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  مستخلص
 

تحقیق ,القیادة (دارة الجودة الشاملةإأثر تطبیق معاییر یتناول هذا البحث إلى إلقاء الضوء على  
) زیادة كفاءة العاملین,إدارة العملیات ,تحسین جودة الخدمات المقدمة ,رضا المستفیدین

ٕ بشركة شیكان للتأمین و مما دعت الحاجة إلى تقییم استراتیجیات إدارة الموارد البشریة   عادة التأمین ا
دارة إ تمثلت مشكلة البحث حول مدى الإلتزام بتطبیق معاییرحیث . م 2016المحدودة وذلك عام 
دارة إاتیجیات ومحاولة الكشف عن إمكانیة تطویر إستر , دارة الموارد البشریةإالجودة الشاملة في 

تحقق أفضل النتائج لبرامج إدارة كي  )التدریب, التعویض , التوظیف (الموارد البشریة والتي تشمل 
لأهمیة الإلتزام بتطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة التي  .الجودة الشاملة  وتتأتى أهداف البحث تبعا ً

ة الموارد البشریة وذلك من خلال تحقیق هي من أهم المداخل التي تؤثر في تقییم إستراتیجیات إدار 
التعرف على المعوقات من خلال إختلاف أراء العاملین بإدارة الموارد البشریة : الأهداف واهمها 

والمساهمة في تقدیم مقترحات تؤدي الى رفع الكفاءة , بالشركة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة  
أثر ذو دلالة أن هناك : منها  فرضیات لحل المشكلة إعتمد البحث على أربع. والفعالیة في الأداء

فروق ذات دلالة وتوجد , دارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد البشریةإإحصائیة  لتطبیق معاییر 
  . ستراتیجیات الموارد البشریةإآراء أفراد عینة الدراسة تبعاً لإختلاف  معنویة في

الوصفي والتحلیلیحیث یتكون مجتمع البحث من مناهج البحث ومنها المنهج الباحثة مزیجاً  ستخدمتإ
من العاملین بشركة شیكان والمتمثل في مدراء الإدارات ورؤساء الأقسام والموظفین والبالغ عددهم 

ٕ تم تحلیلها و ) 65(تم إختیار عینةعشوائیة قدرها , شخص  580   . ختبار فرضیاتهاا

إهتمام المسؤولین بإدارة الموارد البشریة بالتحسینات :توصلت الباحثة إلى مجموعة من النتائج أهمها    
زالة العقبات أمام تطبیق مبادئ الجودة الشاملة  ٕ وهناك برامج إعداد وتوجیه ,المستمرة للعملیات الإداریة وا

  . الشركةللمتعینین حدیثاً وتقییم  أدائهم من قبل 

ضرورة نشر ثقافة الجودة الشاملة بصورة :ومن ثم توصلت الباحثة إلى مجموعة من التوصیات أهمها 
ستطلاعات مستمرة من أجل إن تقوم إدارة الموارد البشریة بالشركة بإجراء أیجب , الشركةأكبر في 

  . حتیاجات ورغبات العملاء المفتوحةإالتعرف على 
 

  
 



 
   

 ه 
 

Abstract 

 
This research has tackled the impact of applying total quality 

management criteria (leadership, achieving consumers' satisfaction, 

improving the quality of provided services, operations management and 

enhancing workers' efficiency) in Sheikan Insurance and Reinsurance 

Company Limited during 2016 which made a virtue of necessity to evaluate 

the strategic role of human management.  

The research statement laid in that to what extent the human resources 

management commitments to apply total quality management criteria, in 

addition to investigate the potentials of developing strategies of human 

resources management involving (recruitment, compensation and training) in 

order to attain the best results for total quality management programs. The 

objectives of research occur in accordance with the importance of 

commitment to apply total quality management criteria which considered as 

one of the most essential accesses that affect the evaluation of human 

resources management strategies through achieving the following objectives; 

some of the most important ones were: to identify the constraints through the 

variation in views of human resources management's workers in applying 

total quality management in the company in addition to contribute in 

providing suggestions that lead to raise efficiency and effectiveness of 

performance.  The research based on four hypotheses to put forward a 

solution for the problem; some the most important ones were: there is impact 

of statistical significance to apply total quality management criteria on the 

human resources management.  

There are differences of intangible significance in the views of 

participants of the study according to the variation in strategies of human 

resources management.  



 و 
 

For the purpose of this study, the researcher used descriptive-

analytical method. The population of the study comprised of workers in 

Sheikan Company including managers of departments, heads of sections and 

employees. A random sample included (65) participants was selected out of 

(580) participants to test the hypotheses. 

A number of results were reached by the researcher; the most 

important ones were: persons in charge of human resources management 

place emphasis on continuing improvements for administrative operations 

and eliminate constraints before the application of total quality criteria. 

 In addition, there are programs for preparing and guiding of recently 

recruited employees and evaluate their performance by the company.  

The researcher made the following recommendations: it is important to 

disseminate the culture of total quality in the company.  

The human resources management in the company should conduct 

continuing surveys in order to identify the unlimited requirements and 

desires of clients.     
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  :تمهید 

في ظل إن إدارة الموارد البشریة أصبحت في الوقت الحالي تواجه تحدیات كبیرة  
ت هذه الإدارة ملزمة بالتخلي عن التي جعل التطورات الإقتصادیة والسیاسیة والتكنولوجیة

یفاً مع التطورات لتتبنى دوارها التقلیدیة وتغییر المفاهیم والإستراتیجیات بشكل مستمر  تكأ
ت جدیدة كالمشاركة في التخطیط الإستراتیجي ومساعدة المنظمة في وممارسامفاهیم 

لذلك  لابد من وجود إستراتیجیة خاصة بإدارة ,  تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة
ستخدام أنشطة الموارد البشریة من خلال العدید من  ٕ الموارد البشریة تقوم بتخطیط وا

, تقییم الأداء , خطیط الموارد البشریة ت, لتعویض ا, تمثلة بالتوظیف الممارسات الم
تعد الإستراتیجیة خطة لتحلیل الوضع التنافسي حیث . تدریب العاملین وتطویر مهاراتهم 

, مادیة ( وتهدف إلى تخصیص وتوظیف وتقییم الموارد المختلفة في المنظمة , للمنظمة 
لموارد البشریة وهذه الموارد هي ذات إرتباط  وثیق بوظائف ا, ) منظمیة , بشریة 

ولغرض الحصول على أعلى تأثیر لها فإن إدارة الموارد البسریة یجب أن تتكامل 
  .وتتطابق مع عملیة الإدارة الإستراتیجیة للمنظمة 

لكل الأفراد العاملین في المنظمة وذلك  إن إدارة الجودة الشاملة ذات أهمیة أساسیة      
من الأداء والجودة ورفع كفاءة الخدمات المقدمة من أجل الإرتقاء بها الى معدلات عالیة 

إذ أنها تعني الإسهام الفعال للنظام الإداري والتنظیمي بكافة عناصره في تحقیق , لها
الكفاءة الإستثماریة للموارد المتاحة من مادة أولیة ومعدات ومكائن وقوى بشریة 

  .ومعلوماتیة ومالیة 

لموارد البشریة تتوافق مع فلسفة إدارة الجودة إن أحد الإتجاهات الحدیثة ضمن إدارة ا
الشاملة  وهو إتجاه یتعلق بإتباع المنهج الموجه للزبون بالشكل الذي یمكن  من تقدیم 

حیث إن إدارة الجودة , الخدمة والسلعة بأقل تكلفة مع تحقیق الرضا الكامل للعمیل 
الأعلى ثم یتم نشرها لاحقاً الشاملة تمثل إستراتیجیة شاملة للمنظمة تصاغ عند المستوى 
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وهي بالأساس إستراتیجیة منظمیة تعمل كبرنامج تغییر بإتجاه  , في كل أنحاء المنظمة 
  .التمیز 

ونظراً لمحدودیة الدراسات العربیة  التي إهتمت بتحلیل العلاقة بین إدارتي الموارد 
یداني تعتمد على البشریة والجودة الشاملة فقد سعت الباحثة إلى تقدیم إطار فكري وم

إدارة الموارد البشریة , أطروحات الباحثین والكتاب في مجالات الإدارة ألإستراتیجیة 
  . واإدارة العملیات 

أثر تطبیق شركة شیكان  لمعاییر إدارة وبذلك تسعى الدراسة الحالیة إلى التعرف على 
وتسلیط الضوء .لبشریة الجودة الشاملة من اجل تقییم الدور الإستراتیجي لإدارة الموارد ا

  : على نقاط الضعف كمایلي 

إعتمادیة تنفیذ مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحقیق الكفاءة المطلوبة في جمیع  .1
 . مستویات نشاط الشركة 

لتوفیر  9001شركة شیكان تعزز بتطبیق نظام إدارة الجودة أیزو إدارة الجودة بإن  .2
ولكن لدى الإدارة وظائف ذات علاقة  العملاءخدمات التأمین التي توافق متطلبات 

  .وثیقة بالموارد البشریة  لدعم برامج الجودة الشاملة 

  :لبحثمشكلـة ا

تجدر الإشارة إلى أن نجاح أو فشل برنامج الجودة الشاملة یتحقق عن طریق 
البنیة التحتیة ومدى إستعداد النظام لتنفیذها ,تضافر عوامل مختلفة مثل ثقافة المنظمة 

لذلك یجب على كل منظمة العمل على تكییف منهجها في إدارة الجودة الشاملة بحیث 
ز في الوقت نفسه على نقاط تكون قادرة على إستغلال ماتتمیزبه من قوة مع التركی

أخرى وذلك  لدیها ،أي إن تطبیق إدارة الجودة الشاملة یختلف من منظمة إلىالضعف 
  .حسب خصوصیة وثقافة ووضع كل منظمة
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لتزام بتطبیق معاییر الجودة الشاملة الإتحدید مدى حیث وتتمثل مشكلة البحث في 
ادارة ,تحسین جودة الخدمات المقدمة, تحقیق رضا المستفیدین , القیادة (والتي تشمل 

قییم تواجه تلى حدوث معوقات وهذا یؤدي إ) ادة كفاءة العاملین زی, العملیات 
  .إستراتیجیات إدارة الموارد البشریة بواسطة الجودة الشاملة 

ویمكن إظهار مشكلة الدراسة بصورة أكثر جلاء من خلال الإجابة عن التساؤلات 
  :التالیة 

تحقیق رضا ,القیادة (دارة الجودة الشاملة بتطبیق معاییر إمامدى الالتزام .1
) زیادة كفاءة العاملین,العملیات  إدارة,ة تحسین جودة الخدمات المقدم,المستفیدین

 في إدارة الموارد البشریة؟
إستراتیجیة التوظیف ،إستراتیجیة (ماهو تأثیر إستراتیجیات إدارة الموارد البشریة  .2

 ؟دعم برامج ادارة الجودة الشاملة في) التحفیز ، إستراتیجیة التدریب 
إدارة الجودة الشاملة بإختلاف ر هل هناك إختلاف في مدى الإلتزام بتطبیق معایی .3

  ستراتیجیات الموارد البشریة  ؟إ

  :أهمیـة الـبحث

موضوع إدارة  من أهمیة الموضوع الذي تتناوله حیث یعدتستمد هذه الدراسة أهمیتها 
الجودة الشاملة من أهم المداخل الاداریة وحظى بإهتمام بالغ من قبل المهتمین بهذا 

ن و المجال  ٕ ٕ تقدم المجتمعات و ا ستمرارها یتعمد بشكل رئیسي على تطور منظماتها وا
مداخل معاصرة تحركها وترسم خططها وسیاساتها ومالهذا المدخل من تطبیقات عدیدة 

إرتباط هذا المدخل المعاصر بأحد الجوانب المهمة التي تسعىالمنظمات كافة ألا وهو تزید 
  .تحقیق مستویات أداء مرتفعة

أهمیة الدراسة من جانبین یتمثل بتحدید إستراتیجیات الموارد البشریة  تحدیدویمكن  
لذلك رأى أثرها في دعم برامج الجودة الشاملة تها بإستراتیجیة الشركة فضلاً عنوعلاق
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ألا وهي شركة شیكان للتأمین ,الباحث ضرورة القیام بدراسة میدانیة على شركة تأمین 
للمواصفة  9001أیزو (بیق نظام إدارة الجودة حیث تعزز هذه الشركة بتط, المحدودة
من أجل توفیر خدمة التأمین التي توافق متطلبات العملاء والنظم التشریعیة ) 2008

حیث لدیهم وظائف ذات علاقة وثیقة بالموارد البشریة لغرض الحصول على أعلى تأثیر 
مقترحات من  على أساس الفكري والمیدانيوقد سعى الباحث إلى توفیر الإطار , لها 

إدارة الانتاج ,لبشریة إدارة  الموارد ا,والكتاب في مجالات الإدارة الإستراتیجیة الباحثین
  .والعملیات

  :أهــداف الـبحث

الهدف الأساسي لهذه الدراسة یتمثل في محاولة التعرف على مدى الإلتزام بتطبیق 
دارة الجودة الشاملة  ٕ تحسین جودة الخدمات ,  تحقیق رضا المستهلكین,القیادة (معاییرا

البشریة بشركة شیكان  دارة المواردبإ) زیادة كفاءة العاملین ,إدارة العملیات ,المقدمة
لى التعرف على أثر هذا الإلتزام على إستراتیجیة إدارة الموارد البشریة وذلك بالإضافة إ

  :من خلال تحقیق الأهداف التالیة 

ل إختلاف آراء العاملین بإدارة الموارد التعرف على المشاكل والمعوقات من خلا 1-
  .البشریة بالشركة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

تحلیل ودراسة أثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة في تقییم الدور الإستراتیجي لإدارة 2- 
 .الموارد البشریة 

 . المستمرتقدیم مقترحات وتوصیات للشركة بغرض التحسین  3-

الأداء رفع الكفاءة والفعالیة في  توصیات تؤدي إلىمقترحات و تقدیم  المساهمة في4- 
  .التحسین والتطویر المستمر بغرض

  :فرضیات الـبحث
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ختبارها ات الرئیسیة التالیة التي سیجرى إستناداً إلى مشكلة الدراسة تمت صیاغة الفرضیإ
:  

  وجود أثر ذو دلالة إحصائیة  لتطبیق معاییر ادارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد
 . البشریة 

  وجود أثر ذو دلالة احصائیة بین استراتیجیات الموارد البشریة في تطبیق معاییر
 . الجودة

  وجود فروق ذات دلالة معنویة  في آراء أفراد عینة الدراسة تبعاً لإختلاف مدى الإلتزام
 . 0.05بتطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة عند مستوى دلالة 

  وجود فروق ذات دلالة معنویة في آراء أفراد عینة الدراسة تبعاً لإختلاف استراتیجیات
 .  0.05الموارد البشریة عند مستوى دلالة 

  :البحثمناهج 
مــن منــاهج البحــث تمثلــت فــي المــنهج التــاریخي والإســتنباطي  إتبعــت الباحثــة مزیجــاً 

  . والتطبیقي والإستقرائي والوصفي والتحلیلي

     ٕ إسـتمارة الإسـتبیان حصول على المعلومات الأولیة بواسطةعتمدت هذه الدراسة في الوا
ســتبیان مـن محـورین المحــور الأول البیانـات الشخصـیة أمــا المحـور الثــاني حیـث یتكـون الإ

مـن فیتكون من الأسئلة الرئیسـیة كمـا أن البیانـات والمعلومـات الثانویـة تـم الحصـول علیهـا 
  .والرسائل والمنشورات ما نشر في المراجعبعض 

  :مجتمع البحث

ع   ٕ ادةالتأمین المحدودة والمتمثل یتكون مجتمع البحث من العاملین بشركةشیكان للتأمین وا
تم توزیع شخص، 580في مدراءالإدارات ورؤساءالأقسام والموظفین والبالغ عددهم

منهم لكون عدم وضوح  10ستبعادفرد وتم إ75ستبیانات على عینة عشوائیة قدرهاالإ
ٕ  عینة تم تحلیلها65 بذلك تم جمع , بیاناتهم   .فرضیاتهاختبار وا
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  :حــدود البحث

  :الدراسة على النحو الآتيتكون نطاق ی

قتصرت هذه الدراسة على منسوبي شركة شیكان للتأمین بمختلف إ: الحدود البشریة
  .المسمیات الوظیفیة 

ٕ  :الحدود المكانیة   .عادة التامین المحدودة شركة شیكان للتأمین المحدودة وا

  : 2016الحدود الزمانیة

القیادة (معاییر إدارة الجودة الشاملة وهي عتمد الباحث على متغیرات إ :الحدود العلمیة 
زیادة كفاءة , إدارة العملیات ,تحسین جودة الخدمات المقدمة ,تحقیق رضا المستفیدین ,

  ).العاملین

  :محددات البحث

وبالتالي ,تطبیق الدراسة على العاملین بإدارة الموارد البشریة في شركة شیكان  .1
  .فإن تعمیم النتائج سینحصر علیهاحساسیة الدراسة كونها تتمیز بالسریة 

الموارد دارة الجودة الشاملة واستراتیجیة ي شملتها الدراسة ممثلة بمعاییر إالمتغیرات الت .2
 .البشریة في شركة شیكان

 .ندرة الدراسات المیدانیة المتعلقة بشركة شیكان  .3
 

  :الهیكل العام للبحث
البحث، فروض وأهداف ، أهمیة مشكلة البحث , لفصل الأولالمقدمة اتناولنا في  .1

الدراسات مناهج ومحددات البحث و , لبحث التعریفات الإجرائیة لمصطلحات ا، البحث
 .السابقة 
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دارة الجودة وتناولنا في الفصل الثاني  .2 ٕ أساسیات ومفاهیم إدارة الموارد البشریة وا
ومراحل  هامفاهیمالموارد البشریة من الشاملة  من خلال التعرف على ماهیة إدارة 

التعرف على مفهوم اإدارة الجودة الشاملة وأیضا , تطورها والدور الإستراتیجي لها 
والتعرف على العلاقة بین إدارة الجودة , ومراحل تطورها ومعاییر إدارة الجودة 

 .ارة الموارد البشریةوادالشاملة 
نبذة تعریفیة عن تناولنا فیها حیث  یةالدراسة المیدانیتعلق بإجراءات فلثالفصل الثاأما  .3

تعرفنا على الهیكل شیكان من خلال التعرف على نشأتها وتأسیسها وایضاً  شركة
وتناولنا إجراءات تحلیل البیانات , التنظیمي للشركة واختصاصات إدارات الشركة

ختبار فرضیات الدراسة  ٕ  .وا
4.  ٕ ختبار الفرضیات وأیضاً وأخیراً الخاتمة حیث تطرقنا فیها إلى نتائج تحلیل البیانات وا

 .تطرقنا إلى إستخلاص التوصیات 

  :جرائیة لمصـطلحات البحثـات الإالتـعریف

  .نجاز الأهداف الحالیة المستقبلیة المنظمةالعوامل التي تؤثر على إ: المعاییر

التحسین المستمر ، التركیز على متلقى , الإلتزام بتطبیق مبادئ الجودة الشاملة( مثال 
دارة العلاقات مع الموردین إ, ل التخطیط الإستراتیجي للجودة فرق العم, الخدمات

, المقارنة المرجعیة ,التنظیم , تدریب العاملین ومشاركتهم ,المعلومات والقیاس والتحلیل ,
  ). تطبیق مبادئ الأیزو

ة الشاملة على أساس الكلمات ویمكن تعریف إدارة الجود :إدارة الجودة الشاملة  
 )1(:فیها المصطلح كما یلي یتكونالتی

كما ,تخطیط وتنظیم وتوجیه ومراقبة كافة النشاطات المتعلقة بتطبیق الجودة  :إدارة
  .یتضمن ذلك دعم نشاطات الجودة وتوفیر الموارد اللازمة

                                                        
  . 23ص_ م2009الأردن  _دار وائل للنشر _"مفاھیم وتطبیقات : إدارة الجودة الشاملة " _محفوظ أحمد جودة) 1( 
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  .تلبیة متطلبات العمیل وتوقعاته: الجودة

ینبغي اجراء التنسیق تالي وبال,تتطلب مشاركة واندماج كافة موظفي المنظمة : الشاملة
  .بین الموظفین لحل مشاكل الجودة ولإجراء التحسینات المستمرةالفعال

یمان قیادة المنظمة العلیا بأهمیة مدخل إدارة الجودة الشاملة ویقصد بها إ: القیادة 
واقتناعها الكامل بأهمیة النظام وتوجهها نحو التحسین والتطویر المستمر بهدف تحقیق 

  .على مستوى الخدمة  نتائج إیجابیة

ٕ معرفة متطلبات :ینالمستفیدتحقیق رضا  مستفیدین من الخدمات التي حتیاجات الوا
  .شركة شیكان للتأمین وشعورهم بالإطمئنان أثناء تعاملهم مع موظفیها تقدمها

الداخلیة في شركة شیكان التي یتم من فعالیات إدارة كافة الانشطة وال: إدارة العملیات
  .ة احتیاجات ورغبات المستفیدین وتحقیق أهدافها خلالها مقابل

تزوید الأفراد العاملین بشركة التأمین شیكان بالمعرفة والمهارات : زیادة كفاءة العاملین 
تأهیله لوظیفته الحالیة أو الموظف مهما كان رتبته بغرضو أوتطویر قدرات العامل ,

  . داءعلى قدر عال من الكفاءة وحسن الأ المستقبلیة ویؤدي واجباته

مجموعة من الأنشطة التي تعمل على جذب والحصول على وتنمیة : الموارد البشریة
  .القوى العاملة المؤثرة في المنظمة

الإداریة في مجال الموارد .الإدارة المسؤولة عن ممارسة العملیة :  دارة الموارد البشریةإ
  )1(.المنظمة وأهداف العاملین فیهاالبشریة وذلك لتحقیق أهداف 

الاستراتیجیة امج لتحدید وحل القضایاعبارة عن خطط وبر : إستراتیجیة الموارد البشریة
  )2(.لراندال شولر رد البشریة والتي تم تعریفها وفقاً بإدارة المواالأساسیة المرتبطة

                                                        
 حقوق الطبع والنشر محفوظة للمؤلف_"إدارة الموارد البشریة مدخل استراتیجي لتعظیم القدرات التنافسیة "_ سید محمد جاد عبد الرب)1( 

 . 6ص_  م2015القاھرة _
  .167ص_ م2003_ الدار الجامعیة _   "مدخل استراتیجي لتخطیط وتنمیة الموارد البشریة"_راویة حسن ) 2(
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حتیاجاتها إیجاد المنظمة لإنشطة تقوم بهامن الأعبارة عن مجموعة:ستراتیجیة التوظیف إ
ٕ المستقبلیة من الموارد أفضل  ستقطاب المؤهلین الراغبین في العمل ثم اختیارالبشریة وا

  .المتقدمین بوصفهم عاملین جدد  

ستراتیجیة هذهالإوتختص مایحققه العاملون مقابل جهودهم وعملهم :ستراتیجیة التعویضإ
كذلك العمل على تصمیم خرى،الأالمنظمات معجورفي المنظمة ومقارنتهامستوى الأبدراسة
  .بعاملیها  جریتناسب مع طبیعة المنظمة وعلاقتهانظام أ

هداف تجاه تحقیق أیة نظامیة لتغییرسلوك العاملین بإعملهي :إستراتیجیة التدریب
ویعدالتدریب بمثابة توجیه یساعدالعاملین على .یتعلق بمهارات العمل الحالي المنظمة وهو 

  . جل نجاحهم في العملوالقابلیات التي یحتاجونها من أت الحصول على المهارا

  

 

  

 

  المبحث الثاني
  الدراسات السابقة

  -:)1(م2004معانى بلة حمد  دراسة (1) -

ـــــا  ـــــى الرضــــ ــــ ـــاملة عل ـــــ ـــودة الشـ ــــ ـــــوم إدارة الجــ ـــــق مفهــــ ــــــر تطبیــــ ــــى أثـــ ــــ ـــــة علـ ــــت الدراســــ ــــ تطرقـ
  . داء العاملین لى أثر تطبیق الجودة الشاملة في أهدفت الدراسة إ, الوظیفي 

                                                        
جامعة السودان للعلوم ) غیر منشورة ( رسالة ماجستیر  -"رضا الوظیفيتطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة علي ال"، معاني بلة حمد)1(

 .م 2004_ مصنع بزیانوس للمیاه الغازیة    -  والتكنولوجیا 
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ــــة  ـــــكلة الدراســـ ـــل مشــ ــــق بعـــــــض : وتتمثــــ ــد تطبیـــ ـــال تفتقـــــ ــــض مؤسســـــــات الأعمــــ ــــي أن بعـــ فـــ
ـــالیب الإداالأ ـــى إســــ ـــــلباً علــــ ــــؤثر ســ ـــة ممـــــــا یـــ ــة الحدیثــــ ــــلوب ریـــــ ـــــا أســـ ــــن بینهــ ــــتمراریتها ومـــ ســـ

ــــــات  ـــــدمات ومنتجـــ ـــــدیم خــــ ـــة الأداء وتقــــ ــــ ـــى ترقیــ ــــ ــــــل علــ ـــــذي یعمـــ ـــــاملة الــــ ـــــودة الشــــ إدارة الجــــ
  . متمیزة 

ــانوس لـــــذا فالبحـــــث یـــــدرس مـــــدى مســـــاه مة تطبیـــــق إدارة الجـــــودة الشـــــاملة فـــــي مصـــــنع بزیـــ
ـــــن ـــــا ومـــ ـــــا موظفیهـــ ـــــى رضـــ ــة علـــ ــــ ــــاه الغازیــ ــم للمیــــ ــــ ـــادة  ثــ ـــــي زیـــــ ــــل فـــ ــــین الأداء المتمثــــ تحســــ

  . الإنتاج 

من أهم متطلبات إدارة الجودة الشاملة ضرورة موافقة الإدارة العلیا توصلت الدراسة إلى أن
الشاملة إشتراك كل من الإدارة العلیا دارة الجودة تتطلب إ,میة هذه الإدارة الحدیثة بأه

والموظفین ببذل جهود فعالة لتطبیق هذه الإدارة التي تساعد بدورها في ترقیة الأداء 
تطبیق إدارة الجودة و یؤدي تطبیق إدارة الجودة الشاملة إلى تحسین جودة المنتجات,

لجودة تهدف إلى تجوید دارة االرضا الوظیفي للعاملین لأن إلىإالشاملة تطبیقا شاملاً یؤدي 
لموظفین والإهتمام بهم وتحسین العمل في كل مرحلة كما تعمل على تجوید أداء ا

 .وضاعهم المعیشیة أ

  

  - :)1(2004زیدابو  مشاعر دراسة (2) -

ة الشاملةعلى الإنتاجیة تتلخّص أثرتطبیق مفهوم إدارةالجودتطرقت هذه الدراسة حول  
هتماماً لنظام إدارة إات الصناعیة في السودان لا تولي أن المنظم: مشكلة البحث في 

