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  :ملخص

تسعى هذه الدراسة إلى تقديم مساهمة في سبيل بناء 
رؤية علمية حديثة حول أنماط إدارة وترقية أداء الموارد 
البشرية واستراتيجيات تنمية الإبداع والتنافس والجودة 
الشاملة في المنظمات الحديثة، قصد بناء معايير 
جديدة للجودة و التميز من خلال الاستثمار في 

موارد البشرية، وتحديد الشروط كفاءات ومعارف ال
اللازمة لتوفير بيئة للإبداع التنافسي داخل المنظمات 
الحديثة، والتي تحيا في بيئة متجددة ومتغيرة بصورة 
ديناميكية وسريعة، تتداخل فيها العديد من الفواعل 
والتحديات التي تفرض على صناع القرار انتهاج 

ته التحولات سياسات أكثر مرونة وفاعلية لمواكبة ها
الكبرى في البناء التكويني والوظيفي لمجتمع المعرفة 

والمعلوماتية،  الاقتصاديةوالاتصالية: وبيئة العولمة
الأمر الذي يتطلب إعادة هندسة عمليات إدارة الموارد 
البشرية وفق منظور الجودة الشاملة والإبداع التنافسي 

  .منظمات الدول الناميةخاصة لدى 
  
 
  

الموارد البشرية، الإبداع التنافسي،  :المفتاحيةالكلمات 
البيئة التنظيمية، المقترب البيئي، الجودة الشاملة، 

  .تسيير الكفاءات

Abstract: 
This study aims to contribute to build a 
modern scientific vision in management 
styles and upgrade the performance of 
human resources and strategies for 
developing innovation and 
competitiveness and total quality in 
modern organizations, in order to build 
new standards for quality and excellence 
by investing in capacities and 
knowledge four human resources, and 
determine necessary conditions to 
provide an environment of creativity 
competitive position within the modern 
organizations, which live in dynamic 
and fast  changing environment, where 
overlap many actors and challenges and 
the impose to the decision-makers to 
adopt more flexible and effective 
policies to cope with these 
circumstances major shifts in 
construction formative and career of the 
knowledge society, environment, 
economic globalization and 
communication in addition to 
informatics, which It requires 
reengineering processes of human 
resource management in accordance 
with the perspective of total quality and 
creativity competitive especially among  
organizations for developing countries . 
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  :مقدمة
إن تحقيـــق التميـــز وجـــودة الأداء والخـــدمات يعتبـــر مـــن أســـمى غايـــات المنظمـــات الحديثـــة فـــي ظـــل تـــداعيات عصـــر      

التكنولوجيــا و مجتمــع المعرفــة، فقــد أضــحى التنــافس بــين المؤسســات منصــبا علــى اكتســاب أعلــى مســتوى مــن المهــارات و 
القــوة التنافســية والاســتدامة فــي الســوق، وعليــه تســعى المقاربــات القـدرات التنافســية التــي تحقــق لهــا الريــادة والقيمــة المضــافة و 

الحديثــة للفكــر الإداري إلــى بلــورة نظريــة أكثــر شــمولية وفعاليــة لتطــوير أداء المنظمــات وتحســين مســتوى الخدمــة والانتــاج 
لتـــي تعتبـــر هـــي وذلـــك مـــن خـــلال تفعيـــل دور أهـــم مـــورد مـــن مـــوارد المنظمـــة وهـــي المـــوارد البشـــرية و المـــوارد المعرفيـــة، ا

المسؤولة عن خلق القيمة والتميز والجودة لدى المنظمات الرائدة في شـتى المجـالات، فلـو نلاحـظ أنمـاط التسـيير فـي كبـرى 
ـــولي  Rolexأو ���JJJKتToyotaأوMicrosoftأو  Googleالشـــركات العالميـــة الناجحـــة مثـــل شـــركة  الشـــهيرة ســـنجدها ت
ستقطاب و الاختيار ودقة التعيين وأساليب تقييم أدائهـم ونظـم المعلومـات وأنظمـة عناية فائقة بمواردها البشرية من حيث الا
واسـتراتيجيات التكـوين و التـدريب المتنوعـة والمسـتدامة وإعـادة هندسـة  الاجتماعيةالرواتب والتحفيز الفعال وتنمية الخدمات 

أن تحقيــق القفــزة النوعيــة فــي : ئيــة مفادهــاعمليــات الأداء الــوظيفي وتخطــيط المســار المهنــي، لأنهــا تنطلــق مــن فلســفة مبد
  .الأداء والجودة في الإنتاج ينطلق من جودة مخرجات المورد البشري وكفاءاته الوظيفية

وبنــاء عليــه أصــبح التعلــيم التنظيمــي وتنميــة المهــارات الإبداعيــة للمــوارد البشــرية وتفجيــر طاقاتهــا الخلاقــة مــن أهــم        
التنافسـي فـي البيئـة المعرفيـة والرقميـة الحديثـة  الارتقـاءملة فـي المؤسسـات العصـرية، وهـو رهـان ركائز التميـز والجـودة الشـا

المتسمة بعولمـة وسـائل الإعـلام والاتصـال، وعليـه تحـاول هـذه الورقـة البحثيـة التركيـز علـى أهـم المقومـات التـي تـؤدي إلـى 
ستقصــاء ســتجلاء والاتحقيــق التميــز والجــودة للمؤسســات الحديثــة اســتنادا علــى أداء وكفــاءة المــوارد البشــرية، وذلــك مــن خلا

قصـــد الوصـــول إلـــى أهـــم المقومـــات والمتطلبـــات تتبـــع تأثيراتهـــا علـــى أداء المـــوارد البشـــرية التنافســـيةالحديثة و معـــالم البيئـــة 
الأساسية لتنمية ملكة الإبداع التنافسي لدى الموارد البشرية تحقيقا للتميز والجودة، وللولوج إلى مباحـث هـذا الموضـوع فإننـا 

  : ةنطرح الإشكالية الموالي
وتتفـرع ما هي مقومات إدارة التميز والجودة في أداء الموارد البشرية لتنميـة الإبـداع التنافسـي فـي المنظمـات الحديثـة ؟ 

  :عن هذه الإشكالية التساؤلات التالية
  الحديثة؟ منظماتالحديثة وتأثيراتها على ال التنافسيةوتحديات البيئةما هي أهم معالم  .1
 الحديثة؟منظمات ال فيلجودة في أداء الموارد البشرية لتنمية الإبداع التنافسي بناء التميز وا ما هي أسس .2

  البشرية؟كيف تسهم مبادئ إدارة الجودة الشاملة في خلق ملكة الإبداع وجودة الأداء لدى الموارد  .3
  :لتاليةوقصد الإجابة على إشكالية الدراسة وتساؤلاتها فإننا نتناول هذا الموضوع وفق العناصر البحثية ا 
  .الحديثة التنافسيةمعالم وتحديات البيئة  .1

 .الأصول البشرية والمعرفية أساس التميز في المنظمات المعاصرة .2

 .في أداء الموارد البشريةالجودة الأسس العامة لبناء التميز و  .3

  .المنظمات الحديثةتعزيز فلسفة الجودة الشاملة كمدخل لإدارة التميز والإبداع التنافسي في  .4
 .الدراسةوتوصيات نتائج 
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  الحديثة التنافسيةمعالم وتحديات البيئة  .1
وتتميز البيئـة الحديثـة بالتنافسـية الحـادة نظـرا للتحـديات الكثيـرة التـي تفرضـها تفـاعلات العولمـة وتحريـر التجـارة والتطـورات  

والضــغوط وكافــة الفعاليــات الإداريــة والتســويقية  والابتكــاراتالجهــود والإجــراءات :" المتســارعة، وبنــاء عليــه يقصــد بالتنافســية
التي تمارسها المنظمات من أجل الحصول على شريحة أكبـر ورقعـة أكثـر اتسـاعا فـي الأسـواق، كمـا  والابتكاريةوالإنتاجية 

حقيــق فالتنافسـية تعبـر عـن تلـك المسـاعي الحثيثـة لت1."تعنـي الصـراع والتضـارب والرغبـة فـي المخالفـة والتميـز عــن الآخـرين
التميز والقوة في الأداء والمنتج بحيث يستعصي على أحد تقليده بسهولة ويسـر، وهـو مـا يؤهـل المنظمـة لتبَـوء مكانـة منيعـة 

 .وسط بيئتها التنافسية

ويجمــع أخصــائيو الإدارة والتنظــيم المعاصــرين أن المؤسســات اليــوم تنشــط فــي محــيط تنافســي يكــون التنــافس فيــه علــى كــل 
التنظــيم، مــن مــوارد أوليــة ويــد عاملــة وتكنولوجيــا وغيرهــا مــن العناصــر الضــرورية لإنتــاج الســلع والخــدمات، كمــا عناصــر 

تعمــل المؤسســات علــى الحــد مــن نســبة التكــاليف مــع تحقيــق القيمــة المضــافة، أيــأن تكــون لهــا تكــاليف أقــل وقيمــة مضــافة 
ــــر أو يســــاوي  ــــد مســــتوى أكب ــــى هــــذه النســــبة عن ــــاء عل ــــق مــــن طــــرف المؤسســــات المنافســــة مرتفعــــة والإبق المســــتوى المحق

ولأجل الوصول إلى هذا المستوى من الرشد في استثمار المـوارد فـلا بـد أن يكـون للمنظمـة طاقـات وقـدرات عاليـة 2 .الأخرى
التأهيــــل والكفــــاءة لإدارة مختلــــف علميــــات التســــيير والمتابعــــة وتطــــوير مســــتوى الخــــدمات والمنتجــــات، مــــن خــــلال ترســــانة 

  .ات الإبداعية وكفاءاتها الاستراتيجيةالمهار 
انطلاقــا مـــن والجـــودة فــي المنظمــات الحديثــة  التميــز نالمقاربــة العلميــة لصــناعةفــي دراســتنا هـــذه ع بحثســنعليــه و        

