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  الاستهلال

 

  :قال تعالى

  128ية  الآالنحل   سورة )﴾١٢٨﴿ إِنَّ اللَّـهَ مَعَ الَّذينَ اتَّقَوا وَالَّذينَ هُم مُحسِنونَ (

   2الملك الآية    سورة)﴾٢﴿الَّذِي خَلَقَ الْمَوْتَ وَالْحَيَاةَ لِيَبْلُوَكُمْ أَيُّكُمْ أَحْسَنُ عَمَلًا وَهُوَ الْعَزِيزُ الْغَفُورُ (

  

  

  

قَالَ رَسُولُ اللَّهِ صَلَّى اللَّهُ عَلَيْهِ وَسَلَّمَ: عَنْ عَائِشَةَ رَضِيَ اللَّهُ عَنْهَا قَالَتْ    

 (( إِنّ اللَّهَ تَعَالى يُحِبّ إِذَا عَمِلَ أَحَدُكُمْ عَمَلاً أَنْ يُتْقِنَهُ))

 [البيهقي عَنْ عَائِشَةَ]
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 الاھداء
  الحمد Ϳ والصلاة والسلام على رسول الله 

  الرسالھاھدي یطیب لي ان 

  لصدیقي ورفیق روحي وسندي واخي  

   عمار محمد حمد
  )ابوفـاطمة(

  وھو من كانت منھ كل الدوافع الفكریة والمعنویة والمادیة  لإنجاز الرسالة

     اسال الله ان یتقبل عملھ وینفع بھ العباد

  

  

  الباحث
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  التقدیرالشكر 

  ي بنعمتھ تتم الصالحاتذالحمد Ϳ ال

ً بالفضل ونزولا عند قول رسول الله صلى الله علیھ وسلم  فمن الواجب " لا یشكر الناس لا یشكر الله من" إقرارا
ه وطلاب لما وجدتة من ارشاد ورعایة كان لھا كبیر الاثر في ان ترى ذان اجزل الشكر الي جامعة السودان اسات

  رئیس القسم العام امینھ. موسى محمد یعقوب ود.الطاھر احمد محمدعلي ود.كر دذالنور واخص بالالدراسة 

  والشكر للعاملین بالمكتبات بالجامعھ ومركز الجوده 

  :ویمتد شكري الجزیل 

  تي ومعلمي الافاضل ذاسات.....الى 

  ي ین لم یبخلو علي الجھد المادي والعیني والمعنوذاھلي وعشیرتي ال.....الى

  ومنارة دربي و الشموع التي اضاءة لي الطریقاصدقائي ....الى 

  ه الرسالةذكل من قدم وساعد وشارك في اخراج ھ....الى 

  لكم وافر الشكر والعرفان

  علاء الدین صباح الخیر
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 المستخلص
  هدفت الدراسة الى التعرف على دور الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة

لجمع , محاور ) 9(مكون من  إستبیان هداف البحث تم تصمیمأولتحیق , بشركة التامین الاسلامیة 
ً على , فقرة )  49(المعلومات الاولیة من وحدة التحلیل المكونة من حللت البیانات التي جمعت  لكذوبناء

ٕ و   دراسةوقد توصل ال, ) SPSS(ختبرت فرضیات الدراسة باستخدام الحزم الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة ا
  :همهاأالى نتائج 

في شركة التامین الاسلامیه من وجهة نظر المبحوثین كان  ن مستوى أهمیة  تحقیق رضا العملاءأ/ 1
  .مرتفعاً 

  . القیاده في شركة التامین الاسلامیه من وجهة نظر المبحوثین كان مرتفعاً ن مستوى أهمیة أ/ 2
  أوصت الدراسة بمایليو: -  

یجب الاهتمام بادارة العملیات لتقییم وقیاس الاداء ومتابعة حاجات المستفیدین واراءهم والامكانات  /1
رار وتحسین جودة الخدمة في شركة الق ذاللازمة للعملیات وانظمة الرقابة ونتائج الاداء للمساعدة في اتخا

  .التامین الاسلامیة
لك بتوضیح الرؤیا المستقبلیة واهدافها البعیدة المدى واشراك جمیع العاملین ذیجب الاهتمام بالتخطیط و  /2

 في التخطیط وفقاً لاستراتیجیة شركة التامین الاسلامیة
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Abstract 
The aim of the study was to identify the role of human resources in achieving 

the requirements of applying TQM in the Islamic Insurance Company and to 
achieve the objectives of the research. A component of (9) axes was designed to 
collect the initial information from the analysis unit consisting of 49 paragraphs. 
Which collected and tested the hypotheses of the study using statistical packages 
of social sciences (SPSS), and the study reached the results of the most important: 
1 / The level of importance of achieving customer satisfaction in the Islamic 
Insurance Company from the point of view of the respondents was high. 
 2 / The level of importance of leadership in the Islamic insurance company from 
the point of view of the respondents was high. 
• The study recommended the following: 
 1 / Attention should be paid to the management of the operations to evaluate 
and measure the performance and follow-up needs of the beneficiaries and their 
views and the potential for operations and control systems and performance 
results to help in decision-making and improve the quality of service in the Islamic 
Insurance Company. 
2 / The planning should be taken care of by clarifying the future vision and its long-
term goals and involving all the planning staff in accordance with the strategy of 
the Islamic Insurance Company. 
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  الدراسةمداخل   

  -:المقدمة  /1, 1, 1          

مثلا ,  تواجه المنظمات المختلفة المعاصرة العدید من التحدیات المختلفة النطاق والمتعددة التاثیرات 
و هنالك تحدیات زیادة الوعي , رنت توشبكة الان, والتطور التقني الهائل , وزیادة وتیرة المنافسة , العولمه 

وغیرها من التحدیات التي تفرض على ,  متطلبات الزبونوالتغیر المتسارع في , والانفتاح الثقافي 
من خلال التحسین المستمر  الزبون الاهتمام برضا   ,المنظمات القیام بتطویر جودة منتجاتها وخدماتها

ه ومبادئها لم تعد كافیة لمواجة التحدیات الراهنه لجمیع المنظمات والدائم لعملیاتها لان المفاهیم التقلیدی
    )2ص- 2016-عبداالله بن راشد(بمختلف قطاعاتها الانتاجیة والخدمیة 

ن مسؤلیه التطبیق تقع أحیث , الجودة الشاملة  دراةإهم عناصر المهمة أالموارد البشریه احد  تعتبر  
ویاتي ذلك من خلال توفیر عناصر بشریة مؤهلة قادره على , على عاتق الموارد البشریة في المؤسسة

لدى المنظمة رؤیا تطبیق وتحقبق الفوائد المطلوبه من تنفیذ برامج الجودة الشاملة ومن هنا لابد من وجود 
    )1ص- 2012-درید شوارده.(الجودة الشاملةهداف برامج أداره الموارد البشریة تلتقي مع لا

ن یطرح موضوع الجوده الشاملة فلسفه اداریة للمنظمات من اجل انشاءها و أمل الدارس أعلیه ی
 من خلال الموارد البشریة باستیعابها وفهمها الكامل لمتطلبات الزبون التوجة نحو رضابتطویرها وتحسینها 

متطلبات الجودة الشاملة في المنظمات التى تتطلع للاستمراریة  الجودة الشاملة لتحقیق تطبیق ادارة 
  .والنجاح والتمیز

  : مشكلة الدراسة/ 2 ,1, 1

تهدف المؤسسات من خلال مزاوله نشاطها الى الحصول على حصة سوقیه مناسبة تمنكها من   
بهدف , الجوده الشامله ادارة ولتحقیق ذلك عمدت معظم المؤسسات الى تطبیق برامج, تحقیق الارباح

واحد شروط , نافسة في الاسواق المحلیة والخارجیة تاللمیزه وتحقیق ا, ,وزیاده الفعالیه , التقلیل من الانفاق 
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تفي باحتیاجات ومتطلبات  خلق ثقافه في المنظمةعلى  قادرهذلك لا بد من توفر موارد بشریة للمنظمة 
  )2ص- 2012ٍدرید شوارده.  ( الزبون

ولت الدراسات السابقة مشاكلها الدراسیة بمرتكزات فكریة لموضوعات الجوده الشامله مثالا على تنا   
عدم حصول المستشفیات  2016یزید دیب عبداالله  ,تناول ابعاد الجودة ) 2012(ذلك دراسة  خلیل جمعه

البشریة في  تطبیق  ستراتجیات المواردإثر أ 2012درید شوراده  , على معاییر الاعتماد الدولیه في الاردن
المرتكزات الفكریة لموضوعات الدراسة ومتغیراتها والنجاح  2011مجله الدنانیر,برامج الجودة الشاملة

وجود فجوه في التواصل والتعاون بین الاداره العلیا ) 2011(عبد الخالق القحطاني,الاستراتیجي
موارد البشریه واثرها في دعم استراتیجه تناول موضوع استراتیجه اداره ال) 2002(الاء عادل, والمتوسطه

  .المنظمة

معظم المشاكل تركز اكثر على الموارد البشریة في تحلیلها والتركیز علیها باعتبار  ان الدارسجد و    
الشاملة تفتح  ةالجود تطبیق ادارة متطلبات نأبل التطبیق للجودة الشاملة مع هي المفتاح للوصول س اانه

  .وخارجها نظماتالم داخل في ستفیدینبل للوصول لغایات الموتجد افضل وانجع الس

بكیفیة ربطها  یاتي نجاح الموارد البشریة ان مشكلة الدراسة تتلخص في ان یرى دارسومن هنا فان ال  
    .ةالجوده الشامل ادارة عن متطلبات تطبیق برامج تدركه نأ هاالمطلوب الذي یلزم معرفةو 

  .الدراسة في السؤال الرئیسي التاليوعلیه یمكن ابراز مشكلة 

ماهو دور الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة في شركة التامین 
  .الاسلامیة

  -:ویتفرع عنه الاسئله التالیة

في  الجودة الشاملة إدارة تطبیق حقیق متطلباتتموارد البشریة في التخطیط  دور ماهو/ 1, 2, 1, 1
  ؟.شركة التامین الاسلامیة
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في  الجودة الشاملة إدارة تطبیق لموارد البشریة في تحقیق متطلباتا ماهو دور توظیف/ 2, 2, 1, 1
  ؟ شركة التامین الاسلامیة

الجودة  إدارة تطبیق تطبیق متطلباتمتطلبات  تحقیق فيالموارد البشریه  تدریب ماهو دور/ 3, 2, 1, 1
  ؟  امین الاسلامیةفي شركة الت الشاملة

  - :الفرضیات/3, 1, 1

  - :الفرضیة الرئسیة

الجودة  إدارة الموارد البشریة و تحقیق متطلبات تطبیق درو هنالك علاقة  ذات دلاله إحصائیه بین
  .الشاملة في شركة التامین الاسلامیة

  -:التالیة الفرضیاتویتفرع عنه 

 تطبیق موارد البشریة و تحقیق متطلباتال هنالك علاقة  ذات دلاله إحصائیه بین تخطیط / 1, 3, 1, 1
  .في شركة التامین الاسلامیة الجودة الشاملة إدارة

 تطبیق لموارد البشریه و تحقیق متطلباتتوظیف ا هنالك علاقه ذات دلاله إحصائیه بین/ 2, 3, 1, 1
  .في شركة التامین الاسلامیة الجودة الشاملة إدارة

 تطبیق الموارد البشریه و تحقیق متطلبات تدریب هنالك علاقه ذات دلاله إحصائیه بین / 3, 3, 1, 1
  .في شركة التامین الاسلامیة الجودة الشاملة إدارة

  - :اهداف الدراسة/4, 1, 1

الجودة الشاملة في شركة التامین ادارة الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق ادارة معرفة دور 
  الاسلامیة

  -:ویتفرع منها
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الجودة الشاملة في  إدارة معرفة دور تخطیط الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق/ 1, 4, 1, 1
  .شركة التامین الاسلامیة

الجودة الشاملة في  إدارة معرفة دور توظیف الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق/ 2, 4, 1, 1
  .شركة التامین الاسلامیة

الجودة الشاملة في شركة  إدارة معرفة دور تدریب الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق/3, 4, 1, 1
  . التامین الاسلامیة

  .الشاملةالجودة  تطبیق إدارة قیاس أثر العلاقه بین الموراد البشریة ومتطلبات/ 4, 4, 1, 1

  .الجودة الشاملة تطبیق إدارة التوصل إلى نتائج وتوصیات تسهم في تحقیق متطلبات/ 5, 4, 1, 1

  

    :دراسةالاهمیه ال /5, 1, 1

والمتعلق بتحدید متطلبات تطبیق ادارة , تدرسةتستمد هذه الدراسه اهمیتها من الموضوع الذي /1, 5, 1, 1
راء ومعتقدات أوهي مبنیه على خلاصة و الجودة الشاملة لتحقیق رضا عملاء شركة التامین الاسلامیة 

لدراسة مستویات تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة , المستفیدین من الخدمة المقدمة لهم  و العملاء
  .شركة التامین الاسلامیةب الشاملة

  .المساهمه العلمیه في اثراء المكتبه /2, 5, 1, 1

ین بالمؤسسات بان وخصوصا القادة والعامل لكل المعنیین مساعدة متخذي القرار  / 3, 5, 1, 1
الجودة الشاملة على الوجه الاكمل ولیس  ادارة تطبیقتحقیق متطلبات نتهاجها في سبیل إالمتطلبات یجب 

  .على سبیل التفضیل للجودة الشاملة

       1 ,1 ,5 ,4/  َ   .ستقبلیه في نفس المجالفتح افاق جدیده لبحوث م

    -:التعریفات الاجرائیه/6, 1, 1
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  - :الموارد البشریة/1, 6, 1, 1

بانها منهج فكري جدید في التعامل مع القوى البشریة یقوم علي ) : 1993:75(عرفها دمدني علاقي
وعلى اساس الموازنة بین ,اساس ان هذه الادارة هي شریك استراتیجي في التخطیط الشامل للمنظمة 

ویعتبر الافراد اهم اصول المنظمه والاساس في تحقیق , وحات الافراد تحقیق اهداف المنظمة وبین طم
نجاحها ویدعو المنهج الى ان یهتم كل مدیر في المنظمة بالموارد البشریة الي جانب الادارة المتخصصة 

-2016-عادل الساعوري (,والتي تعمل في اطار تحقیق العداله والرفاهیه للعاملین , في هذا المجال 
  )3ص

   - :التخطیط /2, 6, 1, 1

هي الوظیفة التي تختص بتحدید الاهداف ووضع المعاییر بالاضافة الى صیاغة الخطط والتنبؤ 
 ) 28ص-2016ریم (ها ذضع الاجراءات التي تضمن تنفیوو , بالاحداث المستقبلیة 

  -:التوظیف/ 3, 6, 1, 1

مجموعها سلسلة من الاعمال التي وهو نشاط رئیسي یتكون من انشطه فرعیة متكاملة ومترابطة یشكل 
من خلالها توفر الموارد ادارة الموارد البشریة احتیاجات المنظمة من الموارد البشریة على اختلاف انواعها 

  )60ص ,2012,خلیل جمعه )(الخ. . .مقدرة , خبرة , مهارة (ووفق مواصفات محددة 

  - :لتدریبا/ 4, 6, 1, 1

وتغییر اتجاهاتهم وسلوكیاتهم ومن ثم زبادة ,ومهارات الموظفین ي یطور معارف ذالنشاط ال هو
    )5ص-2016عادل الساعوري (. الانتاجیة

  - :الجوده الشاملة / 5, 6, 1, 1

( وجمعیة ضبط الجودة الامریكیة )   ANSI( الجودة عرفها معهد المعاییر الوطنیه الامریكیه  
ASQC  ( على انها المزایا والخصائص الكلیه للسلعه او الخدمه والتي تشمل قدرتها على تلبیه

