
  � ٔ�رصاد ��راسات �ق�صادیة والإداریة
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��دف��ذا�البحث�إ���التعرف�ع���مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة����البنوك�وكيف�يمكن�لتطبيق�

�تب��� �خلال �من �أداءه، �وتحس�ن �ال�شري �المورد �تنمية �ع�� ��عمل �أن �ا��ديد ��داري المف�وم

.  

 العامل�ن أداء تحس�ن �� المعلومات��ساعد ولقد�أظ�رت�النتائج�المستخلصة�من�البحث�أن�نظم

��ش�ل أفضل ل�ش� القرارات ��عمال  يتم خلال�ا ومن أسرع وأداء

نظم�المعلومات�لإدارة� تفعيل �ول�و�خ���من فال�دف الممكنة،�ومنھ

  .ال�شر�ة التنمية �� الفاعلة المؤشرات العامل�ن،�ولذلك�أصبحت��عت���ضمن

 .أداء��فراد�العامل�ن،�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�نظم�المعلومات،�البنوك

Abstract 
This research aims to identify the concept of total quality management in banks 

and how the application of the principles of this new management 
the development of human resources and the improvement of its performance, by 
adopting one of its dimensions of supply of information systems.

Research results have shown that information systems help improve the 
performance of workers inside banks, thanks to which decisions are made better and 
business is executed faster and through which solutions are found. to possible problems 
and obstacles, and from there the first and last objective of activating information 
systems for total quality management is to develop performance. Workers have 
therefore become effective indicators of human development.
Keywords: performance of personal working, total quality management, information 

system. 
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��دف��ذا�البحث�إ���التعرف�ع���مف�وم�إدارة�ا��ودة�الشاملة����البنوك�وكيف�يمكن�لتطبيق�

� ��ذا �تب���مبادئ �خلال �من �أداءه، �وتحس�ن �ال�شري �المورد �تنمية �ع�� ��عمل �أن �ا��ديد ��داري المف�وم

.إحدى�أ�عاده�المتمثلة����توف���نظم�المعلومات

ولقد�أظ�رت�النتائج�المستخلصة�من�البحث�أن�نظم

القرارات اتخاذ يتم خلال�ا فمن البنوك داخل

الممكنة،�ومنھ والمعوقات للمشا�ل حلول  إ��  التوصل

العامل�ن،�ولذلك�أصبحت��عت���ضمن أداء تطو�ر ا��ودة�الشاملة��و

أداء��فراد�العامل�ن،�إدارة�ا��ودة�الشاملة،�نظم�المعلومات،�البنوك: المفتاحيةال�لمات�

  JEL(: M19, G20( تص�يف
 

This research aims to identify the concept of total quality management in banks 
and how the application of the principles of this new management concept can work for 
the development of human resources and the improvement of its performance, by 
adopting one of its dimensions of supply of information systems. 

Research results have shown that information systems help improve the 
inside banks, thanks to which decisions are made better and 

business is executed faster and through which solutions are found. to possible problems 
and obstacles, and from there the first and last objective of activating information 

ity management is to develop performance. Workers have 
therefore become effective indicators of human development. 

performance of personal working, total quality management, information 

  

                                                 
  touilyassemina@yahoo.com: ياسمينة�طو�ل *

mailto:Belaiche.meyada@hotmail.fe


  م�ادة بلعا�ش/ �سمینة طویل
 

  

  167  2019 د�سمبر، )2( 2مج� ٔ�رصاد ��راسات �ق�صادیة والإداریة 
 

  مقدمة

�موضوع �المستخدمة من كب�� تحول  �داء عرف �و�دوات �إدارتھ  وأخذ تقييمھ، �� حيث

 إ�� المؤسسات�بما�ف��ا�البنوك تحس�نھ،�فبادرت إ�� الوصول  بمدى أساسا يتعلق اس��اتيجيا توج�ا

�أك�� بالطاقات ��تمام �بحاجة من ال�شر�ة �ف�� ���� ماسة السابق �عال �بأداء �يتمتعون �أفراد إ��

�المو�لة �الم�ام مستوى������������������������ تحس�ن إ�� یؤدي أن شأنھ من ما ب�ل ا�تمت بحیث إل��م�إنجاز

  .وم�ارا��م قدرا��م 

�من� و تقييمھ و �داء موضوع تناولت ال�� المداخل و�عددت �مدخل �أ�م �ولعل تحس�نھ،

� ��دار�ة ��ساليب �الذي��عت���من �الشاملة �ا��ودة �إدارة ��و�نظام ��داء ا��ديثة�مداخل�تحس�ن

�البنوك �قبل �من �جودة�. المستعملة �ع�� �يقتصر�فقط ��عد �لم �الشاملة �ا��ودة �إدارة فا�تمام

ما�امتد�ل�شمل�أيضا�ا��انب�ال�شري،�من�خلال�توف���
ّ
ا��دمات����البنوك�أو�با��انب�المادي،�وإن

دة�الشاملة����وتطو�ر�ا،�حيث�أنّ�ممارسات�وأ�عاد�إدارة�ا��و  وتدر���ا ال�شر�ة والكفاءات الم�ارات

  .عن��داء�المتم�� البحث حركة م��ا انطلقت ال�� �ساس قاعدة

���� �واستخداما ��ك���شمولية �بأ��ا �نرا�ا �ال�� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �أو�مبادئ �أ�عاد ومن

��� �البنوك، �لقطاع �العم�� �المصرفية �دارة وال��ام دعم: الواقع الشاملة،� ا��ودة بفلسفة العليا

�توفر العمليات المستمر��� التحس�ن �مشاركة� ا��ودة لإدارة معلومات نظام المصرفية، الشاملة،

�أن� �يمكن ���عاد ��ذه �من ��عد �و�ل �العميل، �ال��ك���ع�� �العامل�ن، �تدر�ب �وتحف���م، العامل�ن

  .ي�ون�لھ�دور����تحس�ن��داء

لكن�س�تم�ال��ك���وإلقاء�الضوء�����ذا�المقال�ع����عد�توفر�نظام�معلومات�لإدارة�ا��ودة�

�نظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�ونظام�المعلومات�الشاملة،� �ب�ن علما�أن��ناك�علاقة�تفاعل�وت�امل

��ش�ل� �و���ص�ا �و�نظم�ا �الشاملة �البيانات �يجمع �الذي �النظام ھ
ّ
�أن �ع�� ��عر�فھ �يمكن و�و�الذي

� ��عمل�م �للقيام �يحتاجو��ا �ال�� �بالمعلومات �وو�زود�م �والعامل�ن �المدراء �ذات�يفيد �خدمة وتقديم

  .جودة�عالية

�نظم�المعلومات� �جودة �لتحس�ن �تنصب �ا���ود�يجب�أن �الباحثون�اتفقوا�ع���أنّ �أن بما

 :يمكن�طرح�ال�ساؤل�الرئ�����التا��فإنھ�. الذي�يؤدي�بدوره�لتحس�ن��داء�الوظيفي

يمكن�أن��سا�م�نظم�المعلومات�باعتبار�ا��عد�من�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة�����كيف

  تحس�ن��داء�ال�شري�؟
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  : و����ظل��ذا�ال�ساؤل�الرئ����،�يمكننا�طرح�ال�ساؤلات�الفرعية�التالية

 ما��و��داء�ال�شري�؟� -1

 ما�مف�وم�تحس�ن��داء�؟ -2

 وكيف��عمل�ع���تنمية�الموارد�ال�شر�ة؟ما��و�مف�وم�ا��ودة�الشاملة����البنوك�؟� -3

  ما����نظم�المعلومات�؟�وما����نظم�معلومات�إدارة�ا��ودة�الشاملة�؟ -4

 كيف��سا�م�توف���نظم�المعلومات����تحس�ن��داء�ال�شري�؟ -5

  :للإجابة�ع����سئلة�المطروحة،�س�تم�طرح�الفرض�ت�ن�التاليت�ن: فرضيات�الدراسة

  .إدارة�ا��ودة�الشاملة�ضرورة�حتمية�من�أجل�تنمية�المورد�ال�شري �إن�تطبيق�مفا�يم�وأ�عاد�-

