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 ملخص

مً ؤهم االإٟاهُم التي اؾخدىطث ٖلى الاهخمام ال٨بير مً ٢بل  ٌٗخبر مٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت        

ً االإماعؾين والباخثين الأ٧اصًمُين ٦ةخضي الأهماٍ الؤصا ىبت في الٟترة الخالُتاالإضًغٍ ت الؿاثضة واالإغٚ  عٍ

ما٫.  ٗض  و٢ض ونٟذ بإنها االإىحت الثىعٍت الثالثت بٗض الثىعة الهىاُٖت وزىعة االإٗلىماث. بمىٓماث اٖلأ وَ

ت الخضًثت االإىحهت التي  ت جغج٨ؼ ٖلى ٖضص مً االإٟاهُم الؤصاعٍ ت ٖهغٍ مٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت ٞلؿٟت بصاعٍ

ت وبين االإهاعاث الخ٣ىُت االإخسههت مً ٌؿدىض بليها في ا ت الأؾاؾُت والجهىص الابخ٩اعٍ الإؼج بين الىؾاثل الؤصاعٍ

ً غ االإؿخمغٍ باالإىٓماث االإٗانغة. وجإؾِؿا ٖلى ما ؾب٤ حؿعى  ؤحل الاعج٣اء بمؿخىي الأصاء والخدؿين والخُىٍ

ت هظه الىع٢ت البدثُت بلى ال٨ك٠ ًٖ جبني مٟهىم الجىصة الكاملت مً زلا٫ مما عؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ

ما٫ االإٗانغة.  بمىٓماث اٖلأ

ت، الجىصة، بصاعة الجىصة الكاملت :كلماث مفخاحيت ت، بصاعة االإىاعص البكغٍ ما٫.االإىاعص البكغٍ  ، مىٓماث اٖلأ

*** 

Abstract: 

        The concept of TQM is one of the most important concepts that has captured the 

great interest of practicing managers and academic researchers as one of the prevailing 

and desirable management styles in the current period with business organizations. It 

was described as the third revolutionary wave after the Industrial Revolution and the 

information revolution. The concept of TQM is a modern management philosophy 

based on a number of modern management concepts, which are based on the 

combination of basic administrative means, innovative efforts and specialized technical 

skills to improve the performance, improvement and continuous development of 

contemporary organizations. Based on the above, this paper seeks to reveal the adoption 

of the concept of total quality through human resources management practices in 

contemporary business organizations. 

Keywords: Human Resources, Human Resource Management, Quality, Total Quality 

Management, Business Organizations. 
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 مقذمت:

لى مؿخىي حؿُير الٗامل  بن ٖىالإت الا٢خهاص والخُىع الخ٨ىىلىجي ؤخضر زىعة هاثلت في ؾير االإىٓماث وٖ

٣ت مباقغة في زل٤ الثروة  .البكغي الظي ؤنبذ الٗىهغ الأهم في الخىُٓم بُغٍ

ت للأزظ بٗين الا  ٖخباع ٦ُُٟت ٞاالإ٩اهت التي ٌٗترٝ بها الُىم للٗامل البكغي صٞٗذ مؿاولي االإىاعص البكغٍ

٠ُ وبصماج ؤًٞل الىؾاثل ٦جظب الُض الٗاملت واؾخٗما٫ ؤخؿً آلُاث الازخُاع خُث ًب٣ى الهضٝ هى  الخىْ

 .البدث ًٖ الشخو االإىاؾب الظي بم٣ضوعه الخهى٫ ٖلى الىخاثج االإغحىة مىه

ما٫ زلا٫ ال٣ٗىص الأ  زيرة واالإخمثلت في وهدُجت للخٛيراث التي خضزذ في البِئت الخاعحُت االإدُُت بمىٓماث اٖلأ

اصة الُلب مً ٢بل االإؿتهل٨ين والخىىٕ في مهاعاث ال٣ىي الٗاملت، ػاص الاهخمام بجىصة  اصة االإىاٞؿت الٗاالإُت، ػٍ ػٍ

ت خضًثت مً ؤبغػها بصاعة الجىصة  الؿل٘ والخضماث التي ج٣ضمها االإىٓماث، مً زلا٫ اهتهاج وجبني ؤؾالُب بصاعٍ

ُت الكاملت. وهجاح هظه الٟلؿٟت ٌٗ يرها بال٨مُت والىىٖ ت في االإىٓمت، وجىٞ خمض ٖلى مهاعة و٦ٟاءة االإىاعص البكغٍ

اث٠ وؤوكُت مخ٩املت تهضٝ في  خم طل٪ مً زلا٫ ٢ُامها بٗضة وْ ت، وٍ االإىاؾبت ٣ً٘ ٖلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

بها ونُاهتها. ير ال٣ىي الٗاملت االإاهلت وجضعٍ  مجملها بلى جىٞ

لُه نهضٝ مً زلا٫ هظا ال ما٫ وٖ ت في مىٓماث اٖلأ بدث بلى حؿلُِ الًىء ٖلى مماعؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ

 في ْل جبىيها الإٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت، و طل٪ مً زلا٫ الخُغ١ بلى االإداوع الأؾاؾُت الخالُت:

ما٫. ت في مىٓماث اٖلأ اع الىٓغي الخهىعي لإصاعة االإىاعص البكغٍ  ؤولا: اَلؤ

 لإصاعة الجىصة الكاملت.زاهُا: عئٍت مٟاهُمُت 

٤ مىٓىع بصاعة الجىصة الكاملت. ت وٞ  زالثا: مماعؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الإطار الىظري الخصوري لإدارة الموارد البشريت في مىظماث الأعمال -أولا

ما٫، بل ًم٨ً  ت هي بخضي االإ٣ىماث الأؾاؾُت لىجاح مىٓماث اٖلأ لم ٌٗض هىا٥ ق٪ في ؤن االإىاعص البكغٍ

غ ٢ىي ٖاملت طاث ٦ٟاءة ومؿاولُت جم٨نها مً ال ٣ى٫ بنها االإدضص الأو٫ والأؾاس ي لهظا الىجاح، خُث ؤن جىٞ

ت واالإاصًت االإخاخت بإ٦بر ٦ٟاءة مم٨ىت. خُث ج٣ىم  ما٫ وجد٤ُ٣ الأهضاٝ واؾخسضام بم٩اهُاتها البكغٍ ؤصاء اٖلأ

بهم والخٟاّ ٖليه ير الٗاملين االإاهلين وجضعٍ اث٠ بصاعة االإىاعص بخىٞ ت مً الىْ م مً زلا٫ مماعؾت مجمىٖ

ًاث والخدٟيز.  اهُلا٢ا مً الاؾخ٣ُاب والازخُاع والخُٗين ونىلا بلى الخٗىٍ

 مفهوم إدارة الموارد البشريت -1

ت ٖلى مؿخىي مىٓماث  ت ًجب الؤقاعة بلى مٟهىم االإىاعص البكغٍ ٢بل الخُغ١ بلى مٟهىم بصاعة االإىاعص البكغٍ

ما٫، خُث حٗضصث الخٗاع   ٠ٍ االإ٣ضمت لهظا االإٟهىم، هظ٦غ منها ما ًلي:اٖلأ

ت بإنها " مجمىٕ الأٞغاص الظًً ٌٗملىن في االإىٓمت عئؾاء ومغئوؾين،  وصفي عقيليٌٗغّٝ  - االإىاعص البكغٍ

اثٟها وؤٖمالها ". )٣ُٖلي،  ُٟهم ٞيها، لأصاء وْ  (11، م: 2005والظًً حغي جىْ

ٗغّٝ  - سخل٠ مٗين، و٢ذ في االإاؾؿت ىّن ٩ج التي والجماٖاث الأٞغاص مجمىٕ بإنها " الذاوي الشيخوَ  هالاء وٍ

