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 دور الموارد البشریة في تحقیق إدارة الجودة الشاملة
  الطاھر احمد محمدعلي  -یوسف صباح الخیرعلاء الدین 

  كلیة الدراسات التجاریة  –التكنولوجیا  جامعة السودان للعلوم و

  المستخلص: 
ھدفت الدراسة الى معرفة دور ادارة الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة، استخدمت 

) لتحلیل SPSSبرنامج الحزم الاحصائیة للعلوم الاجتماعیة ( تم استخدام الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي، و
 ھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین ادارة الموارد البشریة و تم التوصل الى العدید من النتائج اھمھا البیانات و

في  العملاءأن مستوى تحقیق رضا  تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة التامین الاسلامیة. و
،ً أوصت الدراسة بالاھتمام بادارة العملیات لتقییم  و شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعا

یجب الاھتمام  تحسین جودة الخدمة في شركة التامین الاسلامیة، و قیاس الاداء ومتابعة حاجات المستفیدین، و و
اشراك جمیع العاملین في التخطیط وفقاً  اھدافھا الاستراتیجیة و یة وذلك بتوضیح الرؤیا المستقبل بالتخطیط و

  لاستراتیجیة شركة التامین الاسلامیة.

ABSTRACT 
The study aimed to know the role of human resources in achieving the requirements 
of the application of TQM. The study used descriptive analytical methodology. The 
statistical packages of social sciences (SPSS) were used to analyze the data and many 
results were reached. The most important of which is the existence of a positive 
relationship between the management of human resources and the realization of the 
requirements of the application of TQM in the Islamic Insurance Company. And the 
level of customer satisfaction in the Islamic Insurance Company from the point of 
view of the respondents was high, and the study recommended the focus on the 
management of operations, and improvement the quality of service in the Islamic 
Insurance Company, and should also focus on planning by clarifying the future vision 
and strategic objectives and involve all the planning staff in accordance with the 
strategy of the Islamic Insurance Company. 
Key words: Economic dimension, the legal dimension. 

  المقدمة:
زیادة وتیرة  المتعددة التاثیرات مثل العولمة، و تواجھ المنظمات المعاصرة العدید من التحدیات المختلفة النطاق و

التغیر  تحدیات زیادة الوعي والانفتاح الثقافي، و ھنالك شبكة الانترنت، و التطور التقني الھائل، و المنافسة، و
غیرھا من التحدیات التي تفرض على المنظمات القیام بتطویر جودة منتجاتھا  المتسارع في متطلبات الزبون، و

م مبادئھا ل الدائم لعملیاتھا لان المفاھیم التقلیدیھ و خدماتھا، الاھتمام برضا الزبون من خلال التحسین المستمر و و
 ،راشدبن عبد الله الخدمیة ( ة التحدیات الراھنھ لجمیع المنظمات بمختلف قطاعاتھا الانتاجیة وھتعد كافیة لمواج

لیھ التطبیق تقع على ئو). تعتبر الموارد البشریھ احد أھم عناصر إدراة الجودة الشاملة، حیث أن مس2 م:2016
خلال توفیر عناصر بشریة مؤھلة قادره على تطبیق وتحقبق عاتق الموارد البشریة في المؤسسة، ویاتي ذلك من 

الفوائد المطلوبھ من تنفیذ برامج الجودة الشاملة ومن ھنا لابد من وجود رؤیا لدى المنظمة لاداره الموارد البشریة 
  .)1 م:2012 ،ةشوارد( تلتقي مع أھداف برامج الجودة الشاملة

  مشكلة الدراسة:
 نھا من تحقیق الارباح, وكمزاولھ نشاطھا الى الحصول على حصة سوقیھ مناسبة تمتھدف المؤسسات من خلال 

زیاده  لتحقیق ذلك عمدت معظم المؤسسات الى تطبیق برامج ادارة الجوده الشاملھ, بھدف التقلیل من الانفاق , و
لا بد من توفر موارد احد شروط ذلك  ة في الاسواق المحلیة والخارجیة، ویتحقیق المیزه التنافس و الفعالیھ ,
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 ). و2 م:2012ٍ، ةشوارد( ة تفي باحتیاجات ومتطلبات الزبونبشریة للمنظمة قادره على خلق ثقافھ في المنظم
فإن العنصر البشري  مھما تنوعت مصادر الكفاءة،ونجد ان الكفاءات ھي التي تمثل الفیصل ما بین المؤسسات، 

)، 5 م:2004 ،رحیم( تكوین والتدریب المستمرین مكان الریادةیظل وراءھا والتي تحتل فیھا إستراتیجیة ال
تطویر الكفاءات لیس تقنیة جدیدة كالتدریب الذي تقوم بھ المؤسسة من أجل الحصول على مؤھلات مفیدة، إنما 

إن فلسفة ھو موقف أو سلوك یجب تبنیھ من طرف المؤسسة من أجل تدعیم كفاءتھا واكتشاف إمكانیات التطور. 
الجودة الشاملة تنظر إلى المنظمة لیس فقط كنظام فني وإنما كنظام اجتماعي یحتوي على أفراد، وعلیھ فإن إدارة 

الجوانب المرتبطة باتجاھات الطموحات والدوافع والسلوكیات والتفاعل بین الجماعات في واقع العمل أیضا 
جودة العمل ھي  في إنجاح الإدارة، و كما تؤمن بأن العنصر البشري ھو الأساس الأقوى والأھم موضع اھتمام،

وتختلف في ابعادھا. ومن ھنا نرى ان مشكلة الدراسة تتلخص في ان جزء أساسي في مفھوم الجودة الشاملة. 
نجاح الموارد البشریة یاتي بكیفیة إدراكھا لمتطلبات تطبیق برامج ادارة الجوده الشاملة. ویمكن ابراز مشكلة 

ي التالي. ماھو دور الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة الدراسة في السؤال الرئیس
  في شركة التامین الاسلامیة.

(التخطیط، التوظیف، التدریب والتطویر)  الموارد البشریة ورھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د الفرضیات:
یتفرع  العاملین، تحسین جودة الخدمة، ادارة العملیات): وو تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة (رضا 

  :منھا الفرضیات التالیة
ر الموارد البشریة(التخطیط) وتحقیق متطلبات تطبیق إدارة وھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .1

  الجودة الشاملة (رضا العاملین)
خطیط) وتحقیق متطلبات تطبیق إدارة ر الموارد البشریة(التوھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .2

  الجودة الشاملة (تحسین جودة الخدمة)
الموارد البشریة(التخطیط) وتحقیق متطلبات تطبیق إدارة  ورھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .3

  الجودة الشاملة (ادارة العملیات)
تحقیق متطلبات تطبیق إدارة ر الموارد البشریة(التوظیف) ووھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .4

  الجودة الشاملة (رضا العاملین)
ر الموارد البشریة(التوظیف) وتحقیق متطلبات تطبیق إدارة وھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .5

  الجودة الشاملة (تحسین جودة الخدمة)
لبات تطبیق إدارة ر الموارد البشریة(التوظیف) وتحقیق متطوھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .6

  الجودة الشاملة (ادارة العملیات)
ر الموارد البشریة(التدریب والتطویر) وتحقیق متطلبات وھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .7

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة (رضا العاملین)
یق متطلبات ر الموارد البشریة(التدریب والتطویر) وتحقوھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .8

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة (تحسین جودة الخدمة)
ر الموارد البشریة(التدریب والتطویر) وتحقیق متطلبات وھنالك علاقة  ذات دلالھ إحصائیھ بین د .9

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة (ادارة العملیات)
  - اھداف الدراسة:

  تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة التامین الاسلامیة.معرفة دور تخطیط الموارد البشریة في تحقیق متطلبات 
  معرفة دور توظیف الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة التامین الاسلامیة.

