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الدور الذي  نبرز أنأردنا  من خلال ىذه الدراسة

يمعبو مدراء الموارد البشرية في المؤسسات 
جل تجسيد بعض الدعائم التقنية أالرياضية من 

 متخصصة كفاءاتوضع  لكوكذ،  والتنظيمية
تضمن الميزة التنافسية في المؤسسات  أنتستطيع 

تحمل  أنبد ليا  لاالتي  الإطاراتىذه  الرياضية ،
تقبمية وفق استراتيجية واضحة الكفاءة والرؤية المس

 . الموارد البشرية لإدارة
الميزة  .إدارة الموارد البشرية  :كممات مفتاحية

 التسويق الرياضي .  الجودة الشاممة . التنافسية 
 المؤسسات الرياضية. 
 

Abstract:  
 

We wanted to highlight the role that 

human resources managers play in sports 

institutions in order to embody some 

technical and organizational foundations 

as well as setting up specialized 

frameworks that can guarantee 

competitive advantage in sports 

institutions. These frameworks must 

carry efficiency and future vision 

according to a clear strategy for  human 

resources management. 
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 :مقدمة  .1
ممة مؤسسة في تحقيق أىدافيا يعتمد عمى كفاءة الموارد البشرية العاإن نجاح أي 

كالموارد المالية ،والموارد التكنولوجية  الأخرى بعض الموارد إىماليعني  ىذا لا ،بيا
 والأزماتالسبب الحقيقي لمعظم المشكلات إذ أن الموارد التنظيمية وكذا ، والمعموماتية
نقص كفاءة الموارد البشرية بصفة متنوعة تؤدي  إلى ينتج وفق اندماج عوامل والكوارث 

وفيما تتمثل ىا ؟ ، توافر فما ىي ىاتو العوامل الواجب  ،بصفة خاصة  التسييرعامة وسوء 
 . ؟ق الميزة التنافسية  لممؤسساتيحقفي تأىمية إدارة الموارد البشرية 

  مفاىيم أساسية : .2
 مفيوم التنافسية : 1.2

معرفة بشكل واضح ودقيق ، ومن ثم تباينت الاتجاىات  تزال غير التنافسية لا إن  
لمفيوم التنافسية ،غير أن أبرز تمك الاتجاىات  بين الجيات التي حاولت وضع تعريف محدد

 اتجاىين .
  : التنافسية عمى مستوى الدولة الاتجاه الأول.  

 لى ثلاث مجموعات :إويقسم ىذا الاتجاه المفاىيم 
ن المفاىيم التي ارتكزت في بيانيا لمفيوم التنافسية عمى : و تتضم المجموعة الأولى -

 حالة التجارة الخارجية لمدول فقط.
: و تتضمن في بيانيا لمفيوم التنافسية عمى حالة التجارة الخارجية و  المجموعة الثانية  -

 المستوى المعيشي للأفراد .
مى مفيوم التنافسية ع: و تتضمن المفاىيم التي ارتكزت في بيانيا ل المجموعة الثالثة  -

مفاده ،أنو لا يتناول بالتحميل  بانتقادوقد قوبل ىذا الاتجاه ، المستوى المعيشي للأفراد فقط 
حالة تنافسية عمى مستوى المؤسسة ، والقطاع الاقتصادي .وىو  في بيانو لمفيوم التنافسية ،

 الأمر الذي حاول أصحاب الاتجاه الثاني في عدم الوقوع فيو .
 القطاع ،والدولة،التنافسية عمى مستوى المؤسسة  : ه الثانيالاتجا. 

 حاول أصحاب ىذا الاتجاه تحديد مفيوم التنافسية عمى ثلاث مستويات و ىي :
 من خلال بيان مدى قدرتو عمى تمبية رغبات المستيمكين . المؤسسة أو الشركة : -
 واق الدولية .: من خلال بيان مدى قدرتو عمى تحقيق النجاحات في الأس القطاع -
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حامد  ، مصطفى أحمد) : من خلال بيان قدرتيا عمى توليد نسبي لمزيد من الثروة الدولة -
  (18ص ،2011رضوان،

 تعريف الميزة التنافسية: 2.2
لقد باتت التنافسية حاجة ممحة للأفراد ليحضوا بفرص العمل ولممنظمات لكي تبقى 

معيشة شعوبيا وتعود الكتابات  وتنموا وحتى الدول لتضمن استدامة وتحسين مستويات
 (37،ص1998)نبيل مرسي،المبكرة حوليا إلى بدايات النصف الثاني من القرن الماضي

فالمنافسة بمفيوميا البسيط تعبر عن حالة التحدي أو الصراع الحاصل غالبا بين 
 كل منافس ييدف إلى إزاحة خصمو أو منافسو بمميزاتوالتصدر فالمتنافسين من أجل البقاء 

