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العلاقة بين رأس المال البشري 

 وإدارة الجودة

 "دراسة نظرية"
 

 
 



 المستخلص :
ا٘رُ اٌثاؼصْٛ ٚاٌىراب تشأط اٌّاي اٌثششٞ وؤؼذ اتشص خّغح ذؽذ٠اخ ذٛاظٗ اداسج اٌّٛاسد اٌثشش٠ح فيٟ  

اٌوا١ٌيح ٚسعي١ّا هٕيذ ذـث١يك ٔليُ اداسج اٌعيٛدج ٚاٌؽاظيح اٌٍّؽيح اٌيٝ ذٕلي١ُ ويً ِيٓ استرىياس ٚاستيذام                ذىا١ٌفٙا
 ٚاٌوًّ اٌّوشفٟ ذٕل١ّاً ِٕٙع١اً.
ا٘رّاِاً وث١شاً تشأط اٌّاي اٌثششٞ ٌرخف١غ اٌرىا١ٌف اٌوا١ٌح، ِيٓ   ISO 9001ٌزا فمذ أٌٚد اٌّٛاطفح 

  ٘ رّيياَ تييٗ وييٟ ٠ىييْٛ أراظييٗ تىفييااج ٚفاه١ٍييح ها١ٌييح، ٚلييذ اٌضِييد      خيي ي ذ١ٙ ييح اٌّييٛسد اٌثشييشٞ ٚذذس٠ثييٗ ٚاس
إٌّلّيياخ تيياْ ٠ىييْٛ اسفييشاد اٌمييااّْٛ تاسهّيياي اٌرييٟ ذييئشش فييٟ اٌعييٛدج ِييئ١ٍ٘ٓ ِييٓ ٔاؼ١ييح اٌروٍيي١ُ ٚاٌرييذس٠ة   

 ٚاٌّٙاساخ ٚاٌخثشاخ.
ذوأٟ ٚلذ ذٛطً اٌثاؼس اٌٝ اْ ٕ٘ان ػوف فٟ اس٘رّاَ تشأط اٌّاي اٌثششٞ فٟ أغٍة إٌّلّاخ اٌرٟ 

ٚٔر١عح ٌيزٌه ٠ٕثييٟ اس٘رّياَ تاٌوٕظيش اٌثشيشٞ تاهرثياسٖ        ، ِٓ ػوف فٟ الأداا ٚػوف فٟ اٌعٛدج ٚإٌّافغح
١ِضج ذٕافغي١ح هٕيذ ذـث١يك اداسج اٌعيٛدج ٚاظيشاا اٌرؽغي١ٕاخ اٌّغيرّشج ِيٓ أظيً أْ ذىغية إٌّلّياخ اٌضتياآ             

ٞ اٌّٙياساخ ٚاٌخثيشاخ اٌف١ٕيح فيٟ الأهّياي      اٌشاػ١ٓ هٓ ِٕرعاذٙا ٚ٘زا ٠رُ ِٓ خ ي اس٘رّاَ تاٌوا١ٍِٓ ِٓ رٚ
 اٌّخرٍفح راخ اٌظٍح تاٌعٛدج.

 
 

Abstract 
Researchers and writers interested in human capital as one of the top five 

challenges facing human resource management in high costs, especially when you 
apply quality management systems and the urgent need to organize all of the 
innovation, creativity and knowledge work systematized. 

Therefore, the attached standard ISO 9001 great attention to human capital 
to reduce the high costs, through the creation of human resource, training and 
interest in him so that production efficiency and effectiveness, and organizations 
were required to be individuals organizers Macs that affect quality, qualified in 
terms of education, training, skills and experience. 

                                                           

 ظاِوح الأٔثاس / و١ٍح الإداسج ٚاسلرظاد 
 13/10/2010ِمثٛي ٌٍٕشش تراس٠خ           
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So is clear there is a lack of interest in human capital in most organizations 
suffer from poor performance and poor in quality and competition and as a 
result of that attention should be paid to the human element and the promise of 
competitive advantage when you apply the quality management and make 
continuous improvements in order to earn organizations satisfied customers 
about their products and this is of through attention to workers with the skills 
and expertise in various business related to quality. 

 

 المكدمة:
 اًؼاٌٚد اٌوذ٠ذ ِٓ إٌّلّاخ فٟ هظش اٌّوشفح اٌرؽٛي ٔؽٛ ذـث١ك فٍغفح ِرعذدج ذرؼّٓ أعٍٛت

اٌّٛسد اٌثششٞ تشىً خاص تٙذف ذؽم١ك ٔرااط راخ ظٛدج أفؼً أٚ  اداسجٚ، ظذ٠ذاً ٚٔاظؽاً تشىً هاَ  اًاداس٠
ىظ رٌه هٍٝ ِٕلّاخ الأهّاي فٟ ذـث١ك إٌّلّاخ. ِّا أو اداسجأوصش ذـٛساً ِماسٔح تالأعا١ٌة اٌرم١ٍذ٠ح فٟ 

أدسود توذَ ذمذِٙا لأْ اٌوذ٠ذ ِٓ إٌّلّاخ اٌرٟ ، أعا١ٌة ظذ٠ذج ٚراخ وفااج ٚفوا١ٌح ها١ٌح فٟ اداسذٙا 
ٚذـٛس٘ا أٚ أٔٙا تم١د ٌفرشج ؿ٠ٍٛح فٟ ظّٛد ٚهذَ ذي١١ش ٚذى١ف، ٚوزٌه اٌرؽذ٠اخ اٌوذ٠ذج ٚاٌري١١شاخ اٌرٟ 

ا إٌّافغح ٚاٌوٌّٛح ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ا ٚاٌّوٍِٛاذ١ح اٌرٟ ٚاظٙرٙا ٘زٖ إٌّلّاخ ؼذشد هٍٝ ِغرٜٛ اٌواٌُ ِٕٚٙ
اٌعٛدج و١ّضج ذٕافغ١ح ذؽمك ِٓ خ ٌٙا اٌري١١ش  اداسجظوٍرٙا ذؼن فٟ ؼغثأٙا ٚػّٓ خـرٙا الإعرشاذ١ع١ح 

ؼ١س اْ ٚاٌرى١١ف تاهرّاد فٍغفح ظذ٠ذج ذروٍك تمذسذٙا هٍٝ ذٍث١ح سغثاخ اٌضتاآ ٚذؽمك ِضا٠ا ذٕافغ١ح. 
 أعاط ٘زٖ اٌري١١شاخ ٘ٛ اٌّٛسد اٌثششٞ اٌزٞ أطثػ ٠وذ ا١ٌَٛ سأط ِاي فىشٞ.

لأْ الأفشاد اٌوا١ٍِٓ اٌز٠ٓ ُ٘ سأط ِاي فىشٞ ٠ؽٍّْٛ  ، ٠عة اس٘رّاَ تٗ تٕااٖ ٚاعرصّاسٖ ٚاداسذٗ
ِوشفح  اٌٝح ذٕف١ز أٞ ذؽ٠ًٛ اٌّوشفح اٌفشد٠ اٌٝاٌّوشفح فٟ همٌُٛٙ ٚاْ إٌّلّح ٠عة أْ ذؽٛي ٘زٖ اٌّوشفح 

ِٕل١ّح ؼ١س اْ ٘زٖ اٌّوشفح ٠عة هٍٝ إٌّلّح اورغاتٙا ٚذخض٠ٕٙا ٚٔمٍٙا ٚٔشش٘ا ٚذٕف١ز٘ا ٌزٌه فبْ 
إٌّلّح ٠عة أْ ذورّذ هٍٝ اٌرؽغ١ٓ اٌّغرّش ٌٍّٚذٜ اٌـ٠ًٛ ٚاْ الأفشاد ٠غرخذِْٛ اٌرفى١ش إٌّلُ 

راذ١اً ٚأْ ٠روٍّٛا ِٓ خ ي اٌرعاسب  ٠ٚىرغثْٛ اٌّٙاساخ ٚا١ٌّضاخ ٌىٟ ذىْٛ ٌُٙ اٌمذسج فٟ ؼً اٌّشى خ
 اٌعٛدج ٚفٟ تٕاا ٚذؽم١ك أ٘ذاف إٌّلّح. اداسجِٚٓ ا٢خش٠ٓ، ِّا ٠وٕٟ أُٔٙ ٠غرـ١وْٛ ٌوة دٚس ُِٙ فٟ 

ؼ١س ٠ٛػػ ٘زا اٌثؽس ذغ١ٍؾ اٌؼٛا هٍٝ اٌو لح اٌّّٙح ت١ٓ اٌّٛسد اٌثششٞ اٌزٞ ٠وذ سأط ِاي 
ٌّوشفح ؼ١س أْ إٌّلّح ذغرـ١ن اعرخذاَ ؿشق ٚأعا١ٌة اٌعٛدج فٟ إٌّلّح ػّٓ اؿاس ا اداسجفىشٞ ٚ

 اٌِٝوشفح طش٠ؽح )ِوشفح ِٕل١ّح( ِٚٓ شُ اٌرٛطً  اٌِٝرٕٛهح ٌرؽ٠ًٛ اٌّوشفح اٌؼ١ّٕح )اٌفشد٠ح( 
 اٌعٛدج داخً إٌّلّح. اداسجاعرٕراظاخ ِّٙح هٓ دٚس اٌّٛسد اٌثششٞ فٟ تٕاا 
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 الأولالمبحح 
 مههجية البحح

 

  :مشكلة الدراسة -ولاأ
اٌّيٛاسد اٌثشيش٠ح فيٟ ذى١ٍفاذٙيا      اداسجاؼذ اتشص خّغح ذؽذ٠اخ ذٛاظيٗ   اٌثششٞاس٘رّاَ تشأط اٌّاي ٠وذ  

 ذٕل١ُ وً ِٓ استرىاس ٚاستذام ٚاٌوًّ اٌّوشفٟ ذٕل١ّاً ِٕٙع١اً. اٌٝاٌعذ٠ذج تغثة اٌؽاظح اٌٍّؽح 
ٌّغرف١ؼيح فيٟ ٘يز٠ٓ اٌّعيا١ٌٓ اْ اٌّٛػيٛه١ٓ      فؼً  هٓ ِا ذمذَ ٚظذ اٌثاؼيس ِٚيٓ خي ي اٌميشاااخ ا     

ٞ )سأط اٌّياي اٌ   إٌّلّيياخاٌعيٛدج( اؼيذّ٘ا ٠ىّيً اسخيش، ٌٚىييٓ فيٟ ٚالين اٌرـث١يك اٌوٍّيٟ )ٚالين           اداسجٚ ثشيش
َ   اداسج( ذثٕييٝ اٌوشال١يح  سأط  اٌييٝدْٚ اسٌرفيياخ  ISO 9001:2000  اٌعييٛدج هٍيٝ اعيياط ٔليياَ ِٛؼييذ وٕليا
 اٌثشييشٞا١غييح ٌٍذساعييح ذىّيٓ فييٟ ػييوف اس٘رّيياَ تّٛػييٛم سأط اٌّيياي  ، ٌييزا فيياْ اٌّشييىٍح اٌشاٌثشييشٞاٌّياي  

