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 داءــــــــــــــهإ                  
 .طاءــوالع برــالص  لمتنيع التي رحمها الله يـــأمروح ى لإ

 الذى علمني الصبر  . أطــال الله عمره والديو 

 الحياة. فيإخواني وأخواتي  الذين هم سندي و 

 دي.ــكب اتذــــي فلـتي وأبنائــزوجو  

 ةـالشرط وات ـــالمهنة  في ق ء لاــزم.. إلىو 

 .رحمه الله -ودــد مسعـد سعــروح فقيد العلم الدكتور أحم. لىوإ

 .مــل العظيــذا العمــي هـانني فــن أعـل مـــكو

 .ديـــجهرة ـــثمؤلاء ــه لــكهدي ا عًا جمي.إليهم 
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 تقديرشكر و 
على عظيم نعمه وجزيل فضله ,الحمد لله الذى بنعمته تتم  ولً أوجل  الحمد لله عز

يوم  إلى تبعهاله وصحبه وسلم ومن آوالصلاة والسلام على سيدنا محمد وعلى  ،الصالحات

  .الدين

إلى جامعة  السودان للعلوم والتكنولوجيا التي  الشكر والتقدير بأسمى آيات  تقدمأ 

 ستاذتيأ متنانوالإالجزيل رحابها الواسع ، وأخص بالشكر  في لدراسةا هذه تاحت لي إجراءأ

بكل   الدراسة تولت أمر الإشراف على التيحسن  أحمد ميرة محمد علىأ /الفاضلة الدكتورة

لسادة أمناء المكتبات بجامعة ل والشكر ى.أو رأ نصيحةب ولم تبخل على ، جتهادإو صبر 

لى عمادة التطوير ، وإ بهيئة التدريبمعهد تدريب الضباط بالسودان للعلوم التكنولوجيا  و 

 .والتكنولوجياامعة السودان للعلوم بج  ةودجوال

كل السادة و  ،دارة العامة لتدريب الضباط الإ فيرئاسة الشرطة ممثله  لىإوالشكر 

داف حققت الأهوالمقابلة بالصورة التي  الستبانةالمحكمين الذين كان لهم الفضل في خروج 

 .رشادالنصح والإ ليوساهم وقدم  عاوننيمن  كلل والشكر  .لدراسةل
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 المستخلص

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في    
الخرطوم( ومعرفة واقع تطبيق -الأداء المؤسسي بهيئة التدريب )رئاسة الشرطةتحسين 

التركيز على العملاء المتدربين، التزام القيادة العليا،  مبادئ إدارة الجودة الشاملة: (
مشاركة العاملين، منهج العمليات، التحسين ، اتخاذ القرارات بناءً على الحقائق، إدارة 

ريب. استخدم الباحث المنهج الوصفي ،ولتحقيق أغراض الدراسة العلاقات( بهيئة التد
استخدمت الستبانة والمقابلة كأدوات لجمع المعلومات المتعلقة بمتغيرات الدراسة، 

( ضابطاً، 120وتمثلت عينة الدراسة من الضباط في هيئة التدريب ، والبالغ عددهم )
( 81تبانة الدراسة، وتم استرداد)وتم اختيار العينة بالحصر الشامل، ووزعت عليهم اس

(.وتم %67.5استبانة صالحة للتحليل كعينة ممثلة لهذا المجتمع، بمعدل استرداد بلغ )
 (SPSS) .تحليل البيانات باستخدام برنامج

ومن أبرز النتائج التي توصلت إليها الدراسة أن التخطيط للجودة في هيئة   
ف له دور مرتفع جدا في تطبيق مبادئ إدارة التدريب لتحقيق الرسالة ،الرؤيا والأهدا

(. كما جاء ترتيب 4.27الجودة الشاملة وتحسين الأداء المؤسسي بمتوسط حسابي )
(، ثم 4.05مبادئ إدارة  الجودة الشاملة بحسب متوسطاتها الحسابية تنازليا: التحسين )

(، يليهما 4.04)التركيز على العملاء المتدربين، واتخاذ القرارات بناء على الحقائق 
(، في أسفل الترتيب جاء 4.00(، فمبدأ التزام الإدارة العليا )4.03منهج العمليات )

(، تحسين الأداء المؤسسي 3.96مشاركة العاملين، إدارة العلاقات بمتوسط حسابي بلغ )
(.كما توافقت كافة 4.09في هيئة التدريب جاء بتقدير مرتفع بمتوسط حسابي )

ية في هيئة التدريب على دور تطبيق مبـــادئ إدارة الجــودة الشــاملة في المستويات الإدار 
 .تحسين الأداء المؤسسي
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 توصيات أهمها: ت الدراسةفي ضوء النتائج قدم  
تعزيز مستوى التخطيط للجودة بهيئة التدريب لتحقيق الأهداف والرسالة والرؤيا أهمية 

  احتياجات الهتمام بتلبية الأجل. طويلة واستراتيجيات خطط إعدادوذلك عبر 
خلال تدريب وتحفيز العاملين ومشاركتهم في اتخاذ القرار  من اصحاب الشأن بالهيئة

إدارة مبادئ المقدمة.التركيز على جميع عناصر  تطوير الأداء والخدمات أجل من 
خططة ينظم الأهداف الم متكاملًا  اإداريً  االجودة الشاملة عند التطبيق لتكون نموذجً 

تحسين الأداء المؤسسي أحد جعل  . لهيئة التدريبويحقق النتائج المرجوة
ضرورة الهتمام بتعزيز مستوى .بهيئة التدريب الستراتيجيات الأساسية للإدارة العليا

تطبيق نظام ومبادى ادارة الجودة لبقية ادارات الشرطة لتأثيرها اليجابى والهام على 
 .الداء المؤسسى 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ر
 

Abstract 

The study aims to  identify the role of applying total quality management  

principles (QMPs) in improving institutional performance of the Training 

Authority  (Police HQ - Khartoum), and   to identify   ways of applying total quality 

management principles ( QMPs ):Customer focus , Leadership commitment , 

Engagement of people ,Process approach, Improvement, Evidence-based decision 

making and management Relationship) in the Training Authority. 

To achieve the goals  of the study the descriptive and analytical method 

was adopted, questionnaire and  interview were used,  to collect data of  the 

study . The study's sample consisted of the officers in the Training 

Authority(Police HQ – Khartoum), their number was  (120) officers. A 

questionnaire was distributed, (81) questionnaires were valid for analysis, as a 

representative sample of this community, with a recovery rate of (67.5%). The 

data were analyzed using the (SPSS) program. 

 The study found out  that planning for  quality to achieve the mission, 

vision and objectives, were important in  applying the principles of total quality 

management and improving institutional performance , with an arithmetic 

average (4.27). The principles of total quality were put  according to their 

arithmetic averages in  a descending order:  improvement (4.05), Customer focus  

, and evidence-based decision making (4.04), followed by the process approach 

(4.03), so the leadership commitment (4.00), at the bottom of the ranking 

engagement of people and relationship management came with an arithmetic 

average of (3.96) for each.  Improving institutional performance in the Training 

Authority  came with high rating  with an arithmetic average of (4.09). All 

administrative levels in the Training Authority  agreed on the role of applying of 

quality management principles(QMPs) in improving institutional performance .  

Based  on  the results and findings  , the study provided  recommend that :  

The importance of enhancing the level of quality planning in the Training 

Authority  to achieve the goals, mission and vision by preparing long-term plans 

and strategies. More attention should be given  to of stakeholders needs . and 

motivating employees and support  their participation in decision-making to 

enhance  performance and services provide. all elements of the total quality 



 ز
 

management principles  are highly  important when applied to be an integrated 

management model that organizes the planned goals and achieves the desired 

results for the Training Authority. Making the improvement of institutional 

performance one of the basic strategies of the higher management in the 

Training Authority. enhancing the level of application of the quality management 

system and principles for the rest of the police departments is vital , due to its 

great  impact on the institutional performance . 
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 ولالفصل الأ

 الإطار العام للدراسة
 مقدمة:

وتحقيق الكفاءة والفاعلية هو هدف لكل ، البحث عن أساليب إدارية حديثة كفيلة بتحسين الأداء
لذلك كان ، المحلية والإقليمية والدوليةستمرارية على المستويات نى لها البقاء بالاسالمؤسسات حتى يت

المرضية بالإرتقاء  هدافعتماد إدارة الجودة الشاملة ومبادئها من أجل تحقيق الأا الإتجاه نحو تطبيق و 
 المقدمة وتحسين فاعلية الأداء . بالخدمة

طة من الضباط نجاح هيئة التدريب فى القيام بدورها فى إعداد وتدريب منسوبى الشر  يعد
وتحسين صورة الشرطة لجمهور  هدافليكونوا قادرين على تحقيق الأ، الصف والجنود وضباط

مشكلات تباع حل الاو ، من خلال تقديم الخدمات المتميزة التى تفوق توقعات العملاء، المستفيدين
جيدة  لذا تظل هيئة التدريب محل إهتمام كبير من أجل تحقيق خدمات، وتوجيه العمل دون تعقيدات

ودة ومبادئ يتأتى ذلك إلا بتطبيق أنظمة حديثة مثل نظام الج ولا، عملاء وأصحاب الشأنال يترض
ء ورفع  مستوى الكفاءة حيث تعد من الأساليب الإدارية الحديثة لتحسين الأدا، إدارة الجودة الشاملة

مناسبة للتدريب وبتطبيق هيئة التدريب لمبادئ إدارة الجودة الشاملة يجعلها تقوم بتوفير بيئة ، للعاملين
وتحسين نوعية وكفاءة الخدمات التدريبية المقدمة ومراقبة العمليات التدريبة بزيادة مهارات ، لمنسوبيها

 .قييم والتدقيق المستمر للعملياتوخبرات المستفيدين عن طريق عملية  الت
خاصة ، الشاملةطبيق مبادئ إدارة الجودة لت ارئيسي   اسبب   عدن الدور الحيوى لهيئة التدريب يإ

وإن هيئة التدريب هى الجهة  الوحيدة المناط بها تدريب قوات الشرطة بجميع إداراتها وأفرعها 
من أجل كسب ثقة ، لرئاسة الشرطة فى كافة المجالات والإشراف على المراكز التدريبية التابعة

جل كسب رضا العاملين أ العملاء وتلبية حاجاتهم بما يفوق توقعاتهم وتقديم خدمة متميزة ونوعية من
 .تحسن ملحوظ فى النظام التدريبى بهيئة التدريب إلى يهذا بدوره يؤد، والمتعاملين

الإهتمام بالمورد البشرى وإدارته فى هيئة التدريب يجد أولوية قصوى فى تنشيط وتفعيل إدارة 
من أهم الركائز لكى  عد ءات البشرية وتدريبها وتطويرها يتوفر المهارات والكفا لأن، الجودة الشاملة
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لذا نجد إن إدراة الجودة الشاملة ومبادئها أصبحت ليس فقط  خيارا  إدرايا  ، هاأهدافتحقق الهيئة  
حيث تواجه أجهزة الشرطة ، بل إسلوب حياة للمؤسسات والمنظمات فى الوقت الراهن، متطورا  

الأمر الذى يستوجب تعظيم القدرات الشرطية لمواجهة ، تحديات هائلة فرضتها الكثير من المستجدات
نها القادرة مثل تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فى هيئة التدريب لأ رمتطو  بإسلوب  هذه التحديات 

على تطوير المهارات البشرية اللازمة والقادرة على التعامل مع كافة المستجدات والمتغيرات التى 
  .يشهدها العالم المعاصر

ولقد أثبتت الدراسات الحديثة على ، عول عليها بناء الأفراد وتطوير مهاراتهمتهيئة التدريب 
عتمدت نظام إدارة الجودة الشاملة كإسلوب إدراى فى ا مستوي المؤسسات الخدمية أن المؤسسات التى 

وإن نجاح أو ، من حيث جودة الخدمات ورضا المتعاملين، العمل تفوقت فى جميع مجالات العمل
فشل المؤسسات مرهون بالمورد البشرى حيث يشكل القاسم المشترك فى جميع مجالات العمل 

لذا فقد ركزت ، ستغلال الإمكانات المادية وحسن تسيرهاابالمؤسسة الشرطية وهو القادر على حسن 
ين وتحسين عتبارها عملية ضرورية لرفع مستوى تحسين العاملاهيئة التدريب على عملية التدريب ب

فالتدريب يعد إستثمار فى الأفراد من خلال إكتسابهم للمهارات وتطويرهم لكى يتمكنوا من ، كفاءتهم
 .  هدافالمشاركة بشكل أكثر فعالية فى السعى لتحقيق الأ

تعد الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تقوم على مجموعة من الأفكار والمبادئ 
في ، من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن و تحسين خدماتها، مؤسسة أن تطبقها التي يمكن لأي

ختلاف مجالاتها و االسوق المحــــــــلية والخارجية في ظل الإرتفاع الكبير في عدد المؤسسات على 
ستكمال مقومات ونظم الجودة لكي اعلى هيئة التدريب العمل على  اولهذا فقد أصبح لزام  ، نشاطاتها

و بالتالي تستطيع السير  دولي ا،قبول المحلى والعالمي حسب معايير الجودة المتفق عليها بال ىتحظ
 تجاه تيار العولمة الذي لن يقبل إلا المؤسسات التي تتميز بالجودة في منتجاتها وخدماتها. اب

تطوير شامل ومستمر يشمل كافة مراحل  إلىفإدارة الجودة الشاملة هي مدخل متكامل يهدف  
ويشكل مسئولية تضامنية للإدارة العليا والإدارات والأقسام وفرق العمل والأفراد ، حي الأداءومنا

لإشباع حاجات وتوقعات العملاء بالتعامل مع الموارد  ء  ويشمل نطاقها كافة المدخلات بد، سعيا  
 .ى التعامل مع العميل بيعا  وخدمةومرور بعمليات التشغيل وحت
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الأداء ) المدخلات والمخرجات  لتزام بالجودة في جميع مستوياتإذا عم الاولا يتحقق التميز إلا 
والعمليات(. إذ تعتبر إدارة الجودة الشاملة أساسا  للتطوير والتحسين المستمر للأداء والذي ترمي من 

عتماد على خلاله المؤسسة إلى تحقيق هدف رئيسي يتمثل في الوصول إلى رضا العميل وذلك بالا
 .مجالات العمللتزام في جميع والاتوفير بيئة تهيئ للأفراد العمل بحماس وقدرة  الحقائق و

هتمت الشرطة ا  لذلك ، صبحت مهمة لكل القطاعات المختلفةالشاملة كمجال حديث أ الجودة 
ه التدريب الشرطي والأمني بشقي السودانية بالجودة الشاملة في أدائها وتدريباتها في إداراتها المختلفة.

فإن جودته هي التي تضمن أن ، الإداري والفني يعني بناء العنصر الأمني كإنسان مستنير وقدوة
ير المتجدد من داخل يتكون مخرجاته قادرة علي النهوض بدورها في قيادة حركة التحسين والتغ

بما يستجيب لمتطلبات العصر ويلبي الحاجات لتقديم خدمات ، مؤسسات الشرطة بوعي وإدراك
 لمواطن وتخفف معاناته وتضبط علاقاته المجتمعية.ترضي ا

لقد أصبح واضحا  وجليا  أن النظم الدولية لإدارة الجودة في العمل الشرطي هي سمة القرن 
للحاق بالركب ا في نا إليها الكثير من دول العالم فينبغي أن لا نتأخر تالحادي والعشرين ولقد سبق

والصمود ، إنفاذ القوانين المحلية والعالمية ى لية في نجاح قو لأنها هي الوسيلة الأكثر فاع ،العالمي
لكل الأنشطة  احتياجا  ضروري  اأمام التحديات التي تفرضها الظروف الأمنية. لذلك أصبحت الجودة 

، هيئة التدريب في قيادة الشرطة السودانية للوصول إلى الأداء الأمثل لتحقيق النجاح المنشود ىلد
وذلك بتطبيقها لنظام إدارة الجودة ، إلى الإرتقاء ورفع مستوي الأداء المؤسسى وهيئة التدريب تسعي

لكى تضيف في سجل وزارة الداخلية السودانية إنجازا  آخر وهى تطبق هذا النظام الذى تتوج 
لإثبات جودة وتميز خدماتها التدريبية ومواكبتها ، بحصولها علي الشهادة الدولية لنظام إدارة الجودة

 يير الدولية.للمعا
) الايزو علي هيئة التدريب وفق متطلبات المواصفة لنظام إدارة الجودة  اقد أضحي لزام  ل  
ليكون نتاج ذلك تحسين مستمر في الأداء. ، التقيد التام بتطبيق الأنظمة والقوانين( 2015/9001

ستقرار ن والاوالشرطة قوة نظامية تعمل وفق الدستور والقانون وتهدف إلى توفير وضمان الأم
للمجتمع بمنع ومكافحة الجريمة وتقديم الخدمات الشرطية المختلفة. وتعمل الشرطة في ظل متغيرات 

جتماعية وثقافية ومتغيرات أمنية وعسكرية ا، قتصاديةا، داخلية وخارجية متسارعة ومختلفة سياسية
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يدها وتحليلها لنقاط القوة الأمر الذي يستوجب إعدادها لمواجهة هذه المتغيرات وذلك بتحد، وتقنية
 .وبيان المهددات والفرص من أجل دفع الإستراتيجيات المختلفة، والضعف

 مشكلة الدراسة:
يصبح من الأهمية ، فى ظل وجود نمط إداري عالمي يحكم بعقلية البقاء للأفضل والأجود   

رغم أن هيئة التدريب قامت بتطبيق نظام إدارة ، بمكان مواجهة التحديات والعمل على التغلب عليها
والذى يتوقع أن يكون له مردود إيجابى ومباشر على الخدمات  ( 2015/9001يزو الآ) الجودة 

عتبارها الجهة المنوط بها وضع بإولخصوصية هيئة التدريب ، المقدمة بواسطة هيئة التدريب لعملائها
الإستراتيجيات الخاصة بتدريب كافة قوات الشرطة فى السودان وتنفيذها ووضع ، الخطط التدريبية

والإشراف على المراكز المتخصصة التابعة لإدارات الشرطة ، )ضباط وضباط صف وجنود(
 بها المراكز العالمية. يلديها مواعين تدريبية تضاه إلى ذلكفضلا  ، المختلفة

لاحظ أن هيئة التدريب ، اسابق  ومن خلال عمل الباحث فى المجال الشرطى بهيئة التدريب 
بحاجة ماسة ، وحتى تصبح قادرة على تلبية وتحقيق حاجات ورغبات عملائها، وفق مسئولياتها

كما أن هنالك ندرة فى البحوث ، وضرورية لتقييم خدماتها وأدائها المؤسسي والعمل على تطويره
والأمر الذي يعود بالفائدة على المتعلقة بالجودة فى الشرطة السودانية خاصة  في مجال التدريب 

 :الرئيس التالى  ومن هنا يمكن صياغة مشكلة الدراسة فى السؤال ، جودة خدمات الشرطة المقدمة

ما دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي لهيئة التدريب برئاسة 
 ؟الشرطة

 ة عليها وهى: باول الباحث الإجاويتفرع من التساؤل الرئيس عدة تساؤلات فرعية يح 
في هيئة التدريب )رئاسة  هدافما مستوى التخطيط للجودة لتحقيق الرؤية، الرسالة، والأ .1

 الشرطة(؟
لتزام القيادة اما واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة :)التركيز على العملاء المتدربين،  .2

إدارة و  ق على الحقائ ء  تخاذ القرارات بنااالعليا، مشاركة العاملين، منهج العمليات، التحسين ، 
 العلاقات( بهيئة التدريب )رئاسة الشرطة(؟

 ما مستوى الأداء المؤسسي بهيئة التدريب )رئاسة الشرطة( من وجهة نظر عينة الدراسة؟ .3
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ومدراء  مدير والإدارات العامةالتدريب )رئيس الهيئة و  توافقت آراء قادة هيئةإلى أي مدى  .4
 المراكز التدريبية( مع نتائج محاور الاستبانة؟

 للجودةإلى أي مدى توجد علاقة ارتباط بين تطبيق هيئة التدريب )برئاسة الشرطة( للتخطيط  .5
 ومبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء المؤسسي؟

دلالة إحصائية بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول إلى أى مدى توجد فروق ذات  .6
للمتغيرات )النوع، المسمى الوظيفي، المؤهل العلمي، عدد سنوات  ى محاور الاستبانة تعز 

 الخبرة والتدريب فى مجال الجودة(.
على القيم  ء  نحدار للتنبؤ بالمتغير التابع )الأداء المؤسسي( بناهل يمكن تقدير معادلة الإ .7

 التخطيط للجودة  وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ لةقية للمتغيرات المستالحال
 ة:ــالدراس أهداف
 تية: الآ هدافتسعى الدراسة إلى تحقيق الأ      

توضيح تطبيق التخطيط للجودة في هيئة التدريب )برئاسة الشرطة( لتحقيق الرؤية، الرسالة،  .1
 .هدافوالأ

تطبيق هيئة التدريب )برئاسة الشرطة( لمبادئ إدارة الجودة الشاملة )التركيز على بيان مدى   .2
العملاء المتدربين، إلتزام القيادة العليا، مشاركة العاملين، منهج العمليات، التحسين ، إتخاذ 

 إدارة العلاقات(. و على الحقائقبناء  القرارات 
 )رئاسة الشرطة(.معرفة مستوى الأداء المؤسسي بهيئة التدريب  .3
 يرو الإدارات العامةدممقارنة مخرجات المقابلة التي تمت مع قادة هيئة التدريب )رئيس الهيئة و  .4

 ومدراء المراكز التدريبية( مع نتائج محاور الاستبانة.
ومبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء  للجودةالعلاقة بين تطبيق التخطيط إظهار  .5

 المؤسسي في هيئة التدريب.
ن وجدت بين متوسطات استجابات عينة الدراسة حول محاور الاستبانة تعزي إالفروق .توضيح  .6

 للمتغيرات )المسمى الوظيفي، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة والتدريب فى مجال الجودة(.
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على القيم  ء  نحدار للتنبؤ بالمتغير التابع )الأداء المؤسسي( بناادلة الإهل يمكن تقدير معبيان . .7
 .التخطيط للجودة  وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ،الحالية للمتغيرات المستقلة

 ة:ــة الدراســأهمي
فى المؤسسات الشرطية  السودانية التى تتناول دور  يلة تعد هذا الدراسة من البحوث القل   

وذلك من خلال تقديم إطار ، المؤسسيتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء 
والتى  تساعد القيادة  ، المؤسسيمتكامل لمبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها على تحسين الأداء 

مما يجعله ، إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء المؤسسيبهيئة التدريب للربط بين نظام مبادئ 
كما تظهر الأهمية فى ، ضرورة ملحة من أجل تحسين وتطوير الأداء والخدمات بهيئة التدريب

ستفادة من نتائج هذا الدراسة فى معرفة نقاط لامساعدة هيئة  التدريب برئاسة الشرطة بالخرطوم من ا
مما يسهم ، التى صاحبت تطبيق نظام إدارة الجودة ومبادئها فى هيئة التدريب وةالضعف ونقاط الق

من نواحى ، فى الخروج بإستراتيجيات ورؤى من أجل تحسين الأداء والإرتقاء به فى هيئة التدريب
تستمد الأهمية كذلك فى أن الإستعانة  و، كثيرة تشمل جودة الخدمات ورضا العاملين والمتعاملين

مبادئ إدارة الجودة الشاملة لتحسين أداء الخدمات  يديث والمتقدم المتمثل فى تبنبالفكر الح
خاصة  وإن هذا ، هتماملاوا بالدراسة اجدير   أمر اوتطوير العمل فى هذه الأجهزة  يعد ، الشرطية

على   منالإسلوب حقق نجاحات  ملموسة فى العديد  إنه أكثر المواضيع إثارة فى القطاعات فضلا 
كما أن التحديات التى تواجه المؤسسة الشرطية فى السودان ، مرات والندوات العالمية والمحليةالمؤت

سهم الدراسة فى تحويل القائمين على أمر الإدارات تويمكن أن ، تتطلب وظيفة التحسين فى الأداء
للمكتبة  ء  ثراوأيضا تشكل الدراسة إ، تخاذ مدخل إدارة الجودة الشاملة كأداة جوهرية لتحسين الأداءاب

 للباحثين والدارسين بها خاصة  الأجهزة الشرطية والأمنية. م االسودانية ودع
تتمثل أهمية الدراسة بالنسبة للمجتمع في كونها تسلط الضوء على العنصر الجوهري        

وذلك من خلال دراسة إسلوب مبادئ الجودة الشاملة مساهمة  ، والأساسي لنجاح المؤسسات الشرطية
فى تطوير وتقويم أدائها المؤسسي بما يمنحها المزيد من القوى والفاعلية فى تقديم كل ما هو أفضل 

زدهار اذلك على رفاهية و  ها وما ينعكس من خلالأهدافلجمهور عملائها مع المحافظة على 
 .المجتمع
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 :ةــج الدراســمنه  
الذي يقوم علي وصف الحقائق الراهنة المتعلقة  المنهج الوصفي التحليلي ت الدراسةاستخدم       

 .(8ص ، 2015، بطبيعة الظاهرة والمشكلة وتصويرها كميا  عن طريق جمع البيانات )فيصل
 :ةــدود الدراسـح
 )رئاسة قوات الشرطة بالخرطوم( –: هيئة التدريب لحدود المكانيةا

 م.2020 – 2015: من عام الزمانيةالحدود 
 مصطلحات الدراسة:

مجموعة من المسئوليات والأنشطة والصلاحيات الممنوحة لهيئة التدريب الدراسة قصد به ت دور:  
 )برئاسة الشرطة( للقيام بالمهام والواجبات تجاه تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة.

على إمكانيات الهيئة من أجل تحسين الجودة  ةوالمحافظيقصد بها التطوير  املة:ــودة الشــإدارة الج
وكذلك الدراسة عنها وتطبيقها في أي مظهر من ، يفاء بمتطلبات العملاء وتجاوزهابشكل مستمر والا
بمعرفة مدى رضا العملاء عن  نتهاء  احتياجات العملاء و امن التعرف على  ء  مظاهر العمل بد
 الخدمات المقدمة.

المبادئ الواردة بالمواصفة القياسية لنظام إدارة  :بها تقصد الدراسةمبادئ إدارة الجودة الشاملة 
، القيادة العليا التزام،)التركيز على العملاء المتدربين وتشمل 9001:2015)-يزو) الآالجودة 

إدارة العلاقات(.من ، على الحقائق ء  تخاذ القرارات بناا، التحسين ، منهج العمليات، مشاركة العاملين
أجل إرشاد إدارة هيئة التدريب )برئاسة الشرطة( وفق هذه المنظومة للتحسين والتطوير المستمر 

 .للأداء المؤسسي لقوة هيئة التدريب من الضباط وضباط الصف والجنود والمتدربين
ها بموجب ؤ إنشاالوحدة الشرطية التابعة لرئاسة الشرطة التي تم :تقصد بها الدراسة هيئة التدريب

ولديها إدارات عامة تتبع لها وفق هيكلها التنظيمي وهي الإدارة ، م(247/2010القرار الوزاري رقم )
 العامة لتدريب الضباط والإدارة العامة لضباط الصف والجنود والمعاهد التابعة لها.

لون فى هيئة مجموعة من الممارسات التي يقوم بها العام  :تقصد به الدراسةالأداء المؤسسي 
ستخدام الموارد بكفاءة باالتنظيمية المحددة  هدافالمحددة وإنجاز الأ هدافالتدريب بغرض تحقيق الأ

 لمؤسسة.ل المجتمع ونظرة الوظيفي مانالأ، جودة الخدمة، هدافالأ وفاعلية لتحقيق:
  شرطة السودان:

م, 2005قوات الشرطة المشار إليها في دستور جمهورية السودان للعام  تقصد بها الدراسة  
 م.2008وقانون الشرطة لسنة 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثانى

 الاطار النظري والدراسات السابقة
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 لفصل الثانىا
 الإطار النظرى والدراسات السابقة

الإطار النظري  -لً أو   
 .الجودة الشاملة إدارةمفاهيم الجودة و  المبحث الأول:

تواجهها مختلف الصناعات منها والخدمية على مر  التيحدى المشاكل إتتعبر الجودة 

جراءات التى تطورت مع لحل تلك المشكلة من خلال الممارسات والإ السعيوترتب على ذلك ، الزمن

وفى  وأدوات وأساليب العمل الإدارى  والظروف البيئية.، العلمية الزمن نتيجة التطور فى المعارف 

نواع نظم الجودة القديمة والحديثة إلا أنها  لم تعد أمختلف  تتواجد فى العصر الحالى  الوقت الذى

 ونتيجة لحاجات العصر وبقاء، والثورة التكنولوجية فى كل المجالات، م مع حاجات الشركاتءتتلا

طويرية جديدة من مراحل تعمال برز مفهوم إدارة الجودة الشاملة كمرحلة الشركات فى مجال الأ

بل ، يتعلق بالمواصفات ي اتقليد وم ال هذا المفهوم لم تعد الجودة مفهوفى ظ، مواجهة مشكلة الجودة

 نشطتصبح فلسفة فكرية تعم كيان المنظمة بكامله وفى علاقاتها مع  الغير .وفى هذه المرحلة أ

 (. 9ص : 2006، )عثمان العالميأثارت الاهتمام  والتي 9001يزو المنظمة الدولية للتقييس والتوحيد الآ

من أجل تحسين  المؤسسة التطوير والمحافظه على إمكانيات  الباحث ان الجودة الشاملة تعنىرى ي

الجودة بشكل مستمر والإيفاء بمتطلبات العملاء وتجاوزها، وكذلك الدراسة عنها وتطبيقها في أي 

من التعرف على إحتياجات العملاء وإنتهاءا  بمعرفة مدى رضا العملاء  ء  مظهر من مظاهر العمل بد

مفهوم ادارة الجودة  مفهوم الجودة وتطورها و باستعراض الدراسة قومتسوف  .عن الخدمات المقدمة

  في الاتى: مبادئها ومعوقاتها و الشاملة

 .مفهوم الجودة وتطورها-أول
 مفهوم الجودة

 :هميتها على التحو التالىأالجودة و يفتعرلى إ الدراسةتعرض تف سو
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 .تعريف الجودة: 
، ـــــداجير اـــــصأي مها ـــــضم ويـــــلجاتح ـــــبف ـــــودة (جـــــود) يجء يـــــلشا ) جاد ( :ةـــــلغـــــودة لجا

ـــــــر أي يجيد )زين ( بالكسر)مجواداعــــــشو، د( و)جوده( أيضا )تجويدا(اـــــــفجء) يـــــــلشد( ااــــــجو)أ
 (. 67ص، هـ1423

 أصل يدل على التسمح بالشئ وكثرة الاشتقاقى )ج و د ( وهو صل الكلمةأيضا لغة يعتبر أو 
وجاد الشئ وجوده أي صار ، ( ومن اشتقاقاته الجيد نقيض الردئ1/493العطاء ) معجم المقاييس

 ا.جيد  
يبيعه الشخص أو  التى يقصد بها ما“  Qualitas  ”مشتقة من الكلمة اللاتينية " :اصطلاحاً الجودة 

 قدم و لقد تعددت وتباينت تعاريف الجودة، الشئ ودرجة صلاحه وكانت تعني قديما  الدقة والاتقان

 :منهاالكتاب المهتمين بموضوع الجودة عدة تعريفات و  الرواد

تحقيق رغبات المستهلك بالشكل الذي يطابق مع توقعاته أنها القدرة على " (جونسن)يعرفها      
 (.110ص، 1996، ) عبد الفتاح" هالتى تقدم الي ويحقق رضاءه التام عن السلعة أوالخدمة

احتياجات الزبون المتوقعة وإتقان  تلبية "  بأنها (سندي واتمور)و (بات كوفمان )كما عرفها
 (.  P118 Pat kaufman et cindy، 1994) "الأعمال من أول مرة

وهي أيضا "مجموعة الخصائص والسمات لمنتج أو عملية أو خدمة والتي تعطي القدرة 
 .(39-38ص ، 1996، ) رضا "محددةالوفاء بمتطلبات أو حاجات  على 

ا السمات والخصائص الكلية نه" أ ــب الأمريكية لمراقبة الجودة بتعريفهالمجموعة وقد قامت ا  
، 1996، ) عبدالفتاح"الضمنية ا الوفاء بالمطلوب أو الحاجات تهالخدمة التي تطابق قدر للسلعة أو 

 .(10ص 
، لجودة بمعناها العام هي إنتاج المؤسسة لسلعة أو تقديم خدمة بمستوى عال من الجودة المتميزةا

، متهتوقعاتكون قادرة من خلالها على الوفاء باحتياجات ورغبات عملائها بالشكل الذي يتفق مع 
وتحقيق الرضا والسعادة لديهم .ويتم ذلك من خلال مقاييس موضوعة سلفا لإنتاج السلعة أو تقديم 

 .وإيجاد صفة التميز فيهما، الخدمة
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مفهوم الجودة "هو مدخل شامل يهدف إلى التحسين المستمر على مستويات ووظائف 
 د على مشاركةـــويعتم، نظماتتنظيم وتحليل كل أنشطة الم، المنظمات ويعتمد على التخطيط

 .(14ص، 2003، العويسات. )ومساندة كل مستويات المؤسسة المتتابعة
أن تعرف من خلال الجودة  ا كانت قد أدت ما عزمت على فيما إذ، تستطيع المؤسسة  

 أن . وبالتالي فهي معيار لتقييم النجاح في كل شيء، وفق ما يريده ويرغبه العميل، ه أو تقديمهإنتاج
تحقيق الرضا والسعادة لدى العملاء من خلال جودة السلعة أو الخدمة المقدمة إليهم يعنى أن إدارة 

ا المنتوج به ا" القابلية التي يتمتعنهوتعرف أيضا الجودة بأ .الجودة الشاملة قد حققت هدفها المنشود
، 2001، نمحمد محس ) ."لإرضاء حاجة المستهلك في أحسن ظروف الاستعمال، )أو الخدمة(

  .(19ص
داء الفعلى للمنتج أو الخدمة مع وذلك بمقارنة الأ، وتتعلق الجودة بمنظور العميل  وتوقعاته

وبالتالى يمكن الحكم من خلال منظور العميل على ، التوقعات المرجوة من هذا المنتج أو الخدمة
 (.6ص ، 1995، السقاف)و الخدمة أالمنتج  كرداءة ذلجودة أو 

حراز الميزة او ، والعمل على رضاه، حترام المستهلكاموضوع الجودة يمكن في المنافسة و        
وبالتالى فإن إشباع رغبة العميل هو ، التنافسية تجعل أي مشروع  أكثر قدرة على إرضاء المستهلك

ما ك، هتمام بالجودةومن هنا يدرك سر الا، تعريف "الجودة" نفسه  سر التميز والتفوق وهو في الوقت
وكل ، نتاجوعناصر الإ، أي الجودة فى كل عناصر التنظيم، إن الجودة الشاملة تعني جودة كل شى

و أوبالتالى تحقيق رضاه ، نها فى النهاية تشترك في تحديد مايقدم للمستهلكأمرافق المشروع طالما 
  ( .11-9ص، 1995، )السلمى. رضاهعدم 

الأداء ، العميل من حيث الدقة والإتقان الجودة لها علاقة بتوقعاتن أ الدراسة لاحظت
تقديم السلعة أو الخدمة في الوقت المرغوب من قبله بتكلفة مناسبة ، المواصفات المتميزة، المتميز

 . يتحملها من أجل الحصول على السلعة أو الخدمة
 :ودةــــة الجــأهمي

علــــى المســــتوى فــــي الأوســــاط الإداريــــة  القــــد آثــــار مصــــطلح الجــــودة جــــدلا واســــع   
ومـــــن هـــــذا  .نجـــاح هـــذا المصـــطلح يعـــود إلـــى المبـــادئ الإداريـــة التـــي يرتكـــز عليهـــاو  العــــالمي
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ــق مـــــن خـــــلال المبـــــادئ الإداريــــة التــــي المنظـــــور فـــــإن اســـــتثماره فـــــي قطـــــاع الإدارة العامـــــة يتحقـــ
، الخطيب)الصناعي  يقــــوم عليهــــا مصــــطلح "الجــــودة" والتــــي أثبتــــت فعاليتهــــا ونجاحهــــا فــــي القطــــاع

 .( 254ص، 2006

المنافسة التي تعيشها خاصة مع ظروف ، هتمامات الكبرى للمؤسساتتعد الجودة من بين الا   
الذين أصبحت ، مع أذواق ورغبات الزبائن والمستهلكين ادائم   اوتكيف   اوالتي استدعت منها تأقلم  

وهذا ما يعكس أهمية الجودة لدى المؤسسة ، الأسعار  عنالجودة هي العامل المحرّك لسلوكهم بدلا  
 (15ص، 1994، الدرادكة  )وتظهر أهمية الجودة من خلال:، والمستهلك على حدّ سواء

 : امها وتحقيقها للجودةالمخاطر التي قد تتحملها المؤسسة جرّاء عدم اهتم
 .بسبب عدم تلبية المؤسسة لحاجاتهم ورغباتهم، زيادة شكاوى الزبائن والمستهلكين -1
 .تأثر سمعة المؤسسة في السوق  -2
 .تراجع حجم الطلب على منتجاتها -3
والتعويضات  والإصلاحات، والانحرافات، قةعدم المطابزيادة التكاليف الناتجة عن حالات  -4

 .الناتجة عنها
 .تراجع أرباح المؤسسة وحصتها في السوق  -5

 رّاء اهتمامها وتحقيقها للجودة:المزايا التي تستفيد منها المؤسسة ج
 .همئتلبية حاجات ورغبات الزبائن والمستهلكين وكسب ثقتهم ورضا -1
 .تحسين سمعة المؤسسة في السوق  -2
 .أكبر عدد من المستهلكين والزبائن جذب -3
 .بسبب انخفاض حالات عدم المطابقة والتعويضات الناتجة عنها، انخفاض التكاليف -4
 .تحقيق ميزة تنافسية في السوق من خلال الجودة -5
 .القدرة على رفع الأسعار -6

 تحسن مردودية نشاطات المؤسسة، وبالتالي زيادة أرباحها وارتفاع حصتها في السوق  -7
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أنــــه علــــى ضــــوء مــــا تواجهــــه الإدارة مــــن تحــــديات ذات أبعــــاد لــــم تواجههــــا  الدراسةلاحظ  تو   
، صـــبح مـــن أهــــم القضـــايا التـــي تواجـــه إدارة المنظمـــاتيفـــإن تحقيـــق الجــــودة ، الإدارة مـــن قبـــل

 الاقتصاديةوالتكـــــــــتلات ، والعولمـــــــــة، تواجـــــــــه اليـــــــــوم قضـــــــــايا تحريــــــــــر التجــــــــــارةفالمنظمـــــــــات 
ــــــر فـــــــي وســـــــرعة التغييـ، والمنافســـــــة الشـــــــديدة مـــــــن الـــــــداخل والخـــــــارج، والتحالفـــــــات السياســـــــية

 وغيرهـــــا ، والاتصالاتوالتطـــــور الســـــريع فـــــي تقنيـــــات المعلومـــــات ، الأســـــاليب والمنتجـــــات

 :إسلامى مفهوم الجودة من منظور

مــــن خــــلال آيــــات القــــرآن الكــــريم والأحاديــــث والســــيرة النبويــــة الشــــريفة وســــيرة الخلفــــاء 
مـــــن مبـــــادئ الجـــــودة  لكثيرقـــــد أرســـــى أســـــس الســـــلوك الإنســـــاني وفقـــــا  والصحابة الراشــــدين 
المســـــــاواة ، حريـــــــة الإنســـــــان، الشـــــــورى ، . ومـــــــن تلـــــــك المبـــــــادئ: إتقـــــــان العمـــــــلحاليا    المتعـــــارف

، العمـــل الجمـــاعي، تقـــدير العلـــم، احتـــرام العمـــل، التعـــاون والتكافـــل، عليهـــــــا حاليـــــــا والعدالـــة
تعد جودة العمل وإتقانه فى كل شؤون الحياة  و .الحـــوافز )الثـــواب والعقاب( وغيرها من المبادئ

 صلىإذ ورد الأمر بذلك فى كتاب الله تعالى وفى سنة نبيه محمد ، أساسا  من أساسيات ديننا الحنيف
، لنجاح العامل فى عملهلى أن صفتى الحفظ والعلم أساس إولقد وجه سبحانه وتعالى ، الله عليه وسلم

 وسبب لجودة العمل وإتقانه.
قال تعالى)                    )(   55 : يوسفسورة .) 

صفتى القوة والأمانة فى كل من يسند إليه ب وأورد سبحانه وتعالى فى آية أخرى أهمية التحلي        
قال تعالى )  عمل.                         ) ( 

 ( .26  :القصصسورة 

إذ العبرة ليست بكثرة العمل بقدر ، ومدار كل هذه الصفات يدور حول إحسان العمل وإجادته      
 ماهو بحسنه.

)قال تعالى:                           ()  2 :الملكسورة).  

كثيرة إلي الجودة وجاءت بمعاني عديدة لمفاهيم   عر القرآن الكريم والسنة في مواضفلقد أشا       
 يمكن توضيحها فى الآتى:
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 : )ىقال تعال            )...  (105 : التوبة) سورة 
): ىوقوله تعال                ... )(195 : البقرة  سورة) 

  )وقوله تعالى:              ...)(  90 : النحلسورة) 
 الله عليه وسلم: ىوقال رسول الله صل

وليحد  ) إن الله كتب الإحسان على كل شئ فإذا قتلتم فأحسنوا القتلة وإذا ذبحتهم فأحسنوا الذبحة 
 .(. وكما قال ايضا  )إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا  فليتقنه(.أحدكم شفرته وليرح ذبيحته

إلي المعاجم تبين أن الفعل أحسن:فعل الحسن والأفعال الحسنة تشمل جميع المجالآت دون بالرجوع 
أحسن  ىوكل عمل يقوم والأتيان به عل، فالإحسان يتطلب من المسلم الإحسان في كل قول، إستثناء

د لفظ "عمل" كنكرة يفيد العموم لأي عمل صالح يقوم به و ر و وجه ممكن وبتأمل الآية تبين أن 
 ان . وهذا ينطبق مع مفهوم التحسين المستمر في إدارة الجودة الشاملة.الإنس

 مفهوم الإتقان: 
 تيان بالعمل علي أكمل وجه وبدون قصور فيه.وهو الإ
) ى:قال تعال                      )(88 : النمل سورة .) 