 تمنحو الموقع التنافسي الأفضل وتضمن لو البقاء والاستمرار.
تنشأ الميزة التنافسية بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشاف  : M.Porterتعريف 

، حيث يكون بمقدورىا تجسيد  طرق جديدة أكثر فعالية من تمك المستعممة من قبل المنافسين
عممية إبداع بمفيومو ، وبمعنى آخر بمجرد إحداث  ىذا الاكتشاف ميدانياً 

 (m.porter1993, p48)الواسع
ق لممؤسسة يتم تحقيقو في حالة ميزة أو عنصر تفو   : تعريف نبيل مرسي خميل

 (37،ص1998) نبيل مرسي، معينة لمتنافس لإستراتيجية إتباعيا
قناعاً لأنو يركز عمى جوىر الميزة التنافسية ألا وىو  إن  التعريف الأول أكثر دلالة وا 

بداع، أما التعريف الثاني فيركز عمى خمق القيمة لمعميل، في حين التعريف الثالث يركز الإ
 عمى أحد مصادر الميزة التنافسية والمتمثل في استراتيجية التنافس.

عمى أنيا مجموعة متكاممة من التصرفات التي تؤدي  استراتيجية التنافسوتعرف 
ين، وىذه الاستراتيجية تتحدد من خلال ثلاث إلى تحقيق ميزة متواصمة ومستمرة عن المنافس

وقد تم تعريف الميزة ، مكونات رئيسية، وىي: طريقة التنافس، حمبة التنافس وأساس التنافس
التنافسية من عدة كتاب حيث عرفيا نبيل مرسي خميل عمى أنيا : "عنصر تفوق لممؤسسة، 

 (37،ص1998نبيل مرسي، )يتم تحقيقو في حالة إتباعيا لإستراتيجية معينة لمتنافس"
قدرة المؤسسة عمى صياغة وتطبيق  كما يعرفيا معالي فيمي حيدر بأنيا :"

،بالنسبة لممؤسسات الأخرى العاممة في نفس  الإستراتيجيات التي تجعميا في مركز أفضل
كما تعرف بأنيا : "مجال تتمتع فيو المؤسسة ( ، 8،ص2002)معالي فيمي حيدر، النشاط"
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، الجودةبـقدرة منافسييا في استغلال مواردىا المادية أو البشرية، فقد تتعمق بقدر أعمى من 
، الابتكار والتطوير الكفاءة التسويقيةالتكنولوجية، القدرة عمى تخفيض التكاليف، 

المستمر، و تميز في الفكر الإداري، وفرة في الموارد المالية أو امتلاك موارد بشرية 
وقد عرف بورتر الميزة التنافسية  (58،ص2015لدين محمد،) ثابت إدريس،جمال ا "مؤىمة

طريقة نظامية لمنظر إلى سمسة النشاطات التي تؤدييا المؤسسة، بحيث يمكن  :" عمى أنيا
من خلاليا فيم المصادر الحالية و المحتممة لمميزة التي تحققيا ىذه المؤسسة مقارنة 

 (84،ص1998)نبيل مرسي،بمنافسييا"
الصفات التي تجعل  التعاريف نستنتج أن الميزة التنافسية ىيمن خلال كل ىذه 

 بالأحسن عن منافسييا في السوق، و تحقق ليا رضى الزبون.  المؤسسة تتميز
 :الوظائف الأساسية لإدارة الموارد البشرية  .3

لقد ناقشنا أىداف الموارد البشرية والتي رأينا انو لا يمكن أن تتحقق إلا في تقبل 
ساتية ليا، سواء كانت ىذه البيئة داخمية أو خارجية وبدراستو وظائف الموارد البيئة المؤس

البشرية، يتبين لنا مدى مساىمة ىذه الوظائف في تحقيق تمك الأىداف وذلك ضمن 
 الإمكانيات والشروط التي تتعارض مع القوى والتأثيرات التي تفرضيا البيئة عمى المؤسسات.

 رقابة(-توجيو-تنظيم-تخطيط ) نفيذ الميام الفنية للإدارةوظائف إدارية تساعد عمى توىي 
 (28ص،2002)حمداوي وسيمة،مق بتخصص وظيفة الموارد البشريةوظائف فنية تتعو 

 الوظائف :وتشمل ىذه 
: تعني ىذه الوظيفة التعرف عمى الأنشطة والميام المكونة لموظيفة  تحميل العمل .1.3

لممقاة عمى عاتقيا وتصميم الوظيفة بشكل وتوصيف ىذه الوظيفة وتحديد المسؤوليات ا
 مناسب، وتحديد مواصفات من يشغميا.

