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 ملخص: 
مورد البشري  إستهدفت       الدراسة ال كشف عن دور الجودة الشاملة كمدخل الحديث لتطوير ال

مال  مات الأع في منظ ية  شر موارد الب جودة وإدارة ال يق إدارة ال جاح تطب مال، فن مات الأع في منظ
ية أهم هذه الموارد  مرهون بتوفير جميع المتطلبات والإمكانات اللازمة لذلك، وتعتبر الموارد البشر

ظراً لإ يه ن قوم عل لذي ت ستراتيجي ا مل الإ ية والعا ثروة الحقيق ساس ال كري أ سمال الف بار الرأ عت
المنظمات الحديثة في بناء إستراتيجياتها التنافسية للبقاء والإستمرار في ظل عالمية الأسواق والتنافسية 

تدر  يف وال ية والتوظ ظم الترق لازم ون تدريب ال توفير ال بر  لق يعت هذا المنط من  سة، و فق الشر يب و
لوظيفي  بداع ا جات والإ خدمات والمنت جودة ال ضمان  ساس  شاملة أ جودة ال بادئ إدارة ال م

يقي وحسن إدارة التغيير و..إلخ.   والتسو
 : المورد البشري، إدارة الجودة الشاملة، الجودة التدريبية، الإبداع، الإيزو. الكلمات المفتاحية

Abstract :-  
   The aim of the study is to reveal the role of total quality as an input to modern 
human resource development in business organizations. The success of 
implementing quality management and human resource management in business 
organizations depends on providing all the necessary requirements and resources. 
Human resources are the most important of these resources because intellectual 
capital is considered the basis of wealth and strategic factor. The modern 
organizations in building their competitive strategies to survive and continue in the 
light of the global markets and fierce competitiveness, and in this sense is to 
provide the necessary training and promotion systems and employment and 
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training in accordance with the principles of quality management The basis of 
guaranteeing the quality of services and products, job creation and marketing, good 
management of change, etc.  
Keywords: Human Resource, Total Quality Management, Quality Training, 
Innovation, ISO.  

 مقدم ة 
ية       سة الدول يادة المناف من ز ية  مال الدول ئة الأع شابكة لبي يعة والمت سر لات ال لت التحو مازا

لى  فرض ع يا..إلخ ت كار والتكنولوج ستهل كين، الإبت لاف أذواق الم جاري، إخت تاح الت والإنف
ية يات الإدار لة لتطوير العمل  المنظمات الإهتمام بجودة السلع والخدمات وتطبيق أنظمة تسيير فعا

يقية في كامل مراحلها، وحسب إعتقاد  م،  Hart and Schlesinger 1991والإنتاجية والتسو
Schonberger 1994  عد شاملةم ت جودة ال لى  إدارة ال ها إ يؤدي تطبيق تي  مة ال لك الأنظ هم ت أ

ية والعاملين لتحسين ال كفاءة  إمتلاك يات الإدار ميزة تنافسية مستدامة مع تطوير كافة المستو
لأفراد والفعال تل ا طار يح هذا الإ في  مة، و سلة القي حور سل بر م تي تعت سواق ال من الأ قاً  ية إنطلا

نة أساسية في فلسلفة إدارة الجودة الشاملة بإعتبارهم المنفذ والمسير لسلسلة القيمة،  والجماعات مكا
لدوافع والسلوكيات التي يمكن تحوز عليها هذه الجماعات في مساعدة نجاح المنظم ة إقتصادياً ونظراً ل

لأهم في إنجاح  حور الأقوى وا بأن العنصر البشري هو الم ؤُمْنِ  ياً، فالجودة الشاملة ت وإجتماعياً وبيئ
  -المنظمة، ومن هذا المنطلق يمكن طرح الإشكال التالي:

 ما هي المكانة التي يحضى بها المورد البشري في مفاهيم إدارة الجودة الشاملة؟. 
  -لية السابقة تم إقتراح المحاور التالية:وللإجابة على الإشكا  
I-  مدخل إلى الجودة الشاملة: المفاهيم، الأهداف والمبادئ 

II- ية  إدارة الجودة الشاملة وإدارة الموارد البشر
III-  ية ضمن معايير الإيزو  إدارة الموارد البشر
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I-  مدخل إلى الجودة الشاملة: المفاهيم، الأهداف والمبادئ 

  مفاهيم الجودة وإدارة الجودة الشاملة  1-1
يف الجودة بأنها: "     أي  هى المقدرة على إنتاج سلعة أو خدمة تلبى حاجات المستهلك، يمكن تعر

أنها مجموع خصائص المنتج التي تظهر في قدرته على تلبية حاجات المستهلك المحددة والضمنية سعياً 
م إدارة الجودة الشاملة  Matherly and Lasater 1992، في حين يعرف كل من 1لإرضائه"