والاسلام ، ن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا  أن يتقنه()رواه البيهقي(إوقوله صلي الله عليه وسلم:) 
 ) :ىستطاعتهم قال تعالاعندما يكلف أتباعه بالاتقان في كل عمل يقومون به يجعل ذلك قدر 

          )( 286 :البقرةسورة.) 
)وقوله تعالى          ...)( 16 : التغابن سورة.) 
الجودة الشاملة داخل والإتقان بهذه الدلالة يقوي مفهوم ، وبهذا يجعل القيام بالعمل طواعية 

 سلامية.المنظمات الإ
 :مفهوم العمل الجماعي والتعاونى

العبادات تجمع بين فنجد أن جميع ، العمل الجماعي ىيؤكد الإسلام في كل تشريعاته عل
فالخطاب الإسلامي يغلب عليه ، التكليف الفردي والأداء الجماعي وتؤدي إلي تنمية روح الجماعة

 صيغة الجمع.
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) ...تعالىقال                        . )(105 : التوبة سورة.) 

 ...تعالىقوله  أهمية التعاون أثناء تأدية الأعمال كما جاء في ىكما أكد الإسلام عل
(                            )( 2 : المائدة سورة) 

)التطوعية( أثناء تأدية الأعمال كما جاء في قوله  وأكد الأسلام علي أهمية الرغبة من الفرد
 ) ...تعالى                  )(256 :  البقرة  سورة) 

صحابه في حفر الخندق حول المدينة دلالة علي بركة التعاون وأثر وفي مشاركة الرسول لأ 
ولاشك أن هذا يتطابق مع مبدأ ، الإنجاز ودقته وتأصيلا  لهذا المفهومالعمل التعاوني في سرعة 

 ىمشاركة العاملين في مبادئ إدارة الجودة الشاملة وضرورة العمل بروح الفريق الواحد المبني عل
 العمل. أهدافالتعاون لتحقيق 

 مفهوم المطابقة:
:) ىقال الله تعال                                

  ()18 :جاثيةال سورة.) 
)من عمل عملا  ليس عليه أمرنا فهو رد()رواه مسلم( فالمطابقة  صلى الله عليه وسلم  وقول الرسول

يمثل مبدأ التطابق  ومعيار جودة  الأداء وإتقان الممارسة وهذا ، هي ميزان جودة الأعمال في ظاهرها
 مع المعايير والمقاييس  الموضوعية في نظام إدارة الجودة الشاملة.

 مفهوم الرقابة:
   ...):ىقال تعال       )(  1: النساءسورة) 

(                )( 18:قسورة) 

الموضوعية بصورة  هدافأو خارجية تؤدي للتأكد من تنفيذ الأكانت سلامية  داخلية ن الرقابة الإإ      
والمعايير والضوابط الشرعية. وهذا مايتفق مع مبدأ رقابة الجودة في نظام إدارة  لمقاييسا على وفقدقيقة 

 الجودة الشاملة.
 الشعور بالمسؤولية:

  ):تعالىقال            )( 38ر:المدثسورة .) 
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 المسلم شعور بالمسؤلية الكاملة تجاه جميع أعماله وأقواله وجوارحه. ىيتولد لد
  ...): تعالىقال                       )(26 :الاسراء سورة.) 

وتطبيق الأفراد لهذا ، اُوتي من قوة أو ثروة أوسلطة طرديا  مع ماوتتسع دائرة الشعور بالمسئولية تناسبا  
المفهوم من أكبر دعائم نجاح إدارة الجودة الشاملة والذي يتفق في أن الجودة الشاملة مسؤلية جميع 

 العاملين.
 :مفهوم الشوري 

 ) :تعالىقال         )(  38الاية  الشورى سورة).   وأيضا(         )( ل آسورة

 (.195:عمران

الإلتزام بمبدأ الشوري من خلال تشاور الأفراد في إتخاذ القرارات وحل المشكلات  إلىفقد دعا الإسلام 
ليستخرج من هذا التشاور أفضل الآراء وأجودها وهذا المبدأ الإسلامي يتفق مع المشاركة في إتخاذ 

 القرار وحل المشكلات في إدارة الجودة الشاملة.
 ت:ــــالوق

وقضائها فيما يفيد في الدنيا ، ستغلال الأوقات أحسن إستغلالمن أهم المبادئ الإسلامية إ       
): تعالىقال ، والآخرة                        ()  2:الملكسورة.) 

يسأل عن أربع: بن آدم يوم القيامة حتي ا)لن تزول قدما  فضل الصلاة والتسليم:أوقال الرسول عليه 
فتنظيم الوقت وحسن إدارته ، وعن عمله ماذا عمل به( )سنن الترمذي(، عن عمره فيما أفناه

 ستغلاله من أهم عوامل نجاح  مبادئ إدارة الجودة الشاملة.او 
 

 مفهوم الجزاء:
) ىقال تعال        ()  7د:هو سورة) 

وكذلك في قوله ، ماكان هذا الأداء ن اأن الجزاء يتعلق بكيفية الأداء كائإشاره واضحة الي       
) ىتعال                               )(7ف:لكها سورة.) 
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 :هاوتطور  نشأة الجودة
عشر قبل الميلاد  فى الحضارة  تنسب أقدم الإهتمامات بالجودة إلى القرن الثامن       

على من  أوجبإذ ضمت قوانينه قانونا بينها يخص التجارة ، يالبابلية أبان حكم أول ملوكها حموراب
يقدم ما هو غير جيد أو ناقص القيمة فى السلعة أو الخدمة التى  يتاجر بها القيام بإصلاح  

قدماء المصريين على  إلىبل الميلاد العيب.وتشير الوقائع التاريخية  فى القرن الخامس عشر ق
 لتزام بالجودة فى تشييد الإهراماتراط الااشتالجودة فى  بناء ودهان جدران المعابد المصرية القدمية و 

مهما فى تاريخ البشرية  احداث   تعدوفى القرن الثامن عشر بعد الميلاد وبظهور الثورة الصناعية التى 
 ويمكن .من التطور فى مفاهيم الجودة وصيغ التعامل معهالى نتائجها ينسب جانب إو ، الحديثة

 .( 25م ،ص  ٢٠٠٥ العــزاوي، ) :يةتوصف مراحل الجودة فى المراحل الآ

  1776-1900مرحلة ضبط العامل المنفذ للجودة  .1
كانت تلك أول خطوة للتطوير في مجال الجودة التي كانت ملازمة لوظيفة التصنيع نهاية القرن 

ا أو مجموعة محددة من العمال كانت التاسع  عشر, وتحت هذا النظام كان هنالك عاملا  واحد 
مسؤولة عن تصنيع المنتوج بالكامل. أن هذا الأسلوب كان ينسجم مع نظام التصنيع في الوحدات 

 .الإنتاجية الصغيرة التي كانت سائدة آنذاك
 1900-1917مرحلة ضبط رئيس العمال للجودة  .2

رحلة مع بداية القرن العشرين نتيجة تطبيق مفهوم المصنع المتضمن لوحدات إنتاجية بدأت هذه الم
كبيرة وظهور الصناعات الحديثة, الأمر الذي أدى إلى صعوبة ضبط الجودة ومراقبتها من قبل 

 .العامل المنفذ, وضرورة تكليف رئيس العمال بهذه المهمة

 :1917-1939مرحلة التفتيش أو الفحص  .3

كان التفتيش الطريقة الوحيدة لضمان الحصول على منتوج ذي جودة مقبولة, تتم هذه العملية عن 

طريق امتحان واحدة أو أكثر من خصائص المنتوج ومقارنتها بالمتطلبات المحددة لتقييم مدى مطابقة 
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يس المنتوج للمواصفات الموضوعة. ويتم قياس الجودة هنا في قسم متخصص وهو قسم التفتيش ول

ا ومستهلكة للوقت  .على كل العملية الانتاجية, وغالب ا ما تكون هذه الطريقة مكلفة جد 

  :1939-1945مرحلة السيطرة على الجودة إحصائيًا  .4

مفهومه الرقابة على العملية " يرجع تاريخ المراقبة أو السيطرة على الجودة إحصائي ا حين قدم شيوارت

ائية إلى أساس الرقابة المستمرة لكل مراحل العملية وبالاعتماد على إحصائي ا", وتستند الطرق الإحص

مخططات السيطرة كأدوات سيطرة صورية. ففي المرحلة السابقة )التفتيش( كانت الآلية الرئيسة لمنع 

تقديم منتجات خارج مواصفات وتوقعات الزبون هي إعادة الفحص مرة بعد أخرى قبل تقديم المنتوج 

هذه المرحلة فان إجراءات السيطرة على الجودة تؤدي إلى سيطرة اكبر على العملية للزبون, أما في 

وتخفيض الحوادث غير المطابقة للمواصفات وبهذا تقل كلف الفحص. إن السيطرة على الجودة 

 .إحصائي ا لا تحسن الجودة لكنها تسلط الضوء على المنتجات غير المطابقة للمتطلبات

 :1945-1980 للجودةمرحلة الضبط الشامل  .5

بدأت هذه المرحلة بعد الحرب العالمية الثانية, ومضمون الأسلوب الذي شاع في هذا في هذا المجال 

ا من المواد الأولية  هو الاتساع بنشاط الضبط الشامل ليشمل بذلك جميع المراحل الإنتاجية بدء 

الضبط الشامل للجودة هو نظام لتحقيق  ومرور ا بالعمليات الإنتاجية وانتهاء  بالمنتوج الجاهز. ومفهوم

التكامل من أجل تطوير الجودة والإبقاء عليها وتحسينها لمختلف القطاعات في المنظمة بحيث يمكن 

تحقيق الإنتاج وتقديم الخدمات عند أفضل المستويات الاقتصادية وتحقيق الإشباع الكامل للمستهلك, 

تتطلب الرقابة قبل وأثناء وبعد الإنتاج حتى يتم توصيل  ولذلك فان رقابة الجودة بالمنظمة الصناعية

 .المنتوج للمستهلك النهائي والتأكد من استخدامه بكفاءة تحقق له الرضا المطلوب

  :1980-1987مرحلة توكيد الجودة .6
وهو نظام يمنع ظهور المشكلات في الجودة من المصدر, إذ إن إيجاد وجمع المشكلات بعد 
عدم المطابقة ثم العمل على إزالة تلك المشكلات وسيلة غير كفوءة, لكن تحسين الجودة المستمر يتم 
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فقط من خلال توجيه الجهود التنظيمية نحو التخطيط ومنع ظهور المشكلات من البداية, ويتم في 
هذه المرحلة الاعتماد على السيطرة الإحصائية على العملية وإجراءات التفتيش, فالمنتوج ذو الجودة 

أما في السيطرة الإحصائية على العملية أو إجراءات  100الرديئة سببه أن المنتج قد أهمل %
يز من التفتيش, ويتم في هذه المرحلة التركيز على التنسيق بين الوظائف على طول سلسلة التجه

 .المصمم إلى الزبون لمنع حدوث فشل بالجودة
 2010- 1987-مرحلة إدارة الجودة الشاملة  .7

في نهاية الثمانينات وبداية التسعينات واستمر لغاية الآن, رافق انتشاره  TQM ظهر مفهوم
عملية كهذه تطورات كبيرة في التقنيات والأدوات المتعلقة بالجودة وزيادة التركيز على الزبائن, وان 

على ثلاثة  TQM تمتد إلى ما وراء المنظمة لتشمل شراكات مع المجهزين والزبائن. وتركز فلسفة
 و إشراك العاملين ،رضا الزبون   :مبادئ أساسية لتحقيق أعلى مستوى للجودة والأداء العملياتي هي

 .التحسين المستمر في الأداء

مطابقة المية وبما يضمن تحقيق أعلى درجات الهذه المرحلة قد شهدت تطور المواصفات الع    
الأمر الذي جعل المنظمة الدولية للمقاييس، للمواصفات المطلوبة للزبون  تعمل على توحيد " الايزو  

ا سلسلة مواصفات عالمية موحدة ذات شهادة لضمان الجودة أطلق عليهإعتمدت المواصفات الوطنية 
كن القول بأن ويم، التبادل التجاري الدولى فى كافة دول العالمأساس فى عمليات كالمعايير الدولية 

.(18ص، م2009 الطائي, )المواصفة   
:(وحتى الان  2010من  ء  بتداارحلة رفاهية الزبون ). م8   

المنظمة مستوى لكى تحقق و فى أساليب ضبط الجودة  ايتوقع أن يشهد العقد القادم تطورا  كبير         
إذ سيعتمد ، الجودة المطلوبة ,عليها أن تبدأ بالزبون وليس بالسلعة الملموسة أو العملية التصنيعية

التركيز على الزبون في جميع عمليات ضبط الجودة بدء من التخطيط للأنشطة والفعاليات اللازمة 
أخرى سوف يكون الإتجاه بالتحول أي بعبارة ، لى المخرجات  النهائيةإلضبط الجودة وإدارتها وصولا  

لتحقيق تلك القيمة  اومعنوي  ا والذي يتطلب مكافأة العاملين مادي  ، نحوتحقيق القيمة الشاملة للزبون 
 (32م،ص2009) الحداد ،.وتحقيق رضا الزبون 
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(: مراحل تطور إدارة الجودة1شكل رقم )  

 الرواد الأوائل لإدارة الجودة الشاملة:  
وكان منهم ، من المفكرين في الحقبة الأخيرة على إنشاء وتطوير مفاهيم الجودةعمل كثير        

ومن أبرز هؤلاء الرواد الأوائل الامريكيين: ، من لديه أفكار عظيمة تبنتها بعض الدول والمؤسسات
جوران وإرماند  فينجينبوم من الذين أسهموا فى وضع الركائز الأساسية لمبادئ ، كروسبى، ديمنج
للمؤسسات فى أواخر القرن العشرين إلا أن  أوليالعميل كهدف  ءالتى تقوم على فلسفة إرضا الإدارة

ن أمثال سيجو يهنالك علماء أجلاء آخرين كانت لهم إسهامات جليلة فى هذا المجال من الياباني
وفيما يلي عرض لبعض هؤلاء الفلاسفة  جينثى تافوش وغيرهم.، توروإيشيكاوا، تيسى أونو، شنجو

لى الوقوف أمام الرواد الذين إعض أفكارهم عند الحديث عن تطور مفهوم الجودة فإن ذلك يقودنا وب
ص ، 2014، )عبدالرؤوفأسهموا وبشكل فاعل فى تطوير مفاهيم ومعالم الجودة والسيطرة عليها

 -على النحو التالى:  (92
 

 :إدوارد ديمينج
أمريكي يعتبر الأب الذي قاد ثورة إدارة الجودة الشاملة حيث قدم العديد من مستشار        

في تطوير الجودة في الولايات المتحدة واليابان من خلال تطبيق خرائط المراقبة  ةالمساهمات الهادف
نال وسام ، الإحصائية وقد ركز على ضرورة قيام المنظمة بتقليل الإنحرافات التي تحصل أثناء العمل

 التميز

 الجودة الشاملة

 ضمان الجودة

 التحكم في العمليات

 ضبط الجودة

 التفتيش

 

Excellence 

Total Quality 

Quality Assurance 

Process control 

Quality control  

 

Inspected   
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وقد أثرت إسهاماته بشكل كبير على  1956 لتر شيورات من قبل الحكومة الأمريكية في العاموا
وجهت .قامت الولايات المتحدة الامريكية بإقامة جائزة للجودة سميت جائزة ديمينج للجودة.الغرب

التباين نوعين لهذا  تجاه العملية الإدارية وقد ركز على أهمية تقليل التباين في العملية ووضع فتهافلس
واقترح ديمينج دورة مستمرة من الأنشطة يطلق عليها دورة أو عجلة ، من الاسباب عامة وخاصة

 ديمينج وهي تمثل إطار عملية التحسين المستمر وتتكون من أربعة مراحل مستمرة وهي:
(Naidu&BAB,2006,p.33) 

 .والتخطيط لكيفية حلهافي هذه المرحلة يتم دراسة العملية وتحديد المشاكل : خطط -1
 .في هذه المرحلة يتم تنفيذ الخطة وقياس التحسين وتوثيق النتائج نفذ: -2
التي  هداففي هذه المرحلة يتم تقييم الخطة للتأكد فيما إذا كانت تحقق الأ  :فحصاس/ در أ -3

 وللتأكد فيما إذا أظهرت مشاكل جديدة.، تأسست في المرحلة الأولى
جزء من العملية الطبيعية ثم تعود العملية للمرحلة الأولى من أجل بدء أفعل:  وهنا يتم تنفيذ  -4

 .الخطط لحلها الدائرة من جديد للتحقق من ظهور مشاكل جديدة وبالتالي تطوير
 

 
   ( مخطط ديمنج2شكل رقم )

ومن أهم إسهاماته النقاط الأربعة عشر والتي تعد الأساس في نجاح إدارة الجودة الشاملة        
 (52، ص، 2014، )عبدالرؤوف :لمتمثله في وا
 خلق الاتساق في الهدف. -1
 اتباع فلسفة الوقاية. - 2 
 التوقف عن الفحص الكلي . - 3 

 ختيار الموردين على أساس السعر.اإنهاء الاعتماد عن  - 4
 التحسين المستمر للعمليات و للعمال. - 5
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 تأصيل التدريب للعمال . - 6 
 .يرين غرس روح القيادة بين المدر  -7
 إبعاد الخوف عن العاملين و خلق المناخ المحفز. - 8
 إزالة الحواجز بين الأقسام و الإدارات في المؤسسة . - 9

 التخلي عن الشعارات . - 10
 القضاء على معايير العمل التي ترتكز على الحصص الرقمية . - 11
 الاعتزاز بقيمة العمل.القضاء على الحوافز التي تمنع  - 12
 تأسيس برامج قوية للتعليم و التدريب و التطوير الذاتي للعمال. - 13
 .السابقة طانقاللتزام الإدارة على تطبيق ايم و خلق الهياكل الإدارية التي تمكن من تدع - 14

 :جوزيف جوران
حيث ركز بشكل أساسي ، ساهم بشكل كبير في إدارة الجودة خلال الحرب العالمية الثانية       

م أصدر جوران 1951في عام، على الوقت الضائع وعلى العيوب والأخطاء أثناء العملية الإنتاجية
أكثر كتبه شهرة وهو بعنوان مراقبة الجودة ومن أهم إسهاماته مايعرف بثلاثية جوران للجودة التى 

 م وهى :1985نشرها في عام 
  :مرحلة التخطيط-أ

عرف على العملاء وتحديد احتياجاتهم وترجمتها واقع مفهوم ثم تطوير التوتشتمل على        
 للاحتياجات. هاالمنتجات بشكل  يكفل استجابت

 :مرحلة التحسين -ب
 قصى قدر ممكن.أ إلى وتشمل تطوير العمليات وتحسينها  
 مرحلة ضبط الجودة: -ج

 ظروف التشغيل ومن ثم ترجمةنتاج في ظل ن العمليات قادرة على الإأحيث يتمثل الضبط في       
 :كما يلي، قام جوارن بتلخيص أفكارة عن الجودة في عشر نقاط، جراءت تشغيليةإلى إالعمليات 

 بناء الاهتمام بفرق التحسين.- 1
 التحسين في المؤسسة. أهدافتحديد - 2 
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 التنظيم لتحديد الهدف.- 3 
 تقديم التدريب و التعليم في مجال الجودة.- 4 
 تنفيذ مشاريع حل المشاكل.- 5 
 تقديم التقارير.- 6 
 الاعتراف .- 7 
 تصال.نشر النتائج والا - 8 
 والنتائج. هدافتسجيل وتدوين الأ. -9 
 عمل المنظمة. جزءا من خلق المناسبة التي تجعل عملية التحسين المستمر - 10 
 :فيجينباوم 

لف أمن معهد ماساتشوستس للتكنولوجيا  ه الدكتورا ولد في الولايات المتحدة حصل على درجة       
فاز بالعديد من الجوائز منها وسام إدوارد ووسام لاتكستر ، أول كتاب له بعنوان مراقبة الجودة الشاملة

وقد ركزت فلسفته على برنامج مراقبة الجودة مع التركيز بوجه خاص .في الولايات المتحدة الأمريكية
تقييم المطابقة  ،رح أربع خطوات لضبط الجودة هى: وضع المعاييرقتاعلى جودة الأعمال وقد 

 .معرفة الإنحرافات والعمل على التحسين في المعايير بشكل مستمر( ،للمعايير
تى: ويرى فيجينباوم أن ضبط الجودة يدخل في كافة  المراحل والتى يمكن تصنيفها في  الأ       

ضبط المهارات و  ضبط العمليات ،ضبط المعدات  ،المواد)المدخلات(ضبط ،)ضبط التصميم الجيد 
(Naidu & Bab, 2006, p. 34). 

 :فيليب كروسبي 

وقد ركز فيه على Quality is free شتهر من خلال كتابهإقام كروسبي بتأسيس كلية للجودة و       

تكاليفها ويعد أول من نادى بفكرة صناعة بلاعيوب وعلى هذا أساليب تطوير الجودة وتخفيض 

الأساس فقد حث المؤسسات على أن تكافح باستمرار لتحقيق الهدف النهائي للجودة وهو نسبة صفر 

 من الأخطاء.
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ئ أربعة محاور يتكون منهج كروسبي في الجودة من أربعة عشر مبدأ واستخلص من هذة المباد 

  ( Stora986,p 22)  :تحسين نوعية المنتج والمتمثلة في في هتشكل ركيزة لنظريت

 دارة العليا بالجودة.دعم والتزام الإ -1

 دارة .إتشكيل فرق تحسين الجودة تشمل ممثل لكل   -2

 فحص وقياس العمليات للكشف عن مشكلات الجوده الراهنة والمحتملة.  -3

 .داة لقياس الهدرأواستخدامها ك تكاليف الجودة.تقويم -4

 للجودة والاهتمام بها بواسطة جميع العاملين.الانتباه  -5

 مسببات المشكلات من جذور ية للتخلصالخطوات التصحيح -6

 تخطيط نظام رقابي  فعال لمتابعة عمليات التحسين . -7

 برامج الجودة. على تدريب المشرفين في كافة المستويات -8

 ويتقينوا من الفروق التى حدثت . ون تخصيص يوم للعيوب الصفرية ليدرك العامل -9

 .لعملية التحسين هداففراد والمجموعات على تحديد الأتشجيع الأ   -10

  . هدافدارة  في حال وجود معوقات لتحقيق الأتشجيع العاملين على التواصل مع الإ  -11

 .أن شعار صناعه بلا عيوب هو معيار الأداء -12

 تقليل عدم المطابقة هو مقياس لجودة الأداء.  -13

 تكرار الخطوات السابقة من منطلق برامج التحسين للجودة.  -14

 :كاورو إيشيكاوا
تخرج من كلية الهندسة جامعة طوكيو حصل على درجة  1915ولد في اليابان عام         

حصل على جائزة ديمينج نظرا  لاسهامه في تطوير 1950في عام .م1947في العام  ه ا الدكتور 
كتب العديد من الكتب وكانت ، منها والعلمي للجودة والطرق الإحصائية لتطبيقها يالمفهوم العمل

تتمثل في التركيز على أهمية شمول مراقبة الجودة على خدمة ما بعد البيع وضرورة مشاركة  هفلسفت
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بتصنيف أدوات الجودة  هجميع العاملين بكافة مستوياتهم في عملية مراقبة الجودة من خلال قيام
، )عبدالرؤوف:معين من العاملين كما يلي  ئية إلى مجموعات وربط كل مجموعة بمستوى الإحصا
 20)ص، 2014

  -المجموعة الأولى
مشاكل  الأدوات التي يمكن تعلمها وتطبيقها من قبل أي شخص في الشركة من أجل تقييم     

 (.العملياتخرائط مراقبة ، تحليل باريتو، السبب والأثرالجودة ومن هذه الأدوات )
 المجموعة الثانية:

ختبار استخدامها من قبل المديرين وخبراء الجودة وهي تتضمن االأدوات التي يمكن        
 .الفرضيات والعينات

  -ةالمجموعة الثالث
الأدوات التي تستخدم في حل المشاكل الإحصائية المتقدمة والمستخدمة من قبل خبراء الجودة        

 .تتضمن أدوات بحوث العملياتوالمستشارين وهي 
 أيضا  صاغ فلسفته في تحسين ومراقبة الجودة في أربعة عشر مبدأ وهي:

 تبدأ الجودة بالتعليم  -1
 .العميل الخطوة الأولى للجودة هي معرفة متطلبات العميل والجودة مبنية على وجهة نظر -2
 .الوضع المثالي لرقابة الجودة يتم عندما لا يكون الفحص ضروريا   -3
 .العمل على إزالة السبب وليس الأعراض -4
بدلا  من  طويلا   اإن الجودة تعتبر جوهر العملية الإدارية ولابد أن ينظر لها على أنها هدف   -5

 .التركيز على الأرباح القصيرة المدى
إن الجودة تعتمد على مشاركة العاملين والموظفين وحتى يتم تطبيق أسلوب إدارة الجودة لابد  -6

 .ائق بين الأقسام المختلفةمن إزالة العو 
خاذ اتإ ائل الإحصائية للمساعدة في عمليةستخدام البيانات والمعلومات بواسطة الوسا -7

 القرارات
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 .مراقبة الجودة هي مسئولية جميع العاملين في جميع القطاعات -8
 .هدافعدم الخلط بين الوسائل والأ -9

 .وضع الجودة في المقام الأول -10
 .للجودةالتسويق هو المدخل والمخرج  -11
ن تحت رؤسائهم بتقديم و لا تظهر الغضب عندما يقوم العاملأيجب على الإدارة العليا  -12

 .الحقائق لهم
 .من المشاكل عن طريق الأدوات السبع لمراقبة الجودة95%يمكن حل  -13
 تعتبر البيانات التي لا تضيف معلومات على أنها بيانات خاطئة.  -14

 :جنيشي تاجوشي

على و انيين الذين أسهموا في عملية تحسين أساليبب الجودة يعد من رواد الجودة الياب
 .إسهاماته المتميزة منح جائزة ديمينج ثلاث مرات في فترات مختلفة

 :ركز تاجوشي على جودة تصميم المنتج أو السلعة واشتهر بمفهومين مهمين للجودة
 .دالة الخسارة -أ

 .خصائص التصميم -ب
وأضاف تاجوشي ثلاثة ، ميمهااالخاصة بالعمليات وتصقام باستحداث نظام يطور المواصفات      

 :مفاهيم تستهدف تحسين جودة العملية الإنتاجية والمنتج وهي
 .فاعلية الجودة -1
 .دالة عناصر الجودة -2
 .الجودة المستهدفة -3

وقد أشتهر بتطوير مدخل لهندسة الجودة الذي يستخدم التصميم التجريبي لتحسين جودة باقل   
بإضافة تصميم العملية والمنتج بوصه ننشاطا  لمراقبةتحسين الجودة وهذا  وقام تاجوشى,تكلفه

باضافة تصميم العملية والمنتج  ماأطلقعليه اسم مراقبة الجودة الخطية علاوة على ذلك قام تاجوشى
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 Naidu & Babu ة: )كنشاط لمراقبة تحسين الجودة وشمل طريقة تاجوشى على النقاط التالي
2006 p.35 :.) 

 فعال في جودة المنتج وتقلبل التكاليف . التصميم الجي للعملية والمنتج يسهم بشكلأن  -أ
تحسين الجود ة تخفيضا   مستمرا في الانحرافات الخاصة بأداء العملية أو  تتطلب عملية -ب

 المنتج.
بالعملية أو المنتج وذلك عن طريق إستخدام  الخاصة يمكن تحديد المقاييس والمعايير -ت

 ئيةالتجارب الاحصا
ستخدام التأثيرات غير الخطية بين مقاييس العملية ااداءعن طريق يمكن تخفيض إنحراف الأ -ث

 أو المنتج وخصائص المنتج.

 :مبادئها ومعوقاتها، دارة الجودة الشاملةإمفهوم ثانيًا :
يجدر بنا التعريف بهذا المفهوم ومعرفة الأسس التى ، حتى يتحقق مفهوم إدارة الجودة الشاملة      
 :ومبادئها  عليها وكذا معوقاتهايرتكز 

 : مفهوم إدارة الجودة الشاملة
يعتبر مفهوم إدارة الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تهدف إلى تحسين        

لمتطلبات وحاجات الزبون. وهي تعني وتطوير الأداء بصفة مستمرة وذلك من خلال الاستجابة 
التطوير المستمر للعمليات الإدارية بمراجعتها وتحليلها والبحث عن طرق ووسائل لرفع مستوى الأداء 
وتقليل وقت إنجازها بالاستغناء عن جميع المهام والوظائف عديمة الفائدة وغير الضرورية للزبون أو 

ع مستوى الجودة مستندين في جميع مراحل التطوير على للعملية الإنتاجية وذلك لخفض التكلفة ورف
دارى يهدف إوالجودة  الشاملة هى اسلوب  متطلبات واحتياجات الزبون الحالية والمتوقعة مستقبلا .

داء المؤسسات عن طريق بناء ثقافة عميقة عن الجودة تركز على فكرة الشمول لتطوير ألى تطوير إ
 .(52، ص، 2014، عبدالرؤوف) تلك المؤسسات.

وبالتالى تطبيقه لتحقيق  دارة الجودة الشاملةإومن التعريفات التى تساعد في إدراك مفهوم       
ل التكاليف وبالتالى يداء وتقلنتاج ورفع مستوى  الأالفائدة المرجوة منه لتحسين توعية الخدمات والإ

 مايلى : مهورجكسب رضاء ال
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، بن سعيد) يلتحقيق رضا العميل "معهد الجودة الفدرالدارى استراتيجى متكامل يسعى إنظام 
 (75ص، 1997
نها " الفلسفة إارة الجودة الشاملة على إدتعريف منظمة الجودة البريطانية  حيث عرفت        

 أهدافك و تحقيق قيق كل من احتياجات المستهلحدارية للمؤسسة التى تدرك من خلالها تالإ
االمشروع م دارة من الإ القدارت المشتركة لكل علىعمال يعتمد داء الألأ يهي شكل تعاون ع 

، 1996، جوزيف جابلونسكى ) "وذلك من خلال فرق العملالتحسين المستمر  إلى يهدف، والعاملين
 . (50ص

منظمة التقييس العالمية إدارة الجودة الشاملة ": بأنها عقيدة أو عرف متأصل وشامل  فيتعر        
على المدى الطويل من  والتشغيل لمنظمة ما بهدف التحسين المستمر فى الأداء فى أسلوب القيادة

مين وجميع أصحاب خلال التركيز على متطلبات وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطلبات المساه
 .  (92ص، 2014، )عبدالرؤوفالمصالح الأخرى"

على أساس  اشاملا  قائم   اإداري   انظام   أو افلسفة إدارية حديثة تأخذ نهج  "بأنها  ف الدرادكةيعر ت      
، السلوك، المؤسسة بحيث تشمل تلك التغييرات الفكر إحداث تغييرات إيجابية جذرية لكل شئ داخل

في للوصول إلى أعلى جودة  نمط القيادة الإدارية، الإدارية المفاهيم، المعتقدات التنظيمية، القيم
 .(34ص، 2006 المخرجات")الدرادكة

 كروسبي إدارة الجودة الشاملة بأنها: "عبارة عن المنهجية المنظمة لضمان سير عرف      
حيث أنها الأسلوب الأمثل الذي يساعد على منع وتجنب ، النشاطات التي تم التخطيط لها مسبق ا

ري والتنظيمي الأمثل في الأداء تشجيع السلوك الإداشكلات من خلال العمل على تحفيز و حدوث الم
 و فاعلية .  لبشرية بكفاءةاو  استخدام الموارد الماديةو 

 . (47 ص، 2014، )عبدالرؤوف:  إنها ة التى اتسمت به الجودة من خلاليلو مويتضح مفهوم الش
 .طراف التى تقدم الخدمةلأتهتم بتحقيق درجة من رضا ا -1
 .صحاب الخبرة فى المهنةأمة المنتج للاستعمال كما يراها ءتعنى بملا -2
 .متطلباته على وفق نجاز فى الجودة المستهلك هو الذى يجدد مستوى الإ إن -3
 .و التجديد النوعىأن يتدرج تحت التحسين أوجه يجب  أيتشمل جميع العمليات ,ف  -4
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 .نتاجتقتصر على تلك المتعلقة بالإو المهنة ولا أوجه الوظيفة أتغطى وتشمل كل  -5
 نشطة المجموع .أو أعية اعمال الجمتؤكد على مسئولية كل فرد عن جودة عمله وكذلك الأ  -6

نها اسلوب أالباحث أن إدارة الجودة الشاملة فى المؤسسات التدريبية الشرطية ب يلاحظ كما      
على تشمل أ فضل ومرونة أور عن خدمات الشرطة بكفاءة هداء والنتائج عبر رضا الجمتحسين الأ

فضل وبتحسين مستمر أطراف فى العملية التدريبية بشكل فرع ليتحقق رضا الأدارات والأجميع الأ
تبادل المنفعة بين  يخلال ما سبق يمكن التأكيد على أن تطبيق الجودة يعنمن   الهيئة . هدافلأ

نستنتج من هذه كما  .وجمهور متعاملين وردون من موظفين ومالمتعاملة مع المؤسسة  كافة الأطراف
التعاريف السابقة أن الزبون ينظر للجودة بمنظور توقعاته نحو المنتج أو الخدمة المقدمة له وذلك 
بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج أو الخدمة مع التوقعات التي يتوقعها الزبون من المنتج أو الخدمة 

مستمرة من خلال فرق العمل والعمليات الأمنية والمكتبية والإدارية وتبسيط  المقدمة مستقبلا  بصفة
 الأعمال بما ينعكس على تحسين الخدمة.

 أهمية الجودة الشاملة:
إن إدارة الجودة الشاملة: عبارة عن فلسفة، و خطوط عريضة، و مبادئ تدل و ترشد 

ة لكل الأفراد العاملين في المؤسسة؛ المنظمـة؛ لتحقيق التحسين المستمر، بحيث تعد مهمة أساسي
بهدف خلق قيمة مضافة؛ لتحقيق رضا زبائنها الداخلين و الخارجيين من خلال تقديم ما يتوقعونه أو 

ما يفوق توقعاتهم، و من هنا تتضح أهمية إدارة الجودة الشاملة من حيث تبنيها حيث تؤدى إلـى 
 :( 25م ،ص  ٢٠٠٥ العــزاوي، ) تحقيـق التالي

 .التركيز على حاجات الزبائن و الأسواق بما يمكنها من تلبية متطلبات الزبائن -1

 تصارها على السلع، وإخفي جميع المواقع الوظيفية و عدم تحقيق الأداء العالمي للجودة  -2
 .الخدمات

 .القيام بسلسة من الإجراءات الضرورية؛ لإنجاز جودة الأداء -3

 د الفعاليات الثانوية في إنتاج السلع و الخدماتالفحص المستمر لجميع العمليات و استبعا -4
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 .التحقق من حاجة المشاريع للتحسين و تطوير مقاييس الأداء -5

 .تطوير مدخل الفريق لحل المشاكل و تحسين العمليات -6

الفهم الكامل و التفصيلي للمنافسين مع التطوير الفعال للإستراتيجية التنافسية؛ لتطوير عمل  -7
 .المنظمة

 .ات الاتصال؛ لإنجاز العمل بصورة جيدة و متميزةتطوير إجراء -8

 .ستراتيجية التحسين المستمر إلى الأبدإالمراجعة المستمرة لسير العمليات لتطوير  -9

الجريمة  سواء في مواجهة، ستقرار الأمنىنحو الإ اومما لا شك أن جهاز الشرطة يسعى دائم       
و في مجال التيسير على المواطنين في أ، منهاأو في مجال الوقاية ، والحد من معدل إرتكابها

وفى  هلكم الهائل من الواجبات الملقاة على عاتقا هذاوفى ظل  منية .الحصول على الخدمات الأ
، جراميةساليب الإمكانات المتاحه التى تتضائل كل يوم في ظل التطورات التى تلحق بالأحدود الإ

هتمام برفع كفاءة كل فرد من أفراد الشرطة بما لديها سبيل سوى الإ فلا، أصبح السباق غير متكافئ
 ولتحقيق ذلك تبدو الحاجة ملحة لتفعيل الجودة الشاملة في العمل الشرطى.، من إمكانات

مـــن خـــلال مـــا ســـبق يتبـــين أنـــه أصـــبح مـــن الضـــروري علـــى الإدارة الســـعي لتحقيـــق أســـس        
وذلـــــك بإدخـــــال الـــــنظم الحديثـــــة والمعـــــايير النمطيـــــة فـــــي كـــــل مســـــتوى ، الجـــــودة الشـــــاملةإدارة 

حتـــــى تضـــــمن البقـــــاء والاســـــتمرار والتصـــــدي ، إداري فـــــي ضـــــوء مبـــــادئ إدارة الجـــــودة الشـــــاملة
لتطـــــــور التقنيـــــــة فـــــــي عصـــــــر  ابعـــــــد يـــــــوم  نظر    ازمـــــــات الاقتصـــــــادية التـــــــي تتطـــــــور يوم  للأ

 اإنه بــــل،  وذلــــك مــــن منطلــــق أن الإدارة لا تحتــــاج إلــــى مهــــارة متخــــذ القــــرار فقــــط، المعلومات 
مقترنـــة ، يســـتند علـــى ســـلطة عليـــا لاتخـــاذ القـــرار، إلـــى فكـــر مؤسســـي قـــائم بذاتـــه تحتاج 

 لكــــــي، ــتبصــــــلاحيات تنفيذيــــــة علــــــى كافــــــة المســــــتويات الإداريــــــة والتشــــــغيلية فــــــي نفــــــس الوقــــ
وذلــــك عــــن طريــــق اســــتخدام ، نضــــمن ســــرعة القــــرار بكفــــاءة وفاعليــــة فــــي ظــــل تهديــــد الوقــــت

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي تعد أحدث صيحة في علم الإدارة المعاصر
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 الجودة الشاملة: أهداف
مع الحرص على تخفيض ، والمستهلكين بشكل مستمرتلبية حاجات ورغبات الزبائن         

التكاليف الكلية للإنتاج حيث أن الجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من المرة 
حليمي وهيبة ) ف.إنجازها وبالتالي تقليل التكالي الأولى وهذا يعني تقليل الأشياء التالفة أو إعادة

رئيسة وهي:  أهدافإدارة الجودة الشاملة في ثلاثة  أهدافيمكن حصر  .(25ص 2007، وآخرون 
   (107ص، 1999، )منصور

فالجودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة وهذا  :خفض التكاليف  -1
 أو إعادة إنجازها وبالتالي تقليل التكاليف. الأشياء التالفةيعني تقليل 

المهمات للعميل: فكثير من الإجراءات التي توضع ممن قبل تقليل الوقت اللازم لإنجاز   -2
من  والتأكد هدافالمؤسسة لإنجاز الخدمات للعميل تركز على الرقابة على الرقابة على الأ

من و ، ؤثر سلبا على العميلتجامدة فى كثير من الاحيان الطويلة و ال الإجراءاتتحقيقها تكون 
 لإنجاز المهمات للعميل.ملة تقليل الوقت اللازم إدارة الجودة الشا أهداف

إن عدم الاهتمام بالجودة ، وذلك بتطوير المنتجات والخدمات حسب رغبة العملاء :تحقيق الجودة -3
نجاز المهام وزيادة أعمال المراقبة وبالتالي زيادة شكوى المستفيدين الوقت لأداء وا يؤدي لزيادة

 من هذه الخدمات.
 :الشاملة الجودةمبادئ إدارة 

ز علــــــى تقــــــوم إدارة الجــــــودة الشــــــاملة علــــــى مجموعــــــة مــــــن المبــــــادئ الإداريــــــة التــــــى تركــــــ     
في  فإنهــــــا ســــــتنجح حتمــــــا ة ــذه المبــــــادئ بفعاليــــــبقــــــت هــــطذا مــــــا إو فــــــي تحقيــــــق  تحسين الجودة 

، ولكــــن تتبــــاين رؤى البــــاحثين والكتــــاب فــــي تحديــــد هــــذه المبــــادئ، تحقيق  مستوى من الجودة
 ( Maurer, R.,1996.19, No.3 ):وذلك على النحو التالي ، ولذلك سوف يقوم الباحث بعرض تلك الآراء

  -لالــــرأي الأو
تتمثل بما  حيــــث يــــرى أحــــد البــــاحثين أن المبــــادئ التــــى تســــتند إليهــــا إدارة الجــــودة الشــــاملة

 (.59 ص،م2005، ي لعزاو ا):يلي
  .التخطيط الاستراتيجي   -1
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 الإسناد والدعم -2
 .مشاركة العاملين في العمليات  -3
 .والجودةالتحسين المستمر للعمليات  -4
 .اتخاذ القرارات على أساس الحقائق  -5
 تحقيق رضاالمستفيد  -6
 التدريب والتطوير.  -7

 -الــــرأي الثــــاني
على أن هناك مجموعة من ( 3ص ،2005، الترتوري  )يتفــــق مجموعــــة مــــن البــــاحثين        

 ( 33ص، 2006عليمات ):المؤسسات بنجاح  وهىدارة الجودة الشاملة  في إالمبادئ التى تسمح بتطبيق 

الـــــتفهم الكامـــــل والالتـــــزام وروح المشـــــاركة مـــــن قبـــــل الإدارة العليـــــا بجعـــــل الجـــــودة في  -1
  .المقام الأول من اهتماماتها

  .العمليـــــات التـــــي تـــــؤدي إلـــــى تحســـــين الجودةالاســـــتمرارية فـــــي العمـــــل مـــــن أجـــــل تحســـــين  -2
مـــــــع التأكيـــــــد علـــــــى ، التنســـــــيق والتعـــــــاون بـــــــين الإدارات والأقســـــــام فـــــــي المؤسســـــــة -3

 .استخدام فرق العمل وتنمية العمل الجماعي
والتعــــــاون مــــــع ، الجهــــــات المعنيــــــة فــــــي جهــــــود تحســــــين الجــــــودةمشــــــاركة جميــــــع  -4

 .المؤسسة في تطبيق برامجها
بنـــاء ودعـــم ثقافـــة مؤسســـية تســـعى إلـــى التحســـين المســـتمر وتنميـــة علاقـــات عمـــل بناءة  -5

 .بين العاملين
  .أعضاء المؤسسة في الجهود الرامية إلى تحسين الجودةشراك جميع ا -6
 .تركيز الجودة على تلبية حاجات المستفيد -7
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 -ـرأي الثالــــثال
، المشهراوي  )يــــرى بعــــض البــــاحثين أن هنــــاك ســــبعة مبــــادئ تمثــــل مرتكــــزات لإدارة الجــــودة        

 الاتى:وتتمثل في  ( 148ص، م2004
  .اقتنــــاع الإدارة وحرصــــها علــــى أهميــــة وضــــرورة تطبيــــق الجــــودة الشــــاملة للارتقــــاء بمستوى الأداء -1
ســـــهولة وســـــرعة وفعاليـــــة الاتصـــــالات الأفقيـــــة والرأســـــية بمـــــا يســـــهل نشـــــر مفـــــاهيم وثقافة  -2

 الجودة في المنظمة
  .عتماد على أسلوب العمل الجماعي التعاونيالإ  -3
  .المنهجية الشمولية لكافة مجالات العمل في المؤسسة -4
 تجــــاه نحــــو الاهتمــــام بالعمليــــات والنتــــائج والمخرجــــات فــــي ذات الوقــــت وبشــــكل متكاملالإ -5
 توفير التدريب والحوافز للعاملين -6
 .هتمام والتركيز على مبدأ الجودة خلال جميع مراحل تقديم الخدمةالإ -7

أنـــــه علـــــى  ترى الدراسة، مـــــن خـــــلال العـــــرض الســـــابق لمبـــــادئ إدارة الجـــــودة الشـــــاملة       
 ــــودة الــــرغم مــــن تبــــاين رؤى البــــاحثينُ  والكتــــاب فــــي تحديــــد المبــــادئ التــــي تســــتند إليهــــا إدارة الج

والتى تتفق في   (2015/2009يزو الآ )المبادى الواردة في مواصفة على ت الدراسة اعتمدالشاملة 
 قدمت حيث،  المذكورة ن هيئة التدريب طبقت المواصفةأكورة  فضلا  على ذدئ  الممن المبا الكثير

، ينر يمبادئ للجودة لإرشاد المدسبعة  ( 2015/9001يزو الآ )المنظمة الدولية للتوحيد القياسي
مبادئ ”و .الشاملة للمحترفين الذين يرغبون في تنفيذ أو تحسين إدارة الجودة اوالتي تعتبر موردا  مفيد  

يتم  والقيم التي، والقواعد، والمعايير، هي مجموعةٌ من المعتقدات الأساسية“ الشاملة إدارة الجودة
كما يمكن استخدام خطط إدارة  .ويمكن استخدامها كأساسٍ لإدارة الجودة، قبولها على أنها صحيحة

 منظمة خبيرٍ دولي في 176وقد تم تطويرها وتحديثها من قبل ، الجودة كأساسٍ لتوجيه أداء المنظمة
 (https://www.iso.org ) :مبادئ هيوال ايزوالآ

:التركيز على العملاء المبدأ الأول  
نجاح المنظّمة يعتمد على رضا الزبون عن المنتجات )سلع أو خدمات( التي تقدمها له؛ لذلك        

يحكم على جودة المنتج وأول العميل هو المحور الأساسي لإدارة الجودة الشاملة؛ لأنَّه هو أول من 
تركيز فالفيقع على عاتق المنظّمة أن تعرف ما هي متطلبات الزبون وما هي احتياجاته. ، همن يقيم
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يتم تحقيق ، ءت العملاوالسعي لتجاوز توقعا، الرئيسي لإدارة الجودة هو تلبية متطلبات العملاء
فكل ، العملاء والأطراف المعنية الأخرى النجاح المستدام عندما تجذب وتحافظ المنظمة على ثقة 

حيث فهم  ،جانب من جوانب التفاعل مع العملاء يوفر فرصة  لخلق المزيد من القيمة للعميل
سيسهم في النجاح المستدام ، الاحتياجات الحالية والمستقبلية للعملاء والأطراف المعنية الأخرى 

 .للمنظمة
لذلك يتوجب عليها معرفة وفهم ، بالدرجة الأولى على زبائنهان الشركات تعتمد أ تلاحظ الدراسة     

الاحتياجات الحالية والمستقبلية لزبائنها وبالتالي تلبية هذه المتطلبات وبشكل يفوق ما يتوقعه الزبون 
 نفسه.