ىو العممية التي يتم بيا جذب طالبي العمل لمتقدم لشغل  " : أو الجذب الاستقطاب .3.2
، وقد يتم ذلك عن طريق الإعلان الموسع حتى يكون للإدارة مجال أوسع  الوظائف الشاغرة

الأفراد المتقدمين لشغل  إعدادعممية الجذب إلى التقميل من تيدف و  للانتقاء أفضل المتقدمة
تساعد المتقدمين لشغل الوظائف الشاغرة عمى التأكد مسبقا عمى ، كما و الوظائف الشاغرة 

 (30-29،ص2005أحمد ماىر، )" أن تمك الوظائف تتناسب وطبيعة مؤىلاتيم وقدراتيم
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المتقدم لشغل  بيا تقييممكن يت التي عممية الاختيار تيتم بوضع الإجراءا: الاختيـــار .3.3
 الشرط الثاني:و  إمكانية الاعتماد عمييا:  توفر شرطين أساسين وىمامع ،  الوظائف الشاغرة

 . الصحة و الدقة تحري
مقابلات أو الاختيارات اليعتبر مصدر لممعمومات يساعد في إتمام  : طمب الالتحاق .4.3

 يحتوي بصفة عامة عمى ما يمي :وىو  الأخرى المستخدمة في عممية الاختيار،
 ( الحالة - الجنس– الجنسية– تاريخ الميلاد- اسم المتقدم لموظيفة-عنوان ولقب الوظيفة

 - المؤىلات العممية والعممية لمعمل الحالي إن وجد- المستوى التعميمي- الاجتماعية
) أحمد  (بيانات إضافية- الحالة الصحية- الاىتمامات واليوايات - الأعمال السابقة

 ( 32-31، ص2005ماىر،
رك في عضوية المقابمة الأفراد اجماعية ويش تتم بطريقة فردية أو :مقابمة الاختيار .5.3

 الآتيين :
 " المدير التنفيذي والمسؤول عن الوظيفة " عضو أساسي 
 " رئيس المدير التنفيذي " عضو غير أساسي 
 ." مدير الموارد البشرية " عضو أساسي 
 ة الأكثر معرفة بالوظيفة .ويترأس ىذه المجن 
 : وتتم بثلاثة مراحل ىي : المقـابمــة .6.3
 تخطيط لممقابمة وال لموظيفة خلال تحديد المتطمبات الأساسية منويتم  : التحضير لممقابمة

من حيث: الوقت، المكان، الأعضاء، المشاركين، طبيعة الأسئمة وأسموب المقابمة.الاتفاق 
 وتحديد أعضائيا . عمى لجنة التحكيم ومن يترأسيا

 خمق مناخ مناسب يحفز المتقدمين عمى ختيار يجب : لضمان نجاح مقابمة الاالمقابمــــة
 لمخطة الموضوعية لإتمام المقابمةالترتيب الزمني والموضوعي و  التحدث دون خوف أو تحفظ

 الاىتمام بصياغة الأسئمة وطريقة تركيبيا ومحتواىا .مع ضرورة 
 وىي مرحمة تحميل وتقييم النتائج التي توصمت ليا المجنة وذلك  : مةمرحمة ما بعد المقاب

 -المتطمبات الجسمانية : ،ىذه المتطمبات ىي في ضوء متطمبات وشروط شغل الوظيفة
الظروف  - الميول – لاىتماماتا - خاصةالالقدرات  الاستعدادات أو-الذكاء-المؤىلات
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) أحمد ماىر،  المادية عن الأداء الماضي الاعتماد عمى الدلائل - الشخصية والاجتماعية
 ( 34، ص 2005
ىذا ولقد  ، بعد الانتياء من مراحل الاختيار يتم إصدار قرار التعيين : قـــرار التعيين .7.3

نصت الكثير من أنظمة التعيين عمى أن يوضع الفرد الذي يتم تعيينو تحت الاختيار لمدة 
 .حدده نظام التعيين في المنظمة زمنية محددة تتراوح بين ستة أشير وسنة ما ي

 :يشترط عند التقديم لمتعيين أن يكون طمب الوظيفة مصحوبا  مصوغات التعيين
شيادة إتمام  - المؤىل الدراسي -شيادة الميلاد مستخرج رسمي منيا - بالمستندات الآتية:

شيادة الخبرة  -شيادة تأدية الخدمة العامة أو الإعفاء منيا- الخدمة العسكرية أو إعفاء منيا
 صحيفة الحالة الجنائية حديثة التاريخ.- إذا كانت مطموبة

 دارة تشغل وظائف رئيس وأعضاء مجمس الإ وذلك بتحديد : نظام التعيين في الوظائف
يكون التعيين بقرار من الوزير المختص بناء و لوظائف العميا ، تمييا ا بقرار من رئيس الوزراء

باقي الوظائف يكون التعيين فييا بقرار من رئيس مجمس ،أما عمى ترشيح مجمس الإدارة 
التعيين في ويتعمق كل ىذا ب( 293-291،ص2003) محمد الصيرفي،الإدارة أومن يفوضو

وىنا يحدد مجمس الإدارة ذلك ،لتي تشغل بدون أو ا مقابلاتالوظائف التي تشغل بامتحانات 
 وىي كما يمي:الوظائف التي تشغل بدون امتحان 

الأقدمية أو الاختيار حسب  من خلالالترقية بذلك و  التعيين عن طريق الترقية : أولا :
 السياسة التي تتبعيا المنظمة.

