[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2][image: ]جامعة دمشق
كلية الاقتصاد
ماجستير إدارة الأعمال




ــــ  إدارة الموارد البشرية  ــــــــــــــــــــــــ
جودة حياة العمل
Quality of Working Life ‘QWL’
ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ


إعداد الطالب
حسن بوكلي حسن

إشراف
الأستاذ الدكتور سليمان الفارس

2010م - 1431هـ
المحتويات
1. مقدمة ....................................................................	1
2. مفهوم جودة حياة العمل ...................................................	2
3. أهمية جودة حياة العمل ....................................................	6
4. برامج تحسين جودة حياة العمل .............................................	7
	1.4 البرامج التقليدية ..................................................	7
		1.1.4 برامج تحسين بيئة وظروف العمل ........................	8
		2.1.4 الصيانة البشرية .........................................	9
		3.1.4 الرفاهية الاجتماعية .....................................	9
		4.1.4 الرعاية الصحية .........................................	9
		5.1.4 برامج الأمن والسلامة المهنية .............................	10
		6.1.4 برامج العلاقات الإنسانية ................................	10
	2.4 البرامج الحديثة ...................................................	10
		1.2.4 إعادة التصميم الوظيفي .................................	11
		2.2.4 ترتيبات العمل البديلة ..................................	12
		3.2.4 الإدارة بالمشاركة ......................................  14
5. مستلزمات تطبيق برامج تحسين جودة حياة العمل ...........................	18
6. دراسة حالة – جودة حياة العمل في شركة جنرال إلكتريك الأميركية ........	20




