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  المستخلص
الʱــʜام (ǽــʶعى هــʚا الʴॼــʘ إلــى تʨضــॽح الــʙور الــȑʚ تʺارســه إدارة الʳــʨدة الــʷاملة مʲʺʱلــة ʱʺǼغʛʽاتهــا 

، الإدارة العلॽــا والعــاملʧʽ لفلــʶفة إدارة الʳــʨدة الــʷاملة،  ʨــȃʜعلــى ال ʜــʽ ʛؗʱدة، الʨــʳي للʳॽاتʛʱالاســ Ȍॽــʢʵʱنال
 ʧʽة العـــامل ، فـــي تʴقʽـــȘ )، تـــʙرʖȄ وتأهʽـــل وتـــॽʳʷع العـــاملʛʧʽارفـــي اتʵـــاذ القـــالʴʱـــʧʽʶ الʺـــʛʺʱʶ، مـــʷارؗ

 الʱــʦॽʺʸ، جــʨدة جــʨدة  الʨقــʗ،(لاســॽʺا وȂن الألॽɿــة الʙʳیــʙة تʱــǼ ʦʶالʻʱــافʝ فــي الʺʳــالاتالʺʽــʜة الʻʱافــॽʶة 
 مـʧ )خـʙمات مـا Ǽعـʙ الॽʰـعالؔلفة، الʺʛونـة، الʽʽʺʱـʜ، الـʶعʛ، الʺʻافـʶة علـى تـʽȞʷلة الʺʳʱʻـات، والʺʢاǼقة، 

اذ قـــʙم الॼاحʲـــان مʨʺʳعـــة مـــʧ  . الʺʰʱȞـــي، والـــǽ ȑʚعʱʺـــʙ علـــى الʙراســـات الȄʛʤʻـــةيخـــلال الʺـــʻهج الʨصـــف
ان لإدارة الʳـــʨدة الـــʷاملة دور مهـــʦ فـــي  :الاســـʱʻʱاجات والʨʱصـــॽات الȄʛʤʻـــة وأهـــʦ هـــʚه الاســـʱʻʱاجات ؗـــان

  .تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة، و وجʨد علاقة مʙʱاخلة بʧʽ ادارة الʨʳدة الʷاملة والʺʜʽة الʻʱافॽʶة
 ؗالʱأكʽــʙ علــى أهʺॽــة  ʵǼــʨʸص الʨʱصــॽات فقــʙ اوصــى الॼاحʲــان ʨʺʳʺǼعــة مــʧ الʨʱصــॽات الʺʻاســॼة،امــا 

ات Ǽاعॼʱارهــا مـʙخلا ومــʙʸرا فعـالا لʴʱقʽــȘ الʺʽـʜة الʻʱافــॽʶة ʛؗʷاملة فــي الـʷدة الـʨــʳفة إدارة الʶفلـ Șـʽʰʢًت ًّ ً ،
ًوضــʛورة اعʱʺــاد إدارة الʳــʨدة الــʷاملة ؗأســلʨب إدار حــʙیʘ بــʙلا مــʧ الأســلʨب ا ȑ ʧفــي الإدارة مــ ȑʙــʽقلʱل

  . أجل تʴقȘʽ الاهʙاف
  .الʺʜʽة الʻʱافॽʶة، إدارة الʨʳدة الʷاملة :الؒلʸات الʸفʯاحॻة

  :الʸقʗمة: أولا
 أصॼح مفهـʨم إدارة الʳـʨدة الـʷاملة مـʧ الʺفـاʦॽʂ الإدارȄـة الʙʴیʲـة الʱـي تهـʙف إلـى تʴـʧʽʶ وتʢـʛȄʨ الأداء 

ʨــȃʜــات الॼلʢʱʺة لǼاʳʱخــلال الاســ ʧة مــʛʺʱʶفة مــʸــǼتʺــام . نȂــة وॽɺʨʻال ʧــة مــॽرجــة العالʙــي الʻدة تعʨــʳوال
 ، ʨــــȃʜقعــــات الʨاجــــات وتॽʱــــة احॽʰة وتلʴॽʴʸة فــــي الأوقــــات الــــʴॽʴʸنالأعʺــــال الــــ ʘــــʽات حʛــــʽغʱأدت ال

 ʦهʸائـــʸخ ʧمـــات عـــʨوجʺـــع الʺعل ʧـــائȃʜـــات الॼɼʛات ب ʛؗʷات او الـــʶســـʕʺـــام الʺʱـــادة اهȄعة إلـــى زȄʛʶالـــ
ɼʛه الʚـــة هـــॽʰوالعʺـــل علـــى تل ʦاجـــاتهॽʱورة واحʛʹـــǼ ـــامʺʱاإلى الاهʚهـــ Ȑوأد ،ʦل علـــى رضـــائهʨʸـــʴـــات للॼ

 ، ʨʶقـاء فـي الـॼلهـا ال ʧʺʹـǽ ةॽʶافʻات تʜʽل على مʨʸʴي للʳॽاتʛʱلاح اسʶؗ ʜʽʺʱدة والʨʳال ʧع ʘʴॼقال
ة Ǽإجادة عʺله ʛؗʷة او الʶسʕʺد في الʛام ؗل فॽʀ ʖلʢʱʽا سʚه Șʽقʴʱول.  

  -:ة مॼاحʘ وعلى الʨʴʻ الاتيوفي ضʨء ماتقʙم تʨؔنȞॽʂ ʗلॽة الʘʴॼ مʧ مقʙمة و ثلاث
  .دارة الʨʳدة الʷاملةخʟʸ لإ: الʺʘʴॼ الاول
  .لʺʜʽة الʻʱافॽʶةمفهʨم وأهʺॽة ا فقʙ تʻاول: الʺʘʴॼ الʲاني
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 ʘʴॼʺالʘالʲات: الॽصʨʱاجات والʱʻʱالاس ʧʺʹت.  
 : مȜʵلة الʖʲॺ وأهʯʻʸه-:ًثانॻا

ات مʻافʶة شʙیʙة في معʦʤ الأسـʨاق ال ʛؗʷات او الʶسʕʺاجه الʨت   ȑʚالـ ʛهـا، الأمـʽاتهـا فʳʱʻم ʨʶـي تـʱق
ʧـــائ ȃʜـــات الॼɼمـــع حاجـــات ور ʖاســـʻʱـــا یʺǼ ـــاتʳʱʻʺال ʛȄʨـــʢهـــا تʻم مʜلʱʶـــ ǽ . دةʨـــʳفة ادارة الʶـــي فلـــʻʰʱȃو

الــʷاملة الʱــي مــʧ شــأنها تʺȞــʧʽ الʺʕســʶات مــʧ اكʱــʶاب قــʙرات تʻافــॽʶة تʺʻȞهــا مــʧ الॼقــاء والاســʛʺʱار فــي 
 ʧـائȃʜاجـات الॽʱـة احॽʰوتل ʨʶات الʛʽغʱل مʣقʦرضـاه Șـʽقʴإلـى  .وت ȑدʕـي  تـʱاب الॼـة الأسـʳمعال ʥلʚـ وؗ

ات ʛؗʷات او الʶسʕʺال ʥمها تلʙي تقʱمات الʙʵاج او الʱالان ʨʱʶني مʙتȐ .  
الʺʽـــʜة دور إدارة الʳــʨدة الـــʷاملة فـــي تʴقʽـــȘ تــʜداد أهʺॽـــة هـــʚا الʴॼـــʨؗ ʘنــه ǽـــʶلȌ الـــʹʨء علـــى مʨضـــʨع 

Ȑاللازمــة علــى مــʨʱʶ الأداء الʺʕســʶي وذلــʥ مــʧ ؗʺــا أنــه ǽــʶاعʙ علــى تʙʴیــʙ مــʨاʧʡ الʴʱــʧʽʶ ، الʻʱافــॽʶة
 ʧʽاملةخلال دراسة العلاقة بʷدة الـʨـʳة وإدارة الॽʶافـʻʱة الʜـʽʺال ʥلʚـ الʨʱصـل إلـى مʨʺʳعـة مـʧ الأفؔـار  وؗ

ʘʴॼلة الȞʷة مʳفي معال ʦاهʶي تʱال.  
  الʻʱافॽʶة؟وتʱلʟʵ اشȞالॽة الʘʴॼ في الʕʶال الʛئʶॽي هل لادارة الʨʳدة الʷاملة دور في تʴقȘʽ الʺʜʽة 

  -:وتʙʻرج تʗʴ هʚه الاشȞالॽة الʛئॽʶॽة، الاسʯلة الفॽɺʛة الʱالॽة
 .ما هي ادارة الʨʳدة الʷاملة؟ –
 .ماذا نقǼ ʙʸالʺʜʽة الʻʱافॽʶة؟ –
  .هل هʻالʥ علاقة بʧʽ ادارة الʨʳدة الʷاملة والʺʜʽة الʻʱافॽʶة؟ –