إلى منظمة أخرى ، منظمتو معنى ذلك أن ينتقل العامل  التعيين عن طريق النقل: ثانيا:
 ويشترط ىنا أن يحصل العامل عمى موافقة مبدئية من كلا الوحدتين.

ن بعض يويتم ذلك بمعرفة الوزارات المختصة بتعي عن طريق التكميف :التعين  ثالثا:
 الخريجين و توزيعيم عمى المصالح الحكومية و وحدات القطاع العام. 

بحيث يتم ىنا ندب العامل إلى وظيفة مماثمة تتوافر فيو  : التعيين عن طريق الندب :رابعا
 مة لمتجديد بحد أقصى سنتين.فتو لمدة سنة قابيشروط شغميا أو إلى وظيفة تعمو وظ

:يعمل ىذا النشاط عمى تدريب الموارد البشرية الجديدة التي تم اختيارىا  التأىيــــل .8.3
 )عمر وصفي عقيمي،تمكينيا من مباشرة أعماليا بشكل جيد منذ البدايةلوتعيينيا 

  وىذا من خلال : (16،ص2005
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 ين الأفراد وتوجيييم إلى السموك : بمعنى التعرف عمى الاختلافات بتوجيو وتحفيز العمال
 (32،ص2002)حمداوي وسيمة،الايجابي ومكافأتيم عمى أدائيم 

 تيتم كل المنظمات تقريبا بتقييم أداء موظفييا ، ويتم ذلك من خلال  تقييم أداء العمال :
أساليب معينة ،وغالبا ما يقوم بالتقييم الرؤساء المباشرون بغرض التعرف عمى الكفاءة العامة 

  لأداءاوبغرض التعرف عمى أوجو القصور في ىذا  معاممين ،ل

 تيتم ىذه الوظيفة بالتخطيط لمتحركات الوظيفية المختمفة  ير المسارات الوظيفيةيتس :
بالمنظمة وعمى الأخص فيما يمس النقل والترقية والتدريب ويحتاج ىذا إلى التعرف  لمعاميين

 (29،ص2005) أحمد ماىر، يوعمى نقاط القوة لدى الفرد ونقاط الضعف لد

 وىذه الأخيرة مختمفة ، فالأجور ىي المبالغ التي تدفعيا تحديد الأجور والحوافز والمزايا :
بانتظام والحوافز ىي : مكافئات نقدية أو معنوية  قد تدفعيا لمن يقوم  بعمل متميز ، أما 

لنقل ، السكن، ىدايا المزايا في مكافئات إضافية، قد يقدميا لمعامل مثل إجازات بأجرة ا
 (404،ص2005)سعاد نائف برنوطي،عينية

 : لممؤسسة أىمية الموارد البشرية في تنمية القدرات التنافسية  .4
لقد تبين للإدارة المعاصرة أن المصدر الحقيقي لتكوين القدرات التنافسية واستمرارىا 

الية وتقنية ومعموماتية، وما ىو "المورد البشري" الفعال، وأن ما يتاح لدييا من موارد مادية وم
قد تتميز بو تمك الموارد من خصائص و"إن كانت شرطاً ضرورياً لإمكان الوصول إلى تمك 
القدرة التنافسية، إلا أنيا ليست شرطاً كافياً لتكوين تمك القدرة لذلك لا بد من توفر العمل 

لبرمجة، التنسيق البشري "المتمثل في عمميات التصميم والإبداع الفكري، التخطيط وا
والتنظيم، الإعداد والتييئة، التطوير والتحديث، التنفيذ والإنجاز، وغيرىا من العمميات التي 
ىي من إنتاج العمل الإنساني و بدونيا لا يتحقق أي نجاح ميما كانت الموارد المتاحة 

 لممؤسسة .
 أسس تنمية القدرات التنافسية لمموارد البشرية: .5

شري ىو الذي يعمل عمى تفعيل واستثمار باقي الموارد المادية باعتبار المورد الب
والتقنية الأخرى في المنظمة وأن نجاح المنظمة يعتمد بالدرجة الأولى عمى نوعية ىذه 
الأخيرة "مواردىا البشرية" فإنو من الضروري أن توجو جميع جيود المؤسسة في سبيل تطوير 