يادة  صائية، الق يل الإح طرق التحل ستخدام  ية بإ يرات التنظيم لإجراء التغ نتظم  مدخل م ها: " بأن
شاركتهم" مل وم رِقَْ الع شكلات، ف حل الم يات ل ية وإدارة العمل ية 2الإدار ية كل فة إجمال هي: "ثقا ، ف

يقة التي يؤدي بها العاملي ن أعمالهم ومهامهم وعلاقاتهم بالآخرين في المنظمة، والهدف تتغير طبقاً للطر
ياً" ياً أو دول ، و يعرفها 3الأخير من التغيير كسب رضا المستهلك سواء كان داخلياً أو خارجياً، محل

Max Hand 1992 لإنتاج أفضل السلع والخدمات من خلال عملية  م بأنها: " مدخل إستراتيجي
يف 4التحسين المستمر لكل مجال وظيفي داخل المنظمة" م:  McDermott 1993، وهو نفس تعر

مة" في بالمنظ جال وظي كل م في  ستمرة  يرات م حداث تغي هدفها إ ية  سفة تنظيم ها 5" فل ما يعرف ، بين
West 1993  ية للمنافسة من خلال رفع جودة كافة الأنشطة داخل المنظمة، م بأنها: "فلسفة إدار

بات  جات و رغ لة حا لى مقاب تي تركز ع ستمر ال سين الم فة التح تدعيم ثقا حة و موارد المتا طوير ال وت
م: "خلق ثقافة متميزة في الأداء  Schuster and Zingheim 2005، في حين يعتبرها 6العملاء"

ل عات العم يق توق لى تحق مة ع سة القائ بداع والمناف قت والإ في الو ية و ية عال ية وفعال ستمرار اء بإ

                                                           

:  "، الموقعمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومراحل تطورها أحمد السيد كردي، " -1
posts/331106http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/  01، ص.  

ياد، "  -2 ية التعليميةمسعد محمد ز بو :   "، الموقعإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات التر
http://www.drmosad.com/index306.htm 01، ص. 

يع، 9000لإيزو إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل لعلي السلمي ،" - 3 ، 1995"، دار غريب للطباعة والنشر والتوز
 .18ص
يع و الطباعة، الأردن، طإدارة الجودة الشاملةخيضر كاظم حمود، " - 4  .74م، ص  2000، 1"، دار المسيرة للتوز
5- Mahfuz Judeh" ،الموقع:إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم وتطبيقات ،" 

877 https://www.researchgate.net/publication/260293 ، 23ص. 
 .20المرجع السابق، ص  - 6
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يف السابقة على أن إدارة الجودة الشاملة: "نظام يربط جميع إدارات المنظمة 1المناسب" ، تجمع التعار
فرد  كل  ضاها  مل بمقت لة يتح مة متكام في منظو فة  شطة مختل من أن به  مون  ما يقو ها، و عاملين ب وال

كل مل  جودة، وتتعا ضبط ال سؤولية  عه م سب موق ها  ح ساس أن لى أ ية ع حدة التال مع الو حدة  و
بة، فالجودة الشاملة نمط إداري قائم  مستهلك لخدماتها ينبغي أن تصل إليها طبقاً للمواصفات المطلو
تي  باح ال يادة الأر كاليف وز فيض الت في تخ جودة  ية ال ناعهم بأهم عاملين وإقت مان ال ي ساس إ لى أ ع

  .2تنعكس في النهاية على حوافزهم في العمل"
سيكولوجية   سية وال هات النف في الإتجا ظرين  بل المن من ق ماً  شاملة إهتما جودة ال هوم ال قي مف ما ل ك

بداع، هوسيلتز والسوسيوإقتصادية، ف   يربط هذا المفهوم بالعوامل السيكولوجية كالروح الجماعية، الإ
ماعي، تقبل الأفكار الجديدة، الرغبة في الثراء،...إلخ،  يت هاجنأما المخاطرة، العمل الج يفر فقد  إ

ماعي و  ما يفسر ضعف الحراك الج عات المستقرة م إتخذ من المجتمع الزراعي القروي نموذجاً للمجتم
بية و ضعف المناهج  يقة التسلطية في التر ضعف الطبقة المتوسطة و قلة الأفراد المبدعين بسبب الطر

ية و التعليمية التي تؤدي إلى إضعاف الدافعية مما يعوق بو عملية التقدم الإقتصادي في منظمات  التر
في نفس المنحى في كتابه "المجتمع المنُجِْز" بالقول أن التقدم  دايفيد ماكليلاند، و قد إتجه 3الأعمال

