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س الخجازةمثلا  ،02الخغيراث العاالإيت في القسن مجمىعت مً ٌشهد العالم            العاالإيت لهل حىاهبها  جدسٍ

جدسماث الظلع و الخدماث و  أماممل القيىد التي جقف عائقا  ئشالتالخدماجيت ،والتي حعني في النهاًت الظلعيت و 

فيزوز العىالإت مع الهيمىت  العمالت ولقد ًيخج عً هره الحسليت مفهىم حدًد ٌعسف العىالإت  الأمىاىزؤوض 

العادي الإىاحهت جلو  لأداءلا ًنفي معه ضعب   اظمت للىظام الدولي الجدًد ،حعل االإإطظاث في االإىقفاالإخع

ً واالإخخطين الجىدة القاطم االإشترك بين حميع االإدً أضبدذواليىم الخغيراث   أهداءواالإهىدطين في مل سٍ

مىه والطىاعي خطىضا وان الاهخمام بالجىدة مان هديجت مىطقيت الإىاحهت  وبشهل خاص ،االإخقدم العالم

ماهيىاث الجىدة الشاملت مع مطلع الث ئدازةظهىز مىهج  ئن ،مإطظتالخازحيت لل البيئتالتي جفسغها الخددًاث 

في االإإطظت لخطبذ برلو الجىدة مظإوليت  والأقظام ثدازاوالؤ الجىدة حشمل مافت القطاعاث  ئدازة أنو مع 

 زمائص هػام الجىدة . أهماالإىزد البشسي مً  وأغحىجػامىيت 

ت االإىظفت في االإإطظت  تجمثل الطاق         الطاقاث االإىلدة الإخسحاث  والي حىدة االإىخج  أهم الؤهخاحيتالبشسٍ

الجيدة  بالإمهاهياثاالإهىيت و مهازاتها  فالعاملىن الرًً ًخمخعىن  ئمهاهاتهاجقدمه مً لفاءاتها و معسفتها و  الري

وحب  الري الأمسواالإهازاث ، الؤمهاهياثممً لا ًخىفسون على هفع  أقسانهممما ًقدمه  أفػل مىخجاثًقدمىن 

 العاملين،مما ًػمً للمإطظت الؤمهاهياثبدىميت وضقل   ئليهالالخفاث  الؤهخاحيتاالإإطظت  ئدازاثعلي 

جىميت االإىزد البشسي بظبب الخقدم الحاضل في الخنىىلىحيا و  أهميتوالي  مىخجاتهاجدقيق هىعيت حيدة في 

ىالبت هره الخطىزاث م ما ًفسع على االإإطظت الؤهخاحيتحميع الىىاحي االإخعلقت بالعملياث  معالري 

ىافع ما جقدمه االإإطظاث  ئلىللىضىى   طىاء في الداخل او الخازج. الأخسي جقدًم مىخج ًػاهى وٍ

 البدث : ئشهاليت

 : الآحيطسوخت في بدثىا هرا جخمثل في االإ الؤشهاليتوعليه 

 ؟ الفعالة للمىارد البشرية في ثحقيق الجىدة الشاملة داخل المؤسسة الإدارةدور  هىما 

 : يهاعل للإحابتلمسشد  الأطئلتمجمىعت مً  بادزاجهقىم  الؤشهاليتعلى هره  وللإحابت

 ؟ما مهاهت االإىزد البشسي في هظام الجىدة  -

 ؟ىزد البشسي في االإإطظتصو ٌظاهم في جسقيت االإًهل جبنى هظام الؤ  -

ت  ئدازة أداءالجىدة الشاملت على مظخىي  ئدازةمعاًس  قبخطبيهل ًإزس مدي الالتزام  - االإىازد البشسٍ

العامت و  الؤشهاليتعلى  للإحابتو                                                                                 ؟باالإإطظت

 طسح الفسغياث الخاليت:        أًىاازجالفسعيت   الأطئلت

   :الفرضيات   

 لبيرة.   هميتبأح هظام الجىدة  لرلو فهى ًدظى لىجا الأطاطيتٌعخبر العىطس البشسي السليزة   -

 هظام الاًصو ٌظاهم في جسقيت االإىزد البشسي في االإإطظت  -

ت باالإإطظت في  أداءالجىدة  الشاملت على مظخىي  ئدازة وعم ًإزس مدي الالتزام بخطبيق معاًس  - االإىازد البشسٍ

 .ىدة عبر الصمًخعلقت بمفاهيم الجطسد مخخلف الخطىزاث االإخخلفت االإ
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  حدود الدراسة:

ت و جدقيق الجىدة الشاملت  ئدازةفي العلاقت االإىحىدة بين  دزاطت جخمثل لا :الحدود االإىغىعيت االإىازد البشسٍ

 داخل االإإطظت        

 الحدود االإهاهيت:مإطظت ميىاء مظخغاهم                         

                                                                                                                                                                                                                                           .قمىا بدزاطت معخمدًً علي معلىماث خطلىا عليها مً مإطظت ميىاء مظخغاهم  : الصمىيتالحدود   

 أهدافهو البحث  أهمية

ت و الجىدة الشاملت مً االإى  ئدازةمىغىع  ئن - العقدًً بشهل لبير في  الاهخمامالتي هالذ  اغيعاالإىازد البشسٍ

ً  و ذلو هظسا لأهميتها في مجاى جىافظيت االإإطظاث ؛ الأخيرً

مداولت ًخم مً خلالها جقظيم دوز االإىزد البشسي في عمليت جدقيق  أنهاالبدث مً خيث  أهميتلما جيبع  -

 الجىدة الشاملت 

 لإدازةلجقدًم وضف شامل و مامل ،و ًلعبه االإىزد البشسي في جدقيق الجىدة الشاملت  الريالدوز الهام  -

ت   االإىازد البشسٍ

ت في الحطىى على الجىدة ةئداز  أهميت ئظهاز -  الشاملت  الجىدة االإىازد البشسٍ

 أهمهاىبت مً غًإدي الى جدقيق بعؼ الىخائج االإس جطبيق الجىدة الشاملت في االإىظماث االإخخلفت طىف  ئن -

 و االإظاعدة علي هجاخها بىاء زقافت الجىدة الشاملت

 :اختيار المىضىع أسباب

 هرلس منها :اخخياز هرا االإىغىع  ئليدفعخىا  الأطبابملت مً حهىاك 

ت  خخطظالبدنم  - وحظميتها و بالىظس ،وزغبدىا في دزاطت االإىاغيع االإخعلقت بهل ما ًخظ االإىازد البشسٍ

ت و  ةباداز جندظبها االإىاغيع الخاضت  لتياالبالغت  للأهميت جدخل االإهاهت  النبيرة و الاهخمام  التياالإىازد البشسٍ

 .في االإإطظاث الاقخطادًت    لأوى 

الجىدة الشاملت على مظخىي االإإطظت الاقخطادًت ودوزها في جدظين  ةاز ئدبها  جمخاش  ئليالبالغت  الأهميت -

 .االإظخدام لها  الأداء

االإىازد  ئدازةجىاولذ مثل هرا االإىغىع و خاضت فيما ًخعلق بنيفيت السبط بين  التي الأبدارقلت الدزاطاث و  -

ت و الجىدة الشاملت و جدقيق   .االإإطظت أهدافالبشسٍ

 في الدراسة البحث  أدواتالمنهج المتبع و 

ضفي الخدليلي الري للإحابت على الؤشهاليت العامت و اخخباز صحت الفسغياث مً عدمها اعخمدها االإىهج الى 

خي  ةئداز ٌظمذ بىضف  ت  ووغع االإىزد البشسي و حشخيظ واقعه و لرلو على االإىهج الخازٍ االإىازد البشسٍ

ت ،و االإعخمد في طسد مخخلف الخطىزاث االإخخلفت االإخعلقت بمفاهيم  الجىدة عبر الصمً  ولقد ئدازة االإىازد البشسٍ

بشسي و الجىدة زم قمىا بالاطخغلاى مخخلف االإساحع االإنخبيت وهرا لػبط مططلحاث مخعلقت باالإىزد ال

 .جطلب مىهج دزاطت خالت خلاى جىاحدها باالإإطظت مدل الدزاطت  الريالجاهب الخطبيقي و  ئلىاهخقلىا 
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 البحث هيكل -

  فطلين غمً تيقالدق الفسغياث صحت زواخخبا ا البدث، ئشهاليت بخدليل قمىا لقد
 
 :يمالخال ينابطر مت

ت، ىازداالإ لإدازة العام الؤطاز هفي جىاولىا :الأول  الفصل - ت ىازداالإ ئدازة على الخعسف مً اهطلاقا البشسٍ  في البشسٍ

خيت الخلفيت جددًد خلاى مً الاقخطادًت إطظتاالإ  قمىا زم دافها،هو  أ ووظائفها اهودوز  ومفهىمها اهل الخازٍ

ت في باعطاء هظسة عامت على ئدازة الجىدة الشاملت و لرلو جطسقذ ئلى معاًير الاًصو و دوز ئدازة  االإىازد البشسٍ

 .في االإىظمت  جدقيق الجىدة الشاملت

 قيق الجودة الشاملة في المنظمةتح في اهودور  البشرية واردالمإدارة  حالة لدراسة الفصل ذاه خصص :الثاني الفصل

ق عً الدزاطت لمد إطظتباالإ الخعسٍف هخلال مً جىاولىا خيث  ميىاء مظخغاهم إطظتم وشأة جبيان طسٍ

 قمىا امبعد دافها،هو  أ أوشطتها مهلأ  ذلس ولرلو بها، خطائظ و االإيزاث ال مهلأ  شسح مع الخىظيمي هلهاهيو

 اطخمازة الاطخبيان. بخدليل

 :صعىبات البحث

االإإطظت وهرا هاجج  ئدازةواحهخىا مشهلت الخىاضل مع  أًًفي دزاطت الحالت  أطاطاجسلصث الطعىباث  -

ت،داخل ةئداز لتهميش   االإإطظت االإىازد البشسٍ

ت و مفهىم الجىدة الشاملت.  ةئداز اضت في العلاقت و السبط بين هقظ االإساحع االإنخبيت خ_   االإىازد البشسٍ
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 الخاثمة العامة

 الميىازا بيةاازة المخعلليت والأفيياز المفياهُ  فيي جدًدة فلظفت ؤوجدث الساهن، الىكذ في الحاصلت الخغيراث بن            

ت،  والري والخلنُاث، المعلىماث كبل ما عصس في طاا الري الخللُدي الدظُير وؤفياز مفاهُ  عن جخخلف البشسٍ

 جعل بل المحُطت، البُئُت بالخغيراث للخإثس عسضت وؤهثرها الإنخاج عناصس ؤه ؤنه  على البشسي  للمىزا ًنظس ل 

ت الميىازا بيةاازة الاهخمام فةن ولرلً المااي، بالجانب للاهخمام جالُا ًإحي الإنظانُت وبالعلاكاث به الاهخمام  البشيسٍ

 فيي جضعها وؤن هبري  عناًت جىليها ؤن اطظاثالم على بد لا التي البنىا من بندا ٌعخبر ول  الياملت بالسعاًت ًحض ل 

 .اماتهااهخم ؤولى

يرة جفسضيها التيي الخحيدًاث ظيل وفيي ،ؤلدظيُيري  الفىيس وبخغيير لىين        
ً
ت باازة الميىازا ؤوجيدث الحالُيت، الفت  البشيسٍ

ت ازاالمى  باازة حعخبرالأخيرة  هره فصازث اصسة،المع اطظتالم وظاثف ضمن ميانتها  لها مجحل فعالت وطُلت البشسٍ

ت، مىازاهيا مين الخاميت الاطيخفااة يم عين البشيسٍ س طسٍ  اليري بالشييل ومهيازاته  وكيدزاته  معيازفه  وجحظين جطيىٍ

 اطظياثالم فيةن ليرلً جطبُم الجيىاة الشياملت فيي الماطظيت، الأهدافهره  ؤه ،ومن افهاؤهد جحلُم لرا ًضمن

را الأهمُت ؤازهذ عاصسةالم
ً
ت جُجُتالإطت   ين للعيامل ميي المخ الأااء مظيخىي  بلى الازجلاء ؤجل من لإاازة المىازا البشسٍ

ع عال  ظل في وبلائها نمىها على الحفاظ بغسض راوه للماطظت، ث  ومن    .الخغير طسَ

تباازة الميىازا  وظُفيت ؤن ًخضي  طليمالمن راهي مين             صيغيرة، وانيذ طيىاء ماطظيت ؤي فيي عنهيا غني   لا البشيسٍ

  ؤحجامهيا اخخلاف على اطظاثالم رهه مُعج لأن ،هبيرة  ؤو،مخىططت
ً
ت ميىازا جيىفس حخمُيت فيي نر حشيت  مدزبيت بشيسٍ

تااازة المىازا  وؤن والخيلفت، الصمن الجىاة، الىمُت، للمعاًير وفلا طلىبالم الإنخاج جحلُم على كاازة  لابيد البشسٍ

را ضمن حعمل ؤن
ً
 اطظياثالم مظيايي ٌعيصش  يالير بالشييل العياملين ؤااء جحظين من جخمىن حت محىمت  جُجُتبطت

 الاكخصيااًت، للماطظت ظخدامالم الأااء عنمجمله  في ٌعبر والري والبُئي، الاجخمايي الاكخصااي، ؤاائها لخحظن

را لإجبيا  جلجيإ الأخييرة رههي فةن لرلً
ً
ت مىازاهيا لخنمُيت جُجُتبطيت  وصيُاغت حعلُمُيت ثلافيت بًجياا خيلاٌ مين البشيسٍ

را
ً
ب لخعليُ  جُجُاثبطيت نوج وجيدزٍ  للماطظيت ظيخدامالم الأااء جحظيين ثي  ومين ؤاائهيا، هفياءة لسفيع ىازاالمي رههي ييىٍ

 ،ومن ث  جحلُم الجىاة الشاملت.الاكخصااًت

ميانيييت هامييييت فييييي المنظمييييت خصىصيييا فييييي ظييييل الظييييسوف الدًنامُىُييييت جحخييييل  الجييييىاة الشيييياملت  باازة  حُييين ؤن       

ت و التييييي حعخبيييير ميييين بالنظييييبت لىظُفييييت المييييىازا  الشيييي يءالمحُطييييت ،هييييا ،و نفييييع  وظيييياثف المنظمييييت وى هييييا  ؤهيييي البشييييسٍ

 ؤعليييى بليييىًسقيييي المنظميييت  بنميييىزا للماطظيييت و هيييى العنصيييس البشيييسي ،هيييرا الميييىزا باطيييخطاعخه  ؤهييي عييين  المظيييةىلت

اث و ذلً من خلاٌ مظاهمخه باء بدعاجه و  بالت اميه و مىاظبخيه عليى العميل ،هميا ًمىنيه   ؤًضاو   ؤفيازهالمظخىٍ

ع المنظماث ،و ذلً حظب المعاملت الري  جللاها من جانب  كتبعابالملابل   . المظةىلينمخططاث و مشازَ

 :النتائجأولا 

ت الميىازا باازة اوز  عليى الىزكيت هيره زهيصث          البُانياث جميع وبعيد الشياملت، الجيىاة باازة جطبُيم فيي البشيسٍ

 :الخالُت النخاثج بلى جىصلذ وجحلُلها وعسضها
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تباازة الم بن  -  بلياء ضيمان عليى جحيس  ليى هيا ماطظيت، لأي حخمُيت ضسوزة صازث الساهن  الىكذ في ىازا البشسٍ

عت فيي ظيل فيي هيره الأخييرة مظيخلبلا،  و والثلافُيت الخىنىلىجُيت المجيالاث وخاصيت المجيالاث شيت  الخغييراث الظيسَ

ت،    .تالبشسٍ المىازا لإاازة البالغت الأهمُت جدزن الماطظاث جعل ما وهرا الإاازٍ

ت بن باازة -  الخاصيت حغُيير المعيازف والظيلىهُاث مبيدؤ عليى ًسجىيص مخياميل ومينج  هيااف نشيا  الميىازا البشيسٍ

ن، و  ب و الخيىٍ م اطتراجُجُاث للخعل  ، الخدزٍ س الخإهُلبالعمل ،عن طسٍ  .،و الخطىٍ

ت الميىازا باازة جمازطيها التي الحدًثت الأاواز ؤه  بن  -  المنظميت، بطيتراجُجُت زطي  فيي شيازهتالم :هيي المعاصيسة البشيسٍ

ت المداخل جطبُم في ومظاعدتها  .الشاملت الجىاة باازة ؤبسشها ولعل الحدًثت، الإاازٍ

يم بيسو  العميل ًخطليب مخياميل ونظيام حيدًن باازي  وميدخل جدًيدة جنظُمُيت ثلافيت هيي  -  بليى ويهيدف الفسٍ

س الخحظين  .العمُل زضا و المظخمس والخطىٍ

ت المىازا باازة جلعبه الري والدوز  الشاملت الجىاة مباات جطبُم نجا  بين وطُدة كتعلا هنان ؤن  -.  .البشسٍ

ت الميىازا باازة جمازطيها التيي الأاواز - ب الجيىاة ثلافيت نشيس :هيي البشيسٍ  معيازف بهظيا،ه  ،هيدف العياملين وجيدزٍ

 والخىظُيف العياملين ؤااء لُيُ وج الحيىافص نظي  جصيمُ  وبعيااة الجيىاة، جطبُيم مين جمىينه  وطيلىهُاث ثاومهياز ،

 .الجىاة فلظفت مع جخلاءم

ياث ويل ؤن  - ت الميىازا ؤن جاهيد الشياملت الجيىاة باازة نظسٍ  عليهيا جليىم التيي الأطاطيُت والسهيي ة الدعاميت هيي البشيسٍ

 .جطبُلها لنجا  ومدخل الجىاة

ت الميىازا باازة بن -  معىكياث احيد اوزهيا غُياب شييلوَ الشياملت، الجيىاة جطبُيم مخطلبياث ؤهي  احيد هيي البشيسٍ

 .جطبُلها

ت الميىازا  باازة بن - ب مين لابيد الجيىاة جخحليم فلييي الشياملت، الجيىاة باازة ميدخل فيي مهميت حلليت البشيسٍ  الخيدزٍ

ت، المىازا  باازة في ؤطاض الشاملت الجىاة باازة مدخل ؤن هما عليها، ب وهفاءة فعالُت جخحلم فليي البشسٍ  الخدزٍ

ت الميىازا باازةبيين  العلاكيت ؤن عليى هيرا ًيدٌ و الشياملت، الجيىاة مفهيىم مالتي ا مين بيد لا  الجيىاة وباازة البشيسٍ

س النجيا  جحلُيم بليى يهيدف منهميا هيلا وؤن جباالُيت، هيي علاكيت الشياملت  للماطظيت الأااء وجحظين والخميي  والخطيىٍ

 .الاكخصااًت

  العياملين الأفيساا ٌعيد -
ً
  عنصيسا

ً
يا   حُىٍ

ً
 هيره جطبُيم فشيل ؤو نجيا  بن بيل الشياملت الجيىاة ازةبا عناصيس مين ومهميا

خضي  المعاصيسة والخىجهياث الدزاطياث اغليب جاهيده ميا وهيرا البشسي  المىزا على هبير حد بلى ٌعخمد الإاازة  ذليً وٍ

  . بيالجىاة الخاصيت والميافيأث الجيىاثص فيي البشيسي  الميىزا ميانيت خيلاٌ مين
ً
 هيرا بليى الحدًثيت الإاازة نظيسة عين فضيلا

 .فىسي  ماٌ زؤض بعده المىزا

يت ازجبيا  علاكيت وجيىا الدزاطيت جحلُيل نخياثج ؤفيسشث - يت معنىٍ   كىٍ
ً
 الميىازا باازة اطيتراجُجُاث جمُيع بيين نظيبُا

ت ض و بيالخىظُف المخمثليت البشسٍ ب الخعيىٍ س والخيدزٍ  المهي  اليدوز  لنيا ًىضي  وهيرا . الشياملت الجيىاة وباازة والخطيىٍ

 .الشاملت الجىاة جحلُم في اثالاطتراجُجُ هره جلعبه الري
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يت جيإثير علاكيت وجيىا عين الدزاطيت جحلُيل نخاثج ؤفسشث هما_  ت الميىازاباازة  اطيتراجُجُاث بيين معنىٍ  المخمثليت البشيسٍ

ض ، بالخىظُف ب ، الخعىٍ س والخدزٍ  . الشاملت الجىاة وباازة  والخطىٍ

يييييت و  بثباتهيييييا  للفسضيييييُاث التيييييي جييييي  اكتراحهيييييا فيييييي بداًيييييت هيييييرا البحييييين فليييييد جييييي بالنظيييييبت مييييين خيييييلاٌ ازاطيييييدنا النظسٍ

ت فيييييي جحلُيييييم الجيييييىاة الشييييياملت ، باازةحيييييىٌ اوز  الأوليييييىالخطبُلُيييييت ا وبداًيييييت بالفسضيييييُت   باازة بنالميييييىازا البشيييييسٍ

ت جىظيب الماطظيت الىفياءاث المطلىبيت التيي جمنحهيا  الاجخميايي ،وجيصااا  الأااءمخميي  ،و جحظين  ؤااءالمىازا البشسٍ

ن و الييييري ٌعطيهيييا  بالخيييدزٍبسي مهيييازاث العنصيييس البشيييي ًحلييييم  اافعُيييت اهبيييير لخحظيييين المظيييخمس  وهييييرا مييياو الخييييىٍ

 .الأولىًثبذ صحت الفسضُت  جطبُم الجىاة الشاملت في الماطظت و هرا ما

جبنيي نظيام الاًيصو  بنًيصو ٌظياه  فيي جسكُيت الميىزا البشيسي فيي الماطظيت ابدبنيي نظيام الإ  الفسضُت الثانُيت الخاصيت 

ص و جحظين ح بلىًااي  عليى طيىٌ فتيرة العميل مميا ًيااي بيه  هجلُُميه ومساكبخي بليىًيااي  هيرلًالعاملين و  ؤااءعصٍ

 وهرا ما ًجعله ًسجلي . ؤمانتله و بيل  بنخاج ؤعظ  بعطاء بلى

 :التوصيات

 :بالاحي نىص ي الظابلت النخاثج ضىء في

يت كُياااث وجىظُيف اطيخلطاب - 1. ت الميىازا باازة فيي للعميل جدًيدة باازٍ  الجيىاة باازة جطبُيم ظيل فيي ،البشيسٍ

ب جإهُل وبعااة الشاملت، الجىاة فلظفت مع جخلاءم معاًير وفم الشاملت  عليى الحالُين والعاملين المظةىلين وجدزٍ

 .الجىاة فلظفت

ت المىازا باازاث هُيلت بعااة - 2.  .الجىاة فلظفت مع جخىافم جدًدة ؤطع على وبناءها البشسٍ

ت الميىازا باازة اوز  بعنيىان مُدانُيتازاطيت  ا بيةجساء  ؤوصي ي - 3.  عليى الشياملت الجيىاة باازة جطبُيم فيي البشيسٍ

 .الشاملت الجىاة فلظفت جدبن  منظمت

يااة جىعُيت نىصي ي ذليً عين فضيلا -.4 وآزاءهي   بإفييازه  والاهخميام . الشياملت الجيىاة بإهمُيت العياملين الأفيساا بصٍ

  . المنظميت فيي عُيتالنى  جحظيين جهيىا جيدع  التيي وملترحياته 
ً
 ًخصيف عميل منيا  جيىفير الإاازة بليى طييي عين فضيلا

 والإبدا . الخعاون  بسو 

 الاقتراحات

راجُيي المينج  جدبيع ماطظيت ؤن عليى لابيد -
ً
ت، باازة فيي الإطيت  بيين جحلُيم جياميل عليى حعميل وؤن الميىازا البشيسٍ

 
ً
  للماطظت العامت اجُجُتر الإطت

ً
ت ىازاالم اجُجُتر وبطت  .البشسٍ

ت ىازاالمي باازة اوز  جيدع  ماطظيت ؤن عليى لابد -   الليسازاث واجخياذ صينع فيي البشيسٍ
ً
يا حعخبرهيا وؤن اجُجُتر الإطيت  شيسٍ

 .المجاٌ راه في ماها وعضىا

ت ىازالميا لإاازة الخنظُميي ييلالهُ فيي النظيس حعُيد ؤنماطظيت  عليى ًجيب - ض البشيسٍ  وشٍيااة الظيلطاث بخفيىٍ

ت  .اللسازاث اجخاذ في اللامسهصٍ



                                                                                                           

 الخاجمت العامت              

 

ت ىازاالمي وظُفيت باازة لإنجيا  ناطيبتالم البِةيت خليم عليى حعميل ؤنماطظيت  عليى جيبً  عليى حعميل وؤن ،هيا، البشيسٍ

ت ىازاالمي جنمُيت لبيرامج الجُيد الخطبُيم ضيمان عليى وحظيهس ليرلً، اللاشميت الُيتالم ىازاالمي جيىفس  كبيل مين البشيسٍ

 .لرلً شمتاللا  الإجساءاث ومخابعت اطظت،بالم خخلفتالم والأكظام الإاازاث

يص . - ت الميىازا ء ميدزا فييه  بميا المنظميت فيي ء الميدزا جمُيع وييي حعصٍ  الجيىاة باازة جطبُيم وفىاثيدبإهمُيت  البشيسٍ

 اطيدثماز ؤفضل اطدثمازه خلاٌ من . الجىاة جحلُم في واوزه البشسي  المىزا بإهمُت جىعُته  عن فضلا . الشاملت

سه   .فىسي  ماٌ زؤض باعخبازه عاثد وبإعلى مناطبت بيلفت وصُانخه وجطىٍ

ااة - ت ال المىازا باازة بممازطاث الاهخمام وجىطُع شٍ ض خىظُيفالبشيسٍ ب والخعيىٍ سهيا والخيدزٍ  لُييىن نيا   وجطىٍ

  وبعطائهيا الشياملت الجيىاة ؤهيداف ميع ومنسيج 
ً
  بعيدا

ً
ت الميىازا حاجياث ًلبيي اطيتراجُجُا  بِةيت فيي والمنظميت البشيسٍ

 .لوالمخىاص الداث  بالخغير جدظ 

ل والترهي  بالمسونت جدظ  بالخىظُف وخطت بطتراجُجُت وضع على العمل -  الخبراث جىفس مظالت جسايي و الأجل طىٍ

 . المنظمت بطتراجُجُت مع وجنسج  الىظاثف لشغل المخلدمين الأفساا لدي وجنىعها واللدزاث والمهازاث

ببطتراجُجُت  _    الخدزٍ
ً
  ؤولا المنظمت لحاجت وفلا

ً
 والتي المنظمتؤعماٌ  على جاثس التي البُئُت ىزاثللخط ووفلا

 البحث آفاق

ت في جحلُم الجىاة الشاملت  اوز  بلى البحن هرا في الخطسق  ج   الماطظت في باازة المىازا البشسٍ

ت في جنمُت و جحظين المهازاث للأفساا  اوز  جىضُح في البحن آفاق وجخمثل ،الاكخصااًت باازة المىازا البشسٍ

  ين الخدماث و زكيها .و منها جحظ

منظمت  لأيجىضُح مدي ؤهمُت العنصس البشسي في وكخنا الحالي وهرا لاعخبازه الجانب الجىهسي 

 لخحلُم ؤهدافها. 

ٌ   هاثُت ؤو مطللت زئٍت جلدم لا الدزاطت رهه بن   ت ىازااوز باازة الم مىضى  حى  ومدي البشسٍ

سجع خصااًت،الاك للماطظت ظخدامالم الأااء ينجحظ في مظاهمتها  ىضى الم راه ازاطت بميانُت بلى ذلً وٍ

  ىنمً ولرلً .خلفتمخ وبإبعاا عدًدة جىانب من
ً
 رههل مىملت جيىن  كد التي ىاضُعالم من العدًد ا ر اكت

د ؤو الدزاطت ت ينالناحُخ من بثسائها في جصٍ  :ًلي فُما ىاضُعالم رهه وجخمثل والعملُت، النظسٍ

-   
ً
ت اىاز الم جنمُت اجُجُتر بطت  .الاكخصااًت للماطظتجىاة الشاملت ال لخحلُم همدخل البشسٍ

  اوز   -
ً
ت ىازاالمباازة  اجُجُتر بطت  .الاكخصااًت اطظتالم في الاطخدامت مباات وجفعُل ججظُد في البشسٍ

  وجحدًاث اناثهز   - 
ً
ت ىازاالم جنمُت اجُجُتر بطت ت اطظاثالم في البشسٍ  .الجصاثسٍ



ت وصوعها في جد٤ُ٣ الجىصة الؤصاعة الٟٗالت للمىاعص     الٟهل الأو٫:          الكاملت                 البكغٍ

5 

   مقدمت

ما٫ ًهب ٖلى الجىاهب االإاصًت في الٗملُت الؤهخاحُت  م٘ بهمالها          في مامط ى ٧ان اهخمام بصاعة اٖلأ

خ٣اصها بان البكغ لضحهم  للجاهب البكغي ،ٖلى ٨ٖـ الؤصاعة االإٗانغة التي تهخم ؤ٦ثر بالٗىهغ البكغي لٖا

ًخى٠٢ بلى خض ٦بحر ٖلى مضي ٞٗالُت و مهاعة  لان ؤي مكغوٕ ،َا٢اث و ٢ضعاث لا جمل٨ها االإىاعص الأزغي 

في تهُئت ت  ال٨بحرة بلى  الاهخمام  بالأٞغاص الٗاملحن في ؤصاء ؤٖمالهم ،و ًغح٘ الؿغ في هجاح االإاؾؿاث الٗاالإُ

٘  ٟغصاالإدُِ االإىاؾب للٗمل  و الاهخمام بال و جدٟحزه لُبظ٫ ؤ٢ص ى مجهىص لضًه و ٌؿاهم بك٩ل اًجابي في عٞ

ومً بحن ،االإىٓمت وجد٤ُ٣ الأهضاٝ االإؿُغة في الى٢ذ االإىاؾب و بإ٢ل ج٩ال٠ُ و بإٖلى حىصة  مؿخىي ؤصاء

ؤنبدذ االإاؾؿاث في و٢خىا الخالي جىالي الجىصة اهخماما   ٦ما اهه هظه الأهضاٝ جد٤ُ٣ الجىصة الكاملت ، 

ض مً ٞغم الب٣اء و ٦بحرا ،بدُث ؤنبدذ بمثابت البىابت التي جم٨جها امً ا٦دؿاب محزة جىاٞؿُت التي  جؼٍ

الاؾخمغاع في ْل الخٛحراث البُئُت االإخلاخ٣ت ،و م٘ ْهىع الأؾىا١ الٗاالإُت و جؼاًض َلباث االإؿتهل٨حن للجىصة 

االإىخج ؤو الخضماث االإ٣ضمت ،ٞهي حٗخبر ٧الؿلاح اؾتراجُجي جىاٞس ي مىاحهت الخدضًاث ال٨بحرة التي جىاحهها 

ما٫ و هظا ًخد٤٣ بإصاء  اث٠ و مجالاث الٗمل مٗخمضا ٖلى الٗمل الجماعي و مىٓماث اٖلأ مسخل٠ الىْ

ل ،الخٗاون و الخدؿحن االإؿخمغ لأصاء ال٨لي ل  :و٢ض جُغ٢ىا في هظا الٟهل بلىخد٤ُ٣ الىجاح ٖلى االإضي الُىٍ

ت  : ما هُت  بصاعة الأو٫ االإبدث     -        االإىاعص البكغٍ

 عة الجىصة الكاملت هٓغة ٖامت خى٫ بصا :االإبدث الثاوي     -      

 الاًؼو مٗاًحر االإبدث الثالث :  -       

ت في جد٤ُ٣ الجىصة الكاملت.  -         االإبدث الغاب٘ :صوع بصاعة االإىاعص البكغٍ
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 المبحث الأول :ماهيت إدازة المىازد البشسيت

ٗض الأ٦ثر ؤهمُت باليؿبت للمىٓمت هٓغا ٌٗخبر االإىعص البكغي مً ؤهم االإىاعص الؤؾتراجُجُت و التي ح           

تهال٩ىهه ٌؿاهم في جد٤ُ٣ ؤهضاٞها و  و ب٣ائها ٦ما اهه ًدضص ٢ضعة االإىٓمت ٖلى االإىاٞؿت و ٖلى  اؾخمغاعٍ

ت باهخمام ٦بحر مً ٢بل الباخثحن ل٩ىجها بصاعة لأهم و ؤٚلى  الخٟى١ في الؿى١ و لهظا خُٓذ بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الإىعص البكغي  ؤنى٫ االإاؾؿت وهى ا

 GRH لــــــ الخطىز الخازيخي  المطلب الأول :

 الخطىز الخازيخي لإدازة المىازد البشسيت  الأول:الفسع 

 الصىاعيت:مسحلت ظهىز الثىزة الأولى:المسحلت 

في  م٘ مجيء الثىعة الهىاُٖت  في ال٣غن الخاؾ٘ ٖكغ، و  بضاًت ْهىع قغ٧اث الضٞ٘ ٧ان له ؤزغا ٦بحرا            

ت جماعؽ في االإىاػ٫ باؾخسضام  حُٛحر الىٓغة بلى ؤٞغاص الٗاملحن باالإاؾؿت  ،خُث ٢بلها ٧اهذ الهىاٖاث الُضوٍ

الآلاث و الأصواث البؿُُت ،ول٣ض ٧اهذ الثىعة الهىاُٖت بمثابت البضاًت ل٨ثحر مً االإكا٧ل التي جىاحهها بصاعة 

اصاث ها م مً ؤجها ؤصث بلى جد٤ُ٣ ػٍ ثلت في الؤهخاج و جغا٦م الؿل٘ و عؤؽ االإا٫ ،بلا ؤن الٗامل االإاؾؿت ،ٞبالغٚ

الٗامل باٖخباعه ؾلٗت جبإ و حكتري بٗض ؤن اٖخمضث الؤصاعة  بلى٣ٞض ٧ان ًىٓغ 12ؤنبذ ضخُت هظا الخُىع. 

  ٖلى ؤزغثٖلى  الآلت ؤ٦ثر مً اٖخماصها ٖلى لٗامل ،٦ما حؿبب هٓام   االإهى٘ ال٨بحر في ال٨ثحر مً االإكا٧ل التي 

ت  مً بُجها يغوعة ٞغى الغ٢ابت ٖلى الٗما٫ و يغوعة االإىاػهت بحن  بصاعةجُىع  الٗمل  ؤحؼاءاالإىاعص البكغٍ

حاهب يغوعة الخسُُِ الجُض الإسخل٠ مىاعص  بلى، الؤهخاحُتاالإسخلٟت ججىبا لى٣اٍ الازخىا١ في الٗملُت 

 االإاؾؿت . 