  : الهʗف مʥ الʖʲॺ-:ًثالʰا
إدارة الʳــʨدة الـʷاملة فــي ʨ الʱعــʛف علـى دور نسـʨȞॽ هـʚا اʴǼــʘ مʨجـه نʴــʨ تʴقʽـȘ هــʙف رئـʝॽ هـ -1

 Șʽقʴةتॽʶافʻʱة الʜʽʺال . 
مقʙمة لفʱح أفاق جʙیʙة للॼاحʧʽʲ في مʨضʨع إدارة الʨʳدة الـʷاملة لʨʽاصـلʨا الʙراسـات والأʴǼـاث فـي  -2

 .هʚا الʺʳال
  .الإسهام في إثʛاء الʺॼʱȞات بʘʴॼ علʺي في مʳال إدارة الʨʳدة الʷاملة والʺʜʽة الʻʱافॽʶة -3
Ǻًعارا:-ʖʲॺود الʗح :  
 . الʺʜʽة الʻʱافॽʶةإدارة الʨʳدة الʷاملة و:  الʗʲود الʹȂʙʢة - 1
 . مॽلادǽة2020:  الʗʲود الʚمانॻة - 2

 :مʠʶلʲات الʖʲॺ: ًخامʴا
 : إدارة الʦʱدة الʵاملة - 1

ȑثـــʨرة إدارȄــة جʙیـــʙة وتʢـــʛȄʨ فؔـــʛ شـــامل وثقافــة تॽʺॽʤʻـــة جʙیـــʙة، تهـــʙف إلـــى : عʛفهــا الـــʶلʺي Ǽأنهـــا
ʛʺʱʶʺال ʛȄʨʢʱال ʧʽʶʴوت ،ʅॽؔالʱال ʠॽɿʵات، وتॽات في العʺلʳʱʻʺدة الʨج ʛȄʨʢة، وتॽاجʱ1(الإن(. 

ȑفــʧ فؔــʛ وȂدار ǽعʱʺــʙ علــى الʢʱــʛȄʨ والʴʱــʧʽʶ الʺــʛʺʱʶ للʺʻــʱج ســʨاء ؗـــان : امــا الفȞॽؔــي فعʛفهــا Ǽأنهــا ȑ
ة الॽʺʳعقسلعة أو خʙمة، لʴʱقȘʽ الأهʙاف Ǽأكفأ الʛʢ وأ  .)2(قل تؔلفة، مʧ خلال مʷارؗ
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2 - ʹʯة الʚʻʸةالॻʴمـه :افʙقǽ ة عʺـاʜـʽʺʱقـة مȄʛʢǼ ʧـائȃʜمات إلـى الʙخـ ʦǽʙلع أو تقـʶـاج الـʱرة على إنʙهي الق
ــʙیها لإضــافة ॽʀʺــة معʻʽــة  ة لʺــʸادر القــʨة ل ʛؗʷة او الــʶســʕʺغلال الʱخــلال اســ ʧمــ ،ʛالآخــ ʝــافʻʺال

  .)ʜʳ)3 عʧ تʻفʚʽها الʺʻافʧʽʶ الآخʧȄʛلʺʳʱʻاتها ȄʛʢǼقة ǽع
 الʺʰʱȞــي والــǽ ȑʚعʱʺــʙ علــى الʙراســات علــى الʺــʻهج الʨصــفي احʲــانالॼ  أعʱʺــʙ:مʹهॻʱــة الʲॺــʖ -:ًسادســا

  . للʛʵوج بʱʻائج تʴقȘ أهʙاف الʘʴॼالȄʛʤʻة مʧ الʖʱؔ والʙورȄات العلʺॽة والʱقارʛȄ والʨʴॼث الʶاǼقة
  إدارة الجودة الشاملة: المبحث الأول

  :مفهʦم و أهॻʸة إدارة الʦʱدة الʵاملة
ʳم إدارة الʨإلى مفه ʛʢʱل أن الʰةق  قॽالʱات الʴلʢʸʺال ʦفه ʖʳǽ املةʷدة الʨ)4(:  

الʢʱــʛȄʨ والʺʴافʤــة علــى إمȞانॽــات الʺʤʻʺــة مــʧ اجــل تʴــʧʽʶ الʳــʨدة ǼــȞʷل مــʛʺʱʶ وتʰــʙأ الإدارة : الإدارة
ʨʱʶإلى أدنى م ʨʱʶأعلى م ʧمȐ Ȑ.  

 وتʨجॽـه ومʛاॼʀـة جʺॽـع الانـʢʷة الʺʱعلقـة بʽʰʢʱـȘ الʳـʨدة، وتʱـʹʺʧ دعـʦ وتـʨفʛʽ الʤʻʱـʦॽوتعʻي أǽـʹا 
  .ʺʨارد الʹʛورȄة اللازمةال

وجــʨدة ) الــʶلعة او الʙʵمــة(نالʨفــاء ʢʱʺǼلॼــات الȃʜــʨ أو تʳاوزهــا وهــي تــʹʦ ؗــل مــʧ جــʨدةالʺʱʻج : الʱــʦدة
ʦॽلʶʱخ الȄوتار ʛعʶدة الʨة وجॽɺاʺʱة الاجॽولʕʶʺال.  

  .وتعʻي أǽʹا الʨفاء ʢʱʺǼلॼات الʺʱʶفʙʽ وتʨقعاته
ن ابʙʱاء مʧ الʱعـʛف علـى احॽʱاجـات الȃʜـʨ إلـى غاǽـة الʨʳدة في جʺॽع مʤاهʛ العʺل أȑ: الʦʱدة الʵاملة

  .تقʦȄʨ رضا عʧ الʺʱʻج الʺقʙم
 ʧمــــ ʙیــــʙان الع ʧʽʲــــاحॼال ʦॽʂث الʺفــــاʙأحــــ ʧاملة مــــʷدة الــــʨــــʳم إدارة الʨو إن مفهــــʛیــــ ʧʽʸــــʱʵʺن وال

الإدارȄــة الʱــي تقــʨم علــى مʨʺʳعــة مــʧ الʺॼــادȏ الʱــي Ȟʺǽــʧ لأȑ إدارة أن تʻʰʱاهــا مــʧ أجــل تʴقʽــȘ أفــʹل 
فهـي أســلʨب یʻــʷئ فلــʶفة تॽʺॽʤʻــة تــʶاعʙ علــى تʴقʽــȘ أعلــى درجــة مʺʻȞــة مــʧ الʳــʨدة للʺʻــʱج ســʨاء , أداء

ة ॼʺǼادئهـــا لان مॼادئهـــا . كـــان ســـلعة او خʙمـــة ʛؗʷـــ ـــى قʻاعـــة أفـــʛاد الʺʕســـʶة او ال وأن نʳاحهـــا یʨʱقـــف عل
لاث حʽــʘ أن هــʚا الʺفهــʨم یʕشــʛ ثــ. نتــʶعى وȃــʨʸرة مــʛʺʱʶة إلــى تʴقʽــȘ رضــا الȃʜــʨ الــʙاخلي والʵــارجي

  :مʛتʜؔات هادفة في هʚا الʺʳال وهي
1 - ʨȃʜرضا ال Șʽقʴنت.  
ة - 2 ʛؗʷة او الʶسʕʺاد الʛاهʺة أفʶم. 
3 -  ʖȄرʙʱوال ʧʶʴʱار الʛʺʱاس   . 

  :أهॻʸة ادارة الʦʱدة الʵاملة
ات علـى تقـʦǽʙ مʻـʱج  ʛؗʷات او الʶسʕʺص الʛخلال ح ʧاملة مʷدة الʨʳة إدارة الॽʺمـة أو (    تأتي أهʙخ

ات الأخـــʛ لʴʱقـــȘ رضـــا الȃʜـــʨ الـــȑʚ ، ذات خـــʸائʟ وســـ)ســـلعة  ʛؗʷالـــ ʧاتهـــا مـــʻȄʛق ʧة عـــʜـــʽʺنʺات م Ȑ
ة وȄــʻعʝȞ ذلــǽ  ʥـʶعى لقʨʰلــه للʺʻــʱج، وȃالʱــالي نʽــل رضــاه ʛؗʷة للــॽʀʨʶة الــʸــʴاع الʶاتــ ʥعلـى ذلــ ʖتــʛʱی

ــــاح ȃــــاد الأرǽــــى ازد ــــʕدȑ إل ــــʛادات الʱــــي ت ــــادة الʺॽʰعــــات والإی Ȅعلــــى ز .ʟــــʵیل ʘــــʽح ʧʽʲــــاح ॼال ʧد مــــʙعــــ 
 ʧʽʸʱʵʺة إداوالॽʺاملة ؗʺا یليأهʷدة الʨʳرة ال:-  
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ة مــʧ ؗـــʖʶ رضــا  - 1 ʛؗʷة او الــʶســʕʺال ʧــȞʺتʧــائȃʜاتهــا اذ ؗلʺــا زاد رضـــا الʳʱʻعلــى م ʦـــالهॼʀــادة اȄوز 
 .الȃʜائʧ زاد اॼʀالهʦ على شʛاء الʺʳʱʻات مʺا یʙȄʜ أرȃاح الʺʕسʶة

ات على الʘʴॼ عʧ الأفʹل  - 2 ʛؗʷال ʜʽفʴتʛʺʱʶل مـȞʷȃوʺʱʶالʺـ ʧʽʶـʴʱـة الॽخـلال عʺل ʧمـ ʥوذلـ ، ʛ
ʨȃʜات ورضا ال ʛؗʷات أو الʶسʕʺة الॽاجʱداد إنʜورها تʙب ȑʚنال . 

