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פתיחה
סיפורו של "המכון הטכנולוגי חולון"- "H.I.T"במהלך שלוש השנים האחרונות, הוא דרמה שכללה מעבר מכאוס ואי וודאות קיומית, לצמיחה, להתגבשות של זהות חדשה, ולהשגת יעדי איכות. ניהול נבון של משבר, מנהיגות מעצבת, והעצמת הכוחות החיוביים במכון, הובילו, בסופו של דבר, לעליה מובהקת ברמת שביעות הרצון של מקבלי השירות - סגל המכון והסטודנטים. בסיס השינוי טבוע במחויבות לאיכות ולמצוינות בכל תחום. יישומו מצוי בתהליך הובלה לא שגרתי אל עבר מצוינות באיכות השירות, אותו עובר המכון כעת, והוא טבוע עמוק בליבותיהם ובמעשיהם של כלל העובדים. במאמר זה, נגולל את הדרמה ואת ההתרגשות שלוותה אותה. במאמר יוצגו התפיסות הערכיות שהובילו את ראשי המכון, דרך תיאוריות ארגוניות המסבירות את עקרונות התהליך, ועד להחלטות, לפעולות שהובילו את המכון להשגת יעדי האיכות. נפרט גם חלק מהמהלך המחקרי, שליווה את תהליך השינוי ואת תוצאותיו, המשקפות את פתיחת הפרק הבא שהולך ונכתב בספר תולדות המכון הטכנולוגי חולון H.I.T - .
המעטפת התיאורטית 
ההמשגה התיאורטית שמשרתת אותנו, מושתתת על שתי פרספקטיבות מרכזיות להבנת המציאות- פרספקטיבת תורת המורכבות ((Complexity Sciences מחד3,7,8, ופרספקטיבת עקרונות הפסיכולוגיה החיובית, מאידך1,3. נקודות מבט אלו, שהינן בין המובילות כיום בתחומי הניהול והארגון, משקפות את הלך הרוח במכון, ומהוות "משקפיים" דרכם מתבוננים מנהיגיו. ההתבוננות על תהליך השינוי תיעזר גם במודלים קלאסיים במדעי ההתנהגות כגון פירמידת הצרכים של Maslow5 .
 תיאוריות המורכבות (הכוללות את תיאורית הכאוס) - חשיבה במושגים של כאוס ומערכות מורכבות התפתחה מתוך צורך של מדענים למצוא מודלים חדשים, להסבר מציאות שהחלה להתהוות בעשרות השנים האחרונות. מאפייני המציאות החדשה הם חוסר יציבות, חוסר וודאות, שינוי מתמיד והעדר אפשרות לניבוי העתיד - כאוס. זאת בניגוד לתפיסות ששלטו בעבר שיוצאות מפרדיגמות 'ניוטוניאניות' לפיהן העולם פועל על פי דפוסים קבועים מראש שניתן לחקור, להבין ולנבא באמצעותן את הצפוי לקרות.)3. תיאוריות של מורכבות מתבססות על הנחות יסוד של אי-ליניאריות (Non linear) - ההנחה של העדר קשר ישיר ופרופרציונלי של סיבה ותוצאה בתהליכים המתרחשים במערכת, של חוסר יכולת לנבא התנהגות של מערכת בצורה מדויקת, של דגש על האינטראקציות בין חלקי המערכת (בשונה מדגש על החלקים עצמם), ושל דגש על תהליכי התארגנות עצמית של מרכיבי המערכת (בניגוד לתפיסה של שליטה בתהליכים בצורה מובנית, למשל תהליכי ניהול בצורת Top-Down).
פרספקטיבת הפסיכולוגיה החיובית – גישה זו מדגישה את החשיבות הקיימת בחקירת, הבנת וטיפוח הכוחות הקיימים במערכת1,4. שימת דגש על השקעה בכוחות אלו היא במוקד הגישה, לעומת גישות מסורתיות בתחום מדעי החברה השמות דגש יתר על זיהוי חולשות הקיימות במערכת והתמקדות בדרכים לתיקונן. 
הכרות עם המכון – תחילתו של סיפור המעשה 
H.I.T מכון טכנולוגי חולון, נוסד בשנת- 1969 כשלוחה הנדסית של אוניברסיטה תל אביב. 