  .الاحتیاجات
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وتعرف بانها عباره عن مجموعه من الصفات والخصائص التي یتمیز بها المنتج او الخدمة والتي    
اوقدرته على  تؤدي الى تلبیه حاجات المستهلكین والعملاء سواء من حیث تصمیم المنتج او تصنیعه

  )35ص-2012ٍ:خلیل جمعه .(لاء واسعادهم في سبیل الوصول الي  ارضاء هؤلاء العم, الاداء 

    -:الجودة الشاملة تطبیق ادارة متطلبات / 6, 6, 1, 1

, التي یجب توفیرها عند تطبیق ادارة الجودة الشاملة في الواقع  مجموعة من العناصر نقصد بها  
 و,  العاملین ومشاركة ,بتطبیقها القیادة واقناع والتزام  ,والوعي بمفهوم الجودة الشاملة وتتمثل في الثقافة 

  )48ص-2016- ریم.( كفاءة العاملینو ,  ادارة العملیات و, جودة تحسین ال و,العملاء  تحقیق رضا

   -:جذالنمو /7, 1, 1

       النموذج) 1(الشكل رقم

  المتغیرالمستقل                                                  المتغیر التابع            

         

      

  

  

  

  

  

      

  من أدبیات الدراسة 2017 اعداد الدارس 

 التخطیط

 التدریب

لتوظیفا  

 القیاده

 تحقیق رضا العملاء

 تحسین جودة الخدمة

 ادارة العملیات

 زیادة كفاءة العاملین

 مشاركة العاملین       

 

 تطبیق متطلبات الموارد البشریة
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  -:حدود الدراسة /8, 1, 1

لى تناول موضوع تحقیق متطلبات تطبیق ادارة عاقتصرت الدراسة : الحدود الموضوعیة/ 1, 8, 1, 1
بالتركیز , وركز الباحث على دور الموارد البشریة في ذلك , الجودة الشاملة في شركة التامین الاسلامیة

  .على التخطیط والتوظیف والتدریب

الرئاسه (على  الخرطوم –شركة التامین الاسلامیة  اجریت الدراسة في: الحدود المكانیة/ 2, 8, 1, 1
  . )الجمهوریه, سعد قشره , المورده , فرع ام درمان , السوق المحلي , وفرع البرج 

العاملین بشركة التامین  عامل من 550عینه قدرها  طبقت الدراسة على: الحدود البشریة/ 3, 8, 1, 1
  .الخرطوم– الاسلامیة

 2016/2017طبقت الدراسة خلال العام الدراسي : الحدود الزمنیة/ 4, 8, 1, 1

  -:هیكل الدراسة/ 9, 1, 1

یتكون من مبحثین  و, الاطار العام للدراسة  الأولوثلاثه فصول، الفصل  ,تتكون هذه الدراسة من المقدمة
الاطار النظري  والفصل الثاني. هایوالتعقیب عل والمبحث الثاني الدراسات السابقة مداخل الدراسةالمبحث الأول 

تطبیق  للموارد البشریة ،أما المبحث الثاني متطلبات ادارةویتكون من مبحثین، المبحث الأول ,  للدراسة
نبذه تعریفیة عن شركة التامین  :المبحث الاول  الاطار العملي للدراسة الفصل الثالثا أم, الجودة الشاملةادارة

ختبار فرضیات الدراسة:المبحث الثالث منهجیة الدراسة: لمبحث الثاني ا و الاسلامیة ٕ وأخیراً   تحلیل البیانات وا
  .النتائج والتوصیات
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  الثانيالمبحث 

  - :الدراسات السابقة/1 ,2, 1

  )2011(الطیب بوسافل/ 1, 1 ,2, 1

هدفت الدراسة التخطیط للموارد البشریة یعتمد على التشخیص الجید والمشاركة الجماعیه الناتجه عن   
وكشفت ,كشف سیاسه تنمیة الموارد البشریة غیر الوضحه بالمؤسسه,قناعه تامه ان تكون النتائج جیدة 

ات وما یحتاجه عدم صلاحیة نظام التكوین الهدف نتیجة عدم التشخیص لاحتیاجات الموسسة من قدر 
عدم صلاحیة نظام .وكانت الاستنتاجات ,وجود فجوه اوانقطاع في سلسلة السلم الهرمي الاداري , العامل

وكانت . التكوین  من حیث الهدف نتیجه عدم التشخیص الى حوجة المؤسسه من القدرات واعمال
ه الانجاز ثم ادخال وضع نظام مراقبه ومتابع,التوصیات یوجد غیاب للوسائل الضروریه للتحسین 

وضع نظام اتصال ملائم مع المحیط , ضروره بناء نظام تنبؤي للشغل والكفاءات , التعدیلات اللازمه
تحلیل المهام والانشطه المتعلقه بالمناصب , الخارجي حتي لا یسبب حاجز امام المسیره التنمویه

  .الحساسه

  )2002(عبد الموجودالاء / 2, 1 ,2, 1

, التعویض , ى التعرف على طبیعه استراتیجیات الموارد البشریه المتمثله بالتوظیف هدفت الدراسة ال
التدریب والتطویر في المنظمات وامكانیة تطبیق الجوده الشامله في المنظمات وتشخیص وتحلیل اثر اداره 

رد البشریة وادره الموارد البشریة في دعم تطبیق الجودة الشاملة وایجاد النتائج والعلاقه والاثر بین الموا
الجودة الشاملة وكانت التوصیات بان مدراء الموارد البشریة مسؤلین ولهم دور حیوي في تحقیق الجودة 

مواجهت المتغیرات في بیئة العمل والتحدیات بالبدائل الاستراتیجیه في كل ل, الشاملة في منظماتهم 
مداخل الاداریة لجمیع القطاعات لانها تستخدم الجودة الشاملة اهمیتها بالتطبیق في جمیع ال, المستویات 

العنصر المهم في الجودة  ونجاح اوفشل الجوده الشامله یقع على عاتق العاملین, للتطویر والتحسین 
  . لذلك تكون الموارد البشریة مسؤله عنه بدرجة عالیه  الشاملة

      )2015(نادیه زوزال/ 3, 1, 2, 1
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كشف مدى , ممارسات اداره الموارد في تحقیق التمیز المؤسسي  هدفت الدراسة الى اختبار دور   
تطبیق ممارسات اداره الموارد البشریه في واقع الموسسات الاقتصادیه الجزائریه بهدف الوصول الى تحقیق 

معرفة ما اذا كان لدى المؤسسات , الانتقال من الجانب النظري الى الجانب التطبیقي, التمیز المؤسسي
وكانت النتائج انه یوجد انواع للتمیز المؤسسي تمیز في العملیات , .ما یسمى بالتمیز المؤسسيالجزائریه 

وانه توجد تمیز في المؤسسه , اوالمالي او الثقافة التنظیمیة او الموارد البشریة او القیاده او بتقدیم الخدمة
التوصیات كانت توصي . همتوفیر الحافز والمكافاه المناسب دافع قوي لتحسین ادائ, محل الدراسه 

ان تسعى الاداره العلیا لتحقیق التمیز ضروره تطبیق الجودة ,بالتدریب بالدورات المتخصصه بالتمیز
التركیز على ممارسات اداره الموارد البشریة وفهمها وتطبیقها وعدم ترك المجال , الشاملة من اجل التمیز

  .للصدفة

  ) 2012(درید شوارده/ 4. 1, 2, 1

, هدفت الدراسة الى التعرف على كیفیة امتلاك المنظمه استراتیجات واضحه لاداره الموارد البشریة    
اشارت النتائج الى . وتوضیح تاثر استراتیجیات الموارد في خفض التكالیف وتوفیر الوقت وتحسین الجوده

, تراتیجة التوظیف تقییم استراتیجیه التوظیف جاء منخفض والسبب وراء ذلك وجود نقص بعض جوانب اس
, وضعف في التعویضات والسبب القوانین الحكومیة, وجود دراسات لا تخضع لجدول اعمالها العادي 

وتقییم  الموارد البشریة سلبیا في دعم الكادر البشري بالخبرات  واوصت الدراسة بضرورة امتلاك خطط 
لطویلة والاحصاءات العامه لتحقق واضحه في مجال الموارد البشریة وتبنى على الخبرات السابقة وا

وامتلاك خطط تدریب ,وتركز على الحوافز في تخطیط للكوادر البشریه ,الاهداف الطولیة والقصیرة المدى 
یوصي بالتنسیق مع الاطراف ذات العلاقه لتحقیق , واضحة لربط الاهداف وتحقیق الجودة الشاملة 

  شري في  التخطیط ورسم السیاسات واشراك الكادر الب, الانسجام مع متلقي الخدمه 

  )2010(عبد المحسن احمد/5, 1, 2, 1

هدفت الدراسه للكشف عن الاثر المحتمل لممارسات ادره الموارد البشریة في تحقیق التمیز     
المؤسسي والتعرف على اهمیتها للموسسه وبیان المقترحات الكفیله لنجاح و تفعیل المماسات بشركة زین 
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وكانت , في الشركة  تف الخلوي وبیان اسهامات ممارسات الموارد البشریة لتحقیق التمیزالكویتیه للها
النتائج ان التدریب على الحاسوب لم یكن بالمستوى المطلوب ویوجد ضعف في قاعدة البیانات بخصوص 

لم , العاملینوالمتعلق بتدریب  10015وانه لاتعیر الشركه اهمیه للایزو, مهارت العاملین وانشطة التدریب 
عدم تشجیع الابداع  ومكافاة . یكن الاعتماد على تقاریرنظام تقویم الاداءللعاملین بالمستوى المطلوب

تعزیز قاعدة البیانات , واوصت بتدریب العاملین خاصه علي الحاسوب. العاملین والتوثیق وبطئ الخدمه
الاهتمام بالاعتماد على تقاریرتقویم .دریبمواصفة الت 10015وتعزیز الاهتمام للایزو, للعاملین ومهارتهم

تشجیع الابداع ,اداء العاملین في اتخاذ القرارت المتعلقه بشؤون العاملین في شركة زین للهاتف الخلوي 
 .والتوثیق وعلى السرعه في الخدمة

  ) 2012(خلیل جمعه /6, 1, 2, 1

مله في المصارف  التجاریه السودانیة هدفت الدراسه التعرف على مدى تطبیق ابعاد اداره الجوده الشا  
ومدي تاثیرها على اداء الموارد البشریة في المصارف التجاریه السودانیة وتاثیر الانتماء التنظیمي في 

وكانت النتائج انه بجب تبنى , الربط بین تطبیق ابعاد اداره الجودة الشاملة واداء الموارد البشریة 
توجد علاقه ذات دلاله ,ملة بصوره متوسطة بالتركیز على العملاءالمصارف تطبیق ابعاد الجودة الشا

د اداره الجودة الشاملة واداء الموارد البشریة كذلك الانتماء التنظیمي توجد علاقه ,احصائیه بین تطبیق ابعاٍ
الجودة  الانتماء التنظیمي یؤثر على العلاقه بین اداره, قویه بین اداء الموارد البشریة والانتماء التنظیمي 

, وكانت التوصیات بانشاء وحدات متخصصة لادارة الجودة الشاملة . الشاملة واداء الموارد البشریة 
 ذضروره مشاركه العاملین في عملیه اتخا,ضروره واهمیة التریب للعاملین في كل المستویات الاداریة 

ره العلیا وتدعم برامج الجودة الشاملة ان تهتم الادا,القرار وتحسین العملیات والخدمات والتحسین المستمرلها
  .ووضع السیاسات والبرامج لتسهم في تحقیق الجودة الشاملة

  )2016(ریم حسن طه / 7, 1, 2, 1

تحقیق ,القیاده(هدفت الدراسه محاولة التعرف على مدى الالتزام بتطبیق معاییراداره الجودة الشاملة   
بادارة الموارد ) زیادة كفاءة العاملین, اداره العملیات ,تحسین جوده الخدمات المقدمة, رضا المستهلكین
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اء العاملین وتحلیل ودراسة البشریة بشركه شیكان بالتعرف على المشاكل والمعوقات من خلال اختلاف ار 
تقدیم مقترحات , اثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة في تقییم الدور الاستراتیجي لاداره الموارد البشریه

النتائج ان . وتوصیات بغرض التحسین المستمروتؤدي الى رفع الكفاءه في الاداء والتحسین و التطویر
لاتوجد ,ق معاییر الجودة الشاملة على اداره الموارد البشریهالمبحوثین معظمهم لیسو على درایه كافیه بطبی

وي ذلا تتم الاستعانه بموظفین ,استطلاعات مستمره لدى الموارد البشریة من العملاء علي الموارد البشریة
التحفیز غیر مرن ولا یوفر ,لاتوجد برامج تطویر للخبرات والمهارات, خبره عالیة لتحدید احتیاجات التدریب

اجراء ,وكانت التوصیات  تعزیز العمل على تطبیق الجودة الشاملة بین العاملین .  اله والمساواهالعد
التحفیز یجب ان , الاستعانة بالخبرات للتدریب, استطلاعات ومقترحات مستمره من العملاء للموارد البشریة

  .یكون مرن وعادل

  )2012(برهان الدین السامرائي/ 8, 1, 2, 1

لي التعرف على دور القیاده في تطبیق اسس ومبادئ اداره الجودة الشاملة في المؤسسة هدفت الدراسة ا
بالتعرف على مفهوم ومبادئ الجودة الشاملة والرواد فیها والتحدیات و , على مصنع سرامیك راس الخیمة

رف على مدى والقیام بدراسه تطبیقیة للتع,وفوائدها ودور القیاده , والمعوقات التي تواجه اسس تطبیقها 
, الالتزام بتطبیق مبادئ اداره الجودة الشاملة في المصنع وكانت  النتائج انه توجد كفاءه لدي العاملین

 للابتكار دعم القیادة متوفر, العملاء وتوجد قاعدة بیانات لكافة المواردین والعملاء وحقق الرغبات لدى
 , تفعیل المشاركة وفریق العمل الواحد, للجودةوالتوصیات كانت ضرورة انشاء ادرة , وبرامج الجودة 

على القاده یجب المحافظة على النجاح  بتبني مبادئ اداره  , التخطیط للجوده من قبل مدیري الاقسام
  .الجودة الشاملة

  )2011(عبد الخالق القحطاني/ 9, 1, 2, 1

لباتها وبیان المؤشرات نحو هدفت الدراسة الى توضیح مفهوم ادارة الجودة الشاملة واهمیتها ومتط   
بتحدید المفاهیم للجوده , التطبیق في برامج التدریب في مدینه تدریب الامن العام بمنطقه مكه المكرمة

الجوده في  وكیف تسهم , المتطلبات تطبیق الجودة الشاملة معرفة مدى توفر ,الشامله للقائمین على الامر
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توعیة  ,بالعمل على وضع معاییر دقیقه لقیاس الاداء  والتوصیات كانت,  والمعوقات التي تواجة ,
العمل على التحدیث واتباع الطرق المتنوعه للعمل لتغییر اداره  , المسؤلین  لاهمیة العنصر البشري

اجراء المزید من الدراسات والبحوث حول متطلبات الجودة الشاملة في برامج تدریب مدینه , الجودة الشاملة
   .ه مكه المكرمهالامن العام بمنطق

  -):2013(الامین احمد یفةذح/ 10, 1, 2, 1

هدفت الدراسة الدراسة الى توضیح دور تطبیق الجودة الشاملة في رفع كفاءه اداء الموارد البشریة    
مفتوحة واهداف ان هناك توافق بین اهداف جامعة السودان ال النتائج كانت, بجامعة السودان المفتوحة 

  .ادى تطبیق ادارة الجودة الشاملة بالجامعة لزیادة الرضاء الوظیفي للعاملین ,بالجامعةالعاملین 

اوصت الدراسه بنقل و , وره اكبربجامعة السودان المفتوحةضروره نشر ثقافة الجودة بصجاءت بالتوصیات       
,  سودان المختلفةفروعها بولایات التجربة جامعة السودان المفتوحه في الجودة الشاملة بالمركز الى 