نهم، خُث مً بُنهم ُٞما الأٞغاص مىخهم م،تهاججاها ؾلى٦هم، م،تهزبر  ج٩ىٍ اثٟهم، في ًسخلٟىن  ٦ما وَ  وْ

ا ت متهمؿخىٍ ُُٟت متهمؿاعا وفي الؤصاعٍ  (08، م: 2008". )الكُش،  الىْ

اث٠ والىاحباث ُٞٗغّٞها بإنها " الأٞغا محمذ الصيرفيؤما  - ٟهم االإىٓمت لخىُٟظ مسخل٠ الىْ ص الظًً جىْ

 (21، م: 2013م٣ابل الأحىع والغواجب والخىاٞؼ واالإ٩اٞأث الأزغي ". )الهيرفي، 

ت ًخُلب الخمُيز بين اججاهين هما: )ٖبض الباقي،   (15، م: 2002بن جدضًض مٟهىم ص٤ُ٢ لإصاعة االإىاعص البكغٍ
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ت والتي ًغي  الىظرة الخقليذًت: - ت هي وكاٍ عوجُني ومجغص وخضة بصاعٍ ؤصخابها ؤن بصاعة االإىاعص البكغٍ

ظة لا جخٗضي ال٣ُام مثلا بدٟٔ ملٟاث وسجلاث الٗاملين ويبِ ؤو٢اث خًىعهم واهجاػاتهم، وحٗخبر هظه  ّٟ مى

ما٫؛ ُُٟت ٖلت مؿخىي مىٓماث اٖلأ  الىٓغة ي٣ُت لٗضم بصعا٦ها لأهمُت الضوع الخُىي الظي جلٗبه هظه الىْ

اث٠ الأؾاؾُت في االإىٓمت ولها  الىظرة الحذًثت: - ت ٦ةخضي الىْ والتي جىٓغ بلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

ل ...بلخ( هٓغا لأهمُت الٗىهغ البكغي في الخإزير ٖلى  ٤، الخمىٍ اث٠ الأزغي )٧الإهخاج، الدؿىٍ هٟـ ؤهمُت الىْ

ت ٦مىعص ولِـ ٦ٗىامل بهخاحُت، بهخاحُت االإىٓمت، هظه الىٓغة التي جغج٨ؼ ٖلى ؤهمُت بصاعة االإىاع  ص البكغٍ

لت الأحل للمكغوٕ.  بمٗنى الىٓغ للٗىهغ البكغي ٧اؾدثماع ًد٤٣ ٖىاثض َىٍ

ت، ُٞما ًلي وٗغى بًٗها:  ت لإصاعة االإىاعص البكغٍ ت حٗاع٠ٍ ٦ثيرة ومخىىٖ  وعصث في الأصبُاث الؤصاعٍ

ت حٗني " الخ J.M. Perettiٌكير  - ٨ٟل الضاثم والضوعي باالإىعص البكغي في االإىٓمت بلى ؤن بصاعة االإىاعص البكغٍ

٠ُ، مسُِ الؿير الظاجُت والخدٟيز،  ما٫، بغامج الخىْ وؤن م٩ىهاث هظه الؤصاعة جبرػ مً زلا٫ حؿُير اٖلأ

ما٫".  ً وجإهُل اٖلأ ت، حؿُير االإ٩اٞئاث وقب٨ت الأحىع، االإكاع٦ت، الخ٩ىٍ اث٠، ج٣ُم االإىاعص البكغٍ جدلُل الىْ

(Peretti, 1981, P : 26) 

غي  - ٠ُ  Armstrongوٍ ت " حٗض ههجا اؾتراجُجُا مخ٩املا ومخىاؾ٣ا ُٞما ًخٗل٤ بخىْ بإن بصاعة االإىاعص البكغٍ

ما٫".  (Armstrong, 2016, P :07) وجىمُت وعٞاه الأٞغاص الٗاملين في مىٓماث اٖلأ

ت بإنها " الٗملُت  Boxall and Purcell ؤما - ان بصاعة االإىاعص البكغٍ التي ج٣ىم مً زلالها الؤصاعة ببىاء ُٞٗغٞ

 (Boxall and Purcell, 2016, P :07) ال٣ىي الٗاملت، وجداو٫ زل٤ الأصاء البكغي الظي جدخاحه االإىٓمت ".

ٗغّٞها  - ب بازخُاع، حُٗين االإخٗل٣ت والؿُاؾاث الؤحغاءاث ٧ل بإنها " علي السلميوَ  حمُ٘ في الٗاملين وجضعٍ

اث، والٗمل  حٗاوهُت عوح وزل٤ ٖضالت الؤصاعة في ز٣تها االإاؾؿت وػٍاصة صازل الٗاملت ال٣ىي  ُٓمجى ٖلى االإؿخىٍ

اث ؤٖلى بلى باالإاؾؿت بُنها، والىنى٫   (30، م: 1998الؤهخاجي". )الؿلمي،  مؿخىٍ

اث٠ ووي٘ الٟغص االإىاؾب  أحمذ ماهرفي خين ٌٗغّٞها  - ٤ُ بين زهاثو الأٞغاص وزهاثو الىْ بإنها " الخىٞ

ُٟ  (23، م: 2001ت االإىاؾبت ". )ماهغ، في الىْ

م٨ً االإىٓمت مً  -
ُ
ت التي ج ت الأوكُت والجهىص الؤصاعٍ ت ٖلى ؤنها " مجمىٖ وهىا٥ مً ٖغّٝ بصاعة االإىاعص البكغٍ

غها، جدٟيزها والخٟاّ ٖليها، مً ؤحل جد٤ُ٣ الأهضاٝ  ت، وجُىٍ الخهى٫ ٖلى اخخُاحاتها مً االإىاعص البكغٍ

 (15، م: 2011ً ال٨ٟاءة والٟٗالُت ". )ٖامغ، الخىُٓمُت بإٖلى مؿخىي م

ُٟت ؤؾاؾُت في مىٓماث  ت جمثل وْ مً زلا٫ مسخل٠ الخٗاع٠ٍ الؿاب٣ت؛ ًم٨ً ال٣ى٫ ؤن بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت التي حٗمل ٞيها، مً زلا٫ بؾتراجُجُت حكخمل  ما٫، حٗمل ٖلى جد٤ُ٣ الاؾخسضام الأمثل للمىاعص البكغٍ اٖلأ

ت مً الؿُا د٤٣ ؤهضاٞها ٖلى مجمىٖ ؾاث واالإماعؾاث االإخٗضصة، بك٩ل ًخىا٤ٞ م٘ بؾتراجُجُت االإىٓمت وٍ

ٗالُت.  ب٨ٟاءة وٞ

 أهميت وأهذاف إدارة الموارد البشريت -2

ت في الىخاثج التي جد٣٣ها االإىٓمت، لظل٪ هجض ؤهمُت هظه الؤصاعة  ج٨مً ؤهمُت وؤهضاٝ بصاعة االإىاعص البكغٍ

ها حؿير ؤهم وؤزمً ؤنى٫ االإىٓمت ٞدؿب، بل لأنها ًجب ؤن حٗمل ؤًًا جؼاًضث في الٗهغ الخالي؛ لا لأن

ت مً الآحي: )ال٨غدي،   (26، م:  2014ب٨ٟاءة للاؾخٟاصة مً هظه الأنى٫. وجإحي ؤهمُت بصاعة االإىاعص البكغٍ

 اهخمامها بالأٞغاص باٖخباعهم االإىاعص الغثِؿُت في االإىٓمت؛ -

غ مهاعاث الأٞغاص الٗاملين ب -  االإىٓمت؛حٗنى بخُىٍ

ٟين وججض الخلى٫ الٗملُت والىاحٗت لها؛ -  حٗنى بمكا٧ل االإىْ
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بُت االإىاؾبت للٗاملين؛ -  جً٘ الخُِ الخضعٍ