1. مقدمة
    إنّ التغيّرات الكبيرة التي يشهدها عالم الأعمال والتطورات المتلاحقة في مجال تقانة المعلومات وشبكات الاتصالات، كان لها الأثر في تنامي العديد من المشكلات والقيود التي قد تحدّ من كفاءة وفعالية منظمات الأعمال بشكل عام وجعلها تعيش في بيئة متغيّرة غير مستقرة. ومثل هذه المشكلات يمكن التعامل معها من خلال تخفيض التكاليف أو إتباع إستراتيجيات إعادة الهيكلة والتحسين المستمر في الجودة وغيرها.
    وبالإضافة إلى ذلك، أثّرت هذه التغيرّات - واستخدام الإستراتيجيات المختلفة لمواجهة المشكلات - بشكل أو بآخر على الموارد البشرية ومهاراتهم، فدفع ذلك المنظمات للعمل على الاستجابة إلى هذه التغيّرات من خلال التركيز على تفعيل دور الموارد البشرية والتي تعتبر أهم ما تمتلكه المنظمة وذلك بما يخدم أهدافها المتعلّقة بزيادة الإنتاجية وتحقيق الرضا الوظيفي. وهذا لا يتم إلا من خلال إيجاد بيئة عمل مشجّعة تُشعر الفرد بالانتماء والاستقرار والأمان والاحترام، لأن كل ذلك سيدفع الفرد لرفع روحه المعنوية وتوجيه سلوكه بما يخدم أهداف المنظمة، باعتبار أنّ هذه الأهداف هي جزء لا يتجزأ من أهداف الفرد.
    ومن هنا جاء مفهوم جودة حياة العمل Quality of Working Life ‘QWL’ والذي يؤكّد على إيجاد بيئة عمل يتوافر فيها دعم ومشاركة ودمج العاملين في عمليات اتخاذ القرارات وحل المشكلات، وتوفير حياة وظيفية أفضل للعاملين بما يسهم في رفع أداء المنظمة ويحقق الإشباع لحاجاتهم ورغباتهم (جاد الرب، 2008). 
    وبالتالي فإنّ هذا البحث سيناقش موضوع جودة حياة العمل في منظمات الأعمال. هذا الموضوع الذي لم يتمّ البحث فيه إلا نادراً في الأدبيات العربية على حدّ علم الطالب، بل حتى الدراسات الأجنبية كما يشير Rose et.al (2006: ص61) لم تتناول جودة حياة العمل بالشكل الموسّع، وغالباً ما يتم ربط الموضوع فيما يتعلّق بالرضا الوظيفي.
    وسيناقش هذا البحث المفاهيم المختلفة لجودة حياة العمل وبرامجه المختلفة التي تسعى إلى تطوير البيئة الوظيفية في المنظمات.
2. مفهوم جودة حياة العمل
    لقد تعددت تعاريف جودة حياة العمل بالنسبة للباحثين الذين درسوا هذا الموضوع في منظمات الأعمال. فمثلاً يشير Downing et.al (1995) إلى أنّ جودة حياة العمل هي "مدى قيام إدارة المنظمة وقدرتها بتوفير حاجات العاملين الشخصية من حيث الأمن والرضا الوظيفي" (ص1011). أمّا Rose et.al (2006) فيعرّفونها بأنها "فلسفة ومجموعة المبادئ التي ترى أنّ الأفراد هم أهمّ مورد في المنظمة باعتبارهم جديرون بالثقة وقادرين على خلق وتقديم إسهامات قيمّة للمنظمة، وينبغي بالتالي التعامل معهم بكرامة واحترام من خلال بناء شامل يتضمن الرفاهية والمكافآت والخلو من الإجهاد وغيرها من العواقب السلبية الشخصية " (ص61).
    أمّا المغربي (2008) فيقدّم تعريفاً آخر لجودة حياة العمل، فهي "تلك الأنظمة التي تستخدمها إدارة الموارد البشرية بالمنظمات بغرض توفير الحياة الوظيفية الأفضل للعاملين بحيث تُشبع احتياجات العاملين وتسهم في رفع كفاءة الأداء بالمنظمات" (ص327). وتُعرّف أيضاً بأنها "نوعية العلاقات بين العمال والبيئة الكلية للعمل عن طريق أبعادها الإنسانية المضافة إلى الأبعاد الفنية والاقتصادية العادية" (الصرن، 2009: ص127).
    ويعرّف Herry & Noon (2008) جودة حياة العمل في قاموس أكسفورد لإدارة الموارد البشرية A Dictionary of Human Resource Management بأنّه "مصطلح عام لمجموعة من التقنيات والأساليب والعمليات التي تهدف إلى إعطاء قدر أكبر من حريّة التصرّف للموظفين مثل تلك التي توصف في إطار إعادة تصميم الوظيفة. والمبدأ الرئيسي من وراء جودة حياة العمل هو أنّ إتاحة مشاركة أكبر في صنع القرار من جانب الموظفين سيؤدّي إلى زيادات في الارتياح والتحفيز والالتزام، والتي بدورها قد تؤدّي إلى تحسّن في الأداء".
    ويعرّفها جاد الرب (2008) بأنها "مجموعة العمليات المتكاملة المخططة والمستمرة والتي تستهدف تحسين مختلف الجوانب التي تؤثر على الحياة الوظيفية للعاملين وحياتهم الشخصية أيضاً والذي يساهم بدوره في تحقيق الأهداف الإستراتيجية للمنظمة والعاملين فيها والمتعاملين معها" (ص9).
    ويضيف جاد الرب (2008: ص9-10) أنّ هذا التعريف يوضّح بعض الاعتبارات، منها:
1) أنّ جودة حياة العمل لا تقتصر على جانب دون آخر، وإنما هي عمليات متكاملة تشارك في إحداثها وتنفيذها جميع الإدارات الموجودة داخل المنظمة، أمّا تنظيم عملية الاستفادة منها للعاملين فيقع العبء الأكبر منها على إدارة الموارد البشرية.
2) إنّ جودة حياة العمل ليست برنامجاً ينتهي بعد فترة زمنية معيّنة، وإنما هي عمليات مخططة سواء في الأجل القصير أو الطويل. حيث تتماشى مع إستراتيجيات المنظمة وتساعدها على تنفيذها، وبالتالي فهي عمليات مستمرة وليست مؤقتة، وهذا يجعلها جزءاً من ثقافة المنظمة وأخلاقيات التعامل بين أفرادها.
3) تشمل مكونات وعناصر جودة حياة العمل للعاملين جميع الجوانب المادية والمعنوية.
4) تتحقق جودة حياة العمل بإحداث التوازن بين الحياة الوظيفية داخل المنظمة والحياة الشخصية للعاملين.
5) إنّ مفهوم جودة حياة العمل هو مفهوم شامل يتضمن تحقيق أهداف ومصالح العاملين وأهداف إدارة المنظمة، حيث أنّ زيادة معدلات الرضا الوظيفي للعاملين والناتج عن مستويات عالية لجودة حياة العمل يساهم في تحقيق الأهداف الإستراتيجية للمنظمة وأيضاً تلبية مطالب العملاء والمجتمع.
6) إنّ دعم وتأييد الإدارة العليا في المنظمة لهذا الاتجاه مع إتاحة الفرصة لتطوير وتنمية مهارات العاملين للتعرّف على حقوقهم ومسؤولياتهم تجاه المنظمة يُعتبر من مقومات نجاح مفهوم جودة حياة العمل.
ويشير الهيتي (2008: ص276-277) إلى أنّ بعض الباحثين يعتبرون جودة حياة العمل على أنها عملية يتعلّم من خلالها الأفراد العاملون والإدارة كيف يمكن أن يكونوا قوة مقابلة للمنافسين تستهدف تحسين الوضع التنافسي للمنظمة. فجودة حياة العمل المحسّنة للمنظمة وأفرادها تتمثل بالجوانب الآتية:
· إشراف جيّد على العاملين.
· ظروف عمل نفسية واجتماعية وطبيعية جيدة.
· وظائف تتميز بدرجة عالية من المتعة والمكافأة.
· علاقات عمل جيدة.
· مشاركة عالية في صنع القرارات من قبل الأفراد العاملين.
· فاعلية وكفاءة عالية للمنظمة.
· قدرة عالية في التكيف مع الضغوط والمتغيّرات البيئية، وخصوصاً التنافسية.
    ويضيف الصرن (2009: ص127) على ذلك صفات وخصائص الجودة العالية لحياة العمل باعتبار أنّ هدفها الأساسي هو إيجاد الظروف التنظيمية التي تشجّع التعلّم والتنمية الشخصية، وهذه الخصائص:
· الأمن.
· العدالة في مكان العمل.
· الارتياح من القهر والإكراه البيروقراطي والإشرافي.
· العمل المهم والمفيد.
· التنوّع في النشاطات والتخصصات.
· التحدّي، والرقابة على الذات والعمل ومكان العمل.
· التعلّم وفرص النمو.
· التدعيم الاجتماعي وقابلية الاعتماد على الآخرين والوثوق بهم عندما تتطلّب الحاجة لذلك.
· القدرة على ربط العمل بإنجازات الحياة خارج مكان العمل.
    وبناءً على ما سبق، فإنّ جودة حياة العمل تمثّل تفكير خاص بالمنظمات حول ما يلي:
· ما هو الوضع الأفضل الذي ينبغي أن تحققه المنظمة؟
· كيف يمكن الوصول لهذا الوضع؟ ومتى؟
· من المسؤول عن عملية تحقيق الوضع الأفضل في المنظمة؟ 
    والإجابة عن هذه الأسئلة تتطلّب تضافر جهود المنظمة وأفرادها العاملين وأطرافها الأخرى "أصحاب المصلحة" في إنجاح برامج تحسين جودة حياة  العمل وصولاً إلى تحسين الروح المعنوية والرضا لزيادة الإنتاجية (الهيتي، 2008: ص277).  
    وقد ظهرت تسمية جودة حياة العمل 'QWL' في أواخر ستينات القرن الماضي، وكان مرتبطاً مع كثير من أفكار منظّري مدرسة العلاقات الإنسانية (Heery & Mike، 2008). ويضيف جاد الرب (2008: ص14-18) إلى أنّ مفهوم جودة حياة العمل مرّ بثلاثة مراحل زمنية منذ نشأته في منظمات الولايات المتحدة الأميركية.