 . حد الامتياز ن أجل الوصول بو إلىوتنمية ىذا المورد م
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بشكل عام لكي تساىم الموارد البشرية في نجاح وتفوق المؤسسة وجب أن تتوفر 
 : فييا الصفات التالية

يذه مثميا بأن تتوفر لأن تكون نادرة غير متاحة لممنافسين، ولا يمكن الحصول عمى  -
 ت مختمفة.التعامل مع تقنياو الموارد البشرية القدرة عمى والإبداع وتحدي الميام الصعبة 

من خلال تنظيم غير المسبوق  "Valeur"أن تكون الموارد البشرية قادرة عمى إنتاج القيم  -
"sans précédent" .وتكامل الميارات العالية والخبرات عمى العمل في فريق 

أن يصعب عمى المنافسين تقميدىا، سواء بالتدريب والتأىيل، ولعل ما يذكر عن الموارد  -
تعرف عمى أنيا مرتبطة  من الموارد التي يصعب تقميدىا إذىو نوع  البشرية اليابانية

بالمؤسسات التي تعمل فييا ارتباطاً وثيقاً يعبر عنو بفكرة التوظف الدائم، فتعتبر ىذه الحالة 
 )عمي السممي ، فريدة من نوعيا، لا تكرر بسيولة في غير المؤسسات اليابانية

 (113،ص2001
ه الموارد البشرية المتميزة يجب أن توفر مجموعة من لكن لكي تمتمك المؤسسة ىذ

 : التي يمكن حصرىا في ىذه النقاط المتطمبات "الأسس"
التأكد من توافق  معوظائف. الالتدقيق في اختيار العناصر المرشحة لشغل  أولا :       

ولابد  ، ىذه الوظائف اتمبطتممرشحين مع ملالتكوين الفكري والنفسي والاجتماعي والمعرفي 
عمميات البحث والاستقطاب ذاتياً بإمكانيات المؤسسة وأساليبيا الخاصة، أو  من إجراء

 (115ص ،2001،)عمي السممي إسنادىا إلى مكاتب البحث ومراكز التقييم المتخصصة
الاىتمام بتدريب الموارد البشرية بمعنى أشمل وأعمق مما كانت تتعامل بو :  ثانيا       

أو  جميع أفراد المنظمة ميما كان سنيم، وعمى مستوىلبشرية التقميدية، إدارة الموارد ا
 أي جميع أفراد المنظمة لا عمى التعيين. ، مستواىم المعرفي والوظيفي

وقد تبين منيجية إدارة الموارد البشرية الاستراتيجية أن تفعيل التدريب وجرعات تنمية 
نما لا بد الموارد البشرية لا تتحقق بمجرد توجيييا وتركي زىا عمى الأفراد القائمين بالعمل، وا 

من أن تتناول جيود التنمية المنظمة ذاتيا وذلك من خلال تحويميا إلى منظمة تتعمم حتى 
)سعاد نائف  تييئ الفرص لمعاممين فييا بالتعمم وتتميز معارفيم في تطوير الأداء

 (369،ص2005برنوطي،
 

 : دور الموارد البشرية كشريك استراتيجي .6
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إن النظر إلي إدارة الموارد البشرية كميزة تنافسية لممنظمات أدى إلى مزيد من 
لك ذالاىتمام بيده الوظيفة واعتبارىا شريك استراتيجي في صياغة وتنفيد الاستراتيجية ، ول
 اقللابد من التركيز عمى توفير العاممين القادرين عمى تحقيق أىداف المنظمة بأعمى جودة 

مجالات العمل و الاستراتيجية لممنظمة  بالأىدافيث يتم ربط الموارد البشرية التكاليف ، بح
 بمايمي: إجماليااليومية والتي يمكن  التنفيذيةوالممارسات 

 حبطة لجيود مرفع الروح المعنوية لمعاممين في المنظمة بالتخمص من كل العوامل ال
البعد عن الوساطة و المختمفة سياسة واضحة لمترقي والنقل بين الوحدات  بإتباعالعاممين 

 والقوانين العادلة والتعميمات عمى الجميع بدون استثناء الأنظمةتطبيق من خلال والمحسوبية 
 .العادلة لمجميع اتمنح الامتياز و  للأجورواضحة وشفافة  أنظمةتوفير مع 
 ، إحدىويتم دلك من خلال  اعتماد سياسة واضحة ومعروفة لمجميع لعممية الاستقطاب 
 الاشتراك في ميرجانات التوظيفو شبكة الانترنت و التقميدي  وىي : الإعلاملطرق التالية ا

سياسة واضحة وثابتة في عممية  وىذا كمو بإتباع الداخمي لموظفي المنظمة وكذا الإعلان
الاختيار والتعيين : ويتم دلك بإتباع سياسة مبنية عمى إتباع أسموب واضح لإعلان 