 :المسحلت الثاهيت :حسلت الإدازة العلميت 

م الؤصاعةت  ْهغث الخغ٦              ٪ جاًلىع و االإل٣ب ؤبى الٗلمُت الظي جؼٖ ض ًغٍ الؤصاعة  و هى ناخب  ها  ٞغٍ

ما٫ٍت  مً زلا٫ جدضًض مىانٟاث لًٟل في بغوػ ؤهمُت االإىاعص البكغ ا للٗمل و  الأوؿبالٟغص  ازخُاع ،و  اٖلأ

ما٫ ؤصاءاؾخسضام صعاؾت الخغ٦ت و الؼمً و الخدٟحز الٗما٫ و حصجُٗهم ٖلى  ٣ا   اٖلأ االإدضصة و  لُغ١ وٞ

ت  ٨ُت مً احل  ؤو بالؿغٖ االإٗض٫ االإُلىب ،خُث ٢ام بٗضة ججاعب لهالح ماؾؿت في الىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

٘ ٞاٖلُت الٗما٫ بالخسهو و ج٣ؿُم الٗمل . ٘ بهخاحُتها ،و اؾخُإ بزباث اهه ًم٨ً عٞ  3عٞ

 ي : ما اؾماه بالأؾـ الأعبٗت و ه بلىو ل٣ض جىنل جاًلىع 

غ خ٣ُ٣ي في الؤصاعة   الازخُاع الٗلمي للٗاملحن و ـ جُىٍ

                                       
ت اليكغ بجامٗت ٢االإت ، 1 ت ،مضًغٍ  25،م2004خمضاوي وؾُلت ،بصاعة االإىاعص البكغٍ
ت ،ماؾؿت ػهىان ليكغ و الخىػَ٘ ،ٖ 2  15-14،م م1991مان ٖمغ ونٟي ٣ُٖلي ،بصاعة االإىاعص البكغٍ
 38،39،م م1994نالح ٖىصة ؾُٗض ،بصاعة الأٞغاص ،ميكىعاث الجامٗت االإٟخىخت ،َغابلـ، 3
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ت و حٗلُمهم  غ االإىاعص البكغٍ  ـ الاهخمام بدىمُت و جُىٍ

 همى المىظماث العماليت :الثالثت:المسحلت 

ذ االإىٓماث الٗمالُت في الضو٫ الهىاُٖت و زانت في مجا٫                  ً همذ و ٢ىٍ في بضاًت ال٣غن الٗكغٍ

٘ الأحىع والخٌٟ الهى اٖاث الث٣ُلت و ٦ظا االإىانلاث ،و ل٣ض خاولذ ٖلى ؤزغها الى٣اباث الٗمالُت الؿعي لغٞ

دت و ْغوٝ اخؿم ،للٗمل و ٢ض ؤنبذ الؤيغاب ًٖ الٗمل و االإ٣اَٗت و  ؾاٖاث الٗمل و البدث في ؾبل مغٍ

ى٣اباث الٗمالُت ٧اهذ هدُجت اؾخسضام ؤؾالُب ال٣ىة ٢اٖضة ٖامت لضي الٗما٫ ،و ٌٗخ٣ض ال٨ثحر ؤن ْهىع ال

 ْهىع الؤصاعة الٗلمُت التي ٧ان ٌٗخ٣ض ؤجها خاولذ اؾخٛلا٫ الٗامل لهالح عب الٗمل 

 الأولى:بداًت الحسب العالميت  السابعت:المسحلت 

اث٠ ،ومً ؤهم هظه              ٟحن ٢بل حُُٗجهم للخإ٦ض مً نلاخُاتهم في الىْ ْهغث َغ١ حضًضة لازخُاع االإىْ

باعاث )ازخباع ؤلٟا و بِخا (، و ل٣ض َب٣ذ بىجاح ٖلى ؤلاٝ الٗما٫ ٢بل حُُٗجهم جٟاصًا لأؾباب ٞكلهم بٗض الازخ

ذ ٠ُ . و ل٣ض ٖغٞ ت في بخضي ال٩لُاث  ؤوكإثهظه الٟترة جُىعاث هامت خُث  الخىْ ؤ٢ؿام للمىاعص البكغٍ

٨ُت االإخسههت   1.الأمغٍ

 مابين الحسبين العالميخين :الخامظت:المسحلت 

ىاث و بضاًت الثلازِىاث مً هظا ال٣غن جُىعاث في مجا٫ الٗلا٢اث الؤوؿاهُت ،ول٣ض ل ٣ض قهضث جهاًت الٗكغٍ

٨ُت خُث ؤ٢ىٗذ هظه الخجاعب ال٨ثحر بإهمُت  ٢ام ؤلخىن ماًى بخجاعب في هظا الهضص بالىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

حر الٓغوٝ االإىاؾبت للٗمل .  عيا الٗمُل ٖلى ٖمله و يغوعة جىٞ

 بعد الحسب العالميت الثاهيت إلى وقخىا الحاضس  سحلت الظادطت :ماالم

ت في الؿىىاث الأزحرة ،و احؿ٘ هُا١ ٖملها ،و ؤنبدذ                ل٣ض همذ و جُىعث بصاعة االإىاعص البكغٍ

مؿئىلت لِـ ٣ِٞ ًٖ ؤٖما٫ عوجُيُت مثل خٟٔ ملٟاث الٗما٫ و يبِ خًىعهم و اههغاٞهم ، بل قملذ 

ً و  ٤ جدٟحزهم ،و ؤًًا جغقُض ج٩ىٍ ًهم ًٖ حهىصهم ًٖ َغٍ ت ووي٘ بغامج لخٗىٍ جىمُت االإىاعص البكغٍ

اث٠ الأزغي     الٗلا٢اث الؤوؿاهُت و ٖلا٢اث الٗمل و ٚحر طل٪ مً الىْ

       الفسع الثاوي :مفهىم إدازة المىازد البشسيت 

ت في االإىٓماث ٖضة حؿمُاث مجها  وبصاعة بصاعة الأٞغاص ،و بصاعة ال٣ىي الٗاملت،ًىُل٤ ٖلى بصاعة االإىاعص البكغٍ

 قاون الٗاملحن .

                                       
ت في جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت للمىٓماث ،صاع الاًام لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ، 1  29مم ،2014ص.خُٟاث ٖبض الىهاب مدمض ، صوع بصاعة االإىاعص البكغٍ

30 
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ت ،و ٖلى هظا الىدى هداو٫ ج٣ضًم بٌٗ  ا هى بصاعة االإىاعص البكغٍ لإصاعة  الخٗاعٝبلا ؤن ؤ٦ثر الأؾماء قُىٖ

ها الض٦خىع ٖبض الىهاب ٧الخالي : ت ،ٌٗغٞ  االإىاعص البكغٍ

اث٠ الؤصاعة ؤو حؼء مً الٗملُت  ُٟت مً وْ ت ،جسخاع الٗاملحن مً طوي ال٨ٟاءاث الٗالُت و هي وْ الؤصاعٍ

االإىاؾبت و حؿدثمغ حهىصهم و جىحه َا٢اتهم ،و جىمي مهاعاتهم و جدٟؼ هالاء الٗاملحن ،و ج٣ُم ؤٖمالهم وجبدث 

 1مكا٧لهم و ج٣ىي ٖلا٢اث الخٗاون بُجهم وبحن عئؾائهم ،وبظل٪ حؿاهم في جد٤ُ٣ الهضٝ ال٨لي للماؾؿت .

ت التي جدخاحها االإىٓمت ٦ما حٗغٝ ب ت ٖلى ؤجها ٖملُت الاهخمام ب٩ل ما ًخٗل٤ باالإىاعص البكغٍ صاعة االإىاعص البكغٍ

لخد٤ُ٣ ؤهضاٞها ،وهظا ٌكمل ا٢خىاء هظه االإىاعص ،والؤقغاٝ ٖلى اؾخسضامها ،و نُاهتها و الخٟاّ ٖلحها ،و 

غها .  2جىححهها لخد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت ،و جُىٍ

ت ٖلى ؤجها ٖملُت جخ٩ىن مً ؤعب٘ زُىاث جخًمً البٗض الظي ًخٗل٤ بالىاؽ في و ًىٓغ لإصاعة االإىا عص البكغٍ

 الؤصاعة :الخهى٫ ٖلحهم ،و بٖضاصهم ،جيكُُهم و الؤب٣اء ٖلحهم

ت مً وحهت هٓغ بٌٗ االإهخمحن بهظا االإجا٫ ،و طل٪ للىنى٫  ٟاث لإصاعة االإىاعص البكغٍ و ؾيؿخٗغى بٌٗ حٗغٍ

ها ٞغول  بلى حٗغ٠ٍ ؤ٦ثر ويىخا ،و  بإجها ٖملُت ازخُاع و اؾخسضام    frenchمكمىلا للإالإام بجىهغها ،٣ٞض ٖغٞ

ت الٗاملت باالإاؾؿت . ٌ االإىاعص البكغٍ  و جىمُت و حٗىٍ

ها ماعجً"  ٗغٞ ت هي الجاهب مً الؤصاعةmartinوَ اث و  الظي حهخم بالىاؽ ٦إٞغاص ؤو  " :بصاعة االإىاعص البكغٍ مجمىٖ

و ٦ظل٪ الُغ١ التي ٌؿخُُ٘ بها الأٞغاص االإؿاهمت في ٦ٟاءة الخىُٓم و هي حكخمل ٖلا٢اتهم صازل الخىُٓم ،

 ٌ ت ،م٩اٞإة و حٗىٍ ب و الخىمُت الؤصاعٍ اث٠ الآجُت : جدلُل الخىُٓم ،جسُُِ ال٣ىي الٗاملت ،الخضعٍ ٖلى الىْ

ت ،ج٣ضًم الخضماث الاحخماُٖت و الصخُت زم ؤزحرا االإٗلىماث و السجلاث ال خانت باالإىاعص االإىاعص البكغٍ

ت .  3البكغٍ

غاها البٌٗ  ٖاملحن ،ومً خُث  بكاونم٨خبُت جىز٣ُُت حٗنى  للأوكُتحهت جىُٟظًت ماصًت  ؤجهاٖلى  الآزغ وٍ

 4ًُغؤ ٖلى ويٗهم الخىُٓمي مً الخٛحراث . اؾخد٣ا٢اتهم و جغ٢ُتهم و ٣ٖىباتهم ،و ما

ت مً زلا٫ ماج٣ضم مً حٗاع ٠ً ًم٨ً ال٣ى٫ بان بصاعة االإىاعص ال ت هي وكاٍ بصاعي حهخم باالإىاعص البكغٍ بكغٍ

اث٠ االإخ٩املت و الخهاثو ،مما جاصي في الأزحر  ت مً الىْ ،ُٞٗمل ٖلى اؾدثماعها و جىمُتها مً زلا٫ مجمىٖ

 بلى الىنى٫ بلى الأهضاٝ االإؿُغة للماؾؿت و ب٨ٟاءة ٖالُت .

                                       
ت مضزل اؾتراجُجي مخ٩امل ،ماؾؿت الىعا١ لليكغ و ًىؾ٠ حجُم الُاجي ، 1 ض ٖبض الخؿحن الٟهل ،هاقم ٞىػي الٗباعي ،بصاعة االإىاعص البكغٍ ماٍ

 39-37،م م 2006الخىػَ٘ ،ٖمان،الاعصن ،
 24م،1994نالح ؾُٗض ٖىصة ،بصاعة الأٞغاص ،ميكىعاث الجامٗت االإٟخىخت ،َغابلـ، 2
ت ، 3 ت ،مهغ ،ٍاخمض ماهغ ،اصاعة االإىاعص البكغٍ  26،م1،2004الضاع الجامُٗت لليكغ و الخىػَ٘ ،الاؾ٨ىضعٍ
ت ،االإجلض  4 ت ،مجلت الٗلىم الا٢خهاصًت و الاصاعٍ ض الؿاُٖضي ،ٞلؿٟت اؾتراجُجُت االإىاعص البكغٍ   1،م2007،بٛضاص،45،ٖضص13ؾٗض الٗجزي ،ماٍ
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 :أهداف إدازة المىازد البشسيت الفسع الثالث

 البشسيت المىازد إدازة أهداف

ت مً ال٣ىي  ؤهضاٝ بصاعةمثل جخ              ً ٢ىة ٖامل مؿخ٣غة و ٞٗالت ،ؤي مجمىٖ ت في ج٩ىٍ االإىاعص البكغٍ

ت ال٣اصعة ٖلى الٗمل و الغاٚبت في حك٩ل ٢ىة الىٟ٘ الؿُاؾُت للمىٓمت في الى٢ذ الخايغ و في  البكغٍ

 ؛االإؿخ٣بل 

ت ال٣اصعة ٖلى جد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإكاع٦ت و الٟاٖلُت :خُث حٗني االإكاع٦ت الا  - هدؿاب و ازخُاع االإىاعص البكغٍ

٤ في ؾى١ الٗمل لازخُاع الأٞغاص . اما الٟاٖلُت ٞهي التي تهضٝ بلى االإكاع٦حن  االإاؾؿت،و هظا بالخىاحض ٞغٍ

٣ت هاجخت و صخُدت .ًُلب مجها  حٗل ال٣ىي الٗاملت ؤي الغؤؾما٫ البكغي جىجؼ ٖملها و ٧ل ما  1بُغٍ

ت  اعةبص٦ما تهضٝ   ؤو الٗاملحن بها ، الأٞغاصمؿاٖضة االإىٓمت في جد٤ُ٣ الىجاح مً زلا٫  بلىاالإىاعص البكغٍ

اصة ٞٗالُت االإىٓمت . بلى آزغبمٗنى   2ػٍ

غ ؤصائها  - ت و جُىٍ  .جىمُت ٢ضعاث و بم٩اهُاث االإىاعص البكغٍ

ً ٢ىة ٖمل ،ٞٗالت و٦ٟإه و مىخجت و ماهلت و طاث زبرة حُضة  - هخماء و الىلاء مً االإىاعص جد٤ُ٣  الا ،و ج٩ىٍ

ت للمىٓمت   3.البكغٍ

ت االإضعبت طاث ٦ٟاءة ،و جامحن مؿاهمتها االإؿخمغة في بهجاح ؤهضاٝ االإىٓمت . -  االإداٞٓت ٖلى االإىاعص البكغٍ

ذ حؿىصه الٗضالت  - حر مىار ٖمل اًجابي و مغٍ  و ٞغم ٖمل مىاؾبت ل٣ضعاث الأٞغاص و مهاعاتهم .جىٞ

حر الؤعقاص و ا - ًا ٖاصلا و م٩اٞئا،و لخىحُه الظي ٣ًي الٟغص الخُإجىٞ ٌ الٗاملحن ٖلى حهىصهم حٗىٍ   .حٗىٍ

حر ٞغم الخ٣ضم ا - ُٟي و الىمى االإؿخمغ في الٗمل،جىٞ اًت االإىاؾبت  لىْ  .ج٣ضًم الخضماث و ؤق٩ا٫ الغٖ

حر ال٣ضع االإىاؾب مً الاؾخ٣غاع و الأمان في الٗمل .  -  جىٞ

غ ال٣ىي الٗا -   4ملت و جدؿحن ٦ٟاءتها الؤهخاحُت .جىمُت و جُىٍ

ٗاث و  الأهضاٝ الاحخماُٖت :و حٗني حكُٛل الأٞغاص خؿب ٢ضعاتهم م٘ ماٌؿمذ بالخُىع و الىمى َب٣ا لدكغَ

ذ لهم و خماًتهم مً ٧ل الأزُاع التي ٢ض جهُبهم .  ٢5ىاهحن الٗمل و الٗما٫ و زل٤ حى مغٍ

ُ ٟتها بك٩ل مترابِ و مخىاؾ٤ م٘ ب٣ُت الٟغوٕ في االإىٓمت و الأهضاٝ الخىُٓمُت :وهظا ًخُلب مجها ؤن جاصي وْ

 ج٣ضًم الىصح والؤعقاص ُٞما ًخٗل٤ بالٗما٫ و قاوجهم في االإىٓمت .

                                       
ت ،م٨خبت الؤصاعة الجضًضة ،ال٣اهغة  1  101،مٖلي ؾلمى ،بصاعة االإىاعص البكغٍ
ت ،مغ٦ؼ الضعاؾاث و الاؾدكاعاث الاصاعة الٗامت ،ال٣اهغة مهغ ، 2  15،م2006ٖبض الىهاب ،ؾمحر البراصعي ، اصاعة االإىاعص البكغٍ
 276،م2هانغ صاصي ٖضون ،ا٢خهاص االإاؾؿت ،صاع االإدمضًت ،الجؼاثغ ،ٍ 3
ت و صوعها في جدؿح 4 ىصي مدمض الؿاًذ ،مغاحٗت اصاعة االإىاعص البكغٍ م٣ضمت لىُل قهاصة االإاؾتر  في الٗلىم االإالُت مظ٦غة ن اصاء االإاؾؿت ،الؼٚ

 54،م 2012-2011، واالإداؾبت 
ت ،صاع ػهغان لليكغ و الخىػَ٘ ،حضة ،االإمل٨ت الٗغبُت الؿٗىصًت ، 5  67،م٣ٖ1999ٍ،1لاوي مضوي ٖبض ال٣اصع هاصاعة االإىاعص البكغٍ
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اث٠ الخانت بها و االإخٗل٣ت ت ج٣ىم بالىْ ُُٟت :بصاعة االإىاعص البكغٍ بالأٞغاص الٗاملحن في االإىٓمت  الأهضاٝ الىْ

 ٣ٞا لخاحتها .و 

ا ؤن الأٞغاص ٖىهغا مهم و يغوعي في الٗملُت الؤهخاحُت ٞامً االإهم ؤن ج٣ىم بصاعة االإىاعص الأهضاٝ الؤوؿاهُت بم

باتهم و جلبُت خاحاتهم .  ت بةقبإ عٚ  البكغٍ

 ت التي حؿعى بلى جد٣ُ٣ها االإىٓمتو الك٩ل الآحي ًمثل وكاَاث و ؤهضاٝ بصاعة االإىاعص البكغٍ

 

  ىازد البشسيتوشاطاث و أهداف إدازة الم:  (1.1الشكل زقم  )

 

 

- 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ت ،صاع واثل لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،ٍ بصاعةخُم الهُتي ،غ االإهضع :زالض ٖبض ال  34،م2،2005االإىاعص البكغٍ

 المىازد البشسيت إدازة،جىظيم ،الأدوازالمىازد البشسيت :الىظائف،: إدازة الثاوي المطلب

 سيت الأول :وظائف إدازة المىازد البش الفسع 

ت بازخلاٝ االإىٓمت ،َبُٗت وكاَها و حجمها و              جسخل٠ َبُٗت االإهام االإى٧لت لإصاعة االإىاعص البكغٍ

ت مغجبُت باالإىٓمت طاتها  اث٠ بصاعة االإىاعص البكغٍ مؿخىي جُىعها و هظا مً مىٓمت بلى ؤزغي  ،وهٓغا لان  وْ

ت ؾىاء و ْغوٞها ،مما ًجٗلها مخمحزة ،وهىا٥ الٗضًض مً الأو كُت و االإهام التي ج٣ىم بها بصاعة االإىاعص البكغٍ

 أهداف عامة

 البقاء -

 التنافسية 

 النمو  -

 الربحية  -

 الدرونة -

 

 أهداف منظميه

 ةالإنتاجي -

 تحسين حياة العمل -

 الالتزام القانوني  -

 الديزة التنافسية  -

 تكييف قوة العميل -

 أهداف خاصة

 الجذب -

 الاحتفاظ -

 الدافعية  -

 التدريب -

 نشاطات إدارة 

 الدوارد البشرية
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اث٠ بالٗضًض مً الأوكُت االإخىؾٗت و التي له جإزحر ٦بحر  ؤو في االإىٓماث الهٛحرة  ٦بحرة الدجم ،وتهخم هظه الىْ

اث٠ بلى  ٖلى ٖضة مجالاث للمىٓمت و   :1.و ًم٨ً جهي٠ُ هظه الىْ

 : المظخقبلت البشسيت للمىازد الخخطيط -
 
  ٖضصا

 
ا  . للٗاملحن االإهني االإؿاع وجسُُِ ، وهىٖ

 الضاُٞٗت خُث مً ؤًًا ول٨ً والخبراث االإاهل خُث مً ٣ِٞ لِـ: الأفساد لاخخياز الملائمت الأطع وضع -

 . والُمىح

 الازخُاع مٗاًحر ٞةنصولي  مؿخىي  ٖلي حٗمل مثلا االإىٓمت ؤهذ ٞةطا ، الٗاملحن مً : المىاطب المصيج اخخياز -

  ) طل٪ ج٣ابل ؤن ًجب
 
 الخٗاٌل ، االإسخلٟت الجيؿُاث م٘ الخٗامل مهاعة ، ؤحىبُت لٛاث بج٣ان : مثلا

 الضولُت بال٣ىاهحن الؤالإام ، الأحىبُت الث٣اٞاث م٘

غ  -      غها ،خماًتها ،بحغاء البدىر الضعاؾاث لخُٛحر و جُىٍ        جامحن و تهُئت ٢ىة الٗمل و م٩اٞئتها ،جُىٍ

 هظه الأهٓمت. 

ُٟت و الخهاثو الٟغصًت جد - ت مخُلباث الأؾاؾُت ل٩ل وْ اث٠ بمٗغٞ لُل ،و جىن٠ُ وجهمُم الىْ

 للأٞغاص االإىاؾبحن لها .

الاؾخ٣ُاب و الازخُاع و الخُٗحن و هظا بخدٟحز االإغشخحن  االإىاؾبحن ٖلى ج٣ضًم َلباتهم ،ازخُاع االإغشخحن   -

اث٠ الكاٚغة وحُُٗجهم  والتي جخُلبهم   االإىٓمت لخد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإىٓمت .االإلاثمحن للىْ

غ الٗما٫ ؤي  - ً وجُىٍ بهم و جىمُت مهاعاتهم وحُٛحر ؾلى٧ا تهم و  بصاعة ؤنج٩ىٍ ت تهخم بخضعٍ االإىاعص البكغٍ

٤ الصخُذ . بلىاججاهاتهم   الُغٍ

ب :جماعؽ االإىٓماث  ٘ ٦ٟاءة و مٗاعٝ و مهاعاث الٗاملحن و جىحُه  ؤوكُتالخضعٍ ب بٛغى عٞ  ماججاهاتهالخضعٍ

 2مُٗىت . ؤوكُتهدى 

جىحُه و جدٟحز الٗما٫ :بالى٢ىٝ  ٖلى ؤوحه  الازخلاٝ بحن الأٞغاص ،جىححههم بلى الؿلى٥ الاًجابي ،وم٩اٞئتهم  -

 ٖلى ؤصائهم .

ُٟي للأٞغاص واهخم - ُُٟت وهظا با لاهخمام باالإؿخ٣بل الىْ اماتهم االإهىُت ٖلى االإضي حؿُحر االإؿاعاث الىْ

ل  .الُىٍ

 الٗما٫ بالخدضًض مؿخىي ؤصاء ٧ل ٖامل م٣اعهت بالٗمل االإُلىب مىه. ج٣ُُم ؤصاء -

اث ؤصائهم . - اث٠ التي ٣ًىمىن بها و مؿخىٍ  هٓام الضزل م٩اٞإة الأٞغاص ٖلى ؤؾاؽ ؤهمُت الىْ

ما٫ الٟغصًت للمىٓمت. -  جدلُل الٗمل لخدضًض االإخُلباث الخانت بالٖأ

                                       
ما٫ (خمضاوي وؾُلت، 1 ت اليكغ لجامٗت ٢االإت ،اصاع ، )اؾخاطة اصاعة اٖلا ت ،مضًغٍ  35 32م م ،2004ة االإىاعص البكغٍ
ت ،صاع الُاػوعي الٗلمُت لليكغ و الخىػَ٘ ، 2  24،م2011،الٗمان ، الأعصنَاهغ مدمىص ٦لالضة،اججاهاث خضًثت في اصاعة االإىاعص البكغٍ
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 ت لخد٤ُ٣ ؤهضاٞها .الخيبا باالإخُلباث للأٞغاص اللاػمحن للمىٓم -

 جىمُت و جىُٟظ زُت الإ٣ابلت هظه االإخُلباث . -

الخىحُه والخدٟحز : جدب٘ االإىٓمت ٖضة اؾتراجُجُاث لخد٤ُ٣ ؤهضاٞها والىنى٫  بها بلى الىجاح و مً بُجها  -

غ  ً والخُىٍ اث٠ ،ووي٘ ؤهٓمت ج٩ىٍ جىحُه الٗامل و خثه ٖلى الٗمل بك٩ل صخُذ ،خُث ج٣ىم بخهمُم الىْ

ت بعاصة الٗامل وجىيُذ مؿاولُاجه في الٗمل .وا  لخدٟحز االإىاؾبت لخ٣ىٍ

غ الخهاثو و  مؿاولُاث بؾتراجُجُت :وجخمثل في الخ٨ٟحر في مؿخ٣بل الؤصاعة ٖلى االإضي البُٗض والخإ٦ض مً جىٞ

ت بؾتراجُج ت ،مٗغٞ ضة ُت االإىٓمت و زُُها بُٗقغوٍ هجاخها ،و ًخُلب هظا الأمغ مً مضًغ االإىاعص البكغٍ

 االإضي .

 (: الىظائف الأطاطيت للمىازد البشسيت1.1شكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ت ،االإهضع :الخُُب  ت ، م٨خبت ٖحن قمـ ،الؤؾ٨ىضعٍ  133،م2000مدمىص اخمض ،بصاعة االإىاعص البكغٍ

 المىازد البشسيت  إدازة:دوز الفسع الثاوي 

ت حٗني  بصاعة بن              و هى االإىعص البكغي ،و ختى جد٤٣ هظه  بلا مىعص في االإاؾؿت  بإهماالإىاعص البكغٍ

 1:الخالُت الأصواع،لابض ٖلحها مً مماعؾت  ؤهضاٞها الؤصاعة

خمثل :الاطدشازي  الدوز  .أ ً ٗلىماثواالإ والبُاهاث كىعةواالإ الىصح ج٣ضًم في وٍ  الؿلُت زِ َى٫  ٖلى للمضًغٍ

ت ىاعصاالإ بمجا٫  ًخٗل٤ ُٞما  .البكغٍ

                                       
غي  1 ت ،صاع قغ٦ت الخغٍ  16،م2003للُباٖت ،ال٣اهغة ، ٖاًضة ؾُض زُاب ،الؤصاعة الؤؾتراجُجُت للمىاعص البكغٍ

 تخطيط 

 الموارد 

 البشرية

الاختيار و  الاستقطاب
 التعيين

 التعويض التدريب  

 تقويم الأداء                  



ت وصوعها في جد٤ُ٣ الجىصة الؤصاعة الٟٗالت للمىاعص     الٟهل الأو٫:          الكاملت                 البكغٍ

03 

خٗل٤ :الخىفيري وز الد .ب  مً م بهج٣ى  ما زلا٫ مً ،لحن الٗام قاون ممها اعؾتمم في الدكُٛلي بالجاهب وٍ

اث٠، ب الازخُاع، الٗاملت، ال٣ىي  ٦خسُُِ وْ  .والخدٟحز الخضعٍ

ت اعصباالإى  الخانت الؿُاؾاث جُب٤ُ مً الخإ٦ض في ًخمثل :الىظيفي الدوز  .ج  .البكغٍ

ت اعصى االإ بصاعة جلٗب :المشازك الدوز  .د   ال٣غاعاثواجساط  نى٘ في الأهمُت بالٜ صوعا البكغٍ
 
 ؾؿت،باالإا  اجُجُتر الؤؾت

ت، ىاعصاالإ بمجا٫  ًخٗل٤ ُٞما زانت  :مجها ٖىامل ٖضة ٖلى ًخى٠٢ الضوع  وهظا البكغٍ

ت اعصاالإى  بصاعة لضوع  الٗلُا الؤصاعة جضُٖم -   ال٣غاعاث طواجسا نى٘ في البكغٍ
 
 ٩اقغٍ واٖخباعها اجُجُت،ر الؤؾت

ًى هاما   هظا االإجا٫. في وٖ

غةاالإخ لىماثواالإٗ هاعاثاالإ - ت، اعصاالإى  بصاعاث مضًغي  لضي ىٞ  الضوع؛ بهظا مال٣ُا ٖلى حؿاٖضهم والتي البكغٍ

اث، في الىٓغ بٖاصة - ت اعصاالإى  بصاعاث مضًغي م خماباه وطل٪ الأولىٍ   كا٧لباالإ البكغٍ
 
 بضلا متهاال اجُجُتر الؤؾت

  مماالاهخ مً
 
 الدكُٛلُت؛ كا٧لاالإ ٖلى ز٦حر والت

ت ىاعصاالإ لإصاعة الخىُٓمي ٩لاالإك في الىٓغ بٖاصة - ٌ البكغٍ ت وػٍاصة الؿلُاث بخٟىٍ  طاجسا في اللامغ٦ؼٍ

 ال٣غاعاث؛

ت ىاعصباالإ الخانت البرامج بحن  الخ٩امل ٤ُجد٣ -   والأهضاٝ  البكغٍ
 
 .اؾؿتباالإ الخانت اجُجُتر الؤؾت

ت االإىاعص اعةبص جلٗب :الاطتراجيجي الدوز  -ٌ راجُجُت نىاٖت في عثِؿُا صوعا البكغٍ
 
 زلا٫ مً ٩٦ل، باالإاؾؿت بؾت

ت مخ٩امل الؤؾهام بمىٓىع  ت، للمىاعص مؿخ٣بلُت وعئٍ ت االإىاعص ٞةن لظل٪ البكغٍ  لىي٘ االإ٩ىهاث ؤهم مً البكغٍ

 وجىُٟظ

راجُجُت ؤي
 
 .االإاؾؿت جسو بؾت

 ج٣ضًم بهضص ج٩ىن  التي الىاجخت االإاؾؿاث ؤن بلى حكحر التي الضعاؾاث بٌٗ  ؤن هىا٥ الؤقاعة وججضع

راجُجُت وي٘ ٖلى حٗمل حضًضة، مىخجاث
 
ت الإىاعص  بؾت ٣ُت الؤهخاحُت زُُها بغ٤ُ٢ ج٨ٟل ختى البكغٍ  والدؿىٍ

 بىجاح.

 المىازد البشسيت إدازةأوشطت :جىظيم الفسع الثالث 

حاهب  بلىاالإاؾؿت ، ؤهضاٝملحن هدى جد٤ُ٣ لخىحُه ؾلى٥ الٗا الؤصاعة ؤصواثمً  بصاعة ًمثل الخىُٓم       

ت حهضٝ  بصاعةجىُٓم  بنجىُٓم الٗلا٢اث بحن الٗاملحن و جد٤ُ٣ الاؾخ٣غاع في الٗمل ، جدضًض و  بلىاالإىاعص البكغٍ

خمثل جىُٓم  ؤهضاٝحؿهُل مؿاهمتها في جد٤ُ٣  ت في الؿلُت التي جخمخ٘ بها  بصاعةاالإاؾؿت ،وٍ االإىاعص البكغٍ

 الٗاملحن بها . الأٞغاصاالإاؾؿت و ،و ه٩ُلتها في 

ت  : (1  ؾلُت بصاعة االإىاعص البكغٍ

اث الٛحر و هي التي لضحها الخ٤ في الخهغٝ ؤي اجساط ال٣غاعاث و بنضاع الأوامغ و الخٗلُماث لخىحُه   جهغٞ

ُٟت و لِـ الٟغص  ؤهضاٝلخد٤ُ٣  االإاؾؿت ،و االإ٣هىص هىا هى الؿلُت الغؾمُت و التي ٩ًىن مهضعها الىْ

مً الؿلُاث و هي  ؤهىإظي ٌكٛلها ،و اٚلب االإاؾؿاث و زانت ٦بحرة الدجم مجها جدخىي ٖلى زلار ال
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ُُٟت ،و جخمخ٘  ت و الؿلُت الىْ ت ٧ىخضة جىُٓمُت  بصاعة:الؿلُت الخىُٟظًت ،الؿلُت الاؾدكاعٍ االإىاعص البكغٍ

ت ووُُْٟت بًٟل َبُٗت و الثلار للؿلُاث ؤي الخىُٟظًت و اؾدكا بالأهىإفي االإاؾؿاث ٦بحرة الدجم  عٍ

 وحض. ؤًىماوكاَاتها التي حٗخني بالٗىهغ البكغي  ؤهمُت

 الؿلُت الخىُٟظًت: -ؤ (

ُت  ت الخ٤ في  ؤو مهضعها الؿلُت الكغٖ و الخٗلُماث و  الأوامغ  بنضاعالغؾمُت ،حُٗي مضًغ االإىاعص البكغٍ

ت لا ًمل٪ الخ٤ في الخىححهاث للمغئوؾحن ، الخابٗحن للاصاعجه،لان مضًغ االإىاعص الب و  الأوامغ  بنضاعكغٍ

 1. بصاعجه،ل٨ىه ًمل٪ هظه الؿلُت صازل  الأزغي  الؤصاعاثالخىححهاث للٗاملحن في 

الخىُٓم  ؤهضاٝالؿلُت الخىُٟظًت حُٗي ناخبها الخ٤ في اجساط ال٣غاعاث و االإؿاهمت االإباقغة في جد٤ُ٣  بن

ت ٩٦ل .في خحن لاًماعؽ هظه الؿلُت هٟؿها مضًغ االإى  وخضجه الخىُٓمُت ،٦ما لاحؿمذ له  بَاع في  بلا اعص البكغٍ

٣ت ٚحر مباقغة مً  ؤهضاٝباجساط ال٣غاعاث  ولا االإؿاهمت االإباقغة في جد٤ُ٣  االإىٓمت ،بل ًٟٗل طل٪ بُغٍ

ت . الؿلُتو هى  بلا زلا٫ جمخٗه بىىٕ زاوي مً الؿلُت   الاؾدكاعٍ

ت :ب( الؿلُ ت لا  بصاعةت الاؾدكاعٍ و الخىححهاث بلى الؤصاعاث الأزغي  الأوامغ  بنضاع جخمخ٘ بد٤ االإىاعص البكغٍ

اؾؿت ،بل لها الخ٤ في ٣ِٞ في ج٣ضًم االإكىعة و الىصح لهظه الؤصاعاث ٖىضما الىا٢ٗت ٖلى زِ الؿلُت في االإ

ت بمهمت الاؾدكاعة بًٟل االإٗاعٝ و االإهاعاث التي ًمخل٨ه ا جُلب مجها طل٪ ،و ٣ًىم مضًغ بصاعة االإىاعص البكغٍ

 ،ٞهي مبيُت ٖلى ؤؾاؽ ال٨ٟاءة في الخسهو .

