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في ظل الحغييرات الاكحصادًة الساهىة أًلن الباخثىن الاكحصادًىن على أن الحىمية الاكحصادًة في العصس  

الجازي ثلحصس على ثىفير المىازد الطبيعية أو زؤوض الأمىاٌ بلدز اعحمادها على ثىفير المىازد البشسية المدزبة 

المىاضيع التي اخحلد أهمية بالغة ما عده لرلً على اهجاح والمإهلة، فحىمية المىازد البشسية أصبدد من أهثر 

 الحىمية المسثبطة بمدي فعالية ادازة المىازد البشسية للليام بالىظائف التي من شأنها ثىمية العىصس البشسي.

ىاء فبعد علم ادازة الجىدة في العصس الحالي من العلىم الادازية الحدًثة  العامة التي جظهم مظاهمة هبيرة في ب

المإطظة وثىجهها وثمثل  ئطتراثيجيةهداب بما ًخىاطم مع المإطظات وثددًد أهدافها وأطع ثدليم هره الأ 

الجىدة عىد ثبىيها وثطبيلها اخدي أهم الحددًات أمام الشسوات والمإطظات بيافة أهىاعها وأًضا أخد  ئدازة

ٌ كياض الأداء وثلييم وضعها الحالي الأطع التي ًمىن من خلالها الحىم بين المإطظات وثلييمها من خلا

 والمظحلبلي ومياهتها بين المإطظات السائدة.

المىازد البشسية لما لهرا المىضىع من أهمية هبيرة ًحم بها عمن  ئدازةًجم أن هحيلم عن  TQMوعىد الحدًث عن 

خحلف أهىاعها طىاء طيما وأن العىصس البشسي في جميع المىظمات وعلى م الإوظاهيةطىاء من مىطىعة المعازب 

الخدمية وحجمها الىبير والصغير العامة والخاصة وبمظحىي الحىىىلىجيا المظحخدمة وغيرها من  الإهحاجية

 الجىاهم بشيل لديها أهمية خاصة.

 طرح الاشكالية: 

 .بالمؤسسةما مدى مساهمة ثنمية الكفاءات والمهارات في ثحسين الجودة الشاملة                              

 :الأسئلة الفرعية 

 وهره الاشيالية السئيظية ثحفسع منها مجمىعة من الأطئلة الفسعية 

 ما هي أطاليم ثىمية الىفاءات والمهازات في المإطظة؟ 

 هيف ًمىن لأطاليم الحىمية أن جظاهم في ثدليم الجىدة الشاملة؟ 

 ما هى واكع ثىمية الىفاءات والمهازات في المإطظة الجصائسية؟ 

 هل هىان رلافة الجىدة الشاملة في المإطظات الجصائسية؟ 

 فرضيات البحث: 

للإجابة على هره الخظاؤلات المطسوخة كمىا بصياغة الفسضيات والتي طىداوٌ من خلاٌ هرا العمل ثأهيدها أو 

 هفيها:

  أخظن ثىميحه ًمىن أن ًدلم أهداب مىظمة. ئذاالأفساد هى اطخثماز 

  ثدليم الجىدة الشاملة. ئلىهىان أدوات وطسق خاصة لحىمية العىصس البشسي ًإدي الاهحمام 

  المإطظة الجصائسية جعحمد على مفهىم الحىمية لىفاءتها البشسية هما ثخبنى المإطظة الجصائسية مفهىم

 الجىدة في رلافتها الىظامية.
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 أهمية البحث:

المحمثل في ثأهيل المىزد البشسي لحدليم الجىدة الشاملة للمإطظة أي ثىمن أهمية المىضىع أهه مىضىع الظاعة 

 امحلان زأطماٌ بشسي كد ًيىن طببا في ثىمية المإطظة مما ًدلم لها مياهة في المديط الري وعيش فيه.

 أهداف الدراسة: 

 من خلاٌ هرا البدث فيما ًلي:  ئليهاًمىن ثلخيص الأهداب التي ًمىن الىصىٌ 

  المىازد البشسية. ئدازةثىضيذ مفهىم 

 .ثىضيذ محطلبات ثطبيم هظام الجىدة الشاملة في المإطظة 

 .ثىضيذ الدوز الفعاٌ لأطاليم الحىمية في ازطاء مفهىم الجىدة الشاملة 

 محددات الدراسة: 

مىضىع البدث ازثأًىا أن وظلط الضىء على دوز ثىمية الىفاءات والمهازات في ثمىين المإطظات من   هظسا لاجظاع

 ثدليم الجىدة الشاملة ان أمىن.

 دوافع ومبررات اختيار الموضوع: 

 ثىجد عدة أطباب دفعحىا الى اخحياز البدث في هرا المىضىع دون غيره هدملها فيما ًلي:

 حه فهرا ذو صلة محيىة بالإدازة الحدًثة للمىازد البشسية.هىع الحخصص العلمي الري دزط 

 .الميل الطبيعي والسغبة في البدث في والاطحطلاع في هرا المىضىع 

 بأهمية الحىمية للىفاءات البشسية في ثدليم الجىدة الشاملة في الىكد الساهن. الإخظاض 

 المنهج المستخدم: 

عالجة الاشيالية المطسوخة وهما المىه  الىصف  والمىه  الحدليلي اعحمدها في هرا البدث على مىهجين أطاطيين لم

خيث ًحعلم المىه  الىصف  بالجاهم الىظسي من خلاٌ الحغطية الىظسية لمخحلف جىاهم المىضىع أما المىه  

 ة.الحدليلي فيحعلم بالجاهم الحطبيل  للىكىب على مىكع الحىمية للىفاءات ومهازات وعلاكتها بسفع جىدة المإطظ

 صعوبات البحث: 

 من أهم الصعىبات التي واجهحىا أرىاء اهجاش هرا البدث ما ًلي:

  هلص المساجع المحعللة باشيالية بديث أن أغلم البدىذ والىحم والملالات المحىفسة ثحددذ عن أخد

العلاكة جاهبي المىضىع أما ثىمية الىفاءات أو الجىدة الشاملة، أما المساجع التي ثحددذ عن ثفاصيل 

 بينهما فهي كليلة وظبيا.

 .صعىبة الحصىٌ على بعض المعلىمات في المإطظة مدل الدزاطة الحطبيلية 

 :ثقسيمات البحث 

المطسوخة واربات الفسضيات ثم ثلظيم البدث الى رلارة فصىٌ  الإشياليةللحفصيل في مىضىعىا وللإجابة على 

 ٌ في الفصل الأوٌ وهى الفصل الحمهيدي الري ًخصص  فصلين ارىين هظسيين والفصل الثالث ثطبيل ، ثىاو

طسق في المبدث الأوٌ للإلمام بالمعلىمات المحعللة بعمىميات ثىمية الىفاءات والمهازات اذا كظم الى رلاذ مباخث، ه
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آليات المىازد البشسية والمبدث الثاو  الى مفاهيم عامة  خىٌ الىفاءات والمهازات والمبدث الثالث الى  ئدازةماهية 

ثىمية الىفاءات والمهازات أما الفصل الثاو  ًحعلم بعلاكة ثىمية الىفاءات والمهازات في ثدظين الجىدة في 

ث الثاو  المإطظة واذ كظم الى رلاذ مباخث المبدث الأوٌ دوز ثىمية المىازد البشسية في هجاح المإطظة والمبد

لث الى ثىمية الىفاءات في ظل فلظفة ئدازة الجىدة فيما الجىدة الشاملة والمبدث الثا ئدازةعمىميات خىٌ هظام 

 ًخص الفصل الثالث فهى بدزاطة ثطبيلية في مإطظة المسهص الحيىين المهني.

 وأخيرا خحم البدث بخاثمة عامة ثم ثلخيص فيها عدة هحائج مىىخىا من ابداء بعض الاكتراخات.
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 الفصل: مقدمت

ت  بصاعةؤصبدذ  لِؿذ ولُضة الُىم بل حؿاهم وهظه الأهمُت في اللالم مىـمت حىهغ هجاح جمثل االإىاعص البكغٍ

 ً اتهم االإسخلفت فيها مجمىكت مً االإفىغٍ الى اللاالإُت الأولى ؤي ما كبل الخغب مىظ اللضم مفهىمها وكض ًخوحر بىـغٍ

ت وهي هاصث بظغوعة ًىمىا هظا  في جدلُم وهىا اؾؿتحؿاكض االإللخصىٌ كلى الىفاءة الاؾدثماع في االإىاعص البكغٍ

 هؼغح الؿااٌ.

ت  بصاعةهي  ما  واالإهاعاث؟جىمُت الىفاءاث وما هي آلُاث ماطا هلصض بالىفاءة  هاُتوؤهمها فوما هي ؤهضااالإىاعص البكغٍ
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 ول: ماهيت ئدازة المىازد البشسيت.المبحث ال 

تجدـ هى ؤؾاؽ خغهت االإاؾؿت في االإاؾؿت وطلً هـغا ليىن االإىعص البكغي بإهمُت هبحرة ى بصاعة االإىاعص البكغٍ

 بحن االإاؾؿاث الأزغي.واؾخمغاعها في حى االإىافؿت 

 

 المىازد البشسيت:حعسيف ئدازة : المطلب الول 

ت هظهغ مً بُنها ما ًلي:هىان كضة حلاعٍف   حؿخلملها بصاعة االإىاعص البكغٍ

 :الخعسيف الول 

ت  ت في االإىـمت لخدلُم حلغف بصاعة االإىاعص البكغٍ اصة فاكلُت االإىاعص البكغٍ ؤهضاف بإنها جلً الؤصاعة االإؿاولت كً ػٍ

بصاعة الأفغاص حكمل كلى اليكاػاث، الخسؼُؽ والخىـُم اللىٌ بإن ًمىً ومً طلً واالإجخمم واالإىـمت الفغص 

تبصاعة  بِىما جدـىوالغكابت والخىؿُف واللُاصة  مؼاًاها مً بىاء بخمىحن االإىـمت االإىاعص البكغٍ

ت الخسؼُؽ الىاكعي وجؼىعها مً زلاٌ كملُاث واالإدافـت كليها الاؾتراجُجُت ب الضكُم للمىاعص البكغٍ والخضعٍ

 (1)وهظلً الخىؿُف االإلاثم لها.لخلً االإىاعص 

 : الخعسيف الثاوي

ت  مباقغة كلى اللغاعاث التي جازغ مً زلاٌ وطم واجساط humanresource mangementحلغف بصاعة االإىاعص البكغٍ

ت اللاملت.الأفغاص   (2)ؤو االإىاعص البكغٍ

 :الخعسيف الثالث

ت الفاكلت كلى ؤنها  اث في مسخلف الأفغاص اللاملحن بإن التي جامً الؤصاعة حلغف بصاعة االإىاعص البكغٍ هم ؤهم االإؿخىٍ

مصلختها الإا فُه بيافت الىؾاثل الخِخمىنهم مً اللُام بإكمالهم االإىاعص ومً واحبها ؤن حلمل كلى جؼوٍضهم 

 (3)وهجاح االإصلخت اللامت.هجاخها لظمان وحؿهغ كليهم باؾخمغاع وؤن جغاكبهم ومصلختهم 

 :الخعسيف السابع

ت ول الاحغاءاث والؿُاؾاث  ب وحلُحن بازخُاع االإخلللت ًلصض بةصاعة االإىاعص البكغٍ في تهم اللاملحن وملاملوجضعٍ

اث حمُم  اصة واللمل كلى جىـُم اللىي اللاملت صاالإؿخىٍ عوح جفتها في كضالت الؤصاعة وزلم ازل االإاؾؿت والؼٍ

اث الخلاوهُت   (4)الاهخاحُت.بُنها والىصىٌ باالإاؾؿتالى ؤكلى االإؿخىٍ

ت  في مجاٌ بخىؿُفها كضعاجه وػاكخه ىاؾدثماع اخترام الاوؿاهفي طغوعة الجضًضة الأؾاس ي لإصاعة االإىاعص البكغٍ

ً في اللمل له واكخباعه الأوؿب اللمل  ت بصاعة فةن مفاهُم لظلً ؤححر ولِـ مجغص قغٍ الجضًضة االإىاعص البكغٍ

ا جسخلف  ت الأفغاص اصاعة كً مفاهُم حظعٍ  كلى الىدى الخالي: الخللُضًت واالإىاعص البكغٍ

 

                                                           
ت، صاع الُاػوعي  .20( ص 1الللمُت لليكغ والخىػَم، الؼبلت )بً كىتر كبض الغخمً، بصاعة االإىاعص البكغٍ 1 

ت، صاع الصفاء لليكغ والخىػَم، الؼبلت الأولى  .14ص  2000مىـمي شخاطة وؤصضكاثه، بصاعة االإىاعص البكغٍ 2 

ت، صاع كالم الثلافت لليكغ والخىػَم، الؼبلت الأولى - .15ص  2008ػاهغ مدمىص اليل لضه، جىمُت وبصاعة االإىاعص البكغٍ 3 

ت، صاع الجاملت الجضًضة لليكغ بمدمض ؾلُض ؤهىع ؾلؼان،  . 42ص  2003صاعة االإىاعص البكغٍ 4 
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ت  بصاعةملاعهت بحن  :( 0-10الجدول زقم ) ت الخضًثت.واصاعة والخللُضًت االإىاعص البكغٍ  االإىاعص البكغٍ

 

ت  ت الخضًثتبصاعة االإىاعص  الخللُضًتبصاعة االإىاعص البكغٍ  البكغٍ

وكضعجه وكىاه اللظلُت  للإوؿاناهخمذ بالبىاء االإاصي 

التي للمهام الآلي ومً زم عهؼث كلى الأصاءُت اهالجؿم

واجساط ًيىن له صوع في الخفىحر بها صون ؤن ًيلف 

 اللغاع.

في وامياهُاجه الظهىُت وكضعجه تهخم بللل الاوؿان 

 االإكاول.واالإكاعهت في خل الخفىحر والابخياع 

واهخمذ بلظاًا في اللمل عهؼث كلى الجىاهب االإاصًت 

 وجدؿحن البِئت االإاصًت لللامل.والخىافؼ االإالُت الأحىع 

اللضعاث والبدث كما ٌصخظ تهخم بمدخىي اللمل 

ت ولظا تهخم بالخىافؼ للفغص الظهىُت  وجمىحن االإلىىٍ

في جدمل الصلاخُاث للمكاعهت ومىده الاوؿان 

 االإؿاولُاث.

ت  ب اجسظث الخىمُت البكغٍ في الأؾاؽ قيل الخضعٍ

الظي ًغهؼ كلى اهدؿاب الفغص مهاعاث مُياهُىُت االإهني 

ؿخسضمها في ؤصاء اللمل صون الؿعي لخىمُت  االإهاعاث وَ

ت ؤو اؾدثماعها.  الفىغٍ

ت الابضاكُت واػلاق الخىمُت ا هي ؤؾاؾ الخىمُت البكغٍ

وجىمُت اللمل كىض الاوؿان لابخياع لالخفىحر لؼاكاث 

م.  الجماعي وشخظ عوح الفغٍ

 
ب اللاهغة بصاكلي ؾلمي، االإصضع:  ت الاؾتراجُجُت، صاع هغٍ  .46ص  2001عة االإىاعص البكغٍ
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 المطلب الثاوي: عىامل جطىز ئدازة المىازد البشسيت.

ت   التي عافلذ الخاحاث مم جؼىع في خُاة االإاؾؿاث وجؼىعها ؤصواعا كضًضة ماػالذ جاصي بصاعة االإىاعص البكغٍ

خي وكىء هظه االإاؾؿاث  جُا لخىهُض الخؼىع الخاعٍ فمىظ بضاًت الظي ؤوحضجه الللىم االإسخلفت الهاثل وهمذ جضعٍ

ت طمً مؿاولُت جلم كىامل كضًضة بغػث ؤو ما كبله بللُل  1800كام  وؤصبدذ كُض بصاعة االإىاعص البكغٍ

ىُت في ول مً اهجلترا وفغوؿا الخؼبُم  مً في الىصف الثاوي الصىاكُت ومم ؿهىع الثىعة والىلاًاث االإخدضة الأمغٍ

بهم الى جىؿُف اللماٌ االإضعاء وؤصخاب اللمل واهدكاع االإصاوم بغػث خاحت ككغ الثالث اللغن  وامياهُت جضعٍ

 وجؼىعها.

لا بإؽ به كلى ؤخضزىا جإزحرا الظًً فلغفذ بدلبت عواص ومضاعؽ الاصاعة ؤما الخلبت التي جلذ الثىعة الصىاكُت 

ضًً جاًلغ وعوبغث الغواص ئيوؤبغػ ؤولبصاعة الأفغاص  ىهاوي جاون وبالخالي وحب الترهحز هىا كلى قاعٌ باباحؤوبل، فغٍ

ت زاصت التي ؤوحضث بصاعة اللىامل  ش االإغجبؼت ؤصواعها وجؼىع جؼىعها التي ؾاهمذ في باالإىاعص البكغٍ بخىاعٍ

 ومسخلفت.مخلضصة وؤماهً 

 كىاصغ وؤخيام مغجبؼت بها:ًخفغن كً ول منها بلاملحن عثِؿُحن خُث ًمىً خصغهاوهظه اللىامل 

 :  مضلىلاث وافغاػاث مدُؼاث اللمل.اللامل الأوٌ

ت  ىً زلاٌ اللىامل الفغكُت ممم مدُؼاث اللمل اوسجاما التي ؤصتها الأصواع وجبضلذ جؼىعث بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الخالُت:

  االإصاوم وجؼاًض حجم الؤهخاج.كُام 

 .الأفياع والخىىىلىحُاث االإؿخسضمت 

  مُاصًً اللمل.في قتى جؼىع صوع الضولت 

  في جىحُه ؾُاؾاث اللمل.وجؼاًض طوىػاجه اللام كىة الغؤي 

 .الخىافـ االإدلي والضولي في قتى مُاصًً اللمل 

 

 حاحاث ومكىهاث الفساد.مل الثاوي: االع

 هي:الأفغاص وميىهاث التي حلبر كً خاحاث ؤهم اللىامل الفغكُت 

  وؾلىهُاتهم ؤزىاء مماعؾتهم اللمل.خاحاث وجىكلاث الأفغاص 

  ت.الثلافي  ؿخىي االإاعجفاق  في االإىاعص البكغٍ

  ٌكُام الىلاباث اللمالُت االإسخلفت جىـُم الأفغاص مً زلا 
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 يت وأهداف ئدازة المىازد البشسيت:أهمالمطلب الثالث: 

 ئدازة المىازد البشسيت:أهميت 

ت طاث ؤهمُت  في االإىـمت الأزغي االإىحىصة باقي الؤصاعاث قإه في طلً قإنهافي االإىـمت بالوت حلخبر بصاعة االإىاعص البكغٍ

 الخالُت: مً زلاٌ اللىاصغ وجـهغ ؤهمُتها ومياهتها الاكخصاصًت االإالُت والتي جازغ كلى مغصوصًتها 

  ًاالإىـمت. وؿاثفاكخباعها وؿُفت مهمت م 

  اصة في االإىـمتجىمُت صوع اللىصغ البكغي  الفغص واالإىـمت وهظلً االإجخمم.وجإزحرها كلى خُاة فلالُخه لؼٍ

  ت مً ؤهم اللىاصغ الغثِؿُت االإىاعص ؤي صولت جيبم مً كضعاتها كلى جىمُت بط ؤن زغوة في الاهخاج البكغٍ

ت.  االإىاعص البكغٍ

  به وجىمُخه، ًمىً مً زلاٌ اللىصغ البكغي هى اؾدثماع لت جدلُم ميافأث االإىـمت اط ؤخؿً جضعٍ ػىٍ

اصة للمىـمت الأحل   .الؤهخاحُتفي قيل ػٍ

  ت وفاكلُت جيبم مً هفاءة جىافؿُت االإىـمت  (1)همً كُمت ججهحزاتها.ؤهثر مىاعصها البكغٍ

 :أهداف ئدازة المىازد البشسيت

غ ؤو الصوحرة ؾىاء واهذ الىبحرة في االإاؾؿاث الأفغاص لدؿُحر ًىمً الهضف الأؾاس ي  غا الأفغاص في جؼىٍ ًلبي جؼىٍ

ؿض اخخُاحاث االإىـمت لغهباتهم  ىمً جلخُص هظه الأهضاف فُما ًلي:وَ  وٍ

 

 الهداف الاحخماعيت: .0

ؾلضاء مما ًجلل وعبدُت اهخاحُت الأكماٌ وؤهثرها ؤخؿً بإن ججض الأفغاص في مؿاكضة جخمثل هظه الأهضاف 

اتهم  ؿاكضهم كلى عفم ملىىٍ اللامت الغفاهُت جدلُم الى اللمل بغطا وقوف وول هظا مً ؤحل واكبالهم وَ

 للأفغاص في االإجخمم.

 جخمثل فُما ًلي:أهداف العاملين: (1

  وهظا ىفلالُت بةجلاهاللمل كمل ميكؼت جدفؼهم كلى ؤصاء في اػاع ؿغوف الأفغاص اللمل كلى جلضًم وجغكُت

 مً صزلهم.ما ًغفم 

  ت واهماٌ الؼاكاث مً اؾخجزاف اهتهاج ؾُاؾاث مىطىكُت  الجاهب الاوؿاوي في االإلاملت.البكغٍ

 جخمثل فُما ًلي: الهداف المىظمت (2

  م وطلً اللاػمت حمُم االإاهلاث حلب ؤفغاص ؤهفاء جخمثل فيهم خؿب االإلاًحر الازخُاع والخلُحن كً ػغٍ

 االإىطىكُت.