يق  في تحق قط  ليس ف ثة  هم المتمل مين و دوافعه سلوك المنظ عة  لى طبي ساً ع مد أسا صادي يعت الإقت
جة إ شعور بالحا في ال ضاً  بل أي ية  ية ربح يق أعظم عن طر لدوافع  هذه ا ير  ية تغي جاز، وإمكان لى الإن

يف شومبيوتر، بينما يرى 4التعليم والتدريب ية التطور  1950 –م  1883) جوز م( في كتابه "نظر
صادي"  سنة  1911الإقت شره  عاد ن قة  1934م و الم ياب طب هو غ جودة  شكلة ال بُْ م م أن ل

شامل فالجودة ال مات،  عات والمنظ في المجتم مين  فق المنظ تاج و مل الإن مزج عوا لى  مة ع ية قائ ة عمل
لق  تي تط ناءة ال ية الب ية والتعليم ية والبيئ سيكولوجية والإجتماع يرات ال قة للمتغ لأطر الخلا عة ا مجمو
العنان ل  "ثورات إنتاجية" تدمر أجزاءاً من البنية الإقتصادية القديمة و تنشأ بنى جديدة، و بحدوث 

 شومبيوترها تخلق موجة دائمة من الهدم البناء، و لذلك فقد إعتبر هذه العملية على نطاق واسع فإن

                                                           

يز بن سعيد ، " - 1 يع، إدارة الجودة الشاملةخالد بن سعد عبد العز ياض، ال كبيعان للنشر و التوز  .72 م، ص 1998"، الر
, p 01.https://hrdiscussion.com/hr5772.html:  Schuster and Patricia, 1992, Site -2 

العدد "، المجلة الجامعة، إتجاهات التنمية و نظريتها و مدى ملائمتها للتطبيق على دول العالم الثالثالحكيم عمار نابي، " عبد - 3
 .285م، ص  2014، 01، المجلد 16
 .486، ص م 1997"، المكتبة المالية و الإقتصادية، كلية التجارة، قتصادإمبادئ علم المبارك، " عبد النعيم محمد - 4
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يأتي  لدخل  عادل ل ير ال يع غ سمالية، والتوز طور الرأ ية الت من عمل هام  جزء  صادي  أن الركود الإقت
على ثلاثة جوانب  شومبيوترببساطة كمكافأة لعملية الإبتكار و كنتيجة للتنمية الرأسمالية، حيث يؤكد 

في إدا سية  قروض، أسا ية و ال نات المال سيع الإئتما تاج، تو قات الإن طور علا شاملة: ت جودة ال رة ال
  . 1وجود طبقة المخاطرين التي تقود القفزة الإنتاجية

في      هوره  مع ظ حل  لاث مرا مر بث قد  شاملة  جودة ال هوم ال طور مف يرى أن ت من  ناك  وه
ي لى الولا له إ ضي وإنتقا قرن الما سبعينيات ال لال  بان خ من اليا يات  صف الثمانين في منت حدة  ات المت

: والتي تم فيها المرحلة الأولىوغيرهما، وتتمثل هذه المراحل في:  Xerox ،Hewlett-Packardقبل 
ب : ) مام  تاج؛ )1الإهت سبة الإن فيض ن لأولى؛ )2( تخ مرة ا من ال صحيحاً  مل  ياس 3( أداء الع ( ق

يب؛ ) تاج المع فة الإن لإلتزام4تكل يز ا جودة؛  ( تحف شروط ال يةب لة الثان من 1: )المرح لإقتراب  ( ا
ته؛ )2العميل؛ ) ته وتوقعا سها رغبات العميل )سلسلة 3( تفهم حاجا قرارات أسا عل كل ال ( ج

مة  ثة(؛ PORTERالقي لة الثال قرارات؛ )1: )المرح يع ال ساس جم سوق أ عل ال لإقتراب 2( ج ( ا
( البحث في 4منافسين ومحاولة التميز عليهم؛ )( التعرف على ال3من العملاء أكثر من المنافسين؛ )

بار أن الجودة الشاملة تقوم على: ) ( 1إختلاف أذواق العملاء؛ ومن خلال هذه المراحل تم إعت
( إشراك 3( تحديد معايير الجودة، )2إستراتيجية تحسين الجودة لم تعد محصورة في إدارة الإنتاج، )

ي يات الإدار  . 2( تحفيز العمال5( رفع ال كفاءة المهنية، )4ة، )كل الأفراد في مختلف المستو
 أهداف ومتطلبات نجاح تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة 1-2

في: )  شاملة  جودة ال هداف إدارة ال ثل أ ضاء 1تتم من إر كن  قدر مم بر  يق أك ( تحق
خارجيين، ) لداخليين وال ستفيدين ا لى 2الم حافظ ع تدعم وت تي  سي ال مل المؤس فة الع سيخ ثقا ( تر