 : إن تطبيق هذا المبدأ يؤدي إلى
 خدمة والسعرتكوين فهم شامل لسلسلة احتياجات الزبائن وتوقعاتهم من حيث المنتج وال -1

 .وغيرها والموثوقية
 لتلبية احتياجات الزبائن وتوقعاتهم. ىالشركة أصبحت موجهة بشكل رئيس أهداف -2
 لتمكن من قياس مدى رضا الزبائن ومن ثم التصرف حسب النتائج. -3
 إدارة العلاقات مع الزبائن على أساس منهجي ومنظم. -4

 :المنافع الناتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمنو    
فهم واستيعاب احتياجات ومتطلبات الزبائن بشكل مناسب بكامل المؤسسة على مختلف  -1

 مستوياتها.
اشر بعيدة المدى أو التكتيكية متصلة وبشكل مب هدافالمؤسسة سواء الأ أهدافأصبحت  -2

 .باحتياجات الزبائن وتوقعاتهم
 م.تحسين أداء المؤسسة ليتماشى وتلبية احتياجات الزبائن ورفع مستوى رضاه -3
تحقيق زيادة في الدخل وحصة في السوق من خلال الاستجابات السريعة والمرنة لفرص  -4

 السوق المتاحة. 
 إن كسب مستوى أعلى من ثقة الزبائن وولائهم يتيح إعادة فتح آفاق جديدة معهم -5
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 :(القيادةالإدارة العليا ) التزام لمبدأ الثاني ا   
ووضــــــــع ، هدافوصــــــــياغة الأ، الفعالــــــــة هــــــــي عمليــــــــة ابتكــــــــار الرؤيــــــــة البعيــــــــدة ةالقيــــــــاد      

مــــــن واســــــتنهاض الهمــــــم للعمــــــل ، والتــــــأثير فــــــي الآخــــــرين، وتحقيــــــق التعــــــاون ، الاســــــتراتيجيات
، يجب على جميع القادة في جميع المستويات العمل على وحدة الهدف و، هدافأجل تحقيق الأ

الهدف الموحد يُمكّن المنظمة من تكييف ، ةالجودة للمنظم أهدافتُتيح تحقيق وتهيئة الظروف التي 
 .هاأهدافوالموارد لتحقيق ، والعمليات، والسياسات، الاستراتيجيات

يجب أن يقوم القياديون في المؤسسة بوضع وحدة من الغايات إنه لاحظت الدراسة 
والتوجيهات الخاصة بمؤسستهم ويتوجب عليهم أن ينشئوا ويحافظوا على بيئة عمل داخلية يستطيع 

تطبيق هذا المبدأ و . المؤسسة أهدافالعاملون بواسطتها أن يكونوا مشاركين وبشكل كامل في تحقيق 
 :يؤدي إلى

 .عتبار احتياجات جميع المساهمين في المؤسسةالأخذ بعين الا -1
 . سةمؤسالوضع رؤية واضحة لمستقبل  -2
 ة.على مختلف المستويات ضمن المؤسس وطيد قيم مشتركة وأسس وأخلاقيات عمل وذلكت -3
 . ترسيخ الثقة والتقليل من الخوف -4
 . إلهام وتشجيع وتقدير مساهمات العاملين -5
 . ضمن المؤسسةالوصول إلى مستوى راقي من التواصل  -6
وتكتيكات لها طابع التحدي ومن ثم البدء بتنفيذ استراتيجية لتحقيق هذه  أهدافإعداد  -7

 .هدافالأ

 :المنافع الناتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمنو 
 . المؤسسة أهدافيصبح العاملون في المؤسسة متفهمين ومتحمسين تجاه تحقيق  -1
  هاأهدافتدعيم وتقوية المؤسسة من خلال إشراك العاملين في تحقيق  -2
 تقييم وتحسين وإعادة ترتيب أنشطة المؤسسة من جديد بمنهجية موحدة . . -3
تحجيم المشاكل الناتجة عن التواصل غير الفعّال بين مختلف مستويات المؤسسة إلى أبعد  -4

 الحدود
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 :لعاملينا مشاركة  المبدأ الثالث 
والمشاركون على جميع المستويات في جميع أنحاء ، والمخولون ، المختصون الأشخاص 

، ومن أجل إدارة المنظمة بفعاليةٍ وكفاءة، اخلق القيمة وتقديمه المنظمة مهمون لتعزيز قدرتها على
وذلك يسهل مشاركة ، من المهم إشراك جميع الأشخاص على جميع المستويات واحترامهم كأفراد

 الجودة داخل وخارج المنظمة. أهدافالأشخاص في تحقيق 
 يشكلون في المؤسسة على مختلف مستوياتهم ومواقعهم روح  ينن العاملأ تلاحظ الدراسة    

وبالتالي فإن شعورهم بالمشاركة الكاملة يمكنهم من توظيف قدراتهم في سبيل وجوهرها  المؤسسة
 :يؤدي إلى تطبيق هذا المبدأ و. منفعة المؤسسة

 . العاملين مدى أهمية مساهمتهم الفعالة ودورهم في المؤسسةتفهم  -1
العمل على حل هذه المشكلات من و لمشكلات المؤسسة على أنها مشكلاتهم تبني العاملين  -2

 . مسئوليتهم
تحقيق  قيام العاملين بوضع أسس وقيود لأدائهم ومن ثم تقييم هذا الأداء وتطويره باتجاه -3

 ة.هم وطموحاتهم الشخصيأهداف
د العاملين هو جعل إنتهاز أي فرصة لتحسين وتطوير المعارف والخبرات وروح التنافس عن -4

 ر.همهم الأول والأخي
نقل ومشاركة المعرفة والخبرات بين العاملين ومناقشة مشكلات المؤسسة والحلول المقترحة  -5

 . بشكل مفتوح معهم
 . شعور العاملين بالحماس والفخر بأنهم ينتمون إلى هذه المؤسسة -6
 . شعور العاملين بالرضا والإقتناع بما يقومون به من أعمال ضمن المؤسسة -7

 :المنافع الناتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمنو 
طاقم من العاملين المُحفزين والملتزمين تجاه أداء مهامهم بالشكل المؤسسة  ىصبح لدي -1

 الأمثل وهذا نابع عن شعورهم بمشاركتهم وانتمائهم للمؤسسة
 المؤسسة . أهدافابتكار وخلق أفكار جديدة في مجال توسيع نطاق   -2
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العاملون في المؤسسة مقتنعون تماما  بما يقومون به من أعمال وهم في نفس الوقت  -3
المؤسسة هي بمثابة  أهدافيحاسبون أنفسهم على أن يكون أداءهم الأداء الأمثل ويعتبرون 

 هم الشخصية أهداف
 في صناعة القرار والتحسين  ون ويساهم نيشارك لأنهميصبح العاملون تواقين   -4

  :منهج العمليات المبدأ الرابع 
، وذلك عندما تُفهم الأنشطة، تتحقق النتائج المنسقة والقابلة للتنبؤ بمزيدٍ من الفعالية والكفاءة      

يتألف نظام إدارة الجودة من عمليات مترابطة. إن ، كوتعمل كنظامٍ متماس، اتٍ مترابطةوتُدار كعملي
النتائج المرجوة بكفاءة أكثر  تحقيقفهم كيفية إنتاج النتائج من قبل هذا النظام يُمكن المنظمة من 
لكل عملية مدخلاتها ومخرجاتها و عندما تدار الأنشطة والموارد المتعلقة بها على أنها عمليات 

 . Quality Management Principles (QMPs ط:هذا المبدأ يؤدي إلىتطبيق و  وقواعدها الناظمة لها
تحديد الأنشطة أو العمليات الضرورية للحصول على النتائج المرجوة ضمن المؤسسة وبطريقة  -1

 .منظمة
 . إنشاء وتحديد مسؤوليات وصلاحيات لإدارة الأنشطة والعمليات ضمن المؤسسة -2
 . أو نشاط ضمن المؤسسةتحديد وقياس مدخلات ومخرجات كل عملية  -3
 . تحليل وقياس مدى كفاءة وقدرة الأنشطة -4
 . تحديد نقاط الترابط والتلاقي بين الأنشطة الرئيسة للمؤسسة -5
، التركيز على العوامل التي من شأنها تحسين الأنشطة الرئيسة ضمن المؤسسة مثل: الموارد -6

 .الأدوات والمعدات، ليات العملآ
 ات أنشطة المؤسسة على الزبائن والموردين والأطراف الأخرى المعنيةتقييم مخاطر ونتائج وتأثير  -7
، مقاييس المراقبة، المخططات الانسيابية، الأنشطة، مراحل العمليةلإعطاء أهمية أكبر   -8

الأدوات والموارد الأخرى ، نظام المعلومات، آلية وطريقة العمل، المعدات، الإحتياجات التدريبية
 :المنافع الناتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمنو ه.المرجوة على أحسن وجقيق النتائج وذلك لتح

 . ستخدام الفعال للمواردلاتكلفة أقل وتوفير في الوقت من خلال ا -1
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 . ويمكن التنبؤ بها االوصول إلى نتائج أكثر فاعلية وأكثر ثبات   -2
 . تصبح فرص التحسين والتطوير متاحة ومركزة بشكل أكبر وحسب الأولوية -3
ها أهدافإن فهم قدرة وإمكانية العمليات ضمن المؤسسة يؤدي إلى تفعيل روح التحدي لتحقيق  -4

 .تحسين النظام وأدائهو 
  :التحسينس المبدأ الخام 

هو إدخال كل التحسينات المستمرّة على كافة مجالات العمل في المنظّمة. وأول مرة ظهر          
العالمية الثانية في اليابان؛ لأنها قامت باعتماد إعادة البناء. فيها التحسين المستمر هو بعد الحرب 

قامت الشركات اليابانية باعتماد هذا الأسلوب, ويشمل التحسين على التحسين  نفسها ومن الفكرة
لأن التحسين ، تواصل المنظمات الناجحة التركيز على التحسين، الإبداعي والتحسين الإضافي

وتتفاعل مع التغيرات في ظروفها ، على مستويات الأداء الحاليةظمة ضروري لكي تحافظ المن
إن التحسين والتحسين المستمر لأداء المؤسسة ككل يجب  .وتهيئ فرصا  جديدة، الداخلية والخارجية

 تطبيق هذا المبدأ يؤدي إلى:و .ها أهدافأن يكون هدف دائم ومستمر من 
 اء المؤسسة على امتدادها .اعتماد وتبني خطة ثابتة وقوية لتحسين وتطوير أد -1
لكل  هدافإجراء تحسينات وتطويرات على المنتجات .. العمليات .. نظم العمل .. وحتى الأ -2

 وحدة في المؤسسة .
 تزويد العاملين بالتدريب بطرق وأدوات التحسين مثل:  -3

 ختبر ثم اتخذ الإجراء التصحيحي السليم .ااتباع مبدأ نفذ ثم أفحص و   -أ
 .حل المشكلات  -ب 
 عادة هندسة العمليات.إ  -ج 

 لابتكار والإبداع في تصميم العمليات .ا -د
 ومقاييس للضبط والتقويم .، للإرشاد أهدافوضع  -هـ

 المنافع الناتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمن:و 
 قيمة مضافة لأداء المؤسسة من خلال قدرة مؤسساتية محسنة ومطورة . -1
 أنشطة متطورة على مختلف المستويات في المؤسسة بشكل متلائم مع الإستراتيجيات الموضوعة  -2
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 مرونة في انتهاز أي فرصة للتحسين والتطوير ضمن المؤسسة . -3
جعل العاملين الأكفاء الحاصلين على مستوى تدريب مناسب في المؤسسة يشاركون في عمليات  -4

 التطوير.
 :على الأدلةبناءً اتخاذ القرار القائم  المبدأ السادس 

من المرجح أن تؤدي القرارات القائمة على تحليل وتقييم البيانات والمعلومات إلى تحقيق        
وهي تنطوي دائما  على قدرٍ من ، فيمكن أن تكون عملية صنع القرار عملية معقدة، ةئج المرجو النتا

والتي ، فضلا  عن تفسيرها، ومصادر متعددة من المدخلاتوكثيرا  ما تنطوي على أنواعٍ ، عدم اليقين
لذلك تؤدي ، ومن المهم فهم السبب والنتيجة والعواقب المحتملة غير المقصودة، يمكن أن تكون ذاتية

إن القرارات الحكيمة أو  .الحقائق وتحليل البيانات إلى مزيدٍ من الموضوعية والثقة في صنع القرار
تطبيق هذا المبدأ يؤدي و .ة تحليل مسبق لجملة من المعطيات والمعلومات الفعالة تتخذ عادة نتيج

 إلى:
تسجيل وحفظ كل نتائج الاختبارات وجمع كل المعطيات والمعلومات التي لها علاقة وثيقة وتؤثر  -1

 المؤسسة . أهدافعلى 
 التأكد من أن كافة المعطيات والمعلومات هي معلومات موثوقة ودقيقة إلى حد كاف . -2
 المعلومات متاحة لكل من يحتاجها في سبيل تطوير المؤسسة . جعل -3
 تحليل ما لدينا من معلومات ومعطيات باستخدام طرق حديثة  ومبتكرة . -4
 .صنع القرارات واتخاذ التدابير بالاعتماد على تحليل حقيقي للمعطيات والمعلومات  -5
 المنافع الناتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمن:و 
على شرح تأثير القرارات السابقة وذلك من خلال الرجوع إلى سجلات حقيقية  زيادة في القدرة -أ

 عنها .
 تحقيق زيادة في القدرة على مراجعة وتحدي وتغيير الآراء والقرارات .  -ب
واللجان ، الاقتراحات، تحليل المعلومات والمعطيات الناتجة عن مصادر مثل: استبيانات الرأي  -ت

 ة.ات الخاصة بإدارة الموارد البشريالسياسالمختصة وذلك لإرشاد بناء 
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 :إدارة العلاقات المبدأ السابع
لأن ، لتحقيق النجاح المستدام يجب أن تُدير المنظمة علاقاتها مع جميع الأطراف المعنية

ومن المرجح أن يتحقق النجاح المستدام عندما ، جميع الأطراف المهتمة تؤثر على أداء المنظمة
إن المؤسسة ومورديها ، ءلمعنية لتحسين التأثير على الأداالعلاقات مع جميع الأطراف اتُدار هذه 

هما وجهان لعملة واحدة أو طرفان يعتمد كل منهما على الآخر لذلك فإن وجود علاقة تعاونية 
ومشاركة حقيقية فيما بينهما يؤدي إلى تحسين القدرة لكل منهما على خلق القيمة المضافة لنفسه 

 بيق هذا المبدأ يؤدي إلى: تطو .
 بناء علاقات مع الموردين يحقق مكاسب مادية سريعة ولفترات طويلة من الزمن . -1
 تحديد وإنتقاء موردين رئيسيين معتمدين .و مشاركة الخبرات والموارد مع الشركاء  -2
مشاركة المعلومات والخطط المستقبلية مع و تواصل ذو طبيعة واضحة ومفتوحة مع الموردين  -3

 الموردين 
 بالاشتراك مع الموردين يتم تكوين فكرة واضحة عن إحتياجات الزبائن ومتطلباتهم . -4
كسب تشجيع وتقدير وإلهام الموردين و تأسيس أنشطة تحسين وتطوير مشتركة مع الموردين  -5

 للتطويرات والإنجازات التي حققتها المؤسسة .
 اتجة عن تطبيق هذا المبدأ تتضمن:المنافع الن

زيادة في القدرة على خلق القيمة المضافة لكلا الطرفين من خلال تطوير التحالفات  -1
 .ستراتيجية والمشاركة مع الموردينالإ

 مرونة وسرعة مشتركة في الاستجابة لتغيرات السوق أو احتياجات وتوقعات الزبائن  -2
 الطرفين .توفير في التكاليف والموارد لكلا  -3
وكفالة ، الدقة في مواعيد التسليم، خلق وإدارة علاقات مع الموردين تضمن لك: الموثوقية -4

 .للمواد المستلمة
 :فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 ا لكافة العمليات والأنشطة والوظائف التيحاكم   متكاملا   اتعتبر إدارة الجودة الشاملة   نظام  
الذي ينحصر نشاطه في  9000  الآيزو  بذلك فهي نظام متطور عن نظامو ، تعمل داخل المنظمة



40 
 

جاوز تت نطاق الجودة التي تتعلق بالسلعة أو الخدمة التي تقدمها المنظمة بينما إدارة الجودة الشاملة
بوجود أي خطأ  تسمحفهي لا ، المنظمة ذاتها ككل ةنطاق جودة السلعة أو الخدمة المقدمة إلى جود

، التنظيمي في المنظمة ي أي نشاط أو وظيفة من الوظائف التي يتكون منها الهيكلأو انحراف ف
بالإضافة إلى أنه يتعين على كل فرد من الأفراد العاملين بالمنظمة أن يمارسها و يقوم بها بالفعل 

فردية و مما يؤدي إلى زيادة فاعلية و تنمية القدرة و الإمكانية على الاستفادة من المبادرات الذاتية ال
الجماعية و إيجاد جهد جماعي متناسق و متكامل من أجل زيادة قدرة المنظمة على توليد و تطوير 
الأفكار الإبتكارية الخلاقة التي تأخذ أشكالا  متعددة و متنوعة من السلع والخدمات والمجالات 

تقبل و تطوير والأنشطة التي يمكن للمنظمة التوجه بها و الاعتماد عليها في صنع أسواق المس
 أسواق الحاضر. 

خلال  هناك العديد من الشركات العالمية التي أثبتت تميزا  واضحا  في أدائها و نتائجها من      
تطبيقها لنظام إدارة الجودة الشاملة و يمكن تلخيص أهم الفوائد المتحققة من تجارب تلك الشركات بما 

 (41ص ، 2001، . النعيمي):يلي
 .رالخدمات المقدمة للجمهوين نوعية تحس -1
 التشغيل.تكاليف  تخفيض -2
 .العمل على تحسين وتطوير إجراءات وأساليب العمل -3
 .زيادة قدرة المنظمات على البقاء والاستمرار -4
 .زيادة ولاء العاملين للمنظمة -5
 .رفع مستوى الأداء -6

 :الشاملة هيالفوائد التي يجنيها الأفراد العاملون نتيجة للتزامهم بتطبيق إدارة الجودة 
 طاء العاملين الوقت والفرصة لاستخدام خبراتهم وقدراتهمإع -أ

 .جراءات العملإتنمية مهارات العاملين من خلال المشاركة في تطوير أساليب وٕ -ب
 توفير التدريب اللازم -ت
 .عطاء الأفراد العاملين الحوافز الملائمة للجهود التي يبذلونها للقيام بأعمالهمإ  -ث
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 :طبيق إدارة الجودة الشاملةفى ت لقطاع العام أو الحكوميا فى ون ا العاملالفوائد التي يجنيه
 (. 23ص  ،1997دوبينز، وماسون، )

الفائدة من تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ضمان الحكومات في تنفيذ متطلبات تكمن  -1
 .الجماهير

  .المجتمع بين كل أطياف تحقيق الرفاهية والازدهار  -2
 .الوطنية بأنسب المجالات واستغلالها بأحسن الطرق استخدام الموارد  -3
 .تحسين جودة المنتجات العامة وبأقل التكاليف -4

حيث شهدت ، المؤسسات العامة نفسها عاجزة عن منافسة القطاع الخاص أن تلاحظ الدراسة
اعتمد الذي ، مقارنة  بالقطاع الخاص، في الكفاءة والابتكار ا  كبير   افي الآونة الأخيرة تراجع  

كان لابد من ، لينطلق له العنان في كل المجالات، المنافسة الشديدة وانفتاح الأسواق على
لإنقاذ وتنمية تلك المؤسسات التي تهدف إلى تلبية الاحتياجات الأساسية  إيجاد السبل

كما أن دورها يعتبر غير محدود ولا يقتصر فقط على ، وسلع للمواطنين من خدمات
، يشمل توفير الرفاهية والازدهار للمواطنين إن أمكن بل إن دورها، سيةالاحتياجات الأسا

فضلا  عن وحل المشاكل البيئية والاجتماعية والصحية وكل ما يخص المصلحة العامة .
ظهور منافسة للقطعات الأمنية بظهور الشركات الأمنية في  سوق العمل الأمنى بدلا  من 

  ا يجعلها أمام تحدى وتنافس كبير .مم فى السابق كان كما مةدحادية الخآ
 :مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 تمر عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بخمس مراحل أساسية هي على النحو التالي     
 :(92ص، 2014، عبدالرؤوف)
 :مرحلة اقتناع و تبني الإدارة لفلسفة إدارة الجودة - ولاأ

، قة الجودة الشاملة ومن هذا المنطلإدارة المنشأة رغبتها في تطبيق إدار في هذه المرحلة تقرر      
ومتطلباته  يبدأ كبار المديرين بالمنشآت بتلقي برامج تدريبية متخصصة عن مفهوم النظام و أهميته

في هذا الشأن ، ةعملية التدريب من قبل جهات متخصصويفضل أن تتم ، إليهاوالمبادئ التي يستند 
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بنقل أفكار النظام  الهدف المنشود من ورائها على أن تقوم طبقة الإدارة العليا بعد ذلكحتى يتحقق 
 .إلى العاملين بالمنشأة ككل

 :مرحلة التخطيط -ثانيا  

وفي ، يتم وضع الخطط التفصيلية للتنفيذ وتحديد الهيكل الدائم والموارد اللازمة لتطبيق النظام      
ويتم  .المشرفينو  المقررين، الفريق القيادي لبرنامج إدارة الجودة:هذه المرحلة   أيضا يتم اختيار

 .التصديق على هذه الخطة بعد الموافقة عليها من جميع أعضاء الفريق
 :مرحلة التقويم -ثالثا  

 وغالبا  ما تبدأ عملية التقويم ببعض التساؤلات الهامة والتي يمكن في ضوء الإجابة عليها تهيئة      
 .المناسبة للبدء في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملةالأرضية 

 التي تسعى المنشأة إلى تحقيقها ؟ هدافما الأ -1
 ؟هدافماذا يجب على المنشأة القيام به لتحقيق هذه الأ -2
 حاليا بالمنشأة و التي تستهدف تحسين الأداء ؟ ةما المداخل المطبق -3
بدلا   المداخل المعمول بها في الوقت  هل هناك إمكانية لإحلال مدخل إدارة الجودة الشاملة -4

 ؟ هدافالراهن والتي لا تحقق الأ
 تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ؟ في وراءما المنافع التي يمكن أن نحققها  -5
 ما متطلبات تطبيق النظام بفعالية داخل المنشأة ؟ -6
 ما المداخل المطبقة   حاليا بالمنشأة و التي تستهدف تحسين الأداء ؟ -7

 :مرحلة التنفيذ -عاً راب

 و في هذه المرحلة يتم اختيار الأفراد الذين سيعهد إليهم بعملية التنفيذ و يتم تدريبهم على أحدث     
 .وسائل التدريب المتعلقة بإدارة الجودة

 ونشرها : مرحلة تبادل الخبرات -خامساً 
 تحقيقها من تطبيق نظام إدارةوفي هذه المرحلة يتم استثمار الخبرات و النجاحات التي تم      

 معها من العملاء ينجميع إدارات وأقسام المنشأة وكذلك المتعامل والجودة الشاملة حيث تدع
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جميعا من هذه يهم  والموردين للمشاركة في عملية تحسين وتوضيح المزايا التي تعود عل
  (20ص 2007، عبد المحسن(.كةالمشار 

 :الشاملةمعوقات تطبيق مبادئ الجودة 
 إدارة الجودة مبادئ  على الرغم من أن العديد من المؤسسات تبذل أقصى جهدها في تطبيق       

 الشاملة بسبب إدراكها لأهميتها بالإضافة إلى مجموعة من الدوافع والمبررات والتي اختلفت من
مؤسسة لأخرى وفق ا لظروفها الخاصة والتي كانت وراء قرار التطبيق إلا أنها تتعرض لعدة عوامل 

  (   44ص ،2002، زين الدين) .أمام التطبيق الناجح لإدارة الجودة الشاملة اوعائق حائلا  تقف 
 (25ص2006 ، )الترتوري وجوحان :ما يلي  تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة معوقات 

خطوات  ولابد لهذه الإدارة أن تتعلم، عدم التزام الإدارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة -1
تكريس  ومن ثم، هيكلا  تنظيميا  ونظاما  للمكافآت يدعم هذا البرنامج هذا البرنامج ثم توجد

 .لتطبيق هذا البرنامج المصادر والجهود اللازمة
أسلوب  إدارة الجودة الشاملة وليس على النظام ككل ولا يوجدالتركيز على أساليب معينة فى  -2

على أنها نظام  يجب النظر إلى إدارة الجودة الشاملة، واحد يضمن تطبيقه تحقيق الجودة العالية
 .الأجزاء المختلفة المترابطة معا  متكامل من 

البرنامج  ح هذاولإنجا، عدم الحصول على مشاركة الموظفين فى برنامج إدارة الجودة الشاملة -3
 .لابد من مشاركة كافة أفراد المؤسسة والتزامهم المستمر ومسئوليتهم تجاهه

وتقوم  بعض المؤسسات تحصل على التزام الإدارة والموظفين نحو برنامج إدارة الجودة الشاملة -4
تكون بينما ، وتعتقد أن ما يلي ذلك يحدث من جانبها فقط، بتدريب هؤلاء الموظفين على البرنامج

مشاريع تحسين  الخطوة اللاحقة مهمة جدا  وهى تحويل هذا التدريب إلى حيز الواقع مثل إيجاد
  (20ص ، 2006، ) حاكم محمد محسن .الجودة ونظام الاقتراحات
توقع نتائج فورية : تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة معوقاتسباب لأ (،يضيف )الترتوري وجويحان

ارة الجودة الشاملة تطبيق إد فقد يستغرق تحقيق نتائج مهمة وملموسة من، البعيدوليست على المدى 
المؤسسات بتكثيف جهودها فى تطبيق  وللحصول على فوائد سريعة قد تقوم بعض .سنة أو سنتين

تركيز المؤسسة على تبنى طرق وأساليب إدارة الجودة يضا  أو . البرنامج وبالتالي يحدث الفشل المتوقع



44 
 

عندما تقوم المؤسسة باستعمال أساليب غير ، إنتاجها وموظفيها التي لا تتوافق مع نظام الشاملة
فشل هذا الأسلوب فحسب ولكن يؤدي إلى زعزعة الثقة بنظام إدارة الجودة  مناسبة لا يؤدي ذلك إلى

 .الشاملة كله
نظره بأنه ومن أكثر الأسباب التي تؤدي إلى الفشل فى تحقيق  ةمن وجه تلاحظ الدراسة      
الجودة الشاملة هو التخوف الشديد من قبل الإدارة والمسئولين والمعنيين عن البرنامج من  مبادئ

حدوث فشل فى نجاح التطبيق وبالتالي تحمل أعباء وتكاليف البرنامج المطبق والتي لم تؤتى ثمارها 
 من  وجه نظرهم.

 :اء الشائعة فى تطبيق إدارة الجودة الشاملةالأخط
لذلك فإن الانتباه إلى بعض الأخطاء ، ا ناجح     ادائم   ن  تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة لم يكإن 

فشل تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة أو تبطئ من نجاحه أمر مهم  الىلشائعة التي تؤدي ا
لمساعدة الشركات والمؤسسات نحو تجنب الوقوع في مثل هذه الأخطاء وبالتالي فشلها وهذا ينبع 

خطاء من سلوكيات الإدارة أو العاملين والبعض الآخر أخطاء فنية كأخطاء عمليات الإنتاج أو أ
وفيما يلي أهم الأخطاء   .وعدم وجود خطة استراتيجية واضحة ةائياستخدام الأساليب الإحص

 .: (21ص 2005، )علوان الشائعة:

 :تعمل الشركة لتحقيق نتائج سريعة -1
ا يتطلب مدخل إدارة الجودة الشاملة         من الوقت حتى تظهر نتائج ملموسة منه في بعض 

للنجاح وهو أن تقوم الإدارة  تطلب ام يعتبر والذيوهذا ما يؤكده مدخل إدارة الجودة ، التطبيق العملي
المتغيرات لا يمكن تحقيقها في  وهذه، العليا للشركة بتقديم الدعم والتأييد لعمليات التطوير والتحسين

 .وقت قصير
 :التقليد والمحاكاة لتجارب الشركات الأخرى   -2
لا يعني ، صناعية متقدمة بلدانشاملة في شركات صناعية ضمن إن نجاح مدخل إدارة الجودة ال  

فثمة توفر شروط ومتطلبات ، بالضرورة إمكانية تطبيقه بنجاح في جميع  البلدان وخاصة العربية منها
 .قد يصعب توفيرها على الأقل في الأمد القصير
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  خاذ قرار التطبيق قبل تهيئة مناخ الشركة الملائم:ات -3
الشركات التي فشلت في تطبيق مدخل إدارة الجودة  لعدد منمن خلال دراسات ميدانية سابقة         

التسرع في اتخاذ قرار التنفيذ قبل توفير المتطلبات  تأكد بأنه يرجع سبب ذلك إلى عملية، الشاملة
ففي كثير من الشركات ، تنظيمية تتوافق مع متطلباته والتي تتضمن خلق ثقافة، ة لنجاحهالكافي

مما يتطلب إجراء تغيرات في ، ثقافة الشركة غير مواتية إطلاقا بشكلها الحالينجد أن أبعاد ، العربية
 .الجودة الشاملة بيئة الشركة لاستيعاب فلسفة إدارة

  عدم التقدير الكافي لأهمية الموارد البشرية:  -4
بالموارد من الأخطاء التي تؤدي إلى فشل نجاح عملية  إدارة الجودة الشاملة هو عدم الاهتمام       

وبرغم أهمية ، لهذه الشركات سيما التكنولوجيا البشرية مقارنة بالموارد الأخرى التي تمتلكها الشركة ولا
وأنها تشكل أحد العناصر الخمسة المكونة لها إلا أن ، ودور التكنولوجيا في مدخل إدارة الجودة الشاملة

في امتلاك  تلأن العبرة ليس ؛ التكنولوجيادور الموارد البشرية يضيف الكثير من الأهمية على أهمية 
هذه التكنولوجيا عند التخطيط لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة فهذا المدخل يرتكز على دعائم ثلاث متفاعلة 

 .وجودة البيئة، وجودة التكنولوجيا البشرية، ومتكاملة مع بعضها البعض وهي: جودة التكنولوجيا المادية
 : قادة الشركة مع أقوالهمعدم اتساق سلوكيات   -5

وهو ذلك ، عن غياب القيادة التي تعطي القدوة للعاملينيعبر  إن التصريح بشيء والعمل بخلافه      
لدى العاملين  معندئذ يفقد هؤلاء القادة مصداقيته، النمط من القيادة الذي اعتاد أن يفعل غير ما يقوله

 .ارة الجودة الشاملةوهو أخطر عامل أو عنصر يؤثر في نجاح مدخل إد
  .تباع أنظمة وسياسات ل تتلاءم مع إدارة الجودة الشاملةإ  -6

هناك متطلبات لتنفيذ مدخل إدارة الجودة الشاملة ومن بينها ضرورة التخلي عن سياسة         
التعويض التقليدية وما تتضمنه من حوافز فردية تخلق التنافس بين الأفراد وليس الجماعات وعدم 

كذلك ، ق التقييم التي تشغل القائمين بها بجوانب بعيدة عن الإبداع والابتكارائإلى طر  اللجوء
 .كل ذلك لا يتماشى مع تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة، الإجراءات والنظم الروتينية القديمة
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  جازات المحققة:نالفشل في توفير معلومات عن الإ  -7
فمن خلالها  ،في عمليات التحسين المستمر للأداءالمهمة تعتبر عملية القياس من الأمور        

من جانب آخر و ، تحسينه في المستقبل هذا من جانبل ومن ثم التفكير، يمكن تحديد الأداء الحالي
يساعد ذلك في تحقيق ، معلومات عن حجم الإنجاز المحقق ووضعها أمام العاملين كافة فإن توفير

وهذا يؤدي بدوره إلى اعتزاز العاملين ، إدارة الجودة الشاملةالالتزام بالخطة اللازمة لتنفيذ المزيد من 
يدفعهم إلى المزيد من الحماس والدافعية ويدفعهم إلى التحسين  ا حققوه لأنه من عمل أيديهم ممابم

 .المستمر
 تطبيق:التصدي للمشاكل الكبيرة مع بداية ال  -8

ولكنه يسعى إلى تحقيق ، التغيرات الجذرية السريعة لا يعتمد مدخل إدارة الجودة الشاملة على        
المرحلية والتعامل مع المواضيع بالتعاقب هو الأسلوب  رة بمرور الوقت. فإن التغييراتنجاحات صغي

من مشاكل المنظمة هي وحيث أن الكثير ، الأفضل الذي يتفق مع فلسفة إدارة الجودة  الشاملة
فترات زمنية طويلة. فإنه ليس من  راكمات لمشاكل عبرموجودة وليست وليدة الحاضر ولكنها تمثل  ت

 .لأن ذلك  قد يؤدي إلى عدم تحقيق نجاح في حلها، وبشكل سريع آني ا  الإنصاف حلها
 عدم الإنصات الكافي للمستهلكين والموردين: -9

فمن خلال ، أساسيات مدخل إدارة الجودة الشاملة بالمستهلكين والموردين منيعتبر الاهتمام        
لأن ، احتياجات ورغبات المستهلكين وبالتالي الإيفاء بها الإنصات والمشاركة والنقاش يمكن تحديد

 .الكامل عن الشركة ومنتجاتها ذلك سوف يشعر المستهلكين بالرضا
 :القصيرة والطويلة الأجل هدافالتوازن بين الأتحقيق  -10

شركتهم في  عليهمستقبلية من قبل الإدارة العليا لما ستكون  تتطلب إدارة الجودة الشاملة رؤيا       
ولذلك لا يجب أن تنظر الإدارة إلى الوقت ، المستقبل وليس مجرد تحقيق مكاسب في  الأجل القصير

عنه خطوط عريضة  سينشأبل هو استثمار ، الذي تستغرقه في التفكير بأنه ضياع  للوقت والجهد
ااسية تكون أس ولذلك إذا تبين بأن أسلوب الإدارة ينصب على معالجة ، للها في المستقب مرشد 

افإنها بذلك  لن تكون سن، المشاكل السطحية قصيرة الأجل  .في تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاملة د 
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 يجب أن تتحقق ثمانية شروط، الجودة الشاملةالنجاح فى  لتحقيقو  على ما سبق ذكره  ء  وبنا
 (32ص ، 2014، )عبدالروؤفالتالي: كمنها  لا مفر ضرورية

إدارة  بأنرغبة قوية لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة والاقتناع  يجب أن يكون لدى الإدارة العليا -1
عملية إدارة في  أو لبقائها على قيد الحياة، الجودة الشاملة ضرورة مطلقة لتقدم الشركة

 الجودة الشاملة وهذا يشمل كل أعضاء فريق الإدارة العليا .
، و يمكن قياسها للجودة الشاملة، يجب أن يكون للشركة رؤية طويلة المدى شاملة و واقعية -2

و تذهب إلى الاتساع في ، و خدماتها، ويجب أن تصل لأبعد من الجودة لسلع الشركة
 نفسه. لعملاء و التنظيمات كلها في الوقتو ا، احتياجات أصحاب الأسهم تحقيق

يفوض هذه  و لا يمكن أن، عن الجودة الشاملة مسئولأن المدير التنفيذي بقُبول اليجب  -3
الشاملة  وله ممارسات مرئية في الجودة، و يجب أن يكون مشمولا  ، المسئولية لأحد غيره

 .لنجاح منهجهة كافي تليسموافقة المدير التنفيذي و دعمه فقط 
 و فريق الإدارة العليا الاقتناع العميق أن عمل الفريق الذي، يجب أن يقتسم المدير التنفيذي -4

، الإدارة الدنيا والعمال –يشمل المشاركة الأصلية من جانب كل الناس في الشركة فقط 
 .يمكن أن يأتي بالجودة الشاملة العليا والإدارة المتوسطة والإدارة

 بالإضافة إلى أصحاب الأسهم و العملاء و يصبحوا، الشركةيجب أن يعبأ كل الأفراد في  -5
 .و حتى يتعلموا ضرورة إدارة الجودة الشاملة و فعاليتها، متيقظين

 وتقنية، أن يكونوا منظمين في أفكار عامةو ، الأفراد على التدريب المناسب يجب أن يحصل -6
  ة.يق الجودة الشاملذه التقنية لتحقاستخدام فعال لهو مرتبطة بإدارة الجودة الشاملة 

و كل ، العلياتمييز رسمي من الإدارة : صور ن يحصل كل الأفراد على تعزيز فييجب أ -7
مكافآت أو  أو حتى من النظراء، المديرين و تمييز غير رسمي تمييز شخصي من، المديرين

العمال و ، مع أكبر عدد ممكن من المديرينتجمعات دورية تج، رأي صيغ أخرى من التقدي
 .للاحتفال بالنجاح المتحقق

 .ت صريحة مفتوحة من جانب الإدارة يجب أن يكون هناك اتصالا -8
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 :إدارة الجودة الشاملة في ظل التحديات الإدارية الحديثة
إن التحدي الكبير الذي يواجهه العالم اليوم في ظل النظام الجديد هو ازدياد التنافس على        

والمتطلبات التي أفرزها تيار )العولمة( تتطلب بالضرورة أن تعمل الشركات ، المستوى العالمي
 و الارتقاء بأدائها العام مع تحسين استخدام مواردها، أجهزتهاوالمؤسسات المختلفة على تطوير 

لذلك ، الاقتصادية المتاحة؛ و ذلك لكي تلعب الدور المرجو منها في ظل المتغيرات العالمية الجديدة
من  ، جدات العصر والمتغيرات المتسارعةو المؤسسات من مواكبة مستن تلك الشركات لن تتمك

خلال التخلص من العديد من المشكلات و العوائق التنظيمية التي تعاني منها؛ لأجل استيعاب  
 والشبلي، )الدراكة ى و الإسهام بالدور المرجو منها من جهة أخر ، المتغيرات الجديدة من جهة

 .  )48ص، 2006
 كانتمن التكاليف التي لا مبرر لها و التي  ا الحديث عن الجودة في السابق يعني مزيد          

 والخدمية فإن الوضع حاليا  اختلف تماما ففي ظل المتغيرات و التطورات على العملية الإنتاجيةعبئ ا 
إحدى أهم الأولويات المطلقة ومفاهيم الجودة  لاقتصادية أصبح الالتزام بمعاييرالتي تشهدها الساحة ا

مواجهة  لأي مؤسسة خدمية أو إنتاجية باعتبار أن هذه المعايير هي المدخل الحقيقي للمنافسة في
م الاقتصادي العالمي تدفق المنتجات و الخدمات عبر انفتاح أسواقنا على مصراعيها في ظل النظا

 .الجديد
سسة ترسيخ مفاهيم الجودة لإدارتها وفروعها هذا المنطلق أصبح من الضروري على المؤ  من       

في سبيل إرضاء العميل  خدمةالمواجهة فالجودة اليوم تعبر عن اتفاق المنتج أو ال لصمود في وجه هذهل
 .المستمر التحسين ىإل يو السع

 :مبررات تطبيق إدارة الجودة الشاملة فى الشرطة
مر الذى يستوجب تعظيم فى العصر الراهن تحديات هائلة ,الأ اجهزة الشرطة عموم  أتواجه       

، 1997، نجيب):تىيث تتمثل اهم هذه التحديات فى الآالقدرات والامكانات البشرية لمواجهتها ح
  (12صفحة 

بالمخدرات رهابية وعصابات الاتجار فالجماعات الإ، منمكانيات القوى المناوئة للأإم تعاظ -1
فلابد مكانات مادية وبشرية هائلة إتلك صبحت تمأوالمنظمات المتطرفة  المنظمة ةوالجريم

 سلوب حديث ومتطور.إجهزة الشرطة ان تواجهها بلأ
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 ترسيخ المفاهيم الديمقراطية وانتشار رياح التغيير. -2
 خبار بلاحدود .نتقال الأالى عصر إالدخول  -3
 الشرطية.الطلب غير المحدود على الخدمة  -4
 الممارسات غير الشرعية للمستحدثات التقنية. -5
 ى للتقدم العلمى والتطور الفنى.نظمة التعليم والتدريب الشرطأقة عدم ملاح -6

 
  :جهزة الشرطيةتطبيق الجودة الشاملة فى الأ أهداف

 دارية حديثة.إدارة الجودة الشاملة كدراسة  إلقاء الضوء على إ -1
يجابية ثار الإمبادئ تلك الإدارة فى مجال العمل الشرطى والآمكانية تطبيق إالتعرف على  -2

 .داءالمترتبة على ذلك فيما يتعلق برفع مستوى الأ
لى مد جسور التعاون والقضاء على عقدة الخوف إنسب مناهج التطبيق والتى تؤدى أدراسة  -3

 .جهزة الشرطةأفراد المجتمع و أزالة الفجوة النفسية بين إو 
 . فضل وسيلةأقل جهد ووقت وبأقل التكاليف وبأطية بيسر وبتقديم الخدمة الشر   -4

 :دارة الجودة الشاملة فى الشرطةإمتطلبات تطبيق مبادئ  
لى هذه عسلوب الذى من خلاله يتم التغلب نه ينبغى انتقاء الأإفكر ذنفة الآ راتر والمب زاء التحدياتإ

 :الشاملة على النحو التالىدارة الجودة إالتحديات, يمكن توضيح متطلبات تطبيق مبادئ 
(A.Butler:Develc, 1992, pp. 23-27).  