الجودة الشاملة الذي  صار الركیزة الأساسیة لكل المنظمات الصناعیة العالمیة  بالرغم 
من أن آثار تطبیق هذا النظام تظهر واضحة على جودة المنتج وسمعة المنظمة محلیاً 

                                                        
جامعة السودان ) غیر منشورة ( رسالة ماجستیر  -"م2004تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة علي الإنتاجیة "مشاعر أبو زید الطاھر،)1(

 .)م2003 – 1999(شركة الخرطوم لتصنیع الصمغ العربي المحدودة في الفترة من    -  للعلوم والتكنولوجیا 
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المنتجات یزوالتیتعتبرجوازسفرلتسویقالحصول علي شهادة الآلى أن وعالمیاً فهو یقودنا  إ
  .عالمیاً ورضاء  العمیل  عن المنتج 

وتتأتي أهمیة البحث لأهمیة تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الصناعیة 
لقلة الدراسات السابقة فیها وتحسین مركز الشركة أهمیة الدراسة فیهذاالمجال,ن في الســودا

 .نظام إدارة الجودة الشاملة  عالمیاً ومحلیاً بإتباع

 :  وقد تلخّصت النتائج في أن 

ي حیث أن معظم منظمات الأعمال  فدارة الجودة الشاملة نظام إداري حدیث نظام إ 
ل الباحث إلى . تطبیقه لتحقیق الجودة القطاعین العام والخاص تتجه إلى وقد توصّ

, ودة الشاملةمجموعة من التوصیات عامة وخاصة على الدولة أن تهتم ببرنامج إدارة الج
هتمام الإدارة العلیا ضرورة إ,للجودةوالمعنوي وذلك بتخصیصجائزة الدعم المادي توفیر 

یمي للشركة حتى یمكنها من تنظهیكلبد من وضع لا,كة بنظام إدارة الجودة الشاملةللشر 
منح فُرص تدریبیه للعاملین داخل وخارج البلاد حتى , تنفیذ برنامج إدارة الجودة الشاملة

 . ن تعید النظر في نظام المرتبات والأجور والحوافز التطوُّر والتقدُّم وعلى الشركة أیواكبوا 

  

  -:)1( 2005 الطیب أمین طه دراسة (3)-

وتتلّخص  مشكلة بعنوان أثر تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على مؤسسات الدولة 
  : هذا البحث  في هذا السؤال  

هل الهیئة القومیة للكهرباء وببنائها التنظیمي العریق بالإضافة لخضوعها للكثیر من   
إدارة الجودة قتصادیة كانت لدیها القدرة على تطبیق مبادئ  ت البیئة السیاسیة والإمؤثرا

ثلى ؟   ستفادة من هذا التطبیق بصورةوالإالشاملة  ُ  م

                                                        
جامعة  )غیر منشورة ( رسالة ماجستیر  -م 2005 -"أثر  تطبیق مفھوم إدارة الجودة الشاملة علي مؤسسات الدولة"الطیب الأمین طھ، )1(

 .) م 2000 –م 1996(الھیئة القومیة للكھرباء للفترة من - السودان للعلوم والتكنولوجیا 
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ً أتى أهمیة الدراسة وت لأهمیة حداثة مفهوم إدارة الجودة الشاملة ومواكبة لمتطلبات تبعا 
میة الشاملة في كافة المجالات قطاع الكهرباء یمثل حجر الأساس لعملیة التنوأن ,التغییر

لابد من تجریب منهج إدارة الجودة الشاملة كمدخل لزیادة جتماعیة لذلك الإقتصادیة والإ
ستفادة الهیئة القومیة للكهرباء من تطبیق هذا والتأكد من مدىإالإنتاجیة ورفع كفاءة الأداء

المنهج بالإضافة لإبراز مآلات التجربة لبقیة المؤسسات الراغبة للسیر في إدارة الجودة 
 . الشاملة

ل ال هتمام الرسمي من قبل الدولة وأجهزة الدراسة إلى ضعف الإباحث من خلال وقد توصّ
إن معظم المؤسسات ,التنمیة الإداریة بأمر الجودة الشاملة وعدم إعطائها الأولویة  الكافیة

العامة التي حاولت تطبیق إدارة الجودة الشاملة كانت نتیجة لمبادرات ذاتیة نبعت من 
تجاهات إیجابیة نحو قبول للكهرباء كانت لدیهم إ ئة القومیةإن معظم العاملین بالهی,داخلها

اخل الإدارات وفیما بینها تصال درة الجودة الشاملة وضعف عملیة الإمفاهیم ومبادئ  إدا
 وعملیات القیاس والتقییم التي تنبه القیادات بإیجابیاتمما أدىإلى ضعف أنشطة التوعیة
ن من إ   .  سب وفي الوقت المناسبتخاذ القرار المناوسلبیات التطبیق حتى تتمكّ

لت الدراسة إلى إنشاء التركیز الإعلامي ,لتشجیعجائزة وطنیة للجودة من أجلاوقد توصّ
حف ( ثقافة الجودة من خلال الوسائط الإعلامیة المختلفة نشر على إذاعة  –تلفزیون  –صُ

ج وتوفیر إخضاع القیادات العلیا بالهیئة لمزید من الدورات التدریبیة في الداخل والخار ,)
  . بتكار وزیادة معدلات الأداء الجیِّدبیئة عمل تشجِّع علي الإ

  )1(- : 2013 حذیفة أحمد الأمین أحمد دراسة (4) -

توضیح دور تطبیق إدارة الجودة الشاملة في رفع كفاءة أداء الموارد هدفت الدراسة إلى
البشریة بجامعة السودان المفتوحة من خلال  التعرف على الخطوات التي إتباعها لتطویر 

                                                        
جامعة ) غیر منشورة( رسالة ماجستیر  -م2013 - "دور إدارة الجودة الشاملة في ترقیة أداء الموارد البشریة "- حذیفة أحمد الأمین أحمد)1(

 .)م2011–م2009(لفترة من دراسة حالة جامعة السودان المفتوحة ل   -  الاعمالكلیة إدارة , السودان للعلوم والتكنولوجیا
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معرفة الإنجازات المحققة بتطبیق نظام الجودة الشاملة بالجامعة ومعرفة أسس ,الجامعة 
  .فتوحةالمتبعة بجامعة السودان المالجودة 

وتمثلت مشكلة الدراسة فیالإعتماد على الأسالیب والأنظمة التقلیدیة في التخطیط  وجودة 
اعد المنتجات بالمنشآت الخدمیة السودانیة وبالتالي تجاهل كثیر من المتغیرات التي تس

  . لإهتمام بتطبیق الجودة الشاملة في رفع الكفاءة الإداریة  كا

في إهمال تطبیق مبادئ الجودة الشاملة بالمؤسسات  ویمكن تمثیل مشكلة هذا البحث
  .المحلیة وضعف إنتشار ثقافة الجودة بمنظماتنا المحلیة 

ل الباحث من خلال الدراسة إلى أن  هناك توافق بین أهداف جامعة السودان وقد توصّ
المفتوحة وأهداف العاملین بالجامعة وأدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة بجامعة السودان 

على ضوء الدراسة جاءت توصیات و ,زیادة الرضا الوظیفي للعاملین  المفتوحة إلى
الباحث على ضرورة نشر ثقافة الجودة بصورة أكبر بجامعة السودانالمفتوحة وكما أوصت 

وعها الدراسة بنقل تجربة جامعة السودان المفتوحة في الجودة الشاملة بالمركز إلى فر 
  .السودان المختلفة  لایاتبو 

  )1(-: 2010موسىدراسة فیصل بشیر  (5) -

تناولت الدراسة دور تطبیق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإداریة وبالتالي تطویر 
  .تنظیمیة لهیئة الجمارك السودانیةوتنمیة الفاعلیة ال

تمثلت مشكلة الدراسة في عدم الإهتمام الكافي بالنواحي الإداریة بالمنشأت الخدمیة 
السودانیة وبالتالي تجاهل كثیر من المتغیرات التي تساعد في رفع الكفاءة الإداریة 

  .كالإهتمام بتطبیق الجودة الشاملة 

                                                        
غیر ( رسالة ماجستیر  - م2010 - "دور تطبیق إدارة الجودة الشاملة على رفع الكفاءة الإداریة بالمؤسسات الخدمیة-"-فیصل بشیر موسى  )1(

 .)م2009 – 2007(فترة من ھیئة الجمارك السودانیة لل  -  لتكنولوجیا جامعة السودان للعلوم وا - في برنامج الإدارة العامة ) منشورة 
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 ودة العمل الإداري لهیئة الجماركهدفت الدراسة إلى معرفة أسس ومتطلبات وأبعاد ج
الإداریة لهیئة  السودانیة والتعرف على الخطوات التي یمكن إتباعها ودوره في رفع الكفاءة

لتطبیق منهج ) TQM(مقارنة الكفاءة الإداریة قبل وبعد تطبیق منهج ,الجمارك السودانیة
إدارة الجودة الشاملة وذلكبإستخدام نماذج متعددة ومعرفة أسباب عدم تطبیق إدارة الجودة 

هیئة الشاملة بهیئة الجمارك والدور الذي تلعبه إدارة الجودة الشاملة في تطویر وتنمیة 
 . الجمارك السودانیة

أظهرت نتائج الدراسة في أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة لهیئة الجمارك یؤدي إلى زیادة 
أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة تُمكِن من إستیفاء متطلبات منظمة ,رضا العاملین بالهیئة

تاحة الأولویة لإحتیاجات العمیل والإهتمام بسرعة  ٕ وسهولة تلقیه الجمارك العالمیة وا
  .الخدمة وكسب رضا العمیل التي تؤدي الى تنمیة الفاعلیة التنظیمیة وتحسین الخدمات 

أوصت الدراسة بضرورة تطبیق إدارة الجودة الشاملة من أجل تنمیة الفاعلیة التنظیمیة 
ورضا العاملین مما یؤدي إلى تحسین الخدمة المقدمة للعملاء وكسب رضاهم والحصول 

الإهتمام بالجودة الشاملة ونشر ثقافة الجودة الشاملة بإعتبارها مشروع ,نافسیة على میزة ت
استراتیجي مهم للإدارة العلیا علاوة على تكوین فرق العمل المنظمة ودعم العمل بروح 
الفریق الأمر الذي یخلق الإنتماء للمنظمة والولاء والعمل الجاد من قبل الموظفین لتحقیق 

سهام  أهداف هیئة الجمارك ٕ شراك الموظفین في وضع الخطط والأهداف وا ٕ السودانیة وا
السلطات في إتخاذ القرارات التي تتعلق بالواجبات الموكلة إلیهم مما یؤدي إلى رفع 

  .كفاءتهم وتحسین الأداء 

  :والدراسة قید البحث  مقارنة بین الدراسات السابقة

  : تأتي هذه الدراسة متمیزة عن الدراسات السابقة للآتي

 مین دم تطرق تلك الدراسات لخدمات التأع . 
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  أهمیة هذا القطاع والدور الذي یلعبه في التنمیة الإقتصادیة والإجتماعیة ودرء
 . المخاطر عن الوطن 

  : وسوف تستفید الباحثة من الدراسات السابقة فیما یلي 

  إثراء الإطار النظري للدراسة الحالیة . 
  البدء مما إنتهت إلیه الدراسات السابقة . 
 الرئیسیة للدراسة  متغیراتتحدید ال . 
  الإستفادة من النتائج التي توصلت لها الدراسات السابقة وماتضمنته من مقترحات

  . وتوصیات 
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  المبحث الأول
  إدارة الموارد البشریة

  

    : إدارة الموارد البشریة  وتطور مفهوم وأهمیة
هم وظائف الإدارة لتركیزها على العنصر البشري والذي أتعتبر إدارة الموارد البشریة من 

وتشیر إلى جمیع ,في الإنتاجیة على الإطلاق  ثیراً دارة والأكثر تأعتبر أثمن مورد لدى الإی
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الممارسات والسیاسات المطلوبة لإنجاز الأعمال المتعلقة بالأفراد أو البشر في العمل 
  .  الإداري 

نشطة الإداریة المرتبطة بتحدید إحتیاجات الأجمیع  إن إدارة الموارد البشریة تعني
لتحفیز المنظمة من الموارد البشریة وتنمیة قدراتها ورفع كفاءتها ومنحها التعویض وا

رها من أجل تحقیق أهداف والرعایة الكاملة بهدف الإستفادة القصوى من جهدها وفك
سس التي تساعد على الإستفادة علماء الإدارة بوضع المبادئ والأ هتمالذلك ,المنظمة

كما تختلف وجهات .القصوى من كل فرد في المنظمة من خلال إدارة الموارد البشریة 
لإدارة الموارد البشریة تفق علیهمد مفهوم موحد و العملیة في تحدیدیرین في الحیاة نظر الم

  )1(: وهناك وجهتان 

إلا ن أن إدارة الموارد البشریة ماهییرى بعض المدیری:وجهة النظر التقلیدیة   .1
مجرد وظیفة قلیلة الأهمیة في المنشآت وتقتصر على القیام بأعمالروتینیة تنفیذیة 

 .وقات الحضور والإنصراف والإجازاتأ مثل حفظ ملفات العاملین وضبط
یرى البعض الآخر من المدیرین أن إدارة الموارد البشریة : وجهة النظر الحدیثة   .2

ن باقي الوظائف في المنشآت ولاتقل أهمیة عتعتبر من أهم الوظائف الإداریة 
ثیره على الكفاءة الإنتاجیة أالمالیة لأهمیة العنصر البشري وتكالتسویق والإنتاج و 

تخطیط الموارد , توصیف الوظائف : وشملت أنشطة رئیسیة من أهمها للمنشآت 
ستقطاب الموارد البشریة المناسبة للعمل و تدریب وتنمیة الموارد , البشریة  ٕ جذب وا

البشریة وبالإضافة الى النشاط التقلیدي المتعلق بشؤون الموارد البشریة في 
 . المنشآت 

 HUMAN RESOURCEیرمز إلى إدارة الموارد البشریة بالمصطلح و 
MANAGEMENT  ,  م تم التغییر بالمسمى من إدارة الأفراد إلى إدارة  1980في عام

                                                        
مكتبة المجتمع العربي للنشر _ " إدارة الموارد البشریة من منظور إداري وتنموي وتكنولوجي وعولمي " _ مصطفى یوسف كافي (1)

 16- 15ص_ م2013عمان _والتوزیع 
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وهذا التغییر لیس في المسمى فقط بل في مضمون و دور هذه الإدارة , الموارد البشریة 
  )1(: في المنظمة كالآتي 

تغیر دورها من منفذ لسیاسات الموارد البشریة التي تضع هیاكلها العامة الإدارة العلیا  .1
إلى دور المخطط والمنفذ في آن واحد من خلال مشاركتها الإدارة العلیا في التخطیط 

 . الإستراتیجي على مستوى المنظمة على أساس التوقعات المستقبلیة 
صبح في إدارة الموارد أمركزي ومیكانیكي بینما الافراد  كان الهیكل التنظیمي لإدارة .2

 . البشریة مركزي ولامركزي وذات مرونة عالیة 
مدیر إدارة الأفراد لایشارك الإدارة العلیا في وضع السیاسة العامة للمنظمة أما مدیر  .3

إدارة الموارد البشریة هو أحد اعضاء الإدارة العلیا الذین یتخذون لقرارات الإستراتیجیة 
 . لمنظمة في ا

وظائف إدارة الأفراد هي وظائف إدارة الموارد البشریة إلا أنها كانت تتمیز بالنشاط  .4
یركز على النتائج الداخلیة للمنظمة بینما وظائف إدارة  الضیق وذات طابع إقتصادي

الموارد البشریة تتمیز بالنشاط الواسع والتكیف الدائم مع المتغیرات البیئیة الداخلیة 
  .  والخارجیة

كان عمل إدارة الأفراد على الأغلب إستشاریا للإدارة العلیا وفي بعض الأحیان تنفیذیاً  .5
حترافاً و إلا أن عمل إدارة الموارد ال ٕ ٕ بشریة الآن إختصاصاً وا ي التنوع أ ستشارةا

 .والتكامل في الأدوار
ة والولاء والإنشداد للعمل وأهل یتمیز العاملون في إدارة الموارد البشریة بالرقابة الذاتی .6

 . لثقة على عكس ماكانت علیه إدارة الأفراد ا
أساسي تنافسي من  أصبح العاملون في إدارة الموارد البشریة شركاء في العمل ومورد .7

 .موارد المنظمة

                                                        
  .72- 71ص_ م  2010عمان _ دار الیازوري للنشر _ " إدارة الموارد البشریة تطور"_ عباس حسین جواد , نجم عبدالله العزاوي) (1
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المطلع على الفكر الإداري المعاصر الحدیث لابد وأن یصل إلى نتیجة أساسیة  إن 
ن اختلفت المداخل والتسمیات ولیس  هي أن الإدارة هي, ٕ إدارة الموارد البشریة حتى وا

ذلك مجرد إكتشاف ولكنها حقیقة نادى بها الكثیرون ففي إحدى المؤتمرات السنویة 
الإدارة هي " دنواب رئیس شركة كبیرة أمریكیة ان أعلن اح لجمعیة الإدارة الأمریكیة

ومن . بمثابة مفتاح الفكر الإداري المعاصرأن هذه العبارة الشهیرة تعتبر " إدارة افراد 
خلال أهمیة العنصر البشري والدور الذي تقوم به إدارة الافراد في إستغلال طاقات 

هداف تبرز بعض الأ, العاملین وتوجیهها لخدمة المنشأة بغرض تحقیق أهدافها 
  )1(:ها والعمل على تحقیقها ومن أهمهاالهامة التي یجب الإهتمام ب

 .على رفع مستوى الكفاءة الإداریة والكفایة الإنتاجیة للأفرادالعمل  .1
القیام بتنظیم برامج تدریب على أسس علمیة سلیمة تستند إلى إحتیاجات العمل  .2

 .الفعلیة مع ضرورة تحدید مجال التدریب واحتیاجاته لإنجاح تلك البرامج 
 العمل إرتفاع معدلات الغیاب عن تخفیض معدلات دوران العمل والحد من  .3
 .مساعدة المنشأة في تحقیق أهدافها  .4

  : ومن أهم التعریفات لإدارة الموارد البشریة  التي وردت لبعض الكتاب 

  فرنشFRENSH  : هي عملیة إختیار ٕ تنمیة وتعویض الموارد البشریة و ستخدام وا
 .بالمنظمة 

 SHERMAN &CHRUDEN:  إدارة الموارد البشریة تشتمل على عملیات
هي والمهمة الرئیسیة لمدیر الأفراد  ,إتباعهاأساسیة یجب أداؤها وقواعد یجب 

مساعدة المدیرین في المنشأة وتزویدهم بما یحتاجونه من رأي ومشورة تمكنهم من 
 . أكثرإدارة مرؤوسیهم بفاعلیة 

                                                        
_ م 1996الریاض  _ حقوق الطبع محفوظة للمؤلف الطبعة الأولى _مدخل تطبیقي : إدارة الموارد البشریة _حامد التاج حامد الصافي )(1

  13- 12ص
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 سسة بالكفاءات البشریة المؤهلة على أنها عملیة تزوید المؤ : فیصل حسونة . د
, والإنجاز داءعلى مستویات الأأوتحفیزها وتطویرها لتحقیق ,لیها والحفاظ ع

وتتضمن كافة النشاطات المتعلقة بالحصول على الموارد البشریة وتوفیر بیئة عمل 
لها لتقدیم افضل والعمل على تنمیة مهاراتها وقدراتها لتحقیق أهداف المؤسسة 

 )1(. الیة بكفاءة وفع
   هي الإدارة المختصة بكل الأمور المرتبطة بالعنصر :كما عرفها ابراهیم الغمري

ختیارها وتعیینها وتدریبها , البشري في المنظمات من البحث عن القوى البشریة  ٕ وا
نه أن یدفع الأفراد إلى بذل أمناخ الإنساني الملائم الذي من شوتهیئة ال, وتنمیتها 

 . أقصى طاقاتهم داخل المنظمات 
 بأنها الإدارة التي تقوم بشئون الإستخدام الأمثل للموارد البشریة على عرفها : جلوك

 كما تقوم على إشباع, كافة مستویات المنشأة بغرض تحقیق أهداف تلك المنشأة 
حتیاجات الأفراد  ٕ الأفراد بأنها الإدارة التي من جانب آخر تعرف إدارة ,رغبات وا

تقوم بإختیار وتعیین الافراد وتطویرهمورعایتهم والإستفادة منهم في القیام بالوظائف 
  )2(.تحقیق أهداف المنظمة المختلفة التي تساعد على 

 المرتبطة بتحدید إحتیاجات المنظمة من  هي جمیع الأنشطة: عبدالرحمن توفیق .د
منحها التعویض والتحفیز الرعایة , ورفع كفاءتها , ها الموارد البشریة وتنمیة قدرات

الكاملة بهدف الإستفادة القصوى من جهدها وفكرها من أجل تحقیق أهداف 
 .المنظمة 

وبعد إستعراض المفاهیم المتعددة لإدارة الموارد البشریة نرى أنها سلسلة من الإجراءات 
ئدة ممكنة من الكفاءات البشریة والأسس تهدف إلى تنظیم الافراد للحصول على أقصى فا

                                                        
  . 18- 17مرجع ساابق ذكره ص_مصطفى یوسف كافي  (1)

  12- 11ص_مرجع سابق ذكره _ حامد الصافي حامد التاج)(2
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ستخراج أفضل طاقاتهم من خلال وظائف التخطیط والإستقطاب والإختیار والتعیین  ٕ وا
  . والتدریب والتقویم والحوافز المالیة والمعنویة 

  :إدارة الموارد البشریة وجهود تحسین الجودة 
خلال الإهتمام بتدریب من , تلعب إدارة الموارد البشریة دوراً هاماً في تحسین الجودة 

دارة الموارد  وفي هذا الصدد سوف نتناول, الأفراد على الإلتزام بمبادئ الجودة  ٕ دورا
ة الملكعبداالله الثاني لتمیز دور إدارة الأفراد في جائز , 9000الأیزو البشریة كمعیار في 

ودور إدارة  جإدارة الموارد البشریة في الفوز بجائزة بالدرید,  داء الحكومي والشفافیةالأ
  :كما یلي بیة الموارد البشریة في الفوز بالجائزة الأورو 

  )1( : 9000یزو إدارة الموارد البشریة والأ .1
تمثل الأنشطة التي تمارسها إدارة الموارد البشریة جزءا مكملاً لجهود الشركات في سبیل 

المكتوبة  إلى مجموعة من المعاییر 9000ویشیر الأیزو , الحصول على شهادة الایزو 
والتي تصدرها المنظمة الدولیة للتوحید القیاسي وخاصة في مجالات إدارة ورقابة الجودة 

رور بخمس خطوات وللحصول على شهادة الایزو فإن الأمر یتطلب من الشركات الم.
الجودة والإعداد الیدوي للسیاسة تأكید ،  تقییم النظام المتبع بالشركات: أساسیة تتمثل في 

إجراءات العمل التوثیق الكامل لكافة , 9000املین على مواصفات الأیزو العتدریب ,
 .مراجعة التسجیل و 
نشطة إدارة الأفراد مثل إختیار العاملین دوراً هاماً في أهذا ویلعب تدریب العاملین وباقي و 

  .9000الحصول على شهادة الأیزو 

 )2(:إدارة الموارد البشریة وجائزة الملك عبداالله الثاني  .2

یة أحد یعتبر معیار الأفراد في جائزة الملك عبداالله الثاني لتمیز الأداء الحكومي والشفاف
ویفحص معیار الأفراد جهود المؤسسة في بناء والمحافظة , المعاییر الخمسة للجائزة 

                                                        
  .310ص_ 2009الریاض _دار المریخ _إدارة الموارد البشریة ترجمة سید عبدالمتعال ومراجعة عبدالمحسن جودة _ دیسلر جاري )(1

  .25- 24ص_مرجع سابق ذكره _محفوظ أحمد جودة  (2)
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والمؤسسي كما  نعلى بیئة عمل داعمة تشجع الأداء المتمیز على المستویین الشخصی
  :یقیم فاعلیة المؤسسة في المجالات التالیة 

  تطبیق سیاسات توظیف عادلة وشفافة ونظام مكافآت لحفز الموظفین. 
  وضع خطط لتوفیر العمالة الضروریة لمواجهة الطلب الحالي والمتوقع. 
 تنفیذ برامج تدریب وتطویر الموظفین بشكل یلبي الإحتیاجات المؤسسیة . 
  كما .وتشجعهم على البقاء في اعمالهم وتنفیذ برامج تعزز رضا الموظفینتصمیم

 . ئزةراد كأحد المعاییر الخمسة للجامعیار الأف )2/1/1(یوضح الشكل 
 
  
  
  
  
 
 
 
  

ثقافة التمیز وأسس الممارسات ومعاییر جائزة الملك عبداالله :  )1/1/ 2(الشكل 
  الثاني لتمیز الاداء الحكومي والشفافیة 

  
  
  
  

 ثقافةالتمیز

 

التركیز على  الشفافیة
 متلقي الخدمة 

 الھدف
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  التركیز على  
  النتائج    

  
  

  المعرفة   العملیات

  
 

: للطباعة والنشر والتوزیع وائلدار :عمان , "موارد البشریة رة الإدا2010)  "(  محفوظ أحمد جودة : المصدر 

  .25ص

 )1(: دور إدارة الموارد البشریة في الفوز بجائزة بالدریدج .3
جائزة بالدریج الوطنیة للجودة  التي تأسست في الولایات المتحدة الأمریكیة 

تلعب إدارة الموارد , م بهدف تعزیز التنافسیة في المنظمات الامریكیة 1987
في الوفاء بجائزة بالدریدج  فكما یشیر الشكل رقم , البشریة دوراً مؤثرا ً

نجد أن المرشحین لجائزة بالدریدج یتم تقییمهم بواسطة مجلس مكون من )2/1/2(
وهؤلاء الخبراء یهتمون بفحص ودراسة سبعة نواحي , مجموعة من خبراء الجودة 

  : أساسیة هي 
  الإدارة العلیا بمفهوم الجودة مدى إلتزام. 
 تصمیم نظام لجمع المعلومات عن مستوى جودة السلعة أو الخدمة. 
  التخطیط الإستراتیجي للجودة. 
  إدارة الجودة. 
  الجودة وعلاقتها بتحقیق نتائج على المستویات التشغیلیة. 
  مستوى التركیز على العمیل والقدرة على إشباع رغباته. 

                                                        
  . 310- 309ص_مرجع سابق ذكره _ دیسلر جاري   (1)

 المالیة الأفراد  القیادة 

 أسس الممارسات

 المعاییر الخمس
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 تحسین المستمر للعملیات مدى الإهتمام بال. 

