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  :ص البحث لخستم
تناولت الدراسة مفهوم تطبیق الجودة والآیزو وأثرهما في ترقیة وتحسین الأداء بصورة عامة   

وبشركة الخرطوم لخدمات التأمین بصفة خاصة وهو موضوع یشغل بال كل من یتصدى لعملیة 
السلیم والتطبیق  الإدارة الناجحة، فنجاح الإدارة لیس سهلاً لأنه یتناول في المرتبة الأولى التخطیط

  .السلیم أیضاً 
أثر تطبیق الآیزو في شركة شوامخ ومدى مساهمته في ترقیة تلخصت مشكلة البحث في   

وتحسین الأداء وكذلك زیادة رضا العملاء وتحسین الصورة الذهنیة إضافة إلى ذلك موقف الشركة 
الوصفي لدراسة حالة شركة اعتمد البحث على المنهج . في وجه المنافسة مع شركات التأمین الأخرى

الخرطوم للخدمات العلاجیة وتم التوصل لأهم معوقات تطبیق الآیزو بصورة جیدة أهمها ضعف 
لمدراء وذلك لمتابعة سیر العملیة، عدم إدراك كل العاملین خاصة المتابعة الإداریة من قبل ا

د معها لتقدیم الخدمات الطبیة المستویات المتدربة بالوعي الكامل لمتطلبات النظام والجهات المتعاق
  .والدوائیة لا تفي بجودة الخدمات المقدمة

شهادة الآیزو تعتبر وسیلة ولیست غایة فهي وسیلة لمنهجیة العمل وضبطه وتطویره والتقلیل 
من المعیب والحد من تكلفة الخدمة وبالتالي تحقیق الجودة التي هي في نهایة المطاف وسیلة أیضاً 

ل وأصبحت هدفاً لكل المؤسسات الطموحة التي تنظر إلى المستقبل بمنظور لكسب رضا العمی
حیث تطبیق الجودة الذي یقوم على دراسة شاملة . العصر ودینامیكیة الإقتصاد العالمي الحدیث

للمؤسسة ومعرفة مواردها بصورة صحیحة یساعد من تقلیل الإهدار في إمكانیات المؤسسة من حیث 
ن كما أن النظام الإداري المتمیز من خلال تطبیق الآیزو یساهم في تمكین الموارد ووقت العاملی

المؤسسة من تقلیل المشكلات التي تواجهها ویجعلها تتعامل معها من خلال الإجراءات التصحیحیة 
یعاب على برامج ضبط الجودة التقلیدیة كونها سلبیة وضیقة التعریف وموجهة نحو أداء  –والوقائیة 

ر أن الشركات تحتاج بالمقابل إلى تطویر برامج مبتكرة تفي باحتیاجاتها وتعتمد على المنتجات غی
الأنشطة العملیة التي بالإمكان تطبیقها على مستوى الوحدة الواحدة، حیث أن برامج التمییز ینبغي 
ة أن یحدد فیها الأشخاص الذین یقدمون مساندة متمیزة أو أنهم قاموا بفعل متمیز ومحدد في مساند

جهود الجودة، الإهتمام بالمخططات المعنویة والثناء على انجاز الأعمال والتمییز المصاحب لها هما 
أكثر فاعلیة من المكافآت النقدیة أو المحفزات المالیة الأخرى في عملیة التحسین المستمر فالشركات 

اء بالمتطلبات، وزیادة التي حققت نجاح أحدثت تحولات إیجابیة في ثقافتها للجودة وهي تقوم بالإیف
القدرة التنافسیة للشركة عن طریق تحسین صورة الشركة لدى المشترك ومساعدته على طرح منتجاتها 
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ومواءمتها لمتطلبات ورغبات المشترك والعمل على جعل الجودة أكیدة، والإهتمام بالبرامج الأصلیة  
) النمو –المعرفة –ارات المه –الأفراد (یة في تطبیق الجودة وبرامج التمییز والإهتمام بالموارد البشر 

حسب أهداف واستراتیجیات الشركة فالتوازن بین المعاییر یؤدي إلى تحسین الأداء وخلق علاقة بین 
الأداء الكمي والنوعي وزیادة فرص النجاح ویمكن الشركة من القیام بعمل المراجعة والتقییم الذاتي 