בשנת - 1999 הפך למוסד אקדמי עצמאי, המוסמך על ידי המועצה להשכלה גבוהה (מל"ג). המכון מעניק תארים בשמונה תחומי לימוד: תואר ראשון ושני בהנדסת חשמל ואלקטרוניקה; תואר ראשון ושני בניהול טכנולוגיה; תואר ראשון בעיצוב תעשייתי, בעיצוב תקשורת חזותית, ובעיצוב פנים, ותואר שני בעיצוב משולב; תואר ראשון במדעי המחשב; ותואר ראשון בטכנולוגיות למערכות למידה. המכון מפעיל מכינה קדם אקדמאית, מכינה ללימודי בגרות ויחידה ללימודי חוץ. המכון עוסק במחקר עיוני ויישומי, מתוך ראייה רחבה ורב-תחומית של הטכנולוגיה המתקדמת – מהיבטיה המדעיים המקצועיים, הכלכליים והתרבותיים. במשך ארבעים שנות קיומו התבסס המכון, הגדיל את מספר הלומדים בו מ-200 ל-3,500, וביסס את עצמו כמוסד אקדמי מוביל ומתפתח.  
בקיץ תשס"ז הסתיימה הקדנציה הרביעית של נשיא המכון. בתום תקופה ארוכה של התפתחות מרשימה, וסגנון ניהולי מסוים, התנסה המכון בטלטלה עזה. הנסיבות הובילו לכך שחלק ניכר מהמוסדות המנהלים שלו התחלף. התמנה יו"ר חדש לחבר הנאמנים ולוועד המנהל. התקיים שידוד מערכות בכל מערכות הניהול של המכון. על רקע תהליך זה, התנהלו מאבקי הנהלות, מעורבות של בתי משפט, של ועדת החינוך של הכנסת, של גורמי עירייה ושל נציגי המועצה להשכלה גבוהה. הסגל המנהלי והאקדמי גויס למאבקים, ונוצרה אווירה של משבר קיומי וחששות של העובדים לגבי הישרדותו של המכון. 
קיץ תשס"ז היווה נקודת שפל למערכת, בו תחושת כאוס ואי וודאות לגבי העתיד היה מנת חלקם של כלל חברי הסגל. עובדי המכון נחשפו לעוצמה הרגשית המתלווה למציאות שהיא מנת חלקם של ארגונים רבים כיום, מציאות של השתנות מתמדת וחוסר יציבות. המשבר המתואר יצר אנרגיה רבה במערכת, אך מאחר שהמערכת הייתה באווירה כאוטית, האנרגיה התפזרה ואף פעלה באופן מזיק למכון ולעובדים. העובדים חוו תחושות של מתח וחרדה שמטבע הדברים השפיעו על איכות התפקוד. 
הנהלת המכון, ובראשה הנשיא החדש, הבינה כי אותה אנרגיה הינה עדות לרוח ולעוצמה המפעמת במכון, וכי אותה אנרגיה יכולה לעבור תהליכי סובלימציה ולהיות מתועלת לערוצים שיובילו להתגברות על המשבר ולצמיחה חדשה. ההנהלה השכילה להכיר בכוחות החיוביים הקיימים במכון מזה שנים, ואף השכילה להגדיר חזון מוצהר וכיוון ברור אליו תנותב האנרגיה המתוארת. הגדרה זו באה לידי ביטוי עם כניסתו של הנשיא החדש לתפקיד, בחזון עליו הצהיר ביום תחילת הלימודים של שנת תשס"ח: "המכון יהווה מוסד אקדמי מחקרי, איכותי, השואף לאיכות ולמצוינות בכל תחומי פעילותו". 
כבר בשלב ראשוני זה, הוצב נושא האיכות והמצוינות בשירות כתחום מרכזי בו יש לפעול. נושא זה הודגש גם בתוכנית אסטרטגית אקדמית רב שנתית, שעוצבה על ידי וועדה אסטרטגית (בראשות נשיא המכון, ובשיתוף פרופסורים מחוץ למכון), ולפיה: "... נושא השירות משמש אבן יסוד גם לייחוד וגם לבידול- על המכון להתמקד בנושא איכות השירות על כל המשתמע מכך.." (מתוך מסמך התוכנית האסטרטגית). מתוך תפיסה זו נגזר גם האני המאמין של נותן השירות במכון: "כל סטודנט שבא במגע עם נותן שירות במכון, יחוש שהוא רצוי, מצוי ב"ידיים טובות", מלווה על ידי מערכת תומכת, הוגנת ומקצועית שתעשה כל שניתן על מנת שיצליח לסיים את לימודיו בהצלחה ובהנאה". 