المرحلة الأولى- نهاية الستينات وبداية السبعينات:
    حيث اعتبر بعض الباحثون في تلك الفترة مفهوم جودة حياة العمل على أنه مفهوم فلسفي أكثر من كونه أسلوب معيّن. أمّا البعض الآخر فأشاروا إلى أنّ هذا المفهوم كان ينصبّ على أثر الوظيفة على صحة العامل والتعرّف على الطرق التي تزيد من جودة ونوعية أداء الفرد أثناء العمل، وأنّ المفهوم ظهر نتيجة لزيادة السلوكيات السالبة في بيئة العمل مثل زيادة معدّلات الغياب وزيادة استياء العاملين تجاه المشرفين.
المرحلة الثانية- منتصف السبعينات وبداية الثمانينات:
    حيث شهدت هذه المرحلة انخفاض الاهتمام ببرامج تحسين الحياة الوظيفية، وهذا نتيجة لعدّة عوامل منها زيادة معدّلات التضخم وأزمة الطاقة، الأمر الذي جعل المنظمات الصناعية بشكل خاص تقوم بتوجيه معظم خططها لمواجهة ارتفاع تكاليف الصناعة والطاقة، هذا بالإضافة إلى زيادة حدّة المنافسة الخارجية للشركات الأميركية. ولذلك زاد حجم الاندماج بين الشركات خلال هذه الفترة، وبالتالي انخفض الاهتمام برضا العمال عن وظائفهم وحياتهم الوظيفية، وكل ذلك جعل برامج جودة وتحسين العمل تأتي في المرتبة الثانوية في تلك الفترة.
المرحلة الثالثة- منتصف الثمانينات وحتى الآن:
    حيث شهدت هذه المرحلة الاهتمام مرة أخرى ببرامج جودة وتحسين حياة العمل، ويرجع ذلك إلى حاجة المنظمات - وخاصةً الأميركية- لمثل هذه البرامج نتيجة ضعف الموقف التنافسي لها أمام المنظمات اليابانية.
3. أهمية جودة حياة العمل
    تعود أهمية جودة حياة العمل وبرامجها في المنظمات نظراً للعديد من المزايا التي يمكن أن تقدّمها، وقد دعت كثير من الأسباب إلى الاهتمام بجودة حياة العمل، حيث واجهت المنظمات مشكلات عديدة منها كما يُشير المغربي (2008: ص332):
1) انخفاض الجودة وازدياد شدّة المنافسة، والحرص الشديد للمحافظة على عملاء المنظمة. 
2) هروب العمال من العمل. 
3) انخفاض العوامل الاجتماعية والإنسانية في جو العمل. 
4) التصميم التقليدي للوظائف والذي لم يعد كافياً لإشباع حاجات الأفراد. 
5) تغيّر احتياجات وطموح الأفراد، فقد أصبح الأفراد أكثر تعليماً ووعياً، مما جعلهم يسعون للحصول على الحاجات العليا أيضاً وليس مجرّد كسب قوتهم من أجل المعيشة. 
    وعلى هذا الأساس ولحل مثل هذه المشكلات، أصبحت المنظمات تهتم ببرامج جودة حياة العمل، حيث أنّ هذه البرامج تكتسب أهميتها كونها إستراتيجية متكاملة يمكن أن تقود المنظمة إلى النتائج التالية كما يقدّم كل من الهيتي (2008: ص279) والمغربي (2008: ص332):
1) التأثير الإيجابي على ممارسات إدارة الموارد البشرية مثل التدريب واستقطاب العاملين وانتقاء فريق العمل.
2) تُمكّن برامج جودة حياة العمل من فرصة الحصول وجذب والاحتفاظ بالموارد البشرية المتميّزة بالمهارات والمعارف، وتوفير قوة عمل أكثر مرونة وولاء ودافعية، بالإضافة إلى توفير ظروف عمل محسّنة ومطورة من وجهة نظر العاملين. 
3) التفوق على المنافسين وذلك من خلال حرص العاملين على تحسين الإنتاجية والجودة في آن واحد.
4) الإيفاء بالمسؤولية الاجتماعية والأخلاقية تجاه المجتمع.
5) الحصول على ولاء عالي من قبل عملاء المنظمة، نظراً لعلم العملاء بما يتميّز به موظفو المنظمة وما يعيشون من ظروف عمل جيدة، مما يزيد ذلك من رغبة العملاء للتعامل الدائم مع المنظمة.
6) فرصة النمو والتطور والتأثير الإيجابي على الأداء التسويقي للمنظمة، إذ تُثبت الدراسات أنّ استقرار الموارد البشرية في المنظمة يمكن أن يسهم في تحقيق فرص النمو والتطور من خلال البحث والوصول إلى طرق إنتاج متعددة وأساليب تسويق متميّزة مقارنةً بالمنافسين.

4. برامج تحسين جودة حياة العمل
    تتوفر لدى المنظمات مجموعة من برامج لتحسين جودة حياة العمل، ويقسّم الهيتي (2008: ص280- 286) هذه البرامج إلى نوعين رئيسيين:
1) البرامج التقليدية		2) البرامج الحديثة
1.4- البرامج التقليدية: ويقصد بها مجموعة البرامج التي اعتادت المنظمات على استخدامها، حيث يعود استخدام مثل هذه البرامج منذ ستينيات القرن الماضي والتي تأثرت بالإرث الفكري للمدارس الإدارية ممثّلة بمبادئها المعروفة. كما يُقصد بالتقليدية معرفة كل أو أغلب المنظمات بهذه البرامج. وتشمل هذه البرامج على الآتي:
1) تحسين بيئة وظروف العمل.
2) برامج الصيانة البشرية.
3) الرفاهية الاجتماعية.
4) الرعاية الصحية.
5) التركيز على برامج الأمن والسلامة المهنية.
6) الاهتمام بالعلاقات الإنسانية في العمل.
    وكل هذه البرامج تستهدف إحداث تأثير في السلوك الإنساني بما يضمن ويزيد من رضا الأفراد العاملين ويدفعهم باتجاه تحقيق أهداف المنظمة.