التركيز عمى أنظمة المزايا الممنوحة  مع ني عمى الشفافية والعدالة المرشحين لموظائف مب
تعيين المجان و في الإعلان عن الوظائف  واضحة وشفافةتبني سياسة و ، لمعاممين 

 (86،ص2015)عطا الله محمد، غالب محمود ، المتخصصة والعادلة لإجراء الاختبارات
 : التسويق في قطاع الخدمات  .7

الخاصة بتخطيط ، تنفيذ، خمق ، تسعير ، ترويج وتوزيع الأفكار التسويق ىو العممية 
أو السمع والخدمات اللازمة لإتمام عمميات التبادل التي تؤدي إلى إشباع حاجات الأفراد 

 وتحقيق أىداف المنظمات . 
نتائج إحدى الدراسات إن تطبيق  أشارتأسباب تأخر التسويق في بقطاع الخدمات :  .1.7

يقع في المرتبة الثالثة بعد المؤسسات  قطاع الخدمات ظل متأخر ويقع والفكر التسويقي في 
ويرجع تأخر تطبيق المفيوم التسويق ،  المنتجة لمسمع الاستيلاكية والمنتجة لمسمع الصناعية 

 بقطاع الخدمات إلى جممة من الأسباب نفصميا فيما يمي :
 ع الخدمات .عدم تأييد رجال الإدارة العميا لممفاىيم التسويقية بقطا -
 عدم وجود كتابات كافية لتوضيح المفاىيم التسويقية بقطاع الخدمات . -
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 عدم الاتفاق عمى تعريف موحد لمخدمة . -
 المفاىيم التسويقية في قطاع الخدمات  الخمط في -

تتميز الخدمات بالعديد من  :الصعوبات أو تحديات التسويق بقطاع الخدمات .2.7
 الإنتاجية . الجودة ، التمييز ، وىي : إلا، ةالتسويقي أو التحديات المشكلات

 لك تجد ذل بما أن الخدمة غير ممموسة وغير محمية فإنيا سيمة التقميد, التمييز :-أولا
 إلىفتمجا  المؤسسات الخدمية صعوبات في التمييز خدماتيا عن المؤسسات المنافسة ,

الكممات, الإشارات,  سماء,الأ : طرق جيدة لمخدمة المقدمة ومن بين ىده الوسائل نجد ابتكار
مزيج منيا جميعا بقصد إيجاد شخصية مميزة لمخدمة التي تقدميا أو  والرموز والرسوم,

 (57،ص 2009)حنيش الحاج،المؤسسة 
م خدمات تكميمية تسمح باستفادة الزبون من الخدمة يالخدمية تقد المؤسسةلك عمى ذك
 .جدد ولتوليد فكرة ايجابية عمى المؤسسةعمى الزبون الحالي وجمب زبائن  حفاظاالمقدمة , 

 ىي العنصر الرئيسي الذي يميز إستراتيجية مؤسسة خدماتية عن  الجودة-ثانيا :
في مجال الخدمات لابد من مراعاة رغبات الزبائن والحرص عمى ـــمثيلاتيا في السوق ،ف
 : ــــتمبيتيا من خلال القيام ب

 ؟ متى ؟ أين) ماذا يريد الزبون ؟ طرح مجموعة من الأسئمة المتمثمة في :   -
 محاولة الإجابة عمييا . و ( ...وبأي طريقة ؟

 تقوم بدراسة المستيمك ودراسة السوق في آن واحد .  -
 من طرف المستيمك . الإشباعمقارنة قدراتيا المالية في تحقيق الرغبات المطموبة   -
الاتصال لأن  ن اختيار عمالين تحسلابد مالخدمات ليا بعد إنساني  أنبما   -

لذلك تحاول  ،وتجربتيا يمكن أن نحكم عمييا قبل شرائيا  لا، فالخدمة لدييا مخاطرة 
إن ىناك خمسة "  : (kotler’ p ) حيث قال، المؤسسة التقميل من المخاطر في النوعية 

فجوات بين الخدمة التي يطمبيا المستيمك والخدمة المنتظرة  والتي توضح العناصر 
 :  كما يمي دون الاستطراد في التفاصيل وىي " ، تسيير  النوعيةالرئيسية في 

 فجوة بين المؤسسة والزبون  -
 فجوة بين الخدمة ونوعية الخدمة  -
 فجوة بين الخدمة والاتصالات الخارجية  -
 فجوة بين النوعية وتأىيل الموظفين :  -
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   فجوة بين الخدمة المتمقية والخدمة المنتظرة -
 لنشاط الخدمي من النشاطات التي تستيمك اليد العاممة بكثرة وليذا إن ا : ةالإنتاجي-ثالثا