המצוינות ואיכות השירות הוגדרו ככלי מרכזי למינוף המכון, כנקודה ארכימדית שממנה יתפתח המכון למחוזות חדשים. ניתן לראות בגישה זו הבנה להתנהלות מערכת בתהליכים לא ליניאריים (שבבסיס תורות המורכבות): ריכוז האנרגיה בנושא מרכזי אחד צפוי להביא להשפעות בכל רובדי המערכת. ברמה הפרקטית, הוביל סימון תחום השירות כמוקד לפעולה לדיון משותף של ראשי המכון – בהנחיית יועץ חיצוני - סביב השאלה: מהי איכות ומצוינות בשירות? וכן להקמת שתי וועדות מקבילות בנושא איכות ומצוינות בשירות- אחת לסגל האקדמי בהובלת ראש המרכז לקידום איכות ההוראה, ואחת לסגל המנהלי, שבראשו מנכ"ל הארגון. המשימה בפניה ניצבו וועדות אלו הייתה "לגבש מודל לקידום איכות ומצוינות בשירות, לקבוע מדדי שירות ולהפנימם בתוכנית ממוסדת" (מתוך מסמך התוכנית האסטרטגית). שתי הוועדות פועלות מאז ועד היום, בשיתוף פעולה ובאינטראקציה מתמשכת, תוך קידום נושא השירות בכל הרבדים. משלב זה – נפנה את הזרקור לתהליך שהתרחש במסגרת המנהלית, ובראשו מנכ"ל המכון. 
גיבוש מודל המכון – עשייה קודמת להגדרה
בראשית תשס"ח שלטו במכון הכאוס, החרדה ואי הוודאות. באותה עת נדרש המנכ"ל לפעול ולקבל החלטות. נדרש היה להניע מערכת שבה 3500 סטודנטים ו-350 תלמידי מכינה יחלו את שנת הלימודים באופן רהוט, תוך קבלת השירות לו הם ראויים. היה עליו לבסס מערכת ארגונית בעלת כושר ביצוע, המסוגלת לספק שירותים ברמה גבוהה למערכות ההוראה והמחקר. מיד עלתה השאלה מהו המודל לפיו עליו להתנהל ולנהל לצורך מימוש המשימה המורכבת בתנאים ששררו באותה עת במכון, תוך הובלת המערכת אל החזון שאותו הגדיר הנשיא עם כניסתו לתפקיד. 
מתוך הכרה בכך שהמכון כמערכת, הוא בעל אפיונים, כוחות וצרכים ספציפיים, נדרשו המנכ"ל ושותפיו לדרך לבנות תוכנית, תוך כדי עשייה. תוכנית ייחודית, התפורה למידות המכון, תוך התבססות על הקשבה פעילה, אינטואיציה, ניסיון מצטבר, והכרת מודלים ארגוניים קיימים. אך בנוסף לכך, ומתוך מהלך העשייה, התפתח מודל מושגי יחודי למכון שהוגדר "רוח המכון"  והלך והפך לקטליזטור, הן מכוון והן מזרז את העשייה עצמה.
בנקודה זו נציג את "רוח המכון" כמודל של H.I.T – כפי שהוא קיים בגיבושו העכשווי. כאן גם נחשפות מגבלותיה של פרקטיקת הכתיבה: בעוד המאמר הינו בעל רצף ליניארי, חד מימדי ומובנה, המציאות, כפי שצוין, היא מורכבת, תהליכית וכוללת התרחשויות רבות במקביל. בפועל, מודל המכון, שמייצג את זהותו ורוחו, וממנו נגזרו כל המשימות לביצוע, הוגדר והומשג באופן מסודר רק בדיעבד, מתוך תהליך היצירה שהתהווה. המסר הניהולי הידוע "walk the talk" הפך במכון ל-"talk the walk". אין לפרש מכאן כי התהליך היה שרירותי, אך היה בו הרבה מן הסיכון המחושב המבוסס, כאמור, על הקשבה, ועל אינטואיציה ניהולית של בעלי ידע וניסיון. הנסיבות חייבו - יצירה קודמת להגדרה. 
אופן פעולה זה נובע ממספר הבנות שבתפיסת הניהול של המנכ"ל, כפי שהתחייבה לדעתו לנוכח המציאות המורכבת:
1. בניית תהליכי שינוי צריכה להתבסס על הכוחות הטבעיים הקיימים במערכת, להבדיל מהניסיון לשנות את מאפייני המכון ואנשיו (תוך השקעת מאמצי סרק ב'תיקון' חולשות ויצירת חוזקות חדשות בהתאמה לתוכנית הפעולה המוכתבת). כאן באים לידי ביטוי עקרונות הפסיכולוגיה החיובית המתבססת על כוחות קיימים ועל מימושם המיטבי. 