1.1.4 - برامج تحسين بيئة وظروف العمل
     حيث تقوم هذه البرامج على الاهتمام بالظروف الطبيعية لمكان العمل وذلك لتأثير هذه الظروف على نفسية العاملين واتجاهاتهم ومواقفهم التي تؤثر بدورها على قدرتهم الإنتاجية. وتتضمن هذه البرامج عادةً على:
1) تهيئة مكان عمل نظيف ومرتّب من حيث الإضاءة والتهوية والرطوبة.
2) معالجة حالات التعب والإرهاق التي تعكسها مراجعة منحنيات الإنتاج للعاملين، وتتم عن طريق إعادة النظر بساعات العمل، وتطبيق نظام فترات الراحة، والتركيز على المعاملات الإنسانية للعاملين.
3) تقليل مصادر الضوضاء وخاصة في الأعمال التي تستخدم فيها الآلات والمعدّات التي تسبّب الضجيج.
[bookmark: OLE_LINK11][bookmark: OLE_LINK12][bookmark: OLE_LINK3][bookmark: OLE_LINK4]    ومثل هذه البرامج يمكن أن تتضمن أيضاً أساليب أخرى كأسلوب السينات الخمسة 5S، حيث يُشير Moore (2007: ص166) إلى أنّ هذا الأسلوب هو من الأساليب والبرامج اليابانية التي تعتبر جزءاً من فلسفة التحسين المستمر المعروفة بـ كيْزن Kaizen. حيث أنّ السينات الخمسة عبارة عن برنامج مكوّن من خمس خطوات لتنظيم وتحسين مكان العمل في المنظمات، وهذه الخطوات ملخّصة بخمس كلمات أساسية جميعها يبدأ لفظها بحرف (S) في اللغة اليابانية، وهذه الخطوات هي:
1) التصنيف: ويقصد به التخلّص من كل الأشياء غير الضرورية كالقطع والأدوات وغيرها والاحتفاظ بما هو ضروري فقط.
2) الترتيب: الاحتفاظ بالأدوات والأشياء الضرورية في مكانها الصحيح، وترتيبها بطريقة تمكّن العامل من سهولة الوصول إليها عند الحاجة.
3) التنظيف: أي تنظيف مكان العمل والحرص دائماً على بقاءه كذلك.
4) المعايير: ويعني وضع القواعد والإجراءات التي تكفل المحافظة على مكان العمل نظيفاً ومرتباً، بحيث يصبح هذا المكان مريحاً ومنتجاً من خلال تكرار ما ورد في البنود السابقة.
5) التدعيم: ويعني تدريب العاملين في المنظمة على إتباع عادات العمل الجيّدة وتعليمهم بأن يكونوا منظمين ومراعين لقواعد مكان العمل النظيف والمنظّم وجعل الالتزام بالمعايير والإجراءات الجديدة والتحسين المستمر لمكان العمل عادة يمارسونها بشكل فطري طبيعي، بحيث يشعر العاملون بالذنب عندما يعودون ثانية إلى عمل الفوضى في مكان العمل.
    إنّ تنفيذ هذه الخطوات الخمس سيساعد في جعل الوقت يُبذل في أنشطة أكثر إنتاجية، ويخفّض احتمال وقوع الأخطاء وإصابات العمل، وهذه جميعها تُعتبر أنشطة عالية التكاليف، مما يؤدّي في النهاية إلى تحسين من جودة بيئة العمل ومن جودة الحياة الوظيفية للعاملين في المنظمة (Moore، 2007: ص167)
2.1.4 - الصيانة البشرية
    تتضمن برامج الصيانة البشرية مجموعة من الإجراءات التي تستهدف عدم تآكل مهارات وخبرات العاملين، إضافةً إلى تطوير مهاراتهم وقدراتهم ومعارفهم لأغراض الإبداع والابتكار. وتبرز في مقدمة هذه الإجراءات الاهتمام ببرامج التدريب والتطوير، إضافةً إلى إعادة النظر بسياسات الأجور والحوافز.
3.1.4 - الرفاهية الاجتماعية
    تشكّل الحوافز المعنوية الأساس الذي تستند إليه برامج الرفاهية الاجتماعية، إذ أنّ اعتماد نظام الحوافز المادية فقط لا يدفع العاملين إلى تحسين رضاهم وأداءهم في العمل. لذا فإن نظام الحوافز المعنوية ذات الطابع الاجتماعي كالإجازات والعطلات يمكن أن تحسّن من جودة حياة العمل وتدفع العاملين نحو أداء أفضل.
4.1.4 - الرعاية الصحية
    باعتبار أنّ إدارة المنظمة مسؤولة عن صحة العاملين لديها، فقد تلعب الرعاية الصحية دوراً مهماً في تحسين نوعية حياة العاملين. لا بل أنّ التشريعات القانونية في الكثير من الدول تفرض على المنظمات أن تتقيّد بالتزامات صحية يتم من خلالها تقديم خدمات طبية تستهدف الاهتمام بالنواحي الصحية والمعنوية والنفسية للعاملين.

5.1.4 - برامج الأمن والسلامة المهنية
    إنّ التركيز على برامج الأمن والسلامة المهنية يمكن أن تُستخدم لتحذير الفرد العامل من خطر الاستخدام الخاطئ للمعدات الإنتاجية، كما تُستخدم لأغراض التوعية وضرورة الحفاظ على مستوى معيّن من كفاءة استخدام معدّات الإنتاج.
6.1.4 - برامج العلاقات الإنسانية
    تظهر أهمية برامج العلاقات الإنسانية لتحسين جودة حياة العمل في كون تلك البرامج تستهدف إرساء أسس علاقات صحيحة ما بين الإدارة والعاملين وفيما بين مجموعات العمل والعاملين أنفسهم. فبرنامج العلاقات الإنسانية يتضمن إشاعة حالة التعاون وروح الفريق بين أعضاء المنظمة وبما يخلق شعور الانتماء لديهم ويحفزهم باتجاه اعتبار أهدافهم الشخصية وأهداف المنظمة هي أهداف واحدة. 