 .تعʜز الʺʜʽة الʻʱافॽʶة للʺʕسʶات، وتʳعلها تʺʱلʥ اكʛʰ حʸة سॽʀʨة - 3
ـــʷأن أن  - 4 الʺـــʶاهʺة فـــي خفـــʠ الʱؔـــالʅॽ حʽـــʘ تʰـــʧʽ مـــʧ خـــلال الʙراســـات الʱـــي أجȄʛـــʗ فـــي ذلـــʥ ال

ة عʻــʙما تقــʨم Ǽإنʱــاج مʳʱʻــات ذات جــʨدة عا ʛؗʷأة أو الــʷــʻʺهــا، الʻائȃʜب Ȏفʱــʴت ʥعلهــا ذلــʳǽ فʨــة ســॽل
وهـــʚا مـــا ʳǽعلهـــا تʴـــʱفǼ Ȏالأرȃـــاح الـــȑʚ تʴـــʸل علʽهـــا ؗʺـــا ســـʵॽفʠ ذلـــʥ مـــʧ الʱؔـــالʅॽ، والأॼɺـــاء 
 ʗاء ان ؗانــــʨســــ ʖــــʽــــات ذات عʳʱʻــــاج مʱإنǼ ʗة إذا قامــــ ʛؗʷأة أو الــــʷــــʻʺلهــــا الʺʴʱــــي تʱــــة الǽالʺاد

 . تعȄʨʹات أو اصلاح
مهــا Ǽانʳــاز أعʺالهــا، وذلــʥ لأن فؔــʛ إدارة الʳــʨدة الــʷاملة تقلʽــل الʨقــʗ الــȑʚ تʚʰلــه الʺʕســʶة فــي ॽʀا - 5

 .ǽقʨم على حʧʶ الاسʱفادة مʧ الʨقʗ لʧʽʶʴʱ الإنʱاج، وتقȄʨة بʯʽة العʺل
  )5( الʦʠʯر الʹʦعي لʙʸاحل الاهʸʯام Ǻالʦʱدة وملامʲها الأساسॻة )1(الʗʱول 

  الʸلامح الʙئॻʴॻة  مʙاحل الاهʸʯام Ǻالʦʱدة

ʳʱʻـات Ǽاسـʙʵʱام مʛحلة الاهʱʺام Ǽفʴـʟ الʺ
  وسائل فॽʻة

 اتॽʻȄʛʷالع  
  اصــفاتʨʺمــة للʙʵج أو الʱــʻʺقــة الǼاʢم ʧمــ ʙأكــʱــاج للʱــة الإنǽنها ʙعــǼ ــيʻف ʟــʴف

  الʺʨضॽɺʨة
مʛحلـــة اســـʙʵʱام الأســـالʖʽ الإحـــʸائॽة فـــي 

  رعاǽة جʨدة الإنʱاج
  اتॽʻʽات/ثلاثʻʽعȃالأر  
 ʖʽالأسال ʦة:أهॽائʸات الإحʻʽالع  

Ȍائʛدة،خʨʳة على الǼقاʛال Ȍائʛةخॽالعʺل .  
  مʚʻ مʸʱʻف الʻʽʶʺʵات   مʛحلة الʱأكʙ مʧ الʨʳدة وضʺانها

  دةʨــʳــة إدارة ال ʛؗʴــة لॽʁॽʁʴاة الʨــʻال ʛــʰʱــي تعʱاملة والʷدة الــʨــʳــة الǼة رقاʛــة فؔــǽاʙب
  الʷاملة

  على ʜʽ ʛؗʱلع و الʶة للǽادʺʱاس درجة الاعॽʀ دةʨʳة تؔلفة الȄرʨʴا الهامة ومǽالقʹا
  نʦʤ الإنʱاج Ǽلا عʨʽب

  دارة الʛʱʶاتॽʳॽة للʨʳدة وتॽʣʨفهامʛحلة الإ
  لʙعʦ تʻافॽʶة الʺʤʻʺات

 دةʨʳة الॽʹقǼ اتʺʤʻʺا في الॽام إدارة العلʺʱاه  
 اتʺʤʻʺدة في الʨʳة والॽʴȃʛال ʧʽب Ȍȃʛال  
 ةॽʳॽاتʛʱفة إسʶاملة ؗفلʷدة الʨʳإدارة ال  
 يʶافʻلاح تʶؗ املةʷدة الʨʳإدارة ال  

   :مʙاحل تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة الʵاملة
ʽʰʢت ʛʺǽ إدارة Șةॽالʱاحل الʛʺالǼ املةʷدة الʨʳ7(ال(:  

وهـــي مـــʧ أهـــʦ مʛاحـــل الʽʰʢʱـــȘ وفʽهـــا ǽقـــʛر الʺـــʙراء عـــʜمهʦ علـــى  ):الإعـــʗاد( الʙʸحلـــة الـــʶفȂʙة -1
 یʱلقـى هــʕلاء الʺــʙراء تـʙرॼȄا ǽــʱʶهʙف إكــʶابهʦ  الاسـʱفادة مــʧ مʜاǽـا إدارة الʳــʨدة الــʷاملة، ومـʧ خلالهــا

ʛʽʽغʱال ʧف مʨʵم الʙوع ،ʝفʻالǼ قةʲةالʺʤʻʺخارج ال ʖȄرʙʱال ʦʱالأفʹل أن ی ʧوم ،.  
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2-Ȋॻــʠʳʯحلــة الʙارد اللازمــة :  مʨوالʺــ ʦائʙــل الــȞॽاله ʙیــʙʴوت ʚــʽفʻʱة للॽلʽʸفــʱال Ȍــʢʵوضــع ال ʦʱهــا یــʽوف
. الفȄʛــȘ الॽʁــادȑ لʛʰنــامج إدارة الʳــʨدة، الʺقــʛرʧȄ، الʺــʛʷفʧʽ: لʽʰʢʱــȘ الʤʻــام، حʽــʘ یــʦʱ اخॽʱــار مــایلي

Ǽ ةʢʵه الʚعلى ه Șیʙʸʱال ʦʱȄوȘȄʛجʺع أعʹاء الف ʧها مʽافقة علʨʺال ʙع.  

3- ʤȂʦقـــʯحلـــة الʙم : ،ʚـــʽفʻʱوال Ȍॽـــʢʵʱاد والʙاحـــل الإعـــʛم ʦعʙمـــات لـــʨــادل الʺعلॼحلـــة تʛʺه الʚفـــي هـــ ʦ ɦیـــ
وتــʷʺل هـــʚه الʺʛحلــة علـــى أعʺــال الʺـــʶح الʺʽــʙاني والʱقـــʦȄʨ واسʱقــʸاء وȂجـــʛاء الʺقــاǼلات الʵʷـــॽʸة 

 علــى الʱقــʦȄʨ الــʚاتي لʨʱضــॽح انॼʢاعــات الفــʛد Ȑعلــى مــʨʱʶ الʺʤʻʺــة وعلــى جʺॽــع الʺــȄʨʱʶات، فــʹلا
  .والʺʨʺʳعة في تفʹʽل الأوجه الاʳǽابॽة وأوجه القʨʸر في الʺʤʻʺة

4-  Ȗʻʮʠʯحلة الʙم)ʘʻفʹʯا یلي ):الʺॽɾ Șʽʰʢʱحلة الʛملامح م ʟʵلʱت:  
  .ȑتʙʴیȞॽʂ ʙل الإشʛاف الإدار على عʺلॽة الȘʽʰʢʱ  -  أ

ʧʽ في تʢ  - ب   .Șʽʰ إدارة الʨʳدة الʷاملةتʙʴیʙ نʤام الʨʴافʜ والʺȞافآت للʺʷارؗ
  .قتʧȄʨؔ فʛ الʧʽʶʴʱ  - ت
  .قالʙʱرʖȄ على مهارات فʛ العʺل  - ث
  .الȘʽʰʢʱ على مʛʷوعات تʧʽʶʴ تॽʰȄʛʳة  -  ج
  .اسʙʵʱام نʱائج الʧʽʶʴʱ وتॽʰʢقها  -  ح
  .Ȑالʨʱسع في الȘʽʰʢʱ على مʨʱʶ الʺʤʻʺة  -  خ
ʱــي یــʦʱ تॽʁʴقهــا وفــي هــʚه الʺʛحلــة یــʦʱ اسـʲʱʺار الʰʵــʛات والʳʻاحــات ال : مʙحلــة تॺــادل ونــʙʵ الʮʳــʙات-5