تحول  یضع الشركة على الطریق الصحیح ویلازمه الذيو  وتعریف الجودة لتصبح إرضاء العمیل
نظام الجودة إلى منطق ماذا نرید معرفته في واقع الأمر والذي تسرع فیه المنظمة بطرح الأسئلة 
الصائبة إبتداءً من تحدید المشكلات وأسبابها ومنع هذه الأسباب من حدوثها وهو مؤشر للجودة 

ارة شكاوى العملاء والأداء الصحیح من البدایة في حین یكون والإمتیاز الذي یهتم بإیجاد صیغة لإد
جراء التقییم المستمر ومراجعته وتجدیده وخلصت الدراسة إلى . معیار الأداء العیوب الصفریة وإ

صحیح تلك الخطوات وعلى ضرورة تبني الإدارة العلیا بدعم إدارة الجودة ومتابعة خطوات التنفیذ وت
ستخدام كافة التقنیات الشركة أن توسع دائرة ال تدریب لتشمل جمیع العاملین بمختلف مستویاتهم وإ

. التي تساهم في نجاح هذه البرامج، ولابد من إعادة النظر في نظام الأجور والحوافز ومراجعتها
یساعد الآیزو من تقلیل البروقراطیة الإداریة ویتخلص من كثیر من الإجراءات المتكررة والمتعارضة 

كما أن إدارة الجودة . مل على تقلیل وترتیب الأنظمة المساندة كالإدارة المالیة والمشتریاتأحیاناً ویع
  .في بیئة احتكاریة تؤدي إلى عائدات أكبر للإقتصاد الوطني

مشكلات تطبیق الجودة بصورة جیدة في الغالب مصدرها العاملین وغیاب التوجیه والتدریب 
أن الجودة مسئولیة على اد البعض إعتقلم للعاملین كما أن وعدم وجود مساقات وظیفیة واضحة المعا

نتاج كل العاملین ولیست مسئولیة شخص أو قسم أو لجنة فقط هو اعتقاد خاطيء فهي قسم الجودة 
  .في أیادي الإداریین بدلاً أن یكون عهدة في قسم ضبط الجودة في الشركةالتطبیق وأن یكون 
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Abstract 
This thesis dealt with application of the ISO principles and the impact 

of its applications on the improvement of performance in general, and 
company. This issue is very vital in the realm of successful management. 
Successful management entails appropriate planning and plan 
implementation in the first place. 

The thesis focuses on the impact of application of the ISO concept and 
requirements on the improvement and advancement of performance in 
Shawamikh Company and client's satisfaction and company's image vis-à-
vis other competing companions. 

The researcher adopted the descriptive technique in the component. 
The researcher pin-pointed the major constrains facing the application of the 
ISO requirements in a proper manner the primary constraints include weak 
follow-up process on the part of the top management, the unawareness of the 
majority of the company's employees of the ISO requirements and the 
demands of the contractual relations of the companies are expected to 
provide medical and medicinal services, which do not meet the aspirations 
and expectations of the company. 

The ISO certificate is considered as a means, but not an end in itself. 
It is a means for the control and improvement of the services, standards, 
lessening the waste, curbing the cost of services, and consequently fulfilling 
the desired quality standards achieve the clients, satisfaction – a futuristic 
dynamic out look for aspiring companies in the global environment, as well 
as enabling concerned organization to take corrective measures and 
protective and precautionary steps. 

The traditional quality control programmes are criticized as being 
passive, narrowly defined and confined to the final products. On the other 
hand aspiring companies aim at developing novel programmes meet their 
aspirations and to depend on practical activities that are practicable on the 
individual unit's level. Such programmes reveal individual participation and 
enable rewarding and motivating distinguished performance – not 
necessarily material rewards the process of continuous improvement 
quarantines boosting the culture of quality and competitiveness, as well as 
improving the company's image. Another vital objective is to offer products 
that satisfy customers, needs be creating a balance between the quantitative 
as well as the quantitative performance such a balance increases the 
opportunities or successful performance. Such measures enable the 
concerned company to take corrective action based on self – evaluation and 
clients satisfaction. A major indicator is the serious consideration of client 
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complaints, continuous evaluation based on the principle of zero deficiency. 
The company should consider an adopting training programmes for all 
employees on the three organization levels. Such training sessions should 
include techniques ensure success. Pay system and emoluments schemes 
should be revised. ISO scheme helps to lessen the adverse effects of 
bureaucracy, e.g. repetitive and prolonged procedures often contraction in 
such areas as the financial management and the purchase department. It 
should be noted that the adoption of the ISO scheme in a monopolistic 
environment results in boosting the returns for the national economy proper 
application of the ISO scheme is mainly related to the employees 
themselves. The absence of direction, guidance, training and the absence of 
clear terms of reference and lines of authority and communication would not 
result in successful results. 

