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 : المستخلص

ع الا نيي افقاً شخخخخخخخامي التاميفق  (التشخخخخخخخ ية)المت جب الثامع الى تشخخخخخخخليل اتحجية الن ال بيع الاالي النبجق ات بي  هدف البحث 
مع  االتق، يتبج  بتل ي  اتننيذ اضخخخخخخخب  البمجيا الذي ا  (ISO 9001:2015)لنظام إداال ال ادل مااصخخخخخخخني القياوخخخخخخخيي الداليي لج

 للاةع م المت جبتم دااوخخخي االي حاة  اذ، لجمامع ل ملدمي مناوخخخبي  اتنبمس عجى تقديمالبامجيع أداء بموخخختا   تاتققأع  اشخخخان 
ي اد الوخخخبة المنيجي لمبال ت اتحديد نقا  القال االضخخخبف فق النظام لتشخخخليل الن ، لاصخخخنق التحجيجقا من جال البحث، ااعتمد  ال اا 

ب يي الدلي فق الحصخخاة عجى المبجاما  ا  (،ISO 9001:2015) الموخختجي مع المااصخخني  (Chick list)نحلال ائمياوخختلدام لب
مد  الت بي   قياسل الشامي االتق مع للال ا تم  اح تواؤلا  التق تضمنت ا لائمي النحل عقد ااشي عمة مي الموؤاليع فق تم

 اد ف ال مع ابازها ا  ماع النتائجإلى عدد مع  البحثعجى النوخخب المئايي االاوخخ  الحوخخابق الما ص، اتاصخخة  بالاعتماداالتاثي  
دا ي  لا يحق (، اهذا %75اثي  ل ذا المت جب بج   )( أي اع موخخخخخخختا  الت بي  االت%34فق مت جب التشخخخخخخخ ية بج   نوخخخخخخخبت ا )

لتحوينا  اا ااء للاة  الم ابقي الم جابي مي المت جب فق المااصني الداليي، لذا يت جب مع الشامي المبحاثي مبال ي الن اا  مع
 ت ويا تجك الن اا . لاماا بي لجنظام 

 الن ال وبين ،(ISO 9001:2015)مت جب التش ية، المااصني الداليي  المنتاحيي:المجما  
 

Abstract: 
The aim of the research is to diagnose and analyze the gap between the actual reality and the 
application of the eighth requirement (operation) in the National Insurance Company in accordance 
with the international standard specification for the quality management system (ISO 9001:2015), 
which is related to the planning, implementation and control of operations, which would raise the 
level of performance of employees and be reflected in the provision of An appropriate service for 
the faithful, as the reality of the condition of the requirement was studied by identifying the 
strengths and weaknesses of the system to diagnose the gap and find ways to address it. A workshop 
was held with company officials, through which questions were raised that were included in the 
checklist. The necessary data were collected to measure the extent of application and 
documentation based on percentages and weighted arithmetic mean. The research reached a 
number of results, the most prominent of which was the existence of a gap in the operational 
requirement that Its percentage (43%), meaning that the level of application and documentation of 
this requirement reached (57%), and this does not achieve the required degree of conformity with 
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the requirement in the international standard, so it requires the researched company to address 
the gaps through improvement. and a review of the system to bridge those gaps. 
Keywords: Operational requirement, International Standard (ISO 9001:2015), gap ratio  

 
 : المقدمة

لا  اً ائيو اً مدللًا اوتااتي ي يبتبايبد الاهتمام بإداال ال ادل مخخخخع المناهيم الحديثخخخخي فق ا داال، إذ أع نشخخخخا ات بي  ثقافخخخخي ال خخخخخخخخخخخخادل  
غنى عنه فق تقديم القيمي االدافي لجمنظمي، ل ذا ظ ا  الحا خخخخخي إلخخخخخى نخخخخخظخخخخخام إداال ال خخخخخادل نتي ي المنافوخخخخخي الشديدل بيخخخخخع منظما  

هق المبياا االاواس الذي تبنى عجيه  الصخخخخخخادال عخخخع منظمخخخي التقيخخخيس الداليخخخخخخخخخي (ISO 9001:2015)اتبتبا المااصني  ،الاعماة
 ميباً  صخاب ت بي  هذه المااصني بمت جبات ا امن ا مت جب البااليي ، الأما الذي يوتدعق تا ه المنظما  ال ادل فق المنظما 

ال بيع ت بي  المااصخخخخني بتشخخخخليل الن  أ، ايبدالمنظما  انماأالايا  اوخخخختااتي يي بقاء مع اعدّها :التشخخخخ ية( ماضخخخخا  البحث 8)
االي نظخخخخخام ال خخخخخادل القخخخخخائم فخخخخخق المنظمي ابيع مت جب التش ية فق  المااصني القياويي اهذا ما أوت دفه البحث الحالق عبا محااا 

 شخخخخخخخخخختمة الااة عجى من  يي البحث اما الثانق فتضخخخخخخخخخخمع ال انب النظايائيوخخخخخخخخخخي، اعجيه تمان  هيمجيي البحث مع ااببي مباحث، ا
 ا .، االمبحث الاابي االاليا فتضمع الاوتنتا ا  االتاصيلجبحث ، فق حيع امز المبحث الثالث عجى ال انب الت بيققلجبحث

