࢭʏࢫɠلࢫمɢوناتࢫوأɲشطةࢫ

التنظي׿ܣࢫوإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫبحيثࢫتزدادࢫأɸميةࢫتحس؈نࢫجودةࢫالاتصالࢫࢫالمنظمة،ࢫو٭ڈذاࢫتظɺرࢫالعلاقةࢫب؈نࢫمفɺوميࢫالاتصال

  التنظي׿ܣࢫوتطبيقࢫمعاي؈فɸاࢫباعتبارɸاࢫمتطلبࢫمسبقࢫلنجاحࢫتطبيقࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫبالمنظمة.

ɠتنظي׿ܣ،ࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣ،ࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة.التصالࢫالانظمة،ࢫالمية: حلمات مفتا  
 

ABSTRACT :  
The need to pay attention to the quality of organizational communication is essential to the 

life of organizations and their continuity in an environment characterized by its intensely 
competition and complexity, especially when organizations adopted quality culture as an 
administrative approach that seeks to change and improve all components and activities of the 
organization. This shows the relationship between the organizational communication and the 
Total Quality Management, so that improving the quality of organizational communication and 
applying its criteria is increasingly important as a prerequisite for the successful 
implementation of the Total Quality Management principles in the organization. 
Keywords: Organization, organizational communication, organizational communication 
quality, total quality management. 
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  مقدمة: -1

ʇعدࢫالاتصالࢫوسيلةࢫمنࢫوسائلࢫإɲشاءࢫالتنظيماتࢫوȖغي؈فɸاࢫواݝݰافظةࢫعلٕڈاࢫمنࢫخلالࢫإيجادࢫالاɲܦݨامࢫوالتɴسيقࢫ

السلوكࢫالمنظمࢫبه،ࢫفالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫʇعدࢫوالمساɸمةࢫࢭʏࢫضمانࢫ ب؈نࢫمɢوناتࢫالتنظيمࢫوȋيȁتهࢫالداخليةࢫواݍݵارجية

يدورࢫداخلࢫوخارجࢫɸذاࢫاݍݨسمࢫ٭ڈدفࢫالتكيفࢫ بمثابةࢫقلبࢫاݍݰياةࢫالنابضࢫࢭʏࢫجسمࢫالمنظمةࢫوالرادارࢫالذيࢫيتحسسࢫما

السرʉعࢫوالاستجابةࢫاللازمةࢫݍݰياةࢫالتنظيمࢫجماعةࢫوأفرادا،ࢫبلࢫإنࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫالوسيلةࢫالفعالةࢫࢭʏࢫالاسȘثمارࢫࢭʏࢫ

رࢫالȎشريࢫالذيࢫʇعت؄فࢫأساسࢫالتنميةࢫࢭʏࢫعالمࢫيتجهࢫنحوࢫالاسȘثمارࢫࢭʏࢫاقتصادࢫمبۚܣࢫعڴʄࢫالمعرفة،ࢫفɢلࢫمنࢫيودࢫالعنص

  المنافسةࢫوالاستمرارࢫࢭʏࢫعصرࢫالمعلومةࢫيف؅فضࢫعليهࢫأنࢫʇسȘثمرࢫࢭʏࢫحقلࢫالاتصال.ࢫ

أحدࢫأɸمࢫالوظائفࢫومنࢫɸناࢫبرزتࢫأɸميةࢫاݍݰاجةࢫإڲʄࢫالاɸتمامࢫبتحس؈نࢫجودةࢫالاتصالاتࢫالتنظيميةࢫباعتبارɸاࢫ

وɸذاࢫماࢫʇش؈فࢫإليهࢫأك؄فࢫمشروعࢫبحۙܣࢫࢭʏࢫتارʈخࢫالعلاقاتࢫࢫالۘܣࢫترتكزࢫعلٕڈاࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫتوجيهࢫجɺودɸاࢫنحوࢫتحقيقࢫأɸدافɺا،

،ࢫ(IABC)"التم؈قࢫࢭʏࢫالاتصالࢫوالعلاقاتࢫالعامة"،ࢫالذيࢫقامتࢫبهࢫ"الرابطةࢫالدوليةࢫلاتصالاتࢫالأعمال"ࢫࢫ1985العامةࢫسنةࢫ

منࢫخلالࢫتوضيحࢫمساɸمةࢫالتنظيمࢫالاتصاڲʏࢫاݍݨيدࢫࢭʏࢫجعلࢫالمنظمةࢫأك؆فࢫفاعليةࢫمعࢫتقديرࢫɸذهࢫالمساɸمةࢫاقتصادياࢫ

(Grunig, 1992, p. 13)ࢫظلࢫʏشطةࢫاࢫ،فلسفةࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫࢭɲرࢫأʈئْڈاࢫلمنظمةكأسلوبࢫلتطوʋࢫ،والتكيفࢫمعࢫب

  ،ࢫوكأسلوبࢫيɴشدࢫالتحس؈نࢫࢭʏࢫɠلࢫمɢوناتࢫوعملياتࢫالمنظمةࢫبماࢫࢭʏࢫذلكࢫالاتصال.ࢫبالتغ؈فࢫالمستمرࢫق الۘܣࢫتتم؈

ࢫولɺذاࢫيقودࢫالفɺمࢫالܶݰيحࢫللاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫࢭʏࢫظلࢫأسلوبࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫإڲʄࢫالنظرࢫإليهࢫمنࢫزاوʈت؈ن،

تطبيقࢫفلسفةࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫعڴʄࢫࢫمنࢫخلالࢫ،فɺوࢫنظامࢫفرڤʏࢫقائمࢫبحدࢫذاتهࢫيحتاجࢫإڲʄࢫتحس؈نࢫوتطوʈرࢫجودته

إدارتهࢫوأɲشطته،ࢫوࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫʇعت؄فࢫالاتصالࢫأحدࢫأɸمࢫمتطلباتࢫومقوماتࢫنجاحࢫبرنامجࢫاݍݨودة،ࢫبحيثࢫأنࢫالعديدࢫ

كشرطࢫمسبقࢫلنجاحࢫتطبيقࢫمبادئࢫࢫ،منࢫالباحث؈نࢫقدࢫشددواࢫعڴʄࢫأɸميةࢫتحس؈نࢫجودةࢫالاتصالاتࢫالتنظيميةࢫبالمنظمة

  شاملة.ࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫال

إڲʄࢫȖسليطࢫالضوءࢫعڴʄࢫدورࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫࢭʏࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫࢫبحثوȋناءࢫعليه،ࢫʇسڥʄࢫɸذاࢫال

  منࢫخلالࢫالإجابةࢫعڴʄࢫالȘساؤلاتࢫالتالية:ࢫࢫ،الشاملة

 المقصودࢫبجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣ؟ࢫࢫما  

 وفيماࢫتكمنࢫمعاي؈فࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣ؟ࢫ 

 ࢫمحدداتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫࢫماʏالشاملةࢫللاتصالࢫالتنظي׿ܣ؟ۂ 

 ࢫتطبيقࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫبالمنظمة؟ࢫ وماࢫدورࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣʏࢭ  

 البحث: أɸمية -2

باعتبارهࢫأحدࢫاݍݨوانبࢫالمɺمةࢫالۘܣࢫȖساɸمࢫࢫ،تظɺرࢫأɸميةࢫɸذاࢫالبحثࢫࢭʏࢫɠونهࢫيȘناولࢫموضوعࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣ

ࢭʏࢫتحقيقࢫفاعليةࢫالمنظمة،ࢫخاصةࢫمعࢫتوسعࢫمساحاتࢫالتفاعلࢫب؈نࢫالتنظيمࢫومɢوناتࢫبيȁتهࢫالداخليةࢫواݍݵارجية،ࢫومنࢫ

  ɸناࢫتظɺرࢫأɸميةࢫتحس؈نࢫجودةࢫالتواصلࢫبالمنظمةࢫووضعࢫمعاي؈فࢫلذلك.

بلࢫحتميةࢫاقتضْڈاࢫمتغ؈فاتࢫالبʋئةࢫالتنظيميةࢫباعتبارهࢫومنࢫجɺةࢫأخرىࢫلمࢫʇعدࢫمفɺومࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫترفاࢫفكرʈاࢫ

يةࢫفاالبديلࢫالأفضلࢫالذيࢫلاࢫبديلࢫلهࢫبالنظرࢫإڲʄࢫالفوائدࢫالۘܣࢫيقدمɺا،ࢫوȋالتاڲʏࢫɸناكࢫضرورةࢫللتوصلࢫإڲʄࢫفɺمࢫأعمقࢫلك
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مةࢫالمزʈدࢫتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫمنࢫخلالࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫتحس؈نࢫمعاي؈فࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫبماࢫيمنحࢫالمنظ

  منࢫالتم؈قࢫوالفاعليةࢫࢭʏࢫتقديمࢫɠلࢫماࢫɸوࢫأفضلࢫݍݨمɺورࢫعملا٬ڈاࢫوأܵݰابࢫمصݏݰْڈا.