اث٠ في االإىٓمت. -  جً٘ الخُِ االإلاثمت لازخُاع الأٞغاص الظًً ًغاص لهم ؤن ٌكٛلىا وْ

ت بإوكُت ووْاث٠ جد٤٣ مً زلالها ؤهضاٝ ٧ل مً ال ٟغص واالإىٓمت ٖلى خض هظا وج٣ىم بصاعة االإىاعص البكغٍ

خد٤٣ طل٪ مً زلا٫: )ع٢ام،   (22، م:  2014ؾىاء، وٍ

 حظب وازخُاع الٗاملين الأ٦ٟاء الظًً جدخاحهم االإىٓمت والخٟاّ ٖليهم؛ -

ت لخ٩ىن ٢ىة ٖمل مىخجه و٦ٟاة ومبضٖت ومؿخٗضة لأي حُٛير  - جىمُت ٢ضعاث ومهاعاث االإىاعص البكغٍ

 ًم٨ً ؤن ًدضر؛

ت للمىٓمت؛يمان جد٤ُ٣ الىلاء والا  -  هخماء مً االإىاعص البكغٍ

ير ال٣ضع االإىاؾب مً الاؾخ٣غاع في الٗمل زانت في ْل حٗضص وجىىٕ  - الاهخمام بالآما٫ الٟغصًت م٘ جىٞ

ذ؛ ٘ الخُٛير التي جخُلب الدؿغٍ  مكاعَ

 خل مكا٧ل الأٞغاص، وبن ٧اهذ ٚير مغجبُت بيكاٍ الؤهخاج؛ -

ُت الخُاة في الٗمل م٘ يمان اخترام - اع ال٣اهىوي للٗمل؛  جدؿين هىٖ  اَلؤ

اصة بهخاحُت وحىصة الٗمل؛ -  الٗمل ٖلى ػٍ

ما٫. -  الٗمل ٖلى جىمُت الالتزام زانت في خالت الخُٛيراث التي حِٗكها مىٓماث اٖلأ

 الخطور الخاريخي لإدارة الموارد البشريت-3

ت بالٗضًض مً الخُىعاث االإخضازلت والتي ًغح٘ ٖهضها بلى  بضاًت الثىعة الهىاُٖت.  مغث بصاعة االإىاعص البكغٍ

وزلا٫ هظه االإغاخل؛ ؤزظث مماعؾاتها ٖضة مؿمُاث جماقُا م٘ الخُىع ال٨ٟغي والخىُٓمي، ختى ونلذ بلى 

 ويٗها الغاهً.

ضم الخ٣ُٗض، زم حاءث الثىعة  سُت االإب٨غة بالبؿاَت وٖ ت في االإغاخل الخاعٍ و٢ض احؿمذ بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت الهىاُٖت والتي هجم ٖنها ال ٗضًض مً الؿماث التي او٨ٗؿذ بك٩ل مباقغ ٖلى جُىع بصاعة االإىاعص البكغٍ

٨ُت، خين بضؤ الاهخمام ًىهب ٖلى  إدارة الأفرادومماعؾاتها. ٣ٞض اهُل٤ مهُلح  في الكغ٧اث الخانت الأمغٍ

اهُلا١  الٗمالت ويغوعة الاهخمام بدؿً ازخُاعها وبخلالها في االإ٩ان االإىاؾب. زم ؤزظث اهخماما زانا ٖىض

ً وؤَل٤ ٖليها اؾم  ٘ الهىاُٖت مُل٘ ال٣غن الٗكغٍ ، والتي ؤُٖذ إدارة الأفراد والعلاقاث الصىاعيتاالإكاعَ

اهخمام زانا للٗلا٢اث الهىاُٖت التي جغبِ الٗما٫ م٘ بًٗهم البٌٗ ؤو م٘ ه٣اباتهم. ول٨ً اؾخمغاع 

لى بغوػ الٗضًض مً االإكا٧ل في الٗمل، ؤصخاب الٗمل في ججاهل ؤهضاٝ الٗما٫ وعٚباتهم الاحخماُٖت ؤصي ب

جمسًذ ًٖ ْهىع مضعؾت حضًضة في ال٨ٟغ الؤصاعي هي مضعؾت الٗلا٢اث الؤوؿاهُت، التي ٢امذ بضعاؾت ؤزغ 

ت الٗما٫ ٖلى ال٨ٟاءة الؤهخاحُت، وبغػ مهُلح  اصة الىعي إدارة الأفراد والعلاقاث الإوساهيتمٗىىٍ ، ٦ىدُجت لؼٍ

خدى٫ في الىٓغة لل٣ىي الٗاملت والاهخمام بالجاهب الؤوؿاوي زلاٞا الإا ٧ان الىي٘ بإهمُت الٗىهغ البكغي وال

 (18، م: 2007ٖلُه في الؿاب٤. )بً همكه، 

اصة الُاب٘ الخضمي في ؤحهؼة الؤصاعة الٗامت، ٣ٞض قاٖذ حؿمُت بصاعة  ً وم٘ ػٍ وفي مىخه٠ ال٣غن الٗكغٍ

خٗل٣ت بكاون الٗاملين ٞيها. وجىا٣ٞا م٘ الخُىع ال٨ٟغ الخضمت االإضهُت ٖلى جُب٣ُاث الؤصاعة الخ٩ىمُت االإ

لى والأهم  ت، حٗلذ مىه االإىعص اٚلأ الؤصاعي وبغوػ ؤهمُت الٗىهغ البكغي بما ًمل٨ه مً َا٢اث ببضاُٖت وابخ٩اعٍ

٦مؿمى بضًل للمهُلخاث الؿاب٣ت.  إدارة الموارد البشريتللمىٓماث ٖلى مسخل٠ ؤوكُتها، ْهغ مهُلح 

٨ُت لإصاعة الأٞغاص، وهي ؤ٦بر مىٓمت  1991و٢ض ٧اهذ ؾىت  هي ه٣ُت الخدى٫ ٖىضما ٢امذ الجمُٗت الأمغٍ
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اصة الضوع الاؾتراجُجي  ت، لُخماش ى م٘ ػٍ مخسههت في مجا٫ الؤصاعة بخُٛير االإهُلح بلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت في االإىٓماث. )االإغح٘ هٟؿه، م:   (18للمىاعص البكغٍ

لاخٔ مً جدب٘ الخُىع الخا ت، ؤنها اؾخٛغ٢ذ ما ٣ًاعب ال٣غن ختى خ٣٣ذ هطجا وٍ ذي لإصاعة االإىاعص البكغٍ عٍ

ملُا، ٧ان في احؿا١ م٘ الخُىع ال٨ٟغي والخ٣ني للإوؿان، والظي بلٜ طعوجه في ال٣ٗض الأزير لل٣غن  ا وٖ ٨ٞغٍ

ً وبضاًت هظا ال٣غن.   الٗكغٍ

 ممارساث إدارة الموارد البشريت في مىظماث الأعمال-4

ت وفي بَاع الؿُاؾت الٗامت للمىٓمت؛ ٖلى ؾض اخخُاحاتها مً ال٣ىي الٗاملت حٗمل بصاع  ة االإىاعص البكغٍ

االإاهلت، وجىمُتها واؾخٛلالها واالإداٞٓت ٖليها، وطل٪ بال٨م والىىٕ االإىاؾب لخد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت ب٨ٟاءة 

ت. اث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ ٗالُت. ُٞما ًلي ؾيخُغ١ بةًجاػ بلى ؤبغػ وْ  وٞ