 
 وبعض الدراسات السابقةمنهجية البحث : المبحث الاول

منهجية البحث -أولا  
فق  م فق ت ايا الممااوخخخخخخخخا  ا داايي يوخخخخخخخخ (ISO 9001:2015)اع تبنق مت جبا  المااصخخخخخخخخني الداليي  : البحث مشكككككككلة -1

اد تاا ه مشخخخخمجي فق ت بي  بن ابضخخخخمن ا شخخخامي التاميع المبحاثي المنظما  ااع مبظمفضخخخلًا عع تحوخخخيع الا ااءا ،  ،المنظما 
صخخخخخني تم الماا هذه  مت جبا ، انظاا لبدد  ادل الايزا المااصخخخخني ات جب الدعم الذي لد يوخخخخخاعدها فق ت بيق ا االحصخخخخاة عجى شخخخخخ

 -:اثاال التواؤليع الآتييعمع للاة البحث مشمجي باز  اعجيه  ،(ISO 9001:2015) ا مت جب التش ية في التاميز عجى 
فقاً ا ابناد ت بي  مت جب التشخخخخخخخخخخخخخخ ية فق الشخخخخخخخخخخخخخخامي المبحاثي امباييا ج ادل لمخا موخخخخخخخخخخخخخختا  ح م الن ال بيع الاالي النبجق  -أ

 ؟المجق ال زئق ا عجى الموتا   (ISO 9001:2015لجمااصني الداليي )
 ؟ما الاوباب الائيوي االثانايي ذا  الصجي ببدم الم ابقي بيع الاالي النبجق لجت بي  االتاثي  ابناد مت جب التش ية -ب

 : البحث أهميي -2
 ISO)  افقا لجمااصخخخخخخخخخخخخخخني الداليي ليخاس ف ال ت بي  مت جخب التشخخخخخخخخخخخخخخ يخةماضخخخخخخخخخخخخخخا  اهميخي البحخث اهميتخه مع  يمتوخخخخخخخخخخخخخخب -أ

 ، ممافق المنظما  تل ي  اتننيذ اضب  البمجيا م اة يبخخخخخد مخخخخخع الماضخخخخخاعا  الم مخخخخخي فخخخخخق  االخخخخخذي ، (9001:2015
 مزيخد مخع البحاث االدااوا  فيه.يوخ م فخق افوخاح الم خاة لجبخاحثيع االم تميع لجقيخام بال

يم أداء الشامي عند تقا فق  لدااه مع المااصنيت بي  هذا البند  بأهمييفق الشامي  الموؤاليعالبحث فق تا يه انظاا  يو م -ب
 البمة.

مع الشخخخخخاما  الناعجي الدااها فق ل   التنميي الالتصخخخخخاديي فق  المبحاثي، باصخخخخخن ااهميي البحث مع اهميي الشخخخخخامي  تممع -ج
 البجد.

 :اهداف البحث   -3
عجى الموخخخخخخختا   الشخخخخخخخامي المبحاثي فق  (ISO 9001:2015) لجمااصخخخخخخخني الدالييلياس ف ال ت بي  مت جب التشخخخخخخ ية افقا  -أ

  .المجق
ااصخخخني االمباييا القياوخخخيي لت بي  اتاثي  مت جب التشخخخ ية افقاً لمت جبا  المبيع الاالي النبجق القائمي تشخخخليل ح م الن ال  -ب

 اعجى موتا  بناده.
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 لمااصني.اهذا المت جب فق  ابنادابقي لجاالي النبجق االثانايي لجتباف عجى حالا  عدم الم  الائيويتحجية الاوباب  -ج
 م الن ال تحديد حا النحل،  لائميفق  مي البيانا  مع للاة التحجيجق  قمن ج الاصخخنال اعتمد من ج البحث : منهج البحث -4
المااصخخخخني، فضخخخخلا عع الملاحظي المباشخخخخال االمبايشخخخخي الميدانيي االا لا  عجى الاثائ  االوخخخخ لا  لمالي  التشخخخخ ية فقمت جب ل

  .ا ااء البحث
 حدود البحث -7
 .(ISO 9001:2015اف  المااصني ) ادل مت جب التش ية  التاميز عجى ماضا  -الحداد البجميي:-أ
 (. 51/1/2222ل ايي )ا ( 57/4/2222اعتمد  مدل ا ااء البحث مع ) -الحداد الزمانيي:-ب
 .المائني فق ب داد هذا البحث فق شامي التاميع الا نيي تم ت بي  -الحداد الممانيي:-ج
 :اهق مي البيانا  االمبجاما   مصاداتمثج  : مصادر جمع البيانات والمعلومات -1
عجى المتب االاوخخخخائة االا اايص االداايا  )البابيي االا نبيي( المتافال فق ممتبا  ال امبا   البحثاعتمد -ال انب النظاي: -أ 