ُُٟت :  ج( الؿلُت الىْ

ت ٖلى مؿخىي االإاؾؿت ٩٦ل ،٦ما  بصاعة بإهمُتًامً الُىم ٧ل مً الباخثحن و االإماعؾحن  االإىاعص البكغٍ

ت زانت في االإىٓماث  ًامىىن بٗضم حضوي الٟهل ال٣اَ٘ بحن الؿلُت الخىُٟظًت و الؿلُت الاؾدكاعٍ

ٌ ؾلُت الخضًثت الط ت في الٗضًض مً  بنضاع خمت و االإ٣ٗضة ،مما وحب جٟىٍ ال٣غاعاث الإضًغ االإىاعص البكغٍ

ت ال٣ًاًا االإخٗل٣ت بدؿ   2.ُحر االإىاعص البكغٍ

  المىازد البشسيت في الهيكل الخىظيمي للمىظمت : إدازةمىقع 

ت جلٗب صوعا اؾتراجُجُا و  بصاعة ؤنبدذ اله٩ُل الخىُٓمي و م٘ طل٪  م٩اهت مغمى٢ت في  ؤزظثاالإىاعص البكغٍ

االإىٓمت و مضي ٞهم  بصاعة:همِ  ؤهمهالٗضة ٖىامل ومً  ؤزغي  بلىًسخل٠ جدضًض هظا االإى٢٘ مً مىٓمت 

ت ،و ٖضص الٗاملحن في االإىٓمت ،و اله٩ُل الخىُٓمي الٗام الضوع الخُىي الظي جلٗبه  بصاعة االإىاعص البكغٍ

                                       
ت في حؿُحر الخُٛحر في االإاؾؿاث الا٢خهاصًت ال٨بري ،عؾالت م٣ضمت لىُل قهاصة  بصاعةع٢ام لُىضة ،صوع  1 في الٗلىم  الض٦خىعاهاالإىاعص البكغٍ

 69م 2014 2013الا٢خهاصًت،ؾ٠ُُ ،
ت مً مىٓىع اؾتراجُجي،مً م 2  28،م1،2002يكىعاث صاع الجهًت ، هبحروث ،لبىان،ٍخؿحن ابغاهُم بلىٍ ،اصاعة االإىاعص البكغٍ
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ت في اله٩ُل  للمىٓمت الظي حٗمل ُٞه بصاعة االإىعص البكغي  و الك٩ل الآحي ًىضح مى٢٘ بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الخىُٓمي الٗام للمىٓمت

 المىازد البشسيت في الهيكل الخىظيمي للمىظمت (:مىقع إدازة1.1الشكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ب - جدضًض - الاؾخ٣ُاب  -  الاجهالاث - الخضعٍ

غ  -  الأحىع  - الازخُاع  -  الجزاٖاث - الخُىٍ

                                     بصاعة      -      واالإ٩اٞأث  الخُٗحن  -

 االإٓهغ -

 الخاعجي للمىٓمت االإؿاع    جدضًض  - جدلُل -

ُٟي االإؼاًا االإٗلىماث -  الؿلامت االإهىُت - الىْ

 
اث الجامُٗت ، المصدز : ت ،صًىان االإُبىٖ  80 ،م2014ٍ،2هىعي مىحر ،حؿُحر االإىاعص البكغٍ

 

 

 

 

 )الرئيس( الإدارة العليا       

 نائب رئيس الإدارة الدوارد 
 لبشريةا

نائب الرئيس لإدارة 
 التسويق 

 نائب الرئيس لإدارة الدالية

 مدير  

 التوظيف

مدير الأجور 
 و الرواتب

مدير قسم 
 التدريب

مدير قسم 
 العلاقات
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 المىازد البشسيت  إدازة:العىامل المؤثسة على  عمل  الثالثالمطلب 

ُا في االإاؾؿت و  بصاعة بنبما              ت  جمثل هٓاما ٞغٖ بٗىامل ٖضًضة  جخإزغ  ؤزغي  بصاعة ٦إياالإىاعص البكغٍ

ا جازغ ز ؤو هظه الٗىامل مً صازل االإاؾؿت  جإحيو مهامها و  بإوكُتها٢ُامها  بزىاء اعحها ،خُث حٗخبر يٛىَ

م٨ً ج٣ؿُم هظه الٗىامل    ٖاملحن :ٖىامل بُئُت زاعحُت ، و ٖىامل بُئُت صازلُت . بلىٖلى  ٖملها ، وٍ

 و ؾىىضخها بخٟهُل ُٞما ًلي :

 العىامل الداخليت :-1

ت مً الٗىامل االإاؾؿُت االإخهلت بالبِئت الضازلُت للمىٓمت في            جدضًض حجم  هي ٖباعة ًٖ مجمىٖ

ت االإُلىبت مؿخ٣بلا و مً ؤهم جل٪ الٗىامل ، هي الخٛحراث الخىُٓمُت :  1االإىاعص البكغٍ

ت  بن الخٛحراث الخىُٓمُت الضازلُت االإخٗل٣ت باؾتراجُجُاث االإىٓمت طاث جإزحر ٦بحر ٖلى الُلب للمىاعص البكغٍ

لت الأحل االإخٗل٣ت بالإهخاج و مضي جىؾ٘ الأؾىا١ ؤو الخضماث االإ٣ضمت مما  ،هظه الخٛحراث جخمثل بالخُِ َىٍ

و ًازغ لِـ ٣ِٞ ٖلى ٖضص الأٞغاص االإُلىبحن و بهما ٖلى هىُٖت هالاء الأٞغاص ،و ٦ظل٪ حجم الٗمل الظي 

ت االإُلىبت لأصاء ٖمل مٗحن ٖلى حجم طل٪ الٗمل و هىُٖخه .   ٌٗخمض ٖلى حجم االإىاعص البكغٍ

 العىامل البيئيت الخازحيت :-1

به ،ُٞدضر حٛحراث و  ًخإزغ الخا٫ ًازغ و  بالُبُٗتؾؿت هٓام مٟخىح ٖلى االإدُِ الخاعجي ،ٞهى االإا  بنبما 

ت  بصاعةجُىعاث ٖضًضة جمـ   االإىاعص البكغٍ

ت جدب٘ و مغا٢بت ٖىامل االإدُِ التي ًم٨ً  بصاعاثو هظا ما صٞ٘ مضًغي  جازغ  ٖلى مهام و  بناالإىاعص البكغٍ

ُٟتهم ،ومً هىا هلخو ٖ ت  بصاعةىامل البِئت الخاعحُت  االإازغة ٖلى مماعؾاث وْ ما ًلي :  بلىاالإىاعص البكغٍ

 ٖىامل ا٢خهاصًت ،ٖىامل احخماُٖت  ز٣اُٞت ،ٖىامل ؾُاؾُت ٢اهىهُت ،ٖىامل ج٨ىىلىحُت .

و بكضة  ؤحجامهاو  ؤهىاٖهاالٗىامل التي جازغ ٖلى االإاؾؿت ب٩ل  ؤهموحٗخبر مً :العىامل الاقخصادًت :1-1

ُٟت   خاليوبال٦بحرة  ت و جخمدىع هظه الٗىامل الا٢خهاصًت خى٫ : االإىاعص بصاعةجازغ ٖلى وْ  البكغٍ

٧ان وكاٍ  مهماالٗىالإت :خُث ػاصث مً خضة االإىاٞؿت الضولُت ٞلم حٗض هىا٥ ٢ُاٖاث مدمُت ،لظل٪  -

 ٖلى مؿخىي الؿٗغ جىاٞؿُت لا االإُت التي جخُلب مجها ـــجىاحه و جخٛلب ٖلى االإىاٞؿت الٗ ؤنا ــت ٖلحهــاالإاؾؿ

. ِ٣ٞ2 

                                       
ت و صوعه في جدؿحن اصاء االإاؾؿت الا٢خهاصًت ،مظ٦غة يمً مخُلباث قهاصة االإاؾتر في ٖلىم الدؿُحر ،حؿ 1 ُحر زان اخلام ،حؿُحر االإىاعص البكغٍ

 12،م2004االإاؾؿاث الهىاُٖت ،حامٗت مدمض زًُغ ،بؿ٨غة ،
ت في حؿُحر الخُٛحر في االإاؾؿاث الا٢خهاصًت ال٨بري ،عؾالت م٣ضمت لىُل قهاصة الض٦خىعاه ،ؾ٠ُُ ع٢ام لُىضة ،صوع اصاعة االإ 2 ىاعص البكغٍ

 78،ؾ٠ُُ ،م2013/2014،
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باث  بإخؿًمثلما ٧ان ؾاثضا في الؿاب٤ ،بل جُالبها  ت الاؾخجابت الإاقغاث الؿى١ و جلبُت عٚ ُت و ؾغٖ هىٖ

 الؼباثً و بال٣ًاء ٖلى ج٩ال٠ُ الؼاثضة و الخبظًغ .

 ::الخؼيراث الاحخماعيت و الظياطيت و الدشسيعاث 1-1

ٗاث التي جلؼم الضولت ٖ بخإزحر جخمثل هظه الخٛحراث      لى االإىٓماث الا٢خهاصًت مً زلا٫ ال٣ىاهحن و الدكغَ

ت ،بالإياٞت بلى جإزحر في االإىٓماث مً  غ و اؾدثماع االإىاعص البكغٍ االإىٓماث بالىمى باججاه مٗحن في مجا٫ الخُىٍ

 خُث الأعباح و الًغاثب االإٟغويت ٖلحها و الدؿهُلاث االإ٣ضمت بلحها.

  :عىامل جقىيت :1-1

ت االإُلىبت و ٦ظل٪ ٣ًهض ب ظل٪ هىٕ و حجم الخ٨ىىلىحُا االإؿخسضمت مما ٢ض ًازغ ٖلى حجم االإىاعص البكغٍ

غهم. ب الٗاملحن و جُىٍ ُتها و ازغ طل٪ ٖلى بغامج جضعٍ  هىٖ

 العىامل القاهىهيت ::1-1

ٗاث و ال٣ىاهحن لها  بن      ت صازل االإاؾؿاث بصاعةحىهغي ٖلى  جإزحر مسخل٠ الدكغَ ،مً زلا٫  االإىاعص البكغٍ

٨ُتفي الىلاًاث االإخدضة  الأزحرةال٣ٗىص الثلار  ٗاث و ال٣غاعاث لخدضص صوع  الأمغٍ ،ٞل٣ض جضزلذ الدكغَ

ٖلى ٧ل  ٞإزغثلؿاٖاث الٗمل ، الأ٢ص ى،و الخض  للأحىع  الأصوىاالإاؾؿاث الٗمالُت و خ٣ى٢ها ،و الخض 

جهم و جغ٢ُتهم .و م٣ابلتهم ،و ازخباعهم و ج٩ الأٞغاصالؿُاؾاث الخانت باؾخ٣ُاب   1ىٍ

 العىامل الخعليميت :

ت ، بصاعةالٗىامل الخاعحُت االإازغة ٖلى  ؤهموهي مً  الخٗلُمُت هي التي جمض االإاؾؿاث  ٞالأهٓمتاالإىاعص البكغٍ

ضاصو ٦ظا ؾى١ الٗمل باخخُاحاتها مً الُا٢ت الٗاملت ،ؾىاء مً هاخُت حُُٛت  ٧اهذ خؿب  ؤو االإُلىبت  اٖلؤ

ت في جد٤ُ٣  بصاعةو٦ٟاءة  ؤصاءالخٗلُمُت ًى٨ٗـ ؾلبا ٖلى  الأهٓمتفي زلل  ٞإيالخسههاث ، االإىاعص البكغٍ

 و ٖلى مماعؾتها و ؾُاؾاتها.   ؤهضاٞها

 جىدة الشاملت ال لإدازة ألمفاهيمي الإطاز: المبحث الثاوي

خم جُب٣ُها في  الجىصة الكاملت مً االإىايُ٘ التي ل٣ُذ اهخماما ٦بحرا في و٢خىا الخايغ  بصاعةحٗض           وٍ

و زضماث مخُىعة و حُضة حؿاٖضها في  مىخجاثالٗضًض مً االإىٓماث الضولُت ،مً احل الخهى٫ ٖلى 

 الأهضاٝجد٤ُ٣  ٦ؿب عيا الٗملاء الضازلحن و الخاعححن ،و  و هظا الإا لها صوع ٞٗا٫ في ،مىاحهت ال٣ٗباث 

ت و ٦ؿب م٩اهت ٧ا     مىٓمت  لأياالإؿُغة  بلى الخٗغ٠ٍ جىاٞؿُت في الؿى١ و لهظا ؾىاو٫ لب٣اء و الاؾخمغاعٍ

 :الجىصة الكاملت  بةصاعة

 

                                       
ت ،مهغ ، 1 ت ،صاع الجامٗت الجضًضة لليكغ ،الاؾ٨ىضعٍ  39،40،م م2003مدمض ؾُٗض اهىع ؾلُان ،اصاعة االإىاعص البكغٍ
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 المبحث الأول :الإطاز العام لإدازة الجىدة الشاملت

 الجىدة الشاملت   إدازة :الخطىز الخازيخي لمفهىم الأول المطلب 

 الجىدة الشاملت:  إدازة: -1

ُاوي  ها مٗهض االإ٣اًِـ  البرً تٞلؿٟت  بإجهاٖغٞ ل ٧اٞت وكاَاث االإىٓمت التي مً زلالها ًخم جد٤ُ٣ حكم بصاعٍ

الُغ١ و ا٢لها ج٩لٟت ًٖ  بإ٦ٟ٪االإىٓمت ٦ظل٪  ؤهضاٝاخخُاحاث و جى٢ٗاث الٗمُل و االإجخم٘ ،و جد٤ُ٣ 

٤ الاؾخسضام  ها  الأمثلَغٍ غ .٦ما ٖغٞ  ؤؾلىب بإجها  N.Chornلُا٢اث حمُ٘ الٗاملحن بضاٞ٘ مؿخمغ لخُىٍ

 1 .االإىٓماث بةصاعة حضًض للخ٨ٟحر ُٞما ًخٗل٤

ُاهُت  تها مىٓمت الجىصة البرً تالٟلؿٟت  ؤجهاٖلى  BQAو ٢ض ٖغٞ للماؾؿت التي جضع٥ مً زلالها  الؤصاعٍ

 االإكغوٕ مٗا . ؤهضاٝجد٤ُ٣ ٧ل مً اخخُاحاث االإؿتهل٪ و ٦ظل٪ جد٤ُ٣ 

٨ُتمً وحهت هٓغ  ؤما الجىصة الكاملت  صاعةبالجىصة الكاملت ٩ًىن ٖلى الك٩ل الخالي " بصاعةٞان حٗغ٠ٍ  ؤمغٍ

 ٦مُت بالإياٞت ؤؾالُبجُىع مؿخمغ و هي هي ٞلؿٟت و زُىٍ ٖغًٍت و مباصت جض٫ و جغقض االإىٓمت لخد٤٣ 

ت التي جدؿً اؾخسضام االإىاعص االإخاخت و ٦ظل٪ الخضماث بدُث  بلى ٧اٞت الٗملُاث صازل  ؤناالإىاعص البكغٍ

 2الُحن و االإغج٣بحن ".خاحاث االإؿتهل٨حن الخ بقبإلان جد٤٣ االإىٓمت حؿعى 

الخىُٓم  ؤٞغاصخُث ٌٗمل ٧اٞت  الأصاءمخمحزة في "زل٤ ز٣اٞت  ؤجهاالجىصة الكاملت ٖلى  بصاعةٌٗغٝ ؾحه٨تر 

و بٟٗالُت ٖالُت و في  ؤًٞل٘ جد٤ُ٣ الجىصة بك٩ل جى٢ٗاث االإؿتهل٪ و ؤصاء الٗمل م بك٩ل مؿخمغ لخد٤ُ٣

 3في ا٢هغ و٢ذ مم٨ً.

اث  الأٞغاصا٫ لخد٤ُ٣ الخ٩امل بحن الجهىص ٧اٞت هٓام ٞٗ بإجهالكاملت لجىصة ا بصاعةحٗغٝ ٦ما و  و االإجمىٖ

اث صازل االإىٓمت ،و التي جخىلى بىاء الجىصة و جدؿُجها و الخٟاّ ٖلحها بالك٩ل الظي  الأٞغاصصازل  و االإجمىٖ

 4ج٩لٟت م٘ جد٤ُ٣ الغيا ال٩امل للٗمُل . بإ٢لالخضمت  ؤو ًم٨ً مً ج٣ضًم الؿلٗت 

ٟ ؤزحراو  غ االإؿخمغ للٗملُاث  الجىصة الكاملت :هي لإصاعة قاملاا ههُٜ حٗغٍ تالخُىٍ و طل٪ بمغاحٗتها و  الؤصاعٍ

٘ مؿخىي الأصاء و ج٣لُل جدلُلها و البدث ًٖ الىؾاثل و  الى٢ذ لاهجاػها بالاؾخٛىاء ًٖ حمُ٘ الُغ١ لغٞ

ت للٗمُل  اث٠ ٖضًمت الٟاثضة و الٛحر يغوعٍ ٘ مؿخىي للٗملُت  ؤو االإهام و الىْ و طل٪ لخسٌُٟ الخ٩لٟت و عٞ

غ ٖلى االإخُلباث و اخخُاحاث الٗمُل .  الجىصة مؿدىضًً في حمُ٘ مغاخل الخُىٍ

                                       
 22م ،2006حىصة ،بصاعة الجىصة الكاملت،صاع واثل لليكغ،الُبٗت الثاهُت ، مدٟىّ اخمض مدٟىّ اخمض حىصة ، 1
 74،75،م2009الجىصة الكاملت ،صاع االإؿحرة لليكغ و الخىػَ٘ و الُباٖت ،ٖمان ،الُبٗت الغابٗت ، بصاعةزًحر ٧اْم مدمىص ، 2
ت ،الخُب٤ُ و  بصاعةنالح هانغ ٖلُماث ، 3 غ ،صاع الكغو١ لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،الُبٗت الجىصة الكاملت في االإاؾؿاث التربىٍ م٣ترخاث  الخُىٍ

 18،م2004، الأولى
 65،م 2000،الضاع الجامُٗت لليكغ ، الؤؾتراجُجُت الؤصاعة حما٫ الضًً مدمض مغس ي ،مىهج الخ٨ٟحر الاؾتراجُجي و  4
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 :الجىدة الشاملت  إدازةوجطىز مفهىم  وشأة: 1-1

سُت ،بدُث ًخُىع و ًخٛحر م٘  وبهماؤي اججاه خضًث لاًاحي مً ٞغاٙ ٨ٞغي ، ؤن     َغا ٖلُه ٖضة جُىعاث جاعٍ

ً و الٗاملحن في  بؾهامجخجؿض هظا مٗالم الخُىع و الخ٣ضم مً زلا٫ ؼمً ،مغوع ال الٗضًض مً الغواص و االإ٨ٟغٍ

ُت ،ومً هىا هخُغ١ جا٫ جخدؿم سُت لخُىعاث  بلىً الىىٖ  :٧الخاليالجىصة الكاملت  بصاعةاالإغاخل الخاعٍ

 مسحلت القسن العشسيً: الأولى_ الفترة 1

ً ،زم اهدكغ بٗضها في  بضا التر٦حز ٖلى مٟهىم الجىصة في ٩االُابان في ال٣غن الٗكغٍ ،زم  الأوعوبُتو الضو٫  ؤمغٍ

ً في جدضًض مٟهىم الجىصة و  باقي صو٫ الٗالم،و٢ض ٧ان هىا٥ مؿاهماث ٖضًضة مً ٢بل الٗلماء و االإ٨ٟغٍ

غه.ٟٞي ٖام   مدايغاث ًٖ الجىصة و بةُٖاءو االإل٣ب بابي الجىصة   W.Edwards Demingبضا  1931جُىٍ

ت  ؤ٩ٞاعهفي الجىصة ،للٗضًض مً االإهىضؾحن الُاباهُحن،و٢ض اهدكغث  الؤخهاثُت الأؾالُب  وؤنبدذبؿغٖ

ً الجىصة ميكىعة في ٖضة مجلاث ٖلمُت في الُابان.  1ٖىاوٍ

  فترة الخمظيىاث الفترة الثاهيت: -1

٩يص هظه الٟترة عوا ؤهممً         ً يبِ ٦خاب له ٖ ٫ ؤو بدُث وكغ  joseph juranان حىػ٠ٍ حىع  الأمغٍ

حر االإىار  بلى ؤقاع٦ما ًٖ الجىصة  الؤصاعةُٞه ٖلى مؿاولُت  ؤ٦ضالظي  1951الجىصة في ٖام  يغوعة جىٞ

 ٦ظل٪ االإ٨ٟغ  ؤؾهم،٦ما حٛحر في الث٣اٞت الخىُٓمُت للمىٓمت  بخضاربما ًخُلب  الابخ٩اع و  للإبضإاالإىاؾب 

٩ي ممحزة في مجا٫ الًبِ  بؾهاماثخبر مً الظًً ٧اهذ لهم بدُث ٌٗ مىج ،في هظه الٟترة ًاصواعص ص الأمغٍ

 و االإ٣ترخاث التي ٢ضمها  الآعاء٣ٞض ع٦ؼث االإىٓماث الا٢خهاصًت ٖلى للٗملُاث  الؤخهاجي

خماصو  ٤ مخسهو في مجا٫ الجىصة في االإجخم٘ الُاباوي ،و ٧ان له  بٖضاصٖلى هظه االإ٣ترخاث جم وي٘  بالٖا ٞغٍ

غ و الخ٣ضم عمؼا  ؤنبدذوهظا بؿُىٕ االإىخجاث الهىاُٖت مً االإىٓماث الُاباهُت  التي  ازغ ٦بحر الخُىٍ

 2للجىصة.

 الثماهيىاث  إلىالفترة الثالثت:مً الظخيىاث 

ُاهُا بدبني الاهخمام الىاؾ٘ في       ٖلى مٟهىم الجىصة  بالتر٦حز ،الجىصة الكاملت  بصاعةفي هظه الٟترة ٢امذ بغٍ

باث  الؤحغاءاثو   الٗمل . بإؾالُبو االإخٗل٣ت  تالأػمو الخضعٍ

                                       
 24مدٟىّ اخمض حىصة ، مغح٘ ؾاب٤ ،م 1
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ت والظي ًخُلب الٗمل  Philip Crosbyُٞلُب ٦غوؾبي   َغح في الؿبُٗىاث ٣ٞض  ؤما مٟهىم الُٗىب الهٟغٍ

االإخد٣٣ت ،خُث اهه  الأعباح،٦ما اهه ٧ان ًغبِ بحن مؿخىي الجىصة في االإىٓمت و بحن  الأولىصخُذ مً االإغة ال

 جبٗا لظل٪ . الأعباحجسٌُٟ الخ٩لٟت وػٍاصة  بلىطل٪  ؤصي٧لما اعجٟ٘ مؿخىي الجىصة ٧لما 

و٢ض و الخضمُت ، الؤهخاحُتفي ٞترة الثماهِىاث ٣ٞض ْهغ التر٦حز ٖلى الجىصة ٦ؿلاح جىاٞس ي بحن االإىٓماث  ؤما

التي اؾخسضمذ جىخُض االإٗاًحر ال٣ُاؾُت   ( iso9000 )بغػث االإىٓمت الٗاالإُت للمىانٟاث ال٣ُاؾُت و هي الاػو 

 1انٟاث الؿلُٗت و الخضماجُت ٖلى االإؿخىي الضولي .للمى 

 : وقخىا الحالي إلىالفترة السابعت الدظعيىاث 

جؼامىذ هظه الٟترة م٘ جبلىع مٓاهغ الٗىالإت و بغوػ زىعة الاجهالاث و االإٗلىماث ،و ٦ظل٪ الخجاعة الخغة و هظا 

ت ، ؤهمُتهالها  ؾاؾُتؤا٦دؿاب محزة جىاٞؿُت  بلىجهبذ الجىصة هي االإلاط  بن بلى ؤصيما  و و م٩اهتها ال٣ىٍ

 االإىٓمت ٞغم الاؾخمغاع و الب٣اء . مما ٨ًؿبو الخٟاّ ٖلى الخهو الؿى٢ُت ، بالأؾىا١جد٤ُ٣ الاؾخ٣غاع 

 الؤنضاع الاًؼو في  للخ٣ي ٌـجبىحها مً َغٝ االإىٓمت الضولُت  بلى ؤصيالجىصة الكاملت  بصاعةهجاح جُب٤ُ  بن

ٞلؿٟت  بلىو بظل٪ اهخ٣لذ هظه االإىانٟاث مً ٞلؿٟت يمان الجىصة  2000لؿىت  9000الجضًض للٗاثلت اًؼو 

 2الجىصة الكاملت . بصاعة

 الجىدة الشاملت إدازةو  وأهداف المطلب الثاوي:مبادئ 

 TQMالجىدة الشاملت  إدازة:مبادئ 1.1

ت و  بصاعةجغج٨ؼ  ىاٞس ي حُض ٖلى الهُٗض وي٘ ج بخغاػ حؿاٖض االإىٓمت في  ٦ٟاةالجىصة الكاملت ٖلى مباصت ٢ىٍ

اث  االإدلي و الضولي ،ٞا الؿبب الغثِس ي وعاء هجاح هظه االإىٓماث هى الالتزام بهظه االإباصت مً حمُ٘ االإؿخىٍ

ت  في االإىٓمت و ٢ض خاو٫ بٌٗ الغواص خهغ هظه االإباصت ٦ما ًلي : الؤصاعٍ

ض مً جىاحضها حمُٗا ل٩ي جخم٨ً لاب ؤؾاؾُا مبضؤٖكغ  ؤعبٗتالجىصة الكاملت  بصاعةبٌٗ الغواص في َغح و٢ض 

 :٧الخالي،ؾىلخهها الأصاءاالإىٓمت مً جد٤ُ٣ الىجاح و الخمحز في 

  3المىظمت : أػساضو  أهدافجحدًد ووشس  

غاى بخدضًضؤي التزام االإىٓمت الجىصة الكاملت ًخُلب وحىص عئٍت مؿخ٣بلُت مدضصة ،  بصاعةجُب٤ُ  بن  اٚلأ

مسخل٠ الجهاث  بلىبىاؾُت عؾالتها الأهضاٝ جل٪  باليكغ ٣ُ٣ها ،و ج٣ىم و جغحى جد بلحهاالتي حؿعى  والأهضاٝ

ُاءاالإجخم٘ االإدلي، ؤٞغاصو االإىعصًً و  ٧الٗملاء وجخم هظه الٗملُت بىحىص زُت  الجمُ٘ بلىالإدت ٖجها  لٖإ

  .جيؿ٤ الجهىص و جىخضها بؾتراجُجُت

                                       
 52،م2006،الأولىلكاملت وزضمت الٗملاء،صاع نٟاء لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان،،الُبٗت الجىصة ا بصاعةؾلُمان الضعاص٦ت، مإمىن  1
 78، لُبٗت الأولى، م2010،صاع الغاًت لليكغ و الخىػَ٘،الأعصن، ٖمان،ا9000بصاعة الجىصة الكاملت ؤًؼو  ص. لٗلى بى٦مِل، 2
 36مغح٘ ؾاب٤ ،مبصاعة الجىصة الكاملت، ص. لٗلى بى٦مُبل،3
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 : جبني الفلظفت الجدًدة  

ت  ٟحن مً ٖلى ويىح ٞلؿٟت االإجا٦ض هظه الىٓغٍ ا٢ل  بلىالٗلُا  الؤصاعةىٓمت مً زلا٫ حٗلم ٧اٞت االإىْ

مً التر٦حز ٖلى مداولت ا٦دكاٝ  ؤ٦ثر  الأزُاءالجىصة ،و٦ظل٪ التر٦حز ٖلى مى٘ خضور  بصاعةمؿخىي مامٟهىم 

 الخُىعاث بك٩ل مؿخمغ. بحغاءحىصة و  ؤٖلىجد٤ُ٣  ؤؾاؽ،وج٣ىم الٟلؿٟت الجضًضة ٖلى  الأزُاء

 ملاء :الترليز على الع 

االإ٣ضمت مً َغٝ االإىٓمت مُٗاع هجاح لها ،ولهظا ٌٗض عيا  االإىخجاثٌٗخبر عيا الٗملاء ًٖ الخضماث و 

  الجىصة الكاملت. لإصاعة الأؾاس يالٗملاء االإدىع 

  الأقلو ليع على الظعس  المشترىتالاعخماد على حىدة المىاد  

ُض  بإٖلىمً االإىعصًً  الخضماث التي جدخاحها االإىٓمت ؤو الخهى٫ ٖلى االإىاص  ؤي حىصة مم٨ىت ،و هظا بخىَ

حن وطل٪ لان مهالخهم مكتر٦ت ،ٞاالإىٓمت مٗهم حُضة  ٖلا٢ت  مبيُت ٖلى الث٣ت االإخباصلت و الخٗاون بحن الُغٞ

االإكتر٥ مٗهم لخدؿحن  بالخسُُِو ج٣ىم  بم٣ترخاتهمتهخم  ىعصًً ٖلى اجهم قغ٧اء لها وبالخالياالإ بلىجىٓغ 

 الجىصة.

 و الخدمت باطخمساز : الإهخاجظام جحظين ه 

غ االإؿخمغ في  الأؾلىباٖخماص  ت جدؿحن و الخُىٍ  الؤهخاحُتالدكُٛلي للٗملُاث  الأصاءالٗلمي الض٤ُ٢ في اؾخمغاعٍ

ؼ االإىخج   ؤهمُت الأؾـ ؤ٦ثرمً  الخٗاون  بةعؾاءًجب بىاء الجىصة في ٧ل وكاٍ وفي ٧ل ٖملُت ،و هظا  1في حٗؼٍ

مً  الأصاءمؿاولُت خل االإك٨لاث و جسٌُٟ الاهدغاٞاث في  الؤصاعةل .وج٣٘ ٖلى ٖاج٤ بحن االإىٓمت و الٗمُ

 االإٗغوٞت. الؤخهاثُت الأؾالُبزلا٫ اؾخسضام 

 لخدزيب:الاهخمام با 

ب مؿخمغة ختى حؿخُُ٘ مىا٦بت االإٟاهُم و  ؤنًجب  و االإؿخجضاث التي ج٩ىن في  الأؾالُبج٩ىن ٖملُت الخضعٍ

ب ٖلى  الجىصة بٟٗالُت . ؤصواثاملحن مً جُب٤ُ و اؾخسضام مجا٫ الٗمل ،لخم٨حن الٗ كمل الخضعٍ  ؤؾالُبوَ

 ال٣ضامى . ؤو جدؿحن الجىصة و ٖلى جىمُت مهاعاث الٗاملحن ؾىاء مجهم الجضص 

 2:و الخخطيط الاطتراجيجيالفعالت  القيادة 

ُٟت ؤهمحٗخبر ال٣ُاصة  خُث الجىصة الكاملت مً بُجها  بصاعةفي االإىٓمت بدُث جغج٨ؼ ٖلحها ،و  بصاعةفي ؤي  وْ

 وحصج٘ الا٢تراخاث و الخدٟحز  ٖلى الابخ٩اع و جدؿحن الٗمل  للإبضإالٓغوٝ االإىاؾبت  بًجاصحٗمل ٖلى 

                                       
 101،م2007ن3الجىصة الكاملت ،صاع االإؿحر لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،الُبٗت  بصاعةمىص، زًحر ٧اْم خ 1
 37الجىصة الكاملت ،صاع االإؿحرة لليكغ والخىػَ٘،ٖمان،م بصاعةٖبض الؿ٩اع الٗالي،جُب٣ُاث في  2
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 : المشازلت والخمكين 

٤ و خل٣اث     ٞمكاع٦ت حمُ٘ الٗاملحن في ٖملُت جدؿحن الخضماث االإ٣ضمت مً زلا٫ الٗمل بغوح الٟغٍ

الخٛحراث التي  بحغاءاالإخمحز ،والٗمل ٖلى وي٘ الخلى٫ االإىاؾبت و جم٨ُجها مً  الأصاءاث التي جدضص مٗى٢الجىصة 

 1ج٣ترخها .

  العليا بالجىدة : الإدازةالتزام  

 االإىٓمت  ؤهضاٝالجىصة الكاملت لخيؿ٤ُ الجهىص لخد٤ُ٣  بصاعةالٗلُا صوعا ٢ُاصًا في بِئت  الؤصاعةجماعؽ 

  قبل وقىعها : الأخطاءمىع 

اصة  لإصاعة الأهضاٝ ؤهممً  و  ؤهم،ومً  الؤهخاحُتالجىصة الكاملت صاثما هى جدؿحن الخضماث و االإىخجاث و ػٍ

ما٫  بٖاصةو  الأزُاءؾاثلها الخض مً  ٤ الٟدو و االإغاحٗت و  اٖلأ ،وطل٪ بالى٢اًت مجها ٢بل خضوثها ًٖ َغٍ

 الخلى٫ . بًجاصالخدلُل و 

  بأدائهمدعم اعتزاش العاملين: 

ت في االإىٓمت طاث  ةبصاع حٗخبر  تاالإىاعص البكغٍ ت  ؤن بط، ؤهمُتو طاث  ؤولىٍ غ االإهاعاث و ال٨ٟاءاث البكغٍ  ؤهمجىٞ

 و ال٣ًاء ٖلى الٗىامل الؿلبُت التي جازغ ٖلى ٖمل و اٖتزاػ الٗاملحن  الأهضاٝالغ٧اثؼ في جد٤ُ٣ 

 : جحفيز العاملين 

 بحغاءت في جدؿحن الجىصة مً زلا٫ جم٨ُجهم مً و حصجُٗهم ٖلى االإؿاهممً جدٟحز الٗاملحن  للمىٓمتلابض 

 و يمان الٗمل الجماعي و مكاع٦ت الجمُ٘. للإبضإٞغم  بُٖائهمالخٛحراث االإىاؾبت و اجساط ال٣غاعاث و 

 : القياض و الخحليل 

٣ا ل ال٣غاعاثل٩ي ًخم اجساط  بُاهاث ًخم حمٗها و جدلُلها بك٩ل الصخُدت صون اهدغاٞاث ،ًجب ان جخم وٞ

   .صوعي

 : قيمت المعلىماث 

ت ٖلى  طو نلت  ش يءوحىص ٢اٖضة ص٣ُ٢ت للمٗلىماث ًٖ ٧ل  بلىاالإٗلىماث ،و جضٖى  ؤهمُتجا٦ض هظه الىٓغٍ

 بٗمل االإىٓمت ،و ج٩ىن ؾهلت الخىاو٫ و الخضاو٫ بحن االإٗىُحن مً الٗاملحن.