وتحقيــق الإبـداع التنافسـي كمـدخل للتكيـف مــع والجـودة كيفيـة إدارة التميـز مـن خـلال التركيــز علـى كفـاءات المـوارد البشـرية 
  :ما يليها في أبرز  ءيمكن استقصاالتي التنافسية، و  الحديثة للبيئة خصائصالتحديات و ال
الذي ميز العصر الحديث وما نتج عنـه مـن كبـر حجـم العمالـة الصـناعية بمـا يشـترط فيهـا : التطور والتوسع الصناعي -1

ــة التــي تــم اســتقدامها وتــدريبها مــع  ،مــن مواصــفات ومــا تحتاجــه مــن تــدريب يجعــل مــن الصــعب التفــريط فــي القــوى العامل
فــــالتطور  3.ضـــرورة المحافظـــة عليهــــا مـــن خـــلال نظــــم وإجـــراءات مســـتقرة تقــــوم علـــى تنفيـــذها إدارة مســــؤولة ومتخصصـــة
ارات العلميــة الصـناعي يفتــرض علــى المنظمــات تحديــد معــايير جديــدة لاسـتقطاب و توظيــف العمــال تســتند علــى تعــدد المهــ

واللغوية والفنية، كما يتطلب وضع برامج تحفيزية للحفاظ على رصيد المنظمة من الكفاءات ذات الخبرة النوعية التـي تمثـل 
  . الثقل التنافسي لأي مؤسسة

لقـد أسـهمت العولمـة فـي : Global and competition challengesتحـديات العولمـة التنافسـية والأداء المتميـز -2
شامل في الأسواق العالمية بحيـث أصـبح المجتمـع الإنسـاني قريـة صـغيرة نسـتطيع مـن خـلال ثـواني أن نتعامـل خلق توسع 

مــع مختلــف المنظمــات ونحصــل علــى مختلــف البــدائل الســلعية المعروضــة وكــذا التعامــل مــع مختلــف الثقافــات الإنســانية 
شــرية واختيــارهم خضــعت للعديــد مــن الإعتبــارات التــي وإفرازاتهــا القيميــة المتباينــة، بحيــث أن ســبل الحصــول علــى القــوى الب

 كما أن... والمعايير الدولية ومعايير العمل السائدة  الاتفاقاتنصت عليها 

  التنافسية المستخدمة بين الشركات متعددة الجنسية جعلت من سبل اختيار العاملين خاضعة للعديد من الآثار

 4.والمتغيرات التشريعية المختلفة
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بتحســين الأداء التنظيمــي  بصـــفة  الاهتمـــامإن رغبــة المنظمــات فـــي مواجهــة تحــديات الجـــودة يســتدعي بالضــرورة         
عامــة، وتحســين أداء الأفــراد بصــفة خاصــة، ويتضــمن هــذا التحــدي تركيــز إدارة المــوارد البشــرية علــى تعظــيم أداء المــوارد 

 : البشرية من خلال

  .وظيفية الجيدةالتركيز على تنمية المهارات ال -
 .التركيز على تنمية فرق العمل -

5.تطوير المهام الإدارية للقيادات التنظيمية -
 

فـــلا شـــك أن المعرفـــة هـــي المتغيـــر  :Information revolutionثـــورة المعلومـــات والتســـابق لاكتســـاب المعرفـــة -3
موقــع الصـدارة مقارنــة بــالموارد الأساسـي الــذي سـوف يــؤثر علــى التقـدم العلمــي خــلال القـرن المقبــل، وســوف تحتـل المعرفــة 

مــن هـذا المنطلـق فــإن "Knowledgeis Powerهــي القـوة : "فرانســيس بيكـونالأخـرى، فالمعرفـة كمــا قـال  الاقتصـادية
: ومـن ذلـك يمكـن القـول "قوة المعرفة"امتلاك منظمات الأعمال لمصادر المعرفة سوف يكون سبيلها الأولى لامتلاك القـوة 
مـن مـوارد ماديـة فقـط ولكـن  "ما تملـك"أن منظمات الأعمال خلال الفترات القادمة لن تحرز تقدما علميا ملموسا في ضـوء 

6.أيضا، وبمعنى آخر فإن منظمات الأعمال يجب أن تعد العدة لمواجهة تحديات عصر المعرفة "ما تعرف"في ضوء 
 

 revolutionTechnology challenges and Communicationتصالات الا التحديات التكنولوجية وثورة  -4

دورا بــارزا فــي إحــداث العديــد مــن التطــورات  والاتصــالاتلقــد لعــب التطــور التكنولــوجي وتحــديات ثــورة المعلومــات         
والحضارية مما حدا بالمنظمات الإنسانية إلى تغيير سبل تعاملها مع القوى العاملة فـي ضـوء تعـدد  الاقتصاديةوالاجتماعية

الثقافات والقيم السـائدة بالمجتمعـات مـن ناحيـة وتعـدد المهـارات والتخصصـات التـي أفرزتهـا متطلبـات التطـور الحاصـل فـي 
  7.مختلف مجالات عرض وطلب القوى البشرية

 في خلق صيغ جديدة للعمل Communications revolutionلاتالاتصاثورة كما ساهمت 

عولمــة كمــا تســاهم هــذه الثــورة فــي ... كــالإعلان فــي الأنترنــت، التجــارة الإلكترونيــة، الدراســة عــن بعــد، بــل العمــل عــن بعــد

 يتـأثر مباشـرة بأحـداث تحصـل الآن...بحيث أصبح عمل شركة صـغيرة فـي عمـان وحلـب وصـعيد مصـرالاقتصاد العالمي 
  8.في تايوان أو هونج كونج أو فينزويلا أو الميكسيك

إن البيئــــة الخارجيــــة التــــي تجســــدت معالمهــــا مــــن خــــلال : Environmental challengesلتحــــديات البيئيــــة ا -5
بنيـة غيـر مسـتقرة حيـث  أي Dynamienvironmentديناميكيـة  الواقـع بيئـةاستجابتها للمتغيرات المتسارعة أفرزت فـي 

إن هـذه . فهـو حالـة شـاذة والاسـتقرارأن الإطار العام للتعامل مع البيئة يقوم على اعتبار التغيير ظاهرة طبيعية أمـا الثبـات 
المتغيـــرات أثـــرت علـــى ســـوق العمـــل ومهـــارات القـــوى العاملـــة وكـــذلك قـــيم العـــاملين ومتطلبـــاتهم الثقافيـــة ولـــذا فـــإن البنـــاء 

النوعية الشاملة لهذه المعطيـات مـن  الاستجابةلتنظيمي لمنظمات القرن الحادي والعشرين ركز على ضرورة وا الاستراتيجي
  9.الفاعلة للمتغيرات البيئية وإفرازاتها المختلفة والاستجابةخلال التحلي بالمرونة الشاملة 

فكـان لا بـد مـن تطـوير أنظمـة : الجديـدة فـي التنظـيم الاتجاهـاتالتطور في نظـم معلومـات المـوارد البشـرية وبـروز  -6
آليـــة للتوصــــل إلــــى أفضــــل سياســــات فــــي الأجــــور، الحـــوافز، ســــاعات العمــــل، الإنتــــاج والخــــدمات، المســــتويات التنظيميــــة 

لـذا كانـت هنـاك حاجـة ماسـة إلـى بنـاء قواعــد معلومـات متطـورة للغايـة لتزويـد مـديري المـوارد البشـرية بمعلومــات ... وغيرهـا
الحديثـة فـي التنظـيم سـاهمت فـي الاتجاهاتللعمالة وأنشطتها، كمـا أن ظهـور  الاستراتيجيةاملة وسريعة عن إعداد الخطط ش
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إدارة التغييــر، القدرةالتنافســية للســوق العالميــة، فلســفة الجــودة : الاتجاهــاتبــإدارة المــوارد البشــرية ومــن هــذه  الاعتــرافزيــادة 
 10.الشاملة، القيم الثقافية للمنظمة

إن قيمـة المعرفـة تتركـز فـي كونهـا أسـاس أنشـطة إنتـاج الثـروة مـن خـلال تطبيـق : المعرفي والرقمي الاقتصادتحديات  -7
الأفكار والمعلومات والمفاهيم والأساليب واستخدامها بغرض التحسين المستمر، وإنتـاج عمليـات ومنتجـات جديـدة ومختلفـة، 

ة مـن قبـل، وعلـى هـذا الأسـاس أصـبحت المعرفـة مصـدر القـوة والجـودة وابتكار عمليـات ومنتجـات وخـدمات لـم تكـن معروفـ
ومن ثم فإن التنافس على تلك المعرفـة والسـيطرة عليهـا هـي فـي قلـب التنـافس بـين المؤسسـات، وفـي ظـل هـذا الاتجـاه كـان 

رأس المـال البشـري، إن أهـم مظهـر لاقتصـاد المعرفـة نظريـة . اللجوء إلى اقتصاد المعرفة أهم سبل تحسـين القـدرة التنافسـية
التي تقوم على فرضية أساسية مفادها وجود اختلاف بين الأفراد فيما يتعلق بمقدار الاستثمار فـي مهـاراتهم وخبـراتهم وبنـاء 

إن  ،على ذلك فإن الفرد يعتبر أصلا من أصول المؤسسة إذ يمكـن تحديـد قيمتـه وتسـييره كمـا تسـير محفظـة المـوارد الماليـة
 11.الاقتصاد الحديث القائم على توظيف المعرفة لن يكون فعالا إلا بتطوير رأس المال البشري وتدريبه

كمـــا أن التطـــورات الإلكترونيـــة وتكنولوجيـــا المعلومـــات أفـــرزت نظمـــا ومنتجـــات وتطبيقـــات حديثـــة فـــي المبـــادلات التجاريـــة 
الرقمي الـذي ينبنـي علـى سـرعة وذكـاء الخدمـة وجودتهـا  والاقتصادة الإدارية فظهرت الإدارة الإلكتروني والمالية والمعاملات

كاســتعمال بطاقــات الــدفع الإلكترونيــة ورقمنــة النظــام المصــرفي واســتغلال فضــاء الأنترنــت فــي تســريع وتســهيل الخــدمات 
جـــودة والإبـــداع العموميـــة والإداريـــة، وكـــل ذلـــك يتطلـــب كفـــاءات بشـــرية مـــاهرة ذات قـــدرات متنوعـــة وذكيـــة لإدارة التميـــز وال