 .(internetالايزا، فضلًا عع البحاث البابيي االا نبيي المتافال فق شبمي المبجاما  الداليي ) ااصدااا  منظميالبااليي، 
 -العملي:الجانب  -ب
 . يالمبحاث الشاميالمبايشي الميدانيي لمالي البحث، اا ااء المقابلا  الشلصيي مي ال  ا  ذا  البلالي فق   -
 . فق الشامي المبحاثيالا لا  عجى الو لا  االاثائ   -
 ل اض الدلي فق الحصاة عجى البيانا . الشاميفق  الموؤاليععقد ااشي عمة مي  -
 لياس ل اض( ISO 9001:2015المااصني الداليي ) مت جب التش ية فقالنحل عجى اف   لائميالنحل: تم اعداد  لائمي -

امبافي الن ال  اتشليل ح م الشامي المبحاثي فق (ISO 9001:2015)  ف ال ت بي  مت جب التش ية افقا لجمااصني الداليي
   اوباب ا.

 تم الاعتماد عجى الاتق:ب يي تحجية البيانا  فقد : أدوات التحليل والمعالجة الاحصائية -7
                         يي الدالييالمااصخخخخخخخني القياوخخخخخخخ مت جبا التشخخخخخخخ ية فق ت بي لمبافي موخخخخخخختا  نوخخخخخخخبيي ال الاازاع الوخخخخخخخباعق لتحديدليما   مقياس -أ

(ISO 9001:2015)  (.5ال داة )امما ماضص فق 
 ( المقياس الوباعق لدا ي الم ابقي االتاثي  لجمااصني5ال داة )

 المقياس السباعي لمدى المطابقة مع المواصفة الدولية

 فقرات المقياس
مطبق كلياً 
 موثق كلياً 

مطبق كلياً موثق 
 جزئياً 

مطبق كلياً غير 
 موثق

مطبق جزئياً 
 موثق كلياً 

مطبق جزئياً موثق 
 جزئياً 

مطبق جزئياً غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

وزن الفقرة 
 )الدرجة(

0 5 4 3 2 1 6 

دااوي حالي شامي ببقابي لتبجيب الاغذيي  (0222ظة مت جبا  الايزا ) تصميم نظام ال ادل فق" (2252،م ا مامة  ااد.)وجيم اة مص نىالمصدا: 
 "88 امبي ب داد ، ،/مجيي ا داال االالتصاداوالي ما وتيا غيا منشاال فق اداال الاعماة"اتصنيي التماا المحدادل 

 الحوابق الما ص لقياس الم ابقي مي مت جبا  المااصني عجى اف  المبادلي الاتيي: الاو  -ب
 
 
 
 
 المئايي لمد  الم ابقي. النوبي-100الن ال =  نوبي- 3
 

 011*مجموع )التكرارات*الاوزان(  للتطبيق=  ةالمئوي النسبة-ج

 عدد اسئلة المتطلب*اعلى وزن للمقياس              

 

 مجموع )التكرارات *الاوزان(= الوسط الحسابي المرجح 
 عدد اسئلة المتطلب                                       
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 الدراسات السابقة بعضثانياً: 
 -(: (ISO 9001:2015ادناه عاض لاهم الدااوا  التق تناال  المااصني الداليي  داال ال ادل         

اسم الباحث والسنة-1  Khan,2015 
 Updating Ims Program To Meet ISO 9001-2015, Requirements In A Steel عنوان الدراسة

Constriction Company. 
( نظام الإدارة المتكامل في شركة حديد IMS( لتحديث برنامج )ISO 9001:2015تلبية متطلبات )

 البناء.
( ISO 9001:2015)ما الل اا  الاا ب مااعات ا مع لبة الشامي ل اض تجبيي مت جبا  المااصني الداليي  مشكلة الدراسة

 مع ا ة تلنيض المجني ازيادل ا نتاج؟
( ل اض تحويع الأداء اتلنيض ISO 9001:2015تشليل أهميي الحصاة عجى ش ادل الم ابقي الداليي ) اهداف الدراسة

 الال  االمجني فق الشامي.
 اوالي ما وتيا. نوع الدراسة

 شامي الحديد االبناء فق اومتجندا مجتمع وبلد  الدراسة 
 الاصنق التحجيجق باعتماد دااوي الحالي. منهج الدراسة
 لائمي النحل. أداة الدراسة
الال  ( واف يواعد الشامي تافيا ISO 9001:2015اع ت بي  نظام أداال ال ادل اف  المااصني ) نتائج الدراسة

 االتماليف اتحويع الأداء اتحويع البلالا  مي الزبائع االمزاديع.
اسم الباحث والسنة-2  Aamer,2020 

 Insights into the reasons behind the limited implementation of ISO 9001 عنوان الدراسة
certification: empirical evidence from Yemen 

 من اليمن. دليل تجريبي (ISO 9001)نظرة ثاقبة لأسباب التطبيق المحدود لشهادة 
 ( فق المنظما ؟ISO 9001)ما الأوباب الموؤالي لت بي  المحداد لش ادل  مشكلة الدراسة
 ( باوتلدام دلية مع اليمع.ISO 9001)تقييم الاعق االداافي االمبالا  افاائد ت بي   اهداف الدراسة