  :وفي هʚه الʺʛحلة یʦʱ فʽها. في تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة
ة فـــي   -  أ دعــʨة جʺॽــع وحــʙات الʺʤʻʺــة وفʛوعهــا وجʺॽــع الʺʱعــاملʧʽ معهــا مــʧ عʺــلاء ومــʨردیʧ للʺــʷارؗ

ة   عʺلॽة الʧʽʶʴʱ واقʻʱاعهǼ ʦالʺʜاǽا الʱي تعʨد علʽهʦ مʧ وراء الʺʷارؗ
لʳـــʨدة الــʷاملة وعʺلॽـــة الʴʱـــʧʽʶ الʺــʛʺʱʶ، حʽـــǽ ʘقـــʨم مʳلـــʝ  یــʦʱ فʽهـــا ؗـــل الʨحــʙات بʱʻـــائج إدارة ا  - ب

  .الإدارة بهʚه الʙعʨة وʨʱȄلى الʛؤساء شʛح الʱʻائج الʱي تʨصل إلʽها
  :مʠʯلॺات تȖʻʮʠ إدارة الʦʱدة الʵاملة

 ʧʽʲــاحॼال ʧمــ ʙیــʙآراء الع ʧرالي ومــʙــʽاملة الفʷدة الــʨــʳإدارة ال ʙــي أوردهــا معهــʱالقائʺــة ال ʧلاقــا مــʢان
Ș إدارة الʳـʨدة الـʷاملة تʲʺʱـل  وعʙد وتʛتʖʽ هʚه الʺʢʱلॼات ʧȞʺǽ القـʨل أن أهـʦ مʢʱلॼـات تʽʰʢـحʨل ماॽʂة

  :)7(في
  .قʻاعة ودعʦ وتأیʙʽ الإدارة العلॽا لإدارة الʨʳدة الʷاملة - 1
  .تʻʰي الإدارة العلॽا والعاملʧʽ فلʶفة إدارة الʨʳدة الʷاملة وتعاونهʺا في تॽʰʢقها - 2
  .ॽʱاجات الȃʜائʧ وسعي الإدارة العلॽا والعاملʧʽ معا لॽʁʴʱقهاوجʨد أهʙاف مʙʴدة مʱʷقة مʧ اح - 3
4 - ʦهʻم ʜʽʺʱʺال ʛیʙعلى أداء العʺل وتق ʦعهॽʳʷقة وتʲال ʧʽح العاملʻم.  
5 - ʧʽʶʴʱة الʢاف خʙء أهʨدة في ضʨʳات الȄʨʱʶالعʺل وم ʖانʨف على ؗافة جʨقʨاس الأداء للॽʀ. 
 . اتتʨفʛʽ الॽʰانات الॽʀʙقة الʱي تʛشʙ عʺلॽة اتʵاذ القʛار - 6
7 -  ʧمـ ʜاجʨـʴهـا وازالـة الʽعل ʧʽراء والعـاملʙʺال ʖȄرʙلات وتȞʷʺونʺاذج حل ال ʖʽأسال ʛȄʨʢام وتʙʵʱاس

  .أمام تʧʽʶʴ الʨʳدة واعॼʱارها مʛʺʱʶة لا تʨʱقف Ǽانʱهاء الʺʛʷوع أو مʛحلة عʺل ما
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ʥائȁʚضا الʙدة لʦʱال Ȗʻقʲات تʦʠخ: 
 ȑقــاء أǼ أســاس ʨهــ ʨــȃʜــةنإن رضــا الʺʤʻم ʠعॼالــ ʛʽʷــǽ ــات ، إذʺʤʻʺال ʦــʤلʺع ʝॽئʛف الــʙأن الهــ

َّفي عقʙ الʲʺانॽʻʽات مʧ القʛ الʺاضي ؗان تʴقȘʽ رضـا الȃʜـʨ وهـʨ الـʷغل الـʷاغل لهـا، إلا أنـه فـي عـام  ن ن
ʽـــʜ علـــى سلــʶلة رॽʴȃـــة الʛضـــا 1990 ʛؗʱال ʦم، تــ) ʜـــʽʺʱʺالأداء ال– ʨـــȃʜن رضــا ال– ʨȃʜـــالǼ ȍفـــاʱن الاح– 
Ȅـادة الʛضـا سـʕʱدȑ إلـي زȄـادة معـʙل الاحʱفـاǼ ȍالȃʜـائʧ، وهـʚا ن، فإن رضا الǽ ʨȃʜفʛʱض أن یʙȄʜ؛ وز)الȃʛح

  . )8(خʛʽ سʕʽدȑ إلي تʴقȘʽ أرȃاح عالॽةالأ
 ʧاتـه مـॼلʢʱة مॽʰوتل ʨȃʜامـلنان رضا الʨج العʱـʻʺبهـا ال ʛـʺǽ ـيʱاحـل الʛʺـع الॽʺا، اذ ان جʙالʺهʺـة جـ 

 ضـʺان جـʨدة الʺʻـʱج فـلا نمʚʻ مʛحلة الʱـʦॽʺʸ الـى وصـʨله الـى یـʙ الȃʜـʨ لـه تـأثʛʽ علـى جʨدتـه ومـʧ اجـل
 ʅॽؔــالʱأقــل الȃو ʥهلʱʶاو الʺــ ʨــȃʜــات الॼɼع رॼʷعهــا لؔــي تــॽʺة جʢʷــات والانــॽه العʺلʚهــ Ȍॼضــ ʧمــ ʙنبــ

ة اهــʙافها ʛؗʷة او الـــʶســʕʺال Șقــʴـــالي تʱالȃة وॽʀʨʶاحة الــʶــادة الʺـــȄلــʹʺان ز . ʦل رقــȞʷضـــح، ) 1(والـــʨی
  .اهʺॽة تʧʽʶʴ الʨʳدة

 ʤل رقȜʵ1(ال(دةʦʱال ʥʻʴʲة تॻʸأه )9(.  

  
مقـʙمي الʵـʙمات،  ǽعʙ جʚب انॼʱاه الȃʜائʧ وȂثارة اهʱʺامهʦ، مʧ خلال الʺʨاقـف الإʳǽابॽـة الʱـي ʤǽهʛهـا

ـــʖʶ ولائـــه ـــʨ وؗ ȃʜرضـــا ال Șـــʽقʴة فـــي تʶســـʕʺـــاح الʳʻنأساســـا هامـــا ل ً ، ʥلʚـــ ـــى الʺʕســـʶات او ل ʳǽـــʖ عل
ات ان ʛؗʷال:  

1 -  ʨفʱوال ʜʽʺʱعى إلى الʶاف(قتʻʱة الʜʽʺةالॽʶ (ةॽʶافʻات تॽʳॽاتʛʱي اسʻʰخلال ت ʧم . 
ʖʶ تعامله الʺʛؔʱر - 2  .نتʶعى إلى إرضاء الʨȃʜ وؗ
 .تعʺل على اخॽʱار الأسʨاق Ǽعʻاǽة - 3
 .تعʺل على تॽʺʻة الإبʙاع والابʱؔار - 4
 ).ȑالاسʲʱʺار في الʛأسʺال الفʛؔ(تʣʨف الʢاقات الفȄʛؔة  - 5
6 - ʅॽؔʱعة الʛونة وسʛʺالǼ ʚة وتأخॽȞॽامʻیʙة والॽ ʛؗʴالǼ فʸʱت. 
7 - ʜ ʛؗاللام Ȍʺʻع الॼʱى وتʸأق ʙا إلى حॽجʨلʨʻؔʱم الʙʵʱʶتȑ. 
ة الفعالة للʺʨارد الȄʛʷॼة - 8  .قتʙʵʱʶم مȘʢʻ فʛ وجʺاعات العʺل الʺʛنة وتॽʱح الفʛص للʺʷارؗ
 .تʛʴʱر مʧ القʨʽد والʺفاʦॽʂ الʱقلǽʙʽة - 9

ــــادرة علــــى ســــʛعة تȄʨʴــــل الʺــــʨارد ʴǼــــʖʶ الʤــــʛوف ) الॽقʤــــة الʻʱافــــॽʶة(نتؔــــʨ مʰʱʻهــــة وȄقʤــــة  -10 وق
  .، یʨضح اهʺॽة إدارة الʨʳدة الʷاملة)2(والȞʷل رقʦ ). الʺʛونة(