Yet, another grave misconception is that the responsibility for the 
proper application of the ISO scheme is confined solely to the quality 
control department. The proper situation is that it is the responsibility of all 
the employees in the organization, not the responsibility of a single person, 
or a department, or a directorate or a committee. The responsibility rests 
with the whole management.  
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  :مقدمة 
ــر البشــــري والإرتقــــاء    یلعــــب قطــــاع الخــــدمات الصــــحیة دوراً هامــــاً فــــي المحافظــــة علــــى العنصــ

بمســتوى المعیشــة ولكــي یكــون الإنســان قــادراً علــى الإنتــاج یجــب أن تكــون حالتــه الصــحیة جیــدة وبــذلك 
  .یتمكن من توفیر ضروریات الحیاة

ـــاني مـــــن الأزمـــــات  ـــن الـــــدول النامیـــــة یعــ ــودان كغیـــــره مــ ــات إن الســـ الإقتصـــــادیة وضـــــعف البنیـــ
التـي تتمثـل فـي تـوفیر الخـدمات الأساسـیة ومنهـا الخـدمات الصـحیة، ویعـاني قطـاع الخـدمات  الأساسیة

تتمثـل فـي ضـعف التمویـل وعدالـة  الأساسـیةالصحیة في السودان من عدة مشاكل وصعوبات في بنیته 
ار فــي مجــال الصــحة وتــوفیر التوزیــع فــي مختلــف أنحــاء الســودان ممــا شــجع القطــاع الخــاص للإســتثم

  .أرقى مستویات الخدمة العلمیة ولكن بتكالیف باهظة لیست بمقدور المواطن تحمل أعبائها
ولمعالجة المشكلة بإعتبار أن الصحة مـن أهـم مقومـات الحیـاة التـي یجـب علـى الدولـة توفیرهـا 

جدیــدة وفعالــة لتمویــل للمــواطن لجــأت الحكومــة إلــى تجربــة تطبیــق نظــام التــأمین الصــحي إیجــاد وســیلة 
وتـوفیر الخـدمات العلمیـة وهـي تجربـة عالمیـة، وقـد أثبتـت نجاحهـا فـي كثیـر مـن الـدول المتقدمـة، حیــث 

والسـوید ) ١٩٠٩(ثم النمسـا والمجـر فـي القـرن التاسـع عشـر والنـرویج ) ١٨٨٣(طبق النظام في ألمانیا 
ـــات المتحـــــدة ومصـــــر وكی) ١٩١١(وبریطانیـــــا وروســـــیا ) ١٩١٠( ـــن أهـــــم وهـــــ). ١٩٧٠(نیـــــا والولایــ و مــ

المــوارد ولعــل مــن أهــم الأســباب التــي أدت إلــى قیــام نظــام الــدفع المقــدم الأنظمــة كفــاءة وعدالــة توزیــع 
كالتـأمین الصــحي هـي تــوفیر تمویــل مسـتمر لمقابلــة الإرتقــاء المسـتمر فــي تكلفــة الخدمـة الصــحیة وهــذا 

  .ما أوضحته التجارب الناجحة لتلك الدول
ین الصحي في السودان فـي السـبعینات مـن القـرن الماضـي، حیـث أصـبح واقـع بدأت فكرة التأم

وزیــادة أعبــاء العــلاج علــى الدولــة بــدأت الفكــرة تأخــذ . مجانیــة العــلاج یلاحــق میزانیــة الدولــة المحــدودة
طــابع الجدیــة وتطــور الأمــر بــین أهــل الشــأن إلــى أن جــاء قــانون الهیئــة العلمیــة للتــأمین الصــحي الــذي 