الدراسةنوع   بحث. 
( مع المديايع 52م ماعي مع الشاما  اليمنيي المبيال االص يال مع الق اعيع البام االلال اتم التياا )  بلد الدراسةمجتمع و 

 اليمع.الباميع فق شاما  عيني الدااوي فق 
 الاصنق التحجيجق باعتماد دااوي الحالي. منهج الدراسة
 الاوتباني. أداة الدراسة

الدراسةنتائج  ( يبخاد لباامة دالجيخي الاا يي مثة موتا  الاعق ISO 9001:2015اع وبب التننيذ المحخداد لش ادا  ) 
 المنلنض نوبياً بالش ادل االمبادئ التا ي يي، اعدم الاتوا  فق ف م ال اض مع الش ادل.

اسم الباحث والسنة-3  Sweis,2021 
 ISO-9001 implementation and critical success factors of the Jordanian عنوان الدراسة

consulting engineering firms  
 ( وعوامل النجاح الحاسمة للشركات الهندسية الاستشارية الأردنية.ISO 9001تنفيذ )

 ( فق الشاما  ال ندويي الاوتشاايي؟ISO 9001ما عاامة الن اح الحاومي االدافبي لجت ييا ) مشكلة الدراسة
فق الشاما  ال ندويي الاوتشاايي الأادنيي، امد  تأثا فاعجيي التننيذ ( ISO 9001)دااوي موتا  ت بي   اهداف الدراسة

( ISO 9001)عجى ن اح مشاايي البناء، اتحديد عاامة الن اح الحا ي التق تؤثا بشمة مباشا عجى فاعجيي 
 فق الشاما  ال ندويي الاوتشاايي المبحاثي.

 بحث. نوع الدراسة
( فق ISO 9001( ماظناً مع و  شاما  اوتشاايي ام تمي الدااوي فق م اة )527تمان  البيني مع ) مجتمع و بلد الدراسة 

 .الأادع
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 الاصنق التحجيجق باعتماد دااوي الحالي. منهج الدراسة
 الاوتباني. أداة الدراسة
( اما عاامة الن اح الحا ي فماع ISO 9001فاعجيي )أع الشاما  المبحاثي تتمتي بموتا  عاة مع  نتائج الدراسة

(، ISO 9001للصائل الماظف االض   البيئق اللاا ق اومي نظام ال ادل تأثيا مبيا عجى فاعجيي )
 بينما ماع الدافي الدالجق الصائل الشامي مع الباامة ذا  التأثيا غيا الناعة عجى النظام.

 
 للبحثالجانب النظري :نيالثاالمبحث 

مع لبة الباحثيع  (ISO 9001:2015)  المااصخخخخخني الداليي   عاف  : (ISO 9001:2015)    المااصخخخخخني الداليي: تبايف  االا
 دعائم بمثابي تبد االتق إاشخخخاديي مبادئ ام ماعي فجوخخخنيبان ا  (47: 2257شخخخ ي ،) عاف ا متبددل، فقداالمتلصخخخصخخخيع بتباايف 

 امة لجمنظمي الماادل االلدما  اللاما  البشخخخخايي لتحوخخخخيع الماااد اأوخخخخاليب المميي الاوخخخخاليب لت بي  لجمنظمي الموخخخختما التحوخخخخيع
 فباف ا بان ا( 4: 2225 بلا ،)          اما الموخخختقبة. افق حاليا الموخخخت جمي باحتيا ات ا الايناء ادا ي المنظمي دالة البمجيا 

لمااصخخخني ا االضخخخمنيي. امااللصخخخائل المجيي لجمنتاج وخخخااء ماع وخخخجبي اا لدمي االتق تبمس لداته عجى اشخخخبا  الحا ا  الصخخخايحي 
التأمد مع أع المنظمي تل   اتننذ اتتحمم فق البمجيا  الضخخااايي  التشخخ ية بانهفقد عاف  مت جب ( ISO 9001:2015) الداليي

 بما فق ذلك أي عمجيا  يتم تافياها لاا يًا. اللدمي، نتا  ا اتقديم 
 (ISO 9001:2015) ثانياُ: أهمية تطبيق المواصفة الدولية 

االتق مزايا ( يافا لجمنظما  اللدميي ISO 9001 :2015( الى اع ت بي  المااصخخخخخخخني الداليي )47-43: 2250حدد )الل يب ،
 -يممع اي ازها بالاتق:

 عاليي، افقاً لبانامج مو ة عالمياً.تضمع اللدما  المقدمي ذا   ادل  -1
 تافا الاهتمام بالزبائع، مما يش ي ذلك عجى التناء اللدما  داع تادد مع لبج م. -2
 تقاد الى ت ايا المنظما  لاظائن ا الدالجيي االلاا يي. -3
 تش ي عجى البمة ال ماعق. -4
 تواعدها فق اي اد فال التحويع فق الاداء.تبمة المااصني عجى  بة اللدمي مجماوي مع للاة المباييا التق تصن ا، مما  -5
 تممع المنظما  اللدميي مع تحديد اتا يه الماااد البشايي االتقنيي اتواعد عجى ت اياها. -6
 تواعد فق مبال ي الانحاافا  االبحث عع اوباب ا اازالت ا. -7
 تواعد فق انشاء نظام لاوتما  شما  الزبائع فق الموتايا  البجيا االدنيا. -8