2. עיצוב מערכת ארגונית צריך שיתבסס על תהליכי התארגנות עצמית (self organizing) והתהוות (emergence) שמתרחשים בין מרכיביה, כפי שמתואר בתיאורית המורכבות 2. כפיית תהליכים ותוכניות על המערכת אינה מקדמת אותה, אלא חוסמת את האפשרות לצמיחה. 
3. התפקיד המרכזי של המנהל הוא לסמן את "כוכב הצפון", (לסמן כוון ולא לספק מפה). נדרש ממנו לזהות את הכוחות החיוביים בארגון, לטפחם ולאפשר לתהליכי ההתהוות והסינרגיה לבוא לידי ביטוי במלוא עוצמתם - עד כדי יצירת מודל התנהלות התפור למימדי המערכת המתהווה. 
4. התמקדות בהקשבה ארגונית מהווה את התשתית של בניית מודל מתוך העשייה- הקשבה  פעילה לרחשי הארגון ולמצב האנשים המובילים, הקשבה פנימה לאינטואיציה הניהולית, וקבלת החלטות על סמך תובנות ההקשבה. ההקשבה והאינטואיציה במהותן, מתבססות על מגוון רחב של תיאוריות ומודלים ניהוליים הקיימים ברקע של מקבלי ההחלטות, כמו גם על מצבור של חוויות, התנסויות ולמידה, שהן מנת חלקו של כל מנהל בעל ניסיון. כל אלו מייצרים מודל פנימי, אותנטי ששייך למנהל ולארגון המסוים בהקשר המסוים – אותו אפשר לנסח ולהבנות החוצה כמודל ניהולי אוטנטי, שהוא בליבו של הארגון, וממנו נגזרים עקרונות הפעולה. 
השלבים השונים של העשייה, הובילו לניסוחים שונים "טיוטות" של מודל רוח המכון, עד לתוצר המוגמר – נכון לתקופה זו – כמתואר להלן, בתרשים 1. 
תרשים 1: מודל 'רוח המכון'



לאחר שהוצג המודל בשלמותו, נסביר ונפרט אותו, את ההבנות הניהוליות שלאורן הוא נוסח, ואת תהליך הטמעת האיכות והמצוינות בשירות בפועל (שהתרחש תוך כדי תהליך "כתיבת הטיוטות"). חשוב לזכור שמטרת המודל, כמו גם הפעולות הנגזרות ממנו, היא מימוש משימת הארגון ועמידה ביעדים מדידים. סיפוק "מוצר" מצוין לסטודנטים עומד תמיד מעל לכל. 
התפתחות העלילה הארגונית: 
בניית מערכת של איכות ומצוינות בשירות - החיבור בין תיאוריה ופעולה
עקרונות הפעולה לבניית המערכת מחדש, התבססו על שלוש הבנות:
1. מימוש החזון הארגוני למצוינות, מחייב חפיפה בין חזון זה ובין החזון האישי של העובד- וממילא, השאיפה למכון מצוין, בכל פרמטר, צריכה לעבור דרך תחושת מימוש עצמי של כל עובד. היות והמצוינות הארגונית תלויה באיכות השירות, נדרש שכל עובד – באופן אישי –  יחוש כבעל תפקיד מרכזי בהצעדת המכון לייעודו. בהסתכלות בעיני תיאוריות המורכבות, כל עובד מהווה פרקטל (fractal) אפשרי בארגון כולו- דפוסי פעולה ומאפיינים, משתכפלים ברמות שונות של המערכת ובמימדים שונים שלה. למשל היבט של מצוינות ברמה של התפקוד האישי  של עובד (כגון מהירות תגובה לפניית סטודנט) יכול להוביל לביטוי אותו היבט ברמה הצוותית, ברמה המחלקתית, ולהתפשט לאגפים בצורה רוחבית .3
2. מציאות של חרדה קיומית מציפה צרכים קיומיים- בהתאמה למודל התיאורטי הידוע: 'מדרג הצרכים של מסלאו5, כל עוד לא מסופקים הצרכים ברמות הנמוכות של המדרג (קרי, בטחון תעסוקתי, תנאים פיזיים, הוגנות בשכר והערכה) לא יתעוררו צרכי מימוש עצמי. על כן עובדים, שממוקמים בתחתית המדרג, אינם מסוגלים להוביל לאיכות ולמצוינות ארגונית. 