ــوین الهیئـــة فرعیـــة بكـــل ولایـــة لتـــوفیر ) ١٩٩٤(الـــوزراء فـــي أبریـــل  ناقشـــه مجلـــس فأصـــدر القـــانون بتكـ
الخــدمات الصــحیة والتنســیق فیمــا بینهــا لتــوفیر الخــدمات التــي لاتوجــد فــي بعــض الولایــات عــن طریــق 

  .نظام الإحالة
ـــأمین  إمتـــازت تجربـــة الســـودان عـــن غیرهـــا مـــن الـــدول فـــي أنهـــا شـــملت فئـــات تتجنبهـــا نظـــم الت

جتماعیـــة فـــي العـــالم نظـــراً لتكلفتهـــا الصـــحیة العالیـــة وتعرفهـــا أكثـــر مـــن غیرهـــا فـــي المـــرض كشـــرائح الإ
العمــل التــي نظمتهــا المنظمــة  نــدوةلــذلك كانــت موضــع إهتمــام بــالغ فــي . نن والمعاشــییالفقــراء والمســاكی

، حیــث طالبــت الــدول العالمیــة للتأمینــات الإجتماعیــة بالنســبه للــدول الأفریقیــة الناطقــة باللغــة الإنجلیزیــة
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ــودان بإعتبارهــــا الأقــــرب لمجتمعـــاتهم وتقالیــــدهم فــــي الــــدول  المــــؤتمرالمشـــاركة فــــي  بدراســــة تجربـــة الســ
  .الأخرى

  :مشكلة البحث 
ذا البحث الاجابة على عدد من التساؤلات فیما یتعلق بأثر تطبیق یحاول الباحث من خلال ه

  ).شوامخ(الآیزو فى ترقیة وتحسین الأداء في شركة الخرطوم للخدمات العلاجیة 
هل حصول شركة شوامخ على شهادة الآیزو ساعد على زیادة رضاء العملاء وتحسین  .١

  .الذهنیة؟ الصورة
  .قیة وتحسین الأداء داخل الشركة؟ى تر هل تطبیق الآیزو فى شركة شوامخ ساهم ف .٢

مــع شــركات  هــل شــركة شــوامخ هــى حالیــاً فــي موقــف احتكــاري یمكــن أن یصــمد فــى وجــه المنافســة.٣
  ؟التأمین الأخرى
  :أهمیة البحث 

  :تنبع أهمیة البحث في الآتي   
یناقش البحث موضوع هام هو أثر تطبیق معاییر الجودة العالمیة في مجال الصحة في  .١

 .ن ممثلة في شركة شوامخالسودا

 .تعتبر شركة شوامخ الشركة الوحیدة التي تعمل في السودان .٢

  .تعتبر هي أول جهة تتبع لوزارة الشئون الإجتماعیة تحصل على شهادة الآیزو .٣
  :أهداف البحث 

  :یهدف البحث إلى تحقیق الآتي 
 .یزوالتعرف على الوضع الراهن لشركة الخرطوم لخدمات التأمین بعد تطبیق الآ .١

 .تطبیق شهادة الآیزو واجهتها عندالتعرف على أهم العقبات والمشاكل التي  .٢

 .والمعوقات التي تواجه الشركةرح یمكن أن یساهم في حل المشاكل تقدیم مقت .٣

  :فروض البحث 
  :یفترض البحث  

 .تطبیق الآیزو في شركة شوامخ أثر إیجابیاً على ترقیة وتحسین الأداء .١

 .لهم على زیادة رضا العملاء وتحسین الصورة الذهنیة ابیاً إیجتطبیق الآیزو أثر  .٢
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  :منهج البحث 
) دراسة حالة شركة الخرطوم لخدمات التأمین(التحلیلي  يمنهج الوصفالباحث الاعتمد 

  .شوامخ
  م٢٠٠٧ – ٢٠٠٥: الحدود الزمانیة للبحث 
  ).شوامخ(شركة الخرطوم للخدمات الطبیة : الحدود المكانیة للبحث 

  :ات المستخدمة لجمع المعلومات في هذا البحث الأدو 
  :عتمد البحث على نوعین من المصادر إ
  :مصادر أولیة تم الحصول علیها عن طریق  -  أ