  عة في منح جائزة بالدریج للجودة الخطوات المتب)2/1/2(ویوضح لنا الشكل رقم

  الخطوات المتبعة في منح جائزة بالدریج للجودة: )2/1/2(الشكل رقم 

  

 رضاء العمیل 

  الحصة السوقیة  

  

    

  جودةالسلعة او الخدمة  

 الداخلیة والإنتاجیةالجودة  
 جودة المورد 

   

  

, " إدارة الموارد البشریة ترجمة سید عبدالمتعال ومراجعة عبدالمحسن 2009)  "(  دیسلر جاري  :المصدر 

 310ص: المریخ دار _ الریاض

أن في المعیار المتعلق بإدارة وتطویر الموارد البشریة ینبغي  )2/1/2(نجد في الشكل 
نظم العمل وتعلیم  أن تناقش وتقدم الدلائل على وجود على المنظمة المتقدمة للجائزة

  .ك رفاهیة ورضى هؤلاء الموظفین وحفز الموظفین فیها وكذل

إدارة عملیات الجودة 
)5( 

إدارة وتنمیة الموارد 
 )4(البشریة 

التخطیط الإستراتیجي 
 )3(للجودة 

  النتائج التشغیلیة

 )6(والجودة 

التركیز على إشباع 
 )7(رغبات العمیل 

تجمیع المعلومات    
 )2(وتحلیلھا 

القادة والمدیرین 
 )1(التنفیذین 

 الھدف النظام

 الدافع

 قاییس التقدمم
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 Europe Foundation for(إدارة  الموارد البشریة والجائزة الأوروبیة للجودة .4
Quality) :)1( 

كما إن نتائج , كأحد العناصر الممكنة في الجائزة یمثل معیار الأفراد معیاراً رئیسیاً 
تشترك في  الأفراد تحتل معیاراً رئیساً في النتائج لاي منظمة من المنظمات التي

الإطار العام لعناصر نموذج التمیز  )2/1/3(رقم  ویوضح الشكل, الجائزة 
EFQM  
  EFQMعناصر نموذج التمیز :  )2/1/3(رقم الشكل 

 

    

 

 

 
 

  النتائج العناصر الممكنة 

: للطباعة والنشر والتوزیع وائلدار :عمان , "موارد البشریة رة الإدا2010)  "(  محفوظ أحمد جودة : المصدر 

  27ص

  )2:(مراحل تطور إدارة الموارد البشریة 

  تطور الحیاة الصناعیة: ة الاولى المرحل

                                                        
  27- 26ص_مرجع سابق ذكره _محفوظ أحمد جودة )(1
الدار المنھجیة للنشر _" الإتجاھات الحدیثة وتحدیات الالفیة : إدارة الموارد البشریة_غالب محمود سنجق , الله محمد تیسیر اعط )(2

  . 29- 26ص _ 2015_عمان   _والتوزیع

  

نتائج 

الأداء 

 الرئیسیة

  

  

  

  العملیات
 

  

  

  

 القیادة

 الأفراد

 الإستراتیجیةالسیاسة 

 الشراكة والموارد

 نتائج الأفراد

 نتائج العمل

 نتائج المجتمع
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كانت الصناعات سابقاً قبل الثورة الصناعیة محصورة في نظام الطوائف المتخصصة 
الصناع یمارسون صناعتهم الیدویة في المنازل بأدوات بسیطة وبنظرة شمولیة حیث كان 

فقد كانت الثورة الصناعیة بمثابة البدایة للكثیر من المشاكل الإنسانیة إذ نظرت إلى 
العامل بصفة سلعة تُباع وتُشترى بعد أن إعتمدت الإدارة على الآلة أكثر من إعتمادها 

ترة الكثیر من الأعمال المتكررة التي لاتحتاج إلى مهارة على العامل ونشات في هذه الف
بسبب نظام المصنع الكبیر وعلى الرغم من ذلك فإن الثورة الصناعیة حققت زیادة هائلة 

  .اج والسلع في الإنت
  ظهور حركة الإدارة العلمیة : المرحلة الثانیة 

إلى الأسس الأربعة للإدارة الذي توصل ) فریدریك تایلور (حركة الإدارة العلمیة بقیادة 
  :وهي 

تطویر حقیقي في الإدارة ویقصد بذلك إستبدال الطریقة التجریبیة أو طریقة الخطأ  .1
, والصواب في الإدارة بالطریقة العلمیة التي تعتمد على الأسس المنطقیة 

ثم تبسیط , وتقسیم أوجه النشاط المرتبطة بالوظیفة , والملاحظة المنظمة 
ختصار الأعم ٕ  . ال المطلوبة إعتماداً على المواد والمعدات المستخدمة وا

ویعتبره الأساس في نجاح إدارة الموارد البشریة فبعد أن : الإختیار العلمي للعاملین  .2
 . حمل عبء الوظیفة یتم إختیارهم تتأكد من قدراتهم ومهاراتهم اللازمة لت

كد أن العامل لن ینتج الإهتمام بتنمیة وتطویر الموارد البشریة وتعلیمهم إذ یؤ  .3
 . بالطاقة المطلوبة منه إلا بعد أن یكون لدیه إستعداد للعمل 

الإدارة والموارد البشریة أكد انه بالإمكان التوفیق بین رغبة التعاون الحقیقي بین  .4
 .حب العمل في تخفیض تكلفة العملالعامل في زیادة أجره وبین رغبة صا

  : العمالیة نمو المنظمات :المرحلة الثالثة 
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خاصة في , في بدایة القرن العشرین نمت وقویت المنظمات العمالیة في دول مختلفة 
مجال المواصلات والمواد الثقیلة وحاولت النقابات العمالیة زیادة أجور العمال وخفض 

التي (ساعات العمل كما كان لظهور حركة الإدارة العلمیة ومن روادها هنري فایول 
  . كبیر في ظهور النقابات العمالیة  ردو ) لعامل لمصلحة رب العملحاولت إستغلال ا
  بدایة الحرب العالمیة الأولى : المرحلة الرابعة 

أظهرت الحرب العالمیة الأولى الحاجة إلى إستخدام طرق جدیدة لإختیار الموظفین قبل 
وطبقت بنجاح على العمل تفادیاً لأسباب فشلهم بعد توظیفهم )ألفا وبیتا( تعیینهم مثل 

ومع تطور الإدارة العلمیة وعلم النفس الصناعي بدأ بعض المتخصصین في إدارة الموارد 
البشریة الظهور في المنشآت للمساعدة في التوظیف والتدریب والرعایة الصحیة والأمن 

في تكوین إدارة الموارد البشریة الصناعي ویمكن إعتبار هؤلاء طلائع أولى ساعدت 
بمفهومها الحدیث وتزاید الإهتمام بالرعایة الإجتماعیة للعمال من إنشاء مراكز للخدمة 
الإجتماعیة والإسكان ویمثل إنشاء هذه المراكز بدایة ظهور أقسام شؤون الموارد البشریة 

قتصر عمله على الجوانب السابقة وكان معظم العاملین في أقسام ال ٕ موارد البشریة من وا
  .الإنسانیة والإجتماعیة للعامل المهتمین بالنواحي 

عداد أول برنامج تدریبي لمدیري هذه حیث تم إ,ثم أنشئت أقسام موارد بشریة مستقلة 
كلیة بتقدیم برامج تدریبیة في إدارة الموارد البشریة عام ) 12(وقامت  1915الاقسام عام 

أنشئت كثیر من إدارات الموارد البشریة في الشركات الكبیرة  1920وعام , 1919
  . والأجهزة الحكومیة 

  والثانیة مابین الحرب العالمیة الاولى : المرحلة الخامسة 
شهدت نهایة العشرینات وبدایة الثلاثینیات من هذا القرن تطورات في مجال العلاقات 

النون ( في مصانع حنرال الكتریك بواسطة ) هوثورن (الإنسانیة فقد أُجریت تجارب 
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وأقنعت الكثیرین بأهمیة رضا العاملین عن عملهم وتوفیر الظروف المناسبة , ) مایو
  . جدیدة تقودها حركة العلاقات الإنسانیة  للعمل مما أدى إلى ظهور مبادئ

  مابعد الحرب العالمیة الثانیة : المرحلة السادسة 
في هذه المرحلة إتسع نطاق الأعمال التي تقوم بها إدارة الموارد البشریة إذ شملت تدریب 
وتنمیة العاملین ووضع برامج لتحفیزهم وترشید العلاقات الإنسانیة ولیس فقط حفظ ملفات 

نصرافالم ٕ   .هم والأعمال الروتینیة الیومیةوارد البشریة وضبط حضورهم وا
إن الإتجاهات الحدیثة في إدارة الموارد البشریة مازالت تركز على العلاقات الإنسانیة 
والإستفادة من نتائج بحوث علم النفس والأنثروبولوجیا وكان نتیجة ذلك تزاید إستخدام 
مصطلح العلوم الإنسانیة إذ إنه اكثر شمولا ً لأنه یضع في إعتباره جمیع الجوانب 

العمل والعامل واثرها على سلوكه ویجب التأكد من ان العلوم الخاصة ببیئة وظروف 
الكشف عن دوافع السلوك الإنساني السلوكیة ماهي إلا مجرد أداة معاونة للإدارة في 

ُستفاد  للعاملین وأثر العوامل على هذا السلوك وتضیف نوعاً من المعرفة الجدیدة التي ی
 . سیاسة التحفیز والتنظیمات غیر الرسمیة  :منها في مجالات غدارة الموارد البشریة مثل 

  :الدور الإستراتیجي لإدارة الموارد البشریة 

دیها المدیرون یتفق معظم الخبراء والممارسین على أن هناك خمس وظائف أساسیة یؤ 
وهذه الوظائف تمثل .القیادة والرقابة,یة الكفایات تكوین وتنم, التنظیم,وتتمثل في التخطیط

عناصر العملیة الإداریة وتشیر فیما یلي إلى أهم الأنشطة التي تتضمنها كل في مجملها 
  )1(-:وظیفة 

وهي الوظیفة التي تختص بتحدید الأهداف ووضع المعاییر بالإضافة : التخطیط  .1
ووضع القواعد والإجراءات التي , إلى صیاغة الخطط والتنبؤ بالأحداث المستقبلیة 

 .تضمن تنفیذها 

                                                        
   34ص_ مرجع مترجم سابق ذكره _ دیسلر جاري  (1)
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تكوین ,مل تلك الوظیفة على تكلیف كل مرؤوس بمهمة محددة وتشت: التنظیم  .2
وقنوات الإتصال بالإضافة التنسیق بین , تفویض السلطة , الأقسام والإدارات 

 . أعمال المرؤوسین لضمان تنفیذ الخطة الموضوعة 
وتتعلق بتحدید نوعیة الأفراد المطلوب تعیینهم بالمنظمة : تكوین وتنمیة الكفاءات  .3

وكیفیة المفاضلة بین المتقدمین , إستقطاب مایلزم المنظمة من كفاءات وكیفیة , 
لشغل الوظائف لإختیار أكفأهم ووضع المعاییر للأداء یلتزم بها كل فرد بالمنظمة 

وتحدید أفضل الطرق التي یمكن الإعتماد علیها في مكافأة أفراد قوة العمل ,
المشورة بالإضافة إلى الإهتمام وتقسیم أداءهم وتقدیم مایلزمهم من أنشطة النصح و 

 . بانشطة التدریب والتنمیة 
وهي الوظیفة الإداریة التي تهدف إلى حث أفراد قوة العمل على أداء : القیادة  .4

واجباتهم الوظیفیة بالإضافة إلى تنمیة الروح المعنویة بین المرؤوسین والإحتفاظ 
 .بها عند مستویات مرتفعة داخل بیئة العمل 

والتي تتضمن وضع المعاییر الرقابیة مثل الحصة السوقیة او معاییر  :الرقابة  .5
الجودة أو مستویات الإنتاج ثم إجراء التقییم الذي یستهدف التعرف على مدى 
تطابق الأداء الفعلي مع تلك المعاییر الموضوعة بالإضافة إلى إتخاذ مجموعة 

داء الفعلي وتلك من الإجراءات التصحیحیة في حالة وجود إنحرافات بین الا
 .    المعاییر 

وهذا وتشیر إدارة الموارد البشریة إلى مجموعة من الممارسات والسیاسات المطلوبة 
لتنفیذ مختلف الأنشطة المتعلقة بالنواحي البشریة التي تحتاج إلیها الإدارة لممارسة 

  :وظائفها على أكمل وجه وهذه الممارسات والسیاسات تشتمل على 

 تحدید طبیعة عمل كل موظف (یل الوظائف القیام بتحل .( 
  ستقطاب الكفاءات ٕ  . تخطیط الإحتیاجات من قوة العمل وا
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  إختیار وتعیین الكفاءات . 
  أنشطة توجیه وتدریب الموظفین الجدد . 
  تحدید الكیفیة التي یتم بها مكافأة الموظفین ( إدارة الأجور والمرتبات.( 
  ن تقدیم الحوافز والمزایا للموظفی . 
  أنشطة تقییم الأداء . 
  تقدیم أنشطة النصح والمشورة , إجراء المقابلات ( تحدید قنوات الإتصال ,

 ).وضع نظم التأدیب والعقاب 
  أنشطة التدریب والتنمیة . 
  تدعیم إلتزام الموظف تجاه المنظمة . 

أمام بالإضافة إلى مایجب أن یعرفه المدیر عن كیفیة إتاحة فرص وظیفیة متساویة 
أسالیب الحفاظ على أمن وسلامة الموظف وكیفیة التفاعل مع شكاوي , الموظفین

الموظفین وتنمیة علاقات العمل ولكن هناك أسباب لزیادة أهمیة إدارة الموارد البشریة 
  )1(:وهذه الأسباب هي , لدى جمیع المدیرون 

  تعیین شخص غیر مناسب بالوظیفة . 
 ن الموظفین إرتفاع معدلات دوران العمل بی 
  تكاسل أفراد قوة العمل عن بذل اقصى مالدیهم من جهد . 
  ضیاع وقت العمل بین مقابلات لاقیمة لها. 
  میول المنظمة أمام المحاكم بسبب التمیز في المعاملة بین العاملین. 

  :ستراتیجـیة الموارد البشـریةإ
للتمیز والإنتشار ومن بین عمال تتعدد الأسالیب والإستراتیجیات التي تتبعها منظمات الأ

هي خطة (التي تعرف بأنها الموارد البشریة دارة ستراتیجیة إهذه الإستراتیجیات إ مهأ

                                                        
  35ص_مرجع مترجم سابق ذكره _دیسلر جاري ) (1
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تشتمل على ممارسات وسیاسات تتعامل من خلالها المنظمة مع , معاصرة طویلة المدى 
 وتتفق وتتكامل وتتناسق هذه الخطط والممارسات والسیاسات, العنصر البشري في العمل 

مع الإستراتیجیة العامة للمنظمة وتعمل على تحقیق رسالتها وغایتها وأهدافها في ظل 
والتي من أهمها , متغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة التي تعمل من خلالها المنظمة 

فراد فالتركیز على الأ)1()ات العالمیة والإقلیمیة والمحلیةالمنافسة الحادة بین المنظم
لى التحسین المستمر في تطویرهم وتنمیتهم وتمكینهم یؤدي إمنظمة و العاملین داخل ال

مة ودعم قدراتها التنافسیة في الأداء والجودة وبالتالي زیادة النصیب السوقي للمنظ
دارة الموارد البشریة یبحث فالمدخل الإستراتیجي لإ) 2( .سواق سواء المحلیة والدولیة الأ

میزة التنافسیة للمنظمة من خلال إستخدام  أثمن العن الفعل المسبق الفاعل الذي یوفر 
دارة ستراتیجي لإشریة وبالإتجاه نفسه فإن الدورالإلا وهي مواردها البموجوداتها أ

 ستثماراً نظمة هم موارد ذات قیمة ویمثلون إفراد في المعلى أن الأالمواردالبشریة یؤكد
للقوة التنافسیة عندما اً ة مصدر ن تكون الموارد البشریمهماً للجهود التنظیمیة ویمكن أ

من دارة الموارد البشریة لابدجیة إستراتیولغرض إعطاء مفهوم محدد لإ، تداربصورة فاعلة
ٕ دارة المواردالبشریةالتمییزبین مصطلحي إ دارة الموارد البشریة ستراتیجیة إالإستراتیجیة ، وا

  :یأتي  وكما
  : ستراتیجیةإدارة الموارد البشریة الإ1-
ة تنافسیة إلى نمو علم جدید یطلق ترتب على النظر إلى الموارد البشریة بإعتبارها میز لقد 

والتي تعرف على أنها حلقة الوصل لإدارة ,  إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیةعلیه 
مع الأهداف والغایات الإستراتیجیة بهدف تحسین أداء العمل الموارد البشریة 

                                                        
       68ص_مرجع ساابق ذكره  _مصطفى یوسف كافي )  2(
  . المقدمة _مرجع سابق ذكره _سید محمد جاد الرب )   2(
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التي تدعم الإبتكاروالمرونة ویضیف بأن إدارة الموارد البشریة وتطویرالثقافات التنظیمیة 
الإستراتیجیة تعني القبول بوظیفة الموارد البشریة على أنها شریك استراتیجي في صیاغة 
وتنفیذ إستراتیجیات المنظمة من خلال أنشطة الموارد البشریة كالإختیاروالتدریب وتعویض 

  .الموظفین
لموارد البشریة الإستراتیجیة تعمل على تحقیق أهداف المنظمة وهذا یعني أن إدارة ا,   

وغایاتها ویتم ذلك من خلال ترجمة الإستراتیجیة العامة للمنظمة إلى استراتیجیة تفصیلیة 
ومتخصصة في قضایا الموارد البشریة لتضمن غایات وقدرات وسیاسات إدارة الموارد 

  وظیفیة الأخرى البشریة وتتكامل مع إستراتیجیات الإدارات ال
بأن إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیة هي (STROH & CALIGIURI) ویرى      
ذات توجه مستقبلي وتعمل بطریقة منسجمة مع خطط الأعمال الأخرى كافة في إدارة 

وأن هذه الإدارة تمیل إلى إستخدام ممارسات كثیفة للموارد البشریة یكون التأكید ,المنظمة
فیهاعلى تقویم وقیاس المعارف والمهارات والإمكانات اللازمة للمستقبل وكذلك تأسیس 

تحفیزات وتعویضات وتدریب وذلك من أجل تلبیة تلك برامج توظیف وتقویم ،وبرامج 
  . المتطلبات

إلى مجموعة محددة من الأنشطة التي استراتیجیات الموارد البشریة حیث ویشیر مصطلح 
 federalالرئیسیة لشركة فإن من الأهداف , تتبعها المنظمة لغرض  تحقیق أهدافها 

express  تحقق مستویات متمیزة من الخدمة لعملائها وفي نفس الوقت تحقیق أعلى
ولذلك فإن استراتیجیة الموارد البشریة , ربحیة من خلال الإعتماد على قوة عمل ملتزمة 

لتزام قوة العمل بها بها تستهدف تن ٕ   .میة ولاء وا
ومن ناحیة أخرى فإن العناصر الأساسیة المكونة لإستراتیجیة الموارد البشریة بشركة 

Federal Express  تنبع من الأهداف الأساسیة لها وهو إستخدام أسالیب متعددة لدعم
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نظام الإتصال في إتجاهین ومنح العاملین رواتب تنافسیة وضمان أكبرقدر ممكن من 
املین فرصة استغلال مالدیهم من قدرات وخطط ونتائج العدالة في المعاملة ومنح الع

  1.أعمال الشركة 
ارة الموارد البشریة في تنفیذ ددور إ( ستراتیجیة للموارد البشریةالإدارة الإ - 2
  :)ستراتیجیةالإ

ویقصد بها مشاركة إدارة الموارد البشریة في صیاغة إستراتیجیة المنظمة وتنفیذها 
یعد ستراتیجیة المنظمة تتطلب لغرض تنفیذها تدخل المواردالبشریةإن إحیث . ومتابعتها 

ستراتیجیة جوهر الدور الذي تمثله إستراتیجیة الموارد البشریة فعلى سبیل المثال الإتنفیذ 
تتمثل في تمییز منتجاتها عما  Federal Expressستراتیجیة التنافس لدى شركة ن إإ

یقدمه المنافسون وذلك من خلال خدمة متمیزة للعملاء وضمان التسلیم في المواعید 
ونظراً لأن التكنولوجیا المتاحة لدى الشركة تتشابه مع تلك المتاحة لدى , المقررة

ذا یفرض كمیزة تنافسیة لدیها ولاشك أن ه المنافسین فإن الشركة تتعمد على القوة البشریة
لبشریة وعلى قدرتها على خلق قوة عمل أكثر إلتزاماً ضغوطاً على عملیات الموارد ا

  .وموجهة على أساس العملاء في نفس الوقت  
ومن ناحیة أخرى فإن إدارة الموارد البشریة تدعم تنفیذ الإستراتیجیة حیث تدخل ضمن 

عادة الهیكلة ٕ من خلال وضع الموظفین  تنفیذ معظم الإستراتیجیات في تخفیض الحجم وا
في الوظیفة المناسبة  ووضع خطط للأجور وتخفیض تكالیف الرعایة الصحیة وتدریب 

  )2(. الموظفین 

  : تیةموارد البشریة لتحقیق الأهداف الآویدرس الباحثون الإدارة  الإستراتیجیة لل
  .التعرفعلى وظائف إدارات الموارد البشریة في ظل التنافسیة الدولیة  .1

                                                        
  .57ص_ مرجع مترجم سابق ذكره _دیسلر جاري )1( 
  .74  -73ص  _محفوظ أحمد جودة ) 1( 
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وصف الفروق بین الإدارة العملیة للموارد البشریة والأبحاث في مجال إدارة الموارد  .2
  . البشریة الإستراتیجیة 

  . شرح أهم أنشطة الإدارة الإحترافیة للموارد البشریة  .3
العنصر البشري في تنفیذ برامج إدارة الموارد البشریة مناقشة درجة النجاح في مشاركة .4

  .بفعالیة وبكفاءة
ستخدام التكنولوجیا في الإدارة الإنتاجیة في ظل تزاید إعلى دور تحسین  التعرف .5

 .المعاصرة
الإستراتیجیة نجاح في تنفیذ وبصفة عامة توجد خمسة متغیرات هامة تؤثر مدى ال

  :)1(يوه

  .تخاذ القراریبة المنظمة والمعلومات وعملیات إترك: هیكل التنظیميال .1
ارات المطلوبة الموارد البشریة المعلومات والمهمتلاك مدراء إ ضرورة:تصمیم المهام .2

 .ستراتیجیة المقررةلتنفیذ الإ
ٕ تجدید ا: وتدریب وتنمیة الأفراد ختیار إ .3  .فراد وتدریبهمختیاروتعیین الألكادروا
دارة الأداء وأنظمة المكافآت لتؤدي إ :نظام المكافئة  .4 ٕ  لى تفعیل مساهمةتطویرا

 ستراتیجیة العاملین في الخطة الإ
  .ضرورة توفرنظام المعلومات الإداریة  :المعلومات نوعیات ونظم .5

ٕ حیث تعكس لنا  ستراتیجیاتالتوظیف ، التدریب والتطویر،التعویض فيهذه المتغیرات دورا
غلب الباحثین والتي أالتي ركزعلیهامرحلة دور الموارد البشریةفي تنفیذ الإستراتیجیة 

ٕ دارة المواردممارسات إتعتمدعلى مع أهداف الدراسة نظراً لأنها من نسجاماً البشریة وا
  .بإدارة الجودة الشاملة دارة الموارد البشریة والأكثرتأثیراً الإستراتیجیات الأكثرأهمیة لإ

  :المتغیرات المؤثرة في تنفیذ الإستراتیجیة  )2/1/4(كما یوضح الشكل 

                                                        
 .104ص_م2003القاھرة  _الدار الجامعیة  _" الإدارة الإستراتیجیة للموارد البشریة"_ الدین محمد المرسي  لجما (1)
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  ا المتغیرات المؤثرة في تنفیذ الإستراتیجیة: )2/1/4(شكل رقم 
    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

 الدار الجامعیة: القاهرة,"الإدارة الإستراتیجیة للموارد البشریة2003)  "( جمال الدین محمد المرسي: المصدر 

  105ص: للطباعة والنشر والتوزیع

  المبحث الثاني
  إدارة الجودة الشاملة

  :ودة الشاملـةـإدارة الجوأهمیة  ومـمفه
دارة الجودة الشاملة من أكثر وأهم المفاهیم الفكریة والعلمیة والفلسفیة الرائدة  التي تعد إ

والباحثین والإداریین والأكادیمیین اخذت الحجم الهائل والواسع من قبل الإختصاصین 
دمي في مختلف الذین یهتمون بشكل خاص في تطویر وتحسین الأداء الانتاجي والخ

 Total Quality(ولعل مفهوم إدارة الجودة الشاملة ,المنظمات الإنسانیة

الھیكل 
 التنظیمي

أنظمة 
المعلومات 
 وإتخاذ القرار

  تصمیم

 المھام

الھیكل 
 التنظیمي

  

  

 الأداء

أنظمة الموارد 
 البشریة

  

 أنظمة المكافأة
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Management (أكثرالمفاهیم الإداریة والتنظیمیة التي تباینت بشأنه المفاهیم یعدمن
ختصاصي أم ل نظرة سواء أكانت نظرة باحث أم أكادیمي أم إوالتعاریف في ك والأفكار

  .إداري وغیرها
جل تحسین الجودة وبشكل محافظة على إمكانیات المؤسسة من أالتطور وال" فهي تمثل

وكذلك البحث عن الجودة وتطبیقها في , والوفاء بمتطلبات المستفید وتجاوزها , مستمر
حتیاجات المستفید وانتهاء بمعرفة بدءاً من التعرف على إ ظاهر العملأي مظهر من م

  )1(."ن الخدمات المقدمة لهمدى رضا المستفید ع

دارة الجودة إ)British Standards Institut(ولقد عرف معهد المقاییس البریطاني 
الشاملة بأنها فلسفة إداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة التي من خلالها یتم تحقیق 

وتحقیق أهداف المنظمة كذلك بأكفأ الطرق وأقلها , ت وتوقعات العمیل والمجتمع احتیاجا
  . تكلفة عن طریق الإستخدام الأمثل لطاقات جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر

على أنها العملیة التي تسعى لأن تحقق ) Rail Ways BroadBritish( لتعریف  ووفقاً 
حاجات المستهلكین الخارجین وكذلك الداخلین بالإضافة كافة المتطلبات الخاصة بإشباع 

  .إلى الموردین 

مفهوم إدارة الجودة الشاملة بأنها نظام إداري یضع ) Cole,1995(ولذا فقد حدد كول 
, على الأرباح ذات الأمد القصیر من التركیز ال على رأس قائمة الأولویات بدلاً رضا العم

ى المدى الطویل أكثر ثباتاً واستقراراً بالمقارنة مع ذ أن هذا الإتجاه یحقق أرباحا علإ
  .المدى الزمني القصیر

مجموعة من التنظیمات الإستراتیجیة طویلة الأجل تساعد : كذلك یمكن تعریفها بأنها 
ذ إنها قد إ جمیع أقسام الإنتاجر مبادرات تحسین مستمرة من خلال الإدارة على توفی