3. לפי השערתנו, במציאות הכאוטית והמשתנה של ימינו, מקור ביטחון מרכזי וקריטי להישרדות מצוי באיכות מערכות היחסים שבין אנשים, בלכידות הקבוצתית ובאינטראקציות המתרחשות בין הפרטים – לפי השערה זו, ההשקעה במערכת אינה צריכה להתמקד בכל גורם בתוכה בלבד, אלא במידה רבה באינטראקציות בין הגורמים. איכות מערכות היחסים קובעת את איכות המערכת ויכולת עמידתה בטלטלות. 
מתוך הבנות אלו נגזרו עקרונות הפעולה והתקבלו ההחלטות שהוצאו אל הפועל.
עקרון הפעולה הראשון היה הבטחת הצרכים הבסיסיים של העובדים ברמת: תשתיות, תהליכים והוגנות ביחסי עבודה. בנחישות וביעילות שופרו תנאי הסביבה הפיזית (שיפוץ מבנים, מחשוב זמין לכל, ריכוז אזורי של פקולטות, פיתוח מערכות ניהול מבוססות ERP, שילוב אמצעים טכנולוגיים מתקדמים בהוראה וכו'). במקביל, טופלו ברגישות רבה נושאים רלוונטיים בתנאי ההעסקה, ונמצאו פתרונות ברמה הפרטנית והקבוצתית לכל הנקודות שעלו בשיחות אישיות וקבוצתיות מהעובדים. כל זאת, תוך הקפדה על טיפול מהיר ואיכותי בצרכי העובדים – מתוך אמונה אמיתית כי לכך הם ראויים. חיזוק תחושת הביטחון הפיזי הבסיסי לווה בדאגה ובאכפתיות אותנטיים, שחיזקו באופן טבעי את תחושת השייכות וההערכה של כל עובד (השלבים הבאים במדרג של מסלאו). 
במסגרת שיפור תהליכים ארגוניים בוצעו (על ידי יחידת הפיתוח הארגוני בליווי חברות חיצוניות) אבחונים ארגוניים ברמות שונות. נמצאו 52 תהליכים שדורשים התייחסות. נעשה תעדוף וטיפול מיידי במספר תהליכים קריטיים (לדוגמא: קוצרו תהליכי רכש משלושה שבועות לשלושה ימים; הוגדר תפקיד חדש של 'ראש מנהל פקולטה'; הוקם מנהל סטודנטים שמאחד את כל השירותים לסטודנט תחת קורת גג אחת, ועוד). יתר התהליכים סומנו ומטופלים אחד לאחד באופן שיטתי ומתמשך. 
לאורך זמן החל להבנות מחדש האמון של העובדים במערכת ונראה כי רוח הטיפוח, האכפתיות והשייכות החלה להתבסס ולתת את אותותיה במכון. התחושה הפנימית של ראשי המכון, מצאה תימוכין גם בהתרשמויות ובמשובים של גורמים חיצוניים למכון – שותפים עסקיים, אקדמיים ואחרים. בכדי לעגן את התחושה במדדים תקפים, נערכו סקרים שונים בקרב העובדים בהם תועדה, בין היתר, תנועה בתפיסת העובדים את הארגון. מארגון מאופיין על ידי גישה שלטונית ריכוזית, לארגון המטפח את המערכת האנושית. תיקוף נוסף נמצא בעלייה במדדי סקר שביעות רצון הסטודנטים השנתי. ככל שהתעצמה הרוח המתוארת, התאפשר השיח והחיבור בקרב כלל המכון לגבי הייעוד המשותף. כאמור, כשהעובד רואה עצמו בטוח במכון, שייך אליו ובעל תפקיד משמעותי בהצלחתו, הוא מרגיש שליח אישי של המכון, ופתוח לראות במכון את המקום למימוש עצמי שלו.  
עקרון הפעולה השני היה חיבור מעשי של כלל המכון לייעוד המצוינות בשירות: ניסוח מסמך מדיניות השירות ובניית תהליך מסודר לקידום איכות השירות באופן מערכתי. תהליך כתיבת המסמך הובל על ידי יועץ חיצוני שהנחה צוות אקלקטי מקרב עובדי ומנהלי המכון בהשתתפות קבועה של המנכ"ל. שלושת עקרונות מדיניות השירות שהוגדרו הם: א. יעילות ואפקטיביות ב. מקצועיות ג. יחס אישי. מרכיבי כל עקרון פורטו וקיבלו ביטוי מדיד שמאפשר משוב והערכה (לדוגמא- 'בקיאות ושליטה בנושאים הרלוונטיים' – תחת ציר המקצועיות; 'זמן תגובה ומהירות טיפול בבעיה' תחת ציר היעילות, 'זמינות לבקשות' תחת ציר יחס אישי). יישום עקרונות המסמך, שעדיין מתרחש, כולל רצף מפגשים שיטתי בכל דרגי הארגון לצורך הטמעה מעשית של העקרונות. בתחילה התקיימו מפגשי עובדים להתנעה והפנמת המסרים; בשלב הבא הוקמו פורומים קבועים (פורום מנהלים, פורום רכזות, פורום חזות המכון ועוד) שממוקדים בקידום הנושא; להמשך ההטמעה נערכו מפגשים לקביעת מדדים למשוב לכל יחידה מנהלית, ובעקבותיהם קיימו ומקיימים באופן שוטף מנהלי היחידות מפגשים עם צוותיהם למיסוד תהליכי עבודה ברמת היחידה.