  یة .معرفة دور تدریب الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في شركة التامین الاسلام
  قیاس أثر العلاقھ بین الموراد البشریة ومتطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة.

  التوصل إلى نتائج وتوصیات تسھم في تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة.
 أھمیھ الدراسة:

  :الناحیة العلمیة تاتي اھمیة الدراسة من 
, والمتعلق بتحدید متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة تستمد ھذه الدراسھ اھمیتھا من الموضوع الذي تدرسة

لتحقیق رضا عملاء شركة التامین الاسلامیة وھي مبنیھ على خلاصة وأراء ومعتقدات العملاء و المستفیدین من 
  الخدمة المقدمة لھم , لدراسة مستویات تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة بشركة التامین الاسلامیة.

  ذلك من الناحیة العملیة: وك
 لكل المعنیین مساعدة متخذي القرارو المساھمھ العلمیھ في اثراء المكتبھ. تستمد الدراسة اھمیتھا من خلال

وخصوصا القادة والعاملین بالمؤسسات بان المتطلبات یجب إنتھاجھا في سبیل تحقیق متطلبات تطبیق ادارة 
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فتح افاق جدیده وایضا تساھم في  على سبیل التفضیل للجودة الشاملة.الجودة الشاملة على الوجھ الاكمل ولیس 
ستقبلیھ في نفس المجال. َ   لبحوث م

    - التعریفات الاجرائیھ:
بانھا منھج فكري جدید في التعامل مع القوى البشریة یقوم علي اساس ان ھذه  الساعدي عرفھا الموارد البشریة:

 على اساس الموازنة بین تحقیق اھداف المنظمة و و الادارة ھي شریك استراتیجي في التخطیط الشامل للمنظمة,
نھج الى ان یھتم بین طموحات الافراد , ویعتبر الافراد اھم اصول المنظمھ والاساس في تحقیق نجاحھا ویدعو الم

التي تعمل في اطار  كل مدیر في المنظمة بالموارد البشریة الي جانب الادارة المتخصصة في ھذا المجال, و
  .)3م:2016- ي دالساع عادلتحقیق العدالھ والرفاھیھ للعاملین (

التنبؤ ھي الوظیفة التي تختص بتحدید الاھداف ووضع المعاییر بالاضافة الى صیاغة الخطط و التخطیط:
 ) 28ص-2016 ریمبالاحداث المستقبلیة , ووضع الاجراءات التي تضمن تنفیذھا (

مترابطة یشكل مجموعھا سلسلة من الاعمال التي  فرعیة متكاملة و ةھو نشاط رئیسي یتكون من انشط التوظیف:
وفق  ف انواعھا ومن خلالھا توفر ادارة الموارد البشریة احتیاجات المنظمة من الموارد البشریة على اختلا

  .)60,ص 2012جمعھ , خلیل( مواصفات محددة (مھارة, خبرة, مقدرة ...الخ)
ھو النشاط الذي یطور معارف ومھارات الموظفین ,وتغییر اتجاھاتھم وسلوكیاتھم ومن ثم زبادة  التدریب:
    )5ص-2016ي دالساع عادل(. الانتاجیة

جمعیة ضبط الجودة الامریكیة على انھا  الوطنیھ الامریكیھ والجودة عرفھا معھد المعاییر  الجوده الشاملة:
عن  ةالاحتیاجات. وتعرف بانھا عبار ةوالتي تشمل قدرتھا على تلبی ةاو الخدم ةللسلع ةالخصائص الكلی المزایا و
حاجات المستھلكین  ةمن الصفات والخصائص التي یتمیز بھا المنتج او الخدمة والتي تؤدي الى تلبی ةمجموع

في سبیل الوصول الي  ارضاء ھؤلاء  ،قدرتھ على الاداء والعملاء سواء من حیث تصمیم المنتج او تصنیعھ او
  )35م:2012:ٍخلیلالعملاء واسعادھم.(

  -متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة:
املة في الواقع , وتتمثل في الثقافة التي یجب توفیرھا عند تطبیق ادارة الجودة الش قصد بھا مجموعة من العناصری

والوعي بمفھوم الجودة الشاملة , واقناع والتزام القیادة بتطبیقھا , ومشاركة العاملین , و تحقیق رضا العملاء ,و 
  )48م:2016-ریمتحسین الجودة, وادارة العملیات , وكفاءة العاملین.( 

  -حدود الدراسة:
الخرطوم على (الرئاسھ وفرع البرج , السوق  –ركة التامین الاسلامیة ش اجریت الدراسة فيالحدود المكانیة: 

  , فرع ام درمان , المورده , سعد قشره , الجمھوریھ) .المحلي
 –عامل من العاملین بشركة التامین الاسلامیة  550غ  قدره یبلطبقت الدراسة على مجتمع الحدود البشریة: 

  الخرطوم.
  م2017وحتى   2015الزمنیة من  امتدت الفترة الحدود الزمانیة:

الاھتمام  بالموارد البشریة ورعایتھا یعد ظاھرة من اھم الظواھر التي تشغل بال جمیع : مفھوم الموارد البشریة
المسؤلین في المنظمات والمؤسسات العامة والخاصة على حد سواء في وقتنا الحاضر ویرجع ذلك الى كون 

ً مھما من عناصر الانتاج، وبدون توافر الخبرات والمھارات البشریة اللازمة ولعل  الموارد البشریة تمثل عنصرا
من الاسباب التي تدفع ایضا الدول النامیھ الى الاھتمام بالقوى البشریة ھي الاحساس بانخفاض الانتاجیھ وعدم 

ویر القوى التوازن بین الطلب والعرض في بعض التخصصات وانتشار ظاھرة البطالھ بكثافة، والرغبة في تط
  ).15م:2010- المحسنالعاملة باعتبارھا الاساس الاول لخطط التنمیة الشاملة، (عبد 

عرف بانھا اجمالي الفعالیات الاداریة المفضیھ الى تكوین واستقدام وتنمیة , ودافعیة ت تعریف الموارد البشریة:
ملیات الجزئیة من تخطیط ھذه وتقویم , وصیانة , ومستقبل الموارد البشریة, وھي عباره عن مجموعة الع

الموارد, ومرورا باعداد نظم التحلیل والوصف الوظیفي واعداد نظم الاختبار والتعیین, ونظم السلامة المھنیة , 
  ).258,ص 2016دیب, یزیدبما یحقق اھداف العاملین , ونظم الحوافز(

المفكرین الاداریین وظائف ادارة الموارد یطلق علیھا العدید من  أنشطة ووظائف إداره الموارد البشریة :
وتكون  ذالبشریة وھي مجموعة النشاطات التي من شانھا ان تضع استراتیجیات الموارد البشریة موضع التنفی

موجھھ نحو تحسین الاداء , وتعزیز قدرات ومھارات ومعارف الموارد البشریة من اجل تحقیق الاھداف 
  لك بالاتي: ذالاستراتیجیة . و

: یھتم ھذا النشاط بتحدید احتیاجات المنظمة من الافراد بالكم والنوعیة في المستقبل  طیط الموارد البشریةتخ
ھذا تحدید  یة تلبیة احتیاجات المنظمة من انواع وعدد العاملین ویتطلبل). وھو عم5ص- 2016الساعدي, عادل(