يادة الإنتاجية، )4( إيجاد نظام متكامل ومتقن للعمل الإداري، )3التحسين المستمر، ) ( 5( ز
( تقليل إجراءات العمل الروتينية واختصارها 6لين في عملية التحسين المستمر، )إشراك كافة العام

ية، )7من حيث الوقت والتكلفة، ) ( البقاء في عالم الأعمال والنمو والتوسع، 8( تنمية الموارد البشر
( 1( تحسين المركز التنافسي للمنظمة، بينما تشمل متطلبات نجاح إدارة الجودة الشاملة ما يلي: )9)

يا لنظام إدارة الجودة الشاملة، ) لإدارة العل فة التنظيمية 2دعم وتأييد ا ( تهيئة مناخ العمل والثقا
                                                           

براهيم إشتية، " - 1 يع، الإقتصاد لغير الإقتصاديينمحمد إ  .208م، ص  2010، 01عمان، الأردن، ط "، الشروق للنشر و التوز
يز، " - 2 "، دار غريب للطباعة والنشر 10011، 9000جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإيزو  سمير محمد عبد العز

يع   .144م، ص  1995والتوز
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( 5( قياس مستمر لأداء العمل، )4( التركيز في المقام الأول على العملاء، )3لكافة العاملين، )
ما ( تعليم وتدريب مستمرا6دمج الجودة بعملية التخطيط الاستراتيجي للمنظمة، ) عاملين ب فة ال ن لكا

يا، ) يادات العل ها الق ية، )7في شر موارد الب لة لل جودة، )8( إدارة فاع ستمر لل سين الم مج 9( التح ( د
لأداء، ) ستوى ا سين م لة لتح هود المبذو في الج عاملين  يع ال يق 10جم مات دق ظام معلو سيس ن ( تأ

 . 1لإدارة الجودة الشاملة
  : نموذج كانو لرضا العملاء(01)الشكل 

 
 
 
 
 

 .18، مرجع سابق، ص Mahfuz Judeh: المصدر
II- ية  إدارة الجودة الشاملة وإدارة الموارد البشر
ية  2-1  علاقة إدارة الجودة الشاملة بإدارة الموارد البشر

لدوره متعدد الأبعاد في نجاحها    يعتبر العنصر البشري أحد أهم موارد المنظمات نظراً 
ية مسؤولة كليةً عن خلق  Porter سلسلة القيمة يرىوإستمرارها، وفي سياق خلق  أن الموارد البشر

مة سية للمنظ يزة التناف لى الم سييرها ع يؤثر ت يث  مة ح ساس 2القي ية أ شر موارد الب صبحت ال قد أ ، ل
ية  شر موارد الب فة ال ما أن وظي مات، ك عة المنظ يادة و نجا في ق ستراتيجياً  عداً إ ها ب ما يعطي سية م التناف

لات التنافسية، ففي خرجت من إطار تأثير سرعة التحو لى دورها الإستراتيجي تحت  ها التسييري إ
أنّ  ظل تحولّات البيئة التنافسية أدركت الشركات العالمية المعتمدة لإستراتيجيات الجودة الشاملة

ي ة، العامل الإنتاجي الوحيد الذي يمكن أن يوفرّ لها الميزة التنافسية المتواصلة هم ال كفاءات البشر

                                                           

http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/10/blog-"، الموقع: مبادىء إدارة الجودة الشاملةأحمد ال كردي، " -1
post_16.html 01، ص. 

ية: منظور القرن الحادي والعشرينسيد مصطفى أحمد، " - 2  .19م،  ص:  2000"، دار ال كتب، القاهرة، إدارة الموارد البشر
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بداع ، و من هنا زادت الأهمية الإستراتيجية لتلك 1ذات المعرفة و المهارات العالية القادرة على الإ
الموارد وال كفاءات التي تدفع للتحولّ من إقتصاد المعلومات إلى إقتصاد المعرفة و العقول الذكيةّ، 

قد هارات وال فة والم مالي المعر في إج لة  ية المتمث قول الذك صبحت الع قد  أ ها ل تي تمتل ك رات ال
ية المؤهلة للإبداع والتجديد والتحسين المستمر  للجودة الشاملة هي المصدر الجديد  ال كفاءات البشر

 . 2للميزة التنافسية
شاملة      هتم إدارة الجودة ال تالي ت من إدارة الجودة الشاملة، وبال جزء أساسي  مل  بر جودة الع تعت

ية، يؤكد ببناء فرق العمل لتحقيق التحسين المست م،  Klein 1989مر في الأداء وال كفاءة والفعال
Albert and Jennfer 1992 ية  م أن تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في إدارة الموارد البشر