 .  للمؤسسات العامة والخاصة التنافسي وهو ما يشكل تحديا كبيرا

بـين المنظمــات المعاصـرة دفعـت بهــا  حراكــا وضـغطا تنافســياإن هـذه الخصـائص والتحـديات البيئيــة الجديـدة خلقـت         
تبنـي منـاهج أكثـر فاعليـة قصـد بنـاء مزايـا إلى إعادة هندسة سياساتها واستراتيجياتها المتعلقة بالموارد البشرية والعمـل علـى 

تنافسية وكفاءات استراتيجية للمنظمة تتأسـس علـى مهـارات رأس مالهـا البشـري، تلـك المهـارات التـي تستعصـي علـى التقليـد 
 .وهي مهارات تتطور بفعل التدريب والتحسين المستمر

  
 ساس التميز في المنظمات المعاصرةالأصول البشرية والمعرفية أ .2

بــدور المــوارد البشــرية والمعرفيــة كــأهم وأثمــن أصــول المنظمــة فــي مطلــع القــرن الواحــد والعشــرين، إذ  الاهتمــاملقــد تنــامى 
 الابتكـاراتأدركت المدارس الحديثة للفكر الإداري الدور المحوري للأصول غير المادية خصوصا بعد تعـاظم الإنجـازات و 

لـك بمـا حبـاه االله مـن ملكـات إبداعيـة خلاقـة وقابلـة للتطـوير، ولقـد أشـار القـرآن التي أحدثها العقل البشري وأتقن صنعتها وذ
وَلَقَـدْ كَرمْنـَا بـَنيِ آَدَمَ وَحمَلَْنـَاهُمْ فيِ الْبـَـر وَالْبَحْـرِ وَرَزَقـْنـَاهُمْ " الكريم إلى مكانة المورد البشـري مـن خـلال الآيـة الكريمـة فـي سـورة الإسـراء 

ــاتِ وَفَ  ــا تَـفْضِــيلاً مِــنَ الطيبَ ــيرٍ ممِــنْ خَلَقْنَ ــلْنَاهُمْ عَلَــى كَثِ 70(ض( " االله بــه علــى الإنســان مــن عقــل مفكــر وذكــاء وقــدرات  فبفضــل مــا مــن
ومهــارات تدبيريــة اســتطاع أن ينشــئ ويطــور وســائل النقــل البريــة والبحريــة ويستكشــف ســنن االله الكونيــة ليســخرها فــي ترقيــة 

لبقرة يصرح الباري جل وعلا بأهمية عقل الإنسان في كشـف قـوانين الطبيعـة واسـتكناه آيـات أساليب عيشه، وفي آية سورة ا
فَـعُ النـاسَ وَ إِن فيِ خَلْقِ السمَاوَاتِ وَالأَْرْضِ وَاخْتِلاَفِ الليْلِ وَالنـهَـارِ وَالْفُلْـكِ الـتيِ تجَْـريِ فيِ الْبَحْـرِ بمِـَ: " االله في خلقه، قال سبحانه مَـا أنَْــزَلَ اللـهُ ا يَـنـْ

ـمَاءِ وَالأَْرْضِ لآَيَـَاتٍ لقَِـوْمٍ يَـعْقِلـُونَ مِنَ السمَاءِ مِنْ مَاءٍ فأََحْيَا بهِِ الأَْرْضَ بَـعْدَ مَوِْاَ وَبَث فِيهَا مِنْ كُل دَابـةٍ وَتَصْـريِفِ الريـَاحِ  رِ بَــينَْ السـحَابِ الْمُسَـخ وَالس 
ســان مــوردا لا ينضــب عطــاؤه ولا تغــيض ثمــاره مــا دام تفكيــره فعــالا وبحثــه متواصــلا، وهــذا يتطلــب ولا يــزال الإن" ) 164(

  .  توفير المتطلبات الأساسية لاستثمار وإدارة كفاءات المورد البشري وفق إطار علمي ممنهج
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يــث يقصــد بهــا مــن هــذه وتعتبــر المــوارد البشــرية فــي المنظمــات المعاصــرة العصــب الفعــال لحركيتهــا وفعاليتهــا، ح        
هنــا مجمــوع طاقــاتهم واســتعداداتهم وقــدراتهم  الاهتمــاممجمــوع العــاملين فــي منظمــة أو مؤسســة مــا، ويكــون مجــال : " الزاويــة

المـديرين فـي جميـع مسـتويات : ومعارفهم ومهاراتهم وقيمهم واتجاهاتهم وخصائصهم الديمغرافية، ويشـمل مصـطلح العـاملين
 القيـــادة والإداريــــين والفنيــــين والمســــتخدمين والمـــوظفين الــــدائمين وغيــــر الــــدائمين، والمـــوظفين الــــوطنيين أو الأجانــــب الــــذين

وفــي ضــوء أهميــة العنصــر البشــري فــي العمــل لــم يعــد يســتخدم مصــطلح العــاملين أو القــوى  12.تســتخدمهم تلــك المنظمــة
للدلالــة علــى أهميتــه، Ressourceshumainesالمــورد البشــريالعاملــة أو العمــال أو الأفــراد بــل أصــبح يســتخدم مصــطلح 

إدارة "لتــي أدت إلــى تغييــر مســمى إدارة الأفــراد ليصــبح باعتبــاره أحــد أهــم عناصــر مــدخلات العمــل، وهــذا أحــد الأســباب ا

فتغييــر التســمية مــن اليــد العاملــة إلــى العــاملين إلــى إدارة الأفــراد ثــم إدارة المــوارد البشــرية يحمــل دلالــة 13".المــوارد البشــرية
 ملـك المنظمـةاعتبـار الموظـف هـو عبـارة عـن مـورد ولـيس مجـرد عـبء أو كلفـة للمنظمـة، بـل هـو أثمـن مـا ت: فلسفية وهـي

  .وهو مورد يتنامى ولا يتناهى إذا توافرت لديه شروط النماء والعطاء
 إن الموارد البشرية تكتسب أهميتها في المنظمات الحديثة من كونها المصدر الحقيقي لتكوين وخلق

لن يسـتند لمجـرد امتلاكهـا المـوارد نالميزة التنافسية وتعزيزها، لذلك فإن تحقيق التميز في أداء منظمة القـرن الحـادي والعشـري
تــوفير نوعيــات خاصــة مــن المــوارد الطبيعيــة أو الماليــة أو التكنولوجيــة فقــط، بــل يعتمــد فــي المقــام الأول إلــى قــدرتها علــى 

مـن هـذه المـوارد، وبالتــالي إن انتقـال العـالم مـن عصــر الآلـة إلـى عصــر  الاســتفادةالتـي تمتلـك القــدرة علـى تعظـيم  البشـرية
  14.مات ثم عصر المعرفة يجعل من الموارد البشرية أهم الأصول التنظيميةالمعلو 

ـــــــــــــــــورترالمعـــــــــــــــــروف  الاســـــــــــــــــتراتيجيةوذكـــــــــــــــــر عـــــــــــــــــالم      ـــــــــــــــــه الشـــــــــــــــــهير )Porter(ب ـــــــــــــــــي كتاب ـــــــــــــــــزة "ف المي
) CoreCompetencies(أن المــوارد البشــرية هــي إحــدى الكفايــات المحوريــة )" CompetitiveAdvantages(التنافســية

التــي يجــب أن تمتلكهــا المنظمــات كــي تســتطيع تحقيــق الميــزة التنافســية، وأن هــذه المــوارد يجــب أن تلعــب دورا مهمــا فــي 
  15.صياغة استراتيجية المنظمة وتنفيذها

وفــي ظـــل الطفـــرة المعرفيــة وثـــورة المعلومـــات فـــي العصــر الحـــديث أصـــبحت المعرفـــة إحــدى أهـــم محـــددات التنميـــة    
ســـية المنظمـــات الحديثـــة خصوصـــا مـــع إرهاصـــات المجتمـــع المعرفـــي القـــائم علـــى توليـــد المعرفيـــة ونقلهـــا ومؤشـــرا لقـــوة وتناف

وتدويرها والاستثمار فيها وتقييمها كأصول ومعادلات حسابية كمية لقياس أداء الموارد البشرية وتكميم مخرجاتهـا التنظيميـة 
أن القوة في القرن الواحـد والعشـرين لـن تكـون فـي المعـايير " Alvin Tofflerألفين توفلروالفكرية، وفي هذا السياق ويرى 

  16."أو العسكرية ولكنها تكمن في عنصر المعرفة الاقتصادية
الأكثـــر أهميـــة فـــي إغنـــاء العمـــل وتحســـين الإنتاجيـــة، والإســـهام فـــي الـــتعلم  الاســـتراتيجيإن المعرفـــة تعتبـــر المصـــدر       

بالمعرفــة غيـــر مقصـــور علـــى  فالاهتمـــاملمواكبـــة البيئـــة المتغيــرة والمتســـارعة، والأداء التنظيمــي والـــذي يســـاعد فــي التطـــور 
المنظمـــــة (المســـــاعدة فـــــي تحســـــين الأداء علـــــى المـــــدى القريـــــب فقـــــط، بـــــل يحـــــول المنظمـــــة تـــــدريجيا إلـــــى منظمـــــة تعلـــــم

 Learningالتنظــيم المــتعلم ومــن هنــا فقــد زاد اهتمــام المــديرين بمفهــوم  Learning Organization(.17المتعلمــة

Organization  وهــو التنظــيم الــذي يســمح بتوســيع قاعــدة قــدرات المــوارد البشــرية بــه لتحقيــق النتــائج المرغوبــة، ويتطلــب
مـن خـلال المراقبـة المنتظمـة للبيئـة ونشـر وتبـادل المعلومـات والمشـاركة فــي حالـة تعلـم مسـتمر ذلـك أن تكـون المنشـأة فـي 