رنة بینھا لتحدید صافي العجز والزیادة دید ماھو معروف ومتاح منھا والمقاحطلب المؤسسة من العاملین وت
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، محمد صابونالعاملة واعداد الموازنھ التخطیطیة للوظائف( ىوالتنسیق مع الادارة فیما یختص بتوزیع القو
  )23م:2015

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

ویعد التدریب عملیة نظامیھ لتغییر سلوك العاملین باتجاه تحقیق اھداف المنظمة وھو  تدریب الموارد البشریة :
یتعلق بمھارات العمل الحالي، ویعد التدریب بمثابة توجیھ یساعد العاملین على الحصول على المھارات 

  )25م:2016,ریمم في العمل.(والقابلیات التي یحتاجونھا من اجل نجاحھ
  -مفھوم ادارة الجودة الشاملة:

أن انتبھت  اكتسب مفھوم الجودة بعدا عالمیا في كل منظمات الأعمال بمختلف تخصصاتھا انشطتھا وأحجامھا بعد
ایدة زالمنظمات إلي أھمیة تطویر وتحسین الجودة كسلاح استراتیجي لمواجھة التحدیات والمتغیرات المت هھذ

داخلیا وخارجیا خاصة بعد ظھور التكتلات الاقتصادیة وظھور قضایا البیئة ونظرة العملاء للجودة كمعیار لتقییم 
  ).17:م2008،  الحمیدوأختیار السلع والخدمات التي تشبع احتیاجاتھم وتلبي رغباتھم  (اروي عبد 

المعاصر الیوم في مختلف منظمات الأعمال  المدیر تعتبر الجودة من أھم الاسبقیات التنافسیة التي یسعي لتحقیقھا 
المؤسسات والشركات لجذب المستھلكین وتحقیق الریادة والتمیز.وإن الموقع  ھوھي سلاح تنافسي مھم تستخدم

رافقھا من مفاھیم وفلسفات  الإستراتیجي المتقدم الذي وصلت إلیة الجودة في منظمات الأعمال المعاصرة وما
موغلة في عمق التاریخ القدیم. بل كان إھتمام  همن ابتكارات العصر الحدیث بل إن جذور تكارا، لم یكن ابحدیثة

الإنسان بالجودة قدیما قدم التاریخ إذ ظھر ذلك جلیا في ابداعات ومشتملات الحضارات الیابانیة والمصریة 
ناعیة. ویعد مفھوم إدارة الجودة والرومانیة إلا أن الجودة بمفھومھا الحدیث أصبحت أكثر وضوحا بعد الثورة الص

إدارة   الشاملة من المفاھیم  الاداریة الحدیثة الذي تقوم فلسفتھ على مجموعة  من  الافكار و المبادئ ویمكن لأي
  )27ص-2011 الحكیمأن  تتبناھا  من أجل  تحقیق  أفضل  أداء ممكن. (مصطفى 

) على انھا العملیة التي تسعى لان تحقق   British Rail Ways Broad( تعریف :تعریف ادارة الجودة الشاملة
  ). 42ص  - 2012 السامرائيكافة المتطلبات الخاصة باشباع حاجات المستھلكین بالاضافھ الى الموردین (

   -المتطلبات الرئیسیة للتطبیق:
لقد تباینت ارَاء الباحثین والكتاب في تحدید المبادئ التي تستند علیھا الجودة , بحیث تورد بعض المبادئ 
  كمتطلب, أوكعنصر , أو یذكر المتطلب كمبدأ لإدارة الجودة الشاملة إلا ان ھناك بعض المبادئ إتفق علیھا وھي: 

ة اكبر من جم یعد بوسعھ التفویض في مسئولیة الجودة بدرذي الكبیر لیرى دیمنج ان المدیر التنفی إلتزام القیادة :
التفویض في المسئولیة الاخلاقیة فكلا المسئولیتین تنبعان من القمة وھما من العناصر الضروریة والجوھریة لاي 

   )89ص  2010الشامي خواضقیادة ( 
ھداف بعیدة الأ ةً دوالمستقبلیة محدأن تطبیق ادارة الجودة الشاملة یبدأ بتوضیح الرؤیا  التخطیط الاستراتیجي:

ً , بحیث المدى التي تسعى المنظمة الى تحقیقھا , وھ ذا یتحقق بمشاركة جمیع العاملین بشكل مخطط لھ مسبقا
ً لما في الخطة الاستراتیجیة العامة للمنظمة (عبدالله بن   راشدتتمكن الادارة العلیا من تقویم ادائھا الفعلي وفقا

  ).32ص-2016
النظام یتالف من مجموعة من العناصر البشریة والالیة لجمع وتخزین وتحلیل وتوزیع  ات والانظمة:العملی

لخدمة المقدمة , وارَائھم في مستوى جودة ا ،وتصنیف معلومات عن ادارة الجودة تتعلق بإحتیاجات المستفیدین
مراجعة الاداء المساعدة في اتخاذ  , والامكانات اللازمة للعملیات وانظمة الرقابة , ونتائجوتقییم العملیات

القرارات المتعلقة بتحسین جودة الخدمات , والتحلیل الدوري للاوضاع حتى تتمكن من تحقیق التطور المستمر 
  )42ص -2011، القحطانيلكافة عملیات المنظمة.(

مختلف مستویاتھم ھو الجھد المنظم والمخطط لھ بھدف تزوید العاملین بالتدریب ب التدریب(كفاءة العاملین):
الوظیفیة وتخصصاتھم بمعارف ومفاھیم ومبادئ ومتطلبات وادوات ادارة الجودة الشاملة بھدف اكسابھم مھارات 
وقیم سلوكیة تساعدھم على الشعور بأھمیة تطبیق ادارة الجودة ومن ثم تطبیقھا بشكل سلیم یؤدي الى تحسین 

 - 2011، القحطانيه الصحیح للتطبیق بالمستوى المطلوب(الخدمات , ویعد التدریب الضمان للسعي في الاتجا
  ) .43ص

ان تقدیر الافراد نظیر قیامھم بعمل عظیم سیؤدي حتما الى تشجیعھم , وزرع الثقة  والتحفیز: مشاركة العاملین
ً كلیا عل ى حماس وتدعیم ھذا الاداء المرغوب , ولھ دور في التطویر والاستمراریة في الجودة , لذا یعتمد اعتمادا

المشاركین في التحسین , علیھ ینبغي تعزیز ھذا الحماس من خلال الحوافز المناسبة وھذا یتفاوت من المكافأة 
المالیة الى التشجیع المعنوي , لخلق بیئة محفزة للانتاجیة او الخدمات المستھدفة , لان العاملین ھم الذین لدیھم 



  Vol. 18 (1)2017   إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

33 Journal of Total Quality Management                                    volume 18 No.(1) 2017 
ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 
 
 

ولذلك التحفیز یخلق جو من القبول وعدم الاعتراض او المقاومة المشاكل التي تواجھھم اثناء العمل , بمعرفة 
  ). 30ص-2016 راشدللتغییر(عبدالله بن 

یعد المستفیدین من الخدمات المقدمة لھم من المؤسسات المحور الاساسي  :تحقیق رضا العملاء" المستفیدین"
الكثیر من المؤشرات فمثلا جائزة (مالكوم للانشطة التي ترتبط بادارة الجودة الشاملة , ویتضح ذلك من خلال 

%) من علاماتھا لإھتمام المنظمة بعملائھا وتحقیق رغباتھم , ویشمل المستفید من الخدمات 25( بالدریج منحت
ً من المستفید الداخلي والخارجي , ویقصد بالمستفید الخارجي ھو ذلك  المقدمة في ظل مفھوم الجودة الشاملة , كلا