כל הפעולות הללו נעשו בדגש על שיתוף ושקיפות מרביים (כולל שיתוף העובדים בניסוח יעדים, מדדים ותהליכי עבודה), וזאת כחלק מעקרון הפעולה השלישי: טיפוח מתמיד של היחסים הבין אישיים. העבודה על מערכות היחסים החלה בשינוי ברמה התודעתית, וזאת על ידי ליווי, ייעוץ ואימון (coaching) אישי וקבוצתי לדרג ההנהלה. המעבר התודעתי מתואר בתיאוריות של התפתחות תודעתית  Evolutionary Theories) Consciousness)2,6 כמעבר מגישה השמה דגש על היררכיה וכוח לגישה השמה דגש על כבוד עמוק לכל עובד. המגמה היא לשלב את מיטב הכוחות היצירתיים של כל חברי המערכת למאמץ יוצר שיתופי. 
דגש מרכזי ומיוחד הושם על חיזוק מעגל המנהלים. נבנתה מערכת יחסים של אמון ויצירה משותפת בקרב קבוצה זו. כיום המנהלים במכון פועלים בעצמאות ביחידותיהם ומטפחים ומובילים יחד עם עובדיהם את "רוח המכון". איכות היחסים הבינאישיים חלחלה מהמנהלים לעובדים, ובאה לידי ביטוי גם בקשר הטוב המתגבש בין העובדים לבין מקבלי השירות בדגש על הסטודנטים והסגל האקדמי. 
לסיכום, מודל 'רוח המכון' מציג את המרכיבים הנדרשים לצורך מימוש משימת המכון. בראש המשולש- הנחישות ארגונית: משימתיות, קביעת יעדים וסטנדרטים גבוהים ומחויבות לעמידה בהם. הנחישות הארגונית היא בעצם נכונות לעבודה קשה – גם מעבר לנדרש. הציפייה לנכונות שכזו מכל עובד, נבנית על קודקודי הבסיס: קודקוד מערכות יחסים מיטיבות ומלכדות, וקודקוד תחושת הייעוד האישי, שהולמת לייעוד הארגוני. מתחת למודל מצויים תנאי הבסיס, צרכים קיומיים אותם יש להבטיח בכדי לאפשר לעובדים לנוע ולהתקדם במעלה פירמידת הצרכים של מסלאו.  
מדידה ובקרה
כמתואר לעיל, כל הפעולות שנעשות במכון הן לטובת המשימה הארגונית. לאור מציאות שגוזרת דרישות לעשייה ולתפוקה, נדרשים מדדים אובייקטיבים שיעידו כי המערכת אומנם מצויה בדרך הנכונה. מכיוון שכך, כל שלב בפעילות מלווה בסקרים ובשאלונים, שבוצעו בתחילה על ידי גורמים חיצוניים ובהמשך על ידי מרכז מחקר שהוקם לצרכים אלו. המדד המרכזי והסופי להצלחת התהליך היה ונשאר "שביעות הרצון גבוהה ומשתפרת בקרב הסטודנטים במכון מאיכות שירותי המנהל" (מתוך מסמך 'מדיניות השירות H.I.T'). במכון מתקיימים תהליכי משוב ובקרה קבועים, ששיאם הוא בסקר שביעות רצון הסטודנטים בסוף כל שנה.

בתוצאות הסקר (האינטרנטי) שנערך בסוף תש"ע, על ידי מחלקת המחקר של המכון, ניתן למצוא הצדקה (שמחזקת את תוקף המודל הארגוני שנבנה) לתחושות החיוביות העולות מסטודנטים, אנשי סגל וגורמים חיצוניים שונים. יש לציין, כי הדרך בה בחרו ראשי המכון הינה ה"דרך הקשה" היות ותהליך הגעה לאיכות ולמצוינות הינו ארוך, מחייב נחישות והתמדה, והוא לאו דווקא לינארי. תוצאות הסקר הראו עליות מתונות בתחומים מסוימים ומשמעותיות באחרים. נציג כעת כמה נתונים הממחישים – הן את התוצאות והן את שיטת המדידה הסיסטמתית. 