 دعم القيادة الشرطية: -أ
لذلك يمثل  ن ,والإدارة التى تنتمى لها والعاملي مام المجتمع ,أتعتبر القيادة الشرطية مسئولة          

دة الكاملة والموافقة والدعم سانهمية القيادة فى المالجودة ,لأساس فى بناء صرح دعم القيادة حجر الأ
جراءات تسهيلا للعميل الإداء .ولامتلاك القائد الحق فى التغيير فى لبرنامج الارتقاء بمستوى الأ

فى  افالمديرون سواء كانو  التنظيمية , هدافوظيفة مهمة وضرورية لتحقيق الأفالقيادة  للوقت. اوتوفير  
على ا  و سلب  أا يجاب  إ اتأثير   وا ن يؤثر أالمباشرة يمكن  أوو التنفيذية أ، و الوسطىأ، القيادة العليا

فالقيادة  ن يحبطوهم ,أيضا أن يشجعوهم, ومن الممكن أفمن الممكن  اتجاهات وتوقعات مرؤسيهم ,
للسعى بحماس والتزام  خرين من خلال الاتصالالناجحة هى التى تمتلك القدرة على التاثير فى الآ

 . هاأهدافداء مثمر يحقق ألى تحقيق إ
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 :سلوب الإدارةأ -ب
دارات الفرعية التابعة لها, وكيفية ممارسة دارية داخل المنظمة والإيقصد به توجيه العملية الإ        
دارة إفى  ون نحاء العالم يعتمدأفنجد الكثير من الرؤساء  فى القطاع الحكومى فى مختلف  السلطة,

داء العمل على السلطة المخولة لهم بموجب أوفى حث العاملين التابعين لهم على  ،دفة العمل
نخفاض إسباب أمن الموظفين دون البحث عن  ؤهداأالقانون , ويتبعون اسلوب التخويف مع من يقل 

صال بين الرئيس ومرؤسيه تاسلوب يضعف خطوط الإن هذا الإإداء والعمل على علاجها ,كما الأ
ويوجد فى الجانب  بداع والابتكار.فكارهم ومقترحاتهم ويقتل روح الإأ,مما يحرم رجال الإدارة من 

بداع والابتكار واشراك العاملين فى لإلوب التخويف اسلوب التفويض, الذى يشجع على اسخر لإالآ
على درجات أ خطاء ممايحقق الأ يفداء وتلاسباب القصور فى الأأوالبحث عن  عملية اتخاذ القرار,

 . يفى مجال  العمل الشرط اداء وخصوص  الجودة فى الأ
 :روح المبادرة -ج

مثل خاصة من سلوب الأسلوب رد الفعل والتحرك لمواجهة مايقع من مشكلات ليس هو الأأ     
والدائم فالجودة تعنى التحسين المستمر  داء,سلوب الأإلى تواضع إ يمنظور الجودة حيث يؤد

من خلال التوقع المتواصل للمشكلات قبل  لاإحيث لايتأتى ذلك   اء,درتقاء الدائم بمستوى الأوالإ
لا من خلال تبصير الفرد بطبيعة الدور إلى تحقيق ذلك إسلوب الوقائى, ولاسبيل وقوعها وهو الأ

راء الجماهير آجراء بحوث استطلاعية للتعرف على إالإدارة, و  أهدافالذى يقوم به ,وموقع ذلك من 
ونوع ومستوى الخدمة التى يطلبونها, والمشكلات التى يواجهونها , ومن هنا يتم ادخال التحسينات 

 .داءالكفيلة بتطوير الأٍ 
 :شمولية الجودة -د

 ويقصد بشمولية الجودة مايلى:    
 ن تشمل الجودة جميع مجالات الخدمة التى توفرها الإدارة المعنية أ .1
  و هويتهم ,أو انتمائهم أن تشمل الجودة جميع العملاء ,بغض النظر عن عقيدتهم أ .2

ول لى قسمين:الأإ تعامله مع الشرطة من حيث القانون مشكلة  فى تقسيم الجماهير الم
نسانية الإ صفة ين النوعين يشتركان فلأ ا خر مخالف للقانون, ونظر  ملتزم بالقانون والآ
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نه لابد من وضع استراتيجية واحدة للتعامل مع الجميع وهى تطابق إف والخضوع للقانون,
لى حد انتهاك حقوق إالعمل والتى تتلخص فى وجوب عدم تدنى التعامل مع الجمهور 

 .ن لايتجاوز التعامل قواعد القانون أالانسان , و 
يتنافى ذلك  ق الواحد, ولايلوب عمل الفر إس ان يتبعو أج جميع العاملين و ن تكون الجودة نهأ .3

 دارة مختصة بالجودة. إنشاء إمع 
 :تكامل السياسات -هـ   

دارة وضع سياسات تتضمن خططا وبرامج معينة من الخدمات إفى كل دة يتطلب تنفيذ الجو       
فقيا ورأسيا . وقصد أالتى تقدمها الإدارة المعنية ,لذا يجب مراعاة تحقيق تكامل السياسات الموضوعة 

قى للسياسات تحقيق التوافق والتناسق بين البرامج والخطط التى يتم تنفيذها خلال فترة فبالتكامل الأ
سى فيقصد به تحقيق التوافق والتنسيق بين أما التكامل الر أحدث تضارب بينهما,لاي  زمنية واحدة,

لى إضافة هذا بالإ فيذ.ناو خطة معينة على مدى الفترة اللازمة للتأمختلف مراحل تنفيذ برنامج معين 
وعدم تغيرها  الجودةن تكامل السياسات يعنى بالضرورة استقرار البرامج والخطط الموضوعة لتحقيق أ

 داء.ليات الارتقاء بمستوى الأآو ألضرورة ظروف العمل  إلا
  :استمرارية الجهود – و

المرجوة المتمثلة فى الارتقاء  هدافحتى يتم تحقيق الأ متواصلا   يحتاج تحقيق الجودة عملا        
جراء الدراسات على شرائح الجماهير وتحليل النتائج وتدريب إداء والذى يتطلب بمستوى الأ الحقيقى

  ةلى فترة طويلإوالخطط وفق ماتسفر عنه النتائج. وتحقيق الجودة يحتاج  البرامج العاملين ,ووضع 
ومدى استيعاب  حد كبير بطبيعة الخدمات التى تقدمها الإدارة ونوعية المراجعين,لحيث يرتبط 

 نفيذ الخطط والبرامج التى تكفل تحقيق الهدف.العاملين للمفاهيم وسرعة ت
 :التركيز على العملاء –ك 

ن الدوائر أداء خدمات العملاء والتيسير عليهم ,على أتستهدف جودة العمل الارتقاء بمستوى        
فى تحقيق الجودة دارة إ أي دارات وجدت لتخدم العملاء وليس العكس , وبالتالى يتوقف نجاحوالإ

المقياس الذى يتم الاترشاد به لقياس مدى نجاحها فى تحقيق الجودة  وهو ,عملاءعلى رضا ال
مهور الذى جن اختلاف نوعيات الأولاشك  . لهمقاء بمستوى الخدمة المقدمة الارتالشاملة للجماهير, و 
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هم الصعوبات التى يواجهها تطبيق الجودة فى الشرطة ويجب أ جهزة الشرطة يعد من أتتعامل معه 
ضاء رغبات الجمهور يتعين فهم رغباته تجاه الخدمات ر لإ أنهبتلر عتبار. ويرى ذلك فى الاخذ أ

  ,A.Butler:Develc, 1992)23-27 ) .دارة الشرطةإمن وجهة نظر  المقدمة من وجهة نظره لا
 

 :مزايا تطبيق الجودة فى الأجهزة الشرطية
قصر الطرق أها بأهدافى إلدة الشاملة اي منظمة على الوصول تطبيق مبادى الجو يساعد         

الجودة  ئن تطبيق مبادإة ,فيجهزة الشرطا للطبيعة التنظيمية المقننه فى الأنظر  ، كثرها فاعليةوأ
يضا تحقق الجودة للشرطة ولجمهورها أنما يركز على تطبيق روح القانون وليس نصوصه,و إالشاملة 

منافع وفوائد من تطبيقها لهذه المبادئ ,وتتغير محصلة الفوائد التى تحققها تبعا للدرجة التى وصلت 
جهزة الشرطية التى طبقت هذه المبادى قد من الأ ان كثير  أحيث نجد  ليها فى تطبيق هذه المبادئ.إ

دارة الجودة الشاملة فى إسلوب من خلال انتهاجها لإصعدة من النجاحات فى كافة الأ احققت كثير  
 ا.جلهأنشئت من أقيام بمهمتها التى ول بمدى نجاحها فى الدائها  والذى يقاس فى المقام الأأتطوير 
  (128ص ، 2003، )نصار :إبراز أهم هذه المزايا فيما يليويمكن 

  :مزايا العاملين .1

دورات تدريبية للعاملين لتدريبهم على أفضل وأنسب سبل التعامل مع المنتفعين من عقد  .أ
  .فردالذلك دورات تخصصية حسب مهام كو ، الخدمات الأمنية وفن التخاطب

  .تكريم دوري للمتميزين في مجال التعامل الجماهيري وتيسير خدمة العملاء .ب
لمباشر مع الجمهور وتشجيعهم على الارتقاء بمستوى العاملين المسئولين عن التعامل ا .ج

  .استكمال دراستهم
خاصة فيما يتعلق بمسألة ، ملين أنفسهم والعمل على حلهاابحث المشكلات التي تواجه الع .د

  .الأمن الوظيفي وتوفير الأمن والأمان للعاملين
 إلى الأمر الذي يؤدي، تعديل نظام التشغيل اليومي من ثلاث ورديات إلى أربع ورديات .ه

  .عدد ساعات العمل وزيادة فترات الراحة ورضا العاملين خفض
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ع من المنافسة الشريفة بينهم بهدف و تنمية روح الابتكار والتطوير لدى العاملين وخلق ن .و
  .الارتقاء بمستوى الخدمات الشرطية للجمهور والعمل بروح الفريق الواحد

 .وادر قادرة على إدارة العمل الأمنيكخلق قيادات و  .ز
 :لاء ــالعمزايا م

ل تقييمهم لاراء المنتفعين من خآتتمثل المزايا للمتعاقدين مع الشرطة نتيجة للتعرف على        
العاملين نحو خدمة كل مع تحفيز ، للأسلوب المتطور للشرطة في إدارة وتطوير خدماتها وأدائها

، خلفان)    :بما يلي، ياساتة لهذه السكوتوفير الموارد البشرية والمادية الدافعة والمحر ، المنتفعين
  (20ص ، 1999

زيادة عدد السيارات المخصصة للفحص مما يؤدي إلى قصر فترة مواعيد الفحص والسرعة في  -1
 .استخراج رخص القيادة

بة من أجل زيادة سرعة تلبية البلاغات الأمر الذي يقلل من المخاطر كزيادة عدد الدوريات الرا -2
  .إحساس المواطن بالأمن المترتبة على التأخير ويزيد من

مداخل الوحدات الشرطية التي تقدم الخدمات للجمهور لتعريف  ىوضع لوحات إرشادية ف -3
 .تيبات بهذه الإرشاداتكذلك عمل كو ، اء المعاملةر لإجة الجمهور بالمستندات والخطوات المطلوب

التي تقدم خدمة  إنشاء مكاتب خاصة لاستقبال الجمهور وتلقي استفساراتهم عند مداخل الوحدات -4
 .مع تزويد هذه المكاتب بالكوادر المؤهلة والمدربة، للعملاء

بعض الخدمات الشرطية عن بعد من خلال توظيف تكنولوجيا  يول الجماهير علصتسهيل ح. -5
الاتصال والمعلومات سواء للاستعلام عن الخدمات أو الرسوم أو المواعيد وحتى معرفة 

أو ملاحظات أو نقد من خلال  يدىأو لإستقبال بر ، خدمة معينةة لالمستندات والأوراق المطلوب
مدرسة لحظة انتهاء الوالاستجابة لمقترحات بعض العملاء بتوفير رجل مرور أمام  ، هذه الوسائل

 .الدوام حفاظ ـا على التلاميذ
 جهزةصبح ضرورة تفرض نفسها على الأأن تطبيق مبادئ الجودة الشاملة أتلاحظ الدراسة        

محدودية  إلىهمية خرى , وترجع هذه الأن المنظمات الاقتصادية والمجتمعية الأأنها شأالشرطية ش
بالمقابل تعدد وتشعب  عمال الشرطة,القيود القانونية لأ إلىضافة إالامكانات البشرية والمادية , 

يادة القانون من وضمان تطبيق سالمنوطة باجهزتها والمتمثلة فى الحفاظ على الأ هدافالمهام والأ
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لى درجة كبيرة من القبول الاجتماعى إرى, ثم الحفاظ على الوحدة الاجتماعية والوصول أخمن ناحية 
اعليتها وسرعة استجابتها لى فإ يوتؤد علاقات تعاون مثمرة , يجهزة بحيث تترجم لأداء تلك الألأ

 جهزةالأه ليإتسعى ذا ما همن و ها , وهذا التعاون يعود على الجمور بالسكينة والأأهدافلى إ ووصولها
 ي مجتمع.أالشرطية في 
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 المبحث الثانى
 داء المؤسسيالأ

 :داء المؤسسىمفهوم  الأ
ستخدام الموارد بكفاءة االتنظيمية المحدد لها ب هدافيمكن تعريف الأداء بأنه إنجاز الأ  

 هدافالأ ارد أما الفاعلية فتتعلق بإنجازأقل المو  باستخداموفاعلية. وتعنى الكفاءة تعظيم النتائج 
لأداء من وقد ركزت العديد من الدراسات على مفاهيم الأداء وتقيميه وتناول معظمها ا، المرغوبة

الداخلية لكن ذلك التقييم لا يركز الإهتمام على نمو الموجودات ولا الإبتكار ولا التعلم  منظور الأمور
 (.15ص، 2011، ) العلى وآخرون  .الأمدقصيرة  هدافوإنما يركز على الأ

التركيز على العناصر التى تميز المؤسسة عن غيرها من  يإن الأداء المؤسسى يقتض
والتى تكون محورا  للتقييم وبالتالى تشمل الجوانب العريضة للأداء المؤسسي ، المؤسسات الأخرى 

 على الإستراتيجية والعمليات والموارد البشرية.
 ىنه عبارة عن مدأمفهوم تقييم الأداء المؤسسي ب   (  hanna.D ,1998,P3)وقد عرف 
وعرف مفهوم الأداء بأنه عملية تحليل وقياس الأعمال المنجزة ، المحددة لها هدافتحقيق المنظمة للأ
ومن خلال ماسبق يلاحظ أن  Devreis,L,David et al, 1981,p2)ددة )محخلال فترة زمنية 

وهو أحد أهم الإتجاهات الفكرية التى  هدافكافة التعريفات تشير وبشكل عام إلى مفهوم الإدارة بالأ
 .(Drucker,1964,p32) وركز على مفهوم تقييم الأداء من القرن الماضى إنتشرت  فى السبعينات

 التالية:إن مفهوم تقييم الأداء المؤسسى يتكون من الخطوات 
عملية إستراتيجية تعتمدها المؤسسة بغرض تحديد الفارق أو مايعرف بفجوة الأداء بين ماهو   -1

 مطبق وما هو مخطط له .
 والمؤشرات والمقاييس . ستخدام مجموعة من المعاييرباتتم هذه العملية  -2
داء سين الأوتح ستخلاص النتائج الواجب إتباعها لتقليل الفجوةلاتهدف هذه العملية المستمرة  -3

 .خلال الفترة الزمنية القادمة
حقيقها دون إحداث فجوة فى تجديدة للمؤسسة يسهل  أهدافكما تساعد فى تحديث وتعديل  -4

 الأداء.
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ولإعطاء صورة عن مفهوم تقييم الأداء المؤسسى لابد من التعرف أولا  على مكونات هذا         
المفهوم والتى تتجسد فى المقصود بالأداء المؤسسي والتى يمكن تعريفه أنه المنظومة المتكاملة لنتائج 

 عاد التالية:بأأعمال المنظمة فى ضوء تفاعلها مع بيئتها الداخلية والخارجية وهو يشتمل على الثلاثة 
 أداء الأفراد فى إطار وحداتهم التظيمية المتخصصة. -1
 أداء الوحدات التنظيمية فى إطار السياسات العامة للمؤسسة. -2
 جتماعية والثقافية .قتصادية والاأداء المؤسسة فى إطار البيئة الا -3

انه يختلف عن أداء الوحدات شتمال مفهوم الأداء المؤسسي على هذه الأبعاد الثلاثة إلا اوبرغم      
 .( 22ص ، 2000، )  مخيمر وآخرون قتصادية والثقافية جتماعية والاالا

  :قياس الأداء المؤسسي
بعضها تاجية أو الخدمية المتفاعلة مع  نالمؤسسة عبارة عن مجموعة من العمليات الإ       

, وأي خلل في العملية أو في تفاعلها مع دارات لتسهيل إدارتها وتطويرهاالبعض وضعت داخل الإ
  .منتجات وخدمات المؤسسة للعملاءى خلل في إلالعمليات الأخري يؤدى 

لتطوير وتحسين للتركيز عليها  أهدافختيار اى مؤسسة يجب أداء في لتحديد جودة الأ        
فضل أداء تعطي الأ تحسينوالجهود المبذولة ل المؤسسسة الرئيسة. أهدافمن  هدافأدائها وتلك الأ

 دارة في التطوير والتحسين المستمروالرغبة لدى الإ، عندما تكون مدعومة من القيادة العليانتائجها 
الفرق هو  لكذيختلفان من حيث الطرق المستخدمة  حيث لاداء الفردي والمؤسسي وتحسين الأ

ما أو ، جل تطويرها وتحسينهاور بعينها لأمأعلى  تركيزُاداء الفردى حيث نجد فى الأ هدافمستوى الأ
 وما المؤسسة على المستوى الاستراتيجىم شامل لاداء يبتقس داء المؤسسي نقومطوير الأفي حالة ت

 .(27ص، 2015، فى المستقبل.)فيصل ليهإتطمح 
صحاب المصالح مع أداء محل اهتمام العديد من المتعاملين  و بحت عملية قياس وتقييم الأأص       

داء على قياس المخرجات الخاصة صبح تركيز قياس الأأخرى أومن ناحية ، والمؤسساتالمنظمات 
، يضا التركيز على العمليات والمعالجات ذاتهاأصبح من الواجب أبالمؤسسة غير مناسب بحيث 

والاهتمام بالمقارنات القياسية مع تركيز الاهتمام على المؤشرات الكمية والرقمية  فقط دون الاهتمام 
  . (80ص ، 1998، اء )لوفردس جودة الأبقيا
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 في صبحتأة بحيث يمن ضغوط وتحديات محلية وعالم اوبالنظر فيما تواجهه المنظمات حالي        
 .مختلفة عن الماضىالآن المنظمات طارها هذه إالبيئة التى تعمل في 

ل عمتعددة مما يجت يمثل ظاهرة متعددة الجوانب تتحرك خيوطها فى مجالامؤسسي لداء اصبح الأأ 
بيئتها عمال المنظمة فى ضوء تفاعلها مع عناصر أ المؤسسي يشكل منظومة متكاملة لنتائج  الأداء 
 . (35ص ، 200)مخيمر واخرون  .ية والخارجيةالداخل

التنمية   فى عملية داء المؤسسى لما له من أثر كبيرلى قياس الأإسوف يتم التطرق  ومن هنا      
 المتسارع ومواجهة المنافسة العالمية . النمو لى عمليةإضافة للمؤسسة بالإوالتطوير 

اشتقت تاريخيا من معلومات محاسبة التكاليف والتى غالبا  ما  الأداء إن مقاييس ومؤشرات      
على  اكانت تستند على مبادئ  قديمة وعشوائية .هذه المقاييس والمؤشرات التقليدية لا تشجع كثير  

نها لأ التحسين المستمر دون  تحول عض الحالاتي بالجودة الشاملة بل أن ف منهج إدارةتبنى 
المؤسسات ف  (135، ص، 2006، دريسإ،) المقلىء داللأ واضحة طريق خريطة لاتستطيع وضع

داء بمقترحات التحسين التى يبديها التى تسعى للنجاح فى المدي الطويل عليها البدء فى قياس الأ
، 2015، )فيصل بشير :تيالآفى حلقات التحسين فى  اهم  ما حيث يلعب القياس دور   .الزبون 

 .(27ص
 التنظيمية . هدافداء مقابل الأمتابعة سير الأ -1
 تحديد فرص التحسين. -2
 داء مقابل المعايير الداخلية. مقارنة الأ -3
 داء مقابل المعايير الخارجية.مقارنة الأ -4
لى حد كبير إداء تشبه ساسية فى النظام الجيد للقياس والأن العناصر الأأيمكن القول  هعلي

 الجودة مثل:  دارةإعناصر 
 الالتزام والقيادة . .1
 المشاركة الكاملة للافراد . .2
 التخطيط  الجيد .  .3
 استراتيجية التنفيذ السليمة  .4
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  المستمر. التحسين .5
 على معايير الامتياز . تحقيق والمحافظة .6

 :تقييم الأداء المؤسسي أهداف
التي تسعي المؤسسات والشركات إلى تحقيقها من خلال تطبيقها  هدافهناك العديد من الأ       

 :ومن أهمها(   25ص  1992كرها ) الشحات ذكما  ، لعملية تقويم الأداء المؤسسي
ها فمن أهدافقدرة الوحدات المحلية لدى المؤسسة فى تحقيق  ىالمساعدة فى التحقق من مد -1

خلال توفر مجموعة من المعايير والمقاييس المستخدمة لتقييم الأداء يمكن أن يتم تحديد 
وبالتالي تحديد نقاط القوة والضعف لدى ، نجازه فعليا  إالفارق بين ما هو مخطط له وما تم 

 .المؤسسة
ستغلال الإدارة لكافة االكفاءة فى  ىإن عملية تقويم الأداء تسلط الضوء على مد -2

ستثمار الموارد البشرية بصورة أفضل والحد من إهدار ادالمتاحة لها ويتم ذلك من خلال لموار ا
 .الموارد المالية من خلال تقليل التكاليف والنفقات بما لا يؤثر على جودة الخدمة المقدمة

فنماذج ، ه الموضوعةأهدافتساعد المدير فى معرفة ما يحتاجه لتحقيق أداء عالي يتناسب و  -3
يم تشتمل على مجموعة أسس تساهم فى تحديد الطريق الصحيح لرفع كفاءة الأداء والتي التقي

 .الأداء لدى المؤسسة ى إن تم إتباعها تساهم فى تحسين مستو 
قات و فى تطوير الأقسام المحلية للمؤسسة: وذلك من خلال تشخيص مشاكل ومع المساهمة -4

 .من خلال أسس ومعايير محددة كل قسم داخل المؤسسة ومحاولة معالجتها بعد تقويمها
خلق جو من التنافس بين كافة الأقسام المختلفة داخل المؤسسة من خلال تعزيزها لمبدأ  -5

 .الثواب والعقاب

أفضل من رضا العملاء والعاملين على حد سواء: فلابد من مواكبة التطور  ى تحقيق مستو  -6
من أجل الاستمرار فى تقديم الأفضل للعملاء والعاملين من خلال توفير مجموعة من 

 المعايير لقياس مدى رضاهم عن تلك الخدمات المقدمة.
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 نماذج الأداء المؤسسي:
للأداء المؤسسي والتي تتباين فيما بينها من خلال هناك العديد من النماذج المستخدمة       

سنركز  متها لأنواع المنظمات الربحية منها والخدمية. وهناءتوجهاتها وتركيزها ودرجة تعقيدها وملا
تى تطبيق ا ويمكن عرض هذه النماذج في الأمة والأسهل ءالنماذج الأكثر ملا

 (30،ص2015)فيصل،
  :. النموذج التقليدي1

فالبلديات ، يركز هذا النموذج على الأجزاء الرئيسة التي تتكون منها المؤسسات أو المنظمات       
مثلا  تحصل على الموارد والمواد الخام من البيئة ويتم تحويل هذه المواد من خلال العمليات 

 والأنشطة إلى خدمة أو سلعة تقدم إلى الموظفين.
مكن لأي مؤسسة أو منظمة أن تقيم ي ات النظاملقياس مستوى الأداء لكل مكون من مكون     
 :الأتية ها ضمن أي من المدخلاتاءأد

 مدخل المخرجات )الهدف( -أ
ونعنى بها نجاح  فى ، هاأهدافيتم من خلال هذا المدخل تقييم قدرة المؤسسة على تحقيق  -ب

 تقديم الخدمات المنوطة منها والذي يعكس سبب وجودها.
 مدخل الموارد -ج
، لحصول على المواردلقدرة المؤسسة  ىمن خلال هذا المدخل من تحديد مدويتمكن المقوم  -د

 وقدرتها على إدامة واستمرارية العمليات اليومية.
 مدخل العمليات التحويلية -ه
وهنا يمكن قياس أنشطة داخلية ليس لها علاقة بالبيئة الخارجية. ويمثل هذا المدخل قدرة  -و

قت وموارد بشرية ومواد ومعدات للحصول المؤسسة على استغلال المدخلات من مال وو 
 على المنتجات أو الخدمات المخرجة.ٍ 

 نموذج الأداء المتوازن  .2
والذي طوره كل من روبرت كابلن من ، وهو أحد المداخل الإستراتيجية لقياس وتقييم الأداء      

ويستهدف هذا النموذج وصف بعض الجوانب التنظيمية التي يجب ، جامعة هارفارد وديفيد نورتون 
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قياسها بشكل يحقق "التوازن" فيما بينها دون التركيز على جانب واحد فقط. حيث درجت كثير من 
الإدارات على التركيز على بعد الأداء المالي دون الالتفات لباقي الجوانب التنظيمية الأخرى. ويمثل 

. وهو ما يمكن المؤسسة من تحديد الرؤية قياسي ا اا  إلى جانب كونه نظام  اري  إد م اهذا النموذج نظا
من  نوع اويحقق هذا النموذج  المستقبلية والرسالة التنظيمية  بوضوح وتحويلها إلى خطة عمل.

بما يضمن تحسين الأداء الإستراتيجي ، التغذية العكسية بين العمليات الداخلية والنتائج الخارجية
فهو ، للمؤسسة. كما يحقق هذا النموذج العديد من التوازنات بين المفاهيم والمقاييس التقليدية والحديثة

ذلك ليتضمن العديد من المؤشرات المستقبلية التي  ىلا يعتمد فقط على المؤشرات التاريخية بل يتعد
 ها الإستراتيجية.أهدافقدرة المؤسسة على تحقيق  ى تحدد مد

 .(  28ص  2004، التالية: )زايدة يسلنموذج من العناصر الرئون هذا اويتك 
 .)الرؤيا ،الرسالة والاهداف (االإستراتيجية  -1
 داء المالى.الأ -2
 العمليات الداخلية . -3 

 التعليم والنمو. -4
 المستفيدون متلقي الخدمة. -5
  :روبىو نموذج التميز الأ  .3

طار عمل غير توصيفى إدارة الجودة  روبية لإنموذح التميز الخاص بالمؤسسة الأو  يعتبر      
 معايير الممكنات ىتغط ،نتائج هي الربعة أعلى تسعة معايير خمسة ممكنات ) وسائل ( و  مبني

مؤسسة  أيمعايير النتائج ماتحققه  يوتغط )الوسائل( ماتقوم به أي مؤسسة وكيقية القيام  به .
الممكنات ) الوسائل ( من خلال التغذية  نكنات ) الوسائل ( ويتم تحسيمللم انتاج   يالنتائج  تأت

 .(35ص، 2006، الراجعة من النتائج ) هادى
حدثت هي   التى خر تحديث للنموذج والتغيراتآم كا 2020صدار  إ  كان وأخر تحديث للنموذج 

  :مقسمة إلى ثلاثة مجالات هى ةتكون النموذج من سبعة معايير رئيس
 تجاهالمجال الأول: الإ 
 الغاية والرؤية والاستراتيجية -1



61 
 

  القيادة والتنظيم والثقافة المؤسسية  -2
 المجال الثاني: التنفيذ

  إشراك أصحاب المصلحة -3
  ستدامة بأعلى قيمةتحقيق الإ  -4
 . إدارة الأداء وقيادة التحول - -5

 ائجالمجال الثالث: النت
  انطباعات أصحاب المصلحة - .6
  الأداء الاستراتيجي والتشغيلي .7

بي فقد تم التأكيد، في هذا الإصدار الجديد، بشكل خاص و أما المبادئ الأساسية لنموذج التميز الأور 
على أولوية التركيز على العميل، والتواصل المستمر مع أصحاب المصلحة الرئيسيين، وفهم العلاقة 

 بين ما تقوم به المنظمة ولماذا تقوم به وكيف تقوم به وما النتائج التي تحققها مما تقوم به؟السببية 
 :علاقة تقييم الأداء المؤسسي بمستويات الأداء الأخرى 

)مخيمر  :من المعروف أن هناك ثلاثة مستويات متدرجة للأداء يمكن توضيحها بما يلي      
 (21واخرون  ص 
 -لالمستوى الأو

القطاعات الإنتاجية أو  تقييم الأداء العام: ويهدف إلى تقييم الأداء العام للدولة أو أي قطاع من     
لمعرفة المطلوب منها وتحديد  فتقييم خطط التنمية الاجتماعية والاقتصادية للدولة، الأخرى  يةالخدم

فى الدولة ى القطاع الخدم تقيم أداء كما أن، نقاط القوة والضعف بها يعتبر مثالا  لمستوي الأداء العام
 .يعتبر مثالا  أخر
 - المستوي الثاني

ويتم ، تقييم الأداء المؤسسي: والذي يتضمن تقييم أداء الوزارات والدوائر والمؤسسات والشركات     
نجاز الفعلي فى ضوء تلك الإ ذلك من خلال استحداث مجموعة من معايير الأداء وقياس مستوى 

 .للأداء المطلوبالمعايير المعدة 
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 -المستوي الثالث
تقييم الأداء الفردي: حيث يتضمن ذلك كل فرد من العاملين فى أي دائرة أومؤسسة وذلك من      

الوظائف التي يقوم بها  ليلتحة من خلال وضع بعض الأسس والمعايير لتقييم الأداء الفردي والمنبثق
 .لتقييم الأداء ككلويعتبر هذا التقييم حجر الأساس ، العاملون 

 ومن الملاحظ من خلال تعريف المستويات الثلاثة السابقة بأنها تتأثر وتؤثر فيما بينها فهي      
والمؤسسة  العامة لعملية تقييم الأداء كمعرفة نقاط القوة والضعف فى الأداء للفرد هدافتشترك فى الأ
أداء مؤسساتها  تقييم أداء الدولة يتطلب تقييم ذلك أن، كما أنها تعتبر عمليات متكاملة، والقطاع العام

تختلف فيما بينها فى  إلا أن هذه المستويات الثلاثة، والذي يحتاج بدوره لتقييم أداء الأفراد داخلها
 الأسس التي يتم تحديدها فى كل مستوى لتقييم الأداء من خلالها. 

ي تربط بين أدني مستوى وهو الفرد مستوي تقييم الأداء المؤسسي "حلقة الوصل" الت ويشكل      
فالأداء المؤسسي يعتمد بصورة أساسية على مستوي أداء الأفراد المكونين ، وهى الدولة وأعلاها
 ها دون أن يتوافر لها أفراد أكفاء قادرين علىأهدافإذ لا يعقل أن تنجح المؤسسة فى تحقيق ، للمنظمة

توافر  نجاح المؤسسات تعتمد بصورة رئيسة علىوبنفس المنطق فإن  إنجاز وظائفهم بدرجة عالية
 .العامة هدافالحكومة لتحقيق الأ ى صياغتها على مستو  تتم إستراتيجية محددة المعالم

فى حالة توفر المناخ الفعال  توجد علاقة سببية بين الأداء المؤسسي والأداء الفردي بمعنى أنه      
حالة وجود فجوة فى الأداء فلابد في وأنه ، المؤسسي هم العالي ينعكس على الأداءءللأفراد فإن أدا

وهى عوامل بيئية تؤثر على ، تشخيص عادة ما يوضح أثر العواملوال، من تشخيصها بصورة علمية
 غير قابلة للتنبؤ.عوامل قابلة للتنبؤ و ل وتنقسم كليمهاالأداء للأفراد والمؤسسات 
 فجوة الأداء المؤسسي:

عند مقارنة ما تم التخطيط له في بداية العام مع النتائج المتحصلة في فجوة الأداء تظهر        
 ذلك: نسبة مبيعات مخطط لها من الشركة تفاجأ بانخفاض النسبة المستهدفة إلىلمثال ، العام نهاية

الدالة  بد من تحديد المظاهرلذا لا، وقعةمن النسبة المت 50-70%مستويات منخفضة قد تصل إلى 
محاولة  ويجب أن تسترعي هذه المظاهر الانتباه إلى، في الأداء أو الإنتاجية على وجود الضعف

محددة للتركيز عليها لتطوير وتحسين  أهدافولعلاج فجوة الأداء المؤسسي يجب اختيار  .علاجها
 والجهود المبذولة لتحسين الأداء تعطي أفضل، المؤسسة الرئيسة أهدافمن  هدافوهذه الأ، أدائها

 .دما تكون مدعومة من الجهات العليانتائجها عن
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 :خطوات معالجة فجوة الأداء المؤسسي
 :أ . تحليل الأداء

 وهو تعريف وتحليل للوضع، يتم تحليل الأداء باختبار أداء المؤسسة ضمن أولوياتها وقدراتها      
مفهومان في تحليل ويرتبط بعملية تحليل الأداء  .الحالي المتوقع للمشاكل في أداء العمل والمنافسة

وينتج عن المفهومين إدراك الفجوة في ، الحالي أو الفعلي بيئة العمل وهما: الوضع المرغوب والوضع
أو على الأقل تقليصها إلى أدنى مستوى ، لذا فإن الهدف من تحليل الأداء هو إغلاق الفجوة، الأداء

ن السياسة الرئيسة الأساسية للمؤسسة وتحديد الأداء المرغوب يكون مشتقا  م باستخدام أقل التكاليف
 .قواعد العمل المنظمة ومن، وأولوياتها

 :البحث عن المسببات -ب
 وعادة ما يتم الفشل في، هنا يتم تحليل المسببات في الفجوة بين الأداء المرغوب والواقعي       

 لا،  الخارجية فقطلأن الحلول المقترحة تهدف إلى معالجة الأعراض ، معالجة مشاكل الأداء
 المسببات الحقيقية للمشكلة. ولكن عندما تتم معالجة المشكلة من جذورها فذلك سيؤدي إلى نتائج

 لذا فإن تحليل المسببات رابط مهم بين الفجوة في الأداء والإجراءات الملائمة لتحسين، أفضل
 .وتطوير الأداء

 :اختيار وسيلة المعالجة-ج
 ويمكن أن، وتصميم الطريقة التي يمكن بها معالجة الفجوة الحاصلة في الأداءيمكن اختيار        

اختيار  بل يجب، تكون عدة طرق مع ملاحظة أنه لا يمكن تطبيق أكثر من طريقة في الوقت نفسه
والأهمية في اختيار  مع الأخذ بالحسبان الأولوية، طريقة واحدة والتركيز عليها واختبارها ثم التي تليها

 والحساب الدقيق للتكلفة والمنافع المتوقعة. بةريقة المناسالط
 :قــالتطبي-د

مفاهيم  تضمينو ، للمتابعةنظام ا ونصمم ، بعد اختيار الطريقة الملائمة نضعها حيز التنفيذ       
بالنسبة المباشرة  ونحاول الاهتمام بتأثير الأمور المباشرة وغير، اليوميةالمطلوبة في الأعمال التغيير 

 .ها بكفاءة وفاعليةأهدافلضمان تحقيق فاعلية المؤسسة وتحقيق ، إلى التغيير
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 :مراقبة الأداء وتقييمه -هـ 
 لأن بعض الأساليب والحلول لها آثار مباشرة في تحسين، يجب أن تكون هذه العملية مستمرة       

  على قياس التغيير الحاصل ويجب أن تكون لدينا وسائل مراقبة ومتابعة تركز، وتطوير الأداء
ولتقييم التأثير الحاصل في محاولة سد الفجوة في  .لتوافر تغذية راجعة مبكرة لنتيجة هذه الوسائل

وبهذا نكون قد ، الأداء. تجب المقارنة بشكل مستمر بالتقييم الرسمي بين الأداء الفعلي والمرغوب
والاستفادة منها في عمليات تقييم جديدة يمكن استخدامها  حصلنا على معلومات من التقييم التي

 .(34ص، 2001، مصطفي) .أخرى 
 :لمفاهيم العملية لمعايير ومؤشرات الأداءا

 معايير الأداء العامة التي تستخدمها المنظمات والمؤسسات كأساس للتقييم والمراجعة من            
 ). 22ص ،2000،)مخيمر وأخرون : ما يلي

 .المعيار إلى حسن استخدام الموارد المتاحة أفضل استخداميشير هذا  والكفاءة  1.
التشغيلية لأقسامها  هدافالعامة للمؤسسة والأ هدافيقيس هذا المعيار مدي تحقيق الأو  الفاعلية .2

 .الخاصة
 .المؤسسة تيشير هذا المعيار إلى قياس العلاقة النسبية بين مخرجات ومدخلاو  .الإنتاجية3
 .المؤشر مقاييس الجودة من خلال توقعات العميل )المستفيد(يتضمن هذا  .الجودة4

 . ( 12ص 2004) مازن شريف  :أن يكون  الأداء الشروط الواجب توافرها فى مؤشر
أعلى أو  ى بمعنى أن يقيس المؤشر النتيجة التي يسعي لقياسها وأن لا يتم توجيهه لمستو  مباشر -أ

 .أقل
 .به أي غموض خاصة بالنسبة لما تريد قياسهليس ا فالمؤشر يجب أن يكون واضح   موضوعي  -ب
 .يجب أن تقيس المؤشرات النتيجة المرجوة بطريقة ملائمة  ملائم -ت
بينما المؤشرات النوعية هي ملاحظات ، فالمؤشرات الكمية هي رقمية بطبيعتها  مقاييس كمية -ث

 .وصفية
التفصيلية على متابعة وذلك لإثبات وجهة نظر معينة حتى تساعد البيانات ، إذا أمكن تفصيلية -ج

 مجموعات محددة تشارك فى نشاطات أو تستفيد منها بشكل أخر.كانت  ما إذا
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حيث يطلب ، خاصة إذا أمكن الحصول على البيانات بطريقة منتظمة وبتكلفة معقولةعملي  -ح
 .المعلومات التي يمكن جمعها بصفة مستمرة على أن تكون كافية لدعم قراراتهم المديرون 

 عليها بيانات كافية الجودة تدعم عملية صنع القرار.يعتمد  -خ
ي توقيت سليم وموحهة ن تكون المقاييس موضوعية  ويتم إجرائها فأعمال يتطلب الأإن مكون   

ن يكون لها معنى ومدلول واضح لكل الذين يعملون  في  وحول أوفوق هذا كله يجب  نحو النتائج.
داء داء المؤسسي والقياس التقليدى للأيميز بين قياس الأوهذا  ما ، العملية بما في ذلك الزبائن

.(Drucker,1964,p 84) 
 :علاقة الجودة الشاملة بالأداء المتميز

ا  اتعد جودة المنتجات عنصر         فالاستجابة السليمة والسريعة ، في المنافسة بين المؤسساتأساس 
 كتساب حصص سوقية. وتساهماوبالتالي ، حتياجات العملاء تسمح لهم بتحقيق رضاهملاوالفعالة 

 وذلك بهدف الارتقاء، إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى الجودة و القيمة التي يقدمها للعملاء
 .بأدائها و تنمية مهاراتها التسويقية

إذ  (Arthur D- littleيعتمد التميز في الأداء على مبادئ و فلسفة الجودة الشاملة وفق )      
برنامج إدارة الجودة  أن، شركة أمريكية500 دراسة قام بها على عينة تضم في خبير الجودة  يؤكد

فالقيم الجوهرية لإقامة الجودة الشاملة المغلفة ، تأثير ذو دلالة على قدرتهم التنافسية الشاملة له
، )توفيق .تميزهمدرجة نتائج إيجابية في مستوى أدائهم و الناجحة يمكن أن تؤدي إلى  بمبادئ الإدارة

 (132ص  1998
بمعنى المدخلات ، لا يتحقق إلا إذا عم الالتزام بالجودة جميع مستويات الأداءيز التم       

إذ تعتبر إدارة الجودة الشاملة أساسا للتطوير والتحسين المستمر للأداء. ، تلعملياوالمخرجات وا
 يتمثل في الوصول إلى رضا العميل و ذلكوالذي ترمي من خلاله المؤسسة إلى تحقيق هدف رئيس 

مجالات  بالاعتماد على الحقائق و توفير بيئة تهيئ للأفراد العمل بحماس و قدرة و الالتزام في جميع
 ( 44، ص 2001، ، )مصطفي. عملال
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 داء المؤسسى:دارة الأإفوائد تطبيق برنامج 
 همها:أ سسى مجموعة من الفوائد ؤ داء المدارة الأإيق ودعم برنامج يترتب على تبنى وتطب     

 .، (1992، ، الشحات)
 ومعايير العمل. أهدافوضع  -1
 وقوعها . تكراراكتشاف الاخطاء وتصحيحها والعمل على  -2
 تحسين العمليات .-3
 ستراتيجية المنظمة.إ أهدافدارى ليتوافق مع جوهر القيم و توجيه السلوك الإ-4
 توضيح المسؤليات الوظيفية والتوقعات المأمولة منها .-5
 نتاجية الفردية والجماعية منها .تحسين الإ-6
 تحديد نقاط القوة المؤسسية ومجالات التحسين بها .-7
 .على قدر ممكن من خلال التغذية الراجعة والتوجيه السليم أتطوير قدرات العاملين ب-8
تعلقة مس المال البشرى )مثل القرارات الأتتعلق بتشغيل ر ساس للقيام باتخاذ قررات أوضع  -9

 بالحوافز والمكافآت(.
 . والمديرينتحسين التواصل بين العاملين  -10
 .جازاتنتوثيق الإ-11
 الكفاءة فى استغلال الإدارة لكافة الموارد ىإن عملية تقويم الأداء تسلط الضوء على مدتوثيق  -12

والحد من إهدار الموارد المالية  ستثمار الموارد البشرية بصورة أفضلاويتم ذلك من خلال  المتاحة لها
 الخدمة المقدمة. من خلال تقليل التكاليف والنفقات بما لا يؤثر على جودة

 
 الأخرى المؤسسي الأداء تحسين مستويات

 دعم والتزام الإدارةالعليا. -1
المؤسسة طويلة ومتوسطة  أهدافأن تكون عملية تحسين الأداء المؤسسى متوافقة مع  -2

 وقصيرة المدى.