 اٌعٛدج ٚاعرّشاس٠رٙا. اداسجٚهَذَّٖ ِٓ ِغرٍضِاخ اسعاع١ح ٌرـث١ك 
 

 :الدراسةأهنية  -ثانيا
 -:ِٓ خ ي ِا ٠ؤذٟاٌذساعح  أ١ّ٘حذرؼػ 

ٛظيٗ اٌوّيَٛ   ت إٌّلّياخ  افيادج اٌرٟ عرغياُ٘ فيٟ   ٚاٌعٛدج،  اداسجفٟ ذـث١ك  اٌثششٞاٌوٕظش  أ١ّ٘ح .1
  .اٌثششِٞٓ ذفو١ً سأط اٌّاي 

ٚعثً اعيرصّاسٖ تاٌشيىً اٌيزٞ ٠ؽميك      اٌثششٞاٌّؽافلح هٍٝ سأط اٌّاي  تبِىا١ٔحإٌّلّاخ ذوش٠ف  .2
 اٌعييٛدج اٌّـثييك فييٟ اداسجذؽغييٓ ٔليياَ ٚاٌرييٟ ذييذهُ ٚ ٚالإتذاه١ييح ص٠ييادج فييٟ إٌشيياؿاخ استرىاس٠ييح 

 .إٌّلّح 
 

 

 :أهداف الدراسة -ثالجا
 ٌذساعح ِٓ خ ي ا٢ذٟ:ذرؼػ أ٘ذاف ا

 ص٠ادج اس٘رّاَ تّرـٍثاخ اٌعٛدج ِٚري١شاذٙا. -1
 ص٠ادج ا٘رّاَ إٌّلّاخ تاٌّؽافلح هٍٝ اٌوٕظش اٌثششٞ اٌىفا. -2
 ص٠ادج اؼرذاَ إٌّافغح ت١ٓ إٌّلّاخ. -3
 عوٟ إٌّلّاخ ٔؽٛ ذؽم١ك اٌرفٛق فٟ ِعاي أهّاٌٙا. -4

 :أعٍٛب اٌثؽس -ساتوا
اٌذساعيح إٌلش٠يح اٌرؽ١ٍ١ٍيح ٚذٛك١يف اٌـشٚؼياخ الأواد١ّ٠يح اٌؽذ٠صيح اٌيٛاسدج فيٟ اٌىرية           أرٙط اٌثاؼيس أعيٍٛب   

 ٚاٌذٚس٠اخ ٚإٌششاخ اٌوشت١ح ٚالأظٕث١ح اٌّخرٍفح.
 

  المبحح الجاني
 الجانب الهظري

 

 الجودة إدارةالبشري المسؤول عو  أولًا: رأس المال
اٌعيٛدج فيٟ    اداسجٌٕلياَ   ISO 9001عذ٠ذج اطذاس اٌّٛاطفح اٌ اٌِٝٓ اُ٘ اسعثاب اٌرٟ دهد اٌؽاظح 

وييذ ِييٓ اكييرشان ظ١ّيين اٌوييا١ٍِٓ فييٟ اٌرٕف١ييز ٚذؽف١ييضُ٘ ٚل١يياط سػيياُ٘، ٌييزا فيياْ  ؤ٘ييٛ ػييشٚسج اٌر 2000هيياَ 
ِغئ١ٌٚح اٌعٛدج فٟ إٌّلّح ذىْٛ ِغئ١ٌٚح كاٍِح تّوٕيٝ أٙيا ِغيئ١ٌٚح ويً فيشد فيٟ إٌّلّيح تييغ إٌليش          

ٝ اخييش اكييشان ظ١ّيين اٌوييا١ٍِٓ فييٟ اٌّغييئ١ٌٚح ِٚييٓ شييُ ٠ٕثيييٟ    هييٓ ِغييرٛاٖ اٌييٛك١فٟ اٚ ؿث١وييح هٍّييٗ، تّوٕيي  
اهـييااُٙ اٌّغييئ١ٌٚح ٚاٌغييٍـح إٌّاعييثح ٌّثاكييشج ِغييئ١ٌٚاذُٙ هييٓ ظييٛدج إٌّلِٛييح ِيين ذىيي٠ٛٓ فييشق اٌوّييً     

-25: 1999ٚاٌوًّ اٌعّاهٟ اٌزٞ ٠ويذ اسعيٍٛب اٌّفؼيً ٚاسعياط ِيٓ اعيا١ٌة اٌوّيً اسخيشٜ )ٔظيش ا ،          
33.) 

 الإداسجاٌو١ٍيا هيٓ ػيّاْ     الإداسجذٕض فميؾ هٍيٝ ِغيئ١ٌٚح     ISO 9001:1994ٌٚمذ وأد اٌّٛاطفح 
اٌعٛدج تاوٍّٙا ٚاْ ذٍثٟ ظ١ّن اٌغٍن ٚاٌخذِاخ اٌّغٍّح ٌٍضتاآ ِن اٌراوذ ِٓ اْ اٌغ١اعح  اداسجاٌفواٌح ٌٕلاَ 

 اٌييٝاٌّٛػييٛهح ِفِٙٛييح ِٚـثمييح ِٚغييريٍح تّوشفييح اٌّغيير٠ٛاخ اٌرٕل١ّ١ييح وىييً، ٚاْ ذييذسن اْ إٌليياَ ٠ٙييذف  
ذـ٠ٛش وفااج ظ١ّن اهّاٌٙا ٚاْ اٌؽظٛي هٍيٝ اٌشيٙادج ع١غياهذ فيٟ اشثياخ ٚهٛد٘يا اٌخاطيح تياٌعٛدج ٌع١ّين          
صتاإٙا فؼً  هٓ ِغيئ١ٌٚرٙا ذعياٖ ذيٛف١ش اٌّيٛاسد اٌّا١ٌيح ٚاٌثشيش٠ح ٌرٕف١يز ٘يزا اٌّشيشٚم هي ٚج هٍيٝ ذو١ي١ٓ             

 (.23: ١ّ1998ً، ِغئٚي هٓ اٌرٕف١ز ٚاسكشاف هٍٝ فوا١ٌاخ اٌعٛدج ٚاٌرٕغ١ك ت١ٕٙا )ظ
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ٞ ( اٌٚيد ا٘رّاِياً تيشأط اٌّياي     ISO 9001,2000:5فٟ ؼي١ٓ اْ اٌّٛاطيفح )   ِيٓ خي ي اٌثٕيذ     اٌثشيش
( ذؽيد ِغييّٝ )اٌّيٛاسد اٌثشييش٠ح(، ار أٙيا ذٍييضَ إٌّلّيح تيياْ ٠ىيْٛ اسفييشاد اٌميااّْٛ تاهّيياي ذيئشش فييٟ        2.6)

 اٌعٛدج ِئ١ٍ٘ٓ ِٓ ٔاؼ١ح اٌرو١ٍُ ٚاٌرذس٠ة ٚاٌّٙاساخ ٚاٌخثشاخ.
 (32: 2002)اٌوأٟ ٚاخشْٚ، ٍِح ٌٍعٛدج ذورّذ هٍٝ اِش٠ٓ ّ٘ا:اٌشا الإداسجّا اْ ٔعاغ ذـث١ك و

ستييذ ِييٓ ٚظييٛد ِوشفييح ه١ٍّييح تاٌشييشوح، أٞ و١ييف ذؽييذز اسكيي١اا تاٌفوييً ِٚييٓ ٠غيياهذ فييٟ اصاٌييح أٞ       -
 همثاخ، ِٚا اسك١اا اٌرٟ ٠عة اْ ذٕعض ٌرؽم١ك اس٘ذاف.

اٌشاٍِح ٌٍعيٛدج، أٞ ِا١٘رٙيا ٚاسِيٛس اٌريٟ ذخيشض       الإداسجاًِ ت٠عة اْ ٠رٛفش ٌذٜ اٌوا١ٍِٓ اٌٛهٟ اٌى -
 هٓ ٔـالٙا ٚو١ف ذرؽمك.

 (13-12: 1997)هثاعٟ، اٌشاٍِح ٌٍعٛدج ٟ٘: الإداسجِٚٓ ت١ٓ اُ٘ اٌوٛاًِ اٌرٟ ذو١ك ذـث١ك 
 هذَ اٌٛػٛغ فٟ اٌخـح اسعرشاذ١ع١ح اٌ صِح ٌرـث١ك اٌو١ٍّح.  .1
 ي١١شاخ.ٚل١ادج غ١ش فواٌح ٌّٛاوثح اٌر اداسج  .2
هذَ ِوشفح ِٓ لثً اٌويا١ٍِٓ ٚلٍيح اٌّوٍِٛياخ اٌّريٛفشج ؼيٛي ِغيثثاخ ِٚضا٠يا ذـث١يك ٘يزٖ            .3

 .الإداسج
 ِماِٚح اٌري١ش ِٓ لثً اٌوا١ٍِٓ.  .4
 خـؾ غ١ش ِوشفح ٚغ١ش ٚاػؽح ٌٍفشق اٌواٍِح ِٓ ؼ١س ؼعُ ٚ٘ذف اسؼر١اظاخ اٌرذس٠ث١ح.  .5
 ذشذ١ة عٟا ٚػو١ف ٌ ٠ٌٛٚاخ.  .6
 اٌّىافآخ.ػوف فٟ ٔلاَ اٌؽٛافض ٚ  .7
 ذذس٠ة ٚاهادج ذذس٠ة غ١ش واف.  .8
 ػوف فٟ ه١ٍّح ذفو١ً اٌوا١ٍِٓ.  .9

 ػوف فٟ اسذظاسخ. .10
 

 تصهيف رأس المال الفكريثانياً: 
ٚٔشييي١ؾ  اًظذ٠يييذ اًٌم١ييياط اسدٚاخ ٚا٠ؼييياً ِٛػيييٛه  اًظذ٠يييذ اًذظييي١ٕف سأط اٌّييياي اٌفىيييشٞ ِٕليييٛس   ذ٠وييي

فح فيٟ إٌّلّياخ سترىياس اٌم١ّيح ٘يٛ فيٟ اٌّعيا١ِن        ٌٍّٛظٛداخ ار ٠ئوذ تشىً ؼم١مٟ اْ اٌمذسج اسعاع١ح ٌٍّوش
تاعيياط لييأٟٛٔ ٌٍرٕييافظ إٌّلّييٟ هٍييٝ اعيياط   الإداسجاٌّييئششج. وّييا ٚاْ ذظيي١ٕف سأط اٌّيياي اٌفىييشٞ ٠ييضٚد  

 (Stewart, 1999, 75، ٚوّا٠ٍٟ: )ِٕٟٙ )ٚك١فٟ(
 

 Human Capitalسأط اٌّاي اٌثششٞ  . 1

اٌّٙاساخ ٚاٌمذساخ اٌّٛظٛدج ٌيذٜ اسفيشاد، ذىيْٛ ٔرياض     ض٠ٓ اٌّوشفح ٚخ٠وشف سأط اٌّاي اٌثششٞ تأٗ 
 اخٍٟ ٌٍصمافح ٚاٌرذس٠ة ٚاٌخثشاخ.اسعرصّاس اٌذ

