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 ملخص الدراسة

لقد هدفت هذه الدراسة إلى البحث في إدارة الجودة الشاملة ودورها في تطوير إدارة الموارد البشرية في المنظمات، وقد 
يقاتها في المنظمات من خلال الإطلاع على تعريفاتها، وأهميتها، وخصائها، تطرقت الدراسة إلى إدارة الجودة الشاملة وتطب

وكذلك الأمر الوصول إلى دورها في تطوير إدارة الموارد البشرية، وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي المكتبي في 
يجة تفضي إلى التعرف على سبيل الوصول إلى نتائج الدراسة، وتحقيق الأهداف، حيث هدفت الدراسة إلى الوصول إلى نت

أهمية إدارة الجودة الشاملة داخل المنظمة من خلال التعرف على جدوى تطوير إدارة الموارد البشرية في المنظمات ومن 
خلال إدارة الجودة الشاملة، والوصول إلى رؤية توضح الدور الذي يمكن لإدارة الجودة الشاملة أن تؤديه في سبيل تطوير 

ة في المنظمات، وقد توصلت الدراسة إلى أن لإدارة الجودة الشاملة دور هام ورئيس في تطوير إدارة الموارد الموارد البشري
البشرية في المنظمات خاصةً وأن إدارة الجودة الشاملة تعنى بجميع عناصر ومقومات المنظمة وتعتبر أن الموارد البشرية 

تمد إدارة الجودة الشاملة على نظم تدريب وتطوير للعنصر البشري الرئيسي والأهم ضمن هذه العناصر كما تعهي العنصر 
ضمن أولوياتها التي تعنى بتطوير كافة جوانب المنظمة، وبالتالي فإن التدريب والتأهيل المهني من قبل إدارة الجودة الشاملة 

تطبيق برامج إدارة الجودة الدراسة بضرورة الإهتمام بوأوصت  .في المنظمات يسهم في تطوير إدارة الموارد البشرية
نموذج الجودة المناسب الذي من شأنه تطوير قدرات الأفراد  لإختيارضرورة ، والشاملة بإختلاف أنواعها، ومسمياتها

متابعة إدارة الجودة الشاملة لما لها من قدرات فاعلة في معالجة المشاكل المالية والإدارية في و ومراعاة حاجاتهم وإداركهم،
 .إشراك قسم الموارد البشرية في كل مراحل التطوير التنظيمية داخل المنظمة ضرورة، وكذلك المنظمات

 
 الجودة الشاملة، الموارد البشرية، المنظمات.الكلمات المفتاحية: 
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  المقدمة: .1
ً من  العناصر تعتبر إدارة الجودة الشاملة عنصراً أساسيا

، ولا شك في أن تهتم بتطوير جميع أركان المنظمة التي
ً وثيقاً  علاقة برامج إدارة الجودة الشاملة مرتبطة إرتباطا
بالعنصر البشري في المنظمة ولطالما اعتبر العنصر 
البشري بأنه العنصر الأهم في العناصر التكوينية لأي 
 مؤسسة كانت بإختلاف سلعتها، وإنتاجها، حيث يمثل
العنصر البشري داخل المنظمة المركز الأهم على كل 
الإعتبارات الأخرى في المنظمات، ولإدارة الجودة الشاملة 
دور في تطوير الموارد البشرية، ولذا فإن هذه الدراسة 
ستبحث في هذا الدور من خلال دراسة أهمية إدارة الجودة 

 .الشاملة ودورها في تطوير الموارد البشرية في المنظمات
فهم الدور الذي تقوم به إدارة الجودة وتوضح هذه الدراسة 

الشاملة في تطوير الموارد البشرية في المنظمات. إنه وفي 
في المنظمة فإن  الجودة الشاملة ظل تطبيق مفهوم إدارة

أداء العاملين )الموارد البشرية( هناك تغييرات تحدث فى 
هذه التغييرات تشمل المعلومات، والمكافآت، ونظم 

 التدريب للعاملين، والحوافز، وتقييم الأداء.
وتأتي مشكلة الدراسة من حيث الضرورة التي وجدها 
الباحث في ضوء فهم هذه المتغيرات ومدى تطوير الموارد 

اخل المنظمة ومن البشرية من خلال إدارة الجودة الشاملة د
 ً ما هو وهو ذلك فإن مشكلة الدراسة تطرح سؤالاً رئيسا

دور إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية 
 في المنظمات؟ 

أهمية الدراسة من خلال فهم دور إدارة الجودة تنبع و
الشاملة في تطوير إدارة الموارد البشرية في المنظمات، 

أن الدراسة ستعود بالمنفعة على حيث يعتقد الباحث 
المجتمع، والعلم، فالدراسة ستسهم في خدمة المجتمع من 
خلال البحث في تحسين مستوى الجودة لدى المنظمات 
بإختلاف أنواعها وسبل عملها، وستسهم في تطوير مستوى 
الجودة في المنظمات بما سيسهم لاحقاً في زيادة الإنتاجية 

زدهار والنمو في المجتمع، وكذلك بما ينجم عنه التقدم والإ
ويرى الباحث  تطوير الموارد البشرية في هذه المنظمات.

أيضاً الأهمية النظرية للدراسة لا تقل عن الأهمية التطبيقية 
إذا ما طبقت النتائج على أرض الواقع بما يعود بالمنفعة 
على العلم والمجتمع على حد سواء، من أجل ترسيخ كافة 

متاحة في خدمة الموارد البشرية والمنظمة من الإمكانيات ال
أجل تطوير وتحسين الجودة، وكذلك على صعيد النتائج 
العلمية التي تخدم العلم والدراسات المستقبلية بما يتيح نتائج 
ذات قيمة ودلالة علمية تسهم في ترسيخ مفهوم الحوافز 

 ول إلى نتائج أكثر دقة مستقبلاً.وتسهم أيضاً في الوص
 :مفهوم وأهمية إدارة الجودة الشاملة. 2

تعددت تعاريف إدارة  تعريف إدارة الجودة الشاملة:. 2.1
الجودة الشاملة، فهناك مع إعتبرها مفهوم جديد، وهناك من 
إعتبرها بأنها قديمة لكنها مرت بعدة مراحل للتسمية، ومن 

العلاء: تعريف إدارة الجودة الشاملة ما ذكرته دراسة ]
[ بأن إدارة الجودة الشاملة هي مجموعة الأعمال 2009

المشتركة والمتكاملة التي تسعى لتطوير كافة جوانب 
المنظمة وتهتم بالعنصر البشري، ورضا الزبون، وتسعى 

إلى تقديم أفضل مستوى ممكن من الخدمات، والسلع مع 
مراعات الإمكانات والظروف، والسعي للمحافظة على 

ت دراسة أخرى بأن مفهوم إدارة كما رأالجهد والمال، 
الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة الذي تقوم 
فلسفته على مجموعة من الأفكار والمباديء ويمُكن لأي 
إدارة أن تتبناها من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن، وتواجه 
المنظمات العالمية والمحلية العديد من التغيرات والتحديات 

ات صناعية أم خدمية، ودعت هذه سواء كانت منظم
التحديات إلى ظهور مفاهيم جديدة في إدارة المنظمات التي 
تسعى إلى تحقيق هدف البقاء والإستمرار في عالم المنافسة 
وذلك بتغير اساليبها التقليدية التي لا تتناسب مع ما تواجهها 
المنظمات، وتبني مفاهيم إدارية حديثة تمكن المنظمة من 

مع التحديات التي تواجهها والتغلب عليها لتحقيق التعامل 
 ] 2011: التميمي [الأداء المناسب من خلال الموظفين.