2.4- البرامج الحديثة: ويُقصد بها البرامج والنشاطات التي تمارسها المنظمات بما يتلاءم مع طبيعة التغيّرات في أعمالها، وخصائص الأفراد العاملين فيها، وخصائص البيئة التي تعمل في إطارها. وقد جاءت هذه البرامج نتيجة للتغيرات والتطورات في بيئة الأعمال، مما ألزم المنظمات لأن تُعيد النظر ببرامج تحسين جودة حياة العمل التقليدية لتجعلها في إطار إستراتيجي يوجّه لتنمية الشعور بالمصير المشترك للفرد العامل والمنظمة على حدٍّ سواء، ولتحقيق ذ	لك اتجهت المنظمات نحو استخدام البرامج التالية كما يقدّمها الهيتي (2008) وجاد الرب (2008):
1) إعادة التصميم الوظيفي
2) ترتيبات العمل البديلة 
3) الإدارة بالمشاركة 




[bookmark: OLE_LINK7][bookmark: OLE_LINK8]1.2.4 - إعادة التصميم الوظيفي
    إنّ إحدى الطرق التي تناسب إنجاز وتحقيق جودة حياة العمل هي تصميم الوظيفة، وهناك عدّة خيارات لتحسين التصميم الوظيفي هي:
		1) تكبير الوظيفة	2) التدوير الوظيفي	3) الإثراء الوظيفي

1) تكبير الوظيفة
    يُقصد بتكبير الوظيفة إضافة مهام جديدة ومتنوعة للوظيفة، مما يجعل الوظيفة غير مملّة. وهذه المهام الإضافية تؤدّي إلى اتساع نطاق الوظيفة وزيادة عدد المهام التي يؤدّيها الموظف، وبالتالي قد يؤدّي ذلك إلى تحفيز العاملين ومن تحسين جودة حياة العمل في المنظمة (Saiyadain، 2009: ص409).
2) التدوير الوظيفي
    ويُقصد به نقل الموظف من وظيفته الحالية لوظيفة أخرى في نفس المستوى الوظيفي للحصول على مهارات تتطلبها وظيفة الموظف الحالية أو المستقبلية، على أن يعود الموظف إلى وظيفته الأولى بعد التدوير. وبذلك يختلف التدوير عن النقل في أنّ الأخير هو بهدف شغل الموظف لوظيفة أخرى داخل المنظمة بقصد سد النقص مثلاً أو لتطابق مهارات الموظف مع الوظيفة الجديدة وغيرها (Saiyadain، 2009: ص409).
3) الإثراء الوظيفي
    يُقصد بالإثراء الوظيفي إضافة محفّزات ومثيرات إضافية ومهام إبداعية وإبتكارية من شأنها أن تدفع الفرد لاستثارة حماسه وإبداعه في أداء الوظيفة، وتكون له حرية ورقابة أكبر في أداء الوظيفة، بحيث يُعطى لشاغل الوظيفة إشباع متزايد نحو النمو والتقدير في الأداء (جاد الربّ، 2008: ص170). ويستهدف الإثراء الوظيفي الإحساس بمتعة إنجاز العمل عن طريق تنويع المهام وإضفاء صفة الإبداع فيه (الهيتي، 2008: ص285).
    ويضيف Saiyadain (2009: ص9) إلى أنّ الإثراء الوظيفي يتضمن عدّة خصائص رئيسية، كتنويع المهارات والتي تعني الدرجة التي يحصل من خلالها الموظف على مزيد من المهارات لتنفيذ عمله، إلى جانب الاستقلالية وحرية الموظف في ممارسة وظيفته وتحديد كيفية تنفيذها والقيام بالرقابة الذاتية على أعماله. علاوةً على ذلك حصول الموظف على معلومات تخبره عن نتائج عمله ونقاط القوة والضعف لديه، وهذه المعلومات تأتي إما مباشرةً من الوظيفة "التغذية العكسية للمهمة"، أو من شخص آخر قد يكون المشرف أو من يستخدم نتاج عمله.
مزايا الإثراء الوظيفي:
1) النمو الشخصي للأفراد وزيادة درجة الاستقلالية والشخصية لديهم.
2) توافر رضا وظيفي متميّز لدى الأفراد.
3) تطور الأداء للأحسن والأفضل بالنسبة للمنظمة.
4) دفع وتحفيز واستثارة حماس العاملين.
5) غياب أقل ومعدلات دوران أقل وشكاوي أقل داخل المنظمة. (جاد الرب، 2008: ص171).
    وبناءً على ذلك، فالإثراء الوظيفي يعدّ عملية أساسية لتحسين جودة حياة العمل، حيث تتطلب جودة الحياة إعادة تصميم الوظائف وإحداث تغيير فيها حتى يشعر الموظف بالفعالية الذاتية، وهذا من شأنه أن يحفّز الأفراد وأن يوفر لهم مزيداً من النمو والإنجاز (جاد الربّ، 2008: ص173).