  البحث: مفاɸيم -3

  جودة الاتصال التنظي׿ܣ: مفɺوم -3-1

لاثࢫجوانبࢫلتحديدࢫمفɺومࢫجودةࢫالاتصالات،ࢫوۂʏࢫاݍݨانبࢫالتقۚܣ"ࢫالمطابقةࢫللمواصفات"ࢫثࢫ«Teboul»اق؅فحࢫلقدࢫ

ࢫواݍݨانبࢫ ࢫاݍݨماڲʏࢫوالذيࢫࢫ،والأداءࢫوالاستخدام)ࢫالفاعليةࢫمنࢫحيثࢫتحقيقࢫالأɸدافالوظيفيࢫ(أيࢫالكفاءة، واݍݨانب

  (Waes, Woudstra, & Hover, 1994, pp. 5-10)ࢫ:،ࢫوʈمكنࢫتوضيحɺاࢫࢭʏࢫالآȖيٱڈدفࢫإڲʄࢫاݍݨاذبية

 ࢫالأخطاءʏذاࢫاݍݨانبࢫالتقۚܣ:ࢫوالذيࢫيقيࢫأوࢫيمنعࢫمنࢫالوقوعࢫࢭɸࢫأيࢫالمطابقةࢫللمواصفاتࢫأوࢫتلبيةࢫالمتطلباتࢫو،

يحتاجࢫإڲʄࢫتطوʈرࢫمعاي؈فࢫمعينةࢫوالتحققࢫمنࢫأٰڈاࢫقدࢫال؅قمت،ࢫولكنࢫمنࢫالمɺمࢫجداࢫمعرفةࢫماࢫɸوࢫɸامشࢫاݍݵطأࢫ

يطلبهࢫالزȋونࢫࢫحققا،ࢫوإنماࢫۂʏࢫتحقيقࢫمامالمقبولࢫبدلاࢫمنࢫالمعيبࢫالصفري،ࢫلانࢫاݍݨودةࢫلʋستࢫشʋئاࢫواܷݰاࢫو 

وȋالتاڲʏࢫيمكنࢫالنظرࢫإڲʄࢫجودةࢫالاتصالاتࢫمنࢫɸذاࢫالمفɺومࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫɸامشࢫاݍݵطأࢫة،ࢫصفاتࢫالتقنيȊعيداࢫعنࢫالموا

يةࢫالأساسيةࢫلضمانࢫاݍݨودة،ࢫولكنࢫȊعضࢫوسائلࢫوأدواتࢫنالذيࢫس؈فغبࢫالمسْڈلكࢫࢭʏࢫقبولهࢫوفقاࢫللمعاي؈فࢫالتق

ࢫلا  ࢫالتواصلࢫالقياسࢫالتقنيةࢫݍݨودةࢫالمنتجات ࢫأشɢال ʄࢫبالضرورةࢫعڴ ࢫماديةࢫوȋالتاڲʏࢫفانࢫࢫيمكنࢫتطبيقɺا الأقل

  .المنتجاتࢫالملموسةࢫإڲʄمعاي؈فࢫاݍݨودةࢫتختلفࢫمنࢫالمنتجاتࢫالاتصالࢫغ؈فࢫالملموسةࢫ

 ࢫتحقيقࢫاݍݨانبࢫالوظيفي:ࢫيجبࢫأنࢫتلۗܣࢫالسلعࢫواݍݵدماتࢫوالعملياتࢫمتطلباتࢫوݯݨاتࢫالعميل،ࢫبالإضافةʄࢫإڲ

ࢫبالم ࢫاݍݨانب ࢫɸذا ࢫʇعۚܢ ࢫكما ࢫالطوʈل، ࢫالمدى ʄࢫعڴ ࢫالاجتماعية ࢫالمنتجࢫالمصاݍݳ ࢫمطابقة ࢫدون ࢫللاستخدام لائمة

للمواصفاتࢫبالضرورةࢫ،ࢫفلمنحࢫالعميلࢫمستوىࢫمقبولࢫمنࢫالأداءࢫوࢫالاستخدامࢫيجبࢫأنࢫتلۗܣࢫالاتصالاتࢫمجموعةࢫ

ࢫالعمليةࢫ ࢫفٕڈا ࢫتتم ࢫالۘܣ ࢫوالظروف ࢫالشروط ࢫتفɺم ࢫيتطلب ࢫوɸذا ࢫومعاي؈فࢫالمتلقي، ࢫالعميل ࢫتوقعات ࢫمن متنوعة

  نجاحࢫأوࢫفشلࢫالاتصال.الاتصالية،ࢫومنࢫخلالࢫذلكࢫيتحددࢫ

  ࢫحقيقةࢫالأمرࢫلا ʏࢫࢭ :ʏࢫاݍݨماڲ ࢫعندࢫࢫاݍݨانب ࢫلكنࢫاݍݨودة ࢫاݍݨودة، ࢫȖعرʈفات ࢫمن ࢫجزء ࢫعادة ʏࢫاݍݨانبࢫاݍݨماڲ ʇعد

«Teboul»عۚܣࢫأيضاࢫȖࢫالتمايز،ࢫوقدࢫع؄فࢫʏࢫالازديادࢫࢭʏالإغراءࢫوالمتعةࢫوالبݤݨةࢫوالشغفࢫللتم؈ق،ࢫبلࢫۂ«Tom Peter 

ࢫاݍݨانبࢫالديناميɢيࢫݍݨاذبيةࢫࢫ« ࢫلا عنࢫɸذا ࢫ"نحن :ʏالتاڲɠقࢫࢫاݍݨودةࢫالممتازةࢫʈشوȖࢫ ࢫبلࢫنرʈد ࢫالعميل ࢫإرضاء نرʈد

العميل،ࢫنرʈدࢫإ٭ڈاجࢫالعميلࢫ"،ࢫفاݍݨمالياتࢫاݍݰديثةࢫۂʏࢫالوضوحࢫوالإيجازࢫوالموضوعيةࢫتȘسقࢫمعࢫاغلبࢫممارساتࢫ

  الاتصالࢫالتنظي׿ܣ،ࢫوۂʏࢫمنࢫب؈نࢫمبادئࢫالاتصالاتࢫالمɺنية.ࢫ

ناحيةࢫالسياسةࢫالتنظيميةࢫباعتبارɸا:"درجةࢫالاتصالࢫالۘܣࢫȖساɸمࢫࢫكماࢫيمكنࢫأيضاࢫȖعرʈفࢫجودةࢫالاتصالاتࢫمن

ࢭʏࢫفعاليةࢫالسياسةࢫالتنظيميةࢫوتقوʈةࢫالعلاقاتࢫمعࢫمختلفࢫالأطرافࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعلٕڈاࢫالمنظمةࢫحۘܢࢫتقومࢫبوظائفɺاࢫعڴʄࢫ

  (Vos & Schoemaker, 2004, p. 7)ࢫأحسنࢫوجه".

التنظيميةࢫباعتبارɸا:"ࢫالتباينࢫب؈نࢫتوقعاتࢫالمتلقيࢫࢫاݍݵروجࢫبتعرʈفࢫمحددࢫݍݨودةࢫالاتصالاتࢫومماࢫسبقࢫيمكن

ࢫالرسالةࢫيفسرࢫ ࢫفانࢫمتلقي ࢫوالوظيفيةࢫواݍݨمالية، ࢫالفنية ࢫالناحية ࢫمن ࢫالاتصال ࢫونتائج ࢫلعمليات ࢫاݍݰالية والتصورات
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نࢫالناتجࢫعنࢫتجاوزࢫالتوقعاتࢫجودةࢫعالية".ࢫالتباينࢫوالتناقضࢫالسلۗܣࢫالكب؈فࢫعڴʄࢫانهࢫجودةࢫمنخفضة،ࢫكماࢫʇعت؄فࢫالتباي

(Waes, Woudstra, & Hover, 1994, p. 11)  

    مفɺوم إدارة اݍݨودة الشاملة: -3

 للعمل بالثقةࢫوالداعم المفعم المناخ بإيجاد القيادة ال؅قام قوامɺا العمليات، من مجموعة" :بأٰڈاعرّفɺاࢫ"ࢫاݍݨعغۜܣ"ࢫ

 الملبية واݍݵدمات للمنتجات والتحس؈نࢫالمستمر الإبداع يكفل بما المشاركة، من عرʈضة مساحة العامل؈ن ومنح التعاوɲي،

 فلسفة:"ʏ)ࢫۂ7850BS(ࢫال؄فيطانية المعاي؈ف حسب).ࢫو 3،ࢫصࢫ2011(الراشد،ࢫࢫ"واݍݵارجي؈ن الداخلي؈ن ءالعملا لتوقعات

ࢫ ٮڈدف الۘܣ المنظمة وممارسات للإدارة ʄة الموارد استغلالإڲʈشرȎلتحقيق فاعلية الطرق  بأفضل للمنظمة والمادية ال 

،ࢫفإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫ"ࢫأسلوبࢫلإدارةࢫاݍݨودةࢫينظرࢫإلٕڈاࢫعڴʄࢫأٰڈاࢫ(Charantimath, 2011, p. 59)ࢫة"المنظم أɸداف

ʏࢫاݍݰياةࢫوفلسفةࢫللتحس؈نࢫالدائمࢫࢭʏقةࢫمستمرةࢫࢭʈلࢫءۜܣءࢫنقومࢫبه"ࢫطرɠࢫ(Hashim, 2010, p. 18).  