بأنها عبارة عن نظام يربط  كما أن هناك تعريف آخر يقول
وما  ،بين جميع إدارات وأقسام المنظمة والعاملين بها

يقومون به من أنشطة مختلفة فى منظومة متكاملة 
وبمقتضاها يتحمل جميع أفراد المنظمة كل فى موقعه 

، وتتعامل كل وحدة فى المنظمة مع  الجودة مسئولية ضبط
 الوحدة التالية على أساس أن الأولى منتجاً والتالية مستهلكاً 

وعلى  ،ينبغى أن تصل إليه المخرجات مطابقة للمواصفات
أن يكون النمط الإدارى السائد فى المنظمة ككل قائماً ليس 
على أساس خطوط السلطة بل على أساس وعى وإيمان 

فى تخفيض التكاليف  الجودة العاملين واقتناعهم بأهمية
دة الأرباح ومن ثم انعكاس ذلك على حوافز العاملين وزيا

ويعرف العميرة الجودة بأنها جاد الشيء، جودة،  .وإثابتهم
وجودة، أي صار جيداً، والجيد نقيض الرديء، ومثلها 
التجويد، وأجاد فلان في عمله وأجود وجاد عمله: يجود 

 [2006]حامد:  .جودة
ة الحديثة، وبدأت اللوزي بأنها من المفاهيم الإداري عرفو

بتطبيقها العديد من التنظيمات العالمية لتحسين وتطوير 
نوعية خدماتها وإنتاجها، والمساعدة في مواجهة التحديات 
الشديدة، وكسب رضا الزبائن، وقد حققت المنظمات 
الإدارية الحكومية والخاصة نجاحات كبيرة إثر تطبيق هذا 

ثل اليابان، المفهوم خاصة في بعض الدول المتقدمة م
والولايات المتحدة الأمريكية، وبريطانيا، وفرنسا، وأصبح 
ً مهماً  ً إداريا مفهوم إدارة الجودة في الوقت الحالي أسلوبا
في مجال الإدارات والمنظمات الحديثة من خلال ما حققه 

: اللوزي [هذا النمط الجديد من نجاحات في الإدارة. 
2004 [. 

الصرايرة فقد عرفت إدارة الجودة الشاملة بأنها فلسفة  أما
إدارية تسعى للتكامل في خصائص المنتج، وتحدث 
تغييرات إيجابية داخل المؤسسة لتشمل مجموعة القيم 
والمعتقدات التنظيمية والمفاهيم الإدارية والفكر والسلوك 
والنمط القيادي وأنظمة العمل والإجراءات ونظم التقييم 

بعة للوصول إلى مستوى الجودة الذي يلُبي احتياجات والمتا
المجتمع ومتطلباته وتكون عملية التحسين والتطوير 

 .] 2008ن: وآخرو الصرايرة] .مستمرتين

http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/tags/39696/posts
http://forum.nooor.com/t33153.html
http://forum.nooor.com/t33153.html
http://forum.nooor.com/t33153.html
http://forum.nooor.com/t33153.html
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ومما سبق يرى الباحث بأنه يمكن تعريف إدارة الجودة 

ة والمالية يالشاملة على أنها مجموعة الأنشطة الإدار
تعزيز العمل المشترك بين المتكاملة التي تعمل على 

الموارد البشرية مع اعتماد نظم دقيقة في عمليات التعامل 
مع الأقسام داخل المنظمة، ومع الزبائن في سبيل تحقيق 
أهداف المنظمات والوصول إلى رضا الزبائن وتطوير 

 قدرات المنظمة التنظيمية، والإدارية والمالية.

أهمية إدارة ركز تتو أهمية إدارة الجودة الشاملة:. 2.2
 النقاط التالية: بعض فيالجودة الشاملة 

تحسين نوعية الخدمات المقدمة والسلع المنتجة، مما  .1
يساهم ذلك في تعزيز المركز التنافسي للمنظمات التي 

 .تطبق إدارة الجودة الشاملة
زيادة ولاء وانتماء الأفراد العاملين في المنظمة التي  .2

لسيادة ثقافة التعاون  تطبق إدارة الجودة الشاملة،
والعمل الجماعي بروح الفريق الواحد، إضافة إلى 
اعتماد الإدارة على أساليب متنوعة من وسائل 

 التحفيز.
المنظمات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة تزداد  .3

قدرتها في الاستجابة للتغيرات البيئية والتكييف معها، 
وتزداد قدرتها على استثمار الفرص وتجنب 

مخاطر، مما يساعدها على البقاء والاستمرار ال
 لمتواصل.واوالنم

 تخفيض الوقت اللازم لإنجاز الأعمال. .4
إمداد العاملين بالنظم والإجراءات والتوجيهات التي  .5

 [2012]الوطيفي:  .تضمن لهم حسن سير العمل
 .متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات .6
يل المدخلات تقليل المهام والنشاطات اللازمة لتحو .7

 .إلى منتجات أو خدمات ذات قيمة للعملاء
 .إيجاد ثقافة تركز بقوة على العملاء .8
زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين الإدارات وتشجيع  .9

 .العمل الجماعي
تعليم الإدارة والعاملين كيفية تحديد وترتيب وتحليل  .10

المشاكل وتجزئتها إلى أصغر حتى يمكن السيطرة 
 .عليها

 .الموظفين على أسلوب تطوير العملياتتدريب  .11
زيادة القدرة على جذب العملاء والإقلال من  .12

 .شكاويهم
 [2008]القرا:  .تحسين الثقة وأداء العمل للعاملين .13

 نظم تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في المنظمات. 2.3
ترى هيئة التقييس العالمية لإدارة الجودة الشاملة بأن 

تنوع مختلف وعريض ونظم جودة تطبيقات الجودة لها 
متفرعة بما يتناسب وحقل المنظمة الذي ترغب بتطويره 

كنظام لإدارة  9001حسينه، ومن ذلك نموذج الأيزووتأ
كنظام لإدارة البيئة،  14001الجودة، وكذلك الأيزو

كنظام لإدارة سلامة الغذاء، ونظام  22000والأيزو 
ة كنظام إدارة سري 27001الأيزو، أي إي سي 

كنظام إدارة  18001المعلومات، ونظام الأيزوا أوهساس 
الصحة الوظيفة والسلامة، وسوف تتطرق الدراسة إلى 

عنى بإدارة الجودة الشاملة الذي ي 9001نظام الأيزو 
]هيئة التقييس :هعرفته هيئة التقييس العالمية بأنوالذي 

ترتكز نظم إدارة الجودة على ثمانية  .[2005:العالمية
وهذه المبادئ قام بوضعها خبراء من كل  ،أساسية مبادئ

 ISO\TC 176الدول المشاركة في اللجنة الفنية 
وتبني  ،ISO 9000المسئولة عن مواصفات نظم الجودة 

الإدارة العليا للمنظمات لهذه المبادئ مجتمعة سيؤدي إلى 
ومن المعلوم أن مواصفات نظم إدارة  .تحسين أداء المنظمة

تقوم  ISO 9001:2000&ISO 9001:2008الجودة 
 هذه المبادئ وهي: على أساس من

 .هو بؤرة الاهتمام الأول: العميلالمبدأ  .1
 .الثاني: القيادةالمبدأ  .2
 عاملين في المنشأة.ال الثالث: إشراكالمبدأ  .3
 المبدأ الرابع: منهجية العمليات. .4
 بمنهجية المنظومات.الإدارة المبدأ الخامس:  .5
 سين المستمر.المبدأ السادس: التح .6
 .اتخاذ القرار بناء على حقائقالمبدأ السابع:  .7
الشراكة المربحة للطرفين مع المبدأ الثامن:  .8

 .الموردين
 :مراحل تطبيق وتقييم نظم إدارة الجودة
الراغبة في تطبيق  ترى لجنة التقييس العالمية بأن المنظمة

 عليها اتباع الخطوات التالية  نظام لإدارة الجودة فإن
دراسة فجوة فيما بين الوضع القائم للمنظمة وبينن  عمل( 1

هذه الدراسة وعموما تجرى ،نظام إدارة الجودةمتطلبات 
بمعرفة مخنصين بالمشاركة مع العاملين بالمنظمة 
ويستخدم فيها أدوات مختلفة منها "التدقيق" ومنها 
"المقابلات الشخصية" ومنها "الاستبيانات" وفي نهاية 

ورة محددة عن مدى بعد أو قرب المنظمة الأمر تتكون ص
عن نظام إدارة الجودة المرجو. وتكون المخرجات 

حديد دقيق للفجوة الموجودة بين وتالأساسية لهذه الدراسة ه
 النظام القائم في المنظمة ونظام إدارة الجودة المستهدف.