2.2.4 - ترتيبات العمل البديلة
    إنّ إدارة الموارد البشرية - مع الإدارات الأخرى في المنظمة- تسعى للمساهمة من أجل إحداث المرونة في العمل، وذلك بهدف إتاحة فرص اختيار متعدّدة أمام الموظفين لأداء مهامهم في الأوقات التي تناسب ظروفهم الخاصة أو العائلية (جاد الرب، 2008: ص173)، ومن بين هذه الترتيبات ما يلي:
1) جداول العمل المرنة		2) العمل عن بُعد


1) جداول العمل المرنة
    إنّ هذه الجداول تعطي الموظف حرية تحديد أوقات العمل وتمنحه الفرصة لاختيار عدد ساعات العمل التي يقوم بها دون أي حدود أو قيود على اختياره، كما أنّ هذا النظام يمكّن العامل من اختيار وقت بداية ونهاية عمله، وأيضاً تحديد عدد أيام عمله مثلما يحدث عند استخدام ما يسمى بأسبوع العمل المضغوط، وهذا الأخير يتضمن مثلاً قيام الموظف بالعمل لساعات العمل المطلوبة بخمسة أو أربعة أيام بدلاً من ستة أيام في الأسبوع بواقع 10 ساعات عمل يومياً على سبيل المثال (جاد الرب، 2008: ص173؛ الهيتي، 2008: ص281).
مزايا وعيوب جداول العمل المرنة كما يقدّمها جاد الرب (2008: ص173- 174):
    من مزايا جداول العمل المرنة:
1) تخفيض معدلات دوران العمل.
2) التكيّف الأفضل مع العمل.
3) الحفاظ على الروح المعنوية العالية وزيادة رضا العاملين.
[bookmark: OLE_LINK5][bookmark: OLE_LINK6]    أمّا عيوب الجداول المرنة:
1) عدم رضا المشرفين، حيث يقلل هذا النظام من مستويات الرقابة والإشراف التي يقومون بها على العاملين.
2) الافتراض القائل بأنّ أولئك الذين يعملون داخل إطار النظام المرن لن يأخذوا العمل مأخذ الجد.
3) قد ينخفض أداء العاملين نتيجة زيادة الضغط في أوقات العمل. 
2) العمل عن بُعد
    إنّ هذا النظام يسمح للعاملين بالعمل من منازلهم أو من أي مكان آخر غير مكان العمل الفعلي، وذلك من خلال استخدام الموظف للحاسوب وشبكة الإنترنت أو أي نظام اتصالات آخر. هذا ويُلاحظ أنّ هناك بعض الأعمال التي لا يمكن أداءها عن بُعد مثل عمليات الإنتاج والتشغيل والصيانة وغيرها، إلا أنه يُمكن إدارتها عن بُعد (جاد الرب، 2008: ص175).
مزايا وعيوب العمل عن بُعد كما يقدّمها جاد الرب (2008: ص175):
    من مزايا العمل عن بُعد:
1) توفير أموال المنظمة من خلال التخلّص من التكاليف المكتبية غير الضرورية.
2) الاندماج بين المكاتب وتقليل عددها، مما يخفّض من التكاليف الإدارية.
3) يسمح هذا النظام بتشغيل والاستفادة من الأفراد أصحاب الخبرات عن بُعد كالخبراء والمستشارون.
4) يسمح للعاملين بتحديد ساعات العمل وتوفير التكاليف المرتبطة بوظائفهم، وقضاء وقت أكبر مع عائلاتهم.

أمّا عيوب العمل عن بُعد:
1) التخلّي عن الدور الإشرافي المباشر لبعض الإدارات.
2) إنّ عمل الموظفين من منازلهم قد يكون محدوداً، مما يؤثّر على الأداء الكلي للمنظمة.
3) الحاجة الضرورية إلى مناهج إدارية جديدة سواء في الإدارة أو المتابعة أو الأجور والدعم وغيرها نتيجة استخدام نظام العمل الجديد هذا.

3.2.4-  الإدارة بالمشاركة
    يُعبّر مفهوم مشاركة العاملين عن الطرق والوسائل التي تستخدمها المنظمات لدمج العاملين في المنظمة وزيادة الصلاحيات المخوّلة لهم في أداء أعمالهم، وبما يؤدّي إلى الرضا الوظيفي وبناء علاقات إنسانية فعالة.
    وقد تطور موضوع المشاركة في إطار إدارة الجودة الشاملة ودوائر الجودة وخاصةً في المنظمات اليابانية، ثم دُمج موضوع المشاركة في إطار أكبر سمّي تمكين العاملين، إلى أن جاء أخيراً موضوع جودة حياة العمل ليشمل جميع الأمور والموضوعات التي تدعم حياة العمل، بما في ذلك إحداث التوازن بين حياة العمل وحياة الأسرة للموظف (جاد الرب، 2008: ص72- 73). 


أنماط الإدارة بالمشاركة
    من الأنماط أو الأساليب التي تضمن مشاركة العاملين كما يقدّمها المغربي (2008) في الشكل رقم (1):


المصدر: (المغربي، 2008: ص260)