  ت  جهىصالمً الاؾخفاصة اللصىي م البكغٍ بها كً ػغٍ غها جضعٍ يُت بةحغاءوجؼىٍ وطلً لخدضًض فتراث جيىٍ

 هـام االإاؾؿت.التي جخماش ى مم جؼىع واالإلغفت الخبرة ملاًحر 

                                                           
.23هـمي شخاطة وؤصضكاثه هفـ االإغحم الؿابم ص   1 



 انفصم الأول                                             عمىميات حىل تنمية انكفاءات وانمهارات
 

9 
 

  اصة عهبت مكترن حلاون مم ؤهضافهم لخلم واصماج ؤهضافها والخفاوي الجهض كلى بظٌ اللاملحن اللمل كلى ػٍ

 (1)واللمل.واالإيافأث كاصٌ للأحىع ًإحي وطلً 

  

                                                           
.25بً كىتر كبض الغخمً، هفـ االإغحم الؿابم ص     1 
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 كفاءاث عامت حىل الكفاءاث. المبحث الثاوي:

 مفهىم الكفاءاث:المطلب الول: 

طمً حضًغة في وطلُاث واالإلاعف واالإهاعاث االإهاعاث كلى اؾخلماٌ فاالإفهىم اللام للىفاءة ٌكمل اللضعة  

فةن اهدؿاب االإفاهُم وبهظه حضًضة وكاػاث كلى الخىُف مم واللضعة حكمل الخىـُم والخسؼُؽ فهي مهني خلل 

 هىعص الخلاعٍف الخالُت: وفي هظا الؤػاع واالإلاعف فلؽ مً اهدؿاب االإهاعاث ؤهبر ٌكيل جدضًا الىفاءاث 

وبكيل في اليكاغ واالإلاخـت لللُاؽ وهي كابلت جىفُظ مهام مدضصة هي اللضعة كلى حلغٍف لىن باًىع: الىفاءة  

 (1)لا جـهغ الا ؤزىاء اللمل.والىفاءة في اللمل ووطم االإىاعص الخجىُض وججمُم الىفاءة هي اؾخلضاص ؤوؾم 

خؿُت خغهُت هفؿُت وهظا مهاعاث وخضاهُت حلغٍف لىصٌـ صًىى: الىفاءة هي مجمىكت ؾلىهُاث احخماكُت  

 ؤو وكاغ بكيل فلاٌ.صوع ما ؤو وؿاثفه حؿمذ بمماعؾت 

بىجاح مً اهجاػ وؿاثفهم  اللاملحن التي جمىً الصخصُت فِكحر الى مىاكم لللضعة لضعة ان مصؼلح الىفاءة ؤو االإ

ملغفت مهاعاث، اججاهاث كُم ؤو وطلً مً زلاٌ جدلُم االإسغحاث ؤو اهجاػ االإهام واالإلضعة ًمىً ؤن جيىن 

 (2)زصاثص شخصُت.

واالإهاعاث مً االإلاعف ت فهي جغهُباللُمت كنها زلم التي ًخىلض الللمُت ًضٌ كلى االإهاعاث الىفاءة اطن مفهىم 

ٌلؼي للاصفت والظي مً زلاٌ اللمل االإُضاوي ملاخـتها في اػاع مدضص وجخم التي جماعؽ والؿلىهُاث والخبرة 

مها للماؾؿت جدضًضها ًغحم فةهه اللبىٌ ومً زمت  غها وجلىٍ االإىـمت هما ًمثل مفهىم الىفاءة وكبىلها وجؼىٍ

ت في اؾخسضام ملُاع الغقُض   واالإللىماث االإخاخت.االإالُت واالإاصًت االإىاعص البكغٍ

 

  

                                                           
ب الفلاٌ، صاع ؤؾامت لليكغ والخىػَم، كمان  بؾتراجُجُتفاًؼ الخاػغ،     .116ص  2006الخضعٍ 1 

تهماٌ مىصىع ؾامذ صىلح، حؿُحر الىفاءاث الؤػاع االإفاهُمي واالإجالاث الىبري، مجلت ؤبدار اكخصاصًت     1 . 2010حىان 07اللضص  بصاعٍ  
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 خصائص الكفاءاث.المطلب الثاوي: 

الللاكاث التي حؿحر والىفاءاث وخل االإكىلاث الجضًضة بالخللم االإغجبؼت الىفاءاث هىان حاهب ؾبم  بلى

وؤقياٌ باالإهاعاث التي تهخم والىفاءة واالإلاعف بالخللم طاث الللاكت الىفاءاث بحن الأفغاص والخفاهم الاحخماكُت 

هظه الىفاءاث واطا واهذ هُف جيىن ؤو الخللم الخىاحض وهُفُت بالاججاهاث جغبؽ وؤزغي ؤو الاجلان الخىُف 

والابضاق االإكىلاث وخل والخلُُم واالإغاكبت والصُاهت هفاءاث طاث وؿاثف مخلضصة فهىان ؤو مخسصصت زاصت 

بلع حوُحر خؿب جمام الاوالىفاءاث الضهُا بالىفاءاث ما ٌلغف وؤزحرا االإلُىت باالإىاصفاث التي جىفغص 

ً بصُاهت مىاهج الضعاؾُت هخمُياالإ ًجب ؤن جغجىؼ كلى كضة زصاثص ؤن الىفاءة ومً هىا هلاخف ومىاهج الخيىٍ

 منها:

يُت لؿلً الضعاس ي ؤو مغخلت الىفاءة مدؼت نهاثُت  .1  مىاهج مبنى كلى الىفاءاث.في اػاع ملىُت جيىٍ

 والإسخلف االإجالاث.للملاعف  الىفاءاث قاملت ومضمجت .2

والبُضاهىجي الاحخماعي االإدُؽ مً مؿخىي جؼىع وحؿخمض صًىامُىُتها ولا مؼللت  الخىخُىُتالىفاءاث لِؿذ  .3

 لخاملها.

 وجؼبُلاجه.مً زلاٌ االإىاهج لخدلُلها التي حؿعى الأهضاف مياهت جدخل الىفاءاث  .4

 (1)وجلُُمها.التي حؿمذ بملاخـتها االإاقغاث االإلمىؾت التي حلض  بالؿلىهُاجىبالإهجاػاثمغجبؼت الىفاءاث  .5

 

 أهىاع الكفاءاث ومكىهاتها:المطلب الثالث: 

 :أهىاع الكفاءاث (0

اث:في جصيُفها ًخمثل الا ؤن ؤبغػها لىفاءة ًسخلم الباخثىن اللضًض مً الخصيُفاث   وفم زلار مؿخىٍ

 ( الإستراجيجيت)الكفاءة الخىظيميت:  .0

لت جىلُفت مً االإهاعاث والخىىىلىحُاث وهي  ت التي حؿاهم بؼغٍ  للمىخىج النهاجي. في اللُمت االإظافت جفؿحرً

الىؿاثف فيها وخؿب حلضص في االإاؾؿت الخىخُيي االإؿخىي كضة هفاءاث خؿب  الؤؾتراجُجُتجمثل الىفاءاث 

الخسؼُؽ وهفاءة الخلىُت في الىفاءة بإنها جخمثل خُث ًمىً اللىٌ  والغكابت()والخسؼُؽ، الخىفُظ، الؤصاعة 

 ؤو الخلُُم.الغكابت هفاءة والؤصاعة 

 الكفاءة الممخدة: .2

التي جىؿف والىطلُاث واهذ االإجالاث بط ولما  صازل ؾُاكاث حضًضةجؼبُلها التي ًمخض مجاٌ وهي الىفاءة  

هظه الىفاءة صعحت امخضاص واهذ ولما الأصلُت والىطلُت كً االإجاٌ واؾلت ومسخلفت فيها هفـ الىفاءة وجؼبم 

ت.مكترهت بحن مسخلف احغاثُت ومىهجُت كللُت زؼىاث والىفاءة االإمخضة جمثل ؤًظا هبحرة   االإىاعص البكغٍ

                                                           
.20حاملت مىخىعي كؿىؼُىت ص  2002كظعاء بً قاعف مظهغة حؿُحر الىفاءاث  - 1 
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للمهاعاث والؿلىهُاث ًخظمً االإلغفت الفغصًت االإلاخف خُث هي مجمىكت ؤبلاص الأصاء  الكفاءة الفسديت: .3

بمحزة االإاؾؿت وجؼوٍض كالي كلى ؤصاء مً ؤحل الخصىٌ البلع ببلظها االإغجبؼت واللضعاث الخىـُمُت 

 وجضٌ كلى االإهاعاث الللمُت االإلبىلت.االإهىُت بالىفاءة حؿمى مضكمت فهي ؤًظا جىافؿُت 

بحن االإىحىصة م ُوؤفظلُت الخجمًيكإ اهؼلاكا مً الخلاون هي هدُجت ؤو مدصل الكفاءاث الجماعيت:  .4

اجصاٌ وملغفت مكترن وجلضًم كغض جدظحر ملغفت ومنها مً االإلاعف وجخظمً حملت الىفاءاث الفغصًت 

 (1)ملغفت الخلاون.

 : مكىهاث الكفاءة (2

االإىدؿباث، الخبرة، الخبراث )االإلاعف، مثل كىاصغ جخيىن مً كضة اجطح ؤهه كىض جؼغكىا الإفهىم الىفاءة 

 الللمُت...الخ(

هظه اللىاصغ الفغص الىفء وجىطُذ صفاث صكت بإهثر ليي ولغف لهظه االإيىهاث الخؼغق مً الىاحب وهظا ؤصبذ 

 مً زلاٌ االإسؼؽ.

 ميىهاث الىفاءة.(:  1 -01)الكيل عكم

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 حاملت جلمؿان.بىضي كبض الله وكذ اللىالإت، الأؾخاط في الىفاءاث واالإىـماث  ملاعفاالإصضع: مداطغاث 

 

ً الىفاءة ؤؾاؾُحن كاملحن اؾخيخجىا التي مً زلالها الىفاءة ميىهاث اجطخذ مً زلاٌ االإسؼؽ  كاصعة لخيىٍ

اهخاحها هي التي ًجب كلى اللماٌ PetenDrucherهما ًلىٌ واالإلغفت هما الفغص واالإاؾؿت الخوُحر كلى اخضار 

 وجىػَلها في كصغ اللىالإت.

في جدؿحن االإؿاهمت والتي جىحب كلى حمُم ؤفغاص االإاؾؿت التي بضؤ ٌكهضها االإُضان للمىافؿت هدُجت وطلً 

مغوج وؤخؿً للمىخىحاث باجم هى ؤوٌ االإضًغ ؤي ؤن الهُيل الخىـُمي في مهمت كلى جغجُبهم تهمصىعة ماؾؿ

)مؿخلض لأصاء مهامه واجلان ؤؾالُب مً االإىاصفاث بمجمىكت ًخمخم بطا وان بلا بهظا اللُام ولا ٌؿخؼُم لؿملتها 

 .(الاكىاق، ٌؿخؼُم اللمل في مجمىكت، خُىي 

                                                           
ب  .60ص  2013 الأولىصاع الغاًت لليكغ والخىػَم الؼبلت  الؤصاعي هاقم خمضي عطا الخضعٍ 1 

 مجمىعت انمعبرف

 انتصزف في انمؤسست انتحصيم

 الاعتزاف انتىفيذ
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لت  r Le savoir deveni االإلغفت : غ االإؿاولىن االإضعاء التي ٌؿخلملها هي الؼغٍ ت مىاعصهم لخؼىٍ  بكضاصؤي البكغٍ

 االإؿاع االإهني. وبزغاءللخؼىع اليامىت الؼاكاث واهدكاف لللظاء كليها االإىاعص مم هلاثص جخماش ى  مسؼؼاث

يُت بغامج مً جغبصاث االإسؼؼاث وجخيىن هظه  لهظا الىىق وؿهغث الخاحت والضولُت الىػىُت االإىخضًاث خظىع جيىٍ

ت االإىاعص الى زلافت اهخلل االإىـمت كىضما مً الثماهُاث  ت الى الامياهُاث البكغٍ ًمىً ؤن مصؼلح االإىاعص لأن البكغٍ

ولما ػاصث الخبرة وولما مصؼلح الامياهُاث ٌلني الخؼىع االإؿخمغ  االإىاعص االإالُت لىًمثل الىكذ مم مغوع  هخلاهها

 كلى طلً.ومدفؼاث االإؿاولحن االإاؾؿت  ؿغوفؾاهمذ 

ولا وؿخؼُم جصىع واخضة منها صون ؤن جمؿها ؤن هظه الأهىاق مىملت لبلظها البلع وفي الأزحر ًمىً اللىٌ 

وهىا جـهغ صوع كىض الظغوعة واؾخولالها كىض الفغص اللاصع كلى الاؾخفاصة منها وجـهغ هخاثجها الأهىاق الأزغي 

ً هفاءة الفغص.االإغاخل اللضًمت   في جيىٍ

ً وطلفه ؤي ما ًمحزه كً الأفغاص : ؤي ملغفت ول فغص لىىاحي كىجه الخحصيل وججمُلها في االإىـمت الآزغٍ

 له.منها مؿخلبلا ؤو بلوت ؤزغي ملغفت الفغص للمؼاًا الأؾاؾُت للاؾخفاصة

 .الللمُت ؤو االإُضاهُتلخل االإكاول وحللها كُض الخىفُظ االإدصلت ؾابلا ؤي اؾخلماٌ االإلاعف : الخىفير

 جدذ جصغف االإىـمت.: المعازفوطع 

ا ؤو هللها في هخاب مً زلاٌ وكغها مىـمخه في مخىاوٌ بجللها ًلىم الفغص ملاعف بلض زبىث وصخت وهجاكت  قفىٍ

 لخل هفـ االإكاول.منها مؿخلبلا الاؾخفاصة وهظا ختى ًدؿنى للمىـمت الى ػملاثه 

االإلاعف خُث جلىم بخدفحز الفغص والاكتراف بجهىصه وكُمت هظا ًـهغ صوع االإاؾؿت  الفسديت: الاعتراف بالجهىد

ض ليي جضفله وطلً للمىـمت التي ًلضمها   ؤزغي مؿخلبلا.افياع واهخاج مً الجهض لبظٌ االإؼٍ
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 الكفاءاث والمهازاث.آلياث جىميت : الثالثالمبحث 

ت  بهم كلى هظا الأؾلىب في االإاؾؿت لخمىحن االإىاعص البكغٍ بهم بهضف ًدبم في االإاؾؿت ًجب جضعٍ وعفم جىمُت جضعٍ

بهم هفاءتهم  لت وجضعٍ  صاثب.ًخسظه الظي اللغاع ومهامه للأكماٌ ومهامهم ليي ًيىن للأكماٌ ؤصاثه كلى ػغٍ

 

 سياست الخدزيب.المطلب الول:

 :مفهىم الخدزيب (1

ب ًلصض به جدـحر الفغص لأصاء ملحن بىاؾؼت  غ الفغص اللملي وطلً بهضف والخؼبُم الكغح الىـغي الخضعٍ جؼىٍ

اصة مؿخىي   (1)الاؾخلضاصاث واللضعاث(.)ػٍ

ب بملنى  ً(  Formationالخضعٍ ب بهظا االإلنى ؤعقى بىثحر مىه بملنى )جيىٍ ب في  Trainingوالخضعٍ وطلً لأن الخضعٍ

 (2)الخوُحر.ؤي ًيىن كاصعا كلى الخوُحر ًيىن ؤصاء هظه الخالت 

ب بإهه كملُت  والىؿُفُت االإهىُت ىاخُت المً جدىاوٌ ؾلىن الفغص زاصت اججاهاث طي اًجابي  حلضًلٌلغف الخضعٍ

لللمل الصالخت والاججاهاث التي جىلصه وجدصُل االإللىماث التي ًدخاج اليها والخبراث االإلاعف وطلً لاهدؿاب 

وػٍاصة في ؤصاء هفاءجه مؿخىي مً ؤحل عفم واللاصاث اللاػمت واالإهاعاث اللاػمت الؿلىهُت والأهماغ والؤصاعة 

 (3)اهخاحه.

غ  ت صفاث ؤو زصاثص هما ٌلغف بإهه كملُت جؼىٍ هظه االإىاعص نهاًتالفي جمىً والتي ؾىف لضي االإىاعص البكغٍ

ب وهغض ؤهثر اهخاحُت لُيىهىا  اصة اهخاحُت هى الخضعٍ م في وؿاثفهم الأفغاص ػٍ  (4)كلى ؾلىههم.الخإزحر كً ػغٍ

 :أهميت الخدزيب (2

ب الى االإؼاًا ؤهمُت جغحم   مً وعاثه:اللضًضة التي جصل كليها الخضعٍ

  ؤًظا.والاججاهاث  والجماكاثاللمل كلى حلضًل ؾلىن الأفغاص 

  وجىطُدها.كليها والخإهُض الغئٍت جصخُذ 

  االإاؾؿت.ؤهضاف لخدلُم اللاملحن اججاهاث جىخُض وجيؿُم 

  ب م الخضعٍ  ماؾؿت.لضي ؤي والظلف اللىة هىاحي الخلغف كلى ًمىً كً ػغٍ

 اهدكاف زبراث وػاكاث اللاملحن. بمياهُت 

  وفاكلُت اللاملحن.هفاءة مؿخىي عفم 

 واهدؿاب الخبراث.االإهاعاث لصلل الفغصت  بجاخت 

  للإهخاحُتعفم مؿخىي الىفاءة. 

 .جؼوٍض االإللىماث والبُاهاث االإخلللت باللمل 

                                                           
.30فاًؼ الخاػغ، هفـ االإغحم الؿابم    1 

.21هكام خمضي عطا، هفـ االإغحم الؿابم ص      2 

ت صاع الغاًت واليكغ والخىػَم، كمان غ )    .129 -128ص  2009( 1هاقم خمضي عطا، جىمُت وبىاء هـم االإىاعص البكغٍ 3 

ت، صاع واثل لليكغ والخىػَم غ )ؾهُلت مدمض كب  .  45ص  1999( 1اؽ وكلي خؿحن كلمي، اصاعة االإىاعص البكغٍ 4 
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ب  :دوافع الخدزيب (3 ب وؤهمُخه مً زلاٌ مفاهُم الخضعٍ  جخمثل في:هجض ؤن صوافم الخضعٍ

 اصة الىمُت : الإهخاج شيادة ب وجدؿحن الىىكُت وطلً بؼٍ كلى هُفُت اللُام اللاملحن مً زلاٌ جضعٍ

اصة مً الاجلان بضعحت كالُت بىاحباتهم   .للإهخاجكابلُتهم وجم ػٍ

 بُت : الاقخصاد في الىفقاث م مً ولفتها ؤهثر الى زلم مغصوص خُث جاصي البرامج الخضعٍ عفم وطلً كً ػغٍ

لت الأصاء.بإؾلىب اللمل الجُضة هدُجت االإلغفت في الىكذ لللاملحن والاكخصاص الاهخاحُت الىفاءة   وػغٍ

 :ب  بر ك بط زفع معىىياث العاملين في وعهبتها له اللىن في جلضًم االإاؾؿت بجضًت اللامل ٌكلغ الخضعٍ

غه  اصة طلً الى مما ًاصي منها  ٌلافالتي مم مهىخه وجمخحن كلاكخه جؼىٍ  كمله.في ؤصاء ازلاصه وجفاهُه ػٍ

 :في الأًاصي اللاملت االإلخت الاخخُاػاث مهما لخلبُت بدُث ًمثل مصضعا  جىفس القىة الاحخياطيت في الميشأة

 (1)وتهُئت اللىي اللاملت االإؼلىبت.جسؼُؽ فلبره ًخم 

  ب اللاملحن : الإسسافالخقليل في فهم بإكمالهم لأن جضعٍ وبظلً ًسلم ملغفت ووكُا ؤصائهاوػغق ملىاه حلغٍ

ض لا ًدخاج بكيل الظاحي كلى الىلض وكضعة   في ؤصاءه للمله.والغكابت مً الاقغاف مله االإضعب الى مؼٍ

  ب : العمل حىادثالقلت في وبدغهت الآلت حكوُل الؼغق في بإخؿً ملىاه ملغفت اللاملحن ان الخضعٍ

لمل الصىاكُت ما ٌلض مصضع مً مصاصع الخىاصر االإىاص وهحرها ومىاولت  ب وَ كلى اللظاء والخللُل الخضعٍ

 بهظه اللملُاث.الخىاصر االإغجبؼت مً جلً 

 (2)فُما ًلي:جخمثل  :ساليب الخدزيبأ (4

مً الأفياع مجمىكت في جىصُل ُتٌؿخسضم هظا الأؾلىب الغمىػ اللفـ: المحاطساثأساليب  .1

اث واالإفاهُمالللمُت والخلاثم واالإللىماث  لاخف ؤو االإخضعبحن مً كبل االإضعب والىـغٍ كلى هظا وٍ

بي في االإىكف الأؾلىب ؤن االإؿُؼغ  وجىطُدها الإللىماث وقغخها بةعؾالافهى ًلىم هى االإضعب الخضعٍ

حن. والؤصواء اقكلى الاؾخمبصفت كامت االإخضعبحن وهلخصغ مكاعهت اللفـُت الغمىػ باؾخسضام   االإغهؼٍ

مؿاولُاث االإضعب ًخدمل خُث الظاحي هظا الأؾلىب هى مفهىم الخللُم : أسلىب الخعليم المبرمج .2

ب ؤؾاؾُاث  ىؿب هفؿه في جضعٍ غ لخىمُت اللاػمت والاججاهاث واالإهاعاث االإلاعف االإخضعب وٍ وجؼىٍ

 مً الخؼىاث االإغجبت.مً زلاٌ كُامه بمجمىكت ؤصاثه 

بُت االإخضعب كلى جمغهؼ ًخمدىع ؤؾلىب صعاؾت الخالت : أسلىب دزاست الحالت .3 والخالت في اللملُت الخضعٍ

االإكيلت ومغفلت لها بلع الخفاصُل مىخىبت االإخضعب وهي جلضم )واكلُت افتراطُت(  مكيلت كباعة كً

 زُاٌ جلً االإكيلت.الى اكتراخاث الىصىٌ بهضف مً االإخضعبحن كغاءتها ومؼلىبت  وبخصاءاتهاوزلفُاجه 

 وفم مىهج كلمي ومىطىعي.في خل االإكىلاث بلع االإهاعاث الأؾاؾُت في اهدؿاب االإخضعبحن ٌؿاكض هظا الأؾلىب 

ب كلمي ٌلخبر هظا الأؾلىب : أسلىب جمثيل الدواز .4 واالإغافم واالإهام واالإؿاولُاث الأصواع كلى االإخضعبحن الخضعٍ

خصغف هما ٌلخلض وؤهه ٌؿمذ بلُام االإخضعب بخمثُل صوع شخص ي الخلُلُت االإىحىصة في بِئت الأكماٌ  بإهه ما وٍ

                                                           
.23هاقم خمضي عطا هفـ االإغحم الؿابم ص  1 

.60ؾهُلت مدمض كباؽ وكلي خؿحن، هفـ االإغحم الؿابم ص  2 
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واصعان كلى اجاخت الفغص للمخضعبحن الإلغفت يهضف هظا الأؾلىب الضوع لظلً ؤصائهفي خصغف طلً الصخص ً

ت في لخؼبُم االإىاكف ججاه بلع مكاكغهم   لبِئت اللمل.وكىامل مكابهت وؿغوف بِئت بلع االإفاهُم الىـغٍ

ب زاعج ميان لأماهً بجىلاث : ًلصض بها كُام االإخضعبحن الصيازاث الميداهيت .5 اعاث لخدلُم بلع وجخم الخضعٍ الؼٍ

ب ؤهضاف  التي لا ًمىً واالإىاكف واللملُاث واالإماعؾاث الأقُاء الإكاهضة للمخضعبحن جدُذ الفغصت فهي الخضعٍ

ب في كاكاث ججؿُضها   بليهم. وبخظاعهاالخضعٍ

ت الأفياع ؤو االإفاهُم بلع ٌؿخسضم هظا الأؾلىب للغض هُفُت جؼبُم : العلميتأسلىب العسوض  .6 في الىـغٍ

ؤصاء مً اكاصة ليي ًخمىىىا االإخضعبحن ؤمام الخلُلي( اللمل ؿغوف وقغوغ فيها جؼبُلُت )جخىفغ مىاكف 

ب الـغوف هفـ اللغض كىض جىفغ   الخالُت: كاكضة الخصيُف مسخلفت خؿب وؤهىاق ًخسظ صىعا والخضعٍ

ب:مً خُث الؼمً:   ًخمثل هظا الىىق مً الخضعٍ

 .ب كبل الخضمت  الخضعٍ

 .ب زاعج الخضمت  الخضعٍ

ب: هظا الىىق مً خُث االإيان ًخمثل   مً الخضعٍ

 .ب صازل االإىـمت  الخضعٍ

 ب زاعج االإىـمت.ا  لخضعٍ

ب:  مً خُث الهضف ًخمثل هظا الىىق مً خُث الخضعٍ

 .ب لخجضًض االإللىماث  الخضعٍ

 .ب مهاعاث  الخضعٍ

 .ب للتركُت  الخضعٍ
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 المطلب الثاوي: سياست الخكىيً.