الإدارة العليا للمنظمة بالمشاركة مع المختصين  ( تقوم2
بوضع خطة تنفيذية للخطوات والأعمال اللازم اتخاذها 

 .1لتغطية الفجوة التي تم تحديدها في الخطوة 
على التوازي في المنظمة تبني وتنفيذ يبرنامج  ( يتم3

تدريبي وتوعوي لكل العاملين في المنشأة بمتطلبات نظام 
 ستهدف لإعداد المنشأة للتغيير المطلوب.إدارة الجودة الم

من خلال المسئولين والخبراء تنفيذ الخطة التنفيذية  ( يتم4
 وعلى الإدارة العليا للمنظمة أن 2الموضوعة في الخطوة 

 .تنفيذتقوم بتوفير الموارد اللازمة لل
بعد تنفيذ النظام الجديد والمفترض مطابقته لنظام إدارة  (5

الجودة ولمدة معقولة تؤكد استقرار النظام الجديد تقوم 
الإدارة العليا للمنظمة بتكلبف مختصين ذوي خبرة مناسبة 

ن خارجها بإجراء تدقيق شامل ومسواء من داخل المنظمة أ
هذا التدقيق وعادة يتم  ،على تنفيذ النظام الجديد في المنظمة

 منهجية وطبقا لخطة موضوعة سلفا. بصورة
نتائج التدقيق عادة "عدم مطابقات" لمتطلبات  ( تكون6

ويتم بمعازنة الإدارة العليا  ،نظام إدارة الجودة المستهدف
للمنظمة اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة لإغلاق 

الواردة في تقوم المنظمة بتنفيذ العمليات  "عدم المطابقات"
بصورة منتظمة للحفاظ على مستوى أداء  6&  5البنود 

 مرضي للمنظمة وطبقا لمتطلبات نظام إدارة الجودة.
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كنظام جودة  ISO 9001مراحل الحصول على شهادات 
 شامل:

ونظيرتها  ISO 9001:2000تمثل المواصفات الدولية 
متطلبات عامة لنظام إدارة  ISO 9001:2008المحدثة 

يصلح للتطبيق على أية منظمة أيا كان نوعها أو  الجودة
حجمها أوتبعيتها وهذه المواصفات تمثل نظاما لإدارة 
الجودة الأكثر تطبيقا على مستوى العالم وهي مواصفات 

وجرى  1987منذ عام  ISOدولية صادرة عن منظمة 
وعند تطبيقها  ،2008عليها تعديلات متعددة آخرها عام 

الحصول على شهادة تؤكد على  فإمن المنظمة تستطيع
 إلتزام المنظمة بمعايير هذه المواصفة.

 :ISO 9001خطوات التأهيل طبقا للمواصفة 
تعيين ممثل للإدارة له السلطة في إنشاء النظام  .1

ومتابعته والاتصال بالجهات الخارجية فيما يختص 
ويلي هذا دراسة الفجوة طبقا للمواصفة  ،بالنظام

ISO 9001 ووضع خطة  وإصدار تقرير فجوة
 تنفيذية لعلاج الفجوة.

وضع وتنفيذ برنامج تدريبي توعوي للعاملين عن  .2
 .ISO 9001نظام إدارة الجودة المطابق للمواصفة 

تنفيذ الخطة التنفيذية ووضع الوثائق وتجهيز كافة  .3
 .ISO 9001أنظمة المنظمة ليتتابق مع المواصفة 

دم المطابقات إجراء تدقيق داخلي واكتشاف ع .4
 طريق الأفعال التصحيحية المدروسة.وعلاجها عن 

قيام الإدارة العليا بعمل متابعات ومراجعات دورية  .5
مخططة للمنظمة وتنفيذها للنظام الموضوع وحل 
مشاكل التتنفيذ إلى أن تطمئن الإدارة العليا على 
مطابقة المنظمة لنظام الإدارة ومتطلباته الوارد في 

 .ISO 9001المواصفة 
تقوم المنظمة باختيار والتعاقد مع جهة إصدار  .6

شهادات معترف بها والتي تقوم بالتنسيق مع ممثل 
 .الإدارة للمنظمة بترتيب توقيتات التدقيق عليها

تقوم جهة إصدار الشهادة بالتدقيق على المنظمة وفي  .7
حالة كانت التدقيق إيجابية يتم منح المنظمة شهادة 

ISO 9001 ق الجهة المانحة الدوري خاضعة لتدقي
للتأكد من استمرارية مطابقة المنظمة مع متطلبات 

 المواصفة الدولية.
 :ISO 9001فوائد الحصول على شهادات 

  يات المنظمة طبقا لمعيار دولي.تحليل جميع عمل .1
توثيق كافة الإجراءات ونظم العمل وتسجيل جميع  .2

 .يلأحداث التشغ
 .دفع عمليات التدريب .3
  عمل جديدة. إدخال آليات .4
 .رضاء العميل الداخلي والخارجيالتركيز علي .5
 لمطالبة دائما بالتوافق والأداء.ا .6
 اف الدولي وتحسين صورة المنظمة.الاعتر .7
 .لدوليواالوفاء بمعيار أساسي في السوق المحلي  .8

 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات:

إدارة [ بأن هناك خطوات لتطبيق 2012يرى ]الوطيفي:
الجودة الشاملة في المنظمات لا بد من اتباع كأساس 

 تطبيقي لهذا النظام كما يلي:
وتعهد الإدارة العليا بتنفيذ  التزام :الأولىالخطوة  .أ

البرنامج، وتدريب القادة والمسئولين على مفاهيم إدارة 
الجودة الشاملة، وأساليب تطبيقها، وتشكيل فرق 

 .تحسين الجودة
تصور وفلسفة واضحة للمؤسسة،  خلق :الثانيةالخطوة  .ب

وإيجاد نص واضح لرسالة المؤسسة يحتوي على 
هداف الجودة التي تسعى واالأهداف العامة للمؤسسة 

 .لتحقيقها، وإيصالها لجميع أفرادها
مجلس للجودة يضم في عضويته  تشكيل :الثالثةالخطوة  .ج

المديرين التنفيذيين في المؤسسة ورؤساء الأقسام 
المختلفة فيها. ويقوم هذا المجلس بالإشراف على عملية 

 .تخطيط وتنفيذ وتقسيم البرنامج
إستراتيجية لإدارة الجودة  تكوين :الرابعةالخطوة  .د

الشاملة بحيث يتم تحديد الهيكل التنظيمي لإدارة 
دمج نشاطات إدارة الجودة الشاملة ضمن الجودة، و

استراتيجيات وخطط المؤسسة، وتكوين نظام داخل 
وحدات المؤسسة لوضع أهداف محددة لإدارة الجودة 
الشاملة داخلها، وتحديد كيفية إشراك العاملين في تنفيذ 
برنامج تحسين الجودة، واستخدام الأنظمة الإدارية 

 .الحالية في تنفيذ هذا البرنامج
القرار حول مجال تطبيق  اتخاذ :الخامسةلخطوة ا .ه

برنامج إدارة الجودة وهل سيكون في كل المؤسسة 
ختيار وحدة أو قسم في البداية لتنفيذ البرنامج، واا

 .وتحديد مدى استعداد وجاهزية هذا القسم للتغير
احتياجات تدريب المديرين  تحليل :السادسةالخطوة  .و

موظفين على مفاهيم التنفيذيين ورؤساء الدوائر وال
حديد أنواع برامج التدريب وتإدارة الجودة الشاملة، 