 .أن تكون منسجمة مع الخطة الاستراتيجية -3
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 ذللتنفي قابلة -4

 تعطى فائدة معنوية  ومادية للمؤسسة. -5

 معرفة الفئة المستهدفة من عملية تحسين الأداء المؤسسى. -6

  ؟الجودة لأجل تحسين الأداء المؤسسى إدارةتغيره لتطبيق جب ماالذى ي

.استراتيجية المؤسسة1  

. الثقافة والهيكل التنظيمى 2  

. المهام والأنشطة3  

.الأساليب التكنولوجية4  

فراد.اتجاهات ومهارات الأ5  

:داء المؤسسيدارة الأإمعوقات نجاح تطبيق برنامج   

المعوقات التى قد تحول بين التطبيق الفعال داء المؤسسى بمجموعة من دارة الأإبرامج  هتواج      
 (:26ص، 2006، سهيلة) لىهم تلك المعوقات مايوأ البرامج  تلكوالناجح ل

 التبرير بقلة الوقت. -1
 الارتكاز على سهولة العمل. -2
 وضع مهمة مستحيلة. -3
 مقاومة التغيير. -4
 طقة غير المريح.نداء والمدارة الأإ -5
 المؤسسية.ة الخلفية للقياده آ النظر فى المر  -6
 جزاء من الصورة الكلية للمؤسسة.ألى إالنظر  -7
 خرون .انتشار ثقافة نحن والآ -8
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 داءدارة الأإمتطلبات المشاركات الناجحه فى 
نواع من الشركاء أداء المؤسسي بالمؤسسات المتميزة على خمسة دارة الأإتعتمد المشاركة الناجحة فى 

 (36ص 2015، فيصل) :وهم
  ى متلقو الخدمة(.أالعاملون ) المستفيدون  -1
 صحاب المسئولية عن المصالح العليا(.أو أالملاك )  -2
 العاملون. -3
 الموردون. -4
 الجمهور المحلى.  -5

 داء المؤسسى:مشاكل وصعوبات قياس الأ
 (40ص، 2015، )فيصل أهمها عوبات التى تواجه قياس أداء أي مؤسسةصال هناك عدد من

 طبيعة الخدمة. -1
 وليات.والأ هدافوتعارض الأتعدد  -2
 غياب التحديد الدقيق للمهام. -3
 الصعوبات المرتبطة بعنصر العمل. -4
 داء المضللقياس الأ -5

 
 
 
 
 
 
 
 



69 
 

 المبحث الثالث
 الشرطة السودانية

، لقد ظهرت وظيفة الشرطة تاريخيا  من منطلق حاجات الإنسان الاساسية العضوية والنفسية       
جتماعية ونفسية من أهمها الحاجة إلى الأمن احيث لايمكن العيش بدونها وكذلك له حاجات 

ن وجود الجماعة وتعاون الأفراد مع بعضهم البعض بطريقة تتسم بالرضا إكذلك ف والطمأنينة.
ن حترام تتطلب توفر وسائل وأساليب الأمن والأمان لذا جاءت وظيفة الشرطة حيث انها موالا

 .( 80ص، 1425هكنساوى ). منةجتماعية الآالحياة الاضروريات  
يميزهم  بما وقد أطلقت في صدر  الإسلام على رجال الأمن، وأصل كلمة شرطة لغة الإلتزام       

 ولقد أسماها العرب، لهم عن غيرهم من الناس اهرة تميز  أو أشراط أي علامات ظا علامات من
فالعسس ، اهم إذا عسعس الليليلضحا ةالجنا الليل ويتربص( لأن الجريمة تنتشر في جنح )العسس

فهى أجنبية  (أما كلمة )بوليس .عربية الأصلل ذلك يتضح أن كلمة شرطة هم فرسان الليل ومن ك
 اخصصو  قدوكان قدماء الأغريق ، نةدولة أو المديوتعنى ال ) Politealومشتقة من الكلمة اليونانية )

 (.16ص، هـ 1410، عمر) .يهم بحفظ الامن والنظام في المدينةلإة من الرجال )بوليس( عهد فئ
  :الشرطة السودانية أهداف
على أن الشرطة قوة نظامية خدمية  25المادة ، م 2008ورد فى قانون شرطة السودان لسنة      

 12كذلك فى المادة  تونص، نتماء لها مكفول لكل السودانيين بما يعكس تنوع وتعدد المجتمعالا
 تية:الشرطة الآ أهداف ىلع

 المحافظة على أمن الوطن والمواطن. -1
 تنفيذ القانون وحفظ النظام . -2
من الداخلى للبلاد والمساهمة فى  تحقيق الأمن القومى بالتنسسيق  مع الأجهزة تحقيق الأ -3

 ذات الصلة 
 تحقيق التعاون الدولى فى مجال مكافحة الجريمة . -4
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  واجبات الشرطة :
 تية :( الواجبات الآ 12م  فى المادة ) 2008قانون الشرطة السودانية لسنة وردت فى        

 المحافظة على أمن الوطن والمواطن . -1
 سلامة الأنفس والأموال والأعراض. -2
 منع الجريمة وإكتشاف مايقع منها . -3
 ترسيخ سيادة خكم القانون . -4
 .المحافظة على المال الهامل والمفقود والتصرف فيه وفقا  للقانون  -5
توعية الجمهور بالوسائل التى تساعد على مكافحة الجريمة وتنفيذ واجبات الشرطة بما يحقق  -6

 إشراك الجمهور فى معاونة قوات الشرطة ودعمها .
 الحفاظ على الآداب والأخلاق الفاضلة والنظام العام . -7
والمنشآت خاذ الإجراءات والتدابير لوقاية وحماية الممتلكات والمرافق العامة اتمباشرة و   -8

 الخاصة .
 ية وأي أحكام أو قرارت صادرة من سلطة ذات إختصاص.ئتنفيذ الأحكام القضا -9

  ي واجبات تسسند إليها  بموجب القوانينأ -10
 : مهام الشرطة

ة هز جأم لى تحديد مهاإ ف المجالاتجتماعية فى مختلمى والتطورات الادى التقدم العلأ       
 .  (20ص، 1425ه، كنساوى  ) :تىالآك الشرطة والتى يمكن تصنيفها

 مهام الإدارية :ال

عمال والتدبير التى من شأنها الحفاظ على أمن المواطن وضمان سلامته وتشمل أداء الأ       
شكالها وأعمال  أالشخصية وصون حرياته وحقوقه والعمل على منع وقوع الجرائم بكافة أنواعها و 

خرى وأعمال الجوازات حركة المرور ومعاونة الأجهزة الأالنظام العام في أماكن التجمعات وتنظيم 
 عمال .والهجرة وأعمال السجل المدنى ومكافحة التهريب وغير ذلك من الأ
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 مهام الجنائية :ال
ط الجرائم وجمع الأدلة والتحقيق الجنائي وجمع المعلومات بوهى مهام قضائية وعدلية مثل ض      

والكلاب الشرطية ومعالجة جنوح الأحداث وأعمال الشرطة الجنائية الجنائية وحفظ سجل البصمات 
 الدولية والإقليمية وتبادل المعلومات الجنائية وتسليم المجرمين وغير ذلك.

 مهام المجتمعية :ال
ينة وإزالة النفسية والمتمثلة فى بث الأمن الطمأنوهى مهام تقدم عبر الأمن بأبعاده الاجتماعية و       

مة وسلوكها الخوف والقلق من خلال الضبط الاجتماعي والمحافظة على أخلاق الأأسسباب 
سعافية للمصابين في الاجتماعي ومعاونة الفئات الضعيفة  في المجتمع  وتوفير الخدمات الإ

نحرافهم كما اتسعت لتشمل وظائف خدمات احداث ومعالجة الحوادث وتوفير وسائل لرعاية الأ
رشاد والوقاية وتقديم الخدمات اللاحقة للسجناء وكل هذه عية  والنصح والإاجتماعية تتعلقق بالتو 

 الاعمال لاشك تؤدى الى توثيق العلاقة بين أجهزة الشرطة وأفراد المجتمع.
 : داريةمستويات الشرطة الإ

منظمة أو مؤسسة هنالك مستويات إدارية والغالب في معظم المؤسسات الشرطية توجد  أيفي       
 ومابعدها( 23ص  ، 2009، طارق عبد الرؤوف محمد) :مستويات إدارية وهى ةثلاث

 :  الإدارة العليا
دارة العليا في أعلى السلم الإدارى  وهى التى تصنع السياسة العامة والخطط العامة تكون الإ     

 :في الاتيدارة العليا وتتمثل مسؤليات الأ هدافللمؤسسة الشرطية  والتى من خلالها يتم تحقيق الأ
 العامة  هدافتحديد  الأ -1
 التنبؤ بالأحداث  المستقبلية. -2
  .جلساسية طويلة الأوضع الخطط الأ -3
 ساسية رسم السياسات الأ -4
 تخطيط الهيكل التنظيمى. -5
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 .هدافالجهود لتحقيق الأ توجيه كافة -6
 الرقابة التامة وتقييم النتائج . -7
 دارى.المساهمة في تطوير المجال الإ -8

 : دارة الوسطىالإ

التنفيذية  وتختص بمتابعة السياسة  أودارة المباشرة  دارة العليا والإوهى حلقة الوصل بين الإ      

والمسؤلية في هذا المستوى ، في نطاق  معين هدافالعامة في نطاق محدد ومتابعة تحقيق الأ

العامة طويلة  هدافدارة الوسطى هو ترجمة الأالإ ن دورأحيث  دارى ليسست عامة بل محددة /الإ

جل وخطط وبرامج تفصيلية وسياسات تفصيلية قصيرة الأ أهدافجل والخطط والسياسة العامة الى الأ

على مستوى التقسيمات التنظيمية التى تتولى الإشراف عليها  والرقابة على تنفيذها وتكون  توعية

 مسئوليات الإدارة الوسطى كالاتى :

 الذى تشرف عليه. وضع الخطط  الفرعية في مجال النشاط -1

 .ية التى تكفل تحقيق الخطط الفرعيةذرسم  السياسات التنفي -2

 جراءاته.وضع نظم للعمل وإ -3

 دارة العليا.فراد في حدود التنظيم العام الذي وضعته الأيد السلطة والمسئوولية للأدتح -4

  ههمسين في حل المشكلات التى تواجلى جانب التوجيه الفنى للمرؤ إمال عتوجيه وتنفيذ الأ -5

 والمتصلة بعملهم.

  .ممارسة الرقابة والمراجعة -6

 .وجه النشاط وعن النتائج المحققةأليا  عن مختلف ادارة العرفع تقارير دورية للأ -7

دارة العليا بالبيانات يجابية في وضع الخطط والسياسات عن طريق إمداد هيئة الإالمساهمة الإ -8

 والسياسات العامة.والمقترحات التى تعاونها في رسم الخطط 
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 دارة التنفيذية المباشرة :الإ
ول على وظائف التنفيذ وتختص شرافى الأدارية وتمثل المستوى الإدنى المستويات الإأوهى        

 .عباء الروتينيةال التفصيلية والأعمشراف اليومى المستمر على تنفيذ الأبالإ
 التخطيط الشرطى:

دارى وتبرز أهميته فى إتجاهه لتحديد الاولى من حلقات العمل الإيمثل التخطيط الحلقة        
جل أو متوسطة الأجل  أو القصير الأجل والتى تتفق مع رسالة المؤسسة سواء الطويلة الأ هدافالأ

 حيث يصبح آلة لترشيد القرارات والجهود .، الشرطية
تطلب إتخاذ قرار حاضر يقبل وهو المسستستعداد لهذا سيكون عليه المستقبل مع الإ ويشمل التنبؤ بما

   (107ص ، م1999، علي محمد منصورختيار بديل من عدة بدائل لتنفيذه)إبشأن حدث مستقبلى و 
 هدافما التخطيط الشرطى  يعنى )توقع صورة تقريبية لمسستقبل الشرطة في سعيها لبلوغ الأأ

 (585م  ص 2011، حسين)عماد  .برنامج زمنى محدد وفق  االمنشودة والإستعداد له
 :() دراسة الحالةهيئة التدريب

( 475م بموجب القرار رقم )1979تم إنشاء إدارة التدريب بقوات الشرطة السودانية في العام        
م والتي كانت تضم في معيتها إدارة 3/9/1979الصادر من السيد مدير عام الشرطة في 

 التوجيه.لاحقا  تم فصل إدارة التدريب لطبيعة مهامها عن إدارة التوجيه لتصبح إدارة مستقلة بذاتها. 
ستبدال مسمى إدارة التدريب وترفيعها إختصاصات تم م ولأتساع المهام والإ1994في العام        

وضم كل من كلية الشرطة وأكاديمية الشرطة العليا إلى هيكلها ، إلى درجة الإدارة العامة للتدريب
يع ستحداث مناصب مساعدي مدير عام قوات الشرطة شملها الترفإم وب1998في العام  الإداري.

 أيضا  لتصير بمسمى إدارة مساعد المدير العام للتدريب.
وصار لها ، م( تم إنشاء هيئة التدريب247/2010م وبموجب القرار الوزاري رقم )2010في العام 

القرار الوزاري رقم  ):وهي (7حق رقم )أنظر الملا هيكل التنظيميالإدارات عامة تتبع لها وفق 
 م(247/2010)

 لتدريب الضباط.الإدارة العامة  -1
 الإدارة العامة لتدريب ضباط الصف والجنود. -2
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 :مهام هيئة التدريب
ختصاصاتها ومهامها عن العملية إهيئة التدريب بالشرطة السودانية مسئولة ضمن  تعتبر -1

ختلاف درجات إوالأنشطة التدريبية المختلفة لمنسوبي قوات الشرطة بالداخل والخارج وب
 الخدمة وتخصصي.التدريب من أساسي وأثناء 

بموجب تحديث الهياكل التنظيمية وبإنشاء وتأسيس جامعة الرباط الوطني باتت كلية علوم  -2
وكذلك أكاديمية ، الشرطة والقانون مسئولة عن برامج تدريب طلاب الشرطة المنضوين إليها

انون فيما تم وبموجب ق، الشرطة العليا مسئولة عن تنفيذ برنامج الزمالة لرتبة العقيد شرطة
جامعة الرباط الوطني تسمية رئيس هيئة التدريب لعضوية مجلس إدارتها بحكم منصبه 

 وتخصصه للإسهام والمشورة في إعداد برامج التدريب والتأهيل بها.
تشرف هيئة التدريب أيضا  على برامج التدريب النوعي والمتخصص للضباط وضباط الصف  -3

ب بإدارات الشرطة المختلفة على مستوى المركز والجنود التي تنفذها معاهد ومراكز التدري
 والولايات.

 تدريب متطور لتحقيق خدمة شرطية متميزة بخصوصية سودانية ومواصفات عالمية. رؤية الهيئة:
رفع كفاءة الشرطي السوداني بالقدر الذي يمكنه من الإلمام بواجباته وتنفيذها على  رسالة الهيئة:

 للقانون واللوائح المنظمة.الوجه المهني المطلوب وفقا  
 :ختصاصات الهيئةإ

 إعداد الخطط والسياسات العامة للتدريب.  -1
 إجراء المسوحات السنوية باحتياجات التدريب المختلفة. -2
 عقد المؤتمرات والسمنارات وورش العمل ومتابعة تنفيذ مخرجاتها وتوصياتها. -3
 الدورات التدريبية المختلفة. متابعة تقييم مدى استفادة الضباط وضباط الصف والجنود من -4
إيجاد آفاق للتعاون التدريبي مع المؤسسات التدريبية المختلفة بدول الجوار والدول الصديقة  -5

 والمؤسسات الأمنية المختلفة على المستوى الإقليمي والدولي.
 تصميم امتحانات حاجز الترقي للضباط والكفاءة لضباط الصف والجنود. -6
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 ووسائله المساعدة بكافة المراكز والمواعين التدريبية.توفير معينات التدريب  -7
 تشجيع البحث العلمي والتأليف والترجمة في مجال علوم ومناهج الشرطة المختلفة. -8

ادارى السنوى لهيئة التدريب لرئاسة الشرطة التقرير الإ): (م2019 –م 2010 )إنجازات الهيئة
،2019) 

تأسيس الهيئة ووضع اللبنات الأولى المتمثلة  م2010م )التأسيس(: شهد العام 2010العام  -1

 تقطاب الكوادر الإدارية والتدريبية المؤهلة.إسفي إعداد الهياكل التنظيمية و 

رتكزت الرؤى في هذا العام على إعداد الخطط العلمية المدروسة إم )التخطيط(: 2011العام  -2

 والواقعية للارتقاء بالتدريب الشرطي.

م 2012التدريب(: جاءت البشريات لكل قوات الشرطة بإعلان العام م )عام 2012العام  -3

لاقة الحقيقية طنعاما  للتدريب وذلك من قبل رئاسة قوات الشرطة وبالفعل كانت الشرارة والإ

 نحو آفاق التقدم في مجال التدريب الشرطي.

مفهوم  م بدأ العمل الفعلي في تطبيق2013م )عام ثورة التدريب(: في العام 2013العام  -4

ثورة التدريب وكان إنشاء العديد من المباني والتوسع في المواعين التدريبية وتطوير بيئة 

 التدريب وتحقيق طفرة إنشائية غير مسبوقة في تاريخ الشرطة السودانية.

م بالعديد من الإنجازات التاريخية للشرطة 2014م )عام الإنجازات(: حفل العام 2014العام  -5

فتتاح كل المنشآت التدريبية إوخلال هذا العام تم  تدريب بصورة ملموسة قاطبة وفي حقل ال

 الجديدة في.
م بدأ 2014فتتاح المنشآت التدريبية في العام إم )عام التطوير(: تزامنا  مع 2015العام  -6

رتقاء بأدواته وبدأ العمل فعليا  في تطبيق نظام الجودة العمل الدؤوب في تطوير الأداء والإ
( في ISO-9001/2008توجت كل تلك الجهود بالحصول على شهادة الجودة )ومن ثم 

 .(9البريطانية أنظر الملحق رقم ) (BISم من مؤسسة معتمدة ومعروفة عالميا  )2015العام 
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ستمرت هيئة التدريب في جهودها الرامية لتجويد الأداء حيث إم )عام التجويد(: 2016العام  -7
-ISOجتياز التدقيق الثاني المثبت لشهادة الجودة )إم 2016شهد الربع الأول من العام 

وكما شهد الربع الأخير من نفس العام التدقيق على النظام والوقوف على  (.9001/2008
 (.ISO-9001/2008الاستعدادات للانتقال للمواصفة الجودة )

 .2009/2015الايزو  شهدت الهيئة الانتقال  الى المواصفة  2018 – 2017العام  -8
 (م247/2010، الوزارى  القرار):دارات الهيئةإ

 :الإدارة العامة لتدريب الضباط
تفاقيات تعني الإدارة العامة لتدريب الضباط بتدريب الضباط بالداخل والخارج ووفقا  للإ      

والتفاهمات والتعاون مع الجهات الخارجية ومن ضمنها مجلس وزراء الداخلية العرب ومنظمة مدراء 
( وعدد من المنظمات الدولية كالإنتربول والأمم EAPCCO -شرطة دول شرق أفريقيا )إيابكو 

للإدارة ، والقاري المحيط العربي والآسيوي  المتحدة بالإضافة للتعاون الثنائي مع البلدان الصديقة في
العامة لتدريب الضباط خطة عمل طموحة تتجدد دوريا  وسنويا  تشتمل على العديد من البرامج 

 التدريبية المتنوعة والمتخصصة تغطي كافة احتياجات المهنة.
 :المهام والختصاصات

 حتياجات التدريبية للضباط وإعداد الخطة السنوية لتدريبهم.إجراء مسح سنوي بالإ -1
الترشيح للدورات التدريبية والبرامج التدريبية المختلفة للضباط من خلال قاعدة بيانات  -2

 التدريب )السجل التدريبي( بالداخل والخارج بالتنسيق مع الإدارة العامة لشئون القوة.
 وضع ميزانية التدريب السنوي )بالداخل والخارج(. -3
 ة بيانات لهم.إعداد سجل بالخبراء من المدربين والاحتفاظ بقاعد  -4
 خلق علاقات تدريبية متبادلة داخليا  وخارجيا  مع المؤسسات التدريبية ذات الصلة. -5
 إعداد مرشد التدريب السنوي للضباط داخل وخارج مؤسسات التدريب الشرطية. -6
مراجعة مناهج الدورات التدريبية سنويا  للتأكد من مدى فعاليتها بالتنسيق مع المؤسسات ذات  -7

 الصلة.
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تشجيع البحث العلمي والتأليف والنشر في المجالات المهنية الشرطية بالتنسيق مع الجهات  -8
 ذات الصلة.

 إعداد تقارير الأداء الدورية.  -9
الإشراف على الضباط المبعوثين للدراسات العليا بالداخل والخارج بالتنسيق مع الإدارة العامة  -10

 لشئون القوة.
:والجنودالإدارة العامة لتدريب ضباط الصف   

تعني الإدارة لتدريب ضباط الصف والجنود بتدريب وتأهيل فئة ضباط الصف والجنود وذلك        
بجانب أعمال الرماية السنوية ونصف ، عبر برامج التدريب الأساسي والمهني والتدريب أثناء الخدمة

عن، متحانات الكفاءة بشقيها )الدرجة الأولى والثانية(إالسنوية وعقد  إعداد مناهج التدريب  فضلا 
 وتأهيل المدربين المتخصصين وتسيير القوافل التدريبية للولايات المختلفة. 

 المهام والختصاصات:
إعداد الخطط والسياسات العامة للتدريب في الشرطة في مجالات تدريب القوة ووضع  -1

 المناهج العامة والمتخصصة وتوفير معينات التدريب والتطوير.
 سنوي باحتياجات التدريب لضباط الصف والجنود.إجراء مسح  -2
 إعداد مرشد التدريب السنوي وخطة التدريب ومتابعة تنفيذ مقرراتها وتوصياتها. -3
 إعداد امتحانات الكفاءة لضباط الصف والجنود. -4
ن في الدورات التدريبية داخل و الإشراف على سير الدراسات العملية والمهنية وما يقدمه المبعوث -5

 سات الشرطة ومتابعة تطبيق التوصيات والنتائج الواردة بها لتطوير عمل الشرطة.وخارج مؤس

 خلق علاقة مع المؤسسات التدريبية داخليا  وخارجيا . -6

 المواعين التدريبية بالهيئة:
تبنت قيادة الشرطة خطة تطوير التدريب ليرقى إلى مصاف معايير جودة التدريب والتميز       

بإنشاء مواعين تدريبية حديثة من خلال طفرة نوعية وكمية في مجال البني التحتية شمل ذلك المراكز 
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وبرامج عتماد منظومات إ والمعاهد التدريبية وإعداد مناهج تدريبية وتطوير أدوات وأساليب العمل و 
تدريبية متقدمة عبر الدخول في تحالفات وشراكات علمية إستراتيجية مع بيوت الخبرة والمراكز 

 المتخصصة عالميا  وإقليميا . وتقدم الهيئة خدماتها التدريبية عبر المواعين الآتية:
 :معهد تدريب الضباط /أ
 يقوم معهد تدريب الضباط بالآتي: 

 للضباط بمختلف الرتب أثناء الخدمة .تنفيذ برامج الدورات التخصصية  -1
تنفيذ الدورات الأساسية )الحتمية( بغرض ترقية الضباط للرتبة الأعلى وذلك من رتبة الملازم  -2

 أول وحتى رتبة المقدم .
 :ب/ معهد الفريق شرطة عوض خوجلى لتدريب ضباط الصف والجنود

 يقوم بتنفيذ برامج الدورات التخصصية لضباط الصف والجنود أثناء الخدمة   
 : ج /مركز إبراهيم شمس الدين للتدريب الأساسي

 يقوم بتدريب المستجدين حديثي التعيين الفنيين والبيادة عند مدخل خدمتهم تدريبا  أساسيا .
 معسكر الرويان للرماية والمشاريع الخلوية .د/

 متدادا  لبرامج الدورات التدريبية.إيقوم بتنفيذ المشاريع الخلوية للضباط  -1
 يقوم بتنفيذ مشاريع الرماية للضباط لأغراض الدورات والرماية السنوية. -2
 لبرامج التدريب الأساسي. ايقوم بتنفيذ المشاريع الخلوية لضباط الصف والجنود امتداد   -3
 والجنود. يقوم بتنفيذ مشاريع الرماية لضباط الصف -4

 : هـ/ معهد تدريب الشرطة النسائية
 يعتبر معهد متخصص لتدريب العنصر النسائي على النحو الآتي:

 لأساسي للعنصر النسائي عند التجنيد لبداية الخدمة.االتدريب -1
 والتدريب التخصصي للدورات أثناء الخدمة.-2

 :و/ مراكز التدريب الأساسي بالوليات
 .عند بداية خدمتهم سي اأساتدريب ا   بتدريب المستجدينتقوم هذه المراكز 
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تعتبر المراكز التدريبية أعلاه هي المواعين الأساسية التي تقدم من خلالها هيئة التدريب        
الخدمة التدريبية لكافة منسوبي قوات الشرطة سواء كان تدريبا  أساسية لضباط الصف والجنود أو 

  لتعاون المشترك بين هيئة التدريبفضلا  عن اباط الصف والجنود تدريبا  تخصصيا  للضباط وض
 والجهات المختصة للتدريب في الدول الخارجية وذلك للتدريب خارج السودان .

هذه المواعين التدريبية تم تأهيلها من حيث البنية التحتية أو بيئة العمل والكادر البشرى ووسائل   
ئة من تجاوز الحد الأدنى المطلوب للبدء في تنفيذ تأهيل الهيئة ومعينات التدريب تأهيلا  مكن الهي

 .9001:2015يزو لالتطبيق نظام الجودة ونيل شهادة الايزو وفق المواصفة العالمية ا
 :نظام ادارة الجودة في هيئة التدريب

وإيمانا   هاهدافرئاسة الشرطة في كل المجالات وتطبيقا لأ التى انتهجتها تماشيا  مع التطورات      
من قيادة الشرطة بأن عماد العمل الشرطي يرتكز على التدريب بكل مقوماته استمدت هيئة التدريب 

ووضعت خططها ورسمت سياساتها لتنزيل هذه الشعارات إلى أرض الواقع والتطبيق الفعلي  جها منه
ات الضرورية عبر عبر التوظيف الأمثل للموارد المادية والبشرية المتاحة والارتقاء بسلم الحاج

عمليات فرز وحصر وترتيب قوائم الأولويات للاستفادة من كل هذه المعطيات وتوظيفها بصورة 
علمية سليمة في استخدامات عمليات الثقل المستمر والمباشر وتأهيل الكادر البشرى الشرطي بما 

قيادة  بعد موافقةب هيئة التدري تبنتيتواءم مع متطلبات كل مرحلة بما يخدم المواكبة والتطور. 
 داري الإ قرارال. ).9001/2008الايزو بيق نظام إدارة الجودة عبر المواصفة الدوليةعلى تط الشرطة

 م(2013//16دارات الهيئة بتاريخ إعلى   الجودة دارةإرئيس الهيئة بتطبيق نظام ل
 (2ص  م2013 ،والتطويرتقرير فرع الجودة )  مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة بهيئة التدريب:

  -المرحلة الولى
مجلس إدارة شركة مرابحة كابيتال في  قررت الإدارة العليا بهيئة التدريب بعد التشاور مع 

الرغبة في التعاون بوضع خبراتهم في مجال الجودة وموافقة قيادة  ام وإبدائه2013مطلع العام 
 .م 15/9/2013التدريب لنيل شهادة المطابقة وفق المعيار العالمي بتاريخ  الشرطة على تأهيل هيئة

  -المرحلة الثانية
صناع الجودة  –تم توقيع العقد بين هيئة التدريب وشركة مرابحة كابيتال للاستثمار والتنمية 

  .م5/12/2013العرب بتاريخ 
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  -المرحلة الثالثة
 .م 19/12/2013تكوين فريق الجودة بتاريخ  

 -المرحلة الرابعة
ذلك تشكيل  لام وت23/12/2013بدأت انطلاقة الدورات التدريبية للقيادات العليا بتاريخ 

 .م 26/12/2013فريق البنية التنظيمية لعمل مسح ميداني على هيئة التدريب وإدارتيها بتاريخ 
الخاصة بهيكلة الهيئة وكانت مهام اللجنة تقييم نتائج المسح ومدى مطابقته مع الأنظمة والقوانين 

ووظائف إداراتها ورفع تقرير بنقاط القوة والضعف والاختلاف والفجوة ومعوقات التنفيذ ورفع ذلك 
 ،لرئيس الهيئة

 -سةخامالمرحلة ال
أعمالهم  ةارسممتدريبهم توطئة لوتم  و م29/12/2013بتاريخ  ن فريق السفراءتم تكوي

م تم تشكيل فريق الأرشفة والفهرسة 29/12/2013بتاريخ ، راء داخل هيئة التدريب وإدارتيهاكسف
 م 6/1/2014وتدريبهم على أعمال منهجية الفهرسة والأرشفة بالهيئة وإدارتيها بتاريخ 

 -المرحلة السادسة
تضمن كل من الخبير وثلاثة من ضباط الهيئة ومهامها الإشراف تتم تشكيل اللجنة الثلاثية 
لتنفيذية وتذليل الصعوبات التي تواجه التطبيق وتقييم مدى مطابقة على كافة أعمال تنفيذ الخطط ا

 .شراف على عملية التحسين والتطويرالمخرجات في كل مرحلة من مراحل التنفيذ والإ
 -المرحلة السابعة  

  . م 1/4/2014بتاريخ  تم إعداد واعتماد دليل الجودة وأدلة عمل الإدارات بالهيئة
 -المرحلة الثامنة

 م2014ستمر العمل على تطبيق النظام ومعالجة السلبيات حتى شهر ديسمبر/ا       
 -التاسعةالمرحلة 

إجراء أول تدقيق داخلي على هيئة التدريب وإدارتيها بتنفيذ خطة التدقيق الداخلي, وبعد   
( BSI) من المملكة المتحدة –استشارة الجهة المانحة تم اختيار) كواليتاس انترناشونال سيرتيفيكيشن( 



81 
 

المختصة في مجال التسجيل والحصول على شهادة المطابقة الدولية لنظام إدارة الجودة وفق 
 وتوقيع عقد اتفاق الجهة المانحة. 9001:200 الآيزو المواصفة القياسية الدولية

 -العاشرةالمرحلة 
بعد إجراء  مباشر اد عقم والذي 15/1/2015عقد أول اجتماع لمراجعة الإدارة العليا بتاريخ         

الدوائر والإدارات  يرى الإدارات العامة ومد يرى رئيس هيئة التدريب وحضور مد بحضورالتدقيق 
بالهيئة لتحديد جاهزية الهيئة لاستقبال المدقق الخارجي والاطمئنان على سلامة النظام وتطبيقه بعد 

 .تكملة الترتيبات بزيارة المدقق الخارجي
 -حاديةعشرالمرحلة ال

كانت أول زيارة للجهة المانحة بإيفاد المدقق الخارجي للتأكد من توثيق بناء النظام بتاريخ  
 م.15/2/2015

  -يةعشرثانالمرحلة ال
الزيارة الثانية للمدقق الخارجي للتأكد والوقوف على سلامة تطبيق النظام وتم اجتياز التدقيق        

م 26/3/2015يئة التدريب شهادة الايزو بتاريخ تم منح ه م .18/3/2015الخارجي بنجاح بتاريخ 
 .مطلوبات العقد مع الجهة المانحةوتنفيذا  ل

 -رعشلثةالمرحلةالثا
م والتي اجتازت فيه هيئة التدريب عملية التدقيق 31/1/2016كانت المراجعة الدورية الأولى بتاريخ  

باعتبارها  9001:2015 الآيزو   بصورة ممتازة وتوصية المدقق الخارجي للانتقال للمواصفة الدولية
التدريب عليها من قبل بيت خبرة  للشرطة تم المدير العام  بعد موافقةيزو حدث إصدارة لسلسلة الآا

وطني شركة تبن للاستثمار بواسطة خبير وتتمثل في نشر ثقافة الجودة وشرح متطلبات المواصفة 
وتطبيق صياغة نظام إدارة  10015يزو  الآ ألحديثه وكذلك المواصفة المتخصصة في جودة التدريب

الجودة والتوثيق وفق متطلبات المواصفة الحديثة تم التطبيق والتدقيق واجتماع مراجعة الإدارة 
 .لانتقالوالتدقيق الخارجي للجهة المانحة لاعتماد ا
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 -ة عشررابعالمرحلة ال
بها حتى الان بوصفها آخر  والعمل مستمر 9001:2015 تم الانتقال الى تطبيق المواصفة الآيزو 

 تحديث للمواصفة ويتم التدقيق دوري ا .
 م(2013 ،تقرير فرع الجودة والتطوير) : مهام فرع الجودة والتطوير

  :مهام مدير إدارة الجودة 
التخطيط للجودة: ويشمل تصميم وإنشاء وتطبيق وصيانة نُظم إدارة الجودة بهيئة التدريب  -1

 أهدافوكذلك تجميع كافة ، عمل وفق المواصفة المعتمدةالخاصة بالوالإجراءات والسياسات 
الإدارات وتحليلها وتقيمها ورفع تقارير بها إلى رئيس  يرى الجودة بكافة تفاصيلها من مد

  .الهيئة
 .ضمان وتوكيد الجودة بتعزيز الثقة في تطبيق متطلبات المواصفة ذات العلاقة -2
 .ضبط جودة الخدمة التدريبية -3
تحسين الجودة: ويشتمل التدقيق الداخلي ومتابعة الأفعال التصحيحية والوقائية وعمليات   -4

 عداد التقارير الدورية بنشاط فرع الجودة.إ  القياس والتحليل.
 مراقبة الوثائق والبيانات المتعلقة بنظام إدارة الجودة وتشمل الوثائق ذات الصفة الخارجية. -5
الإشراف على و  إدارة الجودة بهيئة التدريب نظامالإشراف على إنشاء وتطبيق وصيانة   -6

الجودة والتدقيق الداخلي ونشر تطبيق  ودة والتطوير والخاص بنظام وثائقأعمال فرع الج
التدقيقات  –وضبط عمل فريق الجودة وكتابة ومتابعة وإغلاق الأفعال التصحيحية والوقائية 

 .والدراسات الإحصائية -التدريب –ةالداخلية للجود
 شعبة الوثائق:

 العمل وفق إجراء ضبط الوثائق والتعليمات التابعة له, وفقا  لنظام إدارة الجودة. -1
القوانين والتشريعات واللوائح التي تحكم وراق النظام و أصلية لجميع جميع النسخ الأ حفظ -2

 عمل هيئة التدريب. 
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تصميم وحفظ قائمة توزيع وثائق نظام إدارة الجودة , وأدلة العمل وفق النموذج الخاص  -3
 بذلك. 

 إدارة ملف التعديلات والإلغاءات لوثائق نظام إدارة الجودة.  -4
 :المتعاملين شعبة جودة التدريب ورضا

بتلبية  القيام بالعمليات المُتعلقة برأي المُتدرب حول ما إذا كانت هيئة التدريب قد قامت -1
  .مُتطلباته من خلال استمارات يتم إعدادها بالتنسيق مع أصحاب العلاقة , وتوزيعها وجمعها

القيام بالعمليات والإجراءات الخاصة بالتدريب في الإدارات والدوائر لتحقيق النتائج المُخطط  -2
استخدام سياسة الجودة فيما يتعلق و  لها وفق استمارات يتم تصميمها لهذا الغرض

 وضوعات التدريب.بم
استخدام تحليل البيانات والأفعال التصحيحية والوقائية لتحديد نقاط التحسين المطلوبة  -3

 للتدريب.
 القيام بالعمليات المُتعلقة برضا المُتدربين الداخليين والخارجيين بالهيئة ورفع  تقارير عن -4

 دخلات.مدى رضا المُتدربين من خلال الم
الإدارات والدوائر التابعة  يرى سنويا  قبل بداية العام من كافة مدطلب الاحتياجات التدريبية  -5

 التدريب. لهيئة
 شعبة التدقيق الداخلي:

 إدارة ملفات المدققين الداخليين المؤهلين ورفعها إلى رئيس فريق الجودة . -1
للتدقيق الداخلي وفق توجيهات رئيس فريق الجودة ومُصادقتها  وتنفيذها وضع الخطة السنوية -2

 من رئيس الهيئة. إجراء مراجعات الإدارة على مستوى هيئة التدريب .
 التنسيق مع الجهة المانحة من أجل ترتيبات التقييم . -3
 تقييم نتائج التدقيق الداخلي مع مسؤول القياس والتحليل والتحسين ورئيس فريق الجودة . -4

 القياس والتحليل: شعبة
 قياس وتحليل التقارير المتعلقة بتطبيق نظام الجودة ورفع النتائج للجهات المختصة . -1
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 رفع تقرير بتحليل وتقييم التدقيقات الداخلية والخارجية بالتنسيق مع مسئول التدقيق الداخلي . -2
 عقدها .تحليل وتقييم الدورات التدريبية وندوات التوعية المعقودة حسب تواريخ  -3
 .المديرينعمل قياس وتحليل وتقييم نصف سنوي لكافة الدورات المنفذة في هيئة التدريب من قبل  -4

تصميم الاستمارات والنماذج اللازمة بالتنسيق مع مسئول مكاتب المركز والتدقيق الداخلي.  -5
 والتي توضح كيفية قياس العمليات والخدمات المُقدمة .

 بقياس رضا الزبون الداخلي والخارجي .تصميم الاستمارات الخاصة  -6
 شعبة تنسيق السفراء:

الإشراف على ويقوم ،يمثل نقطة الاتصال بين سفراء المواقع المختلفة وفريق الجودة  -1
 مخرجات أعمال سفراء المواقع .