حور حولھ كافة الجھود والانشطة من اجل تحقیق رغباتھ وتحفیزه في إقتناء المنتج او الخدمة الفرد الذي تتم
المراد تقدیمھا , اما المستفید الداخلي فھو یمثل الافراد العاملین في الوحدات التنظیمیة والفنیة المختلفة في 

الوحدات) حیث ینظر لھؤلاء الافراد عادة  المؤسسة ذاتھا, مثل العاملین في (الدوائر ,الشعب الخدمیة , الاقسام ,
 ریم( كانھم مستفیدون ممن سیقوم بتورید العملیات السابقة لھم وموردین للاقسام التي تلبي انجازاتھم الخدمیة

  ). 50ص-2016
ً الفرص السانحة لتحسین المنتجات او الخدمات حیث  التحسین المستمر: ھو عملیة منسقة منظمة تحدد انتقائیا

ً لثبات العملیة تستھد ف تقلیل الانحراف عن المعیار المرغوب, كما تستھدف مستوى منخفض من التباین ضمنا
ً من العملیات الیومیة باعتباریشمل التحسین المستمر كلاً من التحسین الاضافي  ،والتحكم في النتیجة ه جزءا

المستمر في قدرة التنظیم على تصمیم المعرفي الابداعي الجدید ولجمیع وحدات العمل في المنظمة , والتحسین 
ً للمستفید , من خلال السعي المتواصل للوصول الى الاداء الامثل  ً تاما وتطبیق نظام ابداعي یحقق باستمرار رضا
, فالتحسین المستمر یعني إدخال تحسینات مستمره على كافة مجالات العمل في المؤسسة , من اجل مواكبة 

ھو مطلب ضروري لنجاح عملیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة حیث یفصح عنھ التغیرات والتكیف معھا , ف
  ). 27ص - 2016 راشدالجدید والافضل وتحقیق التمیز(عبدالله بن 

  :الدراسات السابقة
ھدفت الدراسة الى اختبار دور ممارسات اداره الموارد في تحقیق التمیز : )2015( نادیھ زوزالدراسة 

المؤسسي، كشف مدى تطبیق ممارسات اداره الموارد البشریھ في واقع الموسسات الاقتصادیھ الجزائریھ بھدف 
ان لدى الوصول الى تحقیق التمیز المؤسسي, الانتقال من الجانب النظري الى الجانب التطبیقي، معرفة ما اذا ك

المؤسسات الجزائریھ ما یسمى بالتمیز المؤسسي، وكانت النتائج انھ یوجد انواع للتمیز المؤسسي تمیز في 
العملیات اوالمالي او الثقافة التنظیمیة او الموارد البشریة او القیاده او بتقدیم الخدمة, وانھ توجد تمیز في المؤسسھ 

  ناسب دافع قوي لتحسین ادائھم. محل الدراسھ , توفیر الحافز والمكافاه الم
التعرف على مدى تطبیق ابعاد اداره الجوده الشاملھ في  ة الىھدفت الدراس) 2012( جمعھ خلیلدراسة 

المصارف وتاثیر الانتماء  تلك المصارف  التجاریھ السودانیة ومدي تاثیرھا على اداء الموارد البشریة في
بنى المصارف تالنتائج تمن و ،ه الجودة الشاملة واداء الموارد البشریةالتنظیمي في الربط بین تطبیق ابعاد ادار

توجد علاقھ ذات دلالھ احصائیھ بین تطبیق  ،تطبیق ابعاد الجودة الشاملة بصوره متوسطة بالتركیز على العملاء
اء الموارد البشریة توجد علاقھ قویھ بین اد اداره الجودة الشاملة واداء الموارد البشریة كذلك الانتماء التنظیمي,

  الانتماء التنظیمي یؤثر على العلاقھ بین اداره الجودة الشاملة واداء الموارد البشریة . ،والانتماء التنظیمي
اداره الجودة  محاولة التعرف على مدى الالتزام بتطبیق معاییر ة الىھدفت الدراس )2016( حسن طھ ریمدراسة 

المستھلكین, تحسین جوده الخدمات المقدمة,اداره العملیات , زیادة كفاءة العاملین) الشاملة(القیاده,تحقیق رضا 
بادارة الموارد البشریة بشركھ شیكان بالتعرف على المشاكل والمعوقات من خلال اختلاف اراء العاملین وتحلیل 

ارد البشریھ, تقدیم مقترحات ودراسة اثر تطبیق معاییر الجودة الشاملة في تقییم الدور الاستراتیجي لاداره المو
وتؤدي الى رفع الكفاءه في الاداء والتحسین و التطویر. النتائج ان المبحوثین  وتوصیات بغرض التحسین المستمر

بمعاییر الجودة الشاملة على اداره الموارد البشریھ, لاتوجد استطلاعات مستمره  ةكافی ةمعظمھم لیسو على درای
عملاء علي الموارد البشریة,لا تتم الاستعانھ بموظفین ذوي خبره عالیة لتحدید لدى الموارد البشریة من ال

  احتیاجات التدریب, لاتوجد برامج تطویر للخبرات والمھارات,التحفیز غیر مرن ولا یوفر العدالھ والمساواه.
اھمیتھا ھدفت الدراسة الى توضیح مفھوم ادارة الجودة الشاملة و )2011( القحطانيعبد الخالق دراسة 

ومتطلباتھا وبیان المؤشرات نحو التطبیق في برامج التدریب في مدینھ تدریب الامن العام بمنطقھ مكھ المكرمة, 
بتحدید المفاھیم للجوده الشاملھ للقائمین على الامر, معرفة مدى توفر متطلبات تطبیق الجودة الشاملة , وكیف 

  . ھھاتسھم في الجوده , والمعوقات التي تواج
ھدفت الدراسة الى توضیح دور تطبیق الجودة الشاملة في رفع كفاءه اداء  ):2013( احمد الامین حذیفةاسة در

الموارد البشریة بجامعة السودان المفتوحة, كانت النتائج ان ھناك توافق بین اھداف جامعة السودان المفتوحة 
  بالجامعة لزیادة الرضاء الوظیفي للعاملین.واھداف العاملین بالجامعة, ادى تطبیق ادارة الجودة الشاملة 
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 منھجیة الدراسة:
دور ادارة الموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة  ھدفت ھذه الدراسة الى التعرف على 

راسة في شركة التامین الاسلامیة وللتحقق من مصداقیة الترابط والمحافظة على الاستمراریة في بلوغ أھداف الد
دئي لھا , بذا الفصل نموذج الدراسة , واداة جمع البیانات وكیفیة توصلیھا لمجتمع الدراسة والاختبار المیتناول ھ

وكذلك عرض متغیرات الدراسة وجودتھا والاسالیب الاحصائیة التي استخدمت في تحلیل النتائج ومصادر جمع 
 : م2016الدین ( سیف مستخدمة مع تحدید العینة ونوعھا.البیانات بالاضافة الى توضیح مجتمع البحث والعینة ال

58(  
   -نموذج الدراسة:

  
    

  
  ): نموذج الدراسة 1شكل رقم (

  الدراسةاعداد الباحثین من أدبیات 
ً على طبیعة الدراسة واھدافھا، اعتمد ال منھج البحث للدراسة: المنھج الوصفي التحلیلي لملائمتھ  باحثیناستنادا

  لاغراض الدراسة
  -ادوات الدراسة و مصادر جمع البیانات:

 والبحوث:  تم الاعتماد على الكتب و المراجع والاوراق البحثیة و والاطروحات والدوریات المصادر الثانویة
  والبحوث الاجنبیة والانترنت .المنشورة وغیر المنشورة 