מידת ההיענות לסקר, ללא שום תגמול שהוצע (1700 סטודנטים- הענות של 50%), כמו גם כמות ההערות המילוליות, וכן יחס ההערות החיוביות לעומת השליליות, נחשב בפני עצמו עדות ראשונה לחיבור בין הסטודנטים למכון. הסקר עצמו בחן את שביעות רצון הסטודנטים מהמכון באופן כללי וכן מהיחידות המנהליות השונות. 
ברמת שביעות הרצון הכללית מהמכון הסקר הראה שיפור משמעותי ומובהק מבחינה סטטיסטית: ממוצע 4.2 בשנת תש"ע בהשוואה לממוצע 4.0 בשנת תשס"ט ותשס"ח. בנוסף, נראתה עלייה מובהקת בשביעות הרצון הכללית מהרמה האקדמית: מ- 4.1 בשנת תשס"ח ל- 4.4 בשנת תש"ע (כל הממוצעים המוזכרים להלן הינם על סולם בין 1 ל- 6). דוגמאות נוספות לשיפור בשביעות הרצון ברמת היחידות המנהליות השונות ניתן למצוא בתחומי התשתיות והלוגיסטיקה (כל הנתונים להלן הינם בהשוואה לשנת תשס"ח): עליה מובהקת מבחינה סטטיסטית מ- 4.2  ל-4.9 בכל הקשור לרמת הניקיון, התחזוקה וחזות רחבי המכון; בתחומי המחשבים עלייה מזמינות המחשבים (מ- 3.7 ל-4.7) מרמת תחזוקת הציוד (מ- 3.6 ל-4.6) ומרמת השירותים המקוונים (מ-4.3 ל-4.7). 
הסקר אף הבנה פרמטרים למדידה לטווח ארוך אשר משקפים ועושים שימוש בעקרונות מדיניות השירות (יחס אישי, מקצועיות, אפקטיביות ויעילות). להבניית מדדים זו היו מספר מטרות: הראשונה- שיתוף העובדים ורתימתם לתהליך: קביעת המדדים התבצעה בכל היחידות המנהליות של המכון על ידי העובדים והמנהלים עצמם ובסיוע מקצועי של מרכז המחקר. השנייה- בחינת השיפור במדדים לאורך זמן: הסקר יתבצע כל שנה בעזרת אותם המדדים ויהווה משוב לפעילות אשר בוצעה במשך השנה. השלישית- קבלת כלי מכוון ותומך החלטה ברמה המנהלית: תוצאות הסקר מאפשרות ללמוד על הדרוש טיפול או שימור, מסייעות בקביעת סדרי עדיפויות  וממקדות את המנהל והעובדים באספקטים יישומיים ספציפיים (תוצאות הסקר שהחל השנה אינן מופיעות כאן בהעדר נתונים השוואתיים).
שאלה משמעותית נוספת שנבחנה בסקר הייתה: מהם המרכיבים שיוצרים את החוויה הכוללת, שעל בסיסה מעניק הסטודנט ציון למידת שביעות רצונו מהמכון. רגרסיה רבת משתנים, שנערכה לבחינת שאלה זו, בחנה שלושה משתנים: שביעות רצון מהרמה האקדמית, שביעות רצון מהשירות ושביעות רצון מהאווירה החברתית. עולה כי לשביעות הרצון מהשירות המנהלי ולשביעות הרצון מהרמה האקדמית משקל דומה בהשפעתן על שביעות הרצון הכללית מהמכון (36% ו- 39% בהתאמה). ממצא זה מבהיר עד כמה איכות השרות הינה בעלת השפעה על הסטודנט וסביר להניח גם על יכולתו להפיק את המרב מלימודיו. הממצא מצדיק את הייעוד שהציבו עובדי המכון לעצמם. 
סיכום ומסקנות: סיומו של עוד פרק – והצצה לפרקים הבאים..