  18."اتخاذ القرارات، وتحقيق المرونة الهيكلية، وذلك من أجل المنافسة بنجاح في ظل هذه البيئة
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اء، فالمنــاخ وفــي ظــل حركيــة البيئــة التنافســية الحديثــة وديناميكيتهــا أصــبح التغيــر هــو القاعــدة والثبــات هــو الاســتثن       
التنظيمــي الحــالي يشــهد تجــددا وتســارعا مــع الــزمن ومــع كــل ثانيــة، وتضــاعفت المــؤثرات البيئيــة علــى نظــم العمــل وأنمــاط 

، فأصــبحت المنظمــات تعمــل فــي الاتصــالوتعــدد وســائط المعرفــة وقنــوات  الانترنــتالتســيير بفعــل التقنيــات الرقميــة ومنــاخ 
، ممــا يعــزز ضــرورة إعــادة هندســة عمليــات إدارة المــوارد البشــرية وفــق منظــور فضــاء منكشــف ومفتــوح علــى كافــة المــؤثرات

اســتقطاب وتكــاملي يأخــذ بالحســبان كافــة تــداعيات وتحــديات البيئــة التنافســية وتفاعلاتهــا مــع المنظمــات ومواردهــا البشــرية، 
ت وظيفيــة عاليــة لتحقيــق كفيلــة بصــقل وتنميــة مواهــب ومهــاراتدريبيــة كفــاءات بشــرية ذات جــودة وتميــز، ووضــع سياســات 

شــروط التفــوق ولكــي تنحــى المنظمــات منحــى تنافســيا يقــوم علــى تطــوير ملكــة الإبــداع لــدى المــوظفين وإشــراكهم فــي القــرار 
 . منها والاستفادةحتى تستطيع مواجهة تحديات البيئة التنافسية الحديثة 

  
 في أداء الموارد البشريةالجودة الأسس العامة لبناء التميز و  .3

تعتبر الكفاءات البشرية اللبنة الأولى للبناء الحضاري وتطـوير المجتمعـات فـي جميـع المجـالات، وبنـاء عليـه فـإن التأسـيس 
فــي هــذه  الاســتثمارلاقتصــاد فعــال وإدارة رقميــة وخــدمات ذات جــودة وتميــز فــي عصــر الرقمنــة والتكنولوجيــا، ينطلــق مــن 

هــا باســتمرار، والســعي إلــى بنــاء ثقافــة ترتكــز علــى الإبــداع وتبــادل المعــارف الكفــاءات واســتقطابها و المحافظــة عليهــا وتنميت
والخبرات لتكوين قاعدة صلبة من الكفاءات الاسـتراتيجية التـي تصـنع التميـز والجـودة الشـاملة، ولا منـاص لتحقيـق ذلـك مـن 

عبــــر  ،والجهــــود و السياســــات نحــــوه اتوتوجيــــه كافــــة الفعاليــــ" الأصــــل أو المــــورد البشــــري"ضــــرورة تصــــحيح النظــــرة نحــــو 
  .  الموارد البشريةوثقافة الاستثمار في التعليم وتطوير نظم المعلومات وتنمية روح الإبداع وثقافة المشاركة في أداء وسلوك 

  ويحدد العلماء أهم المؤشرات الأساسية لإدارة التميز والجودة وتنمية الإبداع التنافسي لدى المنظمات  
  :الخطوات الإجرائية التاليةادا على كفاءات الموارد البشرية في الحديثة استن

مجمـــــوع الأنشـــــطة " :تعـــــرف مقاربـــــة تســـــيير الكفـــــاءات بأنهـــــا: ManagementCompetenceتســـــيير الكفـــــاءات  .1
ـــى بهـــدف تحقيـــق مهمـــة المؤسســـة وتحســـين أداء الأفـــراد،  ـــة مثل المخصصـــة لاســـتخدام وتطـــوير الأفـــراد والجماعـــات بطريق

  19."مال وتطوير الكفاءات الموجودة أو المستقطبة نحو الأحسنوبهدف استع
فمفهـوم الكفـاءات يـرتبط أساسـا بالمهـارات العمليــة والسـلوكية فـي إنجـاز العمـل وحــل المشـكلات وهـي نتـاج اجتمـاع وتفاعــل 

مـة دورا مهمــا وتـؤدي محفظـة الكفـاءات داخـل المنظ 20.المهـارة+الخبــرة +المعرفـة =الكفـاءة : ثلاثـة عناصـر أساسـية وهـي
فأبسـط قيــاس للكفــاءة يتمثــل فــي : " لــى المنظمــة وتعظـيم العائــد منهــا وعليــهإالمـدخلات التــي تــرد  واســتثمار كافــةفـي ترشــيد 

أكثـر كفــاءة كلمــا قــل مقــدار المــدخلات ) المنظمــة(مقـدار المــدخلات المطلوبــة لإنتــاج مخرجــات معينـة، فكلمــا كانــت الشــركة
  . المطلوبة لإنتاج مخرجات معينة

فـإذا مـا حققـت الشـركة مسـتوى عـال ... إنتاجية الموظفتجسد فـي إن أهممكوناتالكفاءةبالنسبة لكثير من الشركات ي       
إن تبنــي مقاربــة  21.مــن إنتاجيــة الموظــف فــي مجــال صــناعي معــين، فســوف تحقــق المســتوى الأدنــى مــن تكــاليف الإنتــاج

اعدها علـى استراتيجية لتسيير كفاءات الموارد البشرية من شأنه أن يرفـع طاقـات المؤسسـة وقوتهـا الانتاجيـة والخدميـة، ويسـ
حسـن اسـتثمار بقيــة مواردهـا الماديـة بصــورة راشـدة، فمحفظــة الكفـاءات البشـرية التــي تحوزهـا المؤسسـة هــي أسـاس صــناعة 
التميز والجودة وهي سبب حصـول الفـارق فـي الأداء مـن خـلال حسـن اسـتغلال المـدخلات واسـتثمارها بصـورة أكثـر فاعليـة 

  . لهدر في الوقت والموارد وجودة في الأداء والخدماتاتقليل بوعقلانية مما يترتب عنه تعظيم للمخرجات 
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إدارة الجـودة الشـاملة W.Edwards Demingيعـرف: CulturalTotal Qualityتفعيـل ثقافـة الجـودة الشـاملة  .2
 هي طريقة الإدارة المنظمـة التـي تهـدف إلـى تحقيـق التعـارف والمشـاركة المسـتمرة مـن العـاملين بالمنظمـة مـن أجـل:" بأنها 

إن تفعيـل ثقافـة   22." وسعادة العـاملين ومتطلبـات المجتمـع تحسين السلعة أو الخدمة والأنشطة التي تحقق رضا العملاء
  :الجودة الشاملة يتم من خلال الخطوات التالية

كمـــنهج عمـــل وتفكيـــر علـــى مســـتوى كافـــة العمليـــات التنظيميـــة والإنتاجيـــة  "التحســـين المســـتمر"ضـــرورة تبنـــي مفهـــوم  -
فــي حينهــا قبــل تقادمهــا وتشــجيع المبــادرات  واســتثمارهاوالتســويقية والتشــريعية والإداريــة، ومواكبــة كــل الإبــداعات المســتحدثة 

 .تشجيعا لعملية التحسين والتطوير المستديم ،ووضع الحوافز الفعالة لذلك

ر وتجديد القيم عن طريق التعليم والتدريب المسـتمرين لمواكبـة التطـورات التكنولوجيـة المعاصـرة واسـتيعاب تحديث الأفكا -
 .كافة الطرق الحديثة في العمل ولتكوين العقول المبدعة والخلاقة

علـى  ، إذن لابـد مـن التركيـز لـيس علـى اسـتقطاب الزبـائن فقـط بـلرضا الزبـون: معيار نجاعة الأداء وجودة المنتج هو -
الإدارة " دأ بـــنيـــل وتعظـــيم رضـــاهم عـــن الخـــدمات والســـلع المقدمـــة لهموذلـــك مـــن خـــلال تحقيـــق الميـــزة التنافســـية والعمـــل بم

 .فالتقييم يكون على النتائج المحققة فعليا وليس مجرد أداء المهام بلا نتائج"  بالنتائج

ل متطلبــات الجــودة الشــاملة مــن خــلال إيجــاد وتكــوين إيــلاء الأهميــة البالغــة لــدور إدارة المــوارد البشــرية فــي تحقيقهــا لكــ -
يقـــدم المــورد البشـــري الكـــفء الــذي يعتبـــر المصـــمم والمنفــذ لكافـــة النشـــاطات التنظيميــة ومســـتودع الأفكـــار الإبداعيــة الـــذي 

 .المتميزة وهو مصدر الميزة التنافسية والقيمة المضافة والنوعية الخدمات

علــى كــل تقــدمٍ يطــرأ علــى أنــواع المنتجــات وعمليــات الإنتــاج ونظــم الإدارة  يشــتمل التجديــدو: Innovationالتجديــد  .3
ونســتطيع القــول أن التجديــد يمثــل أحــد أهــم الأســس البنائيـــة ... التــي تعتمــدها الشــركة والاســتراتيجياتوالهياكــل التنظيميــة 

فعمليـات التجديـد التـي ... التجديـد للمزايا التنافسية وعلى المدى الطويـل يمكـن النظـر إلـى المنافسـة كعمليـة موجهـة بواسـطة
تحرز نجاحا يمكن أن تشكل مصدرا رئيسيا للمزايا التنافسية، لأنها تمـنح الشـركة شـيئا متفـردا يفتقـر إليـه منافسـوها، ويسـمح 
التفـــرد للشـــركة بتمييـــز نفســـها وبالتـــالي اختلافهـــا و تميزهـــا، فضـــلا عـــن فـــرض أســـعار عاليـــة لمنتجاتهـــا أو خفـــض تكـــاليف 

إن تفعيـل مبـدأ التجديـد كثقافـة تنظيميـة بـين المـوظفين يقتضـي خلـق بيئـة محفـزة  23.ا بنسـبة كبيـرة مقارنـة بمنافسـيهامنتجاتهـ
 . على التجديد والإبداع وتشجيع أسلوب العمل الجماعي التشاركي ووضع حوافز مغرية على البحوث والتطوير الذاتي