��فراد��- �أداء �تحس�ن ��� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �أ�عاد �من ��عد �باعتبار�ا �المعلومات �نظم �سا�م

  .العامل�ن����البنوك

�الدراسة �ا��ودة: أ�مية �إدارة �مفا�يم�وأ�عاد �تطبيق �إبراز�ضرورة ��� �الدراسة ��ذه �أ�مية �تتمثل

�قادرة �لتصبح �ال�شر�ة �الموارد �تنمية �بواسط��ا �يمكن �البنوك، ��� �إدار�ة �كفلسفة  ع�� الشاملة

  .خاصة قدرات و وم�ارات معارف من تملكھ �بت�ار،�لما �بداع،

�و�ثار�ال���� �للنتائج �نظرا �الم�مة �الموضوعات �من �المعلومات �نظم �أن �إ�� �بالإضافة �ذا

  .فة�عامة�وأداء�موارد�ا�ال�شر�ة�بصفة�خاصةسوف�تحد��ا�ع���أداء�البنوك�بص

  : أ�داف�الدراسة

  .التعرف�ع���الطرق�و�ساليب�المستعملة����تحس�ن��داء�ال�شري . 1

  .الشاملة����البنوك ا��ودة النظري�لمف�وم�وأ�عاد و الفكري  التعرف�ع����طار. 2

  :ارتأينا�تقسيم�البحث�إ���ثلاثة�محاور�كما�ي��: خطة�الدراسة

  .س�تطرق�فيھ�لمداخل�تحس�ن�أداء��فراد�العامل�ن����البنوك�.1

  .سنعا���فيھ�ا��ودة�الشاملة����القطاع�البن�ي�.2

  .سن��ز�فيھ�دور�نظم�المعلومات����تحس�ن��داء�.3

  تحس�ن��داء�لدى��فراد�العامل�ن����البنوك�.1

� �ال�� ��دارة �واجبات �أ�م �من �ال�شر�ة �الموارد �أداء �محاولة�تحس�ن �ع�� �البحث تركز���

التعرف�ع���حقيقة��داء�ومعرفة�العوامل�ال���تحدده�وتؤثر�فيھ�سعيا�لمعرفة�ا��لل�والعمل�ع���

��داء� �مف�وم �المحور ��ذا ��� �سن�ناول �ذلك �من �وانطلاقا �المطلوب، ��داء �تحقيق ��غية ت��يحھ

  .لدى�الموارد�ال�شر�ة�ومعاي��ه�ومداخل�تحس�نھ
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  داء�ال�شري مف�وم�� �.1.1

�العامل�ن�.1.1.1 ��فراد �لدى ��داء ��داء�: �عر�ف �مصط�� ��عر�ف �يمكن �اللغو�ة �الناحية من

� �اللاتي�ية �م��ا� Performareباللفظة �اشتقت �وال�� �ما، �ل���ء �الش�ل ��لية �إعطاء ��ع�� ال��

� ��نجل��ية �أو��Performanceاللفظة �إنجاز�العمل ��ع�� �التنظيم�" ال�� ���ا �يبلغ �ال�� الكيفية

� �" أ�دافھ �قاموس �إليھ �ذ�ب �الذي �المع�� �نفس                   ،�2001 ،مز�ودة( .Petit Larousseو�و

  .) 86: ص

  :أما�اصطلاحا�يمكن�إعطاء�عدة��عار�ف�للأداء���

 ھ
ّ
التأث����يجا�ي�للأفراد�تجاه�أعمال�م����م: " عرّف�أرنولد�وفيلدمان��داء�الوظيفي�ع���أن

 )131: ،�ص2014المعطي�و�محمد�فا��،�(." ���المؤسسات�ال����عملون�ف��ا

 وقد�عرّف��ل�من�ي�س�و�ولتون�� )Bates And Holton 1995 (مف�وم�: " �داء�ع���أنھ

�لط �قياسھ�تختلف�وفقا �إجراءات �وأن �متعددة �لعوامل �يتم�قياسھ�وفقا ���عاد بيعة��متعدد

 ) 74: ،�ص2013المحاسنة،�(". �داء�نفسھ

 داء�� �المو�لة�:" و�مثل �والم�ام �بالواجبات �العامل�ن �قيام �مدى �ع�� �يدل �عاما �سلوكيا مؤشرا

 ) 43: ،ص2015عبد�العز�ز��و��ش��،�( ."إليھ�وفقا�لمقاي�س�كمية�ونوعية�محددة

والباحث�ن�حول�محددات��داء،�و�عود�لا�يوجد�اتفاق�موحــد�ب�ن�الكتاب�: محددات��داء. 2.1.1

�من� �أيضا �وتختلف �تختلف�باختلاف�فئات�العمال، �المحددات ��ذه �أن �م��ا �أسباب �عدة �إ�� ذلك

  .مؤسســـة�إ���أخرى،�كمـــا�أن�العوامل�البي�ية�ا��ارجية�ل�ا�تأث������تحديد�محددات��داء

تفاعـــــــــل�عوامـــــــــل�كث�ـــــــــ�ة�وأبرز�ـــــــــا��نـــــــــاك�مـــــــــن�يـــــــــرى�أنّ��داء�الفعـــــــــال�لأي�موظـــــــــف��ـــــــــو�محصـــــــــلة�و �

  :�نا�ما�ي��

 و�ع�����ا�معلوماتھ�وم�اراتھ�واتجا�اتھ�وقيمھ�:كفايات�الموظف .  

 ــــل� و�ع�ــــــــــــ����ــــــــــــا�الم�ــــــــــــام�أو�المســــــــــــؤوليات�أو��دوار�ال�ــــــــــــ��يتطل��ــــــــــــا��):الوظيفــــــــــــة(متطلبــــــــــــات�العمــــــــ

 .عمل�من��عمال�أو�وظيفة�من�الوظائف

 ومن�العوامل�الداخلية�ال���تؤثر�. امل�خارجيةوتت�ون�من�عوامل�داخلية�وعو �:ب�ئة�التنظيم�

�ومركزه� �وموارده �فيھ، �المستخدمة �و�جراءات �و�ي�لھ �التنظيم �أ�داف �للموظف �الفعال ��داء ��

�و�جتماعية� ��قتصادية �العوامل �التنظيم �ب�ئة ��ش�ل �ال�� �ا��ارجية �العوامل �ومن �س��اتي��،

 .ونيةوالتكنولوجية�وا��ضار�ة�والسياسية�والقان
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× كفايات�الموظف��=�داء�الفعال�لأي�موظف: " و�مكن�وضع�ذلك��لھ����المعادلة�التالية

  )305: ،�ص2010والصباغ،��رةد(". ب�ئة�التنظيم�× متطلبات�الوظيفة�

ال���يمتل�و��ا�) الم�ارات�والمعارف(و�مّ����عض�الباحث�ن�أن�أداء�العامل�ن��عتمد�ع���القدرة�

،�2001،�الدحلة(. ���أداء�عمل�م�علاوة�ع���توف���ظروف�العمل�المناسبة�ل�م�)الدافعية(والرغبة�

  )119: ص

    تحس�ن��داء��.2.1

تقوم�فكرة�تحس�ن��داء�ع���أساس�علاج�القصور�أو��نحراف����: مف�وم�تحس�ن��داء�.1.2.1

� �المس��دف ��داء �عن �الفع�� �من�داء �أي �إ�� ��عود �قد �السل��( .عناصر��داء�وال�� ،2008،                       �

  )241: ص

و�الوصول�إ����داء�الفعال�بمع���الوصول�إ���ذروة��داء�ال������مما�يحقق�للإ�سان��

النجاح����حياتھ�ال��صية�والوظيفية،�وسوف�يجعلھ�راضيا�عن�نفسھ�وعن�عملھ،�كذلك�يرتقي�

��د ��� �لتفوقھ �نظرا �أو�مديرا �رئ�سا �ليصبح �عملھ ��ع���. اء�� �لعملھ �موظف �لأي �الفعال و�داء

�تتفق� �معينة �وم�ام �بأعمال �الموظف �قيام �خلال �من �العمل، �ذلك �يتطل��ا �معينة �نتائج تحقيق

  . وسياسات�إجراءات�وظروف�ب�ئة�التنظيم�الذي��عمل�فيھ�ذلك�الموظف

يتم�اتخاذ�بمجرد�أن�يتم�تحديد�أسباب�انخفاض��داء،�يجب�أن�: مداخل�تحس�ن��داء�.2.2.1

�جراءات�اللازمة�لعلاج�نقص��داء�حيث�توجد�العديد�من�الوسائل�و�ساليب�ال����ساعد�ع���

  .تحس�ن�مقدرة�العامل�ن�ع���أداء�الم�مات�المو�لة�إل��م�بكفاءة�وفعالية

�الطرق� �عن ��تية�والبحث �الثلاثة �العوامل �من �يجب�دراسة��ل ��داء �تحس�ن وح���يتم

  :اسبة�لتحسي��او�ساليب�المن

 ع����دارة�ال����س���إ���رفع�كفاءة�موظف��ا�أن�تو���أ�مية�بالغة�للعنصر��:تحس�ن�العامل

�أدا��م �و�ؤثر�ع�� ��عيق�م �ما �إزالة �ع�� ��عمل �وأن �أك���العناصر�. ال�شري �من و��عت���العامل

�التفك� �من �بد �لا �لذلك �التطو�ر�والتحس�ن، ��� �التغي���المتمثل �تقبل ��� ����صعو�ة ��والبحث

 :الطرق�و�ساليب�ال����س�ل�عملية�التحس�ن�والتطو�ر،�ومن��ذه�الوسائل

ھ�لا�يوجد��:ال��ك���ع���نوا���القوة -
ّ
باتخاذ�اتجاه�إيجا�ي�عن�الموظف،�و�ع��اف�بأن

�أمر�غ��� ف
ّ
�الموظ ��� �الضعف �نوا�� �جميع �ع�� �القضاء �محاولة �وأنّ �ال�امل، الفرد

� ��و�عبارة �فرد �ف�ل �ج�ود�واق��، �وت�ون �والضعف، � �القوة �نوا�� �من �خليط عن

التحس�ن�أك���نجاحا�عند�ال��ك���ع���أساليب��ستفادة�من�الموا�ب�المتوفرة،�فضلا�

 . عن�محاولة�تنمية�موا�ب�جديدة�أو�ضعيفة
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�ناك�ارتباط�ب�ن�رغبات�وميول�العامل�وتمّ��ه�����نجاز،�ومن��:ال��ك���ع���المرغوب -

لفرصة�للعامل�ن����اختيار�الم�ام�و�عمال�ال���يرغبون�بأدا��ا،�س��يد��نا�فإنّ�إتاحة�ا

 .من�احتمالات�تحسن�أداء�م

يجب�أن�ترتبط�ج�ود�تحس�ن��داء�وت���م�مع��:ر�ط��داء�بالأ�داف�ال��صية -

أ�داف�الموظف�ال��صية�وطموحاتھ،�كما�يجب��ستفادة�بما�يوجد�لدى�الموظف�

من�ا�تمامات�م�نية�عن�طر�ق�إظ�ار�كيف�أنّ�التحس�ن�المرغوب�����داء�س�سا�م�

 ).430 -429: ص-،�ص2015قدري،�( .���تحقيق��ذه���تمامات

��نقل�الفرد�إ���عمل�آخر�لھ�صلاحية�أك���و�التا���مسؤوليات�أك���ال��قية��: ال��قية -

وقد�ي��ب�ال��قية�ز�ادة�����جر،�وقد�ت�ون�ال��قية�ترقية�معنو�ة�بمع���النقل�إ���

�أو�ع��� ��قدمية �أساس �ع�� �إمّا �ال��قية �وتتم ��جر، ��� �ز�ادة �دون �من مركز�أع��

�بي��ما �مز�ج �أساس �أو�ع�� �الكفاءة �ح( أساس �ص2018كمة، �شأن�).158:، �ومن ،

ف�مما�ينعكس�بالإيجاب�ع���أدائھ
ّ
 .ال��قية�أن�ترفع�من�الروح�المعنو�ة�للموظ

�والشعور�: التمك�ن - �وانجاز�ا ��ساسية �ا��اجات �إشباع �ع�� �التمك�ن ��ساعد حيث

�أك������ �ورضا �بقناعة �العامل�ن �شعور �إ�� �يؤدي �و�ذا �بالنفس �والثقة �إل��ا بالإنتماء

 ).22: ،�ص2016،�الدوري�و�ع���صا��( .ل�م�و�جن��م��حباط�والتوتر�النف���أداء�عم

�فيحلل�: التدر�ب - �أدا��م، �تحس�ن �ع�� ��فراد �لمساعدة �مستمرة �عمليّة التدر�ب

المدرب���داء،�و�قدم�رؤ�ة�لكيفية�التحس�ن،�وتقدم�القيادة�الدافع�و�المناخ�المساند�

 ).226: ص ،2011،عبد�المطلب( .نللمساعدة�ع���تحقيق����داف�والتحس

ھ�عضو�م�م�ف��ا -
ّ
فم�ما��ان�صغ��ا�فلا�يوجد�عمل�: إقناع��ل�عامل����المؤسسة�أن

�ذلك� �سي�ون �ف��ا ��عمل �ال�� �للمؤسسة �بال�سبة �بأ�ميّتھ �شعر�العامل �فإذا تافھ،

�أدائھ� ��بت�ار����كيفية �إصرارا�ع�� �س��يده �بل ����عملھ، �أدائھ �لتحس�ن دافعا�كب��ا

 )98:،�ص2009عبوي،�( .لذلك�العمل

حيث�للتحف���نتائج�وا��ة�تؤدي�إ���التألق�والتمّ���مع��ستمرار����: التحف���الفعّال -

العمل�وعدم�تركھ�يأسا�أو�ت�اسلا�ومع��ذا��ستمرار�ي�ون�النجاح�البا�ر�والوصول�

 .)14:،�ص��2017اتة،�( ".إتمام�الم�مة"للتغي���الم�شود�والذي��س���

  الوظيفية�المو�لة�للموظف،�يوفر�فرصا�جيدة�لتحس�ن� إن�التغي������الم�ام: س�ن�الوظيفةتح

�تفوق� �أو��انت �مملة ��انت �إذا ��داء �تد�ي ��� �الوظيفة �ومحتو�ات �م�ونات ��س�م �وقد �داء،
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�العوامل� ��ذه �وتمثل �أو�غ���ضرور�ة، �غ���مناسبة �م�ام �ع�� �احتوت �أو�إذا �العامل، م�ارات

 : مشا�ل�قد��عيق�التحس�ن،�ولابد�من�دراس��ا�من�خلال�عدة�أساليب�أ�م�ا

�بالأ�داف - ��داء�: �دارة �ي�ون �ل�ي ���داف �تتوفر��� �أن �يجب �معينة �مواصفات ثمة

�فعالا �الصعبة. أداء ���داف �فعال،��فتميل �أداء �ت�و�ن �إ�� �دقيقا �تحديدا والمحددة