                                                        
  رھا على مستوى أداء الموارد البشریة في أثق معاییر إدارة الجودة الشاملة ومدى الإلتزام بتطبی" - فالح شجاع العتیبي)1( 

   2010- )نشورة غیر م(رسالة ماجیستیر - "الحرس الوطني الكویتي
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بسبب التداخل في من ستدخل إلى جمیع أقسام الوزارة قساموبمرور الز تنطلق من أحد الأ
  .قسام المختلفةالنشاطات بین الأ

إن ممارسات الجودة تعمل على التكامل والتنسیق بین عدد من الأسالیب والمبادئ 
, ومراقبة العملیة الإحصائیة, إنتشار دالة الجودة: الإداریة المختلفةومنهاعلى سبیل المثال

والتخطیط الإستراتیجي، بحیث تصبح ممارسة عناصر , ئط إیشكاواوخرا, وتحلیل الوقت
من هنا عرف , ه الجمیع قسام المنظمة هدفاً یسعى لتحقیقمن قبل جمیع أ

Feigebaum1983  ) نظام فعال لتحقیق :على أن الجودة ) رائد الرقابة الشاملة
الجودة وتحسین الجودة الرقابة على , التكامل في جهود الجودة الخاصة بتطویر الجودة 

لمختلف الجماعات في المنظمة من أجل إتاحة الإنتاج أو الخدمة بأفضل مستوى 
  )1(.إقتصادي لتحقیق الرضا الكامل للمستهلك  

إدارة الجودة الشاملة هي عبارة عن سلسة الإجراءات الإداریة والفنیة اللازمة لتوفیر 
التحسین المستمر في كل ستفیدین من خلال الإلتزام الكامل بإشباع متطلبات وتوقعات الم

  : ویمكن أن تتحقق من خلال , نشطةمجالات الأ

 . رقابة , توجیه , قیادة , تنظیم , تخطیط : جهود الإدارة   .1
 . موردون ، عملیات تشغیل وطرق عمل ، مشاركة وتعلیم وتحفیز:  تحسین وتطویر .2
 . ء أعمال الانشطة جودة أدا,  جودة المنتجات والخدمات : نتائج جزئیة  .3
 )2(.داء الوزارة ككلأجودة : نتائج نهائیة  .4

                                                        
  .140ص _م 2008الخرطوم _ شركة مطابع السودان للعملة _ "إدارة الجودة الشاملة "_ أروى عبدالحمید محمد نور )1(

 
رسالة ماجستیر _ دراسة تحلیلیة لقطاع الصناعة الكیمیائیة في الأردن  :  "ادارة الجودة الكلیة وتأثیرھا في الإنجاز"_نھلة جمیل إبراھیم )2(
  .م1997عمان  _الجامعة الأردنیة , )منشورة غیر(
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نها عبارة عن ات المتعلقة بالجودة الشاملة من أویتضح من خلال عرض المفاهیم والتعریف
وتوفیر سبل التطویر , التركیز على تحقیق رضا المستهلك إطار فكري ومنظمي من شأنه

شركة شیكان في الإسهام الفعال في إطار المستمر من خلال إشراك كافة العاملین في 
  .التطویر والتحسین المستهدف 

نتشر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في أمریكا وبریطانیا والیابان منذ الثمانینات في وقد إ
المؤسسات , تعلیمیة المؤسسات ال, الفنادق, التأمین( ؤسسات في القطاع العام مختلف الم

القطاع العام بمؤسساته بإمكانیة تطبیق هذا المفهوم فی نطباعاً إ مما یترك) الغیرهادفة للربح
في الوزارات العربیة التي لابد من لجوء المیادین الهادفة للتطویر  وخصوصاً , المختلفة

  . والتحسین المستمر 

في ) ن دیمنج وجورا( فكار یق تبني أدارة الجودة الشاملة قد نمت وتطورت عن طر إن إ
ن الواقع یؤكد أنهم تأثروا بمساهمات نظریة الإدارة التي تناولتها إلا أ,  الیابان بعد الحرب

ن هنالك العدید من المنظمات العالمیة قد ,لإداریة والسلوكیة ومدخل النظم العلوم ا ٕ وا
وحققت , وم إدارة الجودة الشاملةأثبتت تمیزاً واضحاً في  نتائجها من خلال تطبیقها لمفه

جال ویمكن الرجوع في هذا الصدد إلى تجارب تلك المنظمات نتائج مشجعة في هذا الم
وشركة الخطوط ) Xerox( وماحققته على أرض الواقع بصفة خاصة شركة زیروكس 

( وشركة بول ریفیر للتأمین ) IBM(وشركة ) British Airways(الجویة البریطانیة 
Paul Rever Insurance  ( والبرید الملكي )Royal Mail ( ,رصد أهم  ولقد تم

ألا وهي  انخفاض شكاوي المستفیدین من )1(الفوائد المحققة من تجارب تلك المنظمات
زیادة نصیب السوق  , تخفیض تكالیف جودة الخدمة ,جودة السلعة والخدمة المقدمة الیهم

ٕ  وتخفیض التكالیف وتخفیض شكاوي العاملین نخفاض نسب الحوادث الصناعیة وا

                                                        
منشورات جامعة , "دارة الجودة الشاملة على إحدى شركات الغزل والنسیج المصریة دراسة تطبیقیة لغرض تطبیق إ"_ زین الدین  فرید)1(

 .   186- 93_م 1996_ القاھرة _الزقازیق 
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فاعلیة وتخفیض زیادة ال,وزیادة رضاء المستفیدینالخدمة خفیض عیوب الإنتاج وجودةت,
زیادة ,وزیادة الإنتاج رباح زیادة الأ,خطاء وتخفیض تأخیر التسلیم المخزون وتخفیض الأ

والتعاون بین تحسین الإتصال,وتخفیض التكالیف وخفض زمن دورة الإنتاج المبیعات 
بتكارات والتحسین زیادة الإلمعنویةتحسینالعلاقات الإنسانیةورفع الروح ا,وحدات الوزارة

  .المستمر وزیادة العائدعلى الإنتشار

ٕ , ة وتخفیض التكلفة في آن واحد لى زیادة الإنتاجیإن تحسین الجودة یؤدي إ  ن كلاً وا
وذلك لأن تحقیق تلك , ) التمیزثالوث ( منهما یعد مطلباً مستقلاً بحد ذاته ویطلق علیه 

فقد قدم الخلف في بحثه , )1(یشیر إلى التمیز في الأداء هداف المطلوبة في آن واحد الأ
ن المنظمات الإداریة منهمیة إدارة الجودة الشاملة كو عن أ  مواجهة التحدیاتسیلة تمكّ

داء تكالیف الأوالتغلب علیها بفاعلیة من خلال الربط بین إدارة الجودة الشاملة و 
  .والإنتاجیة 

الأدبیات وتحلیل عدد الحالات الناجحة لتطبیق إدارة حیث تبین للدراسة بعد مراجعة 
 يم بدور أساسوأن كلا منهما یسه, الجودة الشاملة تأكید الإنسجام بین المفاهیم الثلاثة 

طلق علیها ثالوث أداء ، لذلك فقد نها مجتمعة تحقق التمیز في الأأو , في مساندة الآخر 
  .التمیز

  :النشأة والتطور 

ن من الخدمات لأي مؤسسة في إن التطورات  ر ویحسّ ّ التاریخیة لأي إتجاه حدیث یطو
وانما تجسدت معالم , أو عن طریق المماحكات الصوریة,العالم لایأتي منفراغ فكري

النهوض والتطوراتمن خلال الإسهامات الفاعلة للعدید من الرواد والمفكرین والعاملینفي 

                                                        
  .ذكرھا  سابق)غیر منشورة (رسالة ماجیستیر - العتیبي  فالح شجاع)1(  
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بالذكر یمكن إیجاز المراحل التاریخیة حقول تطویر النوعیة وتحسینها ومن الجدیر 
  )1(:لتطورات ادارة الجودة الشاملة من خلال

  :1945 - 1940الفترة 1-

لقد شكل الرواد والفكرون الأمریكان دوراً أساسیا في هذه المرحلة التاریخیة وهم كلاً من  
 Josephوجوزیف جوران Edward Demingادوارد دامنج والملقب بأبي الجودة 

Juran  حصائیة والتحلیلیة في ستخدام الأسالیب الإإساسي في أوالذین أسهمو بشكل
مات عملیات الفحص والإختبار لجودة المنتجات السلعیة والتسهیلات الخدمیة في المنظ

التي شكلت , سالیب دوراً حاسما في التطویرات المستهدفة قتصادیة  وقد لقیت هذه الأالإ
  .ن جودة المنتجات و الخدمات على حد سواءمنعطفات فاعلیة في تطویر وتحسی

  

  :فترة الخمسینات2-
تسمت هذه الفترة التاریخیة بضعف واضح في میدان المنافسة بین المنظمات الإنتاجیة إ

دوارد إلى حد بعید وقد قام إهذا المجال والخدمیة المختلفة وقد كانت المنافسة محدودة في 
لعدید من لقاء محاظرات تطوریة وتدریبیة في اإلى الیابان وقام بإبالذهاب دامنج 

وقد تم   E.Demingراء والملاحظات التي طرحها وطورها المنظمات الاقتصادیة الآ
وقد كان له الأثر الفاعل في , عداد ووضع طاقم عمل متخصص في الجودة إ

  .التطویروالتحسین اللاحق للمنظمات الیابانیة
  :فترة الستینات3-

 هتمام واسع في هذا المجال وقد قامت بریطانیا بتبني هذا الإتجاهإبستأثرت الجودة إلقد 
ة والإجراءات والتدریبات المتعلقة بأدوات العمل والمواد وقد تم التركیز على مفهوم الجود

                                                        
  . 20- 18ص_ م 2002عمان  _ دار المسیرة للنشر والتوزیع _ دارة الجودة وخدمة العملاء  إ_خضیر كاظم حمود ) 1(  
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همیة في تحسین وتطویر مجالات الجودة بالسلع وغیر ذلك من الجوانب ذات الأالخام 
  .الإقتصادیة  والخدمات في المنظمات

  :فترة الثمانینات 4-
عتمدت كسلاح تنافس بین إهتماماً متزایداً في الجودة وقد إلقد شهدت هذه الفترة التاریخیة 

للجودة في  المنظمات على الصعید الإقلیمي والدولي وقد تم إقامة أقسام متخصصة
العدید من المنظمات الإنتاجیة والخدمیة وقد ظهرت المنظمة العالمیة للمواصفات 

مة توحید المعاییر القیاسیة للمواصفات السلعیة دمستخISO 9000القیاسیة وهي 
  .والخدمیة على المستوى الدولي

  :الحاضرفترة التسعینات حتى الوقت 5-
لقد شهدت هذه المرحلة التاریخیة تطورات ملحوظة تمثلت ببروز ظاهرة العولمة 

Globalization) ( من وغیرها وثورة الإتصالات والمعلومات والإنترنت والتجارة الحرة
ن ألمة سلاحا تنافسیا أساسیا ینبغي معالم التطورات التي أصبحت الجودة في ظل العو 

ن الإستقرار بالأسواق أو  خاصةالجهود المختلفة في إطاره تتصاعد أهمیته وتتركز 
شأنها أن تجعل لمنظمات  والحفاظ على الحصص السوقیة وتحقیق المیزة التنافسیة من

لا فإنها إما تنسحب من الأسواق أو تلجأ  مكانیة الإإالأعمال  ٕ ستمرار والتطویر وا
یت الجودة أهمیة لقللإندماج مع غیرها من المنظمات الإقتصادیة ومن هذا المنطلق فقد 

فاق التطورات الملحوظة وقد لقیت إدارة الجودة آعتمادها في مختلف إكبیرة وقد إمتد 
  .الشاملة الدور الفعال في هذا المجال 

عتماد إتاریخیة في حقول الأداء النوعي بیضاح هذه التطورات الإولذلك یمكن 
  )1( :التطورات التالیة

  مرحلة الفحص والتفتیش .1

                                                        
  .20ص_مرجع سابق ذكره _خضیر كاظم حمود  )1(
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  مراقبةالجودة .2
  تأكید الجودة .3
  حلقات السیطرة النوعیة .4
  دارة الجودة الشاملةإ .5

  :دارة الجودة الشاملةإمراحل تطور ) 2/2/1(ویوضح لنا الشكل رقم 
  مراحل تطور إدارة الجودة الشاملة):2/2/1(الشكل رقم

  

  

  
  

دار المسیرة للطباعة :عمان , "إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء 2002)  "( حمود  كاظمخضیر : المصدر 
  20ص: والنشر والتوزیع

  :    رواد تطور إدارة الجودة الشاملة  
عبارة عن مراحل متداخلة ومترابطة مع بعضها بعضا جد أن تلك المراحل السابقة الذكر ن

ولن تحدث هذه المراحل التطویریة إلا بعملیات وجهود فكریة ذات الأبعاد , بشكل كبیر
یسهم فیها العدید من الرواد المفكرین في مجال تطویر وتحسین السلع التطویریة التي 

  .المنتجةأو التسهیلات المقدمة

  )1( :ومن هؤلاء الرواد الاوائل الذین أسهمو بذلك هم
  ) :W.Edward Deming(إدوارد دمنج :أولاً 

                                                        
  26- 20ص_ مرجع سابق ذكره _خضیر كاظم حمود )1(
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على وقد إطلق علیه بأبي الرقابة , یعد إدوارد دامنج من أكثر الرواد في مجال الجودة 
وقد أسهم دمنج بقیادة ثورة إدارة الجودة الشاملة حیث أنه قدم العدید من ,النوعیة 

المساهمات الهادفة في تطویر الجودة في الولایات المتحدة الأمریكیة من خلال تطبیقات 
وقد ركز دمنج على ضرورة قیام المنظمة بتقلیص الإنحرافات ,خرائط المراقبة الإحصائیة 

  .ء العمل التي تحصل أثنا
  ) : Joseph Juran(جوزیف جوران : ثانیاً 

مساهمات مثیرة في إدارة الجودة الشاملة خلال الحرب العالمیة الثانیة   Juranلقد قدم
 Juranوقد منحه الإمبراطور الیاباني أنذاك وساماً تقدیراً لمساهمته الفاعلة وقد ركز 

وكذلك على الوقت الضائع ) ملیات الع( على العیوب أو الأخطاء أثناء العمل التشغیلي
كما أنه ركز على الرقابة على الجودة دون , أكثر من الأخطاء المتعلقة بالجودة ذاتها 

التركیز على كیفیة إدارة الجودة ولذا فهو یرى أن النوعیة تعني مواصفات المنتج التي 
النواقص ولذا  حتوائها على المبیعات أوإالمستهلكین وتنال رضاهم مع عدم  تشبع حاجات

  : ن التخطیط للجودة یمر بعدة  مراحل وهي كما یلي أیرى   Juranفإن 

 .تحدید من هم المستهلكین الحالیین والمرتقبین  .1

 .تحدید حاجاتهم وتطلعاتهم ورغباتهم .2

 .تطویر مواصفات المنتج لكي تستجیب لحاجات هؤلاء المستهلكین  .3

 .المواصفات أوالمعاییر المطلوبةنجاز تلك إر العملیات التي من شأنها تحقیق تطوی .4

 .لى القوى التشغیلیة إالخطط الموضوعة نقل نتائج  .5

یرى   Juranأما فیما یتعلق بالرقابة على الجودة كأحد عناصر العملیة الإداریة فإن  
العملیات الإنتاجیة وكذلك بأن الرقابة على الجودة هي عملیة ضروریة لتحقیق أهداف 

الحد من العیوب وكذلك المشاكل التي تتم الرقابة بشأنها ومحاولة تجنبها قبل حدوثها 
  :ن الرقابة على الجودة تتضمن خطوات أوردها كمایلي إولذا ف, وتفاقمها وتقلیص أثارها 

  ) . المعیاریة ( تحدید المعاییر والمواصفات القیاسیة 1 - 
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  . للعمل) المتحقق( تقییم الأداء الفعلي  2 -

  .بالأهداف والمعاییر القیاسیة الموضوعیة) الفعلي ( مقارنة الأداء المتحقق 3 - 

 Corectiveمعالجة الإختلافات او الإنحرافات بإنجاز الإجراءات التصحیحة  4-

action .  

  :بوضوح  فاعلیة الأداء الرقابي للجودةیبین )  2/2/2(والشكل رقم 

  

  

  

  

  

  فاعلیة الأداء الرقابي للجودة) : 2/2/2(شكل رقم  

  

  

      

  

    

  

  

 الأداء المتحقق

الانحراف  المقارنة

 الإجراءات التصحیحیة معیاریةالالمواصفات 

 المخرجات العملیات التشغیلیة المدخلات

 التغذیة الراجعة
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دار المسیرة للطباعة والنشر :عمان, "إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء "حمود كاظم  خضیر : المصدر 

  25ص: 2002_ والتوزیع

  :Philip Grosbyفیلیب كروسبي : ثالثاً 

یعات تساوي صفر اتركزت في التأكید على المب Grosbyإن المفاهیم التي جاء بها  
Zero Defect  حیث یرى كروسبي أن الجودة ماهي إلا , في إطار العملیات الإنتاجیة

لجودة لأن تكون في یرى ان كل ماتتطلبه ا Grosbyانعكاساً لمدى معیاریة القیادة وأن 
  )1( :تى من خلال عوامل متعددة منهاأتطور مستمر یت

الخدمیة المستهلكین ذوي وعي كامل بأهمیة الجودة لمختلف المنتجات السلعیة و أن .1
 .التي تقوم بتقدیمها المنظمات المختلفة 

لى زیادة الحصة إلى تطویر الجودة ستؤدي بالنتیجة الأدوات التي تساعد عن تطویر إ .2
 .السوقیة للمنظمة وتوفیر المیزة التنافسیة الملائمة لمنتجاتها وخدماتها 

بیئیة وظرفیة  یجب أن یتم تطویر الثقافة المتعلقة بالجودة بما یلائمها من متغیرات .3
إذ أن بناء الثقافة الملائمة للجودة تعد على أهمیة أساسیة في توفیر قاعدة , أخرى 
 . یة لتطبیق برنامج الجودة الشاملةأساس

  :ویمكن الإشارة لما اكده كروسبي بهذا الصدد وهي 
بأنها المطابقة للمتطلبات ) النوعیة ( شار إلى تحدید مفهوم الجودة ألقد  .1

Conformance to Reguirement .  
 Prevention ofلقد حدد نظام النوعیة بأنه یتضمن الوقایة من المعیبات  .2

Defects .  
 .لى معیار الإنجاز النوعي یتضمن المعیبات صفر إلقد أشار  .3

                                                        
  .  26ص - سابق ذكره مرجع  _خضیر كاظم محمود)1( 
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 Costsofلقد حدد معاییر المقاییس للجودة یتضمن التكالیف المتعلقة بالنوعیة  .4

Quality . 

  : الإتجاهات المعاصرة في ادارة الجودة 

إن الإتجاهات المعاصرة في إدارة الجودة الشاملة تستهدف  فاعلیتها من خلال      
  :مرتكزین هما 

  :القواعد الفكریة والفلسفیة في إدارة الجودة الشاملة تتضمن مایلي 1-

 .مشاركة العاملین   .أ 

  .التدریب والتعلیم .ب 
  .نظام الإتصال في المؤسسة   .ج 
  .التركیز على المستفیدین   .د 
  .تخاذ القرارات إستخدام الأسلوب العلمي في إ  .ه 
  .ستخدام طرق وأسالیب احصائیة في ضبط الجودةإ  .و 
ٕ لتزام المؤسسة طویل الأجل بالجودة و إ  .ز    . ستمراریة التحسینا
  .هداف المؤسسة والعاملین أوحدة   .ح 

ات التي تستعین بها الأدوات المستخدمة في الجودة الشاملة وتتضمن الوسائل والأدو 2-
  )1( :في تحسین وتطویر خدماتها وهي 

 ستمارةالتدقیقإ  .أ 

 نتشارشكل الإ  .ب 

 النتیجه اوعظم السمكة-مخطط السبب  .ج 

                                                        
 ). 42-41(ص _مرجع سابق ذكره"_خضیر كاظم حمود )1( 
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 تحلیل باریتو  .د 

 .خارطة باریتو  .ه 

 .الهستوكرام   .و 

 .خرائط المراقبة الاحصائیة   .ز 

  ةیوضح الإتجاهات المعاصرة في إدارة الجودة الشامل)2/2/3(والشكل 

  

  
  
  
  

  تجاهات المعاصرة في إدارة الجودة الشاملةالإ ):2/2/3(الشكل 

  

  

  

      

  القواعد الفكریة والفلسفیة ت المستخدمة في إدارة الجودةالأدوا

  :الشاملة
  .مشاركة العاملین  .1  .               إستمارة التدقیق .1
  .التدریب والتعلیم  .2  .                شكل الإنتشار .2

 تجاھات الحدیثة في إدارة الجودة الشاملةالإ
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  .نظام الإتصال في المؤسسة  .3  .       النتیجة -مخطط السبب .3
  .التركیز على المستفیدین  .4  تحلیل باریتو                   .4
  .إستخدام الأسلوب العلمي في إتخاذ القرارات  .5  .              خارطة التدقیق .5
  إحصائیة في ضبط الجودةإستخدام طرق وأسالیب  .6  .             الهستواكرام .6
  .إلتزام المؤسسة طویل الأجل بالجودة والتحسین  .7  .  خرائط المراقبة الإحصائیة .7

دارالمسیرة للنشر والتوزیع  :،عمان"إدارةالجودةالشاملةوخدمةالعملاء"_ خضیر كاظم حمود: الـمصدر 

  42ص:   2002_

  

  

  

  معاییر إدارة الجودة الشاملة

المعاییرالتي من المفترض على المنظمات أن تتبناها لتحقیق أهدافهاعلى هناك العدید من 
  :وهي ,المدى البعید 

  :مشاركة العاملین1- 

من المشاكل المرتبطة بالجودة ) %85(لقد أكدت المؤشرات الكمیة والإحصائیة الى أن  
ینومنحهم حق اشتراك العاملأصبح فقد , سببها الرئیسي المواد الأولیة والعملیات التشغیلیة

, التصرف في اتخاذ القرار من شأنه أن یحقق الأبعاد المستهدفة لتقلیص تلك المشاكل
عتمادهم أسلوب إملموساً من خلال  ستطاعوأن یحققوا تفوقاً إومما لاشك فیه أن الیابانیین 

المشاركة الكاملة للعاملین إذ إن هذا المنطلق من شأنه أن یعد أحد المرتكزات الرئیسیة 
طلاق الفعالیات وتشجیع إإذ إن ,تي ینبغي أن یعتمد عند تطبیق إدارة الجودة الشاملةال
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وزرع روح المشاركة الذاتیة , بتكاروالإبداع وخلقالبرامج التدریبیة والتطویریة والتحفزیةالإ
وتحقیق , وتدعیم روح الفریق الواحد بعد حالة أساسیة في ترصین البناء التنظیمي,

  )1( .لذي تسعى لتحقیقها المنظمات الإنسانیة المختلفة الأهداف المثلى ا

  : التدریب والتعلیم 2 -

بسرعة التغیر والحاجة المتنامیة لرغبات وتطلعاتالمستهلكین  یتسمالمجتمعالاستهلاكیعموماً 
ن المنظمة التي تتسم إالتي تتم عن تغیرات سریعة بالأذواق والحاجات والمتطلبات ولذا ف

بالمرونة والاستجابة السریعة للمتغیرات الإستهلاكیة تحقق أبعاداً واسعة للنجاح في تلبیة 
حدى المرتكزات إولذا فإن ,حاجات المستهلكین ومتطلعاتهم المتنامیة بهذا الخصوص

الأساسیة للإدارة الشاملة الحدیثة هي سرعة الإستجابة في تلبیة حاجات ورغبات 
ن هذا الإتجاه لتحقیق ذلك لا یتم إلا من خلال السعي المس ٕ تفیدین الحالیین والمرتقبین ، وا

المتواصل نحو تدریب وتعلیم العاملین على الأسس الكفیلة بالإستجابة بحاجات 
المستفیدین الحالیین والمرتقبین ولإشباع تطلعاتهم بهذا الشأن، إن المساهمة الهادفة في 

ن أسیما و ,الأساسیة التي یعتمدها نظام إدارة الجودة الشاملة  التطویرتعد من الأنشطة
مساهمة العاملین ومنحهم حق التصرف في إتخاذ القرارات المتعلقة بالأداء من خلال 

ضافة لتطویر إ,مسؤولیته وعمله تجعل سبل التطویر والمساهمة فیه حالة عملیة 
ستمر والدورات التدریبیة والتطویریة الإمكانات والقابلیات والمهارات من خلال التعلیم الم

  )2(. حالة أساسیة تتطلبها المنظمات المختلفة من أجل تحقیق أهدافها بكفاءة وفاعلیة

  :نظام الإتصال في المؤسسة 3 - 

                                                        
  .46ص_مرجع سابق ذكره _خضیر كاظم حمود)1(  
 
  . 47ص_مرجع سابق ذكره–خضیر كاظم حمود )2(
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عتماد الحقائق إن اتخاذ القرارات العلمیة الصائبة لا یتحقق إطلاقاً دون اللجوءفي إ 
وأن هذا الإتجاه یعد من أكثر الأنشطة الهادفة في تعزیز  خاصة  الموضوعیةوالواقعیة

وأن هذا بدوره یتطلب توفیر نظام معلومات فاعل ونظم , دارة الجودة الشاملةإنجاح 
كما أنه یعتمد أساساً على القوى البشریة التي تعد , بعاد موضوعیة هادفةأإتصالات ذات 

تصال في المؤسسة لذا یعد نظام الإ,  أكثر قدرة في إدراك الحقائق وتجسیداً عملیاً 
والتي تركز في سبیل نجاحها على , الشاملة الجودة  عتمادإأكثرالأبعاد تحقیقاً لسبل 

  )1( .عتماد الموضوعیة والوضوح والشفافیة في نظم الإتصالاتإ

  

  :التركیز على المستفیدین 4- 

ن المستفیدین من الخدمات المقدمة لهم من المؤسسات یعدون المحور الأساسي إ
ویتضح من خلال ذلك الكثیر من المؤشرات  , للأنشطة التي ترتبط بإدارة الجودة الشاملة 

من علاماتها لإهتمام المنظمة ) 25%( مالكوم بالدریج العالمیة منحت ( فمثلا  جائزة 
شمل المستفید من الخدمات المقدمة في ظل مفهوم الجودة وی,بعملائها وتحقیق رغباتهم 

و یقصد بالمستفید الخارجي هو ذلك الفرد , الشاملة كلاً من المستفید الخارجي والداخلي 
قتناء إالذي تتمحور حوله كافة الأنشطةوالجهود من أجل تحقیق رغباته وتحفیزه في 

اخلیفهو یمثل الأفراد العاملین في الوحدات أما المستفید الد,المنتج أو الخدمة المراد تقدیمها
الشعب , الدوائر ( مثل العاملین في , التنظیمیة والفنیة المختلفة في المؤسسة ذاتها 

مستفیدون ممن حیث ینظر لهؤلاء الأفراد عادة كأنهم , )الوحدات, الأقسام , الخدمیة 
  )2(.بي إنجازاتهم الخدمیةسیقوم بتورید العملیات السابقة لهم وموردین للأقسام التي تل

                                                        
 .سابق ذكرھا ) منشورةغیر (رسالة ماجستیر _ نھلة جمیل إبراھیم )1(
  دولة الإمارات العربیةتطبیقات إدارة الجودة الشاملة في منظمات الخدمة في " _ النیادي حمد علي حلیس ) 2(  
  .م 1999_ الأردن _  جامعة الیرموك  _) غیر منشورة (رسالة  ماجیستیر  -"المتحدة  
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  :تخاذ القراراتإستخدام الأسلوب العلمي في إ5-

تخاذ القراراتالفنیة والإداریة والتنظیمیة من أكثرالقرارات التي إیعدالأسلوب العلمي في 
تعلق فیها بتصمیم المنتج وسبل مطابقته مع ی یتطلبها العمل الإداري ، سیما ما

إذ إن القرارات المرتبطة بهذا الاتجاه ذات أولویة كبیرة بهذا المطابقة  ,الإنجازالمرادتحقیقه 
بین التصمیم والأداء المتحقق لایمكن لها أن تكون دون أن یتوفرفي التصمیم القابلیة على 
التنفیذ من ناحیة ، وأن تكون لهم معاییرومواصفات قیاسیة واضحة الأبعاد والمعالم من 

ثرالعوامل الهادفة في تحقیق نجاح وفاعلیة نظام إدارةالجودة ناحیة أخرىوهذا یعد من أك
  )1(:الشاملة،ولهذا فإن هناك ثلاث أبعاد أساسیة هي

  .الجودة في التصمیم 1- .