 ٍِ ْ ٠ٚؤخييزٚٔٙا ا٠ّٕييا ٠ييز٘ثْٛ ٚاْ توييغ ٘ييزٖ  ٛوّييا ٠وييشف تأييٗ اٌّوشفييح، اٌّٙيياساخ اٌرييٟ ٠ّرٍىٙييا اٌوييا
وشفيٗ اخيشْٚ تأيٗ    ٠ٚ .( Strovic,2003,6اٌّوشفح ذىْٛ تشىً فشدٞ ٚتوؼٙا ٠ىيْٛ تشيىً هياَ ٚكياًِ )     

 .( Bontis,2002,26اٌّوشفح اٌّرشاوّح ٌٍوا١ٍِٓ داخً إٌّلّح ) 
 

 Structural Capitalسأط اٌّاي ا١ٌٙىٍٟ   . 2
( اْ سأط اٌّييياي ا١ٌٙىٍيييٟ ٠ريييؤٌف ِيييٓ ِعّٛهيييح ٚاعيييوح ِيييٓ تيييشاااخ اسخريييشام،   ٠Stewartميييٛي ) 

  ٚ  وٍٙيا ذثرىيش تٛاعيـح اٌويا١ٍِٓ ِٚياٌىٟ إٌّلّيح.      اٌّفا١ُ٘، إٌّارض، ٚاٌؽاعٛب ٚاسٔلّح اٌؽى١ِٛيح اٌرٕف١ز٠يح 
وّا ٠ورثشٖ لذساخ إٌّلّح اٌرٕل١ّ١ح ٌرٍث١ح ِرـٍثاخ اٌغٛق ِٓ خي ي اٌّٛظيٛداخ اٌفىش٠يح ا١ٌٙى١ٍيح ٚاٌّرّصٍيح      

 تٕلُ اٌّوٍِٛاخ، تشاااخ اسخرشام ٚؼمٛق إٌشش ٚاٌرؤ١ٌف.
ٓ اٌرٕل١ّييٟ )اٌمييٛا١ٔٓ اٌغييااذج( ذٕل١ّ١ييح ساعييخح ٌرٍث١ييح ؼاظيياخ اٌغييٛق ٚذرؼييّٓ اٌييشٚذ١  اِىا١ٔييحٚ٘ييٛ 

ٝ ٚاٌرشو١ية اٌيزٞ ٠ٍثيٟ ؿٍثياخ اٌضتياآ ٌٍٛطيٛي        اؼغيٓ ذفى١يش ٌٚٙيزا اٌغيثة تاِىياْ أٞ فيشد اٌؽظيٛي هٍيٝ          اٌي
ي اٌفىيشٞ  ِٓ اسدسان ٌٚىٓ ارا وأد إٌّلّح ذّرٍه ألّح لذ٠ّح ٌٍم١ياَ تفوا١ٌاذٙيا فياْ سأط اٌّيا     ِغرٜٛ هايٍ
 ِذاٖ اٌىاًِ. اٌٌٝٓ ٠ظً 
 

 Customer Capitalٌّاي اٌضتاإٟ  سأط ا. 3
ٚ٘ٛ اٌو لح إٌاذعح هٓ ه لح إٌّلّح ِن اٌضتاآ اٌز٠ٓ ٔرواًِ ِوُٙ ِصً سػا اٌضتْٛ ٚٚسايٗ ِٚيذٜ   
اسؼرفيياف تيياٌضتْٛ ِييٓ خيي ي اس٘رّيياَ تّمرشؼاذييٗ ِٚواٌعييح اٌشييىاٜٚ اٌّمذِييح ِٕييٗ ٚذٍث١ييح سغثاذييٗ ٚاؼر١اظاذييٗ  

 ( Stewart,1999,78ا ٚطفماذٙا ِٚذ ظغٛس اٌرواْٚ ِوٗ. ) تاٌغشهح اٌّّىٕح ِٚشاسورٗ فٟ اهّاٌٙ
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 (ثالجاً: مبادئ رأس المال البشري: )
اسعرفادج ِٓ أفىاس ٚأهّاي سأط اٌّاي اٌّوشفٟ ٌرظة فٟ ِظٍؽح إٌّلّح فٟ الاِح اٌو لاخ   -1

 اٌٛد٠ح ِن ِغرخذ١ِٙا ٚصتاإٙا ِٚعٙض٠ٙا ٚهٍٝ اٌّذٜ اٌـ٠ًٛ.
ذٛفٟ اٌّٛسد اٌرٟ ٠ؽراض ا١ٌٙا، ِٚغاهذذُٙ فٟ تٕاا كثىح داخ١ٍح ت١ُٕٙ ٚذوض٠ض فشق اٌوًّ ٚوزٌه   -2

اٌغّاغ ٌُٙ تاعرخذاَ وً ِا ٠ّٕؽُٙ اٌّض٠ذ ِٓ اٌّٙاساخ ٚاٌّوٍِٛاخ ٚاٌّواسف ٚاٌعٛدج فٟ 
 ا٘رّاِاذُٙ.

 داسجاٌفواٌح لإ الإداسجادة ا فوً ، ٚ٘زا ٠ّصً أؼذ ِثاٌّٛلن اٌزٞ ذؽراظٙ اٌٝذٛظ١ٗ ذ١اس اٌّوٍِٛاخ   -3
سأط اٌّاي اٌفىشٞ ٚتاٌى١ّح إٌّـم١ح ٚهٕذ اٌؼشٚسج لأْ ص٠ادذٙا هٍٝ اٌؽذ اٌّـٍٛب لذ ذئدٞ 

 هذَ اٌر١١ّض ت١ٓ اٌُّٙ ٚغ١ش اٌُّٙ. اٌٝ
هذَ اٌّثاٌيح فٟ سأط اٌّاي اٌّوشفٟ ٚاهـااُٙ اٌؽش٠ح ٌـشغ ِا ٠شاإْٚ ِٓ أفىاس ٚدْٚ اٌرشدد   -4

 اٌعٛدج فٟ اسعرصّاس ٚاٌّؽافلح هٍٝ سأط اٌّاي اٌّوشفٟ فٟ إٌّلّح. سجاداٚ٘زا عش ٔعاغ 
ِٓ اٌؼشٚسٞ أْ ذرُ ١٘ىٍح سأط اٌّاي اٌفىشٞ ٚرٌه تخضْ اٌّوٍِٛاخ تشىً ِا ٠ّىٓ اٌٛطٛي  -5

ا١ٌٙا هٕذ اٌؽاظح ا١ٌٙا ٚهذَ ٔشش٘ا فٟ وً ِىاْ أٞ خضٔٙا داخً ٔلاَ وفا تؽ١س ٠غًٙ اٌشظٛم 
 اعرخذاِٙا ٌلأغشاع اٌرٟ ذوذ ػشٚس٠ح. اٌٝا١ٌٙا هٕذ اٌؽاظح 

 

 الجودة إدارةبهظام  بشريعلاقة رأس المال الرابعاً: 
  ٚ اٌعييٛدج ِٚييٓ أظييً  اداسجٕ٘ييان ه لييح ل٠ٛييح ِٚرفاهٍييح تيي١ٓ وييً  ِييٓ سأط اٌّيياي اٌثشييشٞ أٚ اٌّوشفييٟ 

ٓ         داسجتشٔاِط ٔاظػ لإ اٌٝاٌٛطٛي  خي ي اٌريضاَ    اٌعٛدج فبْ ويً ِيٓ ٘يزٖ اٌّعياسخ ٠عية أْ ذيشذثؾ تياٌعٛدج ِي
ٝ اٌو١ٍا ترـث١ك رٌه ِٚٓ شُ ٔشش ٘زا اسٌريضاَ   الإداسج الإداساخ اٌيذ١ٔا ِٚيٓ ٕ٘يا فبٔيٗ ٠عية اٌرخـي١ؾ ٌثشٔياِط         اٌي

اٌو١ٍا ٌرـث١مٗ تٛاعـح ِخرٍف اٌّٛكف١ٓ فٟ إٌّلّح ٚسغيُ   الإداسجاٌعٛدج ٚتٕاإٖ داخً إٌّلّح ٚذثٕٟ  داسجلإ
 الإداسجاٌعيٛدج ٠رـٍية اٌريضاَ ذياَ ِيٓ       اداسجّٕلّيح فيبْ تشٔياِط    اْ ذؽم١ك اٌعٛدج ٟ٘ ِغئ١ٌٚح وً فيشد فيٟ اٌ  

 (55، 2009ٚاٌّٛكف١ٓ ٌّشالثح اٌعٛدج ٚاٌّؽافلح ه١ٍٙا فٟ إٌّلّح. )اٌر١ّّٟ ٚآخشْٚ، 
 ،)اٌمييضاص٘ييٟ:  أعاعيي١حذورّييذ هٍييٝ خّغييح ِؽيياٚس ( ISO 9001)ٛػييػ ِٛاطييفح ٠اٌريياٌٟ اٌشييىً ٚ
2001 :2) 
 ذؽم١ك إٌّرٛض. - اٌّٛاسد. اداسج - .داسجالإِغئ١ٌٚح  - اٌعٛدج. اداسجٔلاَ  -
 اٌم١اط ٚاٌرؽ١ًٍ ٚاٌرؽغ١ٓ. -
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 المخرجات

1

211111102110

اٌّيٛاسد   2.6اٌّٛاسد( ٔظد اٌّٛاطفح فيٟ اٌثٕيذ اٌفشهيٟ )    اداسجففٟ اٌثٕذ اٌغادط ِٓ اٌّؽٛس اٌصاٌس )
ٚاخرظياص  ( ٠ٕثيٟ اْ ٠ىيْٛ اسفيشاد اٌّيئشش٠ٓ فيٟ ظيٛدج إٌّريٛض رٚٞ وفيااج        1.2.6اٌثشش٠ح( ذؽد اٌفمشج )

  (15، 2001)اٌمضاص،  ِٓ اٌرو١ٍُ إٌّاعة ٚاٌرذس٠ة ٚاٌّٙاساخ ٚاٌخثشج. أعاطهٍٝ 
 

 اٌعٛدج اٌّورّذ هٍٝ أعاط اٌو١ٍّح: اداسجٚاٌشىً اٌراٌٟ ٠ٛػػ ٌٕا أّٔٛرض ٔلاَ 
 
 
 

 

 ٓ ( أٌٚيد إ٘رّاِياً تيشأط اٌّياي اٌفىيشٞ ا٠ؼياً ِيٓ        ISO 9004,2008,8أْ اٌّٛاطيفح )  ٘زا فؼً  هي
 Involvement( ذؽد ِغّٝ )اكشان اٌوا١ٍِٓ 1.2.6اٌواٍِْٛ( ٚذؽد اٌفمشج ) 2.6)  ٕذ اٌفشهٟخ ي اٌث

of People،62: 2003( اٌرٟ ٔظد هٍٝ: ) اٌمضاص ٚهثذاٌّاٌه) 
اٌعٛدج ِيٓ خي ي اكيشان اٌويا١ٍِٓ      اداسجذؽغ١ٓ فاه١ٍح إٌّلّح ٚوفااذٙا تّا فٟ رٌه ٔلاَ  الإداسجهٍٝ 