( التغيير المستمر في وظائف ومهام العاملين وذلك من خلال إنشاء فرِقَ العمل 1: )3يفرض ما يلي
شاملة، ) جودة ال يق إدارة ال في تطب ية  جر الزاو بر ح تي تعت مة 2ال في المنظ فرد  كل  ناع  هم وإقت ( تف

( إحداث 4( مشاركة الأفراد في إتخاذ القرارات والمساعدة في تحسين النظام، )3بنظام الجودة، )
يلهم من منطق الرقابة الخارجية إلى منطق الرقابة الذاتية، )تغ ( 5يير فكري وسلوكي في الأفراد لتحو

يق، ) ( المواءمة 7( تحفيز العمال بالتدريب والتعليم لتنمية المهارات، )6مسؤولية كل عضو في الفر
يورك   w. Edwards في التوظيف، ومن جانبه، يؤكد الإحصائي الأمريكي بجامعة نيو

Deming( :لى بادئ رئيسية لتحقيق الجودة الشامل ة بالإضافة إ قاط كم هذه الن ية 1على  ستمرار ( إ
( التقليل من الإعتماد على الرقابة البعدية إلى جودة التصميم وعملية 2التوجه نحو جودة المنتج، )

تاج، ) شراء، )3الإن يد لل كز الوح سعر المرت بار ال عدم إعت سين ال4(  برامج التح صميم  في ( ت ستمر  م
( إستخدام 6( الإنتقال من الأهداف الكمية إلى النوعية، )5الإنتاجية وخدمات ما بعد البيع، )

ية، ) جودة والإنتاج في ال ستمر  سين الم صائية للتح طرق الإح مات 7ال جود الخا سماح بو عدم ال  )
الإدارات على ( التركيز على مساعدة 9( الإهتمام بالتدريب، )8المعيبة والأداء البشري المعيب، )

ضل، ) ية، )10أداءٍ أف يات الإدار ستو كل الم في  بادل  صال المت شجيع الإت حواجز 11( ت لة ال ( إزا
رِقَ العمل، ) لإدارات وتشجيع حل المشكلات بوضع ف لإعتزاز 12بين ا قات ا يل من معو ( التقل

                                                           

1- - Armand. Dayan, Manuel de gestion, ELLIPSES/ AUF, Paris, 1998, p 331. 
ير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةسملالي  يحضيه، "  -2 "، الملتقى الوطني الأول حول  إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطو

ية و تحديات المناخ الاقتصادي الجديد"، ورقلة،  يل  22/23"المؤسسة الاقتصادية الجزائر  . 178م،  2003أفر
 .25م ، ص 1997"، دار وائل، عمان، الأردن، إدارة الجودة: التقدم والحكمة وفلسفة ديمنج"حسين عبد الواحد،  - 3
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عاملين، ) فاءات ال بة، )13بك ليم والرقا تدريب والتع يا لل نامج التكنولوج صميم بر لإلتزام 14( ت ( ا
 . 1الدائم للإدارة والموظفين بكل من الجودة والإنتاجية

 التدريب وفق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة  2-2
يقصد بالتدريب وفق إدارة الجودة الشاملة: "عملية تعديل إيجابي لسلوك الأفراد من الناحية        

تاجون إليها في أداء مهامهم و رفع كفاءتهم المهنية أو الوظيفية لإكسابهم المعارف والخبرات التي يح
الإنتاجية"، فالتدريب حسب فلسفة الجودة الشاملة يعتبر أحد أهم الآليات أو التقنيات المستخدمة 
ية القادرة على إستيعاب وتطبيق تقنياتها، فالتدريب نظام فرعي من نظام تنمية  لإعداد الموارد البشر

ظ هو ن بدوره  لذي  ية ا شر موارد الب تدريب ال بار ال ية، وبإعت شر موارد الب ظام إدارة ال من ن عي  ام فر
  -:2نظام مفتوح فإنه يتضمن ما يلي

( 1: ويهدف إلى التعرف على فرص الأنشطة التدريبية بالنظر إلى: )التشخيص الخارجي 2-2-1
سائدة، ) ية ال سية والإجتماع صادية والسيا ظروف الإقت مة 2ال يه المنظ مل ف لذي تع سوق ا نوع ال  )

عالمي ...(، ) مي،  لي، إقلي لخ، )3)مح لأذواق، ..إ ضا، ا يات الر ستو مة: م لاء المنظ ( 4( عم
 المنافسون: ماذا يميزهم عن المنظمة؟. 