 :الجىدة الشاملت  إدازة  أهداف.1

 ت :يافظجحظين في السبحيت والقدزة على جى 

                                       
 23،م 2014الجىصة الكاملت ،الا٧اصمُىن لليكغ و الخىػَ٘ ،الُبٗت الاولى ، بصاعةاخمض ًىؾ٠ صوصًً ، 1
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عص ٞٗل ٖى٠ُ لضا الؼباثً  بخضارمً صون  ؤٖلى بإؾٗاعالظي ًخد٤٣ في الجىصة ًم٨ً ممً البُ٘  لخدؿحنٞا

ض مً ٦مُت االإبُٗاث ،ومً  ٤ ،و ًؼٍ جؼصاص عبدُت االإىٓمت و ال٣ضعة ٖلى الخىاٞـ ،  زمو ٣ًلل مً ج٩ال٠ُ الدؿىٍ

٣تالصخُذ  الص يءالجىصة الكاملت هى اٞٗل  بصاعةان قٗاع  ًيبغي ان مغة الظي  ؤو٫ ت مً صخُد بالُغٍ

اصة ال٨ٟاًت و الٟٗالُت  بلىو مجالاث ٖمل االإىٓمت ،ًاصي خخما  ؤوكُتًُب٤ في حمُ٘   جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ و ػٍ

 : شيادة الفعاليت الخىظيميت 

ا٦بر  بقغا٧االجىصة الكاملت جٟغػ ٢ضعة ا٦بر ٖلى الٗمل الجماعي وجد٤ُ٣ جدؿحن في الاجهالاث و  بصاعة بن

و الٗاملحن ،و بهظا ٣ًل مٗض٫  الؤصاعةاالإ٣ُٗاث ،و جدؿحن الٗلا٢ت بحن  ؤو  االإك٨لاثلٗاملحن في خل لجمُ٘ ا

ؼصاص ولاء الٗاملحن و اهخمائهم   االإىٓمت  بلىصوعان الٗمالت وٍ

  :لظب زضا المجخمع 

باث الؼباثً و  ٞةصاعة ت اخخُاحاث و عٚ ً االإجخم٘ ،و ،الظًً هم حؼء م بقباٖهاالجىصة الكاملت جغ٦ؼ ٖلى مٗغٞ

و  بالخ٨ٟحر  جبضؤ بلى ؤنفي االإداٞٓت ٖلى البِئت و الصخت الٗامت و بٗض جدضًض ماج٣ضمه لؼبىن ل٪ حٗمل ٦ظ

ض و جدضص  ؤنالٗمل ٖلى ماًيبغي  الجىصة الكاملت صوع ٧ل ٞغص ،و ٧ل حماٖت في هظا  بصاعةجٟٗله لخ٣ضًم االإؼٍ

الخهمُم ،و  بمغخلتالتي جسو االإؿتهل٪ ،مغوعا  االإجا٫ بضا مً مغخلت بدىر الؿى١ لخدضًض االإىانٟاث

ً و االإىاولت و الخىػَ٘ ، الؤهخاجمغخلت  التر٦ُب و زضماث مابٗض البُ٘ و هدُجت لظل٪  وؤزحرازم الى٣ل و الخسؼٍ

 : الآحيًخد٤٣ 

  ض مً الؼباثً لؼبىن الخالي و ٦ؿب عيا االإجخم٘ الاخخٟاّ با  مً زلا٫ حظب االإؼٍ

  باث الؼباثً  جهمُم مىخجاث و زضماث الخُلٗاث التي  ؤو حؿاًغ الخٛحراث التي جدضر في عٚ

 ج٩ىن زاعج خضوص ج٨ٟحرهم 

   ُه الضازلي و الخاعجي ،ومً بُجها ج٩ال٠ُ الٗمل و الخل٠ و  بٖاصةج٣لُل ج٩ال٠ُ الٟكل بىىٖ

 ج٩ال٠ُ االإؿالت ال٣اهىهُت و ق٩اوي الؼباثً .

 : جقىيت المسلص الخىافس ي للمىظمت 

باث الؼباثً و جُلٗاتهم االإؿخ٣بلُت في االإىخج الظي لكاملت هي هٓام مخ٩امل ًدبنى ىصة االج بصاعة بن صاثما عٚ

٤ َلب الؼباثً و با لؿٗغ االإىاؾب  ج٣ىم بخهيُٗه والظي ًترجب ٖلُه ج٣ضًم مىخج طاث حىصة ٖالُت و ٖلى وٞ

ًًٟي ٖلى االإىٓمت ق٨لا اًجابي و  بهظا االإىخج ، الظيالخها٢ا  ؤ٦ثر لهم و في الى٢ذ الظي ًىاؾبهم مما ًجٗلهم 

    1جمحزا مً االإىاٞؿحن ومً زم جدهل ٖلى ا٦بر خهت ؾى٢ُت . ؤ٦ثر  ًجٗلها

 : المحافظت على حيىيت المىظمت 

                                       
 36،م  2014،بصاعة الجىصة الكاملت ،الا٧اصمُىن لليكغ و الخىػَ٘ ،الُبٗت الاولى ،اخمض ًىؾ٠ صوصًً ، 1
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الجىصة الكاملت هي عخلت و لِؿذ مدُت ونى٫ و االإىٓمت التي حٗمل ٖلى و ٤ٞ هظا الكٗاع ًخُلب  بصاعة بن

و ٦ظل٪  الؤهخاحُتُٗىت ،بل ًخُلب مجها صاثما ، الخجضًض في ٖملُاث مجها صاثما ٖضم الى٢ىٝ ٖىض مدُت م

حضًضة و ٚحر  مىخجاث بةهخاج ؤو بةهخاحهازهاثو حضًضة للمىخجاث التي ج٣ىم  بةياٞت بما، مىخجاتها بجىصة

ب و الخٗلُم الأزظ بمبضؤ جبني ٞلؿٟت الخدؿحن االإؿخمغ و  ؤنج٣لُضًت ،و ٦ظل٪ ٖلحها  ىصًً االإىح للأٞغاصالخضعٍ

و هظا ًًمً لها الب٣اء و الاؾخمغاع في  باؾخمغاع بها مضي الخُاة و الخ٠ُ٨ م٘ االإخٛحراث البُئُت التي جدغم 

  االإىاٞؿت . 

 والك٩ل الآحي ًىضح ؤهضاٝ الجىصة  و التي جهى٠ بلى زمـ ٞئاث و هي :

 ؤهضاٝ الأصاء الخاعجي للمىٓمت و ًخًمً الأؾىا١ و البِئت و االإجخم٘ ؛ -

 صاء االإىخج و جىاو٫ خاحاث الؼباثً و االإىاٞؿت ؤهضاٝ ؤ -

 ؤهضاٝ الٗملُاث و ٞاٖلُتها و ٢ابلُتها للًبِ -

 ؤهضاٝ الأصاء الضازلي  -

غ الٗاملحن. -  ؤهضاٝ ؤصاء الٗاملحن و جىاو٫ االإهاعاث و ال٣ضعاث و الخدٟحز و جُىٍ

 (:أهداف إدازة الجىدة1.1الشكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الجىصة في الخضماث ،مٟاهُم و ٖملُاث و جُب٣ُاث ،صاع  بصاعةم ها٠ً ٖلىان االإدُاوي ،االإهضع :٢اؾ

 .39،م1ٍ،2006الكغو١ لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،

 أهداف الجودة          

 أهداف متعلقة بأداء الدنتج

أهداف متعلقة بأداء 
 العمليات 

 أهداف متعلقة بالأداء الداخلي

اف متعلقة بالأداء أهد
 الخارجي

 أهداف متعلقة بأداء العاملين 
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 الجىدة الشاملت إدازةو معىقاث  أهميتالمطلب الثالث : 

 الجىدة الشاملت إدازة أهميت -1

اث الجىصة في االإاؾؿت الجىصة الكاملت هى جدؿحن مؿخ بصاعة ًمحز ما ؤهم بن      االإىٓمت ؾىاء ٧اهذ  ؤو ىٍ

للاجهالاث بحن الضو٫ ،و التي جدضص  ؤؾاؾاالجىصة الكاملت في هظا الٗهغ  بصاعة ؤنبدذٖامت ،و٢ض  ؤو زانت 

الجىصة الكاملت في ما  بصاعة ؤهمُت بحما٫و الخضمُت في الٗالم ،و ًم٨ً  الؤهخاحُتهجاح او ٞكل االإىٓماث 

 ًلي:

 ٟاصة جسٌُٟ الخ٩ل  1. الؤهخاحُتت و ػٍ

  ٟ٘جد٤ُ٣ االإحزة الخىاٞؿُت و ٖاثض مغج. 

 ٤ و الث٣ت االإ ت و ٖمل الٟغٍ بِئت  هخماء فيلا و الكٗىع با الأٞغاصخباصلت بحن جىمُت الكٗىع بىخضة االإجمىٖ

 .الٗمل 

  مً الؿل٘ و الخضماث . الأًٞلجد٤ُ٣ عيا االإؿتهل٪ و ج٣ضًم  بلىالجىصة جاصي 

 ت للمىٓمت في هٓغ الٗملاء الٗاملحن .جدؿحن الؿمٗت الُُب 

  و ٢غاعاث. بحغاءاثمىهج قامل للخُٛحر بُٗض ًٖ الىٓام الخ٣لُضي االإُب٤ ٖلى ق٩ل 

  باتهم و الٗمل ٖلى جد٣ُ٣ها  .ج٣لُو ق٩اوي الؼباثً مً زلا الٟهم ال٩امل لخاحاتهم و عٚ

  اصة ٦ٟاءة االإىٓمت في جد٤ُ٣ عيا الؼباثً مً زلا٫ ج٣ضًم  .حىصة م٣بىلت  ثمىخجاث طاػٍ

  ُٟي ٘ مؿخىي الغيا الىْ ٤ و الٗمل الجماعي لضحهمعٞ   .لضي الٗاملحن وجىمُت لغوح الٟغٍ

  غ َغ١ و  .الٗمل  ؤؾالُبالٗمل ٖلى جدؿحن و جُىٍ

  ًاصة الغبدُت و ال٣ضعة ٖلى االإىاٞؿت او مً زلا٫ الخدؿحن االإؿخمغ الظي ًخد٤٣ في الجىصة ًم٨ ػٍ

ُت مً زلا٫ ٖمل و ٣ًلل م ؤٖلى بإؾٗاعالبُ٘   .صخُدت مً او٫ مغة الأقُاءً ج٩ال٠ُ الىىٖ

  اصة الخهت الؿى٢ُت ، ل٣ض ا الجىصة الكاملت الى بصاعةاالإخٗل٣ت باؾخسضام  الأوكُت ؤؾهمذػٍ صة ػٍ

 و الخضمُت بك٩ل . الؤهخاحُتالخهت الؿى٢ُت للمىٓماث 

  بك٩ل مؿخمغ . للأصاءجم٨ً مً ال٣ُام بٗملُت مغاحٗت و ج٣ُُم 

  االإاؾؿت اججاه مٟهىم الجىصة . ؤٞغاصؾلى٦ُاث  حُٛحر 

 . مىهج قامل للخُٛحر بُٗض ًٖ الىٓام الخ٣لُضي االإُب٤ ٖلى ق٩ل احغاءاث و ٢غاعاث 

                                       
 95،م، لُبٗت الأولى 2010،صاع الغاًت لليكغ و الخىػَ٘،الأعصن، ٖمان،ا9000بصاعة الجىصة الكاملت ؤًؼو ص. لٗلى بى٦مِل ،  1
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 .جدؿحن ؾمٗت الُُبت للمىٓمت في هٓغ الٗملاء الٗاملحن   

 

 الجىدة الشاملت: إدازةمعىقاث جطبيق  1

ت االإ٩اؾب التي ًم٨ً         م مً مجمىٖ  جىاحه ؤجها بلا ، الجىصة الكاملت بصاعةجد٣ُ٣ها مً جُب٤ُ ٖلى الغٚ

 :ا و التي ًم٨ً جدضًضها في ٧ل مً بٌٗ االإٗى٢اث التي ٢ض جٓهغ ٖىض جُب٣ُه

غ االإٗلىماث و التي حٗض بمثابت ٖهب  - الجىصة الكاملت ،و ٢ض ٌك٩ل طل٪ ٖاث٣ا ٦بحرا  بصاعةٖضم جىٞ

 للمىٓماث 

ً الإٟهىم  بصعا٢٥هىع  - لٗىاثض جُب٣ُها ،ًٞلا ًٖ  بصعا٦همالجىصة الكاملت ومً زم ٖضم  بصاعةاالإضًغٍ

ً ٖلى جُب٤ُ  غ االإؿخمغ . ؤصواثجىاي٘ ٢ضعة هالاء االإضًغٍ  1و مباصت الجىصة الكاملت لاؾُما الخدؿحن و الخُىٍ

لت االإضي و طل٪ لخٗضص مغاخل و زُىاث جُب٣ُها ، -  بلى بالإياٞتٌٗض جُب٤ُ هٓام الجىصة الكاملت ٖملُت َىٍ

تال٣ٗباث التي حؿىص بٌٗ االإىٓماث مً الخ٣ُٗضاث  ؤن الٗملُت  ًجٗلو بُئ ٖملُاث الاجها٫ مما  الؤصاعٍ

 بُئا . ؤ٦ثر  بإ٦ملها

بُت  -  ب لاؾُما لخدضًض الاخخُاحاث الخضعٍ  الجىصة الكاملت . ؤصواثٖلى جُب٤ُ  ؤو ٢هىع الخسُُِ للخضعٍ

٤ الٗمل ،لظا ٞاه ؤًٖاءو اصواع  ؤهضاٝٚمىى  - ًاءه ًجب الخدضًض الىاضح للمهام ،ووعي ٞغٍ بما  اٖلأ

ت مخىاٚمت جل٪ الؿماث  اع الظي جيخٓم ُٞه ٧اٞت احؼاء االإىٓمت في مهٟىٞ خُث ان جدضًض االإهام جمثل اَلا

ض بِئت مىاجُت لث٣اٞت اصاعة الجىصة االكاملت.  هي التي جااػع و جاٍ

لكاملت لاجها قٗغث اجها وا٢ٗت جدذ يِٛ الخاح عخلت جُب٤ُ اصاعة الجىصة اٖضًض مً االإىٓماث ؾٗذ الى  -

و حؿائلاث صاثمت مً حاهب ٖملائها ،الظًً ٌصجٗىجها باؾخمغاع لٟٗل طل٪ ،ٞٗىضما بضا مٟهىم اصاعة الجىصة 

با ْهىع هٓم الجىصة الكاملت ؾلؿلت ،ناخبه في هٟـ   الؤصاعي الكاملت ًازظ م٩اهه في ال٨ٟغ  الى٢ذ ج٣غٍ

 زلِ في االإٟاهُم بُجهم. و خضر هىا٥ 9000الاًؼو 

٠ و  بػالتٖضم  -  صازل االإيكاة . بالأمانم٣ٗى٫  بالك٩لالخىٝ بان ٌكٗغ االإىْ

 للمخٛحراث الضازلُت و الخاعحُت . االإؿئىلحنٖضم ٞهم بٌٗ  -

٠ االإىاؾب في االإ٩ان االإىاؾب . -  ٖضم وحىص االإىْ

 2طاث الٗلا٢ت. ةالأحهؼ ٖضم ٢ضعة بٌٗ الغئؾاء ٖلى اجساط ال٣غاع ؟،و ي٠ٗ الخيؿ٤ُ بحن  -

 

                                       
 140ص.لٗلى بى٦مِل ،مغح٘ ؾاب٤ ،م 1
 38،م2014ًىؾ٠ صوصًً ،اصاعة الجىصة الكاملت ،الا٧اصمُىن لليكغ والخىػَ٘ ،ٖمان الاعصن،الُبٗت الاولى ، اخمض 2
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 المبحث الثاوي:معاًير الاًصو .

،ختى 9000بخُب٤ُ االإىانٟاث ال٣ُاؾُت الضولُت اًؼو  بلا الجىصة الكاملت  بصاعةلا ٨ًخمل جبني هٓام             

وحىصها ٖلى الهُٗض الٗالمي الظي لاًغض ى و لا ٌٗترٝ بماؾؿت ٚحر ماهلت مً  بزباثحؿخُُ٘ االإاؾؿت 

 االإاؾؿاث التي لا جلتزم بظل٪ ٣ٞض جسغج مً الؿى١ . ؤن،ؤي هاخُت الجىصة 

 .9001و اًؼو  9000ومً زلا٫ هظا االإبدث ؾىٝ هغ٦ؼ ٖلى االإىانٟاث الاًؼو 

 وجطىز معاًير الاًصو  م:مفهى  الأول المطلب 

  ISOالاًصو الجىدة  إدازة أهظمتجطىز مفهىم : الأول الفسع 

٣ُتال٩لمت  ؤنله( ISOو )الجىصة الاًؼ  بصاعةهٓام  بن             غٍ ل٣ض اقخ٣ذ مً ؤي الدؿاوي ،و  ISOS اٚلؤ

 INTERNATIONALلاؾم االإىٓمت الضولُت للمىانٟاث و االإ٣اًِـ  الخغوٝ الثلازت الأولى

STANDARADIZATION ORGANIZATION   مغجبت بدؿب االإىٓمت بالٟغوؿُت ،وهي مً الهُئاث الضولُت ٚحر

االإىانٟاث و حٗضًلها و جىخُضها ٖلى االإؿخىي الضولي حٗمل ٖلى  بةنضاع االإخدضة ،و االإٗىُت  للأممالخابٗت 

غ الٗلا٢اث في مجا٫ الخىمُت و الٗلىم و الخ٣ىُاث و الا٢خهاص،بحن  حؿهُل جباص٫ الؿل٘ و الخضماث  وجُىٍ

 ٤  مىانٟاث صولُت مىخضة جًمً خ٤ ٧ل مً االإىخج و االإؿتهل . بنضاع الضو٫ ًٖ َغٍ

 1946لهظا ٞان الاًؼو  اجداص صولي ًًم هُئاث االإىانٟاث و االإ٣اًِـ في قتى صو٫ الٗالم حك٩ل ٖام           

ؿغاصولت و م٣غها في  90مً  طاث الٗلا٢ت و الٗلماء و الباخثحن  الأحهؼةٖلا٢اث مبرمجت بحن  ب٢امت،ٚاًخه  ؾىَ

حن و الخ٣ىُحن و الا٢خهاصًحن في الٗالم ،مً احل ح ؿهُل ٖملُت الخباص٫ الضولي لؿل٘ و الخضماث و و االإسترٖ

اث ال٣ُاؾُت ،ووي٘ االإٗاًحر و  ٘ االإؿخىٍ غ الخٗاون في مجالاث الخىمُت ،و عٞ الإىذ الكهاصاث االإخٗل٣ت  الأؾـجُىٍ

 بها ، مً احل حصجُ٘ ججاعة الؿل٘ و الخضماث ٖلى االإؿخىي الٗالمي 

ت و حٗض الاًؼو مً ا٦بر االإىٓماث في الٗالم التي جه الخانت و الخ٩ىماث و  للأٖما٫ضع مىانٟاث صولُت ازخُاعٍ

مىانٟت حُٗي خلىلا ٖملُت و جد٤٣ ٞىاثض  17400مً  ؤ٦ثر  2008ختى جهاًت ٖام  ؤنضعثاالإجخم٘ ، و ٢ض 

    1الا٢خهاصًت و الخ٣ىُت . الأوكُتلجمُ٘ ٢ُاٖاث 

اث ال٣ُاؾُ مىٓمت ٚحر خ٩ىمُت لا ؤو  ٘ االإؿخىٍ و الازخباعاث  الأؾـت ووي٘ االإٗاًحر و تهضٝ لغبذ حٗمل ٖلى عٞ

االإخٗل٣ت بها مً احل حصجُ٘ ججاعة الؿل٘ و الخضماث ٖلى مؿخىي ٖالمي في قتى االإجالاث  الكهاصاثو مىذ 

                                       
ت الٗلمُت لليكغ و  ISO مهضي نالح الؿامغاجي،نبُذ ٦غم ال٨ىاوي ،هٓام اصاعة الجىصة الاًؼو  1 مضزل لخدؿحن اصاء الجامٗاث  ،صاع ٦ىىػ االإٗغٞ

 44 43م ،م2013الخىػَ٘ ،ٖمان ،الاعصن،
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،و جًم هظه االإىٓمت ممثلحن مً مٗٓم  IEC،ماٖضا الال٨تروهُاث خُث جىحض هُئت زانت بهظا االإجا٫ حؿمى 

 1صو٫ الٗالم .

 )معاًير الاًصو (طلظلت المىاصفاث 

 ISO9000 ت الأزغي :وهي مغقض ًدضص مجالاث جُب٤ُ ٧ل مً االإٗاًحر   في هظه االإجمىٖ

 ISO9001 مغث مً زلا٫ الؿُُغة ٖلى  ؤجهامً  الخإ٦ض:ًد٤٣ هظا االإؿخىي في جُب٣ُاث الجىصة و

اث ق ؤ٦ثر الخهمُم و ٦ظل٪ مً زلا٫ زضماث مابٗض البُ٘ ،و ٌٗخبر هظا االإؿخىي مً  مىلُت اط ٣ًىم االإؿخىٍ

ت و الخد٤٣ مً اجها ٖلى ازغ الخٗضًلاث  عحا٫ الخض٤ُ٢ بٟدو الٗلبت التي جدخىي ٖلى َلباث الىعف الجاعٍ

 التي هٟظها ال٣ؿم الهىضس ي .

 ISO 9002: ٖىهغا ،ؤي ان هظه 19و الخجهحز و حكمل  الؤهخاججخًمً همىطج لخى٦ُض الجىصة في

غ و زضماث  مابٗض البُ٘ ،مثل الهىاٖاث االإىانٟت حُٛي ٧ل االإجالاث الؿاب٣ت ٖضا  الخهمُم و الخُىٍ

ت   ال٨ُماوٍ

 3ISO 900 16لخى٦ُض الجىصة في ٖملُاث الٟدو و الازخباع الجهاجي و حكمل ٖلى :جخًمً همىطج 

و االإٗضاث التي ًخم مً زلالها الا٦خٟاء  للأحهؼةاالإىػٖحن  ؤو ٖىهغا و جدىاؾب هظه االإىانٟت الىعف الهٛحرة 

 الازخباع الجهاجي للمىخجاث و حٗض هظه االإىانٟت مً االإىانٟاث مدضوصة الاؾخسضام  بالٟدو و 

 ISO 9004 9002-9001للخهى٫ ٖلى قهاصة الاًؼو  بجباٖهاالتي ًجب  الؤعقاصًت:جخًمً الخٗلُماث-

9003  
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مثل الجضو٫ الخالي جلخُها لُبُٗت مىانٟاث الاًؼو   1 9000وٍ

 فاث الاًصو (:مىاص1-1الجدول زقم) 

 مجال جطبيقها      عىىانها              المىاصفت           

ISO 9000 غ  للازخُاع و الاؾخسضام  بعقاصاث لجمُ٘ الهىاٖاث بما ٞحها جُىٍ

 البرمجُاث الجاهؼة 

ISO9001           همىطج لخى٦ُض الجىصة في

غ و  و  الؤهخاجالخهمُم و الخُىٍ

الخجهحز و الخضمت  و حكمل 

 ٖىهغا20

و  الؤوكاثُتالكغ٧اث الهىضؾُت و 

الخضمُت التي جخًمً ٖملُت 

غ و  و  الؤهخاجالخهمُم و الخُىٍ

 الخجهحز و زضمت مابٗض البُ٘

ISO9002             و  الؤهخاجهمىطج لخى٦ُض الجىصة في

 ٖىهغا 19الخجهحز و ٌكمل 

االإخ٨غع  الؤهخاجللكغ٧اث طاث 

لا و الخجهحز و  الؤهخاجالظي ٢ىامها 

ًضزل الخهمُم في ٖملها مثل 

تالهىاٖاث   ال٨ُماوٍ

ISO 9003           الجىصة في الٟدو ىطج لخى٦ُض مه

 16و الخٟخِل الجهاثُحن و حكمل 

 ٖىهغا

جىاؾب الىعف الهٛحرة او 

التي ٨ًخٟي  للأحهؼةاالإىػٖحن 

 بٟدهها الجهاجي 

ISO9004           بعقاصاثٖىانغ هٓام الجىصة و 

 ٖامت 

 الهىاٖاث و الخضماث ل٩ل 

 118،م2007ٍ،3الجىصة الكاملت ،صاع االإؿحرة لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ، بصاعةاالإهضع :زًحر ٧ايم خمىص ،

 0999طلظلت معاًير الاًصو  -

و،و حؿخسضم في جى٦ُض حىصة الٗملُاث و  ٖاالإُامً االإىانٟاث و االإ٣اًِـ االإٗخمضة هي ؾلؿت         

الجىصة في االإاؾؿاث  بةصاعةلؿلُت االإىانٟاث التي جسخو  9000غمؼ الغ٢م اليكاَاث في االإاؾؿاث ،و ً

 2االإسخلٟت ،و التي ٢ض ج٩ىن مهى٘ ،او بى٪ ،او ماؾؿت ازغي.

ذ :  ٤ يمان اهخماها باصاعة  بُٖاء بلىالجىصة تهضٝ  بصاعة ؤهٓمت بجهاٖغٞ االإؿخُٟض الث٣ت باالإىٓمت ًٖ َغٍ

 زضمت طاث حىصة ٖالُت . الٗملُاث بىدى ًاصي الى حؿلُم مىخج او 

                                       
 118م، 3ٍ، 2007،الجىصة الكاملت ،صاع االإؿحرة لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان بصاعةزًحر ٧ايم خمىص ، 1
 260اخمض ًىؾ٠ صوصًً ، مهضع ؾاب٤ ،م 2



ت وصوعها في جد٤ُ٣ الجىصة الؤصاعة الٟٗالت للمىاعص     الٟهل الأو٫:          الكاملت                 البكغٍ

20 

ت االإىانٟاث جد٨م جىز٤ُ هٓام الجىصة التي جخُاب٤ في حمُ٘ االإخُلباث و بما  و حٗغٝ ٦ظل٪ ٖلى اجها مجمىٖ

 1ًلاثم َبُٗت ٖمل االإىٓمت .

،وهي مُاب٣ت جماما  ISO 9000انضاع االإىانٟت الضولُت لىٓم الجىصة  1987جلبُت للُلب الٗالمي جم ٖام 

،زم اصزل حٗضًل ٖلى هظه االإىانٟت و هظا  ISO 9000 BS5750-و اَل٤ ٖلحها BS5750ُاهُت للمىانٟاث البرً

 ISO  9000باياٞت البٗض الاعوبي لها لخخدى٫ الى 

  9000و الك٩ل الاحي ًىضح لىا مغاخل جُىع الاًؼو 

 0999(:مساحل جطىز الاًصو 1.1الشكل زقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                       
 33جي ،نبُذ ٦غم ال٨ىاوي ،مهضع ؾاب٤ ،مهضي نالح الؿمغا 1

سلسلة الدواصفات 
القياسية الدولية 

ISO9001    2002 

2003 

2004 

 1289 ؤوازغ

   

الدواصفات القياسية البريطانية 
BS 5750        

الدواصفات القياسية لحلف الناتو 
AQAPI         

الدواصفات القياسية الكندية 
CSAZ299 

 



ت وصوعها في جد٤ُ٣ الجىصة الؤصاعة الٟٗالت للمىاعص     الٟهل الأو٫:          الكاملت                 البكغٍ

21 

 ل الحصىل على شهادة الاًصو :مساح ويالمطلب الثا

 المسحلت الاولى :مسحلت الخحضير )ماقبل الدسجيل (

و  9000و هي االإغخلت التي ًخم ٞحها الخجهحز و الاؾخٗضاص وحٗضًل الاويإ لخخُاب٤ م٘ مخُلباث قهاصة الاًؼو 

 1حكمل هظه االإغخلت ٖلى :

  ٕىص مً طل٪ .هظا الىٓام و الٟىاثض التي حٗ بإهمُتالٗلُا  الؤصاعةا٢خىا 

  ٟحن  ؤنالٗلُا  الؤصاعةان ج٣ىم ت و ل٩ل الٗاملحن و االإىْ اث الاصاعٍ جى٣ل هظا الا٢خىإ الى حمُ٘ االإؿخىٍ

اتهم ،و طل٪ بُغ١ مخٗضصة ٧االاحخماٖاث و اليكغاث و لضوعاث  بُت ٖلى ازخلاٝ مؿخىٍ  الخضعٍ

  جٟهم َبُٗت و ٞلؿٟت هٓام الاًؼو 

 و ال ً  كغ٧اث التي هجخذ في الخهى٫ ٖلى قهاصة الاًؼو الاؾخٟاصة مً زبراث الازغٍ

  حُٗحن مضًغ مؿاو٫ ًٖ ٖملُت جاهُل الكغ٦ت للخهى٫ ٖلى قهاصة الاًؼو 

 ٤ ٖمل ًًم الخسههاث و الضواثغ و االإسخلٟت التي جخ٩ىن مجها الكغ٦ت  ٌك٩ل ٞغٍ

  ُٟت لىٓام الاًؼو بُت و حٗغٍ ٤ لضوعاث جضعٍ  خًىع الٟغٍ

 ىُٟظها .و حضو٫ ػمني لخ وي٘ زُت ٖمل 

  الى٢ذ ٘ بذ الكغ٦ت بدؿغَ ازخُاع م٨خب اؾدكاعي او زبحر في الخهى٫ ٖلى قهاصة الاًؼو في خا٫ عٚ

 اللاػم للخهى٫ ٖلى الكهاصة 

  احغاء الخ٣ُُم االإبضجي لىٓام الجىصة الخالي للخٗغٝ ٖلى ه٣اٍ ال٣ىة و ال٠ًٗ 

 غ و جىز٤ُ و َغ١ الٗمل للٗملُاث الغثِؿُت التي جد٤٣ مخُلبا ث هٓام الجىصة ،و٦ما وعصث في جُىٍ

 مىانٟت الاًؼو 

  الخٛلب ٖلى ال٣ٗباث و م٣اومت الخُٛحر ،ٞخُب٤ُ الاًؼو  جُب٣ُه الى حٛحراث في اله٩ُل الخىُٓمي و في

   الاحغاءاث و الٗملُاث و ٢ض ًهاخب الخُٛحر بٌٗ االإ٣اومت زانت 

 ث بكاجها مً احل جدؿُجها و جدضًض ه٣اٍ و مىا٢٘ ٖضم الخُاب٤ و ج٣ضًم االإ٣ترخاث و الخىنُا

غها ختى جهبذ مُاب٣ت جماما للمىانٟت ال٣ُاؾُت االإُلىبت.  جُىٍ

 

 

 

                                       
باجىت خىان بىصعؾت ،ٖلا٢ت اصاعة الجىصة الكاملت بخ٣ُُم الاصاء الٗاملحن ،مظ٦غة جسغج لىُل قهاصة االإاؾتر ،جسهو ججاعة صولُت ، 1

 23،م2012/2013،
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 المسحلت الثاهيت : مسحلت الخاهيل  -2

 1جمغ هظه االإغخلت بثلار مغاخل اؾاؾُت و هي ٧اجالي :

 ي خالت مغخلت صعاًت الدؿلُم :٣ًىم االإغاح٘ بخدلُل الاؾخماعة االإدًغة مً َغٝ االإاؾؿت االإاؾؿت ف

٣ًترح  iso9001مااطا لاخٔ االإغاح٘ ان هٓام الجىصة ٧امل و زانت اطا ٧ان مخُاب٤ م٘ مخُلباث االإىانٟت 

 جد٤ُ٣ االإغاحٗت في االإ٩ان.

  اعة مُضاهُت للىا٢٘ و م٣ابلت االإؿخسضمحن م٣ابلت ٞغصًت ،و مغاحٗت الخاهُل في االإ٩ان :٣ًىم االإغاح٘ بؼٍ

 ٦ظا جدلُل الىزاث٤ .

  الخاهُل :ًمىذ هظا ال٣غاع الإضة جتراوح بثلار ؾىىاث ٣ِٞمغخلت ٢غاع 

  االإغاحٗت و اهما هي ٖملُت بالاياٞت الى االإغا٢بت و االإخابٗت الُىمُت للٗمل لاج٩ىن ٣ِٞ في ٞترة

 .مؿخمغة

 2:مسحلت مابعد الحصىل على شهادة الاًصو :المسحلت الثالثت -1

ًت االإُاٝ ،بل ًجب الاؾخمغاع في ٖملُت جدؿحن الجىصة ،و ان الخهى٫ ٖلى قهاصة الجىصة االإُٗىت لاٌٗخبر جها

و لظا  ؤؾاؾهاالإاؾؿت و الظي مىدذ الكهاصة ٖلى  بلُهلاث٤ الظي ونلذ االإداٞٓت ٖلى مؿخىي  الأ٢لٖلى 

 ماًلي للمداٞٓت ٖلى مؿخىي هٓام الجىصة االإُلىب : بجبإًجب 

  الؤعقاصي؛جىصة الجىصة و جدضًثها و زهىنا صلُل ال وزاث٤االإداٞٓت ٖلى و   

 ؛الخٟخِل و االإغا٢بت االإؿخمغة 

  ا٢بت ٧ل ماًازغ ٖلى هٓام الجىصة ؛جُٟٗل ٖمل مضًغ الجىصة باؾخمغاع الإغ 

  ؛و االإىخجاث و الخضماث ٦ما ههذ ٖلحها قهاصة الجىصة االإٗحن  بالأوكُتالالتزام 

  و ٢ض جدضر االإغاحٗاث بٗض الخهى٫ ٖلى قهاصة الاًؼو ،ُٞهبذ الخض٤ُ٢ ٖلحها ٧ل ؾخت قهىع ، ؤماو

االإٟاحئت في خالت وعوص ق٩ىي مً ُٖىب في مىخجاث او زضماث الكغ٦ت التي مىدذ الكهاصة ،او في 

 جىصة الظي مىذ الكهاصة ٖلى ؤؾاؾه؛حٗضًلاث و حُٛحراث عثِؿُت ٖلى هٓام ال بحغاءخالت 

 

 

    الاًصو    المطلب الثالث :علاقت إدازة الجىدة الشاملت با

                                       
ىُت للمىاص الضؾمت،عؾالت ماحؿخحر ،مٗهض مدمض بً قاًب ،جد٤ُ٣  اصاعة الجىصة الكاملت في ْل جدضًاث الؿى١ ،صعاؾت خالت االإاؾؿت ا 1 لىَ

 37،م 2004الٗلىم الا٢خهاصًت و ٖلىم الدؿُحر ،
غ اصاعة الكغ٧اث لخد٤ُ٣ اصاعة الجىصة الكاملت قهاصة الاًؼو ،صاع ال٨خاب الخضًث ،ال٣اهغة ، 2 ،م 1،ٍ 2011نلاح الضًً خؿً الؿبس ي ،جُىٍ
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بحن الاًؼو و اصاعة الجىصة الكاملت جسخل٠ مً وحهت هٓغ الٗمُل ووحهت هٓغ االإىعص ) االإىٓمت  ان الٗلا٢ت

 االإىخجت(

ٞمً وحهت الؼبىن ٞان الاًؼو ماهى الا الجىصة الكاملت ،اي ان الاًؼو و الجىصة وحهت واخضة لٗملت واخضة 

ىه الا اطا خمل االإىخج قهاصة الأًؼو ،و ،ٞما ٌكٛل با٫ الٗمُل هى حىصة االإىخج و لاجترسخ في طهلٗملت واخضة 

 بمٗنى ازغ ٞان الأًؼو ما هى الا جغؾُش للجىصة.