 ٙ ُ فيٟ ذؽم١يك أ٘يذاف ذؽغي١ٓ أدااٙيا هٍيٝ إٌّلّيح أْ ذشيعن ِشياسوح اٌويا١ٍِٓ           ٚوغة ِغأذذُٙ. ٌّٚغياهذذ
 ٚذـ٠ٛش لذساذُٙ ٌذ٠ٙا ِٓ خ ي:

 ذٛف١ش اٌرذس٠ة اٌّغرّش ٚذخـ١ؾ اٌّغاس اٌٛك١فٟ. -
 ذؽذ٠ذ ِغ ١ٌٛاخ اٌوا١ٍِٓ ٚط ؼ١اذُٙ. -
 أداا اٌو١ٍّاخ ٚذم١١ُ إٌرااط. اداسجٚػن أ٘ذاف فشد٠ح ٚظّاه١ح ِن  -
 ٟ ٚػن الأ٘ذاف ٚاذخار اٌمشاساخ.ذغ١ًٙ اٌّشاسوح ف -
 اٌرمذ٠ش ٚاٌّىافؤج. -
 ذغ١ًٙ اسذظاي اٌّفرٛغ ِٓ و  اٌـشف١ٓ ٌرثادي اٌّوٍِٛاخ. -
 اٌّشاظوح اٌّغرّشج سؼر١اظاخ اٌوا١ٍِٓ. -
 ذ١ٙ ح اٌلشٚف اٌّشعوح هٍٝ استرىاس. -
 ػّاْ فاه١ٍح اٌوًّ اٌعّاهٟ. -
 ذٛط١ً اٌّمرشؼاخ ٚا٢ساا. -
 ل١اط سػا اٌوا١ٍِٓ. -
 ٓ أعثاب أرّاا اٌوا١ٍِٓ ٌٍّٕلّح ِٓ هذِٗ.اٌثؽس ه -
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اٌعيٛدج ذيُ ادساض    اداسجٚدهّاً ٚذٛو١ذاً ٌؼيشٚسج اهرّياد سأط اٌّياي اٌفىيشٞ فيٟ اٌرـث١يك اٌفاهيً ٌٕلياَ         
اٌعٙيياص ذؽييد ِغييّٝ )ا١ٍ٘٢ييح ٚاٌرٛه١ييح ٚاٌرييذس٠ة( ٚٔظييٙا )  ISO 9001( فييٟ اٌّٛاطييفح 2.2.6اٌفمييشج )

 ( هٍٝ إٌّلّح اٌم١اَ تاسذٟ:8، 2002، 1000اٌّشوضٞ ٌٍرم١ظ ٚاٌغ١ـشج إٌٛه١ح 
 ذؽذ٠ذ اس١ٍ٘ح اٌ صِح ٌ فشاد اٌّىٍف١ٓ تاسهّاي اٌّئششج فٟ ظٛدج إٌّرط. -
 ذٛف١ش اٌرذس٠ة اٚ اذخار اظشاااخ اخشٜ ٌ ٠فاا تٙزٖ اٌؽاظاخ. -
 ذم١١ُ فاه١ٍح اسظشاااخ اٌّرخزج. -
 .ِْٛٛ تٙا ٚو١ف١ح ِغاّ٘رُٙ فٟ ذؽم١كاٌراوذ ِٓ ادسان اٌوا١ٍِٓ ف١ٙا س١ّ٘ح اٌفوا١ٌاخ اٌرٟ ٠م -

 

 اهداف الجودة. 
اسسكياد٠ح ليذ اهـيد     ISO 9004فيٟ ذـث١يك اداس اٌعيٛدج فياْ اٌّٛاطيفح       اٌثششٞٚس١ّ٘ح سأط اٌّاي 

 1.2.2.6اس١ٍ٘يح ٚاٌرٛه١يح ٚاٌريذس٠ة(. فثإٌغيثح ٌٍفميشج )      2.2.6ِفِٙٛاً ادق ٚرٌه ِٓ خ ي اٌثٕيذ اٌفشهيٟ )  
ػّاْ ذٛفش اٌىفاااخ اٌ صِح ٌفاه١ٍح ذشي١ً إٌّلّح ٚوفاارٗ. ٚه١ٍٙا ا٠ؼاً الأخيز   داسجالإاس١ٍ٘ح ( اوذخ هٍٝ 

فييٟ اسهرثيياس ذؽ١ٍييً اسؼر١اظيياخ اٌؽا١ٌييح ٚاٌّرٛلوييح ِييٓ اٌىفيياااخ ِماسٔييح تاٌىفيياااخ اٌّٛظييٛدج فييٟ إٌّلّييح       
 (9، 2004اٌمضاص ٚآخشْٚ، ٚذؽذ٠ذ اٌؽاظح ٌٙا ِٓ خ ي: )

 روٍمح تاٌخـؾ ٚالأ٘ذاف اسعرشاذ١ع١ح ٚاٌرشي١ٍ١ح.اسؼر١اظاخ اٌّغرمث١ٍح اٌّ -
 اسؼر١اظاخ اٌّرٛلوح ٌروالة اٌّذساا. -
 ذي١شاخ الأدٚاخ ٚاٌّوذاخ. -
 ذم١١ُ اٌىفاااخ اٌفشد٠ح ٌٍوا١ٍِٓ لأداا أٔشـح ِؽذدج. -

 

اٌّرـٍثاخ اٌما١ٔٛٔح ٚاٌرٕل١ّ١ح ٚاٌّٛاطفاخ اٌم١اع١ح اٌرٟ ذئشش فٟ إٌّلّيح ٚالأؿيشاف اٌّو١ٕيح           
 تٙا.
اٌعٙيياص اٌّشوييضٞ ٌٍرميي١ظ ٚاٌغيي١ـشج   اٌرٛه١ييح ٚاٌرييذس٠ة( فمييذ اوييذخ هٍييٝ )   2.2.2.6ٚتإٌغييثح ٌٍفمييشج )      

( ٠ٕثيٟ هٕذ اٌرخـ١ؾ سؼر١اظاخ اٌرو١ٍُ ٚاٌرذس٠ة الأخز تاسهرثياس اٌري١١يش إٌياذط    12، 2002، 1002 إٌٛه١ح
ِيٓ رٌيه ذيٛف١ش هيا١ٍِٓ ٌيذ٠ُٙ اٌّوشفيح        ِٓ ؿث١وح ه١ٍّاخ إٌّلّيح ِٚشاؼيً ذـيٛس ليذساخ اٌويا١ٍِٓ. ٚاٌٙيذف      

ٚاٌّٙاساخ فؼً  هٓ اٌخثشج اٌرٟ ذّىُٕٙ ِٓ ذؽغ١ٓ وفااذُٙ. ٠ٚرو١ٓ أْ ٠ئويذ اٌروٍي١ُ ٚاٌريذس٠ة أ١ّ٘يح ذٍث١يح      
ِرـٍثاخ اٌضتاآ ٚالأؿشاف اٌّو١ٕح الأخشٜ ٚاؼر١اظياذُٙ ٚذـٍوياذُٙ. وّيا ٠روي١ٓ ا٠ؼياً أْ ٠شيرًّ هٍيٝ اٌيٛهٟ         

ّٕلّح ِٓ ظشاا اخفاق اٌوا١ٍِٓ فٟ ذٍث١ح اٌّرـٍثاخ ٘زٖ. ِٚٓ اظً دهُ ذؽم١ك أ٘يذاف  تا٢شاس اٌّرشذثح هٍٝ اٌ
 إٌّلّح ٚذـ٠ٛش لذساخ اٌوا١ٍِٓ ف١ٙا ستذ أْ ٠ؤخز اٌرخـ١ؾ ٌٍرو١ٍُ ٚاٌرذس٠ة فٟ اهرثاسٖ ِا ٠اذٟ:

 خثشج اٌوا١ٍِٓ. -
 اٌّوشفح اٌلا٘ش٠ح ٚاٌؼ١ّٕح. -
 .الإداسجِٙاساخ اٌم١ادج ٚ -
 غ١ٓ.أدٚاخ اٌرخـ١ؾ ٚاٌرؽ -
 ذشى١ً فشق اٌوًّ. -
 ؼً اٌّشاوً. -
 ِٙاساخ اسذظاي. -
 اٌغٍٛن اٌصمافٟ ٚاسظرّاهٟ. -
 اٌّوشفح تالأعٛاق ٚاؼر١اظاخ اٌضتاآ ٚالأؿشاف اٌّو١ٕح الأخشٜ ٚذـٍواذُٙ. -
 الإتذام ٚاٌرعذ٠ذ. -

 ِٚٓ اظً ذغ١ًٙ ِشاسوح اٌوا١ٍِٓ، ٠رو١ٓ اْ ٠شًّ اٌرو١ٍُ ٚاٌرذس٠ة ِا ٠اذٟ:
 ّٕلّح.اٌشإ٠ح اٌّغرمث١ٍح ٌٍ -
 ع١اعاخ إٌّلّح ٚا٘ذافٙا. -
 ١ش ٚاٌرـ٠ٛش.١اٌري -
 تذا ه١ٍّاخ اٌرؽغ١ٓ ٚذٕف١ز٘ا. -
 فٛااذ الإتذام ٚاٌرعذ٠ذ. -
 ذؤش١ش إٌّلّح فٟ اٌّعرّن. -
 اٌثشاِط اٌر١ّٙذ٠ح ٌٍوا١ٍِٓ اٌعذد. -
 اٌثشاِط اٌرـ٠ٛش٠ح اٌذٚس٠ح ٌٍوا١ٍِٓ اٌز٠ٓ عثك ذذس٠ثُٙ. -
ٞ ( تزٌه ٚأّا ظوٍيد ِيٓ سأط اٌّياي    ISO 9004 , ISO 9001ٌُ ذىرفٟ اٌّٛاطفر١ٓ )ٚ ِيٓ   اٌثشيش

اٌعٛدج فو ٚج هٍٝ ِا عثك ٌٚرؽم١ك اس٘ذاف اٌّشظٛج ٠ٕثييٟ اْ ذىيْٛ    اداسجاٌّرـٍثاخ اٌشا١غح ٌرـث١ك ٔلاَ 
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ٕ٘ان ط ؼ١اخ ِٚغئ١ٌٚاخ ٚاذظاسخ ف١ّا ت١ُٕٙ ٌرىْٛ ه١ٍّح اٌرـث١ك فاهٍح ٚوفٛاج فؼً  هٓ اسعرّشاس٠ح 
 فٟ اٌرـث١ك.
 5.5( تٙزا اٌّٛػيٛم ذؽيد اٌثٕيذ اٌفشهيٟ )    ISO 9004,2000:5مذ اٌٚد اٌّٛاطفح اسسكاد٠ح )ٌزا ف