  وتحليلاࢫللɢلماتࢫالثلاثࢫالۘܣࢫȖشɢلࢫلناࢫɸذاࢫالمفɺومࢫنجد:

 قةࢫللتعاملࢫوالمراقبةࢫوالتوجيه.ࢫʈإدارة:ࢫفعلࢫوفنࢫوطر  

 .اݍݨودة:ࢫدرجةࢫالتفوقࢫوالتم؈قࢫللسلعةࢫأوࢫاݍݵدمةࢫالمقدمة  

 ل.ࢫɢࢫالتحس؈نࢫالتامࢫوالشاملࢫللمنظمةࢫكʏالشاملة:ࢫإشراكࢫجميعࢫالعامل؈نࢫوالأقسامࢫࢭ  

وعڴʄࢫأساسࢫذلك،ࢫفإنࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة:"ࢫأسلوبࢫإداريࢫلتحقيقࢫالتم؈قࢫوالتفوقࢫمنࢫخلالࢫإشراكࢫجميعࢫ

 العامل؈نࢫوالأقسامࢫࢭʏࢫذلكࢫلتحقيقࢫالتحس؈نࢫالتامࢫوالشاملࢫللمنظمةࢫɠلɺا".

  جودة الاتصال التنظي׿ܣ: معاي؈ف  -4

الۘܣࢫتحددࢫأȊعادࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫواݍݨدولࢫࢫةتجدرࢫالإشارةࢫإڲʄࢫأنࢫɸناكࢫالعديدࢫمنࢫالمداخلࢫالتفصيلي

ݳࢫذلك:   التاڲʏࢫيوܷ

  )(Seppala, 2012, p. 37)(المصدر:  الاتصالاتمفɺوم جودة  يوܷݳ مختلف أȊعاد .1 جدول 
  التقييم ال؅فك؈ق  وجɺة نظر

الࢫلمصادرࢫالاتصالࢫلإɲشاءࢫالاستخدامࢫالفعّ   الإنتاجمنࢫجانبࢫ

 التقارʈرࢫمثلا

جودةࢫالاتصالࢫۂʏࢫالاتصالࢫالذيࢫيتمࢫبطرʈقةࢫ

ʄܵݰيحةࢫللمرةࢫالأوڲ  

فاعليةࢫاستخدامࢫمختلفࢫالنماذجࢫالاتصاليةࢫعڴʄࢫ منࢫجانبࢫالتصميم

 الانتظامࢫࢭʏࢫاتصالاتࢫالطوارئ ࢫالمثال:سȎيلࢫ

جودةࢫالاتصالࢫۂʏࢫالاتصالࢫالذيࢫيصممࢫȊشɢلࢫجيدࢫ

  الاعتبارࢫɠلࢫالوضعياتࢫوʈأخذࢫȊع؈ن

  جودةࢫالاتصالࢫۂʏࢫنȘيجةࢫالعمل،رضاࢫالموظف؈نࢫȊعملɺم  والمعلوماتجودةࢫالرسائلࢫالاتصاليةࢫ منࢫجانبࢫالمنتج

  رضاࢫالعميلࢫʇعۚܣࢫجودةࢫالاتصال الرضاࢫعڴʄࢫالاتصالات  منࢫجانبࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعميل

جودةࢫالاتصالࢫۂʏࢫرضاࢫمتبادلࢫوزʈادةࢫالتأث؈فࢫالتنظي׿ܣࢫ  تقييمࢫآثارࢫالاتصالࢫمنࢫمختلفࢫوجɺاتࢫالنظر  والنظاممنࢫجانبࢫالبʋئةࢫ

  واݝݰيطࢫࢭʏࢫالبʋئة

  (Berzweek, 2017, pp. 222-223)ࢫوتتمثلࢫࢭʏ:خمسࢫمعاي؈فࢫأساسيةࢫللاتصالࢫࢫ«Zaremba»وȋناءࢫعليهࢫʇعددࢫ

 المناسبࢫالتوقيت(Timely)ࢫمغزى،ࢫ ࢫذات ࢫالمعلومات ࢫفيه ࢫتɢون ࢫوقت ʏࢫࢭ ࢫالرسائل ࢫالمستلمون ࢫيتلقى ࢫأن ࢫيجب :

 فالرسالةࢫلاࢫمعۚܢࢫلɺاࢫإذاࢫوصلتࢫمتأخرةࢫجدا.
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 الوضوح( clear) :قةࢫالمستخدمة،ࢫʈانتࢫالطرɠعت؄فࢫالأساليبࢫࢫأياࢫȖلࢫواܷݳࢫوɢشȊࢫوصولࢫالرسالةࢫʄفلابدࢫأنࢫتؤديࢫإڲ

رةࢫ(ࢫوجɺاࢫلوجه)ࢫالۘܣࢫȖسمحࢫبرجعࢫصدىࢫفوريࢫوتتضمنࢫإشاراتࢫغ؈فࢫلفظيةࢫمنࢫأفضلࢫالطرقࢫلتحس؈نࢫالمباش

 فرصࢫتلقيࢫرسالةࢫواܷݰة.ࢫ

 الدقة( Accurate )شددࢫʇࢫ:« Zaremba »اࢫࢫɺلࢫمنࢫمبدأࢫالوضوحࢫومبدأࢫالدقةࢫفرغمࢫأٰڈمɠࢫعدمࢫاݍݵلطࢫب؈نࢫʄعڴ

 ّٰ تلفة،ࢫفقدࢫتɢونࢫالرسالةࢫواܷݰةࢫولكٔڈاࢫغ؈فࢫدقيقة،ࢫڈماࢫيمثلانࢫمتطلباتࢫمخمرتبطانࢫمعࢫȊعضɺماࢫالبعضࢫإلاࢫأ

 مماࢫʇسȎبࢫالكث؈فࢫمنࢫالمشاɠلࢫللذينࢫتلقواࢫالمعلوماتࢫغ؈فࢫالܶݰيحةࢫوتصرفواࢫوفقاࢫلɺا.

 ࢫالوثيقةࢫبالموضوعࢫالصلة( Pertinent) ّونࢫالرسالةࢫفعɢيࢫتɢل: ّٰ ࢫأ ʄࢫأنࢫينظرࢫإلٕڈاࢫعڴ ࢫقبلࢫالة،ࢫيجب ࢫمن ڈاࢫمɺمة

مظاɸرࢫتفاقمࢫإضاعةࢫالوقتࢫكاعتبارɸاࢫࢫمٔڈا،ࢫأوࢫمعاملْڈاࢫكمسألةࢫذاتࢫأɸميةࢫأقل،ࢫأو المتلقي،ࢫوإلاࢫيمكنࢫالتخلصࢫ

 الثم؈ن.ࢫ

 ࢫ ࢫࢫ:(Credible)المصداقية ࢫالمستلمة ࢫالرسائل ʄࢫعڴ ࢫالتصديق ࢫالاتصالࢫوإلاࢫيجب ࢫطرʈقة ࢫأن ࢫكما ࢫتجاɸلɺا، سʋتم

  اݝݵتارةࢫيمكنࢫأنࢫتلعبࢫدوراࢫمɺماࢫࢭʏࢫكيفيةࢫاستلامࢫالرسالة.ࢫ

ࢫ ࢫترى ࢫأخرى ࢫوالإيجازࢫوالاح؅فافࢫوالإخلاص"ࢫمɺمةࢫأيضاࢫبࢫ«Marques»ومنࢫجɺة ࢫمبادئ"ࢫالمسؤولية ࢫɠلࢫمن أن

  (Marques, 2010, pp. 52-54)ࢫلتحس؈نࢫجودةࢫالاتصالاتࢫالتنظيمية:

 المسؤولية( Responsibility ) ࢫفئت؈نࢫفرعيت؈ن:ࢫاݝݰتوىࢫوالسياق،ࢫففيماʄيتعلقࢫبفئةࢫاݝݰتوىࢫࢫ:ࢫوالۘܣࢫتنقسمࢫإڲ

ࢫبطرʈقةࢫلا ࢫالمرسلࢫࢭʏࢫصياغةࢫالرسالةࢫȊعنايةࢫونقلɺا ࢫجانب ࢫالمسؤوليةࢫمن ࢫمنࢫ يمكنࢫتحديدࢫمفɺوم تؤذيࢫأي

الطرف؈نࢫوتقديمɺاࢫبطرʈقةࢫتقغۜܣࢫعڴʄࢫسوءࢫالتفس؈فࢫبقدرࢫالإمɢان،ࢫأماࢫمنࢫجɺةࢫالمتلقيࢫفࢼܣࢫتتمثلࢫࢭʏࢫاݍݰمايةࢫ

ࢫأوࢫالتفس؈فࢫالܶݰيح ࢫالسرʈة يتعلقࢫبفئةࢫسياقࢫالاتصالࢫفالمسؤوليةࢫࢫللرسالة،ࢫأماࢫࢭʏࢫماࢫالمناسبةࢫللمعلومات

تتحددࢫࢭʏࢫشɢلࢫتنفيذࢫأوࢫȖسليمࢫالرسالة،ࢫبحيثࢫيجبࢫأنࢫيتمࢫالاتصالࢫࢭʏࢫشɢلࢫيناسبࢫمحتواهࢫووفقاࢫلݏݨوانبࢫ

  الثقافيةࢫالمش؅فكةࢫوالۘܣࢫتختارɸاࢫالمنظمة.ࢫ

 الإيجاز( Conciseness )ࢫأن ࢫأɸمɺا: ࢫالمؤشرات ࢫمن ࢫللعديد ࢫوفقا ࢫوتتحدد ࢫمباشرࢫࢫ: ࢫȊشɢل ࢫالمعلومات ࢫإيصال يتم

ɸوࢫضروريࢫوذوࢫصلةࢫوثيقةࢫبموضوعࢫالاتصال،ࢫمعࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫسياقࢫالرسائلࢫالۘܣࢫيتمࢫࢫوسرʉع،ࢫوال؅فك؈قࢫعڴʄࢫما