اللازمة لكل مجموعة والمواضيع التي سيتم التدريب 
عليها، والموارد اللازمة للتدريب والبرنامج الزمني 

 .له، وكوادر التدريب المطلوبة
من أن أقسام المؤسسة قد  التأكد :السابعةالخطوة  .ز

مدى مطابقة السلع والخدمات طورت معايير لقياس 
المنتجة لاحتياجات المنتفعين، وتعديل المقاييس 
والأنظمة الإدارية الحالية لقياس درجة تلبية هذه 

 .الاحتياجات
وتطبيق برنامج إدارة الجودة  إدخال :الثامنةالخطوة  .ح

الشاملة في الهيكل التنظيمي في المؤسسة، ووضع 
التنفيذ،  كيفية :مثلالتفاصيل اللازمة لتطبيق البرنامج 

والهيكل التنظيمي اللازم، وكيفية تفويض الصلاحيات 
والسلطات للأفراد، والإجراءات العملية والمصادر 

 .المطلوبة لتسهيل تطبيق البرنامج
وتقييم النتائج باستمرار لتتبع  مراقبة :التاسعةالخطوة  .ط

توافق جهود التحسين مع أهداف المؤسسة، وتقييم 
خدمة في جهود التحسين للحفاظ الكفاءة المصادر المست

 .والاستخدام الأمثل لهذه المصادر
النجاح ومكافأة وتقدير  إعلان :العاشرةالخطوة  .ي

الموظفين المشاركين في جهود التحسين وتعديل 
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مج إدارة الجودة الشاملة، وتوسيع استراتيجيات برنا

 .جهود التحسين لتشمل كل أقسام ووحدات المؤسسة
 الموارد البشرية:إدارة . 3

ة وضعت دراس تعريف إدارة الموارد البشرية:. 3.1
[ تعريفاً جديداً لإدارة الموارد البشرية 2015]فوزي:

تتلخص في ضرورة احترام الإنسان وعرفتها بأنها 
واستثمار قدراته وطاقاته بتوظيفها في مجالات العمل 

ريكا في العمل، وليس مجرد أجير الأنسب له واعتباره ش
جذريا عن مفاهيم إدارة الأفراد  يختلف هذا التعريفو
دارة الموارد البشرية التقليدية فإدارة الموارد البشرية واأ

تمثل المحور الأساس في تنظيم العلاقة بين المنظمة 
والعاملين وترمي إلى تحقيق أهدافها وأهدافه ويتم ذلك من 
خلال مجموعة أنشطة وبرامج خاصة بالحصول على 

البشرية وتنميتها وتوظيفها وتقويم أدائها وصيانتها  الموارد
والاحتفاظ بها بشكل فعال وهي من هذا المنطلق تعد إدارة 

  .إستراتيجية هامة لا يمكن الاستغناء عنها
ومن ذلك يرى الباحث بأن إدارة الموارد البشرية، هي 
نظام إداري يتعامل مع كافة الموارد والعناصر البشرية في 

ويعمل على تطوير هذه الموارد وتعيينها بشكل المنظمة 
مناسب ويعالج المشكلات والتحديات التي تواجه المنظمة، 
ويعمل على هيكلة المنظمة من خلال ترتيب العنصر 

 البشري فيها.
  المنظمات:في  الموارد البشرية إدارة أهمية. 3.2

[ بأن أهمية إدارة الموارد 2012]السبيعي:ترى دراسة
تتمثل من خلال النقاط كتخطيط للموارد البشرية البشرية 

 التالية:
منع ارتباكات فجائية في خط الإنتاج  تسهم في -1

 .والتنفيذالخاص بالمشروع
في الموارد  التخلص من الفائض وسدالعجز تسهم في -2

 .البشرية من خلال تخطيطها
 .وظائف إدارة الأفراد يمكن وضعها ضمن -3
للعاملين حيث تخطيط المستقبل الوظيفي تسهم في  -4

 .يتضمن ذلكتحديد أنشطة التدريب والنقل والترفيه
يساعد تحليل قوة العمل المتاحة علىمعرفة أسباب  -5

تركهم للخدمة أو بقائهم فيها ومدى رضائهم عن 
 .العمل

على كما رأت الدراسة أن أهميتها تنبع من كونها تعمل 
إمكانيات المنظمة كلما تغيرت الظروف الداخلية  تقدير

الحصول أي وقت من الأوقات، وتساعد في  لخارجية فيوا
لتخلص من وابالكمية المطلوبة فعلا  الإنجازاتعلى أفضل 

البطالة المقنعة حيث توضح كمية العمالة الفائضة عن 
وتسهم  الممكن انجاز العمل بدونها المنظمة ومنحاجة 

 أيضاً فيما يلي:
لاقات حيث تبين عترابط أنظمةوظائف الموارد البشرية 

عرفة ومط الوصف الوظيفي الوظائف من خلال تخطي
يد احتياجات سوق تحد.ارتباط الوظائف من خلالهتشابه و

توجيه المؤسسات التعليمية وفق حاجات العمل مستقبلا و
المحافظة على الموارد البشرية الفاعلة والمنظمة مستقبلا 

العمالة ومهاراتهم  وكشف مستوياتل العمل من خلال تحلي
ون مستقبلا من برامج تدريبية ما يحتاجالمتوفرة و

تطويرية لتنمية مهاراتهم بما يتوافق مع تطورات و
قليص الهدر في الموارد البشرية تو .المنظمات مستقبلا

تحتاجها المنظمة والمساعدة في تقدير الموارد التي 
ة مستويات المهارالتزود بالوظائف الشاغرة وومستقبلا

وضع والتي تحتاجها كل وظيفة وفق لطبيعة العمل بها 
تحليل مدى خطط المستقبلية لبرامج التدريب والتوظيف وال

المرجوة منها بالنسبة للفرد  منها والفائدةالاستفادة 
على الرغم من أهمية الموارد البشرية إلا أن والمنظمة و

ق لخارجية التي تعيواهنالك مجموعة من العوامل الداخلية 
 .لتي من أبرزهاواعمليات التخطيط 

المؤثرات الداخلية هي عبارة عن مجموعة من العوامل 
المؤسسية المتصلة بالبيئةالداخلية للمنظمة المؤثرة في 
 تحديد حجم الموارد البشرية المطلوبة مستقبلا ومن أهم

 .لك العواملت
 العوامل الداخلية  أولا:

 :أهداف المنظمة
المنظمة القاعدة الأساسيةالتي تحدد حيث تشكل أهداف 

حاجة المنظمة من القوى البشرية ونوعيتها ومن الصعب 
على إدارة المواردالبشرية أن تخطط لنفسها بمعزل عن 

 .تحقيقها دراك الأهداف العامة وقدرة المنظمة علىوافهم أ
 :الوضع المالي

الوضع المالي للمنظمة والذي يتمثل في قدرتها علىتخطيط 
يد الموارد البشرية. والوضع المالي يؤثر على أنشطة وتحد

أخرى مثل استقطابالكفاءات المؤهلة وإبقاءها على رأس 
 .العمل وكذلك التأثير على برامج التدريب والحوافز

 :التغيرات التنظيمية
تعتبر التغيرات التنظيمية كإعادة توزيعالعاملين على 

ي من حداث تغيير في الهيكل التنظيمواالوظائف أ
المؤثرات الداخلية فيتحديد طلب الموارد البشرية. خاصة 
فيما يتعلق بتدريب وتنمية العاملين وكذلك في حالةإعادة 
توزيع الأفراد والذي بدوره قد يتطلب إلى تدريب وتطوير 

  .الموارد البشرية
 :حجم العمل

يعتمد حجم الموارد البشرية المطلوبة لأداء عمل معين على 
 .العمل ونوعيتهحجمذلك 

حيث تعتبر هذه العوامل الداخلية عوامل نابعة من عمل 
جب عليها التحكم بها اثنا وين داخلها ومالمنظمة نفسها 
مرونة داخلية إثناء عملية  ووضع مقاييسفترة التخطيط 

امل دون الإضرار التخطيط تسمح بالتحرك في هذه العو
ل الداخلية مهمته بالإضافة لهذه العوامبهيكل التخطيط و

هنالك مجموعة من العوامل الخارجية التي تؤثر في عملية 
 ن أهمها:وميط الموارد البشرية تخط

 :ثانيا: العوامل الخارجية
تتأثر المنظمة بالأوضاع الاقتصادية : عوامل اقتصاديةأ. 