اٌو١ٍييا ذؽذ٠ييذ اٌّغييئ١ٌٚاخ ٚاٌظيي ؼ١اخ ٚذو١ّّٙييا     الإداسجاٌّغييئ١ٌٚح ٚاٌظيي ؼ١ح ٚاسذظيياي( ار ٔظييد هٍييٝ    
ٌّغييئ١ٌٚاخ ظييٛدج فاهٍييح ٚوفييٛاج. ٠ٚرويي١ٓ ِييٕػ اٌوييا١ٍِٓ فييٟ إٌّلّييح ا   اداسجٌرـث١ييك ٚاٌّؽافلييح هٍييٝ ٔليياَ  

 ٚاٌظ ؼ١اخ ٌرّى١ُٕٙ ِٓ اٌّشاسوح فٟ ذؽم١ك ا٘ذاف اٌعٛدج ٚذؽف١ضُ٘ هٍٝ اسٌرضاَ تٙا.
ذؽذ٠يييذ اٌّغييي ١ٌٛاخ  ( 6، 2003)اٌميييضاص ٚآخيييشْٚ،   2000:9001ِيييٓ ِرـٍثييياخ ِٛاطيييفح الأ٠يييضٚ   

فيٟ ظيٛدج   ٚاٌظ ؼ١اخ ٚاٌو لاخ ٚذٛش١مٙا ٌٍوا١ٍِٓ اٌز٠ٓ ٠خــْٛ ٠ٕٚفزْٚ ٠ٚرؽمميْٛ ِيٓ الأهّياي اٌّيئششج     
ِٕرٛظاخ ٚخذِاخ إٌّلّح تـش٠مح أٚ أخشٜ، ٚرٌه سْ فوا١ٌاخ الألغياَ ذيئشش تظيٛسج ِثاكيشج ٚأؼ١أيا تشيىً       

١ٌٚاخ ألغيياَ إٌّلّييح  ئغ١ييش ِثاكييش فييٟ اٌعييٛدج. ِٚييٓ ٘ييزا إٌّـٍييك ٠غييرٛظة ذؽذ٠ييذ ٚاػييػ اٌّويياٌُ ٌّغيي         
ّٟ سعّٟ ٌٍّٕلّح تىاٍِٙيا ٠ٛػيػ   اٌعٛدج ِٓ خ ي ٚػن ١٘ىً ذٕل١ داسجٚط ؼ١رٙا تي١ح الاِح ٔلاَ فاهً لإ
 ٚأداا ٚاٌرؽمك ِٓ الأهّاي اٌّئششج فٟ اٌعٛدج. اداسجاٌو اك ت١ٓ اٌوا١ٍِٓ اٌّغ ١ٌٛٓ هٓ 

١ٌٚاذُٙ ٚطيي ؼ١اذُٙ ئهيي ٚج هٍييٝ ِييا ذمييذَ ٠رويي١ٓ وييزٌه أْ ٠ىييْٛ الأفييشاد فييٟ إٌّلّييح ٚاهيي١ٓ ٌّغيي        
فٟ اٌرواًِ ِن اٌؽاسخ غ١ش إٌّلٛسج، فؼيً   ٚؼش٠رُٙ فٟ اٌوًّ ٚوزٌه لٕٛاخ اذظاٌُٙ ٚاٌٛعااً اٌّراؼح ٌُٙ 

 ١ٌٚح وً ِٕرغة فٟ إٌّلّح ذعاٖ ذؽم١ك أ٘ذاف اٌعٛدج.ئهٓ ٚػٛغ ِغ
اْ اٌوا١ٍِٓ فٟ ظ١ّن اٌّغر٠ٛاخ اٌرٕل١ّ١ح ُ٘ ظٛ٘ش إٌّلّيح ِٚشياسورُٙ اٌفاهٍيح ذّىيُٕٙ ِيٓ اكٙياس       

 . ٚذـث١ييك ٘يزا اٌّثييذأ ٠غيرذهٟ: )  ليذساذُٙ ِٚيٛا٘ثُٙ ٚاعييرخذاِٙا ٌّظيٍؽح إٌّلّييح ٚفاايذذُٙ وٕر١عييح ٌيزٌه     
Juran, 1999, 69) 

اهرّاد اعٍٛب ِٕػ ط ؼ١ح اذخار اٌمشاساخ ٌؽً اٌّشاوً اٌرٟ ذورشع وً هًّ ٌّٕفز اٌوًّ اٌّغيئٚي   -
 هٕٗ ٌىٟ ذمن هٍٝ هاذمٗ فٟ إٌٙا٠ح اٌّغئ١ٌٚح اٌىاٍِح هٓ أعاص اٌوًّ تعٛدج اسداا اٌّـٍٛتح.

رشاف اٌفشص اٌرـ٠ٛش٠ح ِٓ لثً اٌع١ّن سْ اهرّاد ٘زا اٌيٕٙط فيٟ   دهُ فىشج اْ اٌرؽغ١ٓ ٠رؤذٝ ِٓ او -
 ذـ٠ٛش ِٙاساخ ٚاِىأاخ اٌوا١ٍِٓ وافح. اٌٝاٌوًّ ٠ئدٞ 

 ل١ّح ِؼافح ٌّظٍؽح إٌّلّح ٚصتاإٙا ِواً. اٌٝذشع١ن أٞ اترىاس ٠ئدٞ  -
ٚهح ٚدسظيح أرّيااُٙ ٌٍّٕلّيح    ل١اط سػا اٌوا١ٍِٓ تّغرٜٛ سػاُ٘ هٓ اهّاٌُٙ ٚؿّٛؼياذُٙ اٌّشيش   -

 اٌرٟ ٠ٕرغثْٛ ا١ٌٙا ٚاهرضاصُ٘ تزٌه.
 :ا٢ذ١١ٓ الأّٔٛرظ١ٓ ٔؤخزٌّٚض٠ذ ِٓ اٌرٛػ١ػ 

 

 اٌشاٍِح ٌٍعٛدج ٌلإداسج. أّٛرض اٌعااضج اسِش٠ى١ح 1
ِٓ لثً اٌشااعح اسِش٠ى١ح تّٕػ ظيااضج ٌٍشيشواخ اسِش٠ى١يح فميؾ      1987ذُ الشاس لأْٛ فٟ اِش٠ىا عٕح 

اٌشياٍِح ٌٍعيٛدج عي١ّد تعيااضج ِياٌىٌُٛ تاٌيذس٠ط ٚخيٛي اٌميأْٛ          الإداسجعػ فيٟ ذـث١يك هٕاطيش ظيااضج     اٌرٟ ذٕ
 NIST( )National Institute of Standardsاٌّوٙذ اٌٛؿٕـٟ ٌٍّوا١٠يـش ٚاٌرىٌٕٛٛظ١يـا اسِش٠ى١يـح )   

and Technology 2003ّاٌيه،  )اٌميضاص ٚهثيذ اٌ  ( تّٕػ ٘زٖ اٌعااضج ٌٍششواخ تّٛظة اٌوٕاطش اٌّث١ٕح ،
 ( ٚوّا ٠ٍٟ:22
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اٌّٛاسد اٌثشش٠ح ٠ٚوٕيٝ تيزٌه ٚظيٛب اسفيادج      بداسجخ ي اٌشىً اه ٖ ٔ ؼق اْ اٌوٕظش اٌشاتن ٠وٕٝ تِٓ 

: ٠ييؤذٟاٌراِييح ِييٓ واِييً لييذساخ اٌّييٛاسد اٌثشييش٠ح فييٟ ذؽغيي١ٓ اٌعييٛدج تشييىً ِغييرّش. ٌٚرؽم١ييك رٌييه ٠رويي١ٓ ِييا   
 (243، 1999اٌٍٛصٞ، )

 ذؽم١ك اٌرواْٚ اٌعّاهٟ ٚاٌعٙٛد اٌّشرشوح ِٓ خ ي ذثٕٟ اعا١ٌة فشق اٌوًّ. -
 اكشان اٌوا١ٍِٓ فٟ ه١ٍّح ذخـ١ؾ اٌعٛدج. -
اٌرو١ٍُ ٚاٌرذس٠ة اٌّغرّش٠ٓ ِٓ اظً اٌعٛدج ٌشفن اٌذسا٠اخ ٚاٌّٙاساخ راخ اٌو لح اٌّثاكيشج ترـث١يك    -

 اٌشاٍِح ٌٍعٛدج. الإداسجِرـٍثاخ 
 ٘رّاَ ٚاٌوٕا٠ح تغ ِح ٚطؽح اٌوا١ٍِٓ ٚت١ ح ٚكشٚف اٌوًّ.اس -
ل١يياط ٚذم١يي١ُ اسداا إٌييٛهٟ ٌٍوييا١ٍِٓ ٚذؽف١ييض اٌّر١ّييض٠ٓ ِييُٕٙ ٚذصّيي١ٓ أٞ ظٙييذ ِثييزٚي فييٟ أعيياغ     -

 اٌشاٍِح ٌٍعٛدج ِاد٠اً ِٚو٠ٕٛاً فٟ اٌٛلد ٔفغٗ. الإداسج
ٝ ٚاعيرٕاداً   ٌٍؽظيٛي هٍيٝ ظيااضج ِيياٌىٌُٛ     رٌيه ذيُ ذؽذ٠يذ ٚصْ وّيٟ ِوي١ٓ ٌىيً ِيٓ اٌوٕاطيش اٌغيثوح          اٌي
 (Cadmak,1997:53تاٌذسض ٟٚ٘: )

 
 ٔمـح 100                                                       . اٌم١ادج1
 ٔمـح  70      . ٔلاَ ذؽ١ًٍ اٌّوٍِٛاخ2
 ٔمـح  60  . اٌرخـ١ؾ اسعرشاذ١عٟ ٌٍعٛدج3
 ٔمـح 150  اٌّٛاسد اٌثشش٠ح اداسج. 4
 ٔمـح 140  ح اٌعٛدجه١ٍّ اداسج. 5
 ٔمـح 180  اٌعٛدج. ٔرااط 6
 ٔمـح 300  اٌضتاآ. سػا 7

                                                    
 ٔمـح 1000                                  ٛم              ــــاٌّعّ          
 

شيش٠ح ذؽريً اٌّشذثيح اٌصاٌصيح تؽظيٌٛٙا هٍيٝ       اٌّيٛاسد اٌث  اداسجهي ٚج هٍيٝ ِيا ٚسد فيٟ اهي ٖ ٔ ؼيق اْ       
اٌعٛدج ٚاٌّشذثح اسٌٚٝ ػّٓ اٌّشتن اٌّٛػػ فٟ اٌشىً  اداسج( ٔمـح ٌرـث١ك 1000( ٔمـح ِٓ اطً )150)

 اٌشاٍِح ٌٍعٛدج فؼً  هٓ اٌّؽافلح ه١ٍٗ. الإداسجاٌغاتك ٚرٌه س١ّ٘ح اٌوٕظش اٌثششٞ فٟ ذـث١ك 
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 (Demingاٌشاٍِح ٌٍعٛدج )ظااضج  ٌلإداسج. أّٛرض اٌعااضج ا١ٌاتا١ٔح 2
 أشٕياا ِا اكرٙش تيٗ فيٟ    ٚأٚي الأِش٠ى١ح( اؼذ سٚاد اٌعٛدج ٠Edwards Demingوذ ادٚاسد د٠ّٕه )