 إنزال التكاليف والتعليمات ذات العلاقة بالنظام لسفراء المواقع وتلقي تنفيذها. -2
لمواقع المختلفة لإعداد الاحتياجات التدريبية ذات العلاقة بالجودة ورفعها التنسيق مع سفراء ا -3

 لرئيس الفريق 
قى التقارير الدورية عن أداء النظام من المواقع المختلفة ومن ثم رفعها لرئيس فريق تل -4

 الجودة.
 وجدت . إن التأكد وبصورة دورية من سلامة النظام ورفع المشاكل والمعوقات -5

 (2019/اكتوبر10الاصدار الثانى بتاريخ ، دليل الجودة بهيئة التدريب)دليل الجودة
 وهو 9001/ 2015يزو الآلمواصفة تطلبات لدليل الجودة كم بإعداد التدريبقامت هيئة 

 الهيئة.في نظام إدارة الجودة لوثيقة 
 الجودة:الغرض من دليل 

 (11ص 2019،دليل الجودة بهيئة التدريب، الاصدار الثانى  : )هوالغرض من هذا الدليل 
تمكّنها من تلبية متطلبات  والتي، وصف سياسات وممارسات هيئة التدريب -1

 الهيئة المقررة بما ينسجم مع المواصفة القياسية أهدافورغبات الزبائن وتحقيق 
 .9001:2015 الآيزو
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 فيها.ها والعمليات والإجراءات التى تتم أهدافتعميم سياسة الهيئة و  -2
 الهيئة.وصف نظام إدارة الجودة المطبق في  -3
أو ت تجرى في الهيئة بما يضمن تأكيد الجودة في الخدما التيمراقبة الممارسات والعمليات  -4

 .المنتجات التي تقدمها الهيئة
 (2ر)الاصدايل الجودة بهيئة التدريب، ) دل :الداعمةالمراجع المعيارية والوثائق 

 (  13،ص2019،

1. ISO 9000:20151  ومفردات ومصطلحات.أساسيات  -الجودة أنظمة إدارة 
2. ISO 9001:2015  الجودة.نظام إدارة  متطلبات –أنظمة إدارة الجودة 

3. ISO 10015:2011 .جودة التدريب 

 السودان.كافة الانظمة والقوانين والتشريعات الصادرة عن حكومة  .4

 (14ص  ، 2019 ،دليل الجودة ) :ووسط الهيئة سياق
والذي  الأستراتيجيالهيئة المسائل الداخلية والخارجية ذات الصله بأغراضها وتوجهها  حددت      

وتقوم الهيئة بمراقبة ، ئج المنشودة لنظام إدارة الجودةالنتاأو  يؤثر علي مقدرتها في تحقيق النتيجة
 .سلبية منهاالوالداخلية الايجابية و ومراجعة المعلومات عن تلك المسائل الخارجية 

، خذين بعين الاعتبار المسائل النابعة من السياق القانونيآمن فهم الوسط والسياق الخارجي        
تسهيل فهم ل إقليميا او محليا، وطنيا، الاجتماعي والوسط الاقتصادي دوليا، الثقافي، التنافسي، التقني

 .أداء الهيئةو معرفة ، ثقافة، قيمبالمسائل المتعلقة ب الوسط الداخلي
 :قائمة الأطراف المهتمة

 (23-19ص  ،   2019دليل الجودة ،): الآتيتتمثل في  والتيحدد الدليل الاطراف المهتمة   
 رئاسة قوات الشرطة: .1

 وتوقعاتهم في احتياجاتهم وتتمثل، لى وزارة الداخليةإتتبع  التي الشرطة السودانيةقوات  يه        
 هداففى تحقيق الأ يضاأو ، صلاحوالإالسالبة من أجل تخفيض تكلفة المعاناة  ثارالتحكم في الآ

والمهارات الاستراتيجية وزيادة الطاقات المتاحة والمستغلة من قوات الشرطة وذلك برفع الكفاءة 
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 الاستراتيجية هدافالأالمراجعة عبر التقارير الدورية ومقارنة تنفيذ  وتتم، العاملينفي ولاء  والتطلع
 وسنوية(.سنوية  ربع، الخطة )دوريةالسنوية مع  هدافوالأ

 :التدريب هيئة رئاسة.2 
 هداففي تنفيذ الأ احتياجاتهم وتوقعاتهمحيث تتمثل ، هيئات قوات الشرطة السودانية إحدى       

 السنوية وكسب ولاء ورضا وتلبية هدافالاستراتيجية والأ هدافالاداء في تحقيق الأ الاستراتيجية وزيادة
 هدافلتقارير الدورية ومقارنة تنفيذ الألمراجعة عبر اوتتم ا خرى.الأدارات الشرطية احتياجات الإ

داء بموجب الخطة الأ وسنوية( وقياسسنوية  ربع، الخطة. )دوريةالسنوية مع  هدافالاستراتيجية والأ
 تنفيذها.تم  والتيالمخطط لها 

 :.العاملون 3
بتوفير  العاملين رضا احتياجاتهم فيتتمثل والجنود هم العاملون من الضباط وضباط الصف         

التحكم في و ، الرطوبة( - التهوية –الحرارة الفيزيائية )بيئة عمل آمنة وملائمة من حيث العوامل 
التأهيل توفير  والمعنوية.لامتيازات المالية امجموعة الخدمات و مع  الآثار السالبة في بيئة العمل

الدوري  ويمكن المراجعة عبر التقريروالصلاحيات والسلطات  توالتفويض بالمسؤوليا التدريبو 
 سنوية.العاملين عبر تقارير ربع  ياس العائد من التدريب وقياس رضاوق ومقارنة ما نفذ من الخطة

 :.الشركاء الموردين ومزودي الخدمات التدريبية4
وتتمثل  الأخرى(والمعاهد الجامعات  –خبراء ال – نالاستشاريي ،– المدربين)يمثلون وهم        

تحقاقات وان الاسالوفاء بالالتزامات و ة و بيئة عمل صالح وتوفيربيئة استقبال مناسبة احتياجاتهم في 
رضا قياس والسلطات ويمكن المراجعة عبر  السنوية.والخطة  مع التصنيف العقود المناسبة تكون 

 .عبر تقارير دوريةلموجب استبيان شامل  المستفيد

 :الخدمة ومزودي.الموردين 5
وتوقعانهم واحتياجاتهم تتمثل فى ابرام  الصيانةو  والمياهالضيافة النظافة و خدمات  وموردوهم        

حدد ، برامج واضحةر خطة و توفيمع  مقبولة ةجدول الالتزامات وفقالوفاء بالسداد و و  العقود المناسبة
التزام الموردين  ىد مدبموجب استبيان لتحديالعاملين المتعاملين  رضاقياس الدليل آلية المراجعة عبر 

 سنوية.بتقارير دورية وربع  المواصفات المحددةبالعقود و 
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 :.المجتمع6
المؤسسات النظيرة والمحيط خدمات الشرطة و  وكل المستفيدين من ييمثل المجتمع المكون المحل     

جل منع أ من الهيئةتقليل الآثار السالبة الناشئة من أنشطة  في احتياجاتهم وتوقعاتهم وتتمثل بالهيئة
 الخارجي.ويمكن القياس عبر تحديد نسبة رضا العميل  البيئة علىالتلوث والحفاظ 

 :.الجهات التشريعية7
اللوائح والقوانين المؤسسات الخاصة بالدولة وتتمثل احتياجاتهم وتوقعاتهم في تطبيق  يوتعن        

وتتمثل  الى مواكبة الهيئة من خلال الأنشطة تؤدي، ومراعاة التحديث المحلية والعالمية اتالتشريعو 
المعمول بها  المحدثةللوائح او التزام الهيئة بالقوانين  ىمدتوضح  التيالدورية التقارير  المراجعة عبر

 سنوية.عبر تقارير نصف  والدولي والإقليميعلى المستوى المحلى 
 :.المنظمات الغير حكومية8

د وتأمين البلا الأمنيرفع الحس تمثل المنظمات الدولية والاقليمية وتوقعاتهم واحتياجاتهم في        
 منية والاقتصادية للمواطنبالاستراتيجيات الأ التبصيرو  الشرطي لتحقيق الأمن والسلم كفاءة رفعو 

من المواكبة فى مجال الأ من وحقوق الانسانالتبصير بالقوانين والتشريعات الدولية في مجال الأو 
 .سنوي ثر التدريبي ربع وتتم المراجعة عبر قياس الأ والسلم الدوليين

 والمتدربين:.المتعاملين 9
تميز تتمثل في  وتوقعاتهم واحتياجاتهم الآخرين والمتعاملين ى الأخر الإدارات الشرطية يمثلون        
 زمن التدريبو  التكلفة المناسبةو  عداد وتصميم المناهج الملائمةأ و  التدريبيالاحتياج  تغطيةو  التدريب

 .سنوي  ربعالمتعاملين رضا وتتم المراجعة عبر قياس 
 :ةتحديد مجال نظام إدارة الجود

ة الداخلي خذين المسائلآ، مجاله لإنشاءتطبيق النظام  ىقامت الهيئة بتحديد حدود ومد       
بتطبيق  مع الالتزام، علاه  ومنتجات وخدمات الهيئةأ طراف المهتمة المذكورة متطلبات الأالخارجية و و 

نظام إدارة الجودة وفق  وهو تطبيقالقابلة للتطبيق ضمن المجال المحدد  كل متطلبات هذه المواصفة
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ات العامة )تدريب الضباط دار الإبرئاسة الهيئة و ( 2015/9001و لآيز ) االقياسيةمواصفة متطلبات ال
 لهاالمراكز التابعة وتدريب ضباط الصف والجنود( وكافة المعاهد و 

 (23ص، 2019،صدار الثانى الأ، دليل الجودة  ):نظام إدارة الجودةعمليات  

المطلوبة  متضمنا العمليات، في الدليل  الجودةوتحسين نظام إدارة كيفية تطبيق الهيئة  حدد      
البنود المختلفة بهذا  المطلوبة وفقتم تحديد العمليات  المواصفة.وفقا لمتطلبات هذه وتفاعلاتها 

تحديد  تم، وتفاعلاتهاالمخرجات المتوقعة مع تحديد تسلسلها وتحديد المدخلات المطلوبة و ، الدليل
 .والتحكم الفعال لتأكيد التشغيلومؤشرات الأداء وقياس اقبة المطلوبة من مر  والطرق وتطبيق المعايير 

مراعاة مع ، العملياتلتلك والصلاحيات تم تخطيط الموارد المطلوبة وطرق توفرها وتحديد المسؤوليات 
لي إمما يؤدي ، والتي تواجه تطبيق العملياتبالمخاطر والفرص  تم التفكير، ي تغييرات لهاأالتقييم و 

ن العمليات يتم أإعطاء الثقة بلمعلومات الموثقة لدعم التشغيل و الاحتفاظ باو والنظام تحسن العمليات 
 .الانسيابي للجودةالمخطط  (3الشكل ) كما فيتنفيذها 

 
 

 

 
 
 
 
 
 

 
 التحسين المستمر                             

 المخطط النسيابي للجودة بهيئة التدريب. (3)شكل رقم 
 .(23)ص  (2صدار )الإ رقم، 2019، الجودةدليل ، التدريب هيئة المصدر:

 الانسيابي لعمليات الهيئة المخطط  والذى يوضح  هالشكل أعلا على بواسطة الباحث التعليق        
دارة العامة لتدريب الإ)دارتين الإ مخاطبة كل من يتم عبر الذي التدريبي الاحتياجبتحديد تبدأ التي 

رئاسة 

الهيئة 

يتم 

ا تغذيته

 بواسطة

 مدير الإدارة العامة

لتدريب الضباط    

العامة مدير الإدارة  

الصف  ضباطلتدريب  

 والجنود

احتياج تدريبي 

للإدارات العامة 

 بالشرطة

 أهداف

 

 دورات تدريبية

 قياس رضا

 العميل

م تقييقياس، 

وتحليل 

ب التدريب
ري

تد
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دارات من خلال جمع المعلومات من الإ والجنود(دارة العامة لتدريب ضباط الصف الضباط والإ
ثم قياس  ومن، الدوراتوتنفيذ ة عبر التدريب يوسد الفجوات التدريب هدافالمختلفة للشرطة لتحقيق الأ

 اسةرئ تتبناه التيالعملية التدريبة وتحليل التدريب والتغذية الراجعة ثم التحسين المستمر للعمليات 
  .الهيئة

  القيادة واللتزام:

 طريق:عن التزام القيادة  حدد دليل الجودة

 الجودة.فعالية نظام إدارة  والمسؤولية عناتخاذ المحاسبة  -1

الهيئة وتوجهها متناسقة مع وسط وسياق   الجودة أهدافو الجودة  نشاء سياسةإ -2

   الاستراتيجي.
 بالمخاطر.والتفكير العملية  وتعزيز استخدام منهجضمان  -3
 متوفرة. المطلوبة للنظامتأكيد ان الموارد  -4
 المواصفة.مع متطلبات  وأهمية المطابقةتبليغ أهمية نظام إدارة الجودة الفعال  -5
 .النتائج المرجوةتأكيد أن نظام إدارة الجودة يحقق  -6
 فعالية النظام.توجيه ودعم الأشخاص للمساهمة في ، إشراك -7
 تشجيع التحسين. -8
مجالات  علىالنحو الذي تطبق به  الصلة للقيادة علىذات  الأخرى دعم أدوار الإدارات  -9

 مسؤولياتها.
، تلبيتهابأنه قد تم إقرار متطلبات الزبون والعمل على ليا لهيئة التدريب تضمن الإدارة الع -10

فإنه تأخذ بالحسبان ، الزبائنوعند إقرار الهيئة لحاجات وتوقعات ، رضاهبهدف تعزيز 
 المتطلبات القانونية والتشريعات المتعلقة بالخدمة.

الهيئة لرفع الوعي حول موضوع التركيز تقوم الإدارة العليا بتنظيم ندوات ودورات منتظمة في  -11
للتعرف على حاجاته وتلبيتها وتعميم هذه المتطلبات  بالهيئة(على الزبون الداخلي )العاملين 

 على الإدارات المختلفة.
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 (5، الاصدار الثانى ص 2019، الجودةليل د) السياسات:
 (9انظر الملحق رقم ) :الجودةسياسة نشاء إ
  :الجودةسياسة  وتطبيق والمحافظة علىقامت الإدارة العليا بإنشاء  

 الاستراتيجي. وتعمم توجههامناسبة لأغراض ووسط وسياق الهيئة  -1
 الجودة. أهدافومراجعة تؤمن إطارا لوضع  -2
 .القابلة للتطبيق بتلبية المتطلباتتحوي التزام ا  -3
  .المستمر للنظامبالتحسين  اتتضمن التزام   -4

  الجودة:توصيل سياسة 
 :كالاتي  الجودةتكون سياسة 

 .نها معلومات موثقةأ علىمتوفرة ومحافظ عليها متاحة و  -1
 النحو المناسب. المهتمة علىمتوفرة للأطراف و  بالهيئة متاحة ومفهومة ومطبقةمبلغة  -2

 والصلاحيات:المسؤوليات ، الهيئة الأدوار في
 ومبلغة ومفهومة منمحددة  الصلة دوار ذاتوالصلاحيات والأ بتحديد المسؤولياتقامت الهيئة  
 جل: أ

 علىعليها عندما تخطط وتطبق التغييرات  الجودة محافظكمال نظام إدارة تأكيد أن سلامة و  -1
 .نظام إدارة الجودة

 .تعزيز التركيز علي الزبون في الهيئةو  .مخرجاتها المرجوةأن العمليات تعطي  تأكيد -2
 :التخطيط

 :للآتيبالتخطيط  قيام الهيئةوضح الدليل  
 .في عمليات النظام للهيئة  وتطبيق الإجراءات كيفية دمج -1

 والفرص مناسبةللتفكير بالمخاطر  تكون الإجراءاتن أتقييم فعالية هذه الإجراءات ويجب  -2
 والخدمات. مطابقة المنتجات علىللأثر الكامن 
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و إلغاء مصدر أفرصة  ليإمخاطرة وتحويلها اتخاذ ، بالمخاطرالتفكير  تتضمن الخيارات -3
 قرار مبلغ.المخاطر بواسطة  علىو الإبقاء أ، المخاطر وتغيير العواقب ومشاركةالمخاطر 

 والتوجه لزبائنخدمات جديدة أو تبني ممارسات جديدة للبدء بمنتجات  ليإالفرص تؤدي  -4
للتعامل  والقابلة للتطبيق الأخرى المرغوبةاستخدام التقنية والإمكانيات ، شراكاتو بناء أجدد 

 و زبائنها.أمع احتياجات الهيئة 
  :إجراءات التفكير بالمخاطر والفرص

وتوقعات  واحتياجات)سياق ووسط الهيئة  الجودة بتحديدقامت الهيئة عند إنشاء نظام إدارة  
  والفرص.وتحديد المخاطر  المهتمة( طرافالأ

: هو عبارة عن حدث أو تهديد محتمل الحدوث بشكل مباشر أو غير مباشر وفي المستقبل الخطر
 الهيئة.وخطط  أهداف دون تحقيقالقريب أو البعيد يحول 

التقييم أحد الحالات ويكون ، احتمالية حدوث الخطر: هي مدى توقع حدوث الخطر أثناء تنفيذ العمل
 نادر.، ضعيف، متوسط، التالية: كبير

والتي تختلف تبعا لنوع ، عواقب حدوث الخطر: هي نواتج حدوث الخطر ووقوعه أثناء تنفيذ الأعمال
ويكون التقييم أحد ، الخطر بحيث تتدرج من عواقب يمكن إهمالها إلى عواقب تعتبر كوارث كبرى 

 ضعيف.، قليل، متوسط، الحالات التالية: كبير
 

 في مسؤولية تحقيقها وتنبثق من رؤيتها ورسالتها.الهيئة تخص  أهدافهي  :(الستراتيجية) هدافالأ
 بتحقيقها ويشترطوتلتزم الإدارات  الاستراتيجية هدافمنبثقة من الأ أهدافهي  :التشغيلية هدافالأ

 ويمكن تطبيقها وقياسها ومحددة بزمن . محددة بأن تكون  هداففي هذه الأ
 

 :والتخطيط لتحقيقهاالجودة  أهداف
، الهيئةمع بعضها وتتماشى مع سياسات  العامة والهيئة تتسق تمام ا تبالإداراالجودة  أهداف      
الجودة  أهدافوتتسم  المطلوبة.وأداء كل العمليات ، المستوياتكافة المهمات على كل  لتلبية

 للقياس.بالموضوعية وقابليتها 
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 جودة:ال أهدافتخطيط كيفية تحقيق 

 يلي:ما  الجودة أهدافيشمل التخطيط لتحقيق 

الجودة في إدارات الهيئة لتلبية متطلبات العمليات  أهدافآلية وأسلوب تخطيط ووضع  -أ

  .المختلفة

 الهيئة.آلية لقيادة التحسين المستمر في أداء  -ب

الإدارات وقياسها وتحليلها ومدى  أهدافالمعلومات الموثقة لنظام إدارة الجودة تلبي متطلبات  -ج

 .جديدة هدافوضع الحاجة لأ

 يلي:وذلك من أجل ما  وقياس النتائجتقييم  -د

 .الجودة أهدافتحقيق  -1

 والتحسين المستمر له.تطبيق نظام إدارة الجودة  -2

 ظروف.الضمان تكامل نظام إدارة الجودة في كافة  -3

 علــــىالمحافظــــة ، تطبيــــق، إنشــــاءالمطلوبــــة مــــن أجــــل  وتــــأمين المــــواردلهيئــــة قامــــت بتحديــــد ا       
الحصــول  الموجــودة ومــا يــتمالداخليــة  وقيــود المــواردخــلال امكانــات  مــن، والتحســين والتطــوير للنظــام

 .الخارجيين من الموردينعلية 
 العاملة:القوة 

 وضـــباط الصـــف واختيـــار الأشـــخاص الضـــروريين مـــن الضـــباطوتـــأمين  قامـــت الهيئـــة بتحديـــد      
 .والتحكم بالعملياتدارة الجودة بالهيئة ومن أجل تشغيل إأجل التطبيق الفعال لنظام  والجنود من

 التخطيط والتحكم بالتشغيل:
، الخـدماتلتلبية المتطلبات لتقـديم  تطبيق والتحكم بالعمليات المطلوبةالو تخطيط القامت الهيئة ب      

 المحددة: ولتطبيق الإجراءات
 تحديد المتطلبات لتقديم خدمة التدريب. -1
 التدريب. العمليات( وقبول خدمةكافة الأنشطة ) جلأإنشاء معايير من  -2
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 تحديد الموارد المطلوبة لتحقيق المطابقة لمتطلبات الخدمات  -3
 تطبيق التحكم بالأنشطة وفقا للمعايير  -4
 :بهاتحديد المعلومات الموثقة والاحتفاظ  -5

 .النحو المخطط علىالي الحد اللازم لامتلاك الثقة بأن كافة الأنشطة قد نفذت  -أ
 بالشرطة.مطابقة خدمة التدريب لمتطلباتها بكافة الإدارات العامة  علىللإشارة  -ب

 الهيئة.مخرجات هذا التخطيط مناسبة لأنشطة  -6

باتخـــاذ إجـــراء ، المقصـــودة ومراجعـــة عواقـــب التغييـــرات غيـــرالـــتحكم بـــالتغييرات المخططـــة  -7

وذلــــك بإعــــادة التخطــــيط لــــبعض الأنشــــطة التــــي تــــأثرت  ;ي تــــأثيرات ســــلبية أللتخفيــــف مــــن 

 بالتغيير.

بالاتصــال والمتابعــة المســتمرة مــع  وذلــك، الخــارجالــتحكم بالعمليــات المــوردة مــن  علــىلتأكيــد ا -8

 الموردة.الجهة 
 التواصل مع العملاء: 

                                        الاتي:يشمل التواصل مع العملاء 
                         .الخدماتبالمتعلقة توفير المعلومات  -1
                                                     فيها. ذلك التعديلاتبما في ، التوريدأوامر  العقود أوأو  المتبادلة نتائج تناول الاستفسارات -2
ضـباط الصـف المتعلقـة بالخـدمات التدريبيـة  أوو الضباط أملاحظات العملاء  علىالحصول  -3

                                                                        الشكاوى.بما في ذلك 
 اقتضى الأمر. إذاوضع متطلبات محددة لإجراءات الطواري  -4

               .التدريبتحديد المتطلبات لخدمات 
                                        يلي:الهيئة ضمان ما  على، للعملاءعند تحديد المتطلبات لخدمات التدريب التي سيتم تقديمها 

 .والخدماتللمنتجات  توضيح المتطلباتيتم  -1
                                    سارية.أي متطلبات قانونية ورقابية  -2
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 تلبية المتطلبات للخدمات التي تقدمها.                                                                        علىن الهيئة قادرة إ -3
مـن  التـدريب الأساسـي، الخدمـةأثنـاء  التـدريب، التدريبيـةالبرامج  مراجعة( متطلبات)استعراض -4

 .وتأهيل وتعليم
                            للعملاء.للخدمات التي تقدمها  تلبية المتطلبات علىن لديها القدرة إالهيئة تضمن  -5

                        -الاتي: العملاء لتتضمن  ىلإالهيئة أن تقوم بإجراء مراجعة قبل الالتزام بتزويد الخدمات  على   
بعـد  وأنشـطة مـاالمتطلبات المحددة من قبل العميل بمـا فـي ذلـك المتطلبـات المتعلقـة بالتسـليم  -1

                                         التسليم.
للاستخدام المحدد أو المقصود عندما  ولكنها ضروريةمتطلبات لم يعبر عنها العميل صراحة  -2

 .االتعرف عليهيمكن 
                                              .المتطلبات المحددة من قبل الهيئة -3
 .الخدمات على والرقابية المطبقةالمتطلبات القانونية  -4
تلـك التـي تـم التعبيـر عنهـا  وتختلـف عـنالتوريـد  أو أمـرتلك المتطلبات التي وردت فـي العقـد  -5

                 قبل.من 
تلــك التــي تــم  وتختلــف عــنالتــي وردت فــي العقــد أو أمــر التوريــد  متطلبــاتأن الالهيئــة تؤكــد  -6

 حلها.من قبل قد يتم  التحديد لها
 :التعديلات في متطلبات الخدمات

، الأساســيالتــدريب ، الخدمــةأثنــاء  التــدريب، التدريبيــةفــي متطلبــات البــرامج  يــتم التعــديلعنــدما       
وأن جميـع  تـم تعـديلهاالتأكد من ان المعلومات الموثقة ذات الصلة قـد  تقوم الهيئة من، وتأهيل وتعليم

الــدورات  وتطــوير منــاهجتصـميم ، التعـديلات فــي المتطلبــات بهــذهالأشـخاص المعنيــين قــد تـم إعلامهــم 
تقييم الـدورات والمـدربين وقيـاس الأثـر ، المدربينأثناء الخدمة( تحديث قائمة  –بكافة أنواعها )أساسية 

فــى عمليــات التحســين  الهيئــة تواصــل، بــالإدارات العامــة المســتفيدة مــن تقــديم خــدمات الهيئــة التــدريبي
 بها.المستمر لكافة الأنشطة التى تقوم 
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 :مجلس الجودة
 (16/8/2020 بتاريخ 6/2020 رقمالهيئة التدريب مجلس الجودة ب مر تشكيلأ) 

ارة العامة لتدريب دالإالهيئة )اء وتفعيل وتنزيل مبادئ الجودة لإدارتي دتجويد الأ إطارفي        
ا  التصبح واقع   دارة العامة لتدريب ضباط الصف والجنود(الإضباط و ال الهيئة  منسوبيلدى كل  ملموس 

ولتحقيق الفعالية والهدف الذي كانت الهيئة ، ارةدالإ عمال مديرأ وواجبات و  صميم مهاممن  وتكون 
 2015ة )الايزوشهاد إثرهالجودة ونالت على  دارةإتتوقع الوصول اليه منذ ان طبقت الهيئة نظام 

 .(10015 وتطبيق المواصفة الخاصة بالتدريب، 9001/
فرع الجودة  لدىالتزام  بأيخلال ولضمان الالتزام بالمواصفة القياسية الدولية دون الإ       

عن تنفيذ  المجلس ليكون مسئولا   تم تشكلحيث  الاستشاري واجتماعات قائمة تحت مظلة المجلس 
ى لتفاعل الجميع والوصول مستو  ىأدنرض الواقع حتى أنزالها على إو  الاستشاري سياسات المجلس 

 للغايات المرجوة.
 مهام واختصاصات المجلس:

والمواصفة الخاصة  (2015/9001المواصفة ) تفعيل عمل الجودة والتأكيد على تطبيق -1
خدمة  المستمر فيللتحسين  الما ورد في سياسة الجودة تحقيق   ا( وفق  10015بالتدريب )

 لها. التابعةوالمراكز والمعاهد التدريبية  دارة الجودة على مستوى الهيئة بإدارتيهاإو التدريب 
مخرجات اجتماعات  الداخلي بجانب فرع الجودة الخاصة بالتدقيق نشطةأنتائج استعراض  -2

 الجودة. مستشاري 
 الحلول لها.ووضع  تحديات الجودة والتشاور التباحث في -3
بتطبيق المواصفة  دارات العامةالتزام الإمدي  الهيئة يوضح شهري للسيد رئيسرفع تقرير  -4

 (.10015التدريب  ( والمواصفة )جودة2015/9001)
 العليا.دارة الإ أهدافمراجعة  اعداد اجتماعات -5

 (2020)خطة هيئة التدريب  للعام):2020التدريب  هيئة خطةملامح 
منية والاقتصادية خيرة الكثير من المتغيرات السياسية والأشهدت البلاد في الفترة الأ       

والاجتماعية والثقافية والتقنية والبيئية مما يضع رئاسة قوات الشرطة متمثلة في هيئة التدريب عبر 
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المرحلة يتناسب مع طبيعة  امام بعض التحديات لتدريب منسوبي الشرطة تدريب  أرتيها العامتين اأد
 .لي أداء متطور يتناسب مع المتغيرات إللوصول  إليهمالتي توكل  والمهام
م كل هذه المتطلبات بعد تحديد نقاط القوة والضعف 2020استصحبت خطة تدريب العام        

، المرحلةوتم تصميمها لتلبي الاحتياجات التدريبية الحقيقية للشرطة في هذه ، والتهديداتوالفرص 
وذلك بعد مسحها وجمعها وتصنيفها وتحليلها وتخطيطها لبناء قاعدة تدريبية فعالة من خلال معرفة 

ومن ثم تحديد  التدريبية(داء لأا )فجوةداء المطلوب بالشرطة الأ ى داء الحالي ومستو الأ ى مستو 
خصوصية  علىهتمام بتطوير عناصر التدريب مع التركيز الاورسم البرامج التدريبية و سياسات ال

ضافة أنشطة تدريبية تتناسب ومتطلبات إ 2020فى خطة  روعيوقد  .السودانيةالتدريب بالشرطة 
رحلة مومتطلبات ال الداخليمن لأاهام مودور الشرطة فيها وتصديها ل لادتمر بها الب التيرحلة مال

نشطة ساهمة فى تنفيذ الأمتركيز على دور الوحدات الشرطية بالالد مع لاتمر بها الب التي نتقاليةالا
بالوحدات  المختلفةية هيئة التدريب على وحدات التدريب لالو  اتعزيز   الذاتيالتدريبية عبر التدريب 

ل الوحدات الشرطية شاركة كمل الذاتيللتدريب  اهو عام   2020أن يكون  تم تحديديات لاالشرطية والو 
ل لاطلوبة من الشرطة بمختلف وحداتها خمللمهام ال للتصديقوات الشرطة  منسوبي تأهيلفى هم 

  .دبلاالتى تمر بها ال المهمةرحلة مال
 :2020الضباط للعام  العامة لتدريب دارةخطة الإملامح 

 السياسيم تتوافق مع متطلبات الوضع 2020تم وضع خطة طموحة لتدريب الضباط للعام         
من الأ لأعمالمع هذه المرحلة ومتطلبات تصديها  اوالأمني بالبلاد ودور الشرطة المطلوب تمشي  

تغيير فى الشكل والمضمون لمواكبة المتغيرات  لإحداثعداد الخطة إ من خلال  السعيتم  الداخلي
والسياسية بالبلاد وتأهيل الشرطة للقيام بالمهام المطلوبة منها في المرحلة القادمة وذلك من نية مالأ

 خلال:
إدخال تعديلات على الهيكل العام للخطة ومواءمة شكل الخطة مع تقارير النشاط التدريبي  -1

 .والدوريةالشهرية 
الأنشطة التدريبية المختلفة وتصنيفها لأغراض القياس والتحليل المنفصل لكل نشاط  تفصيل -2

عن القياس والتحليل الإجمالي للأنشطة التدريبية مما يعطى قراءه غير دقيقه لموقف  تدريبي بدلا  
 التنفيذ 
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 50 م بنسبه تزيد عن أل 2019خطة العام  المركزية( عنالخطة مختلفة )دراج أنشطه تدريبيه إ -3
لتغطية أوجه النقص في قدرات ومهارات وسلوك ضباط الشرطة في بعض المجالات ذات %

 بلاد.الالصلة بالمتغيرات التي تشهدها 
 التدريب.أنشطه تدريبيه مع بيان مفرداتها كإضافة لمناهج  استحداث -4
  .التنفيذللتدريب الذاتي مع تحديد توقيتاته لأغراض متابعة موقف  أكبر مساحة عطاءإ  -5
 دراج احتياجات الوحدات الشرطية المختلفة ضمن الوحدات المستهدفة بالتدريب بالخطة المركزية إ -6
تقل نسبة التدريب  ألا علىفراد فقره خاصة بالتقرير لتفاصيل التدريب التطبيقي مع التركيز إ -7

نشطة الأ لالعام سواء من خلا لالنشطة التدريبية المنفذة خالأمن جملة % 40التطبيقي عن 
التدريبية للتدريب  نشطةالأ التدريبية ذات الصبغة التطبيقية أو تخصيص نسبة من بقية

  .التطبيقي
 بها.إدراج أنشطة تدريبية خاصة بإجراءات التشغيل القياسية وتم تنسيق إعداد مناهج خاصة  -8
 لتأهيلهم في مجال اللغة ضابط على مدى العام التدريبي وصولالللغة انجليزية  تصميم دورات -9

  الإنجليزية
إعداد وتأهيل عدد مناسب من الضباط  ( لأغراضالصم) الإشارةإدراج دورة خاصة بلغة  -10

 .واعتمادهم كخبراء للمساعدة في إجراءات التحقيق والمحاكم المختلفة
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 المبحث الرابع-يًانثا
 الدراسات السابقة:

والتى من خلالها يستطيع  أي باحث تلعب الدراسات السابقة دورا مهما  في عمل أي باحث       
، ويضع المقارنة لتوضيح أوجه الاتفاق والإختلاف، في هذا المجال ون معرفة ماتوصل إليه الباحث

وقف الباحث على العديد من الدراسات السابقة من ، فضلأوبذلك يتمكن من الوصول إلى نتائج 
الدراسات  في  ة وتحسين الأداء المؤسسيتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملبين  خلال دراسة العلاقة

بحسب تسلسلها الزمني من القديم إلى الحديث. ، السابقة التي تناولت الموضوعين معا  أو أحدهما
ت دراسات عربية ودراسا ، هذه الدراسات إلى ثلاثة أقسام: دراسات محلية الدراسة تحيث قسم

 أجنبية.
 الدراسات المحلية: -أولً 

إدارة الجودة الشاملة وأثرها على ( بعنوان: 2006) محمد إبراهيم يوسف، الزين -الدراسة الأولى:
جامعة السودان للعلوم ، رسالة دكتوراه غير منشورة، تطوير أداء منظمات التشييد الوطنية

 والتكنولوجيا.
 المنظماتتطبيق إدارة الجودة الشاملة وقياس تأثيرها على أداء  لمعرفة ةهذه الدراسهدفت        

: أن تطبيق إدارة أهمها تائج ن وتوصلت الدراسة إلى واتبعت الدراسة المنهج الوصفى التحليلى 
وجودة ، يجابيا على جميع مقومات الأداء الشامل للمنظمة )رضا العاملينإ أثر االجودة الشاملة يحقق 

فى منظمات التشييد أن مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة ، والأداء(، ورضا العميل، المنتج
ستراتيجي للقيادة في منظمات التشييد السودانية لعدم عدم وجود التفكير الإ ، السودانية ضعيف للغاية

 الواضحة ومعرفة الوسائل التي تقود إلى تحسين الوضع التنافسي للمنظمات. هدافوجود الرؤية والأ
وليس هنالك اهتمام بالتركيز ، هموجود ضعف كبير في مستوى مشاركة العاملين وتمكينهم وتفويض 

 ، أ من مبادئ ادارة الجودة الشاملةعلى العميل كمبد
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إدارة الجودة الشاملة وأثرها قي الدراسة الحالية مع الدراسة السابقة في تناول موضوع تتل الشبه: هوج
  .داءالأ على تطوير

الدراسة الحالية  طبقت في هيئة التدريب بالشرطة السودانية أما الدراسة السابقة  وجه الختلاف:
الملاحظة ودراسة إلى جانب أدوات البحث العلمي المتمثلة في ، منظمات التشييد الوطنيةطبقت في 

 الحالة.
:أثر تطبيق نظم إدارة الجودة على . بعنوان(2006عرفة جبريل )، أبو نصيب الدراسة الثانية 

دراسة حالة بعض المنشات الحائزة على شهادة ، فاعلية الأداء الإنتاجى فى المنشآت الصناعية
جامعة السودان ، دكتوراه منشورةرسالة ، م2005-1999( خلال الفترة من 9001:2000زو )يالآ

 .للعلوم والتكنولوجيا
ت آالإنتاجي في المنشعالية الأداء تناولت الدراسة أثر تطبيق نظم إدارة الجودة على زيادة ف

يزو الصناعية السودانية وقامت بتطبيق الدراسة في بعض المنشآت الحائزة على شهادة الآ
ت . ومنهج البحث المتبع في هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحليلي.توصل(9001:2000)

، ستمر للمنتجاتإلى عدة نتائج منها إلتزام تلك الشركات موضع الدراسة بعملية التحسين المالدراسة 
إيمان الإدارة العليا يتلك الشركات بأهمية التغيير الفعال والأخذ بأسبابه مع وجود قاعدة عريضة 

كما تمكنت الشركات من بناء علاقات قوية مع العملاء ووفرت مناخ ، ومؤمنة ومتحمسة للتغير
نظم إدارة الجودة في تلك إداري متفوق يقوم على الفهم الصحيح لرغبة العملاء . وتمكنت من تطبيق 

 المؤسسات .
تعلقان بأثر تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات وفى رفع ت انأن الدراست :وجه الشبه

 كفاءة الأداء.
تختص بزيادة  الدراسة السابقة، ومكان التطبيق عينة الدراسة  في اتانتختلف الدراس الختلاف:وجه 

بينما الدراسة الحالية تتناول الأداء  يزوالصناعية الحائزة على شهادة الآت آية الإنتاج في المنشفاعل
 . المؤسسي في هيئة التدريب برئاسة الشرطة السودانية
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:أثر تطبيق الجودة الشاملة والإمتياز بعنوان (2012لطيب ابراهيم علي ) ا، عسلالدراسة الثالثة: 
وتطبيقية شركة شيكان للتأمين وإعادة التامين دراسة تحليلية في ترقية أداء المؤسسات الخدمية, 

 .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، المحدودة. دكتوراه منشورة
تهدف الدراسة إلى التعرف على منهجية تقيس الحجم الحقيقي للاهتمام بأثر إدارة الجودة 

ية للتميز المؤسسي الشاملة والتميز داخل المؤسسات الخدمية, وكذلك التعرف على المفاهيم الأساس
 بالمؤسسات الخدمية. واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي والاستنباطي .

الاستمرار في تطبيق نظام  تائج إلى عدد من التوصيات أهمها:توصلت الدراسة بناء على الن
الشاملة هي الجودة الشاملة بمزيد من الجهود وتهيئة بيئة العمل الصالحة بما يجعل ثقافة الجودة 

إقامة المزيد من الدورات التدريبية لكافة العاملين بالشركة من اجل تعميق ، السائدة وسط العاملين
 مفاهيم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة.