ذات المعلومات الحیة المتعلقة بموضوع الدراسة بصورة مباشرة وتمثلت في وھي المصادر  :المصادر الاولیة
اس الاستبانة , حیث تم استخدام الاستبانة كأداة لجمع البیانات , لانھا تعتبر وسیلة فعالة لجمع البیانات وقی

  المتغیرات المطلوب .
) وتعتبر 550تم اختیار مجتمع الدراسة وھم العاملین بشركة التامین الاسلامیة حجم المجتمع(  مجتمع الدراسة:

جمع المعلومات من افراد الموجودین في  باحثینعینھ الدراسة عشوائیة لانھا تناسب مجتمع الدراسة ولانھا تتیح لل
% ویمكن ان تمثل 10 من ) , مع العلم ان العینة كانت اكثر21م:2006، راناسیكظروف مریحة للدارس (اوما 

  .)60ص -2016 ،الدین سیف( مجتمع الدراسة
ً حیث أعادوا 140) استبانة على المستھدفین واستجاب (150قام الباحث بتوزیع عدد ( عینة الدراسة: ) فردا

ص  -2016 ،الدین سیف( %) من المستھدفین93( نسبتھالإستبیانات بعد ملئھا بكل المعلومات المطلوبة أي ما 
60 (. 

یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة  ثبات وصدق أداة الدراسة: 
ً بأنھ مدى الدقة والاتساق للقیاسات التي یتم الحصول علیھا  واحدة تحت ظروف مماثلة. كما یعرف الثبات أیضا

-وقام الباحث بحساب معامل ثبات المقیاس المستخدم في الاستبانة عن طریق معادلة ألفا قیسھ الاختبار.مما ی
  كرونباخ . وكانت النتیجة كما في الجدول الآتي:

  الثبات والصدق الإحصائي لإجابات أفراد العینة على الإستبیان :)1جدول رقم (
  معامل الصدق الذاتي  معامل الثبات  العبارات

 0.96  0.93  جمیع العبارات

 م)SPSS,  )2017المصدر: إعداد الباحثین من الدراسة المیدانیة، برنامج 
یتضح من النتائج ان معاملي الثبات والصدق لإجابات أفراد الدراسة على جمیع العبارات تقترب من الواحد 

ً.الصحیح مما یدل على أن استبانة الدراسة تتصف بالثبات، ویجعل التحلیل  ً ومقبولا   الإحصائي سلیما
  عرض و مناقشة نتائج الدراسة : 

  محور التخطیط
  یوضح القیم الاحصائیة لمربع كاي ,القیمة الاحتمالیة , الوسط , الوسیط , الانحراف المعیاري: )2جدول (

  العبارة  ت
قیمة 
مربع 
  كأي

القیمة 
  )sigالاحتمالیة(

قیمة 
الانحراف   الوسیط

  المعیاري
الوسط 
 الحسابي

تفسیر 
اتجاه 

  المبحوثین

تحدد الشركة احتیاجاتھا من الموارد البشریة بعد   1
  موافق 4.14 0.452  4 0.000 128.7  دراسة شاملة للبیئة الداخلیة 

 الجودة الشاملة: ادارة 
تحسین جودة ، رضا العملاء

 ادارة العملیات، الخدمة

 :الموارد البشریة
 التخطیط، التدریب، التوظیف
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تحدد الشركة احتیاجاتھا من الموارد البشریة بعد   2
 موافق 3.93 0.879  4 0.000  40.2  دراسة شاملة للبیئة الخارجیة

تقوم الشركة بمشاركة الموظفین المعینین بوضع   3
 موافق 4.01 0.861  4 0.000 95.1  خطط الموارد البشریة 

تعتمد الشركة على درجة تحقیق الاھداف عند   4
 موافق 4.02 0.724  4 0.000 152.3  عملیة تخطیط الموارد البشریة

الجو العام للمقابلھ یتیح للمرشحین ابراز كافة   5
 موافق 4.04 0.936  4 0.000 42.3  معارفھ

 موافق  4.03    4 0.000 633.1  جمیع العبارات
  م).SPSS,  )2017المصدر: إعداد الباحثین من الدراسة المیدانیة، برنامج 

وھي  من حیث تقدیر المبحوثین في الفقرة الأولي. محور التخطیط" من الجدول اعلاه : یتضح ان العباراة الاولى
)  4.14احتیاجاتھا من الموارد البشریة بعد دراسة شاملة للبیئة الداخلیة) قیمة الوسط الحسابي لھا ((تحدد الشركة 

وكانت العباراة الاخیرة وھي (تحدد الشركة احتیاجاتھا من الموارد البشریة بعد دراسة شاملة للبیئة الخارجیة) 
ا تقدم نستنتج أن فقرة الدراسة الاولي  قد ).  مم3.93المركز الاخیر في نتیجة المحوثین بقیمة وسط حسابي (

  تحققت ولصالح الموافقین.
  محور التوظیف:

 اختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارات الفقرة الثانیة، ):3جدول (

قیمة مربع   العبارة  ت
  كأي

القیمة 
الاحتمالیة 

)sig(  

قیمة 
الانحراف   الوسیط

  المعیاري
الوسط 
 الحسابي

تفسیر اتجاه 
  المبحوثین

1  
تھتم الشركة بمواصفات الوظیفھ 
(المؤھلات , الخبرة, التدریب) عند شغل 

  الوظائف الشاغره
  موافق 4.31 0.677  4 0.000 103.0

2  
تعتمد الشركة بشكل محدود على المصادر 

  موافق 4.11 0.769  4 0.000  80.1  الداخلیة (الترقیة والنقل) لسد حاجاتھا

الشركة برامج اعداد وتوجیھ تضع   3
  موافق 4.21 0.803  4 0.000 65.5  للمعینین حدیثا وتقیم ادائھم

4  
تعین الشركة دوي الخبرات والمھارات 
العالیة وتضع لھم برامج تدریب وتطویر 

  مستقبلا
  موافق 4.09 0.909  4 0.000 46.9

تھتم الشركة بدراسة وتحلیل معدلات   5
  دوران العمل والغیاب.

  موافق 4.04 0.790  4 0.000 133.1

6  
تراعي استراتیجیة التوظیف مسالة تنوع 
قدرات ومھارات المتقدمین لشغل 

  الوظائف
  موافق 4.17 0.758  4  0.000 73.3

  اوافق  4.16    4 0.000 742.1  جمیع العبارات
  م)SPSS )2017المصدر: إعداد الباحثین من الدراسة المیدانیة، برنامج 

وھي  التوظیفمن حیث تقدیر المبحوثین في الفقرة الثانیة. محور  اعلاه : یتضح ان العبارة الاولىمن الجدول 
(تھتم الشركة بمواصفات الوظیفھ (المؤھلات , الخبرة, التدریب) عند شغل الوظائف الشاغره) قیمة الوسط 

وتحلیل معدلات دوران العمل )  وكانت العباراة الاخیرة وھي (تھتم الشركة بدراسة 4.31الحسابي لھا (
). مما تقدم نستنتج أن فقرة الدراسة 4.04المركز الاخیر في نتیجة المحوثین بقیمة وسط حسابي ( والغیاب.).

  الثانیة  قد تحققت ولصالح الموافقون.
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  محور التدریب و التطویر:
  ة من عبارات الفقرة الثالثة ،اختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبار  ):4جدول (

  العبارة  ت
قیمة 
مربع 
  كأي

القیمة 
 الاحتمالیة

)sig(  

قیمة 
  الوسیط

الانحراف 
  المعیاري

الوسط 
 الحسابي

تفسیر 
اتجاه 

  المبحوثین

لدى الشركة قسم وادارة متخصصة بتدریب   1
 موافق 4.40 0.718  4  0.000 107.5  وتطویر العاملین.