يحق  لجمنظما  البديد مع الناائد للصخخ ا  (ISO 9001) اع ت بي  المااصخخني: (ISO 9001:2015)هداف المواصككفة : اثالثا
 (4: 2222)البانق االبماي، -بما يأتق: 

  .تحق  ميزل تنافويي تميزها عع بقيي المنظما  اتواعدها فق الدلاة الى أواا   ديدل -5
مع للاة تافيا ات ايا م ماعي متمامجي مع الاثائ  التق تمثة  أفضخخخخخخخخخةالموخخخخخخخخخاهمي فق تحقي  أداء  ميي البمجيا  بصخخخخخخخخخاال  -2

 الدلية ا اشادي للإ ااءا .
زيادل الثقي بمنت ا  المنظمي الدمات ا المقدمي، مما يؤدي الى تحوخخخيع صخخخاال المنظمي ازيادل الزبائع اتقجية الشخخخماا  المتبجقي  -4

 . بال ادل
 .ا ااء التحوينا  الموتمال فق مافي الانش ي االبمجيا  -3
 . زيادل فاعجيي البمجيا  مع للاة بناء نظام اداال  ادل يبمة اف  المااصني -7
 .تقجية المجف  -1
 احمخخخخام عمجيخخخخي تاثيخخخخ  بخخخخاامج ال خخخخادل التخخخخق تبمخخخخة المنظما  عجى ت بيق ا. -5
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 .لمني حالا  عدم الم ابقي مي مت جبا  الزبائع اضي نظام ادااي الائق محدد -8
 ISO 9001يحقخخخ  ت بيخخخ  المااصخخخني الداليخخخي ) :( ISO 9001 :2015رابعكككا: فوائكككد تطبيكككق المواصكككفة الدوليكككة )

 (00: 2251( )فاماع ،10: 2252)البزااي ، -( لجمنظما  البديد مع الناائد اهق عجى النحا الاتق :2015:
 تميزها عع بقيي المنظما  اتواعدها فق الدلاة الى أواا   ديدل.تحق  ميزل تنافويي  -1
 اضي نظام ادااي الائق محدد لمني حالا  عدم الم ابقي مي مت جبا  الزبائع. -2
توخخخخخ م فق تحقي  أداء  ميي البمجيا  بصخخخخخاال أفضخخخخخة مع للاة تافيا ات ايا م ماعي متمامجي مع الاثائ  التق تمثة الدلية  -3

 .الااشادي للإ ااءا 
زيادل الثقي بمنت ا  المنظمي الدمات ا المقدمي، مما يؤدي الى تحوخخيع صخخاال المنظمي ازيادل الزبائع اتقجية الشخخماا  المتبجقي   -4

 بال ادل.
 ا ااء التحوينا  الموتمال فق مافي الانش ي االبمجيا .  -5
 زيادل فاعجيي البمجيا  مع للاة بناء نظام اداال  ادل يبمة اف  المااصني. -6
 ية المجف.تقج  -7

( مع ISO 9001:2015تتماع المااصخخخخخني الداليي )  : (ISO 9001:2015)متطلبات وبنود المواصككككفة القياسككككية  -:خامسككككاً 
( يباض مت جبا  المااصني 5عشال مت جبا  ائيوي ايتنا  من ا عدد مع البناد الناعيي امع البناد م ماعي مع التناعا  االشمة )

(ISO 9001:2015 امما فق ): الاتق- 

 
 (ISO 9001:2015( متطلبات المواصفة الدولية )1الشكل )

Source: ISO 9001.(2015). " Quality Manager ment systems Requirements"7 
( عجى ننذ افحل، ،اعمة )ل  ، تننيذ داال( يممع ISO 9001:2015يتضص مع الشمة اعلاه اع مت جبا  المااصني )        

حيث التشخخخخخخخخخخ ية( -8اوخخخخخخخخخخيتم تاميز البحث الحالق عجى المت جب ماضخخخخخخخخخخا  البحث ) ، ميي البمجيا  اعجى نظام اداال ال ادل ممة
بتصخخخخخخميم امتاببي اتننيذ مافي البمجيا  التق تضخخخخخخمع ان از الاعماة بن اح اتحديد مت جبا  امااصخخخخخخنا  يتلصخخخخخخل هذا المت جب 

حقي  ت، اافقخا لتبجيمخخا  البمخخة الماثقخي اذلخك  لنيخخذ الاعمخخاة افقخا لمخا ها مل   لخهتخخاببخي تحقيق خا اتناللخدمخخا  الم جاب تقخخديم خا ام
، امؤشاا  الآداء المبياايي المحددل امذلك يتم التااصة المباشا االمتاببي الموتمال لضماع تننيذ البمجيا  حوب الاهداف الم جابي