  .الجودة في الأداء 2-

  .الجودة في المطابقة 3-

  .عتماد على القرارات العلمیة الهادفةوتلك الأبعاد لایمكن أن تتحقق دون الإ

  :طرق وأسالیب إحصائیة في ضبط الجودةستخدام إ 6-

 مثلستراتیجیةلذا فإن القیادة الإداریة تإن القرارات المرتبطة بالجودة تعد من القرارات الإ
ا في دعم وتنشیط حركة القائمین في الأداءالتشغیلي ً ا أساسی ً ا تمثل  القیادةوكذلك  دور ً دور

زت القیادة الإداریة فإذا  فاعلاً في هذا الخصوص عتماد الأسالیب إي المنظمة على ركّ
ا في إدارة الجودة ,ءالعلمیة في إنجاز الأدا ً ا واستخدام ومن أكثرالأسالیب العلمیة شیوعً

                                                        
  .47ص_مرجع سابق ذكره–خضیر كاظم حمود )1(
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الأسالیب الإحصائیة في ضبط الجودةوالتي تعد الآن من أكثرالسبل الكفیلة :الشاملة هي
  .بالتحسین والتطویر

  :المستمرین لتزام المؤسسة طویل الأجل بالجودة والتحسینإ 7-

لتزام الجودة طویل الأجل من المبادئ الأساسیة التي تؤكد علیها السبل الكفیلة إ یعد
بالتطویر والتحسین المستمر،ولذا یعد التحسین المستمرمن أكثرالسبل الفاعلة في 

ستمراریة التحسین إفي إذ إن إعتماد الأسلوب العلمي الدقیق , التطویروالتحسین
 عزیزفي الأداءالتشغیلي للعملیات الإنتاجیة من أكثرالأسسوأهمها في توالتطویرالمستمرین 

المنتج وتحقیقملاءمته للتطورات والتغیرات المستمرة لحاجات ورغبات المستفیدین المتنامیة 
ن التحسین المستمربالأداء یتطلب سرعة الاستجابة للتغیرات من ناحیة وتبسیط  ٕ ،وا

ولذا فإن هناك علاقة تكاملیة بین , ناحیة أخرى الإجراءات والفعالیات التشغیلیة من
ستجابة للتطویروالإنتاجیة، ویجب أن یؤخذ معیار التكامل الجودة وسرعة الإ

  .عتماد أي تغییرأوتطویرمستهدفإعتبارعند بنظرالإ

  :وحدة أهداف المؤسسة والعاملین8- 

عیل إدارة الجودة تعد إدارةالقوى البشریة في المنظمة ذات أولویة كبیرة في تنشیط وتف
الشاملة ، إذ إن تعزیزروح المسؤولیة الجماعیة وتعمیق روح الانتماء من شأنهما أن 
یساهمان في تدعیم المهارات والكفاءات البشریة وتدریبها وتطویرها وتحفیزها ویساهمان 
ظهارصورالعمل  ٕ كذلك في خلق المرتكزات القادرة على نجاح المنظمة وتحقیق أهدافها، وا

) جماعةالعمل(رتباط العضوي للفرد في الجماعة وتدعیم روح الإ )العائلي(ري الأس
والمنظمة إذ إن التركیزعلى الجانب الروحي في الوصول إلى مستویات عالیة من الجودة 
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عطائه الصورة المتألقة بین  ٕ تعدمن المرتكزات التي أدت إلى تمییزالمجتمع الیاباني وا
  )1(.المجتمعات الإنسانیة المختلفة

دارة الجودة الشاملة في )2/2/1(والجدول ٕ یوضح آراء بعض الكتاب حول معاییرا
  :تالمنظما

  

  

  معاییر إدارة الجودة الشاملة في المنظمات :)2/2/1(جدول رقم

  معاییر ادارة الجودة الشاملة  الـكــاتـــب  التسلسل

1 Sarapher al., 1989  . 1 دارة علاقة الموردینإ5. القیادة  
  دارة العملیاتإ6.دارة الجودة    إدور 2 .
 العلاقة مع العاملین7.التدریب3.

  تصمیم المنتج.4
2  Black &porter .,1996  -1تخطیط الجودة 5-دارة علاقات العملاء     إ  

    تحسین الجودة6-الشراكة مع الموردین2-
   ثقافة الجودة7-الإتصال والتواصل3-
  فرق العمل -4

3 Tamimi ., 1998  -1الإدارة العلیا  لتزامإ.   

  .التعلیم والتدریب2-
    الإتصال3-

  دارة علاقات الموردین إ4- 

                                                        
سابق  منشورات, الشاملة على إحدى شركات الغزل والنسیج المصریة دراسة تطبیقیة لغرض تطبیق ادارة الجودة _فرید زین الدین  ) 1(  

  .ذكرھا 
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مدى الإلتزام بتطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة واثرها على مستوى أداء  - العتیبيفالح شجاع :المصدر 
  .م 2010 - رسالة ماجیستیرغیر منشورة  - الموارد البشریة في الحرس الوطني الكویتي

  
  
  
  
  
  
  

ٕ الجودة الشاملة و دارةإالعلاقة بین   :دارة الموارد البشریة ا
ـــل  ــماً إقســـــم یمثــ ـــوارد البشـــــریة دوراً حاســـ ــــذ بعـــــض عناصـــــرالجودة الشـــــاملة  دارة المــ فـــــي تنفیـ

دارة الجـــودة الشـــاملة إن لاتكــون مصـــممة لتــدعم أازهــذا الـــدورفإن هــذة الوظیفـــة یجـــب نجولإ
ــة فقـــط لكـــن یجـــب  ــة تمتازبـــالجودة خــــلال إتبـــاع ممارســـات إن تضـــمن أخـــلال المنظمـ داریـ

ن نجـاح ،إعملیات الوظیفة نفسهاوهذایعني التحسین المستمرالذي یعتمـده القسـم علـى الـدوام
دارة الجـودة الشـاملة یعتمـد علـى الطریقـة التـي ینفـذ بهـا العمـل مـن خـلال العــاملین إوفشـل أ

ـــــتویات ـــــل المســــــ ــــ ــــــي كـ ــة فــــ ـــــ ــــــة خمســــ ــــین النوعیــــ ــــ ــة لتحســـ ـــــ ــات الناجحـــ ــــ ـــــع العملیـــــ ــــ وتمتلك جمیـ
ـــیط  التآلفوبنـــــاءالفریق والإ: وهيطوارمتكاملةومتداخلـــــةأ ـــدریب والتخطــ ـــداع التكنولـــــوجي والتــ بــ

  .ستراتیجيالإ

ٕ دارة الموارد البشریة و إستراتیجیات إ   :دارةالجودة الشاملة ا
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سیاسةالجودة وكذلك رؤیة  دارة المواردالبشریة تتطابق مع وتعكس قیمإستراتیجیات إن إ
دارة إ ن سیاسات المواردالبشریة وممارساته تسهل وتدعم تنفیذإحیث ,ورسالة المنظمة
  .الجودة الشاملة 

  TQM:   ستراتیجیات في ظل مفهوموفي مایلي توضیح لبعض هذه الإ

  : التوظیف1-

فراد لشغل الوظائف الشاغرة من داخل المنظمة وخارجها ستقطاب الأإیتضمن التوظیف 
عدادهم وتوجیههم للعمل الجدید وخلال كل إخیراً أختیارالمرشحین وتعیینهم و إكما یتضمن 

  .تخاذ القرارات بشأن مصدرالحصول على طالبي الوظیفةإتلك المراحل یتم 
  

  :التعویض 2- 

دارة الجودة إنظمة التي تدعم بین الأ ثارة للخلاف منإنظمة نظام التعویض من أكثرالأیعد
جل أوالدفع من أداء جل الأأمن ماعلى الدفع إ كانت نظم التعویض تعتمد سابقاً ,الشاملة 

وكل منها تعتمدعلى الأداء الفردي الذي یهيءجواً تنافسیاً ) وصف الوظائف (المسؤولیة
تركزعلى المرونة  ودة الشاملةدارةالجإین وعلى العكس من ذلك فأن فلسفة بین العامل

لى إدفة تصال الجانبي وفاعلیة المجموعة والمسؤولیة المتعلقة بكل العملیات الهاوالإ
  .رضاء الزبائن كنتیجة قصوىإ

  :التدریب والتطویر3- 

ثرت بشكل أ) العولمة , الهندرة , الانترنت (ن قوى التغییرالتي ظهرت في القرن العشرین إ
داء هذه الوظیفة یتطلب التصدي لمثل هذه القوى من ألذلك فإن , ةالجودكبیرعلى وظیفة
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الوعي والمهارات المختلفة لى تطویر إساسفي الأخلال البرامج التدریبیة المكثفةالتي تهدف
  .فكاروالأسالیب الحدیثةالتي أصبحت سمة من سمات هذاالقرنفراد ومتابعة الألدى الأ

حتیاجات التدریبیة للشركة للموظفین وللإومفتاح التدریب الفاعل هوالفهم الحقیقي 
تقرر  Clobe Metallurgical & Northern Trust & Plumleyفشركات مثل 

ولإیجاد , ستماعختبارات والإستطلاعات والإحاجات موظفیها من خلال المشاهدات والإ
ئنهم ویدرسون منافسیهم لى زباإأین یرید الموظفون والشركة أن یكونوا فهم یستمعون 

لى حاجات تدریبیة ویستخرجون المدخلات إهدافهم القصیرة والطویلة المدى أترجمون وی
ساسیات الجودة كماتحددها أوتدرب الشركات الناجحة موظفیهاعلى ,من الفرق والموظفین

على  كثرتحدیداً أساسیات لتفصیل تدریب وغایات الشركة وتبنى على تلك الأ هدافأ
  .فرادقسام والفرق والألوحدات والفروع والأاجات العمل واالجودة یتناسب مع ح

ویتغیربرنامجها التدریبي بشكل دائم لیعكس ویتوقع التغییرات في حاجات         
سواق الجدیدة والمنافسین وقدرات الموظفین تتغیرولكن الحدیثة والأوتوقعات الزبون والتقنیة
كیزة دارة الموارد البشریة ر إمن خلال ماسبق یمكن القول بأن , لاتنتهي بالنسبة للأفراد

داء العاملین فیها في أن نجاح أي منظمة یعتمد على إ ذإ, ةمهمة من ركائزالجودة الشامل
من عملیة اً هتمام في جمیع النواحي بدءن یكونوامحل الإأجمیع المستویات وهذا یتطلب 

رقعمل ذاتیة بعملیة التعویض والتقویم وبرامج التدریب والتطویر،وبناءف التوظیف مروراً 
ٕ دارة و للإ ٕ ظهارالمشكلات و إبالمشاركة والتعاون في  نتهاءاً ا یجاد الحلول المناسبة لها ا

  .لتحقیق التحسین المستمر 
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  المبحث الأول
عادة التأمین المحدودة  ٕ   نبذة تعریفیة عن شركة شیكان للتأمین وا

التأمین في الاقتصادیة الحدیثة بدوركبیر حیث یمثل دورالحمایة لما قد یتطلع 
مابفعل البشرأوبفعل الطبیعة تتوصل له هذه الإ ٕ هتمت بلدان إ وقد, قتصادیات من أخطارا

العالم المتقدم بأمرالتأمین وعملت على تطویره والتوسع فیه بتوفیرالعدید من التغطیات التي 
والتي دعت الحاجة إلیها في ماشهدته هذه البلدان من لم تكن موجودة من قبل 

لى العالم إتصالات تطورصناعي وتقني ثم أخیراً الثورة التكنولوجیة خاصة في مجال الإ
قتصاد كبرى على صعید الإ ةشكل التأمین في وقتنا الحاضرأهمیی,بأسره بخیرها وشرها 

بل أصبح ضرورة ,الم كله والتجارةالدولیة وفي واقع الناس ومعاشهم في أنحاء الع
قتصادیة ملحة ومنشط حیوي هام ولازمة من لوازم التجارة والصناعة والزراعة ،وتتعاظم إ

قتصاد العالمي عموماً والعربي والإسلامي على وجه لإظل مایشهده افي  هذه الأهمیة
قتصادیة ستقرار في ظل العولمة وخصخصة الأنشطة الإإالخصوص من عدم 

تصال المتمثل في الثورة التقنیة والتجارة لإي وسائل النقل ووسائط اوالتطورالهائل ف
الإلكترونیة إلى جانب التحدیات الكبیرة والماثلة التي تواجه الأسواق العربیة وصناعة 

من هنا تأتي أهمیة التعرف علي نظام التأمین الإسلامي والأسس الشرعیة )1(,التأمین
  .والإسلامیة التي یستندعلیها 

یعتبر السودان من أوائل دول العالم الثالث التي مارست التأمین حیث بدأت 
, شركات التأمین مزاولة عملها كشركات خاصة تعمل معظمها كوكالات لشركات أجنبیة 

وفي أوائل الخمسینات تم تأسیس شركات وطنیة لتمارس عمل التأمین مع وكالات 
م حیث تم إیقاف 1970و حتى عام الشركات الأجنبیة واستمر الحال علي هذا النح

                                                        
 )7( ص –الطبعة الرابعة  –تجربة التأمین الإسلامي في السودان  –عثمان الھادي إبراھیم )1(
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نشاط الوكالات الأجنبیة وتقرر تحویل محافظها للشركات الوطنیة التي كانت قائمة 
ُ  ىعمل التأمین هو قانون الرقابة علحینذاك وكان القانون الذي ینظم  َ الم نین للعام ؤم

ین أعمال التأم ىم بصدور قانون الأشراف عل1992ام م والذي تم إلغاؤه في الع1960
  .م 2003وأخیراً القانون المعدل للعام 

ما ذكر آنفاً یعتبر تاریخاً معاصراً لسوق التأمین السوداني بید أن الجدید في الأمر        
)   مستر هیرفي بلومنثال( هو ما ذكره أحد الخبراء الفرنسیین  في قطاع إعادة التأمین

تفاقیات إعادة التأمین إالتي تقود  الفرنسیة وهي الشركة ريوالذي كان یعمل بشركة بارتنر 
الخاصة بشركة شیكان للتأمین وهو من المهتمین بعلوم الآثار انه وخلال تدریسه لمادة 

أن أول  ىمرجع مهم في التأمین یشیر إل ىبإحدى الجامعات الفرنسیة أطلع علالتأمین 
رة الحضارة صورة للتأمین التكافلي بدأت في شمال السودان قبل آلاف السنین أبان فت

  .المرویة وهي أقدم الحضارات التي قامت في وادي النیل 
ر  -:النشأة والتأسیس والتطوُّ

عادة التأمین المحدودة في عام  ٕ وأصبح  1983تأسست شركة شیكان للتأمین وا
في  259/412بموجب القرار الجمهوري رقم عام ملزماً بالتامین لدى الشركة القطاع ال

عادة التأمین  وقد صرح للشركة بممارسة جمیع أنواع التأمین م1990أكتوبر من العام  ٕ وا
دى شركات الهیئة والمسئولیة والأشخاص وتعتبر إح) الأشیاء(على الممتلكات 

تعتبر أكبر شركات التأمین في ابعة لوزارة الدفاع الوطني حیث قتصادیة الوطنیة التالإ
  .السودان 

یكون الإسلامیة التي تقتضى أن  الشركة نشاطاتها وفق أحكام الشریعة تزاول
هو أساس العمل بالشركة حیث تعتبر الأقساط المدفوعة تبرعاً في التأمین تأمیناً تعاونیاً و 

)) حملة وثائق التأمین((لمؤمنة المحفظة التعاونیة للشركة من قبل أصحاب الممتلكات ا
  .إدارة الشركة یتم توزیع فوائض التأمین علیهم كما أنهم یمثلون بأعضاء في مجلس و 
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ة من علماء الشریعة علي رقابة أعمالها من النواحي الشرعیة مجموع یشرف
والأفراد ممتلكات القطاع العام والخاص  ىقوم الشركةبالتأمین علقتصاد كما توالقانون والإ

في سوق التأمین السوداني، تسهم الشركة بفعالیة في مجالها  ىحیث تحتل المرتبة الأول
ستثماریة  وأسهم في إلتعویض عن الخسائر ولدیها ودائع مثل في التأمین واالأساسي المت

  .مؤسسات مالیة 
بإجراء الدراسات والمسوحات الفنیة لتقلیل الخسائر كما أن لدیها  الشركةتقوم 

اثنان وثلاثون فرعاً في الولایات المختلفة، وقد أُدخلت تغطیات تأمینیة جدیدة في مجال 
تأمین الثروة الحیوانیة والتأمین الزراعي إضافة للتأمین الطبي كأول شركة تأمین سودانیة 

   .تطرق هذا المجال
عادة التأمین المحدودة المبادئ و  ٕ   المرتكزات التي قامت علیها شركة شیكان للتأمین وا

عادة التأمین  منكغیرها  ٕ الشركات التعاونیة قامت شركة شیكان للتأمین وا
 :المحدودة على المرتكزات التأمینیة التالیة 

عقد التأمین الإسلامي هو عقد تبرع، فالقسط الذي یدفعه المشترك یعتبر : التبرع  .1
  .   مالاً متبرعاً به كله أو جزء منه

 بموجب هذا المبدأ یستحق المؤمن لهم:المشاركة في الفائض التأمیني  .2

  .أن توزع علیهم كل أو جزء من فوائض أقساط التأمین ) حملة وثائق التأمین(
بموجب هذا المبدأ یتحمل المؤمن لهم الخسائر التي : الخسارة الزائدة المشاركة في  .3

عادة التأمین المحدودة من الموارد كلٍ  ٕ بنسبة تتعدى حصیلة شركة شیكان للتأمین وا
الغنم (ستحقاقه للفائض تماماً حسب القاعدة الفقهیة إمساهمته في الأقساط ، مثل 

  ).بالغرم
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عن طریق تكوین هیئة للمشتركین تجتمع كل عام ویتم ذلك : المشاركة في الإدارة  .4
لتناقش تقریر الأداء وتوزیع الفائض التأمیني وتنتخب من یمثلها في مجلس إدارة شركة 

عادة التأمین المحدودة  ٕ   .شیكان للتأمین وا
عادة التأمین المحدودةعدم مخالفة أداء .5 ٕ في مجالات  ونشاط شركة شیكان للتأمین وا

 .وخلافه لأحكام الشریعة الإسلامیة ستثمار التأمین والإ

 )1( - :الرسالة والرؤیا والقیم  للشركة 

  -:رؤیتنا
  الریادة والتمیز في خدمات التأمین التكافلي في العالم 

  -:رسالتنا 
  حتیاجات أصحاب العلاقة بطریقة مبتكرة ومتمیزة إتحقیق كافة 

 - :قیمنا 

 .الوثائق  بالشركة هتمام المتعاظم لحملة الإالولاء الدائم و  .1

 .ستخلاف بتكار والإقدراتهم وتشجیعهم على التعلم والإرتقاء بحفز العاملین والإ .2

 .نعمل بروح الفریق من أجل التمیز والتحسین المستمر  .3

  :الهیكل التنظیمي
دارة علیا تتكون من عضو منتدمجلس إدارة تعمل الشركة تحت إشراف         ٕ ب وا

ومراجعة أعمالها  تختص بوضع السیاسات العامة للشركةونائب للعضو المنتدب و 
  .ضها لتحقیق أغرا

  یوضح الهیكل التنظیمي لشركة شیكان) 3/1/1(الشكل التالي  رقم 

  الهیكل التنظیمي لشركة شیكان) : 3/1/1(شكل رقم 
                                                        

 العلیا   دارةالإ–شركة شیكان للتأمین وإعادة التأمین المحدودة  –دلیل الجودة : المصدر) 1(
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  االإدارة العلی- شركة شیكان -دلیل الجودة : المصدر 

  -:الجهاز التنفیذي

  المركزيدارةمجلسالإ

ھیئةالرقابةالشرع
 یة

سكرتیرمجلسالإ
 دارة

 دارةرئیسمجلسالإ

 العضوالمنتدب  المكتبالتنفیذي

مركزالتمیزوالتحسینوالق
 یاس

نائبالعضوالمن
  المراجعالداخلى تدب

 

المستشارال
 قانونى

 إدارةمدیر
 ارسثملاا

العضوالمنتدبللم.م
 طالبات

العضوالمنتدبللم.م
 واردالبشریة

 إدارة

المنتدبللنظموال
 معلومات

 العضو.م

المنتدبللشئونالما
 لیة

  العضو.م
 لمنتدبللفروعا

لإبالعضوالمنت.م
 عادة التامین

بلالعضوالمنت.م
 كتتابلا

العضوالمنتدبللت.م
 أمینالطبي

العضوالمنتد.م
 بللتأمینالزراعي

 العضو.م

 المنتدبللتكافل

العضوالمنتدبلت.م
 طویرالأعمال

العاالعلاقاتإدارة
 مةوالإعلام

خدماتالزبوإدارة
 ن

  

 المكتبالتنفیذي

  قسمالتدریب
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عادة التأمین المحدودة  یتكون جهازها التنفیذي   ٕ نجد أن شركة شیكان للتأمین وا
دارة تنفیذیة متمثلة في  من مجلس إدارة ٕ ) ونائب العضو المنتدب(  )العضو المنتدب(وا

ختصاصه إن مساعدي العضو المنتدب كلٍ حسب إشراف مباشر على عدد میشرفون 
 .مساعد) 12(ونجد أن عدد مساعدي العضو المنتدب 

 )1( -:دارات والفروع الإ

عادة التأمین المحدودة من عدد كبیر جداً من  تتكون ٕ شركة شیكان للتأمین وا
وذلك نسبةً للتخصصیة العالیة في  التغطیات التأمینیة التي تقدِّمها ) إدارة 77(الإدارات 

عادة التأمین المحدودة منتشر ) 32(كما نجد أن هنالك عدد  ٕ ة فرعاً لشركة شیكان للتأمین وا
 . حتیاجات التأمینیةسب الإنحاء السودان حأفي  جمیع 

ختصاصات إدارات شركة شیكان   ٕ   - :مهام وا
  )2(: التأمین الطبي )1

یعتبر أحد أهم أنواع التأمین وأكثره ارتباطاً بأفراد المجتمع وذلك لما له من أثر إیجابي 
في توفیر ألأمان والادخار وحمایة الأسرة والوقایة من الأمراض ومساهمته في التنمیة 

 . الاقتصادیة

  - :وتتمثل التغطیات في : تأمین السفر  )2
یة تأخر وصول الأمتعة الشخصیة تغط, المسئولیة القانونیة ,الإصابات الشخصیة 

تغطیة مخاطر الإرهاب , تغطیة فقدان الأمتعة والمتعلقات الشخصیة والنقود وجواز السفر,
.  