 ترقيةتعلقان بأثر تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات وفى تأن الدراستين  :وجه الشبه
 الأداء.
بينما الدراسة الحالية تناول شيكان للتأمين وإعادة التامين تناولت  الدراسة السابقة الختلاف:وجه 

 . الأداء المؤسسي في هيئة التدريب برئاسة الشرطة السودانية
: أثر إدارة الجودة الشاملة في بعنوان (2013)  عائشة عبد الله المحجوب، جمال دراسة الرابعة :ال

الفندقية في السودان )دراسة تحليلية للفنادق ذات أداء المراجعة الإستراتيجية في الصناعة 
 .جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، دكتوراه منشورة، الخمسة نجوم بمدينة الخرطوم (

تهدف الدراسة إلى توضيح مفهوم المراجعة الإستراتيجية وتحديد الممارسة الفعلية للمراجعة        
هدفت الدراسة من خلال تجربة خمسة نجوم كما لسودان, الإستراتيجية في الصناعة الفندقية في ا

بالسودان إلى توضيح مفهوم المراجعة الإستراتيجية وتحديد الممارسة الفعلية للمراجعة الإستراتيجية 
توصلت ، يالفنادق. انتهجت الدراسة المنهج الوصفي التحليل هداففي الفنادق ومدى تحقيقها لأ

بالرغم من الدراسة إلى عدة نتائج أهمها: توفر ثقافة الجودة في بيئة عمل الفنادق ولدى العاملين فيها 
عملية المراجعة الإستراتيجية إلى تقليل التكاليف المادية والطاقة  يتؤد، عدم وجود وحدة منفصلة
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دقية تضمن أفضل المخرجات ت الفنآجودة المراجعة الإستراتيجية بالمنشئ، المستغلة لعمل الفنادق
الإستراتيجية  هدافداء بشكل مستمر للتأكد من مدى تحقيق الأمتابعة ومراجعة الأ، لخدمات الفندق

 للمنشأة الفندقية.
 ترقيةتعلقان بأثر تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات وفى تأن الدراستين  :وجه الشبه

 الأداء.
بينما الدراسة  أداء المراجعة الإستراتيجية في الصناعة الفندقيةتناولت  السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 

 . الحالية تتناول الأداء المؤسسي في هيئة التدريب برئاسة الشرطة السودانية
 يهدمبادئ إدارة الجودة الشاملة فى  (2013) عمر عبد الله ؛، براهيمإ الدراسة الخامسة : 

دراسة حالة على اتجاهات و آراء أعضاء هيئة التدريس  -بالجامعات القرآن والسنة و تطبيقها 
 السودان للعلوم والتكنولوجياجامعة ، بالجامعات السودانية رسالة دكتوراه منشورة

القرآن والسنة و تطبيقها  يمبادئ إدارة الجودة الشاملة فى هدهدفت الدراسة الى تاصيل        
المنهجية ، بالجامعات دراسة حالة على اتجاهات و آراء أعضاء هيئة التدريس بالجامعات السودانية

منهج القرآن الكريم والسنة النبوية  :همهاأ و خرجت نتائج الدراسة  ، هي المنهج الوصفيالتى اتبعت 
وأن النظم بالجامعات السودانية تعمل دوما ، قد نادى بجميع متطلبات نظم الإدارة والجودة، المطهرة

للعميل الداخلى  تدرك دورها ولكن لم يتوفر الرضا وبرامج وقيادات أهدافولها ، على توثيق إجراءاتها
جر والتدريب كما تفتقر الجامعات السودانية لاستقراء بالجامعة )عضو هيئة التدريس( من حيث الأ

والموردين والجهات ذات العلاقة بالعملية التعليمية الجامعية ، الشركاء من مؤسسات سوق العمل يرأ
 راء الآوالعمل للاستفادة من 

 تعلقان بأثر تطبيق نظم إدارة الجودة الشاملة على المؤسسات.ت انأن الدراست :وجه الشبه
في إطار تأصيلي في هدى القرآن الكريم  إدارة الجودة الشاملة تناولت الدراسة السابقة الختلاف:وجه 

 . ودورها في الأداء المؤسسي  إدارة الجودة الشاملة والسنة المطهرة بينما الدراسة الحالية تناولت
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: إدارة الجودة الشاملة ودورها في بعنوان ( 2014) ، بدالرحيم محمدع، احمد سة:ساددراسة  الال
وأصحاب  مشروع الخرطوم لتطوير التدريب المهني تحسين خدمات التدريب المهني, دراسة حالة

  العمل. دكتوراه  منشورة. جامعة السودان
تهدف الدراسة إلى تقديم عرض مختصر لمراحل التطور الفكري لإدارة الجودة الشاملة        

الجودة  متضمنا الفلسفة والمبادئ والنموذج المقترح للتطبيق مع إبراز الحقائق والمزايا المتعلقة بإدارة
الشاملة للاستفادة منها في تحسين مخرجات أنشطة التدريب المهني وأيضا  محاولة وضع إطار 
مفاهيمي لمبادئ الجودة الشاملة في مجال تحقيق جودة الخدمات مع خصوصية تقديم الخدمة في 

 التدريب .
المسحي, المقابلة,  ولقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الحالة بأسلوبه       

 تحليل بيانات السجلات المدونة والملاحظة .
مبادئ إدارة الجودة الشاملة بمشروع ولاية  يتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: تبن      

خدمات  نالخرطوم لتطوير التدريب المهني وأصحاب العمل ساهم في كسب رضا المتدربين ع
في كسب الرضا الوظيفي للعاملين بمراكز التدريب المهني ساهم في  التدريب المهني. وأيضا  ساهم

 زيادة فاعلية مخرجات أنشطة وعمليات التدريب المهني.
 ودورها في تحسين خدماتتطبيق إدارة الجودة الشاملة بتعلقان ت تانأن الدراس :وجه الشبه

 .المؤسسات
بينما الدراسة الحالية تتناول الأداء المؤسسي  تناولت التدريب المهني الدراسة السابقة الختلاف:وجه 

 . لاختلاف في بعض أدوات الدراسةا فضلا  عنفي هيئة التدريب برئاسة الشرطة السودانية 
 ISOأثر تطبيق نظم إدارة الجودة ( بعنوان: 2015) فيصل بشير، موسىة: بعالدراسة السا

( هيئة 2014-2010الخدمية )( على تحسين الأداء المؤسسي بالمؤسسات (9001/2008
  .السودان للعلوم والتكنولوجياجامعة ، رسالة دكتوراه غير منشورة، الجمارك السودانية

( على ISO 9001/2008هدف هذا البحث الي معرفة أثر تطبيق نظم إدارة الجودة )        
تحسين الأداء المؤسسي بهيئة الجمارك السودانية وذلك من خلال التعرف على طبيعة العلاقة بين 
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وإبراز فاعلية تطبيق ، وبيان درجة رضا العاملين، تطبيقها لنظم إدارة الجودة وتحسين الأداء المؤسسي
لجمارك السودانية. الإستراتيجية بهيئة ا هداف( وتحقيق الأISO 9001/2008نظام إدارة الجودة )

وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق  همها:وأ  م المنهج الوصفي أبرزت نتائج البحثااستخد
( وتحسين الأداء المؤسسي بهيئة الجمارك السودانية لجميع ISO 9001/2008نظم إدارة الجودة )

التخطيط ، التركيز على العملاء، مشاركة العاملين، متغيرات نظم إدارة الجودة )دعم الإدارة العليا
التطوير والتحسين المستمر(. كما كشفت عن وجود علاقة ذات دلالة إحصائية ، النظام، الاستراتيجي

( وتحقيق رضا العاملين بهيئة الجمارك السودانية ISO 9001/2008بين تطبيق نظم إدارة الجودة )
( ISO 9001/2008ارة الجودة )وكذلك وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظم إد

 الإستراتيجية بهيئة الجمارك السودانية. هدافوتحقيق الأ
 تحسين الأداء المؤسسيعلى تطبيق إدارة الجودة الشاملة  تناولتا أثر نانأن الدراست :وجه الشبه

 .بالشرطة السودانية
بينما الدراسة ، الجماركفي شرطة  ( ISO 9001/2008)تناولت  الدراسة السابقة الختلاف:وجه 

الأداء المؤسسي في هيئة التدريب برئاسة الشرطة السودانية  (ISO 9001/2015)الحالية تتناول
 . لاختلاف في بعض أدوات الدراسةفضلا  عن ا

:أثر تطبيق مفاهيم إدارة الجودة على بعنوان (2016)ادم على  عمر، بوروفأ :لثامنةالدراسة ا
جامعة ، دكتوراه منشورة، درمان وبحري التعليمىمأ، ى الخرطوممستشف، كفاءة الخدمات الصحية

 السودان للعلوم والتكنولوجيا .
هدفت الدراسة إلى التعرف على أهم مفاهيم إدارة الجودة الشاملة والوسائل الممكنة لتطبيق         

الوصفي التحليلي, هذه المفاهيم على الخدمات الصحية.واتبع الباحث المنهج التاريخي والمنهج 
 على أن القطاع الصحي االدراسة إلى عدد من النتائج أهمها: أن غالبية أفراد العينة يوافقو  توتوصل

ضرورة اهتمام الدولة بدعم  .ي وإداري ومسئوليات وظيفية واضحةتوفر به إدارة الجودة وهيكل تنظيمت
تنشيط وتفعيل إدارة الجودة  .مجهالقطاع الصحي وتوفير الميزانيات الكافية لنجاح أنشطته وبرا
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ة وفلسفة ومفاهيم خطة عمل إستراتيجية تهدف إلى نشر ثقاف يالشاملة بالقطاع الصحي من خلال تبن
 .الجودة الشاملة

تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة في الخدمة المقدمة من غطت  السابقةالدراسة  :وجه الشبه
والدراسة الحالية أيضا  في الخدمة المقدمة من هيئة التدريب  المستشفيات السودانية بولاية الخرطوم

 للمتدربين بهيئة التدريب بولاية الخرطوم .
في نوع الخدمة المقدمة وتعدد مواقعها السابقة الدراسة الحالية تختلف عن الدراسة  :الختلافوجه 

 .الدراسة الحالية خدمة تدريبية لقوة نظامية محددةفالخاصة والعامة 
(: تقييم مدى تطبيق معايير الجودة 2016) ابراهيم محمد  علاء الدين، الشيخ :تاسعةدراسة الال

، (علوم الأشعة الطبية اتالتعليم الصحي, دراسة حالة )كلي والعتماد الأكاديمي في مؤسسات
 .معة السودان للعلوم والتكنولوجيابجا، دكتوراهرسالة 

، تطبيق معايير الجودة والاعتماد الأكاديمي )الإطار المؤسسيهدفت الدراسة إلى تقييم مدي         
، التعليم والتعلم ومصادرهما، الطلاب والخريجون ، الموارد البشرية، التحتية ىالبن، الحوكمة والإدارة

خدمة المجتمع وأخيرا  إدارة الجودة( في مؤسسات التعليم الصحي ، البحث العلمي والدراسات العليا
انت في )كلية علوم الأشعة الطبية بجامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا وكلية الأشعة دراسة الحالة ك

 والطب النووى بجامعة الرباط الوطنى( لإجراء الدراسة استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي .
أن هنالك ضعف في تطبيق معايير الجودة والاعتماد  :وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها

في كلية الأشعة والطب النووي بجامعة الرباط وكلية علوم الأشعة بجامعة السودان, وعدم رضا عن 
مستوى تطبيقها من وجهة نظر أفراد العينة حيث لا يتوفر الدعم الكافي من الإدارة العليا لتحسين 

 ي .الجودة داخل مؤسسات التعليم الصح
 .المؤسسات تطبيق مفاهيم إدارة الجودة الشاملة فيغطتا  تانالدراس :وجه الشبه

الاعتماد الأكاديمي في مؤسسات التعليم الصحي, تناولت جودة   السابقةالدراسة  :الختلافوجه 
لهيئة  الحالية تتناول جودة الأداء المؤسسيالدراسة  و، (علوم الأشعة الطبية اتدراسة حالة )كلي

 بالشرطة السودانية. تدريبال
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ثر تطبيق نظام إدارة . بعنوان: أ(2018)ريهام محمد عبدالمعطي ، عبدالغفور العاشرة:الدراسة 
، رسالة دكتوراه  منشورة، الجودة على تحسين الأداء المؤسسي في المؤسسة السودانية للنفط

 .السودان للعلوم والتكنولوجياجامعة 
، التعرف على أثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداءالمؤسسي لىإهدفت الدراسة         

لتغطي الفترة الزمنية منذ بداية  وقد طبقت هذه الدراسة على جميع إدارات المؤسسة السودانية للنفط
تناولت الدراسة محاور محددة تؤثر ، 2017وحتى مايو من العام  2004تطبيق نظام إدارة الجودة 

إلتزام القيادة والإسلوب المتبع لتشغيل المؤسسة ، على تحسين الأداء ةأو غير مباشر  بصورة مباشرة
وقد توصلت الدراسة .ساسي في تنفيذ منهج العملياتالأدور اليؤثران على المورد البشري الذي يلعب 

 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة :أهمها  لى مجموعة من النتائجإ
ن العلاقة بين المتغير المستقل تطبيق الجودة إ، الجودة وتحسين الأداء في المؤسسة السودانية للنفط

جودة ، منهج العمليات، الموارد البشرية، لتزام القيادةاوالمتغيرات التابعة المتمثلة في كل من )
بتطبيق الجودة ر ا تأث ويعتبر منهج العمليات هو المتغير التابع الأكثر، الخدمات( علاقة طردية

مقارنة بباقي المتغيرات  14.794(t-test) ختباربالمؤسسة السودانية للنفط حيث بلغت قيمة الا
 .طلتزام القيادة بفارق بسياالتابعة يليه 
 .ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسيأغطتا  تانالدراس :وجه الشبه

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي أتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين أتدرس الحالية الدراسة و ، في المؤسسة السودانية للنفط

 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال الأداء المؤسسي في
 ثانياً: الدراسات العربية:

( بعنوان: أثر تطبيق مبادئ الجودة 2008عطا محمد ) شادي، الدراسة الحادية عشر: عايش
، الشاملة على الأداء المؤسسي )دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزة(

 غزة.-الجامعة الإسلامية، كلية التجارة، رسالة ماجستير غير منشورة
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لإسلامية العاملة في قطـاع غـزة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق المصارف ا        
التعرف على طبيعة العلاقة بين  فضلا  عن  ،لمفهوم إدارة الجودة الشاملة ومستويات ذلك التطبيق

تبعت الدراسة المنهج او ، عناصر إدارة الجودة الشاملة ودرجتها والأداء المؤسسي لتلك المصارف
أن المصارف الإسلامية تبنت ومازالت مفهوم  همها :أ نتائج عدة إلى  وقد توصلت الدراسة الوصفى 

فقد ارتبط أعلى ، إلا أن مستويات التطبيق لتلك العناصر متفاوتة، إدارة الجودة الـشاملة بكافة عناصره
ثم التركيز على تحسين ، يليه تلبية احتياجات العاملين، التركيز على العميلبمستوى تطبيق 

طبيق بالتركيز على الاحتياجات الإدارية والتكنولوجية في حـين ارتبط أقل مستوى ت، العمليات
 للمنافسة.

، كما توصلت إلى أنه لا تختلف أبعاد الجودة الشاملة من حيث تأثرها على تحسين الأداء المؤسسي
وأن بعد مجال التركيز على العميل يختلف من البنك الإسلامي الفلسطيني عن البنك الإسلامي 

 سلامي الفلسطيني.لصالح البنك الإ، العربي
 .ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسيأغطتا  تانالدراس :وجه الشبه

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي أتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
على تحسين الأداء  ثر تطبيق نظام إدارة الجودةأتدرس الحالية الدراسة و ، القطاع المصرفيفي 

 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال المؤسسي في
( بعنوان: أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على 2009رشاد محمود )، الدراسة الثانية عشر: بدر

كلية ، رسالة ماجستير غير منشورة، أداء المؤسسات الأهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة
 غزة.-ةالجامعة الإسلامي، التجارة

تهدف الأطروحة لدراسة أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الأهلية         
والتعرف على واقع تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في المؤسسات ، الأجنبية العاملة في قطاع غزة

الدراسة المنهج واتبعت الأهلية الأجنبية والتعرف على مقاييس الأداء الذي تتبعه هذه المؤسسات. 
في المؤسسات الأهلية الذين  من أهم نتائج الدراسة: وجود اهتمام كبير منو ، الوصفى التحليلى

وجود اهتمام كبير من  ، ـمبادئ الجودة الشاملة وتطبيقها بدرجات متفاوتةبوالأجنبية في قطاع غزة 
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ن وتطوير وتطبيق هذه قبل المؤسسات بالأداء المؤسسي في أقسامها المختلفة والعمل على تحسي
 المتغيرات بدرجات متفاوتة من خلال تحقيق رضا المؤسسة والزبائن والعاملين والمجتمع.

 .ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسيأغطتا  تانالدراس :وجه الشبه
أداء المؤسسات تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على ثر أتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على أالحالية تدرس الدراسة و ، الأهلية الأجنبية العاملة في قطاع غزة
 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال تحسين الأداء المؤسسي في

( بعنوان: أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة 2011زكي )، أبو زيادة الدراسة الثالثة عشر:
بحث ، دراسة تطبيقية في عينة من المصارف التجارية الفلسطينية -الأداء التنظيمي على 
 (.4) 25مجلد ، مجلة جامعة النجاح للأبحاث )العلوم النسانية(، منشور

داء هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة على الأ        
وقد توصلت الدراسة  واتبعت الدراسة المنهج الوصفىية الفلسطينية. التنظيمي في المصارف التجار 

إلى مجموعة من النتائج أبرزها: أن المصارف التجارية الفلسطينية تهتم بشكل عام بتطبيق كافة أبعاد 
كما أن اتجاهات المبحوثين نحو مستوى أبعاد الأداء التنظيمي ، إدارة الجودة الشاملة بدرجة متوسطة

دلالة إحصائية  كما يوجد، بأداء الموارد البشرية بشكل عام جاءت بدرجة متوسطة أيضا  المرتبطة 
مشاركة ، التركيز على العميل، لأبعاد إدارة الجودة الشاملة مجتمعة )اقتناع ودعم الإدارة العليا

يط التخط، التركيز على تحسين العمليات المصرفية، تدريب العاملين وتأهيلهم، العاملين وتحفيزهم
اتخاذ القرارات ، القدرة على الاتصال الفعال، الاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية

الالتزام ، اعتمادا  على البيانات على الأداء التنظيمي المرتبط بأداء الموارد البشرية )الرضا الوظيفي
 سلوكيات الدور الإضافي(.، مهارات التفكير الابتكاري ، التنظيمي

 .ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على الأداءأغطتا  تانالدراس :الشبهوجه  
 التنظيميثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء أتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء أتدرس الحالية الدراسة و ، القطاع المصرفيفي 

 بالشرطة السودانية. تدريبالهيئة  المؤسسي في
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قة إدارة الجودة الشاملة بأداء لاع( بعنوان: 2014وسام سليمان )، المعمر الدراسة الرابعة عشر:
كليــة القتصاد والعـلــوم ، منشورةرسالة ماجستير غير  –الموظفين في الجامعات الفلسطينية 

 غــــــزة. –جامـــعـة الأزهر ، الإدارية
هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء الوظيفي هدفت        

للإداريين العاملين في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي 
  .التحليلي
ظهرت الدراسة نتائج أهمها: كانت درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الجامعات أوقد         

يجابي إ( و مستوى الأداء الوظيفي %68.8الفلسطينية بقطاع غزة مرتفعة بوزن نسبي مقداره )
( وأنه توجد علاقة طردية قوية لكل مجالات إدارة الجودة %68.27ومرتفع بوزن نسبي مقداره )

، ة منفردة ومجتمعة مع الأداء الوظيفي للعاملين في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزةالشاملة الأربع
حصائية في استجابات المبحوثين حول درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة إوتوجد فروق ذات دلالة 

تعزى لمتغير اسم الجامعة ولصالح كل من جامعة الأزهر والجامعة الإسلامية على حساب جامعة 
 .ولمتغير المؤهل العلمي لصالح الدكتوراه  ،الأقصى

 .ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على الأداءأغطتا  تانالدراس :وجه الشبه
قة إدارة الجودة الشاملة بأداء الموظفين في الجامعات لاعتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 

 الجودة على تحسين الأداء المؤسسي فيثر تطبيق نظام إدارة أالحالية تدرس الدراسة و ، الفلسطينية
 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال

( بعنوان: دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين أداء 2015)قدور ، لبراو الدراسة الخامسة عشر:
العاملين في المؤسسة القتصادية الجزائرية )دراسة حالة مؤسسة بريد الجزائر القباضة الرئيسية 

جامعة ، كلية العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير، غير منشورةرسالة ماجستير ، (بالوادي
 الجزائر. -الشهيد حمه لخضر بالوادي

وتأثريها في تحسين اداء العاملين ، تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على إدارة الجودة الشاملة        
يجابية في الأداء نتيجة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في وبيان الانعكاسات الإ، في المنظمات
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ودعم الإدارة العليا لتطبيق ، واعتماد الإدارة على المعلومات عند اتخاذ القرارات، التحسين المستمر
 تلبية حاجات ورغبات الزبائن. وتركيز الجهود على، إدارة الجودة الشاملة

يرات وقد بدأت بتطبيقها بسبب التغ، المهمة للمنظماتدة الشاملة من الأساليب وتعد إدارة الجو        
ولم يعد اهتمام إدارة ، وحتى تتمكن من البقاء والاستمرار في أعمالها بنجاح، والتحديات التي تواجهها

وجودة كافة الأنشطة والعمليات داخل ، نما بجودة الخدماتإو ، الجودة الشاملة جودة السلع فقط
 .لزيادة القدرات التنافسية للمنظمات على المستوى المحلي والعالمي، نظمةالم

ودعت هذه التحديات إلى ، وتواجه المنظمات العالمية والمحلية العديد من التغيرات والتحديات       
تسعى إلى تحقيق هدف البقاء والاستمرار في عامل  تىظهور مفاهيم جديدة في إدارة المنظمات ال

وتبني ، المنافسة وذلك بتغير أساليبها التقليدية التي لا تتناسب مع ما تواجهه المنظمات من تحديات
توجهها والتغلب عليها لتحقيق  تىمفاهيم إدارية حديثة تمكن المنظمة من التعامل مع التحديات ال

 مستوى الأداء الأفضل.
 .ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على الأداءأغطتا  تانالدراس :بهوجه الش

تحسين أداء العاملين في في إدارة الجودة الشاملة  دورتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين أالحالية تدرس الدراسة و ، المؤسسة الاقتصادية الجزائرية

 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال الأداء المؤسسي في
( بعنوان: دور 2015رافد عبد الجليل )، راضي عبد الله ومجيد، على الدراسة السادسة عشر:

مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي في مستشفيات دائرة صحة البصرة 
ص ، إدارية المجلد الثامن منشورة في مجلة دراسات، "دراسة ميدانية في مستشفى الموانئ العام"

 مجلة دورية نصف سنوية تصدر عن كلية الإدارة والقتصاد/ جامعة البصرة.، (313-299ص)
تلقي هذه الدراسة الضوء على دور مبادئ ادارة الجودة الشاملة كمتغير مستقل في تحسين          

مثل مجتمع الدراسة وهي الأداء المؤسسي وكمتغير تابع في مستشفيات دائرة صحة البصرة التي ت
( من 136دراسة ميدانية في مستشفى الموانئ العام والذي يمثل عينة الدراسة وبلغ عدد المبحوثين )

سس فنية أوقد تم اختيار هذا الموضوع لاهتمام الباحثين بتطبيق ، ( من المرضى136العاملين و)
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دارة إذلك التعرف على واقع نظام وك، ورصينة لإدارة الجودة الشاملة ولتحسين اداء هذه المؤسسات
وقد استخدم الباحثان في هذه الدراسة قائمة ، الجودة الشاملة المعمول به في المستشفى عينة البحث

ا تداء منظماتها فضلا عن استبانتين صممأالفحص المعتمدة لدى وزارة الصحة العراقية في تقييم 
المرضى(. واعتمدت الدراسة على فرضيات رئيسة لهذه الدراسة )استبيان العاملين واستبيان  اخصيص  

دارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي في المستشفى عينة البحث من إوفرعية لدور مبادئ 
 ( للإجابات الواردة في الاستبانتين.Tيضا تم حساب الاختبار الإحصائي )أخلال العلاقة والأثر و 

التالية: هناك تفاوت في تطبيق المعايير المثبتة في قائمة هم الاستنتاجات أ لى إوتوصلت الدراسة 
الفحص الخاصة بتقييم المستشفى عينة الدراسة حيث ظهرت بعض النتائج مرتفعة ونتائج أخرى 

دارة الجودة الشاملة لكل من إضعف كبير في ثقافة ، 0متدنية جدا ووصلت في بعض الأقسام الى %
وجود لدليل خاص بإدارة الجودة الشاملة ولا يوجد فريق فني لا ، العاملين في المستشفى والمرضى

 متخصص وحاصل على شهادات ذات اختصاص في مجال العمل بإدارة الجودة الشاملة.
 .المؤسسي ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على الأداءأغطتا  تانالدراس :وجه الشبه

تحسين أداء العاملين في في إدارة الجودة الشاملة  دورتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء أالحالية تدرس الدراسة و ، العراقية الصحيةالمؤسسة 

 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال المؤسسي في
في رفع كفاءة  ( بعنوان: دور إدارة الجودة الشاملة2018)ليليا ، دحدوح الدراسة السابعة عشر:
رسالة ، أم البواقي -دراسة ميدانية بتعاونية الحبوب والبقول الجافة  -أداء الموارد البشرية 

، أم البواقي–جامعة العربي بن مهيدي ، كلية العلوم الجتماعية والإنسانية، منشورةماجستير غير 
 الجزائر.
الجودة الشاملة في رفع كفاءة أداء الموارد هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور إدارة         

 :البشرية وتحددت مشكلة الدراسة في الإجابة على التساؤل الرئيسي التالي
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 كيف ترفع إدارة الجودة الشاملة من أداء الموارد البشرية في تعاونية الحبوب والبقول الجافة؟
وتم ، الدراسة استخدمت الباحثة المنهج الوصفي لتناسبه مع طبيعة ومتطلبات الدراسة أهدافولتحقيق 

موظف يمثلون مختلف  30الاعتماد على العينة العشوائية التناسبية الطبقية التي تكونت من 
ا  229  المستويات الإدارية من أصل وتم تصميم ، في تعاونية الحبوب والبقول الجافة عاملا   فرد 

والذي تكون في صورته النهائية ، ن كأداة لجمع البيانات والمعلومات التي تخدم موضوع الدراسةاستبيا
وتوصلت الدراسة إلى النتائج ، ( عبارة استوفت معايير الصدق والثبات29ضمن )ت( محاور ت4من )
مشاركة الاهتمام ب، تطبق التعاونية برامج تدريب فعالة تخدم تطور كفاءة مواردها البشرية :أهمها

تبني ثقافة ، الموظفين في عملية التحسين المستمر وتحفيزهم يؤدي إلى الانتظام في أداء العمل
 العمل الجماعي له تأثير على تنمية وتطوير كفاءة أداء الموارد البشرية.

 .داءالأدور إدارة الجودة الشاملة في رفع كفاءة غطتا  تانالدراس :وجه الشبه
رفع كفاءة أداء الموارد البشرية في إدارة الجودة الشاملة  دورتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي أالحالية تدرس الدراسة و ، في التعاونيات
 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال في

الجودة ( بعنوان: 2019)حسنين حسين ، وهاتف، قاسم محمد، العنزي  عشر: لدراسة الثامنةا
مجلة ببحث منشور ، 2018 – 2017الشاملة ودورها في تحسين الداء التشغيلي للعاملين 

   .جامعة المثنى العراق، الاقتصاديةالمثنى للعلوم الإدارية و 
 دارة الجودة الشاملة ومدى تأثيرها باعتبارها مرتكزاإى التعرف على مبادئ إليهدف البحث           

 لتحسين الأداء التشغيلي للعاملين في الأقسام الداخلية في جامعة المثنى.

ن أو ، وانطلق البحث من الجوانب المعرفية لإدارة الجودة الشاملة على مدى دورها في تحسين الأداء

دارة الجودة الشاملة على العاملين إسبب هذه البحث هو ظهور مشكلة مدى تأثير تفعيل مبادئ 

قسام الداخلية بتطبيقها لما لها من أهمية في ازدياد رضا الطلبة ساكني الأقسام دارة الأإومدى التزام 

فقد ، البحث أهدافوانطلق هذا البحث من فرضية رئيسة وخمس فرضيات فرعية متضمنة ، الداخلية

https://muthjaes.net/ar/2019/04/10/%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b4%d8%a7%d9%85%d9%84%d8%a9-%d9%88%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%d8%a7-%d9%81%d9%8a-%d8%aa%d8%ad%d8%b3%d9%8a%d9%86-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%a1/
https://muthjaes.net/ar/2019/04/10/%d8%a7%d9%84%d8%ac%d9%88%d8%af%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b4%d8%a7%d9%85%d9%84%d8%a9-%d9%88%d8%af%d9%88%d8%b1%d9%87%d8%a7-%d9%81%d9%8a-%d8%aa%d8%ad%d8%b3%d9%8a%d9%86-%d8%a7%d9%84%d8%a7%d8%af%d8%a7%d8%a1/


112 
 

حيث وزعت على عينة ، ذ صممت استبانة لهذا الغرضإستخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي ا

( 40تتكون من )، شملت )مدير ومعاوني وموظفي ومشرفي الأقسام الداخلية( ا( فرد  52ا )قوامه

حصائية إلى وجود علاقة ذات دلالة إسلوب العينة العمدية . وقد أشارت نتائج البحث أمفردة وفق 

التحسين  ،التعليم والتدريب، التركيز على الزبون ، دارة الجودة الشاملة )دعم الإدارة العلياإبين مبادئ 

، اتخاذ القرارات المبنية على أساس الحقائق( وتحسين الأداء التشغيلي )الكفاءة التشغيلية، المستمر

 ين في الأقسام الداخلية في جامعة المثنى.لالرضا الوظيفي( للعام، الخدمات الإدارية

دارة إمن أهم الاستنتاجات: وجود اتجاهات قوية في الأقسام الداخلية بصلاحية العمل بمبادئ        

 لتحسين الأداء التشغيلي للعاملين. االجودة الشاملة باعتبارها مرتكز  
 .داءالأ تحسيندور إدارة الجودة الشاملة في غطتا  تانالدراس :وجه الشبه

تحسين الأداء التشغيلي في إدارة الجودة الشاملة  دورتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة أالحالية تدرس الدراسة و ، للعاملين في الأقسام الداخلية في جامعة المثنى

 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال على تحسين الأداء المؤسسي في
 ثالثاً: الدراسات الأجنبية:

بعنوان: إدارة الجودة الشاملة وأداء الأعمال في (  Shaukat A,2000) :عشر الدراسة التاسعة
 قطاع الخدمات: دراسة سنغافورة.

Shaukat A. Brah and Jen Li Wong (2000), TQM and business performance in the 

service sector: A Singapore study,  Article in International Journal of Operations & 

Production Management · November 2000 DOI: 10.1108/01443570010348262, , 

available online at https://www.researchgate.net/publication/235266608 

على الحصول على نظرة معمقة لتأثير إدارة الجودة الشاملة على أداء  الدراسةتركز هذه        
الخدمات في الاقتصاد. تقدم الدراسة أدلة واضحة على أن تنفيذ إدارة الجودة الشاملة  الأعمال لقطاع

أدى إلى تحسين أداء الأعمال في قطاع الخدمات في سنغافورة. يبدو أن نجاح تطبيقات إدارة الجودة 
ن الشاملة يُعزى أكثر إلى صرامة تنفيذه وليس إلى مدته. توصلت الدراسة إلى أنه في حين يمكن أ
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مثل التركيز على العملاء ومكافآت ، تُعزى الفوائد المستحقة إلى بعض أدوات إدارة الجودة الشاملة
فإن مفتاح نجاح إدارة الجودة الشاملة يكمن في ميزاته غير الملموسة والسلوكية مثل ، تحسين الجودة

 دعم الإدارة العليا وتمكين الموظفين وإشراك الموظف.
 .داءالأ تحسيندور إدارة الجودة الشاملة في غطتا  تانالدراس :وجه الشبه

 ات فيإدارة الجودة الشاملة وأداء الأعمال في قطاع الخدمتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 
 ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي فيأالحالية تدرس الدراسة و ، سنغافورة

 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال
 

دور دعم ، والأداء الشاملة الجودة إدارة: بعنوان( ,(Therese A , 2006 الدراسة  العشرون:
  المنظمة ودعم زملاء العمل.

Therese A. Joiner (2006), Total quality management and performance, The 

role of organization support and co-worker support, School of Business, La 

Trobe University, Bundoora, Australia, The current issue and full text 

archive of this journal is available at www.emeraldinsight.com/0265-

671X.htm 

( وأداء TQMهو استكشاف العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة ) الدراسة الغرض من هذه        
 دعم زملاء العمل ودعم التنظيم بشأن علاقة إدارة الجودة على الأداء في وتأثير الوسيط، التنظيم

المنهجية تم تطوير استبيان وتوزيعه على عينة من الشركات المختارة في مجال صناعة قطع غيار و 
 السيارات الإكسسوارات.

بين مدى تنفيذ ممارسات إدارة الجودة من نتائج تحليل البيانات: وجود علاقة إيجابية قوية         
الشاملة وأداء المنظمة. وجدت هذه الدراسة أيضا أن دعم زملاء العمل ودعم التنظيم كوسيط يدعم 

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة التنفيذ وأداء المنظمة.
 .داءالأو إدارة الجودة الشاملة  العلاقة بينغطتا  تانالدراس :وجه الشبه
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دعم وتأثير ، إدارة الجودة الشاملة وأداء التنظيمالعلاقة بين السابقة تناولت الدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء أالحالية تدرس الدراسة و ، زملاء العمل ودعم التنظيم

 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال المؤسسي في
إدارة ، بعنوان: العلاقة بين استراتيجية التنظيم (,Daniel I 2006) .:الدراسة الحادية والعشرون 

 .الدور الوسيط لإدارة الجودة الشاملة-والأداء التنظيمي، (TQMالجودة الشاملة )
Daniel I. Prajogo, Amrik S. Sohal (2006), The relationship between 

organization strategy, total quality management (TQM), and organization 

performance––the mediating role of TQM, European Journal of Operational 

Research 168 (2006) 35–50, available online at www.elsevier.com/locate/ejor. 

بين  ( كوسيط في العلاقةTQMتبحث الدراسة مدى ملاءمة ممارسات إدارة الجودة الشاملة )        
استراتيجية المنظمة وأداء المنظمة. من خلال فحص إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق باستراتيجية 

تسعى الدراسة إلى تعزيز فهم إدارة الجودة الشاملة في سياق أوسع. كما أنه يحل بعض ، المنظمة
والتمايز والتكلفة الخلافات التي تظهر في الأدبيات المتعلقة بالعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة 

استراتيجيات القيادة وكذلك الجودة وأداء الابتكار. تم جمع البيانات التجريبية لهذه الدراسة من مسح و 
( مديرا . تم إجراء 194الإدارات العليا والوسطى في الشركات الأسترالية حيث بلغ عددهم ) يىمدر 

من خلال فحص نموذجين متنافسين  (SEMالتحليل باستخدام تقنية نمذجة المعادلات البنائية )
 يمثلان الوساطة الكاملة والجزئية.

، تشير النتائج إلى أن إدارة الجودة الشاملة ترتبط بشكل إيجابي وملحوظ باستراتيجية التمايز        
وابتكار ، وأنها تتوسط جزئي ا فقط العلاقة بين استراتيجية التمايز وثلاثة مقاييس للأداء )جودة المنتج

وعملية الابتكار(. ويعني ذلك أن إدارة الجودة الشاملة تحتاج إلى أن تكملها موارد أخرى ، المنتج
 الابتكار.و  يق مستوى عال من الأداءبشكل أكثر فعالية لتحقيق الاستراتيجية وتحق

 .داءالأدور إدارة الجودة الشاملة في غطتا  تانالدراس :وجه الشبه
كوسيط في العلاقة بين  ممارسات إدارة الجودة الشاملةتناولت   السابقةالدراسة  الختلاف:وجه 

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين أالحالية تدرس الدراسة و ، استراتيجية المنظمة وأداء المنظمة
 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال الأداء المؤسسي في
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بعنوان: آثار التكنولوجيا والجودة الشاملة  .( Shaukat A. ,2006) الدراسة الثانية والعشرون:
 .اللوجستية على أداء شركات الخدمات

Shaukat A. Brah , Hua Ying Lim (2006), The effects of technology and TQM on the 

performance of logistics companies, Article in International Journal of Physical 

Distribution & Logistics Management · March 2006, available online at   

https://www.researchgate.net/publication/235311598. 

العلاقة بين ممارسات إدارة الجودة والتكنولوجيا وأداء الشركات  دراسةهذا البحث  الهدف من        
الجودة والتكنولوجيا وتأثيرها ، اللوجستية. تسعى الدراسة للتعمق في المتغيرات التنظيمية: التشغيل

 على الأداء العام للأعمال. 
يظهر ، نظمة. أيضامن أهم النتائج: لإدارة الجودة الشاملة والتشغيل أدوار مهمة في تحسين أداء الم

التحليل أن أداء شركات ذات التكنولوجيا العالية وشركات إدارة الجودة الشاملة ذات التقنية العالية 
 أفضل بكثير من أقرانهم من التكنولوجيا المنخفضة. 

 .داءالأإدارة الجودة الشاملة في  آثارغطتا  تانالدراس :وجه الشبه
الجودة والتكنولوجيا وتأثيرها ، المتغيرات التنظيمية: التشغيلالسابقة تناولت الدراسة  الختلاف:وجه 

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء أالحالية تدرس الدراسة و ، على الأداء العام للأعمال
 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال المؤسسي في

تحليل العلاقة بين تنفيذ إدارة  (Mehmet D.,2006) ):بعنوان  الدراسة الثالثة  والعشرون 
 .أداء دليل من الشركات التركية الصغيرة والمتوسطة، الجودة الشاملة والتنظيمية

Mehmet Demirbag, Ekrem Tatoglu, Mehmet Tekinkus, Selim Zaim (2006), 

An analysis of the relationship between TQM implementation and 

organizational performance: Evidence from Turkish SMEs, Article in Journal 

of Manufacturing Technology Management · August 2006,available online at: 

https://www.researchgate.net/publication/235279326 
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( TQMهو تحديد العوامل الحاسمة لإدارة الجودة الشاملة ) الدراسةالهدف الرئيس من هذه          
 صناعة النسيج التركية. وقياس أثرها على الأداء التنظيمي للشركات الصغيرة والمتوسطة العاملة في

شركة صغيرة ومتوسطة في  500تم جمع بيانات هذه الدراسة باستخدام استبيان تم توزيعه على 
بتركيا يتم اختيارها عشوائي ا من قاعدة بيانات إدارة الأعمال الصغيرة صناعة النسيج بمدينة إسطنبول 

 استبيانا. 163أعيد ما مجموعه ، استبيان 500(. من KOSGEBالتركية )
تم التحقق من ، الدراسة: باستخدام تحليلات العوامل الاستكشافية والتوكيدية هذه من نتائج        

بعاد إدارة الجودة الشاملة. تم استخدام تقنية نمذجة المعادلة سبعة مجالات تجريبيا حيث تم تحديد أ
لاختبار العلاقة بين تنفيذ ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي. كشف تحليل ، البنائية

البيانات عن وجود علاقة إيجابية قوية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء غير المالي 
بينما لا يوجد سوى تأثير ضعيف لممارسات إدارة الجودة الشاملة ، والمتوسطةللشركات الصغيرة 

 على الأداء المالي للشركات الصغيرة والمتوسطة.
 .داءالأو إدارة الجودة الشاملة  العلاقة بينتحللان  تانالدراس :وجه الشبه

قياس أثرها و  الجودة الشاملةل الحاسمة لإدارة تحديد العوامالسابقة تناولت الدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة أالحالية تدرس الدراسة و ، صناعة النسيج التركيةلشركات على الأداء التنظيمي 

 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال الجودة على تحسين الأداء المؤسسي في
تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء  (Yahaya. Y ,2007) بعنوان: الدراسة الرابعة والعشرون 

 المؤسسي في الشركات الصينية: تحليل تطبيقي.
Yahaya Yusuf , Angappa Gunasekaran  & Guo Dan (2007), Implementation 

of TQM in China and Organisation Performance: An Empirical 

Investigation, Total Quality Management & Business Excellence Journal, 

Volume 18, 2007 - Issue 5, Pages 509-530 |, Published online: 20 Jul 2007, 

Download citation  https://doi.org/10.1080/14783360701239982 

https://doi.org/10.1080/14783360701239982
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في جوهر وعمليات تنفيذ إدارة الجودة الشاملة  الشاملةا البحث في إدارة الجودة يبحث هذ        
يبلغ عن نتائج مسح استبيان لممارسات إدارة ، وتأثيراتها على أداء المؤسسة. على وجه الخصوص

الجودة الشاملة في الشركات الصينية. يحدد البحث سلسلة من المفاهيم في إطار إدارة الجودة الشاملة 
ليس فقط في ، أن تجلبها للمؤسسات لمساعدتها على التحسين المستمر والفوائد الكبيرة التي يمكن

ا في الإدارة المتكاملة للشركة. تشير نتائج الاستبيان إلى أن اعتماد  جودة المنتج أو الخدمة ولكن أيض 
وأن معظم الفوائد المتوقعة في الأدبيات قد تم تسليمها ، إدارة الجودة الشاملة في الصين واسع النطاق

عنذه الشركات الصينية. له يتضمن الاستبيان مقارنتين لأداء المنظمة: إحداهما بين ، ذلك فضلا 
والآخر من بين شركات إدارة الجودة الشاملة. تقدم  ،الشركات التي تمتلك إدارة الجودة الشاملة 

ا النتائج دليلا  على أن إدارة الجودة الشاملة يمكن أن تؤثر بشكل إيجابي على أداء الشرك ة اعتماد 
 على درجة التنفيذ.

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء المؤسسيدراسة  :وجه الشبه
ة املة وتأثيراتها على أداء المؤسستنفيذ إدارة الجودة الشدرست السابقة الدراسة  الختلاف:وجه 

هيئة  المؤسسي فيثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء أالحالية تدرس الدراسة و ، الصينية
 .بالشرطة السودانية تدريبال
 

العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة  (Faisal Talib , 2010): بعنوان الدراسة الخامسة والعشرون 
 .وأداء الجودة في صناعة الخدمات: نموذج نظري 

Faisal Talib, Zillur Rahman , M.N. Qureshi (2010),The relationship between total 

quality management and quality performance in the service industry: a theoretical 

model, International Journal of Business, Management and Social Sciences Vol. 1, 

No. 1, 2010, pp. 113-128, available online at www. SSRN-id2725176.pdf. 

الهدف من هذه الدراسة هو تطوير واقتراح الإطار المفاهيمي ونموذج البحث تطبيق إدارة         
 الجودة الشاملة فيما يتعلق بأداء الشركة خاصة في سياق شركات الخدمات الهندية. 
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يفحص العلاقات بين إدارة الجودة الشاملة وأداء الشركة من خلال قياس أداء الجودة          
تم إجراء مراجعة شاملة للأدبيات حول إدارة الجودة الشاملة وأداء الجودة لتحقيق و كمؤشر للأداء. 

فرضية لإعادة  34هذه الدراسة وتم إنشاء نموذج بحث وفرضيات. تم اقتراح سؤالين بحثيين و أهداف
التحقق من صحة ممارسات إدارة الجودة الشاملة. إن اعتماد مثل هذا النموذج النظري على إدارة 

ن لإدارة الجودة سيصناع القرار والممار ، دة الشاملة وأداء الجودة في الشركة سيساعد المديرينالجو 
الشاملة في فهم أفضل لممارسات إدارة الجودة الشاملة والتركيز على الممارسات المحددة أثناء تطبيق 

هو اختبار والتحقق  فإن نطاق الدراسة المستقبلية، إدارة الجودة الشاملة في شركاتهم. علاوة على ذلك
من صحة النموذج النظري من خلال جمع البيانات الأولية من شركات الخدمات الهندية واستخدام 

 .( لاختبار الفرضياتSEMنهج نمذجة المعادلات البنائية )
 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداءدراسة  :وجه الشبه

 ممارسات إدارة الجودة الشاملةصحة  فيعادة التحقق عمدت لإالسابقة الدراسة  الختلاف:وجه 
الحالية تدرس الدراسة و ، اتة الشاملة وأداء الجودة في الشركنظري على إدارة الجودنموذج  اعتمادب
 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي فيأ

إدارة الجودة الشاملة  (Manal Yunis, 2013) بعنوان: الدراسة السادسة والعشرون 
 .والستراتيجية والأداء: تحليل على مستوى الشركة

Manal Yunis, Joo Jung and Shouming Chen (2013), TQM, strategy, and 

performance: a firm-level analysis, International Journal of Quality & Reliability 

Management Vol. 30 No. 6, 2013, pp. 690-714, Available online at 

www.emeraldinsight.com/0265-671X.htm. 

إدارة ، الغرض من الدراسة هو فحص دور إدارة الجودة الشاملة في نموذج الأداء الاستراتيجي        
قيادي في تشكيل الجودة الشاملة. كما تسعى إلى التحقيق فيما إذا كان للجودة الشاملة دور 

 الإستراتيجية أم لها تأثير وسيط في العلاقة بين الأداء والاستراتيجية.
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في المنهجية تم استخدام المسح لجمع البيانات. تم تقييم الصك لصحتها وموثوقيتها. تم        
 استخدام نمذجة المعادلات البنائية.

ى عملية صياغة الاستراتيجية وهي مورد من أبرز النتائج: تؤثر إدارة الجودة الشاملة عل       
ذلك فإن إدارة الجودة الشاملة اللينة  قضلا  عنديناميكي يساهم في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة. 