٤ للجىصة و هى ٌٗني ان ؾلؿلت االإىانٟاث ال٣ُاؾُت  و مً وحهت هٓغ االإىعص )االإىٓمت ( ٞان الاًؼو هي الُغٍ

٤ للجىصة ،واهه اط جم جىُٟظ جل٪الضولُت التي ًيبغي  االإىانٟاث ٞاجها ؾخاصي  ان جدبٗها االإىٓمت هي الُغٍ

خماص االإىٓمت صولُا ،وهى ماٌٗني اؾدبا١ االإىٓمت و جى٢ٗاث االإؿتهل٪ و هى ماجبُٛه الأًؼو   لٖا

البا  و ه٨ظا ٞان الاًؼو جمثل هٓاما للجىصة ٣ًىم ٖلى مىانٟاث مىز٣ت و هى ماٌٗني ج٩امل الأًؼو و الجىصة وٚ

ًٖ هٓام او ٞلؿٟت اصاعة الجىصة و الاحابت ًؼو بمٗنى ما٩ًىن الدؿائ٫ ٖما اطا ٧ان الخهى٫ ٖلى قهاصة الا 

 ًٖ هظا الدؿائ٫ هي اهه مً االإم٨ً ان جدهل االإىٓمت ٖلى قهاصة الأًؼو 

صون ان ج٩ىن مخبيُت لٟلؿٟت الجىصة الكاملت صون الخهى٫ ٖلى قهاصة الأًؼو ،خُث جً٘ في هظه الخالت 

ٞمً االإم٨ً ان جدهل االإىٓمت ٖلى الكهاصة الاًؼو ،٦بضاًت  لىٟؿها االإٗاًحر الخانت بها ،و ٖلى الجاهب الازغ 

٣ها هدى بخُب٤ُ ٞلؿٟت اصاعة الجىصة   الإىانلت َغٍ

ت في االإاؾؿاث ٧اٞت في الىىاحي التي  اث الاصاعٍ ج٨مً اًًا الٗلا٢ت في هٓام الأًؼو ٌؿاهم في جدؿحن االإؿخىٍ

٤ او  ب و ٚحر طل٪ . جخٗل٤ بالخهيُ٘ ؾىاء في الخسُُِ او الاهخاج او الدؿىٍ  يبِ الجىصة او الخضعٍ

،ب٣ضعة هٓام الاهخاج صازل االإاؾؿت ٖلى اهخاج  و باجالي مىذ الث٣ت للمؿتهل٪ و اصاعة االإاؾؿت ٖلى خض ؾىاء

 مؿخىي مدضص زابذ مً الجىصة باؾخمغاع .

ٗض الاًؼو ه٨ُلا اؾاؾُا للماؾؿت التي تهضٝ الى الىنى٫ للاصاعة الجىصة الكاملت و لاجدخى  ي مىانٟاث وَ

الاًؼو ٖلى الُغ١ التي ًم٨ً بىاؾُتها خل االإكا٧ل التي جىاحهها االإاؾؿاث و باجالي ٞان الاًؼو ًؼوص االإاؾؿت 

٣ت صخُدت و اصاعة الجىصة الكاملت مً الىاخُت الازغ  ت مً الخٗلُماث التي جا٦ض ٖلى الاقُاء بُغٍ ي بمجمىٖ

صخُدت ٦ما ان الاًؼو ٢ض لاٌُٗي الاحاباث ال٩املت ًٖ جغ٦ؼ ٖلى ٖمل الاقُاء بك٩ل صخُذ و ٖمل الاقُاء ال

٤ اصاعة الامخُاػ ٦ما اهه ٌك٩ل البيُت  ٧ل قيئ ًسو االإاؾؿت و ل٨ً ٌٗخبر الخُىة الاولى الصخُدت هدى َغٍ

 1اله٩ُلُت الاؾاؾُت الجُضة التي جبني ٖلحها اصاعة الجىصة.

 في الجىاهب و الابٗاص الخالُت : و ًم٨ً جلخُو بان الاًؼو  ًسخل٠ ًٖ الىٓام اصاعة الجىصة

                                       
دامدمض  1 اث خىٍ ،االإؿحرة 1اصاعة الجتصة الكاملت في االإاؾؿاث الخٗلُم الٗالي و االإ٨خباث و مغا٦ؼ االإٗلىماث ،ٍ،ن ٖىى الترجىعي ،اٚاصًغ ٖغٞ

 52ن51م م،2006ٍ،1لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،
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ان الٗمُل لاًازظ الاهخمام ال٩افي ،بِىما ٌٗخبر عيا الٗمُل مً االإغج٨ؼاث الاؾاؾُت لاصاعة الجىصة الكاملت  -

باجه االإسخلٟت.  ،مً زلا٫ التر٦حز ٖلى اقبإ خاحاجه و عٚ

ما هى الخا٫ في اصاعة الجىصة ان حىصة الخضمت او االإىخج لِـ مً الهىع التي حُٗي الاهخمام االإىاؾب ٦ -

 الكاملت.

ٖضم التر٦حز ٖلى مباصت الخدؿحن االإؿخمغ ،بِىما جغج٨ؼ اصاعة الجىصة الكاملت ٖلى الخُىع و الخدؿحن االإؿخمغ  -

 ،في اَاع الٗملُاث الدكُٛلُت و الاهخاحُت ٧اخض االإغج٨ؼاث الاؾاؾُت لخد٤ُ٣ الجىصة الكاملت.

لُت للجىصة مخ٤ٟ ٖلحها و طاث َاب٘ ٖمىمي و ٖالمي ،و لاجسو مىٓمت بُٗجها ًخًمً هٓام الاًؼو مٗاًحر صو  -

م مً ان مغ٦ؼاتها طاث َاب٘ ٖام الا ان جُب٣ُها ًسخل٠ مً مىٓمت الى  ،اما اصاعة الجىصة الكاملت ٞٗلى الغٚ

ط ان هٓام الاًؼو ا ازغي ٞل٩ل مىٓمت همىطج زام بها ،ًسخل٠ ًٖ هماطج االإىٓماث الازغي ،و ه٨ظا ٨ٌٗـ

حمُ٘ االإىٓماث التي خاػث ٖلى قهاصة الأًؼو جُب٤ هٟـ ال٣ىاٖض التي جخه٠ بالٗمىمُت و لِـ 

 بالخهىنُت ٦ما هى الخا٫ في اصاعة الجىصة الكاملت.

تهضٝ االإىٓماث التي خاػث ٖلى قهاصة الأًؼو الى الخٗامل ٚحر االإباقغ م٘ الٗمُل هى طل٪ مً زلا٫ جُب٤ُ  -

صة في ؾلٗها او زضماتها في خحن ان االإىٓماث التي جُب٤ اصاعة الجىصة الكاملت تهضٝ الى االإٗاًحر الضولُت للجى 

حرها. باتهم و الٗمل ٖلى جىٞ  1الخٗامل االإباقغ م٘ الٗملاء ،و طل٪ مً زلا٫ الضعاؾت االإُضاهُت لخاحاتهم و عٚ

 الجىدة الشاملت  إدازةالمىازد البشسيت في جحقيق  إدازة:دوز المبحث السابع 

 ىاولىا في هظا االإبدث :ج

٤  بصاعة:الأو٫ االإُلب  ت وٞ  الجىصة الكاملت بصاعةاالإىاعص البكغٍ

ت يمً مٗاًحر الاًؼو  بصاعة٩اهت االإُلب الثاوي:م  االإىاعص البكغٍ

ت في جد٤ُ٣ االإُلب الثالث :صوع   الجىصة الكاملت بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الجىدة الشاملت  إدازةالمىازد البشسيت وفق  إدازة: الأول المطلب 

ت الأؾالُبالجىصة ًٖ باقي  بصاعةجسخل٠           ًمثل االإحزة الخانت بها هى  لٗضة حىاهب ،و هى ما الؤصاعٍ

االإهام في  ؤهمو حؿُحره مً  بصاعجهمىعص في االإىٓمت و مهمت  ؤهمزانُت الكمىلُت ،وباٖخباع الٗىهغ البكغي 

ت و  بصاعةم ٞؿىداو٫ ا٦دكاٝ مضي اهخما ؤنٗبهااالإىٓمت و   : بدؿُحرهاالجىصة الكاملت باالإىاعص البكغٍ

 البشسيت المىازد وإدازة الشاملت الجىدة إدازة بين العلاقت :أولا

ت االإىاعص بصاعة ٢ؿم ًلٗب             البكغٍ
 
 الضوع  هظا ولاهجاػ. الكاملت الجىصة ٖىانغ بٌٗ جىُٟظ في خاؾما صوعا

ُٟت، هظه ٞان  ان ًجب ،ل٨ً ٣ِٞ االإىٓمت زلا٫ الكاملت الجىصةبصاعة  لخضٖم متمهم ج٩ىن  لا ؤن ًجب الىْ

                                       
 257م،2008ٍ،1اصاعة الجىصة الكاملت و زضمت الٗملاء ،صاع الهٟاء لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان مامىن ؾلُمان الضعاص٦ت ، 1
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ت مماعؾاث بجبإ جًمً ُٟت ٖملُاث بالجىصة ،زلا٫ جمخاػ بصاعٍ  الظي االإؿخمغ الخدؿحن ٌٗني وهظا. هٟؿها الىْ

٣ت ٖلى ٌٗخمض الكاملت الجىصة بصاعة ٞكل ؤو هجاح بنالضوام  ٖلى ال٣ؿم ٌٗخمضه  مً الٗمل بها ًىٟظ التي الُغٍ

اث، ٧ل في الٗاملحن زلا٫ ُت لخدؿحن الىاجخت الٗملُاث حمُ٘ وجمخل٪ االإؿخىٍ  مخ٩املت ؤَىاع  زمؿت الىىٖ

٤ وبىاء الخأل٠:ومخضازلت وهي ب الخ٨ىىلىجي والؤبضإ الٟغٍ  .والخسُُِ الاؾتراجُجي والخضعٍ

 الشاملت الجىدة وإدازة البشسيت المىازد إدازة اطتراجيجياث:ثاهيا

ت االإىاعص بصاعة ثاؾتراجُجُا بن  . االإىٓمت وعؾالت و٦ظل٪ عئٍت الجىصة ؾُاؾت ٢ُم وح٨ٗـ م٘ جخُاب٤ البكغٍ

ت االإىاعص ؾُاؾاث ؤن خُث ُما الكاملت الجىصة بصاعةجىُٟظ  وجضٖم حؿهل ومماعؾاتها البكغٍ  لبٌٗ جىيُذ ًلي وٞ

 :.هظه الاؾتراجُجُاث

 الخىظيف -1

٠ُ ًخًمً اث٠ لكٛل الأٞغاص اؾخ٣ُاب الخىْ  ازخُاع ًخًمً ٦ما وزاعحها االإىٓمت صازل مً الكاٚغة الىْ

 بكإن ال٣غاعاث اجساط ًخم االإغاخل جل٪ ٧ل الجضًض ،وزلا٫ للٗمل وجىححههم ؤٖضاصهم وؤزحرا وحُُٗجهم االإغشخحن

ُٟت َالبي ٖلى الخهى٫  مهضع  .الىْ

 :الخعىيض -1

ٌ هٓام ٌٗض  ٧اهذ ؾاب٣ا. الكاملت اصاعة الجىصة جضٖم التي الأهٓمت بحن مً للخلاٝ ازاعة الأهٓمت ؤ٦ثر مً الخٗىٍ

ٌ هٓم اث٠، االإؿاولُت ون٠ مً احل الضٞ٘ او الاصاء احل مً الضٞ٘ ٖلى اما حٗخمض الخٗىٍ  مجها و٧ل الىْ

  ًهيء الظي الٟغصي الاصاء ٖلى حٗخمض
 
 جىاٞؿُا

 
لى الٗاملحن بحن حىا  الجىصة اصاعة ٞلؿٟت ٞإن طل٪ مً ال٨ٗـ وٖ

اٖلُت الجاهبي هت ،والاجها٫االإغو  ٖلى جغ٦ؼ الكاملت ت وٞ  الى الهاصٞت الٗملُاث ب٩ل االإخٗل٣ت واالإؿاولُت االإجمىٖ

  ٢هىي  ٦ىدُجت الؼباثً اعياء

 والخطىيس الخدزيب -1

ً الاهترهِذ ، الٗىالإت،الخصخهت،الاهضماج  ال٣غن  في ْهغث التي الخُٛحر ٢ىي  بن        ٦بحر بك٩ل ؤزغثالٗكغٍ

ُٟت ٖلى ُٟت هظه اءؤص ٞإن لظل٪. الجىصة وْ بُت البرامج زلا٫ مً ال٣ىي  هظه الإثل الخهضي ًخُلب الىْ  الخضعٍ

غ الى الأؾاؽ تهضٝ في التي االإ٨ثٟت  الخضًثت والأؾالُب الأ٩ٞاع ومخابٗت الأٞغاص لضي االإسخلٟت واالإهاعاث الىعي جُىٍ

ب ومٟخاح. ال٣غن  هظا ؾماث مً ؾمت ؤنبدذ التي  وللاخخُاحاث ٟحنللمىْ الخ٣ُ٣ي الٟهم هى الٟاٖل الخضعٍ

بُت ٟحها ج٣غع  للكغ٦ت الخضعٍ  ولإًجاص. والاؾخمإ والازخباعاث والاؾخُلاٖاث االإكاهضاث زلا٫ مً خاحاث مىْ

ض ؤًً  ًغٍ

ٟىن  ضعؾىن  ػباثجهم بلى ٌؿخمٗىن  ٞهم ٩ًىهىا بن والكغ٦ت االإىْ ترحمىن  مىاٞؿحهم وٍ  ال٣هحرة ؤهضاٞهم وٍ

لت بُت خاحاث بلى االإضي والُىٍ ؿخسغح جضعٍ ٟحن الٟغ١  مً االإضزلاث ىن وَ  الىاجخت الكغ٧اث وجضعب . واالإىْ

ٟحها اًاث ؤهضاٝ جدضصها ٦ما الجىصة ؤؾاؾُاث ٖلى مىْ ب لخٟهُل الأؾاؾُاث جل٪ ٖلى وجبنى. الكغ٦ت وٚ  جضعٍ

خٛحر والأٞغاص والٟغ١  والأ٢ؿام والٟغوٕ والىخضاث الٗمل خاحاث م٘ ًدىاؾب الجىصة ٖلى جدضًضا ؤ٦ثر  وٍ
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بيال بغهامجها خى٢٘ ل٨ُٗـ صاثم بك٩ل خضعٍ  والأؾىا١ الخضًثت الؼبىن والخ٣ىُت وجى٢ٗاث خاحاث في الخُٛحراث وٍ

ٟحن و٢ضعاث واالإىاٞؿحن الجضًضة   . للأٞغاص لاجيخهي باليؿبت ول٨ً جخٛحر بجها.االإىْ

 الجىدة الشاملت  لإدازة الأطاطيتالسليزة حىدة العىصس البشسي هى ثالثا:

تراٝ  حٛحرث الىٓغة         الى الٗىهغ البكغي مازغا و اخخل م٩اهت التي ٧ان ًيبغي ان ٩ًىن ٖلحها ،٣ٞض جم اٖلا

ت الخضًثت جىلي اهخماما ا٦بر بهظا االإىعص و  بان هاهم مىعص مً بحن مىاعص االإىٓمت ،٦ما انبدذ البرامج الاصاعٍ

ر و التي انضعث مٗاًحر و قهاصاث و مثا٫ طل٪ االإىٓمت الٗاالإُت للمٗاًح،التي مً بُجها بغامج اصاعة الجىصة 

غ و جدؿحن هظه االإٗاًحر بالاياٞت الى اصاعة الجىصة الكاملت  زانت باصاعة حىصة االإؿخسضم و حؿعى خالُا لخُىٍ

و التي حٗخبر حىصة الٗىهغ البكغي الغ٦حزة الاؾاؾُت لها .ٚحر ان جد٤ُ٣ مؿخىي الجىصة ٖا٫ للٗىهغ البكغي 

ت طاث حىصة ٖالُت ًخُلب و حىص ٢ىاٖض حؿُحر االإ ،و خؿب ججاعب بٌٗ االإىٓماث ٞاهه ٖلى اصاعة ىاعص البكغٍ

ت مً ال٣ىاٖض و  ت جبني هظه االإجمىٖ  1: الؤحغاءاثاالإىاعص البكغٍ

 االإخبٗت . الأهٓمتبىيىح م٘ جىيُذ االإؿُغة  الأهضاٝوي٘ 

 خبا  ع .الاؾخمإ لك٩اوي و اهخ٣اصاث الٗاملحن و ٦ظا ا٢تراخاتهم و ازظها بٗحن اٖلا

 . حظب الاٞغاص هدى اصواع ا٦بر مً االإ٩لٟحن بها 

  غ الاوؿاوي الخالُت و الخيبا بخل٪ التي جٓهغ في ال٣ُٓت االإؿخمغة الإخابٗت اؾالُب و َغ١ الخُىٍ

 االإؿخ٣بل .

  مىذ و٢ذ مٗحن للاٞغاص لل٣ُام باالإهام االإى٧لت الحهم و اٖلامهم باو٢اث الخضزل للاَلٕا ٖلى الىخاثج

 بالاياٞت الى ٢ىاٖض الدؿُحر ٞان هجاح اصاعة الجىصة الكاملت ًخُلب ماًلي : االإخىنل الحها

و مؿاٖض لىجاح اصاعة الجىصة الكاملت ٞهى ًجىبها  ؤؾاس يٌٗخبر الخٛحر الث٣افي  ٖامل الخؼيير الثقافي :1)

الى ٚحر  الخإزحر و الؿلبُت للاٞغاص و االإخمثلت في اعجٟإ مٗض٫ صوعان الٗمل ،الُٛاًاث    بالؿلى٦ُاثالانُضام 

الٗغا٢ُل التي جىاحهها بغامج اصاعة  ؤهمو هي  الأٞغاصطل٪ و ٧ل هظه الؿلى٦ُاث جىضعج في اَاع ما ٌؿمى م٣اومت 

    2الخُٛحر بما ٞحها اصاعة الجىصة الكاملت .

 الخدزيب و الري جسمي مً خلاله الى بلىغ هخائج عدًدة هي :2)

ب و ؾُلت مً الىؾاثل الا  ت لخُٛحر ؾلى٦ُاث و ٢ُم الاٞغاص و بالخالي ٞهى ٌؿاهم في الخُٛحر ٌٗخبر الخضعٍ صاعٍ

ب الٗىهغ البكغي ٖلى جُب٤ُ االإىهجُت الجضًضة .  الث٣افي جاهُل و جضعٍ

ب في جد٤ُ٣ مبضا ازغ مً مباصت اصاعة الجىصة الكاملت و هى الخدؿحن االإؿخمغ .  ٌؿاهم الخضعٍ

                                       
اث الخىُٓمُت واصاء الٗامل ،صعاؾت م٣اعهت الإماؾؿخحن ٖامت وزانت ،عؾالت ماحِؿتر  ،حامٗت باجىت ،اؾمهان بلىم ،االإؿ1  5م 2003خىٍ
ت ،صاع الهضي للُباٖت و اليكغ و الخىػَ٘ ،ٖحن ملُلت ، 2  33،م2002ٖلي ٚغبي و ازغون ،جىمُت االإىاعص البكغٍ
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 : الإبداع3)

،خُث  الؤبضاعيل الاهخ٣ا٫ مً الخ٨ٟحر الٗاصي البؿُِ الى الخ٨ٟحر الابخ٩اعي و الجىصة الكاملت ٖجدغم بصاعة 

ًمثلان ٢ُبحن هامحن لخد٤ُ٣ عيا الٗملاء و زهىنا الٗملاء الخاعححن و ٦ؿبهم و  الؤبضإالجىصة و  ؤن

 ؾِ الٓغوٝ الهٗبت و اقخضاص االإىاٞؿت .و   الاخخٟاّ بهم للخم٨ً مً الىجاح و الاؾخمغاع 

 الجىدة الشاملت : إدازةلخدزيب وفق ازابعا :

ب          ت لخدؿحن  الاؾتراججُاث  ؤ٦ثرمً  ٌٗخبر الخضعٍ في  الأصاءاالإٗترٝ بها في مجا٫ جىمُت االإىاعص البكغٍ

ب مً ججاعب حٗلُمُت ًؼوص بها ناخب الٗمل الٗاملحن لضًه في  ت ،و ًخ٩ىن الخضعٍ مجا٫ جىمُت االإىاعص البكغٍ

حؿخسضم في الخا٫ او بٗض ٞترة ػمىُت  ؤنو مٗاعٝ حضًضة ًخى٢٘  مهاعاثب جهمم لخىمُت البضاًت و هظه الخجاع 

ب ٣ًخهغ ٖلى الٗاملحن في االإىٓمت في البضاًت  بنهٟهم مً هظا الخٗغ٠ٍ ٢هحرة ٖىض الٗىصة للٗمل . ؤي الخضعٍ

ب ًسو ؤي ٞغص في االإىٓمت ًدخاج الى جىمُت و  بنالٗاملحن الجضص بِىما الخ٣ُ٣ت  غ حضًضا ٧ان  الخضعٍ  ؤمجُىٍ

ب الغئؾاء و  ؤو ٖمل الإضة ٢هحرة  لت .٦ما حكمل ٖملُت الخضعٍ ٖلى خض  الخىُٟظًحنو الٗما٫  االإؿئىلحنَىٍ

 ؾىاء.

ب ٖباعة ًٖ اؾدثماع ٌٗىص بالٟاثضة ٖلى االإىٓمت ،٦ما  باليؿبت لاصاعة الجىصة الكاملت ٞهي اًًا جغي ان الخضعٍ

ب االإؿخمغ و طل٪ اما للخٗغٝ ٖلى هظه االإىهجُت الكاان جُب٤ُ مىهجُت اصاعة الجىصة  ملت ًخُلب الخضعٍ

غ االإؿخمغ الإهاعاث و  الجضًضة و الخم٨ً مً جُب٣ُها و جدؿحن مؿخىي الجىصة او لٛغى الخدؿحن و الخُىٍ

 و الخ٠ُ٨ م٘ جُىعاث االإدُِ الخاعجي. الؤبضإمً الابخ٩اع و  لُخم٨ىىا الأٞغاص٢ضعاث 
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 عمليت إدازة المىازد البشسيت في المىظمت المعخمدة للجىدة .(:همىذج 1.1الشكل زقم )

 

 

                        

 

الخُٛحراث الخىُٓمُت و 

 اله٩ُلُت 

غ   الأٞغاص          ب و الخُىٍ  الخضعٍ

ًاث    الخٗىٍ

 

 

 

 

 

 

 
 40،م2008ٍ،1غ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،الجىصة الكاملت ،صاع االإؿحرة لليك بصاعةاالإهضع :ٖبض الؿخاع الٗلي ،جُب٤ُ في 

 

 الجىدة الشاملت إدازةالعاملين في ظل  أداء :جقييمخامظا 

 لأههالخ٣لُضي  الأصاءالجىصة الكاملت في االإىٓمت ٌؿخضعي الخسلي ًٖ هٓام ج٣ُُم  بصاعةجُب٤ُ بن           

ي :والظي ًمثل م٣اعهت مابحن جٓهغ زهاثهه مً زلا٫ الجضو٫ الخال ؤزغ لاًخماش ى م٘ مباصئها ،واٖخماص هٓام 

 1هٓام الخ٣ُُم الاصاء الخ٣لُضي و الخ٣ُُم في ْل اصاعة الجىصة الكاملت :

 

 

 

 

                                       
 http://www.hrdiscussion.com/hr2059.html  .ىاعصمهاصع ج٣ُُم ؤصاء الٗاملحن ،االإىخضي الٗغبي لخىمُت االإ 1

 

 تخطيط الدوارد البشرية          

 بناء علاقة عمل فعالة           
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 (:المقازهت بين الخقييم الخقليدي و الخقييم في ظل ادازة الجىدة الشاملت1.1الجدول زقم )

 

 الجىدة الشاملت إدازةالخقييم في ظل  الخقليدي الأداءهظام جقييم 

خم ٢ُاؽ  االإؿئىلحنًًٗها  ضاٝالأهوي٘   ؤصاءوٍ

 بالخٛظًت ال٨ٗؿُت ولا ًمضهمخؿبها ، الأٞغاص

ً و   ٌؿخُٟضون ٌكتر٥ في ويٗها الٗاملىن م٘ االإضًغٍ

 ال٨ٗؿُت مؿخ٣بلا بالخٛظًت

اث ولا ٌصج٘الٟغصي  الأصاءًغ٦ؼ ٖلى    الأشخامًغ٦ؼ ٖلى ٞغ١ الٗمل ولِـ ٖلى  االإجمىٖ

٣ت الخ٣ُُم جخمحز الُغ١  الخ٣لُضًت باٖخماصها ٖلى َغٍ

 الخدحز في الخ٣ُُم بلى بالإياٞتزهاثو ٚحر ملمىؾت 

 بلى بالإياٞتالخ٣ُُم مً حاهب حهاث مخٗضصة 

الخ٣ُُم الظاحي مما ًيخج ٖىه حٗضص االإٗاًحر االإٗخمض 

 ٖلحها

ً في وي٘  صوع ال٣ُاصة ،هٓام هغمي ٌٗخمض ٖلى االإضًغٍ

 حنالٗامل ؤصاءو االإخابٗت وج٣ُُم  الأهضاٝ

هٓام هغمي م٣لىب ٣ًىم ٖلى عيا الٗملاء و صوع 

 االإضًغ هى صٖم الٗاملحن وجىححههم 

ًٖ  االإؿئى٫ االإضًغ و االإكغٝ هى  بخ٣ُُممً ٣ًىم 

 الٗاملحن  ؤصاءج٣ُُم 

حن بخ٣ُُم٣ًىم  ،االإضًغ ،الٗملاء الخاعحُحن  االإكغٞ

 ،الخ٣ُُم الظاحي ،الؼملاء

 

 شسيت ضمً معاًير الاًصو:بىازد الالم إدازة حظييرالمطلب الثاوي:مكاهت 

 : الجىدة  جأليد:مكاهت حظيير المىازد البشسيت ضمً معاًير 1 -1

 :مٗحن مً االإىٓماث بىىُٕاع زام مٗ بدُث ٧ل،و 9004و9003و9002و9001ٗاًحر الجىصة في الاًؼو الإ باليؿبت

 اث٠ الخال9001يؿبت للاًؼو ب الخهمُم ُت :ٞهى مىحه للمىٓماث التي ج٣ىم التي ج٣ىم ب٩ل الىْ

غ ، ٣ت للمىخج . الؤهخاج،التر٦ُب ،الخُىٍ  ،و٧ل الخضماث االإغٞ

  ٣ت  بالإهخاجالجىصة في االإىٓماث التي ج٣ىم  لخإ٦ُضهى همىطج 9002الاًؼو ،التر٦ُب و الخضماث االإغٞ

. ِ٣ٞ 

 1ٞهى زام باالإغا٢بت و الازخباع الجهاجي . 9003الاًؼو  ؤما 

ا بِىما االإٗاًحر ًدخىي 9001الاًؼو  و لهظا هجض مُٗاع  ً قغَ ٞخخًمً هٟـ الكغوٍ و ل٨ً  الأزغي ٖلى ٖكغٍ

اث٠ التي ٌكملها مُٗاع اًؼو  الٛحر مىحىصة في  9001لِؿذ حمُٗها ،اط جى٣و م٨جها الكغوٍ االإخٗل٣ت بالىْ

 .9003و اًؼو  9002مُٗاعي اًؼو 

                                       
 199،م2009،صاع الث٣اٞت لليكغ والخىػَ٘ ،الُبٗت/ الانضاع الثاوي ،9001:2000ص.٢اؾم ها٠ً ٖلىان ،اصاعة الجىصة الكاملت و مخُلباث الاًؼو  1



ت وصوعها في جد٤ُ٣ الجىصة الؤصاعة الٟٗالت للمىاعص     الٟهل الأو٫:          الكاملت                 البكغٍ

30 

اث٠ و اوكُت مسخلٟت بم 9001ًخطح مً هظه الكغوٍ ان مُٗاع الاًؼو  ُٟت حؿُحر اهخم بىْ ا ٞحها مً وْ

ت ، ٚحر ان هظه الازحرة مٗىُت الا باقغٍ واخض هى الكغٍ  ب و ًىو  18االإىاعص البكغٍ و االإخمثل في الخضعٍ

 الكغٍ ٖلى ماًلي :

اٖلُت جُب٤ُ هٓام الجىصة هى جىاٞغ الٗىهغ البكغي و ال٠٨ء االإضعب ٖلى  "ان ٖىهغا اؾاؾُا في هجاح وٞ

٪ ٞان هظا الكغٍ ًدضص اهمُت جىاٞغ الضلُل ال٣اَ٘ ٖلى ان الاصاعة لضحها هٓام جىُٟظ مخُلباث الىٓام و بظل

اء بخل٪  بُت وجسُُِ و جىُٟظ الاوكُت و البرامج الاػمت للىٞ واضح و مُب٤ ٞٗلا لخدضًض اخخُاحاث جضعٍ

ب االإ٣هىص ٧ل الاٞغاص ٖ كمل الخضعٍ لى الاخخُاحاث و ًخد٨م بىحىص سجلاث التي جا٦ض هظه االإٗلىماث ،وَ

ب مىحىص في  اث  الظًً لهم جازحر في مؿخىي الجىصة".م٘ الٗلم ان هظا الكغٍ الخام باجضعٍ ٧اٞت االإؿخىٍ

 .9003و الاًؼو 9002االإٗاًحر الازغي ؤي الاًؼو 

غ للمىانٟاث  اًحر بانضاع مىانٟاث الاًؼو حضًضةاط ج٣ىم االإىٓمت الٗاالإُت للمٗ وهي ٖباعة ًٖ جدؿحن و جُىٍ

خم طل ٪ ٧لما اؾخٗضث الخاحت الى طل٪ ،ومً اهم ماانضعث مازغا وماها٫ هجاخا و اهدكاعا واؾٗا الؿاب٣ت وٍ

ً الكهاصجحن الاًؼو  ت 9000خُث جًمً الاًؼو   2000،و الاًؼو 9000ٖلى الؿاخت الضولُت هما مُٗاعٍ مجمىٖ

 1مً الكغوٍ اهما .

 _ ؛الاؾخمإ للؼبىن 

   ؛ال٣ُاصة 

   ؛مكاع٦ت الٗاملحن 

  هٓام الٗملُاث  بصاعةؤي جىُٓم بًٟل جدضًض ،ٞهم و  وبعاصاث:جتزاًض ٞٗالُت  للأهٓمتمضزل

 بُجها و اللاػمت لخد٤ُ٣ الأهضاٝ ؛االإخٟاٖلت ُٞما 

  االإؿخمغ:وهى هضٝ زابذ ل٩ل هٓام ؛الخدؿحن 

 : لُل مى٣ُي للمٗلىماث و جخسظ ال٣غاعاث اهُلا٢ا مً جد ؤنًجب  بطج٨ٟحر مى٣ُي و الىا٢عي

 االإُُٗاث ؛

 حن ب٢امت   ؛ٖلا٢اث م٘ االإىعصًً مغبدت لُغٞ

 ت في اله٩ُل الٗام للمىانٟت  ببغاػ ً ٦ما ٨ًم يمً 2008وسخت  9001م٩اهت حؿُحر االإىاعص البكغٍ

 و طل٪ ٦ما ًلي :6-2الٗىهغ 

 ه٣اٍ : ؤعب٘ بلىهظا الٗىهغ  ًخجؼؤاالإىاعص :و  بصاعة 
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حر االإىاعص . -1  جىٞ

ت. -2  االإىاعص البكغٍ

 االإىخجٖلى حىصة  جإزحر ا٫ الظًً ٌكٛلىن مىانب طاث ٩ًىن الٗم ؤنٖمىمُاث :ًجب  -3

 ً  و االإهني  الأؾاس يطوي ٦ٟاءاث و ماهلاث م٨دؿبت مً زلا٫ الخ٩ىٍ

ت  -4 بهىعة مباقغة او  االإىخجمُاب٣ت  جخإزغ  ؤنومً الخبرة ،خُث ًم٨ً  الأصاثُتاالإٗغٞ

 ٚحر مباقغة 

 : ُت : ٖلى االإىٓمت ال٣ُام بـ ب والخىٖ  ال٨ٟاءة والخضعٍ

  االإىخجال٨ٟاءة اللاػمت للٗما٫ الظًً ٌكٛلىن مىانب طاث جإزحر ٖلى حىصة جدضًض. 

 .خماص ٖلى وكاَاث ؤزغي لخلبُت الاخخُاحاث باث اللاػمت ؤو اٖلا  ال٣ُام بالخضعٍ

 .ج٣ُُم ٞٗالُت الؤحغاءاث االإخسظة 

  ٣ت ؤصاء ؤٖمالهم ولضحهم وعي بإهمُت وكاَاتهم ىن َغٍ الخإ٦ض مً ؤن ٧ل الٗاملحن ٌٗغٞ

٣ت التي ٌؿاهمىن بها في جد٤ُ٣ ؤهضاٝ الجىصة.وبال  ُغٍ

 .ب واالإهاعة والخبرة  الاخخٟاّ بسجلاث الخٗلُم والخضعٍ

  19911باليظبت لمىاصفاث مساحعت الجىدة الإًصو: 

تهخم بالخإ٦ض والخد٤٣ مما بطا جم جُب٤ُ قغوٍ مٗاًحر جإ٦ُض الجىصة مً حاهب االإاؾؿاث التي حؿعى 

ت ٞةن مٗاًحر مغاحٗت الجىصة ج٣ىم باالإغاحٗت في  للخهى٫ ٖلى قهاصة الؤًؼو، ُما ًخٗل٤ بدؿُحر االإىاعص البكغٍ وٞ

ب ٣ِٞ وطل٪ بُغح الأؾئلت الخالُت:   الخضعٍ

 ؟؛ -
 
 مىاؾبا

 
با  ًازغ في الجىصة جضعٍ

 
ب ٧اٞت الٗاملحن الظًً ًاصون وكاَا  هل جم جضعٍ

-  ٠ بُت ؟؛ االإؿئىلحنهل جم حٗغٍ  ًٖ جدضًض الخاحاث الخضعٍ

ب االإخسهو ؟؛ما هى  -  ؤؾاؽ ازخُاع الأٞغاص للخضعٍ

ب ؟؛ -  هل ًخم الاخخٟاّ بسجلاث الخضعٍ

 هل جدضص جل٪ السجلاث مؿخىي االإهاعاث واالإاهلاث ؟؛ -

حر صوعاث جيكُُُت بطا لؼم الأمغ ؟ -  هل جخًمً الأؾالُب جىٞ
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  17024باليظبت لمىاصفاث جأليد حىدة المظخخدمين الإًصو : 

 (EN45013)قهاصاث جإ٦ُض حىصة االإؿخسضمحن وؤولها هىا٥ االإىانٟت الأوعوبُت مً بحن مٗاًحر ؤو         

، زم ؤنضعث بٗضها (CEN)مً َغٝ االإىٓمت الأوعوبُت االإكتر٦ت للمٗاًحر  1989والتي ؤنضعث ؾىت 

. EN45013والتي حٗخبر حٗضًلا وجدؿِىا للمىانٟت  ISO 17024االإىانٟت  (ISO)االإىٓمت الضولُت للمٗاًحر 

ب، مضي ٞهم وصعاًت والهض ٝ مجها هى الخإ٦ض وبزباث ٦ٟاءاث وماهلاث الأٞغاص، مضي ٞٗالُت بغامج الخضعٍ

٣ت الٟٗالت لأصاء ٖملهم، وهل ًخماقىن م٘ الخُىعاث واالإؿخجضاث الخ٨ىىلىحُت في االإدُِ  الأٞغاص بالُغٍ

 الخاعجي.