 زȄادة الॽʴȃʛة

  تؔالʅॽ مʵفʹة

 ضʸان الʶʲة الॻɾʦʴة

 تحسین الجودة
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 ʤل رقȜʵاملة )2(الʵدة الʦʱة إدارة الॻʸاه  

  
  الॺاحʰانإعʗاد : لʺʙʸرا

  لميزة التنافسيةمفهوم وأهمية ا: المبحث الثاني
 جǽʙـة وصـॼɻة، فهـي تعʱʺـʙ علـى تعʙ الʺʻافʶة مʧ الǽʙʴʱات الʱـي تʢʱلـʖ مـʧ الʺʕسـʶة اتʵـاذ قـʛارات

إذ إن  تʽʰʢــȘ إدارة الʳــʨدة . مʨʺʳعــة مــʧ الاســʛʱاتॽʳॽات للʨصــʨل Ǽالʺʕســʶة إلــى تʴقʽــȘ الʺʽــʜة الʻʱافــॽʶة
الʷاملة Ȟǽفي لʴʱقȘʽ هـʚه الʺʽـʜة ؗأسـلʨب لـه أثـʽʰؗ ʛـʛ علـى الʺʕسـʶة وʻȞʺȄهـا مـʧ مʨاجهـة الʴʱـǽʙات فـي 

 وʱʵȄلـــف مفهــʨم الʻʱافـــॽʶة Ǽـــاخʱلاف مʴــل الʴـــʙیॽɾ ʘʺـــا إذا .الʯʽʰــة الاقʱـــʸادǽة والاجʱʺاॽɺــة والʨʻؔʱلʨجॽـــا
ة أو قʢــاع ʛؗشــ ʧولي او . كــان عــʙالــ ʨʶة فــي الــʸحــ ʖʶعى إلــى ؗــʶة تــ ʛؗشــ ʙʽة علــى صــعॽʶافــʻʱقفال

ات العاملــة فــي صــʻاعة معʻʽــة ʛؗʷالــ ʧعــة مــʨʺʳʺǼ ــلʲʺʱــاع مʢة لقॽʶافــʻʱال ʧلــف عــʱʵلــي، تʴʺال ، ʘــʽح
ة Ǽأنهــا القــʙرة علــى تʜوȄــʙ الʺــʱʶهلʳʱʻʺǼ ʥــات وخــʙمات ǼــȞʷل Ȟʺǽــʧ تعȄʛــʅ الʻʱافــॽʶة علــى صــعʙʽ الʺʻــʷأ

ًعلॽـة مـʧ الʺʻافـʧʽʶ الآخـʧȄʛ فـي الـʨʶ الʙولॽـة او الʺʴلॽـة، مʺـا ǽعʻـي نʳاحـا مـʛʺʱʶا لهـʚه اأكʛʲ ؗفـاءة وف ً ق
ة في ʣل ॽɼاب الʙعʦ والʴʺاǽة مـʧ قʰـل الʨȞʴمـة، وȄـʦʱ ذلـʥ مـʧ خـلال رفـع إنʱاجॽـة عʨامـل الإنʱـاج  ʛؗʷال

ـــة فـــي ا ـــة الʺʣʨف ॽاجʱـــة الإن ॽـــا(لعʺل ॽجʨلʨʻؔʱلـــي ). العʺـــل ورأس الʺـــال والʴʺال ʖـــ ـــة حاجـــات الʢل ॽʰتل ʙعـــȄُو
 الʢلــʖ العــالʺي والʺʻافــʶة خʢــʨة أساســॽة فــي تʴقʽــȘ القــʙرة علــى تلॽʰــة) والʺعʱʺــʙ علــى الʳــʨدة( الʺʢʱــʨر 

  .)10(ًدولॽا
 :تعʃȂʙ الʸʹافʴة

 ȑʙــʴʱاصــلهــي الʴاال ʧمــ ʙیــʙالع ʧʽمي بــʙاعي أو خــʻــاع صــʢــي ت فــي قʱات والʶســʕʺــاج لʱإنǼ مʨقــ
 .)11(نفʝ الʶلع أو الʙʵمات

Ǽانهـــــا اعʱʺـــــاد عـــــʙد مـــــʧ الʺʻافـــــʧʽʶ أســـــالʖʽ مʱʵلفـــــة ؗالأســـــعار والʳـــــʨدة : )12(كʺـــــا عʛفهـــــا أبـــــʨ قʴـــــف 
ʖʶ الʨلاء  .الخ  لʖʶؔ العʺʽل...والʺʨاصفات وتʨقʗʽ العʺل وأسلʨب الʨʱزȄع، وؗ

 ي أفʹلʶافʻت ʜ ʛؗم  
 ادةȄةزॽʀʨʶة الʸʴال  
 ʨʶة في الȄارʛʺʱقاس  

 

خلȘ فʛص عʺل 
ʛʲأك 

الʺॽʰعات  في زȄادة
 والإیʛادات

اهʺॽة إدارة 
ة الʨʳد

 الʷاملة

 ʛʺʱʶʺال ʧʽʶʴʱال 
 ʧʽفʣʨʺادة رضا الȄز 
  ʠفʵتʅॽلتؔالʽغʷʱال   
 اءʢل الأخʽتقل  
 ʗقʨل الʽتقل  
 اءʢل الاخʽلʴت 

تقʦǽʙ مʱʻج 
عالي 
 الʨʳدة

  
ȍفاʱالاح  

ʨȃʜالǼن 
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 :مفهʦم الʚʻʸة الʯʹافॻʴة
ʻʱافـــــॽʶة مـــــʧ الʺʨاضــــॽع الʱـــــي حʽʤــــǼ ʗاهʱʺـــــام ʽʰؗـــــʛ مــــʧ قʰـــــل الॼـــــاحǽ ʧʽʲعʰʱــــʛَ مʨضـــــʨع الʺʽــــʜة ال

قوالʺʱʵــʧʽʸ مʻــʚ فʱــʛة Ȅʨʡلــة، حʽــʘ ســʴʻاول مــʧ خــلال هــʚا الʺʴॼــʘ الʢʱــʛ لʺʱʵلــف الʺفــاʦॽʂ الʺʱعلقــة 
  .Ǽالʺʜʽة الʻʱافॽʶة

ʧة ؗل مॽʶافʻʱة الʜʽʺف الʛإذ ع:  
یʱـॽح للʺʤʻʺـة إنʱـاج ʀـʦॽ ومʻـافع للعʺـلاء تȄʜـʙ الʺهارة أو الʱقॽʻة أو الʺـʨرد الʺʽʺʱـʜ الـȑʚ :  الʶلʺي Ǽأنها-1

 ʧیʚــ ــʙ تʺʜʽهــا واخʱلافهــا عــʧ هــʕلاء الʺʻافــʧʽʶ مــʧ وجهــة نʤــʛ العʺــلاء ال ʕؗȄو ، ʨʶافــʻʺال ʦمــه لهــʙقǽ نعʺــا
 ʦمـه لهـʙقǽ علـى مـا ʨفـʱـي تʱال ʦॽـʁـافع والʻʺال ʧمـ ʙـȄʜʺال ʦلهـ Șقـʴǽ ʘـʽح ،ʜـʽʺʱلاف والʱا الاخـʚهـ ʨلʰقʱقی ن

نالʺʻافʨʶ الآخʛو   .)13(ن
ــة اتॼاعهــا لاســʛʱاتॽʳॽة معʻʽــة : ʽʰــل مʛســي أنهــان - 2 قمʽــʜة أو عʻــʛʸ تفــʨ للʺʕســʶة یــʦʱ تॽʁʴقــه فــي حال

ʝافʻʱ14( لل(.  
ــʚ علــى مــʗʶر مــʥ مــʶادر الʻʸــʚة الʯʹافــॻʴة ألا وهــʦ إســʙʯاتॻʱॻة الʯʹــافʛ؛ إذ  ʙؕی ʃــȂʙعʯا الʘإن هـ   ِّ

Ȗـʻقʲة تʴسـʓʸلل ʥـȜʸǻ ة تॻʱॻاتʙʯاعهـا لإسـॺة فـي حالـة اتॻʴافـʹʯة الʚـʻʸخـلال ال ʥـة إمـا مـʹʻمع ʛـافʹ
َالأقـل، أو مـʥ خـلال تʻʻʸـʚ الʸʹـʯج وتʲقʻـȖ مʻـʚة الʱـʦدة  خفʞ الʯؒالʃॻ وȁالʯالي تʲقȖʻ مʚʻة الʯؒلفـة

  .الʯʸفʦقة
3 - ʚنʦجــ ʖــȂــل وجارʻهــا :"شــارل هʲȁل رʗمعــ ʦــȜǻ ماʗة عʹــॻʴة تʹافــʚــʻذ علــى مʦʲʯʴة تــʴســʓʸنأن ال