בבואנו לבחון "מה היו הכלים להצלחה", ובניסיון לסכם את "מוסר ההשכל" והלקח הנלמד של הסיפור, ניתן למצוא מספר עקרונות שבאים לידי ביטוי בדברים, ובעיקר במעשים, של נשיא המכון, המנכ"ל ומתוך כך של כלל מנהלי הארגון ועובדיו- 
1. קידום הארגון באופן מיטבי מתבסס על טיפוח החוזקות והכוחות הקיימים בו; כפי שבטבע יודעות העיזים בחוכמתן הפנימית את השביל האופטימאלי אל המעיין, כך גם דרך ההתנהלות המיטבית של הארגון תנבע מהכוחות הטבעיים של אנשיה. המנהל נדרש לתת אמון ביכולות ההתהוות הנכונה של מערכת ולספק את הצרכים והתנאים למימוש עצמי.
2. הקשבה אמיתית לצרכי ולאפיוני המערכת וזיהוי דרכי התנהלותה הטבעיים הם הכלים לבניית מודל עבודה לארגון; היות ו'שביל העיזים' של הארגון קיים באופן טבעי, מודל עבודה המותאם לארגון ייבנה מתוך יכולת המנהל להקשיב, לאתר את "שביל העיזים", לתמוך, לשפר ולאפשר לארגון להמשיך ולפסוע בו אל יעדיו. רק מודל שנבנה כך הוא אותנטי ויכול לייצר להט, אמונה  ותחושת ייעוד הנחוצים לסחיפת הארגון קדימה. כמו כן, כפי שהמציאות היא דינאמית, כך גם המודל הוא חי ונושם. יש לבחון אותו על ידי הקשבה מתמדת, בשילוב עם משובים ומדדים תוצאתיים, ולאפשר לו דינאמיקת התפתחות בהתאם למציאות המשתנה.
3. מערכות היחסים בארגון הינן גורם יציבות חשוב ביותר בעולם של שינוי מתמיד; מכאן ההצדקה להשקעה מתמדת בפיתוח כבוד האדם וקשרים בין האנשים, ממש כטבע שני של עובדים ומנהלים. השקעה זו אינה "הוצאה חד פעמית" אלא "הוצאה שוטפת" שלא ניתן להזניח. התמורה להשקעה מתבטאת במימד שהוא מטרת העל כמו גם ה"שורה התחתונה" בכל ארגון משימתי– מימוש מיטבי של משימות הארגון ויעדיו. 
כיום נמצא H.I.T בשלבים מתקדמים של הפנמת מדיניות השירות בכל אחד מהעקרונות שהוגדרו: אפקטיביות ויעילות, מקצועיות ויחס אישי. המשך העיסוק האינטנסיבי בנושא, יבסס את האיכות והמצוינות כנורמה בתרבות הארגונית של המכון. במקביל, החל צוות מתוך עובדי ומנהלי המכון לעסוק בניסוח קוד אתי. קוד זה יהפוך את ההתנהלות הטבעית במכון להתנהגות מחויבת ונמדדת המנוסחת באופן מסודר (ההתנהלות קודמת להגדרה - באותו אופן בו נבנה מודל: "רוח המכון"). הקוד האתי יהווה מסמך מחייב, חד צדדי בתחילה, של המכון ועובדיו כלפי לקוחותיו - הסטודנטים. 
השלב הבא בפיתוח תחום מדיניות השירות, יהיה ניסוח אמנת שירות משותפת, שתנבע מדיאלוג בין עובדי המכון ובין הסטודנטים, ותהווה מחויבות דו צדדית למערכת יחסים בונה ומיטבית. מימוש התהליך עד סופו ובניית אמנת שירות דו-צדדית  בין המכון והסטודנט, מהווה פריצת הדרך האמיתית בתחום איכות השירות. הגשמתה תחתום פרק נוסף בסיפור החיים של המכון הטכנולוגי חולון, ותפתח פרק חדש למכון, ואולי אף פרק חדש בסאגה הכללית של מערכת ההשכלה הגבוהה בישראל. 
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תודות
תודה מיוחדת נתונה לנשיא המכון הפרופ' גדעון לנגהולץ שאפשר, עודד ותמך במהלך הבלתי שגרתי שמוביל, ביד בוטחת, את המכון אל "חוף מבטחים"; למר הארי גוטסדינר שתמך בליווי התיאורטי , והנחה ברגישות מיוחדת במינה את התהליך; למר יצחק חלדי ולצוות חברת סקר, על ביצוע האבחונים הארגוניים ולווי היישום לשיפור תהליכי העבודה במכון; למר ניר דונת – שהנחה וליווה את גיבוש מדיניות המצויינות והאיכות בשירות; לד"ר רוני פרדו שסייעה בכתיבה ועריכת המאמר; לצוות המנהלים המקצועי, המסור והנאמן שיחד עם סגל המכון, הלכנו וסללנו, עקב בצד אגודל, לנו ולמכון את "שביל העיזים".
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