 جخطيط الموارد البشريت-4-1

ت في ٧اٞت ؤهىإ  ت ؤخض االإماعؾاث الأؾاؾُت التي جاصيها بصاعة االإىاعص البكغٍ ٌٗض جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت مً خُث ؤٖضاصها  االإىٓماث، ٞمً زلاله ج٣ضّع وجدؿب الاخخُاحاث االإؿخ٣بلُت للمىٓمت مً االإىاعص البكغٍ

( وفي ؾبُل طل٪ 229، م: 2005جد٤ُ٣ اؾتراجُجُتها. )٣ُٖلي،  وؤهىاٖها ومهاعاتها، بك٩ل ًسضم مخُلباث

بء الٗمل  ت بىي٘ اؾتراجُجُت مؿخ٣بلُت، ج٣ىم ؤؾاؾا ٖلى صعاؾت حجم وٖ ٣ًىم جسُُِ االإىاعص البكغٍ

ت االإؿخ٣بلُت ٞيها، لخدضًض  االإؿخ٣بلي االإدضص في اؾتراجُجُت االإىٓمت، وم٣اعهخه م٘ ٢ىة وبم٩اهاث االإىاعص البكغٍ

ها ومهاعاتها االإُلىبت لإهجاػ ٖبء الٗمل ُٞما ب طا ٧اهذ االإىٓمت بداحت بلى ٢ىة ٖمل بياُٞت وما هى هىٖ

ت، ؤم لا ًىحض ه٣و ؤو ٞاثٌ، بدُث ج٨ٟي االإىاعص  االإؿخ٣بلي، ؤم ؤن لضيها ٞاثٌ ًٖ خاحتها مً االإىاعص البكغٍ

 الخالُت لإهجاػ ما هى مسُِ له مً حجم ٖمل في اؾتراجُجُت االإىٓمت.

 جوظيف الموارد البشريت-4-2

ير هظه  ُت، ٢ض جخسظ ٢غاع جىٞ بٗض جدضًض اخخُاحاث االإىٓمت مً ال٣ىي الٗاملت مً خُث الٗضص والىىٖ

 ٠ُ كير الخىْ ٠ُ الٗاملين اللاػمين لاؾخمغاع االإىٓمت في ال٣ُام بٗملُاتها. وَ ٤ مداولت جىْ الاخخُاحاث ًٖ َغٍ

ير ا ت طاث االإاهلاث االإىاؾبت للىنى٫ بلى الأهضاٝ بلى مجمىٕ الٗملُاث التي ًيخج ٖنها جىٞ الإىاعص البكغٍ

ت ٖلى وكاَين ؤؾاؾين هما: 121، م: 2010)حىصة،  االإيكىصة. ٠ُ االإىاعص البكغٍ ( وجىُىي ٖملُت جىْ

ت والازخُاع والخُٗين.  اؾخ٣ُاب االإىاعص البكغٍ

ي ًىُىي ٖلى بًجاص ٖضص االإخ٣ضمين وهي الٗملُت التي حكير بلى اليكاٍ الظ اسخقطاب الموارد البشريت:-4-2-1

اث٠ الكاٚغة. )الُاجي وآزغون،  ( 186، م: 2006االإاهلين لُخم الازخُاع مً بُنهم الأًٞل لكٛل الىْ

وجخًمً هظه الؿُاؾت جدضًض االإهاصع التي جدهل منها االإىٓمت ٖلى الٗىهغ البكغي، خُث ًىحض هىا٥ 

ً جلجإ بليهما االإىٓمت ب٣هض اؾخ٣ُاب الٗى  (197-194هغ البكغي: )االإغح٘ هٟؿه، م م: مهضعٍ

ت مً االإهاصع التي ج٩ىن صازل االإىٓمت، وهظه االإهاصع ٚالبا  المصذر الذاخلي: - وهى ٖباعة ًٖ مجمىٖ

٤ التر٢ُت والاهخ٣ا٫ ؤو ٚيرها؛  ما ج٩ىن ًٖ َغٍ

ُٟت الكاٚغة جلجإ  المصذر الخارجي: - في خالت ٖضم وحىص مً هم في االإىٓمت ماهلين لكٛل الىْ

لان،  ٠ُ، اٖلؤ ت ماهلت، مً بُنها م٩اجب الخىْ االإىٓمت بلى مهاصع زاعحُت مً ؤحل الخهى٫ ٖلى مىاعص بكغٍ

يرها. ب وٚ  الجامٗاث وال٩لُاث وصوعاث الخضعٍ

حٗخبر بحغاءاث الازخُاع والخُٗين مً الٗىانغ االإهمت في مماعؾاث بصاعة االإىاعص الاخخيار والخعيين: -4-2-2

ت في مىٓماث الأ  ت مغخخين البكغٍ ٣هض بالازخُاع ٖملُت اهخ٣اء ؤخخام ماهلين، مً بين مجمىٖ ٖما٫. وٍ

ىُىي هظا الخٗغ٠ٍ ٖلى مٟهىمي الٟاٖلُت وال٨ٟاءة في ٖملُت الازخُاع الإا  ُٟت، وٍ ً ٖلى ال٣ُام بإٖباء الىْ ٢اصعٍ



        48 -37 ص ص                                                                                                        الشاملة الجودة تبني و بالمنظنة البشرية الموارد إدارة

 

 

00 

ملُت وي٘ الغحل ( ؤما الخُٗين ٞهى 222ٖ، م: 2008في طل٪ مً اخخمالاث الٟكل ؤو الىجاح. )صعة والًباٙ، 

ُٟت جدىاؾب م٘ ٢ضعاجه وبم٩اهُاجه. )االإغح٘ هٟؿه،  االإىاؾب في االإ٩ان االإىاؾب، بمٗنى ؤن ٌٗين الشخو في وْ

 (245م: 

 جقييم أداء الموارد البشريت-4-3

ٗالُتها  ت ٖملُت مهمت حضا لاعجباَه االإباقغ بةهخاحُت الٗمل في االإىٓمت وٞ ٌٗخبر ج٣ُُم ؤصاء االإىاعص البكغٍ

غ الخٛظًت ال٨ٗؿُت ٖلى مؿخىي ؤصاء و٦ٟاءة الٗاملين في االإىٓمت، بط ٌؿاٖض ٖلى ال خىُٓمُت، ٞىخاثجه جىٞ

غه وجدؿِىه في االإؿخ٣بل. ت ؾلبُاجه وبًجابُاجه التي جم٨ً مً جُىٍ  مٗغٞ

ٟين في مدُِ الٗمل، وزهاثههم  ت ٖلى ؤهه ٖملُت ٢ُاؽ ؾلى٦ُاث االإىْ ٗغٝ ج٣ُُم ؤصاء االإىاعص البكغٍ وَ

ت مً  طاث ٤ خخو ؤو مجمىٖ اثٟهم، وهخاثج ؤٖمالهم، بك٩ل صوعي ومىخٓم، وطل٪ ًٖ َغٍ الهلت بىْ

( وحٗض ٖملُت ج٣ُُم الأصاء مً 743، م: 2001الأخخام ٩ًىهىن ٖلى صعاًت مىاؾبت بإصائهم. )عقُض، 

ت، ٞهي ٖملُت جدلُل ؤصاء الٟغص ل٩ل ما ًخٗل٤ به مً نٟاث هٟؿُت،  االإماعؾاث االإهمت لإصاعة االإىاعص البكغٍ

ت وؾلى٦ُت، وطل٪ بهضٝ جدضًض ه٣اٍ ال٣ىة وال٠ًٗ، لًمان جد٤ُ٣ ٞاٖلُت االإىٓمت  ٨غٍ ومهاعاث ٞىُت وٞ

 (126، م: 2005خالُا وفي االإؿخ٣بل. )الهُتي، 

 جذريب الموارد البشريت-4-4

ت خُث جؼوص الٗام ت مً ؤهم مماعؾاث بصاعة االإىاعص البكغٍ ب االإىاعص البكغٍ لين باالإٗاعٝ حٗض ٖملُت جضعٍ

واالإهاعاث والؿلى٦ُاث اللاػمت لأصاء الٗمل، ٦ما حؿاٖض االإىٓمت ٖلى مىا٦بت الخُىع الٗلمي والخ٨ىىلىجي مً 

 زلا٫ ٢ىة الٗمل االإاهلت وال٨ٟاة.