  .الشاملة في رفع كفاءه اداء الموارد البشریة واضافه البحث عن اثر تغییر الثقافة  لثقافة الجودة الشاملة

  -:جدول یوضح اوجه الشبه والاختلاف مع الدراسة/ 2, 2, 1

 اوجه الاختلاف اوجه الشبه  الدراسة م

الطیب  1
  )2011(بوسافل

 

الدراسه تتشابه هذه الدراسة مع 
الحالیه في انه  تسعى الى 

التخطیط للموارد البشریة 
ویعتبر هذا من نقاط الدراسه 

الحالیه و الاهداف التي تحقق 
  .متطلبات الجودة الشاملة 

 

تختلف هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیه انها اغفلت المتطلبات التي 

من شانها توضیح الطریق نحو 
 التخطیط  الامثل

تختلف هذه الدراسه مع الدراسه تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الاء عبد الموجود  2
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)2002(  

 

الحالیه في سعیها الى التعرف 
تاثر استراتیجیات الموارد 

 .البشریة

الحالیه في انها ركزت على مدراء 
في حین لیس هم , الموارد البشریة

وحدهم المسؤلین بتعریف كیفیة 
 الشاملة تحقیق متطلبات الجودة

نادیه زوزال  3
)2015( 

تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیه في انه لممارسات 

الموارد البشریة تاثیرها و الدور 
الذي یحقیق متطابات الجودة 

 الشاملة والتمیز

تختلف هذه الدراسه مع الدراسه 
الحالیه لاتعتبر اختبار 
دور الممارسات للموارد 

البشریه یتحقیق متطلبات 
 .الجودة الشاملة والتمیز

 
  )2012(دریدشوارده 4

 

تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیة في انه امتلاك 

المنظمه استراتجیه 
واضحه وتاثیر و 
دورها في تحقیق 

  . الجودة الشاملة

 

تختلف هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیه انه معرفة كیفیه 

امتلاك المنظمه 
لاستراتیجیات واضحه  

یر ثقافة الشركة وتغی
لتحقیق متطلبات تطبیق 

  .ادارة الجودة الشاملة

 
عبد المحسن احمد  5

)2010(  

 

تتشابه هده الدراسه مع الدراسه 
الحالیه في انه یوجد اثر 

ممارسات ادره الموارد البشریه 
و دورها في تحقیق متطابات 

 ,الجودة الشاملة

تختلف هده الدراسة مع الدراسة 
الكشف عن اثر الحالیه انه 

ممارسات ادره الموارد 
البشریه لا یكفي لتحقیق 
  ,متطابات الجودة الشاملة
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خلیل   6

 )2012(جمعه
تتشابه هذه الدراسه مع الدراسه 
الحالیه في انه 
التعرف على مدى 
تطبیق ابعاد اداره 
الجودة الشاملة في 
المصارف  التجاریه 
السودانیة و تاثیرها 
على اداء الموارد 
البشریة یوضح نوعا 
ما كیفیت تحقیق 
متطلبات الجودة 

  الشاملة

 

تختلف هذه الدراسه مع الدراسة 
الحالیة انه لابد من التطبیق للابعاد 

والمتطلبات و تاثیره على الموارد 
 .البشریة و اداءها ولاتكفي المعرفة 

 ریم حسن طه  7
)2016(  

 

تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة 
الالتزام بتطبیق الحالیة في انه 

معاییر اداره الجودة الشاملة و  
اثرها في دور تحقیق متطلبات 

 الجودة الشاملة

تختلف هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیه انه الالتزام بتطبیق معاییر 

اداره الجودة الشاملة دون النظر 
لمتطلبات التطبیق  و اثره في 

 .تحقیق تحقیق ادارة الجودة الشاملة
الدین برهان   8

 )2012(السامرائي
تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة 

الحالیه في انه 
التعرف على دور 
القیاده في تطبیق 

اسس ومبادئ اداره 

تختلف هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیه انه لاتركز فقط على دور 

مبادئ القیادة في تطبیق اسس و 
اداره الجودة الشاملة في المؤسسة 
مع لوجود عناصر اخرى تطبق 

 .ادارة الجودة الشاملة
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الجوده الشامله في 
المؤسسة و متطلبات 
  تحقیق الجودة الشاملة

 
عبد الخالق   9

 )2011(القحطاني
تتشابه هذه الدراسة مع 

الدراسةالحالیه في انه 
توضیح مفهوم ادارة 

الجودة الشاملة 
واهمیتها ومتطلباتها 

وبیان المؤشرات نحو 
التطبیق في برامج 

  التدریب

 

تختلف هذه الدراسه مع الدراسه 
الحالیه انه كیف الموارد 
البشریه توضح المفاهیم 
المطلوبة لتطبیق ادارة 

الجودة الشاملة واهمیتها 
ومتطلباتها وبیان 

  المؤشرات

 

حذیفة احمد   10
 )2013(الامین

تتشابه هذه الدراسه مع الدراسه 
الحالیه في انه 

توضیح دور تطبیق 
الجوده الشامله في 

رفع كفاءه اداء الموارد 
البشریه لتحقیق 

متطلبات الجودة 
  .الشاملة

 

تختلف هذه الدراسة مع الدراسة 
الحالیه انه توضیح تطبیق 

الجودة الشاملة في رفع 
كفاءه اداء الموارد البشریة 

واضافه البحث عن اثر 
تغییر الثقافة  لثقافة ادارة 

 .الجودة الشاملة
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  - :الحالیة عن الدراسات السابقة ما یمیز الدراسة/ 3, 2, 1

تمت الدراسات السابقه في بعض الدول العربیه مثل الجزائر والسعودیه  -:ةمن حیث بیئة الدراس
  .على شركة التامین الاسلامیة هاتم تطبیق السودانوالعراق وبعضها في السودان  وهذه الدراسه في 

وكانت تهدف الى بیان , تعددت الاتجاهات البحثیه في الدراسات السابقه  -: ةمن حیث هدف الدراس
تهم نظماالجودة الشاملة في م ادارة عتبر ذلك یسهم فيٍ تطبیقتواقع ممارسات وادوار الموارد البشریة و 

اة الخاصه والعامة بینما تتطلع الدراسة الى توضیح الدور المطلوب اداءة من الموارد البشریة مع مراع
  .الجوده الشاملة بشركة التامین الاسلامیة تطبیق ادرة ل متطلباتالالتوجیهات لتحقیق 

ها بانها تسهبت الدراسات السابقة في بیان واقع ممارسات وادوار الموارد البشریة ووصفأیرى الدارس انه 
الجودة الشاملة وتسعى الدراسة لتوضیح المتطلبات التي  تطبیق ادارة المرتكز الاساسي لتحقیق متطلبات

بشركة التامین  الجودة الشاملة تطبیق ادارة تبین و توجة الموارد البشریة بصوره أمثل لتحقیق متطلبات
  .الاسلامیة
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  لفصل الثانيا

  الاطار النظري للدراسة  

  دارة للموارد البشریة إ :المبحث الأول

  الجودة الشاملة دارةإمتطلبات تطبیق  :الثانيالمبحث  
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  المبحث الأول ادارة للموارد البشریة 

  موارد البشریةلل الاطار النظري

  مفهوم الموارد البشریة/ 1, 1, 2

مع نهایة القرن الماضي وبدایه القرن الواحد وعشرون بدات تواجه منظمات الاعمال العدید من         
اصبحت تشكل ضغوطا على , وشدیدة التعقید, متعدده ومتشابكة العناصر , المتغیرات والتحدیات السریعة  

جي وجودة السلع والخدمات ورضا ومن ابرزها العولمة والتطور التكنلو , وتهدد وجودها واستمرارها ,المنظمات
لذلك یتطلب من تلك المنظمات التي ترغب في البقاء والاستمرار وتحقیق میزه تنافسیه ان تعید , العملاء 

ومن ,  التفكیر في طریقة ادائها وتتعامل معها ولا تتجاهلها ولا تستسلم لها لاضافة القیمة لاصحاب المصالح
في ظل هذه الظروف یجب ,  هي مواردها البشریة ذات الكفاءه العالیه اهم ادواتها لمواجة تلك التحدیات

على اداره الموارد البشریه ان تتخلى عن ادوارها التقلیدیه وتتبنى مفاهیم وممارسات جیدة كالمشاركة في 
 ومن المتطلبات الاساسیه لتطبیق ,ة في تطبیق مبادئ الجودة الشاملةالتخطیط الاستراتیجي ومساعدة المنظم

الجوده الشاملة وجود ادارة موارد بشریة فعالة لدیها المقدره على مساعدة الادارة العلیا والادارات التنفیذیة في 
  )1ص-2016-عادل الساعدي.(  .كل المراحل وخطوات تطبیق الجودة الشاملة

لمسؤلین في الاهتمام  بالموارد البشریة ورعایتها یعد ظاهرة من اهم الظواهر التي تشغل بال جمیع ا  
المنظمات والمؤسسات العامة والخاصة على حد سواء في وقتنا الحاضر ویرجع ذلك الى كون الموارد 

الخ وبدون توافر الخبرات .......والتمویل , والتسویق , مهما من عناصر الانتاج  البشریة تمثل عنصراً 
النامیه الى الاهتمام بالقوى البشریة هي  والمهارات البشریة اللازمة ولعل من الاسباب التي تدفع ایضا الدول

الاحساس بانخفاض الانتاجیه وعدم التوازن بین الطلب والعرض في بعض التخصصات وانتشار ظاهرة 
عبد (,والرغبة في تطویر القوى العاملة باعتبارها الاساس الاول لخطط التنمیة الشاملة , البطاله بكثافة 

  ).15ص-2010- المحسن

  والذي یرقى بها الى ,المورد البشري هو العامل الوحید الذي یصنع اهداف واستراتیجیات المنظمات وأن
  ).3ص-2015,نادیه زوزال(,ویصنع مستقبلها ,مستویات التنافس 
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  :تعریف الموارد البشریة/2, 1, 2

التي تشترك في هي مجموعة من السیاسات والانشطة المتكاملة والمتداخلة ) محمد فالح صالح (عرفها 
واختصاصیو الموارد البشریة حیث یساهم كل منهم بدور , تصمیمها وتنفیذها مدیرین وقادات وفرق عمل 

 ).3ص-2015,نادیه زوزال. (ه السیاسات والانشطةذفعال لانجاح ه

ة ودافعی ,اجمالي الفعالیات الاداریة المفضیه الى تكوین واستقدام وتنمیة ) 2000,ابو شیخة (عرفها   
وهي عباره عن مجموعة العملیات الجزئیة بدء من تخطیط هذه , ومستقبل الموارد البشریة,  وصیانة , وتقویم
ونظم الاختبار  ,ومرورا باعداد نظم التحلیل والوصف الوظیفي واعداد نظم الاختبار والتعیین , الموارد

  ).258ص, 2016,یزید دیب(م الحوافزونظ,  بما یحقق اهداف العاملین, ونظم السلامة المهنیة , والتعیین

بانها منهج فكري جدید في التعامل مع القوى البشریة یقوم على  اساس ان : مدني علاقي .وعرفها د
وعلى اساس الموازنة بین تحقیق اهداف , الادارة هي شریك استراتیجي في التخطیط الشامل للمنظمة 

نجاحها ویدعو ویعتبر الافراد اهم اصول المنظمة والاساس في تحقیق , المنظمة وبین طموحات الافراد
, المنهج الى ان یهتم كل مدیر في المنظمة بالموارد البشریة الى جانب الادارة المتخصصة في هذا المجال 

والتى تعمل في اطار تحقیق اهداف الانتاجیة والاداء من خلال قوة عمل مؤهلة ومدربة وظروف عمل جیدة 
  )3ص-2016-عادل الساعدي(تحقق العدالة الرفاهیة للعاملین 

التعریف اعلاه لم یركز على انشطة ادارة الموارد البشریة اوعمل توازن بین تحقیق اهداف المنظمة 
وبین ان لادارة الموارد , باعتباره اهم اصول المنظمة  ضح النظره الحدیثة للمورد البشريوالعاملین بل و 

       ).3ص-2016-عادل الساعدي(البشریة ادوارا حدیثة مختلفة عن الادوار التقلیدیة

 :همیة ادارة الموارد البشریةأ /3, 1,  2

وتتمثل ابرز هده الاسباب , تكتسب ادارة الموارد البشریة اهمیتها من الاسباب التي ادت الى الاهتمام بها
  :فبما یلي 

التدخل الحكومي من خلال اصدار قوانین تتعلق برفاهیة الافراد والمساواة في العمل والضمان / 1, 3, 1, 2
  . الاجتماعي 



22 
 

  . التطورات والمتغیرات في البیئة الخارجیة والداخلیة للمنظمة / 2, 3, 1, 2

  . بروز التشریعات المتعلقه  بالخدمات والتامین الصحي / 3, 3, 1,  2

  . تغییر النظرة الى العنصر البشري من عنصر انتاج  الى أصل من اصول المنظمة / 4, 3, 1, 2

  ,التركیز على الحاجات والدوافع الذاتیه للعاملین في مجال العمل/ 5, 3, 1, 2

  . زیاده الاهتمام الملحوظ في الجوانب العلمیه المتعلقة بالاداء / 6, 3, 1, 2

  . ة المرتبطة بالعاملین وبروز فلسفة ادارة الجودة الشاملة التركیز على جودة الحیا/ 7, 3, 1, 2

 .بروز ظاهرة التمكین للعاملین وهو اهم الافرازات الفكریة والفلسفة للتعامل مع القوى البشریة/ 8, 3, 1, 2
  ).4- 2016-عادل الساعدي(

    - :اهداف ادارة الموارد البشریة / 4, 1, 2

والمطابقة , توفیر احتیاجات المؤسسة من الموارد البشریة الضروریة تسعى ادارة الموارد البشریة الى   
والمكافاة المناسبة بمعنى  ,بینها وبین المهام المطلوبه منها من حیث الفعالیة المنتظره والمؤهلات اللازمة 

  .انها تساهم في تحقیق العدل بین الاشخاص

سة من خلال بحثها المستمر عن افضل كما تسعى ادارة الموارد البشریة الى تحقیق اهداف المؤس
وبالتالي مساهمتها في تحقیق انتاجیة المؤسسة ,  المهارات والمحافظة علیها وتنمیتها وذلك بزیادة تحفیزها

  : من خلال ذلك یمكن تحدید اهداف الموارد البشریة من خلال مایلي, لك تحسین ادائها وتنافسیتها ذوك

یتم ذلك من خلال دمج الموارد المجتمعه التي تسمى المدخلات : اجیة تحقیق الكفایة الانت /1, 4, 1, 2
لتحقیق الاستخدام الامثل لهذه الموارد المجتمعه التي تسمى ,مع الموارد المادیة التي بحوزة المؤسسة 

وعلى مستوى ادائه وكفاءته یتوقف حسن , على اعتبار ان المورد البشري هو الذي یستخدمها , المدخلات
ي ینتج عنه مخرجات بالكمیات والمواصفات المطلوبة وباقل تكلفة فالعنصر البشري هو ذستخدام الهذا الا

المسؤول عن تحقیق الكفایة الانتاجیة من خلال تعظیم المخرجات وتخفیض تكلفة المدخلات وهنا یبرز دور 
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والذي یمكن المؤسسة , فزامدربا ومح, الموارد البشریة من خلال وظائفها التي تجعل المورد البشري مؤهلا و
  . من ان تكون قادره على الاداء بانتاجیة عالیة

         , الكفاءه الانتاجیة غیر كافیة لوحدها لتحقیق النجاح والمنافسة للمؤسسة : تحقیق الفعالیة  /2, 4, 1, 2
ومن , العملاء فتحقیق مخرجات بكفاءة عالیة یجب ان یكون بمستوى عال من الجودة لتحقیق الرضا لدى 