 

  : التأمین الزراعي والمحصولي وتأمین الثروة الحیوانیة  )3

                                                        
 الفروع –الموارد البشریة  إدارة - للتامین واعادة التامین المحدودةشركة شیكان ) 1(
 التأمین الطبي إدارة –التامین المحدودة  وإعادةشركة شیكان للتامین ) 2(
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  :التأمین الزراعي/ أ 
والآفات نتشار الأمراض إرض لها الزراعة من حین لآخر مثل یغطى المخاطر التي تتع

كالجراد والطیور والحرائق وتذبذب الأمطار وانخفاض السعر والفیضانات ، وتؤدى هذه 
المخاطر عادةً إلى خسائر في المحصول قد لا یستطیع المزارع تحملها خاصة إذا 

ستقرار وتتوقف عجلة دخله في حالة من الإعسار وعدم الإتكررت لأكثر من موسم مما ی
  .ة العامةالإنتاج مما یضر بالمصلح

  :تأمین الثروة الحیوانیة / ب 
التغطیات تتمثل في النفوق بالأمراض والحوادث والسرقة في حالة المزارع المقفولة 

  .والإجهاض 
  )1():البدیل الإسلامي للتأمین على الحیاة( التكافل  )4

بتقدیم الشركة أنواع التأمین التعاوني الإسلامي وهو نظام إجتماعي حیث تقوم یعتبرمنأهم
  :النحو التالي ىخدمات التكافل عل

وهي تغطى أخطار الوفاة الطبیعیة والوفاة بحادث والعجز : خدمات التكافل الجماعي . أ
  .الكلى الدائم الناتج عن مرض أو حادث والعجز الجزئي المؤقت الناتج عن حادث

ویهدف نظام  تستند إلى قواعد الشریعة الإسلامیة العامة: خدمات التكافل العائلي. ب
ة أحد أفراد حدهم أو وفاأوفاة بین المشتركین في حالة تكافل التكافل العائلي إلى تحقیق ال

عجزاً كلیاً حدهم أ) زوج/ زوجة(كلیا دائماً أو عجز شتراك أو عجزاً عائلته خلال فترة الإ
  .شتراكدائماً خلال فترة الإ

یعبر عن معناه في العون والتعاون تعتبر اسماً : خدمات المعین للتكافل والإستثمار.ج
شتركین لتكوین لنظام یقوم على منهج التكافل والمضاربة قصد به أساساً تشجیع الم

                                                        
 التكافل إدارة –التامین المحدودة  وإعادةشركة شیكان للتامین ) 1(
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دخار والحصول على ربح حلال من استثمار رأس المال عن طریق رأسمال عن طریق الإ
  .المضاربة

  )1(: تأمین حصیلة الصادرات ومخاطر التمویل  )5
مستحقات البائع المصدِّر في  مواجهة ) ضمان(یهتم بتأمین :  ئتمانتعریف تأمین الإ -أ 

  ) .المستورد(المشترى 
  :ئتمان أنواع تأمین الإ -ب 

 .ستهلاكيئتمانالتجاري والإتأمین الإ, لائتمان المصرفيتأمین ا, ئتمان الصادراتإ تأمین

  :أنواع التأمین والتغطیات  -ج 
 .وثیقة المصارف العامة,  وثیقة العملیة المحددة, الوثیقة الشاملة 

  :التأمین ضد مخاطر الحریق و الأخطار الملحقة )6
هذا العقد یغطي الخسائر الناتجة عن الحریق و الصواعق ، كما یمكن أن یشمل  

الأخطار الملحقة مثل أخطار الانفجار للممتلكات والمباني والمخزونات وأخطار الشغب 
أنابیب المیاه والزلازل والبراكین و التماس  والإضرابات والأعاصیر والفیضانات وانفجار

  .الأسلاك الكهربائیة واصطدام المركبات
  :التأمین ضد خطر السطو  )7
یغطي هذا التأمین الممتلكات المعرضة للسطو أو السرقة كالأثاثات ومحتویات المخازن   

  .و المنازل
  
  :تأمین السیارات  )8

  -:الوثائق التالیة  بموجب) السیارات ( تغطي هذه الوثیقة المركبات 
 .تغطیة التأمین الشامل , وثیقة تأمین الطرف الثالث 

                                                        
 التامین المحدودة دةوإعاشركة شیكان للتامین 1 كتتابالا إدارة –ا لتأمین العام ) 1(
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  :التأمین الهندسي  )9
نفجار الغلایات و كذلك الأخطار التي إع من التأمین أعطال الماكینات و یغطي هذا النو 

تصیب الأجهزة الإلكترونیة و الحاسبات الآلیة إضافة للأخطار التي یتعرض لها 
  .و التشیید و التركیب للماكینات تنشأ عن أعمال البناء المقاولون و التي

  :التأمین البحري  )10
غطي وثائق التأمین البحري البضائع المنقولة جواً أو بحراً أو براً من الموقع المحدد ت

لبدایة الرحلة إلي نهایتها و تغطي الفقد أو التلف أو النقص الذي یحدث للبضائع المنقولة 
  .أو الجویة  أثناء الرحلة البحریة

  :تأمین الحوادث المتنوعة  )11
   -:هذا النوع من التأمین یشمل عدة تغطیات كالآتي  

التأمین علي ,تأمین المسؤولیة المدنیة, تأمین الحوادث الشخصیة ,تأمین إصابات العمل 
  .تأمین السطو , تأمین ضد كسر الزجاج ,التأمین ضد خیانة الأمانة , النقد 

  )1(:تأمین البترول  )12
  -:كالآتي وهذا التأمین یوفِّر كافة التغطیات التأمینیة للأخطار البترولیة وهى

مثل (تأمینات أخرى , التأمین أثناء التشغیل,التأمین أثناء عملیات الإنشاء والتشیید 
  ).التأمین على الحفارات و خطوط الأنابیب بالإضافة إلى المسئولیة تجاه الغیر

 

  - :تأمین الطیران )13
  - :التأمین جسم الطائرة من الأخطار التالیة یغطي هذا  

                                                        
  1 كتتابالا إدارة –التامین المحدودة  وإعادةشركة شیكان للتامین )1(
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, الصقیعالثلوج, الفیضانات ,الهزات الأرضیة, العواصف, نفجاریات الإ, الصواعق, الحریق
ختفاء الطائرة وعدم إ,ختلاس الإ, النهب, السرقة , التصادم, اتنهیار حظائر الطائر إ

التأمین أجسام السفن و یغطي هذا ظهورها خلال فترة معینة تحددها الوثیقة وأیضاً 
الماكینات ضد أخطار الحریق و التصادم والغرق و الجنوح بالإضافة لتأمین النولون 

  .والحرب 
  )2(:إعادة التأمین )14

الموجهات التي تهدف في عتبر إدارة إعادة التأمین العمود الفقري للشركة وتعمل ببعض ت
  .المیسرة والممیزةتفاقیات بشروطها وضع الإ ىالمحافظة عل ىمجملها عل

 )1(-:الخطة الإستراتیجیة  )15

 :الأهداف الإستراتیجیة للشركة في إطار الإستراتیجیة الربع قرنیة للدولة 

تبنت الشركة إستراتیجیة قائمة علي تقدیم تغطیات تأمینیة جدیدة في السودان بالإضافة 
إلى التغطیات التقلیدیة وبذلك تسهم الشركة بصورة مباشرة في دفع عجلة التنمیة 
, الاقتصادیة وتؤثر بصورة جوهریة في حیاة الناس عبر الحلول التي تقدمها لمشاكلهم

لال الخمسة سنوات القادمة وقد حددت الأهداف التالیة للشركة  خطة إستراتیجیة  خ
  : م 2012 -م2008للسنوات 

 .الانتشار الجغرافي الواسع لتغطیة أقالیم ومدن السودان المختلفة  .1

ضمان وجود كادر فني علي درجة عالیة من الكفاءة یفي باحتیاجات الشركة من  .2
( مبدأ التعلم والابتكار العنصر البشري وفق هیكلها  المعتمد وهنا تتبني شیكان

innovation and learning ( وتسعي بكل السبل لتحقیق ذلك وفي مختلف
  -:بحته وعلي سبیل المثال لا الحصر التخصصات ومن نظره قومیة
                                                        

  إعادة التأمین إدارة –التامین المحدودة  وإعادةشركة شیكان للتامین ) 2(
  دارةالإ –شركة شیكان للتامین وإعادة التامین المحدودة  –دلیل الجودة ) 1( 
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تم إنشاء أكادیمیة شیكان وهي متخصصة في الدبلومات ودرجة الماجستیر والدكتوراه  .3
  وهذه تعتبر  

  .شركة شیكان مشاركة عالمیة تقدمها  .4
حتى لا تغفل شیكان من رعایة أبناء العاملین في الناحیة التعلیمیة ومنذ بدایتها  .5

) یوسي ماس (وستكون روضة شیكان من أولي الریاض التي تطبق نظام تعلم الذكاء 
  .بالمشاركة مع جامعة السودان هذا العام 

ــادة فاعلیــــة خدمــــة الزبــــون بهــــد .6 ــة تبســــیط إجــــراءات تقــــدیم الخدمــــة وزیــ ف تحســــین علاقــ
 .الشركة بالعملاء ورفعدرجة رضاهم عن الشركة 

ـــق بـــــرامج  .7 ــبط الإداري وفــ جـــــراءات العمـــــل والضـــ ٕ ـــم وا ـــق نظــ  ISO9001:2000تطبیــ
 .ومفاهیم الحوكمة 

 .تنفیذ الخطة الإعلامیة المتكاملة للشركة  .8

 .تنویع  المحفظة التأمینیة وزیادة حجم الاكتتاب من القطا ع الخاص  .9

دة الفائض التأمیني لحملة الوثائق وضمان عائد متزاید لحملة العمل علي زیا .10
 .الأسهم تفعیل سیاسات الشركة للتوسع والاستثمار الخارجي المدروس 

توطید العلاقة مع شركات التأمین العاملة في سوق التأمین السوداني وتشجیع  .11
 .التعاون وتبادل الأعمال فیما بینها

التأمین الإسلامیة إقلیمیا ودولیا وزیادة حجم تعزیز العلاقة القائمة مع شركات  .12
 .الأعمال المتبادلة فیمابینهالزیادة إجمالي الأقساط المكتتبة
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توطید العلاقة مع وسطاء ومعیدي التأمین العالمیین خاصة المعیدین الذین  .13
یتعاملون وفق أسسومبادئإعادة التأمین التكافلي لضمان دعمهم وخدماتهم المستمرة 

 .للشركة
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  المبحث الثاني
ختبار الفرضیات بیاناتتحلیل ال ٕ   وا

  :تحلیل البیانات 

،وهي عینة الدراسة و تتكون من ) الإستبانات(على تحلیل البیانات المبحث یشتمل هذا 
إستبانة خضعت للتحكیم من قبل محكمین مختصین في هذا المجال ،و تم ) 65(عدد 

إستراتیجیة إدارة الموارد (دراسة ومعرفة آرائهم حول توزیعها على المبحوثین بغرض 
تم توزیعها على أفراد ) البشریة وفقاً لمعاییر إدارة الجودة الشاملة و مدى الإلتزام بتطبیقها 

  .العینة بطریقة عشوائیة من قبل الباحثة

المختصـر فـي العبـارة SPSSولإجراء هـذا التحلیـل تـم إسـتخدام برنـامج التحلیـل الإحصـائي
)Statistical Package for Social Sciences ( والتـي تعنـي بالعربیـة) الحـزم

  ) .الاحصائیة للعلوم الإجتماعیة 

تم إستخدام منهج الإحصاء الوصفي لوصف عینة الدراسة إعتماداً وفي هذا البرنامج 
إستخدام منهج الإستدلال  ، أیضاً تمعلى التكرارات و النسب المئویة والأشكال البیانیة

وتم ذلك , الإحصائي متمثل في إختبار مربع كاي لمعرفة الدلالة المعنویة الإحصائیة
  .خصائي في مجال التحلیل الإحصائيبواسطة خبیر أ
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  :إجراء إختبار الصدق والثبات لإجابات المبحوثین في الإستبانة

 تم إختبار الصدق والثبات عن طریق قیمة الفا كرونباخ لمعرفة مدى صدق إجابات
تعتبر قیمة عالي  0.967المبحوثین في العینة، وكانت قیمة الصدق الفاكرونباخ تساوي

جداً ، وكذلك تم حساب الثبات وهو الجذر التربیعي لقیمة ألفا كرونباخ و 
أیضاً عالي جداً مما یشیر إلي أن جمیع إجابات المبحوثین كانت ثابتة 0.983یساوي

  .بصورة كبیرة
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  : التحلیل الوصفي 
  :التحلیل الوصفي للبیانات الشخصیة: أولاً 

  العمریة التحلیل الوصفي لعینة الدراسة حسب متغیر الفئة
  العمرالتوزیع التكراریلمتغیر : )3/2/1(جدول رقم 

  النسبة  التكرارات  العمریة الفئة
  %13.8 9  فأقل 30

)31–40( 29 44.6% 

)41–50(  14 21.5% 

 %20.0 13 فأكثر 51

  %100  65  المجموع
  م2016,دراسة میدانیة من اعداد الباحث : المصدر 
  یر الفئة العمریةتغملشكل بیاني ال): 3/2/1(شكل رقم 

ص   

  
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

هیالفئة أعلاه نجد أكثر الفئات العمریة تكراراً )3/2/1(والشكل البیاني رقم ) 3/2/1(من الجدول رقم
ونسبتها  14سنة عدد تكرارها ) 50-41(،ثم الفئة من %44.6ونسبتها  29تكرارها ) 40-31(من

سنة فأقل عدد  30، ثم الفئة %20ونسبتها  13عدد تكرارها  سنة فأكثر 51ثم الفئة من ،% 21.5
  %.13.8ونسبتها 9تكرارها
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  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة حسب متغیر الجنس
  متغیر الجنسالتكراري ل توزیعال:  )3/2/2(جدول رقم    

  

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
  متغیر الجنسلبیاني الشكلال: )3/2/2(شكل رقم 

  
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

أعلاه نجد )3/2/2(و الشكل البیاني رقم )3/2/2(م التحلیل الوصفي في الجدول رقمن نتائج 

، ثم % 78.5و نسبته  51أكثر فئات متغیر الجنس تكراراً هو المتغیر ذكر عدد تكراره 

  .، هذا یدل على ان معظم أفراد العینة هم ذكور% 21.5ونسبته  14المتغیر أنثى عدد تكراره 

  

  الدراسة حسب متغیر المستوى التعلیمي التحلیل الوصفي لعینة
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  النسبة  التكرارات  الجنس

  %78.5 51  ذكر

 %21.5 14 أنثى

  %100 65  المجموع
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  متغیرالمستوى التعلیميزیع التكراري لالتو ):3/2/3(جدول رقم 

  النسبة  التكرارات  المستوى التعلیمي

  %13.8 9  ثانوي

 %53.8 35  جامعي

 %32.3 21  فوق الجامعي

 %100.0 65  المجموع

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
 متغیرالمستوى التعلیميالشكل البیاني ل: )3/2/3(شكل رقم 

  
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

أعلاه نجد )3/2/3(و الشكل البیاني رقم )3/2/3(من نتائج التحلیل الوصفي في الجدول رقم
و نسبته  35أكثر فئات متغیر المستوى التعلیمي تكراراً هو المتغیر جامعي عدد تكراره 

، ثم المتغیر ثانوي % 32.3ونسبته  21ثم المتغیر فوق الجامعي عدد تكراره   ،% 53.8
، لا یوجد تكرار للمتغیرات أمي ، خلوة ، إبتدائي وهذ یدل على % 13.8ونسبته  9عدد تكراره 

  .أن معظم أفراد العینة جامعیون

  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة حسب متغیر المهنة  
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  متغیر المهنة  التكراریل توزیعال: )3/2/4(جدول رقم 
  النسبة  التكرارات  المهنة
  %0  0  طالب
  %1.5 1  عامل

 %93.8 61  موظف

 %4.6 3  أخرى

  %100 65  المجموع

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
  متغیرالمهنةالشكل البیانیل:)3/2/4(شكل رقم

 
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

أعــلاه )3/2/4(الشــكل البیــاني رقــمو  )3/2/4(مــن نتــائج التحلیــل الوصــفي فــي الجــدول رقــم
ــدد تكــــراره  ــو المتغیــــر موظــــف عــ ـــراراً هــ ــة تكـ ـــبته  61نجدــــ أكثــــر فئــــات متغیــــر المهنــ و نسـ

ــدد تكـــراره % 93.8 ــدد % 4.6ونســـبته  3، ثـــم المتغیـــر أخـــرى عــ ، ثــــم المتغیـــر عامـــل عــ
  .تكرارللمتغیرات طالب، لا یوجد % 1.5ونسبته  1تكراره 

  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة حسب متغیر المستوى الإقتصادي
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  متغیر المستوى الإقتصاديالتكراریل توزیعال: )2/5/ 3(جدول رقم 

  النسبة  التكرارات  المستوى الإقتصادي

  %9.2 6  ضعیف

 %67.7 44  متوسط

 %23.1 15  جید

  %100 65  المجموع

  م 2016,اعداد الباحث  دراسة میدانیة: المصدر 
  متغیر المستوى الإقتصاديالشكل البیاني ل:)3/2/5(شكل رقم 

  
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

أعلاه نجد أكثر )3/2/5(و الشكل البیاني رقم )3/2/5(من نتائج التحلیل الوصفي في الجدول رقم
، ثم % 67.7و نسبته  44متوسط عدد تكراره  فئات متغیر المستوى الإقتصادي تكراراً هو المتغیر

% 9.2ونسبته  6، ثم المتغیر ضعیف عدد تكراره % 23.1ونسبته  15المتغیر جید عدد تكراره 
  .،هذا یدل على ان معظم أفراد العینة مستواهم الإقتصادي متوسط

  
  

  التحلیل الوصفي لعینة الدراسة حسب متغیر مدة الخدمة في الوظیفة الحالیة
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  متغیر مدة الخدمةالتكراریل توزیعال:)3/2/6(رقم  جدول
  النسبة  التكرارات  مدة الخدمة

 %10.8 7  فأقل5

 )6–10( 27 41.5% 

 )11–15(  13 20.0% 

 %27.7 18  فأكثر 16

  %100 65  المجموع

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
  متغیر مدة الخدمةالشكل البیانیل: )3/2/6(شكل رقم 

  
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

أعلاه نجد أكثر فئات مدةالخدمة  )3/2/6(والشكل البیاني رقم )3/2/6(من الجدول رقم    
فأكثر عدد 16 ، ثم الفئة من%41.5ونسبتها  27عدد تكرارها  )10-6(تكراراً هي الفئة من 

ثم %.20ونسبتها  13سنة عدد تكرارها ) 15–11(،ثم الفئة من  % 27.7ونسبتها 18تكرارها
  % .10.8ونسبتها  7سنة فأقل عدد تكرارها  5الفئة من 

  
  تحلیل الوصفي لعینة الدراسة حسب متغیر عدد الدورات التدریبیة في الحقل الإداري

7

27

13

18

0

5

10

15

20
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30

فأقل5 (6–10) (11–15) فأكثر16
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  متغیر عدد الدورات التدریبیةالتكراري لتوزیع ال: )3/2/7(جدول رقم
  

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
  الدوراتتوزیع متغیرعدد الشكل البیاني : : )3/2/7(شكل رقم

 
  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 

أعـلاه نجـد أكثـر )3/2/7(و الشـكل البیـاني رقـم)3/2/7(نتائج التحلیل الوصـفي فـي الجـدول رقـم
، ثـم % 41.5و نسـبته  27متغیراتعدد الـدوراتتكراراً هـو المتغیـر ثلاثـة دورات فـأكثر عـدد تكـراره 

ــدة عـــدد تكـــراره  ــان عـــدد تكـــراره % 24.6ونســـبته  16المتغیـــر دورة واحـ  14، ثـــم المتغیـــر دورتـ
  %.12.3ونسبته  8، ثم المتغیر ولا دورة واحدة عدد تكراره % 21.5ونسبته 

  
  

  :التحلیل الإحصائي الوصفي لمحاور الدراسة: ثانیاً 

8

16
14

27

0

5

10

15

20

25

30

دورةولا واحدةدورة دورتان فأكثردوراتثلاثة

  النسبة  التكرارات  عدد الدورات
 %12.3 8  ولا دورة

 %24.6 16  دورة واحدة

 %21.5 14  دورتان

 %41.5 27 ثلاثة دورات فأكثر

  %100 65  المجموع
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یمكن معرفة نتائج إجابات المبحوثین بالنسبة للمحاورمن خلال إستخدام التحلیل الوصفي 
  :للبیاناتكما في المحاورالآتیة

  )معاییر إدارة الجودة الشاملة:(المحور الأول
  التحلیل الوصفي لمعاییر ادارة الجودة الشاملة:)3/2/8(جدول رقم 

  العبارة  م

  موافق
  بشدة

غیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق
  النتیجة  بشدة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

1  

یهتم المسؤولون بإدارة الموارد 
البشریة بمتابعة برامج الجودة 
بفاعلیة وحث الموظفین على 

  .الالتزام بها

11  
16.9%  

29  
44.6%  

9  
13.8%  

13  
20%  

3  
  موافق  4.6%

2  

هناك قناعة لدى المسؤولون 
بإدارة الموارد البشریة باهمیة 
الجودة الشاملة في تحسین 

 .الموظفین  أداء

14  
21.5%  

28  
43.1%  

12  
18.5%  

8  
12.3%  

3  
 موافق  4.65

3  

یهتم المسؤولون بإدارة الموارد 
البشریة بالتحسینات المستمرة 

للعملیات الإداریة 
زالةالعقبات أمام تطبیق  ٕ وا

  .مبادئ الجودة الشاملة 

5  
7.7%  

21  
32.3%  

20  
30.8%  

16  
24.6%  

3  
 موافق  4.6%

4  
  تلتزم إدارة الموارد البشریة 

بقوة بالهدف الخاص بتحقیق 
 . رضا العملاء

11  
16.9%  

25  
38.5%  

13  
20%  

12  
18.5%  

4  
  موافق  6.2%

5  

  تثبت إدارة الموارد البشریة
أن تحقیق رضا العملاء  عملیاً 

استثنائیة لتحقیق یةله أهم
  .الأهداف

11  
16.9%  

28  
43.1%  

17  
26.2%  

7  
10.8%  

2  
  موافق  3.1%

  موافق  3  8  21  29  4یدرك العملاء  أهمیة   6
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الخدمات الخاصة التي توفرها 
إدارة الموارد البشریة في 

 .الشركة 

6.2%  44.6%  32.3%  12.3%  4.6%  

7  

تؤكد إدارة الموارد البشریة 
على التحسین المستمر في 

  طرف
 .شیكان العمل داخل شركة  

5  
7.7%  

32  
49.2%  

13  
20%  

13  
20%  

2  
 موافق  3.1%

8  

یعمل المسؤولون بإدارة الموارد 
البشریة بالشركة في الحصول 

  على أحدث التكنولوجیا 
 .باستمرار

6  
9.2%  

18  
27.7%  

19  
29.2%  

15  
23.1%  

7  
  محاید  10.8%

9  

تسعى إدارة الموارد البشریة 
بالشركة إلى تقلیل الزمن 

اللازم لإجراءات تقدیم 
 .الخدمات 

7  
10.8%  

22  
33.8%  

19  
29.2%  

12  
18.5%  

5  
  موافق  7.7%

10  
تسعى إدارة الموارد البشریة 

بالشركة إلى تبسیط إجراءات 
 .تقدیم الخدمة للعملاء 

10  
15.4%  

23  
35.4%  

13  
205  

15  
23.1%  

4  
  موافق  6.2%

11  

تهتم إدارة الموارد البشریة 
بالشركة بدراسة أوضاع 

العملاء لتحسین الخدمات 
 .المقدمة 

3  
4.6%  

12  
18.5%  

27  
41.5%  

15  
23.1%  

8  
  محاید  12.3%

12  

  
تخضع عملیات تقدیم 

الخدمات المختلفة بإدارة 
الموارد البشریة بالشركة إلى 

عملیات ضبط  وتحسین 
  .مستمرة 

 

3  
4.6%  

30  
46.2%  

15  
23.1%  

15  
23.1%  

2  
  موافق  3.1%

  غیر  11  30  13  7  4تقوم إدارة الموارد البشریة   13
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بالشركة بإجراء استطلاعات 
مستمرة من أجل التعرف على 

احتیاجات ورغبات العملاء 
 .المتنوعة 

  موافق  16.9%  46.2%  20%  10.8%  6.2%

14  

تقوم بالشركة بتدریب 
الموظفین على نظام الجودة 
التي ترتبط  بمهامهم إدارة 

 .الموارد البشریة

8  
12.3%  

21  
32.3%  

17  
26.2%  

13  
20%  

6  
  موافق  9.2%

15  

تعمل إدارة الموارد البشریة 
بالشركة على تدریب 

الموظفین على التطبیقات 
الحدیثة التي تساعد على 

 خدمة العملاء 

5  
7.7%  

23  
35.4%  

20  
30.8%  

11  
16.9%  

6  
  موافق  9.2%

16  
تهتم ادارة الموارد البشریة في 
الشركة بتقدیم دورات تدریبیة 
 .خاصة بإدارة الجودة الشاملة 

8  
12.3%  

28  
43.1%  

9  
13.8%  

17  
26.2%  

3  
  موافق  4.6%

17  

  تتم الاستعانة بموظفین ذوي
خبرة في مجال تحدید  

الاحتیاجات التدریبیة بإدارة 
 .الموارد البشریة في الشركة 

13  
20%  

18  
27.7%  

13  
20%  

13  
20%  

8  
  موافق  12.3%

18  

 ساهمت برامج التدریب
الموضوعة من قبل 

الموارد البشریة بالشركة إدارة
 زیادة قدرات وكفاءة الموظفین 

6  
9.2%  

33  
50.8%  

13  
20%  

6  
9.2%  

7  
  موافق  10.8%

 1170 87 239 283  427  134  المجموع  

  
  

  11.45%  النسبة
 

%36.5
0 

%24.1
9 %20.43 %7.44 %100 

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
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أعلاه تم تلخیص )3/2/8(من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي في الجدول رقم 
  :النتائج حسب خیارات الإجابةمن قبل المبحوثین في هذا المحور كالآتي

 .لا یوجد تكرار، أي لا توجد موافقة بشدة من قبل المبحوثین) :بشدة موافق( الخیار -1

،  7,  6،  5 ، 4، 3،  2، 1(ة في العبارات مر  15عدد التكرار ): موافق ( الخیار -2
9  ،10  ،12  ،14  ،15  ،16  ،17  ،18.(  
  ).11،   8( عدد التكرار  مرتین في العبارتین ):محاید ( الخیار -3
 لاتقومبمعنى .)13( عدد التكرار  مرة واحدة في العبارة ): غیر موافق ( الخیار  -4

إدارة الموارد البشریة بالشركة بإجراء استطلاعات مستمرة من أجل التعرف على 
  .ورغبات العملاء المتنوعة  احتیاجات

لا یوجد تكرار أي لا توجد عدم موافقة بشدة من قبل ): غیر موافق بشدة ( الخیار  -5
  .المبحوثین

  :معرفة نتیجة الموافقة و عدم الموافقة
أعلاه تم حساب تكرارات  )3/2/8(الوصفي في الجدول رقم من خلال نتائج التحلیل 

لمعرفة نتیجة الموافقة ، كذلك  تم حساب تكرارات ) موافق بشدة و موافق( ینالعبارات
لمعرفة نتیجة عدم الموافقة ، أیضاً تم ) غیر موافق و غیر موافق بشدة ( ینالعبارات

  : تيحساب المحایدة ، تفاصیل هذه العملیة  في الجدول الآ

  

  

نتائج الموافقة وعدم الموافقة والمحایدة لمعاییر ادارة الجودة : )3/2/9(جدول رقم 
  الشاملة

  المجموع  عدم الموافقة   المحایدة  الموافقة   العبارات
مجموع 
  التكرارات

561 283  326 1170 
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 100% 27.86% 24.19% 47.95%  النسبة

  م 2016,دراسة میدانیة اعداد الباحث : المصدر 
من خلال ناتج عملیة الحساب في الجدول أعلاه نجد نسبة الموافقة تساوي 

، علیه یمكن القول % 27.86وهي أكبر من نسبة عدم الموافقة التي تساوي 47.95%
وهذه نسبة % 24.19توجد محایدة بنسبةأي ,معظم الإجابات تتجه نحو الموافقة بأن 

رایة كافیة بأن إدارة الموارد البشریة كبیرة تدل على معظم المبحوثین لم یكونوا على د
  .بشركة شیكان للتأمین تطبق معاییر الجودة

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  ).استراتیجیات الموارد البشریة:( المحور الثاني
  التحلیل الوصفي لإستراتیجیات الموارد البشریة:)3/2/10(جدول رقم 

  العبارة  م

موافق 
  بشدة

  غیر  محاید  موافق
  موافق

غیر موافق 
  بشدة

قیم 
  النتیجة  مفقودة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة

  التكرار
  النسبة
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1  
 (الشركة بمواصفات الوظیفة تهتم
ل العلمــي، الخبــرة، التــدریب ھالمــؤ
  عند شغل الوظائف الشاغرة ...) 