 إن عملية تحسين جودة المنتج يجب أن: Customer Responsivenessلحاجات العميل  الاستجابة .4

لحاجــات العميــل، كمــا فــي حالــة تطــوير منتجــات جديــدة بهــا ســمات تفتقــر إليهــا المنتجــات  الاســتجابةتتماشــى مــع تحقيــق 
المتواجـــدة، وهنـــا يبـــرز لنـــا عامـــل آخـــر عنـــد إدارة أي نقـــاش حـــول الاســـتجابة للعميـــل ألا وهـــو الحاجـــة إلـــى مواءمـــة الســـلع 

للعميـل وهـو الوقـت المسـتغرق بالنسـبة للسـلعة حتـى تسـليمها  الاستجابةلمطالب الفردية أو الجماعية، ووقت والخدمات مع ا
نجــد أن المصـادر الأخــرى لاســتجابة العميــل  الاســتجابةوبالإضـافة إلــى الجــودة والمواءمــة ووقـت ... أو الخدمـة حتــى أدائهــا

 ؤللعميـل وتهيـ الاسـتجابةملياتالـدعم، فكـل تلـك العوامـل تـدعم مبـدأ هي التصميم المتفوق والخدمة المتفوقة لمـا بعـد البيـع وع
ومعلــوم أن وضــع رضــا الزبــون ضــمن أهــم أولويــات المؤسســة يــدفعها نحــو  24.الفرصــة للشــركة لتمييــز نفســها عــن منافســيها

البحث و التجديد و التطوير المستمر للمحافظة علـى رضـا زبائنهـا أولا ولاكتسـاب أكبـر قـدر ممكـن مـن الزبـائن ثانيـا، وهـذا 
دائمـة، لأنـه يرتكـز علـى  المبدأ يعتبر من أهم المعايير والمحفـزات علـى تحسـين أداء المـورد البشـري وصـقل كفاءاتـه بصـفة

تقيــيم نتــائج الأداء ولــيس الأداء فــي حــد ذاتــه، وعلــى وضــع وربــط المخصصــات التحفيزيــة برضــا الزبــائن واســتقطاب اهتمــام 
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أكبر عدد منهم، وهـو مـا يخلـق فـي العامـل روح المبـادرة والتطـوير الـذاتي والإبـداع التنافسـي للظفـر بـأكبر حصـة مـن رضـا 
  .تحسين وضعه الأدائي والوظيفي بالعامل إلىهو ما يؤدي و  ،الزبائن

كأحـد مرتكـزات الجـودة  -يعتبـر التحسـين المسـتمر: Continuousimprovementتطبيق مبـدأ التحسـين المسـتمر .5
مــن أهــم المصــادر الرئيســية فــي بنــاء المزايــا التنافســية، إذ يمــنح التحــديث المســتمر لمنتجــات وعمليــات المنظمــة  –الشــاملة 

ها المنافسون، مما يسمح بتخفيض التكلفة على مستوى أقل منهم، ويمكـن للمنظمـة تحقيـق التحسـين المسـتمر قيمة يفتقر إلي
مـن خـلال عمليـة البحـوث والتطــوير التـي تسـاهم فـي تحســين الكفـاءة مـن خـلال تسـهيل تصــنيع المنـتج بتقليـل عـدد الأجــزاء 

إن مبــدأ التحســين المســتمر يتطلــب  25.نتاجيــة العامــلالمكونــة لــه أو بتخفــيض وقــت تجميــع الأجــزاء ممــا يرفــع مــن مســتوى إ
إيجــاد منــاخ تنظيمــي يشـــجع علــى التغييــر والإبــداع ويضـــع الحــوافز فــي ســبيل ذلـــك، وينمــي لــدى المــوظفين روح المبـــادرة 

  .والذكاء الصناعي، وهذا يرتبط بنمط القيادة وطبيعة الثقافة التنظيمية السائدة
تعد الأصول الفكرية ركيزة أساسية لاسـتمرار نشـاط المؤسسـة فـي البيئـة :KnowledgeManagementإدارة المعرفة .6

التنافســـية المرتكـــزة علـــى المعلومـــات والمعرفـــة، كمـــا أصـــبح قيـــاس القيمـــة الحقيقيـــة للمعرفـــة أمـــرا ضـــروريا للمؤسســـات ذات 
الناجحة هـي التـي تسـتثمر فـي مـا تعرفـه فالمؤسسات ... والعلامات التجارية المتميزة الاختراعالمعاملات الخاصة وبراءات 

منهـا فـي عمليـات إنتـاج السـلع والخـدمات أو فـي تطـوير الهياكـل  للاسـتفادةبحيث تنقل تلك المعرفـة عبـر قنواتهـا التنظيميـة 
  26.والوظائف والعمليات

إن للتكنولوجيـــا  :Technology and Communications Managementوالاتصـــالاتإدارة التكنولوجيـــا  .7
دورا مهما في النشاطات الخاصة بإنتاج وتصميم وتوجيه وتسهيل المشاركة في المعلومات ونقلهـا حـول العـالم  والاتصالات

إن إدارة التكنولوجيـا بشـكل جيـد . تنافسية كبيرة تنعكس بشكل إيجابي علـى ربحيتهـا للمنظمات قدرةبوقت قياسي، مما يوفر 
مع أدوات اتخاذ القرارات يساعد المنظمة على الحصول على أكبـر درجـة مـن المرونـة بتوفير البنية المناسبة لها والمتكاملة 

في العمـل ويسـاعد العـاملين علـى التعـاون داخلهـا وخارجهـا ويسـهل حـل مشـاكل العمـلاء وعمليـة اتخـاذ القـرارات ممـا يـؤدي 
27.إلى خفض التكاليف وزيادة الربحية

 

ة يتطلب مهارات جديدة وعاليـة فـي مواردهـا البشـرية وهـذا مـا يـدفعها لتطـوير إن تحقيق الأداء التنافسي للمنظمات العصري 
كفاءاتهم وتكييفها مع التكنولوجيات الرقمية الحديثة وتدريبهم على استعمال وسائط الاتصـال والإعـلام واسـتقطاب الكفـاءات 

 .النوعية ذات التكوين العالي

البشــرية انطلاقــا مــن الأســس الســالفة يتطلــب تشــجيع وخلــق بيئــة معرفيــة إن تنميــة وإدارة التميــز والجــودة فــي أداء المــوارد 
وتشاركية وبناء ثقافة الجودة والتطوير المستدام كفلسفة تفكير وكمنهج سلوكي ووظيفي لـدى المـوارد البشـرية مـن قمـة الهـرم 

ة وتعزيـز فلسـفة الجـودة الشـاملة إلى قاعدته، وهذا لن يكون إلا من خلال التدريب الفعال والتكيـف مـع التكنولوجيـات الحديثـ
 .  كثقافة تنظيمية تتمحور عليها كل فعاليات المنظمة

 :تعزيز فلسفة الجودة الشاملة كمدخل لإدارة التميز والإبداع التنافسي في أداء الموارد البشرية .4

  والمنتجات بصفةتُعنى مقاربة إدارة الجودة الشاملة بوضع الأسس النظرية والتطبيقية لتحسين الخدمات 

ـــاني   Saylor، وقـــد عرفهـــا Kaizen28الكـــايزنمســـتمرة انطلاقـــا مـــن تحســـين أداء المـــوظفين وفـــق مـــدلول المبـــدأ الياب

James ": للمنظمــة مــن خــلال تطــوير الأســاليب الإداريــة  التحســين المســتمرهــي مجموعــة مــن المبــادئ التــي تهــدف إلــى
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وبيـنهم وبـين والأدوات الفنية والأساليب الكمية بالمنظمة مع العمل على بناء وتدعيم مناخ إيجـابي للعلاقـات بـين العـاملين 

  29."العملاء

  .المحاور الكبرى لإدارة الجودة الشاملة): 01(الشكل رقم 

  
 

  
  
  
  

 

مجلة علوم ، "إدارة الجودة الشاملة بين نظرة إدوارد ديمنغ وواقع المؤسسة الجزائرية"صبرين حديدان،  :المصدر
  .263، ص 2013، سبتمبر 07، جامعة قسنطينة، العدد والمجتمعالإنسان 

 

بنـاء قـدرات تنافسـية تسـاعد علـى  /أولا: ترتكـز علـى ثـلاث دعـائم أساسـية وهـيوفـق الشـكل السـابق فمقاربة الجودة الشاملة 
التحسين المسـتمر لأداء العمـال وتبنـي منهجيـة  /ثانيااستقطاب أكبر قدر من الزبائن وتحقيق قاعدة سوقية وخدمية واسعة، 

العمل على إرضاء الزبـون مـن خـلال تقـديم أفضـل الخـدمات بالكيفيـة  /ثالثاالتطوير المستديم للمهارات والعمليات الإدارية، 
  .صفة والوقت المناسبوالو 

  : أهمية إدارة الجودة الشاملة-1- 4
 :تتجلى أهمية إدارة الجودة الشاملة في النقاط الموالية

إفعل الشـيء الصـحيح بطريقـة :" إن شعار إدارة الجودة الشاملة هـو :تحسين ربحية المنظمة وقدرتها على المنافسة -1

والذي ينبغي أن يطبق في جميع أنشـطة ومجـالات "Do the Right things Right first timeصحيحة من أول مرة
30.عمل المنظمة، ويؤدي حتما إلى تخفيض التكاليف وزيادة الكفاءة الفعلية وتعظيم مكانة المنظمة ومركزها التنافسي

 

حيــث أن إدارة الجــودة الشــاملة تفــرز قــدرة أكبــر علــى العمــل الجمــاعي، وتحقــق تحســينا فــي : زيــادة الفعاليــة التنظيميــة -2
وإشراكا أكبر للعاملين في حل المشـاكل أو المعوقـات، وتحسـين العلاقـة بـين الإدارة والعـاملين وبهـذا يقـل معـدل  الاتصالات