الخارجية المحيطة بهاكالتضخم الاقتصاديومعدل البطالة 
معدل البطالةيؤدي إلى ومعدل أسعار الفائدة. فارتفاع 

وجود فائضفي سوق العمل مما يعني توفر فرصة أكبر 
  .المطلوبةالبشريةالمواردللاختيار من

http://www.shammnacafe.com/vb/shammna696.html
http://www.shammnacafe.com/vb/shammna696.html
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هذه التشريعات  وتتضمن :الدولةسياسة العمالة في ب. 

عمالية القانونية التي تضعهاالدولة مثل وضع سياسات 
 .أووضع حد أدنى من الأجور

بذلك نوع وحجم التكنولوجيا  تقنية: يقصدج.عوامل 
 المستخدمة مما قد يؤثر على حجم

ذلك على  وأثرالمطلوبةوكذلك نوعيتها البشريةالموارد
 .برامج تدريب العاملين وتطويرهم

هذا في التغيرات التي تطرأ  ويتمثل :سوق العمل وضعد.  
لعجزوما ينتج عن واعلى سوق العمل من حيث الفائض أ

ذلك من إمكانية توفر الاحتياجات المطلوبة 
 .البشريةالمواردمن
هذا في أنه كلما ازدادت  ويتمثل :تنافسيةعوامل ه.

المنافسةبين الشركات تصبح حاجة المنظمة اكبر لكفاءات 
  .بشرية مدربة وماهرة

 ويتمثل :(عوامل الاجتماعية السكانية )الديموغرافيةو.  
حركة السكان وانتقالهم من منطقةجغرافية إلى  هذا في
ذلك على سوق  وأثرلخارجة والهجرة العائدة أواأخرى أ

 .لعجزواالعمل من حيثالفائض أ
على الرغم من تعددا لعوامل التي تؤثر في تخطيط  

ريده الموارد البشرية تظل هذه العملية مهمة جدا لتحديد ما ن
من اجل تحقيق هذه العملية من القوى العاملة مستقبلا و

بجدارة كان لابد من دراسة كيف تتم عملية التخطيط لذلك 
تخطيط الموارد البشرية  خاصة أننورد مراحل التخطيط 

 .المنظمات للنموالبشري فييعد الخطوة الأولى 
[ إلى 2009]الحسيني:وكذلك الأمر فقد تطرقت دراسة 

ل كونها إدارة إظهار أهمية إدارة الموارد البشرية من خلا
وظيفية توجد في مختلف المنظمات، وتبرز أهميتها أيضا 
من حيث حساسيتها في التعامل مع عنصر مهم من عناصر 

نصر متغير في قواه وعلعنصر البشريوهواالإنتاج وه
وتفكيره ومستوى أداءه ومعلوماته وخبراته ومتأثر 
بعلاقاته المختلفة مع الآخرين في البيئتين الداخلية 

لخارجية ومتقلب من حيث المزاج والشعور بالحب وا
والكره والرغبة والإحجام، والعديد من الصفات الإنسانية 
المختلفة. كذلك فإن المورد البشري له قيمه تنافسيه مهمة 
في المنظمات لعدم امكانية تقليده من جهة، ولعطائه 

لعامل واالمتنامي من جهة أخرى، ولأن العنصر الإنساني ه
والمخطط والموجهة لكل عوامل الإنتاج الأخرى،  المحرك

لذلك اختلفت وجهات نظر المتخصصين في الحياة العلمية 
والعملية في تحديد مفهوم موحد لإدارة الموارد البشرية، 
وقد برزت وجهتا نظر أساسيتان، كان لوجودهما مجموعة 
أسباب، منها كبر حجم المنظمة، ونوع المنتج، وموقع 

لهرم التنظيمي، وكذلك نظرة الإدارة العليا الإدارة في ا
ودرجة اهتمامها بإدارة الموارد البشرية، وغيرها من 
الأسباب التي ساهمت في إيجاد وجهتين نظر رئيسيتن تجاه 

[ بأن 1999:الموارد البشرية.وترى دراسة ]عبدالباقي
أهمية إدارة الموارد البشرية تتمثل في عدة أركان رئيسية 

قاط فاعلة في المنظمة بما يسهم في توجيه دفة تنبثق عنها ن
المنظمة في سبيل تحقيق مستوى عال من الجودة الإدارية 

ل ربطها بوجهتي النظر التقليدية داخل المنظمات من خلا
 والحديثة كما يلي:

 النظر التقليدية: وجهة-أ
شرية ماهي  يرى فيها بعض المديرين أن إدارة الموارد الب

قليلة الأهمية في المنظمة وتقتصررررر على إلا مجرد وظيفة 
 أمثلتهررررا ومن تنفيررررذيررررة، روتينيررررة قيررررامهررررا بررررأعمررررال

عن العاملين في ملفات وسرررررجلات معينة  المعلومات فظح
بهم مثل ضرربط أوقات الحضررور  ومتابعة النواحي المتعلقة

ن إدارة واوالإنصرررررررراف والإنجررازات والترقيررات، ويبررد
ء المديرين، حيث الموارد البشررررررية لم تشرررررغلاهتمام هؤلا

يرون أن تأثيرها ضررررررئيل على كفاءة ونجاح المنظمة وقد 
انعكس ذلك على الدور الذي يقوم به مدير إدارة الموارد 

 البشرية، وكذلك على الوضع التنظيمي لهذه الإدارة.
 النظر الحديثة: وجهة-ب

يرى البعض الآخر من المديرين أن إدارة الموارد البشرية 
الوظررائف الإداريررة في المنظمررات وهي لا تعتبر من أهم 

تقل أهمية عن باقي الوظائف الأخرى، كالتسويق والإنتاج 
الكفاءة  والمالية وذلك لأهمية العنصر البشري وتأثيره في

للمنظمة.أن مفهوم إدارة الموارد البشررررية اتسرررع  الإنتاجية
ليشررررررمل أنشررررررطة رئيسررررررية من أهمها تحليل وتوصرررررريف 

ارد البشرررررية، جذبها واسررررتقطابها، الوظائف، تخطيط المو
فة إلى  بالإضررررررررا لك الموارد  تحفيزها، وتنمية وتدريب ت
النشررررراط التقليدي المتعلق بشرررررؤون الموارد البشررررررية في 

 المنظمة.
 الموارد البشرية في المنظمات:إدارة دور . 3.3

لا شك في أن لإدارة الموارد البشرية دور هام في 
دراسات بأنها المقوم المنظمات، حيث اعتبرتها بعض ال

الرئيس الذي يسهم في سير المنظمة، وتطوير قدراتها، 
 .وتحقيق أهدافها

[ بأن إدارة الموارد البشررررية 2013وترى دراسرررة ]العابد:
تعتبر العنصرررر الرئيسررري والأهم ضرررمن عناصرررر المنظمة 
حيث أنه يعتبر مقوم أسرررراسرررري يسررررهم في تسرررريير أعمال 
المنظمررة وتطوير قرردراتهررا، ويتخللهررا دور التوجيرره الررذي 

وترى يؤديه مدير إدارة الموارد البشررررررررية في المنظمة، 
ة الموارد [ بأنه مهمة مدير إدار2015دراسرررررررة ]فوزي:

هي مهمة عملاقة ولا يسررررررتهان بها ولها أهمية  البشرررررررية
يسررراعد قيادات المنظمة التي أنه  تتمثل في بالغة حيث أنها