ب ٌٗغّٝ به الٟغص بٖضاص بإهه ٖملُت الخضعٍ  بهظا حضًغا ججٗله التي والخبراث باالإهاعاث لتزوٍضه مٗين ٖمل ٖلى وجضعٍ

٘ ؤحل مً جى٣هه التي واالإٗلىماث االإٗاعٝ ب٦ؿابه و٦ظل٪ ل،الٗم  في بهخاحُخه وػٍاصة الؤهخاحُت ٦ٟاءجه مؿخىي  عٞ

ب ٖلى ؤهه ٖملُت تهضٝ بلى جدؿين ٦ٟاءة الٗىهغ 11، م: 2008االإاؾؿت. )الكُش،  ( ٦ما ٌٗغّٝ الخضعٍ

٤ ن٣ل ٢ضعاجه ومهاعاجه وجؼوٍضه باالإٗلىماث اللاػمت لأصاء ُٟخه َب٣ا الإٗاًير الأصاء  البكغي ًٖ َغٍ مهام وْ

ضٖم مغ٦ؼها الخىاٞس ي. )وا٦لي،   (254، م: 2014االإُلىبت، بما ًد٤٣ ؤهضاٝ االإىٓمت وٍ

ختى ج٩ىن ٖملُت الخضعٍب ٞٗالت ًجب ؤن جبنى ٖلى ؤؾـ ٖلمُت ومىهجُت، وهظا ًخُلب وي٘ مسُِ مد٨م، 

ُت بغهامج الخض بهم، هىٖ ب ًدخىي ٖلى ٖضص الأٞغاص االإغاص جضعٍ بُت. ٞالخضعٍ ب االإهمم، زم مخابٗت الٗملُت الخضعٍ عٍ

ً ؤٞغاص ؤ٦ٟاء ٌؿخُُٗىن  ما٫ الخضًثت بط ٌٗخبر بمثابت الاؾدثماع االإؿخ٣بلي في ج٩ىٍ له صوع ٦بير في مىٓماث اٖلأ

 جد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت.

ما٫ مً حعويض الموارد البشريت : -4-5 ًاث في مىٓماث اٖلأ غ ؤهٓمت الخٗىٍ االإماعؾاث بن جهمُم وجُىٍ

ًاث مً مؿاهمتها في جد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت، مً زلا٫ اؾدثماع ٢ضعاث  الهامت حضا، وجيب٘ ؤهمُت الخٗىٍ

ا٢اتهم، وجدؿين ؤوياٖهم االإاصًت والىٟؿُت والاحخماُٖت، وزل٤ الغيا لضيهم مما ًى٨ٗـ بًجابا  الٗاملين وَ

 ٖلى ؤصاء االإىٓمت.

ًاث ٖلى ؤنها حمُ٘ الٗىاثض ت مً االإىٓمت مً زلا٫  وحٗغّٝ الخٗىٍ االإالُت التي جدهل ٖليها االإىاعص البكغٍ

ًاث في جدٟيز 496، م: 2005ٖملها ل٩ىنها ؤًٖاء ُٞه، )٣ُٖلي،  خمثل الهضٝ الأؾاس ي الإماعؾت الخٗىٍ ( وٍ

بت في جدؿين ؤصائهم، ومً زم جد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت والأٞغاص ٖلى الؿىاء. ت والظي جٟغيه الغٚ  االإىاعص البكغٍ

ت ًدهل ٖليها ال ًاث ٚير مالُت مٗىىٍ ير مباقغة، وحٗىٍ ًاث مالُت مباقغة وٚ ًاث جخ٩ىن مً: حٗىٍ خٗىٍ

ُٟت، ؤو الٗمل، ؤو بِئت الٗمل االإاصًت ؤو بِئت الٗمل الاحخماُٖت ٧االإٗاملت الخؿىت،  ٤ مً الىْ الٟغص ؤو الٟغٍ

 (494الإغح٘ هٟؿه، م: الأمان والغاخت الىٟؿُت، الؿلامت والصخت في م٩ان الٗمل ... بلخ. )ا
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ًاث االإالُت االإبا ًاث االإالُت ٚير االإباقغة ٞهي ٖباعة جخ٩ىن الخٗىٍ قغة مً: الغواجب والخىاٞؼ االإالُت، ؤما الخٗىٍ

ًٖ حمُ٘ الخضماث واالإىاٞ٘ طاث ال٣ُمت االإالُت التي ج٣ضمها االإىٓمت لٗمالها ٦مىذ صون م٣ابل، ٞهي ٚير 

ًاث ٚي ر االإباقغة ٞخإزظ مباقغة لأن الخهى٫ ٖليها ٚير مغجبِ بجهض ووكاٍ الٟغص في ؤصاء ٖمله. ؤما الخٗىٍ

ق٩لين: الأو٫ َىعي الٛاًت مىه هي زل٤ الكٗىع بالاهخماء والىلاء للٗاملين، والثاوي بلؼامي جٟغيه ٚالبُت 

ت ٧الخإمين الهخي  اًت زاعحُت منها ٖلى االإىاعص البكغٍ ما٫، ٦غٖ ٢ىاهين الٗمل في الضو٫ ٖلى مىٓماث اٖلأ

 (260-259: ، م م2008والًمان الاحخماعي ... بلخ. )وا٦لي، 

 رؤيت مفاهيميت لإدارة الجودة الشاملت-ثاهيا

ت الخضًثت، خُث خُٓذ بالاهخمام الكضًض ووحضث  ٌٗخبر مٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت ؤخض االإٟاهُم الؤصاعٍ

حل الضعاؾاث ؤن جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت ًى٨ٗـ بك٩ل بًجابي ٖلى ؤصاء ؤي مىٓمت جُب٣ها، وطل٪ مً 

ُٟي لهم. و٢بل زلا٫ اهسٟاى ا لخ٩ال٠ُ والاعج٣اء بالأصاء وجدؿين الٗلا٢ت بين الٗاملين وجد٤ُ٣ الغيا الىْ

 الؤقاعة بلى االإٟاهُم الخانت بةصاعة الجىصة الكاملت ًجضع بىا ؤولا الخٗغٝ ٖلى مٟهىم الجىصة.

 حعريف الجودة-1

للجىصة، لظا ٣ٞض حٗضصث ٌٗض مٟهىم الجىصة مً االإٟاهُم االإ٣ٗضة والكاث٨ت، ولا ًىحض حٗغ٠ٍ مىخض 

 الخٗاع٠ٍ التي جىاولذ هظا االإهُلح ومنها:

 ( Juran and Godfrey, 1998, P :27الجىصة بإنها " ملاثمت االإىخج للاؾخٗما٫ ".  ) J. Juranٖغّٝ  -

 (Sussland, 1996, P : 16) ُٞٗغّٝ الجىصة بإنها " االإُاب٣ت م٘ االإخُلباث ".  P.Crosbyؤما  -

 ,Suarez) الجىصة بإنها " الخىحه لإقبإ خاحاث االإؿتهل٪ في الخايغ واالإؿخ٣بل ".   E. Demingٌٗغّٝ  -

1992, P : 11)  

 االإُاب٣ت وهي للاؾخسضام، وال٣ابلُت االإلاءمت هي الجىصة الظ٦غ، وؿخيخج ؤن تلٟالؿا الخٗاع٠ٍ زلا٫ مً