للدما  المؤدل مع   ا  اللاا يي  بقا لجمااصخخخخخخخخخخخخنا  المحددل موخخخخخخخخخخخخبقا امذلك التحق  مع وخخخخخخخخخخخخلامي اصخخخخخخخخخخخخلاحيي ا ما مل   ل ا
 -ايتماع هذا المت جب مع البناد الاتيي:( 33: 2225)المنانق،

 التل ي  اضب  التش ية.  8-5
 االلدما .مت جبا  المنت ا   8-2

 اعمل خطط

 نفذ افحص
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 االلدما .تصميم ات ايا المنت ا   8-4
 مع اللااج.ضب  البمجيا  االمنت ا  االلدما  المقدمي  8-3
 تقديم المنتج االلدمي. 8-7
 االلدما .إ لا  المنت ا   8-1
 ضب  الملا ا  غيا الم ابقي. 8-5
 

 للبحث الجانب التطبيقي:الثالث المبحث
                              قياس ف ال ت بي  مت جب التشخخخخخخخخخ ية افقا لجمااصخخخخخخخخخني الدالييبي دف هذا المبحث الى عاض نتائج لائمي النحل المتبجقي          
(ISO 9001:2015) شخخخ ية فق لمت جب التالت بي  ، لمبافي مد  عجى الموخخختا  المجق اعجى موخخختا  البناد فق الشخخخامي المبحاثي

 -للاة منالشي النقاا  الاتيي: مع مت جب لجاتحديد نقا  القال االضبف  المااصني
 (التشغيل: 8)اولا: نتائج قائمة الفحص الخاصة بمتطلب 

ق لجمت جب ف( االتق تاضص مد  الت بي  االتاثي  التش ية: 8( نتائج لائمي النحل اللاصي بالمت جب )2باض ال داة )ي    
 ( وؤاة.45اذ احتا  هذا المت جب عجى ) (،ISO 10015:2019لمااصني القياويي الداليي )ا

 (التش ية: 8) بالمت جبلائمي النحل اللاصي نتائج ( 2 داة )ال
 6 1 2 3 4 5 0 التشغيل 8
8-1 وضبط التشغيلتخطيط ال    

1 
اللازمة لتلبية  تقوم الشركة بتحديد وتخطيط وتنفيذ ومراقبة العمليات
      *  الاحتياجات لتوفير الخدمة التأمينية.

2 
التوافق مع متطلبات الخدمة  تحدد الشركة الموارد اللازمة لتحقيق
     *   التأمينية.

 *       لمواصفة الايزو. الشركة بالسيطرة على العمليات وفقاتقوم  3
      *  تقوم الشركة بصيانة وحفظ المعلومات وتوثيقها. 4
8-2   متطلبات المنتجات والخدمات 

  التواصل مع المؤمن لهم ويشمل ما يأتي: 1
       * توفير المعلومات المتعلقة بالخدمة التأمينية للمومن لهم. أ
       * الإجابة عن استفسارات العقود أو الأوامر او التغييرات. ب

بالخدمة، بما في ذلك  الحصول على ملاحظات المومن لهم المتعلقة ج
     *   الشكاوى. 

       * والتنظيمية( للخدمات تقوم الشركة بتحديد المتطلبات )القانونية 2
   *     او أي وسيلة أخرى.عن طريق الانترنت  تكشف عن معلومات الخدمة 3
      *  الخدمات. يتم توثيق التغييرات في متطلبات 4
  تصميم وتطوير المنتجات والخدمات 8-3

والتطوير بما يتناسب مع  عملية التصميموحفظ يم يتقتقوم الشركة ب 1
 .التأمينية تطوير وتصميم الخدمة

  *     

                        والسلطات المعنية في عملية التصميم  تحدد الشركة المسؤوليات 2
 والتطوير.

*       

               الموارد الداخلية والخارجية لتصميم وتطوير تحدد الشركة الاحتياجات من 3
 الخدمة.

 *      

                      الأشخاص المشاركين في عملية تحدد الشركة إجراءات السيطرة على 4
 التصميم والتطوير.

    *   

 *       في عملية التصميم والتطوير  تقوم الشركة بإشراك المومن لهم 5
    *    والتطوير. يتم توثيق المعلومات عن التصميم 0
  ضبط العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة من الخارج 8-4
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عادة  واختيار تقييمتقوم الشركة بتحديد وتطبيق معايير  1 ومراقبة الأداء، وا 
ر ، استنادا إلى قدرتهم على توفيولجات التسويق كافة تقييم للمكتتبين

 العمليات أو الخدمات وفقا للمتطلبات.