1) فرق العمل المدارة ذاتياً
[bookmark: OLE_LINK9][bookmark: OLE_LINK10]    تُعرّف فرق العمل المدارة ذاتياً على أنها مجموعات صغيرة من الأفراد تعزّز وتدعم إدارة نفسها بنفسها، وتقوم بالأعمال يوماً بيوم (الصرن، 2009: ص353). أي أنّ هذه المجموعة من الأفراد تعمل معاً بشكل مستمر، فهي تخطط أعمالها وتنفذها وتراقبها لتحقيق إنتاج متميّز. ويتكون فريق العمل المدار ذاتياً من مجموعة أعضاء متنوعو المهارات والمعارف، وتتكامل هذه المهارات لأداء مهام معقّدة ومتداخلة في نفس الوقت (الصرن، 2009: ص353؛ جاد الرب، 2008: ص194).
    ومن أهم الفوائد التي تحققها فرق العمل المدارة ذاتياً ما يلي:
1. تخفيض حالات الغياب.
2. زيادة الإنتاجية.
3. تحسين رضا العمال والروح المعنوية، وتماسكهم مع بعضهم البعض.
4. خلق قوى عاملة متعددة المهارات.
5. زيادة المرونة في ممارسات العمل وزيادة فاعلية الاتصالات بين الأعضاء.
6. تخفيض الحاجة إلى المديرين (الصرن، 2009: ص353؛ المغربي، 2008: ص273).
2) دوائر الجودة
    تعدّ دوائر الجودة أسلوباً من أساليب الإدارة بالمشاركة، ظهرت في اليابان عقب الحرب العالمية الثانية. إذ تركّز اهتمام اليابانيون على مراقبة الجودة وذلك بهدف إكساب صادراتهم سمعة أفضل في الأسواق العالمية. وفي بداية الخمسينات من القرن الماضي، بدأ اليابانيون بمساعدة من الخبراء الأمريكيين بتنفيذ الرقابة الإحصائية للجودة. ومن ثم قاموا بتوسيع نطاق المسؤولية بالنسبة لرقابة الجودة لتشمل كافة أنحاء المنظمة. 
    ويمكن تعريف دوائر الجودة بأنها وحدات عمل ذاتية تتكون كل منها من مجموعة صغيرة من العاملين من 4 إلى 10 عاملين، يديرها ويوجهها مشرف يقوم بتدريب أعضاء الدائرة على الطرائق الأساسية لحل المشكلات، بما فيها الوسائل الإحصائية وأسلوب العمل الجماعي كفريق. وتتمثل الأهداف الأساسية لأنشطة دائرة الجودة التي يتم تنفيذها كجزء من أنشطة رقابة الجودة في المنظمة في:
1) المساهمة في تحسين مستوى الأداء وتطوير المنظمة.
2) مراعاة الجانب الإنساني وإقامة ورش عمل كفوءة وذات فاعلية في حل المشكلات.
3) الحرص التام على إبراز القدرات الإنسانية، وبالتالي إظهار عدد لا متناه من الإمكانات بهدف الوصول إلى مستوى الإبداع.
    وتتمثل القواعد العشر الأساسية لأنشطة دائرة الجودة في: التطوير الذاتي، التطوع، العمل بشكل جماعي، مشاركة الجميع، استخدام أساليب رقابة الجودة، ارتباط الأنشطة بشكل وثيق بورش العمل، تعزيز أنشطة دائرة الجودة والحرص على استمرارها، التطوير الجماعي المتبادل، الإبداع، الوعي بالجودة والتنبه للمشكلات والوعي بتحسين مستوى الأداء (الصرن، 2009: ص350- 351).

محددات نجاح فرق العمل (المدارة ذاتياً ودوائر الجودة)
    من النقاط التي يمكن أن نطلق عليها مفاتيح جوهرية لنجاح فرق العمل وتحقيق جودة الحياة الوظيفية من خلالها كما يقدّمها المغربي (2008: ص277- 278):
1) اعتبار الأهداف الشخصية وأهداف الفريق على نفس الدرجة من الأهمية، مع مراعاة عدم تداخل الأهداف الشخصية مع أهداف الفريق.
2) تفهم أعضاء الفريق لأهدافه والتزامه بها.
3) العمل في جو مريح وإشعار الجميع أنّ المنافسة الفردية غير مقبولة.
4) تشجيع الاتصالات التلقائية والمشاركة، وقبول الآراء المتباينة.

أمّا من أسباب فشل فرق العمل
1) عدم توافق هيكل الفريق مع هيكل المنظمة.
2) تخلّي الإدارة العليا عن دعم الفريق.
3) التركيز على العمل، وزيادة حجم الفريق، وإهمال العلاقات بين الأعضاء.
4) عدم تلقي الأعضاء القدر الكافي من التدريب (المغربي، 2008: ص278).

3) نظم الاقتراحات
    إنّ جودة حياة العمل الجيدة وبرامج مشاركة العاملين تفترض أنّ العاملين لديهم أفكار جديدة وأنّ مسؤولية الإدارة هي متابعة وتطبيق هذه الأفكار. وتعدّ نظم الاقتراحات طريقة منظّمة لجمع الأفكار من العاملين ومن أجل ضمان المنظمة من طرح العاملين لأفكارهم.
    ومعظم نظم الاقتراحات الحديثة لديها طريقة "صندوق المقترحات"، حيث يقوم العامل بتقديم اقتراحاته لمشرف وسيط، وبعد تلقّي التعليقات من المشرف يقوم العامل بإعادة كتابة الاقتراح وإعادة عرضه على المشرف للمراجعة النهائية. تعرض الفكرة بعد ذلك إلى مكتب نظام الاقتراح حيث تسجل وتبعث للأفراد في المنظمة الذين يطورون تلك الفكرة. وعندما تتم عملية التطوير يتم عمل توصية من مكتب نظام الاقتراح. ويتبعها عملية تغذية مرتدة للعميل. وإذا تم قبول الفكرة، يتلقى العامل تعويض ومكافأة (المغربي، 2008: ص261).



إنّ المشاركة تؤدّي إلى آثار ونتائج إيجابية كثيرة أهمها (جاد الرب، 92- 93):
· الثقة التنظيمية بين المنظمة والعاملين والنقابات العمالية.
· الأمان الوظيفي وعدم الخوف من الطرد أو الاستغناء عن الموظفين.
· الأمن الوظيفي في بيئة العمل مما يجعل هذه البيئة صحية وآمنة وخالية من الأمراض والحوادث والأخطار المهنية.
· المشاركة هي عنصر هام من عناصر تمكين العاملين والذي يدعم جودة حياة العمل.
· حصول العاملين على حقوقهم المالية والوظيفية والمشاركة في إقرار الخطط واتخاذ القرارات وعلى الأقل تقديم المقترحات والآراء في حل المشكلات ذات الصلة بهم.
· إنّ الاندماج الثلاثي بين العاملين والنقابة وأصحاب العمل برعاية مختلف الحكومات، يؤدّي إلى التكامل والتوحد والتنسيق وبناء نسيج متكامل من العلاقات الصناعية  والعمالية والإنسانية الفعالة.
· إنّ إثراء المناقشات التي تتم من خلال مختلف لجان المشاركة يتولد عنها أفكار إبداعية وحلول إبتكارية وهذا من شأنه يؤدي إلى ما يسمى بمنظمات التعلم.
· إن كل ما سبق يحقق الرضا الوظيفي ويحقق الاندماج والتمكين في المنظمة كما يساهم بدرجة فعالة في تحقيق أهداف العاملين وأهداف المنظمة والمتعاملين مع المنظمة وعلى رأسهم العملاء والموردون.
· الخلاصة أن المشاركة عنصر أساسي لنجاح مبادرات وبرامج جودة حياة العمل في بيئة العمل التشغيلية والإدارية والإشرافية.