هنا یبرز دور ادارة الموارد البشریة بقیامها بمجملات تدریب وتوعیه حول مسألة الجودة ورضاء 
  ).6ص-2015, نادیه زوزال(العملاء

  :دوار الحدیثة لادارة الموارد البشریةلاأ/ 5  ,1 ,2

دیف "یطرحه الخبیر الامیركي ي ذج الذة في ادارة الموارد البشریة النمو من ابرز الاتجاهات الحدیث  
ویعد احد ابرز خبراء الموارد البشریة في الوقت   "نصیرالموارد البشریة" ةكتاب  في (Dave urlish)“ ارلش 

ان , شركة في العالم) 200( الحاضر والمستشار لمجموعة من الشركات التى تصنف ضمن قائمة افضل
وان هناك دورا جدیدا بجب على الموارد البشریة , انتهى زمانها  یعتقد دیف ان ادارة الموارد البشریة التقلیدیة

ویرى ان ادارة الموارد البشریة الحدیثة یجب ان تقوم بتطبیق اربعة ادوار رئسیة  لتكون معاصرة , القیام به 
  ).6ص-2016,عادل الساعدي( -)214, 2013:ماجي(وفعالة والادوار هي

  :للموارد البشریةالادارة الاستراتیجیة / 1, 5, 1, 2

عادل ( یقصد بها مشاركة ادارة الموارد البشریة في صیاغة استراتیجیة المنظمة وتنفیذها ومتابعتها
  .)5ص-2016,الساعدي

ه ذتتعدد الاسالیب والاستراتیجیات  التي تتبعها منظمات الاعمال للتمیز والانتشار ومن بین أهم ه
تشمل , هي خطة معاصرة طویلة المدى ( البشریة التي تعرف بانهاالاستراتیجیات استراتیجیة ادارة الموارد 

وتتفق وتتكامل , على ممارسات وسیاسات تتعامل من خلالها المنظمة مع العنصر البشري في العمل 
ه الخطط والممارسات والسیاسات مع الاستراتیجیة العامة للمنظمة وتعمل على تحقیق رسالتها ذوتتناسق ه

والتي من , في ظل متغیرات البیئة الداخلیة والخارجیة التى تعمل من خلالها المنظمة  وغایتها واهدافها 
  ) 30ص,2016,ریم حسن طه .() اهمها المنافسة الحادة بین المنظمات العالمیة والاقلیمیة والمحلیة
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 :إدارة التغییر والتحول/ 2, 5, 1, 2

والتحول الذى یحدث في المنطمة نتیجة المتغیرات  ان تقوم ادارة الموارد البشریة بدور كبیر في التغییر
ومساعدة المنظمة على التطویر التنظیمي من خلال اسالیب اداریة حدیثة مثل , البیئیة والمنافسة الشدیدة 

  )الهندرة(ادارة الجودة الشاملة واعادة هندسة العملیات 

  :إدارة تطبیق البنیة التحتیة / 3, 5, 1, 2

وتعد بصورة  ,بنیة تحتیة للمنظمة من سیاسات واجراءات وقواعد ونظم بحیث تكتب یقصد بها اعداد 
  .وتكون متاحة للموظفین بموقع المنظمة الالكتروني, جیدة 

  :إدارة مساهمة العاملین/ 4, 5, 1, 2

وتشجیع الموظفین , بمعنى اعداد السیاسات والاجراءات المناسبة لمعرفة احتیاجات الموظفین وتلبیتها 
  . اونظم اجراءات العمل, واتاحة الفرصة لهم في تنفیذ ابداعاتهم المتعلقة بتطویرالعمل, المبدعین 

لبشریة في المنظمة هو مما سبق یتضح ان اهم الادوار الحدیثة التي یجب ان تمارسها ادارة الموارد ا
عادل ( ومن اهمها مدخل ادارة الجودة الشاملة, والمداخل الاداریة الحدیثة  ,مساعدتها في تطبیق الاسالیب 

  ).6ص-2016,الساعدي

  :داره الموارد البشریة وظائف إنشطة و أ/ 6, 1, 2

مجموعة النشاطات التي یطلق علیها العدید من المفكرین الاداریین وظائف ادارة الموارد البشریة وهي 
وتعزیز , وتكون موجهه نحو تحسین الاداء  ذمن شانها ان تضع استراتیجیات الموارد البشریة موضع التنفی

  . قدرات ومهارات ومعارف الموارد البشریة من اجل تحقیق الاهداف الاستراتیجیة 

وحرص المنظمة على ان  ,لعل كبر حجم المنظمات والمؤسسات والزیادة المتواصلة للافراد داخلها 
ا الاهتمام الا ذتكون في الریاده على مستوى عالمي ومحلي وبقوة الى ان تهتم بالموارد البشریة ولا یاتي ه
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, من خلال تكامل ممارسات ادارة الموارد البشریة  والتي تتعلق بالحصول على الموارد البشریة المطلوبة 
البحث , تخطیط الموارد البشریة , مل على تحلیل الوظیفة ه الوظائف تشتذوه, وتكوین قوة عمل مستقره 

, الفوائد والتعویضات , تقییم الاداء , التدریب وتخطیط المسار الوظیفي , الاختیار والتعیین , والاستقطاب 
ه الممارسات بالشكل الصحیح في المؤسسات ایا ذعند استخدام  ه, . الخ......الصحة والسلامة العمالیة 

  : لك بالاتيذو . فأن عملیة تحقیق اهداف المنظمة سیكون بالامر الیسیر, ا كان حجمه

  :   تخطیط الموارد البشریة /1, 6, 1, 2

عادل ( یهتم هذا النشاط بتحدید احتیاجات المنظمة من الافراد بالكم والنوعیة في المستقبل  
   ).5ص-2016,الساعدي

هذا تحدید طلب المؤسسة من  وعدد العاملین ویتطلبوهو عمایة تلبیة احتیاجات المنظمة من انواع 
العاملین وتجدید ماهو معروف ومتاح منها والمقارنة بینها لتحدید صافي العجز والزیادة والتنسیق مع الادارة 

  )22ص-2015صابون محمد(فیما یختص بتوزیع القوة العاملة واعداد الموازنه التخطیطیة للوظائف

الموارد البشریة هو محاولة لتحدید احتیاجات المنظمة من العاملین خلال  تخطیط: (أحمد ماهر.یقول د
غطیها التخطیط، وهي سنة في العادة، وباختصار فإن تخطیط الموارد  ُ فترة زمنیة معینة، وهي الفترة التي ی

ا تحدید أعداد ونوعیات العمالة المطلوبة خلال فترة الخطة ً طیط ویمكن النظر إلى تخ.البشریة یعني أساس
ا،  ً مثل المتاح من الموارد البشریة حالی ُ ا على أنه مقابلة بین العرض والطلب، فالعرض ی الموارد البشریة أیضً
مثل احتیاجات المنظمة من  ُ واتجاهه، وسلوكه في الفترة المقبلة، التي تتضمنها فترة التخطیط، أما الطلب فی

ف المنظمة من حیث تغیر أو ثبات كمیات القوى العاملة خلال فترة التخطیط، ویعتمد هذا على ظرو 
الإنتاج، والتغیُّر في عبء العمل، والتغیُّر في تكنولوجیا الإنتاج، والتغیر في الهیكل التنظیمي للمنظمة، فأي 

صلاح الدین محمد عبد .ویقول د).تغییر یحدث في هذه المجالات یؤثر في العرض والطلب من العمالة
الوظائف الإداریة بصفة عامة، ویتضمن تحدید الأهداف، ودراسة البدائل  یعتبر التخطیط إحدى: (الباقي

المتاحة والمفاضلة بینهما وتحدید البرامج والمسئولین عن التنفیذ، وفي مجال إدارة الموارد البشریة یعتبر 
لبشریة ویهدف إلى تقدیر احتیاجات المنشأة من الموارد ا .تخطیط الموارد البشریة إحدى وظائفها الأساسیة
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أنواع الوظائف أو الأعمال المطلوبة، أعداد الأفراد اللازمین من كل نوع للوظائف المطلوبة، " من حیث 
ا نلخص تخطیط الموارد البشریة بأنها).الفترة الزمنیة التي تعد عنها خطة الموارد البشریة ً تقدیر : (وأخیر

ا خلال المدة الق ا ونوعً Ďوالمؤهلات  ادمة، مع تحدید الوظائف التي یشغلونهااحتیاجات المنشأة من الأفراد كم ،
یهتم التخطیط للموارد البشریة في المقام الأول : (، لهذا قال میشیل أرمسترونج)المطلوب توافرها فیمن یشغلها

المنتدي العربي لادراة المواد ).( بضمان أن تحصل الشركة على أناس من النوعیة والكمیة التي تحتاجها 
 )البشریة

:رابط المصدر  https://hrdiscussion.com/hr39625.html  9الساعه  2/9/2017تاریخ الزیاره  
 مساء

الاستقطاب  واختیار الافراد القادرین والراغبین في العمل وفق المعاییر  هو عملیة: التوظیف / 2, 6, 1, 2
  .)5ص-2016,عادل الساعدي(لشغل الوظائف الشاغرة

بها المنظمة لإیجاد إحتیاجاتها المستقبلیة من الموارد البشریة وأستقطاب یعد من الانشطة التي تقوم 
  )9من ص-2016,ریم.(المؤهلین الراغبین في العمل ثم اختیار افضل المتقدمین بوصفهم عاملین جدد

 وایضا هي عملیة الحصول على العدد والخلیط المناسب من الموارد البشریة وتبدا عملیة التوظیف
وتتزاید , وتتضمن سلسلة الانشطة المعنیة بجذب الاعداد المؤهلة من المرشحین لوظیفة معینة , بالاستقطاب 

اذ تعتمد جودة الخدمة , في عملیة التوظیف بمنظمات الخدمات عنها في المنظمات الانتاجیة الاعباء 
  . )22ص- 2015مدصابون مح(المقدمة على مهارات وقدرات مقدمي الخدمات من الموارد البشریة

  :تدریب وتتطویر الموارد البشریة / 3, 6, 1, 2

ومن ثم زیادة , معارف ومهارات الموظفین وتغییر اتجاهاتهم وسلوكیاتهم  ا النشاط الى تطویرذیهدف ه
  .)5ص-2016,عادل الساعدي(الانتاجیة 

المنظمة وهو یتعلق بمهارات ویعد التدریب عملیة نظامیه لتغییر سلوك العاملین باتجاه تحقیق اهداف 
ویعد التدریب بمثابة توجیه یساعد العاملین على الحصول على المهارات والقابلیات التي , العمل الحالي 

  )9ص- 2016,ریم. .(یحتاجونها من اجل نجاحهم في العمل
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ي من خلال اكتساب وایضا التدریب هو عملیة مدروسة لتعدیل الاتجاه او المعرفة او السلوك المهار             
ه العملیة ذویتمثل الهدف من ه, بعض الخبرة لتحقیق اداء فعال في نشاط واحد او مجموعة من الانشطة 

في المواقف الخاصة بالعمل في تطویر قدرات الافراد في تلبیة احتیاجات الاشخاص العاملین في 
ن نغالي في تقدیر عملیة من جهة اخرى انه من الصعب ا.المؤسسة في الوقت الحاضر و المستقبل

بسبب انه لا یتم ) بوجه خاص انظة الكمبیوتر(حیث هناك الكثیر من الانظمة التي تفشل, التدریب الفعال 
كر من ذوكما , ا السببذوالتي كان من الممكن ان تعمل بكفاءة لولا ه, تدریب مستخدمیها بشكل كاف 

, فعال ایضا یعرف التدریب بالجهود المخطط لها قبل ان التریب الفعال یمثل عنصرا اساسیا للاداء ال
والتي تهدف الى تعلیم العاملین الجدارات والمعارف والمهارات التعلقة بالاعمال التي یقومون بها في الوقت 

اما التطویر فیتجاوز ما هو اني لیتم توسیع المهارات والجدارات العامة المتعلقة بالمستقبل , الحاضر 
وحتى یتحقق الهدف من عملیتي التدریب والتطویر لابد وان ینقل ما تم تعلمه , وعلى المدى البعید

صابون (واكتسابه من مهارات وقدرات اثناء التدریب الى التطبیق العملي اثناء اداء المهام والواجبات 
 )23ص- 2015

  

في المنظمة تصمیم نظام اجور ومرتبات لكل  الوظائف : تصمیم هیكل الاجو والمرتبات / 4, 6, 1, 2
  ).5ص-2016,عادل الساعدي(وفق معاییر موضوعیة وعادلة

تصمیم نظام الحوافز المادیة والمعنویة على المستوى الفردي  :تصمیم نظام الحوافز/ 5, 6, 1, 2
  ).5ص-2016,عادل الساعدي(والجماعي للمنظمة مبني على تقییم اداء عادل وموضوعي

ا النشاط بوضع برامج للصحة والسلامة المهنیة بهدف ذیهتم ه :صیانة ورعایة العاملین / 7, 6, 1, 2
  ).5ص-2016,عادل الساعدي. (حمایة العاملین من المخاطر وحوادث واصابات العمل

التخطیط والتوظیف  (عناصر ه الدراسة ركز الباحث على دور الموارد البشریة بالتركیز علىذولاغراض ه 
  .على تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة رذلك نظرا لتاثیرها الكبی )والتدریب
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  المبحث الثاني

  الجودة الشاملةتطبیق ادارة  متطلبات

  -:مفهوم ادارة الجودة الشاملة/ 1, 2, 2

اكتسب مفهوم الجودة بعدا عالمیا في كل منظمات الأعمال بمختلف تخصصاتها انشطتها وأحجامها 
بعدأن انتبهت هذة المنظمات إلي أهمیة تطویر وتحسین الجودة كسلاح استراتیجي لمواجهة التحدیات 

البیئة ونظرة والمتغیرات المتذایدة داخلیا وخارجیا خاصة بعد ظهور التكتلات الاقتصادیة وظهور قضایا 
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اروي عبد (العملاء للجودة كمعیار لتقییم وأختیار السلع والخدمات التي تشبع احتیاجاتهم وتلبي رغباتهم  
  ).م  2008الحمید ، 

  (Total Quality Management :إدارة الجودة الشاملة
إدارة الجودة من خلال . في جوهرها هي توجه إداري للنجاح بعید المدى من خلال إرضاء العملاء     

الخدمات و الثقافة السائدة في  ,المنتجات, كل أعضاء المؤسسة یشاركون في تحسین الإجراءات, الشاملة
ویلیام  ,طرق تطبیق هذا التوجه اتت من تعالیم رواد الجودة الكبار أمثال فیلیب كروسبي. مكان العمل

  ")یدیاویكیب("وجوزیف جوران  كارو إیشیكاوا ,أرمان فیغنباوم ,دیمنغ
تعتبر الجودة من أهم الاسبقیات التنافسیة التي یسعي لتحقیقها المدیرالمعاصر الیوم في مختلف     

منظمات الأعمال وهي سلاح تنافسي مهم تستخدمة المؤسسات والشركات لجذب المستهلكین وتحقیق الریادة 
ن الموقع الإستراتیجي المتقدم الذي وصلت إلیة الجودة في و .والتمیز ٕ منظمات الأعمال المعاصرة وما رافقها ا

من مفاهیم وفلسفات حدیثة ، لم یكن ابتكارامن ابتكارات العصر الحدیث بل إن جذورة موغلة في عمق في 
  .)2ص-2005محمد عبد الوهاب(التاریخ القدیم

بل كان إهتمام الإنسان بالجودة قدیما قدم التاریخ إذ ظهر ذلك جلیا في ابداعات ومشتملات    
لحضارات الیابانیة والمصریة والرومانیة إلا أن الجودة بمفهومها الحدیث أصبحت أكثر وضوحا بعد الثورة ا