 فما عمييا إلا مراعاة إنتاجيتيا من خلال ستة طرق :  نجد أن تكمفتيا جد مرتفعة ،
 تكييف الموظفين عمى كل المستويات .  -
 التخفيض من كمية الخدمة لوحدة الزمن ) أي الزبون يخدم نفسو ( .  -
 لوجي الذي يساعد عمى ترقية الخدمة . متابعة التطور التكنو  -
 البحث عمى تحسين الموجود بإدخال تعديلات كمما تطمب الأمر .  -
 معيارية الخدمة ومكننة كل الخدمة أو عمى الأقل جزء منيا .  -
تحويل بعض عمميات الخدمة بالقرب من الزبون ولكن لا يجب الاىتمام أو التركيز  -

ىمال النوعية ، ف  يذا يوقع في التناقض . عمى الإنتاجية وا 
 العلاقة بين الجودة الشاممة وبناء الميزة التنافسية : .8

إن تطبيق فمسفة الجودة يتطمب توفير المناخ  : متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة .1.8
الملائم لمتطبيق الذي يتناسب معو ىذه المفيوم وليتم تطبيق إدارة الجودة الشاممة بصورة 

 (15ص ،2009، ىالمثنحسان ) : ينممتازة يجب توافر أمر 
 . بد من وجود معرفة عممية لمشركة لا -
كما يحتاج تطبيقيا إلى توافر ،  أن يتوفر لدى الأفراد الوعي الكامل بإدارة الجودة الشاممة -

في كما دة الشاممة بالتطبيق العممي و متطمبات تعتبر عوامل أساسية لتبني فمسفة إدارة الج
 : الآتي

 دارة العميا بأىمية مداخل إدارة الجودة الشاممة، فمسفة إدارة الجودة ضرورة إيمان الإ
الشاممة تبدأ من إقتناع الإدارة العميا بالتحسين والتطوير الذي يترجم في صورة خطط يمييا 

 التغيير العممي.
  أن تحديد الأىداف ىو المرحمة  باعتبارضرورة وجود أىداف تسعى المنشأة إلى تحقيقيا

 إدارة الجودة الشاممة.الأولى في 
  ورغبات المستيمك في الأجل الطويل  باحتياجاتيجب أن تكون ىذه الأىداف موجية

دون التركيز بدرجة أساسية عمى تحقيق الربح في الأجل القصير فضلًا عن ضرورة تناسب 
 العميل. احتياجاتالمنتج أو الخدمة مع 
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 الجودة الشاممة حيث تتجمى في ىذه   تعاون كافة الأقسام بالمنشأة في تبني فمسفة إدارة
 الوظيفية أكثر من أي وظيفة أخرى وضرورة التوحيد والتنسيق في الجيود.

  ضرورة إدخال التحسينات عمى أساليب ونماذج حل مشكلات الجودة مع ضرورة تدريب
 ىذه الأساليب والنماذج. استخدامالمديرين والعاممين عمى كيفية 

  الجودة الشاممة عمى قاعدة عريضة من المعمومات التي ترشد ضرورة إسناد فمسفة إدارة
 بالمنشأة. عممية اتخاذ القرارات

 عن سياسة تخويف  والابتعاد إعطاء الموظفين السمطة اللازمة لأداء العمل المنوط إلييم
 وترىيب العاممين

 النظر إلى عممية تطوير وتحسين الجودة الأمر الذي يتطمب وجود و  التدريب المستمر
 فرق عمل ميمتيا تصميم وتطوير وتحسين جودة المنتجات.

دارة الجودة الشاممةو العالمية  ISO9000مواصفات  .9 منظمة عالمية تقوم  الايزوتعد  : ا 
صدار معايير دولية وىي عبارة عن  معايير الايزو""تسمى  بالإشراف عمى الوضع وا 

الإنتاج والسمع ونماذجيا وأدائيا وذلك لتشغيل عممية  صفات التقنية المعترف بيا دوليا،امو 
دارتيا، بجنيف بسويسرا، والمنظمات التي تطبق معايير الايزو  م1964تأسست عام قد و  وا 

 تستطيع تبني إدارة الجودة الشاممة.
"سمسمة من المواصفات المكتوبة ،صادراتيا المنظمة الدولية ىي  : iso 9000 ماىية .1.9

وب توفرىا في نظام يجب أن تتبناه إدارة المنظمة تصف العناصر المطم ،1987سنة  لمقياس
ويعرف كذلك ،  لتأكد من أن منتجاتيا تتوافق أو تفوق حاجات ورغبات العملاء وتوقعاتيم"

بأنو:"سمسمة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة الشاممة في قطاع الصناعة و الخدمات، 
 مميكة ) جة شمولية كل منيا."والتي تنقسم إلى مجموعة من المواصفات تختمف حسب در 