يز نقاط القوة وتقليل نقاط الضعف، وذلك بالتعرف التشخيص الداخلي 2-2-2 : الغرض منه تعز
ستغلال جة إ حة ودر يات المتا لى الإمكان موارد  ع ستغلال ال جودة إ مدى  توفرة و قات الم الطا

 والعمليات. 
يتم التخطيط تحديد إستراتيجية التدريب 2-2-3 : تشتق إستراتيجية التدريب من إستراتيجية المنظمة، و

يد: ) تدريب بتحد موظفين، )1لل جات ال حة، )2( إحتيا مواد المتا لى 3( ال ضة ع يود المفرو ( الق
موارد، كما تضم  تدريب: )إستخدام ال تدريبي، )1إستراتيجية ال موارد 2( تطوير التصميم ال ( إعداد ال

( إعداد موازنة التدريب، وتتمثل مخرجات 4( الجدولة الزمنية للتدريب، )3والوسائل التدريبية، )

                                                           

 .28/29علي السلمي، مرجع سابق، ص  - 1
"، الموقع:  الجودة الشاملة فى التعليممصطفى حسين عبد ال كريم عبد الغني، "  -2

post_9105.htm-ghttp://edusp20yahoocom.blogspot.com /2009/05/blo 01، ص. 
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في: ) لة  تدريب، )1هذه المرح طط ال تدريب، )2( خ برامج  تدربون، )3(  مدربون والم ( 4( ال
 . 1( الإطار الزمني6بط ومعايير الجودة، )( ضوا5وسائل التدريب، )

يادة الإنتاج 1: و تضم: )تحديد الأهداف التدريبية 2-2-4 ( الأهداف الإقتصادية التي تركز على ز
مة، ) سي للمنظ سوقية والمركز التناف صة ال عات والح كاليف 2والمبي شيد الت ية كتر هداف التقن ( الأ

يا ال ية وتكنولوج قات الإنتاج ستغلال الطا ستغرق، )وإ قت الم فيض الو مات وتخ هداف 3معلو ( الأ
يق  . 2السلوكية بتعزيز الحوافز و روح الفر

تدريب 2-2-5 : تعتبر السياسات مجموعة الضوابط التي تترجم أهداف الإدارة، تحديد سياسات ال
تدريب: ) تدربين، )1ومن أهم سياسات ال مدربين والم يار ال ( سياسة 2( سياسة تحديد قواعد إخت

ية، )الإحت مادة التدريب سب وال تدريبي المنا مل ال صميم الع لب ت تي تتط ية، وال جات التدريب ( 3يا
( سياسة تحديد معايير وتقنيات 4سياسات تخطيط التدريب مع إختيار مواعيد البرامج التدريبية، )

 تقييم المتدربين. 
III-  يزو ية ضمن معايير الإ  إدارة الموارد البشر

يز 3-1 يزو والإ   9000و مفهوم الإ
عن مجموعة من المعايير الصادرة عن للمنظمة الدولية للمواصفات القياسية  ISOتعبر معايير   

International  Organisation Of standardisation   و تختص  جنيفالتي يوجد مقرها ب
ية صفات القياسية العالم ستمد الإختصار 3في وضع وتوحيد الموا قد أُّ ية من الأصول اليونا ISO، و ن

عن سلسلة المعايير المكتوبة الصادرة عن المنظمة سنة  ISO 9000التي تعني المساواة، في حين تعُبَرِ 
م والتي تصف العناصر الرئيسية المطلوب توافرها في نظام إدارة الجودة الذي تتبناه المنظمة  1987

تتضمنه هذه المعايير فيما  للتأكد من أن منتجاتها تتوافق مع حاجات و رغبات العملاء عالمياً، ومما
الذي يعتبر مجموعة الإرشادات الواجب  ISO 9000( 1يتعلق بإدارة الجودة الشاملة ما يلي: )

                                                           

برا، ترجمة الخزامي عبد الحكم، " - 1 يةأشوك شاندا. شلبا كو يع، الطبعة الأولى، إستراتيجية الموارد البشر "، دار الفجر للنشر والتوز
 .10م، ص 2002القاهرة، السنة 

ية الإستراتيجيةعلي السلمي، " - 2 يع، عمان، الأدرن، "، دار قريب للطباعة والنشر والإدارة الموارد البشر م، ص  2001توز
180. 

ّ ه، " - 3 يزو نظمي نصر الل ية9000إ ير المنظومة الإدار يق إلى تطو يع، القاهرة ، مصر، ، بداية الطر بية للنشر و التوز "، دار العر
 .22م، ص  1995
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هو نموذج للجودة الشاملة في  ISO 9001( 2إتباعها في إختيار وتطبيق نظام الجودة الشاملة، )
الخاص  ISO 9002( 3) التصميم والتطوير، الإنتاج، الفحص والإختيار، التركيب والخدمة،

 ISO 9003( 4بنظم الجودة التي تغطي مجالات، الإنتاج، التركيب، الفحص، الإختبار، )
يغطي هذا المعيار عمليات الفحص النهائي والإختبار فقط  . 1و

يزو  3-2 ية و معايير الإ  إدارة الموارد البشر
على عنصر أساسي خاص بتسيير  ISO 9000, 9001, 9002, 9003لقد نصت المعايير 