 ةانالإستب .١

 المقابلة .٢

 الملاحظة .٣

 :مصادر ثانویة متمثلة في الآتي  - ب

 الكتب .١

 المصادر والمراجع .٢

 النشرات والدوریات .٣

  :مجتمع البحث 
  .الإضافة إلى عملاء شركة شوامخالعاملین في شركة الخرطوم ب

  :الدراسات السابقة 
اطلع الباحث على العدید من الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الجودة وأثر تطبیقها 

  :على المؤسسات الخدمیة والتي كان أهمها الآتي 
 : (1)م٢٠٠٣محمد الطاهر أبوزید  مشاعردراسة  .١

هتماماً لنظام إدارة الجودة الشاملة الذي المنظمات الصناعیة في السودان إ لا تولي
من معالجة صار الركیزة الأساسیة لكل المنظمات الصناعیة العالمیة فقد تحول الإهتمام 

الأخطاء إلى تجنبها قبل حدوثها منذ الخطوات الأولى للإنتاج ولا یتم ذلك إلا بتطبیق 
ون لكل فرد رقیب على نظام إدارة الجودة حیث تكون مسئولیة الجمیع في المنظمة ویك

                                                   
مشاعر أبوزید الطاهر محمد، أثر تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الإنتاجیـة، بحـث تكمیلـي لنیـل درجـة الماجسـتیر فـي   (1)

  .م٢٠٠٣إدارة الأعمال عبر منشورات جامعة السودان، 



 ٨

نفسه بأدائه بعمله بالطریقة التي ترضیه هو أولاً بأنه قد حقق نجاحاً أو إنجازاً ثم رؤسائه 
ومدیریه وهذا یتطلب أن یكون أفراد المنظمة على قدر عالي من الثقافة والوعي التي 

التدریبیة  تمكنهم من إدراك مسئولیاتهم ویتأتى ذلك من خلال البرامج التثقیفیة والدورات
  .لأفرادها بشكل دوريالتي تنظمها إدارة المنظمة 

محلیاً وعالمیاً فقد یقودنا للحصول على شهادة الآیزو نتیجة لتطبیق هذا النظام 
هذه التي تعتبر جواز سفر لتسویق المنتجات عالمیاً ورضاء العمیل عن المنتج دافع 

في السودان رغم هذه الضجة الدراسة هو المجهود الذي تعیشه المنظمات الصناعیة 
العالمیة للجودة الشاملة والآیزو وسیاسته الإنفتاح العالمي بالرغم من أن تقنیة 
الإتصالات العالمیة تجعل هذه المنظما على علم بالتطور الصنعي والنظم المطلوبة 

  .بجودة المنتجات العالمیة
جودة الشاملة یهدف البحث إلى معرفة إستراتیجیة الشركة في مجال إدارة ال

بإرضاء العمیل أولاً قبل  إستراتیجیة ضبط الجودة بالشركة، ضرورة اهتمام الشركة
  .الشركة الدور الذي تلعبه إدارة الجودة في نجاح الشركة عالمیاً 

یعتمد البحث على المنهج الوصفي الذي یضمن على دراسة حالة إستراتیجیة 
لإضافة إلى التحلیل الإحصائي للإستبانة شركة الصمغ العربي في مجال إدارة الجودة با

إعتمد البحث على المصادر الأولیة والثانویة المتمثلة في السجلات والملفات الإحصائیة 
بشركة الخرطوم للصمغ، البحوث والدراسات السابقة والمراجع التي تفید البحث وكانت 

  :فرضیات الدراسة كالآتي 
 .لة والإنتاجیةهنالك علاقة ترابطیة بین الجودة الشام )١

 .هنالك علاقة ترابطیة بین رضاء العملاء وتطبیق الجودة )٢

 .هنالك علاقة ترابطیة بین تحقیق الجودة والربحیة )٣

الرضاء الوظیفي للعاملین كان نتیجة لتطبیق مفهوم الجودة من قبل  )٤
 .المدیرین

  :أهم النتائج 
ت من الشركات الثلاثین حیث اعتبر  ٢١/١١/٢٠٠٠نالت الشركة جائزة الجودة العالمیة في  .١