ࢫلتجنبࢫالتأث؈فࢫالسلۗܣࢫعڴʄࢫدقةࢫالرسالةࢫومفɺوميْڈا ࢫ،تقديمɺاࢫبطرʈقةࢫمنظمةࢫوتوصيلɺاࢫȊشɢلࢫܵݰيح،ࢫوɸذا

  ʄࢫالكفاءة.ࢫوȋالتاڲʏࢫيقودࢫذلكࢫإڲ،ࢫوأɸميْڈا

 الاح؅فافيةࢫ(Professionalism):ࢫالرغمࢫمنࢫࢫʄاتبࢫعڴɢسمعةࢫالȊلࢫ؟ۜܣءࢫيمكٔڈاࢫأنࢫتضرࢫɢشȊإنࢫالرسائلࢫالمصاغةࢫ

ࢫو  ࢫبالموضوع ࢫصلة ࢫوذات ࢫودقيقة ࢫواܷݰة ࢫتɢون ࢫقد ࢫالرسائل ࢫɸذه ࢫأن ࢫالمناسبذات ࢫالتوقيت ʏࢫوࢭ ،ࢫمصداقية

ࢫأɸميْڈاࢫاݍݵاصةࢫأنبࢫ« Kramer and Hess »وʈؤكد ࢭʏࢫالمواقفࢫالعاطفية(التعب؈فࢫعنࢫالعواطفࢫࢫالاح؅فافيةࢫلɺا

بطرʈقةࢫاح؅فافية)ࢫفعڴʄࢫالرغمࢫمنࢫوجودࢫالعديدࢫمنࢫالفروقࢫالدقيقةࢫلماࢫʇستلزمهࢫالاح؅فاف،ࢫفإنࢫأɸمࢫعناصرهࢫ

  ۂʏࢫالتحكمࢫࢭʏࢫالانفعالاتࢫواݍݰفاظࢫعڴʄࢫجوࢫمواتࢫللعمل.ࢫ
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 الإخلاص( Sincerity ):ونࢫالرسالةࢫحقيقيةࢫوصادقةࢫحۘܢࢫيكسبࢫاࢫɢلمرسلࢫثقةࢫواح؅فامࢫالمتلق؈ن،ࢫفحۘܢࢫيجبࢫأنࢫت

إذاࢫɠانتࢫࢫالذينࢫلدٱڈمࢫمستوʈاتࢫȖعليميةࢫأدɲىࢫيمتلɢونࢫالذɠاءࢫالعاطفيࢫالذيࢫيمكٔڈمࢫمنࢫأنࢫيم؈قواࢫȊسرعةࢫما

ڴʄࢫمستوʈاتࢫالتواصلࢫاݝݵتلفةࢫداخلࢫمɢانࢫالعملࢫأنࢫيتواصلࢫعࢫ« McConnell »الرسالةࢫحقيقيةࢫأمࢫلا،ࢫوʈق؅فحࢫ

أماࢫالاتصالࢫالصرʈحࢫوالمفتوحࢫمنࢫالممكنࢫأنࢫيɢونࢫمناسباࢫأك؆فࢫࢫ أنࢫيتواصلواࢫɸمࢫمعهࢫالمرءࢫمعࢫأقرانهࢫمثلماࢫيرʈد

نࢫزʈادةࢫممارساتࢫالإدارةࢫالȘشاركيةࢫوالإدارʈةࢫستؤديࢫإڲʄࢫزʈادةࢫالثقةࢫبأࢫ« Erturk»معࢫالرؤساء،ࢫكماࢫʇستعرضࢫ

  وȋالتاڲʏࢫالانفتاحࢫعڴʄࢫالتغي؈ف.ࢫ

فࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫاݍݵمسة،ࢫبلࢫيمكنࢫاعتبارɸاࢫكمبادئࢫإنࢫɸذهࢫالمعاي؈فࢫمكملةࢫلمعاي؈فࢫ «Marques»وحسب

لɢلࢫمنࢫالوضوحࢫوالدقةࢫوالموثوقيةࢫࢫنتجمفتاحيةࢫلتفعيلࢫالمعاي؈فࢫالأخرى،ࢫفيمكنࢫالنظرࢫللمسؤوليةࢫباعتبارɸاࢫالمعاملࢫالم

ࢫالاح؅فافي ࢫأن ࢫكما ࢫوالدقة، ࢫالوضوح ʏࢫࢭ ࢫقوي ࢫالإيجازࢫفɺوࢫمساɸم ࢫأما ࢫالمناسب، ࢫوالتوقيت ࢫبالموضوع ࢫمثلࢫوالصلة ة

 ,Marques, 2010) المسؤوليةࢫأساسࢫمت؈نࢫللمعاي؈فࢫاݍݵمسة،ࢫفح؈نࢫأنࢫالإخلاصࢫلهࢫعلاقةࢫوطيدةࢫمعࢫمعيارࢫالمصداقية.

p. 54)  

  (Venkatesh)ࢫࢭʏ:ومنࢫالممكنࢫأنࢫنضيفࢫإڲʄࢫجانبࢫɸذهࢫالمعاي؈فࢫمعاي؈فࢫأخرىࢫتتمثلࢫأساساࢫ

  باهࢫالمتلقيࢫنحوࢫالرسالة،ࢫخاصةࢫوأنࢫالأفرادࢫࢫال؅فك؈قȘتمام:منࢫأجلࢫجعلࢫالاتصالࢫفعالا،ࢫلابدࢫمنࢫجذبࢫانɸوالا

قدࢫʇستجيبونࢫȊشɢلࢫمختلفࢫلنفسࢫالرسالةࢫوɸذاࢫراجعࢫلاختلافɺمࢫࢭʏࢫالسلوكياتࢫوالاɸتماماتࢫوالمشاعرࢫولɺذاࢫ

  ݝݰتوʈاتࢫالرسالة.ࢫࢫعڴʄࢫالقادةࢫلفتࢫانȘباهࢫالمرؤوس؈نࢫحۘܢࢫيبدواࢫنفسࢫالاستجابة

 شطةࢫمعࢫمرورࢫالوقتࢫࢫكماࢫيجبࢫالتناسقɲطࢫالأȋناكࢫخيطࢫيرɸونࢫɢا،ࢫبحيثࢫيɢونࢫالاتصالࢫمتماسɢࢫيجبࢫأنࢫي:

أنࢫيȘناسبࢫالاتصالࢫمعࢫمشروعࢫأوࢫسياسةࢫالمنظمةࢫوخططɺاࢫوȋرامجɺاࢫوأɸدافɺاࢫوألاࢫيتعارضࢫمعɺا،ࢫوإلاࢫسيحدثࢫ

  وɸذاࢫالوضعࢫسيضرࢫبمصاݍݳࢫالمنظمة.ࢫࢫࢫبالشɢلࢫالܶݰيحࢫتنفذࢫالأɲشطةࢫالتباسࢫࢭʏࢫأذɸانࢫالمرؤوس؈نࢫوقدࢫلا 

 ۂالاستجابة:ʏمࢫࢫɺناكࢫرجعࢫصدىࢫلمعرفةࢫإذاࢫماࢫفɸونࢫɢمࢫلضمانࢫفاعليةࢫالاتصال،ࢫبحيثࢫيجبࢫأنࢫيɺمبدأࢫم

  المتلقيࢫالرسالةࢫبالشɢلࢫالذيࢫقصدهࢫالمرسل.

 اࢫمنࢫالمعلوماتاللارسميةɸستخدمࢫالاتصالاتࢫالرسميةࢫعموماࢫلنقلࢫالرسائلࢫوغ؈فȖعضࢫالأحيانࢫقدࢫلا و،ࢫ:ࢫȊࢫʏࢫࢭ

الاࢫࢭʏࢫمثلࢫɸذهࢫاݍݰالات،ࢫيحققࢫالاتصالࢫالرس׿ܣࢫالنتائجࢫالمرجوة،ࢫوȋالتاڲʏࢫقدࢫيɢونࢫالتواصلࢫغ؈فࢫالرس׿ܣࢫفعّ 

  فقدࢫȖستخدمࢫالإدارةࢫالتواصلࢫغ؈فࢫالرس׿ܣࢫلتقييمࢫردودࢫأفعالࢫالموظف؈نࢫتجاهࢫالسياساتࢫاݝݵتلفة.ࢫ

 افɠونࢫالمعلوماتࢫالمرسلةࢫɢامࢫالكفاية:ࢫيجبࢫأنࢫتɺࢫتأخ؈فࢫالمʏبࢫࢭȎسȘلࢫاݍݨوانب،ࢫوغ؈فࢫذلكࢫسيɠاملةࢫمنࢫɠيةࢫو

وحدوثࢫالاضطراب،ࢫوقدࢫتؤثرࢫالمعلومةࢫالناقصةࢫعڴʄࢫفاعليةࢫالمتلقي،ࢫوȋالتاڲʏࢫتظɺرࢫأɸميةࢫالمعلومةࢫالɢافيةࢫࢭʏࢫ

  اتخاذࢫالقراراتࢫالܶݰيحةࢫووضعࢫخططࢫالعمل.ࢫ

 ونࢫللاتصالاتࢫتنظيمࢫسليمࢫومسؤولࢫعنࢫاق؅فاحࢫوتالتنظيمɢࢫالمنظمة:ࢫأنࢫيʏونࢫࢫنفيذࢫسياسةࢫالاتصالࢫࢭɢوأنࢫي