ٌؼييثؾ اٌو١ٍّيياخ   الإؼظيياا١حٌظييٕاهح اٌٙٛاذييف اعييرخذاِٗ اٌرم١ٕيياخ    الأِش٠ى١ييحهٍّييٗ فييٟ ِظييأن )٘يياٚشٛسْ(   
ؿييٛس ا١ٌاتييا١ْٔٛ ِوييا١٠ش   1981فييٟ عييٕح  (، SPC( )Statistical Process Controlٚ) الإٔراظ١ييح

 TQM( )Total Qualityاٌشيييياٍِح ٌٍعييييٛدج ) الإداسجهٕاطييييش  اٌييييٝاٌؽظييييٛي هٍييييٝ ظييييااضج د٠ّٕييييه 
Management ٟ٘ ظااضج ذغرؽذز فٟ اٌواٌُ ٌرشع١ن اٌرميذَ فيٟ ِعياي ذؽغي١ٓ      أٚي(، ٌٚىْٛ ٘زٖ اٌعااضج

ادة ٚاسعيظ اٌريٟ ذيُ اهرّاد٘يا ِويا١٠شاً ٌّيٕػ       ظٛدج اٌغٍن ٚاٌخذِاخ. ِٚٓ اٌّف١ذ ٚإٌّاعة اسعرشعاي تاٌّثي 
اٌعااضج، فمذ اهرّذخ تشىً سا١ظ هٍٝ ِا ؼذدٖ د٠ّٕه ِٓ إٌماؽ اسستوح هشش اٌؽاوّيح ٌرؽم١يك اٌعيٛدج ِٚيٓ     

 (91، 2000ؼّٛدج، ِا ٠اذٟ: ) اٌثششٞإٌماؽ اٌخاطح تشأط اٌّاي 
ع١اعح ظٛدج ذؽمك سػا اٌضتاآ ١ٌٚح ذؽمك اٌعٛدج تاٌوا١ٍِٓ وافح فٟ اٌششوح ٚاهرّاد ئذؽذ٠ذ ِغ .1

ِٓ اظً ذؽم١ك ِشويض ذٕافغيٟ فيٟ اٌغيٛق. ٚاٌم١ياَ تظي١اغح ٘يزٖ اٌغ١اعيح تشيىً سعياٌح ٚاػيؽح            
اٌّواٌُ ٚاستواد ِٓ ؼ١س اٌرٛظيٗ ٚاس٘يذاف ٚٚظيٛب اٌرؽميك ٚذو١ّّٙيا هٍيٝ اٌويا١ٍِٓ وافيح ٌٍوّيً          

ِيٓ اْ ظ١ّين اٌويا١ٍِٓ    تظ١يح ِرواػذج هٍٝ ذؽم١مٙا ِيٓ ِٕـٍيك اٌعيٛدج ِغي ١ٌٛح اٌع١ّين ٚذاويذ       
ِغييرٛهث١ٓ ٌّؼييا١ِٕٙا ٚاٌم١يياَ تّشاظورٙييا تشييىً دٚسٞ تٙييذف ادخيياي اٌري١١ييشاخ ه١ٍٙييا ٌرـ٠ٛش٘ييا  

 ٔؽٛ اسفؼً دااّاً. 
 ػشٚسج اهرّاد ِا ٠اذٟ: اٌٝٚلذ اكاس د٠ّٕه تٙزا اٌظذد ا٠ؼاً  .2

 اتواد ِغثثاخ اٌخٛف اٌّظاؼة ٌو١ٍّاخ اٌرؽغ١ٓ ٌذٜ اٌوا١ٍِٓ. -
 شج اْ اٌرؽغ١ٓ ٠ّصً اسٔرماص ِٓ ِٙاساخ اٌوا١ٍِٓ ٚدسا٠اذُٙ.اٌوًّ هٍٝ اصاٌح فى -
 خٍك كوٛس ٌذٜ اٌوا١ٍِٓ وافح اْ اٌرؽغ١ٓ اٌّغرّش ِظذس اٌر١١ّض ٚاٌرفٛق هٍٝ ا٢خش٠ٓ. -

ٚاوذ د٠ّٕه تٙزا اٌظذد هٍٝ ٚظٛب الإل م هيٓ اسعيرثذاي اٌغيش٠ن ٌٍويا١ٍِٓ فيٟ الإٔرياض ٚذٕي٠ٛوُٙ         .3
ُٙ ٠ٚغياهذ رٌيه تشيىً ٍِّيٛط هٍيٝ ذم١ٍيً الأخـياا ٚخفيغ         سْ تمااُٙ ٠شفن ِٓ ِٙياساخ ذخظظي  

 اٌرىا١ٌف الإٔراظ١ح.
اٌرشو١ييض هٍييٝ اٌروٍيي١ُ ٚاٌرييذس٠ة اٌّغييرّش٠ٓ ٌع١ّيين ف يياخ اٌوييا١ٍِٓ فييٟ اٌشييشوح ٌىييٟ ذؽمييك الظييٝ     .4

اعييرفادج ِييٓ ظٙييٛدُ٘. ٚاهرّيياد اعييا١ٌة اٌروٍيي١ُ اٌؽذ٠صييح ٚاٌّرـييٛسج ٌّٛاوثييح اٌّغييرعذاخ اٌو١ٍّييح     
ي ٕ٘ذعح اٌّٛاد ٚؿشااك اٌرظ١ٕن ٚاعا١ٌة اٌفؽٛطياخ إٌٛه١يح، هي ٚج هٍيٝ     ٚاٌرىٌٕٛٛظ١ح فٟ ِعا

اٌذٚساخ اٌرخظظ١ح فٟ ِعاي اٌعٛدج ٚألّرٙا ِٚغ ١ٌٛاخ ذؽممٙا ٚاٌّضا٠ا اٌّرشذثح هٍيٝ اٌرٛطيً   
 ا١ٌٙا.

اٌوًّ هٍٝ ذ١ّٕح طفح اٌم١ادج ٌذٜ اٌّذساا وافح اٌرٟ ذرغيُ تخٍيك ظيٛ ذغيٛدٖ اٌصميح تي١ٓ ِٕرغيث١ُٙ         .5
ذُٙ ٌٙييُ ٚغييشص ذٛظييٗ اسعييرعاتح ٌٍعييٛدج اٌرييٟ ذؽمييك سػييا اٌضتيياآ ٚاٌرؽغيي١ٓ اٌّغييرّش   ٚٔمييً خثييش

% ِيٓ اخـياا اسٔرياض س ذمين ِغي ١ٌٛرٙا هٍيٝ اٌوّياي تيً         85ٌ داا إٌٛهٟ ٌٍوًّ. ٚاويذ د٠ّٕيه اْ   
 .الإداسجهٍٝ 

ُٙ ِٚييٕؽ ،  هييذَ ِٕيين اٌوييا١ٍِٓ ِييٓ اٌرفيياخش تأعيياصاذُٙ ٚذشييع١وُٙ هٍييٝ اسداا اسفؼييً تاعييرّشاس   .6
 اٌؽٛافض اٌّاد٠ح ٚاٌّو٠ٕٛح فٟ آْ ٚاؼذ ذص١ّٕاً ٌعٙٛدُ٘ اٌفاهٍح.

اهرّاد اعٍٛب اٌوًّ اٌرواٟٚٔ ِٓ خ ي فشق اٌوّيً. ٚاويذ د٠ّٕيه اْ ٘يزا اسعيٍٛب ٠وّيً هٍيٝ ؼيً          .7
 ظ١ّن اٌّشاوً اٌمااّح ت١ٓ اٌوا١ٍِٓ ٚاؼ ي ظٛ اٌرواْٚ ٚاٌرواػذ ف١ّا ت١ُٕٙ.

 ٌذٜ اٌوا١ٍِٓ تي١ح اوغاتُٙ ِواسف ٚدسا٠اخ ِٚٙاساخ ِغرعذج.اٌرشو١ض هٍٝ ه١ٍّح اٌرـ٠ٛش اٌزاذٟ  .8
ذٛف١ش هٕظش اسعرمشاس اٌيٛك١فٟ ٌيذٜ اٌويا١ٍِٓ. ٚاويذ د٠ّٕيه اْ ٘يزا اٌريٛف١ش ٠ؼيّٓ اسِياْ ٌيذ٠ُٙ            .9

هٍٝ ِغرمثٍُٙ ٠ٚثوذ هُٕٙ كثػ اٌخٛف ِٓ فمذاْ ٚكاافُٙ. اسِش اٌزٞ ٠ٕوىظ ا٠عاتاً هٍيٝ ذظيو١ذ   
 شوح ٚوٕر١عح ؼر١ّح ٌزٌه ذرؽغٓ أراظ١رُٙ ٚظٛدج هٍُّٙ.ٚذااش ٚساُٙ ٚأرّااُٙ ٌٍش

ذشع١ن ِّاسعاخ اسهرشاف ٚاسهرضاص تىفياااخ اٌويا١ٍِٓ. ٚاويذ د٠ّٕيه اْ ٘يزا اٌرشيع١ن ٠عوٍٙيُ س         .10
 ٠ؽعّْٛ هٓ ذمذ٠ُ اٌّمرشؼاخ اس٠عات١ح ٌرـ٠ٛش اعا١ٌة اٌوًّ ٚذؽغ١ٓ اسداا إٌٛهٟ.

ذظيياسخ اٌشعيي١ّح تاٌ سعيي١ّح ٚاٌم١يياَ ترشييع١ن اصاٌييح  ذم١ٍييً اٌخييٛف ٌييذٜ اٌوييا١ٍِٓ تّييضض ؿث١وييح اس .11
اٌوٛااييك اٌمااّييح تيي١ٓ اٌرمغيي١ّاخ اسداس٠ييح، سْ ذم١ٍييً اٌخييٛف ٠وّييً ٠ٚشييعن هٍييٝ اصاٌييح اٌؽييٛاظض       

 اٌٛك١ف١ح ٚاٌرشدد ِٓ ذمذ٠ُ اٌّثادساخ اٌفاهٍح ٚإٌافوح ٌرـ٠ٛش عثً اٌوًّ ٚذؽغ١ٕٗ تاعرّشاس.
 