يعمررل بهررا على تحقيق مختلف الأهررداف التي يطمح إلى 
الوصرررررررول إليها، كما أنده يسررررررراعد في عملية اتخاذ بعض 

ويعمررررل على  .القرارات التي تتعلق بعمررررل المنظمررررة
راف على وضرررررررع، وتنفيذ، وتحديد الخطة العامة الإشررررررر

لإدارة الموارد البشرررررية، بالإضررررافة إلى وضررررع عدد من 
المقترحررات الهررامررة والتي تسرررررررراعررد على تطوير التنظيم 

دراسررررررررة مختلف . كمررا أنرره يسرررررررهم في الهيكلي للمنظمررة
المشررررررراكل التي تواجه جانب العمل والعمال في المنظمة، 

ويعمل  .لناجحة لهذه المشرررراكلوالعمل على إيجاد الحلول ا
تنمية مختلفة القدرات والمهارات لكافة العاملين وكلٌّ على 

حسررب طبيعة عمله، وبعدل ومسرراواة دون محاباة لأحدهم 
اسرررررررتقطاب كما أنه يعمل على  .على حسررررررراب الآخرين

الكفاءات من خارج المؤسررررسررررة، والإشررررراف على عملية 
إعرررداد ،  يرررةالتعيين برررالتعررراون مع بررراقي موظفي المررردير

التقارير المتعلقة بأداء العاملين، ومحاولة تصرررحيح مسرررار 
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بنررراء روح العمرررل ، والعررراملين الرررذين ظهرت أخطررراؤهم

الجمرراعي بين الموظفين، وتنميررة علاقرراتهم من أجررل بنرراء 
التررأكررد من مطررابقررة المهررام الموكلررة ، وفريق عمررل جيررد

للوحرردات المختلفررة في المنظمررة لطبيعررة الأهررداف المنوي 
مرد يرد العون والمسرررررررراعردة في عمليررة تحويرل ، وتحقيقهررا

مختلف الأهداف الرئيسررررررية والعامة في المؤسررررررسررررررة إلى 
أهداف فرعية قابلة للتحقيق من خلال العاملين، والوحدات 

الإشررراف على تجهيز ، والتنظيمية المختلفة في المؤسررسررة
وإعداد جداول التشررركيلات في المنظمة، وتحديد الشرررواغر 

ي مكان العمل، وذلك بالتنسررررررريق مع مختلف السرررررررنويدة ف
المشاركة في العمليات ،وكذلك وحدات الشركة وأقسامهما

 المتعلقة بإدارة المعرفة وذلك بناءً على طبيعة العمل
 الموارد البشرية: إدارة تطوير. 3.4

الموارد البشرية من خلال اهتم هذا المبحث بتطوير إدارة 
تطويرإدارة الموارد  فهم دور إدارة الجودة الشاملة في

البشرية في المنظمات ومن خلال الوصول إلى رؤية يحدد 
خلال  من خلالها سبل تطوير إدارة الموارد البشرية من

إدارة الجودة الشاملة في المنظمة، وفي نهاية هذا المبحث 
 ً قيق بما يتعلق بما سبق ومن خلال التح قدم الباحث تعقيبا

يراها مناسبة في ضوء ما أبدى الباحث بعض الآراء التي 
 تطرق إليه ضمن هذه الدراسة.

إدارة  في تطويرإدارة الجودة الشاملة  ورد. 3.5
 :في المنظمات الموارد البشرية

[ بأنه لم تعد الموارد البشرية 2015ترى دراسة ]فوزي: 
وإدارتها أحد عوامل الإنتاج فحسب بل أصبحت تحتسب 

حاجة المؤسسات كإستثمارات حاضرة ومستقبلية مثل 
المالية والاقتصادية لرأسمالها تماما. لذلك أصبح هناك 
اهتمام متزايد للإدارة المعاصرة بالموارد البشرية 
فالاستثمار في تنمية الموارد البشرية أمر ضروري لما 
للموارد البشرية من أهمية قصوى، فهي الثروة الحقيقية 

ستراتيجي لها والرئيسة للدول فأحسنت التخطيط السليم والإ
ونفذت برامج التدريب والتطوير لتنمية هذه الثروة، ورأت 
ً أنه قد أصبح واضحا بكل المعاييرأن أي  الدراسة أيضا
مؤسسة وهي بسبيل تحقيق الأهداف لكل أنشطتها وخدماتها 
أن توفر مجموعة من الموارد تساعدها على تحقيق هذه 

موارد الأهداف ومن هذه الموارد بصفة أساسية هي ال
البشرية والمالية والمادية والتكنولوجية التي يجب توفرها 
بما يتناسب ونشاط المؤسسة ووفقا لمبادئ ومعايير 
تطبيقات الجودة الشاملة التي هي أحد المفاهيم الإدارية 
الحديثة الموجهة وهي أيضا تمزج بين الوسائل الإدارية 

نية ذات والأعمال الابتكارية من جهة، وبين المهارات الف
التخصص الدقيق وذلك من أجل إسناء مستويات الإدارة 
وحظيت إدارة الجودة الشاملة بالاهتماموأوصت معظم 
الدراسات الإدارية والأبحاث الحديثة لتطبيقات إدارة 
الجودة الشاملة ومعاييرها لأنه ينعكس بشكل إيجابي على 
أداء أي مؤسسة تطبق مبادئها ومعاييرها لذلك فانخفاض 

لتكاليف وتحسن الأداء وتحسين العلاقة بين العاملين ا
ن أهم أهداف وموارتفاع مستوى الرضا الوظيفي بينهم وه

المؤسسات المالية والاقتصادية فمن مهمات إدارة الجودة 
الشاملة خصوصا في أداء الأعمال ترفع الكفاية الأعمال 

دارة حكومية. ومن وانظمة أومفي أداء في أي مؤسسة أ
بد لهذه المؤسسات أن تواجه الصعوبات والتحديات  هنا لا

التي تقف عائقا أمام التطوير والتحسين ويكون ذلك بتطبيق 
مفهوم إدارة الجودة وتميز هذه المؤسسة عن غيرها من 
المؤسسات المشابة لها وذلك بوساطة تحقيق زيادة الإنتاج 
وتخفيض الكلفة في الأداء وتحسين مستوى الجودة للخدمة 

 قدمة.الم
[ ترى بأنه من الممكن 2003كما أن دراسة ]عباس:

للمنظمة أن تطور قدراتها من خلال تنمية إدارة الموارد 
أصبحت البشرية والإسهام بإثبات هذا الدور حيث أصبحت 

إدارة الموارد البشرية تؤدي دورافًاعلاً في تحقيق النجاح 
نَّما وا، وتينيلذي لم يعد ذلك الدور التقليدي الرواللمؤسسة، 

تشخيصاً لكلدِّ نشاط من نشاطات الموارد يتضمن تحليلاً و
البشرية، فهي تقوم بصياغة استراتيجية للموارد البشرية 

ة للمؤسسة في تكـ امل، متوافقة مع الاستراتيجية العامَّ
دارة وبين فريق الإدارة ترابط واضحين بين هذه الإو

ضمن هذا  باعتبار مدير الموارد البشرية عضواً العليا،و
أهداف قوم بالمساعدة في تحديد رسالة وويالفريق فه

لتهديدات المرتبطة واالمؤسسة، من خلال تحليله للفرص 
بالعنصر البشري، كما أنَّ إدارة المورد البشرية 
الاستراتيجية تقوم بأدوار إبداعية بمساهمتها في وضع 

هي تلك الاستراتيجيات ووتطوير الاستراتيجيات الطارئة، 
ر المخطَّط لها مسبقاً من قبل الإدارة، فعلى عكس تلك غي

لتي واالتي تنجم عن التخطيط الاستراتيجي للإدارة العليا، 
يتم وضع  ،تسمى بالاستراتيجيات المقصودة