11  
16.9%  

27  
41.5%  

10  
15.4%  

13  
20%  

4  
20%  

0  
  موافق  0%

2  
تعتمـد الشــركة بشـكل محــدود علــى 

ــادرالداخلیة  ) الترقیـــة والنقـــل(المصـ
  لسد حاجاتها من الموارد البشریة 

9  
13.8%  

29  
44.6%  

19  
29.2%  

8  
12.3%  

0  
0%  

0  
 موافق 0%

3  
تضع الشركة برامج اعداد وتوجیـه 

 .للمتعینین حدیثا وتقییم أدائهم 
7  

10.8%  
33  
50.8%  

11  
16.9%  

11  
16.9%  

3  
4.6%  

0  
 موافق 0%

4  
ــــــــرات  ـــــركة  ذوي الخبـــ ـــــ ــــین الشـ ـــــ تعــ
ـــــم  ـــع لهــ ــــة وتضــــ ــــارات العالیـــ والمهـــ

 برامج تدریب وتطویر مستقبلا 

6  
9.2%  

14  
21.5%  

17  
26.2%  

22  
33.8%  

6  
9.2%  

0  
0%  

غیر 
  موافق

5  
ـــــــل  ـــــة وتحلیــ ـــــــتم الشـــــــــركة بدراســــ تهــ

  .معدلات دوران العمل والغیاب 
11  
16.9%  

27  
41.5%  

15  
23.1%  

9  
13.8%  

3  
4.6%  

0  
  موافق  0%

6  
تراعي استراتیجیة التوظیف مسألة 
تنــــوع قــــدرات ومهــــارات المتقــــدمین 

  لشغل الوظائف 

4  
6.2%  

29  
44.6%  

14  
21.5%  

12  
18.5%  

6  
9.2%  

0  
  موافق  0%

7  

ى الشركة سیاسة تحفیزیة مرنة على ل
ــاس ـــــدلات الأداء (أســـــــ ــــــرة أو معــــ ـــ الخب

ــاملین ) والإنتاجیـــــة للحفـــــاظ علـــــى العـــ
 .ودفعهم للعملالحالیین وتحفیزهم 

3  
4.6%  

13  
20%  

18  
27.7%  

18  
27.7%  

13  
20%  

0  
0% 

غیر 
 موافق

8  
  بعض تقدم الشركة  

  للحفاظ على المحفزات 
 الكفاءات والقدرات الإبداعیة 

1  
1.5%  

16  
24.6%  

20  
30.8%  

16  
24.6%  

12  
18.5%  

0  
  محاید  0%

9  
  لدى العاملین تصور واضح

 عن سیاسة التحفیز في الشركة  
8  

12.3%  
19  
29.2%  

17  
26.2%  

14  
21.5%  

7  
10.8%  

0  
  موافق  0%

10  
سیاسـة التحفیـز فـي الشـركة  تــوفر 

 .العدالة والمساواة 
7  

10.8%  
11  
16.9%  

16  
24.6%  

20  
30.8%  

11  
16.9%  

0  
0%  

غیر 
  موافق

11  
ـــــــوافز  ــــى الحــ ــــركة علـــــ ـــــــد الشـــــ تعتمــ
المادیة والمعنویة لتشجیع العاملین 

 على أداء عمل أفضل  

3  
4.6%  

12  
18.5%  

21  
32.3%  

19  
29.2%  

10  
15.4%  

0  
  محاید  0%

12  
تشكل الحوافز جزء كبیر من دخل 

 .العاملین 
6  
9.2%  

22  
33.8%  

10  
15.4%  

15  
23.1%  

11  
16.9%  

1  
  موافق  1.5%

13  
ــــة  ــــــ ــــــي سیاســـ ـــــركة فــــــ ــــــ ـــــد الشـ ـــــ تعتمــ
التعـویض علـى أسـاس أن الأجـور 

4  
6.2%  

14  
21.5%  

15  
23.1%  

24  
36.9%  

8  
12.3%  

0  
0%  

غیر 
  موافق
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ــــــي  ـــتوى المعاشــــــ ــــــ ـــب والمســـ ـــــ تتناســــ
  .للعاملین 

14  

  
ـــــــم وادارة  ـــــ ــــــ ــــــركة قسـ ــــــ ــــــ ـــــدى الشـ ـــــ ــــــ لـــ
ــــویر  ــــــ ـــــــدریب وتطــ ـــة بتـــــ ــــــ متخصصـــ

  .العاملین 
 

23  
35.4%  

34  
52.3%  

4  
6.2%  

1  
1.5%  

3  
4.6%  

0  
  موافق  0%

15  
تلــزم الشــركة جمیـــع عاملیهــا علـــى 
ــــة  ـــــــرامج تدریبیـــــ ـــــــي بــ ــــــاركتهم فــ مشـــ

 .بهدف تطویرهم 

4  
6.2%  

27  
41.5%  

18  
27.7%  

7  
10.8%  

9  
13.8%  

0  
  موافق  0%

16  
ـــــرامج مســـــــــتمرة  ـــــــركة بــــ ـــع الشــ تضــــــ
ومتجددة لتدریب وتطویر العـاملین 

. 

5  
7.7%  

26  
40%  

23  
35.4%  

8  
12.3%  

3  
4.6%  

0  
  موافق  0%

17  
ــــــدریب  ــــــركة بــــــــرامج للتــ ـــع الشــ تضـــــ

( العــاملین  وتعریــفخاصــةبتوعیة 
 ).الجودة الشاملةبإدارة

4  
6.2%  

21  
32.3%  

22  
33.8%  

12  
18.5%  

6  
9.2%  

0  
  محاید  0%

18  
ـــین  ــــــى تحســـــــ ــــــــدریب الــــ ــــــــدف التــ یهـ
ــــــكل  ــــــاملین بشــــ ــــــویر أداء العــــ وتطــــ

 .مستمر 

17  
26.2%  

27  
41.5%  

15  
23.1%  

4  
6.2%  

2  
3.1%  

0  
  موافق  0%

19  

  
ــــــركة  ـــــــص الشـــ ــــة تخصــ موازنةمالیـــــ

ـــــة ل ــــدریب مرتفعـــ ــــارات تــــ وتطویرمهــــ
 العاملین لدیها 

4  
6.2%  

19  
29.2%  

25  
38.5%  

13  
20%  

4  
6.2%  

0  
  محاید  0%

20  

تعتمــد الشــركة علــى بــرامج تدریبیــة 
إدارة الجـودة " تتناسبوتبنیها مدخل 

  " الشاملة 
 

4  
6.2%  

23  
35.4%  

22  
33.8%  

11  
16.9%  

5  
7.7%  

0  
  موافق  0%

21  
تســـتعین الشـــركة بخبـــرات خارجیـــة 

 .لتدریب وتطویر عاملیها 
9  

13.8%  
34  
52.3%  

12  
18.5%  

3  
4.6%  

7  
10.8%  

0  
  موافق  0%

22  
احتیاجاتهــا التدریبیــة تحـدد الشــركة 

من الموارد البشریة بأسلوب علمي 
.  

4  
6.2%  

26  
40%  

18  
27.7%  

12  
18.5%  

5  
7.7%  

0  
  موافق  0%

  6تسعى الشركة الى تطویر برامجها   23
9.2%  

21  
32.3%  

21  
32.3%  

11  
16.9%  

6  
9.2%  

0  
  موافق  0%
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  التدریبیة باستمرار 

24  
تقوم الشركة  بإرسال عاملیها الـى 

للمشــاركة بــدورات التــدریب الخـارج 
  .والتطویر 

4  
6.2%  

23  
35.4%  

14  
21.5%  

15  
23.1%  

8  
12.3%  

1  
  موافق  1.5%

25  
ــــــویم  ـــــتمرة لتقـــ ـــة مســــ ــــك متابعــــــ هنالـــــ
ـــل ادارة  البــــــرامج التدریبیــــــة مــــــن قبـــ

  .الموارد البشریة في الشركة 

4  
6.2%  

20  
30.8%  

19  
29.2%  

18  
27.7%  

4  
6.2%  

0  
  موافق  0%

26  
ـــــائج  ـــركة نتــــ ــــتخدم الشــــــ ــــــویم تســـــ تقـــ

ــة بهــــدف تطویرهــــا  البـــرامج التدریبیــ
  .نحو الأفضل مستقبلا 

3  
4.6%  

21  
32.3%  

21  
32.3%  

11  
16.9%  

9  
13.8%  

0  
  موافق  0%

 1690 2 165 327  437 588 171  المجموع  

 %100 0.12% 9.76% 19.35% 25.86% 34.79% 10.12%  النسبة  

  م2016,دراسة میدانیة من إعداد الباحث : المصدر
أعلاه تم  )3/2/10(من خلال نتائج التحلیل الإحصائي الوصفي في الجدول رقم 

  :تلخیص النتائج حسب خیارات الإجابةمن قبل المبحوثین في هذا المحور كالآتي
 .لا یوجد تكرار أي لا توجد موافقة بشدة من قبل المبحوثین) بشدة موافق( الخیار  -1

،  6،9،  5،  3،  2،  1(العبارات  مرة في 18عدد التكرار ): موافق ( الخیار  -2
12  ،14  ،15  ،16  ،18  ،20  ،21  ،22  ،23  ،24  ،25  ،26.(  
  .)19،  17،  11،  8( مرات في العبارات  4عدد التكرار ): محاید ( الخیار  -3

  .) 13، 10، 7، 4( مرات في العبارات  4عدد التكرار ):غیر موافق ( الخیار -4
تضع لهم برامج تدریب لا الشركة ذوي الخبرات والمهارات العالیة ولكنتعین ):4(العبارة-

  .وتطویر مستقبلا
معدلات الأداء الخبرة أو (مرنة على أساسغیر لدى الشركة سیاسة تحفیزیة ):7(العبارة-

  .للحفاظ على العاملین الحالیین وتحفیزهم ودفعهم للعمل) والإنتاجیة
  .توفر العدالة والمساواة لا سیاسة التحفیز في الشركة):10(رةالعبا
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تعتمد الشركة في سیاسة التعویض على أساس أن الأجور تتناسب ): 13(العبارة
  . ولكن یوجد قصور في ذلك والمستوى المعاشي للعاملین

لا یوجد تكرار أي لا توجد عدم موافقة بشدة من قبل ): غیر موافق بشدة ( الخیار  -4
  .المبحوثین

  :كلیة و عدم الموافقة الكلیةمعرفة نتیجة الموافقة ال
أعلاه تم حساب تكرارات )3/2/10(من خلال نتائج التحلیل الوصفي في الجدول رقم 

لمعرفة نتیجة الموافقة ، كذلك  تم حساب تكرارات ) موافق بشدة و موافق(  ینالعبارات
لمعرفة نتیجة عدم الموافقة ، أیضاً تم ) غیر موافق و غیر موافق بشدة (  ینالعبارات

  : حساب المحایدة و القیم المفقودة في كل عبارة ، تفاصیل هذه العملیة  في الجدول الآتي

  

  

  

نتائج الموافقة وعدم الموافقة والمحایدة لإستراتیجیات إدارة :)3/2/11(جدول رقم 
  الموارد البشریة

  المجموع  قیم مفقودة  عدم الموافقة  المحایدة  الموافقة  العبارات

مجموع 
 1690 2 492 437 759  التكرارات

 %100 0.12% 29.11% 25.86% 44.91%  النسبة
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من خلال ناتج عملیة الحساب في الجدول أعلاه نجد نسبة الموافقة تساوي 
، علیه یمكن القول % 29.11وهي أكبر من نسبة عدم الموافقة التي تساوي 44.91%

وهذه نسبة كبیرة % 25.86توجد محایدة بنسبة .بأن معظم الإجابات تتجه نحو الموافقة
ستراتیجیات إدارة إلى درایة كافیة بأن مما یدل على أن معظم المبحوثین لم یكونوا ع

الموارد البشریة بشركة شیكان للتأمین تدعم برامج الجودة الشاملة ، توجد قیمتان مفقودتان 
  %.0.12بنسبة 

  
  
  
  
  
  
  
  

  :تطبیق عملي بواسطةإختبار مربع كاي على محاور الدراسة
  ):معاییر إدارة الجودة الشاملة:(المحور الأول

  اختبار مربع كاي على معاییر ادارة الجودة الشاملة :)3/2/12(جدول رقم 

  العبارة  م
الوسط 
  الحسابي

الإنحراف 
  المعیاري

  قیمة
  الإختبار 

درجات 
  الحریة

القیمة 
  الإحتمالیة

1  
  یهتم المسؤولون بإدارة الموارد البشریة 

  متابعة برامج الجودة بفاعلیة وحث ب
 .لتزام بهاالموظفین على الإ

2.5077 1.13362 28.923 4 0.000 
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2  
هناك قناعة لدى المسؤولون بإدارة 

الموارد البشریة باهمیة الجودة الشاملة 
 .في تحسین أداء الموظفین 

2.3538 1.09588 27.077 4 0.000 

3  

یهتم المسؤولون بإدارة الموارد البشریة 
بالتحسینات المستمرة للعملیات الإداریة 

زالة العقبات أمام تطبیق مبادئ  ٕ الجودة وا
  .الشاملة 

2.8615 1.02891 22 4 0.000 

4  
تلتزم إدارة الموارد البشریة بقوة بالهدف 

 .الخاص بتحقیق رضا العملاء 
2.5846 1.15775 17.692 4 0.001 

5  
تثبت إدارة الموارد البشریة عملیا أن 

تحقیق رضا العملاء له أهمیة استثنائیة 
  .لتحقیق الأهداف 

2.4000 .99687 30.923 4 0.000 

6  
یدرك العملاء  أهمیة الخدمات الخاصة 

التي توفرها إدارة الموارد البشریة في 
 .الشركة 

2.6462 .94258 40.462 4 0.000 

7  
تؤكد إدارة الموارد البشریة على التحسین 
المستمر في طرف العمل داخل شركة 

 .شیكان 

2.6154 .99518 42 4 0.000 

8  
الموارد البشریة یعمل المسؤولون بإدارة 

بالشركة في الحصول على أحدث 
 .التكنولوجیا باستمرار 

2.9846 1.15234 11.538  4  0.021  

9  
تسعى إدارة الموارد البشریة بالشركة إلى 

تقلیل الزمن اللازم لإجراءات تقدیم 
  .الخدمات 

2.7846 1.11092 16.769  4  0.002  

10  
تسعى إدارة الموارد البشریة بالشركة إلى 

 .تبسیط إجراءات تقدیم الخدمة للعملاء 
2.6923 1.17158 14.923  4  0.005  
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11  
تهتم إدارة الموارد البشریة بالشركة بدراسة 

أوضاع العملاء لتحسین الخدمات 
 .المقدمة 

3.2000 1.03380 25.077  4  0.000  

12  
تخضع عملیات تقدیم الخدمات المختلفة 

بإدارة الموارد البشریة بالشركة إلى 
 .عملیات ضبط وتحسین مستمرة 

2.7385 .97270 39.846  4  0.000  

13  

تقوم إدارة الموارد البشریة بالشركة بإجراء 
استطلاعات مستمرة من أجل التعرف 

على احتیاجات ورغبات العملاء 
 .المتنوعة 

3.5692 1.08928 31.538  4  0.000  

14  
تقوم إدارة الموارد البشریة بالشركة 

على نظام الجودة التي  بتدریب الموظفین
  .ترتبط  بمهامهم 

2.8154 1.17117 11.846  4  0.019  

15  

تعمل إدارة الموارد البشریة بالشركة على 

تدریب الموظفین على التطبیقات الحدیثة 

  التي تساعد على خدمة العملاء 

2.8462 1.09303 20.462  4  0.000  

16  

تهتم ادارة الموارد البشریة في الشركة 

دورات تدریبیة خاصة بإدارة بتقدیم 

 .الجودة الشاملة 

2.6769 1.13341 29.385  4  0.000  

17  
تتم الاستعانة بموظفین ذوي خبرة في 

مجال تحدید الاحتیاجات التدریبیة بإدارة 
 .الموارد البشریة في الشركة 

2.7692 1.32015 3.846  4  
0.427  

  

18  
ساهمت برامج التدریب الموضوعة من 

الموارد البشریة بالشركة زیادة قبل إدارة 
2.6154 1.12767 41.077  4  0.000  
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 .قدرات وكفاءة الموظفین 

  م2016,دراسة میدانیة من إعداد الباحث : المصدر
من خلال نتائج التحلیل الإحصائي بواسطة إختبار مربع كاي للمحور الأول المتمثل في 

أعلاه ، نجد معظم القیم الإحتمالیة أقل )3/2/12(عبارات هذا المحور في الجدول رقم
معنویة في  وجود فروق إحصائیة ذات دلالةو هذا یشیر إلى% 5مستوى المعنویة من 

) 17(یوجد إختلاف معنوي  بین آراء المبحوثین ماعدا العبارة رقم هذه العبارات ، أي 
  :الآتیة

مجال تحدید الاحتیاجات ستعانة بموظفین ذوي خبرة في تتم الإ) : ( 17(العبارة رقم-
 قیمةب3.846حیث بلغت قیمة مربع كاي )التدریبیة بإدارة الموارد البشریة في الشركة

تتم لا، بمعنى أن % 5وهي أكبر من مستوى المعنویة % 42.7إحتمالیة تساوي ا
إدارة الموارد البشریة ذوي خبرة في مجال تحدید الاحتیاجات التدریبیة ب الاستعانة بموظفین

لى عدموهذا یشیر , الشركة في  ٕ ات دلالة معنویة لصالح الذین وجود فروق إحصائیة ذ ا
  .أجابو محاید في هذه العبارة  

  
  

  ):استراتیجیات الموارد البشریة:(المحور الثاني
  اختبار مربع كاي على استراتیجیات إدارة الموارد البشریة : )3/2/13(جدول رقم 

الوسط   العبارة  م
  الحسابي

 الإنحراف
  المعیاري

  قیمة 
  الإختبار

درجات 
  الحریة

القیمة 
  الإحتمالیة

1  

ـــــتم  ــــ ــــ ــفات تهــــ ــــ ــــ ــــ ــركة بمواصـــ ــــ ـــــ ــــ  الشــ
ـــةالمؤالوظی ــــ ــرة ، العلمي، لھفـــ ــــ الخبــــ

ــــدریب ـــــائف ) التــــ ــــــغل الوظـــ ــد شــ ــــ ــ عن
  الشاغرة 

2.5692 1.17219 22.308 4 0.000 
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2  
تعتمـــد الشـــركة بشـــكل محـــدود علـــى 

الترقیــة والنقـــل ( المصــادر الداخلیــة 
  لسد حاجاتها من الموارد البشریة ) 

2.4000 .88034 17.892 3 0.000 

امج إعــداد وتوجیــه تضــع الشــركة بــر   3
اً   0.000 4 41.846 1.04697 2.5385  وتقییم أدائهم  للمتعینین حدیثً

4  
  تعین الشركة  ذوي الخبرات 

ــم   ــــ ــــع لهـ ـــة وتضـــ ــــ ـــارات العالی والمهــــ
 برامج تدریب وتطویر مستقبلاً 

3.1231 1.13891 15.077 4 0.005 

  تهتم الشركة بدراسة وتحلیل   5
 0.000 4 24.615 1.07685 2.4769  معدلات دوران العمل والغیاب 

6  
  تراعي استراتیجیة التوظیف مسألة 

  تنوع قدرات ومهارات المتقدمین
  .لشغل الوظائف  

2.8000  1.10680 29.846  4  0.00 

7  

  لدى الشركة سیاسة تحفیزیة مرنة 
ــــاس ــــى أســ ــــدلات (علــ ــرة أو معــ ــــ الخب

ـــة ــــ ــى ) الأداء والإنتاجیـ ـــــ ـــــاظ علـ للحفـــ
العاملین الحالیین وتحفیـزهم ودفعهـم 

  .للعمل

3.3846 1.15505 11.538  4  0.021 

8  
  تقدم الشركة  بعض المحفزات 

ـــدرات  ـــاءات والقـــــ ــــ ــى الكف ــــ ــاظ علـ ـــــ للحف
 .الإبداعیة 

3.3385 1.09369 16.308  4  0.003  

لـدى العـاملین تصــور واضـح عــن   9
 .سیاسة التحفیز في الشركة 

2.8923 1.20056 8.769  4  0.067  

  سیاسة التحفیز في الشركة  توفر  10
 .العدالة والمساواة  

3.2615 1.24093 7.846  4  0.097  

11  
ــــوافز  ـــــى الحــــ ـــــركة علـــ ــد الشـــ ــــ تعتمــ
ــــجیع  ـــــ ــة لتشـــــ ــــ ـــــ ـــــة والمعنویـــ ــــ المادیـــــ
  العاملین على أداء عمل أفضل  

3.3231 1.09127 16.154  4  0.003  

ـــن   12   0.022  4  11.469 1.29013 3.0469تشـــــكل الحـــــوافز جـــــزء كبیـــــر مــ
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 .دخل العاملین 

13  

ـــــة  ــــ ــــــي سیاســ ـــركة فـــــ ــــ ـــــد الشــــ ــــ تعتمــ
التعویض على أساس أن الأجور 

ـــــتوى  ــــ ــــب والمسـ ــــ ــــــي تتناســ المعاشــــ
  .للعاملین 

3.2769 1.12511 17.846  4  0.001  

14  

  
ـــــم وادارة  ــــ ــــ ــــركة قســــ ــــ ــــ ـــدى الشـــــ ــــ ــــ ــــ لــ
ــویر  ــــ ــدریب وتطــــ ــــ ــــة بتــــ ــــ متخصصــ

  .العاملین 
 

1.8769 .94386  66.615  4  0.000  

15  
تلــزم الشــركة جمیــع عاملیهــا علــى 
ـــــة  ــــرامج تدریبیـــ ـــــي بـــ ــــاركتهم فــ مشـــ

 .بهدف تطویرهم 
2.8462 1.14879 27.231  4  0.000  

16  
ــــركة ـــع الشــــ ـــــتمرة  تضــــ ـــرامج مســـ ــــ ب

ــویر  ــــ ــــ ــدریب وتطــــ ــــ ـــــ ـــددة لتـــ ـــــ ــــ ومتجــ
  .العاملین 

2.6615 .95651  35.231  4  0.000  

17  

ــدریب  ـــــرامج للتـــــ ــركة بــ ــع الشـــــ تضـــــ
ـــف  ــــ ــــ ــــ ــ ـــــة وتعری ــــ ــــ ــــة بتوعیــــ ــــ ــــ خاصـــــ

  بإدارة (العاملین
  ).الجودة الشاملة 

2.9231 1.06518 21.231  4  0.000  

18  
ـــین  ــــ ــى تحسـ ــــ ــ ــــدریب ال ـــــدف التــــ یهـــ
ـــــكل  ـــــاملین بشــــ ـــــویر أداء العــــ وتطــــ

  .مستمر 
2.1846 .99832 32.154  4  0.000  

19  

  تخصص الشركة  موازنة مالیة 
مرتفعـــة لتـــدریب وتطـــویر مهـــارات 

  .العاملین لدیها 
 

2.9077 .99566 26.308  4  0.000  

  0.000  4  25.385 1.03427 2.8462ج تدریبیـة تعتمد الشركة علـى بـرام  20
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ــدخل  ــــ ــــا مـــ ــــ ــــــب وتبنیهـ إدارة "تتناســـ
  الجودة

 " الشاملة  

الشــركة بخبــرات خارجیـــة تســتعین   21
 .لتدریب وتطویر عاملیها 

2.4615 1.13298 45.692  4  0.000  

22  
  تحدد الشركة احتیاجاتها التدریبیة 
ـــلوب  ــریة بأســـــ ــــوارد البشـــــ ــــن المــــ مـــ

  .علمي 
2.8154 1.05907 26.154  4  0.000  

ــویر   23 ــــ ـــى تطــــ ــــ ـــركة الـــ ــــ ــــعى الشـــ ــــ تســ
  0.000  4  17.692 1.10723 2.8462  .برامجها التدریبیة باستمرار 

24  
ـــا  ــركة  بإرســـــال عاملیهــ ــــوم الشـــ تقـ
ـــدورات  ــــارج للمشــــــاركة بـــ ـــى الخــ الـــ

  .التدریب والتطویر 
3.0000 1.16837 16.469  4  0.002  

25  
ـــــویم  ـــــتمرة لتقــ ــة مســ ــــ ـــك متابعـ هنالــــ
ـــل ادارة  ــن قبــ ــة مـــ ــرامج التدریبیـــ البـــ

  .الموارد البشریة في الشركة 
2.9692 1.04537 20.923  4  0.000  

26  
ــركة  ــــ ــتخدم الشــ ــــ ـــــویم تســ ــائج تقـــ ــــ نتــ

امج التدریبیــة بهــدف تطویرهــا البــر 
  .الأفضل مستقبلا نحو 

3.0308 1.11760 19.077  4  0.001  

ثاني  المتمثل في من خلال نتائج التحلیل الإحصائي بواسطة إختبارمربع كاي للمحور ال
أعلاه،نجد كل القیم الإحتمالیة أقل من  )3/2/13(في الجدول رقم عبارات هذا المحور 

ل% 5مستوى المعنویة  ٕ معنویة في هذه  وجودفروق إحصائیة ذات دلالةى ، وهذایشیرا
) 10،  9(ماعدا العبارتین رقم ختلاف معنوي  بین آراء المبحوثین یوجد إالعبارات ، أي 

  :الآتیتین
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حیث )فیز في الشركةلدى العاملین تصور واضح عن سیاسة التح( ):9(العبارة رقم-
وهي أكبر من مستوى % 6.7تساوي بقیمة إحتمالیة  8.769بلغت قیمة مربع كاي 

هذا یشیر إلى عدم وجود فروق إحصائیة ذات دلالة معنویة لصالح الذین ،% 5المعنویة 
  .واضح عن سیاسة التحفیز في الشركةلدى العاملین تصور  لیسبمعنى ,اجابو محاید 

حیث ) سیاسة التحفیز في الشركة  توفر العدالة والمساواة ) : (  10( العبارة رقم -
وهي أكبر من مستوى % 9.7تساوي بقیمة إحتمالیة  7.846بلغت قیمة مربع كاي

هذا یشیر إلى عدم وجود فروق إحصائیة ذات دلالة معنویة لصالح , % 5المعنویة 
  .توفر العدالة والمساواةلاز في الشركة ، بمعنى سیاسة التحفیالذین اجابو محاید 

  

  

    
  :الدراسة فرضیات إختبار 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد  .1
 :البشریة

لإختبار هذه الفرضیة تم إستخدام إختبار مربع كاي للتحقق من الأثر المحتمل لتطبیق 
وكما هو موضح في الجدول  , معاییر إدارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد البشریة 

)3/2/14(  
نتائج إختبار أثر تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة على :  )3/2/14(جدول رقم 

 إدارة الموارد البشریة 

الدلالة القیمة درجات اختبار مربع   الوسیط  الحجم
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  الاحصائیة  المعنویة  الحریة  كاي

  دالة احصائیاً  0.000 4 304.632  4.0  1170

ولى  كاي للفرضیة الأاسطة إختبار مربع من خلال نتائج التحلیل الإحصائي بو       
ان قیمة اختبار مربع كاي نجد أن , أعلاه  )3/2/14(المتمثلة في الجدول رقم 

هذا یعني ) 0.05(یمة الاحتمالیة وهي اقل من الق) 0.00(بقیمة معنویة ) 304.632(
نه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لتطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد أ