ب�نما�تميل���داف�الس�لة�والغامضة�إ���أداء��ابط،�كذلك�يؤدي�إشراك�العامل�ن����

تحديد���داف�إ���أداء�فعال����ظل�ظروف�معينة،�و�ؤدي�فرض���داف�عل��م�إ���

 )406: ،ص2010( درة،�والصباغ، .أداء��ابط�و�ذا��و�جو�ر�فلسفة��دارة�بالأ�داف

�الوظائف - ����تخفيض�الملل�: تبادل �أسلوب�س�ل�وفعال �الوظائف �عت���أسلوب�تبادل

�تحر�ك� ��� �الوظائف �تبادل �عملية �وتتمثل �العامل�ن، �دافعية �من �يز�د �و�ذا الوظيفي،

�فراد�من�وظيفة�إ���أخرى�لف��ة�من�الوقت،�حيث�تقوم��ذه�الشركة�بنقل�موظف��ا�

 )213:،�ص2013( المحاسنة  .دة�ساعات�قليلة�أو�أياممن�وظيفة�إ���أخرى�لم

 ــــروف�ب�ئــــــــة�العمــــــــل ت�ــــــــيح�الب�ئــــــــة�أو�الظــــــــروف�ال�ــــــــ��تــــــــتم�ف��ــــــــا�الوظيفــــــــة�: تحســــــــ�ن�منــــــــاخ�وظــــ

فرصـــــــا�للتغي�ــــــــ��قــــــــد�تــــــــؤدي�إ�ـــــــ��تحســــــــ�ن��داء،�وذلــــــــك�مــــــــن�خـــــــلال���تمــــــــام�بمجموعــــــــة�مــــــــن�

تـــــــــــــاج،�تلطيـــــــــــــف�جـــــــــــــو�العمـــــــــــــل�أو��ن: �عتبـــــــــــــارات�يمكـــــــــــــن�تصـــــــــــــ�يف�ا�ضـــــــــــــمن�محـــــــــــــور�ن��مـــــــــــــا

 :تحس�ن�ظروف�العمل

ــو�العمـــــــل�أو��نتـــــــاج - ــــف�جـــــ ليصـــــــبح�أك�ـــــــ��قبـــــــولا�لـــــــدى�العـــــــامل�ن،�و�عز�ـــــــز�دوافع�ـــــــم�: تلطيـــ

  :للعمل�وا��د�من�الظوا�ر�السلبية،�ومن�وسائل�ذلك

 فتوســـــــــــيع�العمـــــــــــل��ســـــــــــ���إ�ـــــــــــ��إضـــــــــــافة�م�ـــــــــــام�جديـــــــــــدة�لعمـــــــــــل�الفـــــــــــرد��:توســـــــــــيع�العمـــــــــــل

  .ميتھ����العملضمن�نطاق�تخصصھ��ص���و�بعد�عنھ�الروت�ن�و�شعره�بأ�

 ــــراء�العمــــــــل �عــــــــد�إثــــــــراء�العمــــــــل�حــــــــافزا�معنو�ــــــــا�عــــــــن�طر�ــــــــق�إضــــــــافة�م�ــــــــام��:إغنــــــــاء�أو�إثــــ

 )143: ،ص2010،�حمدي(.   جديدة�قر�بة�لاختصاص�الفرد

 تمثل�ثقافة�المنظمة�عنصرا�أساسيا����تحديد�كفاءة��داء�: تحليل�الثقافة�التنظيمية

فقد�ت�ون�عاملا�إيجابيا�مساعدا�ودافعا�إ����نجاز�والتجديد�����داء،�. وإنجاز���داف

�التطو�ر�والتحديث �من �وما�عا �للأداء �معوقا �سلبيا �عاملا �ت�ون                ،2001( الدحلة. وقد

 ).73: ص
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ــــروف�العمـــــــــــل - و�شـــــــــــ�ل�ظـــــــــــروف�... مــــــــــن�إضـــــــــــاءة�و��و�ـــــــــــة�وتكييــــــــــف�وتدفئـــــــــــة: تحســــــــــ�ن�ظـــــــ

العمــــــــل�المناســــــــبة�حــــــــافزا���ــــــــ�ع�العــــــــامل�ن�ع�ــــــــ��مز�ــــــــد�مــــــــن�العمــــــــل�و�نتاجيــــــــة�وتقليــــــــل�

 )264: ص ،2012 ،أبو�النصر(. إصابات�وحوادث�العمل

  ا��ودة�الشاملة����القطاع�البن�ي�.2

  �عر�ف�ا��ودة�الشاملة����البنوك�.1.2

بــإدارة�ا��ــودة�الشــاملة�ح�ــ��الســبعينات�مــن�القــرن�الما�ــ��،�إذ��انــت�لــم�تكــن�البنــوك���ــتم� 

�عمــل��ــ��ب�ئــة�تمثــل�ف��ــا��خلاقيــات�الم�نيــة�ومعــاي���الســلوك�القيــود�الرئ�ســية�ع�ــ��أ�شــط��ا،�إلا�أن�

 �� �غ��ات من كما�أنّ�الو���بما�يحدث التنافس�الذي�بدأ�يدخل�ب�ئة�العمل�المصر����ش�ل�م��ايد،

 .المصر�� التطو�ر و التجديد و التحس�ن و ����بت�ار�ستد المعرفة

  :ومن�ب�ن��عار�ف�إدارة�ا��ودة�الشاملة��ش�ل�عام�و���البنوك��ش�ل�خاص�ما�ي��

 فقد�عرّف�مع�د�المقاي�س�ال��يطا�ي�British Standards Iinstitute إدارة�ا��ودة��

فلسفة�إدار�ة��شمل��افة��شاطات�المنظمة�ال���من�خلال�ا�يتم�تحقيق�: " الشاملة�بأّ��ا

�الطرق� �بأكفأ �كذلك �المنظمة �أ�داف �وتحقيق �والمجتمع، �العميل �وتوقعات احتياجات

وأقل�ا�ت�لفة�عن�طر�ق��ستخدام��مثل�لطاقات�جميع�العامل�ن�بدافع�مستمر�للتطو�ر�

 ) 22 :ص ،2006 ،جودة( ". 

 أ��ا�فلسفة�شاملة�للتحس�ن�المتواصل،�: " و��عرف�ا��ودة�الشاملة�من�المنظور��سلامي�

ا��ودة�� ومجموعة�مبادئ�وقيم�ترتكز�ع���دعائم�أساسية��عد�����سس�ال���تقوم�عل��ا

 ).41: ،�ص2008/2009،�درو�ش (". الشاملة�

 �� �ع�� �أيضا �المصارف ��� �الشاملة �ا��ودة المصارف� �� العليا �دارة ال��ام: " أّ��او�عرف

 �� العامل�ن ومشاركة المطلو�ة وتقديم�المعلومات المصرفية العمليات �� المستمر بالتحس�ن

  )95: ،�ص2010،�والدعاس�أحمد( ".المصارف� تلك �� �داء�الما�� تحس�ن

  ��عاد�الرئ�سية�لإدارة�ا��ودة�الشاملة�.2.2

�تنوعت�التعار�ف� الشاملة،�ونظرا�لاختلاف�ب�ئة�العمل� ا��ودة إدارة بمف�وم ا��اصةكما

وا��ارجية�للمؤسسات�ال���أجر�ت�ف��ا�الدراسات،�فقد�اختلف�الباحثون�حول� الداخلية والثقافة

عدد���عاد�الرئ�سية�لإدارة�ا��ودة�الشاملة،�ومن�ب�ن�أ�م���عاد��ك���تطبيقا����البنوك�وال���

 : ا�البحث���يركز�عل��ا����ذ
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2019 د�سمبر، )2( 2مج� ٔ�رصاد ��راسات �ق�صادیة والإداریة   174
 

�المصرفية �دارة وال��ام عمد�.1.2.2 �إدارة العليا �: الشاملة ا��ودة بفلسفة  دعم بدون حيث