  10991باليظبت لمىاصفاث هظام إدازة الصحت و الظلامت المهىيت الإًصو OHSAS: 

وحٗني هظه االإىانٟت ال٣ُام بإٖما٫ مغا٢بت مؿخمغة للىىاحي البُئُت والصخُت وبحغاءاث الؿلامت           

٤ مىانٟاث  يمً الٗملُاث االإهىُت التي ج٣ىم بها، هىا٥ الٗضًض مً ٞىاثض الخهى٫ ٖلى االإُاب٣ت وٞ

 ما ًلي : هظ٦غ مجها OHSAS 18001هٓام بصاعة الصخت والؿلامت االإهىُت الؤًؼو 

 ت وػٍاصة حىصة م٩ان الٗمل ؛  بعياء  الٗاملحن والؼبىن وعٞ٘ الغوح االإٗىىٍ

  حر بمىاص الؤهخاج هدُجت الُا٢ت ؤزىاء الٗملُاث  اؾتهلا٥ٖملُاث آمىت وزٌٟ  اؾخسضامالخىٞ

حرها ؛  الؤهخاحُت وٚ

 ُا٫ الىاججت ًٖ الؤناباث والخىاصر حغاء الٓغوٝ الآمىت الإ٩ان الٗمل  ؛زٌٟ و٢ذ اٖلأ

 الخٟاّ ٖلى الأًضي الٗاملت واالإىاعص الأزغي ؛ 

 ج٣لُل الخىاصر التي حؿبب االإىث ؤو االإغى ؤو الجغح ؤو ؤي ؤيغاع ؤزغي؛ 

  ٍاصة الأعباح و ج٣لُل الخ٩ال٠ُ.ػ 

 أطاليب جىميت المىزد البشسي لمظاهمت ألثر فعاليت في جطبيق إدازة الجىدة الشاملت  -2

ت بىاءا ٖلى بن جإدازة الجىدة الخدزيبيت : - 1-1 د٤ُ٣ الأصاء البكغي االإخمحز صلُل ٖلى حىصة االإىاعص البكغٍ

بُت االإ٣ضمت للأٞغاص .  حىصة الٗملُت الخضعٍ

٣ا الإىانٟاث الجىصة الٗاالإُت وجد٤ُ٣ ؤًٞل صٖم  بُت وٞ بُت بصاعة الٗملُت الخضعٍ ٣ًهض بةصاعة الجىصة الخضعٍ

ت والبر  غ ٦ٟاءة االإىاعص البكغٍ بُت الٟٗالت مً ؤحل يمان جد٤ُ٣ الٗاثض مً للماؾؿت في مجا٫ جُىٍ امج الخضعٍ

ب   .الخضعٍ

ب )اًؼو  للخ٣ي مً َغٝ االإىٓمت الٗاالإُت  2001( في الأو٫ مً ؾبخمبر10015ْهغث االإىانٟت الضولُت للخضعٍ

ؿغا، خُث ؤو٫ قغ٦ت مٗخمضة ماهدت للمُاب٣ت لهظه االإىانٟت هي قغ٦ت ) ٌـ ُٟٞغي 19( في CSENDبؿىَ

2003.  
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٠ الخدٟحز بإهه صٞ٘ الأٞغاص ياهت وجحفيز الكفاءاث البشسيت في إدازة الجىدة الشاملت : ص- 1-1 ًم٨ً حٗغٍ

٤ بث الخماؽ ُٞه وحصجُٗهم بالىؾاثل االإسخلٟت،  ٖلى جىُٟظ االإُلىب مجهم بك٩ل حُض وم٣بى٫ ًٖ َغٍ

 وطل٪ لخد٤ُ٣ ؤهضاٝ االإاؾؿت.

عة الجىصة الكاملت ٖلى االإاؾؿت بظ٫ مً ؤحل يمان االإكاع٦ت الٟٗالت للأٞغاص في جُب٤ُ بصا

حهىص مخىانلت لخد٤ُ٣ هظه االإكاع٦ت، ٞمً بحن هظه الجهىص الٗمل ٖلى جدٟحز الٗما٫، لأن الخدٟحز 

   [16]٨ًدس ي ؤهمُت ٦بحرة مً زلا٫ الىخاثج االإد٣٣ت مً حغاه مثل :

 جدؿحن هىاجج الٗمل في ق٩ل ٦مُاث بهخاج وحىصة مىخجاث ؛ -

 جسٌُٟ الٟا٢ض في الٗمل ومىه جسٌُٟ الخ٩لٟت ؛-

 بقبإ اخخُاحاث الٗاملحن بكتى ؤهىاٖها زهىنا ما ٌؿمى الخ٣ضًغ والاخترام ؛-

 لت صازل االإاؾؿت ؛قٗىع الٗاملحن بغوح الٗضا-

 حظب الٗاملحن بلى االإاؾؿت، وػٍاصة عوح الىلاء والاهخماء ؛-

٤ والخًامً ؛-  جىمُت عوح الخٗاون بحن الٗاملحن وجىمُت عوح الٟغٍ

 جدؿحن نىعة االإاؾؿت ؤمام االإجخم٘ .-

جىصة جبرػ ؤهمُت الاجها٫ في بصاعة الأهميت الاجصال الداخلي في مجال جحظين هظام الجىدة : - 1-1

ت :  ٗا٫ في ٧اٞت مغاخل الٗملُت الؤصاعٍ  الكاملت مً زلا٫ ٧ىهه ٖامل اؾتراجُجي وٞ

ٌٗخبر الاجها٫ الىؾُلت التي ج٨ٟل الخدضًض الأمثل للأهضاٝ بالإياٞت بلى الخٗغٝ الىا٢عي ٖلى  الخخطيط :

 الاخخُاحاث والؤم٩اهُاث، ٦ما ٌٗض ؤصاة بٖلان الخُت ومخابٗتها.

ا٫ هى الٗىهغ الخُىي في ٞاٖلُت الخىُٓم، خُث ؤن وحىص ٢ىىاث واضخت للاجها٫ بن الاجه الخىظيم :

 بحن الأٞغاص، ًاصي بلى ٞٗالُت الخىُٓم في جد٤ُ٣ ؤهضاٞه.

للاجها٫ صوع ؤؾاس ي في هجاح مهام ال٣اصة وفي جىاٞغ الٟاٖلُت للخىاٞؼ والخٗغٝ ٖلى خاحاث  الخىحيه :

 الأٞغاص وصواٞٗهم.

حر الخىحُه االإىاؾب ٌٗض الاجها السقابت : ٫ عوح الٗملُت الغ٢ابُت في ٦ك٠ الأزُاء والاهدغاٞاث وجىٞ

 لإهجاح الؤحغاءاث الخصخُدُت. 

ت مً الؤحغاءاث التي ج٨ٟل اؾخسضام البُاهاث اللاػم جىاٞغها  اجخاذ القسازاث : ًمثل هٓام الاجها٫ مجمىٖ

 لاجساط ٢غاعاث ؾلُمت.

لجىصة الكاملت ٖلى ؤهه الٗملُت التي حؿمذ بخض٤ٞ االإٗلىماث اللاػمت في خحن جبرػ ؤهمُت الاجها٫ في بصاعة ا

ت.حلٗملُاث الخدؿحن االإؿخمغ وخل االإك٨لاث التي جىاحه الٗملُاث الدؿُ  رً
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 في المؤطظتالمىازد البشسيت في جحقيق الجىدة الشاملت  إدازةالمطلب الثالث :دوز 

غ بغامج بصاعةًخجلى صوع  ت في جُىٍ بُت  االإىاعص البكغٍ الجىصة الكاملت ،جىحُه الجهىص هدى ههج  لإصاعةجضعٍ

ب بػاء مخ٩امل  ب م٘ اؾتراجُجُاث االإاؾؿت.  ؤهضاٝجخُاب٤  ؤنًجب ٖملُت الخضعٍ غ ٖضة ٖىانغ الخضعٍ و جىٞ

 : ؤهمها

 البرامج الخدزيبيت : -1

ب هى  ث ًدضر حٛحراث الجىصة الكاملت ،خُ بصاعةالتي ج٣ىم ٖلحها مىهجُت  الأؾاؾُتالغ٧اثؼ  بخضيالخضعٍ

ت في االإىٓمت ،عؾالتها ،ز٣اٞتها الخىُٓمُت ، ،ؾُاؾاتها ،و جدؿحن االإؿخمغ في مىخجاتها ،وهظا  ؤهٓمتهاحظعٍ

تها في  بعياء بلىلخ٣ضًم مىخج ٖالي الجىصة و ؾٗغ مىاؾب مما ًاصي  الؼباثً و يمان ب٣اء االإاؾؿت و اؾخمغاعٍ

 الٗمل . 

 العليا : الإدازةدعم  -1

ل ا بصاعةجُب٤ُ  جدضًض ٠ُ٦ ًم٨ً الىنى٫  بلى،ًدخاج  الأحللجىصة الكاملت ٢غاع اؾتراجُجي ،طو هضٝ َىٍ

حر الضٖم و االإااػعة  وبالإامهاًدخاج الى ا٢خىإ الجهاث الٗلُا في االإىٓمت  الأمغ الُه ومتى وهظا  بًغوعتها و جىٞ

ت لها .  االإاصًت و االإٗىىٍ

خى٠٢ هجاح  الٗلُا في االإىٓمت  الؤصاعة وبًمان ٢ىاٖتهجُتها ٖلى مضي الجىصة الكاملت ،و جُب٤ُ مى بصاعةوٍ

بٟىاثضها و يغوعتها ،مً احل جد٤ُ٣ الخدؿحن االإؿخمغ في الجىصة ،وهظا مً زلا٫ صٖم ٢ىي ،لهظا الىٓام و 

حر الخماؽ لضي حمُ٘ الٗملاء باالإىٓمت ،ًم٨ً ان حٗمل  ت  بصاعةجىٞ  الؤصاعة ؤصواثمً  ٦إصاةاالإىاعص البكغٍ

٣خحن  بصاعةي جد٤ُ٣ الٗلُا ف  1. ؤؾاؾِخحنالجىصة الكاملت بُغٍ

  تالجىصة الكاملت في اَاع ٖملُاتها  بصاعةوبٟلؿٟت ومباصت لا٢خضاء  الؤصاعٍ

  ت بضٖم مً الاصاعة الٗلُا ،ان جازظ بىهج اصاعة الجىصة الكاملت حؿخُُ٘ صاثغة االإىاعص البكغٍ

 في ٧اٞت اهداء الكغ٦ت.

 2: جىميط العملياث -1

 ٘ ٣ت،و ًجٗله ًخم  الأصاءمً مؿخىي حىصة خُث ًغٞ و ٌؿاهم في جسٌُٟ الخ٩ال٠ُ مً  ؤؾهل بالُغٍ

٘ مً صعحت االإهاعة ٖمىما صازل بإؾلىبزلا٫ حٗل الٗمل ًخم  االإىٓمت ،و ٌٗض جىمُِ  واخض ،مما ًغٞ

 ثالؤحغاءاجىخُض الُغ١ و  بلىمُلب مً مُالب جد٤ُ٣ الجىصة الكاملت ،ٞهى حهضٝ  الؤهخاحُتالٗملُاث 

                                       
 44،47،م م 2003ٍت مضزل اؾتراجُجي ،صاع واثل لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ،االإىاعص البكغ  بصاعةؾهُلت مدمض ٖباؽ ، 1
ت هضاع الغيىان لليكغ و الخىػَ٘ ،ٖمان ، بصاعةمدمض حاؾم الكٗبان ،مدمض نالح الابعج ، 2  234،م2014ٍ،1االإىاعص البكغٍ
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٤ همِ واخض ،مهما حُٛ ٘  بفي ٧اٞت االإجالاث الٗمل صازل االإىٓمت و حٗلها جخم وٞ الٗاملىن و هظا لغٞ

 مؿخىي الجىصة.

 شمىليت و اطخمسازيت السقابت : -1

ً  ؤؾلىبالجىصة الكاملت ًيبغي جبني  بصاعةلخد٤ُ٣ مىهجُت  الٗمل في ٧اٞت  لأصاءاالإخابٗت و الخ٣ُُم االإؿخمغٍ

و  ٞالكمىلُتاث و طل٪ ل٩ي حٗغٝ االإىٓمت ان ٧اهذ حؿحر هدى مٗاًحر الجىصة التي و يٗتها االإجالاث و االإؿخىٍ

ت حؿاٖضاجها ٖلى ٦ك٠ ؤي اهدغاٝ ًٖ مؿخىي الجىصة االإ٣غع.  الاؾخمغاعٍ

 دمج العاملين: -1

ل الٗاملحن في ٧ بقغا٥صمج الٗاملحن ٖلى اٖخباع ؾُاؾت الضمج حٗني  ؤهمُتالجىصة الكاملت ٖلى  بصاعةجا٦ض 

٤ مى٤ُ و مىهجُت  ش يء الجىصة الكاملت  بصاعةالؿمت الغثِؿُت التي جخه٠ بها مىهجُت  بن، الؤصاعة،و طل٪ وٞ

 ٤ غ و الخدؿحن و جدمُل  لُدبني:الخٗاون و الٗمل الجماعي ،و عوح الٟغٍ ؾُاؾت صمج الٗاملحن مً احل الخُىٍ

  حؼء مً االإىٓمت . بإجهم بقٗاعهمحمُ٘ الٗاملحن االإؿاولُت و 

 جحظين اطدثماز العىصس البشسي: -1

الؿبل و الىؾاثل ،و  بإ٦ٟإ اؾدثماعهاو الٗىهغ البكغي زغوة جمخل٨ها االإىٓمت لظا ًجب االإداٞٓت ٖلحها 

٤ الخدٟحز الٟٗا٫ الجُض و ػعٕ الىلاء و الاهخماء لضًه اججاه االإىٓمت  جدؿحن هظا الاؾدثماع بك٩ل صاثم ًٖ َغٍ

 1ًٖ جد٤ُ٣ الجىصة و عيا الٗملاء. االإؿئى٫ لجىصة الكاملت ،و هى ا بصاعة مىهجُتٞهى الظي ؾِىُب٤ 

     (:مثلث الجىدة و الخمييز1.1الشكل زقم) 

 طعيد مىظف                                                                                  

                                                                                                                     

 

 

 

 

 

 حىدة وجميز                                                                                          
ت ، بصاعةاالإهضع :مدمض حاؾم الكٗبان ،مدمض نالح الابعج ،  248،م2014ٍ،1الخىػَ٘ ،ٖمان،صاع الغيىان لليكغ و االإىاعص البكغٍ

 

                                       
ت ،صاع الغيىان لليكغ  مدمض حاؾم الكٗبان ،مدمض نالح الابعج ، 1  248،م 2014ٍ،1و الخىػَ٘ ،ٖمان، اصاعة االإىاعص البكغٍ

 عن طريق التحفيز    
تحسين مستمر 

للعلاقة مع 
 العنصر البشري
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 خاجمت الفصل 

ت ًم٨ً ان جخجؿض في وخضة جىُٓمُت في  بصاعة ؤنه٣ى٫  ؤنلهظا الٟهل ًم٨ىىا  ٦سلانت االإىاعص البكغٍ

ُٟ ًماعؾها ٧ل مؿئى٫ مؿحر في االإاؾؿت و هي حٗخبر ٞاٖلا مازغا ٖلى الخُاعاث  تاالإاؾؿت ،ٞهي وْ

اث٠ واصواع حؿع ؤهضاٝللماؾؿت و لها  الؤؾتراجُجُت ى الى جد٣ُ٣ها  ،و ل٩ي ج٣ىم بخد٣ُ٣ها ٞهي ج٣ىم بٗضة وْ

جدهُل الجىصة الكاملت  خُث  الأهضاٝومً بحن جل٪ حٗلتها جدخل م٩اهت جىُٓمُت ممحزة في الٗهغ الخضًث ،

لحن الٗام الأٞغاصالخضي للمؿتهل٪ و الؼباثً ،و  الؤقبإالظي جضوع خىله وهظا لخد٤ُ٣  الأؾاس يٌٗخبر  االإدىع 

 ٖلى خض ؾىاء .

ت هي مٟخاح لىجاح و االإداٞٓت ٖلى هٓام  الؤصاعةخُث   الجىصة الكاملت. بصاعةالىاجخت للمىاعص البكغٍ
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 مقدمت الفصل:

ت في جؼبُّ الجىدة الشاملت في  ًىاه في الجاهب الىـشي مً خلا٘ ماسؤ خى٘ ؤهمُت بداسة االإىاسد البششٍ

م الأداء و جدعح هم ،االإاظعت و هزا مً خُث سً بمخخلٍ الؼشَ بةجباق  دوساث  ن ُذسة الأًشاد و جىمُت ملاسً

بُت و مذي ؤهمُت هزا في جد يُت ؤو جذسٍ الذساظت هزه بلذ الاهتهاء مً  و ُِّ ؤهذاي االإىـمت و ؤزشه كليها ، جٖىٍ

ت ، ظىي هداو٘ بظِاغ رلٗ كلى واُم  ماظعت مُىاء معخواهم لخٖىن خِلا للذساظت االإُذاهُت مً  الىـشٍ

ت في جدُِّ الجىدة الشاملت في االإاظعت.  خلا٘ دساظت دوس بداسة االإىاسد البششٍ

هم اخذ االإاظعاث االإهمت و الٌلالت في  هجاح وشاغ الىِل البدشي  في الوشب لخبر مُىاء معخواخُث ٌ       

ذ الحالي و ظيخلشي في هزا الٌصل  وهزا مً خلا٘ ماالجضائشي ،  :بلىآدعبخه مً ؤهمُت بالوت في الىُ

 االإبدث الأو٘ : جِذًم كام الإاظعت مُىاء معخواهم  -            

ت في جدُِّ الجىدة الشاملت في االإُىاء بداسةاالإبدث الثاوي :دوس  -              االإىاسد البششٍ
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  ؤسصضت منىا  مضخااهم جقدًم عام لم المبدث الأول:

، ُذساث الاظخِبا٘ و االإلالجت ممحزاجه ، و امخُاصاجه ظيخؼشَ في هزا االإبدث بلى الخلشٍٍ بمُىاء معخواهم، 

 به، و ميشأجه االإخخصصت.

  الخعريف بمؤسصضت منىا  مضخااهم المطلب الأول:

ٍ باالإاظعت، مهام و ؤهذاي  ظيخؼشَ في هزا االإؼلب بلى: وشإة االإُىاء، وشإة ماظعت مُىاء معخواهم،  الخلشٍ

 االإاظعت.

 : اليشأة الجارافنت للمنىا -1 1

بالخشوبت ،كباسة كً شاػئ ظاخل ًدخىي  أن ظاخل مذًىت معخواهم الزي ًشبؽ صلامىذس  1830ُبل ظىت .

بـ  كلى صخىس ضخمت خؼحرة الابداس ،و ظمُذ مذًىت معخواهم بهزا الاظم وعبت الى وحىد ُشاصىت االإعماة 

 ،1833ًٖاهذ هزه البذاًت الحُُِِت الإذًىت معخواهم "مشس ى الوىائم".

 م. 1881متر بدلى٘ ظىت  325ه بلى متر لُصل امخذاد80م، ؤوص ئ ؤوّ٘ سصٍُ للمُىاء بؼى٘ 1848في ظىت     

م، وبلذ زلار ظىىاث مً رلٗ ؤكلً كىه مششوكا را مىٌلت 1882اهؼلّ ؤوّ٘ مششوق لتهُئت االإُىاء في ظىت    

 كامت.

 م اهتهذ بمُلاد ؤو٘ خىض للمُىاء.1904م و 1890جلذ رلٗ ؤكما٘ تهُئت ضخمت بحن     

أظشة الأمىاج الجىىبُت الوشبُت      م، جمّ بوشاء الحىض الثاوي بشصٍُ ػىله 1941للمُىاء ظىت بلذ بىاء 

 م.1959م وبذاًت 1955متر ًُما بحن نهاًت  430

ش االإُىاء بما ًخماش ى مم مخؼلباث االإىؼِت، خُث ؤصبذ ٌشٖل     ؤظاظُا الُىم حضء مىز رلٗ الححن ًخم جؼىٍ

 في حشاسْ الٕبري التي الصىاكاث مً لذًذباليعبت لل طشوسي  وهى في االإىؼِت بالىِل الخاصت الخدخُت مً البيُت

 هِل ؤسوُت كبر االإعخلمحن النهائُحن مً مِشبت الخذماث مجمىكت مً اظخدذار ٌصجم ؤهه الذولُت. بر الخجاسة

 مخلذدة الأهماغ.

 : وشأة مؤسصضت منىا  مضخااهم-2

ت و خذماث الصُذ البدشي، وحششي كلى حعُحره   ًِذم مُىاء معخواهم هىكحن مً الخذماث: الخذماث الخجاسٍ

ت راث ؤظهم ، ؤوشإث في   EPE/ EPM/ Spaماظعت مُىاء معخواهم وهي ماظعت كمىمُت اُخصادًت، ششٓ

م  ؤالإُىائيبػاس بصلاح الىـام  خ الصا 287 -82الجضائشي بمِخض ى االإشظىم الخىٌُزي سُ  ؤوث 14دس بخاسٍ

 .م1982

مبر  ،وسزذ ماظعت االإُىاء م، الخذماث والخجهحزاث الخاصت بالذًىان الىػجي للمىاوئ 1982ابخذاء مً شهش هىً

ت ؤًظا (ONP)االإىدلّ 
ّ
ى االإىدل ت الىػىُت للصحً والخٌشَ زلٗ جلٗ الخاصت بالششٓ ، ٓما (SONAMA)، وٓ

ىلت ت الىػىُت للملاخت  ؤظىذث بليها مً حهت ؤخشي مهام الِؼش االإىٔ  .  (CNAN)ًُما ُبلُ للششٓ

 ًإصبذ دوسها مىىػا بما ًلي: 



دساظت خالت ماظعت مُىاء معخواهم                                                       الٌصل الخؼبُِي :     

 

51 

 حعُحر ؤملاْ الذولت االإُىائُت والؤوشاءاث الخاصت واظخولا٘ وجىمُت االإُىاء.-

ى، الِؼش والؤسظاء.-  اخخٖاس خذماث الصحً والخٌشَ

ِها هدى الاظخِلالُت1989ًٌُشي  29في  ذ ماظعت مُىاء معخواهم ػشٍ ِّ كلى هشاس االإاظعاث التي  م ش

ت كمىمُت راث ػابم  لها بمىحب كِذ مىزّ مً ششٓ ٓشٌذ كً اظخِشاس في وطلُتها االإالُت، خُث جم جدىٍ

ت راث ؤظهم سؤط مالها  ت كمىمُت اُخصادًت، ششٓ دج جدذ الحُاصة الٖاملت  25.000.000احخماعي بلى ششٓ

ت حعُحر معاهماث الذولت "االإىاوئ"  م ، جدSOGEPORTSلششٓ وجخظم  B.88.01مل للسجل الخجاسي سُ

خ  04-88و  03-88و  01-88للِاهىهحن الخجاسي واالإذوي ػبِا لأخٖام الِىاهحن  ، 1988حاهٌي   12الصادسة بخاسٍ

خ  101-88واالإخظمىت للىصىص الخىـُمُت لاظخِلالُت االإاظعاث، وػبِا للمشظىم  حاهٌي  12الصادس بخاسٍ

خ الصاد 119 -88م، واالإشظىم 1988 خ  177-88م، واالإشظىم  1988ماي  16س بخاسٍ ظبخمبر  28الصادس بخاسٍ

 م.1988

 الخعريف بالمؤسصضت:-3

             لخلشٍٍ باالإاظعتًمًٕ بًجاص حلشٍٍ ماظعت مُىاء معخواهم في الىِاغ الخالُت: 

 ؛ هم: ماظعت مُىاء معخوا اظم االإاظعت 

 ت راث ؤظهم الىـام الِاهىوي للماظعت: ماظعت  ؛كمىمُت اُخصادًت، ششٓ

  :ت حعُحر معاهماث الذولت  000 000 500سؤط االإا٘ الاحخماعي دج جدذ الحُاصة الٖاملت لششٓ

 ؛SOGEPORTS"االإىاوئ" 

  :خ الخإظِغ م 1982ؤوث  14جاسٍ خ  287 -82م بمِخض ى االإشظىم الخىٌُزي سُ           ؤوث 14الصادس بخاسٍ

 ؛ م 1982

 خ اظخ  ؛م 1989ًٌُشي  29االإاظعت: ِلالُت جاسٍ

  :الشئِس ي بلى صلامىذس  ص ب ّ  ؛27000معخواهم  131االإِش الاحخماعي: الؼشٍ

 ؛ م ولِب االإذًش اللام: مىلاي مدمذاظ 

  :ٍ؛ 12 / 33.01.11 (045)الهاج 

 . :؛33.01.15 (045)ًآغ 

  :م كلى الؤهترهذ  ؛www.port-mostaganem.dzاالإىُ

  م الجوشافي ُت لخلُج ؤسصٍى بحن خؼي كشض االإىُ ° 35ًِم مُىاء معخواهم في الجهت الششُ

ا° 05و° 00شمالا و خؼي ػى٘ ° 56و  ؛ششُ

 

http://www.port-mostaganem.dz/
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 : مهام و أهداف المؤسصضت -

 : مهام مؤسصضت منىا  مضخااهم -أ

 : ًمًٕ بًجاص مهام ماظعت مُىاء معخواهم في الىِاغ الخالُت 

ش مُىاء معخواهم اظدثماس  -  ؛ وجؼىٍ

 ؛ اظخولا٘ الآلاث والؤوشاءاث االإُىائُت -

ُت -  ؛  بهجاص ؤكما٘ صُاهت وتهُئت وجدذًث للبجى االإُىائُت الٌىُ

- ً أء الآخشٍ  ؛ بكذاد بشامج بىاء وصُاهت وتهُئت للبجى االإُىائُت الخدخُت بالخلاون مم الشش

ى االإُىائُت -  ؛ مباششة كملُاث الصحً و الخٌشَ

 ؛ مضاولت كملُاث الِؼش، الُِادة، الؤسظاء وهحرها -

ت راث الصلت االإباششة ؤو هحر االإباششة بمىطىق  - ت، االإالُت، الصىاكُت، واللِاسٍ الُِام بٖل اللملُاث الخجاسٍ

 . ماظعت مُىاء معخواهم

 أهداف مؤسصضت منىا  مضخااهم 

  ،الىىكُت، الحماًت والعلش.جإمحن ؤخعً الـشوي للبىس البظائم مً خُث االإذّة الضمىُت 

     .)راث ٌٓاءة كالُت ً  جِذًم حعهُلاث خُُِِت )وظائل كبىس وملالجت وجخضٍ

   .ٔىن الآران الصاهُت لاهخماماث االإخلاملحن الاُخصادًحن 

 .حعُحر ؤملاْ الذولت 

 .ش مُىاء معخواهم  حعُحر الاظدثماس وجؼىٍ

 .اظخولا٘ الىظائل والخجهحزاث االإُىائُت 

  ُت للمُىاء.جىٌُز  ؤشوا٘ الصُاهت والتهُئت وججذًذ البيُاث الٌىُ

  ً بصذاس بشهامج ؤشوا٘ الصُاهت والتهُئت وخلّ بيُاث مُىائُت بالخيعُّ مم مخلاملحن آخشٍ

 مخخصصحن.

 .االإُىائُت ً ى والدشىٍ  جىٌُز كملُاث الصحً والخٌشَ

 .جىٌُز كملُاث الِؼش والؤسشاد والشظى...الخ 

ت االإشجبؼت بصٌت مباششة وهحرجىٌُز ٔل اللملُاث ال ت،االإالُت،الصىاكُت،واللِاسٍ بالهذي  مباششة خجاسٍ

 الاحخماعي

 

 

 



دساظت خالت ماظعت مُىاء معخواهم                                                       الٌصل الخؼبُِي :     

 

53 

 الهُٖل الخىـُمي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ئيس مجلس الإدارة                         ر  

 الرئيس التنفيذي                        

 المستشارون

 

 

 

دارة مكتب الرئيسإ  

       التنفيذي 

 نائب رئيس مجلس الإدارة            

 الإدارة

 العامة

 للعمليات 

 البحرية

 إدارة 

 الأرصفة

 و الساحات

 إ دارة 

 الموارد

 البشرية

 إدارة 

 المشاريع

 إدارة 

 الشؤون

 الفنية

 ميناء  ميناء سقطري

 نشطون

دارة الشؤون إ

 المالية     

دارة التخطيط و إ

 المعلومات و

            لتسويق ا

    

                  

 إدارة الشؤون 

 القانونية     

دارة الرقابة إ

 الداخلية 

إدارة           
 المشتريات            
           و المخازن
    



دساظت خالت ماظعت مُىاء معخواهم                                                       الٌصل الخؼبُِي :     

 

54 

 منىا  مضخااهم  مؤسصضت امخنازاثخصائص و المطلب الثاوي: 

 خصائص ماظعت مُىاء معخواهم في الىِاغ الخالُت: ًمًٕ بًجاص  

 .م حُى بظتراجُجي هام  مىُ

  ًشة ػشَ مىاصلاث هدى مىؼِت خلٌُت جخإلٍ م  ولاًت. 12وً

 .ت االإىخـمت  مدؼاث سظى مخخصصت لعًٌ الأداء لخإمحن الخؼىغ البدشٍ

  ،ذ.بوشاءاث مخخصصت الإلالجت هاُلاث الحبىب، العٕش  الخمىس وهاُلاث الضً

 .موؼاة وهحر موؼاة ً  ُذساث جخضٍ

 .خماًت حُذة للبظائم 

 .)الأسض ي والعاخل الىػجي ّ  جىىق ػشَ حعلُم البظائم )العٕت الحذًذًت، الؼشٍ

 .ػمىح االإخلاملحن الاُخصادًحن ّ ُت وججهحزاث وً  بجي ًىُ

 .ى  بػاساث وكما٘ مهُئىن ومذسبىن كلى كملُاث الصحً والخٌشَ

  ؤًام . 7ؤًام/ 7ظا و  24ظا/ 24كمل مخىاصلت: ظاكاث 

 امخنازاث المنىا  

وحىد مُىاء معخواهم في مىؼِت ًلاخُه بحن وهشان، ؤسصٍى والجضائش اللاصمت، ًهى ٌلخبر مً حهت مىٌزا          

ػبُلُا للذة ولاًاث: معخواهم، شلٍ، هلحزان، ملعٕش، جُاسث، جِعمعُلذ، ظلُذة، .....، ومً حهت ؤخشي 

 ٌلخبر ملخِى لأهم الؼشَ االإادًت بلى الجىىب الجضائشي )الأهىاغ، هشداًت، بشاس، كحن الصٌشاء، ....(.

ٓزلٗ ًةن مُىاء معخواهم ًِم في مدىس جخِاػم ًُه ؤهم شبٖاث االإىاصلاث )ػشَ ملبذة وظٕٗ               

ا لخىمُ اها خُىٍ ت ًهى خذًذًت( مً وبلى مخخلٍ مىاػّ الىػً، والتي حلخبر ششٍ م الصىاكُت والخجاسٍ ت االإشاسَ

ّ العٕت الحذًذًت معخواهم  االإدمذًت )مدؼت الٌشص(، ٓما ؤهه  –مىصى٘ بشبٕت العٕٗ الحذًذًت كً ػشٍ

ش بمٖاهُت الىصل بالشبٕت الحذًذًت مم ولاًت جُاسث دون االإشوس باالإدمذًت، بما ًظله في اجصا٘ مباشش مم  ًىً

الوشبي للجضائش بلى هاًت جمجراظذ(، وهزا مً ؤحل هِل مخخلٍ العلم مىؼِخه الخلٌُت )الجىىب والجىىب 

أث الىػىُت والأحىبُت االإخخصصت في الخىُِب كً البترو٘ التي جيشؽ في  والخجهحزاث االإىحهت بلى الشش

 الجىىب الجضائشي.
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ّ بؼى٘          متر خؼي داخل  885 4ومً الامخُاصاث الأخشي التي  جمحز مُىاء معخواهم هي وحىد شبٕت ػشٍ

 االإُىاء، جشبؼه مباششة بالؼشَ الىػىُت لششَ وهشب وحىىب الجضائش وهزا دون االإشوس بىظؽ مذًىت معخواهم.

ُت التي جشبؼه مم مىؼِخه الخلٌُت االإخٖىهت مً  م الجُى بظتراجُجي الإُىاء معخواهم، والشبٕت الؼشُ  12االإىُ

ان مً ؤهم ما ًِذمه االإُىاء الإخل لذَّ ٌُ ش الإعخلملُه ؤخعً ولاًت  املحن الاُخصادًحن مً بمُخاصاث، ٓما ؤهه ًىً

 الخذماث بإُل جٖلٌت.