ࢫالاتصال،ࢫ ࢫإدارة ࢫبأɸمية ࢫقناعة ࢫالعليا ࢫالإدارة ࢫࢫودورɸالدى ࢫالمنظمة. ʏࢫࢭ ࢫالاتصالات ࢫفعالية ࢫتحقيق ʏي،ࢫࢭȌالمغر)

  )117،ࢫصࢫ2018
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 االموضوعيةɺحࢫاسمعدمࢫالو ࢫࢫ:ࢫمعۚܢࢫذلكࢫالبعدࢫعنࢫالمؤثراتࢫالܨݵصيةࢫعندࢫعرضࢫالمعلوماتࢫواݍݰقائقࢫوتحليل

ࢫالتقرʈر ࢫالآراءو ࢫمواقفلل ࢫʇعرضɺا ࢫالۘܣ ࢫالمعلومات ࢫوموضوع ࢫتحددࢫشɢل ࢫبأن ࢫذلكࢫيضعفهࢫࢭʏࢫࢫࢫالܨݵصية فإن

  )168،ࢫصࢫ2015(مسلم،ࢫيقوʈه.ࢫࢫاݍݰقيقةࢫلا 

  محددات إدارة اݍݨودة الشاملة للاتصال التنظي׿ܣ:  -5

ࢫوتحس؈نࢫ ࢫالتنظي׿ܣ ࢫتطوʈرࢫالاتصال ʏࢫࢭ ࢫمɺما ࢫدورا ࢫتلعب ࢫوتوظيفɺا ࢫفɺمɺا ࢫأحسن ࢫما ࢫإذا ࢫاݍݨودة ࢫمحددات إن

مخرجاته،ࢫبحيثࢫيتمࢫتبۚܣࢫمحدداتࢫاݍݨودةࢫكأسسࢫللتوجيهࢫوالتقوʈمࢫوكثورةࢫحقيقةࢫࢭʏࢫمجالࢫالاتصالࢫخاصةࢫوأنࢫ

ࢫفيماࢫاصط ࢫɠلࢫاݍݨɺازࢫالاتصاڲʏ،ࢫوتتمثلࢫɸذهࢫاݝݰددات ࢫتمتدࢫلȘشمل ࢫبمبادئࢫوأȊعادࢫإدارةࢫأɸميْڈا ࢫبȘسميته ݏݳࢫعليه

  اݍݨودةࢫالشاملة.ࢫ

  مبادئ إدارة اݍݨودة الشاملة: -5-1

ࢫالمدخلࢫࢭʏࢫأيࢫ ࢫلɺذا ʏࢫالتطبيقࢫالعمڴ ȖعدࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫالمرتكزاتࢫالأساسيةࢫالۘܣࢫʇسȘندࢫعلٕڈا

ديثةࢫلإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫالۘܣࢫمنظمة،ࢫوقدࢫتمࢫتحديدɸاࢫࢭʏࢫɸذاࢫالبحثࢫعڴʄࢫأساسࢫالاستفادةࢫمنࢫالاتجاɸاتࢫاݍݰ

تأخذࢫبأسلوبࢫدمجࢫالمبادئࢫللمحافظةࢫعڴʄࢫترابطɺاࢫوعدمࢫȖشتْڈا،ࢫومنࢫجɺةࢫأخرىࢫمراعاةࢫمدىࢫتناسبࢫɸذهࢫالمبادئࢫمعࢫ

  الɴشاطࢫالاتصاڲʏࢫبالمنظمة،ࢫوۂʏ:ࢫ

 بيقࢫفلسفةࢫاݍݨودةࢫلاࢫيمكنࢫبأيࢫحالࢫمنࢫالأحوالࢫضمانࢫنجاحࢫتط):ࢫالإدارةࢫالعلياࢫباݍݨودة(ال؅قامࢫࢫ""ࢫالقيادةࢫمبدأ

الشاملةࢫإذاࢫلمࢫتبديࢫالإدارةࢫعزمɺاࢫوال؅قامɺاࢫبȘبۚܣࢫɸذهࢫالفلسفة،ࢫوقدࢫيظɺرࢫɸذاࢫالال؅قامࢫࢭʏࢫصيغࢫكث؈فةࢫمٔڈاࢫ

التخطيطࢫالاس؅فاتيڋʏࢫلݏݨودة،ࢫمنࢫخلالࢫوضعࢫاݍݵططࢫوالأɸدافࢫالعامة،ࢫكماࢫأنࢫال؅قامࢫالإدارةࢫالعلياࢫباݍݨودةࢫ

ديةࢫللإدارةࢫوتبۚܣࢫأسلوبࢫجديدࢫللإدارة،ࢫوال؅فوʈجࢫل؄فنامجɺاࢫورؤʈْڈاࢫࢭʏࢫيقتغۜܣࢫمٔڈاࢫالتخڴʏࢫعڴʄࢫالأنماطࢫالتقلي

 ذلك.

 ةمبدأࢫࢫʈشرȎࢫيرى "إدارةࢫالمواردࢫال:"«Wilkinson, et Al. »ࢫࢫʏناكࢫقضاياࢫ(جوانب)ࢫ"صلبة"ࢫوأخرى"ࢫناعمة"ࢫࢭɸبأنࢫ

ࢫ« Rees »مهࢫبرامجࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوۂʏࢫȖشɢلࢫعناصرࢫم؅فابطةࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعض،ࢫوȋالمثلࢫفانࢫɸذاࢫيدعّ 

ࢫالܶݰيحةࢫبئڈما ࢫالروابط ࢫاݍݨانبࢫالصعبࢫباعتبارهࢫالذيࢫحدد ʄشارࢫإڲʉࢫالعاليةࢫلݏݨودةࢫࢫو ࢫوالتقنيات الأدوات

وࢭʏࢫنفسࢫالوقتࢫيتألفࢫاݍݨانبࢫالناعمࢫأوࢫالنوڤʏࢫمنࢫبرنامجࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫمنࢫࢫاسࢫالك׿ܣوالقابلةࢫللقي

 (Ali & Zairi, 2006, p. 88)ࢫسياساتࢫوأɲشطةࢫإدارةࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫلتوليدࢫال؅قامࢫالموظفࢫباݍݨودة.

 رࢫاݍݨودةࢫمبدأࢫʈش؈ف ":ࢫ"ࢫإدارةࢫبياناتࢫوتقارȖستخدمࢫفيهࢫتلكࢫالبياناتࢫࢫȖࢫالمدىࢫالذيࢫʄرࢫإڲʈجودةࢫالبياناتࢫوالتقار

مستوىࢫجودةࢫالمنتجات،ࢫوتقييمࢫأداءࢫالموظف؈نࢫعڴʄࢫأساسࢫمستوىࢫاݍݨودة،ࢫكماࢫتؤثرࢫجودةࢫالبياناتࢫࢫلقياس

اࢫفور Ȋشɢلࢫمباشرࢫࢭʏࢫإدارةࢫعملياتࢫالتصɴيع،ࢫعنࢫطرʈقࢫإبلاغࢫالموظف؈نࢫبالتغ؈فاتࢫاݍݰاصلةࢫࢭʏࢫعملياتࢫالتصɴيعࢫ

منࢫإدخالɺاࢫعڴʄࢫعملياتࢫالإنتاجࢫقبلࢫإنتاجࢫالمنتجاتࢫȊشɢلࢫمعيب،ࢫكماࢫȖسɺمࢫࢭʏࢫتقييمࢫنتائجࢫجɺودࢫࢫليتمكنوا

 (Ali & Zairi, 2006, p. 226) . التحس؈ن
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 ࢫالعملاءࢫوضمانࢫولا٬ڈمࢫࢫمبدأࢫ ࢫتحقيقࢫرضا ʄࢫباستمرارࢫإڲ ࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة ʄسڥȖࢫ "ࢫال؅فك؈قࢫعڴʄࢫالعميلࢫ":

ة،ࢫوالعملࢫعڴʄࢫيللمنتجࢫأوࢫاݍݵدمةࢫالۘܣࢫتقدمɺاࢫالمنظمة،ࢫوكذلكࢫمحاولةࢫمعرفةࢫمتطلباٮڈم،ࢫوتوقعاٮڈمࢫالمستقبل

ࢫوكذلكࢫࢫتلبيْڈا،ࢫوقياس ࢫسياسةࢫالمنظمة ࢫالعملاءࢫعنࢫتطبيق ࢫالعملاء.مدىࢫرضا ࢫمع (الراشد،ࢫإدارةࢫالاتصالات

 )14،ࢫصࢫ2011

 مࢫمرتكزاتࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة":ࢫ"ࢫالتحس؈نࢫالمستمرمبدأࢫɸعت؄فࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫأحدࢫأʇ ايزن"ࢫɠ"لمةࢫɠعدࢫȖو

ࢭʏࢫالعمل،ࢫوتقومࢫࢫاليونانيةࢫمرادفةࢫلɢلمةࢫالتحس؈نࢫالمستمر،ࢫوالۘܣࢫȖعۚܣࢫالتحس؈نࢫالتدرʈڋʏࢫالمتواصلࢫإڲʄࢫالكمال

وۂʏࢫدورةࢫتبدأࢫبالتخطيطࢫللمنتجࢫاعتماداࢫࢫ(Plan,Do, Check and Act)ࢫمراحلࢫرةࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫعڴʄࢫأرȌعةدو 

ࢫالفعڴʏࢫ ࢫالتنفيذ ࢫطرʈق ࢫعن ࢫوذلك ࢫالفحص ࢫعمليات ࢫإجراء ࢫثم ࢫومن ࢫالمطلوب، ࢫوالإنتاج ࢫالسوق ࢫبحوث ʄعڴ

  )51،ࢫصࢫ2015/2016(بوخلوة،ࢫلݏݵطة.