  .)11ص-2009ناظم حسن(الصناعیة
  

  -:تعریف الجودة  لغةً  واصطلاحاً  /2, 2, 2

   -:الجودة في اللغة /1, 2, 2, 2

أتي بالجید من قول أوفعل ومن م في أن الجید ضد الردئ وأجاد 1993بینها مجمع اللغة العربیة 
الكلمات المردافة للجودة كلمة الإتقان الذي یدل علي إحكام الشئ أویدل علي الأداءالجید الذي یبلغ حدا 

  .)7ص-2011مصطفى الحكیم(,فائقا
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جاد الشي جودةً وجودةً ، اي صار جیداً ، ومثلها التجوید ، واجاد فلان في "یقال الجودة في اللغة  بانها 
عمله واجودة وجاد عمله یجود جودةً وقد جاد جودةً ، وشاعر مجواد ، اي مجید ، یجید كثیراً واستجدت 

  . )2ص-2عدد- 2011محمد عبدالعزیز(الشي اعدته جیداً ، وتجودتها لك ، اي تخیرت لك الاجود منها

وجودة الفهم ,ئعا أي حسنا را,وهو أن یكون الشئ جیدا , على وزن فعل ) جود(و قیل الجودة لغة أصلها 
) الملزومات إلى اللوازم (أي من ) المضمون (إلى ) الألفاظ و الأوصاف (الفهم هي صحة الانتقال من 

  .)359ص-1991محمد الزبیر(

و ,) جیائد(شئ جید و الجمع جیاد و ) د , و , ج (وجاء في مختار الصحاح أن اصل كلمة الجودة هي 
و ) جیادا(النقد أعطاه ) أجاد (و , لیه سفینه نوح علیه السلام جبل بأرض الجزیرة استوت ع) الجودي (
  )61ص- 2011محمد ابي بكر() أجیاد (العنق و الجمع ) الجید(و ,عده جیدا ) استجاده (

وعن وجود صفات و میزات معینة في السلعة أو ,وكلمة جودة في أصل اللغة تعبر عن نوع الشئ 
  )19ص-2011محمد حسین(.لاء و المستفیدین الخدمة تلبي رغبات و حاجات وتوقع العم

فقد أشار البعض بأنها تعني ,أما معنى الجودة في المعاجم الانجلیزیة فیكثر فیها التعدد و التداخل 
التي یمكن من خلالها تحدید طبیعة الشئ أو ) المؤشرات( أو ) العلامات(و أحیانا تعني بعض ) الامتیاز(

   )15ص-2007رسوسن شاك(.فهم بنیته و مكوناته 

و المعنى الحرفي   effectivenessوقد ورد معناها أیضا في بعض المؤلفات الأجنبیة بمعنى المؤثر 
و تعرف بعض المراجع , وهو بعید عن الاستخدام الاداري , یعني أن یكون مؤثرا  to be effectiveللفظ 

ذا هو المعنى الذي یقصده معظم الناس وه, الملائمة أو الجدارة أو الامتیاز " اللغویة الجودة على أنها 
  ".عندما یتحدثون عن الجودة  

ویقصد بها  طبیعة  ) Quarters(فى الأتینیة بأنها كلمة مشتقة من ) Quality(عرفت كلمة جودة 
  )77ص-1997طاهر رجب(.الشئ والشخص درجة  صلاحه
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حاول الكثیر من فلاسفة الأدارة والباحثین فى هذا المجال تقدیم  تعریف  :الجودة إصطلاحا/2, 2, 2, 2
ونتیج عن تلك المحاولات تقدیم تعریفات تعددت اشكالها ومعانیها ومفاهیمها ومن هذة , لمفهوم الجودة

  - :)23ص-2011مصطفى الحكیم ( التعریفات

  - :منها

خدمة والتي تؤثر علي مدى ارضاء هذه مجموعة  المواصفات والممیزات لسعة أو   /1, 2, 2, 2, 2
 .)23ص-2011مصطفى الحكیم (السلعة أو الخدمة للعمیل وتلبیة متطلباته المذكورة والمفهومة ضمناً 

  F itness Foruseالجودة انها مدي ملائمه المنتج للاستعمال  J.M. Juranوعرف  /2, 2, 2, 2, 2
هو هل المنتج ملائم للاستعمال ام غیر ملائم بغض  فالمعیار الاساسي للحكم علي جودة المنتج في راي

  )      Mjuran Quality planning 1993 P 12 -  (.النظر عن وضع وحاله المنتج

وانها مسؤولیات الادارة , "والمتطلبات, المطابقة للمواصفات "هي :وعرفها فلیب كروسبي /3, 2, 2, 2, 2
 ) 27ص  2011القحطاني .(وهي وسیلة الاتصال مع النظام والتي یجب احترامها بشكل صارم, الاساسیة 

الجودة بأنها ارضاء العمیل عن طریق تلبیة طلباته  التجاني هادي ها بروفوعرف /4, 2, 2, 2, 2
  .وتحسین مستوى المتطلبات المتفق علیها باستمرار

    - :تعریف ادارة الجودة الشاملة/ 3, 2, 2

ادارة الجودة    British Standards Institute  )(عرف معهد المقاییس البریطاني  /1, 3, 2, 2
ة نشاطات المنظمة التي من خلالها یتم تحقیق احتیاجات وتوقعات الشاملة بانها فلسفة اداریة تشمل كاف

وتحقق اهداف المنظمة بأكفأ الطرق واقلها تكلفة عن طریق الاستخدام الامثل لطاقات , العمیل والمجتمع  
  . ).36ص-2016ریم (جمیع العاملین بدافع مستمر للتطویر

على انها العملیة التي تسعى لان تحقق  كافة )  Rail Ways Broad British(تعریفو / 2, 3, 2, 2
لك الداخلیین بالاضافه الى المووردین ذالمتطلبات الخاصة باشباع حاجات المستهلكین الخارجین وك

  . )42ص  -2012السامرائي (
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ادارة الجودة الشاملة بانها نظام اداري یضع رضاء العمال )  Cole,1995(و حدد كول   /3, 3, 2, 2
ا الاتجاه یحقق ذان ه ذا, ات الامد القصیر ذقائمة الاولویات بدلا من التركیز على الارباح  على راس

  . )36ص-2016ریم (ارباحا على المدى الطویل اكثر ثباتا واستقرارا بالمقارنة مع المدى الزمني القصیر

الاجل تساعد الادارة  مجموعة من التنظیمات الاستراتیجیة طویلة: لك یمكن تعریفها بأنهاذك /4, 3, 2, 2
انها قد تنطلق من احد الاقسام وبمرور  ذعلى توفیر مبادرات تحسین مستمره من خلال جمیع اقسام الانتاج ا

- 2016ریم (الزمن ستدخل الى جمیع اقسام الوزارة بسبب التداخل في النشاطات بین الاقسام المختلفة
  .)37ص

سیق بین عدد من الاسالیب والمبادئ الاداریة المختلفة ان ممارسات الجودة تعمل على التكامل والتن  
, وخرائط ایشكاوا , وتحلیل الوقت , مراقبة العملیة الاحصائیة , انتشار دالة الجودة :ومنها على سبیل المثال 
بحیث تصبح ممارسة عناصر من قبل جمیع اقسام المنظمة هدفا یسعى لتحقیقه , والتخطیط الاستراتیجي 

  )37ص- 2016م ری(, الجمیع 

على ان الجودة نظام فعال لتحقیق "  را ئد الرقابة الشاملة "  )Feigebaum 1983(عرف  /5, 3, 2, 2
الرقابة على الجودة وتحسین الجودة لمختلف الجماعات , التكامل في جهود الجودة الخاصة بتطویر الجودة 

في المنظمة من اجل اتاحة الانتاج او الخدمة بافضل مستوى اقتصادي لتحقیق الرضا الكامل 
  )37ص-2016ریم (.للمستهلك

هي فن ادارة كافة اجزاء ومكونات المنظمة من اجل تحقیق ) 9ص,1998(عرفها السقاف / 6, 3, 2, 2
والجودة الشاملة تعرف على انها فلسفة ومجموعة من المبادئ التي تمثل الاساس للمنظمة التي , التمیز 

وهي تطبیق الطرق الكمبة والاستخدام الفعال للموارد البشریة في اطار المنظمة , تنتهج التحسین المستمر 
  ) 21ص-2016عبداالله الخالدي(باحتیاجات العملاء ومایزید عنها حالیا وفي المستقبل من اجل الوفاء

هي مدخل إداري یركز على الجودة بمساهمة جمیع افراد المنظمة - :تعریف منظمة الایزو  /7, 3, 2, 2
  )42ص  -2012السامرائي .(من اجل النجاح إرضء الزبون وتحقیق المنفعة للجمیع

  -:تطورمفهوم الجودةمراحل   /4, 2, 2
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 : تطورت الجودة عبر خمس مراحل كالآتي
  :التفتیش-/1, 4, 2, 2

كانت المؤسسات  الصناعیة  في بدایة الثورة الصناعیة  صغیرة  محدودة  القدرة  لانتاج منتجات  
بكمیات  كبیرة ، وكانت  الجودة  في تلك  الفترة عبارة  عن مواصفة للمنتج وضعتها جهات متخصصة ، 

سلوب علي قام هذا الا.ظهر التفتیش كاسلوب یساعد لضمان و صول المنتجات  المطابقة للمواصفة 
لذلك اذا كانت العملیة الانتاجیة تنتج , الاعتقاد بان المواصفة المطلوبة للمنتج تتحقق باحكام التفتیش 

  .) 9ص- 2011مصطفى الحكیم (فإن التفتیش سیكتشفها ومن ثم تستبعد , منتجات معیبة 

)2/1(الشكل   

 تفتیش لضمان وصول المنتجات  المطابقة للمتعاملین

  

  

  

  .10، ص9مصطفى حامد الحكیم، ص                  

من الشكل اعلاه یعتمد اسلوب التفتیش علي وضع نقطة تفتیش واحدة في نهایة العملیة الانتاجیة یتم 
و , بعدها تستبعد المنتجات العیبة , فیها فحص المنتجات للتاكد من مطابقتها للمواصفات الموضوعة للمنتج 

  .العامل أو المشرف علیهلذلك كان یقوم به 

 :ضبط الجودة / 2, 4, 2, 2

أن  المشكلة الرئیسیة للتفتیش كانت اكتشاب المنتجات  المعیبة في نهایة  العملیة الانتاجیة ، لذلك  
ظهر ضبط الجودة ،  وهو تفتیش  المنتجات خلال  العملیة وبین  المراحل  الانتاجیة ، یهدف ضبط  
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المنتجات المعیبة  في المرحلة التالیة  ویقوم بضبط الجودة مفتشون  متخصصون الجودة لمنع استخدام 
  .یستخدمون الاسالیب الاحصائیة التي  تساعد علي  التأكد من أن  المنتج متطابق  مع معایر الجودة 

و , و من ثم فحص المنتجات داخل المصنع , یعتمد تطبیق ضبط الجودة علي فهم العملیة الانتاجیة 
و اخذ العینات , و من محطات الفحص علي خطوط الانتاج , باضافة عدد اكبر من المفتشین ذلك 

 11ص- 2011مصطفى الحكیم (للتأكد من ان العناصر المعیبة لا تتجاوز نسبة السماح لها , الاحصائیة 
(.  

  )2, 2 (الشكل 
  اسلوب ضبط الجودة

    

  

  

وامتیاز الأعمال، الخرطوم شركة مطابع السودان مصطفى حامد الحكیم، الجودة الشاملة : المصدر 
  .13م، ص2011للعملة المحدودة 

ان  ضبط الجودة  یقوم علي  التحكم في العملیة ، وهو غیر كاف وحدة  لضمان خروج المنتجات   
 الجیدة ، فمهما كان التحكم في العملیة كبیراً ، لا یمكن التأكد من جودة المنتجات الردیئة التصمیم ، أو

  . المنتجات  المصنوعة من خامات غیر  مناسبة 

  :توكید الجودة / 3, 4, 2, 2

التأكد ان العمل یتم تمامآ كما خطط له من " وهو یعني, توكید الجودة یسمي احیانآ ضمان الجودة 
ویهدف , والتأكد من مدخلات العملیة الانتاجیة, وتصمیم العملیة الانتاجیة, خلال التركیزعلي تصمیم المنتج 

ویعتمد  توكید الجودة علي توفیر افضل العناصر ) "zero defect(الي تحقیق المنتج الخالي من العیوب 
رغم , و غیرها لتصنیع افضل المنتجات , و العمالة المدربة , و المواد الخام , للعملیة الانتاجیة من الالات 
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اثناء و بعد الانتهاء من العملیة ذلك لایغني هذا الاسلوب عن الحاجة لعملیات التفتیش قبل و 
  .)13ص-2011مصطفى الحكیم (الانتاجیة

في منتصف الخمسینات انتبهت المؤسسات في الیابان و العالم الغربي الي هذه النقطة الجوهریة التي 
ان تصمم الجودة " و تقوم علي العبارة التالیة , ساعدت كثیرآ علي تحقیق مستوي عیوب یقترب من الصفر

و ان التصمیم الجید هو الفرق الرئیسي بین نظام توكید الجودة و اسلوب " تفتیش المنتجات فقط لا ان 
  . ) 13ص-2011مصطفى الحكیم (التفتیش و اسلوب ضبط الجودة 

حیث اثبت هذا المفهوم و , أول من ادخل مفهوم جودة التصمیم و جودة المطابقة هو جوزیف جوران 
علي " تراب من مستوى جودة بعیوب تساوي صفرآ  و قد اوضح ذلك بنصه تطبیقاته نجاحآ كبیرآ في الاق

" جودة التصمیم  1990و قد عرف كاروا إیشیكاوا " و لیس أن تفحصها فقط , المؤسسة تصمیم الجودة 
عمومآ تزید التكالیف " بانها مستوى جودة المنتج المطلوب تحقیقه عند بناء نظام توكید الجودة في المؤسسة 

هي الفرق بین جودة المنتج الفعلیة و جودة التصمیم " اما جودة المطابقة , الیة كلما زاد هذا المستوى الرأسم
  ). 14ص- 2011مصطفى الحكیم (" 

  )3, 2( شكل 
  العلاقة بین الجودة و التكلفة و الانتاجیة من خلال تصمیم المنتج

  
  
  
  
  
  
  
  

رابطة خریجى هیئة المنح , ترجمة نبیل صحصاح , مقدمة في ضبط الجودة , كاورو ایشیكاوا : المصدر 
  .34ص , م 1990, القاهرة , عبر البحار الیابانیة مصر للالمونیوم
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  :فلسفة الجودة الشاملة  / 4, 4, 2, 2

و لكن , خلال المراحل الثلاثة السابقة تم التركیز علي اسالیب اداریة محددة تمكن من تحقیق الجودة 
كان اول من قدمها في القیادة الیابانیة , دئ اداریة تحقق الجودة في المؤسسات هذه المرحلة ركزت علي مبا

ركزت المحاضرات , " انظمة التحسین المستمرة " م دكتور ولیام دیمینج في محاضرات بعنوان 1950عام 
, عاملین مشاركة ال, القیادة , ارضاء الزبائن , مثل التحسین المستمر , علي مجموعة من المبادئ  الاداریة 

مصطفى الحكیم (اعطت هذه المبادئ الیابانیة الاساس الذي بنیت علیه كل اسالیب الجودة في تلك الفترة 
  .)20ص- 2011

وهذا هو الفرق الاهو بین الجودة , و ضعت هذا المبادئ في قمة اولویاتها الانسان و لیس النظام 
ققت النجاح للمنتجات الیابانیة منذ سبعینات القرن الاضافة الحقیقیة التي ح,  الشاملة و بین توكید الجودة 

الفرق بین الجودة الشاملة و   )4, 2( من  این یبدأ تصمیم العمل ؟ هل بالانسان ؟ یبین شكل , العشریین 
   ).20ص- 2011مصطفى الحكیم (توكید الجودة 