 .)15( أعلى مʥ الʦʯʸسȊ الʴائʗ في الʶʹاعة
ــʜ هــʚا ʛؗة علــى یʶســʕʺرة الʙقــ ȐʙــʺǼ Ȍॼتʛة تــॽʶافــʻʱة الʜــʽʺــى أن الʻعʺǼ ــةॽʴȃʛــار الॽɻعلــى م ʅــȄʛعʱال 

ʨؔاح تȃأر Șʽقʴا نتॽʰʶلة نȄʨʡ ةॽʻة زمʛʱة ولفʻʽاعة معʻاح في صȃالأر Ȍسʨʱم ʧعادة أعلى م. 
 : الʓʸشʙات الʯʹافॻʴة

واॽɾـــة عـــʧ نقـــاʳǽ ȋـــʖ علـــى الʺʤʻʺـــة أن تعـــʛف أحـــʨال مʻافـــʽʶها وتʙرســـها وتʱـــʨافʛ لـــʙیها معلʨمـــات 
یʱʺʱــــع بهــــا وȂذا تʳاهلــــʗ الʺʤʻʺــــة هــــʚه الʺعلʨمــــات فــــإن الʺʤʻʺــــة لا تــــʷعʛ ي الــــʹعف ونقــــاȋ القــــʨة الʱــــ

مـʧ قʰـل الॼـاحʧʽʲ والʺʱʵـʻʺǼ ʧʽʸافʽʶها إلا Ǽعʙ أن ʨʴॼʸǽا أقȄʨـاء وفـي مـایلي Ǽعـʠ الʺʕشـʛات الʺقʛʱحـة 
  :الʚیʧ سॼقʨا الॼاحʲان في هʚا الʺʳال

1 - ʧʽʶافʻʺات الʳʱʻدة مʨج Ȑʙم .  
 . لȐʙ الʺʻافʧʽʶ) سلعة او خʙمة(مȐʙ سʛعة تقʦǽʙ الʺʱʻج - 2
3 - ʧʽʶافʻʺال Ȑʙة لॽات الʺالʛشʕʺال. 
4 - ʧʽʶافʻʺال Ȑʙج لʱʻʺال ʛدة سعʨج. 
5 - ʧʽʶافʻʺال ʧع ʨȃʜنرضا ال. 
6 - ʧʽʶافʻʺال Ȑʙة لʙیʙات جʳʱʻم ʦǽʙتق. 
7 - ʨʶفي ال ʝافʻʺال ʖʽʸقن.  
ة ما و ʛؗʷة او الʶسʕʺال ʨʱʶة على مॽʶافʻʱات الʛشʕʺال ʧʺʹʱتȐ أتيǽ)16(:  
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   :الॻʲȁʙة: ًاولا
 ʛــʰــاح أكȃأر Șقــʴــي تʱة هــي الॽʶافــʻʱة الʶســʕʺا فــإن الʚة، لــॽʶافــʻʱات الʛشــʕز مʛأبــ ʧــة مــॽʴȃʛال ʙتعــ 
Ȑمقارنــة ʻʺǼافــʽʶها، ونʳــʙ مــʧ جهــة أخــʛ أن الʴــʸة الــॽʀʨʶة تʺʲــل مʕشــʛ للʻʱافــॽʶة وهــʚا مــا تــʶعى الॽــه 

اȍ علـى الأرȃـاح عʻـʙ رفـع الʴـʸة الـॽʀʨʶة ؗʺـا إن الʺʕسʶة نʨʴ تعʦॽʤ الأرȃاح، مʺا ʨʱʶǽجʖ علʽها الʴفـ
الأرȃـــاح الʺـــʱʶقʰلॽة للʺʕســـʶة Ǽإنʱاجʱʽهـــا االʻـــॽʰʶة، تؔلفـــة عʨامـــل إنʱاجهـــا والʳاذبॽـــة الʻـــॽʰʶة لʺʳʱʻاتهـــا فـــي 
ّالأسʨاق، Ǽالإضافة إلى أنها دالة في الإنفاق الʴالي على الʘʴॼ والʢʱـʛȄʨ وȃـʛاءات الاخʱـʛاع الʱـي تʴـʸل 

   .علʽها
اس تʻافـॽʶة الʺʕســʶة انʢلاقـا مـʧ الॽʴȃʛــة ؗʺʕشـǼ ʛالاعʱʺـاد علــى معॽʢـات الʳـʙاول الʺʴاســॽʰة وȞʺȄـॽʀ ʧـ

ʘــʽة حʶسـʕʺلل ȑاحهــا أȃأر ʦــʤة تعʶســʕʺال ʗـة، إذا ؗانــॽالʴة الॽʶافــʻʱــا علــى الॽɾا ؗاʛشـʕــة مॽʴȃʛل الȞʷتــ ً ً
ʨʶال ʧها مʱʸد رفع حʛʳʺح لȃʛال ʧازل عʻʱقأنها لا ت.  

   :الʶʲة الॻɾʦʴة: ًثانॻا
ـــʙو ان تؔـــʨ مـــʧ ا ـــʨʴʱʶذ علـــى حـــʸة ســـॽʀʨة  مهʺـــة ب ـــة وت ॽʴȃة ذات رʶســـʕʺال ʨأن تؔـــ ʧـــȞʺʺنل ن ن

قتʻافــॽʶة علــى الʺــʨʱʶ الــʙولي، وʴȄــʸل هــʚا عʻــʙما تؔــʨ الــʨʶ الʺʴلॽــة مॽʺʴــة Ǽعॼʁــات تʳــاه الʳʱــارة  ن Ȑ
نكʺــا Ȟʺǽــʧ للʺʕســʶات الॽʻʡʨــة أن تؔــʨ ذات رॽʴȃــة آنॽــة ولʻؔهــا غʽــʛ قــادرة علــى الʺʻافــʶة عʻــʙ  .الʙولॽــة

ʴتʧʽʽولʙال ʧʽʶافʻʺال ʅॽة مع تؔالʶسʕʺال ʅॽغي مقارنة تؔالॼʻی ʥلʚارة لʳʱال ʛȄʛ. 
الʱغʽـʛات الॽʯʽʰـة الــȄʛʶعة وزȄـادة شـʙة الʺʻافـʶة بـʧʽ الʺʤʻʺــات وصـعȃʨة دخـʨل الأسـʨاق فـي ʣــل وفـي ʣـل 

ʖلــʢʱی ȑادʸــʱــاح الاقʱــارالانفॽʱــات اخʺʤʻʺال ʧمــ ʛالأمــ  Șــʽقʴت ȘــȄʛʡ ʧع عــॽʢʱʶة تــॽʶافــʻة تॽʳॽاتʛʱاســ 
لاسـॽʺا وأنـه مـʧ غʽـʛ الʺʨʱقـع ألا تقـل حـʙة الʺʻافـʶة فـي الألॽɿـة الʙʳیـʙة وفـȘ مـا تʱـǼ ʦʶـه , الʺʜʽة الʻʱافـॽʶة

ʧمـ ʖجʨʱʶة تـॽɾات إضـاǽʙـʴورها تʙبـ ʗʶـȞـي عʱة والॽʶافـʻـة تॽعقل ʧة مـॽʺات العالʺʤʻʺاالʺʤʻـي  مʻʰـا تʻت
Ȃن الألॽɿـة الʙʳیـʙة تʱـǼ ʦʶالʻʱـافʝ فـي تʻفʽـʚها، لاسـॽʺا و لॽɿॽؔـة مʙراءها وعاملʽهاهʚه الاسʛʱاتॽʳॽات وتهʽئ 

  : )17(الʺʳالات الآتॽة 
1.ʕقــʦالǺ ʛـافʹʯال  : ʗال وقـʜــʱخـلال اخ ʧار مـʸــʱـة الاخॽɿॽؗ ة علـىʶافــʻʺال ʦʱــال یـʳʺا الʚــاج فـي هـʱإن

ـــʱج وتقǽʙʺـــه ʻʺالʛʽـــأخ ـــʶلʦॽ الʺʳʱʻـــات فـــي الʨقـــʗ الʺʱفـــȘ علॽـــه دو ت ـــʥ إلـــى الالʱـــʜام ,ن وت  بـــل وʱȄعـــȐʙ ذل
ɼʛی ȑʚال ʗʽقʨʱالǼʧائȃʜه الॼ.  