  مبادئ إدارة اݍݨودة الشاملة: -5-2

تمتلكࢫالسلعة(المنتج)ࢫأوࢫاݍݵدمةࢫأȊعاداࢫتتمثلࢫࢭʏࢫجملةࢫاݍݵصائصࢫالۘܣࢫترتبطࢫباݍݨودةࢫمنࢫخلالࢫتحديدࢫمدىࢫ

اݍݰاجاتࢫأوࢫمدىࢫقدرٮڈاࢫعڴʄࢫتلبيةࢫماࢫحددࢫلɺاࢫمسبقا،ࢫورغمࢫوجودࢫتماثلࢫب؈نࢫجودةࢫالمنتجࢫوجودةࢫࢫإشباعقدرٮڈاࢫعڴʄࢫ

  وʈمكنࢫتحديدࢫأȊعادࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫفيماࢫيأȖي:ࢫ.السلعةࢫإلاࢫأنࢫالباحث؈نࢫيجدونࢫاختلافاࢫࢭʏࢫأȊعادࢫɠلࢫمٔڈما

 جودة المنتج:  أȊعاد -5-2-1

ذاتࢫعلاقةࢫمبدئيةࢫبأȊعادࢫࢫأٰڈاوالۘܣࢫظɺرتࢫعڴʄࢫࢫ،1984مجموعةࢫمنࢫأȊعادࢫاݍݨودةࢫسنةࢫࢫ«David Garvin»رࢫطوّ 

  (Charantimath, 2011, p. 11)،ࢫوۂʏ:جودةࢫالمنتج

 شغيليةࢫللمنتجȘالأداء:ࢫالمواصفاتࢫالأساسيةࢫال. 

 ࢫالمنتجࢫʄاݍݵصائص:ࢫاݍݵصائصࢫالكماليةࢫالۘܣࢫتضافࢫإڲ. 

 ࢫف؅فةࢫزمنيةࢫمحددةʏالمعولية:ࢫاحتماليةࢫإنتاجࢫمنتجࢫبهࢫخللࢫࢭ. 

 شغيلࢫو"خصائص"ࢫالإنتاجالمطابقة:ࢫدرجةࢫتلبية"تصميمࢫȘللمعايرࢫاݝݰددة"ࢫال. 

 المتانة:ࢫالعمرࢫالاف؅فاعۜܣࢫللمنتجࢫ. 

 ولةࢫالإصلاحࢫ،القابليةࢫلݏݵدمة:ࢫالسرعة،ࢫاللطافةࢫɺالكفاءة،ࢫس.، 

 ا.ࢫɺࢫالمشاعرࢫالۘܣࢫيوصلʏوࢫمذاقهࢫأوࢫرائحتهࢫوماࢫۂɸماذا،ࢫوكيفࢫȋاݍݨمالية:ࢫكيفࢫيبدوࢫالمنتج،ࢫو 

 سࢫالأخرىࢫغ؈فࢫالمباشرةࢫلݏݨودة.ࢫʋاݍݨودةࢫالمدركة:ࢫالسمعةࢫوالمقاي  

  :(Servqual) أȊعاد جودة اݍݵدمة -5-2-2

ࢫطوّ  ࢫمنرɸا ࢫࢫ« ɠ«Valarie A. Zeithmal,Leonard L.Berry and A. Parasuramanل ࢫوۂʏ:ࢫ1984سنة ،

(Charantimath, 2011, p. 12)  

 ࢫإنجازࢫاݍݵدمةࢫبالدقةࢫوالموثوقيةࢫالموعودʄة.الموثوقية:ࢫالقدرةࢫعڴ 

 ࢫنفوسࢫاقالسلامة:ࢫلبࢫʏࢫغرسࢫالثقةࢫوالأمانࢫࢭʏارٮڈمࢫوقدرٮڈمࢫࢭɺالعملاء.ةࢫالموظف؈نࢫوم 
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 سࢫȘالملموسية:ࢫالɺرࢫɺ؈قاتࢫالأنيقيلاتࢫالمادية،ࢫالمظɺللموظف؈ن،ࢫجاذبيةࢫالموادࢫوالتج. 

 تمامࢫالܨݵظۜܣ،ࢫتقديمࢫالعنايࢫɸة.التعاطف:ࢫالا 

 ࢫمساعدةࢫالعملاءࢫوتقديمࢫخدمةࢫمست݀ݨلة.ࢫࢫʏالاستجابة:ࢫإبداءࢫالرغبةࢫࢭ  

  جودة الاتصال التنظي׿ܣ ࡩʏ تطبيق مبادئ إدارة اݍݨودة الشاملة:دور  -6

ʇعت؄فࢫالاتصالࢫأداةࢫتنظيميةࢫلتطبيقࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوتفعيلࢫمباد٬ڈاࢫبالشɢلࢫالذيࢫيؤديࢫإڲʄࢫاستظɺارࢫ

نࢫالاتصالࢫʇعملࢫعڴʄࢫرȋطࢫمɢوناتࢫأنتائجࢫتطبيقࢫأسلوب"ࢫاݍݨودة"ࢫࢭʏࢫɠلࢫعملياتࢫوأɲشطةࢫوفروعࢫالمنظمة،ࢫخاصةࢫو 

التنظيمࢫوجعلɺاࢫȖعملࢫبالتɴسيقࢫمعࢫȊعضɺاࢫالبعض،ࢫوȋالتاڲʏࢫفإنࢫنجاحࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫاعتمادࢫأيࢫأسلوبࢫإداريࢫجديدࢫ

  ʇعودࢫجانبࢫمعت؄فࢫمنهࢫإڲʄࢫمستوىࢫجودةࢫالاتصالاتࢫالتنظيميةࢫ٭ڈا.ࢫ

   دة):العليا (القيا تطبيق مبدأ ال؅قام الإدارة الاتصال ࡩʏجودة دور  -6-1

Ȗساɸمࢫقنواتࢫالاتصالࢫࢭʏࢫتفعيلࢫجميعࢫجوانبࢫالمنظمةࢫوتحقيقࢫوحدةࢫالɺدفࢫوتحقيقࢫالɺدفࢫالرئʋؠۜܣࢫوكسبࢫ

ࢫالاتصالࢫ ن
ّ

ࢫبحيثࢫيمك ࢫوتحف؈قࢫالمتاȊع؈ن، ࢫوالطاقة ࢫȖسȘندࢫعڴʄࢫالرؤʈة ࢫالȘشاركيةࢫالۘܣ ࢫخلالࢫالقيادة ࢫمن ࢫالعملاء رضا

  (Arsovki & Nikezic, 2012, p. 3)ࢫمماࢫيأȖي:القائدࢫ

 اري.ࢫɢࢫالثقافةࢫوالمناخࢫالابتʄةࢫوالقيمࢫوالتأث؈فࢫعڴʈرࢫالرسالةࢫوالرؤʈتطو  

 .ةࢫواݍݰفاظࢫعليهࢫكعمليةࢫمستمرةʈشاءࢫنظامࢫللفرقࢫالإدارɲإ  

 اءࢫواݝݨموعاتࢫالاجتماعية.ࢫɠاحتضانࢫالعملاءࢫوالشر  

 .اɸتحف؈قࢫودعمࢫوالاع؅فافࢫبالمنظمةࢫالۘܣࢫيدير  

ࢫالمنظمةࢫ ࢫأجلࢫتقدم ࢫمن ࢫالمرؤوس؈نࢫبالعمل ࢫاݍݨودةࢫوإقناع ࢫʇستطيعࢫالقائدࢫتوصيلࢫرؤʈة ࢫالاتصال ࢫخلال فمن

الموظف؈ن،ࢫوآفاقɺاࢫالمستقبلية،ࢫوʉعتمدࢫنجاحࢫذلكࢫعڴʄࢫقدرةࢫالقادةࢫعڴʄࢫتطوʈرࢫمعتقداٮڈمࢫاݍݵاصةࢫوغرسɺاࢫࢭʏࢫمشاعرࢫ

ࢫالمسؤوليةࢫالناجمةࢫعنࢫالتحديات،ࢫو ࢫالأطرافࢫɠلࢫوإقناع ࢫمعقدةࢫتواجهࢫɠلࢫمنࢫباحتضان ࢫࢭʏࢫحقيقةࢫالأمرࢫمɺمة ʏۂ

اتصالياࢫɠافياࢫومقبولاࢫمنࢫطرفࢫجميعࢫالمش؅فك؈نࢫبمستوʈاتࢫمختلفةࢫمنࢫالتعليمࢫࢫوȖش؅فطࢫشكلا القائدࢫوالمرؤوس؈ن،ࢫ

  (Arsovki & Nikezic, 2012, pp. 3-4) اݝݵاطرة.ࢫوالقناعةࢫوالرغبةࢫࢭʏࢫ

  جودة الاتصال ࡩʏ تطبيق مبدأ "إدارة الموارد الȎشرʈة":دور  -6-2

الۘܣࢫتركزࢫعڴʄࢫتفاعلࢫالمواردࢫالȎشرʈةࢫࢭʏࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫȖش؈فࢫإڲʄࢫأنࢫواقعࢫتحقيقࢫɸدفࢫࢫر إنࢫوجɺةࢫالنظ