في المستويات الاستراتيجيات الطارئة من قبل العاملين 
الأفكار ات وبالتحديد من خلال الاقتراحـالدنيا بالمؤسسة،و

لمرتبطة بالأسواق واالعاملون، عية التي يأتي بها الإبدا
ل إدارة الموارد البشريو ة المنتجات الجديدة. حيث تسهدِّ

تدعم الأفكار البنَّاءة الاتصالات بين وحدات المؤسسة و
ات جديدة تأخذ طريقها للمناقشة التي ينجم عنها استراتيجي

 . الدراسة من قبل فريق الإدارة العلياو
إدارة الموارد البشرية بإدارات المنظمات دور . 3.6

 المرتبطة بالجودة:
علاقة إدارة الموارد البشرية بإدارة الإنتاج: لا شك أن  -1

العملية الإنتاجية تتم داخل المؤسسة التي تعتبر كنظام تقني 
عي لا يخلومن ظام اجتماونيضم وسائل الإنتاج المادية، 

عد العملية الإنتاجية الاجتماعية، لهذا تالخصائص النفسية و
نها تمزج بين العوامل المادية، عملية معقدة، باعتبار أ

النفسية، فمهما كانت وسائل الإنتاج المادية والاجتماعية، و
متطورة لا بد من مساهمة العامل البشري حتى تضمن 

كون هذه المساهمة وتالمؤسسة نجاح العملية الإنتاجية، 
يبدأ دور إدارة وبشرية،عادة ممثلة في إدارة الموارد ال

وعاً، حتىيتوافق مع ونالموارد البشرية بضبط العمالة كماً 
 هذه التغيرات الحاصلة في الأسلوب الإنتاجي.

 [.2004]أبوبكر:
علاقة إدارة الموارد البشرية بإدارة التسويق: تقوم  -2

ات إدارة التسويق على المفهوم التسويقي الذي يدرس حاج
الخدمات التي تتناسب مع ر السلع والمستهلكين، ثم توفي

مكاناتهم على ضوء الموارد المتاحة للمؤسسة، واأذواقهم
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ولذلك لا بد من تنسيق أنشطة إدارة التسويق مع أنشطة 
إدارة الموارد البشرية،حيث تزداد مسؤولية إدارة الموارد 
البشرية كلما زادت المؤسسة من مستوى نشاطها الأجنبي، 

يكون مستقلاً تماماً وو ببلوغ مساهمة المبيعات للمؤسسة، 
هذه  لإقليمية، و فيوامثله مثل أقسام الإنتاج المحلي أ

ؤوليات إدارة الموارد البشرية، مسع مهام والمرحلة تتس
تصبح أكثر تعقيداً، نظراً لوجود موارد بشرية جديدة لها و

ات أخرى، مما سيؤثر في سياسات، وممارسات، متطلب
المتعلقة  قرارات تنمية الموارد البشرية، خاصة تلكو

رد يصبح يطلق عليها اسم إدارة الموابالعمليات الأجنبية، و
 البشرية الدولية. 

إدارة الموارد البشرية بالإدارة المالية: واجهت  علاقة-3
العديد من نشاطات إدارة الموارد البشرية الرفض في 

يعود سبب ذلك الموارد المالية التي تغطيها، و تخصيص
حسب الإدارة المالية، إلى كون إدارة الموارد البشرية 

من ف غير مبررة، وحمل المؤسسة تكاليبنشاطاتها تلك، ت
الصعب متابعتها، كتكاليف نشاط التدريب الذي تنفق عليه 

ظهر نتائجه مستقبلاً. مبالغاً ماليةً طائلةً الآن، على أمل أن ت
البشرية في المؤسسة مع الوقت،  لكن زيادة أهمية المواردو
اعتبارها كأصل من أصولها، دفع إلى ظهور فرع من و

ارد البشرية هدفه حساب موالمحاسبة يدعى بمحاسبة ال
وضع الموازنات الخاصة الموارد البشرية،  تكلفة، وعائد

البشرية، سبة الموارد تدور الفكرة الأساسية لمحابها. و
ة للموارد البشرية في متابعة القيمة الاقتصاديقياس و حول

اعتبار التكاليف الناتجة عن الموارد البشرية المؤسسة، و
ليه يمكن استنتاج الأدوار وعاستثماراً طويل الأجل، 

التي يمكن حصرها نوطة بمحاسبة الموارد البشرية، والم
 في النقاط التالية:

توفير الإطار الذي يساعد على اتخاذ القرارات  .أ
ة بالموارد البشرية.  الخاصَّ

تقديم المعلومات الكمية لتكلفة، وقيمة الموارد البشرية  .ب
 في شكل بيانات.

المحاسبية في مجال وضع نماذج قياس للتكاليف  .ج
 الموارد البشرية.

تحسيس الإدارة العليا للمؤسسة بضرورة الاهتمام  .د
 .برأس المال البشري

تحديد أثر محاسبة الموارد البشرية على سلوك  .ه
 الأفراد في المؤسسة.

الموارد البشرية من خلال إدارة  إدارة سبل تطوير. 3.7
 الجودة الشاملة:

يمكن تطوير إدارة توصلت بعض الدراسات إلى أنه 
لة حيث الشام الموارد البشرية من خلال إدارة الجودة

[ إلى أن هناك علاقة 2011توصلت دراسة ]شارما: 
وطيدة بين إدارة الموارد البشرية وإدارة الجودة الشاملة 
وذلك حيث أن الجودة تمثل العنصر الرئيس في الإهتمام 

ن أي بأبمبدء الموارد البشرية وكذلك أوضحت الدراسة 
 ينبغيرامج تدريبية لإدارة الجودة الشاملة، تطوير لب

 كما يجب أنهج متكامل إزاء عملية التدريب. وننح اتوجيه
حيث أن تتطابق أهداف التدريب مع استراتيجية المؤسسة. 

الجودة تعني تطبيق نظام شامل للتحسين في المنظمة، 

كات بكبرى الشر يعتمدنظام إدارة الجودة الشاملة الذي و
جميع  تمكنظام قائم على المُشاركة الذي ونالصناعية، ه

مسؤولية تحسين الجودة داخل  من أجل تحملالعاملين 
على  فرض بيروقراطية تقليديةمنظمتهم. وبدلاً من 

، تقتضي إدارة الجودة الشاملة الموارد البشرية والمنظمة
يجب في  ككل، حيثثقافة المنظمات إحداث تغيير في 

 :يتسم مناخ العمل الجديد المميزات التالية ة أنضوء الجود
تحل فيه المشاكل التي تواجه ، انفتاحيمناخ عمل . 1

 المنظمات من قبل الموارد البشرية.
المشاركة من قبل الموارد صنع القرار قائم على .2

 البشرية.
خلق أجواء للثقة بين كافة العاملين، مدراء، نواب،  .3

 وموظفين.
المنظمة  أجل تحقيق هدف بالملكية والمسئولية منشعور .4

 وحل مشاكلها.
جانب الجميع. ما بعد إبلاغ  من وضبط نفسحافز ذاتي .5

 المعينةينبغي تقييم الإحتياجات  فلسفة إدارة الجودة الشاملة،
نهج الجودة  بهدف جعللتطوير وافي مجالات التدريب 

ارد البشرية على خبراء المو كمايتعينالشاملة واقع عملي. 
يجب تعليمها للموارد هارات وممعرفة  أن يقررواأي

 أيسلوك للموارد البشرية؟ ذلك وكيف يمكن؟ البشرية
كما ؟ وضع نظم المكافأة وكيف سيتمسيكون موضع تقدير، 

قبل  منواجهت إدارة الموارد البشرية هذه المسائل 
فضل في نهج إدارة واالتعامل معها على نح ستطيعوت

  .الشاملةالجودة 

 :نتائج الدراسة. 4

أن لإدارة الجودة الشاملة دور الدراسة إلى لقد توصلت هذه 
أساسي وفاعل في تطوير إدارة الموارد البشرية في 
المنظمات، كما أنها تسهم في تطوير قدرات الأفراد، 
وتحسين مستويات أدائهم، وبالتالي تحسين الخدمات، 

المنظمات إلى الزبائن ومستوى المنتجات التي تقدمها 
نتائج الدراسة تتمثل في لفئة المستهدفة، ومن ذلك فإن واأ

 النقاط التالية:
ً متكاملاً ا .أ ً تحسينيا ن إدارة الجودة الشاملة تمثل نظاما

يسهم في تطوير كافة جوانب المنظمات، ويهتم 
بالدرجة الأولى بالعنصر البشري وجودة المنتج ورضا 

 الزبون.
إدارة الجودة الشاملة في تطوير إدارة الإعتماد على  .ب

الموارد البشرية له دور فاعل في تطوير وتحسين أداء 
 المنظمات.