اٌّٛاطفاخ اٌذ١ٌٚح اٌم١اع١ح اٌرٟ طذسخ هيٓ ِٕلّيح اٌرم١ي١ظ     ٚاِاَ ٘ز٠ٓ اسّٔٛرظ١ٓ ٔ ؼق اْ ظ١ّن
( ت١ٕيد هٍيٝ اعياط ذؽم١يك ٘يذف      2000( اطيذاس عيٕح )  9001( ٚتاسخض اٌّٛاطفح اس٠يضٚ ) ISOاٌذ١ٌٚح )

اعاط ٚسا١ظ ِرّصً تشػا اٌضتاآ هٓ ظٛدج إٌّرعاخ اٚ اٌخذِاخ اٌّوشٚػح فٟ اسعٛاق. ٌٚرث١اْ اس١ّ٘يح  
اٌشيياٍِح ٌٍعييٛدج تّظييـٍػ اٌضتييْٛ اٌييذاخٍٟ   الإداسجٚطييفرٗ  ِٕلّييحشٞ اٌواِييً فييٟ أٞ اٌّر١ّييضج ٌٍوٕظييش اٌثشيي

(Internal Customer  ٞتي١ح ا٠ ا اٌوٕا٠ح تٗ ٚذو١ٍّٗ ٚذذس٠ثٗ تّغرٜٛ ا٘رّاِٙا تاٌضتْٛ اٌخياسظٟ، أ )
 .اٌّغرٍٙه
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ٕيٟ تيٗ   ( اٌريٟ اهرّيذخ اٌروٍي١ُ ٚاٌريذس٠ة اٌّغيرّش٠ٓ اؼيذ سوااض٘يا ذو       TQMِٚٓ ٚظٙح ٔليش ِٕٙع١يح )  
اٌشياٍِح ٌٍعيٛدج ٚتشيىً داايُ      الإداسجذو١ٍُ اٌوا١ٍِٓ هٍٝ ِغر٠ٛاذُٙ اٌٛك١ف١ح اٌّخرٍفح ِرـٍثاخ ذـث١ك ِفا١ُ٘ 

( تشييىً ِغييرّش ٌرؽم١يك ا٘ييذافٙا ِييٓ  TQMِيٓ ظأيية ٚذيذس٠ة اٌوييا١ٍِٓ وافييح هٍيٝ اعييا١ٌة ذـث١ييك ِٕٙع١يح )    
اٌروٍي١ُ ٚاٌّٙياساخ ِيٓ خي ي اٌريذس٠ة      ظأة ِىًّ اخش تي١يح ذّىي١ٓ اٌويا١ٍِٓ ِيٓ اورغياب اٌّوياسف ِيٓ خي ي         

راخ اٌو ليح تاٌرـث١مياخ    الأدت١ياخ وذخ أاٌشاٍِح ٌٍعٛدج. ٚ الإداسجاٌ ص١ِٓ ٌٍرـث١ك اٌّرّاعه ٚإٌاظػ ٌّٕٙع١ح 
 ,Wastgrad, 2002: )أّ٘ٙيا اٌشاٍِح ٌٍعٛدج هٍٝ ظٍّح ِري١شاخ ِرّاعىح ِٚرىاٍِح ِيٓ   ٌلإداسجاٌفاهٍح 

66) 
 ذؽم١مٙا ٠ورّذ هٍٝ ِغرٜٛ ِواسف ِٚٙاساخ اٌمٜٛ اٌواٍِح.اٌعٛدج ِري١ش ذاتن سْ  -
 سػا اٌضتاآ ِري١ش سؼك سْ ذؽم١مٗ ٠ورّذ هٍٝ دسظح ِٙاساخ اٌمٜٛ اٌواٍِح ِٚغرٜٛ سػااُٙ. -
 اٌمٜٛ اٌواٍِح ِري١ش ِغرمً سٔٙا اٌّغ ٛي اٌشا١ظ هٓ ذؽم١ك اٌعٛدج ٚسػا اٌضتاآ. -

ذؽميك سػيا اٌويا١ٍِٓ سْ اٌٛلياان اشثريد هٍيٝ اْ ذؽم١يك        ٌزا ٠رو١ٓ اٌٛلٛف هٓ وصة هٍٝ اٌوٛاِيً اٌريٟ   
سخ ِّ( اٌواًِ اٌؽاعيُ فيٟ ذؽم١يك سػيا اٌضتياآ. ٚطُي      TQMسػا اٌوا١ٍِٓ فٟ ػٛا ِرـٍثاخ ذـث١ك ِٕٙع١ح )

 س اٌر١ّض فٟ اٌعٛدج ٚوّا ِث١ٓ ف١ّا ٠ٍٟ:رٌه تشىً ِصٍس اؿٍمد ه١ٍٗ ذغ١ّح ِصٍ
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 
 
 

 
ا١ٍِٓ ٠ورّذ، هي ٚج هٍيٝ ذ١ّٕيح ِوياسفُٙ ٚدسا٠ياذُٙ ِٚٙياساخ أدااٙيُ ٌلأهّياي، هٍيٝ          اْ ذؽم١ك سػا اٌو       

 (Annie, 2000, 22)ض فاهٍح ٌٍوا١ٍِٓ وافح ِٓ خ ي:هٕظش ِىًّ أخش ِرّصً تاهرّاد ع١اعح ذؽف١
ستؾ ِمذاس اٌؽافض تّغرٜٛ سػا اٌضتياآ هيٓ ظيٛدج إٌّرعياخ ٚٚػين آ١ٌيح ٚاػيؽح اٌّوياٌُ ٚاستوياد           .1

 عر١واب ِٓ لثً اٌوا١ٍِٓ وافح ٌـش٠مح ل١اط ٚاؼرغاب ِغرٜٛ سػا اٌضتاآ .ٚعٍٙح اس
ِشاسوح اٌوا١ٍِٓ وافح فٟ اسستاغ اٚ سأعّاي اٌّغرصّش اٚ و١ٍّٙا ِٓ خ ي ذ١ٍّه اٌوا١ٍِٓ أعيُٙ فيٟ    .2

ذ١ّٕح سٚغ اٌرواْٚ ت١ٓ اٌوا١ٍِٓ ٚذؽًّ اٌّغي ١ٌٛح اٌعّاه١يح ٚفيٟ اٌٛليد      اٌٝاٌششوح. ٚاٌزٞ ٠ئدٞ 
 ادج ٚسا اٌوا١ٍِٓ ٚأرّااُٙ ٌٍششوح ٌشوٛسُ٘ تؤُٔٙ كشواا فٟ اٌششوح س أظشاا ف١ٙا . ٔفغٗ ص٠

ستؾ اٌؽافض تّغيرٜٛ سفين اٌّٙياسج فيٟ اٌوّيً اٌريٟ ذؽميك اٌعيٛدج اٌّـٍٛتيح ٚويزٌه اورغياب ِٙياساخ              .3
 ظذ٠ذج ٚاسسذفام تّغرٜٛ الأداا إٌٛهٟ تاعرّشاس.

وٕٝ، أٞ اٌؽٛافض اٌّاد٠ح تعأة اٌّو٠ٕٛح ٚاٌفىش٠يح ِيٓ   ذ٠ٕٛن اكىاي اٌؽٛافض ِٚضظٙا ت١ٓ اٌّادج ٚاٌّ .4
 خ ي ذشع١ن اٌّثادساخ استذاه١ح ٕٚ٘اٌه ظٍّح ِّاسعاخ ٔاظؽح فٟ ٘زا اٌعأة ِٕٙا:

 .ذٛف١ش هٕظش اسؿّ ٕاْ هٍٝ اسعرّشاس٠ح فٟ اٌوًّ ِٚخاؿش اٌوًّ ٚاٌشها٠ح اٌظؽ١ح 

        اٌوييا١ٍِٓ وافييح سكييواسُ٘ تم١ّييرُٙ    اهرّيياد ِثييذأ اسؼرييشاَ ٚاٌّواٍِييح اٌـ١ثييح فييٟ اٌرواِييً ِيين
 اسظرّاه١ح ٚكؽز ُّّ٘ٙ ٌٍوـاا اسفؼً.

   ٓذٛف١ش اٌّشٚٔح فٟ اٌوًّ ٚهٕاطش اسشاسج ٌرمذ٠ُ اٌّمرشؼاخ اٌرـ٠ٛش٠ح ٚذمذ٠ُ اٌشىش ٌٍّثيذه١
 فٟ ٘زا اٌّعاي ٚاٌصٕاا هٍٝ ظٙٛدُ٘ تشىً ِٛشك.

3

Source: Wastgrad, Hames O.,”Total Quality Management A 

step-by-step”, www.wastgrad.com,2002
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 ماذٙا تي١ح ذشف١ٗ اٌويا١ٍِٓ  ذٕل١ُ سؼ خ ع١اؼ١ح ٚؼف خ ذشاسن اٌششوح فٟ ذيـ١ح ظضا ِٓ ٔف
اٌو١ٍا ٚتم١ح اٌّذساا تٙيزٖ   الإداسجٚذؽغ١ٓ اٌو اك اسظرّاه١ح ف١ّا ت١ُٕٙ. ِن ػشٚسج اكرشان 

اسٔشـح ٌىغش اٌؽٛاظض اٌٛك١ف١ح اٌشع١ّح ف١ّا ت١ُٕٙ، سْ رٌه ٠شفن ِٓ سٚؼُٙ اٌّو٠ٕٛيح ِيٓ   
ذ اشثيد اٌٛالين هٍيٝ اْ    ظأة ٠ٚشفين ِيٓ ٔغيثح ٚساٙيُ ٚأرّيااُٙ ٌٍشيشوح ِيٓ ظأية آخيش. ٚلي          

 ص٠ادج اسٔراظ١ح فٟ ٚؼذج اٌضِٓ ٚاٌعٛدج فٟ اٌوًّ. اٌٝذىاًِ ٘ز٠ٓ اٌعأث١ٓ ٠ئدٞ 

      ذييٛف١ش هاِييً اسعييرمشاس إٌفغييٟ ٌييذٜ اٌوييا١ٍِٓ هٍييٝ ِغييرمثٍُٙ ِٚغييرمثً هييٛااٍُٙ ِييٓ خيي ي
ا ذ١ٍّىُٙ دٚس عى١ٕح تالغاؽ ذرٕاعة ِن دخٍٙيُ ٚذيؤ١ِٓ اٌؼيّأاخ اسظرّاه١يح ٌٙيُ ٌّشؼٍيح ِي       

 توذ اٌوًّ.

  ٟتي١ح وغة اٌذهُ ٚاٌرؤ١٠ذ ٌٙا ِيٓ ظأية    إٌّلّحاكشان اٌوا١ٍِٓ فٟ ٚػن ع١اعح اٌرؽف١ض ف
ٚص٠ييادج شمييح اٌوييا١ٍِٓ تٙييزٖ اٌغ١اعييح ِييٓ ظأيية ِىّييً آخييش. ٚذىاِييً اٌعييأث١ٓ ٠شفيين ِييٓ ّ٘ييُ    

 اٌوا١ٍِٓ ٚأذفاهُٙ ٌرؽم١ك ظٛدج اسداا تعأة اسٔراظ١ح اٌّـٍٛتح فٟ ٚؼذج اٌضِٓ.
اٌشيياٍِح اْ ذؼيين فييٟ  الإداسجاٌرييٟ ذييشَٚ ذـث١ييك ِٕٙع١ييح  ّٕلّيياخاٌرعيياسب اٌوا١ٌّييح ذف١ييذ اْ هٍييٝ اٌاْ 

اهرثاس٘ا اْ سػا اٌوا١ٍِٓ ٠ورّذ تشىً سا١ظ هٍٝ ذث١ٕٙا ع١اعح ذؽف١ض فاهٍح ٌخٍك دافو١ح ا٠عات١يح راذ١يح ٌيذٜ    
 اٌوا١ٍِٓ ٌرؽم١ك اٌعٛدج اٌرٟ ذٕاي سػا اٌضتاآ ٚذفٛق ذٛلواذُٙ.  