 : حعسيف الخكىيً (1

ً كلى ؤهه "كملُت حللم ؾلؿلت مً الؿلىن االإبرمج ؤو جابلت مجمىكت مً الخصغفاث االإدضصة  ٌلغف الخيىٍ

 (1)مؿبلا"

ً هىان ؤًظا  الى لفغص لإًصالااللاػمت حمُم الخضابحر جدىاوٌ قاملت ومللضة هى كملُت حلغٍف آزغ ًغي بإن الخيىٍ

 مخابلت كمله.وحلله كاصعا كلى  التي جخؼلبهاملُىت واهجاػ االإهام بالاػلاق بىؿُفت وطم ًسىله 

ً حؿتهضف  لت ؤفظل كلى ؤصاء مما ٌؿاكضه الفغص في كضعاث وؿبُا حوُحر صاثم احغاء هظلً الخيىٍ الىؿُفت بؼغٍ

 ً خمثل الخيىٍ االإهاعاث، باالإلاعف، جؼوٍض اللماٌ والتي حؿتهضف مؿبلا االإسؼؼت في مجمىكت مً الىؿاثف وٍ

وهى كملُت فيها ؤصضاف الفلالت وجدلُم في االإاؾؿت اهضماحهم التي جمىً مً حؿهُل والخصغفاث االإىاكف 

ً وله كضة ؤمثاٌ في االإاؾؿت اللامت مسؼؼت في اػاع الاؾتراجُجُت  ؤو صازلي ؤو زاعجي ؤو جؼبُلي هـغي جيىٍ

 كلى كضة وؿاثف.اللمل في مُضان صًىان 

ب  ً والخضعٍ غ ؤن ولهما االإضلىٌ لأن لهما هفـ ان ؤهلب الخلاعٍف لا جفغق بحن مصؼلحي الخيىٍ يهضف الى جؼىٍ

جغكُتهم في صعحاث امياهُت وبالخالي االإهني مؿخىاهم مً ؤحل جدؿحن فغاصللأ اللللُت واللضعاث الفىُت االإهاعاث 

ً  كضاما في ش يء مضلىٌ اليلمخحن فلا ًسخلف كالي مً الظي ٌكولىهه الى مؿخىي اللمل  ول ؤوحه ٌلني ان الخيىٍ

 (2)وؤفياع ومللىماث كامت.وزلافاث مً كُم ومهاعاث التي ًخللاها الفغص الخللم 

 :أهميت الخكىيً وأهدافه (2

 ً ً للملُت حهض خُث ؤن ؤي االإغحىة في مجاٌ جدلُم الأهضاف بالوت ؤهمُت ًدخل الخيىٍ ًجب ؤن ًبضؤ الخيىٍ

اػاع كام ًمىىىا وبالخالي حؿمذ لىا بىطم االإاؾؿت جخجه لىا الى ؤًً جىضح فالأهضاف االإاؾؿت بالىـغ الى ؤهضاف 

.ً  مً جدضًض اخخُاحاث الخيىٍ

ً الى كضة كىامل مً بُنها:أهميت الخكىيً .1  : وجغحم ؤهمُت الخيىٍ

  في الأهـمت الاكخصاصًت والاحخماكُت.الخوحراث الإىاحهت والازتراق الخجضًض  بلىالخاحت 

  اصة الىبحرة  كنها. تمؿاولوحلخبر الخيىمت في الىؿاثف التي جلضمها الؼٍ

 .اللضعة كلى كغض الىفاءة واالإهاعة 

مىً ازخصاع ؤهمُت  ً وٍ  في زلار حىاهب ؤؾاؾُت:الخيىٍ

 (3)جـهغ فُما ًلي:  الهميت باليسبت للمإسست .1

  اصة  منهم وجؼىع مهاعاتهم.بما هى مؼلىب الأفغاص بخلغٍف وطلً ًخجلى والأصاء الخىـُمي  الؤهخاحُتػٍ

  االإاؾؿت.بإهضاف ٌؿاكض عبؽ الأهضاف اللاملحن 

  للماؾؿت.وزاعحُت صازلُت اًجابُت ٌؿاكض في زلم اججاهاث 
                                                           

.3 - 2ص  2003مدمض كبض الفخاح الصحرفي الاصاعة الغاثضة صاع الصفاء لليكغ مصغ - 1 

اث في جؼبُم كلىم الاصاعة الخضًثت في الأكماٌ مصغ  . 265ص  1975مدمىص فهمي هـغٍ 2 

.5مدمض كبض الفخاح الصحرفي مغحم ؾابم ص  3 
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  الخاعجي.اللالم  االإاؾؿت فيٌؿاكض في اهفخاح 

  اللامت للماؾؿت.الؿُاؾاث جىطُذ  بلىًاصي 

  غ ؤؾالُب  بلىًاصي تاللغاعاث وجغقُض اللُاصة جؼىٍ  .الؤصاعٍ

  االإللىماث. وبزغاءٌؿاكض في ججضص 

  الضازلُت. والاؾدثماعاثالاجصالاث ٌؿاكض في فلالُاث 

 : جخمثل فُما ًلي:الهميت باليسبت للعمال .2

  لضوعهم فيها. واؾدُلابهمللماؾؿت  فهمهمفي جدؿحن ٌؿاكض الأفغاص 

  في اللمل.وخل مكاولهم كغاعاتهم ٌؿاكض الأفغاص كلى جدؿحن 

 .غ الخفاكلُت )الخدفحز( للأصاء  جؼىٍ

  غ  الاجصالاث بحن الأفغاص. مهاعاثٌؿاكض كلى جؼىٍ

 بما ًلىم به مً ؤكماٌ. عطا ول فغص كامل 

  اللاملحن بها.كلى الأفغاص االإهىُت ًللل مً الأزؼاع 

 جخمثل فُما ًلي: الاوساهيت داخل المإسستالعلاقاث لخطىيس باليسبت لأهميت ا .3

  بحن ؤفغاص اللماٌ. الاحخماعيجؼىع ؤؾالُب الخفاكل 

  غ  كبىٌ الخىُف مم الخوُحراث الخاصلت.الأفغاص  بمياهُاثجؼىٍ

  اللاملحن بها.والأفغاص  الؤصاعةجىزُم الللاكت بحن 

  غ  الظاحي لخضمت االإاؾؿت.الخىحه كملُت حؿاهم في جىمُت وجؼىٍ

 :الخكىيًأهداف  .2

 ً جلُُم هلاغ مً الصلب  جللًؤهضاف ملُىت صون جدضًض فلؽ اللماٌ كلى ؤؾاؽ كاثما كىضما ًيىن الخيىٍ

ً اللىة لبرهامج  التي ًمىً ؤزظها بلحن الاكخباع كىض اكضاص مً الأهضاف الأؾاؾُت بلع ًمىً اصعاج وكلُه الخيىٍ

ني فُما ًلي:   1)البرهامج الخيىٍ

 :والإزشاديتالهداف الخىحيهيت  .1.2

ً االإهني مً زلاٌ بغهامج ىدؿب جخظمً االإباصت التي ًجب ؤن ج ً والخيىٍ بخللُم اللماٌ الظي ًسخص الخيىٍ

غكيهم مً صعحت كماٌ كاصًحن ملحن كمل لأصاء االإهاعاث االإهىُت االإؼلىبت  هما ًظمىإصاء اللماٌ الى كماٌ مهاعة وٍ

ظُم الفجىة مً ملاًحر الأصاء بفلالُت  ً  بالإطافتوبحن الأصاء الفللي للأفغاص الغئؾاء الظي ًدضص وٍ الى جيىٍ

 .الؤوؿاهُتالاقغاف والخىحُه وؤؾـ الللاكاث وؤهىاق اللُاصة وؤؾالُب ومباصت الاصاعة ؤصىٌ بخللُمهم االإؿاولحن 

 :والإدازيتالهداف الخىظيميت .  2.2  

ً ججلى في مضي  ت كلى الىىاجج الخىـُمُت الخإزحر الظي ؾُدضزه الخيىٍ  الؤهخاحُتاالإخمثلت في عفم الىفاءة والاصاعٍ

م لفغص اللامل  غ ؤؾالُب اللمل.الفغصت ؤمامه اجاخت كً ػغٍ  زاصت كىض حوُحر وجؼىٍ

                                                           
.7مدمض كبض الفخاح الصحرفي مغحم ؾابم ص  1 
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 ::مً بحن الأهضاف الخىخُىُت هظهغالهداف ذاث بعد جكخيكي .3.2

ً الخكىيً مً أحل الترقيت. 0.2.1  ًغمي صاثما الى التركُت ؾىاء واهذ : ان ؤهلب الاكخصاصًحن ًغون ؤن الخيىٍ

لجإ مؿاولى االإاؾؿاث ؤو كلى ؤكل الاحخماكُت وؿُفت  في مكغوق زاصت لجلب اهسغاغ االإؿخسضمحن الى التركُت وٍ

 االإاؾؿت ختى ًيىن الاهخمام به اًجابي.

ً في هظا الاػاع الى حلل االإؿخسضم : الخكىيً مً أحل جىىيع اليد العاملت. 1.2.1 مخىىق الأقواٌ يهضف الخيىٍ

الأولى واالإاؾؿت الفغص بالضعحت مما ًىفم الأزغي االإىاصب لُه ؤو كلى مؿخىي سىلااالإىصب واالإؾىاء كلى مؿخىي 

 بةكاصةاالإغجبؼت الىثحر مً الخيالُف التي حؿخجزف الاحغاءاث الخصخُدُت صون اللجىء لاجساط  بالضعحت الثاهُت.

 الخصيُم ؤو الخصلُذ ؤو الخلف.

ت على الحقائقدازة مبييت الإ . 2.2.1 في االإىـمت : ان الاكخماص كلى الخلاثم في اػلاق فلالُاث الأوكؼت الجاعٍ

ً واالإىافؿحن بالأؾىاق االإخلللت باالإللىماث ؾىاء ما ًخللم منها  مً ...الخ وهحرها واللاملحن واالإؿتهلىحن واالإجهؼٍ

كً بلُضا الفللُت الخلاثم في طىء هظه الجىاهب مسخلف اللغاع الإىاحهت زم اجساط باالإىـمت الللاكاث طوي 

 الكاملت.اصاعة الجىصة في جؼبُم ؤهمُت ٌلخبر مً الخلاث الأهثر وهحرها ؤو االإىاكف الصخصُت ؤو الخسمحن الخضؽ 

 لمشازكت مً المىزديً:. ا3.2.1

بطافت الى لُت ُالدكووهحرها مً االإخؼلباث والأحؼاء هصف االإصىلت للمىاص الأولُت ان كملُت االإكاعهت مم االإىعصًً 

والخضماث في االإىخجاث واالإؼابلت كملُاث الخصمُم  التي جخؼلبهاالىىكُت واالإلاًحر االإىعصًً باالإىاصفاث التزام 

بحن االإىعص واالإىخج وؤن الكغاهت ؾُمالا الكاملت اصاعة الجىصة في كملُاث جؼبُم بلض خصُلت فاكلت االإلضمت 

 االإلاصغة.في االإىـماث الجىصة لخؼبُم الأؾاؾُت ؤصبدذ مً الأبلاص 

 المىاخ الخىظيمي: .4.2.1

اتهم في مسخلف وتهُئت اللاملحن بةكضاصمً قإهه ؤن ًمىً كُاصة االإىـمت ان هظا االإىار  هفؿُا اكضاصا مؿخىٍ

للل مً ملاومت الأصاء اطا هظا الاججاه ٌؿاكض كلى جيكُؽ الكاملت الجىصة اصاعة مفاهُم وجبني للبىٌ  الخوُحر وٍ

ؿاهم بؼعق   مً بحن اللاملحن.زلافت الجىصة وَ
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 هظام الخكىيً مسخىياث: 

ني: : (1 -10)الشكل زقم  مضزلاث الىـام الخيىٍ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
تكضعة االإاؾؿت الخىافؿُت بً خغار اللغبي، جدؿحن  االإصضع: لُتمً زلاٌ صوع الاجصالاث  والخفؿحرً الللىم  ر حقهاصة ماحؿخمظهغة جسغج لىُل  حؿىٍ

 الاكخصاصًت.

 

 مدخلاث الىظام الخكىيني: 

 وهم االإخضعبىن واالإضعبىن : مدخلاث بشسيت. 

ب وجخمثل في االإحزاهُاث االإسصصت مضزلاث ماصًت:  بُت واالإباوي للخضعٍ مً ؤحهؼة والترهُباث واالإؿاكضاث الخضعٍ

 وؤصواث وملضاث.

 وهىاحي للمضعبحن واالإكىلاث بهؿابها االإؼلىبت : وجخظمً الخبراث واالإلاعف واالإللىماث المدخلاث المعىىيت

 .الؿاثضة في االإىـمت...الخ
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 .جقييم الداءسياست المطلب الثالث:

 .حعسيف جقييم الداء .1

لت ؤو اللملُت التي ٌؿخسضمها ؤعباب اللمل  وصف الفغص الخلُُم الإلغفت اهجاػ اللماٌ وجترجب كلى هظا هى الؼغٍ

 (1)واكؼاء الخلضًغ ؤو االإغجبت اللاػمت.والجىصة في اللمل ملحن مً الىفاءة واللضعة والاهجاػ بمؿخىي 

االإىـماث حؿعى ؾُما وؤن حمُم في االإىـمت اللاملحن الأفغاص اهجاػ  الإؿخىي جلُُم الأصاء كملُت كُاؽ وجدضًض 

واللابلُاث مً االإهاعاث الخإهض مؿتهضفحن مً طلً لللاملحن لضيها االإخدلم الأصاء وهمُت الإلغفت وجدضًض هىكُت 

ت االإؿتهضفت ومضي الاخخجاحاث الفغص اللامل التي ًمخلىها واللضعاث  مؿخلبل في ؿل ملؼُاث لللىي البكغٍ

 (2)لها.الؿىكُت االإياهت وجدلُم الخىافؿُت في الأؾىاق  غاع ؾخلوعهبتها مً الا للمىـمت االإؿخمغ والخدؿحن الخؼىع 

الأكماٌ االإىولت الُه وطمان الخفاؾ كلى في اهجاػ ول فغص جدضًض مضي مؿاهمت وكغف ؤًظا جدلُم الأصاء بإهه 

 (3).ؤو ؾحرقى اليهااللامل الظي ٌكولها واللضعاث الخىاػن اللاػم بحن مخؼلباث الىؿُفت 

ت مً الؿُاؾاث حوحر الأصاء بإنها جلُُم كملُت هما حلغف  مغئوؾيهم كلى مخابلت الغئؾاء لأنها جلؼم الهامت الاصاعٍ

واصعان مضي ؤزىاء اللمل مً ؾلىهه االإىؿف في ؤصاء واحباجه والخدلم كضعة لإصضاع خىم مىطىعي بكيل مؿخمغ 

 (4)الظي ػغؤ كلى ؤصاثه.الخدؿً 

  

                                                           
.184ص ػاهغ مدمىص اليل لضه هفـ االإغحم الؿابم ص  - 1 

.50ص  1997لغبُت جىفُم مدمض كبض الخؿً جلُُم الأصاء صاع النهظت ال - 2 

ت صاع واثل لليكغ غ ) بصاعةمدفىؾ ؤخمض حىصة  - .244 – 243ص  2010( 1االإىاعص البكغٍ 3 

ت كالم الىخب لليكغ والخىػَم غ ) بصاعةكاصٌ خغخىف صالح  - .102ص  2002( 2االإىاعص البكغٍ 4 
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 ؤؾلىب االإاقغاث: مغاخل جلُُم خؿب 03الكيل عكم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
La source : chevalier et autres et autres gestion des ressources Romaines de bac univers tique bec 1993 p 335 . 

( 1ما كبل الخلُُم )  

الخاعجي حصخُص االإدُؽ 
 للماؾؿت

صعاؾت مسخلف وؿاثف مً خُث 
 الأهضاف

 _ صعاؾت الىطم الاحخماعي.

 _ االإىافؿت.

 _ الخؼىعاث الخىىىلىحُت.
 _ الـغوف الاكخصاصًت الؿاثضة.

م. ً والاهخاج، الدؿىٍ  االإالُت والأفغاص، الخمىٍ

جدظحر الخلُُم 
(2)  

 جدضًض ؤهضاف بغامج جلُُم الأصاء.

نهم.  مللىماث كً االإلُمحن وجيىٍ

 _ الىصىٌ الى خىم كام وكاغ االإاؾؿت.

 _ جدفحز الأفغاص بدبصحرهم لىخاثجهم.

.ً  _ جغقُض كغاعاث االإؿحرً

 _ جؼوٍض الىـام الاكلامي.

اكلام االإلُمحن بدلىكهم ومجاٌ جلُُمهم جؼىع 
 امياهُاتهم.

/ الؿهم. _ الغبذ اللاثض ازخُاع ملاًحر الخلُُم.  
 _ عكم الأكماٌ._ حجم الخيالُف.

 خؿب زصاثص وممحزاث ول وؿُفت. ازخُاع ؤؾالُب وػغق الخلُُم.

 هخاثج الخلُُم

 خصغ الاهجاػاث التي كغفتها االإاؾؿت. - حمم االإللىماث كً الاهجاػاث. (3اللُاؽ )

 خؿاب االإاقغاث.   -

جدلُل الىخاثج 

 والخىصُاث.

 ابلان الىؿاثف الى الىؿاثف االإلُمت.

 االإغاحلت.

غ  حسجُل الخىصُاث في جلغٍ

 الخلُُم.

جدضًض الاحغاءاث الىاحب اجساطها 

 مؿخلبل.

 االإخابلت.
الخإهض مً جؼبُم ول مً الخىصُاث والاحغاءاث 

 الجضًضة. 
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 هميت جقييم الداء:أ .1

مىً ؤن هجني الفىاثض الخالُت مً كملُت جلُُم الأصاء.  وٍ

 ًفخلغون لها.والخبراث ىاالإهاعاث الىكف كً االإهاعاث التي ًدخاحها االإىؿفُى

 وماهلاجه وزبراجه.في االإيان االإىاؾب للضعاجه بدُث ًىطم االإىؿف لصخت الخلُحن حلخبر كملُت الخلُُم وؾُلت 

الىؿاثف الأهثر هفاءة لازخُاع الجضص للمىؿفحن اللاػمتالخإهُل كلى جدضًض مؼالب كملُت جلُُم الأصاء ؾدؿاكض 

 الكاهغة الجضًضة.

خؿب ٌلؼي ول فغص بدُث الغواجب كلى ؾلم كلى احغاء حلضًلاث حؿاكض مً فىاثضها كملُت جلُُم الأصاء 

 وهفاءجه.وماهلاجه للضعاجه الخلُلي الخلُُم 

 الخلُُم.كملُت مً زلاٌ في الغواجب والللاواث جخم اللضالت 

مم بما ًدىاؾب ؤًظا وؿاثفهم وػبُلت  ىاؾبدبما ًاالإىؿفحن ؾلىن في حوُحر وحلضًل الأصاء كملُت جلُُم حؿاهم 

 مم الجمهىع.اطا وان اللمل مباقغ مصلخت االإىاػً 

ولا ًفكل كمل االإىـمت ؤي زلل وبالخالي ؾحر اللمل بالاججاه الصخُذ جظم االإؿاوٌ في صىعة كملُت جلُُم الأصاء 

 ًدلم ؤهضافها.

بُت هىق البرامج الغثِـ في جدضًض ؤمام الصىعة جغؾم الأصاء كملُت جلُُم  ت الخضعٍ مً زلالها والتي ًمىً الظغوعٍ

 اليىاصع االإخىفغة.في كضعاث والىلص ؤن حؿض الخلل 

هىق بمىحبها ًدضص للمىؿفحن بدُث الدصجُلُت ػغق الخىافؼ كً ؤفظل في الىكف كملُت جلُُم الأصاء حؿاكض 

 ٌؿخجُب لها االإىؿفىن.التي الفلالت الخىافؼ 

 (1)االإىؿفحن.وامياهُاث كضعاث ومىاهب جىكف للغثِـ كملُت جلُُم الأصاء 

اث.أهداف جقييم الداء .3  : حكمل زلار مؿخىٍ

ت االإىاعص مً بحن ؤهم الأهضاف التي حؿعى اصاعة  المىظمت:أهداف جقييم الداء على مسخىي  (1 الى البكغٍ

 كلى مؿخىي االإىـمت:جدلُلها 

  م جإهُض الأزلاقي والخلامل زلم مىار مً الثلت م واالإىطىكُت في الأؾـ الللمُت كً ػغٍ في اصضاع الخلىٍ

 قيىي اللاملحن اخخمالاث كً االإىـمت مما ًبلض الأخيام 

  جاهلهم بإؾالُب ػمىخاتهم وجىؿُف اليامىت اؾدثماع كضعاتهم مً زلاٌ النهىض بمؿخىي اللاملحن

 قيىي اللاملحن.اخخمالاث كً االإىـمت الأخيام مما ًبلض للخلضم 

  جاهلهم وجىؿُف ػمىخاتهم بإؾالُب  مً زلاٌ اؾدثماع كضعاتهم اليامىت اللاملحن النهىض بمؿخىي

غ مً ًدخاج منهم   جضعب ؤهثر. بلىللخلضم وهظلً جؼىٍ

  لللمل ومؿخلؼماجه.جدلُلُت لأصاء اللمل مً زلاٌ صعاؾت وطم ملضلاث مىطىكُت 

  م بغ ت. وبصاعةوؤؾالُب  امججلىٍ  االإىاعص البكغٍ

                                                           
.146مدمىص الىلا لضه هفـ االإغحم الؿابم ص  1 



 انفصم الأول                                             عمىميات حىل تنمية انكفاءات وانمهارات
 

24 
 

  م الخىؿُف وؾُاؾاث الاهخاج ؾُاؾاث جغقُض وامياهُت  الؤوؿاوياللمل جدضًض جيالُف الغبؽ كً ػغٍ

 واللاثض.بحن الخيلفت 

 جخمثل فُما ًلي: والتي سيًعلى مسخىي المديأهداف جقييم الداء  (2

  في االإجالاث الآجُت.جىمُت مهاعاث وكضعاث االإىؿفحن 

  ومىطىعي.بكيل كلمي الخلغف كلى هُفُت ؤصاء االإىؿف 

  مكاول اللمل مم ؤي الإىاككت املت مً زلاٌ تهُئت الفغصت اليمم االإىؿفحن الاعجفاق بمؿخىي الللاكاث

 منهم.