الإهتمام الفاعل من قبل الإدارة بتطبيق نظم إدارة  .ج
الجودة الشامل بشكل فاعل ومنتظم بالتعاون مع 

 يمشرفي الجودة الداخليين والخارجيين يؤثر إيجاباً ف
 البشرية.تطوير إدارة الموارد 

بيت الجودة يعمل على تطوير إدارة الموارد البشرية  .د
في المنظمات لاسيما إذا تم تطبيقه بشكل فاعل ومتكامل 

 والأخذ بكافة الجوانب التي يمثلها.
تدريب وتطوير على نظم  الجودة الشاملةتعتمد إدارة  .ه

للعنصر البشري ضمن أولوياتها التي تعنى بتطوير 
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بالتالي فإن التدريب والتأهيل كافة جوانب المنظمة، و

المهني من قبل إدارة الجودة الشاملة في المنظمات 
 يسهم في تطوير إدارة الموارد البشرية.

يمكن للمنظمات تطوير قدرات إدارة الموارد البشرية  .و
في المنظمات من خلال زيادة الإهتمام بإدارة الجودة 

 الشاملة.
الرئيسة التي  إدار الجودة الشاملة تعتبر ضمن العناصر .ز

تعمل على تطوير قدرات الأفراد داخل المنظمات بما 
يضمن حقوقهم وتصنيف قدراتهم والإعتماد على 
برامج فاعلة لحل المشاكل التي تواجه الموارد البشرية 

 في المنظمات.
تعتبر إدارة الجودة الشاملة بأن العنصر البشري،  .ح

أقوى عنصر هم ووالمورد البشري في المنظمة هواأ
سبيل تحقيق أهداف المنظمات، يمكن الإعتماد عليه في 

وإتخاذ القرارات المصيرية ومواجهة التحديات، 
وتتفاوت النتائج وفقاً للقرارات المتخذة لما في ذلك من 
أثر لاحق على المنظمة، والفرد، والأهداف 

 الموضوعة.
 تعتبر إدارة الموارد البشرية أن الإهتمام بتطوير إدارة .ط

الموارد البشرية دون الإهتمام بتطوير قدرات الفرد 
المهنية، والإهتمام بالحاجات الفردية لن يكون له أثر 
فاعل في التغيير في المنظمة، وبذلك فإن عملية التغيير 
يجب أن تشمل عدة نقاط تعنى بكافة الجوانب المحيطة 

 بالعنصر البشري في المنظمة.
تطور من قدرات  لإدارة الجودة الشاملة أنيمكن  .ي

الموارد البشرية من خلال تطوير إدارة الموارد 
البشرية وزيادة الإهتمام بالعنصر البشري والوقوف 

فرص الولاء على حاجاتهم، وإهتماماتهم بما يزيد من 
 الوظيفي لدى الموظفين.

 الختام:. 5
مما سررررربق يرى الباحث بأن أهمية إدارة الجودة الشررررراملة 

يد مع الوقت على فة المجالات الإدارية، سرررررررواء  تتزا كا
أكررانررت تتعلق بررالموارد البشرررررررريررة، السرررررررلوك التنظيمي، 
الإنتررراج، الأداء، الكفررراءة، التررردريرررب المهني، التررردريرررب 
الموجه، ونظم التعيين والترقية، والولاء الوظيفي، والعمل 
المشررررترك، ومسررررتوى رضررررا العاملين، ومسررررتوى رضررررا 

يرى البرراحررث بررأن  الزبررائن، وكررافررة الأمور المتعلقررة حي
إدارة الجودة الشررراملة تقدم نموذجاً فاعلاً في تحسرررين كافة 

مسرررررررتويررات المنظمررة وتطوير مواردهررا وعنرراصررررررررهررا، 
وإمكاناتها، وقدراتها بما يخدم تحقيقها لأهدافها، ومن ذلك 
فإن أهمية إدارة الجودة الشرراملة تتزايد في المنظمات على 

وحتى الجوانب المالية كافة المسررتويات الإدارة والتنظيمية 
في المنظمة. كل ذلك يجب دراسرررررررته من قبل حيث يجب 
دراسررررة أهداف المنظمة، ورؤيتها، ورسررررالتها، وحجمها، 
وقدراتها، وإمكاناتها، ومدى أهمية العنصررر البشررري فيها 
ومن ثم يتم تحررديررد نموذج الجودة الررذي يجررب إتبرراعرره في 

المتعلق المنظمرررة وتطبيقررره، ويتم بعرررد إختيرررار النموذج 
بالجودة الشررررررراملة، تدريب وتأهيل العاملين لما هو قادم، 
وتطمينهم بأن هذا الإجراء يصررررررب في مصررررررلحة الجميع 
والعمل المشرررررررترك بما يهدف إلى تحقيق أهداف المنظمة 
وأنه من الضرررررررروري أن يتفهم كل عامل ضررررررررورة هذا 
الإجراء، وبناء على ما سررررررربق قد تواجه بعض المنظمات 

غيير خاصررة من أولئك النمطيين المقاومين صررعوبة في الت
للتغيير داخل المنظمة وهنا تبرز أهمية الدور المشرررررررترك 
يه مع  لة أن تؤد لذي يتوجب على إدارة الجودة الشررررررررام ا
سبيل تقليل وإضعاف هذه المقاومة  الأطراف الأخرى في 
من خلال الوصررررررول إلى آلية تفاهم مع هؤلاء تسررررررهم في 

ل مع الفرصة في التغيير والتطوير إزالة القلق وزيادة الأم
الذي بات حتمياً في خضرررررررم التطور التكنولوجي المتزايد 
والمتسرررررررارع على كافة الجوانب، ومن ذلك فإنه يترتب 
على إدار الجودة الشررررررراملة في المنظمة التنسررررررريق الدائم 
والمسررتمر مع إدارة الموارد البشرررية من أجل مواجهة أي 

ليررة التطوير أوعمليررة تحرردي جررديررد قررد يظهر ويعيق عم
نه  بأ باحث يرى  هذه المنظمات، كما أن ال خل  التغيير دا
يمكن استخدام عدة نماذج تتعلق بإدارة الجودة الشاملة في 
المنظمررة تهتم جميعهررا بتطوير القرردرات التنظيميررة لهررذه 
هات في  جا فة الأقسررررررررام والإت كا مل  ما يشررررررر المنظمات ب

فهم المنظمة المنظمة، كما أنه بات من الضرررررررروري أن تت
ضررررورة العمل المشرررترك والنتائج الهامة للعمل التعاوني 
المشرررررررترك، ففي حررال إدارة المنظمررة لأهميررة مثررل هررذه 
بذ مزيداً من الجهود في  فإن المنظمة سررررررروف ت الأعمال 
إيضرراح الصررورة للعاملين، وإطلاعهم على أهمية تعاونهم 

ما تم جميعاً في سرربيل إنجاح برنامج الجودة، وبالتالي فإن 
ذكره مجتمعاً سرررريسررررهم بلا أدنى شررررك في تطوير قدرات 
الموارد البشرية، وكذلك تطوير إدارة الموارد البشري في 

 المنظمات على كافة الأصعدة والمستويات.
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