هناك أثر ذو دلالة إحصائیة أن قبول الفرضیة الأولى القائلة  وهذا یدل على البشریة
  .معاییر إدارة الجودة الشاملة على إدارة الموارد البشریة لتطبیق 

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات الموارد البشریة في تطبیق معاییر  .2
 :الجودة

للتحققمنالأثرالمحتمل بین إستراتیجیات لإختبارهذهالفرضیةتمإستخدامإختبارمربعكای
  ) 3/2/15(  وكماهوموضحفیالجدول, المواردالبشریةفي تطبیق معاییر الجودة 

نتائجإختبارالأثر بین أستراتیجیات الموارد البشریة في تطبیق ) : 3/2/15( جدولرقم
 معاییر الجودة

اختبار مربع   الوسیط  العبارة
  كاي

درجات 
  الحریة

القیمة 
  المعنویة

الدلالة 
  الاحصائیة

  4.0  إستراتیجیات
دالة  000. 440 1039.784

  4.0  معاییر  احصائیاً 
من خلال نتائج التحلیل الإحصائي بواسطة إختبار مربع كاي للفرضیة الثانیة       

ان قیمة اختبار مربع كاي نجد أن , أعلاه  )3/2/15(المتمثلة في الجدول رقم 
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هذا یعني ) 0.05(یمة الاحتمالیة قل من القوهي أ) 0.00(بقیمة معنویة ) 1039.784(
 دةالجو نه یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة بین إستراتیجیات الموارد البشریة في تطبیق معاییر أ

 أن هناك أثر ذو دلالة إحصائیة بینوهذا یدل على قبول الفرضیة الثانیة القائلة 
 . اییر الجودةإستراتیجیات إدارة الموارد البشریة في تطبیق مع

توجدفروقذاتدلالةمعنویةفیأراءعینةالدراسةتبعاًلإختلافمدىالإلتزامبتطبیقمعاییرالجودةالشام .3
 :0.05 لةعندمستوىمعنویة

لإختبارهذهالفرضیةتمإستخدامإختبارمربعكایللتحققمنوجود 
لإختلافمدىالإلتزامبتطبیقمعاییرالجودة الشاملةعندمسفروقذاتدلالةمعنویةفیأراءعینةالدراسةتبعاً

  .)3/2/16(  وكماهوموضحفیالجدول,  0.05 توىمعنویة
  

نتائجإختبار الفروق في أراء عینة الدراسة تبعاً لإختلاف مدى ) : 3/2/16( جدولرقم
 الإلتزام بتطبیق معاییر الجودة الشاملة 

  

  الوسیط  الحجم
اختبار مربع 

  كاي

درجات 

  الحریة

القیمة 

  المعنویة

الدلالة 

  الاحصائیة

دالة  0.000 20 158.892  4.0  65

  احصائیاً 

من خلال نتائج التحلیل الإحصائي بواسطة إختبار مربع كاي للفرضیة الثالثة المتمثلة 
بقیمة ) 158.892(ن قیمة اختبار مربع كاي أ, أعلاه  )3/2/16(في الجدول رقم 

فروق ذات نه توجد هذا یعني أ) 0.05(یمة الاحتمالیة الققل من وهي أ) 0.00(معنویة 
لتزام بتطبیق معاییر الجودة یة في اراء عینة الدراسة تبعاً لإختلاف مدى الإدلالة معنو 

هذا یدل على قبول  لصالح الذین أجابوا موافق 0.05الشاملة عند مستوى معنویة 
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نویة في أراء عینة الدراسة تبعاً أن هناك فروق ذات دلالة مع الفرضیة الثالثة القائلة
  .الإلتزام بتطبیق معاییر الجودة الشاملة لإختلاف مدى 

ستراتیجیات راء عینة الدراسة تبعاً لإختلاف إوجود فروق ذات دلالة معنویة في آ .4
 0.05 الموارد البشریة عند مستوى معنویة

لإختبارهذهالفرضیةتمإستخدامإختبارمربعكایللتحققمنوجودفروقذاتدلالةمعنویةفیأراءعینةالدرا
لإختلاف   وكماهوموضحفیالجدول, 0.05 إستراتیجیاتالمواردالبشریةعندمستوىمعنویةسةتبعاً

)3/2/17(  
  
  

نتائجإختبارالفروقفیأراءعینةالدراسةتبعاًلإختلاف إستراتیجیات ) : 3/2/17( جدولرقم
 الموارد البشریة 

  

اختبار مربع   الوسیط  الحجم
  كاي

درجات 
  الحریة

القیمة 
  المعنویة

الدلالة 
  الاحصائیة

دالة  0.000 22 198.615  4.0  65
  احصائیاً 

من خلال نتائج التحلیل الإحصائي بواسطة إختبار مربع كاي للفرضیة الثالثة المتمثلة 
بقیمة ) 198.615(ن قیمة اختبار مربع كاي أ, أعلاه  )3/2/17(في الجدول رقم 

توجد فروق ذات  هذا یعني أنه) 0.05(أقل من القیمة الاحتمالیة وهي ) 0.00(معنویة 
راء عینة الدراسة تبعاً لإختلاف إستراتیجیة الموارد البشریة عند مستوى دلالة معنویة في أ

وهذا یدل على قبول الفرضیة الرابعة القائلة  جابوا موافقذین ألصالح ال 0.05معنویة 
هناك فروق ذات دلالة معنویة في أراء عینة الدراسة تبعاً لإختلاف إستراتیجیة أن
  .موارد البشریةال
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  الخاتمة
  
  

  :النتائج:أولا 
  :تم تلخیص النتائج كالآتيأدبیات الدراسة من خلال نتائج تحلیل بیانات العینة و 

معظم المبحوثین لیسوا على درایة كافیة بتطبیق معاییر الجودة على إدارة الموارد  .1
 .البشریة 

یقدمها العملاء من  الموارد البشریة بالشركةلاتقوم بإجراءاستطلاعاتمستمرةأن إدارة  .2
 .خدمات إدارة الموارد البشریة 

بإدارة في مجال تحدید الإحتیاجات التدریبیة  عالیة تتم الإستعانة بموظفین ذوي خبرةلا .3
 .الموارد البشریة في الشركة 

  .لذوي الخبرات والمهارات العالیة  وتطویر تدریبتضع الشركة برامج لا  .4
الخبرة أو معدلات الأداء (حفیزیة غیر مرنة على أساس لدى الشركة سیاسة ت .5

  ).اوالانتاجیة
  .سیاسةالتحفیزبالشركة لاتوفر العدالةوالمساواة .6
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وى المعیشي ى أساس أن الأجور تتناسب مع المستتعتمد الشركة في سیاسة التحفیز عل .7
 .قصور في ذلك للعاملین ولكن یوجد 

 .لیس لدى العاملین تصور واضح عن سیاسة التحفیز في الشركة  .8

 

  

  
  
  
  

    :التوصیات : ثانیاً 

  : بناءاً على النتائج التي توصل إلیها البحث نوصي بالآتي  
  .تعزیز العمل على تطبیق الجودة بین العاملین بإدارة الموارد البشریة  .1
یجب أن تهتم إدارة الموارد البشریة بإجراء إستطلاعات ومقترحات مستمرة یقدمها  .2

من أجل التعرف على إحتیاجات ورغبات العملاء العملاء من خدمات الموارد البشریة  
 . المفتوحة

یجب الإستعانة بموظفین ذو خبرة عالیة في مجال تحدید الإحتیاجات التدریبیة بإدارة  .3
 . ي الشركةالموارد البشریة ف

 .أن تضع الشركة برامج تدریب وتطویر مستقبلا لذوي الخبرات والمهارات العالیة .4

) ومعدلاتالأداءوالإنتاجیة, الخبرة( یجبأنیكونلدىالشركةسیاسةتحفیزیةمرنةوسهلةعلىأساس .5
 .للحفاظعلىالعاملینالحالیینوتحفیزهمودفعهمللعمل

 .یجبأنتوفرسیاسةالتحفیزبالشركةالعدالةوالمساواة .6
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یجب أن تهتم الشركة بمشكلة القصور في تناسب الأجور  مع المستوى المعیشي  .7
 .للعاملین 

 .یجب أن یكون لدى العاملین تصور ورؤیة واضحة عن سیاسة التحفیز في الشركة  .8

 .بالشركة عن سیاسة التحفیز ةواضحملین تصور و رؤیة یجب أن یكون لدى العا .9

 .الشركة  فیضرورةنشرثقافةالجودةالشاملةبصورةأكبر  .10

 :التوجه بدراسات مستقبلیة  .11

 .أثر التخطیط الإستراتیجي في رضا الزبون وفق فلسفة إدارة الجودة الشاملة   - أ

 إستراتیجیة توظیف الموارد البشریة وأثرها في تحقیق المیزة التنافسیة  - ب

  .الموارد البشریة على جودة الخدمة التأمینیةتدریب أثر  -ج
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  قائمة المصادر والمراجع
  القرآن الكریم

  :المراجع

  الكتب : أولا 

–شركة مطـابع السـودان للعملـة –إدارة الجودة الشاملة –أروى عبد الحمید محمد نور  .1
  .م 2008الخرطوم 

الــدار الجامعیــة  –الإدارة الإســتراتیجیة للمــوارد البشــریة  –جمــال الــدین محمــد المرســي  .2
 .م2003القاهرة –

إدارة المـــوارد البشـــریة ترجمـــة ســـید عبـــدالمتعال ومراجعـــة عبدالمحســـن  –دیســـلر جـــاري .3
 .م 2009الریاض –دار المریخ للطباعة والنشر –جودة 

ــافي .4 ـــوارد البشـــــریة  –حامــــد التـــــاج حامدالصـــ ـــي: إدارة المــ ـــدخل تطبیقــ حقـــــوق الطبـــــع –مــ
 .م1996الریاض –محفوظة للمؤلف الطبعة الأولى  

 – داروائلللنشــــروالتوزیع – مفاهیموتطبیقــــات:  إدارةالجودةالشــــاملة – محفوظأحمـــدجودة .5
  .      2009 عمان

 .م2010عمان – داروائلللنشروالتوزیع – إدارةالمواردالبشریة – محفوظأحمدجودة .6

إدارة المــوارد البشــریة مــن منظــور إداري وتنمــوي وتكنولــوجي –مصــطفى یوســف كــافي  .7
 .م 2013عمان –مكتبة المجتمع العربي للنشر والتوزیع –وعولمي

دار الیـازوري –تطور إدارة الموارد البشـریة –عباس حسین جواد , نجم عبداالله العزاوي  .8
 .م 2010عمان –للنشر 
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– إدارةالمواردالبشریةمدخلاستراتیجیلتعظیمالقدراتالتنافسیة  – سیدمحمدجادالرب .9
  . م2015 القاهرة - حقوقالنشرمحفوظةللمؤلف

 .م 2010–بمبك :القاهرة –الأدوار الجدیدة : تنمیة الموارد البشریة  .10

الإتجاهـــات :إدارة المـــوارد البشـــریة –غالـــب محمـــود ســـنجق,عطـــا االله محمـــد تیســـیر  .11
 .م2015–عمان -الدار المنهجیة للنشر والتوزیع–الحدیثة وتحدیات الألفیة 

– الدارالجامعیة – البشریةمدخلاستراتیجیلتخطیطوتنمیةالموارد – راویةحسن .12
 . م2003 جامعةالإسكندریة

ــاظم حمــــود  .13 ــودة الشــــاملة  –خضــــیر كــ ــر والتوزیــــع  –إدارة الجــ ــیرة للنشــ  –دار المســ
  . م 2000عمان

 –دار المسـیرة للنشـر والتوزیـع –إدارة الجودة وخدمة العملاء  –خضیركاظم حمود  .14
 .م 2002

  :رسائل جامعیة :ثانیاً 
– تطبیقمفهومإدارةالجودةالشاملةعلىمؤسساتالدولةأثر  – الطیبالامینطه .1

 .م2005 –رسالةماجیستیرغیرمنشورةجامعةالسودانللعلوموالتكنولوجیا

 -دور إدارة الجودة الشاملة في ترقیـة أداء المـوارد البشـریة  -حذیفة أحمد الأمین أحمد .2
 .م 2013-جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا) غیر منشورة ( رسالة ماجستیر 

" _ النیاديحمدعلیحلیس .3
رسالة –تطبیقاتإدارةالجودةالشاملةفیمنظماتالخدمةفیدولةالإماراتالعربیةالمتحدة

  .م1999إربد :الاردن –جامعة الیرموك "–ماجیستیرغیرمنشورة 
 – أثرتطبیقمفهومإدارةالجودةالشاملةعلىالإنتاجیة–مشاعرأبوزیدالطاهر .4

  . م2004 – والتكنولوجیارسالةماجیستیرغیرمنشورةجامعةالسودانللعلوم



 
   

- 105 - 
 

 – أثرتطبیقمفهومإدارةالجودةالشاملةعلىالرضاالوظیفي – معانیبلةحمد .5
  .م 2004 – رسالةماجیستیرغیرمنشورةجامعةالسودانللعلوموالتكنولوجیا

: إدارةالجودةالكلیةوتأثیرهافیالإنجاز–نهلةجمیلإبراهیم .6
 – دراسةتحلیلیةلقطاعالصناعةالكیمیائیةفیالأردن

  . م1997 عمان – تیرغیرمنشورةالجامعةالأردنیةرسالةماجیس
 دورتطبیقإدارةالجودةالشاملةعلىرفعالكفاءةالإداریةبالمؤسساتالخدمیة-فیصلبشیرموسى .7

  م2010  -   جامعةالسودانللعلوموالتكنولوجیا -  رسالةماجستیرغیرمنشورة -
–العتیبي فالحشجاع .8

– مستوىأداءالمواردالبشریةمدىالإلتزامبتطبیقمعاییرادارةالجودةالشاملةوأثرهاعلى
 .م2010 الكویت– جامعةالشرقالاوسط– غیرمنشورة–رسالةماجیستیر

  :تقاریر: ثالثاً 

عادةالتامینالمحدودة – إدارةالمواردالبشریة .1 ٕ  . شركةشیكانللتامینوا

عادةالتامینالمحدودة -  العلیاالإدارة  .2 ٕ   .شركةشیكانللتامینوا

ـــالزراعيأالتإدارة  .3 ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــةمینأت(  مینـــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــیكانللت –)  الثروةالحیوانیــ ـــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ــــ ـــــ  مینأشركةشـــــ
عادة ٕ   . مینالمحدودةأالتوا

عادةالتأمینالمحدودة – دلیلالجودةوهیكلةالمواردالبشریة .4 ٕ  .شركةشیكانللتأمینوا

عادةالتأمینالمحدودة – دلیلالجودة .5 ٕ  .شركةشیكانللتأمینوا

  .  الدلیلالعلمیلتطبیقنظمإدارةالجودة .6

عادةالتأمین .7 ٕ  .السودان – نشراتشركةشیكانللتأمینوا

  أخرى: رابعا
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 –تحســین الجــودة وتخفــیض التكلفــة وزیــادة الانتاجیــة : ثــالوث التمیــز  –عبــداللهالخلف .1
 . م 1997الریاض –) 1(العدد : 37المجلد , مجلة الإدارة العامة 

دراســـة تطبیقیـــة لغـــرض تطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى إحـــدى  –فریـــد زیـــن الـــدین  .2
 -93: ( منشــورات جامعــة الزقــازیق والقــاهرة  –شــركات الغــزل والنســیج المصــریة 

 .م  1996–)186
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  بسم الله الرحمن الرحیم

  الإستبیان
  طیبة وبعدتحیة …………………………………………: ة /ة  الفاضل/ الاستاذ 
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یهــدف الباحــث الـــى القیــام بدراســة تطبیقیـــة علــى ادارة المــوارد البشـــریة فــي شــركة شـــیكان  
حیـث تهـدف الدراسـة الـى مـدى الإلتـزام بتطبیـق  معـاییر ,للتأمین واعـادة التـأمین المحـدودة 

م وأثــر تقیــیم الــدور الإســتراتیجي  لإدارة المــوارد البشــریة  بــدعم نظــا, ادارة الجــودة الشــاملة 
  .ادارة الجودة الشاملة في الشركة 

فان الباحث یتوجه الیكم ,ونظرا لما تتمتعون به من خبرة ودرایة في مجال البحث العلمي  
راجیــا تحكــیم هــذه الاســتبانة وبیــان ارائكــم الســدیدة ومقترحــاتكم فــي صــدق وصــراحیة فقراتهــا 

 √( رجـو مـنكم وضـع اشـارة واذا كانت الفقرة صالحة للقیاس ا.  لقیاس اثر المتغیرات فیها
علما بان المقیاس لفقرات الاستبانة المتعلقـة بمعـاییر .في المكان المخصص للصلاحیة ) 

  :ادارة الجودة الشاملة  واستراتیجیات ادارة الموارد البشریة سیأخذ الشكل التالي

  غیر موافق بشدة  غیر موافق   محاید  موافق  موافق بشدة

  درجات(1)  درجات)(2  جاتدر (3)  درجات (4)  درجات (5 )

  نشكركم على حسن تعاونكم والمشاركة في الحكم على فقرات الاستبانة     

  /ةالباحث

  ریم حسن طھ البشیر     

 

  بسم االله الرحمن الرحیم
 سودان للعلوم والتكنولوجیاجامعة ال

  الدراساتالعلیا
  قسم ادارةالجودةالشاملةوالتمیز

  استبیان
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  : البیانات الشخصیة  : أولا 

  :العمر  . 1

  سنة          40–30   -سنة                  ب 30اقل من   -أ

  سنة فأكثر     51 -سنة                د 50–41   -ج

  الجنس. 2

  انثى   –ذكر                         ب  -أ   

  :المستوي التعلیمى .3

  فوق الجامعى -جامعى        ج - بثانوي                 -أ

  :المهنة . 4

  موظف                –عامل              ج  -طالب             ب -ا

  :المستوي الاقتصادي . 5

  جید -متوسط                 ج -ضعیف                 ب-أ

  

  

  :مدة الخدمة في الوظیفة الحالیة .  6

  سنوات             10أقل من _سنوات  5من  -سنوات                  ب 5أقل من  -أ

  سنة فأكثر             15 -سنة              د 15أقل من _سنوات 10من  -ج

  :عدد الدورات التدریبیة في الحقل الإداري .  7



- 110  - 
 

دورتان                -ـ دورة واحدة                ج -ولا دورة                ب -أ
  ثلاثة دورات فأكثر - د

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  : معاییر إدارة الجودة الشاملة :  ثانیا  

تشكل هذه المعاییر المستوى الذي یكون فیه الخدمة أو السلعة لتلبیة احتیاجات العملاء  
  .مما یفرض أداء العمل لمقیاس نظریة صحیحة من أول مرة وفي كل مرة , 

 الرقم  الفقرة الإجابةبدائل 
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غیر 
 موافق
 بشدة

غیر 
  موافق

موافق  وافق م محاید 
 بشدة

 

  -: القیادة
یهتم المسؤولون بإدارة الموارد البشریة بمتابعة  □ □ □ □ □

برامج الجودة بفاعلیة وحث الموظفین على 
 .الالتزام بها

1 

هناك قناعة لدى المسؤولون بإدارة الموارد  □ □ □ □ □
باهمیة الجودة الشاملة في تحسین أداء  البشریة

 .الموظفین 

2 

یهتم المسؤولون بإدارة الموارد البشریة بالتحسینات  □ □ □ □ □
زالة العقبات أمام  ٕ المستمرة للعملیات الإداریة وا

  .الشاملة تطبیق مبادئ الجودة 

3  

 -:عملاء تحقیق رضا ال
بالهدف الخاص تلتزم إدارة الموارد البشریة بقوة  □ □ □ □ □

 .عملاء بتحقیق رضا ال

4 

تثبت إدارة الموارد البشریة عملیا أن تحقیق رضا  □ □ □ □ □
  .له أهمیة استثنائیة لتحقیق الأهداف  عملاءال

5 

أهمیة الخدمات الخاصة التي  عملاء یدرك ال □ □ □ □ □
  .توفرها إدارة الموارد البشریة في الشركة 

  
 

6 

  -:تحسین جودة الخدمات المقدمة 
تؤكد إدارة الموارد البشریة على التحسین المستمر  □ □ □ □ □

 .في طرف العمل داخل شركة شیكان 

7 

یعمل المسؤولون بإدارة الموارد البشریة بالشركة  □ □ □ □ □
 .في الحصول على أحدث التكنولوجیا باستمرار 

8 
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البشریة بالشركة إلى تقلیل تسعى إدارة الموارد  □ □ □ □ □
 .الزمن اللازم لإجراءات تقدیم الخدمات 

9 

  -:إدارة العملیات 
تسعى إدارة الموارد البشریة بالشركة إلى تبسیط  □ □ □ □ □

 . عملاءإجراءات تقدیم الخدمة لل

10  

تهتم إدارة الموارد البشریة بالشركة بدراسة أوضاع  □ □ □ □ □
 .المقدمة  لتحسین الخدماتعملاء ال

11 

تخضع عملیات تقدیم الخدمات المختلفة بإدارة  □ □ □ □ □
الموارد البشریة بالشركة إلى عملیات ضبط 

 .وتحسین مستمرة 

12  

تقوم إدارة الموارد البشریة بالشركة بإجراء  □ □ □ □  □
استطلاعات مستمرة من أجل التعرف على 

 .المتنوعة  عملاءاحتیاجات ورغبات ال

13 
 

  -:زیادة كفاءة العاملین 
تقوم إدارة الموارد البشریة بالشركة بتدریب  □ □ □ □ □

على نظام الجودة التي ترتبط  بمهامهم الموظفین 
. 

14 

تعمل إدارة الموارد البشریة بالشركة على تدریب  □ □ □ □ □
الموظفین على التطبیقات الحدیثة التي تساعد 

  . عملاءعلى خدمة ال
 

15 

تهتم ادارة الموارد البشریة في الشركة بتقدیم  □ □ □ □ □
 .دورات تدریبیة خاصة بإدارة الجودة الشاملة 

16 

تتم الاستعانة بموظفین ذوي خبرةفي مجال تحدید  □ □ □ □ □
الاحتیاجات التدریبیة بإدارة الموارد البشریة في 

 .الشركة 

17 

إدارة ساهمت برامج التدریب الموضوعة من قبل  □ □ □ □ □
زیادة قدرات وكفاءة  الموارد البشریة بالشركة

18 
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 .الموظفین 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :استراتیجیات الموارد البشریة : ثالثا 
  .هي الوظائف الاستراتیجیة لإدارة الموارد البشریة والتي تسهم في تحقیق اهداف الشركة 

 الرقم  الفقرة بدائل الإجابة

غیر 
موافق 
 بشدة

غیر 
  موافق

موافق  موافق  محاید 
 بشدة
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A  . التوظیف:-  
 (بمواصفاتالوظیفةتم الشركة ھت □ □ □ □ □

عند ......) برة ، التدریب لالعلمي،الخھالمؤ
  شغل الوظائف الشاغرة 

19 

تعتمد الشركة بشكل محدود على المصادر  □ □ □ □ □
لسد حاجاتها من ) الترقیة والنقل ( الداخلیة 

  ااموارد البشریة 

20  

تضع الشركة برامج اعداد وتوجیه للمتعینین  □ □ □ □ □
 حدیثا وتقییم أدائهم 

21 

تعین الشركة  ذوي الخبرات والمهارات العالیة  □ □ □ □ □
 وتضع لهم برامج تدریب وتطویر مستقبلا 

 22 

تهتم الشركة بدراسة وتحلیل معدلات دوران  □ □ □ □ □
  .العمل والغیاب 

23  

استراتیجیة التوظیف مسألة تنوع قدرات تراعي  □ □ □ □ □
  .ومهارات المتقدمین لشغل الوظائف 

24  

. Bالتحفیز:-  
غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق 

موافق   موافق   محاید 
  بشدة 

 الرقم   الفقرة

لدى الشركة سیاسة تحفیزیة مرنة على  □ □ □ □ □
) الخبرة أو معدلات الأداء والإنتاجیة(أساس

العاملین الحالیین وتحفیزهم للحفاظ على 
 .ودفعهم للعمل

25 

تقدم الشركة  بعض المحفزات للحفاظ على  □ □ □ □ □ 26 
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  .الكفاءات والقدرات الإبداعیة 
 

غیر 
موافق 
  بشدة

غیر 
  موافق 

موافق   موافق   محاید 
  بشدة 

 الرقم   الفقرة

لدى العاملین تصور واضح عن سیاسة  □ □ □ □ □
 .التحفیز في الشركة 

27 

سیاسة التحفیز في الشركة  توفر العدالة  □ □ □ □ □
 .والمساواة 

28  

تعتمد الشركة على الحوافز المادیة والمعنویة  □ □ □ □ □
 .لتشجیع العاملین على أداء عمل أفضل  

29  

  30 .تشكل الحوافز جزء كبیر من دخل العاملین   □  □  □  □  □
تعتمد الشركة في سیاسة التعویض على أساس  □ □ □ □ □

  أن الأجور تتناسب والمستوى المعاشي للعاملین 
31  

C  .التدریب والتطویر 
لدى الشركة قسم وادارة متخصصة بتدریب وتطویر  □ □ □ □ □

  .العاملین 
32 

تلزم الشركة جمیع عاملیها على مشاركتهم في برامج  □ □ □ □ □
 .تدریبیة بهدف تطویرهم 

33 

تضع الشركة برامج مستمرة ومتجددة لتدریب وتطویر  □ □ □ □ □
 .العاملین 

34 

تضع الشركة برامج للتدریب خاصة بتوعیة وتعریف  □ □ □ □ □
 ).بإدارة الجودة الشاملة ( العاملین 

35  

یهدف التدریب الى تحسین وتطویر أداء العاملین بشكل   □  □  □  □  □
 .مستمر 

36 

الشركة  موازنة مالیة مرتفعة لتدریب وتطویر تخصص   □  □  □  □  □ 37 
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 .مهارات العاملین لدیها 
تعتمد الشركة على برامج تدریبیة تتناسب وتبنیها مدخل   □  □  □  □  □

 " إدارة الجودة الشاملة " 

38 

تستعین الشركة بخبرات خارجیة لتدریب وتطویر عاملیها   □  □  □  □  □
. 

39 

احتیاجاتها التدریبیة من الموارد البشریة تحدد الشركة   □  □  □  □  □
  .بأسلوب علمي 

40 

  41  .تسعى الشركة الى تطویر برامجها التدریبیة باستمرار   □  □  □  □  □
تقوم الشركة  بإرسال عاملیها الى الخارج للمشاركة   □  □  □  □  □

  .بدورات التدریب والتطویر 
42 

التدریبیة من قبل هنالك متابعة مستمرة لتقویم البرامج   □  □  □  □  □
  .ادارة الموارد البشریة في الشركة 

43 

تستخدم الشركة نتائج تقویم البرامج التدریبیة بهدف   □  □  □  □  □
  .تطویرها نحو الأفضل مستقبلا 

44 

  