  )4, 2( شكل 

  الجودة توكید  الشاملة الجودة فلسفة بین الفرق
  
  
  
  
  
  
  
  

 



37 
 

مصطفى حامد الحكیم، الجودة الشاملة وامتیاز الأعمال، الخرطوم شركة مطابع السودان : المصدر 
  24م، ص2011للعملة المحدودة 

  
ثم تحدید العملیات التي , ان الفكر الاداري لتوكید الجودة یبدأ بالنظام اولآ ) 4, 2( یتضح من الشكل   

وهذا حقق الكثیر  –مثل قطع الشطرنج  –في الخانات  و اخیرآ یتم وضع الانسان, تحقق اهداف النظام 
مهما , متن المزایا التنافسیة في بادئ الامر عندما كان العرض لا یكفي الطلب ، فكانت كل المنتجات تباع 

و لكن مع دخول الفكر الیاباني انهار هذا , او درجة إشباعها لحاجات المتعاملین , كانت جودتها 
  ).21ص-2011مصطفى الحكیم (الفكر

ثم من بعد ذلك تصمیم ) people( الفكر الاداري الیاباني او ما یسمي بالجودة الشاملة تبدأ بالانسان 
. system و اخیرآ بناء النظام المناسب الذي یحقق احتیاجات الانسان ,  processالعملیات المناسبة 

. تحدید كیفیة اشباع هذه الاحتیاجات ومن ثم , فالنظام هنا یعتمد علي احتیاجات الانسان كخطوي اولي 
  ).21ص- 2011مصطفى الحكیم (مع جعل الانسان الهدف الرئیسي من النظام, وهذا یعني بناء العملیات 

  :أدارة الجودة الشاملة/5, 4, 2, 2

یعد مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهیم  الاداریة الحدیثة الذي تقوم فلسفته على مجموعة  من  
مصطفى الحكیم ( .إدارة  أن  تتبناها  من أجل  تحقیق  أفضل  أداء ممكن ار و المبادئ ویمكن لأيالافك

  )27ص- 2011

ادارة الجودة الشاملة مصطلح حدیث شاع استخدا مه في ادبیات الإداره المعاصرة للدلالة علي توجه   
فكر وتصرفات اهل الادارة في فكري عالمي جدید شكل تحولا جوهریا في الفكر الاداري یسیطر الان علي 

مختلف مستویاتهم ویحكم كثیرا من قرارات الادارة  في كل مجالات عملها وقد اعطیت لهذا المصطلح تعریفات 
متعدده عبرت عن وجود اختلاف وتفاوت في وجهات نظرا اصحاب تلك التعریفات  من العلماء والباحثین 

وهو مااكد علیه دیمنج حینما , حقیقي لاداره الجودة الشاملةوالممارسین في مجال الادارة حول المضمون  ال
واشار بان مدخل  إدارة الجودة ,  إدارة الجودة الشاملة  م تقدیم تعریف لماهیة1994طلب منه قبل وفاته 
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الشاملة اصبح یحمل معاني كثیر بالنسبة للباحثین فلكل باحث في هذا المجال معانیة الخاصة بهذا المدخل 
  :فان اختلاف تعاریف الجودة الشاملة تتوزع  بین ثلاثة اتجاهات رئیسیه هي) Ciampa(صنیف سیامبا ووفقا لت

علي اساس العملاء وضرورة تلبیه  متطلباتهم " إدارة الجودة الشاملة  "وینطلق في تعریف : الاتجاه الاول
حتیاجاتهم وتوقعاتهم ٕ   .وا

علي اساس النتائج باعتبار ان إدارة الجودة " الجودة الشاملة إدارة  "وینطلق في تعریف : الاتجاة الثاني 
         .الشاملة قد تم تصمیمها للحصول علي نتائج معنیة

علي اساس الادوات وضرورة إستخدام " إدارة الجودة الشاملة  "وینطلق في تعریف :  الاتجاة الثالث 
ة الشاملة وبالرغم  من اهمیة مثل هذا التصنیف الا إدارة الجود .الوسائل العلمیة والادوات الاحصائیة لتطبیق

انه یمكن القول بأنه  لایشكل إطار جامعا لكافة التعاریف التى قدمت  لمدخل إداره الجودة  الشامل فهناك 
اسس اخري یمكن  وفقالها تصنیف ماقدم من تعاریف لهذا المدخل مثال ذلك تحدید ما اذاكان هذا المدخل  

الخ  وهو یخدم  تناول هذا المدخل من منطور إداراي ... ادوات, ام استراتیجیه ام ثقافة  هو نظام ام فلسفة
مطلق وفیما یلي عرض لابرز  تعاریف إدارة الجودة الشاملة التي  فرضت نفسها علي الفكر الإدراي لما 

  : تتسم بة من الموضوعیة والشمول النسبي وذلك كما یلي

في بدایة السبعینیات، حیث صدر عن منظمة المواصفات الصناعیة أول تعریف للجودة الشاملة كان 
ضبط الجودة الشاملة هو نظام من الطرق لتقدیم السلع والخدمات بسعر مناسب ، لها " الیابانیة بما نصه 

ركز هذا التعریف على المشتري النهائي للسلعة، ویعتبر رضاءه أحد أهم " جودة تناسب احتیاجات المشتري
  .دة الشاملة، وذلك یأتي نتیجة تقدیم المنتج بأفضل جودة یرغب فیها المشتري وبسعر مناسبمبادئ الجو 

مصطفى ( تسمي الیابان ادارة الجودة بضبط الجودة الشامل أما الغرب فیسمیها ادارة الجودة الشاملة
  )23ص-2011الحكیم 

إدارة الجودة الشاملة بانها مفهوم یستلزم  ضرورة الاهداف من تطبیقه وتحدید ) juran(یعرف جوران  
العمل احتیاجاته وتحدید ملامح المنتج والخدمة المقدمة وتحدید ملامح العملیات ووسائل التحكم بالعملیات 

طلباته من  یمثل نواة إدارة الجودة الشاملة والمناط به مهام تحدید الجمهور المستفید ومت وكما یتضح 
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الخدمات والعمل علي تلبیتها  بإعتبار ان  هذا المهام هي سلاسل الجودة  التي  تشكل إداره العملیات حلقه 
  .)18ص -فرید عبدالفتاح( .الاتصال بینها

اما هوفر وزملاؤه فقد اكدوا علي ان إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إداریة مهمة لجعل المنظمة اكثر 
في انشاء نظام  هیكلي  متین توجه من خلاله جهود كل العاملین  لكسب ثقة العمیل مرونه  وسرعة  

ستحداث بئیة تنظمیة لتسمح للمشاركة الجماعیة للعاملین فى التخطیط والتنفیذ لآسالیب التحسین المستمر ٕ  وا
 . .)18ص - فرید عبدالفتاح.( العمیل  لتلبیة رغبات 

 
  - :الشاملة من المنظور الاسلاميمفهوم ادارة الجودة  /5, 2, 2

  :یمكن تعریف الجودة في الاسلام
انها المواصفات والخصائص المتوقعه في المنتج وفي العملیات والانشطة التي من خلالها یتحقق رضا 
رب العالمین اولا ثم تتحقق تلك المواصفات التي تساهم في اشباع رغبات المستفیدین وتتضمن السعر 

عبدالخالق "(16ص- م2004- علیمات"وقابلیة الاستعمال ,والاعتمادیة ,والمصداقیة ,ر والتوفی,والامان 
   )10ص-2011- القحطاني 

  :  لمتطلبات الجودة الشاملة النظري مفهوم ادارة الجودة الشاملة/ 6, 2, 2
یجب ان تلتقي فیها  نظروجهات  هنالك ,تتعددت المعارف من وجهة نظر طالب تطبیق الجودة الشاملة

     مفاهیم الجودة   
  :    Fitness For Useالجودة كمطابقة للاستعمال/ 1, 6, 2, 2

لك لاهمیة الجودة في التصمیم والانتاجیة من حیث ذ و) المواءمة للاستعمال (تعرف الجودة بانها 
بالاضافة الى مشاركة  ,المستلزمات الضروریة للعمل بما یحقق الامان للعاملین عند انجازهم اعمالهم 

وضع مواصفات وفقا للمتطلبات (العمیل في وضع متطلبات جودة السلع والخدمات التي یحصل علیها او 
  ).ا كان غیر قادر على التعبیرعنهاذالعلمیة وتوقعاتة ا

  Degree Of Superlative:الجودة كدرجة التفضیل/ 2, 6, 2, 2
لك ساعة ذوك,لك تعد سیارة مرسیدس هي الجودة ذل Superlative فالجودة تعني لمعظم الناس التفوق

ففي ظل الامثلة ,وفي المثالین السابقین تعد الجودة مرادفا للرفاهیة والتمیز ,رولكس هي ساعة الجودة 
  .السابقة تعد الجودة منتجات متاحة للقادرین على الدفع 
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     Conformity With The Requirement :الجودة كمطابقة مع المتطلبات /3, 6, 2, 2
ا كان النتج اوالخدمة یشبع المتطلبات المحددة من ذا التعریف فان تحقیق الجودة یتم اذواستنادا الى ه

وضمن نظام ,لكذالعملاء سواء حددت بموجب المواصفات المعلنة والمحددة اوحددت بموجب قانون اوغیر 
ا تضمن العقد بین المورد والعمیل مطابقة ذدد من خلال الوثائق فاالجودة في المنظمات فان المتطلبات تح

  . فان متطلبات النظام تصبح هي متطلبات العمیل, وثائق نظام الجودة 
   Customer Focus :الجودة كتركیز على العمیل/ 4, 6, 2, 2

میادین الحیاة كافة ي دخل الي ذوبفضل التطورات التي شهدتها انظمة الانتاج والتطور التكنولوجي ال
مما ادى ان یصبح تعریف الجودة مجموعة ,فقد انعكست اثارها على ادواق المستهلكین بشكل واضح,

عبداالله بن .(الخصائص الشاملة في السلع والخدمات المؤثرة في تلبیة حاجات العمیل الظاهریة والضمنیة 
  .  )19ص-2016راشد 

 
 
  : أهمیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة/ 7, 2, 2

لقد أصبحت الجودة من العناصر الهامة والضروریة في ضوء المنافسة العالمیة الحادة، وأصبح من 
الضروري التركیز على ضمان فعالیة كل جوانب المنظمة للصمود في وجه المنافسة، سواء تعلق الأمر 

أو حسن إدارة الوقت أو توفیر الأمان في المنتوج، وفي  بجودة المنتوج أو سعر السلعة أو تقلیل التكالیف
بیئة العمل أو زیادة الإنتاجیة أو تحسین مستوى أداء العملیات وغیر ذلك من الأمور الهامة، والتي أصبح 

، بتبني تطبیق فلسفة ومدخل إدارة الجودة الشاملة   .تحقیقها و الوصول إلیها أمراً ممكناً
تطبیق منهج إدارة الجودة الشاملة النجاح الذي حققته المنظمات الیابانیة وخیر دلیل على مدى أهمیة 

على حساب المنظمات الأمریكیة والأوروبیة في الثمانینات من القرن العشرین نتیجة تطبیقها فلسفة إدارة 
ل الجودة الشاملة، وقد ساهم  تطبیق هذا المفهوم في المنظمات الیابانیة في تحقیق سمعة جیدة في مجا

،  عبدالمحسن توفیق( :الجودة، ویمكن إبراز أهمیة  تطبیق مدخل إدارة الجودة  الشاملة  عبر النقاط التالیة
 )121-120، ص 1996

تمكین الإدارة من دراسة إحتیاجات العملاء والوفاء بتلك . خفض التكلفة وزیادة الربجیة/ 1, 7, 2, 2 
 .الإحتیاجات

التنافسیة التي تعیشها منظمات الأعمال یساهم هذا المدخل في تحقیق في ظل الظروف / 2, 7, 2, 2 
 .المیزة التنافسیة
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إن تطبیق مدخل الجودة الشاملة أصبح أمراً ضروریاً للحصول على بعض الشهادات العالمیة / 3, 7, 2, 2
 ).ISO 9000(مثل 

   .المساهمة في إتخاذ القرارات وحل المشكلات بسهولة ویسر/ 4, 7, 2, 2
 .دعم الترابط والتعاون والتضامن والتنسیق بین كل إدارات المنظمة/ 5, 7, 2, 2
 .التغلب على العقبات والمعوقات التي تحول دون تقدیم المنظمة منتجات ذات جودة عالیة/ 6, 7, 2, 2
 
  : تطبیق الجودة الشاملة  نجاح عامل/ 8, 2, 2

  :لتزام القیادات العلیاوهو إ
القیادات العلیا في المنظمات الاداریة تجاه تطبیق مدخل ادارة الجودة الشاملة واحدا من یعد التزام 

  .الاشیاء القلیلة التي یتفق علیها العلماء و الخبراء والمتخصصون في ادارة الجودة الشاملة 
وتعهد من القیادة بان یكون تصرفاتهم واقوالهم " موافقة"والالتزام من حیث التعریف هو تعبیر شخصي  

  .وعدم الاكتفاء بالحدیث والترویج لها, مؤیدة لتطبیق ادارة الجودة الشاملة 
  :بان الالتزام هو) 175ص,م1996(وبصورة تفصیلیة یوضح اتكنسون

 .تفعلهان تفعل ما تقول انها س/ 1, 8, 2, 2
 .التأكد من ان التصرفات والسلوكیات تعكس ما یقال عن ادارة الجودة الشاملة / 2, 8, 2, 2
 .التأكد من ان الاخرون یشاركون بالافعال في ادارة الجودة الشاملة / 3, 8, 2, 2
لتأكد من ان ادارة الشاملة لیست موضة الشهر ولكنها التزام باداء الاعمال بشكل صحیح ا/ 4, 8, 2, 2

 . من اول مرة دائما
  .القیادة باعطاء المثل/ 5, 8, 2, 2

:( وهناك عشرة التزامات للقیادة تجاه ادارة الجودة الشاملة ةالتي یجب تجسیدها سلوكیا وعملیا وهي 
  ):315ص ,م2000,ریتشارد
 والتطویر,والابتكار, والنمو,فرص التحدي للتغییر  البحث عن. 
 التجریب  وتحمل المخاطر والتعلم من الاخطاء المصاحبة للتنفید. 
 التخیل وتعظیم المستقبل. 
  وي الرؤیا المشتركة على التعبیر عن ارائهمذحث الاخرین من . 
 تشجیع التعاون بالترویج للاهداف المشتركة وبناء الثقة . 
  الاخرین بالاشتراك في المعلومات والسلطة وزیادة حریتهم في التصرف والرؤیا الواضحةتقویة. 
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 اعطاء المثل بالتصرف بطرق تتسق مع القیم المحددة التي تحملها. 
 التخطیط للنجاحات الصغیرة التي تشجع على  التقدم المستمر وتبني الالتزام. 
 عملیة من العملیات  الاعتراف بمساهمات الافراد في تحقیق النجاح لكل. 
 58ص , م 2011عبدالخالق القحطاني ( .الاحتفال بانجازات فریق العمل بشكل منتظم(. 