 .دوران العمالة ويزداد ولاء العاملين

ة الشـاملة تركـز علـى معرفـة احتياجـات ورغبـات الزبـائن وإشـباعها والـذين هـم جـزء إن إدارة الجـود: كسب رضا المجتمـع -3
وتحدد دور كل فرد وكـل جماعـة ) مصدر مدخلات المنظمة(من المجتمع، وتعمل كذلك على المحافظة على البيئة العامة 

 .في هذا المجال

امــل يتبنــى دائمــا رغبــات الزبــائن وتطلعــاتهم إن إدارة الجــودة الشــاملة هــي نظــام متك: تقويــة المركــز التنافســي للمنظمــة -4
المستقبلية في المنتج، الذي تقوم بتصنيعه ويترتب عليه تقديم منتوج ذو جودة عالية ووفـق طلـب الزبـائن وبالسـعر المناسـب 

ثـر بشـكل إيجـابي ويجعلهـا أك علـى المنظمـةلهم وبالوقت المناسب، مما يجعلهم أكثر التصاقا بهذا المنتوج وهـو مـا يـنعكس 
31.أكبر حصة سوقيةتميزا عن المنافسين وبالتالي تحصل على 

 

 إدارة الجودة الشاملة

.إرضاء الزبون القدرة التنافسية .التحسين المستمر لأداء العمال   

التقليل من التكاليف 
.الأرباحوزيادة   

تحقيق الميزة 
 التنافسية

الاحتفاظ بالزبائن الحاليين 

كسب زبائن جددو   

تصميم المنتج حسب 

 المواصفاتالمرغوبة

التدريب 
 وتطوير الذات

 العمل الجماعي
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ذات الخطـوات الخمـس التـي قـام بوضـعها  السلسـلة التفاعليـةكما تتجلى الأهمية القصوى لمنهج إدارة الجودة الشـاملة فـي 
مبينـا مـن خلالهـا الفلسـفة التـي تشـكل الأسـاس الـذي ترتكـز عليـه إدارة الجـودة الشـاملة، وهـذه  Demingديمينغأب الجودة 

  :الخطوات هي

تــأخير أقــل،  ومعــدلات إن تحسـين الجــودة يعنــي انخفـاض التكــاليف نظــرا لعـدم تكــرار الأعمــال والوقـوع فــي أخطــاء أقـل  -1
 .والإستغلال الأفضل للوقت والخامات

 .جيةنتيجة لذلك تتحسن الإنتا -2

 .على نصيب أعلى من حصص السوق وتسمح برفع الأسعار الاستحواذتؤدي الجودة الأفضل إلى  -3

 .في مجال العمل والاستمراريؤدي ذلك إلى زيادة أرباح الشركة ويمكنها من البقاء  -4

 :والشكل التالي يوضح السلسلة التفاعلية للجودة 32.وهكذا تتمكن الشركة من توفير فرص عمل أكثر -5

 

  .أهمية إدارة الجودة الشاملة ضمن السلسلة التفاعلية للجودة): 02(الشكل رقم 

  يؤدي إلى                                             يؤدي إلى
  
  
  
  
  
  
  
  

د ت (والنشر،دار غريب للطباعة : القاهرة .السياسات الإدارية في عصر المعلوماتعلى السلمي، : المصدر
  .299،ص)ن

 

والتنظيميــة ونلاحــظ مــن خــلال الشــكل الســابق أن مــدخل الجــودة لــه أثــر كبيــر فــي تحســين الوضــعية التنافســية            
داخل بيئتها الخارجية والداخلية، حيث تعمل علـى اسـتغلال المـوارد المتاحـة بطريقـة منهجيـة وعقلانيـة رشـيدة تتـيح  للمنظمة

قليــل الهــدر والأخطــاء، الأمــر الــذي يــنعكس بــدوره علــى تحســين مخرجاتهــا للمنظمــة اســتفادة عاليــة مــن هــذه المــوارد مــع ت
  .الإنتاجية والخدماتية والتسويقية والتنظيمية

  :    المنطلقات الفكرية لإدارة الجودة الشاملة-2- 4
الحديثــة  إن تطبيــق مبــدأ إدارة الجــودة الشــاملة يرتكــز علــى جملــة مــن المنطلقــات الفكريــة التــي تشــكل فــي مجموعهاالفلســفة 

الزبـائن (والخـارجي ) الموظفـون(لإدارة كافة التفاعلات التنظيمية، وتعتبر نقلة نوعية في التعامل مع المورد البشـري الـداخلي
  :، وتتجلى أهم هذه المنطلقات في المبادئ التالية)والمجتمع

.تحسين الإنتاجية تحسين الجودة   :ممايؤدي إلى تخفيض التكاليف 

 .تقليل إعادة التشغيل -

 .تقليل الأخطاء -

 .تقليل التأخير -
تحســـــــــين اســــــــــتخدام الآلات  -

  .والخامات
 

خلق فرص عمل 

.أكثر  

منافسة أفضل مركز 

 واستمرارية في السوق

غزو السوق بجودة 

.أعلى وسعر أقل  
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يز على العميـل كنقطـة البـدء، ويحتـاج ينظر ممارسو إدارة الجودة الشاملة إلى مسألة الترك :بالعميل أو الزبون الاهتمام -1
الأمر إلى تعريف ما يريده العملاء من السلعة أو الخدمـة التـي تقـدمها الشـركة ومـا الـذي تقدمـه الشـركة حقيقـة للعمـلاء مـع 

 ،"فجـوة الجـودة"ضرورة تحديد الفجوة بين ما يريده العمـلاء ومـا يحصـلون عليـه بالفعـل، وهـذا مـا يمكـن أن نطلـق عليـه ب 
  33.خلال التعاون بين الوظائف والأقسام الأخرى في الشركة يتم صياغة خطة لسد هذه الفجوةومن 

فـي أسـلوب  يتطلـب التغييـرأثبتت نتائج الدراسات التطبيقية أن نجاح مبـادرات إدارة الجـودة الشـاملة  :التحسين المستمر -2
المــوظفين فــي ترجمــة عملهــم، ممــا يوجــب علــى المنظمــات القائمــة علــى أســاس الجــودة أن تكــافح مــن أجــل تحقيــق الإتقــان 

  .في تحسين العمل والعمليات الإنتاجية الاستمرارالتام وذلك من خلال 
نظمــة تتحقــق مــع الآخــرين تســتند فلســفة الإدارة الحديثــة اليــوم علــى أســاس أن أهــداف الم :إشــراك المــوظفين وتمكيــنهم -3

ومن خلالهم، لذلك فإنه من الضروري وكمتطلب أساسي من متطلبات إدارة الجودة الشاملة تعظيم مشـاركة جميـع العـاملين 
إلــى أن إشــراك المــوظفين يأخــذ أشــكالا متعــددة علــى النحــو  Besterfieldداخــل المنظمــة ضــمن الفريــق الواحــد، وقــد أشــار 

  :التالي
 .أي مجموعة من الناس يعملون سوية وذلك لتحقيق أهداف وغايات مشتركة فرق العمل  - أ

يشــير مصـطلح التمكــين إلـى إيجــاد بيئـة يمتلــك فيهـا الأفــراد القـدرة والثقــة بالإضـافة إلــى  Empowermentالتمكـين   - ب
 .وقيم المنظمة أهدافولتحقيق الإلتزام بالمسؤولية في تحسين العملية والأداء والمبادرة من أجل تلبية متطلبات الزبون 

ويــــتم ذلــــك انطلاقــــا مــــن الحاجــــات التــــي حــــددها ماســــلو والتــــي تشــــمل حاجــــات البقــــاء، الأمــــن، والحاجــــات  التحفيــــز  - ت
34.الاجتماعية والإحترام، وتحقيق الذات

 

 بحقيقة المتغيرات الحاصلة  لاعترافمن خلالا: Change Managementتطبيق مفاهيم إدارة التغيير  -4

35.أو المتوقعة وقبول مبدأ التغيير باعتباره حقيقة يجب التعامل معها بإيجابية
 

ــاخ -5 ــى المن ) البيئــة التنظيميــة(بأهميــة المنــاخ المحــيط بالمنظمــة  الاقتنــاعمــن خــلال : تطبيقمفهــوم الإدارة المنفتحــة عل
 .ظمةعلى الذات داخل المن الانكفاءوأهمية استحداث أساليب متطورة للتعامل معه، وعدم 

 الاتصـالاتبالتركيز علkأهميـة اسـتيعاب التقنيـات الجديـدة والمتجـددة خاصـة تقنيـات : التحول نحو المنظمة الإلكترونية -6
 .والمعلومات واستثمارها في تقديم خدمات أفضل

 وقيمة المساهمات التي يوفرها في تحسين الأداء وتطوير الخدمات: بأهمية المورد البشري الاعتراف -7

 .إذا أعطوا الفرصةللمستفيدين 

تحقيــق الأهــداف والنتــائج هــو الغايــة الأساســية للمنظمــات، وأن العمليــات والأنشــطة  اعتبــارمــن خــلال : الإدارة بالنتــائج -8
36. أي أن الإدارة تتوجه بالنتائجالمختلفة إنما هي وسائل وآليات، 

 

  :التقنيات الست لتطبيق إدارة الجودة الشاملة-3- 4
  :تقنيات منهجية لتطبيق مبدأ إدارة الجودة الشاملة بكفاءة وفاعلية وهي لقد وضع العلماء ستة

لاسـتكمال أداء مهـام معينـة  السـلطة الكافيـةوالمقصود هنا هو تمكين المرؤوس من الحصول علـى : تفويض السلطة -1
، Empowermentالتمكـين وليس تفويض المهام بشكل روتيني إلـى المـرؤوس، ولهـذا يطلـق علـى تفـويض السـلطة هنـا 

أي (المطلوبـة  النتـائجولأن إعطاء المسؤولية إلـى المـرؤوس بـدون إعطـاء السـلطة يـؤدي فـي النهايـة إلـى الفشـل فـي تحقيـق 