  . (199،ص2004علالي ،
جل مساعدة المؤسسة في تطبيق أإرشادية من وتعد :  ISO 9000 مواصفات .2.9

 : أربعة مستويات ISO 9000ويشمل  (،9003،9002،9001مواصفات الايزو الفنية)
  المستوى الأولISO9001 : نموذج لضمان الجودة في تصميم و  -نظام الجودة

ر و الإنتاج و التركيب ،وان ىذه المواصفات تنطبق عمى المنظمات التي تتعامل مع التطوي
 (27،ص2017الدين، ) بوعنان نورالمنتج ما منذ تصميمو إلى غاية الخدمات ما بعد البيع 
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 المستوى الثاني ISO9002  ىذه المواصفة تغطي جميع مجالات سابقة الذكر ماعدا :
بعد البيع،وتنطبق عمى المنظمات التي تعمل في الإنتاج و التصميم و التطوير وخدمات ما 

 الفحص و الاختبار و التركيب فقط.
 لثالمستوى الثا ISO 9003 : ،ىذه المواصفة تغطي عممية الفحص النيائي و الاختبار

نما تتضمن متطمبات عممية اكتشاف المشاكل التي  وىي لا تعد نظام لمرقابة عمى الجودة وا 
 مراحل النيائية لمفحص و التفتيش.يتم فحصيا في ال

  الرابعالمستوى ISO9004  ىذه المواصفات تقدم توجييات و إرشادات، وتستعمل في :
 تطوير عناصر نظم الجودة، وتحديد مدة و إمكانية تطبيق كل عنصر من عناصر الجودة

  : وعلاقتو بإدارة الجودة الشاممة 0ISO900فوائد تطبيق   .3.9

 رفع مستوى الأداء.و مسمع والخدمات لحقيق الجودة العالية ستمرارية في تلاا 
 عميم العمال في المنظمة أساليب وت رضا العملاء وبناء علاقة قوية ومتينة معيم كسب

 تقييم الذاتي.الالمراجعة و 
 لاتصال الداخمي و الخارجي.لتحسين عممي و ثقة لمعاممين  منح 
 والتنصيص  ة القدرات التنافسية لممؤسسةتقويو  أسواق جديدة لتسويق الخدمات والسمع فتح

 ، )موسى الموزي تحقيق رقابة عمى كل النشاطات الداخميةو  زيادة الأرباحعمى 
 (391ص،2004
دارة  ISO9000إن العلاقة بين  :إدارة الجودة الشاممة ISO 9000العلاقة بين   .4.9 وا 

الشاممة يتم من خلال أنظمة  الجودة الشاممة علاقة وثيقة حيث انو لموصول إلى إدارة الجودة
تستطيع تبني إدارة ISO9000 ن المنظمات الحاصمة عمى شيادة كما أ إدارة الجودة الشاممة

 الجودة الشاممة من خلال التركيز عمى المستيمك وتحسين المستمر و مشاركة العاممين
 (31)منتيى أحمد عمى ملاح ،ص

 
 

 :خاتمة  .10
معرفة، فيم أصحاب رأس المال الحقيقي إن رأس المال الفكري يقدمو أصحاب ال

وبذلك حين تتعامل إدارة الموارد البشرية مع أفراد المنظمة يجب أن ينطمق ىذا ، والأىم
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يمثمون عامل من عوامل بحيث لا  فقطأن العاممين ليسوا أجراء أي ، التعامل من تمك الحقيقة
تحويل التحديات لقدرات تنافسية مصدر للأفكار والأداة الرئيسية لمتغيير ولبل ىم ،  الإنتاج

الإبداعية التي يمتمكونيا، لذا يفترض بالمنظمة تنمية  أو الإبتكاريةبفضل المعرفة والقدرة 
أدائيم، وذلك بيدف تفعيل مساىمات العنصر  تنميةقدرات الأفراد وتحفيزىم عمى تطوير و 

تدرك بأن المعبة  البشري في تحقيق الأىداف المتوخاة لممنظمة، فعمى ىذه الأخيرة أن
بل ىي ضرورة حتمية تممييا عمييا الظروف الجديدة، وعمييا  ، التنافسية ليست اختياراً 

 التعامل مع قواعد ىذه المعبة والتي تقوم أو تستند في الأساس عمى أىمية العنصر البشري. 
 ومن خلال ما تم دراستو في الموضوع وصمنا إلى إن إدارة الجودة الشاممة والتسويق

في الثقافة التنظيمية داخل  اجذري ان تحدث تغيير أعتبر البوابة التي بإمكانيا تالرياضي  
المنشأة وتحويميا من الأسموب الإداري التقميدي للأسموب الحديث الذي يسعى إلى تحقيق 
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