ࢫاݍݨودةࢫكɢلࢫيجبࢫأنࢫيؤخذࢫدائماࢫكأولوʈة،ࢫومنࢫɸناࢫفإنࢫأɸمࢫماࢫيم؈قࢫعمليةࢫالاتصالࢫɸوࢫأٰڈاࢫتمكنࢫجميعࢫاݍݨɺودࢫمن

فالتضاربࢫࢭʏࢫالمواقفࢫالۘܣࢫتفتقرࢫإڲʄࢫالتوافقࢫوالتɴسيقࢫقدࢫيɢونࢫلهࢫ،ࢫأنࢫتɢونࢫمتوافقةࢫوȋالتɴسيقࢫمعࢫمɺمةࢫالمنظمة

تأث؈فࢫمدمرࢫعڴʄࢫالنظامࢫكɢل،ࢫخاصةࢫوانࢫفلسفةࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫتɴشدࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫالتنظيمࢫبأكملهࢫمنࢫخلالࢫال؅قامࢫ

ذلكࢫعنࢫطرʈقࢫالنݤݮࢫالاتصاڲʏࢫالذيࢫȖعتمدهࢫالإدارةࢫبخصوصࢫࢫجميعࢫالعامل؈نࢫࢭʏࢫجميعࢫالمستوʈاتࢫباݍݨودة،وʈتحدد

  :ࢫ،ࢫɸماالرسائلࢫأمرʈنࢫمɺم؈نࢫتطلبࢫɸذهفلسفةࢫاݍݨودةࢫومحتوʈاتࢫالرسائلࢫالۘܣࢫترسلɺاࢫإڲʄࢫالموظف؈ن،ࢫوت

 اɸارࢫوالمعرفةࢫالمتعلقةࢫبفلسفةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫوترم؈قɢاختيارࢫالأف.  
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 ࢫجميعࢫالعامل؈نࢫʄذهࢫالرسائلࢫإڲɸم.إرسالࢫɺلࢫالمناسبࢫلɢاࢫبالشɸࢫبالمنظمةࢫوترم؈ق(Pirtini, 2004, pp. 188-189)  

نࢫالمشاركةࢫࢭʏࢫاتخاذࢫالقراراتࢫبطرقࢫمباشرةࢫو فمنࢫخلالࢫقنواتࢫالاتصالࢫالرسميةࢫوغ؈فࢫالرسميةࢫʇستطيعࢫالموظف

ࢫʇستطيع ࢫكما ࢫالعامࢫحولࢫاݍݨودة، ʏࢫوكسبࢫالوڤ ࢫعڴʄࢫࢫالقادةࢫأوࢫغ؈فࢫمباشرة ࢫالمرتكزة ࢫالمنظمة "توجٕڈɺمࢫنحوࢫفلسفة

الال؅قامࢫبالتحس؈نࢫاللامتناۂʏࢫوإبلاغɺمࢫȊغاياتࢫالمنظمةࢫوتحفزٱڈمࢫعڴʄࢫالشعورࢫبأٰڈمࢫجزءࢫمنࢫالفرʈقࢫوتقديمࢫتفس؈فاتࢫ

ݨموعاتࢫأوࢫاݝࢫالمواصفاتࢫاݍݵاصةࢫبجودةࢫالمنتج،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫالاع؅فافࢫالمستمرࢫبمساɸماتࢫالأفرادو شاملةࢫللعملياتࢫ

  .)298،ࢫصࢫ2011.ࢫ(موتواɲيࢫوࢫفاڲʏ،ࢫ ࢭʏࢫتحس؈نࢫاݍݨودة"

بالإضافةࢫإڲʄࢫتبۚܣࢫأسلوبࢫعملࢫجديدࢫيقومࢫعڴʄࢫلامركزʈةࢫالقراراتࢫوالمشاركةࢫࢭʏࢫاتخاذɸاࢫوتفوʈضࢫسلطةࢫالمبادرةࢫ

ࢫࢫوالابتɢارࢫوتمكئڈم ࢫأɲشطْڈم ࢫأداء ࢫضمنمن ࢫࢫومɺامɺم ࢫيتوافق ࢫما ࢫمع ࢫأوسع ࢫوسلطات ࢫالمنظمةࢫصلاحيات وفلسفة

ࢫقبولࢫفلسفةࢫس؅فاتيجيْڈاوإ ࢫࢭʏࢫعمليةࢫالتحس؈نࢫحۘܢࢫيتم ࢫالإدارʈة ࢫɠانتࢫدرجْڈم ࢫمشاركةࢫɠلࢫالعامل؈نࢫمɺما ʏالتاڲȋࢫو،

  التطوʈري.اݍݨودةࢫعڴʄࢫنطاقࢫواسعࢫبالمنظمةࢫوالتخفيفࢫمنࢫحدةࢫالمقاومةࢫلل؄فنامجࢫ

  جودة الاتصال ࡩʏ تطبيق مبدأ " إدارة تقارʈر وȋيانات اݍݨودة": دور  -6-3

يوفرࢫالاتصالࢫبياناتࢫحولࢫمستوىࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫɠلࢫعملياتࢫوأɲشطةࢫالتحس؈ن،ࢫكماࢫيوفرࢫالمعلوماتࢫعنࢫمجالاتࢫ

ࢫ ࢫالتنظيمية ࢫالاتصالات ࢫجودة ࢫمستوى ࢫأن ʄࢫإڲ ࢫبالإضافة ࢫالممكنة، ࢫالمعلوماتࢫيالتحس؈ن ࢫɸذه ࢫجودة ࢫمستوى ʄؤثرࢫعڴ

  المتحصلࢫعلٕڈاࢫعنࢫمستوʈاتࢫأداءࢫاݍݨودةࢫࢭʏࢫمنتجاتࢫوخدماتࢫالمنظمة.

وʈرتبطࢫالأمرࢫب"ࢫنظامࢫبياناتࢫوتقارʈرࢫاݍݨودةࢫ"ࢫوɸوࢫنظامࢫݍݨمعࢫوتحليلࢫوتܶݰيحࢫɠلࢫالعيوبࢫالۘܣࢫتحدثࢫأثناءࢫ

إڲʄࢫالتقييمࢫوالاستجابةࢫلتطابقࢫاݍݨودةࢫوموثوقيةࢫالبياناتࢫوʈجبࢫأنࢫيؤديࢫتحليلࢫࢫالإنتاجࢫواختبارࢫالمنتج،ࢫبالإضافة

ݰيحࢫمنࢫأجلࢫتجنبࢫتكرارࢫنفسࢫالمشɢلة،ࢫوʈجبࢫأنࢫالعيوبࢫإڲʄࢫȖعقبࢫالسȎبࢫمنࢫأجلࢫتحديدࢫأفضلࢫطرʈقةࢫللتܶ

 ,Birolini, 1994)ࢫيبقىࢫنظامࢫجودةࢫالبياناتࢫوالتقارʈرࢫɲشطاࢫأثناءࢫمرحلةࢫالȘشغيلࢫباعتبارهࢫجزءࢫمنࢫ"ࢫضمانࢫاݍݨودة".

p. 311)  

بياناتࢫاݍݨودة،ࢫوعڴʄࢫالمنظماتࢫأنࢫتنظرࢫࢭʏࢫكماࢫʇعدࢫاستخدامࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫمɺارةࢫأساسيةࢫللعملࢫعڴʄࢫ

ࢫتطبيقاتࢫ ࢫȊعض ࢫوأن ࢫخاصة ࢫاݝݵتلفة، ࢫالأقسام ࢫب؈ن ࢫالمعلومات ࢫتبادل ࢫلȘسɺيل ࢫالمعلومات ࢫتكنولوجيا ࢫتطبيق كيفية

ࢫࢫتكنولوجياࢫالمعلوماتࢫتقدمࢫوسيلةࢫآليةࢫݍݨمعࢫالأفɢارࢫوȖܦݨيلɺاࢫوالعملࢫبموجّڈاࢫخلالࢫاجتماعاتࢫمجموعاتࢫالعمل.

(Lorente, Dewhurst, & Dale, 1999, p. 14)  

  دور جودة الاتصال ࡩʏ تطبيق مبدأ "ال؅فك؈ق عڴʄ العميل":  -6-4

ࢫالأسباب ࢫمن ࢫلإدارةࢫࢫإن ࢫجɺودɸا ʏࢫࢭ ࢫناݦݰة ࢫالمنظمة ࢫستɢون ʏالتاڲȋࢫو ࢫالعملاء، ʏࢫۂ ࢫالمنظمات ࢫلوجود الأساسية

عملا٬ڈاࢫبجودةࢫاتصالاٮڈا،ࢫلذلكࢫيتمࢫتقييمࢫنجاحࢫالمؤسسةࢫࢭʏࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫإذاࢫɠانتࢫتلۗܣࢫاحتياجاتࢫ

ࢫعڴʄࢫإدارةࢫجودةࢫالاتصالࢫعندࢫتوصيلࢫأɲشطْڈا ࢫقدرٮڈا ʄࢫلنموذجࢫࢫالشاملةࢫبناءࢫعڴ ࢫمجموعْڈاࢫالمسْڈدفة،ࢫفوفقاࢫ ʄإڲ

عڴʄࢫالعميلࢫࢭʏࢫإطارࢫفلسفةࢫࢫومنࢫخلالࢫال؅فك؈ق ࢫࢫالاتصالࢫفانࢫالاستجابةࢫلمتطلباتࢫالعميلࢫʇعدࢫبمثابةࢫالاستجابةࢫلرسائله