 ).السلطة الكافية+ المسؤولية  =أن التمكين 
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إن فشـــل بعـــض المؤسســـات فـــي تحقيـــق أهــدافها يرجـــع أساســـا إلـــى عـــدم قـــدرتها علـــى اســـتغلال : مشـــاركة المـــوظفين -2
 كانيات وقدرات العامل، ولهذا فإن إبعاد الموظفين عن عملية اتخاذ القرارات يترتب عنه انخفاضإم

 .جودة القرار وحرمان العمال من المشاركة في حل المشكلات

إن الحديث عن الجـودة فـي العمـل مـرتبط أساسـا بالقـدرة علـى الإبـداع والخـروج عـن المـألوف، غيـر : والابتكارالإبداع  -3
إن الأفكـار ...والمضـمونة نتائجهـافي العمل غالبا مـا يظهـرون حرصـهم علـى العمـل بالأسـاليب المألوفـة لـديهم  أن الرؤساء

والمشرفين التقليديـة، وأكثـر مـن ذلـك  وأفعال المديرينالإبداعية الجديدة لا يمكن أن تنتعش إذا لم يتم التخلص من الحواجز 
 .ينبغي على المديرين أن لا يكتفوا بتشجيع الأفكار المخالفة بل يتعين عليهم أن يثنوا ويمدحوا التفكير المخالف

إن الأفعال التي يقوم بهـا الفـرد تكـون لهـا انعكاسـات إيجابيـة أو سـلبية، فـإذا كانـت : الإدارة عن طريق تسجيل النتائج -4
 إيجابية وحققت نتائج فإن الحماس للعمل يزداد ويحقق نتائج أكثر وإذا كانت الأفعال سلبية فلاالأفعال 

 إن قياس الأداء باستمرار وإعلانه بصفة دورية:" بد من تعديل الخطة وتدارك الأخطاء في الإبان وبعبارة أخرى

 ."ورسمية يساهم في تحسين الأداء وزيادة سرعته

تبـر أساسـا للنجـاح لأن هنـاك حـالات تتطلـب مجهـودا جماعيـا والنجـاح يتوقـف علـى تعـاون حيـث يع: بناء فريـق العمـل -5
 .الجميع، ولهذا فإن الجودة الشاملة تتطلب عملا جماعيا ينبع من فرق العمل الموجهة ذاتيا

نتــاج، المــدير المــاهر هــو الــذي يحــول الخــوف مــن التغييــر إلــى إتقــان فــي العمــل وجــودة فــي الإ: تطــوير مهــارات المــدير -6
فالمهارات القياديـة هـي التـي تسـاعد علـى النجـاح فـي تـذليل الصـعاب والتقليـل مـن الأخطـاء وتحفـز علـى التجريـب والتعبيـر 

37.عن الرأي دون خوف من العقاب
 

ظـام إن الإسقاط العملي السليم للأطر الفكرية والتنظيمية والفنيـة السـابقة مـع تـوفير المتطلبـات الأساسـية لفعاليـة ن          
الجودة الشاملة، تترتب عنه تحسينات هامة وانعكاسات إيجابية على المنظمة والموظفين والزبائن والبيئـة التنظيميـة، ويسـهم 
ن  في خلق بيئة للإبداع التنافسي والتطوير والتعلم التنظيمي بـين المـوارد البشـرية والتسـابق نحـو تقـديم الأفضـل وهـو مـا يكـو

  : فاءات استراتيجية، وهذا ما يتجلى من خلال الشكل المواليللمنظمة قدرات تنافسية وك
 

  .أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة على البيئة التنظيمية للمنظمة) 03(رقم الشكل 

  تغير الثقافة التنظيمية

  
  

  

  
  
 

 
 

  .253، ص2006دار الفكر الجامعي، ): مصر(، الإسكندريةالتطوير التنظيميمحمد الصيرفي، : المصدر
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ومن خلال الشكل السـابق نلاحـظ التـداعيات الإيجابيـة لإدارة الجـودة الشـاملة علـى بيئتيهـا الداخليـة والخارجيـة مـن 
مـا  خلال إسهامها في تحقيق رضا الموظفين مما يؤدي إلى تفانيهم ومحبتهم للعمل وللمنظمة وهـو مـا يحفـزهم لبـذل أحسـن

لــديهم لرفــع كفاءتهــا التنظيميــة وقــدراتها الإنتاجيــة والتنافســية، وهــذا مــا يحقــق لهــا القيمــة المضــافة المتميــزة ويكســبها عمــلاء 
  . جدد ويمنحها رضا الجمهور وثقتهم بمنتجاتها وخدماتها

لقـد قـدمت مقاربـة إدارة الجـودة الشـاملة إسـهامات جديـدة فـي التنظيـر لمفهـوم إدارة التميـز والجـودة : وكنتيجة لما سبق نقول 
تقـوم عليهـا المنظمـة فـي كافـة عملياتهـا خاصـة مـا تعلـق  تنظيميـة فلسفةً والإبداع التنافسي، من خلال جعل مفهوم الجودة 

وفيـــة لزبائنهـــا، مـــن خـــلال تكـــريس ثقافـــة التطـــوير منهـــا بـــالمورد البشـــري، فهـــي تســـعى لجعـــل المنظمـــة صـــديقة للمجتمـــع و 
والتحسين المستمر كمنهج عمل استراتيجي وعقيدة محورية في بنـاء مهـارات وكفـاءات المنظمـة، ووضـع أطـر عمليـة لتقيـيم 

فـي وتقويم أداء الموارد البشـرية مـن خـلال الاعتمـاد علـى النتـائج كموجـه لـلأداء وتـوطين ثقافـة العمـل الجمـاعي والتشـاركية 
مــن و القــرار وهــو مــا يســهم فــي تكــوين الكفــاءات الجماعيــة التــي هــي بمثابــة القاعــدة الصــلبة والمخــزون المهــاري للمنظمــة، 

 .خلالها تصنع التميز والفوارق في جودة الخدمة والإنتاج وتذكي روح الإبداع التنافسي ضمن فريق العمل

 

  :نتائج وتوصيات الدراسة
أن المنظمات الحديثة خصوصا، وفي ظـل تـداعيات البيئـة التنافسـية وفواعلهـا الجديـدة فهـي  وفي نهاية هذه الدراسة نستنتج

أمام رهان و تحد كبير يتمثل في ضرورة تكـوين قـدرات تنافسـية ذاتيـة وإعـادة هيكلـة وهندسـة طرائـق التسـيير وتحيينهـا وفـق 
الجيـد لمواردهـا  والاسـتثمارضمن التحولات الكبرى للعـالم  الاندماجالمقتضيات والمتطلبات العلمية الحديثة، حتى يتأتى لها 

علـى الكفــاءات البشـرية، خصوصــا مـع تهـاوي أســعار الـنفط وتراجــع ثقافـة الريـع، أيــن أصـبح لزامــا علـى الــدول و  بالاعتمـاد
التنميــة  المؤسســات بنــاء اقتصــاد مســتقل و متنــوع وقــائم علــى الاســتثمار فــي رأس المــال البشــري والمعرفــي الــذي هــو رهــان

المعرفـي و الرقمـي، إذ مـن خلالـه يمكـن صـناعة القيمـة المضـافة وإحـداث الفـارق و  الاقتصـادوالاستثمار الربحي فـي زمـن 
  :التميز في الأداء والإنتاج، وبناء عليه يمكننا وضع جملة من التوصيات الأساسية الخاصة بهاته الدراسة وهي

البشــري وتغييــر الأطـر والخلفيــات التقليديــة السـلبية الســائدة فــي منظمــات  ضـرورة تصــحيح المفــاهيم الخاطئـة إزاء المــورد -
الــدول الناميــة والتــي تــرى فيــه كلفــة ثقيلــة وعبئــا وبــيلا، بــل هــو مــورد فعــال ومســتودع ثــري بالمهــارات والكفــاءات إذا أحســن 

 .تدبيره وتعليمه واستثماره
والتنافسي فـي مختلـف العمليـات التنظيميـة لاسـيما فـي إدارة ضرورة التحول نحو منهجية التفكير الاستراتيجي الاستباقي  -

 .الموارد البشرية، والعمل على بناء طاقات وكفاءات محورية ومستديمة تضطلع بتحقيق الأهداف الاستراتيجية للمنظمة
لعمــال، مــع طيلــة المســار الــوظيفي ل) ، النفســيالمهــارىالمعرفــي، (التأكيــد علــى أهميــة التكــوين والتــدريب بكافــة أشــكاله  -

باعتبار أن التدريب هو استثمار له عائـد أعظـم مـن تكاليفـه،  ،ضرورة تخصيص ميزانيات معتبرة للتكوين وتطوير الأبحاث
 .فالموظف المتعلم أقدر وأجدر على حل المشكلات والتأقلم مع متغيرات البيئة التنظيمية

حســابيا للعمــل علــى تطويرهــا وتكــوين بنــك خــاص فــي كفــاءات ومعــارف المــوارد البشــرية وتقويمهــا  الاســتثمارضــرورة  -
 .للمهارات والقدرات التنافسية للمنظمة
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اعتماد منهجية ومنطق إدارة الجـودة الشـاملة كاسـتراتيجية عامـة فـي التسـيير، وتبنـي المقاربـات الحديثـة فـي التعامـل مـع  -
مــوارد البشــرية بمفهــوم الجــودة والكفــاءة كمعلــم المــوارد البشــرية تنظيمــا وتنميــة وتعليمــا، وربــط كافــة عمليــات ووظــائف إدارة ال

 .والتوظيف والترقية والاستحقاق للانتقاءمنهجي 
من التطورات العلميـة وتحـديث المكتسـبات المعرفيـة بصـفة دوريـة، مـن خـلال انتهـاج اسـتراتيجية الـتعلم  الاستفادةحتمية  -

ادم المعــارف ولبعــث روح المبــادرة والحيويــة والدافعيــة فــي التنظيمــي ومواكبــة التغيــرات وإدارة المعــارف والكفــاءات تفاديــا لتقــ
 .نفوس الموارد البشرية وتحسين أدائهم