  الىاكلُت.واجساط اللغاعاث والخىحُه الاقغاف في مجالاث جىمُت كضعاث االإضًغ 

 جخمثل فُما ًلي: والتيالمسؤوسين أهداف جقييم الداء على مسخىي  (3

  ؼ خالت الكلىع مً ؤن الجهض لضيهم الياملت اللىاكت مً زلاٌ جىلُض لضي االإغئوؾحن باالإؿاولُت حلؼٍ

م، الأمغ الظي ؾخلم جدذ كملُت االإىـمت الأهضاف جدلُم في ؾبُل الظي ًبظلىنها  ًجللهم الخلىٍ

 في اللمل لُفىػوا باالإيافأث.ًجتهضون 

  غ االإىاؾبت مجمىكت مً الىؾاثل والؼغق  اكتراححؿاهم كملُت جلُُم الأصاء في ؾلىن االإىؿفحن لخؼىٍ

غ بِئتهم الىؿُفُت   كلمُت بصىعة مؿخمغة.ؤًظا بإؾالُب وجؼىٍ
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 :خاجمت الفصل 

ت بجللب  وفظل الإا لها مً ؤهمُت وطلً لى ًىمىا هظا بؿهىعها مىظ كلى ػىٌ الأػمان صوعا هبحرا صاعة االإىاعص البكغٍ

 ً غ في جدؿحن هبحرً ليها بالتي حؿعى ؤهضافها كض جدللذ االإاؾؿت جيىن وبظلً االإىؿفحن وعفم هفاءة وجؼىٍ

ت بوالفظل ٌلىص   عطاء كملائها.بللمىـمت جدُذ التي الخىافؿُت اللضعة مما ًىؿبها لى مىاعصها البكغٍ



 الفصل الثاني                       علاقة تنمية الكفاءات والمهارات في تنمية جىدة المؤسسة
 

26 
 

 :ملدمت الفصل 

وجدلُم جفىق شباثنها لجرب التي حظخسدمها االإاطظت الخىافظُت خدي الأطبلُاث بالحالي حعد الجىدة في عصسها 

ذ ؤنها حعني بوعاملين مدزاءمً مظاولُت مسخلف الأفساد في االإاطظت لى ؤن ًجعلها ببها واججه الاهخمام في االإىافظت 

ت للمىاد االإخاخت.في جدلُم الىفاءة عىاصس بيافت والخىـُمي الادازي لىـام الاطهام الفعاٌ   الاطدثمازٍ
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ت في هجاح المؤشصت.المبحث الأول:   دور جىميت الموارد البشزٍ

ت جخم هإوٌ زؼىة لخىمُت اخخُاحاث معسفت مً ؤحل زم الخسؼُؽ الىؿُفت وجىصُف جدلُل االإىازد البشسٍ

 هره االإىاد.وحعُين  خباز على ازاالإاطظت وحعمل الخىؿُف 

 المطلب الأول: جحليل وجوصيف الوظائف.

عً اللاشمت ٌشمل ول البُاهاث بدُث في االإيشإة ليل وؿُفت دكُم اعداد وصف ًلصد بخىصُف الىؿاثف 

 حشمل:وهره البُاهاث الىؿُفت 

ف العام للوظيفت:  (1  (1)وحشمل ذلً: الخعزٍ

 اطم الىؿُفت. 

  الخابعت له الىؿُفت. الؤدازةمىكعها في الخىـُم واللظم ؤو 

 .ملخص عام عً ػبُعت الىؿُفت 

جادي مً التي الىاحباث وهرلً مخىسز ودوزي بشيل التي جادي وهي حشمل الىاحباث واجباث الوظيفت: (2

 وكذ لآزس.

 ؤو مالُت ؤو فىُت. شسافُتمظاولُت ب: وهره كد جيىن مصؤولياث الوظيفت (3

 وما ًخعلم بدوزه في اجساذ كسازاث.شاػل للىؿُفت : التي جخمخع بها الصلاحياث والصلطاث (4

لأداء اللاشم االإجهىد فيها جىفُر التي ًخم وهره حشمل الـسوف : الظزوف التي جؤدي فيها الوظيفت (5

 الىؿُفت، االإساػس التي ًخعسض لها شاػل الىؿُفت الـسوف االإخعللت بالحسازة والأجسبت.

عليها التي حشسف التي حعلىا والىؿاثف بالىؿاثف : وهره حشمل علاكت الىؿُفت العلاكاث الوظيفيت (6

 الىؿُفت.

 : وهي حشمل:الشزوط الواجب جوفزها في مً ٌشغل الوظيفت (7

 .االإظخىي الخعلُمي وهىعه 

 .الخبرة ؤو االإمازطت العلمُت 

 .االإهازاث اللاشمت للىؿُفت 

لت بإهثر ًخم ججمُع هره االإعلىماث عً الىؿاثف االإسخلفت  مىً مً ػسٍ  ػسق ؤطاطُت هي:بين زلازت الخمُيز وٍ

لت  .1 لت  الاشخلصاءاثطزٍ ادازة مً كبل معد بدكت همىذج على اعداد على حمع االإعلىماث : حعخمد هره الؼسٍ

ت االإىازد  دخىي البشسٍ الىؿاثف وجىصُف لخدلُل حمُع البُاهاث االإؼلىبت مً الأمثلت حؼؼي على مجمىعت وٍ

ىشع  م على العاملين هرا الىمىذج وٍ ت.جسد زاهُت زم عً الأطئلت الاحابت عً ػسٍ  الى ادازة االإىازد البشسٍ

لت بالإام االإظخلص ي منهم باللساءة  ت والىخابت جخؼلب هره الؼسٍ وجخميز ليها عوالسد الأطئلت على فهم واللدزة اللؼىٍ

لت بالظسعت   العُىب ؤهمها:بعع عليها ولىً ًازر على البُاهاث في الحصىٌ هره الؼسٍ

 فهم الأطئلت.صعىبت 
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 ؤو ػير دكُلت.ػير واملت اخخماٌ الحصىٌ على البُاهاث 

لت  .2 لت على كُام االإظاوٌ : الملاحظت الشخصيتطزٍ ت زؼت االإىازد عً الخدلُل وحعخمد هره الؼسٍ البشسٍ

عليها الحصىٌ اللاشم وحسجُل ول االإعلىماث ؤزىاء جإدًتهم لعملهم التي ٌشؼلىنها عً الىؿاثف معلىماث حمع 

س ًخم اطخسدام كد  لت للحصىٌ على صىزة جفصُلُت الخصىٍ التي جخصف في جدلُل الأعماٌ وجصلح هره الؼسٍ

 بالخىساز والسوجُيُت.

لت ومً عُىب هره  ل وكد حظخؼسق الخيالُف عالُت ؤنها الؼسٍ في جدلُل ولا جصلح لاطخسدام مً االإدلل وكذ ػىٍ

تالىؿاثف   . الؤدازٍ

لت  .3 خم الحصىٌ على االإعلىماث  الملابلت:طزٍ لت في هره وٍ االإساد للصخص مدلل الىؿاثف بىاء على ملابلت الؼسٍ

لت وحظمذ معلىماث مىه حمع  وؿسوف ؤداء ومظاولُاث عً واحباث حمع معلىماث واملت  بةمياهُتهره الؼسٍ

الاطخلصاء بإهفظهم ملء كىاثم لا ٌظخؼُعىن مً ؤشخاص معلىماث حمع في خالت هما ؤنها جصلح الىؿُفت 

مً خُث الجهد واالإاٌ ٌعاب على الىؿُفت ؤنها جدخاج الى جىافس امياهُاث ومً هاخُت ؤزسي بظبب كلت زبرتهم 

 (1)والىكذ.

مىً اللىٌ ؤهه  عً واملت وصادكت لظمان الحصىٌ على البُاهاث ؤهثر مً وطُلت اطخسدام مً الشاجع وٍ

 الىؿاثف االإساد جىصُفها.

 :خُث العمل ؤو الىؿُفت ىصف همىذح دهى اعداالىؿُفت جدلُل لعملُت االإباشس  جالىاج بنوصف الوظائف

لت بيل وؿُفت حعسض الحلاثم الخاصت  خم ذلً ومىؼلُت مىـمت بؼسٍ  على الىحه الخالي:وٍ

ف  .1 شخمل ذلً على اطم  الوظيفت:حعزٍ  وزكم الىؿُفت.له الىؿُفت ؤو اللظم الخابعت الىؿُفت وَ

ظخفاد بها الىؿُفت التي جلىم الأعماٌ عً ػبُعت عً مىحص وهى عبازة : ملخص عام للوظيفت .2 في مىه وَ

 عً الىؿُفت.العامت االإعلىماث فهم 

الحاطس في الىكذ الىؿُفت التي جاديها للىاحباث لىاحباث الخفصُلُت للىؿُفت: وجخظمً وصفا دكُلا ا .3

 جادي؟وهُف والإاذا 

ؤو دكخه مً خُث هىع الاشساف وهرلً الىؿُفت ؤو حظبم التي جلي ًخظمً ؤطماء الىؿاثف : لإشزافا .4

 .عمىمُخه

شخمل ذلً: الأخزى بالوظائف الوظيفت علاكت  .5 دازل الأفلُت للىؿُفت والعلاكاث السثِظُت مع العلاكاث  وَ

 .الؤدازةؤو اللظم ؤو زازج 

فسها في جى الىاحب مً جددًد الشسوغ لابد الىؿُفت وصف مً اعداد بعد الاهتهاء : ظزوف العمل .6

يبغي هره الىؿُفت الري ٌشؼل الصخص  مع ػبُعت الىؿُفت الشسوغ هره ان جدىاطب وٍ

لتؼبإعباثه بمً اللُام الىؿُفت شاػل ًخمىً ختى ومظاولُاتها هااتوواحب وعملُت وطع شسوغ فعالت سٍ

 بهرا الخصىص.وػالبا ما ًيشإ زلاف هبير صعبت عملُت الىؿُفت شاػل مىاصفاث 
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وملدازها الخبرة االإؼلىبت وماهى مظخىي حامعي ؤو مخىطؽ على حعلُم شخص خاصل هره الىؿُفت فهل جخؼلب 

 1ؤو مخؼلباث شؼل الىؿُفت والخالي:وػالبا ما جىدصس بشسوغ 

 .االإظخىي الخعلُمي وهىعه 

 .ب  الخبرة والخدزٍ

  واللدزاث الجظماهُت.االإهازاث الرهىُت 

 .الصفاث الصخصُت 

 .الصفاث الاحخماعُت 

 جىصُف الىؿُفت: بؼاكتفُما ًلي همىذج 

 همىذج بؼاكت جىصُف الىؿُفت.(: 04  -02)شيل زكم

 هشف وصف الىؿُفت.

 اطم الىؿُفت.

 الادازة ؤو اللظم الري جدبعه.

 وصف عام للىؿُفت.

  الىؿُفت.الأعماٌ التي جلىم بها 

  .االإظاولُاث الخاصت بالىؿُفت 

 .ؿسوف العمل 

  .علاكت الىؿُفت بالىؿاثف الأزسي 

 .الشسوغ الىاحب جىفسها في شاػل الىؿُفت 

 
 .109االإصدز: صلاح الدًً عبد الباقي هفع االإسحع الظابم ص 
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ت  الخخطيط والاشخلطابالثاوي:  المطلب  للموارد البشزٍ

ت االإىاد بما ؤن  ًخم هى عملُت والخسؼُؽ الخىـُمي في الهُيل الاطخلساز والخىاشن لخدلُم وطُلت جمثل البشسٍ

ت الجُدة والىىعُت الىمُت مً جىفير الخإهد بملخظاها  بما هى واللُام االإلاثم والصمان في االإيان مً اللىي البشسٍ

هما ؤن للخسؼُؽ ؤهمُت (1)العاالإينزطا الى جدلُم وجادي االإاطظت مع اخخُاحاث جدىاطب مً ؤعماٌ منها مؼلىب 

 (2)جخمثل في: 

ت  .1 االإهازاث بىم وهىعُت فُما ًخعلم الخىؿُف بداحاث بالخيبا وذلً جدظين اطخؼلاٌ االإىازد البشسٍ

سها االإؼلىبت   للمشىلاث.ؤو جصحُدا جداشُا وػسق جؼىٍ

ت باالإعلىماث االإاطظت جصوٍد  .2 مً الىفاءاث مسصونها ومعسفت الشاػسة وباالإىاصب الخاصت باالإىازد البشسٍ

 في ول وكذ.

طىاء خُثما جلط ي الحاحت ؤو زازحها مً دازل االإاطظت طىاء االإىؿفين هُئت وطع شسوغ اطدبداٌ  .3

 ؤطاض ماكذ ؤو مظخدًم.

 العاملت.في اللىي الخعسف على مىاػً العجص والفاثع  .4

ب ٌظاعد على جددًد مجالاث ؤوشؼت  .5 ظاهم مظاهمت فعالت والتركُت الخدزٍ ادة وَ الأفساد عدد في شٍ

زؼؽ في هجاح هما حعخبر العامل الأطاس ي وبشيل مظبم هما وهىعا مً زلاٌ الحاحاث الأهفاء العاملين 

س الخ.الأزسي الأفساد وطُاطت  ب، الخؼىٍ  وازخُاز الخعُين، الخدزٍ

ت مً االإىازد االإظخلبلُت خخُاحاث الا جلدًس  .6 الخلدًساث، الخبراث االإؼلىبت طىاء على االإدي باالإهازاث، البشسٍ

ل   ؤو على االإدي اللصير.الؼىٍ

 (3)وللخسؼُؽ ؤزبع زؼىاث هي: 

 :وحداث جىظيميت معيىتالخىظيميت على جحدًد جأثير الأهداف  .1

لت الأحل للأهداف السطالت هره الخؼىة بخددًد وجبدؤ  كصيرة الأحل زم ؤهداف الادازاث الأهداف زم ػىٍ

خم ذلً بدزاطت جإزير هره الأهداف   االإعُىت. الؤدازةفي االإؼلىبين وهىع العماٌ على عدد والأكظام وٍ

 والخبراث المطلوبت:جحيد المهاراث  .2

اث.الإلابلت في االإاطظت االإؼلىبت والخبراث ؤي الخيبا باالإهازاث   ؤهدافها االإدددة وعلى مسخلف االإظخىٍ

ت: الإطافيتجحدًد المخطلباث  .3  مً الموارد البشزٍ

ت الحالُت في طىء هره الخلدًساث جدلُل ًخم والعدد الىىع معسفت جددًد ؤي بعد  واالإخىكعت االإىازد البشسٍ

 للماطظت.

 الخطط الخىفيذًت:جىميت  .4

                                                           
.185ص  1999مىس ى اللىشي الؼىز الخىـُمي ؤطاطُاث ومفاهُم خدًثت داز واثل الؼبعت الأولى   1 

ت دًىان االإؼبىعاث الجامعُت الجصاثس االإىازد  بدازةخمداوي وطُلت  .69 – 68ص   2006البشسٍ 2 

.69خمداوي وطُلت هفع االإسحع الظابم ص  3 



 الفصل الثاني                       علاقة تنمية الكفاءات والمهارات في تنمية جىدة المؤسسة
 

31 
 

اطافاث مً الحاحت ؤؿهسث فاذا مظبلا االإدددة االإاطظت لاخخُاحاث وفلا االإسػىبت الىخاثج  لإهجاش ؤي ًخم ذلً 

ت االإىازد  ب، ؤما اذا وان الخؼؽ هدُجت البشسٍ هى جسفُع االإؼلىب الى الاطخلؼاب، الازخُاز، الخىحُه، الخدزٍ

 اللاشمت.لللُام بالخعدًلاث وطع زؼؽ فاهه العمالت 

ت مً االإىازد لاخخُاحاث االإىـمت وبعد الاهتهاء مً الخسؼُؽ  هي اعداد حمع ؤو خشد الخالُت الخؼىة جيىن البشسٍ

ولما جمىىذ االإىـمت مً للىؿُفت االإخلدمين عدد وبؼبُعت الحاٌ ولما شاد بُنهم ًمىً الازخُاز الىؿُفت مً ػالبي 

للىؿاثف مدخملين مسشحين اهدشاف على ؤهه الاطخلؼاب ؤن وعسف هما ًمىً مً الاهخلاثُت ؤهبر دزحت جدلُم 

ومً بين مً ًبدثىن عً وؿاثف ًلىم على الىصل ؤي ؤهه وشاغ في االإاطظت ؤو االإخىكعت الشاػسة الحالُت 

 (1)ٌعسطىن وؿاثف.

ىلظم هرا الاطخلؼاب الى  ً هما:وٍ  (2)مصدزٍ

 للاطخلؼاب مً الدازل هي:ؤي مىـمت كد حعخمد عليها : هىان مصادز مخىىعت مصادر داخليت( 1

 ومىاعُد ؤهم االإاهلاث االإؼلىبت مع جىطُذ باالإىـمت الاعلاهاث على لىخت الشاػسة عً الىؿاثف  لإعلان

 العمل والأحس.

  عملىن في وؿاثف للىؿُفت ماهلين عً عاملين كد جىشف فدص سجلاث العاملين والتي ؤكل الجدًدة وَ

 .االإهازةمً مظخىاهم الخعلُمي ؤو 

 هالاء مع مىاشهت ما لرلً مً مصاًا مثل طابم زبرة جسوىا االإىـمت ػىعُت الرًً حعُين العاملين  بعادة

اث مثل اخخمالاث الخإزير الظلبي وما له مً عُىب وؤطلىب عملها وزلافُا باالإىـمت  العاملين على معىىٍ

 ولم ًتروىا االإىـمت.اطخمسوا في العمل الرًً 

على الأًدي للحصىٌ الخازحُت االإصادز ؤن جلجإ الى ؤخد كد ًيىن مً الظسوزي للماطظت  مصادر خارجيت:( 2

العماٌ على بعد مً الحصىٌ فلا بد الشاػسة ٌشؼل الىؿاثف ذاجُت هفاءة لديها ما وان فمهما بتى االإؼلالعاملت 

وحظخسدم هره الأزيرة عامت بصفت حعبر عً طىق العمل العاملت لللىي واالإصادز الخازحُت الخاصت الىفاءة ذوي 

الىـس ؤفياز وحهاث جسخلف عً حدًدة وؤزاء وؤفياز الخبراث كد جلدم هره االإصادز لدشؼل الىؿاثف الشاػسة 

لاث ؤو وواشسواث عادة مً الاعلان، االإصادز الخازحُت وجخيىن والابخياز جظمً الخجدًد وبرلً الظاثدة 

الترشُداث مً االإاطظاث الخعلُمُت، العلُا، الخىفُرًت للىؿاثف في الاطخلؼاب الخىؿُف، الىوالاث االإخسصصت 

 كبل العاملين في االإىـمت، الؼلباث االإباشسة للعمل.

 

 

  

                                                           
ت خظً  ت ولُت الخجازة الؼبعت الاولى عمان  بدازةزاوٍ .99ص  2004االإىازد البشسٍ 1 

ت الداز الجامعت بيروث الؼبعت )  بدازةمدمد طعُد طلؼان  .117ص  1999( 1االإىازد البشسٍ 2 
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ت. :المطلب الثالث  ازخُاز وحعُين االإىازد البشسٍ

الري بالشيل لها مً الاعداد للإدازةخُث لابد في طُاطاث الخىؿُف حعخبر عملُت الازخُاز مً العملُاث الهامت 

ت خُاز الازاذ وازخُاز ؤصلحهم لها للىؿُفت االإترشحين بخصفُت ًيخهي  ًلظم التي بملخظاها هى العملُت الادازٍ

لين:االإترشحىن الى   فسٍ

م جسفظه. م جلبله االإاطظت لخعُِىه وفسٍ  (1)فسٍ

خم هرا الازخُاز ػبلا للىؿُفت االإسشحين لاهخلاء ؤفظل االإاطظت ؤولا هي جلً التي جلىم بها  الازخُاز التي الإعاًير وٍ

 جخمثل فُما ًلي:زؼىاث وله عدة االإاطظت جؼبلها 

 للبىٌ االإسشح للعمل.ؤطاطُت  مً جىفس شسوغزرالخأالؼسض منها : الخمهيدًت أو الأوليتالملابلت . 1

الى  بالإطافتللحصىٌ على بعع االإعلىماث الأطاطُت عً ػالب العمل وطُلت هى : بالوظيفت لخحاقالاطلب . 2

 بعد الخعُين. بلُهالسجل الري ًسحع وىهه 

وذلً التي ؤعؼاها االإعلىماث مً صحت الخدلم ؤي جخظمً  ؤو االإصهين وحظمى بالخىصُاث:الزجوع للمصادر. 3

 للخعسف على طلىهه.

 منها ما ًلي: الازخبازاث والشاجع مى هىان ؤهىاع عدة الاخخباراث:. 4

مً ػيره واالإيزاث التي جميز الفسد مً الخصاثص مجمىعت تهدف الى كُاض : والشخصيتالاخخباراث الىفصيت . 1.4

 ومً ؤهم هره الخصاثص: الاجصان الاهفعالي_ العلاكاث الاحخماعُت_ االإُىٌ _اللُم_ الدوافع.مً الافساد 

ومً ؤهم للفسد الرهىُت الاطخعداداث واالإهازاث، جلاض االإعازف  )الذكاء(:اخخباراث اللدرة الذهىيت . 2.4

_ كدزة الؼلاكت الىلامُت_ الاطخيباغ الادزان_ والعددي_ الفهم وطسعت الفهم اللؼىي العللُت: اللدزاث ازخبازاث 

 الخدىم في الأشُاء.على الفسد مدي كدزة وبازخصاز معسفت على االإلاخـت الراهسة 

ؤو الأطئلت معين الإاشس في اطخجابخه التي ًلىم بها الفسد حشير الى طسعت زد الفعل : الإجابتاخخباراث شزعت . 3.4

 الازخبازاث: ازخباز هشف الىرب.عً هره ومً الأمثلت علُه التي جللى 

مً مً ػيرها ؤهثر معُىت في وؿاثف بىجاح الفسد على الخيبا كدزة عالُت ذاث ا بإنهجخميز : اخخباراث الأداء. 4.4

 الأزسي.الازخبازاث 

والأماهت الفسد التي لدي الىفظُت عً الاججاهاث ؤو الىشف لللُاض وحظخسدم  والاججاهاثاخخباراث الليم . 5.4

 العام.والظلىن الىفظُت والاججاهاث واللُم 

ٌظىد الري للعمل الفسد زػبت مدي معسفت الؼسض منها : والملدرة أو الأهليتاخخباراث اللياكت والاشخعداد . 6.4

هره وجددد مهنهم بازخلاف بين الىاض ازخلافاث ؤن هىان مبيُت على الازخبازاث وهره لأداثه وخبه مُله الُه 

 وزػبخه في العمل باالإاطظت.للفسد بين االإُىٌ الصخص ي الازخبازاث العلاكت 

ولها الىؿُفت شؼل لشسوػهم جؼابلا ؤهثرهم وازخباز للعمل االإخلدمين جدىم على مدي صلاخُت  الملابلاث: . 7.4

 في:جخمثل ؤهىاع عدة 

                                                           
ت خظً، هفع االإسحع الظابم ص  .110زاوٍ 1 
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، ملابلاث خل االإشاول، الجماعُتالفسدًت، االإلابلت االإلابلت االإلابلت االإىحهت، الىمىذحُت، االإلابلت الأولُت االإلابلت

 جدمل ؿسوف العمل.ملابلاث 

 (1)االإسشح وبصىزة عامت.جخعلم بظلامت هي عملُت : الفحص الطبي. 8.4

 

  للىؿاثف:االإسشحين: جصفُت  زؼىاث

 زؼىاث جصفُت االإترشحين للىؿاثف(:  5-22الشكل ركم )

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Source:French. W the personnel management process human ressources administration and development 4 the aditionBostonHoughton 

musstin company 1978. 