اݍݨودةࢫالشاملةࢫستعتمدࢫالمنظمةࢫعڴʄࢫالاتصالࢫثناǿيࢫالاتجاهࢫمنࢫخلالࢫتصورࢫردودࢫفعلࢫالعملاءࢫثمࢫصياغةࢫالرسائلࢫ

  (Pirtini, 2004, pp. 186-187)ࢫڲʄࢫإرضاءࢫالعملاءࢫمنࢫخلالࢫاعتمادࢫɸذهࢫالردودࢫكمعيار.إالۘܣࢫٮڈدفࢫ
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كماࢫيضمنࢫالاتصالࢫالمتبادلࢫمعࢫالعملاءࢫتوسيعࢫعملياتࢫاݍݨودةࢫوتحديدࢫأفاقࢫالبحثࢫوالتطوʈرࢫمنࢫخلالࢫمراعاةࢫ

توقعاتࢫالعملاء،ࢫوȋالتاڲʏࢫتوف؈فࢫالقدرةࢫعڴʄࢫإنتاجࢫالسلعࢫاݍݨديدةࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫبيعࢫɸذهࢫالسلعࢫوالقدرةࢫعڴʄࢫتلبيةࢫتوقعاتࢫ

ࢫتوقعاٮڈمࢫ(Pirtini, 2004, p. 187) العملاء ࢫمعرفة ࢫالمنظمة ࢫȖستطيع ࢫعامة ࢫبصفة ࢫالعملاء ࢫمع ࢫالاتصال ࢫخلال ࢫفمن ،

اݍݰاليةࢫوالمستقبليةࢫوقياسࢫدرجةࢫرضاɸمࢫعنࢫأɲشطةࢫالمنظمةࢫوȋالتاڲʏࢫتكييفࢫعملياتࢫالتحس؈نࢫوفقاࢫلذلك،ࢫوࢭʏࢫɸذاࢫ

دراساتࢫالسوقࢫوالمسْڈلك؈نࢫمنࢫࢫ٬ڈاࢫتقومࢫعڴʄࢫتحس؈نمعࢫعملاࢫإس؅فاتيجيةالإطارࢫلابدࢫأنࢫتفكرࢫالمنظمةࢫࢭʏࢫتفعيلࢫيقظةࢫ

  أجلࢫاتخاذࢫقراراتࢫتخدمࢫجودةࢫمنتجاٮڈاࢫوخدماٮڈا.ࢫ

  :جودة الاتصال ࡩʏ تفعيل مبدأ "التحس؈ن المستمر"دور  -6-5

الأداءࢫيɴبڧʏࢫتوصيلɺاࢫࢭʏࢫحلقةࢫاتصاليةࢫمنࢫأجلࢫالعملࢫعڴʄࢫإنقاصࢫالتباينࢫب؈نࢫࢫأنࢫإجراءاتبࢫ«Globerson»ذكر

ࢫȖسمحࢫɸذهࢫاݍݰلقةࢫمنࢫإجراءاتࢫالأداءࢫبمتاȊعةࢫالنتائج،ࢫكماࢫيجبࢫأنࢫتركزࢫعڴʄࢫالتواصلࢫ الأɸدافࢫوالنتائج،ࢫبحيث

ࢫنفسɺا.ࢫوتحف؈قࢫالتحس؈نࢫالمستمرࢫحيث  ,Lasson, Stand) يتمࢫدمجࢫمؤشراتࢫالتحس؈نࢫومؤشراتࢫالتحكمࢫࢭʏࢫاݍݰلقة

Persson, & Syberfeldt, 2017, p. 2)  

تبدأࢫدورةࢫ"التحس؈نࢫالمستمر"ࢫبمعرفةࢫمتطلباتࢫالعملاءࢫثمࢫمقارنةࢫɸذهࢫالمتطلباتࢫبمواصفاتࢫالمنتجࢫثمࢫحيثࢫ

ذاࢫȖستمرࢫɸذهࢫالدورةࢫالۘܣࢫȖعتمدࢫعڴʄࢫ"ࢫكوɸ،ࢫتنفيذࢫالإصلاحاتࢫثمࢫتقييمࢫɸذهࢫالإصلاحاتࢫوفقاࢫللمتطلباتࢫالأساسية

ࢫالعملاءࢫ ࢫلتوقعات ࢫوفقا ࢫواݍݵدمات ࢫالمنتجات ࢫجودة ࢫوتكييف ࢫالاختلالات ࢫتقوʈم ʏࢫࢭ ࢫأسا؟ۜܣ ࢫكمبدأ ࢫالراجعة" التغذية

  المتغ؈فة.ࢫ

  خاتمة: -7

مماࢫسبقࢫيȘب؈نࢫبأنࢫمفɺومࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫتحددهࢫمختلفࢫجوانبࢫȖعرʈفࢫمفɺومࢫاݍݨودةࢫولكنࢫبأخذࢫ

الاعتبارࢫاݍݵصوصيةࢫالۘܣࢫيتم؈قࢫ٭ڈاࢫالɴشاطࢫالاتصاڲʏࢫومخرجاته،ࢫɸذهࢫاݍݵصوصيةࢫالۘܣࢫتظɺرࢫجلياࢫعندࢫاݍݰديثࢫȊع؈نࢫ

ولكنࢫࢭʏࢫالأخ؈فࢫيمكنࢫالنظرࢫإڲʄࢫجودةࢫࢫوالۘܣࢫتختلفࢫنوعاࢫماࢫعنࢫمعاي؈فࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫعنࢫمعاي؈فࢫجودةࢫالاتصال

Ȋࢫأٰڈاࢫمخرجاتࢫتطبيقࢫمبادئࢫوأʄࢫالعمليةࢫالاتصاليةࢫبالمنظمة.ࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫعڴʄعادࢫأسلوبࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫعڴ  

ونظراࢫللأɸميةࢫالۘܣࢫيحوزɸاࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣ،ࢫاɸتمࢫالباحثونࢫبطرقࢫتحس؈نࢫجودتهࢫخاصةࢫࢭʏࢫظلࢫأسلوبࢫ

الإداريࢫاݍݨديدࢫعلاقةࢫتفاعلࢫࢫجعلࢫالعلاقةࢫالۘܣࢫتجمعࢫماب؈نࢫالاتصالࢫوɸذاࢫالأسلوبࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملة،ࢫɸذاࢫما

تɢامل،ࢫفلقدࢫأصبحࢫمنࢫالعس؈فࢫجداࢫاݍݰديثࢫعنࢫجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣࢫȊعيداࢫعنࢫتطبيقࢫمبادئࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫو 

الشاملةࢫࢭʏࢫاݍݨɺازࢫالاتصاڲʏ،ࢫوࢭʏࢫمقابلࢫɸذاࢫيؤكدࢫالباحثونࢫعڴʄࢫضرورةࢫاستخدامࢫالاتصالࢫكمتطلبࢫمسبقࢫلضمانࢫ

  نجاحࢫبرنامجࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫࢭʏࢫالمنظمة.ࢫ

ࢫࢫفحسب ࢫاݍݨودة ࢫݍݨلبࢫالتفاɸمإدارة ࢫوسيلة ࢫʇعت؄فࢫالاتصال ࢫتخدمࢫࢫالشاملة ࢫالۘܣ ࢫالأفɢارࢫوالقيم ʏوالاش؅فاكࢫࢭ

تفعيلࢫالاتصالاتࢫالتنظيميةࢫࢭʏࢫالمنظمةࢫعندࢫالبدءࢫبتطبيقࢫبرنامجࢫاݍݨودةࢫࢫتطبيقࢫفلسفةࢫاݍݨودةࢫوالتغي؈ف،ࢫذلكࢫأن

،ࢫالصاݍݰةࢫوالبʋئةࢫالمناسبةࢫلثقافةࢫالتغي؈فʇعدࢫمسؤوليةࢫالإدارةࢫالعليا،ࢫمنࢫأجلࢫال؅فوʈجࢫلفلسفةࢫاݍݨودةࢫوٮڈيئةࢫال؅فبةࢫ

وغرسɺاࢫࢭʏࢫأذɸانࢫالموظف؈ن،ࢫوالعملࢫعڴʄࢫتɴسيقࢫجɺودࢫالتحس؈نࢫوالاعتمادࢫعڴʄࢫالاتصالࢫالمفتوحࢫوثناǿيࢫالاتجاهࢫمعࢫ

داخليةࢫوخارجيةࢫݍݨمعࢫالمعلوماتࢫࢭʏࢫإطارࢫالرقابةࢫࢫإس؅فاتيجيةالعملاءࢫالداخلي؈نࢫواݍݵارجي؈ن،ࢫبالإضافةࢫإڲʄࢫتفعيلࢫيقظةࢫ
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والتقييمࢫلعملياتࢫاݍݨودةࢫوالارتɢازࢫعڴʄࢫقاعدةࢫبياناتࢫومعلوماتࢫموثوقةࢫعڴʄࢫأساسهࢫتبۚܢࢫقراراتࢫالتحس؈نࢫالمستمر،ࢫ

حۘܢࢫيؤديࢫدورهࢫࢭʏࢫظلࢫإدارةࢫاݍݨودةࢫالشاملةࢫعڴʄࢫأكملࢫࢫوɸذاࢫلاࢫيتمࢫإلاࢫمنࢫخلالࢫالاɸتمامࢫبجودةࢫالاتصالࢫالتنظي׿ܣ

 وجه.
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