وجعـل المعرفـة أصـلا اسـتثماريا ومحـورا تتمركـز حولـه مختلـف العمليـات " المنظمة المتعلمة"ضرورة التحول نحو مفهوم  -
اختيـــار، تعيـــين، ترقيـــة تـــدريب، تخطـــيط المـــوارد اســـتقطاب، (التنظيميـــة، خصوصـــا مـــا تعلـــق منهـــا بـــإدارة المـــوارد البشـــرية 

 . أساس الجدارة والمفاضلة والكفاءة هيفالمعرفة ...) البشرية
فـي التكنولوجيـات الرقميـة الحديثـة والـتحكم الجيـد فـي الوسـائط والوسـائل التقنيـة المتطـورة فـي الإعـلام  الاستثمارضرورة  -

 للانــدماجوالبرمجيــات المتخصصــة واكتســاب مهــارات التواصــل والتنــوع اللغــوي وغيرهــا مــن المتطلبــات الرئيســية  والاتصــال
 .والتوافق مع تحديات البيئة التنظيمية المعاصرة
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  .40، ص 2003القاهرة، دار كتب عربية،  .رؤية استراتيجية: إدارة الموارد البشريةمحمد زايد، عادل  5
 .61، ص المرجع نفسه 6
  .25حمود خضير كاظم وياسين كاسب خرشة، مرجع سابق، ص 7
  .38ص ، )د ت ن(دار وائل، ): الأردن(عمان ، 3ط .إدارة الأفراد: إدارة الموارد البشرية سعاد نايف البرنوطي8
  .26خرشة، مرجع سابق، ص وياسين كاسبحمود خضير كاظم 9

  .25-24، ص ص2011دارالفكر، ): الأردن(عمان  .استراتيجيات ادارة الموارد البشريةعامر سامح عبد المطلب، 10
مـدخل الجـودة (أثـر التسـيير الاسـتراتيجي للمـوارد البشـرية وتنميـة الكفـاءات علـى الميـزة التنافسـية للمؤسسـة الاقتصـادية سملالييحضيه،  11

  .117ص  ،)،2005-2004، تخصص التسيير، وعلوم التسييرأطروحة دكتوراه، جامعة الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية (، )والمعرفة
إدارة المـوارد البشـرية فـي القـرن الواحـد والعشـرين نعيم الصباغ، عبد الباري إبراهيم درة وزهير نعـيم الصـباغ، عبد الباري إبراهيم درة وزهير  12

 .21، ص 2008دار وائل للنشر، : الأردن. منحى نظمي
  .12، ص 2005 وائل،دار ): الأردن(عمان .بعد استراتيجي: إدارة الموارد البشرية المعاصرةعمرو وصفي عقيلي،  13
  .122ص، مرجع سابق. تنمية الموارد البشرية في ظل العولمة ومجتمع المعلوماتقوي بوحنية،  14
، دار وائــل للنشــر: الأردن. إدارة المــوارد البشــرية فــي القــرن الواحــد والعشــرين منحــى نظمــيعبــد البــاري إبــراهيم درة وزهيــر نعــيم الصــباغ، 15

  .117ص ، 2008
ص ، 2010-1431،مطبوعـات مكتبـة الملـك فهـد الوطنيـة: ، الريـاض2ط .ومات فـي العربيـة السـعوديةصناعة المعلسالم بن محمد سالم،  16

  .7-6ص
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دكتـوراه، جامعـة عمـان  أطروحـة".(أثر إدارة المعرفة على الأداء و التعلم التنظيمي فـي المصـارف التجاريـة الأردنيـة"محمد تركي البطاينـة،  17
  .02ص، )2007العربية للدراسات العليا، كلية الدراسات الإدارية والمالية العليا، الأردن، 

  .86-85، ص 2011دارالفكر، ): الأردن(عمان .استراتيجيات ادارة الموارد البشريةسامح عبد المطلب عامر،  18
ر ضــ، جامعــة محمــد خياقتصــاديةمجلــة أبحــاث ".المفــاهيمي والمجــالات الكبــرىالإطــار : تســيير الكفــاءات"كمــال منصــوري وســماح صــولح،  19

  .55، ص 2010، جوان07العدد  ،والتجارية وعلوم التسيير الاقتصادية، كلية العلوم )الجزائر(بسكرة
المهــارات اللازمــة لتطــوير العمــل وهنــا تجــدر الإشــارة إلــى وجــود بعــض المــوظفين الــذين يمتلكــون المعرفــة والخبــرة الزمنيــة دون أن تكــون لهــم  20

 .غياب بيئة الإبداع وثقافة المبادرة والتحسين المستمر أوضعف أنظمة التدريب والحوافز: وتحسين الأداء وهذا راجع لأحد سببن
دار : لريـاضرفـاعي محمـد رفـاعي ومحمـد سـيد أحمـد عبـد المتعـال، ا: تـر.-مدخل متكامـل-الإدارة الاستراتيجية شارلز هل وجاريث جـونز،  21

  .200 -196، ص ص2001-1421المريخ،
  .122، ص 2007مجموعة النيل العربية،: القاهرة".الاتجاهات المعاصرة"إدارة و تنمية الموارد البشريةمدحت محمد أبو النصر، 22
  201شارلز هل وجاريث جونز، مرجع سابق، ص  23
 .204-201المرجع نفسه، ص ص 24
إن الفـرق بـين التجديــد والتحسـين المســتمر هـو أن التجديــد هـو بمثابــة الهـدف الأخيـر مــن عمليـات التحســين المسـتمر، فالتجديــد يتعلـق بإيجــاد  25

 طرق جديد للعمل أو الرفع من مستوى الخدمة وإبداع منتجات وخدمات جديدة، وهذا لا يمكن للمنظمة الوصول إليه إلا بتبنـي منهجيـة التحسـين
  .مر كأسلوب في التفكير والعمل، وكلا الأساسين يعتبران قاعدة لتكوين المهارات النوعية والإبداعية لدى الموارد البشرية للمؤسسةالمست

الملتقـى ورقـة مقدمـة فـي  ."دور رأس المال الفكـري فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية لمنظمـات الأعمـال"عاشور مزريق ونعيمة قويدري قوشـيح،  26
) الشــلف(، جامعــة حســيبة بــن بــوعلي مس حــول رأس المــال الفكــري فــي منظمــات الأعمــال العربيــة فــي ظــل الاقتصــاديات الحديثــةالــدولي الخــا

 .12-11ص ، ص 2011ديسمبر  14و11
 اسـتراتيجيات:المـؤتمر العلمـي الرابـع: ورقـة مقدمـة فـي". والاسـتراتيجياتالمفهـوم والأسـاليب : إدارة المعرفـة التنظيميـة"محمد قاسـم القريـوتي، 27

  27-26، ص ص2005-6-15، جامعة فيلادلفيا، كلية العلوم الإدارية والمالية، الأعمال في مواجهة تحديات العولمة
وتتــرجم » التغييـر للأفضــل«: وتعنـي للأفضــل والمعنــى"zen" زنوتعنــي التغييــر، و "Kai" كــاي:كلمــة مركبـة مــن جــزئينهــو  :مبـدأ الكــايزن28

Kizen  إلىContinualImprovement صـناعة التغيـر واسـتراتيجية الكـايزن"حنافي جـواد، . التحسين المستمر: أيKizen " مقـال مـأخوذ مـن
 .36:21: على الساعة 12/12/2014:يوم/ http://www.alukah.net/social/0/44207: موقع

 .122، ص 2007مجموعة النيل العربية،: القاهرة".الاتجاهات المعاصرة"البشرية وتنمية المواردإدارة مدحت محمد أبو النصر، 29
م نفسـياتهم  30 مبـدأ التحسـين والجـودة حتـى يصـبح منهجـا  وسـلوكهم وفـقكما أن هذا المنطق التنافسيينمي لدى الموارد البشرية تفكيـرا سـليما ويقـو

اء في حديث النبي صلى االله عليـه و سـلم حاثـا وقاعدة تنظيمية عامة في كل صغيرة وكبيرة من شؤون العمل، وهذا المعنى هو من صميم ما ج
إن االله كتــب :" أو حــديث." إن االله يحــب مــن العبــد إذا عمــل عمــلا أن يتقنــه:" المســلم علــى أن يتحلــى بثقافــة الإتقــان فــي جميــع أعمالــه حــين قــال

  ."الإحسان في كل شيء

مجلة القادسية الديوانية، تطبيقية في عينة من المصارف في محافظةأثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء دراسة بشرى عبد حمزة عباس، 31
  .123ص، 2008، 10المجلد  ،03جامعة القادسية، العراق، العدد  ،للعلوم الاقتصادية والإدارية

  .264ص ، مرجع سابق.الإدارة الاستراتيجية مدخل متكاملشارلز هل وجاريث جونز،  32
  .270المرجع نفسه، ص 33
المجلد ، 01الأردن، العدد  ،مجلة البصائر".تشخيص واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الأردنية" فالح عبد القادر الحوري، 34

  .155-154ص ، ص 1429-2008، 12
اولـة تغييـر أو تجديـد مـن إن من أبرز أسباب تدهور المنظمات في الدول النامية هو غياب ثقافة التغيير وحصول الخوف أو مقاومـة كـل مح 35

غييـر طرف المديرين أو المـوظفين وتفضـيل اسـتبقاء الـنظم التقليديـة علـى مسـايرة التطـورات والتحسـين المسـتمر لأسـاليب العمـل، لـذا فـإن إدارة الت
املة وإنعــاش المحــيط وتكــريس ثقافــة التجديــد يعتبــر أكثــر مــن ضــرورة فــي ظــل الحــراك البيئــي المتســارع وهــو مــن أســس نجــاح مقاربــة الجــودة الشــ

  .التنظيمي بالجديد من الأفكار وأساليب العمل
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 .125ص مرجع سابق،  ".المعاصرة الاتجاهات«البشرية تنمية الموارد إدارة و  مدحت محمد أبو النصر،36
  .116، ص2006-1427،دار الغرب الإسلامي: بيروت .العشريندارة الحديثة في القرن الواحد و نظريات الإعمار بوحوش،  37
 
 