عاملیھا على مشاركتھم في تلزم الشركة جمیع   2
 موافق 4.38 0.714  4  0.000  95.3  برامج تدریبیة بھدف تطویرھم.

تضع الشركة برامج للتدریب خاصة بتوعیة   3
 موافق 4.14 0.858  4  0.000 51.3  وتعریف العاملین.( بادارة الجودة الشاملة).

تخصص الشركة موازنھ مالیھ مرتفعة لتدریب   4
 موافق 4.29 0.825  4  0.000 76.4  العاملین لدیھا.وتطویر مھارات 

تعتمد الشركة على برامج تدریبیة تناسب وتبنیھا   5
 موافق 4.12 0.744  4  0.000 78.3  مدخل"ادارة الجودة الشاملة"

تستعین الشركة بخبرات خارجیة لتدریب   6
 موافق 4.35 0.599  4  0.000 128.3  وتطویر عاملیھا.

احتیاجاتھا التدریبیة من الموارد تحدد الشركة   7
 موافق 4.25 0.874  4  0.000 66.0  البشریة باسلوب علمي.

تسعى الشركة الى تطویر برامجھا التدریبیة   8
 موافق 4.34 0.736  4  0.000 90.3  باستمرار 

تقوم الشركة بارسال عاملیھا الى الخارج   9
موافق  4.48 0.673  5  0.000 114.6  للمشاركة بدورات تدریبیة

 بشدة

ھناك متابعة مستمرة لتقویم البرامج التدریبیة من   10
 موافق 4.19 0.767  4  0.000 70.7  قبل ادارة الموارد البشریة في الشركة.

تستخدم الشركة نتائج تقویم البرامج التدریبیة   11
 موافق 4.23 0.860  4  0.000 62.0  بھدف تطویرھا نحو الافضل مستقبلا.  

  اوافق  4.29  4.29  4  0.000 710.0  جمیع العبارات
  م.SPSS, 2017المصدر: إعداد الباحث, من الدراسة المیدانیة، برنامج 

وھي  من حیث تقدیر المبحوثین في الفقرة الثالثة. محور التدریب من الجدول اعلاه : یتضح ان العبارة الاولى
)  وكانت 4.48) قیمة الوسط الحسابي لھا (تدریبیةتقوم الشركة بارسال عاملیھا الى الخارج للمشاركة بدورات (

.).المركز تعتمد الشركة على برامج تدریبیة تناسب وتبنیھا مدخل"ادارة الجودة الشاملة"العبارة الاخیرة وھي (
). مما تقدم نستنتج أن فقرة الدراسة الثالثة  قد تحققت 4.12الاخیر في نتیجة المحوثین بقیمة وسط حسابي (

  موافقون.ولصالح ال
  
  

  : محور تحقیق رضا العملاء"
  اختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارة ):5جدول (

  المصدر: إعداد الباحثین من الدراسة المیدانیة
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تحقیق رضا من حیث تقدیر المبحوثین في الفقرة الخامسة. محور  من الجدول اعلاه : یتضح ان العبارة الاولى
و(ھي تسعى ادارة الشركة للمحافظة على العملاء الحالیین , وجدب عملاء جدد ) قیمة الوسط الحسابي  العملاء

)  وكانت العبارة الاخیرة وھي (یدرك العملاء اھمیة الخدمات الخاصة التي توفرھا ادارة الموارد 4.52لھا (
).   مما تقدم نستنتج أن فقرة 4.21ي (البشریة في الشركة).المركز الاخیر في نتیجة المحوثین بقیمة وسط حساب

  الدراسة الخامسة  قد تحققت ولصالح الموافقون.
  محور تحسین جودة الخدمة المقدمة: 

  اختبار مربع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارة من العبارات  ):6جدول رقم(

  العبارة  ت
قیمة 
مربع 
  كأي

القیمة 
 الاحتمالیة

)sig(  

قیمة 
الانحراف   الوسیط

  المعیاري
الوسط 
 الحسابي

تفسیر اتجاه 
  المبحوثین

1  
تؤكد ادارة الموارد البشریة على التحسین 

ف العمل داخل شركة والمستمر في ظر
  التامین

 موافق 4.23 0.682  4  0.000 25.6

2  
یعمل المسؤولون بادارة الموارد البشریة 
بالشركة في الحصول على احدث التكنلوجیا 

  باستمرار.
 موافق 4.24 0.821  4  0.000 67.8

تسعى ادارة الموارد البشریة بالشركة الى   3
 موافق 4.21 0.757  4  0.000 89.3  تقلیل الزمن اللازم لاجراء تقدیم الخدمات. 

  اوافق      4  0.000 120.9  جمیع العبارات
  م).SPSS,  )2017من الدراسة المیدانیة، برنامج  ینالمصدر: إعداد الباحث

من حیث تقدیر المبحوثین في الفقرة السادسة. محور تحسین جودة  الجدول اعلاه : یتضح ان العبارة الاولىمن 
الخدمة المقدمة و ھي یعمل المسؤولون بادارة الموارد البشریة بالشركة في الحصول على احدث التكنلوجیا 

ھي (تسعى ادارة الموارد البشریة بالشركة )  وكانت العبارة الاخیرة و4.24باستمرار) قیمة الوسط الحسابي لھا (
)،  4.21الى تقلیل الزمن اللازم لاجراء تقدیم الخدمات.) المركز الاخیر في نتیجة المحوثین بقیمة وسط حسابي (

  مما تقدم نستنتج أن فقرة الدراسة السادسة  قد تحققت ولصالح الموافقون.
   محور إدارة العملیات:

  ع كاى لدلالة الفروق بین الاجابات على كل عبارةاختبار مرب :)7جدول رقم (

  العبارة  ت
قیمة 
مربع 
  كأي

القیمة 
 الاحتمالیة

)sig(  

قیمة 
  الوسیط

الانحراف 
 المعیاري

الوسط 
 الحسابي

تفسیر اتجاه 
  المبحوثین

تلتزم ادارة الموارد البشریة بقوة الھدف   1
 موافق 4.29 0.825  4  0.000 80.9  الخاص بتحقیق رضاء العملاء.

تحقیق رضا العملاء لھ اھمیة استثنائیة   2
 موافق بشدة 4.42 0.750  5  0.000  108.6  لتحقیق الاھداف.

3  
یدرك العملاء اھمیة الخدمات الخاصة 

الموارد البشریة في التي توفرھا ادارة 
  الشركة.

 موافق 4.21 0.766  4  0.000 61.9

تسعى ادارة الشركة للمحافظة على   4
 موافق بشدة 4.52 0.662  5  0.000 128.9  العملاء الحالیین , وجذب عملاء جدد

 موافق 4.43 0.577  4  0.000 53.2  تھتم الشركة بمتابعة شكاوي العملاء.  5
  اوافق  4.37    4  0.000 216.4  جمیع العبارات

قیمة مربع   العبارة  ت
  كأي

القیمة 
 الاحتمالیة

)sig(  

قیمة 
الانحراف   الوسیط

  المعیاري
الوسط 
 الحسابي

تفسیر 
اتجاه 

  المبحوثین

تسعى ادارة الموارد البشریة بالشركة الى   1
 موافق 4.25 0.680  4  0.000 87.6  تبسیط اجراءات تقدیم الخدمة للعملاء. 

2  
تھتم ادارة الموارد البشریة بدراسة اوضاع 

 موافق 4.27 0.821  4  0.000  66.7  العملاء لتحسین الخدمات المقدمة .