 مجموعة العليا�أن�تتخذ �دارة وع�� .أجوفا شعارا �و��ا ا��ودة تتعدى لن العليا �دارة من جو�ري 

 خلال من ال��امج تطبيق��ذه ع�� ومحفزة مستوعبة ت�ون  وأن ا��ودة ا��اصة�ب��امج القرارات من

  )260: ،�ص2008،�السعودي ( .ل�ذه�التطبيقات الملائم التنظي�� المناخ ��يئة

 بالمشاركة،�و �دارة مف�وم ع�� العامل�ن مشاركة مبدأ �عتمد :العامل�ن�وتحف���م مشاركة�.2.2.2

 ع�� المنظمة داخل العامل�ن ب�ن المعلومات تداول  و توف�� ي�ب�� الذي �داري  المدخل إ���ذلك �ش��

  )77: ،�ص2009/2010،�جب�� ( .القرار اتخاذ عملية �� وشراك�م التنظيمية��م�مستو�ا اختلاف

�العامل�ن�.3.2.2 �تدر�ب: تدر�ب �وأساسيات ع�� العامل�ن وتطو�ر يجب  وكيفية النوعية مبادئ

 م�ارات�اتخاذ تنمية ع�� تدر���م وكذلك ا��ودة، وتحس�ن ع���النوعية للسيطرة الم�ارات إكسا��م

  .ومجموعات حزم العمل�ضمن من تمكي��م عن فضلا المشا�ل، وحل القرارات

�العملاء�.4.2.2 �لمقابلة�: ال��ك���ع�� ��داء �تكييف �أجل �من �ا��ودة �تحس�ن �ع�� �المبدأ يركز��ذا

� �أو�عميلا�من �المنظمة �داخل �من �العميل �المتوقعة،�سواء��ان �العملاء خارج�ا�ومدخل�احتياجات

�عملا��ا� �عن �بمعزل �بالمنظمة �العمل �نظم �و�شغيل �تصميم �يتم �أن �يرفض �الشاملة �ا��ودة إدارة

�العملاء� �رغبات �تحقيق �يصبح �بأن �يق��� �وإنما �ف��ا، �أو�العامل�ن ��دارة �رغبات �ع�� اعتمادا

  )55-54: ص-،�ص2008،�غنيم(  .واحتياجا��م�الم�مة��ساسية�للمؤسسة

�المصرفية�التحس�ن�.5.2.2 �العمليات  تحس�ن عمليات الشاملة ا��ودة إدارة تتطلب: المستمر���

 المطلوب ال��ا�ي ال�دف �و الكمال ي�ون  أن و�جب توقف، دون  و�داء وا��دمات للمنتجات مستمرة

  )97-96: ص-،�ص2010(  أحمد�والدعاس .�س�ولة إليھ الوصول  يمكن لا و�و لھ، الوصول 

�عت�ـــــــــــ��تـــــــــــوفر�نظـــــــــــام�للمعلومـــــــــــات�مـــــــــــن�الر�ــــــــــاـئز�الم�مـــــــــــة�ال�ـــــــــــ��تقتضـــــــــــ��ا�: نظـــــــــــام�المعلومـــــــــــات .6.2.2

وســــــــــــ�تم�التطــــــــــــرق�ل�ــــــــــــذا�البعــــــــــــد�والرجــــــــــــوع�إليــــــــــــھ��ــــــــــــ��المحــــــــــــور�. متطلبــــــــــــات�إدارة�ا��ــــــــــــودة�الشــــــــــــاملة

الثالــــــث�مــــــن�البحــــــث��ــــــون�أن�ال�ــــــدف�مــــــن��ــــــذا��خ�ــــــ���ــــــو�معرفــــــة�كيــــــف�يمكــــــن�لــــــنظم�المعلومــــــات�

  .أن��سا�م����تحس�ن��داء

  دور�إدارة�ا��ودة�الشاملة����تنمية�الموارد�ال�شر�ة�.3.2

�ب�ن�تنمية�الموارد�ال�شر�ة�وإدارة�ا��ودة�الشاملة،�حيث�أن� �علاقة�وثيقة�ومتبادلة �ناك

�ومن� �ناحية، �من �أدائھ �لتحس�ن �وتدر�بھ �ال�شري �المورد �تنمية ��� ��سا�م �الشاملة �ا��ودة إدارة

�س�س �ال�شري �المورد �تنمية �فإن �أخرى �الشاملة�ناحية �ا��ودة �إدارة �أ�عاد �تطبيق �ع��                    اعد

  . �ش�ل�فعال
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المـــــــوارد�ال�شـــــــر�ة�مـــــــن�منطلـــــــق�أن�ففـــــــي�الوقـــــــت�الـــــــرا�ن�تتجـــــــھ�البنـــــــوك�ل�ـــــــذا��ســـــــ�ثمار��ـــــــ��

�ات�الســــــــــــر�عة�ال�ــــــــــــ��تحــــــــــــدث��ــــــــــــ��طر�قــــــــــــة�أداء�العمــــــــــــل�تتطلــــــــــــب�اختيــــــــــــار�م�ــــــــــــارات�وقــــــــــــدرات�غ�ــــــــــــالت

المــــــــوارد�ال�شــــــــر�ة�أصــــــــبحت�عــــــــاملا�حيو�ــــــــا�للتفرقــــــــة��جديــــــــدة���ميــــــــع�مســــــــتو�ات�البنــــــــك�وأن�تنميــــــــة

  )265:،�ص2014/2015،�بن�عباس(  .ب�ن�البنوك����ك���نجاحا

وتطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����مجال�التنمية�ال�شر�ة�سيؤدي�إ���رفع�الكفاءة�����داء�

  .تطو�ر�أدائھ�التدر���،�أي�تحقيق��رتباط�ب�ن�ما�يتعلمھ�المورد�ال�شري�وما�يحتاج�إليھ���

�تحس�ن� ��� �مج�ودا �تبدل �أ��ا �الشاملة �ا��ودة �إدارة �تطبق �ال�� �المؤسسات �أبرزت ولقد

  .�داء�ع���تنمية�الموارد�ال�شر�ة�وذلك�من�خلال�التدر�ب

�النقاط� ��� �ال�شري �المورد �تنمية ��� �الشاملة �ا��ودة �تلعبھ �الذي �الدور �توضيح يمكن

  :التالية

 .ب�ئة�عمل�ملائمة�وم��عة�للإبداع�والتطو�ر�توف���مختلف�الظروف�لتحقيق -

�من� - ��عظيمھ �اس�ثمار�يجب �اعتباره �أساس �ع�� �ال�شري �للمورد ��مثل ��ستخدام تحقيق

 .خلال�تنميتھ�ول�س�ت�لفة�يجب�تدني��ا�من�خلال�سلب�حقوق�م

 .تفج���القدرات�والطاقات�ال�امنة����الفرد�واستغلال�ا -

�بال�س - �القيمة �ذات �الم�افآت �وتناسب�تحديد �ملائمة �من �والتيقن ��شري، �مورد �ل�ل بة

 .الم�افأة�ور�ط�ا�بالأداء�المقدم

 .ر�ط�نظام�ا��وافز�بنظام�ا��ودة�لي�ون�مع��ا�ع���المستوى�ا��قيقي�لأداء��ل�عامل -

 .تخطيط�عملية�التدر�ب�لت�ون�أك���فعالية�وقادرة�ع���تلبية��حتياجات�المعلنة -

 .من�أجل�مسا�مة�أك���للعامل����تدعيم�نظام�ا��ودة�التدر�ب�ع���تقنيات�حل�المشا�ل -

 .التدر�ب�ع���إدارة�الوقت�لتخفيض�الت�اليف�ا��فية -

 .ضرورة���تمام��عملية�تقييم��داء -

،�2009،�عزاوي (. �عز�ز�القنوات��تصالية�ب�ن��دارة�العليا�والعمال�لتقو�ة�الثقة�المتبادلة� -