 الٗمُل. اخخُاحاث بةقبإ والؤؾغإ الأصاء، وجدؿين للمىانٟاث،

 ريف إدارة الجودة الشاملت:حع-2

ت والٟلؿُٟت،  ٟاث مهُلح بصاعة الجىصة الكاملت وطل٪ هدُجت جباًً الخلُٟت ال٨ٟغٍ ل٣ض حٗضصث حٗغٍ

ً واالإسخهين في هظا االإجا٫. ومً الخٗاع٠ٍ االإ٣ضمت لإصاعة الجىصة الكاملت  والخبراث الٗلمُت لل٨ثير مً االإ٨ٟغٍ

 هظ٦غ ماًلي: 

ت مبيُت ٖلى ؤؾاؽ بعياء الٗمُل، وجد٤ُ٣  ؤن بصاعة E. Demingًغي  - الجىصة الكاملت "ٖباعة ٞلؿٟت بصاعٍ

 (67، م: 2011اخخُاحاجه وجى٢ٗاجه خايغا ومؿخ٣بلا". )بى٦مِل، 

ها  - ٗغٞ بإنها " هٓام بصاعي ًم٨ً االإاؾؿت مً جُب٤ُ ال٨ثير مً الأصواث التي ٢امذ بصاعة الجىصة  J. Juranوَ

غها بهىعة ٞٗالت، في  خين لا ًم٨ً حني الٟىاثض ٧املت صون بخضار حُٛير في ؾلى٦ُاث الٗاملين بخُىٍ

وجىحهاتهم، م٘ بخضار حُٛير ٖلى ؤويإ الدكُٛل الُىمُت. ومً ؤحل جد٤ُ٣ الىجاح في ٖملُت جُب٤ُ هٓام 

غ  بصاعة الجىصة الكاملت ٞةهه ًجب ٖلى حمُ٘ ؤ٢ؿام االإاؾؿت الالتزام بجضًت هظا الخُب٤ُ، بلى حاهب جىٞ

 (11، م: 2011لىلاء للماؾؿت مً ٢بل مؿخسضميها". )ُٖاف، ا

بصاعة الجىصة الكاملت بإنها " مضزل بصاعي ًغ٦ؼ ٖلى الجىصة  (ISO)في خين حٗغّٝ مىٓمت الخ٣ُِـ الٗاالإُت  -

ل الأمض مً زلا٫ بعياء الؼبىن وجد٤ُ٣  بمؿاهمت حمُ٘ ؤٞغاص االإاؾؿت، مً ؤحل جد٤ُ٣ الىجاح الُىٍ

 (119، م: 1998". )ٖبض االإدؿً، االإىٟٗت للجمُ٘

م٨ً حٗغ٠ٍ بصاعة الجىصة الكاملت ٖلى ؤؾاؽ ال٩لماث التي ًخ٩ىن منها هظا االإهُلح، وطل٪ ٖلى  - هظا وٍ

 (10، م: 2016الك٩ل الخالي: )بىزلىة، 
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 :حٗني وحىص ٞلؿٟت ٢ىامها التر٦يز ٖلى الٗمُل، وطل٪ مً زلا٫ الخىُٓم والؤقغاٝ. ٦ما حٗني  الإدارة

 زل٤ الث٣اٞت واالإىار الخىُٓمي وبػالت ال٣ٗباث والخإ٦ض مً بجاخت الأصواث االإؿخسضمت؛ ؤًًا

 :اء باخخُاحاث الٗملاء بل وججاوػها؛ الجودة  وحٗني الالتزام ؤو الىٞ

  :وحٗني ؤن ٧ل خخو في االإاؾؿت ًجب ؤن ٌكتر٥ في بغهامج الجىصة ؾىاء بهىعة خخهُت الشاملت

 ؤو مً زلا٫ ٞغ١ الٗمل.

ت خضًثت جإزظ ق٩ل ههج ؤو هٓام مً زلا ٫ ما ؾب٤ ًم٨ً ال٣ى٫ بن بصاعة الجىصة الكاملت هي ٞلؿٟت بصاعٍ

ت ل٩ل ش يء في االإىٓمت، وطل٪ مً ؤحل جدؿين  بصاعي قامل، ٢اثم ٖلى ؤؾاؽ بخضار حُٛيراث بًجابُت حظعٍ

غ ٧ل م٩ىهاتها، للىنى٫ بلى ؤٖلى حىصة في مسغحاتها ؾلٗا ؤو زضماث وبإ٢ل ج٩لٟ ت بهضٝ جد٤ُ٣ ؤٖلى وجُىٍ

٤ ما ًخى٢ٗىهه.  صعحت مً الغيا لضي ٖملائها، مً زلا٫ بقبإ خاحاتهم وعٚباتهم وٞ

 هظام إدارة الجودة الشاملت عىاصر -3

ت  Bengt Klefsjo and Jonas Hanssonٌكير ٧ل مً  بلى ؤن بصاعة الجىصة الكاملت لا ًم٨ً ؤن حكمل مجمىٖ

ت، مباصت ٣ِٞ، بل حك٩ل هٓاما مخ٩املا ًً ت مً الٗىانغ واالإخمثلت ؤؾاؾا في: ال٣ُم الجىهغٍ م مجمىٖ

م٨ً ٖغيها بةًجاػ ٖلى الىدى الخالي:  (13، م: 2016)قغقي،  الأؾالُب والأصواث. وٍ

وحٗخبر بمثابت االإباصت الأؾاؾُت لها وجخًمً: التزام الؤصاعة  القيم الجوهريت لإدارة الجودة الشاملت:-3-1

، الخدؿين االإؿخمغ، اجساط ال٣غاعاث ٖلى ؤؾاؽ الخ٣اث٤، التر٦يز ٖلى الؼبىن الٗلُا، االإضزل الٗملُاحي

 واالإؿاولُت الجماُٖت.

هظ٦غ منها ما ًلي: مسُِ الهلت، مسُُاث االإغا٢بت، مسُِ بٌك٩ُاوا،  أدواث إدارة الجودة الشاملت:-3-2

خى ومسُِ الشجغة.  مسُِ باعٍ

غ  وجًم: خل٣اث أساليب إدارة الجودة الشاملت:-3-3 الجىصة، وكغ ؾُاؾت الجىصة، مكاع٦ت االإىعصًً، جُىٍ

 الٗاملين، الخ٣ُُم الظاحي، بصاعة الٗملُاث واالإ٣اعهت االإغحُٗت.

 فوائذ جطبيق إدارة الجودة الشاملت في مىظماث الأعمال-4

ت مً الٟىاثض ًم٨ً للمىٓمت ؤن جد٣٣ها مً وعاء جُب٤ُ ٞلؿٟت بصاعة الجىصة الكاملت، ومً  هىا٥ مجمىٖ

 (167-166، م م: 2008ؤهمها: )الُاجي وآزغون، 

 جدؿين الغبدُت والأصاء؛ -

اصة الٟٗالُت الخىُٓمُت؛ -  ػٍ

 ٦ؿب عيا االإجخم٘؛ -

ت االإغ٦ؼ الخىاٞس ي للمىٓمت؛ -  ج٣ىٍ

ت االإىٓمت. -  االإداٞٓت ٖلى خُىٍ

 ممارساث إدارة الموارد البشريت وفق  مىظور هظام الجودة الشاملت-ثالثا

ت في مىٓماث  بن جد٤ُ٣ مؿخىي ٖا٫ مً الجىصة ٌٗخمض ٖلى الاؾخسضام الأمثل الإهاعاث و٢ضعاث االإىاعص البكغٍ

اث الخىُٓمُت، وهظا ًخُلب ؤن ٩ًىهىا مدل  ٟين في حمُ٘ االإؿخىٍ خماص ٖلى ؤصاء االإىْ ما٫، وبالخالي اٖلا اٖلأ

٠ُ التي جًمً الازخُاع والخُٗين وقٛل ا اث٠، مغوعا الاهخمام في حمُ٘ الىىاحي بضءا مً ٖملُت الخىْ لىْ