 

لصد به جىحُه والخىؿُف مسخلت مً مساخل الازخباز الخعُين هى آزس  باالإاطظت تهفالى وؿُالفسد الجدًد وٍ

فه  لخط ي الأمس حعسٍ هرا بعد العمل وؤهـمت ومسخلف الاحساءاث ومظاولُاجه والسثِع االإباشس له بىؿُفخه وٍ

ًيىن خب ؤهمُت الخعُين ؤمس واصداز في االإاطظت كساز حعُُنهم واجساذ االإلبىلين للمترشحين الفدص الؼبي 

ؤو العام ؤو االإدًس الادازة مىافلت مجلع الحصىٌ على الىؿُفت ٌظخدعي الحالاث ففي بعع االإساد شؼلها الىؿُفت 

 العمل.مصاولت الى مسخلت بدزىٌ العامل وهىرا ختى الىشٍس 

بُت ًسظع الى عدة ازخبازاث عادة ما  فان مصاولت هرا العمل ومدي اطخؼاعخه حدازجه ليي ًددد وفتراث ججسٍ

 (2)هرهس منها:ؤو ًخم الاطخؼىاء عىه في الحالت العىظُت وله عدة زؼىاث ًخم جثبُخه بىجاح ازخباز هرا الازخُاز 

 

  

                                                           
.79 – 78خمداوي وطُلت هفع االإسحع الظابم ص      1 

.197صلاح الدًً عبد الباقي هفع االإسحع الظابم ص     2 

 الاستبعاد أو الرفض

(4الفدص الؼبي)  

(6كساز الخعُين ) (7جلدًم العسض للمخلدم )   

 (2الازخبازاث )
 

(1جلدًم ػلب الاطخسدام)  

(3االإلابلت )  

اث عً الصخص) (5الخدسٍ  
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 ساخل الخعُين.م (: 6 - 22الشكل ركم )

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 

 

  

 

 

 

 

 

  

 

 
 .197صلاح الدًً عبد الباقي هفع االإسحع الظابم ص الإصدز: ا

  

 اطخلباٌ ػالب العمل.

 ملابلت مبدثُت.

 ملئ ػلباث الاطخسدام.

 ازخبازاث العمل )الىفظُت والجظمُت(.

 ملابلت شخصُت مع زثِع اللظم.

 ملابلت مدًس شاون االإىؿفين.

 هشف ػبي.

 لاثم.

.السفع الخعُين.  

شخص ػير لاثم وػير 

 ٌ  ملبى

 ػير لاثم صحُا

 

 عدم الاجفاكُت على شسوغ العلد

 ملابلت ػير هاجحت

 هخاثج ػير هاجحت

 شخصُت ػير هفئت ؤو ػير لاثلت
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 حول هظام ادارة الجودة الشاملت.: عمومياث لثاوي االمبحث 

ػبُعت الصخص ؤو ػبُعت الص يء التي حعؼي qualitas اللاجُيُتاليلمت  بلى qualityًسحع مفهىم الجىدة الشاملت 

سُت مً زلاٌ كُامهم بخصيُع  والؤجلان وكدًما واهذ حعني الدكتودزحت الصلابت  مً جمازُل ودًيُت آزاز جازٍ

 الؤهخاجوؿهىز  الؤدازةعلم حؼير حىدة جؼىز خدًثا لأػساض الحماًت ؤو لاطخسدامها وكصىز للأػساض والخفازس 

 حدًدة ومدشبعت.ؤبعاد للجىدة ؤن ؤصبذ  بلىاالإىافظت واشدًاد الىبري الشسواث وؿهىز الصىاعُت والثروة الىبير 

 ماهيت ادارة الجودة الشاملت.المطلب الأول:

ف للد زؼى هرا االإصؼلح TMQالإفسداجه الأولى على الأخسف هرا االإصؼلح حسث العادة على ازخصاز  هثيرة بخعازٍ

ؤو ت ُجىـُمؤو زلافت ادازي مخيامل ؤطلىب بإنها هما وصفذ فيها هخبىا الري عدد في عددها حظاوي ومخىىعت 

مً الى ؤهماغ االإعاصسة االإخؼلباث الخؼُير تهدف الى هلل لإدازةووطُلت اطتراجُجُا ؤو مدزل مدزل ادازي معاصس 

 (1)واالإظخلبلُت.واالإخؼلباث االإعاصسة االإدُؼت والبِئت والعمل بخلائم الخفىير 

هي TQMومً االإمىً اللىٌ العملُاث دازة بمع علمُت وحهىد ؤبدار هي ولُدة  TQMدازة الجىدة الشاملت بن ب

شيل هيل االإىـمت وبالخالي دزاطت العملُاث دازة بعلى واملت هـسة ؤللذ التي الحدًثت والاججاهاث الأفياز ؤهم 

 وهما هما ًلي:لظببين وذلً الصىاعاث على معـم هبير جإزير الجىدة الشاملت  للإدازةن ووامخيامل 

 : ت.في العلىم االإخسصصين مً الافساد العدًد على حرب اهدباه لها كابلُت   TQMفي الىازدة  الأفياز  بنالأوٌ  الادازٍ

ادة الظبب وؤن ًيىن الخدظين لؼسض هرا االإدزل اطخسدام   بنالثاوي:  ومً االإمىً االإىـمت فاعلُت في شٍ

 الخىـُم.حهىد  لإدازةجىـُمُت هعملُت وهرلً للخدظين هفلظفت  TMQاطخسدام 

بظترفُلد وعسفها للخعبير عً زطا الصبىن الجىدة الشاملت بإنها "فلظفت وحدث  بدازة 1992طىت  (2)عسف دومىهد

جؼبُم وهي للمىـمت االإظخمس الخدظين دعاثم حعخبر بمثابت  بزشادًتمبادت ومجمىعت على ؤنها جمثل فلظفت  1995

ت واالإىازد الىمُت للؼساثم  ىث الحالُت واالإظخلبلُت.خاحاث الىفاء وجلبُت ودزحت ول العملُاث لخدظين البشسٍ  الصٍ

عسفها في بإنها مفهىم ًددد الجىدة  1991وعسفها في فُيظُيذ  وهره ججسبت العمُل في مجاٌ الخدماث  بػازوَ

منها التي جخيىن وػير االإلمىطت واالإيىهاث االإلمىطتًخإزسان بالعىاصس بالجىدة مً ادزان خس ي الخجسبت وما ٌعلبها 

خإزسان ؤًظا الخدماث  بدؤ له الخدمت الري ًلدم مً الىـام بعد زسوج العمُل بما ًددر للملدمت وٍ جىفُر وٍ

على حمُع هرا الىـام الري ًجب ؤن ًدظً اججاه العلُا   الؤدازةللخدماث بالتزام الشاملت الجىدة  بدازة  هـام

اث   في االإيشإة.  الؤدازةمظخىٍ

 (3)الجودة الشاملت: إدارة  مبادئ 1-2

ف الإفهىم  واالإبادت خىٌ ؤهم الأطع ؤن هىان اجفاكا عاما بلا  الجىدة الشاملت  بدازة على السػم مً حعدد الخعازٍ

 عىد مداولت جؼبُلها بىجاح هره االإبادت: والتي ًجب جبىيها والأزر بها التي جسجىص عليها 

                                                           
س لليشس والخىشَع عمان  بدازة مهدي الظمساجي   .33ص  2006الجىدة الشاملت داز خسٍ 1 

.21ص  2007عالم الىخب الحدًثت عمان طىت :  الجىدة الشاملت ازبد بدازة الخمُمي فىاش   2 

.30الخمُمي فىاش هفع االإسحع الظابم ص   3 
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جيسجم زلافت جىـُمُت بدُث الجىدة الشاملت بشيل ؤطاس ي ٌعخمد على زلم  بدازة هجاح  بن  ثلافت المىظمت:. 1

في العمل وفلا   وجدعُم الاطخمسازالجىدة الشاملت  بدازة في االإىـمت مع بِئت الظاثدة   اللُم والاججاهاث

م جبني كُم ومفاهُم وزلم علاكاث عمل بىاءة بين الأفساد لخصاثصها  كاثمت على العمل اللاهىوي وذلً عً ػسٍ

عً العمُل   بزطاءبهدف الخؼُيراث االإىاطبت   وبحساءمً زلاٌ فسق عمل ممىىت لاكتراح بمشازهت حمُع العاملين 

م جلدًم زدماث   العملاء.  اخخُاحاث جسقى الإظخىي جىكعاث وومىخجاث ذاث حىدة عالُت ػسٍ

مً زلاٌ فسق في جدظين الخدماث واالإىخجاث ين في االإىـمت مشازهت حمُع العامل بن: المشاركت والخمكين. 2

نها العمل وخللاث الجىدة  الحلىٌ االإىاطبت لها   بًجادوالعمل على لخدُد معىكاث الأداء االإخميز التي ًخم جيىٍ

 مً زلالها مً العمل الجماعيوزلم بِئت ًخمىً العاملىن التي جلترخها وجمىين هره الفسق مً احساء الخؼُيراث 

س ؤوالخدىم بإ الجىدة  بدازة مبدؤ ؤطاس ي مً مبادت اللسازاث االإىاطبت اججاههم   اجساذو  دائهمعمالهم وجؼىٍ

في ؤدائهم على جددًد االإشىلاث التي جىاحههم العلُا   الؤدازةمً كدزة داثما ؤهثر لأن االإسئوطين وذلً الشاملت 

 مىازاجسلم هما ؤن االإشازهت الفعالت بشيل ًىمي لأنهم ًمازطىن هره الأعماٌ خلىٌ مىاطبت لها  بًجاد لأعمالهم، 

 مً اللبىٌ ؤو عدم ملاومت الخؼُير.

ب:. 3 ت  الجىدة الشاملت حشمل على مجمىعت مفاهُم وؤطالُب بدازة  الخدرٍ خدًثت هما حشمل على ؤدواث بدازٍ

ولخمىين الجىدة الشاملت بىجاح الجىدة الشاملت بىجاح  بدازة مً جؼبُم االإىـمت لابد مً اطخسدامها لخمىين 

ب االإىثف لجمُع  لابفاعلُت ؤدواث الجىدة ولخمىين العاملين مً جؼبُم هره االإفاهُم واطخسدام  بد مً الخدزٍ

حىدة مً االإظاهمت في جدظين ولخمىُنهم لخدلُم هرا الؼسض العاملين لاهدظابهم االإهازاث واالإعازف اللاشمت 

بدُث جادي الأعماٌ  وبعادة الؤهداء مميز ًجد مً الأزؼاء و وجمىُنهم ؤًظا مً الأداء بشيل الخدماث واالإىخجاث 

 الأعماٌ بشيل صحُذ مً االإسة الأولى وول مسة.

لخيظُم جلىم بدوز كُادي العلُا في بِئت ادازة الجىدة الشاملت  الؤدازة  بن  العليا بالجودة:الإدارة التزام . 4

وليي مً زلاٌ فسق العمل ًيىن الخؼىز والخىفُر مهمت العاملين الجهىد وجىخُدها لخدلُم ؤهداف االإىـمت 

 وبكىاع   الالتزامبهرا االإفهىم ولظمان العلُا  الؤدازة ؤن جلتزم ًجب الجىدة الشاملت  لإدازةًخدلم الىجاح االإيشىد 

ً به لابد ؤن ًبدؤ  اث الظفلىالخؼبُم في كمت الهسم الخىـُمي الآزسٍ  .زم ًىددز للمظخىٍ

ومعُاز الىجاح هى لعملائها وحعمل على جلدًم زدماث ؤو مىخجاث  بلا جىحد مىـمت  لا: التركيز على العملاء. 5

دازة الجىدة الشاملت لإ  لرلً ًمثل زطا العملاء االإدىز الأطاس يعلى جلً الخدماث ؤو االإىخجاث مدي زطا العملاء 

ؤو عملاء   بدازاثفي الدازل طىاء واهىا مىؿفين ؤو ؤن حظعى باطخمساز الى جدلُم زطا العملاء فعلى االإىـمت 

  ؤو مىخجاتها بشيل مخميززدماتها وذلً مً زلاٌ جلدًم وهم االإظخفُدون مً الخدماث ؤو االإىخجاث  الخازج

 واللدزة على االإىافظت.وبرلً ًخدلم الىجاح ختى جىدظب ولاءهم منها ًدىاطب مع جىكعاث االإظخفُدًً 

هل هي حهىد للخدظين حعسف بداًخه ونهاًخه مظبلا بسهامجا الجىدة الشاملت لِظذ بدازة  الخحصين المصخمز:. 6

س بشيل مظخمس  مهما  جيخهي ؤبدا والخدظين لاىز ؤن فسص الخؼوذلً لأنها كاثمت على مبدؤ دون جىكف والخؼىٍ
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لرلً ًجب  مخؼيرة زابخت بللِظذ االإظخفُدًً وجىكعاث وزػباث هما مظخىي الجىدة بلؼذ هفاءة وفعالُت الأداء 

م الجىدة   ًخم حمعها وجدلُلها بشيل دوزي.والعمل على جدظُنها بشيل مظخمس وفم معلىماث جلىٍ

بعُدة وؤهداف مدددة جؼبُم الجىدة الشاملت ًبدؤ بىطع زئٍت مظخلبلُت  بن : الاشتراجيجي للدورةالخخطيط . 7

م العمل بعشىاحظعى االإىـمت لخدلُلها االإدي  ًخؼلب الجىدة  بدازة ثُت هما ؤن جؼبُم وهره لً جخدلم عً ػسٍ

دون وحىد الخؼت ذلً ؤهه لا ًمىً جدلُم بلا وان وان ذلً بدزحاث مخفاوجت في االإىـمت مشازهت حمُع العاملين 

م االإظخمس حعخبر ؤفظل ؤداء ؤن هره الخؼت وجىخدها هما التي جيظم بين هره الجهىد   الؤطتراجُجُت مً للخلىٍ

 ملازهت بما ًجب جدلُله.  ما جم اهجاشهزلاٌ معسفت 

مً في االإىـمت العاملين مشازهت الجىدة الشاملت ٌعخمد بشيل هبير على  بدازة بما ؤن هجاح  :.جحفيز العاملين . 8

ت للأفياز واالإلترخاث زلاٌ جلدًمهم  سٍ لخدظين االإظاهمت وحصجُعهم على مً جدفيزهم  لابد بذا، والؤبداعُتالخؼىٍ

 بداعللإ الفسصت  وبعؼائهماللاشمت اللسازاث   واجساذاالإىاطبت الخؼُيراث   بحساءجمىُنهم مً مً زلاٌ الجىدة 

 مً ججسبتهم في مجاٌ عملهم.هابعت ػسق وؤطالُب عمل خدًثت   وابخياز

دوزي بشيل ًخم حمعها وجدلُلها الجىدة الشاملت جخم وفم بُاهاث بدازة اللسازاث في بِئت  اللياس والخحليل:. 9

 على الاهدسافاث في الأداء.الأزؼاء وللظُؼسة لخجىب 

 

 الجودة: إدارة خصائص 

في االإاطظاث، فلد زهص الجىدة  بدازة وؿُفت خىٌ هُفُت معالجت في مجاٌ الجىدة الىخاب والباخثىن  ازخلف

العملُت ومنهم مً زهص على عملُاث اللُاض على الجىدة السكابت االإظخسدمت في   الؤخصاثُتبعظهم على الأطالُب 

مً الجىدة االإظخىي االإسػىب في جددًد   الؤطتراجُجُت على الجىاهب ازهصو وآزسون مدل السكابت للمىخجاث الفىُت 

ت زاصا   اهخماما  ؤعؼىامنهم مجمىعت الأزيرة في الفترة وؿهس لهره االإىخجاث  بدازة في عملُاث للجىاهب البشسٍ

  بخصاثُاعلى الجىدة في مجاٌ السكابت   خصاثُاثالؤ هما طُؼس الجىدة الجىدة مً زلاٌ ما ٌظمى مدزل دواثس 

ت في ؿل   الأكظامفي   الأطاطُتمً الخسصصاث والسكابت الجىدة طبؽ عملُت ولا جصاٌ   الاحخماعاثجلدم هـسٍ

 مً الجامعاث.الهىدطُت الصىاعُت 

 (1)وهي: الجىدة بشيل مخيامل مىطىع التي عالجذ الجىدة الشاملت دازة لإ الأطاطُت الخصاثص مجمىعت وهىان 

 الخالُت: الأوشطتلإدارة الجودة الشاملت ٌشمل الىظام المخكامل  ( إن 1

  وجصمُم االإىخج.ازخُاز مظخىي الجىدة للظلعت 

  ذلً مظخىي مً الجىدة.وافت الىـم السثِظُت والفسعُت 

 .الأوشؼت الخاصت بالسكابت في الجىدة 

لظمان والفسعُت وهرلً الىـم السثِظُت بخصمُم االإىخج الخاص الجاهب الفني هىدطت الجىدة جمثل  بن  .1

 جدلُم الجىدة.

                                                           
.42_ 40الجىدة الشاملت عمان صفاء لليشس والخىشَع ص  بدازة وآزسون  الدزازهتمإمىن   1 
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 ا.ؤو العمل على الخللُل منهفي االإىخج عدم خدور الأزؼاء الجىدة  مً عملُت بىاءخظؤه .2

وحعىد ؤهمُت جؼبُم وهرلً الشسواث الخدمُت الصىاعُت والشسواث في االإاطظاث جؼبم الجىدة بن بدازة  .3

للجمهىز في ازطاء االإلدم الخدمت مظخىي الري ًلعبه الى الدوز الىبير الخدمُت ادازة الجىدة في االإاطظاث 

 العملاء.

والخيلفت العاثد على دزاطت ٌعخمد  بطتراجُجي هى كسازالجىدة مظخىي وجددًد على الجىدة السكابت ؤن هـام  .4

 خىٌ ذلً.اللسازاث االإىاطبت   لاجساذ الؤخصاثُتالأطالُب   فلؽ على اطخسدامولا ٌعخمد هرا الىـام مً جؼبُم 

االإاطظت ليل فسد مً ؤفساد الأطاطُت  ظاولُاثاالإالجىدة االإسػىب هي مً مظخىي جدلُم  بلىالىصىٌ بن  .5

ؤطهمذ في العاملين الأفساد االإظاولُت التي ؤصبدذ مللاة على هالاء زاص بها للفدص وهره زػم وحىد حهاش 

 فىسة خللاث الجىدة.ؿهىز 

خطح مً زلاٌ الؼسح الظابم  حاهبين هامين على ٌعني الترهيز الشامل الجىدة الشاملت باالإفهىم  بدازةؤن دزاطت وٍ

 هما:

  الجىدة.بدازة في ؤهمُت الجاهب الاطتراجُجي 

  الجىدة.بدازة في هجاح ؤهمُت العىصس البشسي 
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 الجىدة الشاملت.بدازة جؼبُم مخؼلباث المطلب الثاوي:

 والتي جخمثل في: 

  تالتزام اللُادة  (1)العلُا في االإىـمت. الؤدازٍ

كىتها الجىدة جىدظب في االإىـمت  الؤطتراجُجُتمً اللسازاث حعخبر دازة الجىدة الشاملت بةاللسازاث االإسجبؼت  بن 

م حظخسدمها طلاخا التي العلُا الؤدازة مً التزام وفاعلُتها  اشتران العاملين على  وحعمل باطخمسازمىخجاتها في حظىٍ

ومظاعدتهم في وطع االإىاػت بهم االإهام عىد جإدًت بليها التي ًخعسطىن السثِظُت االإشاول مصدز وبشالت وجدفيزهم 

 بما ًلي:الؤدازة ؤن جخصف هره خُث لابد حهىدهم ووكتهم دون طُاع خلىٌ لها مً ؤحل اهجاش ؤعمالهم 

  دازل االإىـمت.بفاعلُت الخإزير اللدزة على 

  بسهامج الجىدة الشاملت.ؤن تهخم بالخدظين الشامل ولِع 

  الشاملت.الجىدة بسامج لخىفُر تهُئت البِئت االإلاثمت 

  وجىطُع الظلؼاث بين العاملين.اللدزة على الخىـُم 

 .جلبُت خاحاث العملاء 

 ٌمع العاملين. الفعالُت في الاجصا 

 هظام الاجصالاث فاعليت: 

يبغي ؤن ًيىن ؤو بين دازل االإىـمت وزازحها بين السثِع واالإسئوطين ًيىن مً زلاٌ الاجصاٌ  لاث االاجصهـام وٍ

ًخؼلب في ؤكسب وكذ بمظمىنها مسئوطيهم وببلاغ العاملين  على اهجاشاثكادزا على اًصاٌ همعلىماث دكُلت 

 جىـُمي على الىدى الخالي: اجصاٌ

  واالإعلىماث ؤوامس ومعلىماث. الؤدازة بين ؤطفل:  بلىالاجصاٌ مً ؤعلى 

  والشياوي. ؤعلى: لىلل الاطخفظازاث بلىالاجصاٌ مً ؤطفل 

  والخعاون.للخيظُم والدشاوز   الؤدازي مً هفع ؤو الأكظام   الؤدازاثالاجصاٌ الأفلي: بين هفع 

 :الوكاًت بدل مً المعالجت 

االإىاػت هجاش االإهام لإ واالإلاًِع االإىطىعُت االإعاًير جددًد ؤن ًخم ًخؼلب الشاملت الجىدة بدازة جؼبُم  بن

علُه الُاباهُىن ؤو ما ًخؼلب مً الأزؼاء الىكاًت ؤطلىب  على اهتهاجالترهيز وفم جلً االإعاًير بدُث ًخم بالعاملين 

Pokayoka  مً ؤوٌ  اصحُد . الصحُذؤي ؤعملالأداء ؤزىاء معين زؼإ هجاش بةالعامل ؤن ًلىم ؤي مً االإظخدُل

بصىزة لُت ُوالدشؼ الؤهخاحُت عملُاثالعً في جللُص الخيالُف الىاحمت الفعاٌ الؤطهام وهرا مً شإهه وهلت 

 صحُدت.