ية، ويحدد هذا الشرط أهمية توافر الدليل  يات الإدار ية وهو التدريب في كافة المستو الموارد البشر
طيط  ية وتخ جات التدريب يد الإحتيا لاً لتحد بق فع ضح ومط ظام وا لديها ن لإدارة  لى أن ا قاطع ع ال

م  2000الصادر سنة  ISO 9001من وتنفيذ البرامج اللازمة للوفاء بتلك الإحتياجات، فقد تض
لي: ) كوين 1ما ي نتج على أساس الت ير على جودة الم تأثير كب هام ذات  يين بم فاءة العمال المعن ( ك

برة، ) ية والخ فة الأدائ ني والمعر سي والمه لات 2الأسا يد المؤه مة تحد لى المنظ جب ع يل: ي ( التأه
جودة الم في  تأثير  ها  هام ل قائمين بم مال ال مة للع توج، )اللاز ية 3ن يات الإدار ية العمل ييم فعال ( تق

مة، ) يق 4بالمنظ في تحق ها  ساهمون ب تي ي قة ال ي ليهم والطر لة إ شطة الموك هام والأن مال بالم عي الع ( و
برة، كما نص 5الجودة، )  ISO( المحافظة على سجلات التدريب وتطور المعرفة الأدائية والخ
سنة  14001 مة ا 1996ل سبة وأنظ خاص بالمحا ناول م ال ما ت بادئ، بين هذه الم فس  لى ن لإدارة ع

ISO 10006  ية ضمن المرحلة السادسة من يع إدارة الموارد البشر المتعلق بالجودة في إدارة المشار
لي: ) ما ي شاملة ك جودة ال يق ال شرة لتحق حل الع ظائف، )1المرا هام والو يد الم يد 2( تحد ( تحد

سؤوليات، ) فاءة، )3الم سب ال ك مال ح يين الع مل4( تع يق الع تدريب فر صدرت 2(  ما أ ، بين
م التي  1989سنة  EN 45013المواصفة الأوروبية  CENالمنظمة الأوروبية المشتركة للمعايير 

لة لأداء عملهم، ومدى  قة الفعا ي عاملين والطر موظفين وال لى إثبات كفاءات ومؤهلات ال تهدف إ

                                                           

"، معهد الإدارة الإدارة العليا نحو تطبيق مواصفات الإيزو ، مجلة الإدارة العامة إتجاهاتعبد الرحمان ابن حمد الحميضي، " -1
ياض، المجلد  يل  1، العدد  40العامة، الر  .120،  ص  2000، أفر

2- Site : ww.w.ISOconseil-com/iso 9001/comparairo.htm, p 01. 
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والتي تعتبر تعديلاً للمواصفة  ISO 17024بإصدار المعيار  ISOفعالية برامج التدريب، ثم قامت 
 .  1الأوروبية

ية و معايير مراجعة الجودة  3-3   ISO 10011إدارة الموارد البشر
ية  من فعال كد  مة للتأ في المنظ جودة  ية ال ييم فاعل سة وتق ية درا هي عمل جودة  عة ال مراج

 ISOالجودة  مطابقتها للمعايير ومدى النتائج المحققة عن تطبيقها، ومن أهم معايير مراجعة
مة  10011-1 شادات اللاز ضاً الإر قدم أي ما ي عة، ك لي للمراج يذ العم منهج والتنف قديم ال خاص بت ال

جودة،  عات ال يق مراج يذ وتوث طيط وتنف عوا  ISO10011-2لتخ لات مراج عايير مؤه خاص بم ال
ية،(،  برة، الإمكانات الإدار  ISO 10011-3الجودة )الأهلية، اللغة، التعليم، التدريب، الخ

طرح  تدريب ب سات ال ستراتيجيات وسيا عة إ تتم مراج جودة، و برامج ال بإدارة  يار  هذا المع لق  ويتع
الأسئلة التالية: هل تم تدريب كافة العاملين الذين يؤدون نشاطاً يؤثر في الجودة تدريباً مناسبا؟ً، هل 

ل يار ا ساس إخت هو أ ما  ية؟،  ضرور ية ال جات التدريب سؤولين بالحا يف الم تدريب تم تعر أفراد لل
المتخصص؟، هل يتم الإحتفاظ بسجلات التدريب وهل تحدد هذه السجلات مستوى المهارات 
لزم  شيطية إذا  توفير دورات تن ية  سات التدريب ستراتيجيات والسيا ضمن الإ هل تت لات؟،  والمؤه

 . 2الأمر؟
ية  3-4  عوائق تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال إدارة الموارد البشر