ًاث التي جخًمً الأحىع واالإ٩اٞئاث وؤؾلىب الخدٟيز وبىاء ٞغ١  ب ونىلا بلى ؤهٓمت الخٗىٍ ببرامج الخضعٍ

ت في ْل هٓام بصاعة الجىصة الكاملت تهخم ببىاء ٞغ١  Kleinالٗمل. وهظا ما ًا٦ضه  بإن بصاعة االإىاعص البكغٍ
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دؿين االإؿخمغ مً زلا٫ االإكاع٦ت والخٗاون بين الٗاملين الٗمل طاجُت الؤصاعة في االإىٓماث وطل٪ لخد٤ُ٣ الخ

ٗالُت. )خامض، ولخد٤ُ٣   (24، م: 2006ؤهضاٝ االإىٓمت ب٨ٟاءة وٞ

 الخوظيف في إطار مفهوم إدارة الجودة الشاملت-1

٠ُ ه٣ُت الأؾاؽ في زل٤ وجغؾُش ز٣اٞت الجىصة الكاملت، خُث ؤن بغامج الجىصة الكاملت  ُٟت الخىْ حٗخبر وْ

ٟين الظًً ٣ًىمىن بخ٣ضًم وجىنُل الجىصة للؼباثً، في مى ً االإىْ ما٫ حٗخمض ٖلى َبُٗت وج٩ىٍ ٓماث اٖلأ

(خُث ًجب ٖلى االإىٓماث وفي ؾبُل الىنى٫ بلى الهضٝ الظي حؿعى بلُه ازخُاع 87، م: 2015)هىاعي، 

ت وال٣ضعاث التي جدىاؾب م٘ ٞلؿٟت بصاعة الجىصة الكاملت، و٦ظل٪ ازخُاع الأٞغاص  الأٞغاص الظًً لضيهم االإٗغٞ

ت صوعا هاما في ؾبُل  بت وال٣ضعة ٖلى حٗلم مهاعاث حضًضة، وهىا جلٗب بصاعة االإىاعص البكغٍ الظًً لضيهم الغٚ

.٠ُ  الىنى٫ بلى هالاء الأٞغاص مً زلا٫ الخُىاث التي ج٣ىم بها في ٖملُت الخىْ

٠ُ الٟٗا٫ في ْل ٞلؿٟت بصاعة الجىصة الكاملت بلى  اث٠ الكاٚغة، ٦ما يهضٝ الخىْ ج٣ضًم نىعة ًٖ الىْ

اث٠، ٦ما يهضٝ بلى بًجاص نىعة واضخت لضيهم ًٖ َبُٗت  والظي ٌؿاٖض بضوعه االإخ٣ضمين لكٛل جل٪ الىْ

الٗمل وم٣اعهتها بال٣ضعاث االإىحىصة لضيهم، وبالخالي جدضًض بطا ٧ان بةم٩انهم ال٣ُام بهظا الٗمل. )االإغح٘ هٟؿه، 

 (88م: 

 وم إدارة الجودة الشاملتفي إطار مفه الخذريب-2

ت باالإىٓمت، ولِـ  ب لؼاما ٖلى ٧ل االإىاعص البكغٍ في ْل جُب٤ُ ٞلؿٟت بصاعة الجىصة الكاملت ؤنبذ الخضعٍ

بُت اهخمذ بخدؿين الٗملُاث الؤهخاحُت  ً، ٦ما ؤن َبُٗت البرامج الخضعٍ ٣ِٞ للمسههين، الخبراء واالإضًغٍ

ب الٗاملين ٖلى ولِـ ٣ِٞ جدؿين االإهاعاث اللاػمت لأصاء ال ٗمل. ٦ما جخُلب بصاعة الجىصة الكاملت جضعٍ

 االإٗاعٝ الجضًضة وؤصواث خل االإك٨لاث والخُب٣ُاث الؤخهاثُت اللاػمت للغ٢ابت ٖلى الجىصة.

ب ؾىٝ جمغ بسُىاث ومغاخل مخخابٗت ًم٨ً خهغها ُٞما ًلي: )بً ٖلي  في هظا الؿُا١ ٞةن ٖملُت الخضعٍ

 (321، م: 2015ومىير، 

والظي يهضٝ بلى جىيُذ مٟاهُم الجىصة الكاملت للٗاملين، م٘ بُان الخإزيراث  يب الخوضيحي:الخذر  -

 االإدخملت لهظه الجىصة ٖلى الأصاء ال٨لي للمىٓمت؛

ب يهخم بةْهاع الأصواث الأؾاؾُت للجىصة والخضعب  الخذريب على أدواث الجودة: - وهظا الىىٕ مً الخضعٍ

 ٖلى ٦ُُٟت اؾخسضامها بك٩ل ؤًٞل؛

اث الجىصة والخانت بإصاء  خذريب على موضوعاث خاصت:ال - ب بمىيىٖ خهل هظا الىىٕ مً الخضعٍ وٍ

ُٟت )مضًغ ٞني، مهىضؽ، ملاخٔ، ٖامل(؛  الىْ

ً الظًً  الترجيب على فن القيادة: - ب بالخىحه بلى الؤصاعة الٗلُا واالإضًغٍ ويهخم هظا الىىٕ مً الخضعٍ

 في االإىٓمت.  ؾ٣ُىمىن بٗملُت جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت

وبهٟت ٖامت ٞةن الخُب٤ُ الىاجح والٟٗا٫ لإصاعة الجىصة الكاملت ٌٗخمض ٖلى بًجاص الخىاػن االإىاؾب للمغاخل 

ت  اث الؤصاعٍ ب ٖلى الجىصة في ٧اٞت االإؿخىٍ كمل الخضعٍ ما٫، وَ بُت الأعبٗت الؿاب٣ت صازل مىٓماث اٖلأ الخضعٍ

 الخىُٟظًت.مً الؤصاعة الٗلُا، الؤصاعة الىؾُى والؤصاعة 

 في إطار مفهوم إدارة الجودة الشاملتجقييم أداء الموارد البشريت -3

في ْل جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت لا ٣ًخهغ ج٣ُُم الأصاء ٖلى ج٣ُُم الغثِـ لأصاء االإغئوؾين، وبهما ًىحض 

ل االإىحىصة باالإىٓمت، ج٣ُُم لأصاء الغثِـ مً ٢بل االإغئوؾين، و٦ظل٪ ج٣ُُم الٗملاء واالإىعصًً لأصاء ٞغ١ الٗم

 وج٣ُُم ؤصاء ػملاء الٗمل لبًٗهم البٌٗ.
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ما٫ ٌؿخضعي الخسلي ًٖ الىٓام الخ٣لُضي لخ٣ُُم ؤصاء الٗملين  بن جبني بصاعة الجىصة الكاملت في مىٓماث اٖلأ

 لأهه لا ًخماش ى م٘ مباصت هظه الٟلؿٟت واٖخماص هٓام آزغ للخ٣ُُم ًخماش ى م٘ بصاعة الجىصة الكاملت. 