  

                                                           
.206ص  2016( 2الجىدة الشاملت واثل لليشس غ) بدازة مدفىؾ ؤخمد حىدة   1 
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 .الأشاشيتوعىاصز الجودة هظام  :المطلب الثالث

 هظام الجودة: .1

خُث جخمثل ( Fish Diagramالشيل الظمىت )بالسطم البُاوي )الىسوي( جمثُلها  ًمىًالجىدة الشاملت  بدازة  بن 

بسطم ؤخُاها ٌعسف والري الشاملت  الؤدازةوعملُاث التي جسص وشاػاث في هرا الشيل حمُع العىاصس الهامت 

ت Mوالتي جبدؤ ولها بدسف ( M_5)الىسووي ذي الخمظت حىاهب   .(7هما هى مىضح في الشيل زكم )باللؼت الاهجليزً

 (: ًىضح هـام الجىدة  27 -22الشكل ركم) 

 

 

 

 الاوظان )اللىي العاملت(ىاداالإ

Man power 

م  الادازة                         الدظىٍ

Managementmarketing 

        الآلت     

Machine 

 

 االإاٌ  

Money 
 .37ص  2010ي لليشس عمان داز الُاشوز هـام ادازة الجىدة واالإىاصفاث العاالإُت العالم فخخي ؤخمد ًديى االإصدز: 

  

ت مً ؤحل الثلت اليافُت واالإيظلت واالإسؼؽ لها االإىـمت بمجمىعت اليشاػاث  بلا  هـام الجىدة ما هىبن  والظسوزٍ

ت والتي جسض ي االإخؼلباث في االإىخج ؤو الخدمت االإؼلىبت  بإنها هـام هرلً ميان حعسٍف الجىدة وبالإ للجىدة الظسوزٍ

جظُِع في عملُاث اهجاشه وكد جم معين مً الجىدة بإن مظخىي ُت الثلت العاالإلُعؼي جصمُمه الري جم الؤدازة 

 (1)احمالُت.ولفت ما وبإكل مىخج 

 (2)الشاملت فهي: الجىدة لىـام الأطاطُت ؤو الىىاحي االإـاهس ومً ؤهم 

  ف بالهُيل وهرلً بمسخلف الدواثس الخىـُمُت مً زلاٌ اللىخاث للشسهت ؤو االإاطظت الؤدازي الخعسٍ

 وجىـُم الظلؼاث واالإظاولُاث.الىؿاثف جىصُف 
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  بسؼت وهى ما ٌعسفه  )الصبىن ؤو الخدمت )االإىاصفاث((العمُل وجىكعاث حعسٍف وجددًد مخؼلباث العمل

 الجىدة.

  م الفسعُين ؤو االإخعهدًً الخدماث  وملدمياالإىاد الخدىم بمىزدي  كاثمت االإصادق عليها.عً ػسٍ

 .)ٌالخدىم في عملُاث الخصيُع )الخدىم بؼسق العمل للمىخج االإعداث االإىاد العما 

  صباثًالالظىق ومخؼلباث مً زلاٌ دزاطت االإلدمت االإىخج والخدمت كبىلُت وطبؽ مساحعت. 

  الىكاثُت.ووطع الحلىٌ مىعها ؤو والعمل على جفادي )عدم الخؼابم(   الؤهخاحُتالخدىم باالإشاول 

  حمُع الأعماٌ واليشاػاث.جىزُم وحسجُل 

  ب  واالإاجمساث.الدوزاث، الىدواث مً زلاٌ الىؿُفي اليادز جدزٍ

  ت  بالشيل الخالي.الىـام الخإهد مً اطخمسازٍ

مىً جىطُذ   الجىدة بالشيل الخالي: هـاموٍ

 وعىاصسه الأطاطُت.جىطُذ هـام الجىدة  (:8 -22)ركمالشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .39 ص ذهسه طابممسحع ؤخمد ًديى عالم االإصدز: 

 :لىظام الجودةالمخطلباث الأشاشيت  .1

 :وجؼبُله باجباعه ؤو االإاطظت الري جلىم به الشسهت الجىدة هـام ًصىف هى دلُل ازشادي  دلُل الجىدة

لُم طُاطت   وهـام الادازة الشامل.لخدظين الجىدة )الخؼت( الشسهت وٍ

  الجىدة في دلُل االإلسزة واالإصادز الأهداف   اهجاشهُفُت  الؤحساءاثخُث جصىف هره : الاجزاءاثملف

عمل  اهجاش  بلىوالتي بمجمىعها جادي الأعماٌ االإىـمت لشسح االإظاولُاث بُان لخخابع عبازة عً بُان  والؤحساءاث

 ؤو شؼل معين.

خؼت الجىدي 

 واالإظاولُاث

 الخعلُماث الفىُت االإفظلت. -

 الخعلُماث االإفظلت الإشسوع معين. -

 زؼؽ وحعلُماث الجىدة. -

 الخدىم بالإحساءاث )زؼىاث العمل(
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 وهي عبازة   الؤحساءاثوعً جؼبُم عً هُفُت الدشؼُل والعمل وهي حعلُماث مفصلت  :حعليماث الدشغيل

 وشاغ االإاطظت.ؤي عمل ؤو مىخىب عً هُفُت جىفُر عً بُان 

 هره االإخؼلباث في: جخمثل:دارة الجودة الشاملتالخفصيليت لإ المخطلباث  .2

  (1)ومظاولُاث الادازة.واحباث 

 .هـام الجىدة 

 .مساحعت العلد 

 .الخدىم بالخصمُم 

 الخىزُم واالإعلىماث. الخدىم في 

 .اث  االإشترً

 .الخدىم في االإىاد االإصودة مً كبل العمُل 

 .الخدىم في العملُاث 

 .الفدص والخجسبت 

 .الخدىم في ؤحهصة الفدص واللُاض والخجسبت 

 .خالت الفدص والخجسبت 
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 الجىدة الشاملت:بدازة في ؿل فلظفت واالإهازاث الىفاءاث جىمُت  المبحث الثالث:

البشسي االإىزد كظاًا بلا ؤن ؤطلىب معاملت  الؤدازي حؼير في الفىس  بخدارفي الشاملت الجىدة بدازة للد طاهمذ 

 االإىـمت.ذاتها مً زم هجاح في جدلُم الفلظفت جمثل الحاهم 

ت إدارة دور  المطلب الأول:  الشاملت:الجودة في جدعيم الموارد البشزٍ

وهرلً علاكتها ػبُعت العملُاث ذاتها ؤداء العمل ؤطلىب في حؼُيراث كد ًترجب عليها بن حهىد الجىدة الشاملت 

ت بدازة بالعمل ومً هىا جلعب  لدي وملاومخه مً الخؼير الخىف مشاعس في الحد مً ا دوزا هاماالإىازد البشسٍ

الأمس الري لأداء الأعماٌ حدًدة الخىصل الى مدازل الأعماٌ ًترجب عليها بالظسوزة بدازة حهىد فةن ؤًظا العاملين 

ب    (1)االإؼىزة.على العملُاث الحدًثت العاملين ًخؼلب جدزٍ

ت  .1  الجودة مزاجعت الجودة:جأكيد طمً معاًير مكاهت الموارد البشزٍ

مً وول معُاز زاص بىىع معين  9003والاًصو  9002والاًصو  9001في ول مً الاًصو الجىدة جخمثل معاًير 

س،الخصمُم، الىؿاثف الخالُت:بيل فهى مىحه للمىـماث التي جلىم  9001ًصو فاليظبت للإ االإىـماث    الخؼىٍ

، بالإهخاج التي جلىمفي االإىـماث الجىدة لخإهُد همىذج هى  9002للمىخىج وول الخدماث االإسفلت الترهُب  ،الؤهخاج

 النهاجي. والازخُاز التي جلىم باالإساكبت فهى زاص باالإىـماث  9003والاًصو فلؽ الترهُب والخدماث 

ت  ب جلىم باالإساحعت مساحعت الجىدة فةن معاًير وفُما ًخعلم بدظُير االإىازد البشسٍ بؼسح وذلً فلؽ في الخدزٍ

 (2)الخالُت: الأطئلت 

  ب وافت العاملين با مىاطبا؟ًازس في الجىدة ًادون وشاػا الرًً هل جم جدزٍ  جدزٍ

  بُت؟عً جددًد االإظاولين حعسٍف هل جم  الحاحاث الخدزٍ

  ب ازخُاز الأفساد ما هى ؤطاض  االإخسصصين.للخدزٍ

 ب؟  هل ًخم الاخخفاؾ بسجلاث الخدزٍ

 هل جددد جلً السجلاث مظخىي االإهازاث واالإاهلاث؟ 

  بذا لصم الأمس؟هل جخظمً الأطالُب جىفير دوزاث جيشُؼُت 

 جودة المصخخدمين:لخأكيد   ًزو الا شهاداث  .2

  ام، شهاداث عً حىدة شهاداث عً حىدة الىـمجمىعاث، ؤو معاًير الجىدة الى زلار جصىف شهاداث

بىىعيها فُمىً لجمُع االإىـماث االإظخسدمين فُما ًسص معاًير حىدة عً حىدة االإظخسدمين االإىخجاث وشهاداث 

هفاءاث   وازباثهى الخإهد مً ذلً والهدف الشهادة على هره الحصىٌ بؼلب ؤن جخلدم والخدمُت الؤهخاحُت 

ب دمدي فعالُت بسهامج الخوماهلاث الأفساد  لت الأفساد ودزاًت ومدي فهم زٍ وهل عملهم لأداء الفعالت بالؼسٍ

 في االإدُؽ الخازجي.الخىىىلىحُت واالإظخجداث مع الخؼىزاث ًخماشىن 

                                                           
ت الداز الجامعُت   الؤطتراجُجُت الؤدازة حماٌ الدًً مدمد االإسس ى  .68_  67ص  2006للمىازد البشسٍ 1 
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على حظعت عشس  EN 45013الأوزوبُت وؤولها هىان االإىاصفت حىدة االإظخسدمين جإهُد شهاداث معاًير ؤو  مً بين

 (1)هلؼت هي:

 ختى في االإظخسدمين الشسوغ العامت الىاحب جىفسها 45013ًظم االإعُاز الأوزوبي : هدف ومجال الخطبيم

 .االإظخسدمينهالاء والتي جثبذ على الشهادة مً الحصىٌ جخمىً االإىـمت 

 ف_ هظام جأكيد الجودة في  و للشسوعت للدظُير واالإىاحهزاصت  وبحساءاثًخظمً كىاعد : هى هـام حعارٍ

 الحصىٌ على شهادة االإؼابلت واالإلاءمت.  بحساءاث

 خامل والتي حشير الى ؤن الصخص الجىدة وهي وزُلت جمىذ خظب كىاعد هـام جإهُد  :شهادة المؤهلاث

 .ماهل لللُام بالخدماث الخاصتالشهادة 

 مسجبؼين بالىؿاثف شسغ ؤن ًيىهىا ول الأشخاص لديهم الحم في الحصىٌ على الشهادة : حعليماث عامت

 فلا جميز بين الأشخاص.  باهخـامالتي ٌظعىن للحصىٌ على الشهادة فيها 

  مظاوٌ ًجب ؤًظا وحىد لأحصاء االإعىُت هما او بمشازهت الؤدازة ًجب ؤن ٌظمذ هُيل : الهيكل الاداري

 االإىـمتٌشسف على 

  خىفُرالمً الخإهد ؤن حشسف وجخدمل مظاولُت على لجىت االإىـمت  الؤدازة للجىت االإهمت االإىولت. 

 وجددًد االإظاولُاث جلىم بخىشَع وؤن بها وطع واوشاء هُيل زاص ًجب على االإىـمت : الخىظيمي الهيكل

للحصىٌ االإخبعت والاحساءاث اللىاعد بما فُه هخابُا الجىدة جإهُد هـام جلدًم عليها هما ؤهه الهسمُت العلاكاث 

 على الشهادة.

  العماٌ وزبرة وماهلاث خىٌ هفاءاث ٌشترغ ؤن جخىفس معلىماث : المكلفون بالخحظير للشهادةالعمال

باث ما ًللىه مً وؤًظا  ن بالخدظير للشهادةيلفى االإ جيلفذ  بذا وؤمامىزلت حعلُماث لهم ؤن جلدم هما ًجب جدزٍ

 ول حعلُماتها.ؤن ًلبي االإظخسدمىن ًجب زازحُت مصلحت للشهادة بالخدظير 

  جب ؤن جخىفس ومساكبت  يراثوفي الخؼ في الوثائمالخحكم ىزاثم الول بمخابعت ٌظمذ لها على هـام االإىـمت وٍ

 ول االإظخسدمين.بعلام ٌظخىحب على االإىـمت  ر ؤي حؼيخدور وفي خالت للشهادة الخدظير بىـام االإخعللت 

 :الخدظير للشهادة.  بحساءاثفيها التي هفرث ًجب حسجُل ول الـسوف  الدسجيل 

 بالحصىٌ االإىزلت التي حظمذ  والؤحساءاثًخؼلب جىفس الىطاثل اللاشمت حصىٌ على الشهادة: الحساءاث ب

 وفلا للىاعد مدددة.بعد خصىلهم عليها االإظخسدمين هما ًجب مساكبت على الشهادة 

  والتي حظمذ وججهيزاث مً زبراء اللاشمت ٌشترغ جىفس الىطاثل اللاشمت  والمزاكبتوشائل الخحظير للشهادة

 االإعلىت.والؤحساءاث اللىاعد دوما ًؼبلىن ذوي الشهاداث ؤن العماٌ والتي جاهد للعاملين الشهادة على بالحصىٌ 

  هره فيها لشسوغ اطخجابذ  بالـسوف التياالإخعللت ول االإعلىماث ًجب ؤن ججمع االإىـمت  الجودة:دفتر

بالإطافت الى في االإىـمت والخىـُم االإخبع اللاهىهُت للهُئت وصف الجىدة في طُاطت هره االإعلىماث جخمثل االإىاصفت 

 هره الشهادة.على االإسشحين للحصىٌ باالإظخسدمين االإعلىماث االإخعللت 

                                                           
.126_  124فداء مدمىد خامد مسحع طبم ذهسه ص  1 
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 ت ت ًجب طمان : الصزٍ  االإعلىماث.طسٍ

  للجمهىز العام.على الشهادة االإخدصلين االإىؿفين العماٌ ؤو ًجب ؤن جيشس كاثمت :  والإعلاناليشز 

  طد اللسازاث.الؼعىن  جإزر في الاعخبازبحساءاث باالإىـمت ًجب ؤن جيىن : الطعون 

 حظمذ بالحىم على دوزٍت وعسوض دازلُت مساحعاث ًجسي باالإىـمت : الداخليت والغزض الدوريالمزاجعت

 االإىاصفت.هره 

  وول االإاهلاث شهادة  اطخعمالاثلللُام بمساكبت على االإىـمت  المؤهلاثالاشخعمال غير الشزعي لشهادة

 ًجب ؤن ٌعالج بةحساءاث زاصت.ػير صحُذ اطخعماٌ 

 جازر بعين الاعخباز مً حاهب على الأشخاص االإخدصلين على الشهادة ول الشياوي الصادزة  شكاوي:لا

جب جلخُصها في   كاثمت.االإىـمت وٍ

 االإاهلاث. شهادةوبًصاٌ زاصت ٌسحب مىزلت باالإىـمت بحساءاث ًجب جىفس : سحب وابطال الشهادة 
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ب المطلب الثاوي:   الشاملت: الجىدة بدازة فلظفت مفهىم وفم عملُاث الخدزٍ

ب هـام مفخىح باعخباز  معلىماث في صىزة الدازلي والخازجي مً االإىار على االإدزلاث فةن ًخدصل الخدزٍ

ً لخيشُؽ حظخسدم  بُت الخدماث مجمل التي جىفس مهمت مً العملُاث طلظلت وجدسٍ الإفهىم الىـام لعملاء الخدزٍ

 (1)الخؼىاث الخالُت:  العملُاثوجظم جلً الجىدة الشاملت بدازة 

  بي.اليشاغ وتهدًداث بخبُين فسص دزاطت وجدلُل االإىار الخازجي  الخدزٍ

  بي لليشاغ الظاثدة الؤمياهُاث وجبني للمىـمت دزاطت وجدلُل االإىار الدازلي  اللاثمت ؤوواالإعىكاث الخدزٍ

 االإدخملت.

  ب الؤطتراجُجُت جددًد ت  بدازةبطتراجُجُت في طىء العامت للخدزٍ  باالإىـمت.االإىازد البشسٍ

  ب. والؤحساثُتالؤطتراجُجُت جددًد الأهداف  للخدزٍ

  ب ب اللسازاث في كظاًا واجساذ البداثل بين  للمفاطلت ومعاًير الاخخيامجددًد طُاطاث الخدزٍ الخدزٍ

 ومشاوله.

 .ب ً للخدزٍ  جددًد لعملاء االإباشسٍ

  بُت.وجسحمتها الى ؤهداف وؤصحاب االإصلحت جددًد اخخُاحاث العملاء  جدزٍ

  ب العامت  ا الخىفُرًت.وجفظُلاتهاعداد زؼت الخدزٍ

ب مً زلاٌ هره الخؼىاث  وفي حعل الجىدة الشاملت بدازة هى خللت هامت في فلظفت العلمُت هجد ؤن الخدزٍ

ب وليي جخدلم الجىدة ًخإكلم معها االإىزد البشسي  في الجىدة الشاملت ؤطاض بدازة  وؤنعليها لابد مً الخدزٍ

ب فليي  ب الخدزٍ  الجىدة الشاملت.بدازة لابد مً التزام مفهىم جخدلم فعالُاث الخدزٍ

 

ب وفم  .1  الجودة الشاملت:إدارة الخدرٍ

ب باليظبت لإدازة الجىدة الشاملت فهي  هما ؤن جؼبُم ٌعىد بالفاثدة على االإىـمت عبازة عً اطدثماز جسي ؤن الخدزٍ

ب االإظخمس الجىدة الشاملت بدازة مىهجُت  والخمىً الجدًدة هره االإىهجُت وذلً بما بالخعسف على ًخؼلب الخدزٍ

س االإظخمس ؤو الؼسض الخدظُني وجدظين مظخىي الجىدة مً جؼبُلها  لُخمىىىا مً الإهازاث وكدزاث الأفساد والخؼىٍ

 والخىُف مع جؼىزاث االإدُؽ الخازجي.والؤبداع  الابخياز 

ب كبل في الاعخباز زلازت ؤوكاث الجىدة الشاملت بدازة وجإزر  ب  عملُتللخدزٍ  (2)ًلي: وزلالها وبعدها هماالخدزٍ

ب: (1 هرا جىطُذ طبب طابلت ًيبغي مهازاث وكدزاث وزبراث باعخباز ؤن الأفساد ًمليىن  كبل عملُت الخدزٍ

ب وفىاثده  ب  بزظاعهمبظسوزة ببلاػهم الأفساد كبل  ءاطخدعاومً الأخظً لهم الخدزٍ واالإىاكشت معهم للخدزٍ

 وما ًؼمدىن للخىصل الُه مظخلبلا.خىٌ مظخىاهم 

                                                           
ت في ؿل العىالإت ومجخمع االإعلىماث مسهص الىخاب الأوادًمي لليشس عمان      1   .168ص  2008بىخىُت كىي جىمُت االإىازد البشسٍ
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ب:زلاٌ عملُت  (2 بُت فُجب جدزل االإظاوٌ زلاٌ العملُت  ؤو اهدسافاثما ؿهس ؤي مشاول بذا  الخدزٍ الخدزٍ

ب  االإباشس للاطخعاهت ت ومىه فةن عملُت اللاشمت خدار الخعدًلاث والخؼُيراث لإ بمسخصين في الخدزٍ االإساكبت طسوزٍ

ب  ب الاطخمساز، الخؼُير  كساز  لاجساذزلاٌ مدة الخدزٍ وحشمل عملُت اطخدعذ الظسوزة بذا ؤو جىكُف الخدزٍ

ب االإساكبت   دزبين.خوما جم جدصُله مً حاهب االإالخىـُم االإؼبم االإادًت  سوفـالفي  االإدزبمدخىي الخدزٍ

ب: (3 ب  عىد الاهتهاء بعد عملُت الخدزٍ مع االإهازاث باالإهمت التي جدىاطب ًجب جيلُف االإخدزب مً الخدزٍ

 .وظُانها وبهرا جظُع ول الجهىد بلىواطخسدامها ًادي ؤن عدم اطخؼلالها  بذواللدزاث الجدًدة 
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  الجودة الشاملت: إدارة جلييم الأداء في ظل المطلب الثالث:

مع لأهه لا ًخماش ى الخللُدي الأداء جلُُم على هـام ٌظخدعي الخسلي في االإىـمت الجىدة الشاملت بدازة جؼبُم بن 

 الجدوٌ الخالي: مً زلاٌ جـهس زصاثصها واعخماد هـام آزس مبادئها 

 الجىدة الشاملت. بدازة في ؿل والخلُُم الخللُدي ملازهت ما بين هـام جلُُم الأداء  :( 2 -22)الجدول ركم 

الجىدة الخلُُم في ؿل ادازة  هـام جلُُم الأداء الخللُدي البُان

 الشاملت 

كُاض ًظعها االإظاولىن خظب  وطع الأهداف 

خظبها ولا ًمدهم الأفساد ؤداء 

 .بالخؼرًت العىظُت

مع ٌشترن في وطعها العاملىن 

ًاالإ ظخفُدون بالخؼرًت  دًسٍ وَ

 العىظُت مظخلبلا.

ولا ٌصجع الفسدي ًسجىص على الأداء  العمل الجماعي

 .االإجمىعاث

على ولِع ًسجىص على فسق العمل 

 الأشخاص.

لت الخلُُم الؼسق الخللُدًت جخميز  ػسٍ

ػير على زصاثص هاباعخماد

في الى الخديز طافت بالإ ملمىطت 

 .الخلُُم

مخعددة حهاث الخلُُم مً حاهب 

مما الراحي بالإطافت الى الخلُُم 

االإعخمدة االإعاًير حعدد مىه ًدُذ 

 عليها.

ً ٌعخمد هـام هسمي  دوز اللُادة في على االإدًسٍ

وجلُُم واالإخابعت الأهداف وطع 

 ؤداءالعاملين.