تخضع عملیات تقدیم الخدمات المختلفة   3
بادارة الموارد البشریة بالشركة الى عملیات 

 موافق 3.92 0.990  4  0.000 22.1
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  .م) SPSS,  )2017المصدر: إعداد الباحثین من الدراسة المیدانیة، برنامج 
من حیث تقدیر المبحوثین في الفقرة السابعة. محور إدارة العملیات و  من الجدول اعلاه : یتضح ان العبارة الاولى
الى تبسیط اجراءات تقدیم الخدمة للعملاء) قیمة الوسط الحسابي لھا  ھي (تسعى ادارة الموارد البشریة بالشركة

 ) 3.76نتیجة بقیمة وسط حسابي (الا المركز الاخیر في تان تقاسمت)  وكانت العبارات الاخیرة وھما اثن4.27(
وم ادارة الموارد (" تعتمد ادارة الشركة برنامجا من اجل الانتقال من العملیات المتتابعة الى العملیات" و" تق ماوھ

البشریة بالشركة باجراء استطلاعات مستمرة من اجل التعرف على احتیاجات ورغبات العملاء المتنوعة" )، 
  مما تقدم نستنتج أن فقرة الدراسة السابعة  قد تحققت ولصالح الموافقون.

  
  تحلیل بالتباین:

 یوضح معامل الارتباط بین جمیع محاور الدراسة ):8جدول رقم (
Correlations 

 T1 T2 T3 T4 T5 T6 المحور

T1 
Pearson Correlation 1 .611** .496** .410** .405** .464** 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 

T2 
Pearson Correlation .611** 1 .628** .464** .558** .266** 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .002 

T3 
Pearson Correlation .496** .628** 1 .676** .751** .616** 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
  م2017من الدراسة التطبیقیة،  باحثینالمصدر: إعداد ال

   بالرجوع إلى الجدول السابق یتضح أن:
 **) 611,0العلاقة بین المحور الأول والمحور الثاني علاقة طردیة متوسطة لان معامل الارتباط یساوي (

) ً ). وذلك یدل على أن العلاقة بین 0.01) اقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا
لجودة الشاملة بشركة التخطیط والتوظیف علاقة طردیة متوسطة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة ا

 التامین الاسلامیة
 **) 496,0العلاقة بین المحور الأول والمحور الثالث علاقة طردیة ضعیفة لان معامل الارتباط یساوي (

) ً ). وذلك یدل على أن العلاقة بین 0.01) اقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا
دیة ضعیفة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة محورالتخطیط ومحورالتدریب علاقة طر

 بشركة التامین الاسلامیة
 **) 0.410العلاقة بین المحور الأول والمحور الرابع علاقة طردیة ضعیفة لان معامل الارتباط یساوي (

ة بین محور ). وذلك یدل على أن العلاق0.01) أقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة (
التخطیط ومحور تحقیق رضاء العملاء علاقة طردیة ضعیفة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة 

 الشاملة بشركة التامین الاسلامیة
 **) وھي 405,0العلاقة بین المحور الأول والمحور الخامس علاقة ضعیفة لان معامل الارتباط یساوي (

). وذلك یدل على أن العلاقة بین محور التخطیط 0.01) أقل من (0.000موجبة. وذات دلالة إحصائیة (

  ضبط وتحسین مستمرة.

4  
تقوم ادارة الموارد البشریة بالشركة باجراء 
استطلاعات مستمرة من اجل التعرف على 

  احتیاجات ورغبات العملاء المتنوعة. 
 موافق 3.76 1.112  4  0.035 8.6

تعتمد ادارة الشركة برنامجا من اجل الانتقال   5
 موافق 3.76 0.926  4  0.000 26.8  من العملیات المتتابعة الى العملیات المتزامنة

  اوافق      4  0.000 189.4  جمیع العبارات
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ومحور تحسین جودة الخدمة علاقة طردیة ضعیفة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة 
 بشركة التامین الاسلامیة

  464,0(**العلاقة بین المحور الأول والمحور السادس علاقة طردیة ضعیفة لان معامل الارتباط یساوي (
). وذلك یدل على أن العلاقة بین محور 0.01) أقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة (

التخطیط ومحور ادارة العملیات علاقة طردیة ضعیفة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة 
 بشركة التامین الاسلامیة

  628,0علاقة طردیة متوسطة لان معامل الارتباط یساوي (**العلاقة بین المحور الثاني والمحور الثالث (
) ً ). وذلك یدل على أن التدریب 0.01) اقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا

 للموظفین مقبول لدرجة ما لتحقیق متطلبات الجودة الشاملة
 0.464ن معامل الارتباط یساوي (**العلاقة بین المحور الثاني والمحور الرابع علاقة طردیة ضعیفة لا (

) ً ). وذلك یدل أن العلاقة بین محور 0.01) أقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا
التوظیف ومحور تحقیق رضاء العملاء علاقة طردیة ضعیفة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة 

 الشاملة بشركة التامین الاسلامیة
 558,0ضعیفة لان معامل الارتباط یساوي (** ة بین المحور الثاني والمحور الخامس علاقة طردیةالعلاق (

) ً ). وذلك یدل على أن العلاقة بین 0.01) أقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا
طلبات ادارة محور التوظیف ومحور تحسین جودة الخدمة علاقة طردیة ضعیفة نحو المطلوب لتحقیق مت

الجودة الشاملة بشركة التامین الاسلامیة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة الشاملة بشركة التامین 
 الاسلامیة

  العلاقة بین المحور الثاني والمحور السادس علاقة طردیة لا تذكر لان معامل الارتباط یساوي
). وذلك یدل على أن العلاقة بین 0.05أقل من ( )0.002) وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة (266,0(**

محور التوظیف ومحور ادارة العملیات علاقة طردیة لا تذكر نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة 
 الشاملة بشركة التامین الاسلامیة

 ) 676,0**العلاقة بین المحور الثالث والمحور الرابع علاقة طردیة متوسطة لان معامل الارتباط یساوي (
) ً ). وذلك یدل على أن العلاقة بین 0.01) اقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا

محور التدریب و محور رضا العملاء علاقة طردیة متوسطة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة الجودة 
 الشاملة بشركة التامین الاسلامیة

 751,0ر الخامس علاقة طردیة قویة لان معامل الارتباط یساوي (**العلاقة بین المحور الثالث والمحو (
) ً ). وذلك یدل على أن العلاقة بین 0.01) أقل من (0.000وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا

محور التدریب و محور تحسین جودة الخدمة علاقة طردیة قویة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات ادارة 
 بشركة التامین الاسلامیة.الجودة الشاملة 

  العلاقة بین المحور الثالث والمحور السادس علاقة طردیة متوسطة لان معامل الارتباط یساوي
**)616,0) ً ). وذلك یدل على أن 0.01) أقل من (0.000) وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا

یة متوسطة نحو المطلوب لتحقیق متطلبات العلاقة بین محور التدریب و محور ادارة العملیات علاقة طرد
 ادارة الجودة الشاملة بشركة التامین الاسلامیة.

 ): یوضح معامل الارتباط بین المتغیرین المستقل والتابع9جدول رقم (
Correlations 

 HR QM 

HR 
Pearson Correlation 1 .760** 

Sig. (2-tailed)  .000 

QM Pearson Correlation .760** 1 
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Sig. (2-tailed) .000  

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

  العلاقة بین المحور المتغیر المستقل والمتغیر التابع علاقة طردیة قویة لان معامل الارتباط یساوي
**)760,0) ً وذلك یدل على ). 0.01) أقل من (0.000) وھي موجبة. وذات دلالة إحصائیة عالیة جدا

ھنالك علاقة طردیة قویة بین المتغیر المستقل (الموارد البشریة) والمتغیر التابع (متطلبات تطبیق ادارة 
  الجودة الشاملة).