ʳǽـــʖ علـــى الʺʤʻʺـــة أن تॼـــادر إلـــى تʴـــʧʽʶ جـــʨدة مʨʱʻجهـــا ولـــʝॽ فقـــȌ مʨاجهـــة :  الʯʹـــافǺ ʛـــالʦʱدة.2
ʶعى بــʚلʥ تــن أنالʳـʨدة الʱــي ǽفʛضـها الآخــʛو ومـʧ ثــʦ علʽهــا أن تʢـʨر مــȄʨʱʶات الʳـʨدة ǼــȞʷل مـʛʺʱʶ و

ʨــȃʜلة لا رضــاء الʽهــا علــى أنهــا وســʽأل ʛــʤʻال ʖــʳǽ ب بــلʨــʽــل العʽقلʱنل ,ʱال ʖــʳȄدة وʨــʳــه علــى أن الॽʰʻ
  .نʖʳǽ ان تʙʴد مʧ جانʖ الʨȃʜ ولا ǽفʛضها الʺʱʻج لأنها أداة لإنʳاح الʺʤʻʺة

ʜ في هـʚا الʺʳـال علـى ॽɿॽؗـة إشـॼاع حاجـات الȃʜـائʧ الʺعلʻـة Ǽʺـا تقʙمـه مـʧ مʳʱʻـات ذات  ʛؗی ʥلʚ وؗ
ʧعــ ʧــائȃʜــة للʻالʺعل ʛــʽاجــات غʴاع الॼة فــي إشــʙائــʛــات الʺʤʻʺال ʛــا تفؔــ ʻــة، وهॽدة عالʨجــ ʛــʽؔفʱال ȘــȄʛʡ 

، ولؔـي نالʙقǼ Șʽʺا Ȟʺǽـʧ أن ǽفؔـǼ ʛـه الȃʜـʨ ومـا الـʳǽ ȑʚعلـه أكʲـʛ رضـا فـي اسـʙʵʱامه لʺʳʱʻـات الʺʤʻʺـة
 جعـل الʳـʨدة فـأن علʽهـا الاعʱʺـاد علـى مʨʺʳعـة مـʧ الʺقʨمـات أهʺهـاالʻʱـافǼ ʝـالʨʳدة تـॽʢʱʶع الʺʤʻʺـات 
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ــــʶلʦॽ مــــʧ الʺــــʛة الأ العلॽــــامــــʧ اهʱʺامــــات الادارة  ــــʚلʥ ولــــى وضــــʺان الأداء ال تʻʰــــي مفهــــʨم الʴʱــــʧʽʶ  وؗ
ʛʺʱʶʺ18(ال(.  

  : )19(قان تفʨ الʺʤʻʺة في نॽɺʨة مʳʱʻاتها تعʺل على تʙʽʶʳ الॽɺʨʻة في Ǽعʙیʧ مʛʱاʧʽʢǼ هʺا
 : الʤॻʸʶʯجʦدة  - أ

 ʧقــة مــʨفʱم ʦمعــال Șــʽقʴاو ت ʨــȃʜهــا الʰغʛــي یʱــات الॼلʢʱʺلل ʦॽʺʸــʱاصــفات الʨالــى درجــة ملائʺــة م ʛʽʷنتــ
وॽɾʺـا ǽـأتي . اء مʺʲلـة ʵǼـʸائʟ الʺʱʻـʨج الʺهʺـة والʺʴـʙدة فـي مʛحلـة الʱـʦॽʺʸحʘʽ الʦॽʺʸʱ العـالي لـلأد
ʟائʸʵه الʚه ʠعǼ ʦاه:  

 هॽلʨمع) :Reliability (دةʙʴة مॽʻة زمʙل في مʢدو ع ʧج مʨʱʻʺة عʺل الॽالʺʱناح. 
 ʛʽʺعʱة الॽقابل)Durability (الهʙʰʱل اسʲج مʨʱʻʺاة الॽة حʙم.  
  ة الادامةॽقابل)Serviceability (ʶǽحॽلʸʱلفة ال   .ʛ وسʛعة وؗ
 ةॽالʺʳج: الʨʱʻʺال ʛهʤʺǼ Ȍॼتʛت.  
  :جʦدة الʠʸاǺقة  -  ب

 ʧجــــات عــــʛʵʺاف الʛــــʴان Ȑʙهــــي مــــ ʛآخــــ ʛــــʽʰعʱȃة وʶانــــʳʱʺدة الʨــــʳب او الʨــــʽالع ʧمــــ ʨلʵــــالǼ فʛوتعــــ
  .مʨاصفات الʦॽʺʸʱ خلال الॽʻʸʱع

 ʙ ʕؗȄو)Juran ( ـانȞإمǼ فـان ʥلʚام، ولـʙʵʱج للاسـʱʻʺي درجة ملائʺة الʻدة تعʨʳان ال Șقـʴـات ان تʺʤʻʺال
  . )20(.نمʛدودات اʳǽابॽة مʧ خلال هʚه الأسॽʁॼة وتʻʰʱى فʛؔة ان الʨʳدة تʙʰأ مʧ الʨȃʜ وتʱʻهي Ǽه

  : الʯʹافǺ ʛالؒلفة-1
ن فـلا تــॽʢʱʶع الʺʤʻʺــات تʙʴیـʙ أســعار تʻافــॽʶة دو , إذا مــا أحـʧʶ تʻفʽــʚها تʻافـॽʶة هامــةأداةتعʰʱـʛ الʱؔلفــة 

 فـي خفــʠ الʱؔلفـة مــع القائــʙةنإن تؔـʨ تــʶعي إلـى ʤʻʺــات الʺʽʺʱـʜة ن أغلॽʰـة الʺأضـȌॼ مـʛʺʱʶ للʱؔــالʅॽ و
 .الʺʳال هʨ خفʠ في تؔالʅॽ الʛʷاء والʧȄʜʵʱ والعاملʧʽا  ومʧ مʱʶلʜمات هʚ,مʻافʽʶها

  الʯʹافǺ ʛالʙʸونة -2
ʜ هʚا الʺʳال على الاسʳʱاǼة للʱغʛʽات في تʨقعات ورॼɼات الȃʜائʧ والقـʙرة علـى تغʽـʛ الʤʻـام الإنʱـاجي  ʛؗی

  .ʻاسʖ تلʥ الʨʱقعات Ǽʺا ی

3-ʚʻʻʸʯالǺ ʛافʹʯال:  
 مʻافــʽʶها فــي أذهــان زȃائʻهــا وهــي تقــʙم مʳʱʻــات مــʧتʻʱــافʝ الʺʤʻʺــة فــي هــʚا الʺʳــال عʻــʙما تʰــʙو مʽʺʱــʜة 

  .جʙیʙة ومʳʱʻات مȞʺلة
إذ ǽقـــʙʸ بهـــا قـــʙرة الʺʕســـʶة علـــى تــــʨفʛʽ مʳʱʻـــات مʻفـــʛدة، أȑ ذات جـــʨدة عالॽـــة و مʨاصـــفات خاصــــة 

ʙعǼ مات ماʙة، و خʜʽʺʱمʧـائȃʜع للॽʰة .  الʙـȄʛف ʟائʸـازة علـى خـॽʴورها الʙقـʺǼ ʨـȞǽ ماʙـʻع ʛـى اخـʻعʺȃنو
  .نتʳعل الʨȃʜ یʱعلȘ بها

  -:  ، إلى أن الʺʤʻʺات ʧȞʺǽ أن تʻʱافʝ في الʺʳالات الآتॽة)21( وʅॽʹȄ الغʻام
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  :الʸʹافʴة على الʴعʙ  - أ
ــʚا ʳǽــʖ    علــى الــʛغʦ مــʧ أن الʺʻافــʶة علــى الــʶعʛ هــي أســهل أنــʨاع الʺʻافــʶة  تــʨخي  علــى الʺʤʻʺــة ل

وذلـʥ لان الʺʻافـʧʽʶ الآخـǼ ʧȄʛاسـʢʱاعʱهʦ تɿʵــʠॽ ,الʴـʚر فـي بʻـاء مʜʽتهـا الʻʱافـॽʶة الʺعʱʺـʙة علـى الؔلفـة
  .الʶعʛ إلى الʙʴ الȑʚ لا تقʙر علॽه الʺʤʻʺة الʸغʛʽة

نॽȞॽـة  وعʺʨما فان الʺʤʻʺة الʱي تʻʱافʝ على أساس الʱؔلفة تـʶعى إلـى تقلʽـل الفاقـʙ وزȄـادة الإنʱاجॽـة ومȞॽا
 مʧ أفʹل الأسالʖʽ الʺॼʱعـة والʱـي تـʦʱ عـȄʛʡ ʧـȘ زȄـادة وهʚاالعʺل إذا ؗانʗ الأیȑʙ العاملة عالॽة الʱؔلفة 

ʙل الفاقʽاج وتقلʱلات الإنʙفع معʛل ʦهʰȄرʙʱب ʧʽة العاملॽاجʱإن.  
 : الʸʹافʴة على تʻȜʵلة الʱʯʹʸات-ب

ـــى  ـــادرت أن الʺʤʻʺـــةʳǽـــʖ عل ـــʽȞʷلة الʺʱʻةًنؔـــʨ ق ـــع فـــي ت Ȅʨʻʱـــى ال  مـــʧ الॽؔʱـــʅ مـــع تـــʳʧȞʺʱـــات لؔـــي  عل
ʧــائȃʜاجــات الॽʱأن ،اح ʖــʳǽ قــادرت ؗʺــا ʨاجــات والأذواق وألا ةً نؔــॽʱر الاحʨــʢع مــع تȄʛʶل الــʽȞʷــʱعلــى ال