 في إطار مفهوم إدارة الجودة الشاملتهظمت الخحفيز والخعويضاث أ-4

ت، وبك٩ل زام ج٣ضًغ حهىصهم االإبظولت في بهجاح  ت للمىاعص البكغٍ ٘ الغوح االإٗىىٍ حؿاهم ؤهٓمت الخدٟيز في عٞ

ضُٖما لابض مً ج٣ضًغ الٗاملين هٓير ٢ُامهم بإٖما٫ مخميزة لدشجُٗهم وػعٕ الث٣ت بهم جبصاعة الجىصة الكاملت. ٞ

غ ٞلؿٟت بصاعة الجىصة الكاملت في االإىٓمت  للأصاء الٟٗا٫، ٞهظا الدشجُ٘ والخدٟيز ًلٗب صوعا ٦بيرا في جُىٍ

ًاث ًغاعي الأصاء االإخميز. ٩ىن طل٪ مً زلا٫ بًجاص هٓام للخىاٞؼ والخٗىٍ تها، وٍ ًمً اؾخمغاعٍ  وٍ

ًاث والخىاٞؼ  ير االإاصًت التي ًدهل ٖليها  في ْل جُب٤ُ بصاعة الجىصة الكاملت حٗضصث نىع الخٗىٍ االإاصًت وٚ

الٗىهغ البكغي في االإىٓمت، مثل: الأحغ، جمل٪ ؤؾهم باالإىٓمت، االإكاع٦ت في الأعباح، م٩اٞأث التر٢ُت، م٩اٞأث 

بُت بك٩ل مؿخمغ ٖلى ٧ل ما هى  م٣ابل ج٣ضًم الٗامل الإ٣ترخاث لخدؿين الأصاء، الخهى٫ ٖلى بغامج جضعٍ

 (24، م: 2006)خامض،  حضًض، الٗمل يمً ٞغ١ ٖمل.

 بالمىظماث. مزاًا جطبيق إدارة الجودة الشاملت -5

 ان الخُب٤ُ الصخُذ لإصاعة الجىصة الكاملت ًم٨ً ان ًد٤٣ للمىٓماث االإؼاًا الاجُت:

 جد٤ُ٣ حىصة ؤصاء ٖالُت. .1

ً في ٧اٞت مغاخل الٗمل. .2 غ االإؿخمغٍ  الخدؿين والخُىٍ

بت لضي الؤصاعة الٗلُ .3 ؼ الغٚ  ا لخل مك٨لاث الجىصة في االإىٓمت.حٗؼٍ

 جغ٦يز الؤصاعة الٗلُا ٖلى الخ٣اث٤ ٦إؾاؽ لاجساط ال٣غاعاث. .4

ؼ ال٣ىاٖت لضي الؤصاعة الٗلُا باجساط هخاثج الٗمل ومسغحاجه ٦م٣ُاؽ  .5 غ حٗؼٍ الإضي الخدؿين والخُىٍ

 .االإخد٣٣ين

  زل٤ هٓام ماؾس ي في الٗمل . .6

غ م٣اًِـ الاص .7  اء.الاؾهام في جُىٍ

  الاؾهام في جدؿين هٓام الاجهالاث في االإىٓمت. .8

  الاخخٟاّ بالؼباثً الخالُين وحظب ػباثً حضص. .9

  بىاء الؤخؿاؽ الٟٗلي والكٗىع باالإؿاولُت لضي الٗاملين. .10

اصة اهخاحُت االإىٓمت وجدؿين الغبدُت. .11   ػٍ

 جدؿين بِئت الٗمل. .12

 في االإىٓمت.ابغاػ الٗمل الجماعي بك٩ل واضح  .13

  االإاصًت وجغقُض اًٞل في اؾتهلا٥ الُا٢ت. الخؿاثغ ج٣لُل  .14

 جدؿين ٢ضعة االإىٓمت ٖلى االإىاٞؿت. .15

 ج٣لُل صوعان الٗمل. .16

 بالمىظماث معوقاث جطبيق إدارة الجودة الشاملت -6

 ؤمام جُب٤ُ بصاعة الجىصة 
ً
ت مً الٗىامل التي ج٩ىن ٖاج٣ا  هظه الٗىامل هي :بغػ ؤو  الكاملت،هىا٥ مجمىٖ
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 اؾخعجا٫ الىخاثج. .1

 م٣اومت الخُٛير. .2

 ي٠ٗ الٗمل الجماعي. .3

ت  .4 تاالإغ٦ؼٍ  في حمُ٘ او بٌٗ ا٢ؿام االإىٓمت. االإٟغَ

غ آلُاث ٖمل ج .5  ؿم باالإغوهت والىيىح.دٖضم جىٞ

ىجؼ. .7
ُ
 ٖضم وحىص مٗاًير ص٣ُ٢ت لخ٣ُُم ؤصاء الٗاملين والٗمل االإ

 في االإىٓمت. ي٠ٗ هٓام االإٗلىماث .8

 خاجمت

غ الأصاء  ت الخضًثت التي تهضٝ بلى جدؿين وجُىٍ ؤنبذ مٟهىم بصاعة الجىصة الكاملت ٌٗخبر مً االإٟاهُم الؤصاعٍ

ُت ؤو ال٣ُمت  بهٟت مؿخمغة مً زلا٫ الاؾخجابت الإخُلباث الؼباثً. والجىصة حٗني الضعحت الٗالُت مً الىىٖ

ما٫ الصخُدت في الأو٢اث الصخُ دت وجلبُت اخخُاحاث وجى٢ٗاث الؼبىن االإ٣ٗىلت. ؤما مٗاًير وبجمام اٖلأ

ت مً االإىانٟاث واالإٗاًير الضولُت  الخ٣ُِـ الٗاالإُت )الؤًؼو( ٞهي ٖباعة ًٖ قهاصة ٖاالإُت جدخىي ٖلى مجمىٖ

 التي جمـ هٓم الٗملُاث.

ت وطل٪ بمغاحٗتها غ االإؿخمغ للٗملُاث الؤصاعٍ وجدلُلها والبدث ًٖ  جخمثل بصاعة الجىصة الكاملت في الخُىٍ

اث٠ ٖضًمت  ٘ مؿخىي الأصاء وج٣لُل الى٢ذ لإهجاػها بالاؾخٛىاء ًٖ حمُ٘ االإهام والىْ الىؾاثل والُغ١ لغٞ

ت للؼبىن ؤو للٗملُت وطل٪ لخسٌُٟ الخ٩لٟت وعٞ٘ مؿخىي الجىصة مؿدىضًً في حمُ٘  ير الًغوعٍ الٟاثضة وٚ

غ ٖلى مخُلباث واخخُاحاث الٗمُل.  مغاخل الخُىٍ

غ الأصاء وم هما ٨ًً ؤمغ الازخلاٝ في ملاثمت ؤو ٖضم ملاثمت مىهج وج٣ىُت بصاعة الجىصة الكاملـت لخدؿُـً وجُىٍ

اصة اؾخسضام هظا االإىهج، وهخى٢٘ ؤهه ؾىٝ  ما٫، بلا ؤهىا هغي ؤهه مً االإُٟض ػٍ والؤهخاحُت في مىٓماث اٖلأ

ما٫ الخ٩ىمُت بن لم ٨ًً في ح  في بٌٗ مىٓماث اٖلأ
ً
ير ويمان البِئت والث٣اٞت ًد٤٣ هجاخا مُٗها بكغٍ جىٞ

ت في ْل بِئت قضًضة  االإُلىبت لىجاخه وهظا هى الخدض الخ٣ُ٣ي الظي ًىاحه االإاؾؿاث الا٢خهاصًت الجؼاثغٍ

 االإىاٞؿت .

ما٫، هظا لأن جد٤ُ٣  لُه ًخطح حلُا ؤن الٗىهغ البكغي ؤنبذ ًمثل الغ٦يزة الأؾاؾُت لىجاح مىٓماث اٖلأ وٖ

ما٫ الٗمل ؤهضاٞها مغجبِ  ت ٞيها، خُث باث ٖلى االإؿاولين في مىٓماث اٖلأ اعجباٍ وز٤ُ بإصاء االإىاعص البكغٍ

ٗخبر  ت خضًثت، وَ خماص ٖلى ؤؾالُب بصاعٍ ت االإاهلت وجىمُت ٢ضعاتها بالٖا ٖلى اؾخ٣ُاب وازخُاع االإىاعص البكغٍ

 مٟهىم لإصاعة الجىصة الكاملت ؤخض االإضازل االإٗخمضة في طل٪. 
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