ى،   الأداء الجُذ واالإخىاصل للخذماث االإُىائُت مً خُث الؤهخاحُت، االإش دودًت، ملذلاث الصحً والخٌشَ

بل كذد ٓبحر مً ُصش مذة االإٖىر في االإُىاء، واالإداًـت الجُذة للبظائم ًٌعش اخخُاس مُىاء معخواهم مً ُ

 االإخلاملحن الاُخصادًحن ومجهضي العًٌ مً مخخلٍ الجيعُاث.  
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 دور إدارة الموارد البشريت في جدقنق الجودة الشاملت داخل منىا  مضخااهمالمبدث الثاوي :

ا٘ باليعبت الإاظعت مُىاء مىسد مً بحن مىاسد االإاظعاث ،ٓما هى الح ؤهماللىصش البششي ماخشا  ؤصبذ

م الؤهخاحُت و جدعحن حىدة  معخواهم،وهزا الإا له دوس ًلا٘ ٓبحر في جدُِّ ؤهذاًها ،و التي مً بُنها سً

ت ًلالت ًهي جيخهج  الخذماث و هزه الأهذاي مشجبؼت بخدعحن ؤداء اللاملحن ،وللىصى٘ بلى بداسة مىاسد بششٍ

ً والخذ ب لخدعحن االإهاساث .كذة ػشَ مً بُنها الخدٌحز و الخٖىٍ  سٍ

 لموارد البشريت في المنىا ، ل،والخكويً ،و الخدريب :صناصت الخوظنف  الأول المطلب 

 الهنكل الخىظنمي لإدارة لموارد البشريت -1

 البشريت الموارد مدًريت: 

ت مهخت ت االإىاسد مذًشٍ ً االإعخخذمحن بدعُحر االإشجبؼت الشاون حمُم ومشاُبت وجيعُّ بدىـُم البششٍ  والخٖىٍ

 والىظائل

ت هزه جخٖىن  .للماظعت اللامت   :الخالُت الٌشوق مً االإذًشٍ

 في االإاظعت ظُاظت جؼبُّ ومشاُبت بالإششاي الِعم هزا ًِىم :والخكويً المضخخدمين قضم 

 حعُحر بػاس

ً بشامج بةكذاد ًِىم ٓما االإعخخذمحن،     خه بلى بالإطاًت جؼبُِها، كلى والحشص الخٖىٍ  ضاهُتم بكذاد في مشاسٓ

 في

خٖىن  .االإعخخذمحن مصاسٍٍ بػاس    :الخالُت االإصالح مً وٍ

 االإعخخذمحن مصلحت ً  االإعخخذمحن، بدعُحر االإخللِت الِشاساث بةكذاد االإصلحت هزه جم :والخٖىٍ

ً بشامج وجىـُم بةكذاد وجِىم االإعخخذمحن، وجصيٍُ الخىؿٍُ، بحشاءاث جؼبُّ كلى حعهش ٓما  الخٖىٍ

 .جؼبُِها كلى والعهش

 اللمل وجٖالٍُ االإعخخذمحن ؤحىس  دًم كلى حششي التي االإصلحت وهي :الأحىس  مصلحت 

 االإاظعت، في جىاحذه مذة وػىا٘ الىاخذ الشهش خلا٘ اللامل به ًِىم الزي اللمل هـحر ومٖاًئاث مىذ مً

 .االإاظعت جدِِها التي الأسباح باقي مً ٓزلٗ والاظخٌادة

 اللمل، خىادر بملٌاث االإصلحت هزه جم :الاحخماكُت االإصلحت ٍ  بعبب اللمل كً الخىُ

 االإشض،

ظاث ٍ حلىٍ  .اللمل وػب الؼبُت، االإصاسٍ

 داخل االإاظعت االإخمثلت  ر دعُح:يهخم هزا الِعم ب قضم الوصائل العامت ً في ُؼم الوُاس و الخمىٍ

 الىظائل اللامت و ٌشمل كلى زلار مصالح :
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 ؛ ً  مصلحت الخمىٍ

  اللامت؛مصلحت الىظائل 

 مصلحت حعُحر االإخضون 

 في الثِاًُت و الاحخماكُت الأوشؼت بدعُحر ِعمهزا ال يهخم :و الثقافنت  الاجخماعنت الخدماث قضم 

خٖىن  االإاظعت  :مصلححن مً وٍ

 ؛ لللامل الاحخماعي الجاهب وحلالج حششي التي االإصلحت وهي :الاحخماكُت الخذماث مصلحت 

 اض ي اليشاغ مصلحت  الأوشؼت حمُم كلى مباششة حششي التي االإصلحت وهي : والثِافي الشٍ

اطُت يهُت الشٍ  لهم ٓمٖاًإة واللما٘ اللما٘ ؤبىاء لصالح الىاخذة العىت ػىا٘ جخم التي والترً

  العىت ػىا٘ االإبزولت هىداثاالإج كلى

 : الهنكل الخىظنمي لإدارة الموارد البشريت (2 2)الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 االإصذس :االإُىاء 

 

 مديرية الموارد البشرية

الوسائلو   

قسم الخدمات الاجتماعية 

 و الثقافية           
 قسم الموظفين و التكوين  قسم الوسائل العامة               

مصلحة 

 الأجور 

مصلحة 

 الاجتماعية 

مصلحة 

 التموين  

مصلحة 

تسيير 

 المخزون

مصلحة 

النشاطات 

الثقافية و 

 الرياضية

مصلحة 

الخدمات 

 الاجتماعية

مصلحة 

الوسائل 

 العامة  

مصلحة 

الموظفين و 

 التكوين  
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 جقضنماث الموارد البشريت في المؤسصضت المنىائنت لمضخااهم 

 2116جقضنم الموارد البشريت خضب الجيط و طبنعت عقد العمل للمنىا  لضىت -: 3_2

ت    الجيغ     دائمحن          مخلاُذًً      %اليعبت االإئىٍ

 رٓــــــــــش     391 247 95%

 ؤهثى     22 14 5%

 االإجــــــــــــمىق 413 261      %  100

 االإصذس :االإُىاء

اللاملاث و مِاسهت بيعاء %95ؤن الشحا٘ ًمثلىن الأهلبُت مً اللما٘ بيعبت  ًدبحنمً خلا٘ هزا الجذو٘ 

 ٓزلٗ بيعبت لؼبُلت كِذ اللمل .

 جقضنم الموارد البشريت على خضب الفئاث العمريت -: 4_2

ت دائمحن         مخلاُذًً       االإجمىق   الٌئاث اللمشٍ

    02         2 0               - 25    

77         52          25 25-34 

 271    119 152 35-44 

244 80 164 45-54 

 66  04 62 55-60 

 ًإٓثر 61 10 04 14

 االإجمىق 413 261 674
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 جقضنماث عدد العمال خضب الضوصنومهىنت: 5_2

  دائمحن      مخلاُذًً      االإجمىق

 مىؿٍ بداسي       56 11 67

 معحر       53 16 69

 مىٌز        304 234 538

 االإجمىق   413 261 674

 

 المنىا  صناصت الخوظنف في 

ؤظالُب االإاظعت جبجي  بداسةاالإاظعت و جدعحن حىدة خذماتها ًخلحن كلى  ؤهذايُصذ بلىن              

ت راث ٌٓاءة كالُت ُادسة كلى  ًخللّ  خذًثت في ما و  الؤبذاقبعُاظت الخىؿٍُ للحصى٘ كلى االإىاسد البششٍ

 و حشمل كملُت الخىؿٍُ االإشاخل الخالُت : الخٍُٕ مم الوحر ،

 ؛الأشخاصحلُحن بلع  بلىجدذًذ الحاحت  -

 ؛جدذًذ مخؼلباث و اخخُاحاث اللمل  -

 ؛و حلشٍٍ بالىؿٌُت الشاهشةالبدث كً االإترشححن  -

بشان مصادس االإىؿٌحن االإدخمل حلُُنهم ؤي الاخخُاس بحن االإصادس الذاخلُت و  الِشاساثاجخار  -

 ؛الخاسحُت

ِت للاخخُاس  -  ؛جدذًذ الؼشٍ

 ؛بالٌشص زم التربصجِىم  -

 ؛الىاجح ،و حلُِىه ٓمىؿٍ  االإتر شحاخخُاس  -

و  جإدًتهاالُِام بخدلُل و جصمُم الىؿائٍ و جُُِم مذي ًلالُتها باظخمشاس لخدذًذ االإهام االإؼلىبت  -

شها .  االإهاساث الىاحب جىً

 الخىؿٍُ داخل االإُىاء : ؤهىاقهىاْ هىكحن مً  ؤنٓما 
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 الخارجي : الخوظنف -1

ش كً اخخاحها للمىؿٌحن وبذوسها االإاظعت االإُىائُت جشظل جِ ANEM بلىملٍ للخىؿٍُ  بًذاق ؤولاًخم  شٍ

 ٔل مً : الؤداسي ،و ًخظمً االإلٍ بليهاملٌاث االإترشححن  بةسظا٘ الأخحرةه ًخِىم هز

 ؛شهادة االإُلاد  -

  ؛بؼاُت العىابّ اللذلُت -

 ؛ ( الذبلىم) شهادةال -

  ؛للأكضبشهادة كائلُت للمتزوج و الٌشدًت  -

 ؛الجيعُت  -

  ؛شهادة ػبُت -

 ؛بؼاُت الخذمت الىػىُت ) للشحا٘( شهادة -

 ؛ الؤُامتبؼاُت  -

 ؛الصىس  -

 برِبىلحن و رلٗ مً احل امخدانهم ترشححن االإاالإ بةسظا٘جِىم مصلحت االإىؿٌحن  بلذ حمم االإلٌاث و ًشصها

 ؛عب مصالح ملُىت خ لأخشي  ًخخلٍ الامخدان مً وؿٌُت

ب كىذ شول ٓبحرة الإىاصٌاث الىؿٌُت ،االإاهل الللمي ،الخبرة ،و ا ؤهمُتماظعت االإُىاء حلؼي  ؤنٓما  لخذسٍ

 ؛الىؿائٍ الشاهشة 

 : الخوظنف الداخلي -2

ُت في الذسحاث    ُت :الترُ ِصذ به الترُ ُت في  ؤو وٍ ًِىم االإُىاء ٔل ظىت بخُُِم اللما٘  ،خُثالأحشالترُ

ّ الخىُِؽ خعب مشدود ًخم كلى خعب جلٗ الىِاغ بخوُحر االإىصب  ادة في  ؤو كً ػشٍ ،و جخخلٍ  الأحش صٍ

 خعب الٌٕاءة و الاحتهاد و الخبرة . لآخش مً مىؿٍ 

و هزا خعب كؼائه مما  بطاًاثكلى هِؼت و ٔل ظىت ًدصل  545االإىؿٍ الجذًذ جمىذ له كادة  ؤما

ُت   .ًيخج كً رلٗ جشُ
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  ًصناصت الخدريب و الخكوي 

 و الخدريب : ًخعلق بضناصت الخكويً أما في ما( 2

تحلؼي اظعت االإُىائُت الإا ت داخل  ؤولىٍ ش الٌٕاءة البششٍ ب للمىسد البششي وهزا لخؼىٍ ً و الخذسٍ للخٖىٍ

ألخالاالإاظعت والخدعحن االإعخمش للمهاساث   آخش بخصائُاث االإُىاء : يو

 معدل اهجاز خطت الخدريب  داخل المنىا -2-1

مىؿٍ  معحر  مىٌز االإجمىق 

 بداسي 

 

بذكذد االإسجلحن في خؼت الخ 32 13 125 170  سٍ

ب ؤوشؼتكلى  خصلىاكذد االإىؿٌحن الزًً  16 10 161 187  الخذسٍ

ب 50% 77% 129% 110%  ملذ٘ اهجاص خؼت الخذسٍ

 االإُىاءاالإصذس : 

 :جقرير الخكويً لمنىا  مضخااهم: 2_2

 

  ملخُِــــــــــــــــــــاث    شهــــــــــــاداث  

 مىؿٍ بداسي  08 08

 معُــــــــــش      10 -

 مىٌــــــــــــــز     161 -

 االإجمـــــــــــــــــــــىق   179 08

 االإجمــــــــــــــــىق النهائي  187   
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 صناصت الجودة داخل المنىا :المطلب الثاوي:

ت و مُىائُت جىاًعُت ؤٓثر ًإٓثر ،ًىاصل مُىاء معخواهم            الحاصل كلى شهادة الاًضو  –في ؿل بِئت بدشٍ

 باظخمشاس معحرة الخدعً مخلهذا بالالتزام باالإخؼلباث الخىـُمُت . -9001:2008

ّ الخدعحن االإعخمش لجىدة خذاماتها         ماظعت مُىاء معخواهم ُىث كضمها كلى بسطاء صبائنها كً ػشٍ

ّ  بداسةبالحٌاؾ كلى دًىامُُٕت هـام   .9001:2008الؤًضو  لأخٖامالجىدة  لذيها وً

 مداوس : ؤسبمظُاظت الجىدة جشجٕض في االإُىاء كلى 

  ّ وسهباتهم االإللىت و هحر االإللىت و لاتهم بلحن الاكخباس لخىُ الأخزبسطاء صبائيىا كً ػشٍ

 جدعحن ملالجت شٖاويهم واخخجاحاتهم،

 ،طمان حىدة الخذماث بمـهش امثل 

 - ه و كلاُاجه مم صبائىه، ًدخزئىن االإاظعت همىرحا  به في ظلىٓ

 ض هـام  _الخدعحن االإخىاصل  الجىدة. بداسةلٌلالُت كملُاتها مً احل حلضٍ

 جدقنق ماًلي: إلىًدث مدًر  المنىا  و ًخوعد  لضناصت الجودة الأمثل الأدا مً اجل 

 _  ت في ههج الخِذم الزي ٌعدىذ كلى ُُمت زِاًت  ؤظاظاطمان اهظمام و اشتراْ ٔل ػاُم الششٓ

 سوح الاهخماء،الاجصا٘ و الامخُاص؛مً خُث الصشامت ، االإاظعت

  جؼبُّ جذابحر الاجصا٘ الذاخلي و جدعحن الؼاُم ختى جخضح ملالم ظُاظت الجىدة و جصبذ مٌهىمت_

ت بحن حمُم  ّ، ؤًشادو مدشاسٓ  الٌشٍ

 لاث و شٖاوي الضبائً بلحن الاكخباس؛  _اخز اخخُاحاث و جىُ

 ؛9001:2015لخدظحر للملُاس الذولي _الاظخلذاد و ا 

،لذيها االإعاولُت و ٔل العلؼت لخؼبُّ هزه العُاظت و صُاهتها،جُُِم ًلالُت هـام  الجىدة بداسة "معئىلت

 الجىدة مً احل طمان جدعِىه االإعخمش. بداسةالىىكُت و ٓزلٗ كشض ظحروسة هـام  بداسة

ت  بداسةبذكم ظُاظت اهه ًِىم ٓما  لبلىن الأهذاي الجىدة واطلا جدذ الخصشي ٔل الىظائل الظشوسٍ

خدِّ مً ؤن العُاظت لا جضا٘ ًمه و اهجاص اظخلشاطاث بداسة ختى مش للىـام،لخلمُ،للخدعحن االإعخ

أًُت و ًلالت.  ملائمت،

ت بٌلالُت في بهجاح جؼبُّ هـام بداسة الجىدةكلى "و بالخالي   . حمُم الؼاُم_ٔل في مجا٘ اخخصاصه_للمشاسٓ

 االإصذس :كً بداسة االإُىاء
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 اصخمارة الاصخبنان جدلنلالمطلب الثالث:

مداولت للإظِاغاظدىاد الجاهب الىـشي كلى الجاهب  ا الى ما جم الخلشض الُه في الٌصل الىـشي، وٓ

الاظخبُان، خُث جظمً مجمىكت مً الأظئلت االإولِت والشبه مولِت لأحل جدذًذ  بكذادالخؼبُِي جم 

 الؤحاباث ومداولت الخدٕم ؤٓثر في جدلُل الىخائج.

ت مذيالبدث في حاهب ب الأظئلت بدعب خؼتأن جشجِ      ؤهمُت االإىاسد  ه الىـشي، خُث اهؼلِذ مً ملشً

ت في جدصُل االإللىمت  .في جدعحن الِشاساث في االإاظعت وباجالي جدُِّ الجىدة الشاملت البششٍ

هخائج االإشهىبت في هزا البدث، ًِذ ُمذ بالاكخماد كلى الاظخبُان  بلىمً احل الىصى٘ وصائل الدراصت:

مً االإعخجىبحن  االإىحه للماظعت االإُىائُت الإعخواهم، ورلٗ باكخباسه وظُلت ًلالت، بالإطاًت ًهي لا جخؼلب

ذ   وبالخالي لا جمثل كائِا ٓبحرا في ظحر ؤكمالهم. الٕثحر مً الىُ

مىحه لشئظاء  اظخماسة  40ُمذ بخىصَلها كلى االإاظعت  التي خماساثًِذس كذد الاظافراد العنىت الدراصت:

مذ باظترحاق ٔل الاظخماساث بلذ  والأُعاماالإصالح  االإلُىت باجخار الِشاساث في ماظعت مُىاء معخواهم وُ

خ اًذاكها.  ؤسبلت ؤًام مً جاسٍ

ألاحي:       مًٕ جدلُل هخائج الاظخبُان  وٍ  

 المعلوماث الشخصنت : -1

 (:جيط الموظفين1-2-2رقم )الجدول 

 الجيغ: 1ط

 اليعبت الخٕشاس الجيغ

 62.5% 25 رٓش

 37.5% 15 ؤهثى

 100% 40 االإجمىق

 

ن الشحا٘ ًمثلىن ؤهلبُت ه ًمًٕ ؤن هلاخف ؤمً خلالًبحن هزا الجذو٘ هىق حيغ االإىؿٌحن في االإُىاء ،و 

 . االإىؿٌحن بحماليمً  الؤهارىؿٌحن باالإ مِاسهت%62.5و هزا بيعبت  االإىؿٌحن 
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 الموظفين أعمار (:2_2_2الجدول رقم )

ت جيخمي  بلى:2ط  ؤي ًئت كمشٍ

ت  اليعبت الخٕشاس الٌئاث اللمشٍ

 %50 20 30الى 20مً

 %25 10 40الى 31مً

40 َ  %25 10 ًما ًى

 %100 40 االإجمىق

ت داخل مُىاء معخواهم ،خُث  والىخائج  ؤكلاهالجذو٘  هلاخف مً خلا٘هزا الجذو٘ ًبحن الٌئاث اللمشٍ

زم جليها الٌئت  %50وهزا بيعبت  ظىت 30الى 20مابحن  ؤكماسهماهلب االإىؿٌحن جتراوح  ؤن  االإخدصل كليها

ت مابحن   %25ًما ًىَ بىٌغ اليعبت 40و ٓزلٗ 40ا31٘اللمشٍ

 (:المضخوى الخعلنمي للموظفين3_2_2الجدول )

 الخللُمي: هى معخىاْ ما:3ط

 اليعبت الخٕشاس االإعخىي الثاهىي 

 %05 02 زاهىي ًاُل 

 %40 16 لِعاوغ

 %35 14 ماظتر

 %20 08 آخش

 %100 40 االإجمىق

م مً اللما٘ له%40هلاخف ؤن ًبحن الجذو٘ ؤكلاه االإعخىي الخللُمي للأًشاد اللاملحن داخل االإاظعت ،

 .ؤما كً معخىي زاهىي ًاُل ًهي وعبت طئُلت %35معخىي لِعاوغ زم جليها االإاظتر بيعبت  

 ( :المركس الوظنفي4_2_2الجدول) 

ض ْ الىؿٌُي  ما:4ط  هى مشٓ

ض الىؿٌُي  اليعبت الخٕشاس االإشٓ

 %35.5 7 مىؿٍ بداسي 

 %14.5 13 معحر

 %50 20 مىٌز

 %100 40 االإجمىق
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ض الىؿٌُي ؤو الخصيٍُ خعب العىظُى  مهىُت للأًشاد االإاظعت االإُىائُت خُث ًدبحن  ًمثل الجذو٘ ؤكلاه االإشٓ

الخاصت باالإىؿٌحن  %35.5زم جليها وعبت  %50اللاملحن مً االإىٌزًً خُث بلوذ وعبتهم  بحماليهصٍ ؤن  

ً حن و في الأخحر ًإحي االإعحرً  الؤداسٍ

 ( :المدة السمىنت للعمل5-2-2الجدول رقم )

 مذة اللمل باالإاظعت ت:ماه5ُط

 اليعبت الخٕشاس ظىىاث الخذمت

 %37.5 15 ظىىاث5اُل مً 

 %37.5 15 ظىىاث 5-10

 %25 10 ًإٓثرظىىاث 10

 %100 40 االإجمىق

مً االإىؿٌحن مذة  37.5%ًمثل الجذو٘ ؤكلاه الٌترة الضمىُت لللمل الأًشاد في االإاظعت االإُىائُت  ،بدُث 

ظىىاث ؤما كً  10الى 5للمىؿٌحن الزًً مذة كملهم مً  تظىىاث و ٓزلٗ بيعب5كملهم باالإاظعت اُل مً 

 %25ظىىاث ًبيعبت  10االإىؿٌحن لأٓثر مً 

 في المنىا  المدور الثاوي :إدارة الموارد البشريت

 ( :أصط الخوظنف6-2-2الجدول رقم )

 البششي في االإُىاء اللىصش ًخم جىؿٍُ  ؤظاط: كلى ؤي 6ط

 اليعبت                 الخٕشاس                     ًخم جىؿٍُ اللىصش البششي  ؤظاطكل ؤي 

 %30 12 الٌٕاءة

 %55 22 الشهادة

 %15 06 الاُذمُت

 %100             40                 االإجمىق

كمُلت جىؿٍُ اللىصش البششي جخم كلى ؤظاط  ؤنو الىخائج االإخدصل كليها  ؤكلاهمً خلا٘ الجذو٘ هلاخف 

بما ًيها الشهاداث الللمُت و االإهىُت  اللُىت االإعخجىبت  ؤًشادمً   %55وعبت وهي  ؤكلىالشهادة خُث جمخلٗ 

مً الأًشاد ًشون ؤن الخىؿٍُ ًٖىن كلى ؤظاط الٌٕاءة  و بيعبت طئُلت جإحي   %30 ومً حهت ؤخشي هجذان 

 الاُذمُت
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 الأصط التي جخم مكافأة المورد البشري بها ( :7-2-2الجدول رقم )

ت. الأظغهي  :ما7ط  التي جخم بها مٖاًإة االإىاسد البششٍ

االإاظعت جِىم بٌٕاءة االإىسد البششي كلى ؤظاط ملاسي الللمُت  ؤنهِى٘ ؤن الىخائج االإخدصل كليها جذ٘ كلى 

ُت %75بيعبت  زلٗ ملاسي ظلىٓ و هزا هى مٌهىم الٌٕاءة و هزا ما هٌعشه بىعي ٌٓاءاث مُىاء  %20ب  وٓ

ت ل بمٌهىم الٌٕاءة  االإاظعت  ؤنلمىسد البششي، مً خلا٘ هزا ًمًٕ الِى٘ وبيعبت ُلُلت كلى االإلاسي الىـشٍ

ت كلى ؤظاط بمٖاًإةجِىم  معخواهماالإُىائُت  ولا تهخم بشٖل ٓبحر كلى ملاسي  الٌٕاءة  مىاسدها البششٍ

تال  ىـشٍ

 جدفيز الموارد البشريت ( :8-2-2الجدول رقم )

ت في االإاظعت. جدٌحز : 8ط  االإىاسد البششٍ

ى الاظخبُان.  مصذس: اهؼلاُا مً جٌشَ

 الأظغ                   الخٕشاس اليعبت

ت 02 %05  ملاسي هـشٍ

ُت 08 %20  ملاسي ظلىٓ

 ملاسي كلمُت 30 %75

 االإجمىق 40 %100

هل جِىم االإاظعت االإُىائُت  الخٕشاس اليعبت

 بخدٌحز اللاملحن

 ولم 30 %75

 لا 10 %25

 مجمىق 40 %100
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ت وهزه الأخحرة لها ؤزش  ٓبحر كلى  مً خلا٘ الجذو٘ ؤكلاه هلاخف ان االإاظعت جِىم بخدٌحز مىاسدها البششٍ

ادة الؤهخاحُت االإاظعت، ووعبت  مً احل االإداًـت كلى اللىصش البششي،وجِىم اُشاساته بخدٌحزهم مً احل صٍ

 لا وملـم هالاء هحر مخلاُذًً في االإاظعت.                      أهذ بحابتها ُلُلت التي 

 حشجنع العمال على الإبداع و مكافأتهم( :9-2-2الجدول رقم )

 ومٖاًئت اللاملحن االإبذكحن؟ الأكما٘في اهجاص  الؤبذاقهل حصجم ماظعت مُىاء معخواهم كلى :9ط

 .ومٖاًإتهماللما٘  ببذاقحصجُم االإاظعت كلى  الخٕشاس اليعبت

 

 ولم 20 %50

 لا 03 % 7.5

 هىق ما 17 %42.5

 االإجمىق 40 100%

هلاخف مً خلا٘ الجذو٘ ؤكلاه و الىخائج االإخدصل كليها وحىد اججاه هالب لأًشاد اللُىت خى٘ مىاًِت حصجُم 

منهم بىىق ما ؤما البُِت  %42.5في خحن ؤحاب   %50الؤبذاق اللما٘ ومٖاًإتهم وهزا بيعبت االإاظعت كلى 

 وبيعبت ُلُلت ؤحابذ بىٌي .

 وصائل الرعاًت بالعىصر البشري ( :11-2-2الجدول رقم )

 . ؟االإا٘ البششي  سؤطالىظائل التي حلخمذ كليها االإاظعت لخىمُت  :ما هي10ط

 كلى ؤظاط الخٕشاس  اليعبت  

 الشكاًت 07 %17.5

ً والخللُم  15 37.5%  الخٖىٍ

ب  18 %45  الخذسٍ

 االإجمىق 40 100%          

ى الاظخبُان  االإصذس: اهؼلاُا مً جٌشَ
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البششي كلى االإىسد بان االإاظعت حلخمذ في جىمُت  ؤحابذالأهلبُت اللـمى ُذ  ؤنمً خلا٘ الىخائج ًـهش 

ب خُث وصلذ وعبت  ً بيعبت اللُىت ، و  مجمىق مً  %45الخذسٍ  %37.5حلخمذ ٓزلٗ كلى الخللُم والخٖىٍ

زلٗ حلخمذ كلى الشكاًت مً خلا٘ الؤحاباث االإخدصل كليها بيعبت وهزه اليعبت مً   %17.5 مخِاسبت بُنهم وٓ

 االإاظعت مهخما بٖل حىاهب مً احل جىمُت هزا االإىسد البششي.  ؤناالإاظعت وهزا ًذ٘ كلى  كما٘

 الخدريب في المنىا  ( :11-2-2الجدول رقم )

ب اللما٘.:11ط  اهخمام االإاظعت ب جذسٍ

ب اللما٘ الخٕشاس اليعبت  هل تهخم االإاظعت بخذسٍ

 ولم  40 %100

 لا 00 %00

 هىق ما 00 %00

 االإجمىق 40 %100

ى الاظخبُان.   االإصذس اهؼلاُا مً جٌشَ

بُت االإاظعت تهخم  ؤنمً خلا٘ هخائج الجذو٘ ؤكلاه جبحن  ش  بةششاْ اللاملحن في دوساث جذسٍ لوشض جؼىٍ

أهذ وعبت الؤحاباث  هم و مهاستهم ًِذ  ًذ٘ مذي اهخمام االإاظعت بمىاسد ما وهزا % 100وجىمُت ملاسً

ت  .وبإهمُت ٓبحرة  البششٍ

 الخكويً في المنىا ( :12-2-2الجدول رقم )

ً في االإاظعت12ط  :هل جلُِخم جٖىٍ

ً  الخٕشاس اليعبت  هل جلُِخم جٖىٍ

 ولم 35 87.5%

 لا 05 %12.5

 مجمىق 40 %100
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خى٘ جلِي الٌٕاءاث  %87.5هلاخف مً خلا٘ الجذو٘ و الىخائج االإخدصل كليها وحىد اججاه هالب و بيعبت 

ً ؤزىاء ؤدائها الإهامها باالإُىاء في خحن ؤن  ً امً ؤًشاد اللُىت لم ًخظلى %12.5للخٖىٍ  .لخٖىٍ

 هوع الخكويً المعخمد في المنىا  ( :13-2-2الجدول رقم )

ً  : 13ط  الزي حلخمذ كلُه االإاظعت. هىق الخٖىٍ

ى الاظخبُان.  االإصذس: اهؼلاُا مً  جٌشَ

ً مً ػشي االإاظعت الزي حلخمذ كلُه بشٖل ٓبحر  ؤنما ًمًٕ ملاخـخه مً خلا٘ الجذو٘ ؤكلاه  هىق الخٖىٍ

ً ً الخاسجي بيعبت ذاخلؤل هى جٖىٍ أهذ وعبت جٖىٍ مً احل جدعحن االإهاساث وسًم الٌٕاءة % 62.5ي، خُث 

زلٗ مً احل جإُلم اللما٘ مم الخٕىىلىحُا حذًذة، ع هِص في مجا٘ ملحن وٓ زلٗ حلىٍ  الؤهخاحُت وٓ

ً ال ت. خاسجيوحلخمذ بشٖل ُلُل كلى جٖىٍ  للمىاسد البششٍ

 المدور الثالث:إدارة الجودة على مضخوى المنىا 

 الخقننم في المنىا (:14-2-2الجدول رقم )

 هل هىاْ جُُِم في االإاظعت:14ط

ً الخٕشاس  اليعبت  هىق الخٖىٍ

 الذاخلي 25 62.5%

 الخاسجي 15 37.5%

 االإجمىق 40 %100

 هل هىاْ جُُِم في االإُىاء الخٕشاس اليعبت

 ولم 35 87.5%

 لا 05 %12.5

 جمىقاالإ 40 %100
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مً خلا٘ الجذو٘ ؤكلاه و الىخائج االإخدصل كليها وحىد اججاه هالب الأًشاد اللُىت ًُما ًخص  هلاخف

 .ًخظلىن  منهم لا% 12.5ًخظلىن للخُُِم و 87.5%خظىكهم للخُُِم ًمنهم وعبت 

 على كل المضخوياث في المنىا  الخقننم  (:15-2-2الجدول رقم )

 االإاظعت:هل ًخم الخُُِم كلى معخىي ٔل وؿائٍ 15ط

معخىي ٔل الىؿائٍ وهزا مً خلا٘  الخُُِم في االإاظعت ًخم كلى ؤنمً خلا٘ الىخائج االإخدصل كليها ًدبحن 

ذًً وهزا بيعبت    الأًشاد الباُحن احابى  ؤما% 50الىدُجت االإخدصل كليها خُث ؤن هصٍ ؤًشاد اللُىت ماٍ

أن الىٌي %37.5بىىق ما بيعبت   .و بيعبت طئُلت 

 هوع الخقننم في المؤسصضت  (:16-2-2الجدول رقم )

 في االإُىاء هىق الخُُِم الزي جخلِىهه :ما16ط

 هىق الخُُِم الخٕشاس                     اليعبت 

 االإدادزت 08  %20 

 الاظخماسة 30  %75 

 ؤخشي  02  %05 

 االإجمىق 40  %100 

اللُىت خى٘ هىق الخُُِم الزي  الأًشادهلاخف مً خلا٘ الجذو٘ و الىخائج االإخدصل كليها وحىد اججاه هالب 

منهم %20،في خحن ؤحاب لصالح الخُُِم بالاظخماسة  الأًشاد مً% 75 ؤحابًخلِاه اللىصش البششي خُث 

 .ؤخشي لصالح الخُُِم باالإدادزت ؤو االإِابلت ؤما البُِت وهي وعبت ُلُلت ؤحابذ لصالح الخُُِم بؼشَ 

كلى معخىي ٔل هل ًخم الخُُِم  الخٕشاس اليعبت

 الىؿائٍ في االإاظعت

 ولم 20 50%

 لا 05 12.5%

 ما هىكا 15 37.5%

  مجمىق 40 %100
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 المعاًير المخبعت للخقننم(:17-2-2الجدول رقم )

 في االإاظعت هي االإلاًحر االإخبلت للخُُِم :ما17ط

 االإلاًحر االإخبلت للخُُِم الخٕشاس اليعبت

 ٓمُت اللمل 10 %25

 حىدة اللمل 20 %50

 االإىاؿبت و العلىْ 10 %25

 االإجمىق 40 %100

ى الاظخبُان.  مصذس: اهؼلاُا مً جٌشَ

مً ؤًشاد  %50مً خلا٘ الجذو٘ وحىد اججاه هالب خى٘ ملاًحر الخُُِم بلى حىدة اللمل وهزا بيعبت  هلاخف

ٓمُت اللمل و االإىاؿبت  ر اللُىت االإعخجىبت كلى ؤن االإُىاء ٌلخمذ ملُاس الجىدة ٓإظاط في الخُُِم زم جلي ملاًح

 .%25و العلىْ بىٌغ اليعبت 

 شهادة الاًسو في المنىا (:18-2-2الجدول رقم )

 :هل خصلذ ماظعت االإُىاء كلى شهادة الاًضو 18ط

هل  خصلذ االإاظعت كلى شهادة 

 الاًضو 

 اليعبت الخٕشاس

 %100 40 ولم

 %00 00 لا

 %100 40 االإجمىق

ان االإاظعت 100%هلاخف مً خلا٘ الجذو٘ و الىخائج االإخدصل كليها ؤن حمُم ؤًشاد اللُىت ؤحابىا بىلم ؤي 

 االإُىائُت خصلذ كلى شهادة الاًضو.