ًلىم على زطا هـام هسمي مللىب 

العاملين ودوز االإدًس هى دعمالعملاء 

 وجىحيههم.

ً  مً ًلىم بالخلُُم هى االإظاوٌ على  االإشسفو االإدًسٍ

 ؤداء العاملين.جلُُم 

ن، االإدًس، ًلىم بالخلُُم االإشسفي

الخلُُم الراحي العملاء الخازحُين 

 الصملاء.

 .140فداء مدمىد خامد مسحع طابم ذهسه ص االإصدز: 

 

زػم بعين الاعخباز الجىدة الشاملت مىـىزة ًسي العدًد مً الىخاب الأهـمت الخللُدًت فشلذ ختى الآن في ؤزر 

 مً هدُجت هما ًلي:وجدلُم الخىافظُت الخىـُمي  الأداء لخدظين ؤهمُخه همدزل 

  الجىدة.بِىما جخجاهل اعخبازاث على الىىاحي الىمُت الأداء دازة لإ الحالُت حعخمد ػالبُت الأهـمت 

  لا ًملً عليها باليامل.ولىىه التي ًدللها ؤو الظلبُت   الاًجابُتفي الىخاثج ًخدمل العامل االإظاولُت 

  العاملين في جدلُلها.الإظاهمت للىجاح وفلا االإالُت العىاثد في ؤكظام العاملين االإىـماث لا حشازن 

  لا ًخم زبؽ االإيافأث بيخاثج الأعماٌ.ػالبا 



 الفصل الثاني                       علاقة تنمية الكفاءات والمهارات في تنمية جىدة المؤسسة
 

49 
 

مىً جلخُص   (1)العاملين فُما ًلي: جلُُم ؤداء على عملُت الشاملت الجىدة  بدازة  مبادتؤزس وٍ

  مً الحىم حعخبر معُاز ًمىً السطا فةن دزحت وبالخالي زطا عملائها جدلُم بلى  الجىدة الشاملت بدازة تهدف

ول مً العاملين لأن العملاء هم االإلُمت الجهاث  فيالخعدد ؿهس االإىؼلم الأداء ومً هرا على مظخىي زلاله 

 واالإىزدًً.ومً الخازج الصباثً االإظاولين 

  وهرلً ختى جلُُم شملائهم لجمُع الأفساد والري ٌعؼي اجساذ اللسازاث في عملُاث العاملين مشازهت مبدؤ

في وطع االإشازهت وهرلً الأداء جلُُم خم االإشازهت في وطع هـام للأفساد هرا االإبدؤ هما ًمىذ الراحي خم الخلُُم 

 التي طُلىمىن في النهاًت على ؤطاض جدلُلها.الأهداف 

  لت وان علُه مثلما ولِع فسدًا حماعُا الأفساد جلُُم  بلى ًادي الأطلىب فهرا العمل الجماعي في الؼسٍ

 الخللُدًت.

جلُُم الأداء وؤهثر عدلا مً هـام ومىطىعُت ؤهثر فعالُت بإهه الشاملت الجىدة بدازة وفم جلُُم الأداء ًخميز هـام 

 بلى ًمُل   الؤوظانوبما ؤن االإلُم هى ػير ملمىطت وهي معاًير مً الصفاث ًسهص على مجمىعت وان الري الخللُدي 

 صحُدت.فةن جلُُمه طُيىن مخديزا لا ٌعؼي هخاثج صفت ؤهثر مً ؤزسي 
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 :الفصل خلاصت

االإدسن ؤصبدذ واالإعسفت في شتى االإُادًً واطخسدامها واالإعلىماث جىامي هبير لدوز االإعسفت ًخؼلب العالم الُىم 

مً العىامل هعامل والخىىىلىحُا  الإعازفاو على االإعلىماث هما ؤصبذ مبدؤ الترهيز  الاكخصادهخاج وجىمُت للإ 

هى العىصس واالإعلىماث بهره االإعازف االإىـمت الري ًصود والعام وؤن العىصس السثِس ي االإىـمت لخدظين الأطاطُت 

التي الهاثلت الثروة هي جلً عالُت هفاءاث ومهازاث التي لها فاالإاطظت ؤي ؤصحاب الىفاءاث واالإهازاث البشسي 

 جملىها.



الفصل التطبيقي : واقع تنميت الكفاءاث والمهاراث على تحسين الجىدة في مؤسست التكىين 

 المهني 
 

51 
 

 االإلضمت الفهل :

ت التي حػغضذ لها الضعاؾت في الفهل الؿابم غلى  حاء في هظا الفهل مداولت الؤؾلاط بػض الجىاهب الىظغٍ

ً االإهني والخمهين التي ًجب أن جيىن  غلى حاهب هبير مً الضكت  مىاكؼ ئصاعة غمىمُت وبالخدضًض مإؾؿت الخيىٍ

 والؤجلان .

 الخالُت : وغلُه ؾىعغق زلاٌ الفهل ئلى الىلاط

ً وجلُُم الأصاء في االإإؾؿت  ب والخيىٍ  ؾُاؾت الخضعٍ
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 االإبدث الأوٌ : حػغٍف غام للمإؾؿت وصعاؾت الهُيل الخىظُمي 

غ مىكػها الجؿغافي وهىغُت وكاظها وأهضافها ثم هلىم  ً االإهني جعىٍ ؾىداوٌ في هظا االإبدث حػغٍف االإإؾؿت الخيىٍ

 بضعاؾت هُيلها 

ً االإهني االإعلب الأوٌ :غمىمُا  ث خىٌ مإؾؿت الخيىٍ

يُت وحػلُمُت جدذ اؾم الكهُض اخمض عكاص بؿُضي لخضغ ولاًت مؿخؿاهم  الخػغٍف باالإإؾؿت : هي مإؾؿت جيىٍ

ً االإتربهين االإهىُين الغاؾبين في اهدؿاب مهاعاث ومهً أوش ئ بملخض ى االإغؾىم عكم   83 -517جدغم غلى جيىٍ

ش  لؼ مداطاة مخىؾعت خمىصي غبض اللاصع  1984أهخىبغ  15في  وجم افخخاخه 13/10/1983االإإعر بخاعٍ  وٍ

 هىخاع مبيُت وجخمثل في : 2.5هىخاع منها  3جلضع مؿاخخه اليلُت ب 

  مياجب  10ًدخىي غلى  2م 150طو مؿاخت  2007حىاح الؤصاعة أغُض جغمُمه في ؾىت 

  2م  42مسؼن ًدخل مؿاخت  

  05مؿاهً وظُفُت غضصها  

 خالت وكاط  مىخبت مجهؼة وهي في 

  ٌ ملػض  120معػم ًدؿؼ 

  ٌ 3م 46.000زؼان االإُاه الهالحت للكغب ًدؿؼ 

  اضاث  ملػب مخػضص الغٍ

  وأعبػت وعقاث جلضع مؿاختها ب  2م  311وعقاث جلضع مؿاختها  06الى عقاث غضصها غكغة  منها

  2م311

  غضص الأكؿام هى ؾخت 

  غا  60ظاكت الاؾدُػاب الضازلُت جلضع ب متربو في الىظام  30لظوىع فلغ خالُا ًىحض مسههت لؾغٍ

 الضازلي 

  الاًلامي أي صازل االإغهؼ ب ً  فغوع  10ئحمالي غضص الفغوع في الخيىٍ

  الاًلامي لفغوع االإخضعب بً غبض االإالً عمضان ب ً  فغوع  3ئحمالي غضص الخيىٍ

  في بمغهؼ الثلافي أولاص ً الاًلامي للىؾغ الغٍ  بىػٍان بفغغين ئحمالي غضص الفغوع في الخيىٍ

  الاكامي  504ئحمالي غضص االإتربهين االإؼاولين ًلضع ب ً  متربو في الخيىٍ

  م الخمهين  430ئحمالي غضص االإتربهين االإؼاولين ًلضع ب ً غً ظغٍ  متربو في الخيىٍ

  ٌ110ئحمالي غضص الػما  
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  17غضص الأؾاجظة  

  21غضص االإىظفين  

  11غضص الأغىان االإخلاغضًً الإضة ؾير مدضوصة   

  ًًغضص االإخلاغضDAIP  :51  

  ( 8غضص أؾاجظة االإإكخين بالؿاغت أي  ) ؾاغاث في الأؾبىع 

ً االإهني   االإعلب الثاوي : الهُيل الخىظُمي للمغاهؼ الخيىٍ

لت جىػَؼ االإهام واالإؿإول ً االإهني ئلى ظغٍ ُاث والخيؿُم بين مسخلف االإهالح ٌكير الهُيل الخىظُمي للمغاهؼ الخيىٍ

 وهظا ما ًظهغه الكيل الخالي :
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ً االإهني 9 -03الكيل )   ( : الهُيل الخىظُمي للمغهؼ الخيىٍ

 

      

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ً االإهني    االإهضع : مإؾؿت الخيىٍ

 مً زلاٌ الهُيل الخىظُمي ًبين مهام ول مهلحت :

 . مهام مضًغ االإإؾؿت :1

  جدضير بغهامج ؾىىي لليكاظاث 

  ت  جدضير مسعغ الاحخماغاث الخيؿُلُت الكهغٍ

  الخلىُت والبضاؾىحُت والؤصاعة واالإالُت ً  جىحُه وكاط االإضًغٍ

 مىظ ً ًمخابػت مسعغ ئجلان وجيىٍ  في الخأظير والخيىٍ

  ت الإخابػت االإيىهين في الىؾغ االإهني  بغمجت وؾائل الىلل الضغوعٍ

  جىفير قغوط الػمل االإاصًت التي جمىً الأؾاجظة مً اهجاػ مهامه غلى أخؿً وحه 

 االإضًغ 

 الأماهت الػامت 

مهلحت الؤصاعة 

ل   والخمىٍ

 مىخب الاؾخلباٌ والخىحُه 
 االإهلحت الخلىُت البضاؾىحُت 

 االإلخهض 

 هائب االإلخهض

 ً االإؿاغض الخلني والبضاؾىجي للخيىٍ

 ATP يالاًلام

 ً الأؾاجظة االإيىهين للخيىٍ

  PEPالاًلامي

االإؿاغض الخلني والبضاؾىجي 

ATPA  للخمهين 

 ً الأؾاجظة االإيىهين للخيىٍ

م الخمهين   PEPAغً ظغٍ
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  الحغم غلى اؾخؿلاٌ قبىت الاهترهذ 

  جمثُل االإإؾؿت لضي االإدُغ الاكخهاصي والاحخماعي واالإدلي 

  اضُت  مخابػت اليكاظاث الثلافُت والغٍ

 . مهام الأماهت الػامت: 2

ض وحسجُله ولها غلاكت مباقغة باالإضًغ  جخىفل باليكاظاث الػاصًت للمضًغ مثل اللُام بترجِب البرً

باغخباعها هلعت ونل بِىه وبين مسخلف االإهالح الضازلُت والاؾخلبالاث وهظا الغص غلى الهاجف 

ت   وؾيره مً الأغماٌ الؤصاعٍ

 . مهام االإؿإوٌ الخلني البضاؾىجي :3

 ث الخيؿُلُت ئغضاص مسعغ اللغاءا 

  جيؿُم ومخابػت االإهالح الخابػت له 

  ً  جسعُغ صوعاث الخيىٍ

  بغمجت وجدضير مجلـ الأؾاجظة 

  ضبغ مىاضُؼ الىلاف في مجالـ الأؾاجظة 

  ً ً الإىظفي الخأظير والخيىٍ  حؿُير مسعغ للإجلان والخيىٍ

  حؿُير االإلفاث الخلىُت للأؾاجظة 

 لفغوع مخابػت جعبُم الحجم الؿاعي للأؾاجظة  وا 

  مخابػت جعبُم وجلُُم وكاظاث الأؾاجظة 

  الخلاغضي ً ؼ الخيىٍ  البدث غً مكاعَ

  ً  الخهضًم غلى مىاضُؼ مظهغاث نهاًت الخيىٍ

  ) مُت ) الضوعٍت والنهائُت  بغمجت الامخداهاث الخلىٍ

 . مهام االإؿإوٌ الخلني والبضاؾىجي للخمهين :4

  أي في االإإؾؿاث التي ًتربهىن فيها وهظا بخػاون مؼ  الخىفل بمخابػت ومغاكبت الخمهين زاعج االإغاهؼ

 أؾاجظة الخمهين 

  الؿعي غلى ول االإكاول التي ًخللىنها أثىاء جغبههم جىظُم جلضًماث الؿضاس ي والامخداهاث نهائُت

 الخمهين

  الؿهغ غلى مغاكبت االإخمهىُين وئصماحهم في غالم الكؿل ومخابػتهم صازل االإإؾؿاث الػامت والخانت مؼ

 مغاغاة ول اللىاهين االإخفم غليها

 . مهام مؿدكاع الخىحُه :5
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  جىحُه وئصماج االإغشحين 

 ً  جىظُم حسجُلاث ظالبي الخيىٍ

  جسعُغ وجىظُم الؤغلام 

  جىظُم أًام الاهخلاء والخىحُه 

  مخابػت االإخيىهين 

 . مهام االإهلحت االإلخهضًً:6

 هى ميلف أمام مضًغ االإغهؼ باالإهام الأؾاؾُت الخالُت:

  حؿُير ميزاهُت االإغاهؼ ظبم لللىاهين االإىهىم غليها 

  ) ت  جدضير الاخخُاحاث وضبغ الىضػُاث االإالُت االإغخلُت ) الثلاثُت، الؿضاؾُت الؿىىٍ

  الدؿُير االإالي للػماٌ ) الجىع...الخ 

 حؿضًض فىاجير االإغهؼ 

مثل االإغهؼ في بػض الاحخماغاث   ًىىب غً االإضًغ أثىاء ؾُابه وٍ

 الث : دور وأهداف المؤسسة التكوين المهنيالمطلب الث

ً االإهني :1  . صوع االإإؾؿت الخيىٍ

ب االإتربو لاهدؿاب مهاعة  ً االإهني والخمهين في الخضعٍ أو جأهُل مهني ٌؿاغضهم في بىاء حؿاهم مإؾؿت الخيىٍ

ؼ مؿخلبلُت جسضم الصخو بدض طاجه وحػىص بالفائضة غلى الاكخهاص الىظني   مكاعَ

ً االإهني والخمهين :. أهضاف 2  االإإؾؿت الخيىٍ

 تهضف هظه االإإؾؿت ئلى :

  حؿاهم في جغكُت الاحخماغُت الثلافُت والاكخهاصًت 

  ت يُت للُض الػاملت بمُياهيزماث صحُدت وكىٍ  أصاة جيىٍ

  :. اللُم الأؾاؾُت التي جغجىؼ غليها الؿُاؾت الػامت للمإؾؿت3

. الترابغ : كُم الخضامً والخلاؾم جمثل الأؾـ االإهمت لضمج االإإؾؿت في الضًىامُىُت الخعىع الضائم فالأمغ 1

 ًخػلم بسلم واالإدافظت غلى االإىار ٌؿمذ بدباصٌ الخبراث، جباصٌ االإػاعف وجغكُت فػلُت عوح الجماغت 

الخػهضاث واهذ صوما في مغهؼ مؿاع جدؿين . الهغامت : حػخبر الاوكؿاٌ لللُام بالػمل غلى أخؿً وحه اخترام 2

 أهظمتها الىفاء هى أؾاؽ الىجاح والخىفُم بين الفػالُت الاكخهاصًت والخىاػن الاحخماعي والخعىع الضائم
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غ وكاظها وضمان بلائها ئطا وان حػهض ول غضى مً  . 3 الالتزام : الخهغٍف بدماؾت وحغأة ٌؿمذ للمإؾؿت بخعىٍ

ليكاط الأفضل للمإؾؿت فضًىامُىُت الجمُؼ جخعلب أهثر فػالُت وجىنل بيل ؾهىلت االإجمىغت ضغوعي لضمان ا

  ئلى أصاء حُض.
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ت  غ هفاءاث واالإهاعاث االإىاعص البكغٍ  االإبدث الثاوي : وؾائل جعىٍ

ً االإهني غلى الجىصة أصائها ولغفػها  ً االإهني والخمهين ختى جدافظ مإؾؿت الخيىٍ لخدؿين الجىصة االإإؾؿت الخيىٍ

مؿخىي الػالي غلُا الاؾدىاص ئلى الأشخام طوي الخبرة والىفاءة غالُت لهظا جلىم باجباع مسلم الآلُاث تهضف  ئلى

ت  غ مىاعصها البكغٍ  ئلى جعىٍ

 االإعلب الأوٌ : الازخُاع والخىظُف 

زيرة حػخمض مإؾؿت في جىظُف مىظفيها غلى االإػعُاث اللبلُت والتي جأحي مً االإغهؼ الأغلى خُث جغؾل هظه الأ 

مسعغ جىظُف قامل غً غضص االإىظفين الظًً ًجب جىظُفهم زلاٌ الؿىت وحػمل االإإؾؿت غلى جىظُف هإلاء 

االإىظفين لِـ غلى صفػت واخضة وئهما خؿب اخخُاحاتها والخعىة الثاهُت جخمثل في جىنُف االإىظُفت وضؼ 

 قغوظها وونف مإهلاث االإىظف 

ضاف الىظُفت، االإىكؼ الجؿغافي، الؿلم الىظُفي، التزاماث ونف الىظُفت ًخضمً : اؾم الىظُفت،مهام، أه

 الىظُفُت الخبرة، والىفاءة.

ً االإهني والخمهين غلى ئزضاع للىظُفت لازخُاعاث جخمثل :  سعىة ثالثتهو   حػخمض مإؾؿت الخيىٍ

  الازخُاعاث الكفهُتoral  والتي ًسضؼ لها االإغشح أمام لجىت جخيىن مً عئِـ االإهلحت ًلاخظ مضي :

ت  لت هلامه هىضامه وجيىن الأؾئلت االإعغوخت اؾخفؼاػٍ  هضوئه ظغٍ

  الازخباعاث الىخابُتEcrire   والتي غلى قيل أؾئلت ًخم الؤحابت غنها في الىعكت أو غلى حهاػ الىمبُىجغ

ت هظههظه الازخباعاث جيىن مدضغة مً كبل  الازخباعاث لم ًخم غغضها  أزهائُين هفؿاهُين وؾغٍ

ً بالازخباعاث وئعؾالها ئلى االإغهؼ  غلىا وغلُه ًخم جلُُم االإغشح خؿب ئحابخه جم جدضير كائمت الفائؼٍ

ت للمإؾؿت ًخم جىكُػها  وهىان ًخم مىاككت اللائمت بدضىع االإضًغ الػام أو هائبه وممثل االإىاعص البكغٍ

 هىان ًخم جىظُف االإىظفين االإهاصق غليهم مً كبل االإضًغ 

 مهام الخىظُف : لػملُت الخىظُف غضة مهام هظهغ منها :

 ؾض اخخُاحاث االإإؾؿت مً خُث الػضص والىىغُت، واالإضة  .1

ت التي جعلبها االإإؾؿت  .2  اخخُاحاث االإىاعص البكغٍ

 هلاط في االإإؾؿت  3للىنىٌ ئلى الهضف ًجب جدلُم  .3

ل  11 -90ومنها كاهىن االإىظف . اخترام اللىاهين 1.3  1991ابغٍ

 وضؼ هلاط خؿب اللاهىن الضازلي وهظه الىلاط جخمثل في : البدث،الازخُاع، الخػُين . 2.3

ب االإىظفين الإضة 3.3  أقهغ مؼ ئغضاص االإظهغة  6. جضعٍ
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ً ب والخيىٍ  االإعلب الثاوي : ؾُاؾت الخضعٍ

ً االإهني : ب في مغهؼ الخيىٍ  ئؾتراجُجُت الخضعٍ

ب بمياهت هبيرة في كاهىن الىظُفت الػمىمُت عكم للض  وطلً لىعي اللائمين غلى حهاػ صوعاث  03-06خظي الخضعٍ

ً وجدؿين االإؿخىي مً كبل الؤصاعة الىنُت غلى االإىظف وطلً كهض جأهُل وجغكُت االإهىت مً حهت وجأهُله  الخيىٍ

جأهُل االإىظف وجغكُت  ان جدؿينالإهام حضًضة مً حهت أزغي وهظا وجدؿين االإؿخىي بهفت صائمت كهض ضم

ً وجدؿين االإؿخىي وهُفُاث جىظمه  االإهىت وجأهُله الإهام حضًضة هما خضص هظا اللاهىن قغوط الالخداق بالخيىٍ

بُت فػالت وهظا ما ًضٌ غلى وحىص هظغة  مؿخلبلُت لضي  ومضجه  ئلى ؾير طلً مً الؤحغاءاث التي جضمً غملُت جضعٍ

ً اللائمين غلى الػملُت الخضع  ٍبُت ووحىص أهضاف مؿعغة مً كبل الؤصاعة حؿعى ئلى جدلُلها مً زلاٌ هظا الخيىٍ

ً  105ما حاء في هو االإاصة  وجدؿين مؿخىي وهُفُاث جىظُمُت ومضجه وواحباجه " جدضص قغوط الالخداق بالخيىٍ

م الخىظُم ''   االإىظف وخلىكه االإغجبت غلى طلً غً ظغٍ

ب االإىظفين الجضص في االإإؾ أقهغ كبل االإباقغة في الػمل أما االإىظفين الظًً ًخم جغكُتهم أما  6ؿت الإضة ًخم جضعٍ

 صازل االإإؾؿت أو زاعحها مً احل عفؼ هفاءة ومهاعة االإىظفين وػٍاصة أصائهم.