 )51-50: ص- ص

  نظم�المعلومات�ودور�ا����تحس�ن�أداء�العامل�ن�.3

    نظم�المعلومات�.1.3

خذت�معظم�الكتابات����نظام�المعلومات�بتحديد�مف�وم�النظام�ومف�وم�المعلومات�ومن�أ

  .تم��عر�ف�نظام�المعلومات
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�نظم: "ب�ونھ النظام فيعرف النظامية المدرسة نظر وج�ة من: النظام�.1.1.3  فرعية مجموعة

  ) Moigne, 2001,p : 7( ".المعلومات وتخز�ن القرارات، بالعمل،�واتخاذ �سمح بي��ا م��ابطة�فيما

ھ
ّ
�بأن �أيضا �وصفھ �:" تم �أو��فراد ��فعال �العناصر، �ب�ن �العلاقات �تنظم �عامة  ,Fortin)".وحدة

2005 , P : 36)   

�وتدخل��:المعلومات�.2.1.3 �وفاعلي��ا، ��دارة �كفاءة �تحديد ��� �العنصر��سا��� �عت���المعلومات

�تظ�ر� ��حوال �جميع �و�� �للإدارة، ��ساسية �والوظائف �الم�ام، �أداء ��� �مش��ك �كقاسم المعلومات

�الكمية� �حيث �من �المدير�ن �ومتطلبات �احتياجات �مع �تتفق �ال�� �توف���المعلومات �وضرورة أ�مية

  .دة�العاليةالمناسبة�وا��و 

�أ��ا �ع�� �المعلومات أو� محددا، ظرفا أو موقفا ���ص منظمة و�يانات حقائق: "و�عرف

� ،�عليان( ". البيانات ن�يجة �� المعلومات فإن لذلك وتبعا محددة، فرصة أو ما ديدا�����ص

  )43: ،�ص2008

مجموعة�مركبة�ومب�ية��عمل�: " �ش�ل�أدق�ومفصل�نظام�المعلومات��و :نظم�المعلومات�.3.1.3

وفق�تقنيات�وإجراءات�وقواعد�موج�ة�لتحقيق�امتلاك،�تخز�ن،�معا��ة،�و�شر�المعلومات،���دف�

�مت�املة� �مجموعة �ع�� �ال�سي���اعتمادا �قرارات �اتخاذ ��� �المنظمة ��� �وا��ماعات ��فراد مساعدة

      (Dayan et autres , 1999 , p : 949)." سو�يةمن�الموارد�ال�شر�ة�وا��ا

 المنظمة الطرق  و �ج�زة و �فراد مجموعة " :يمكن��عر�ف�نظام�المعلومات�أيضا�ع���أنھ

     (Reix, 2004, p :3) ". معینة� مجموعة�وظائف لتحقیق

ا��ديث�عن�نظام�المعلومات�بصورتھ�التقليدية�ل�س�با��ديد�بل�إن�حوسبة�نظام��إلا�أنّ 

المعلومات��و�ا��ديد،�حيث�ظ�ر�ا��اسب،�الشب�ات�وال��مجيات،�وغ���ا�كأ�عاد�جديدة����نظام�

المعلومات،�وتبعا�لذلك�فقد�ظ�رت�مفا�يم�أخرى�لنظام�المعلومات�تضمنت���عاد�ا��ديدة�وال���

  .خدام�ا��اسب�والتكنولوجيا�ا��ديثةمن�أ�م�ا�است

ونظرا�لما�توفره�ا��واس�ب��لك��ونية�من��س�يلات�لا�يمكن�تجاوز�ا����نظم�المعلومات�

المعاصرة،�لذا�فإن�التفك���ا��دي����بناء�نظام�محوسب�للمعلومات�بدلا�من�التقليدي،�أصبح�أمر�

  ).48: ،�ص2009،�العمري (: أساس�لأسباب�عدة���

جـــــــــــــــــــــراءات�التوثيقيـــــــــــــــــــــة�المطلو�ـــــــــــــــــــــة�للمعلومـــــــــــــــــــــات�ت�ـــــــــــــــــــــون�أســـــــــــــــــــــرع�بكث�ـــــــــــــــــــــ��� : الســـــــــــــــــــــرعة -

 .وخاصة�بال�سبة�لإس��جاع�المعلومات

ي�ـــــــــون�ا��اســـــــــوب�بـــــــــنفس�الفاعليـــــــــة�والدقـــــــــة�و�غـــــــــض�النظـــــــــر�عـــــــــن�وقـــــــــت�ومـــــــــدة�: الدقـــــــــة� -

 .العمل�وظروفھ
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ا���د�ال�شري����النظم�التقليدية��و�أك���من�ا���د�المبذول������النظم�: توف���ا���ود� -

 .المحوسبة

حيث�أن���م�المعلومات�والوثائق�المخزونة�بالطرق�التقليدية�محدودة�: كمية�المعلومات� -

 .قياسا�بالإم�انات�الكب��ة�والمتنامية�لذاكرة�ا��واس�ب،�ووسائط�ا��فظ�وغ��ه

إن�خيارات�اس��جاع�المعلومات�أوسع�وأفضل�وأسرع����: المتاحة�����س��جاعا��يارات�� -

 .النظم�المحوسبة

  توفر�نظام�معلومات�كبعد�من�أ�عاد�إدارة�ا��ودة�الشاملة��.2.3

 تطــو�ر ي�ب�ــ� الشــاملة، ا��ــودة بفلســفة المصــرفية �دارة ال�ــ�ام ضــرورة إ�ــ� بالإضــافة

 لعمليـــات داعمـــة كخطـــوة ا��اســـوب، أســـاس ع�ـــ� يب�ـــ� لإدارة�ا��ـــودة معلومـــات نظـــام

 المتطلبــات كإحــدى اللازمــة تــوف���المعلومــات خــلال مــن أفضــل جــودة إ�ــ� وصــولا التحســ�ن

فعــال�� اتصــال وتطــو�ر�نظــام المصــرفية وا��ــدمات العمليــات تحســ�ن �ــ� �ســا�م ال�ــ� �ساســية

  )وحس�نعسكر�( .المصرف ��

توافر� لأن الشاملة، ا��ودة إدارة تطبيق متطلبات أ�م المعلومات�من أنظمة تحس�ن أن حيث

،�2010( الدعاس المقدمة، وجودة�ا��دمات ع���نوعية إيجابيا تأث��ا يؤثر اللازمة، المعلومات أنظمة

فنظام�المعلومات�لإدارة�ا��ودة�الشاملة��و�نظام�يزود��دارة�العليا�عامة�وقسم� ) 97-96: ص- ص

� �خاصة�بالبيانات �ا��ودة �دعم�أ�شطة�ضمان ���دف �ا��ودة �ضبط �المرتبطة��عمليات والمعلومات

��شرط� �الشاملة �ا��ودة �إدارة �برامج �لتطبيق �محور�ا �شرطا ��عد �النظام �ف�ذا �ا��ودة، ضمان

�الوقت� ��� �للمدراء �وتوصيل�ا �المطلو�ة �المعلومات �وتداول �نقل ��� �ا��ديثة �التقنيات �ع�� اعتماده

  .��م��ش�ل���يحالمناسب�ح���يتمكنوا�من�اتخاذ�قرارا

ومن�ناحية�أخرى�فإن�نظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة�أيضا�لھ�تأث���إيجا�ي�ع���نجاح�تطبيق�

نظم�المعلومات�حيث��عت���من���شامل�للتغي����س�م����توف���بيانات�ومعلومات�ذات�جودة�عالية�

  . عاليةتدعم�نظم�المعلومات��دار�ة�بما��س�م�با��صول�ع���مخرجات�بمواصفات�ذات�دقة�

�أي� �النظام�ن �ب�ن �ت�امل�وتبادل�للمنفعة �سبق�أن��ناك�علاقة �ما �ع�� �بناء �القول يمكن

  .نظام�المعلومات�ونظام�إدارة�ا��ودة�الشاملة

  كيف��سا�م�نظم�المعلومات����تحس�ن��داء�ال�شري . 3.3

بصفة�����البنوك�بصفة�خاصة�والمؤسسات الشاملة ا��ودة بتطبيق�أ�عاد�إدارة إن��ل��ام

  .الموارد�ال�شر�ة أداء ع���مستوى  عامة�من�شأنھ�أن�يؤثر
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 متطلبات�إدارة تقتض��ا ال�� و�ساسية الم�مة من���عاد�والر�ائز نظام�المعلومات و�ما�أنّ 

 ا��ودة إدارة دور  أك�� البنك�يفعّل لمختلف�أقسام ووصول�ا المعلومات تدفق أن إذ الشاملة، ا��ودة

 �� ال�ام العنصر المحكم�وا��يد��و المعلومات فإن�نظام�،)11:،ص2006،�جودة( داخلھ الشاملة

�فتوفر �لأعمال�م، �العامل�ن �منظم البيانات تجميع ع�� �عتمد فعال معلومات نظام أداء  �ش�ل

 �� المستمر التحس�ن إ�� المنظمة سيقود بصفة�مستمرة العمليات بمراقبة �سمح و�ش�ل وتحليل�ا،

  )176: ،ص2012المعطي،�عبد�(. �داء

ومن�ب�ن�تطبيقات�نظم�المعلومات�فيما�يخص�إدارة�الموارد�ال�شر�ة�تطبيقات�إدارة��داء�

��� أداء تقييم معلومات خزن  الممكن من حيث �بيانات العامل�ن�وسلوكيا��م مما� إلك��ونية، قاعدة

�وظيفة ومواصفات بخصائص التقييم أنظمة ر�ط �� �دارة �ساعد � �ل  تحديد �� �سا�مومنھ

 .�داء لمشا�ل ا��لول  ووضع

للتقيــيم،� المناســبة الطر�قــة نــوع تحــدد أن يمكــن �داء بتقيــيم ا��اصــة وال��مجيــات

الفع�ــ�� �داء �ــ� الفروقــات إ�ــ� �شــ�� معلومــات تــوف�� يمكــن التقيــيم عمليــة مــن �ن��ــاء و�عــد

 .المحددة بالمعاي�� قياسا

 مــن تتطلــب �داء فيمـــا�يخــص�تقيــيم المعلومـــات�تطبيقـــات�نظــم ممــا�يمكــن�القـــول�أن

 �نحرافــات ت�ــ�يح ل�ــا لي�ســ�� و��ئــة�العمــل �داء مشــا�ل تحديــد ال�شــر�ة المــوارد إدارة

 )191: ،�ص2015/2016،�ال�زام( .�داء انخفاض مشا�ل ومعا��ة

  :�دارة�������خ���فإن�المعلومات�ال���يوفر�ا�نظام�المعلومات�عن�تقييم��داء��ساعد�

 .الت�بؤ�باحتمالات�نجاح�الفرد����وظيفتھ�ا��الية�أو����وظائف�أك���م��ا -

�نقاط� - �تحديد �خلال �من �الفعلية �التدر�ب �احتياجات �لتحديد �اللازمة توف���المدخلات

 .القوة�أو�الضعف����أداء��فراد

 .�ان�المناسبالم��و�أنھ�تم�وضع�الفرد�المناسب����إظ�ار�مدى�مصداقية�إجراءات��ختيار  -

 .منح�ترقيات�عادلة�أساس�ا�م�ارات�وقدرات��فراد -

 .إبراز�الم�ارات�ال���تتوفر�عل��ا�المؤسسة�مما�يمك��ا�من���تمام���ا�أك�� -

  .  إتخاذ�قرارات�أك�����ة�ودقة����الوقت�المناسب -

 :ي�� ما المورد�ال�شري��� المعلومات�ع���أداء نظام أثر و��ب�ن
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يضمن� ما و�ذا وسلاسة �سرعة العامل�ن ب�ن المعلومات تداول  ع�� المعلومات �ساعد�نظم -

 .المناسب والم�ان الوقت �� تصدر ال�� �� المفيدة فالمعلومة ��يحة قرارات اتخاذ

 �عــض �نــاك أن أي المؤسســة داخــل ا��مــا�� العمــل ع�ــ� المعلومــات نظــم �ســاعد� -

 ا��ســدي ا��ضــور  عــدم مــع نفــس�الوقــت و�ــ� ا��مــا�� العمــل مــن ال�ــ�امج�تمكــن

 بــأع�� العمــل الوظيفــة نفــس أو العمــل لــنفس المنظمــ�ن للأ�ــ�اص يحقــق مــا و�ــو

 �عـــد عـــن والمـــؤتمرات �جتماعـــات إقامـــة ع�ـــ� المعلومـــات نظـــم كفــاءة،�كمـــا��عمـــل

 مــن وغ���ــا التنقــل�و�يــواء ت�ــاليف خفــض �ــ� �ســا�م ممــا �تصــال عمليــة وز�ــادة

 .المضافة القيمة ز�ادة و�� �يجا�ي �ثر �� �س�م ما و�و �ضافية الت�اليف

 �و العامل أن �� وتت��ص العمال، علاقات إدارة ابت�ار �� التطبيقات �ذه سا�مت كما -

 وأنجع�ا، الطرق  و�أفضل ممكن وقت بأسرع رغباتھ�واحتياجاتھ مراعاة يجب داخ�� ز�ون 

��عملون  المنظمة اتجاه بالمسؤولية العمال شعور  ز�ادة ع��ا ي�تج الطر�قة ذه�و   ا�� ال��

  .المنظمة مع أك�� الروابط وتتوثق

 أدا��م من للتطو�ر وذلك �عد، عن ال�شر�ة للموارد الت�و�ن �عملية المعلوماتية �سمح كما� -

 برامج إتاحة فيمكن الم�ا�ي، للتواجد ا��اجة دون  �داء�الفردي تطو�ر المقدور  من فأصبح

 �عد عن و�تم���الت�و�ن داخلية شبكة طر�ق عن م��ا للاستفادة المنظمة داخل ت�و��ية

 .فعالية أك�� ب�تائج �سمح ما و�و تأث��ه �� ا��قيقي الواقع �شابھ و�ذلك التفاع�� بطا�عھ

 )82-81: ص-،�ص2014،�مرت���(

تحقيـــــــــق�العلاقـــــــــة�ا��يـــــــــدة�والف�ـــــــــم�المتبـــــــــادل�بـــــــــ�ن��دارة�والعـــــــــامل�ن�عـــــــــن�طر�ـــــــــق�تـــــــــوف���� -

المعلومـــــــات�المختلفـــــــة�حـــــــول��شـــــــاطات�العـــــــامل�ن��ـــــــ��المنظمـــــــة�ومـــــــن�أ�ـــــــم��ـــــــذه�المعلومـــــــات�

 .حول�تقو�م��داء

تكشــــــــف�نظــــــــم�المعلومــــــــات�وخاصــــــــة�تلــــــــك�المتعلقــــــــة�بــــــــالموارد�ال�شــــــــر�ة�عــــــــن�أيــــــــة��غ�ــــــــ�ات�� -

الب�ئــــــــــــة�الداخليــــــــــــة�وا��ارجيــــــــــــة،�و�ــــــــــــذلك�تمكــــــــــــن��دارة�مــــــــــــن��ــــــــــــ��المــــــــــــوارد�ال�شــــــــــــر�ة��ــــــــــــ��

  )183: ،�ص2015/2016( ال�زام  .�عداد�مواج�ة�تلك�التغ��ات�بكفاءة

أساسا�م�ما�لقد�سمح�لنا��ذا�البحث�باستعراض�أ�مية�توف���نظام�للمعلومات�باعتباره� :خلاصة

  .من�أجل�تحس�ن�أداء�الموارد�ال�شر�ة����فلسفة�إدارة�ا��ودة�الشاملة

  :من�النتائج��تية التوصل�إ���مجموعة تم :الدراسة�نتائج
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لقد�أصبحت�تحظى�التنمية�ال�شر�ة�وتحس�ن�أداء�المورد�ال�شري�بأ�مية�كب��ة����وقتنا�ا��ا���. 1

بنك�للبقاء�خاصة�مع�المنافسة�الشرسة�ال����عرف�ا�قطاع�البنوك،�لذا�فإن�الس�يل�الوحيد�لأي�

  .�و�العمل�ع���تحس�ن�وتطو�ر�كفاءاتھ�ال�شر�ة�المتاحة�وال�امنة�داخلھ

�لما�. 2 �ومراحل�ا �متطلبا��ا �ب�افة �الشاملة �ا��ودة �إدارة �نظام �بتطبيق �البنوك �قيام �الضروري من

ل�ذا�النظام�من�مزايا�تضمن�بقاء�البنوك����دنيا��عمال�شديدة�المنافسة،�حيث�تب�ن�لنا�بأن��ذا�

  .المف�وم��داري�ا��ديد�لھ�دور�كب������تنمية�المورد�ال�شري�وتحس�ن�أدائھ

�نظام�. 3 �تطبيق �ودعم �مساندة ��� ��ام �دور ��دار�ة �خاصة �المعلومات �لنظم �أن �فيھ �لا�شك مما

إدارة�ا��ودة�الشاملة�حيث�يحتاج�إ���معلومات�كمية�����افة�مراحل�تطبيقھ،�و�و��خر�لھ��ثر�

�د �إ�� �يؤدي �حيث �المعلومات �نظام �إسناد ��� ��س�م �ال�� �والمعلومات �البيانات �إنتاج ��� قة�الفعال

�الواق�� ��داء �لتع���عن �المعلومات �ا��ودة�. إنتاج �إدارة �نظام �ب�ن ��ذه �المنفعة �تبادل ولعلاقات

�ال�شر�ة�������������������� �موارد�ا �وأداء �عامة �بصفة �البنوك �أداء �ع�� �إيجا�ي �أثر �المعلومات �ونظام الشاملة

  . بصفة�خاصة

أداء�المورد�ال�شري����البنوك�و�ذا�لما�توفره��إن�لتوف���نظام�المعلومات�أ�مية�كب��ة����تحس�ن.  4

  . من��س�يلات�����ذا�المجال

�بالإم�ان�: الدراسة�توصيات �ي�ون �الدراسة، ��ذه ��� �إل��ا �التوصل �تم �ال�� �النتائج ��ذه �ع�� بناء

  :تقديم��عض�المق��حات�ال���تتمثل���

د�ال�شــــــــــر�ة�وخاصــــــــــة��عتمــــــــــاد�ع�ــــــــــ��نظــــــــــم�المعلومــــــــــات��ــــــــــ��اتخــــــــــاذ�القــــــــــرارات�المتعلقــــــــــة�بــــــــــالموار  .1

  .تقييم��داء

 . يجب�ع���البنوك�اعتماد�أسلوب�ا��ودة����نظم�المعلومات .2

إعداد�برامج�تدر��ية�للموظف�ن�من�مختلف�مستو�ا��م�لتدر���م�ع���التعامل�الفعال�مع�نظم� .3

 .المعلومات�المتوفرة����البنك

�الدراسة� .4 �تو��� ��داء، �تحس�ن �مجال ��� �المعلومات �نظم �تحققھ �للتأث���الكب���الذي ن�يجة

بضرورة�تب���برنامج�شامل�لز�ادة�ال��ك���ع���أ�مية��ذه�العلاقة�وترسيخ�ا�كمبدأ�من�مبادئ�

 . نجاح�البنوك����عمل�ا
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- Stephen P .Robbins, Phillip L .Hunsaker :� �ترجمة �المطلب، �عامرعبد �الم�ارات�: سامح �ع�� التدر�ب

� �بالعمل، ��فراد �معاي���لإدارة  Training in Interperson Skills TIPS for Managingال��صية

People at Work.دار�الفكر�لل�شر�والتوز�ع: عمان،��ردن،�1 ط�.  

  الكتب الأجنبیة 2.1

- Dayan, Armand et autres (1999). Manuel de gestion. Ellipses 

Edition . 

- Moigne, Camille (2001). organisation du système d’information de gestion. 

paris : Edition Foucher. 

- Reix, Robert (2004). systèmes d ‘information et management des 

organisation. 5 édition. paris : vuibert. 

- Fortin, Robin (2005). comprendre la complexité. 2 édition. introduction a la 

méthode d’Edgar Morin. presses université laval . 

 المذكرات�والرسائل�و�طروحات. 2

� ،العمري  - �أيمن �إبرا�يم ����). 2009(أحمد �العامل�ن �أداء �ع�� �المحوسبة ��دار�ة �المعلومات أثر�نظم

 ).رسالة�ماجست��،�ا��امعة��سلامية��غزة. (الفلسطي�يةشركة��تصالات�

تطبيق�إدارة�ا��ودة�الشاملة����المنظمات�وا�ع�اسا��ا�ع���التنمية�). 2014/2015(شامية،�بن�عباس� -

 ).رسالة�دكتوراه،�جامعة�عبد�ا��ميد�م�ري�قسنطينة،�ا��زائر( .دراسة�حالة�ا��زائر: المستدامة

�معمار - �ص ،درو�ش �صا�� �التدر�ب�). 2008/2009(لاح ��� �الشاملة �ا��ودة �معاي���إدارة �تطبيق مدى

�المنورة: ال��بوي  �المدينة �بمنطقة �المتعاون�ن �والمشرف�ن �التدر�ب �نظر�مشر�� �وج�ة �من رسالة�. (دراسة

 ).دكتوراه،�جامعة��ولمبوس��مر�كية

رسالة�. (ا��زائري  ال��كة بنك الةح دراسة: المصرفية ا��دمة جودة قياس). 2009/2010(�دى� ،جب�� -

  ).ماجست��،�جامعة�منتوري�قسنطينة،�ا��زائر

�سي���الموارد�ال�شر�ة����ظل�تكنولوجيا�المعلومات�واقتصاد�المعرفة�مع�). 2015/2016(محمد� ،ال�زام -

  ).رسالة�دكتوراه،�جامعة�أ�ي�بكر�بلقايد،�تلمسان،�ا��زائر. (�شارة�للمؤسسة�ا��زائر�ة

 دراسة: نحو�تفعيل�دور�نظام�المعلومات����البنوك�للرفع�من�مستوى�أدا��ا). 2014(نوه��وليد�،مرت��� -

� �الر�فية الفلاحة بنك( حالة �القرض ( BADR)والتنمية  الوط�� البنك� (CPA)ا��زائري  الشع�� ،

 ).رسالة�ماجست��،�جامعة�قاصدي�مر�اح،�ورقلة،�ا��زائر. (الوادي ،�و�الات) (BNA)ا��زائري 

  قالات����المجلاتالم. 3

�ال�شر�ة). 2009(أعمر� ،عزاوي  - �والموارد �الشاملة �ا��ودة �والدراسات،�".  إدارة �للبحوث �الواحات مجلة

 .7العدد�



  م�ادة بلعا�ش/ �سمینة طویل
 

  

  183  2019 د�سمبر، )2( 2مج� ٔ�رصاد ��راسات �ق�صادیة والإداریة 
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