5. مستلزمات تطبيق برامج تحسين جودة حياة العمل
    إنّ أغلب برامج تحسين جودة حياة العمل تتطلّب الكثير من التغييرات الهيكلية في المنظمة، لذا يتوجب على المنظمة تهيئة الأجواء المناسبة لإجراء التغيير في الوقت المناسب وللبرامج الخاصة كالإدارة بالمشاركة والترتيبات البديلة، وذلك بمنح صلاحيات إضافية أو حجب صلاحيات أخرى. وتتطلّب بعض البرامج استعداد الفرد العامل للتوعية والتوجيه من قبل الإدارة كبرامج التوعية الصحية والأمن والسلامة المهنية وبرامج الرفاهية الاجتماعية.
    وباختصار، إنّ نجاح تطبيق برامج تحسين جودة العمل يعتمد عادةً على جهود ثلاثة أطراف مهمة هي:
1) إدراك الأفراد العاملين لأهمية برامج جودة حياة العمل.
2) كفاءة الإدارة العليا إدارة الموارد البشرية في متابعة وتوجيه البرامج.
3) الدعم المالي والمعنوي لبرامج جودة الحياة من قبل الإدارة العليا.

    وكون أنّ إدارة الموارد البشرية في المنظمة هي المسؤولة عن بدء توجيه برامج تحسين جودة حياة العمل، لذا يتطلب الأمر منح تلك الإدارة الحرية والصلاحية المتكاملة لاتخاذ إجراءات النجاح التالية:
1) منح فرص المشاركة في القرارات وقبول الاقتراحات.
2) تقديم التسهيلات الضرورية للمديرين من حيث المعلومات ومستلزمات الإنتاج الأخرى.
3) إعادة النظر بأنظمة الرواتب والأجور والحوافز.
4) إعادة تصميم الوظائف بما يوفر الفرص لتلبية الحاجات وتحقيق الأهداف.
5) توفير البيئة المادية المناسبة من حيث الأمان والنظام والراحة .
6) التكامل مع الإدارات الأخرى بشأن تهيئة مستلزمات نجاح برامج جودة حياة العمل.
7) منح الإدارة الصلاحية الكاملة في مجال الثواب والعقاب.
    وإلى جانب دور الفرد والإدارة، يُضاف دور البيئة في نجاح برامج جودة حياة العمل، وذلك عن طريق تحمّل المنظمة لجزء من المسؤولية الاجتماعية وإشراك الأفراد العاملين فيها في برامج التوعية الصحية والاجتماعية التي تقوم بتنفيذها منظمات أو أجهزة حكومية أو غير حكومية متخصصة (الهيتي، 2008: ص302).





6. دراسة حالة - جودة حياة العمل في شركة جنرال إلكتريك الأميركية
    لا شك أنّ للتقدم أسبابه ومبرراته، والشركات العاملة على المستوى الدولي هي الشركات المتقدمة طبعاً، وهذه الشركات تبحث عن التطوير من أوسع أبوابه بهدف تحقيق الأهداف. ومن بين الأسباب التي أدت إلى تطور هذه الشركات هي أنها تعتبر مواردها البشرية هي أهم ما تمتلكه من موارد، والسؤال الدائم الذي يتبادر في أذهان كبار المديرين لهذه الشركات: كيف ندعم العاملين لدينا وبما يؤدي إلى التحسين المستمر في الإنتاجية والرضا الوظيفي؟ (جاد الرب، 2008: ص218).
    ومن هنا كان الاهتمام بجودة حياة العمل، وفيما يلي أهم النقاط المتعلقة بجودة حياة العمل في شركة جنرال إلكتريك General Electric كما يقدّمها جاد الرب (2008: ص219- 220).
- مرونة العمل والحياة في جنرال إلكتريك: تعتبر هذه الشركة من أكثر الشركات العالمية التي تعتمد على الثقافة في أداءها وإنتاجها، والشركة تشجع على إحداث المرونة بين العمل والحياة حتى يستطيع العاملون من إحداث التوازن بين مسؤوليات حياتهم الشخصية والوظيفية. إنّ ترتيبات العمل المرن في الشركة تُعتبر جزء أساسي من طرق العمل.
- تقدّم الشركة لعامليها أدوات وأساليب متعددة من أجل زيادة قدرتهم على مواجهة التحديات التي تواجههم، حيث تقدّم للعاملين خدمات وموارد ترتبط بتحقيق جودة الحياة لهم ولأسرهم، خاصةً الجوانب الصحية والاجتماعية.
- تقدّم الشركة أرقام هواتف مجانية للعاملين في إطار تسهيل قدرة العامل على إدارة متطلباته العائلية، كما تقدّم خدمات مالية وعائلية أخرى، وقد حصل العاملون في الشركة على زيادات قدرها 50% في المرتّبات والأجور في أقل من خمس سنوات.
- تهتم شركة جنرال إلكتريك بتحقيق الجودة من خلال التركيز على العملاء والعملية والعامل. فمن ناحية العامل، تقوم الشركة بتوفير فرص الترقّي والحوافز للعاملين بما يسهم في تنمية وتطوير قدراتهم وإبداعاتهم نحو إرضاء العملاء، بالإضافة إلى تقديم التدريب لجميع العاملين.
- تعتمد الشركة على ثقافة تعلّم الصدق والتركيز على الطاقة، وتعلّم العاملين القدرة على حل المشكلات والتحديات التي تواجههم مستقبلاً، كم يركّز المدراء على بناء فرق العمل المؤهلة لأداء الأعمال بدرجة عالية من المهارة والتميز.
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