 الرقابت في المؤسصضت (:19-2-2الجدول رقم )

ابت و بشٖل معخمش لخدعحن  جِذًم الخذماث  :19ط  :هل جِىم االإاظعت بالشُ

ابت هل جِىم االإاظعت وبشٖل  بالشُ

 معخمش لخدعحن جِذًم الخذماث

 اليعبت الخٕشاس

 %87.5 35 ولم

 %12.5 05 لا

 %100 40 االإجمىق

اباالإاظعت جِىم  ؤن ؤكلاههلاخف مً خلا٘ الجذو٘  ًاهلب و بشٖل معخمش لخدعحن الخذماث  تبالشُ

ذًً  ذًً لهزا بدُث بلوذ وعبت االإاٍ  . %87.5االإىؿٌحن ماٍ
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 دور العاملين في اجخاذ القراراث (:21-2-2الجدول رقم )

م :20ط ش جِىٍ  اللاملحن في اجخار الِشاساث  ؤداءهل حلخمذ االإاظعت كلى جِاسٍ

ش  هل حلخمذ االإاظعت كلى جِاسٍ

م ؤداء  اللاملحن في اجخار جِىٍ

 الِشاساث

 اليعبت الخٕشاس

 %62.5 25 ولم

 %37.5 15 لا

 %100 40 االإجمىق

م ؤداء اللاملحن في اجخار الِشاسا ش جِىٍ مما   ثًدبحن مً خلا٘ الجذو٘ ؤن االإاظعت االإُىائُت   حلخمذ كلى جِاسٍ

  .ًىضح مذي اهخمام االإُىاء بإداء اللاملحن و ؤهمُتهم 

 موارد البشريت (:21-2-2)الجدول رقم 

ت ماهلت للحصى٘ كلى الجىدة الشاملت21ط  : هل جمخلٗ االإاظعت مىاسد بششٍ

 اليعبت الخٕشاس 

 %87.5 35 ولم

 %00 00 لا

 %12.5 05 هىكا ما

 %100 40 االإجمىق

ت ماهلت للحصى٘ كلى الجىدة الشاملت و هزا  ٘مً خلا الجذو٘ ًدبحن لىا ؤن االإاظعت جملٗ مىاسد بششٍ

 هحر مىاًِت كلى هزا .% 12.5مً حل ؤًشاد اللاملحن االإعخجىبحن مِابل  %87.5بيعبت 

 جدفيز مً اجل جطبنق الجودة الشاملت(:22-2-2)الجدول رقم 

 مً احل جؼبُّ الجىدة الشاملت:هل جظم االإاظعت ؤظالُب مدٌضة لللاملحن 22ط

 اليعبت الخٕشاس 

 %62.5 25 ولم

 %12.5 05 لا

 %25 10 هىكا ما

 %100 40 االإجمىق
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مً خلا٘ الىخائج االإخدصل كيها ًشي  اللاملحن االإعخجىبحن ؤن ماظعت مُىاء معخواهم  جظم ؤظالُب مدٌضة 

بىىق ما و وعبت ؤحابىا مً ؤًشاد اللُىت % 25مِابل % 62.5لللاملحن مً احل جؼبُّ الجىدة و هزا بيعبت 

 هٌذ هزا الأمش.% 12.5ُلُلت حذا جِذس ب 

 الخدريب و جكويً ودورهم في هجاح إدارة الجودة الشاملت(:23-2-2الجدول رقم )

نهم مً بخذي اللملُاث التي جادي بلى هجاح بداسة الجىدة الشاملت23ط ب اللاملحن و جٖىٍ  : هل جشي ؤن جذسٍ

 اليعبت الخٕشاس 

 %95 38 ولم

 %2.5 01 لا

 %2.5 01 هىكا ما

 %100 40 االإجمىق

ذون  95هشي ؤن  ب اللاملحن مً بخذي اللملُاث التي  ؤنمً الأًشاد اللاملحن بماظعت مُىاء معخواهم ًاٍ جذسٍ

 ؤي ؤن اهلبهم مم هزا، مِابل وعبت ُلُلت حذا ؤحابىا ب لا جادي بلى هجاح بداسة الجىدة الشاملت 

 (:24-2-2الجدول رقم )

 :هل اللاملحن ساطُحن بخؼبُّ الجىدة في االإاظعت24ط

 اليعبت الخٕشاس 

 %80 32 ولم

 %05 02 لا

 %15 06 هىكا ما

 %100 40 االإجمىق

مً ؤًشاد اللُىت ساطُحن بخؼبُّ الجىدة الشاملت في االإاظعت و مً حهت % 80مً خلا٘ الجذو٘ ًدبحن ؤن 

ؤحابىا بخدٌف و وعبت ُلُلت مً اللاملحن االإعخجىبحن هحر ساطُحن و الِذسة وعبتهم مً الأًشاد % 15ؤخشي 

 .%05با
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 إدارة الجودة الشاملت و جدقنق رضا العملا (:25-2-2الجدول رقم )

 :هل حععى االإاظعت مً خلا٘ جؼبُِها لإداسة الجىدة الشاملت بلى جدُِّ سطا كملائها25ط

 اليعبت الخٕشاس 

 %90 36 ولم

 %00 00 لا

 %10 04 هىكا ما

 %100 40 االإجمىق

ذون ًٕشة جؼبُّ الجىدة الشاملت مً ػشي % 90مً الىخائج االإخدصل كليها هشي ؤن  مً الأًشاد اللاملحن ًاٍ

 مً ؤًشاد اللُىت  الباُُت ؤحابىا بىىق ما و هي وعبت ُلُلت .% 10االإُىاء لخلبُت سهباث الضبائً في خحن ؤن 

 في ظل جطبنق الجودة الشاملت  الأدا اصخدضان العاملين لمعاًير جقننم (:26-2-2)الجدول رقم 

 هل اظخدعً اللاملحن االإلاًحر الجذًذة لخُُِم ؤدائهم في بػاس جؼبُّ الجىدة الشاملت :22ش

 اليعبت الخٕشاس 

 %75 30 ولم

 %05 02 لا

 %20 08 هىكا ما

 %100 40 االإجمىق

االإلاًحر الجذًذة  ااظخدعىى اللاملحن االإعخجىبحن  الأًشادمً  %75 ؤنهلاخف  ؤكلاهاهؼلاُا مً الجذو٘ 

مً  %20 ؤما %05بىٌي و جِذس با ؤحابذجؼبُّ الجىدة الشاملت  مِابل وعبت ُلُلت  بػاس في  ؤدائهملخُُِم 

أن سؤيهم هىكا ما اللُىت  ؤًشاد  .ًِذ 

 الىخائج :

ت في ماًلي: بلىاهؼلاُا مما ظبّ جىصلىا  -  جثمحن معاعي مُىاء في بلع مجالاث حعُحر االإىاسد البششٍ

  ت كلى  و الخبرة؛مهمت منها الشهادة،الٌٕاءة  ؤظغجىؿٍُ االإىاسد البششٍ

  ُت في االإُىاء كلى  ؤظاط الٌٕاءة و الاُذمُت؛جخم الترُ

 اكخماد الخدٌحز االإادي و االإلىىي؛ 

 حر حى اللمل الجماعي مم  و الخللم الجماعي؛ا ًدِّ الخلاون جىً
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ت اللذًذ مً الىِائص رٓش منها ما ًلي: بلى بالإطاًت  ما ظبّ حلتري حعُحر االإىاسد البششٍ

  ًِؽ كلى ملاخـاث هُاب جُُِم الٌٕاءاث في خحن ًخظم البلع الى الخُُِم لخِلُذي الِائم

 االإعئى٘ االإباشش؛

  ت و خصىصا الخدٌحز  االإادي؛طلٍ الخدٌحز باليعبت لبلع االإىاسد البششٍ

 ت؛  كذم الشطا الٖامل كً سواجب االإىاسد البششٍ

  ًِؽ كلى هىق واخذ هى الاًام الذساظُت و هُاب ً ت ًِخصش الخٖىٍ ش االإىاسد البششٍ ًُما ًخص جؼىٍ

بُت؛ ً االإعخمش و الذوساث الخذسٍ  الخٖىٍ
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 الفصل خاجمت

ت فيللإ  كلى ما جم دساظخه في هزا الٌصل ًخضح لىا ؤن بىاءا  معخواهم مُىاء ماظعت داسة االإىاسد البششٍ

 .ومً بُنها جؼبُّ الجىدة الشاملت لخدُِّ ؤهذاًها   وظُلت باكخباسها بالوت ؤهمُت

ومً احل جدعحن ؤدائها و جدُِّ ؤهذاًها و هاًاتها ،و بالىـش لأهمُت الخوحراث البُئُت الشاهىت و التي جٌشض 

ت ،كلى اكخباسها ؤن هزه  حز كلى هـم بداسة االإىاسد البششٍ طشوسة الخٍُٕ ملها ،ؤصبذ مً الظشوسي كلُه الترٓ

أن لضاما كلى كلى ماظعت مُىاء الأخحرة حلذ مً ؤٓثر الىؿائٍ في االإاظعت جإزشا بهزه الخوحر  اث ،لهزا 

ت وان ججللها ؤولى اهخماماتها ،وان حعاهم في حلل وؿٌُت بداسة  معخواهم ؤن جىلي اكخباسا ٓبحرا الإىاسدها البششٍ

ت مً الىؿائٍ الؤظتراجُجُت بها .  االإىاسد البششٍ

ت بماظعت مُىاء معخواهم حلخمذ بالأظاط كلى بشا أهذ داخل بن بداسة االإىاسد البششٍ ً ظىاء  مج الخٖىٍ

ِت  ً الأًشاد اللاملحن في شتى الخخصصاث و ٔل بدعب مجا٘ كمله ،بؼشٍ االإاظعت ؤو خاسحها ،بهذي جٖىٍ

 حعخجُب الإخؼلباث الٌترة الحالُت و الخاصت بخؼبُّ الجىدة الشاملت 

بُت للمالها ،ًىـشا لحصىلها كلى ش هادة الاًضو بن ماظعت مُىاء معخواهم جخصص بحشاء دوساث جذسٍ

ً 14001الخاص بىـام الجىدة ،و شهادة الاًضو 9001 الخاص بىـام الؤداسة البُئُت ،ًِذ كملذ كلى جٖىٍ

ت في هزا الؤػاس لظمان الخدعحن االإعخم ب مىاسدها البششٍ  لأدائها. ش وجذسٍ
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المىازد  بةدازة المخعللت والأفياز المفاهُم في حدًدة فلظفت ؤوحدث الساهً، الىكذ في الخاصلت الخغيراث بن            

ت،  والري والخلىُاث، المعلىماث كبل ما عصس في طاد الري الخللُدي الدظُير وؤفياز مفاهُم عً جسخلف البشسٍ

 حعل بل المدُعت، البُئُت بالخغيراث للخإثس عسضت وؤهثرها الإهخاج عىاصس ؤهه ؤهم على البشسي  للمىزد ًىظس لم

ت بةدازة المىازد الاهخمام فةن ولرلً المادي، بالجاهب للاهخمام جالُا ًإحي الإوظاهُت وبالعلاكاث به الاهخمام  البشسٍ

 في جضعها وؤن هبري  عىاًت جىليها ؤن الماطظاث على بد لا التي البىىد مً بىدا ٌعخبر ولم الياملت بالسعاًت ًدض لم

 .اهخماماتها ؤولى

رة جفسضها التي الخددًاث ظل وفي ؤلدظُيري، الفىس وبخغير لىً        
ً
ت بدازة المىازد ؤوحدث الخالُت، الفت  البشسٍ

ت المىازد بدازة الأزيرة حعخبر هره فصازث المعاصسة، الماطظت وظاثف ضمً مياهتها  لها جدلم فعالت وطُلت البشسٍ

ت، مىازدها مً الخامت الاطخفادة م عً البشسٍ س ظسٍ  الري بالشيل ومهازاتهم وكدزاتهم معازفهم وجدظً جعىٍ

 الماطظاث فةن لرلً ؤهدافها،ومً ؤهم هره الأهداف جعبُم الجىدة الشاملت في الماطظت، جدلُم لرا ًضمً

راجُجُت الأهمُت ؤدزهذ المعاصسة
ً
ت الإطت   للعاملين  المخميز الأداء مظخىي  بلى الازجلاء ؤحل مً لإدازة المىازد البشسٍ

ع عالم ظل في وبلائها همىها على الخفاظ بغسض وهرا للماطظت، ثم ومً    .الخغير طسَ

ت وظُفت ؤن ًخضح المىعلم هرا مً             صغيرة، واهذ طىاء ماطظت ؤي في عنها غنى  لا بدازة المىازد البشسٍ

رن ؤحجامها ازخلاف على الماطظاث هره حمُع لأن هبيرة ، مخىطعت،ؤو
ً
ت مىازد جىفس خخمُت في حشت  مدزبت بشسٍ

ت وؤن والخيلفت، الصمً الجىدة، الىمُت، للمعاًير وفلا المعلىب الإهخاج جدلُم على كادزة  لابد ادازة المىازد البشسٍ

راجُجُت ضمً حعمل ؤن
ً
 الماطظاث مظاعي ٌعصش  الري بالشيل العاملين ؤداء جدظً مً جخمىً مدىمت ختى بطت

 الاكخصادًت، للماطظت المظخدام الأداء مجمله عً في ٌعبر والري والبُئي، الاحخماعي الاكخصادي، ؤدائها لخدظً

راجُجُت لإجباع جلجإ الأزيرة هره فةن لرلً
ً
ت مىازدها لخىمُت بطت  وصُاغت حعلُمُت ثلافت بًجاد زلاٌ مً البشسٍ

راجُجُاث
ً
ب لخعلُم بطت ً وجدزٍ  للماطظت المظخدام الأداء جدظين ثم ومً ؤدائها، هفاءة لسفع المىازد هره وجيىٍ

 الاكخصادًت،ومً ثم جدلُم الجىدة الشاملت.

خُث ؤن  بدازة الجىدة الشاملت  جدخل مياهت هامت في المىظمت زصىصا في ظل الظسوف الدًىامُىُت        

ت و التي حعخبر مً ؤهم وظاثف المىظمت وىنها  المدُعت بها ،و هفع الش يء باليظبت لىظُفت المىازد البشسٍ

ًسقي المىظمت بلى ؤعلى  المظئىلت عً ؤهم مىزد للماطظت و هى العىصس البشسي ،هرا المىزد باطخعاعخه بن

اث و ذلً مً زلاٌ مظاهمخه باء بدعاجه و ؤفيازه  و ؤًضا  بالتزامه و مىاظبخه على العمل ،هما ًمىىه  المظخىٍ

ع المىظماث ،و ذلً خظب المعاملت الري  جللاها مً حاهب المظئىلين .  بالملابل بعاكت مسععاث و مشازَ

 :أولا النتائج

ت المىازد بدازة دوز  لىع الىزكت هره زهصث          البُاهاث حمع وبعد الشاملت، الجىدة بدازة جعبُم في البشسٍ

 :الخالُت الىخاثج بلى جىصلذ وجدلُلها وعسضها

ت بن  -  بلاء ضمان على جدسص ليىنها ماطظت، لأي خخمُت ضسوزة صازث الساهً  الىكذ في بدازة المىازد البشسٍ

عت فيالخغيراث  ظل في هره الأزيرة مظخلبلا،  والثلافُت الخىىىلىحُت المجالاث وزاصت المجالاث شتى الظسَ

ت، ت لإدازة المىازد البالغت الأهمُت جدزن الماطظاث حعل ما وهرا والإدازٍ   .البشسٍ
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ت -  الخاصت مبدؤ حغُير المعازف والظلىهُاث على ًسجىص مخيامل ومىهج هادف وشاط بن بدازة المىازد البشسٍ

م  س.بالعمل ،عً ظسٍ ً، و الخإهُل ،و الخعىٍ ب و الخيىٍ  اطتراجُجُاث للخعلم ، الخدزٍ

ت المىازد بدازة جمازطها التي الخدًثت الأدواز ؤهم بن  -  المىظمت، بطتراجُجُت في زطم المشازهت :هي المعاصسة البشسٍ

ت المدازل جعبُم في ومظاعدتها  .الشاملت الجىدة ؤبسشها بدازة ولعل الخدًثت، الإدازٍ

م ويهدف بسوح العمل ًخعلب مخيامل وهظام خدًث بدازي  ومدزل حدًدة جىظُمُت ثلافت هي  -  بلى الفسٍ

س الخدظين  .العمُل زضا و المظخمس والخعىٍ

ت بدازة المىازد جلعبه الري والدوز  الشاملت الجىدة مبادت جعبُم هجاح بين وظُدة علاكت هىان ؤن  -.  .البشسٍ

ت المىازد بدازة جمازطها التي الأدواز - ب الجىدة ثلافت وشس :هي البشسٍ  معازف بهظابهم العاملين بهدف وجدزٍ

 والخىظُف العاملين ؤداء وجلُُم الخىافص جصمُم هظم وبعادة الجىدة، جعبُم مً جمىنهم وطلىهُاث ومهازاث،

 .الجىدة فلظفت مع جخلاءم

اث ول ؤن  - ت المىازد ؤن جاهد الشاملت الجىدة بدازة هظسٍ  عليها جلىم التي والسهيزة الأطاطُت الدعامت هي البشسٍ

 .جعبُلها لىجاح ومدزل الجىدة

ت المىازد بدازة بن - شيل الشاملت، الجىدة جعبُم مخعلباث ؤهم اخد هي البشسٍ  معىكاث اخد غُاب دوزها وَ

 .جعبُلها

ت المىازد  بدازة بن - ب مً لابد الجىدة جخدلم فليي الشاملت، الجىدة بدازة مدزل في مهمت خللت البشسٍ  الخدزٍ

ت، بدازة المىازد  في ؤطاض الشاملت الجىدة بدازة مدزل ؤن هما عليها، ب وهفاءة فعالُت جخدلم فليي البشسٍ  الخدزٍ

ت بين بدازة المىازد العلاكت ؤن على هرا ًدٌ و الشاملت، الجىدة مفهىم التزام مً بد لا  وبدازة الجىدة البشسٍ

س الىجاح جدلُم بلى يهدف منهما هلا وؤن جبادلُت، هي علاكت الشاملت  للماطظت الأداء وجدظً والخميز والخعىٍ

 .الاكخصادًت

  العاملين الأفساد ٌعد -
ً
  عىصسا

ً
ا   خُىٍ

ً
 هره جعبُم فشل هجاح ؤو بن بل الشاملت الجىدة بدازة عىاصس مً ومهما

خضح المعاصسة والخىحهاث الدزاطاثاغلب  ما جاهده وهرا البشسي  المىزد على هبير خد بلى ٌعخمد الإدازة  ذلً وٍ

  . بالجىدة الخاصت الجىاثص والميافأث في البشسي  المىزد مياهت زلاٌ مً
ً
 هرا بلى الخدًثت الإدازة هظسة عً فضلا

 .فىسي  زؤض ماٌ بعده المىزد

ت ازجباط علاكت وحىد الدزاطت جدلُل هخاثج ؤفسشث - ت معىىٍ   كىٍ
ً
 المىازد بدازة حمُع اطتراجُجُاث بين وظبُا

ت ض و بالخىظُف المخمثلت البشسٍ ب الخعىٍ س وبدازة والخدزٍ  المهم الدوز  لىا ًىضح وهرا . الشاملت الجىدة والخعىٍ

 .الشاملت الجىدة في جدلُم الاطتراجُجُاث هره جلعبه الري

ت جإثير علاكت وحىد عً الدزاطت جدلُل هخاثج ؤفسشث _ هما ت المىازدبدازة  اطتراجُجُاث بين معىىٍ المخمثلت  البشسٍ

ض ، بالخىظُف ب ، الخعىٍ س والخدزٍ  . الجىدة الشاملت وبدازة  والخعىٍ
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ت و  باليظبت للفسضُاث التي جم اكتراخها في بداًت هرا البدث فلد جم بثباتها مً زلاٌ دزاطدىا الىظسٍ

ت في ج دلُم الجىدة الشاملت ،بن بدازة الخعبُلُت : وبداًت بالفسضُت الأولى خىٌ دوز بدازة المىازد البشسٍ

ت جىظب الماطظت الىفاءاث المعلىبت التي جمىدها ؤداء مخميز ،و جدظً الأداء الاحخماعي ،وجصداد  المىازد البشسٍ

ً و الري ٌععيها دافعُت اهبر لخدظين المظخمس  وهرا ما ًدلم  ب و الخيىٍ مهازاث العىصس البشسي بالخدزٍ

 طظت و هرا ما ًثبذ صخت الفسضُت الأولى.جعبُم الجىدة الشاملت في الما 

الفسضُت الثاهُت الخاصت  بدبني هظام الإًصو ٌظاهم في جسكُت المىزد البشسي في الماطظت :بن جبني هظام الاًصو 

ص و جدظين ؤداء العاملين و هرلً ًادي بلى جلُُمه ومساكبخه على ظىٌ فترة العمل مما ًادي به  ًادي بلى حعصٍ

 بهخاج له و بيل ؤماهت وهرا ما ًجعله ًسجلي .بلى بععاء ؤعظم 

 :التوصيات

 :بالاحي هىص ي الظابلت الىخاثج ضىء في

ت كُاداث وجىظُف اطخلعاب - 1. ت، المىازد بدازة في للعمل حدًدة بدازٍ  الجىدة بدازة ظل جعبُم في البشسٍ

ب وبعادة جإهُل الشاملت، الجىدة فلظفت مع جخلاءم معاًير وفم الشاملت  على الخالُين والعاملين المظئىلين وجدزٍ

 .الجىدة فلظفت

ت المىازد بدازاث هُيلت بعادة - 2.  .فلظفت الجىدة مع جخىافم حدًدة ؤطع على وبىاءها البشسٍ

ت المىازد بدازة دوز  بعىىان دزاطت مُداهُت بةحساء  د ؤوص ي - 3.  على الجىدة الشاملت بدازة جعبُم في البشسٍ

 .الشاملت الجىدة فلظفت جدبنى مىظمت

ادة جىعُت هىص ي ذلً عً فضلا -.4 وآزاءهم  بإفيازهم والاهخمام . الشاملت الجىدة بإهمُت العاملين الأفساد بصٍ

  . المىظمت في الىىعُت جدظين حهىد جدعم التي وملترخاتهم
ً
 ًخصف عمل مىار جىفير الإدازة بلى طعي عً فضلا

 والإبداع. الخعاون  بسوح

 الاقتراحات

راجُجي المىهج جدبع ماطظت ؤن على لابد -
ً
ت، بدازة في الإطت  بين جدلُم جيامل على حعمل وؤن المىازد البشسٍ

راجُجُت
ً
راجُجُت للماطظت العامت الإطت

ً
ت المىازد وبطت  .البشسٍ

ت المىازد بدازة دوز  جدعم ماطظت ؤن على لابد - راجُجُت اللسازاث واجساذ صىع في البشسٍ
ً
يا حعخبرها وؤن الإطت  شسٍ

 .المجاٌ هرا في هاما وعضىا

ت المىازد لإدازة الخىظُمي الهُيل في الىظس حعُد ماطظت ؤن على ًجب -  وشٍادة الظلعاث بخفىٍض البشسٍ

ت  .اللسازاث اجساذ في اللامسهصٍ

ت المىازد لإهجاح وظُفت بدازة المىاطبت البِئت زلم على حعمل ماطظت ؤن على ًجب  على حعمل وؤن بها، البشسٍ

ت جىمُت لبرامج الجُد الخعبُم ضمان على وحظهس لرلً، اللاشمت المالُت المىازد جىفس  كبل مً المىازد البشسٍ

 .لرلً اللاشمت الإحساءاث ومخابعت بالماطظت، المسخلفت والأكظام الإدازاث

ص . - ت المىازد ء مدزا فيهم بما المىظمت في ء المدزا حمُع وعي حعصٍ  الجىدة بدازة جعبُم بإهمُت وفىاثد البشسٍ

 اطدثماز ؤفضل اطدثمازه زلاٌ مً . الجىدة جدلُم في البشسي ودوزه المىزد بإهمُت جىعُتهم عً فضلا . الشاملت

سه   .فىسي  ماٌ زؤض باعخبازه عاثد وبإعلى مىاطبت وصُاهخه بيلفت وجعىٍ
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ادة - ت الخىظُف المىازد بدازة بممازطاث الاهخمام وجىطُع شٍ ض البشسٍ سها لُيىن هاجح والخعىٍ ب وجعىٍ  والخدزٍ

  وبععائها الشاملت الجىدة ؤهداف مع وميسجم
ً
  بعدا

ً
ت والمىظمت المىازد خاحاث ًلبي اطتراجُجُا  بِئت في البشسٍ

 .والمخىاصل الداثم بالخغير جدظم

ل والترهيز بالمسوهت جدظم بالخىظُف وزعت بطتراجُجُت وضع على العمل -  الخبراث جىفس مظالت جساعي الأحل و ظىٍ

 . المىظمت بطتراجُجُت مع وجيسجم الىظاثف لشغل الأفساد المخلدمين لدي وجىىعها واللدزاث والمهازاث

ب _    بطتراجُجُت الخدزٍ
ً
  ؤولا المىظمت لخاحت وفلا

ً
 والتي ؤعماٌ المىظمت على جاثس التي البُئُت للخعىزاث ووفلا

 البحث آفاق

ت في جدلُم الجىدة الشاملت  دوز  بلى البدث هرا في الخعسق  جم  الماطظت في بدازة المىازد البشسٍ

ت في جىمُت و جدظين المهازاث للأفساد  دوز  جىضُذ في البدث آفاق وجخمثل ،الاكخصادًت بدازة المىازد البشسٍ

  و منها جدظين الخدماث و زكيها .

جىضُذ مدي ؤهمُت العىصس البشسي في وكخىا الخالي وهرا لاعخبازه الجاهب الجىهسي لاي مىظمت 

 لخدلُم ؤهدافها. 

ٌ  نهاثُت ؤو معللت زئٍت جلدم لا الدزاطت رهه بن   ت ىازددوز بدازة الم مىضىع خى  ومدي البشسٍ

سحع الاكخصادًت، للماطظت ظخدامالم الأداء ينجدظ في مظاهمتها  ىضىعالم راه دزاطت بمياهُت بلى ذلً وٍ

  ىًمً ولرلً .خلفتمس وبإبعاد عدًدة حىاهب مً
ً
 رههل مىملت جيىن  كد التي ىاضُعالم مً العدًد احر اكت

د ؤو الدزاطت ت ينالىاخُخ مً بثسائها في جصٍ  :ًلي فُما ىاضُعالم رهه وجخمثل والعملُت، الىظسٍ

-  
ً
ت ىازدالم جىمُت اجُجُتر بطت  .الاكخصادًت للماطظتجىدة الشاملت ال لخدلُم همدزل البشسٍ

  دوز  -
ً
ت ىازدالمبدازة  اجُجُتر بطت  .الاكخصادًت اطظتالم في الاطخدامت مبادت وجفعُل ججظُد في البشسٍ

  وجددًاث اهاثهز  -
ً
ت ىازدالم جىمُت اجُجُتر بطت ت اطظاثالم في البشسٍ  .الجصاثسٍ
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 ضلمى ،إدارة الموارد البشزيت ،مكخبت الإدارة الجدًدة ،اللاهزة ،مطز علي .26

 ،2002،جىميت الموارد البشزيت ،دار الهدى للطباعت و اليشز و الخوسيع ،عين مليلت ، آخزونعلي غزبي و  .27

 1991عمز وضفي عليلي ،إدارة الموارد البشزيت ،مؤضطت سهوان ليشز و الخوسيع ،عمان،  .28

كاضم هاًف علوان المحياوي ،إدارة الجودة في الخدماث ،مفاهيم و عملياث و جطبيلاث ،دار الشزوق  .29

 1،ط2006لليشز و الخوسيع ،عمان ،

الجودة الشاملت و خدمت العملاء ،دار الطفاء لليشز و الخوسيع  إدارةضليمان الدرادكت ، مأمون  .30

 .1،2008،عمان، ط

ة الشاملت وخدمت العملاء،دار ضفاء لليشز و الخوسيع مأمون ضليمان الدرادكت،إدارة الجود .31

 2006،عمان،،الطبعت الأولى،

 2006محفوظ احمد حودة ،إدارة الجودة الشاملت،دار وائل لليشز،الطبعت الثاهيت ، .32

الموارد البشزيت ،دار الزغوان لليشز و الخوسيع  إدارةمحمد حاضم الشعبان ،محمد ضالح الابعج ، .33

 1،ط2014،عمان،

حاضم الشعبان ،محمد ضالح الابعج ،إدارة الموارد البشزيت هدار الزغوان لليشز و الخوسيع محمد  .34

 1،ط2014،عمان ،

،مطز  الإضكىدريتمحمد ضعيد اهور ضلطان ،ادارة الموارد البشزيت ،دار الجامعت الجدًدة لليشز ، .35

،2003 

المؤضطاث الخعليم العالي و دة الشاملت في و الج إدارةعزفاث حويحان ، أغادًز محمد عوع الترجوري ، .36

 2006، 1المكخباث و مزاكش المعلوماث ،المطيرة لليشز و الخوسيع ،عمان،ط

محمد ًاضين حافظ ،إدارة الموارد البشزيت ،ميشوراث حامعت الطودان المفخوحت ،مطبعت الخمدن  .37

 .1،2006ط ،المحددة ،الخزطوم ،الطودان

 أداءمدخل لخحطين  ISO الجودة الاًشو  إدارة مهدي ضالح الطامزائي،ضبيح كزم الكىاوي ،هظام .38

 .2013،الأردنالجامعاث  ،دار كىوس المعزفت العلميت لليشز و الخوسيع ،عمان ،

 2هاضز دادي عدون ،اكخطاد المؤضطت ،دار المحمدًت ،الجشائز ،ط .39
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 2،ط2014هوري مىير ،حطيير الموارد البشزيت ،دًوان المطبوعاث الجامعيت ، .40

،مؤيد عبد الخطين الفطل ،هاشم فوسي العباري ،إدارة الموارد البشزيت  ًوضف حجيم الطائي .41

 2006، الأردنمدخل اضتراجيجي مخكامل ،مؤضطت الوراق لليشز و الخوسيع ،عمان،

 مذكرات التخرج:

المؤضطت ،مذكزة  أداءالموارد البشزيت و دورها في جحطين  إدارةالشغودي محمد الطاًح ،مزاحعت  .42

 2012-2011الماضتر  في العلوم الماليت والمحاضبت  ،ملدمت لىيل شهادة 

عامت وخاضت ،رضالت  لمؤضطخينالعامل ،دراضت ملارهت  وأداءبلوم ،المطخوياث الخىظيميت  أضمهان .43

  2003ماحيطتر  ،حامعت باجىت ،

تر العاملين ،مذكزة جخزج لىيل شهادة الماض الأداءالجودة الشاملت بخلييم  إدارةحىان بودرضت ،علاكت  .44

 2012/2013،جخطظ ججارة دوليت ،باجىت ،

،دور إدارة الموارد البشزيت في حطيير الخغيير في المؤضطاث الاكخطادًت الكبرى ،رضالت  ليىدهركام  .45

  2014 2013ملدمت لىيل شهادة الدكخوراه في العلوم الاكخطادًت،ضطيف ،

،دراضت حالت المؤضطت  الجودة الشاملت في ظل جحدًاث الطوق  إدارةمحمد بً شاًب ،جحليم   .46

 2004الوطىيت للمواد الدضمت،رضالت ماحطخير ،معهد العلوم الاكخطادًت و علوم الدطيير ،

المؤضطت الاكخطادًت ،مذكزة غمً  أداء،حطيير الموارد البشزيت و دوره في جحطين  أحلامخان  .47

محمد خيػز ،بطكزة ت ،حامعت مخطلباث شهادة الماضتر في علوم الدطيير ،حطيير المؤضطاث الطىاعي

،2004. 
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 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -مستغالً -جامعة عبد الحميد بن باديس 

 كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 

 تخصص: إدارة و اقتصاد مؤسسة

  

 

  من إعداد الطالبة: واصل هوارية                                                      

 سيدي المحترم...

الادارة الفعالة للموارد البشرية و  أضع بين أيديكم هذا الاستبيان ، الذي أعد لإكمال متطلبات بحثنا بعنوان:"
" وهو جزء من متطلبات الحصول على شهادة ماستر في علوم دورها في تحقيق الجودة الشاملة في المؤسسة

 الاقتصاد. ثقتنا عالية باستجابتكم لفقراته.

راجين الإجابة عليها بتمعن، وذلك لأجل الحصول على إجابات دقيقة، علما أن إجاباتكم تعامل بشكل سري  
 ولأغراض البحث العلمي فقط.  شاكرين لكم مسبقا جهودكم وجسن تعاملكم .

                                         

 في المكان المناسب للإجابة :  Xيرجى وضع علامة 

I.  شخصية:معلومات 
 

 الجنس:                   ذكر                           أنثى  -1

  ستبيان الإ



 
 سنة  32إلى  22العمر:  من  -2

 سنة  42إلى  31من         
 فما فوق  41من         

 
 الدستوى التعليمي:   ثانوي فأقل                             ليسانس  -3

 آخر                                  ماستر                             
 
 الدركز الوظيفي:   عون إداري                           رئيس مصلحة  -4

 آخر                                     
 
 سنوات12إلى  5سنوات                   5سنوات الخدمة:  أقل من  -5

 سنوات فأكثر 12
 

II.  داخل الميناء: البشريةالموارد  بإدارةمدى اهتمام 
 

 يتم التوظيف في الدوارد البشرية:  أساسعلى أي  -6
 الكفاءة           الشهادة            الاقدمية 

 تتم ترقية في الدوارد البشرية  ؟ أساسعلى أي  -7
 قدميةالأ     الكفاءة             الشهادة    

 تقسيم الكفاءات حسب عقد العمل ؟ -8
 آخر   متعاقد               دائم        

 
 ما تقدمونه من عمل  ؟ يكافئ أجركمهل  -9
 نوعا ما  لا نعم               



 
 لدهامكم في الديناء ؟ أدائكم أثناءهل سبق وتلقيت تكوينا  -12
 لا                          نعم  
 كان نعم كم مرة خضعتم للتكوين ؟  إذا -11
 مرة فقط       -

 اكثر من مرة   -

 اين تلقيتم التكوين : -12
       في الديناء              خارج الديناء

 
 نوع التكوين الذي يحتاجه الدورد البشري ؟ -13

 خارج الديناء           خارج الوطن                  في الديناء     
 على أي اساس تتم مكافأة الدورد البشري : -14
 الدعارف نظرية  -
 ف السلوكيةالدعار  -
 الدعارف العلمية -
 ؟هل تتيح الدؤسسة فرص التكوين و التدريب   -15
 نعم -
 لا -
 :الدورد البشري  بتحفيزهل تقوم الدؤسسة  -16
 نعم -
 لا -
   الدوارد البشرية على مكانة الديناء ؟ إدارةهل تؤثر  -17

 نعم  -

لا    -   



و تنمية مهاراتهم و  هل تهتم الدؤسسة باشراك العاملين في دورات تدريبية لغرض تطوير -18
 معارفهم ؟

       لا       لانعم                           
 هل تحرص الدؤسسة على الحفاظ على الرأسمال البشري ؟  -19

 نعم                          لا         
III.   : ادارة الجودة الشاملة في الميناء 

 
 :مانوع التقييم الذي تتلقونه -22
                                   المحادثة -
 استمارة -
 اخرى -
 ؟هل يوجد كفاءات جماعية -21

 نعم                         لا     
 ؟ماهية الدعايير الدتبعة للتقييم  -22
 كمية العمل -
 جودة العمل -
  الدواظبة و السلوك -
 ؟هل الديناء بحاجة الى تسيير الدوارد البشرية للحصول على جودة شاملة في خدماته -23

 لا           نعم                        
                             

 ؟ هل تستطيع ادارة الدوارد البشري تحقيق جودة شاملة داخل الديناء: -24
 في الددى القريب -هي فعلا كذلك                         -
 لا تستطيع -في الددى البعيد                         -
 ؟: إلى تحقيق رضا عملائها الجودة الشاملة من خلال تطبيق  ؤسسة الدتسعى هل   -25

 نعم                             لا    



 
 ؟لدعايير تقييم الأداء في ظل تطبيق الجودة الشاملة العاملين  ستحسناهل  -26
 

 لا نعم 
                                                              

 



 غة العربيةلملخص بال

ت المىارد مىضىع إن  مىه كفزع ٌعخبر الذي و الحدًث الإدارة علم في بالغت أهميت ًكدس ي أصبح البشزٍ

 بالمجخمع خاصت جىظيراث إلى الخىصل محاولاث و المؤسست زلافت بمعزفت البحىر جلىم أن بالدراست والجدًز

ت المؤسست و الجزائزي    العام اليسم إطار في ٌعمل كيسم لأخيرة هذه مذمادا و ، الخصىص على الجزائزٍ

 الخفكير طبيعت معزفت مدي على ًخىكف الخىظيراث هذه وإهخاج ، فيها المؤززة الأوساق عً معملت دراست ٌسخدعي

ت المىارد مع الخعامل طزق  و ، ت المىارد في الخحكم كدرة أما ، فً و علم ٌعخبر الذي البشزٍ  معزفت فيسخدعي البشزٍ

 التي و العمل بظزوف معيىت بيسبت لى و للإحاطت الأفزاد حاحاث و ورغباث جفكير وأهماط سلىكياث و اثاججاه

ت المىارد إدارة على ًجب الظزوف هذه ظل في. لأخزي  مؤسست مً و لآخز مجخمع مً الاخخلاف حعزف  أن البشزٍ

 ومساعدة يجيراجالاست الخخطيط يف كالمشاركت حدًدة وممارساث مفاهيم وجدبني الخلليدًت أدوارها عً جخخلي

 إدارة وحىد الشاملت الجىدة إدارة لخطبيم الأساسيت المخطلباث ومً .الشاملت الجىدة مبادئ جطبيم في المىظمت

ت مىارد  جطبيم وخطىاث رحل ا م كل في الخىفيذًت ثوالإدارا العليا الإدارة مساعدة على الملدرة لديها فعالت بشزٍ

 .الجىدة

ت، :تاحيةالكلمات المف ب المىظمت، الاًزو، الجىدة الشاملت، إدارة المىارد البشزٍ  الخدرٍ

 لغة الأجنبية:الملخص ب

 The subject of human resources has become very important in the science of 

modern management, which is considered as a branch of it, and it is worth studying that 

research by the culture of the institution and attempts to reach the perspectives of particular 

Algerian society and the Algerian institution in particular And as long as the latter as a 

coordinator working in the context of the general pattern, requires an in-depth study of the 

patterns affecting them, and the production of these theories depends on the extent of 

knowledge of the nature of thinking, and ways to deal with human resources, which is a 

science and art, but the ability to control human resources requires knowledge Attitudes, 

behaviors, patterns of thinking, desires, and needs of individuals to be surrounded by a certain 

percentage of working conditions that are defined 

 The difference from one society to another and from one institution to anotherIn 

these circumstances, human resources management must abandon its traditional roles and 

adopt new concepts and practices such as participation in strategic planning and assisting the 

organization in applying the principles of total quality. A fundamental requirement for the 

implementation of TQM is the presence of an effective human resource management that has 

the capacity to assist senior management and executive departments in all phases and steps to 

implement quality 

Keywords: Human Resource Management, Total Quality, ISO, Organization, Training 
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