    *   

على اساس الكفاءة، بما  وجهات التسويقتقوم الشركة باختيار المكتتبين  2
 المؤهلات المطلوبة للأشخاص.في ذلك 

   *    

   *     والجهات التسويقية. المكتتبين مراقبة ورصد أداء 3
  تقديم المنتج والخدمة 8-5

      *  للرقابة.ظروف خاضعة  تقوم الشركة بإنتاج وتقديم الخدمات في ظل 1
      *  .مسؤولين اكفاء في الرقابة تختار وتعين أشخاص 2
   *     .البشري الشركة إجراءات وطرق لمنع الخطأتعتمد  3
       * .تلبي الشركة متطلبات الخدمة التأمينية بعد توقيع عقد التامين 4

الحاصلة على الخدمة التأمينية  تقوم الشركة بمراجعة ومراقبة التغييرات 5
 اثناء فترة التامين، بالقدر اللازم لضمان الاستمرار.

 *      

  إطلاق المنتجات والخدمات  8-0
المراحل المناسبة، للتحقق  تقوم الشركة بتنفيذ الترتيبات المخطط لها، في 1

 .من أن متطلبات الخدمات قد استوفيت
 *      

  المخرجات غير المطابقة  ضبط 8-7
مع المتطلبات والتحكم لمنع  تقوم الشركة بتحديد المخرجات التي لا تتوافق 1

 غير المقصود أو تسليمه.استخدامها 
    *   

عندما يتم تصحيح المخرجات  للمتطلبات المطابقةتحقق الشركة من ت 2
 .الغير مطابقة للمواصفات

      * 

  :يأتي عن ماتقوم الشركة بالاحتفاظ بمعلومات موثقة  3
 *       عدم المطابقة أ
 *       الإجراءات المتخذة ب
 *       الحصول عليهاأي تنازلات التي تم  ج
 *       سلطة البت في دعوى بشأن عدم المطابقة د

  التشغيلملخص متطلب 
 الفجوة% نسبة النسبة المئوية للتطبيق والتوثيق% الوسط الحسابي المرجح البنود

8-1 
التخطيط 
وضبط 
 التشغيل

3.5≈4 58 42 

متطلبات  8-2
المنتجات 
 والخدمات

4.8≈5 81 11 

تصميم  8-3
وتطوير 
المنتجات 
 والخدمات

3.3≈3 50 44 

ضبط  8-4
العمليات 
والمنتجات 
والخدمات 
المقدمة 
من 
 الخارج

2.3≈2 31 01 

الإنتاج  8-5
وتوفير 
 الخدمات

4.0≈5 77 23 
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إطلاق   8-0
المنتجات 
 والخدمات

5 83 17 

 ضبط 8-7
المخرجات 
غير 

 المطابقة 

6.3≈6 0 14 

 43 57 3≈3.4 التشغيل-8

، اع ح م الن ال القخخخائمخخخي بيع االي الت بي  االتاثي  النبجق فق الشخخخخخخخخخخخخخخامخخخي المبحاثخخخي ابيع (2يلاحظ مع نتخخخائج ال خخخداة )         
(، ببد اع بج   نوخخخخخخخبي الت بي  االتاثي  %34ابنوخخخخخخخبي )  (ISO 9001: 2015:التشخخخخخخخ ية( افقاً لجمااصخخخخخخخني الداليي )8مت جب )ال

دا ا  يماع لد حق  موخخخخخخخخخخختا  )م ب   (1( دا ي مع اصخخخخخخخخخخخة )4ت بي  االتاثي  البالغ )(، اذ اع مبدة ال%75النبجق ما مقدااه )
ل مع للاة ا دا ي الم ابقي الم جابي مي مت جبا  المااصخخخخني، ايممع تنوخخخخيا حداث تجك الن  لا يحق  زئياً ماث  مجياً(، ف ا بذلك 

 ( ضب  البمجيا  االمنت ا 3-8( تصميم ات ايا المنت ا  االلدما ،)4-8) ،ي االثانايي المتبجقي بالبنادتاضخيص الأوخباب الائيوخ
      (.4امما ماضص فق ال داة ) ،ضب  الملا ا  غيا الم ابقي( 5-8،)المقدمي مع اللااج 

 متطلب التشغيلة والثانوية المتعلقة بفجوة الاسباب الرئيس (3جدول )ال

 
 الاستنتاجات والتوصيات: رابعالالمبحث 

 اولا: الاستنتاجات
 .(ISO 9001:  2015) ای اعداده حوب ااشادا  المااصني  التش ية عمجيا   داال ا  مثيال ا ااء الشامي تمتجك  -5
تبيع اع التل ي  االتننيذ االماالبي لجبمجيا  لايتم اف  مت جبا  الايزا امذلك اع البمجيا  اللاا يي لايتم الوخخخخخي ال عجي ا اف   -2

 نظام اداال ال ادل بوبب عدم ليام الشامي بت بي  المااصني بشمة فبجق فق الشامي.
تايا  الت بي  لمت جبا  المااصني، ايبنق ذلك مع مو( %34نوبي ف ال بج   )حقق  عمجيا  التشخ ية فق الشخامي المبحاثي  -3

 ا اد هدا فق ال  اد.
 ثانيا: التوصيات

مخخخع لبخخخة الشامي المبحاثخخخي مخخخع لخخخلاة تشمية فاي  (  ISO 9001:  2015) لج ادلاعتماد المااصني الداليي ب ياصق الباحث -5
 بيق ا االننييع لاضخي اليخا  مناوبي لت الاماديمييعمع  إداال ال ادلابمشاامي ذاي اللبال فق م اة  الشاميعمخة مخع الموؤاليع فق 