في: )     ئق  هذه العوا هم  ثل أ سام، )1وتتم لإدارات والأق لى ا ية ع عة الإدار ضعف المتاب  )2 )
سؤولين، ) لدى الم ية  برة الإدار قص الخ قرار، )3ن خاذ ال لى إت ساء ع عض الرؤ قدرة ب عدم   )4 )

ية، )  . 3( عدم فهم المسؤولين للمتغيرات الداخلية والخارجية5ضعف التنسيق بين الأجهزة الإدار
  تمةخا
ناع     جة الإقت لك نتي بل، وذ من ذي ق برى  نة ك ية مكا شر موارد الب سبت إدارة ال قد إكت ل

فاهيم  في الم ية  هذه الأهم ثل  مة، وتتم في أي منظ حوري  صر الم هو العن شري  صر الب ضية أن العن بفر
مو ستراتيجية لل لإدارة الإ ها ا من أهم تي  ية وال شر موارد الب بإدارة ال صة  ثة الخا ية الحدي ارد الإدار

                                                           

ية في ادارصفوان التل، " -1  "، الموقع:ة الجودة الشاملةمعايير وظائف ادارة الموارد البشر
html http://www.tkne.net/vb/t69540. 01، ص. 

2- Jean Brilman, les meilleures pratiques de management, Edition d organisation, 1998, P298.  
 .02أحمد ال كردي، مرجع سابق، ص  - 3
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بداعي للعنصر البشري، كما نجد  ية، إدارة المعرفة التي تهتم بإدارة وتسيير الإنتاج الفكري والإ البشر
هام  لى الم يز ع جة الترك مة نتي نة ها ية بمكا شر موارد الب ها إدارة ال ظى في تي تح شاملة ال جودة ال إدارة ال

ترتبط بسلسلة القيمة، ول تي  موظفين ال ها حتى  ISOهذا تركز والأنشطة الموكلة للعمال وال منذ ظهور
صدارات  مع إ شرين  قرن الع ية ال فة  2000نها ستمر، المعر سين الم عاملين، التح تدريب ال لى  م ع

صر  بر العن شاملة تعت جودة ال فإدارة ال قرارات،  خاذ ال في إت شاركة  لات، الم برة والمؤه ية، الخ الأدائ
سفة الإ جد الفل هذا ن ها، ول سية لنجاح يزة الأسا شري الرك ب : الب هتم  لإدارة ت هذه ا ية ل ية والفكر دار

يار  حوافز، الإخت بداع، ال تدريب، الإ عاون، ال ية والت لروح الجماع لوظيفي، ا ماء ا قافي، الإنت ير الث التغي
والتعيين وتقييم الأداء، وهو ما يجعلنا نخلص في الأخيرة إلى أهمية العنصر البشري في إدارة الجودة 

 حديات التي تفرضها بيئة الأعمال الدولية المتغير بوتيرة متسارعة. الشاملة كميزة تنافسية في ظل ت
 الهوامش والمراجع المعتمدة: 

بية   أولاً: باللغة العر
كردي، "  -1 سيد  مد ال هاأح حل تطور شاملة ومرا جودة ال هوم إدارة ال قع: مف "، المو

http://kenanaonline.com/users/ ahmedkordy/posts/331106 01، ص . 
كردي، "  -2 مد ال  شاملةأح جودة ال بادىء إدارة ال قع: م "، المو

post _16.html-http://ahmedkordy.blogspot.com/2011/10/blog 01، ص  . 
كم، " -3 بد الح مي ع مة الخزا كوبرا، ترج شلبا  شاندا و  شوك  يةأ شر موارد الب ستراتيجية ال شر إ جر للن "، دار الف

يع، الطبعة الأولى، القاهرة، السنة   . 10م، ص 2002والتوز
 1997"، دار وائل، عمان، الأردن، الجودة: التقدم والحكمة وفلسفة ديمنجإدارة حسين عبد الواحد، " -4

 .  25م ، ص
سعيد ، " -5 بن  يز  بد العز سعد ع بن  لد  شاملةخا جودة ال يع، إدارة ال شر و التوز عان للن ياض، ال كبي "، الر

 .  72م، ص  1998
يع و الطباإدارة الجودة الشاملةخيضر كاظم حمود، " -6 م،  2000، 1عة، الأردن، ط"، دار المسيرة للتوز

 . 74ص 
ير الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةسملالي  يحضيه، "  -7 "، الملتقى  إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطو

ية و تحديات المناخ الاقتصادي الجديد"، ورقلة،   22/23الوطني الأول حول "المؤسسة الاقتصادية الجزائر
يل   .  178م،  2003أفر
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يزو  مد عبد العزيز، "سمير مح -8 "، دار غريب 10011، 9000جودة المنتج بين إدارة الجودة الشاملة والإ
يع   .  144م، ص  1995للطباعة والنشر والتوز
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