   
  -:معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة/ 9, 2, 2

ومعرفة , مواجهة العقبات عند التطبیق لادارة الجودة الشاملة في المنظمات بكیفیة التغلب علیها
وان تطبیق مدخل ادارة الجودة الشاملة یتضمن إحداث تغییرات أساسیة في , الاسباب التي ادت لها
ق القحطاني عبدالخال(ومن اهم المعوقات  .الراغبة في التطبیق, المنظمات الكیفیة التي تعمل بها 

  .).53ص , م 2011
  

والخبرة وقد یرجع ذلك الى قلة التدریب , الالتزام الجدي من قبل القیادات العلیا  عدم/1, 9, 2, 2
  ).سرعة تغییر القیادات(الضروریة ودوران العمل المتسارع 

الشانلة بسبب معارضة الموارد البشریة والذین غالبا ما یقاومون مدخل ادارة الجودة / 2, 9, 2, 2
  .الاهداف طویلة الاجل والخوف من التغییر

فعدم قدرة القیادة على تغییر اسالیبها وطرق إنجازاتها , الفشل في تغییر ثقافة المنظمة / 3, 9, 2, 2 
  .یؤدي الى صعوبة في تبني مدخل ادارة الجودة الشاملة, للنشطات 

اً بالاكثار اوالتقلیل من تلك الاسالیب التركیز سواءالاعتماد غیر المنظم على الاسالیب / 4, 9, 2, 2
بأن نجاح تطبیق اداة معینة  كأن یعتقد بعض المدیرین, على ادوات محدده اكثر من التركیز على النظام 

وهذا , للجودة مثل خریطة التدفق من شانه ان یؤدي الى نجاح تطبیق ادارة الجودة الشاملة في منظماتهم 
وعلى تحسین الجودة للعملیات ولیس , إذ یجب ان یكون التركیز على النظام بأكمله , اعتقاد غیر سلیم

  .على معادلات واسالیب وادوات
  . فشل الادارة في توفیرالمكافأت والتقدیر للإنجازات/ 5, 9, 2, 2
الفشل في تصمیم نظام الجودة ومایترتب علیة من اجراءات غیر فعالة وضعف التغذیة / 6, 9, 2, 2

ووجود معاییر غیر حقیقیة للجودة بالاضافة الى ,والاجراءات القیاسیة غیر الفعالة , قبل الافرادمن 
   . مشكلات تتعلق بالتكنلوجیا والمعدات ونظم الاتصال

  .توقع نتائج سریعة من تطبیق مدخل ادارة الجودة الشاملة /7, 9, 2, 2
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مشكلات عدم الاستقرار في الادارة العلیا مثل البدء في تطبیق ادارة الجودة الشاملة مع  /8, 9, 2, 2
  الاستقالات والدوران والتقاعد

  .التقلید والمحاكاة لتجارب المنظمات الاخرى واغفال الخصوصیات والامكانیات /9, 9, 2, 2
  . مضامین إدارة الجودة الشاملةإتباع أنظمة وسیاسات وممارسات لاتتوافق مع  /10, 9, 2, 2
  .اتساق سلوكیات القادة مع اقوالهمعدم  /11, 9, 2, 2
  .الفشل في توفیر معلومات عن الانجازات المحققة /12, 9, 2, 2
  إهمال تحقیق التوازن بین الاهداف قصیرة الاجل وطویلة الاجل /13, 9, 2, 2
  .عدم وضوح مفهوم إدارة الجودة الشاملة وحداثتة /14, 9, 2, 2
  ,اعداد البیئة الملائمة لتقبلهااتخاذ قرار التطبیق قبل  /15, 9, 2, 2
  .التصدي مع بدایة التطبیق للمشكلات الكبیرة /16, 9, 2, 2
ص , م 2011عبدالخالق القحطاني (التوقعات غیر الواقعیة لتكلفة ادارة الجودة الشاملة  /17, 9, 2, 2

53.(  

   - :المتطلبات الرئیسیة للتطبیق/ 10, 2, 2
راء الباحثین  بحیث تورد بعض , والكتاب في تحدید المبادئ التي تستند علیها الجودة لقد تباینت اَ

و یذكر المتطلب كمبدأ لإدارة الجودة الشاملة إلا ان هناك بغض المبادئ أ, أوكعنصر ,  المبادئ كمتطلب
  . إتفق علیها

   -:إعادة تشكیل ثقافة المنظمة / 1, 10, 2, 2  

الجودة الشاملة یجب علیها ان تتخلى عن ادارتها التقلیدیة بما  ان المنظمة الراغبة في تبني فلسفة ادارة
, تحملها من قیم ومفاهیم رسخت عبر السنین والانتقال الى إدارة حدیثة تحمل قیم ومفاهیم عمل جدیدة 

   .)29ص- 2016عبداالله بن راشد (تركز على تحسین وتطویر جودة الخدمات بما یحقق رضا المستفیدین

الملائمة لتطبیق الثقافة الجدیدة لان ادخال اي مبدأ جدید یتطلب إعادة تشكیل لثقافة  یجب تهیئة البیئة
حیث ان القبول او رفض اي مبدأ یعتمد على ثقافة ومعتقدات الموظفین في المؤسسة , تلك المؤسسة 

الثقافة الملائمة  ذهوبالتالي یلزم إیجاد ه) الثقافة الاداریة التقلیدیة(تختلف اختلاف عن ) ثقافة الجودة (وأن
  ).29ص-2016عبداالله بن راشد (وذلك بتغییر الاسالیب الاداریة , لتطبیق مفهوم ادارة الجودة الشاملة
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  -:إلتزام القیادة / 2, 10, 2, 2

ذي الكبیر لم یعد بوسعه التفویض في مسئولیة الجودة بدردة اكبر من التفویض یرى دیمنج ان المدیر التنفی
الاخلاقیة فكلا المسئولیتین تنبعان من القمة وهما من العناصر الضروریة والجوهریة لاي في المسئولیة 

   ) 89ص  2010خواض الشامي( قیادة 

یجب ان , لكي تستطیع جمیع الادارات في المنظمة ان تلتزم بإدارة الجودة الشاملة وان تكون مقتنعة بها 
ذلك تقوم بالتغییر من العمل بالمبادئ التقلیدیة الى العمل كوان تطبق من قبلها و , تلتزم بها الادارة العلیا 

وهذا بتقدیم الدعم اللازم لفرق العمل لإجراء التغییرات الكفیلة بتطبیق , وفقا لمبادئ إدارة الجودة الشاملة 
  ). 31ص-2016عبداالله بن راشد (إدارة الجودة الشاملة 

   - :التخطیط الاستراتیجي /3, 10, 2, 2

ادارة الجودة الشاملة یبدأ بتوضیح الرؤیا المستقبلیة محددتاً واهداف بعیدة المدى التي تسعى أن تطبیق 
بحیث تتمكن الادارة , ذا یتحقق بمشاركة جمیع العاملین بشكل مخطط له مسبقاً وه, المنظمة الى تحقیقها 

وتمر استراتیجیة تطویر , نظمة ستراتیجیة العامة للمالعلیا من تقویم ادائها الفعلي وفقاً لما في الخطة الا
دخال برنامج ادارة الجودة الشاملة الى حیز التطبیق بعد خطوات أو مر  ٕ احل بدءاَ من الاعداد لهذا وا

  :).32ص-2016عبداالله بن راشد (البرنامج حتي تحقیق النتائج وتقییمها

الحاجة للتحسین بإجراء  هي مرحلة تبادل المعرفة ونشر الخبرات وتحدید مدى: الاعداد/ 1, 3, 10, 2, 2
ویتم في هذه المرحلة وضع الاهداف , مراجعة شاملة لنتائج تطبیق هذا المفهوم في المؤسسات الاخرى 

  .المرغوبة 

  .ویتم فیة وضع خطة وكیفیة التطبیق وتحدیدالموارد اللازمة لخطة التطبیق: التخطیط/ 2, 3, 10, 2, 2

الطرق الاحصائیة للتطویر المستمر وقیاس مستوى الاداء  وذلك باستخدام: التقییم /3, 3, 10, 2, 2
  ).32ص-2016عبداالله بن راشد (وتحسینها

  -:العملیات والانظمة/ 4, 10, 2, 2
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النظام یتالف من مجموعة من العناصر البشریة والالیة لجمع وتخزین وتحلیل وتوزیع وتصنیف      
رائهم في مستوى جودة , دین الداخلیین والخاجیین الجودة تتعلق بإحتیاجات المستفیمعلومات عن ادارة  واَ

ونتائج مراجعة الاداء , والامكانات اللازمة للعملیات وانظمة الرقابة , وتقییم العملیات , الخدمة المقدمة 
والتحلیل الدوري للاوضاع حتى تتمكن من , المساعدة في اتخاذ القرارات المتعلقة بتحسین جودة الخدمات 

  )42ص -2011القحطاني.(ر المستمر لكافة عملیات المنظمةتحقیق التطو 

ذ القرارات الفنیة والاداریة والتنظیمیة من اكثر القرارات التي یتطلبها یعد الاسلوب العلمي في اتخا    
إذ ان , سیما مایتعلق فیها بتصمیم المنتج وسبل مطابقتة مع الانجاز المراد تحقیقة , العمل الاداري 

مكن لها القرارات المرتبطة بهذا الاتجاه ذات أولویة كبیرة بهذه المطابقة بین التصمیم والاداء المتحقق لای
وان تكون لهم معاییر ومواصفات , ان تكون دون ان یتوفر في التصمیم القابلیة على التنفیذ من ناحیة 

من ناحیة اخرى وهذا یعد من اكثر العوامل الهادفة في تحقیق نجاح قیاسیة واضحة الابعاد والمعالم 
یمكن ان تتحقق دون الاعتماد على ولهذا فأن هناك ابعاد اساسیة لا, وفاعلیة نظم ادارة الجودة الشاملة 

  ):51ص-2016ریم (القرارات العلمیة الهادفة وهي 

  الجودة في التصمیم/ 1, 4, 10, 2, 2

  الجودة في الاداء/ 2, 4, 10, 2, 2

  .)51ص- 2016ریم (الجودة في المطابقة / 3, 4, 10, 2, 2

  -:)كفاءة العاملین(التدریب/ 5, 10, 2, 2

والمخطط له بهدف تزوید العاملین بالتدریب بمختلف مستویاتهم الوظیفیة هو الجهد المنظم 
وتخصصاتهم بمعارف ومفاهیم ومبادئ ومتطلبات ومعوقات وادوات ادارة الجودة الشاملة بهدف اكسابهم 

مهارات وقیم سلوكیة تساعدهم على الشعور بأهمیة تطبیق ادارة الجودة ومن ثم تطبیقها بشكل سلیم 
ویعد التدریب الضمان للسعي في الاتجاه الصحیح للتطبیق بالمستوى , سین الخدمات یؤدي الى تح

  ) .43ص -2011القحطاني(المطلوب
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باشباع تطلعاتهم بهذا , من الضروري تنظیم دورات تدریبیة عن ادارة الجودة الشاملة لیساعد على تحقیقها
یعتمد علیها نظام ادراة الجودة الشاملة فضلا عن ان التطویر یعد من الانشطة الاساسیة التي , الشأن 

المتعلقة بالاداء من خلال مسؤلیتة  سیما وان مساهمة العاملین ومنحهم حق التصرف في اتخاذ القرار
إضافة لتطویر الامكانات والقابلیات والمهارات من , وعمله تجعل سبل التطویر والمساهمة فیة حالة عمله 

التدریبیة والتطویریة حالة اساسیة تتطلبها المنظمات المختلفة من اجل  والدورات, خلال التعلیم المستمر 
   ).49ص-2016ریم (تحقیق اهدافها بكفاءة وفاعلیة

  -:والتحفیز مشاركة العاملین/ 6, 10, 2, 2

من المشاكل المرتبطة بالجودة سببها الرئیسي %) 85(لقد اكدت المؤشرات الكمیة والاحصائیة الى ان 
فقد اصبح اشراك العاملین ومنحهم حق التصرف في اتخاذ القرار من , الموارد الاولیة والعملیات التشغیلیة 

ن الیابانیین إستطاعو ان یحققوا ومما لاشك فیة ا, شانه ان یحقق الابعاد المستهدفة لتقلیص تلك المشاكل 
تفوقاً ملموساً من خلال إعتمادهم اسلوب المشاركة الكاملة للعاملین إذ انه یعد احد المرتكزات الرئسیة التي 

الابتكار والابداع وخلق البرامج التدریبیة ینبغي ان تعتمد عند التطبیق للجودة بإطلاق الفعالیات وتشجیع 
حالة اساسیة في ترصین  تدعیم روح الفریق الواحد یعد, زرع روح المشاركة الذاتیة و , التطویریة والتحفیزیة 

  ).48ص-2016ریم (وتحقیق الاهداف المثلى الذي تسعى لتحقیقها المنظمات المختلفة, البناء التنظیمي 

داء وزرع الثقة وتدعیم هذا الا, ان تقدیر الافراد نظیر قیامهم بعمل عظیم سیؤدي حتما الى تشجیعهم 
لذا یعتمد اعتماداً كلیا على حماس المشاركین في , وله دور في التطویر والاستمراریة في الجودة , المرغوب 
علیه ینبغي تعزیز هذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة وهذا یتفاوت من المكافأة المالیة الى , التحسین 

لان العاملین هم الذین لدیهم على , ات المستهدفة لخلق بیئة محفزة للانتاجیة او الخدم, التشجیع المعنوي 
ولذلك التحفیز یخلق جو من القبول وعدم الاعتراض او المقاومة , معرفة المشاكل التي تواجههم اثناء العمل 

   ).30ص- 2016عبداالله بن راشد (للتغییر

  -:"المستفیدین" تحقیق رضا العملاء/ 7, 10, 2, 2
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المحور الاساسي للانشطة التي ترتبط بادارة  أنهم المقدمة لهم من المؤسساتیعد المستفیدین من الخدمات 
%) 25(مالكوم بالدریج منحت(الكثیر من المؤشرات فمثلا جائزة  ویتضح من خلال ذلك, الجودة الشاملة 

ویشمل المستفید من الخدمات المقدمة في ظل , من علاماتها لإهتمام المنظمة بعملائها وتحقیق رغباتهم 
ویقصد بالمستفید الخارجي هو ذلك الفرد الذي , كلاً من المستفید الداخلي والخارجي , مفهوم الجودة الشاملة 

تتمحور حوله كافة الجهود والانشطة من اجل تحقیق رغباته وتحفیزه في إقتناء المنتج او الخدمة المراد 
الوحدات التنظیمیة والفنیة المختلفة في اما المستفید الداخلي فهو یمثل الافراد العاملین في , تقدیمها 

حیث ینظر لهؤلاء الافراد ) الوحدات, الاقسام , الشعب الخدمیة ,الدوائر (مثل العاملین في , المؤسسة ذاتها
عادة كانهم مستفیدون ممن سیقوم بتورید العملیات السابقة لهم وموردین للاقسام التي تلبي انجازاتهم 

   .)50ص-2016ریم (الخدمیة

  -:التحسین المستمر/ 8, 10, 2, 2

هو عملیة منسقة منظمة تحدد انتقائیاً الفرص السانحة لتحسین المنتجات او الخدمات حیث تستهدف تقلیل 
كما تستهدف مستوى منخفض من التباین ضمناً لثبات العملیة والتحكم في , الانحراف عن المعیار المرغوب

الاضافي بوصفها جزءاً من یشمل التحسین المستمر كلاً من التحسین ) Incremental(والتحسین , النتیجة 
والتحسین المستمر في ظل , العملیات الیومیة المعرفي الابداعي الجدید ولجمیع وحدات العمل في المنظمة 

ادارة الجودة الشاملة ینجلى في قدرة التنظیم على تصمیم وتطبیق نظام ابداعي یحقق باستمرار رضاً تاماً 
فالتحسین المستمر یعني إدخال , من خلال السعي المتواصل للوصول الى الاداء الامثل , للمستفید 

فهو , من اجل مواكبة التغیرات والتكیف معها , تحسینات مستمره على كافة مجالات العمل في المؤسسة 
فضل وتحقیق مطلب ضروري لنجاح عملیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة حیث یفصح عنه الجدید والا

  ). 27ص -2016عبداالله بن راشد (التمیز

 ,العملیات والانظمة  , إلتزام القیادة(لأغراض هذا البحث سیتم التركیز على المتطلبات الاتیة و   
) التحسین المستمر, " المستفیدین" تحقیق رضا العملاء, مشاركة العاملین والتحفیز , " كفاءة العاملین"التدریب