 .في العالم التي تتمیز بجودة منتجاتها



 ٩

لتحدید المخاطر اثناء العملیة الإنتاجیة  HACCP SYSTEMتقوم الشركة بإتباع  .٢
 .وتصحیحها

 .تفتقر الشركة لنظام الجودة بالرغم من إتباعها لنظم الجودة الخاصة بمنتجاتها .٣

ؤهلة مما معملیة قیاسیة عالمیة وكوادر میتمیز قسم ضبط الجودة بالشركة بتوفیر أجهزة  .٤
 .جعل منتجات الشركة ذات جودة عالیة

  :أهم التوصیات 
على الدولة أن تقیم برامج إدارة الجودة وتطبیقها بمنتجاتها وجعلها إستراتیجیة لقدرتها على  .١

 .حل مشاكل وسلبیات الإدارة التقلیدیة

الجودة على غرار جائزة الجودة توفیر الدعم المادي والمعنوي وذلك بتخصیص جائزة  .٢
 .لى المنافسةت عالإداریة لمساعدة المنظما

  : (1)م٢٠٠٥عمر أحمد  مختار دراسة یاسر
  :تمثلت مشكلة البحث في الآتي 

 هل لتطبیق نظم الجودة أثر على كفاءة مستوى الأداء التسویقي؟ .١

 هل تشكل نظم الجودة میزة تنافسیة للمؤسسات؟ .٢

ظمات الأعمال من تطبیقاتها وحصولها على شهادة الآیزو إلى أي مدى إستفادت من .٣
)ISO.( 

  :یسعى البحث إلى تحقیق الأهداف التالیة 
التعرف على نظم الجودة وأبعاد الأداء التسویقي بالشركة السودانیة للإتصالات  .١

 ).سوداتل(

 .معرفة واقع الأداء الإنتاجي والتسویقي للشركة السودانیة للإتصالات .٢

أثر تطبیق نظم الجودة على الأداء التسویقي للشركة إتبع الباحث الوقوف على  .٣
 .المنهج الوصفي

  :بار صحة الفروض الآتیة تخیهدف البحث إلى إ
 .حصول الشركة على الآیزو أدى إلى ارتفاع مستوى أدائها .١

 .هناك علاقة إیجابیة بین تطبیق نظام الجودة والأداء التسویقي لخدمات الشركة .٢

                                                   
أثــر تطبیــق نظـم الجــودة علــى كفـاءة الأداء التســویقي فــي المؤسســات الخدمیـة، بحــث تكمیلــي لنیــل یاســر مختــار عمـر أحمــد،   (1)

  .م٢٠٠٥درجة الماجستیر في إدارة الأعمال عبر منشورات جامعة السودان، 



 ١٠

بین رضا المستهلك وجودة الأداء التسویقي ابیة ذات دلالة إحصائیة توجد علاقة إیج .٣
 .للشركة

  :أهم النتائج 
تخطیط الجودة توجه نحو تحقیق الأهداف الرئیسیة وهي تحقیق رغبات العمیل إن أنشطة  .١

 .والإحتفاظ بمستوى تنافسي جید

تسویقي، الإعتبارات مجالات أساسیة لإدارة المجهود التسویقي وهي تنفیذ البرنامج ال ٤هناك  .٢
 .الإستراتیجیات التسویقیة التنافسیة، الرقابة والمرابحة التسویقیةالتسویقیة لإدارة التسویق، 

  :أهم التوصیات 
على المؤسسات الخدمیة السودانیة ضرورة تبني نظم الجودة لأن ذلك یساعد في جودة  .١

 .ؤسسةالخدمة المقدمة أیاً كان نوعها بما یؤدي إلى ارتفاع نمو الم

السعي لتطبیق مفاهیم إدارة الجودة الشاملة وألا تقف الشركات عند الحصول على شهادة  .٢
 .الآیزو كأداة من أدوات الجودة

إستفاد الباحث من الدراسات السابقة ذات العلاقة بموضوع الجودة وأثر تطبیقها على مستوى 
العملاء من مستوى الخدمة الأداء في المؤسسات الخدمیة، كذلك أثرها الواضح في مدى رضاء 

  .المقدمة، إضافة إلى زیادة الرضاء الوظیفي