ب  03- 03حضوٌ عكم )   ( : حضوٌ ًبين أؾـ التي ًخم الاغخماص غليها في غملُت الخضعٍ

 اليؿبت  الخىغاع  الاخخمالاث   

 ٍب االإىظف الجضًضجضع 

 

00 00 

 وحىص فغم التركُت 

 

01 8.33 

 ئصزاٌ أؾالُب غمل حضًضة 

 

01 8.33 

 الىلل ئلى مىهب آزغ 

 

00 00 

ب غمل حضًض +  جضعٍ

 أؾالُب غمل حضًض 

01 16.16 

وحىص فغم التركُت +أؾالُب غمل 

 حضًضة 

01 8.33 



الفصل التطبيقي : واقع تنميت الكفاءاث والمهاراث على تحسين الجىدة في مؤسست التكىين 

 المهني 
 

60 
 

 حمؼ الأؾـ ما غضا فغم التركُت

  

04 33.34 

  16.16 02 حمُؼ الأؾـ 

 100 12 االإجمىع 

ً االإهني   االإهضع :      مغهؼ الخيىٍ

ب جخم غلى نغخىا  بأ 33.34 هلاخظ مً زلاٌ الجضوٌ أن اهبر وؿبت مً الغؤؾاء واالإلضعة ب  ن غملُت الخضعٍ

ب  الػامل الجضًض أو  بالىلهان  ئلى مىهب آزغ جم جليها الىلل غىض وحىص أؾالُب غمل حضًضة أو أؾاؽ جضعٍ

ين خُث كضعث ول م ب ًخم غىض ئصزاٌ  ٪الأولى أفاصث 16.66ىنهما بؾبخين مؿاوٍ بها الغؤؾاء غلى أن الخضعٍ

ب جخم بىاءلغؤؾاء بأهلل ئلى مىهب آزغ أما الثاهُت  نغع ا ئضافت ئلىأؾالُب غمل حضًضة  غلى  ان غملُت الخضعٍ

   .غً مسخلف الاخخمالاث هظغ لػضم جباغض اليؿب  االإػبرة حمُؼ الأؾـ االإظوىعة 

            2 .  :ً  الخيىٍ

ً  : أهماط وغلىص الخيىٍ

  ً  : أهماط الخيىٍ

ً الاًلامي :ًيىن   ً الخيىٍ حل زضمت االإإؾؿت التي لأوٌ مغة ئلى الىخضة  وهظا مً أاالإتربهين غىض صزىلهم   جيىٍ

م زام بهم وخؿب االإاصة  ؿبت ون لللاهىن الضازلي االإإؾؿت فا 238جضؼ الؤصاعة جهم ليل ؾىت بغهامج الىغٍ

 وضغوعة الػمل  أمياهتهمن جدضص ول ؾىت مً ظغف الؤصاعة الػامت للىخضة غلى أؾاؽ مإهل جهم وخؿب االإخيىهي

ً االإتربهين    ً االإخمهىين:ًخم بهظه الىخضة الخيىٍ ً االإهىبيجيىٍ م الػلض طلً  اللاصمين مً االإغاهؼ الخيىٍ غً ظغٍ

 ؾىىاث. 3ئلى 18جغاوح بين عئـ االإىخب وجسخلف مضة التربو خؿب الازخهام االإخبؼ  الإخابػتها

ً االإخسههت في ئظاع الخىظُف 04 -03الجضوٌ عكم : )   ( : صوعاث الخيىٍ

ً وجدؿين  غملُاث الخيىٍ

 االإؿخىي وجدضًض الػملُاث 

غضص االإىظفين و  الغجبت االإػىُت 

 الأغىان االإػىُين 

غضص االإىانب االإالُت 

 االإفخىخت 

الاغخماصاث االإالُت 

 االإمىىخت 

 ً صوعاث الخيىٍ

االإخسههت في ئظاع 
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 الخىظُف 

ً الأولي أثىاء فترة  الخيىٍ

 التربو 

أؾاجظة 

ً االإهني  الخيىٍ

أؾاجظة 

مخسهو في 

 ً الخىٍ

والخػلُم االإهني 

  02مً الغجبت 

01 

 

 

 

01 

01 

 

 

 

01 

 

ً الخىمُلي  صوعاث الخيىٍ

 أثىاء فترة التربو 

أؾخاط 

مخسهو في 

 ً الخيىٍ

والخػلُم االإهني 

   01مً الغجبت

 

 

 

01 

 

 

 

01  

 

ً الأولي  صوعاث الخيىٍ

كهض الخػُين االإىهب 

 الػالي  

    

ً بالخاعج  غملُاث الخيىٍ

  

    

 غملُاث جدؿين االإؿخىي 

 

    

 غملُاث ججضًض االإػلىماث

  

    

  03 03  االإجمىع 

ً االإهني    االإهضع : ئصاعة مإؾؿت الخيىٍ

: ً ً الإىظفيها غلى هىغين مً الخيىٍ  هما حػخمض الىخضة في غملُت الخيىٍ

ً الضازلي : يهضف   الخيىٍ

  اصة هفاءة االإىظفين زانت الجضص منهم والظًً جلىم به بػض  االإهالح  ػٍ



الفصل التطبيقي : واقع تنميت الكفاءاث والمهاراث على تحسين الجىدة في مؤسست التكىين 

 المهني 
 

62 
 

 هام االإىهب االإغقى له جغكُت االإىظفين ئلى مىانب أغلى ختى جهبذ لهم اللضعة غلى مباقغة م 

  حضًضة لم ٌؿبم للمىظفين الخػامل مػها أو جلىُاث خضًثت جضعغ االإإؾؿت  آلاثفي خالت ئصزاٌ الىخضة

ىه زانت  م االإلخلُاث بدباصٌ ئلى بػث مىظفيها ئلى مغهؼ جيىٍ غ مً أؾلىب جىظُفها غً ظغٍ وجعىٍ

 االإػلىماث واهدؿاب أفياع حضًضة 

ً الخاعجي :  الخيىٍ

  الخاعجي خُث جلىم ً ً مىظفيها جلجا ئلى الخيىٍ في خالت غضم جىفغ الىخضة غلى مإهلاث وزبراث لخيىٍ

ً ظبم مىظ مضة  باعؾاٌ بػثاث غمالُت ئلى الخاعج  زانت غىض قغاء آلاث ؾير وظىُت هظا الىىع مً الخيىٍ

لت ولم ًخىغع   اعجفاع الخيالُف  بػض طلً لأؾباب زانت منهاظىٍ

  خؿب ً  االإضة :الخيىٍ

ً االإىظفين أو جدؿين  ب أو والغجب في قيل مخىاو  بالأؾلانمؿخىاهم للالخداق  ًمىً اللُام بأغماٌ جيىٍ

 :مخىانل وفم الضوعان الآجُت 

  أو ؾماويها. أقهغ  6االإضي ئطا واهذ االإضة جلل غً  كهير صوعاث 

  جلل غنها . وحؿاوي ؾىت واخضة أو  أقهغمخىؾعت االإضي ئطا واهذ االإضة جفىق ؾخت صوعاث  

 .لت االإضي ئطا واهذ االإضة جفىق ؾىت واخضة  وحؿاوي ثلاثت ؾىىاث أو جلل غنها  صوعاث ظىٍ

م غلض بين  االإخيىن واالإإؾؿت  جدضص فُه خلىق وواحباث  ً غً ظغٍ ً :أي غملُت جغبض أو جيىٍ غلىص الخيىٍ

حهت أزغي أو في خالت ما ئطا  مً  واالإتربووهظا الػلض ًمض ي مً ظغف باؾم الىخضة  ول منهما اججاه الآزغ

مً اللاهىن الضازلي للمإؾؿت  234وان االإيىن كانغ فُمض ي الػلض مً ظغف وهُله الكغعي وخؿب االإاصة 

تفان هىان  ً بىاء ول مً االإخلاغضًً،الػاملين باالإإؾؿت ،االإخىفىن مً الػاملين  الأولىٍ لخيىٍ  

ً مً خؿب هىع الىظُفت وفي خالت عؾىب االإخيىن االلاهىن الضازلي للمإؾؿت ف  235وخؿب االإاصة ن فترة الخيىٍ

ً االإهني ًمىً ججُض الػلض لفترة أزغي . والتربووبمىافلت  مً الىخضة  ومغاهؼ الخيىٍ  

ً االإهني والخمهُض وجدؿين االإؿخىي مً كبل االإجمؼ 241االإاصة  مً اللاهىن الضازلي للمإؾؿت أن غملُت  الخيىٍ

غصوص الػامل في مىهب غمله أو االإىهب االإسهو له في ئظاع حؿير الخدؿين االإؿخمغ الإًجب أن تهضف أؾاؽ ئلى 

 االإهىت .
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ً وجدؿين االإؿخىي االإىظمت مً ظغف االإجمؼ  ول غامل مجبر الإخابػت الضعوؽ والضوعاث وغملُاث الخيىٍ  

ً أو جدؿين االإؿخىي جإصي ئلى وضؼ 244االإاصة ً بين غامل االإؿخفُض مً  وئمضاء:أن غملُت الخيىٍ غلض الخيىٍ

ً أو الخدؿين واالإجمؼ وهظا الػلض  ً غملُت الخيىٍ لا بض وان ًدضص خلىق وواحباث ول ظغق أثىاء وبػض الخيىٍ

 وزانت فترة الىفاء في االإىهب وفي االإجمؼ .

ً ًجب هظا الأزير  245االإاصة  اصة غً خلىق والىاحباث التي ًجب أن جىضؼ في غلض الخيىٍ أن ًىو هظلً :ػٍ

 غلى:

  ً  مضة وميان الخيىٍ

  االإخبؼ ً  ظبُػت الضعوؽ أو الخيىٍ

  قغوط الخىفل باالإتربو أو االإىظف 

  مضة الىفاء 

ً والخدؿين : ًمىً للمجمؼ أن  249االإاصة  ًلؼم االإىظف طوي الىفاءاث واللضعاث أن ٌؿاهمىا في غملُت الخيىٍ

لىم بها    التي ًىظمها وٍ
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 االإعلب الثالث :ؾُاؾت جلُُم الأصاء 

الخعىاث االإعبلت في جلُُم الأصاء في االإإؾؿت حػخبر ئصاعة الأفغاص والىؾائل الػامت هي االإؿإولت غً غملُت الخلُُم 

 وجدبؼ الخعىاث الخالُت :

 جلىم باعؾاٌ وثلت الخلُُم ئلى مسخلفت االإهالح  .1

 ٌ وجلُُم أفغاص مهلحتهم . ًلىم االإكغفىن وعؤؾاء االإهالح بخلُُم الأغما .2

 . جلىم هفـ االإهلحت بخدلُل الىخائج االإدهل غليها .3

ت  .4  مىافؿت هخائج الخلُُم في لجىت االإىاعص البكغٍ

 :بالمؤسسة  التقييم وأنواع طرق 

ً أؾاؾِخين للخلُُم هما :  ًدبؼ االإإؾؿت هىغين مً الخلُُماث جخم ول ؾىت وهىان مػُاعٍ

 جلُُم االإىفظًً واالإهاعبين : .1

. االإإهلاث الخلىُت : ٌؿمذ هظا االإػُاع بلُاؽ صعحت مهاعة الػماٌ في جأصًت مهامهم وهضف الخلُُم غلى 1.1

 ً م الخيىٍ  أؾاؽ هظا االإػُاع هى عفؼ وحؿعُت الىلو غً ظغٍ

 . الؿلىن الىلاط الأؾاؾُت التي جدضص مػُاع الؿلىن هي : 2.1

 . الخىظُم، الاحتهاص بدىفُظ الأغماٌ 1

 الػمل الؤجلانهىص . ًظٌ الج2

 . االإباصعة 3

 . الػلاكاث مؼ الغؤؾاء 4

 . الػلاكاث مؼ الؼملاء 5

ا خؿب :  .2  جلُُم الؤظاعاث ؾىىٍ

 االإإهلاث : ًخم جلُُم الؤظاعاث غلى أؾاؽ الأهضاف االإدللت خؿب صعحت بلىؾها خُث أن :

A،الخفىق في بلىؽ الأهضاف  B  ،هضف مدلم C  ،مدلم ههفُا D  ؾير مدلم وهىان مػاًير  أزغي بخلُُم

ً وؾيرها مً الػىانغ (االإكغفين غً  ً مضجه ، مػلىماث مؿخسضمت في الخيىٍ ً) هىغُت الخيىٍ    الخيىٍ
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وهىان مػُاع آزغ ًخم أزظه بػين الاغخباع  في الخلُُم الىىغين وهى الاهضباط الظي ًسو الحضىع والاهخظام 

 في الػمل 

 لُت جلُُم الأصاء االإىظفين باالإإؾؿت البُاهاث االإخػللت بػم

 ًبين أهثر االإػاًير اؾخسضاما في غملُت الخلُُم : ( 05 - 03حضوٌ عكم ) 

 اليؿبت  الخىغاع  الاخخمالاث 

 الىخائج 

 

02  16.66 

 الؿلىن

  

00 00 

 الصخهُت 

 

00 00 

 الىخائج الؿلىن

  

08  66.67 

 ول االإػاًير 

 

02 16.66 

 100 12 االإجمىع 

ً االإهني    االإهضع : مغهؼ الخيىٍ

مً مجمىغهم جإهض بان االإػاًير  ٪ 66.67هلاخظ مً زلاٌ الجضوٌ بان اهبر وؿبت مً الغؤؾاء واالإلضعة ب 

الأهثر اؾخسضاما في جلُُم الأصاء باالإإؾؿاث هي الىخائج والؿلىن وهىان مً الغؤؾاء مً ًغون بأن الىخائج 

مً الغؤؾاء بان  2وهفـ  هظه اليؿبت ًغي  ٪16.66وخضها هي االإػُاع االإىاؾب لىً بيؿبت كلُلت جلضع ب 

لخلُُم االإإؾؿت ووؿخيخج مما ؾبم أن أهثر االإػاًير اؾخسضاما في جلضًم حمُؼ جلً االإػاًير حؿخسضم في غملُت ا

ً الىخائج والؿلىن .  الأصاء باالإإؾؿت هما مػُاعٍ

 أهضاف الخلُُم :

 أن الىظام الخلُُم أهمُت هبيرة باالإإؾؿت خُث جىحض أهضاف هثيرة منها 



الفصل التطبيقي : واقع تنميت الكفاءاث والمهاراث على تحسين الجىدة في مؤسست التكىين 

 المهني 
 

66 
 

 . جدلُل الىخائج االإدللت وهُفُت اهجاػ الأغماٌ 1

اصة في التركُت . الاغتراف بالأ 2 م ميافئتهم بالؼٍ  صاء الفػاٌ للمىظفين غً ظغٍ

بُت 3 غ الىفاءاث واالإهاعاث والاخخُاحاث الخضعٍ  . اهدكاف الىلاط التي ًجب جدؿُنها والاخخُاج ئلى جعىٍ

 . عؾم أهضاف حضًضة 4

 (: ًبين أهضاف غملُت الخلُُم  06 -03حضوٌ عكم) 

 اليؿبت  الخىغاع الاخخمالاث 

البدث غً أؾالُب الاهدغاف غً 

 االإػضلاث االإدضصة 

 

05 16.12 

غ الىفاءاث االإهاعاث  جىمُت وجعىٍ

  

07 22.58 

 جصحُذ الأزعاء ومىؼ جىغاعها 

 

09 29 

 جىحُه الػامل 

 

09 29 

 أهضاف آزغ 

 

01 3.23 

 100 31 االإجمىع 

ً االإهني   االإهضع : الخيىٍ

ًخضح مً زلاٌ الجضوٌ أن غملُت جلُُم الأصاء باالإإؾؿت تهضف أؾاؽ ئلى جصحُذ الأزعاء ومىؼ جىغاعها في 

مً مجمىع الأهضاف في  ٪ 29مجاٌ االإىظفين وأًضا تهضف ئلى جىحُه االإىظف خُث ول مً الهضفين جدهُل غلى 

ف غملُت جلُُم الأصاء جم جليها وؿبت بان جىمُت الىفاءاث واالإهاعاث هى هض ٪ 22.58خين  غبرة وؿبت  ملضعة ب 

وهى البدث غً أؾالُب الاهدغاف غً االإػضلاث االإدضصة أما الأهضاف الأزغي فهىان مً بػض الغؤؾاء  16.12٪

طهغ بأن غملُت الخلُُم تهضف غلى جغكُت وميافئت االإىظف وغلُه وؿخعُؼ أن هلىٌ أن غملُت الخلُُم الأصاء 

   باالإإؾؿت هي قاملت ول الأهضاف
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 خلاصة الفصل : 

ً االإهني جبين لىا أهم  ت باالإإؾؿت الخيىٍ مً زلاٌ صعاؾدىا الإىضىع جىمُت الىفاءاث واالإهاعاث االإىاعص البكغٍ

 الػىامل التي جلػب صوع عئِـ في هجاح االإإؾؿت وهي :

 اؾخلعاب الىفاءاث واالإهاعاث 

  ازخُاع والخىظُف االإىاعص االإإهلت 

  ب االإىظفين ً وجضعٍ  جيىٍ

 اؾخعاغذ االإإؾؿت بامياهُاتها الضخمت جسفُض هجاح هبير في ونىٌ ئلى الأهضاف أوكأث مً احلها 

 وفي الأزير ًمىىىا اللىٌ أهىا وػِل في غهغ الخعىع الخىىىلىجي فهى ًضؼ الاكخهاص والاكخهاص ًضؼ

 الىفاءاث  وهظه الأزيرة جدضًض ملامذ ونىعة في الػهغ ومؿخلبلت 
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 خاجمت عامت : 

أن إطتراجيجيت لخىميت الكفاءاث واالإهازاث فعالت جخماش ى مع اهخماماث وأهداف االإؤطظت ٌعخبر مً 

ت ، خيث ًخم جددًد هقاط القىة والضعف لدي العاملين واهخقاء الأطاليب  أهم وظائف إدازة االإىازد البشسٍ

بهم للخعلم مً أجل ضمان هخا ئج الخىميت لابد مً إجساء االإىاطبت للخىميت وكرلك الأشخاص الرًً ًجب جدزٍ

ب االإىفر   وجعبيق بعض الىخائج الخاصت بخقييم البرامج الخدزٍ

 ً وهرا قد طاعد في جدقيق االإيزة الخىافظيت للمؤطظت خيث أن أطاليب الخىميت االإخمثلت في الخكىٍ

ب وجصميم الأداء ، الأجىز ...الخ   والخدزٍ

ق لدًه زوح الؤبداع والسضا الجىدة الشاملت وهره ًسفع كثيرا مً جىدة االإىزد البشسي وبالخالي ًخل

 الأخيرة بدوزها معياز الإدي مىاكبت االإقياض الدوليت للمؤطظت كفاءاث ومهازاث فعالت 

وفي ظل الخغيراث الاقخصادًت العاالإيت في االإىافظت الشدًدة والكظاد الخجازي والظابق بين االإىظماث 

إدازة الجىدة الشاملت التي اعخبرتها االإىظماث وطيلت فعالت مً  مً اجل إزضاء عملائها جىجهذ الأهصاز إلى

ت في فلظفت وأطلىب العمل فيها لخدقيق أعلى جىدة اجل إخدار حغيراث    جرزٍ

بسغم  مً الخىجه إلى إدازة الجىدة الشاملت هى الظائد في الدول االإخقدمت ووجىد االإئاث مً االإىظماث 

ج الؤدازي ًركس  في مىظماث العسبيت فالقلت منها  قامذ بخعبيقه   فمعظمها إلا أهىا وللأطف لا هجد لهرا االإىه

 مخجه ومىكب الآن للحصىل على شهادة 

ً االإهني فقد  د مً الخعىز االإؤطظت الخكىٍ مً بين االإؤطظاث التي خققذ الخميز وحظعى لخدقيق االإصٍ

في الجصائس مً خلال قدزاتهم وكفاءتهم ذاث أزبدذ قدزتها على الصمىد أمام الخغيراث التي ميزث بيئت االإىظفين 

 فعاليت عاليت في االإؤطظت 

ت قصد مداولت  مً خلال البدث الري قمىا به في هرا االإجال ومً خلال دزاطت خالت للمؤطظت جصائسٍ

 على الؤشكاليت االإعسوخت فقد جىصلىا لبعض الىخائج والخىصياث  الؤجابت

 الىخائج : 

    التي جمخلكها  أصىل مً  أصلأهم مىزد مً مىازدها واهم طظت  ًمثل االإىزد البشسي في االإؤ 

 العىصس البشسي ٌعخبر شسظا لبقاء واطخمساز االإؤطظاث   وجؤهيلجىميت  

ب وجقييم  ً والخدزٍ االإهمت والفعالت للخىميت وجدقيق الاطخفادة مً العاقاث  الأطاليبمً  الأداء ٌعخبر الخكىٍ

 والكفاءاث الكامىت في العىصس البشسي .

ت باالإؤطظت لها دوز كبير في  ت فاالإىازد البشسٍ حعخبر إدازة الجىدة الشاملت هظاما للإدازة ًسكص على االإىازد  البشسٍ

بها على أهميت الخغير الجىدة وختى جدقق هرا الىجاح لابد مً جىعيتها وجهجاح إدازة   دزٍ
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 أن إدازة الجىدة الشاملت لها أهميت قصىي في الاقخصادًاث االإعاصسة الإا لها مً ازس على االإؤطظاث وبقائها 

 الاخخياجاث :

مً االإهم بديث الخغيراث الخىظيميت والؤوظاهيت التي جعسأ على االإؤطظاث ودزاطت  بسامج الخىميت  .1

للكفاءاث واالإهازاث التي حعدها الؤدازة الإىاجهت هره الخغيراث لكً لخعسٍف على الأزس الري جتركه هره 

 البرامج في حظهيل عمليت الخغيير وشٍادة الفعاليت 

ظس للإدازة العليا في االإؤطظاث اججاه أطاليب الخىميت للعىصس البشسي ًجب الخعسف على وجهاث الى .2

 وزبغ هره الىجهاث بعبيعت وشاط االإؤطظت والبيئت االإديعت لها 

ضسوزة اخترام االإؤطظاث االإىخهج العلمي في جعبيق إدازة الجىدة الشاملت مً اجل الىصىل إلى  .3

مظخىي  العملياث الإا ًملكه مً ازس في الخدظين االإظخمس في جميع أوشعت االإىظمت وخاصت على 

 جدظين الأداء 

ا مً قيم  .4 مً الضسوزي أن ًىظس  للجىدة الشاملت على أنها فلظفت مشتركت حشكل جصءا جىهسٍ

 وزقافت االإىظمت .

يخهي بآخس فسد عامل  .5  جعل إدازة الجىدة الشاملت هدف اطتراجيجي ًبدأ بالإدازة العليا وٍ

الاهفخاح على الخجازب العاالإيت في مجال الجىدة في الدول الخقدمت للاطخفادة مً جعبيقها مً أبسشها  .6

 خىاجص الجىدة العاليت 
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 ملخص البحث : 

جلعب إدارة المعرفت دور مهم في بقاء وهمو المؤسساث ومحاولت رفع من فعاليتها وأداءها،في ظل التحدياث  

الكبيرة التي جواجهها حيث جبرز أهميت إدارة المعرفت من خلال إضافت قيمت للمؤسست وخلق ميزة جنافسيت 

 لها 

كما أن لها أهميت خاصت في جميع المؤسساث وفي كل القطاعاث كونها من المداخيل التطوريت الحديثت 

 التي جحقق الفعاليت المطلوبت في جميع المستوياث النشاط في المؤسست

 الكلمات المفتاحية :

  المعرفت،إدارة المعرفت ، المؤسست .

 Resume : 

la gestion des connaissances a un rôle important dans la survie et la croissance des entreprises 

et essayer l’augmenter leur efficacité et leur rendement a ‘la lumière des grands défis que 

doivent relever pour mettre en évidence l’inportance de la gestion des connaissances par la 

valeur de l’origine de l’entreprise a du ajouter et créer un avantage concurrentiel il a aussi une 

importance particuliére dans toutes les instituions et dans tous les secteurs de revenus moderne 

atteint par l’efficacité de l’évolution requise ataoules niveaux d’activité dans l’organisation  

       Mots –clés : 

- de connaissance 

- la gestion des connaissances  

- fondation   
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