  )Linear Regressionتحلیل الانحدار(
معرفة استخدمت الدراسة تحلیل الانحدار بھدف اختبار فروض الدراسة، إذ یعتبر تحلیل الارتباط خطوة مبدئیة ل

نوع العلاقة وقوتھا بین المتغیرات، أما تحلیل الانحدار الخطي البسیط فیعتبر مقیاس لنوعیة العلاقة بین متغیرین 
 Independent) والآخر متغیر مستقل (Dependent Variableیسمى احد المتغیرات متغیر تابع (

Variable 45:ه1430الرحمن() وھو المتسبب في تغیر المتغیر التابع. ولید عبد( 
  استخدمت الدراسة تحلیل الانحدار المتعدد بھدف اختبار الفرضیات، وقد كشف تحلیل النتائج الإحصائیة

 عن أن نموذج تحلیل الانحدار ویتضمن المتغیرات:
 یوضح تحلیل الانحدار الخطي ):10( رقم  جدول

R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of the Estimate 

.760a 578. .575 .33169 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) .190 .120  1.581 .116 
HR .872 .063 .760 13.740 .000 

a. Dependent Variable: QM 
 ) وھي 0.760من الجدول یتضح ان معامل الارتباط الخطي بین ادارة الموارد البشریة وادارة الجودة ھو (

%) وذلك عند درجة 57.8علاقة طردیة قویة، وان مدة الدقة في تقدیر المتغیر التابع (إدارة الجودة) ھي (
 ). 0.000% وبمستوى دلالة إحصائیة یبلغ علامة عشریة (95ثقة 

 95النتائج الى رفض فرض العدم القائل (لا توجد علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى ثقة  علیھ تشیر %
بین(إدارة الموارد البشریة) و(وادارة الجودة)  وقبول الفرض البدیل (بوجود علاقة ذات دلالة احصائیة عند 

 )0.000المعنویة % بین(إدارة الموارد البشریة) و(وادارة الجودة) حیث بلغ مستوى 95مستوى ثقة 
  ویوضح العلاقة بین ابعاد المتغیر المستقل التي تتمثل في (التخطیط , والتوظیف , والتدریب) وبین ابعاد

وادارة العملیات) انھا توجد  ،وتحسین جودة الخدمة ،المتغیر التابع والتي تتمثل في (تحقیق رضاء العملاء
 وھي علاقة طردیة قویة.  0.000لغ مستوى المعنویة % و ب95علاقة ذات دلالة احصائیة عند مستوى ثقة 

*نستنتج مما سبق علاقة محاور الدراسة في المتغیر المستقل مع ابعاد المتغیر التابع وفق نتائج المبحوثین 
   -كالاتي:

وادارة  ،/ محور التخطیط جاءت العلاقة بینھ وبین الابعاد (تحقیق رضاء العملاء، وتحسین جودة الخدمة1
  العملیات) ضعیفة.

/محور التوظیف جاءت العلاقة بینھ وبین الابعاد (تحقیق رضاء العملاء, وتحسین جودة الخدمة) علاقة ضعیفة 2
  وبینھ بین(ادارة العملیات) علاقة لاتذكر.

رضاء علاقة قویة وبینھ بین(تحقیق  /محور التدریب جاءت العلاقة بینھ وبین الابعاد(تحسین جودة الخدمة)3
 العملاء، وادارة العملیات) علاقة متوسطة.

  الاستنتاجات:
  .في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعاَ  / ان مستوى اھمیة  تحقیق رضا العملاء1
  ./ ان مستوى اھمیة القیاده في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعاَ 2
  .ھمیة التوظیف في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان مرتفعاَ / ان مستوى ا3
  ان مستوى اھمیة زیادة كفاءة العاملین في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان ضعیفاً / 4
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  /ان مستوى اھمیة التخطیط في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان ضعیفاً 5
  ان مستوى اھمیة ادارة العملیات في شركة التامین الاسلامیھ من وجھة نظر المبحوثین كان ضعیفاً / 6

  مناقشة النتائج:
/ یوجد دور للموارد البشریة في تحقیق متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة بشركة التامین الاسلامیة ذو علاقة 1

ً لمعامل الارتباط الخطي بین  ) وھي علاقة 0.760ادارة الموارد البشریة وادارة الجودة ھو (طردیة قویة وفقا
%) وذلك 57.8طردیة قویة، وان مدة الدقة في تقدیر المتغیر التابع (متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة) ھي (

).,حیث سجل محور تحقیق رضاء 0.000% وبمستوى دلالة إحصائیة یبلغ علامة عشریة (95عند درجة ثقة 
 خلیلومحور القیادة ومحور التوظیف على التوالي اعلى قیم وسط حسابي, اتفقت ھذه النتیجة مع دراسة  العملاء

م) والتي توصلت الى ان المصارف التجاریھ تتبنى تطبیق ابعاد الجودة الشاملة 2012جمعة عثمان صابون ( 
بصورة متوسطة ,وارتبط اعلى مستوى تطبیق على العمیل والتحسین , وھذا یدل بشكل عام انھ تھتم وتركز على 

  تلبیة إحتیاجات العملاء.
ور التخطیط ومحاور متطلبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة لدى / یتضح انھ توجدعلاقة طردیة ضعیفة في مح2

 عینة الدراسھ المبحوثھ وفقا لنتائج معامل الارتباط بینھم ماعدا محور مشاركة العاملین كانت العلاقة لا تذكر. 
 / یتضح انھ توجد علاقة بین محور التوظیف واربعة محاور كانت فیھا علاقة طردیة متوسطة واثنین علاقة3

ً لنتائج معامل الارتباط بینھم.   طردیة ضعیفة وواحدة علاقة طردیة لاتدكر وفقا
/ یتضح انھ توجد علاقة بین محور التدریب و ثلاثة محاور علاقة طردیة قویة و ثلاثة محاور علاقة طردیة 4

 متوسطة وفقا لنتائج معامل الارتباط بینھم.  
   - التوصیات  :

یات لتقییم وقیاس الاداء ومتابعة إحتیاجات المستفیدین واراءھم والامكانات اللازمة / یجب الاھتمام بادارة العمل1
للعملیات وانظمة الرقابة ونتائج الاداء للمساعدة في اتخاذ القرار وتحسین جودة الخدمة في شركة التامین 

  الاسلامیة.
یدة المدى واشراك جمیع العاملین في / یجب الاھتمام بالتخطیط وذلك بتوضیح الرؤیا المستقبلیة واھدافھا البع2

ً لاستراتیجیة شركة التامین الاسلامیة.   التخطیط وفقا
ضرورة رفع كفاءة العاملین بالتدریب بھدف اكسابھم مھارات وقیم تساعد في اعمالھم للتطبیق بشكل سلیم  3

  یؤدي تحسین جودة الخدمة.
دة المدركة منھ تحقیقا لمتطلبات العملاء وتحسین جودة  /ان تولي الشركة الاھتمام بنوعیة التدریب وقیاس الفائ4

  الخدمة المطلوبة.
  - :مقترح دراسات مستقبلیة

ً للثقة فیھا وغرس ثقافة الجودة تحقیقا للقیمة المدركة 1 / إجراء دراسة عن كیفیة غرس اخلاقیات الاعمال تعزیزا
  لدي المستفیدین .

ة باستخدام (السیرف كوال) لمعرفة الفجوات و نقاط الضعف / اجراء دراسة میدانیة لمستویات جودة الخدم2
  والقوه في عملیات الخدمة المقدمة.
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