ٝ ٌ ١ّ٘ح اٌّر١ّضج ٌٙيزا اٌّٛػيٛم فياْ ِيٓ اٌّف١يذ ٚإٌّاعية اٌرـيشق         ٚتإٌلش ِغيثثاخ فشيً تويغ     اٌي
اٌششواخ فٟ ِعاي سعُ ع١اعيح اٌرؽف١يض اٌريٟ ذؽميك افؼيً اعيرصّاس ٌّٛا٘ية ٚليذساخ ٚدٚافين اٌميٜٛ اٌواٍِيح            

 (Mouritsen, 2003, 102تي١ح اعرثواد٘ا ٚذعاٚص عٍث١اذٙا. ِٚٓ ت١ٓ ٘زٖ اٌّغثثاخ هذَ: )
عاَ اٌؽٛافض ِن ؼاظاخ ِٚـاٌة اٌوا١ٍِٓ. ٌٚرعاٚص رٌه ٠رو١ٓ اهرّاد ِغػ ١ِذأٟ ِيرفؽض ٌٙيزٖ   أغ -

اٌؽاظيياخ اٌّاد٠ييح ٚاٌّو٠ٕٛييح سخييز٘ا تويي١ٓ اسهرثيياس هٕييذ سعييُ ع١اعييح اٌرؽف١ييض ٚٚػيين آ١ٌييح ا٠ٌٛٚيياخ     
 اكثاهٙا.

-         ٚ ويزٌه ٌٍٛليٛف   اٌم١اَ تاعرمظاااخ دٚس٠يح ٌٍٛليٛف ِغيرٜٛ اٌيشٚغ اٌّو٠ٕٛيح اٌغيااذج ٌيذٜ اٌويا١ٍِٓ. 
هٍٝ إٌٛالض ٚاسخـاا اٚ اٌّوٛلاخ فٟ ع١اعح اٌرؽف١ض اٌّورّذج تي١ح اظشاا اٌروذ٠ خ ه١ٍٙا ٚذ فيٟ  

 شيشاذٙا.
اكشان اٌوا١ٍِٓ فٟ ٚػن ع١اعح اٌرؽف١ض. ٚ٘زا ذشذة ه١ٍٗ ػوف دهُ ٚذؤ١٠ذ اٌوا١ٍِٓ ٌُٙ ٚورؽظ١ً  -

 ؼاطً ٌزٌه ػوف ذاش١ش٘ا اس٠عاتٟ ف١ُٙ.
ذرؼّٕٗ ع١اعح اٌرؽف١ض ِٓ هٕاطش اسِش اٌزٞ ٠رشذة ه١ٍيٗ ػيوف شميح اٌويا١ٍِٓ      اٌوًّ تّٛظة وً ِا -

 تٙا.
اٌم١اَ تذساعاخ ١ِذا١ٔح ٌٍٛلٛف هٍٝ دافو١ح اٌوا١ٍِٓ ٔؽيٛ اٌوّيً ِٚغيرٜٛ اٌريضاُِٙ تيٗ ِٚيذٜ شميرُٙ         -

 ، ه ٚج هٍٝ دسظح ذم١١ُّٙ ٌغ١اعح اٌرؽف١ض اٌّورّذج.ٌٍّٕلّحِٚغرٜٛ أرّااُٙ ٚٚساُٙ  الإداسجت
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 الاستهتاجات : اولا

 -ٚوّا ٠اذٟ:اٌذساعح تذمذ٠ُ اسعرٕراظاخ اٌرٟ ذُ اٌرٛطً ا١ٌٙا  ٖ اٌفمشج٠رُ فٟ ٘ز
هّيياي اٌّخرٍفييح راخ اٌظييٍح   تاعييرخذاَ اٌوييا١ٍِٓ ِييٓ رٚٞ اٌّٙيياساخ اٌف١ٕييح فييٟ اس     ٠ٕثيييٟ اس٘رّيياَ   .1

 .تاٌعٛدج
وغة صتاآ ِؽر١ٍّٓ ظذد فؼً  هيٓ صتاإٙيا اٌيذاا١ّٓ ٚ٘يزا اٌغيوٟ       ٚتاعرّشاس ٔؽٛ إٌّلّاخعوٝ  .2

 وغة اوثش ِعّٛهح ِٓ كش٠ؽح اٌّعرّن. ا٠ٌٝوٛد 
 ِعرّن إٌّلّاخ ٘ٛ ِعرّن ِٕٛم ٠رىْٛ ِٓ ها١ٍِٓ ِٚٛكفٟ اٌّوشفح ٚسإعاا اٌّوشفح. .3
خ ٚاؼر١اظياخ  اعٍٛب فاهً ٌ ذظاسخ اٌّغرّشج ِن اٌّٛسد٠ٓ ٚات غُٙ تّرـٍثا٠ٕثيٟ اسهرّاد هٍٝ  .4

  اٌّخرٍفح.ضتاآ اٌ
فٟ ِٕلّاخ الأهّاي ٠رُ اٌرشو١ض هٍٝ اٌّٙاساخ ٚاٌّواسف اٌفشد٠يح ٚاٌعّاه١يح ِّيا ٠ض٠يذ ِيٓ ذؽم١يك        .5

 أ٘ذاف إٌّلّح.
اٌعيٛدج ٚاظيشاا    اداسجاس٘رّاَ تاٌوٕظش اٌثششٞ فٟ ذـث١يك  ٌٍششواخ ٠ٕثيٟ اٌعٛدج  اداسجذـث١ك هٕذ  .6

 رُ تاٌّغرٜٛ اٌّـٍٛب.اٌرؽغ١ٕاخ اٌّغرّشج ٌٚىٓ رٌه س ٠
اٌّوشفح ذٕوىظ فٟ الأداا اٌٛك١فٟ اٌع١يذ ٚ٘يزا تيذٚسٖ ٠يٕوىظ فيٟ اٌرؽغي١ٓ اٌّغيرّش، ار اْ اٌرؤو١يذ          .7

 هٍٝ الأداا ٠ظ١ػ ِٓ ػشٚساخ ذؽذ٠ذ ِٛالف الأفشاد ذعاٖ اٌرذس٠ة ٚالإكشاف.
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 التوصيات : ثانيا
ٝ  ّٕلّياخ اهرّياد اٌ ػشٚسج  .1 ١ٍِٓ ِيٓ رٚٞ اٌخثيشج   ااٌوي كييً اٌٛكيااف راخ اٌظيٍح تياٌعٛدج هٍيٝ       هٍي

 اداسجاٌـ٠ٍٛح ٚاٌوًّ هٍٝ ذذس٠ثُٙ تشىً ِغيرّش ٌض٠يادج ليذساذُٙ اٌو١ٍّيح ٚاٌو١ٍّيح فيٟ ِعياي ذـث١يك         
 اٌعٛدج.

١ٍِٓ فٟ ؿشغ اسفىاس ٚاسساا ٚاعرخذاَ اٌـشااك ٚاسعيا١ٌة  اهٍٝ اٌو ّٕلّاخاٌ اداسجد ااهرّػشٚسج  .2
 ّوًّ ٚهذَ اّ٘اي اسااُٙ.ؽذز فٟ اٌذاٌو١ٍّح ٌّٛاظٙح ِشى خ اٌوًّ اٌرٟ 

ِن اكشان اٌوا١ٍِٓ فيٟ ٘يزا اٌعأية ٌؽيً اٌّشيى خ       ّٕلّحً اٌثاعرخذاَ اعٍٛب هظف اسفىاس ِٓ ل .3
 اٌعٛدج. بداسجاٌرٟ ذٛاظٗ اٌوًّ ٚاٌرٟ ذّظ ت

ح اٌرييٟ تييشصخ ٔر١عييح  ١يي٠ٛييً اٌّويياسف ٚاٌخثييشاخ ٚاٌّوٍِٛيياخ اٌواٌ  ؽٔمييً ٚذ اٌييٝاٌعييٛدج  اداسجعييوٟ  .4
تيييشاِط ذٕف١ز٠يييح وفيييٛاج ٚذـ٠ٛش٘يييا تاٌشيييىً اٌيييزٞ ٠يييئِٓ  اٌيييٝ إٌّلّييياخٟ اٌّغيييرخذِح فييي الأعيييا١ٌة

 اٌعٛدج ِن اهرّاد آ١ٌح ٌرٛش١ك رٌه. اداسجاعرّشاس٠ح ذـثك 
ٞ ذيشاٖ ِٕاعيثاً ٠ٚؼيّٓ سػيا     زاس٘رّاَ تشىً اوثش تاتذام اٌوا١ٍِٓ ٚذشع١وُٙ هٍٝ رٌيه تاسعيٍٛب اٌي    .5

 .أدااٙااٌعٛدج ٚذؽغ١ٓ  اداسجاٌوا١ٍِٓ ٚاهرثاسُ٘  ١ِضج ذٕافغ١ح ٌٙا فٟ ِعاي ذـث١ك 
 ػشٚسج ذمذ٠ُ اٌذهُ إٌّٟٙ ٚاٌرخظض ٌٍوا١ٍِٓ اٌّـٍٛت١ٓ فٟ اداسج اٌعٛدج ٌٍّٕلّح. .6
ػشٚسج ٚػن ِٕٙط اعرشاذ١عٟ ٌرـ٠ٛش اٌفشد لأْ ٠ّرٍه ِٙاساخ ها١ٌح ِٕٚلّح ذئٍ٘ٗ ٌرـث١يك اداسج   .7

 اٌعٛدج ِٓ أظً ذؽم١ك أ٘ذاف إٌّلّح.
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خـييٛج ظذ٠ييذج هٍييٝ اٌـش٠ييك ٌرـيي٠ٛش إٌّلِٛييح     2000اطييذاسهاَ  9000ٔظييش ا ، ٔلّييٟ؛ ا٠ييضٚ   .12

 .1999( اٌما٘شج، 4اسداس٠ح، عٍغٍح اطذاساخ اذؽاد اٌظٕاهاخ اٌّظش٠ح )
13. Starovic, Dank, intellectual capital understanding corporate value, 

UK. 2003. 
14. Stewart, Thomas, intellectual capital, New York, 1997. 
15. Stewart, T.A., intellectual capital, The new wealth of Organizations, 

New York, 1999. 
16. Annie, Brooking, intellectual capital, London, international 

Thomson Businesses press, 2000. 
17. Mouritsen, Jan, The performance on intellectual capital: measuring 

managing and communicating Knowledge Society enterprise, 2003. 



The magazine of Economics & Administration2102

 

(218)

18. Nick, bontis, world congress on intellectual capital reading, boston, 
butter worth heinemance, 2002. 

19. Wastgrad, Hames, total quality management A step – by – step, 
www.wastgrad.com, 2002. 

20. Cadmak, Hummayoun & Others, Total Quality Management – 
Arecommended Strategy, Int. BUSECO. Research Journal – Vol. 7, 
No. 11, Nov, 1997. 

21. Juran, J.M. Juran on Planning For Quality. New York: free 
Press/Macmillan, 1999.  

 
 
 

        ...................................................................................... 
               ...................................................................... 

                              ...................................... 
                    

http://www.wastgrad.com/