جخى عاتحديخخد وخخقف زمنق لجتننيذ ، االاوتاشخخاد بخخ خخا ل جخخ  الن خخال المشلصخخي افقخخا لمخخا  خاء بنتائج البحخث امخع ثخم ت يئت خا لجحصخاة 
 ه ويتم اوتنزاف مافي ال  خاد فخق بخاامج غيخا م ديي .شخ ادل ال خادل البالميخي اببموخ

 .يختم ت  يت خا مخع لبخة الماازنخي ال ادل لأغااضتلصيل مبالغ ماليخي وخنايي مناوبي ب ياصق الباحث -2

 الأسباب الثانوية الرئيسةالأسباب  ت
1 
 
 
 

 وجود معايير محددة للسيطرة على عمليات التصميم والتطوير للخدمة التأمينية. ضعف الاهتمام باعتماد الضعف في تصميم وتطوير المنتجات والخدمات

 عدم قيام الشركة باشراك المومن لهم بعمليات تصميم وتطوير الخدمة التأمينية. 

الشركة بتقييم أداء المكتتبين والمكاتب التسويقية بالإضافة لعدم قيامها باختيارهم على  ضعف اهتمام الضعف في ضبط العمليات والمنتجات 2
 أساس الكفاءة.
 الشركة باتخاذ إجراءات لمنع الأخطاء قبل وقوعها. ضعف اهتمام

 من سلامة وجودة مخرجاتها.عدم قيام الشركة بأجراء عمليات المطابقة للخدمة التأمينية للتأكد  عدم ضبط المخرجات غير المطابقة 3
 عدم وجود نظام لتوثيق عمليات التشغيل وفق بنود متطلب التشغيل
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 الوابقي االحاليخخي االمل  خخي لمواعدل الموخؤاليع فخق التش يةاعتمخخاد بخخانخخامج محوخخاب لتاثيخخ   ميخخي انشخخ ي ياصق الباحث ب  -3
 .بالشامي المبحاثي فخق الحصخاة عجخى المبجامخا  الضااايي  الشامي

 
 : المصادر

دااوي حالي شامي ببقابي لتبجيب الاغذيي  (0222تصميم نظام ال ادل فق ظة مت جبا  الايزا )."(2252م ا مامة  ااد.) ،وجيم اة مص نى -1
 88 امبي ب داد ، لتصاد،لااا الأداالمجيي ،اوالي ما وتيا غيا منشاال فق اداال الاعماة"،اتصنيي التماا المحدادل 

 ال امبي الافتااضيي الواايي، دمش ، واايا. اداال ال ادل،(. 2225 بلا ، عجق. ) -2
( فق المصخخخخخخخااف الوخخخخخخخاايي دااوخخخخخخخي ميدانيي عجى المصخخخخخخخااف الوخخخخخخخاايي ISO 9001:2015الدالجيي فق ت بي  )(. "الباائ  2250الل يب، حافظ .) -3

 اوالي ما وتيا غيا منشاال، ال امبي الافتااضيي الواايي. ،"0225الحاصجي عجى ش اد الايزا 
اوخخالي ما وخختيا غيا منشخخاال، فق عجام اداال الاعماة، ، "داا ت بي  اداال ال ادل الشخخامجي فق تحوخخيع اداء المصخخااف"(. 2257شخخ ي، وخخيدل اوخخح  .) -4

  امبي الابا  الا نق، اللا ام ، الواداع.
دااوخخخخخخي حالي فق البنك  /(iso 9001:2015ت بي  مت جبا  وخخخخخخيا  المنظمي االتشخخخخخخ ية حوخخخخخخب المااصخخخخخخني )"(. 2222البانق، اايج االبماي عجق. ) -5

 .512-532(،5)52م جي مجيي مديني البجم،،" المامزي الباالق
 ، داا الاثا لجنشا االتازيي، الدمام، الممجمي البابيي الوباديي.اداال ال ادل الشامجي مدلة اوتااتي ق(. 2252عبدالاهاب. ) البزااي، محمد -6
 المااي لجتدايب الم نق فق ازاال –( فق المامز الباالق ISO 9001: 2015مت جبا  ت بي  المااصخخخخخخخخخخني )" (.2251فاماع، لتيبي ناظم.) -7

 ا داال االالتصاد، امبي ب داد،الباا .. الاعماة، مجيياوالي ما وتيا غيا منشاال فق إداال  "،البمة االشؤاع الا تماعيي
(  دااوخخخخخي ISO 10015: 2019إعداد دلية إاشخخخخخادي  داال عمجيا  التدايب اف  مت جبا  المااصخخخخخني )" (.2225المنانق ،حوخخخخخيع وخخخخخامق .) -8

 ب داد،الباا .ال امبي التقنيي الاو ى ،المجيي التقنيي ا داايي ،، اوالي ما وتيا ،"الباالييت بيقيي فق ازاال الدالجيي 
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