 .لاهمیتها في تحقیق ادارة الجودة الشاملة في شركة التامین الاسلامیةوذلك نظراً , 



48 
 

 

  
  النتائج والتوصیات

  :النتائج:اولا
  الفرضیه الرئسیة

تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة  في الموارد البشریة دورتوجد علاقة  ذات دلاله إحصائیه بین  
  .في شركة التامین الاسلامیة

 الجودة الشاملة تطبیق ادارة لموارد البشریة و تحقیق متطلباتاتوجد علاقة  ذات دلاله إحصائیه بین تخطیط * 
  .في شركة التامین الاسلامیة

 الجودة الشاملة تطبیق ادارة لموارد البشریه و تحقیق متطلباتا توظیف توجد علاقه ذات دلاله إحصائیه بین*
  .في شركة التامین الاسلامیة

 الجودة الشاملة تطبیق ادارة الموارد البشریه و تحقیق متطلباتدریب تتوجد علاقه ذات دلاله إحصائیه بین * 
  .في شركة التامین الاسلامیة

  :تنتاجات عن النتائجالاس

   -:وفق نتائج المبحوثین كالاتي الدراسة لمحاورمستوى الاهمیة  ترتیب نستنتج مما سبق*

  .في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعاَ  رضا العملاءتحقیق ان مستوى اهمیة  / 1

  .في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعاَ  القیادهان مستوى اهمیة / 2

  .في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعاَ  التوظیفان مستوى اهمیة / 3

  في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان ضعیفاً  زیادة كفاءة العاملینان مستوى اهمیة / 4

  في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان ضعیفاً  ان مستوى اهمیة التخطیط/5

  في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان ضعیفاً  ان مستوى اهمیة ادارة العملیات/ 6
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  :مناقشة النتائج

و ذ بشركة التامین الاسلامیة الجودة الشاملة تطبیق إدارة لموارد البشریة في تحقیق متطلباتل ه یوجد دوران/ 1
وهي ) 0.760(ة الجودة هو معامل الارتباط الخطي بین ادارة الموارد البشریة وادار وفقاً لقویة  علاقة طردیة

هي ) الشاملة إدارة الجودةمتطلبات تطبیق (علاقة طردیة قویة، وان مدة الدقة في تقدیر المتغیر التابع 
 حیث سجل,).0.000(وبمستوى دلالة إحصائیة یبلغ علامة عشریة % 95وذلك عند درجة ثقة %) 57.8(

اتفقت هذه , قیم وسط حسابياعلى التوظیف على التوالي ومحور القیادة  محور تحقیق رضاء العملاء ومحور
والتي توصلت الى ان المصارف التجاریه تتبنى ) م2012( النتیجة مع دراسة خلیل جمعة عثمان صابون 
وهذا یدل , وارتبط اعلى مستوى تطبیق على العمیل والتحسین ,تطبیق ابعاد الجودة الشاملة بصورة متوسطة 

  .ركز على تلبیة إحتیاجات العملاءبشكل عام انه تهتم وت
لدى ومحاور متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة التخطیط  محور في ةفیضع علاقة طردیةوجدتیتضح انه / 2

  .علاقة لا تذكرالكانت معامل الارتباط بینهم ماعدا محور مشاركة العاملین وفقا لنتائج عینة الدراسه المبحوثه 
واثنین علاقة متوسطة  علاقة طردیة فیها كانت محاور اربعةو التوظیف  محور علاقة بین وجدتویتضح انه / 3

  .لنتائج معامل الارتباط بینهم وفقاً  طردیة ضعیفة وواحدة علاقة طردیة لاتدكر
و ثلاثة محاور علاقة طردیة قویة و ثلاثة محاور علاقة طردیة  محور التدریب علاقة بین وجدتویتضح انه / 4

 .  متوسطة وفقا لنتائج معامل الارتباط بینهم
   -:التوصیات  

اجات المستفیدین واراءهم والامكانات اللازمة تیحإیجب الاهتمام بادارة العملیات لتقییم وقیاس الاداء ومتابعة  /1
وتحسین جودة الخدمة في شركة التامین  القرار ذالاداء للمساعدة في اتخاللعملیات وانظمة الرقابة ونتائج 

  .الاسلامیة

لك بتوضیح الرؤیا المستقبلیة واهدافها البعیدة المدى واشراك جمیع العاملین في ذیجب الاهتمام بالتخطیط و  /2
  .التامین الاسلامیة لاستراتیجیة شركة التخطیط وفقاً 

ضرورة رفع كفاءة العاملین بالتدریب بهدف اكسابهم مهارات وقیم تساعد في اعمالهم لتطبیق بشكل سلیم  3
  .یؤدي تحسین جودة الخدمة
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ه تحقیقا لمتطلبات العملاء وتحسین جودة  من المدركة الفائدة قیاستولي الشركة الاهتمام بنوعیة التدریب و ان /4
  . ةالمطلوب الخدمة

  - : ةمقترح دراس

غرس ثقافة الجودة تحقیقا للقیمة الاعمال و  هالثقة فیاً لتعزیز غرس اخلاقیات الاعمال إجراء دراسة عن كیفیة / 1
  .المدركة لدي المستفیدین 
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  قائمة المصادر والمراجع
  

  القران الكریم
  المراجع

  الكتب: اولا 
  .الخرطوم مطابع العملة, ادارة الجودة الشاملة ) 2008(اروى عبدالحمیدمحمد نور / 1
نظان الجودة "مداخل معاصرة في الادارة الصناغیة وتخطیط الانتاج ) 2014(توفیق محمد عبدالمحسن / 2

  "الشاملة وسته سجما
  .السعودیه - مطبعة الفرزدق, المدخل الشامل لادارة الجودة الشاملة) 1998(حامد عبداالله السقاف/ 3
  م2000عمان –دار المسیرة للنشر والتوزیع –الشاملة ادارة الجودة  -خضیر كاظم حمود/ 4

  ).دار غریب للنشر والتوزیع:الاسكندریة(,ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات التاهیل للایزو,)1995(علي السلمي/ 5

  عمان  – 9000ادارة الجودة الشاملة ایزو) 2011( علي بوكمیش/6

  )دار وائل للنشروالتوزیع:عمان(الجودة الشاملة المنهجیة المتكاملة لادارة)2001(عمر وصفي عقیلي/7

   2عدد,مجلة مكتبة الملك فهد الوطنیة, ادارة الجودةالشاملة, )2011(محمدعبدالعزیزالراشد/8

  )دار زهران:جده(,"المنهج الحدیث في الادارة"ادارة الموارد البشریة ,)1993(مدني عبد القادر علاقي/9

  )م شركة مطابع العملة المحدودةالخرطو (, الجودة الشاملة وامتیاز الاعمال,)2011(الحكیممصطفى حامد / 10

  

  الرسائل الجامعیة

 اسس وتطلبات ادارة الجودة الشاملة في سیاسة التعلیم بالمملكة العربیة : عنوان الدراسة/  1

  السعودیة 
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  جستیرما -  2012خالد بن محمد حمدان العصیمي غیر منشوره: اسم الباحث 
  ملتقى شذرات
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  )1(ملحق رقم 

  

 

  بسم االله الرحمن الرحیم

  

  

  إستبیان
  ............................../ اخي اختي 

  بعد التحیة والاحترام 

دور الموارد البشریة في تحقیق متطلبات الجودة "نضع بین ایدیكم استبانة لاغراض البحث العلمي لموضوع 
  ". الشاملة

مع العلم , نرجوا التفضل والتكرم بالاجابة عن جمیع العبارات الوارده في الاستبانة بكل عنایة ووضوح وصراحة
واود التأكید ان المعلومات التي سیتم ,ان المعلومات التي ستزودونا بها سوف تساعد في تحقیق اهداف الدراسة 

  . تخدامها الالاغراض البحث العلميجمعها من خلال اجاباتكم ستحاط بالسریة التامة ولن یتم اس

  .شاكرین حین تعاونكم معنا                                   

  الباحث                                                                            

  ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ
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  :البیانات الشخصیة : أولا 

 :العمر  - 1
 سنة 40 – 30  -ب                                               سنة   30أقل من   - أ 

  فاكثر 50  -د                                              سنة   50 - 40  -ج 
  :الجنس  - 2

    انثى  -ب                         ذكر    - أ 
 :المستوى التعلیمي - 3

فوق  –ج     جامعي                        - ب                  ثانوي  - أ 
  الجامعي                 

  :الوظیفة الحالیةمدة الخدمة في  –4          

 سنوات                        10 – 5  -سنوات                                         ب 5أ اقل من 

  سنة  فاكثر                   15  -سنوات                                  د 15 – 10   -ج  

  داريعد د الدورات التدریبیة في الحقل الا  -5         

  دورة واحدة               -غیر مدرب                                                 ب –أ 

  ثلاث دورات فاكثر  -دورتان                                                   د -ج
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  :المتغیر المستقل دور الموارد البشریة 
A  - التخطیط  

  الرقم

  

  
  الفقــــــــرة
  

 

  بدائل الاجابة

موافق  موافق
 بشدة

غیر   محاید
  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

A  - التخطیط  

تحدد الشركة احتیاجاتها من الموارد البشریة بعد دراسة شاملة للبیئة   1
  الداخلیة 

        

تحدد الشركة احتیاجاتها من الموارد البشریة بعد دراسة شاملة للبیئة   2
  الخارجیة

        

تقوم الشركة بمشاركة الموظفین المعینین بوضع خطط الموارد   3
  البشریة 

        

تعتمد الشركة على درجة تحقیق الاهداف عند عملیة تخطیط   4
  الموارد البشریة

        

          الجو العام للمقابله یتیح للمرشحین ابراز كافة معارفه  5

B -التوظیف  

, الخبرة, المؤهلات (تهتم الشركة بمواصفات الوظیفه   6
  عند شغل الوظائف الشاغره.......)التدریب

        

الترقیة (تعتمد الشركة بشكل محدود على المصادر الداخلیة   7
  لسد حاجاتها من الموارد البشریة) والنقل
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          تضع الشركة برامج اعداد وتوجیه للمعینین حدیثا وتقیم ادائهم  8

الخبرات والمهارات العالیة وتضع لهم برامج تعین الشركة دوي   9
  تدریب وتطویر مستقبلا

        

          .تهتم الشركة بدراسة وتحلیل معدلات دوران العمل والغیاب  10

تراعي استراتیجیة التوظیف مسالة تنوع قدرات ومهارات المتقدمین   11
  لشغل الوظائف

        

C- التدریب والتطویر:  

          .وادارة متخصصة بتدریب وتطویر العاملینلدى الشركة قسم   12

تلزم الشركة جمیع عاملیها على مشاركتهم في برامج تدریبیة بهدف   13
  .تطویرهم

        

.( تضع الشركة برامج للتدریب خاصة بتوعیة وتعریف العاملین  14
  ).بادارة الجودة الشاملة

        

وتطویر مهارات تخصص الشركة موارزنه مالیه مرتفعة لتدریب   15
  .العاملین لدیها

        

ادارة الجودة "تعتمد الشركة على برامج تدریبیة تناسب وتبنیها مدخل  16
  "الشاملة

        

          .تستعین الشركة بخبرات خارجیة لتدریب وتطویر عاملیها  17

تحدد الشركة احتیاجاتها التدریبیة من الموارد البشریة باسلوب   18
  .علمي

        

          .تسعى الشركة الى تطویر برامجها التدریبیة باستمرار   19

          تقوم الشركة بارسال عاملیها الى الخارج للمشاركة بدورات تدریبیة  20
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هناك متابعة مستمرة لتقویم البرامج التدریبیة من قبل ادارة الموارد   21
  .البشریة في الشركة

        

تستخدم الشركة نتائج تقویم البرامج التدریبیة بهدف تطویرها نحو   22
  .  الافضل مستقبلا

        

  - :اسئلة ادارة الجودة الشاملة  -المتغیر التابع 

D-القیادة:  

یهتم المسؤولون بادارة الجودة الشاملة بمتابعة برامج الجودة بفاعلیة   23
  .وحث  الموظفین على الالتزام بها 

        

هناك قناعة لدى المسؤولون بادارة الشركة باهمیة الجودة الشاملة   24
  .في تحسین اداء الموظفین

        

یهتم المسؤلون بادارة الشركة بالتحسینات المستمرة للعملیات   25
  .الاداریة وازالة العقبات امام تطبیق متطلبات الجودة الشاملة

        

          الموارد اللازمة لتطبیق الجودةتقوم الادارة العلیا للشركة بتوفیر   26

E-تحقیق رضا  العملاء:  

تلتزم ادارة الموارد البشریة بقوة الهدف الخاص بتحقیق رضاء   27
  .العملاء

        

          .تحقیق رضا العملاء له اهمیة استثنائیة لتحقیق الاهداف  28

الموارد یدرك العملاء اهمیة الخدمات الخاصة التي توفرها ادارة   29
  .البشریة في الشركة

        

وجدب , تسعى ادارة الشركة للمحافظة على العملاء الحالیین   30
  عملاء جدد
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          .تهتم الشركة بمتابعة شكاوي العملاء  31

F-تحسین جودة الخدمة المقدمة :  

تؤكد ادارة الموارد البشریة على التحسین المستمر في ظرف العمل   32
  التامینداخل شركة 

        

یعمل المسؤولون بادارة الموارد البشریة بالشركة في الحصول على   33
  .احدث التكنلوجیا باستمرار

        

تسعى ادارة الموارد البشریة بالشركة الى تقلیل الزمن اللازم لاجراء   34
  . تقدیم الخدمات

        

G-ادارة العملیات  

تسعى ادارة الموارد البشریة بالشركة الى تبسیط اجراءات تقدیم   35
  . الخدمة للعملاء

        

تهتم ادارة الموارد البشریة بدراسة اوضاع العملاء لتحسین   36
  .الخدمات المقدمة 

        

تخضع عملیات تقدیم الخدمات المختلفة بادارة الموارد البشریة   37
  .مستمرةبالشركة الى عملیات ضبط وتحسین 

        

تقوم ادارة الموارد البشریة بالشركة باجراء استطلاعات مستمرة من   38
  . اجل مالتعرف على احتیاجات ورغبات العملاء المتنوعة

        

تعتمد ادارة الشركة برنامجا من اجل الانتقال من العملیات   39
  المتتابعة الى العملیات المتزامنة

        

H  _زیادة كفاءة العاملین :  

تقوم ادارة الموارد الیشریة بالشركة بتدریب الموظفین على نظام   40
  .الجودة التي ترتبط بمهامهم
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تعمل ادارة الموارد البشریة بالشركة على تدریب الموظفین على   41
  التطبیقات الحدیثة التي تساعد على خدمة العملاء

        

تهتم ادارة الموارد البشریة في الشركة بتقدیم دورات تدریبیة خاصة   42
  . بالجودة الشاملة 

        

تتم الاستعانه بموظفین دوي خبرة في مجال تحدید الاحتیاجات   43
  .التدریبیة بادارة الموارد البشریة في الشركة 

        

البشریة ساهمت برامج التدریب الموضوعة من قبل ادارة الموارد   44
  .بالشركةبزیادة قدرات وكفاءة الموظفین

        

تقوم ادارة الشركة بتقییم اداء العاملین المتدربین بعد الانتهاء من   45
  . الدورات التدریبیة 

        

I - مشاركة العاملین وتحفیزهم:  

تعمل ادارة الشركةعلى اشراك جمیع العاملین بكافة المستویات في   46
  .الخدمات التي تقدمها الشركة  عملیات تحسین جودة

        

          .تعمل ادارة الشركة على تشجیع العاملین بروح الفریق الواحد  47

تفوض ادارة الشركة صلاحیات للعاملین للتصرف عند وجود   48
  .مشكلة ما

        

للعاملین على مشاركتهم )مادیة ومعنویة(تمنح ادارة الشركة مكافات  49
  .المتمیزفي تحقیق الاداء 

        

  

   

  