 ȑʚج الʱʻʺح الॼتأص ʧب مʨلʢم ʛʽا وغʙمه راكʙقʧائȃʜال . ʦل رقȞʷ3(وال(ʝافʻʱالات الʳضح مʨی ،.  
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ʤل رقȜ3 (ش(ʛافʹʯالات الʱم ،  

  
  .إعʗاد الॺاحʰان: الʗʶʸر

و الʲـــاني، وجـــʨد دور مهـــʦ لإدارة الʳــــʨدة مـــʧ خـــلال مـــا ورد فــــي الʺʴॼـــʘ الاول وȄـــʱʻʱʶج الॼاحʲـــان 
 ، یʨضــح العلاقــة بــʧʽ ادارة الʳــʨدة الــʷاملة و الʺʽــʜة)4(والــȞʷل رقــʦ . الــʷاملة فــي تʴقʽــȘ الʺʽــʜة الʻʱافــॽʶة

  .الʻʱافॽʶة
 ʤل رقȜʵة )4(الॻʴافʹʯة الʚʻʸاملة و الʵدة الʦʱادارة ال ʥʻالعلاقة ب  

  
  .إعʗاد الॺاحʰان: الʗʶʸر

ʕقʦجودة التصمیم ال 

   جودة المطابقة

 التمییز

 الʚʻʸة الʯʹافॻʴة السعر الكلفة

  خدمات ما بعد البیع  تشكیلة المنتجات

 ادارة الʨʳدة الʷاملة

 جودة عالیة

 الʺʜʽة الʻʱافॽʶة

 عیوب اقل

انʵفاض 
ʅॽؔالʱال 

الʶʱلʦॽ في 
 ʖاسʻʺال ʗقʨال 

 منتوجات عالیة الجودة 

یادة في ز
الحصة 
  السوقیة

السعر 
المناسب 
 للزبون
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  الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الثالث
  :الاسʯʹʯاجات: ًاولا

إلــى تʢــʛȄʨ وتʴــʧʽʶ الأداء الʱــي تهــʙف إن مفهــʨم إدارة الʳــʨدة الــʷاملة مــʧ أحــʙث الʺفــاʦॽʂ الإدارȄــة  - 1
ــه، لǼــʸفة مــʛʺʱʶة  ǽعʰʱــʛ احــʙ العʨامــل الارȃعــة الʺهʺــة الʱــي  والــȑʚنʴʱقʽــȘ رضــا الȃʜــʨ والاســʳʱاǼة ل

 .تʴقȘ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة
ان مفهـــʨم الʳـــʨدة تʢʵـــى حـــʙود إدارة الإنʱـــاج وأصـــʗʴॼ الʳـــʨدة اســـʛʱاتॽʳॽة تʻافـــॽʶة وأســـاس لفلـــʶفة  - 2

  . الʺॽʻʰة على الʨʳدة ʢǽلȘ علʽها مʢʸلح إدارة الʨʳدة الʷاملةإدارȄة شاملة وهʚه الفلʶفة الإدارȄة
3 -  Șـــʽقʴه فــي تʛاصــʻافــة عȞǼ ــيʺॽʤʻʱــام الإدار والʤʻــي الإســهام الفعــال للʻاملة تعʷدة الــʨــʳإن إدارة الȑ

Ȑالؔفـــــاءة الاســـــʲʱʺارȄة للʺـــــʨارد الʺʱاحـــــة مـــــʧ مــــــادة أولॽـــــة ومعـــــʙات وقـــــǼ ʨـــــȄʛʷة ومعلʨماتॽــــــة وȂدارة 
 ʛʽة ومعایॽʳॽاتʛʱاصفات واسʨالخ.. وم. 

نأن الʴʱــــǽʙات الʱــــي تــــʷهʙها مʤʻʺــــات الأعʺــــال تقʱــــǼ ʛالʨʳانــــʖ الॽɺʨʻــــة علــــى الــــʸعʙʽیʧ الــــʶلعي  - 4
 .والʙʵمي، وتʙʵʱʶم الॽɺʨʻة ʶؗلاح تʻافʶي رئʶॽي في هʚا الاتʳاه

تعʙ الʺʻافʶة مʧ الʴʱـǽʙات الʱـي تʢʱلـʖ مـʧ الʺʕسـʶة اتʵـاذ قـʛارات جǽʙـة وصـॼɻة، فهـي تعʱʺـʙ علـى  - 5
ـــʜة الʻʱافـــॽʶة، إذ إن  تʽʰʢـــȘ إدارة مʨʺʳعـــة مـــʧ ا ʽʺال Șـــʽقʴـــى ت لاســـʛʱاتॽʳॽات للʨصـــʨل Ǽالʺʕســـʶة إل

 .الʨʳدة الʷاملة Ȟǽفي لʴʱقȘʽ هʚه الʺʜʽة ؗأسلʨب له أثʛʽʰؗ ʛ على الʺʕسʶة
6 - ʨـــاح تؔـــȃأر Șـــʽقʴة علـــى تʶســـʕʺرة الʙقـــ ȐʙـــʺǼ Ȍॼتʛة تـــॽʶافـــʻʱة الʜـــʽʺنان ال  Ȍســـʨʱم ʧعـــادة أعلـــى مـــ

 .ʛʱة زمॽʻة Ȅʨʡلة نॽʰʶاالأرȃاح في صʻاعة معʻʽة ولف
7 - Șــʽقʴة تʶســʕʺلل ʧــȞʺǽ  خــلال ʧــة إمــا مــʻʽمع ʝــافʻة تॽʳॽاتʛʱاعهــا لإســॼــة ات الʺʽــʜة الʻʱافــॽʶة فــي حال

َالأقـل، أو مـʧ خـلال تʺʽʽــʜ الʺʻـʱج وتʴقʽـȘ مʽـʜة الʳــʨدة  خفـʠ الʱؔـالʅॽ وȃالʱـالي تʴقʽـȘ مʽــʜة الʱؔلفـة
 .الʺʱفʨقة

 . تʴقȘʽ الʺʜʽة الʻʱافॽʶة أن تȘʽʰʢ إدارة الʨʳدة الʷاملة له دور مهʦ في - 8
  :الʦʯصॻات: ًثانॻا

1 -  ʧفـي الإدارة مـ ȑʙـʽقلʱب الʨالأسـل ʧلا مـʙبـ ʘیʙب إدار حـʨاملة ؗأسـلʷدة الـʨʳاد إدارة الʺʱورة اعʛًض ȑ
 .أجل تʴقȘʽ الاهʙاف

ات Ǽاعॼʱارهــا مــʙخلا ومــʙʸرا فعــالا  - 2 ʛؗʷاملة فــي الــʷدة الــʨــʳفة إدارة الʶفلــ Șــʽʰʢــة تॽʺعلــى أه ʙــʽأكʱًال ًّ ً
Șʽقʴʱةلॽʶافʻʱة الʜʽʺال . 

3 - ʦاتهʛʰإلى خ ʙیʙʳضافة الȂو ʦماتهʨمعل ʘیʙʴʱل ʧʽولʕʶʺة للʸʸʵʱة مॽʰȄرʙدورات ت ʙعقǼ امʺʱالاه.  
4 - ʦهʜʽفʴاسة وتॽʶه الʚبه ʧʽادة وعي العاملȄأجل ز ʧافها مʙدة وأهʨʳاسة ادارة الॽس ʦॽʺوتع ʛʷن . 
 .لʅॽى درجات الʨʳدة وȃاقل الʱؔاالʶعي الʳاد نʨʴ تȘʽʰʢ مॼادȏ ادارة الʨʳدة الʷاملة لʴʱقȘʽ اعل - 5
6 -  ʜʽ ʛؗʱورة الʛاء دراسـات على ضʛخـلال اجـ ʧار مـʛʺʱاسـȃدة وʙـʳʱʺاتـه الॼلʡاجاته وॽʱواح ʨȃʜللـنال ʨʶق

ة وسǼ ʛقاءه اواسʛʺʱارها ʛؗʷة او الʶسʕʺف الʙاره هॼʱاعǼ روسʙل علʺي ومȞʷǼ. 
افʜ وȃــȞʷل علʺــي ومــʙروس تʽʰʢــȘ نʤــام ملائــʦ للʴــʨ والʱأكʽــʙ علــى الʴʱــʧʽʶ الʺــʛʺʱʶ لؔافــة الاعʺــال - 7

ʦهʜʽفʴوت ʧȄʜʽʺʱʺال ʦȄʛؔʱل. 
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ـــʜة الʻʱافـــॽʶة - 8 ʽʺال Șـــʽقʴʱل ʧʽـــة العـــامل ة ؗاف ـــى مـــʷارؗ ـــة ،الʱأكʽـــʙ عل ॽة الفعل  مـــʧ خـــلال مـــʴʻهʦ الʺـــʷارؗ
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