 لديها تأثير أكبر من إدارة الجودة الشاملة الصلبة على صياغة الإستراتيجية التنافسية وعلى الأداء.
تطويره واختباره يمكن أن يثري مجالات إدارة الجودة الشاملة الآثار المترتبة من النموذج الذي تم 

 والإدارة الإستراتيجية والجودة. 
 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداءدراسة  :وجه الشبه

ق فيما إذا كان للجودة الشاملة دور قيادي في تشكيل تحق السابقة الدراسة الختلاف:وجه 
ثر أالحالية تدرس الدراسة و ، في العلاقة بين الأداء والاستراتيجيةالإستراتيجية أم لها تأثير وسيط 

 .بالشرطة السودانية تدريبهيئة ال تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين الأداء المؤسسي في
إدارة الجودة الشاملة   ( Nurazree Mahmud, 2013 )بعنوان: ن الدراسة السابعة والعشرو

 :.وأداء الشركات الصغيرة والمتوسطة الماليزية: أدوار الوساطة في التعلم التنظيمي
Nurazree Mahmud and Mohd Faiz Hilmi (2013), TQM and Malaysian SMEs Performance: 

The Mediating Roles of Organization Learning, Procedia - Social and Behavioral Sciences 

vol 130 (2014) pp. 216 – 225, Available online at www.sciencedirect.com. 

هو استكشاف القضايا ذات الصلة في العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة  من الدراسة الهدف        
(TQM وأداء الشركات الصغيرة والمتوسطة. تناقش هذه )ا الحاجة إلى الوساطة في  الدراسة أيض 

وهي تعلم المنظمة. تقوم الورقة  .الشركات الصغيرة والمتوسطةأداء العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و 
إدارة الجودة المفاهيمية بمراجعة شاملة للأدبيات ذات الصلة قبل تطويرها مقترحات تتعلق بممارسات 

من التعلم المؤسسي وأداء الشركات  كلا  دعم تالشاملة. تتوقع الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة سوف 
للتحقق من صحة أو تعديل  يينبغي إجراء البحوث المستقبلية لإجراء تحليلو الصغيرة والمتوسطة. 

 .الدراسةالمقترحات المقدمة في هذه 

 .تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداءالسابقة دراسة ال :وجه الشبه

http://www.sciencedirect.com/
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في العلاقة بين  تسعى إلى استكشاف أدوار الوساطة في التعلم التنظيميالدراسة  الختلاف:وجه 
ثر تطبيق نظام إدارة الجودة أالحالية تدرس الدراسة و ، في ماليزيا إدارة الجودة الشاملة  وأداء الشركات

 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال على تحسين الأداء المؤسسي في
العلاقة الهيكلية بين إدارة  بعنوان: ( ,Muslim Amin 2017: )الدراسة الثامنة والعشرون 

 .الجودة الشاملة ورضا الموظفين وأداء الفندق
Muslim Amin, Abdullah Mohamed Aldakhil, Chengzhong Wu, Sajad Rezaei, Cihan 

Cobanoglu (,2017" ) The structural relationship between TQM, employee satisfaction 

and hotel performance,"International Journal of Contemporary Hospitality 

Management, Vol. 29 Issue: 4, pp.1256-1278, doi :10.1108/ IJCHM-11-2015-0659 

Permanent link to this document:http://dx.doi.org/10.1108/IJCHM-11-2015-0659 

( ورضا TQMاستكشاف العلاقات الهيكلية بين إدارة الجودة الشاملة ) من الدراسة  لهدفا      
تم اختيار ما و تم استخدام أخذ العينات التقديرية في هذه الدراسة. :المنهجية .الموظفين والأداء الفندقي

النتائج: أن سبع علاقات من أهم  .مدن في ماليزيافندق ا )أربع وخمس نجوم( في أربع  25مجموعه 
بنائية لإدارة الجودة الشاملة لها علاقات كبيرة مع رضا الموظفين والأداء الفندقي. حيث تلعب القيادة 

الجوانب العملية وفى ، والتركيز على العملاء أدوار ا مهمة في تعزيز رضا الموظفين والأداء الفندقي
سيكونون ، ن بشدة عن وظائفهم على استعداد لدعم زملائهم في العملسيكون الموظفون الراضو 

فضلا ، مخلصين لوظائفهم وتعزيز أداء الفنادق. يجب على أصحاب الفنادق تقديم جو عمل ودود
 لزيادة رضا الموظفين وتحسين أداء الفندق.، عن مخطط وخريطة استراتيجية

 .والأداءتطبيق إدارة الجودة الشاملة دراسة  :وجه الشبه
استكشاف العلاقات الهيكلية بين إدارة الجودة الشاملة تسعى إلى  السابقة الدراسة الختلاف:وجه 

ثر تطبيق نظام إدارة الجودة على تحسين أالحالية تدرس الدراسة و ، ورضا الموظفين والأداء الفندقي
 بالشرطة السودانية. تدريبهيئة ال الأداء المؤسسي في

 الدراسات السابقة:تعقيب على ال
 حسب موضوعها إلى: الدراسات السابقةالدراسة  تقسم  
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، أبو نصيبالأداء المؤسسي كدراسات: في تطبيق إدارة الجودة الشاملة دور عرض ي -النوع الأول
، (2012) عسل، (2010محمد على )، (2009بدر )، (2008عايش )، (2006الزين )، (2006)

، (2017عبد الله )، (2015) لبراو، (2015)موسى ، (2015على ومجيد ) ، (2014المعمر )
 Shaukat A. Brah and .(2019) وهاتف العنزي ، (2018عبد الرحمن )، (2018) عبدالغفور

Jen Li Wong) ،2000 ) ،Yahaya Yusuf and etal) ،(2007. 

 دورها تحسين الخدماتو  ،ٍ سلاميإمن منظور  تناول تطبيق إدارة الجودة الشاملة -النوع الثاني
التنظيم والأداء كما  دورها كوسيط بينو تنمية أداء الموارد البشرية والأداء التنظيمي ومراجعة الأداء و 

 احمد، (2013) ابراهيم، (2018)دحدوح ، (2013) جمال، (2011أبو زيادة ) في دراسات:
، (Therese A. Joiner) ،2006 ) ،Prajogo and Sohal (2016الشيخ )، (2016ابوروف )، (2014)

2006 ) ،Mehmet Demirbag and etal) ،2006 ) ،Faisal Talib and etal) ،2010 ) ،Manal Yunis and 

etal) : ،2013 )Nurazree and Hilmi)  2013  Muslim Amin and etal) ،2017  

تتفق مع الدراسة الحالية في أنها ركزت على إدارة الجودة الشاملة ودورها في  -المجموعة الأولى
 .ىتحقيق الأداء المؤسس

اتفقت مع الدراسة الحالية في أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمؤسسات كمدخل  -المجموعة الثانية
 داء في المؤسسة. لتحقيق التطوير الإداري يسهم في تحسين الثقافة التنظيمية والارتقاء بالأ

( أجنبية ومن خلال الاطلاع عليها 10و)، ( عربية8و)، ( سودانية10( دراسة منها: )28تم عرض )
 أخذ فكرة واسعة عن تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي. تم

ض الكثير منها يتفق مع الدراسة الحالية في بع أن الدراسات وجد هذهوبعد استعراض 

 ويختلف في جوانب أخرى فيما يلي توضيح بذلك:، جوانبها

: تتفق جميع الدراسات التي عرضها الباحث في تناول الجودة الشاملة كمدخل إداري من حيث الهدف

 المؤسسة. أهدافيرجى من خلاله تحقيق 
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: يعتبر المنهج الوصفي أكثر المناهج التي تم استخدامها من قبل الباحثين سواء في من حيث المنهج

 بيئات محلية أو عربية أو أجنبية. 

: فيما يتعلق بأدوات جمع المعلومات التي اعتمد عليها الباحثون اتفقت معظم من حيث أداة الدراسة

  ة.المقابلة كأدوات للدراسو  الدراسات السابقة والدراسة الحالية في استخدام الاستبانة

على الرغم من تعدد جنسيات الباحثين الذين قاموا بدراسة الجودة الشاملة ودورها في تحسين 

فإن هذه الدراسات وصلت إلى نتائج من أهمها أن تطبيق الجودة الشاملة ، الأداء المؤسسي والإداري 

 هي مسؤولية القيادة والإدارة العليا.
 :السابقة الدراسات مع والختلاف التفاق أوجه
 الشاملة للجودةنفسها  الأبعاد استخدام في الحالية الدراسة مع تتفق الدراسات بعض أن نجد -1

 .آخر مستقل لمتغير أخرى  بأبعاد وأثرها، علاقتها دراسة في الباحث التي حددها
 التحليلي الوصفي المنهج استخدمت أنها في، السابقة الدراسات أغلب مع الدراسة هذه تتفق -2

 .المتغيرات بين العلاقة وتحليل، الدراسة لدراسة موضوع
 كمتغير مستقل والأداء متغير الشاملة إدارة الجودة موضوع ربطت الدراسات السابقة أغلب -3

 .بينها فيما التأثير أومتغير وسيط في، علاقة وجود أو عن، تابع
تربط بين  التي، الباحث علم حد على السودان في الأولي الدراسة بأنها الدراسة هده تتميز -4

 .الشرطة قطاع على وتحسين الأداء المؤسسي الجودة الشاملة إدارة تطبيق مبادئ
 :في السابقة الدراسات من الاستفادة تتم:السابقة الدراسات من الستفادة أوجه
 من المتجمعة البيانات وكيفية تحليل، الإحصائية والأساليب، المناسب الدراسة منهج اختيار  -1

 .الدراسة أداة 
 .الدراسة لهذه النظري  الإطار عرض -2
 .المختلفة وأجزائها الاستبانة فقرات بناء -3
الدراسات  ذكرتها والتي بموضوع الدراسة المتعلقة المختلفة الأدبيات بعض عناوين معرفة -4

 .مراجعها توثيق في السابقة
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  :موقع الدراسة الحالية من الدراسات السابقة
وتطورات  كببير امما لا شك فيه أن كثيرا  من النماذج والأساليب الإدارية قد حققت إسهاما  

شمولا  وعلى الرغم من ذلك يعتبر أسلوب إدارة الجودة الشاملة من أكثر تلك الأساليب والنماذج ، فائقة
عدد الدراسات التي الأمر الذي يعكس ت، على الرغم من حداثته، تطبيق ا وأفضلها ، للنتائج وإحراز ا

 تناولت تطبيقه ونتائجه.
هذا التعدد فى كم الدراسات السابقة اقتصر فى البحث على جانب واحد أو أكثر من جوانب 

لكن ما تختلف فيه الدراسة الحالية عن ، إدارة الجودة الشاملة وفى العوامل المؤثرة فى فعالية تطبيقها
وتطبيق مبادئ  للجودةدة فى إلقاء الضوء على التخطيط أنها متفر ، نظيراتها من الدراسات السابقة

والإسهامات المتحصلة من التطبيق الأمثل للمبادئ في تحسين الأداء المؤسسي ، الجودة الشاملة
بهيئة التدريب برئاسة الشرطة السودانية كما أنها تختلف من حيث مكان الدراسة وزمانها والمجتمع 

 ستسفر عنها الدراسة.والنتائج التي ، الذي طبقت عليه
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 ءات الدراسة الميدانيةااجر
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 الفصل الثالث
 إجراءات الدراسة الميدانية

الأداء ، بعد أن تمت معالجة الإطار النظري الذي تضمن مباحث: إدارة الجودة الشاملة  
وهيئة التدريب بالإضافة للدراسات السابقة لجأ الباحث إلى الدراسة الميدانية لتوضيح دور ، المؤسسي

 إدارة الجودة في تحسين الأداء المؤسسي في هيئة التدريب برئاسة الشرطة. تطبيق مبادئ
المنهج الوصفي التحليلي حيث يرى أنه يتناسب مع طبيعة بيانات  ت الدراسةاتبع / منهج الدراسة:1
، لأنه يعتمد على جمع الحقائق وتحليلها وتفسيرها واستخلاص النتائج منها، هذه الدراسة أهدافو 

دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة في تحسين الأداء  دراسة الخصائص المتعلقة بطبيعة ويتضمن ذلك
  .المؤسسي

الشرطة هيئة التدريب من الضباط برئاسة منسوبي تكون مجتمع الدراسة من  / مجتمع الدراسة:2
 ( 8 رقم) قحنظر  الملا ضابط ا( 120البالغ عددهم )

هيئة التدريب منسوبي ضباط من ، ضابط ا( 81بلغ عدد أفراد عينة الدراسة ) / عينة الدراسة:3 
تم استقصاء آرائهم ، ( من العدد الكلي لمجتمع الدراسة%67.5ويمثل العدد نسبة )، برئاسة الشرطة

طريقة ب سحبت عينة الدراسة، حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة في تحسين الأداء المؤسسي
 لقلة عدد مفردات المجتمع وتطبيق استبانة الدراسة عليها. ر انظالحصر الشامل 

دارتيها حتى يتحصل على إهيئة التدريب ب أن تغطي بصورة مناسبة اهتمت الدراسة علىفقد  
نتائج من شأنها تبرز الخصائص المتعلقة بدور تطبيق مبادئ إدارة الجودة في تحسين الأداء 

يانات الشخصية( لأفراد عينة الدراسة. وتم تصنيفهم فيما يلي وصف للخصائص )الب، المؤسسي
، وعدد الدورات التدريبية في مجال الجودة الشاملة، وسنوات الخبرة، المسمى الوظيفى، حسب: النوع

 وطبيعة الدورة التدريبية.
 
 
 



125 
 

 وع:    ـــــ/ الن1
 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير النوع1جدول رقم )

 
 النسبة المئوية التكرار النوع

 77.8 63 ذكر

 22.2 18 أنثى

 100.0 81 المجموع

 

 ( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير النوع4شكل رقم )

( فردا  63( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير النوع حيث يلاحظ: )1من جدول رقم )

أي أكثر من ثلاثة ، (%22.2من الإناث وبنسبة بلغت )( فردا  18( مقابل )%77.8وبنسبة بلغت )

 أرباع أفراد عينة الدراسة من الذكور مقابل عدد الإناث في هيئة التدريب برئاسة الشرطة.
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مدير مكتب تنفيذي

مدير دائرة

مدير شعبة

مدير فرع

مدير إدارة

تابع لمكتب 

المسمى الوظيفى

 / المسمى الوظيفى:2
 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفق المسمى الوظيفى2جدول رقم )

 النسبة المئوية تكرارال المسمى الوظيفي

 3.7 3 تنفيذي مكتب مدير

 7.4 6 دائرة مدير

 13.6 11 شعبة مدير

 13.6 11 فرع مدير

 24.7 20 إدارة مدير

 37.0 30  لمكتب تابع

 100.0 81 المجموع

(التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير المسمى الوظيفى5) كل رقمش  
 

 
 
 
 
 

 

في ( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير المسمى الوظيفى يلاحظ: 2من الجدول رقم )
الدوائر بهيئة  يري عدد مد، (%3.7للمكاتب التنفيذية وبنسبة بلغت )يرين ثلاثة مد تدرج الإداري ال

حيث بلغ الشعب والفروع مديري تساوى تكرار عدد ، (%7.6وبنسبة بلغت ) رينالتدريب ستة مد
في المقابل هناك ، ( من مجموع أفراد العينة%13.6لكل فئة بلغت النسبة ) ا( مدير  11عددهم )

أما أعلى تكرار في فئات المسمى الوظيفى ، (%24.7الإدارات وبنسبة بلغت ) ي مدير عشرون من 
 (.%37.2( فردا  وبنسبة بلغت )30بهيئة التدريب سجلها تابع لمكتب)
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 / سنوات الخبرة: 3
 ( توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير سنوات الخبرة3جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار سنوات الخبرة

 9.9 8 سنوات  5-1

 9.9 8 سنوات  10-6

 25.9 21 سنة  15-11

 54.3 44 سنة فأكثر  16

 100.0 81 المجموع

 

 الخبرة( توزيع أفراد عينة الدراسة وفق متغير سنوات 6شكل رقم )
( يوضح توزيع سنوات الخبرة لأفراد عينة الدراسة حيث يلاحظ أن سنوات الخبرة في 3الجدول رقم )

( لهم سنوات %54.3( من أفراد العينة وبنسبة بلغت )44العمل لأفراد عينة الدراسة توزعت كالآتي: )
 ئة التدريب.سنة فأكثر كأعلى نسبة تكرار في فئات سنوات الخبرة في هي 16 خبرة في العمل

 -11( لهم سنوات خبرة في العمل تتراوح بين )%25.9( من أفراد العينة وبنسبة بلغت )21يليهم ) 
( أفراد 8سنة( بتكرار) 10- 6سنوات( و)  1-5تساوت سنوات خبرة في العمل للفئتين)، ( سنة15

 في هيئة التدريب.( كأدنى نسبة تكرار في فئات سنوات الخبرة % 9.9العينة لكل فئة وبنسبة بلغت)
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 / التدريب في الجودة الشاملة:4
 ( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير التدريب في الجودة الشاملة4جدول رقم )

 
 النسبة المئوية التكرار التدريب

 46.9 38 دورة واحدة

 25.9 21 دورتان

 27.2 22 أكثر من دورتين

 100.0 81 المجموع

 
 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير التدريب في الجودة الشاملة (7شكل رقم )

 / طبيعة الدورة التدريبية:5
 ( التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير طبيعة دورة التدريب5جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار طبيعة دورة التدريب
 66.7 54 دورة أساسية

 33.3 27 متقدمةدورة 

 100.0 81 المجموع

 

 

 التوزيع التكراري لأفراد عينة الدراسة وفق متغير طبيعة دورة التدريب  (8شكل رقم )
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ن تيتدريبي يتينر دو تلقوا ( %53.1( من أفراد العينة وبنسبة بلغت )43أن ) (:4جدول رقم )اليوضح 
( من أفراد العينة وبنسبة بلغت 54أن ) (:5جدول رقم )اليوضح بينما ، في الجودة الشاملة أو أكثر

راد العينة وبنسبة بلغت ( من أف27مقابل )، ( تلقوا التدريب الأساسي في الجودة الشاملة66.7%)
يمكن القول إن مستوى التدريب جيد وهذا ، تلقوا دورات تدريبية متقدمة في الجودة الشاملة( 33.3%)

ا يعد عاملا   تطبيق مبادئ إدارة الجودة من خلال تدريب الكوادر في  في رفع الوعي بأهمية مساعد 
 الهيئة تدريبا متقدما لتعم الفائدة في تحسين الأداء المؤسسي.

 / أدوات الدراسة:6
في جمع المعلومات اللازمة عن الظاهرة موضوع  تأداة الدراسة عبارة عن الوسيلة التي استخدم

الاستبانة والمقابلة كأدوات لجمع المعلومات من عينة الدراسة لكونهما من  ت الدراسةاعتمد، الدراسة
 أدوات البحث العلمي التي تتناسب مع مشكلة الدراسة وأسئلته.

 الستبانة: / 7
من تعريفات الاستبانة ما أوردته)سليمان( أداة لجمع البيانات المتعلقة بموضوع بحث محدد 

 .( 103 ، ص2010، قبل المستجيب". )سليمان عن طريق استمارة يجري تعبئتها من
قلة تكلفتها ، يمكن تطبيقها للحصول على معلومات حول موضوع من العينة من مزايا الاستبانة 

توفر وقت الباحث وتعطي المستجيب ، سهولة صياغة عباراتها واختيار ألفاظها، وسهولة تطبيقها
التعبير عن الآراء التي يخشون التعبير عنها أمام تعطي بعض الحرية للمستجيب في ، فرصة للتفكير

 الآخرين.
الاستبانة في صورتها ، تم تصميم الاستبانة لجمع البيانات من الضباط في هيئة التدريب

في  الإعتماد تم وقد ،(3)نظر الملحق ا( والاستبانة في صورتها النهائية 2نظر الملحق )االأولية 
عن، وأدبيات الدراسة والإنترنت، ادر: الإطار النظري بناء الاستبانة على عدد من المص  فضلا 

 للدراسات السابقة.
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 وصف الستبانة: 
م مقياس ااستخد تم  ،لتكون أداة الدراسة الأساسية ستبانةتم تصميم الإ في هذه الدراسة   

لا أوافق بشدة لاختيار الإجابة ، لا أوافق، أوافق لحد ما، أوافق، ليكرت الخماسي: أوافق بشدة
 المناسبة. 
 من قسمين: الاستبانةتتكون : ستبانةالمكونات 

والتدريب في ، المسمى الوظيفي وسنوات الخبرة، الأساسية وتشمل: النوع اتبيانال :القسم الأول
 وطبيعة دورة التدريب.، دة الشاملةالجو 

وفق  الاستبانةالخيارات ليجيب كل مفحوص عن عبارات خماسية  استبانة يمصمتم ت القسم الثاني:
 يناسب رأيه. ما

 (6جدول رقم )
 دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةيوضح محاور استبانة 

 المؤسسي تحسين الأداء في 
 عدد العبارات الموضوع المحور

 7 للجودةالتخطيط  المحور الأول

 49 لها سبعة مبادئ:، الشاملةمبادئ إدارة الجودة  المحور الثاني

 7 التركيز على)العملاء( المتدربين المبدأ الأول

 7 القيادة العليا التزام المبدأ الثاني

 7 مشاركة العاملين المبدأ الثالث

 7 منهج العمليات المبدأ الرابع

 7 التحسين  المبدأ الخامس

 7 على الحقائقبناءً القرارات  اتخاذ المبدأ السادس

 7 إدارة العلاقات المبدأ السابع

 21 الأداء المؤسسي المحور الثالث

 7 هيئة التدريب أهدافتحقيق  البعد الأول

 5 جودة الخدمات البعد الثاني

 5 الأمان الوظيفي للعاملين البعد الثالث 

 4 نظرة المجتمع للمؤسسة البعد الرابع

 77 مجموع العبارات الكلي للاستبانة
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 لستبانة:ا صدق وثبات
والمقصود بالصدق ، التي صممت من أجلها هدافيقصد بالصدق قدرة الأداة على قياس الأ الصدق:

التي صممت من أجلها والذي يشير إلى  هدافالظاهري هنا هو مدى ارتباط فقرات الاستبانة بالأ
التعليمات ووضوح ، كذلك مدى وضوح صياغة العبارات وسلامة اللغة، الشكل العام للاستبانة

 وصحة ترتيب الخطوات الأساسية.
( من المحكمين ذلك بغرض 16وقد تم التحقق من الصدق الظاهري للاستبانة بعرض فقراتها على )

نظر ملحق االإدلاء بآرائهم وملاحظاتهم حول العبارات التي تخص كل استبانة وصياغة مفرداتها 
 .ون رحتها عليه المشرفة والمحكمبإجراء التعديلات التي اقت ت الدراسة قام، (1رقم)

( أفراد من هيئة التدريب 10الاستبانة على عينة استطلاعية مكونة من) الدراسة تطبق :ثباتال  
باستخدام ، خلاف عينة الدراسة لقياس الثبات والصدق والتحقق من صلاحية الاستبانة للتطبيق

معامل ، ألفاكرونباخ لقياس معامل الثبات( تم حساب معامل SPSSبرنامج التحليل الإحصائي )
  .√الصدق الذاتي = معامل الثبات

 يوضح معاملات ألفاكرونباخ لقياس الصدق والثبات للاستبانة (7جدول رقم )

 عدد العبارات الموضوع المحور
معامل 

 نباخوألفاكر
 معامل الصدق الذاتي

 0.92 0.84 7 التخطيط للجودة المحور الأول

 0.99 0.98 49 له سبعة مبادئ:، مبادئ إدارة الجودة الشاملة الثاني المحور

 المبدأ الأول
 التركيز على)العملاء( المتدربين

7 0.93 0.96 

 المبدأ الثاني
 القيادة العليا التزام

7 0.90 0.95 

 0.96 0.93 7 مشاركة العاملين المبدأ الثالث

 المبدأ الرابع
 منهج العمليات

7 0.92 0.96 

 المبدأ الخامس
 التحسين 

7 0.92 0.96 

 المبدأ السادس
 على الحقائق ء  القرارات بنا اتخاذ

7 0.92 0.96 

 المبدأ السابع
 إدارة العلاقات

7 0.91 0.95 

 الثالث المحور
 له أربعة أبعاد ، الأداء المؤسسي

21 
0.88 0.94 

 البعد الأول
 هيئة التدريب أهدافتحقيق 

7 0.92 0.96 

 الثانيالبعد 
 جودة الخدمات

5 0.89 0.94 

 البعد الثالث 
 الأمان الوظيفي للعاملين

5 0.91 0.95 

 البعد الرابع
 نظرة المجتمع للمؤسسة

4 0.86 0.93 

 77 الصدق والثبات الكلي للاستبانة
0.98 0.99 
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 ( وهو0.75في ضوء هذه المعاملات من الصدق والثبات إذ جاءت جمعيها أكبر من )          
محاور استبانة دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في ، مستوى قبول معامل الثبات للتطبيق

( 0.99) ( ومعامل الصدق الذاتي الكلي بلغ0.98) تحسين الأداء المؤسسي والثبات الكلي لها بلغ
 فهي صالحة للتطبيق الميداني.

 ة:الستبانتطبيق 

، من إدارة هيئة التدريب )برئاسة الشرطة( بتطبيق الاستبانة بعد الحصول على الإذن والموافقة      
 وتم توضيح الغرض من الدراسة، الذين يمثلون مجتمع وعينة الدراسةمنسوبي الهيئة  تم التواصل مع

ى عل الاستبانة توزع، من افراد العينةتعاونا  كبيرا   تجدقد  و و ، شرح الإجراءات المراد تنفيذهاو 
 ( استبانة صالحة للتحليل81تم استرداد )، ارة هيئة التدريب )برئاسة الشرطة(( من منسوبي إد120)

إلى أرقام لتسهل متغيراتها  ومن ثم فرغ محتوياتها وحول( %67.5بلغت نسبة الاستبانات المستردة )
 عملية تحليل معلوماتها.

 

  :ةمقياس تصحيح الستبان
 ة وكان تصحيحهافي مقياس الاستبان (Likert Scale) الاعتماد على مقياس ليكرت تمَّ        

 التالي:ك

 
 تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةدور (: تصحيح استبانة 8جدول )

 في تحسين الأداء المؤسسي 

 دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي المدى

 الأداء المؤسسي متدني جدا .تطبيق مبادئ الجودة في تحسين دور يعد  1.80– 1.00

 تطبيق مبادئ الجودة في تحسين الأداء المؤسسي متدني.دور يعد  2.61– 1.81

 .متوسط تطبيق مبادئ الجودة في تحسين الأداء المؤسسيدور يعد  3.42–2.62

 .مرتفع تطبيق مبادئ الجودة في تحسين الأداء المؤسسيدور يعد  4.23 -3.43

 جدا . مرتفع تطبيق مبادئ الجودة في تحسين الأداء المؤسسيدور يعد  5.00 - 4.24
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 الأساليب الإحصائية:

تم إدخال هذه  ةلتحليل المعلومات والبيانات التي حصلت عليها الدراسة من خلال الاستبان 
( الحزمة SPSSبرنامج التحليل الإحصائي ) الدراسة تاستخدمو البيانات في جهاز الحاسب الآلي 

الجداول التكرارية والنسب  ثم طبق مجموعة من الأساليب الإحصائية:، الإحصائية للعلوم الاجتماعية
، لمجموع الاستجابات والأشكال البيانية والوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسب المئوية المئوية

للتعرف  (Anova Test) واختبار التباين الأحادي (ت )اختبار، معامل الفاكرونباخ لقياس الثبات
دور تطبيق مبادئ الجودة في على بيان الفروق في اتجاهات وآراء أفراد العينة حول موضوع الدراسة 

 .تحسين الأداء المؤسسي بهيئة التدريب برئاسة الشرطة
 عن والمعادلات النموذج هذه يعبر: الانحدار المتعدد ونموذج، إلى جانب معاملات الارتباط

 أهم وهي، لدور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي الإحصائية الدلالة
، للجودة المتغيرات المستقلة )التخطيط  من أي بدقة تبين الباحث لأنها اعتمد عليها التي المقاييس

 .التابع )الأداء المؤسسي( المتغير في يؤثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة(
 كانت فكلما التابع غيرالمت على المستقل غيرالمت بها ثريؤ  يتال النسبة المعامل هذا يبين التحديد: معامل

أو  الدراسة خارج أخرى  لمتغيرات قيةالمتب النسب وتعزى ، أكبر المساهمة تلك كانت  كبيرة النسبة هذه
 . العشوائي لخطأل

 المقابلة:   /8
يتم بموجبها جمع البيانات ، البحث العلميهي أداة من أدوات )المقابلة ذكر البستاني أن 

وتعتمد على مقابلة ، اختبار فروضه والمعلومات التي تمكن الباحث من إجابة تساؤلات الدراسة أو
من قبل  عنهاالأسئلة من قبل الباحث والإجابة  الباحث للمبحوث وجها  لوجه بغرض طرح عدد من

 ( 116: 1971، المبحوث(. )البستاني
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حيث يستطيع الباحث  صدق اق جمع المعلومات والبيانات وأكثرها ائبلة من أهم طر تعتبر المقا
وهذا ما لا يستطيع الوصول إليه ، وكذلك اتجاهاته وميوله، التعرف على مشاعر وانفعالات المقابل

 إلا من خلال المقابلة.
 كما تبرز أهمية المقابلة فيما يأتي:

 بير الحر عن الآراء والأفكار والمعلومات.تعتبر عملية تتيح الفرصة للمستجيب للتع -1
 تتحول من أداة اتصال ووسيلة التقاء إلى تجربة عملية. -2
تعتبر المقابلة مصدرا  كبيرا  للبيانات والمعلومات فضلا  عن كونها أداة للتعبير والتوعية  -3

 والتفاعل الديناميكي.
المقابلة باختلاف الغاية التي تستهدف المقابلة إلى تحقيقها في نهاية  أهدافتختلف  -4

ويتضح ذلك من الأنواع المختلفة للمقابلة فلكل نوع هدفه وغرضه المحدد وغايات ، المطاف
 يحاول المقابلون الوصول إليه.

 المقابلة: أهداف
 معرفة الدراسة إلى زيادة  فمن المقابلات ما يهدف، المقابلة كما تتعدد وظائفها أهدافتختلف   

أو تعرفه على الفروض ، حيث تعرفه على جوانب جديدة لبحثه، بالمشكلة التي يتصدى لدراستها
 بغض النظر عن نوعية البحوث المراد.، والاستجابات البديلة لعناصر الدراسة

ي الذي يسمح هناك هدفا  آخر للمقابلة وهو: " إتاحة الفرصة أمام المقابل بتشكيل الجو الاجتماع
بمعالجة بعض الضغوط الاجتماعية لدى المبحوث مما يسهل إمكانية الحصول على معلومات 

 صريحة منه.
ا تتحقق لا يمكن أن تتحقق بأساليب أخرى غيرها مثل: أن يكون المقابل طفلا أهدافللمقابلة 

، طيع القراءة أو الكتابةأن يكون المقابل أميا  لا يست، لا يستطيع التعبير عن نفسه عن طريق الكتابة
تستخدم المقابلة لاستكمال ، أن نستخدم في دراسة الحالة أو لحل مشكلة خاصة فردية أو جماعية

 (3 ، ص2002، أخرى. )عوابديي تم الحصول عليها باستخدام طرق المعلومات الت
من المقابلة هو جمع أكبر قدر من المعلومات ثم إن لكل نوع من أنواع  ىالهدف الأساس  

 .(55 ، ص1986، . )العكشاالمقابلة هدف خاص به
 وصف المقابلة: 
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 فيدور تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة المقابلة حول  عباراتبإعداد  ت الدراسةقام
تمت ، المقابلة على تعريف بالدراسة وهدفهاوقد اشتملت ، تحسين الاداء المؤسسي بهيئة التدريب

 التدريبية  قادة هيئة التدريب ممثلين في : رئيس الهيئة ومدراء الادارات العامة والمراكزالمقابلة مع 
 تكونت المقابلة من قسمين رئيسين:، رئاسة الشرطة بالخرطوم هيئة التدريبوهم يمثلون القادة  ب

  الجودة. فيالدورات التدريبية ، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، النوع اشتمل على -القسم الأول
، يختار المفحوص من بين خياراتها الثلاثة )أوافقتضمن المقابلة عبارات مقيدة  -القسم الثاني

 . أوافق( لا، محايد
 يوضح الخصائص الديموغرافية لقيادة هيئة التدريب. :(9جدول )

 
 المئويةالنسبة  التكرار الفئات المتغير

 النوع
 87.5 7 ذكر
 12.5 1 أنثى

 100.0 8 المجموع

الوظيفي المسمى  

 12.5 1 الهيئة رئيس
 25.0 2 عامة مدير إدارة

 62.5 5 تدريبي معهد / مركز مدير
 100.0 8 المجموع

الخبرة سنوات  
 100.0 8 فأكثر سنة  16

 100.0 8 المجموع

التدريب دورات عدد  

 25.0 2 دورة

 12.5 1 نادورت

 62.5 5 دورتين من أكثر

 100.0 8 المجموع

التدريب دورة طبيعة  

 37.5 3 أساسية دورة

 62.5 5 متقدمة دورة

 100.0 8 المجموع
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الذي يصف الخصائص الديموغرافية لقيادة هيئة التدريب أن معظم  (9الجدول )يلاحظ  من          
شملت المقابلة حسب المسمى ، (%12.5أنثى واحدة بنسبة بلغت ) ( مقابل7القيادة العليا من الذكور)

، وخمسة من مديري مراكز أو معاهد التدريب، ومديري الادارة العامة، الوظيفي رئيس هيئة التدريب
عند السؤال عن عدد ، سنة 16جميع أفراد العينة لهم خبرات في هذا المجال أمتدت لأكثر من 

، (%68تائج أن ستة منهم تلقوا دورتين تدريبتين او أكثر بنسبة بلغت )الدورات التدريبية أظهرت الن
 ( أشاروا إلى أنها دورات متقدمة.%62.5وبحسب طبيعة الدورة التدريببية )

 صياغة أسئلة المقابلة:
عندما تستخدم المقابلة كوسيلة لجمع المعلومات فان الهدف منها قد يكون وصف ظاهرة     

تعتبر المقابلة من أصدق ، وشرحها أو الاستكشاف والتوقعات وآفاق المستقبل معينة أو التعمق فيها
حيث تعتمد الأداة ، كون على اتصال مباشر المستجيبينيأدوات البحث لجمع المعلومات لأن الباحث 

 على التفاعل المباشر بين الباحث والمستجيب.
 المقابلة في ضوء موضوع الدراسة وتندرج تحت هدف رئيس أهدافبتحديد  قامت  الدراسة

تحسين الاداء المؤسسي بهيئة التدريب  فيدور تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة  هو التعرف على
 أسئلة الدراسة.المقابلة في ضوء  عباراتتم صياغة ، رئاسة الشرطة بالخرطوم

وأبدت ملاحظاتها القيمة والتي اسهمت في  الدراسة مشرفالمقابلة على  ت الدراسةعرض
لتحكيم الإداري كذلك عرضت على بعض المختصين في المجال ، العباراتإعادة صياغة بعض 

وضوح الهدف ، المقابلة عباراتالمقابلة والاستنارة بآرائهم وملاحظاتهم في الجوانب التالية: وضوح 
عد في أو أي ملاحظات يمكن ان تسا، ئيةدقة الصياغة اللغوية النحوية والاملا، من كل عبارة

 (6، )(5)، (4قم )نظر الملاحق ر ا .التصميم النهائي للمقابلة
 جرائي للمقابلة:التطبيق الإإ 

، قادة العمل بهيئة التدريب رئاسة الشرطة بالخرطوممن  (8)المقابلة على  ت الدراسةطبق
وما قد تخرج به هذه المقابلات من آراء  الشرطيبحكم العمل والتخصص والخبرة الطويلة في الحقل 

 عباراتصمم الباحث ، وتوجيهات ذات فائدة وأفكار قيمة لاستكمال المعلومات وإثراء هذه الدراسة
كان التعاون السمة الغالبة مما أعان ، عليهموقام بتوزيعها  عبارةعن كل  للاستجابةمع مجال  المقابلة

 جابات وتحليل محتواها.بتفريغ الإومن ثم قام ، هالباحث في أداء مهمت
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 :المقابلةمقياس تصحيح 
ات: كبيرة ستجابالالتقابل  (3، 2، 1) أعطيت الأوزان، الثلاثي ليكرت مقياس استخدام وتم

 وتوزيع مدى متوسطات الاستجابة وفق الجدول التالي:، المقابلةفي مقياس ، ضعيفة، متوسطة، جدا  
داء تحسين الأ فيدارة الجودة الشاملة إتطبيق مبادئ درجة  (:توزيع المدى وتقدير10جدول رقم )

 المؤسسي بهيئة التدريب 
 درجة تقدير التطبيق  المدى

 .ضعيفة درجةبالتطبيق قدر ي 1.66– 1.00

 متوسطة. درجةسبيقدر التطبيق  2.33– 1.67

 .كبيرة درجةبيقدر التطبيق  3.00–2.34

 الأساليب الإحصائية:

الاحصائية التالية: التكرارات والنسب المئوية للمتغيرات الديموغرافية لعينة اتبعت الأساليب 

 .(3)الوسط الحسابي/ة الأهمية النسبية للعبار ، عياريةالم والانحرافات الحسابية المتوسطات، الدراسة
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 الفصل الرابع
 عرض وتحليل البيانات ومناقشة وتفسير النتائج

من خلال الإجابة عن تساؤلات ، إليها الدراسة تللنتائج التي توصليتضمن هذا الفصل عرضا  
 إلىاستنادا  ، الدراسة المتعلقة بدور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي

 الدراسة. تية التدريب برئاسة الشرطة على أدااستجابات أفراد عينة الدراسة من منسوبي هيئ
 الستبانة: لأولً: تحلي

بهيئة  (هدافالرؤيا والأ، لتحقيق )الرسالة للجودةعرض وتحليل بيانات المحور الأول: التخطيط 
(: قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات والنسبة المئوية لمجموع الستجابات المحور الأول: 11جدول رقم )التدريب: 

 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، بهيئة التدريب( هدافالرؤيا والأ، لتحقيق )الرسالة للجودةالتخطيط 

وع ــــمجم النحراف المعياري  الوسط العبارة م
 التقدير الستجابات

 مرتفع 81% 934. 4.05 تقديم كل ما هو كافئ لأداء الواجب لمنسوبيها 2

 مرتفع 84% 971. 4.21 إجراء المسوحات لمعرفة الإحتياجات التدريبية. 7

للشرطي للقيام بالأعمال  الوصول بجودة الخدمة 3
 بكفاءة.

 مرتفع %85 884. 4.23

 مرتفع جدا 85% 888. 4.25 مشاركة الخبرات مع الجهات القليمية والدولية. 5

6 
إدخال وإستخدام التقنية والتطور العلمى في 

 مرتفع جدا 85% 908. 4.27 وحدات الشرطة.

4 
تنمية قدرات ومهارات الشرطي علمياً ومهنياً 

 وفنياً.
 مرتفع جدا %87 660. 4.37

1 
التدريب لمنسوبي الشرطة يحقق خدمة شرطية 

 ممتازة
 مرتفع جدا %90 635. 4.51

المتوسط العام للمحور الأول التخطيط الستراتيجي 
 بهيئة التدريب

 مرتفع جدا 85.3% 0.840 4.27
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 عرض وتحليل بيانات المحور الثاني: مبادئ إدارة الجودة الشاملة: 
قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع الستجابات  (:12جدول رقم )

 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، المبدأ الأول: التركيز على العملاء المتدربين

 الوسط الحسابي العبارة م
 الانحراف
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

13 
السعى لتحقيق خدمة تفوق توقعات العملاء 

 المستقبلية والحالية
 مرتفع %78 1.079 3.90

11 
إدارة العلاقات مع العملاء على أساس منهجي 

 ومنظم.
 مرتفع %79 1.133 3.94

 مرتفع 79% 1.161 3.95 الإهتمام بدراسة رغبات العملاء. 10

 مرتفع 81% 968. 4.04 يسمح بمعرفة مستوى رضا العملاءنظام  9

8 
معرفة وفهم وتحليل حاجاتهم الحالية 

 والمستقبلية.
 مرتفع %82 1.015 4.09

14 
تحسين الاداء ليتماشى مع تلبية حاجات العملاء 

 وتحقيق رضاهم
 مرتفع %83 993. 4.16

 مرتفع 85% 939. 4.23 الجودة تتحدد عن طريق تلبية حاجات العملاء. 12

المتوسط العام للمبدأ الأول التركيز على العملاء 
 المتدربين

 مرتفع % 81 1.04 4.04

 
قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع  (:13جدول رقم )

 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، الستجابات المبدأ الثاني: التزام القيادة العليا

الوسط  العبارة م
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

مجموع 
 التقدير الستجابات

ع والإبتكارتقديم الحوافز للعاملين لتشجيع الإبدا  21  مرتفع %75 1.275 3.73 
 مرتفع 76% 1.163 3.81 توفير الإمكانات المادية لتطبيق الجودة. 18
 مرتفع 76% 1.152 3.81 مشاركة العاملين فى إتخاذ القرار 20
ءتعمل جاهدة لتكون خدماتها متميزة للعملا 19  مرتفع %80 1.031 3.99 
 مرتفع 83% 901. 4.16 الإهتمام بنشر ثقافة الجودة 16
 مرتفع 84% 847. 4.21 دعم الإلتزام بالجودة عبر تدريب منسوبيها   17
 مرتفع جدا 85% 837. 4.27 إستراتيجية واضحة نحو تطبيق الجودة 15

 مرتفع 79.86% 1.03 4.00 المتوسط العام للمبدأ الثاني التزام الإدارة العليا
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(: قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع 14جدول رقم )
 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، الستجابات المبدأ الثالث: مشاركة العاملين

 العبارة م
 الوسط

 الحسابي
 الانحراف
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

24 
إشراك العاملين فى كافة المستوبات فى عملية إتخاذ 

 القرار
 مرتفع %73 1.110 3.64

 مرتفع 77% 1.160 3.83 مشاركة العاملين فى إعداد الخطط لتحسين الجودة 25

 مرتفع 77% 1.082 3.83 تشجيع المبادرات الإبداعية ورعايتها. 26

28 
ومشاركة المعرفة والخبرات بين العاملين ومناقشة نقل 

 المشكلات والحلول المقترحة.
 مرتفع %79 1.066 3.96

 مرتفع 81% 1.036 4.05 منح العاملين فرصة لإبداء ارآهم 23

 مرتفع 83% 887. 4.16 رفع قدرات العاملين وإعادة تأهيلهم وتدريبهم. 27

 مرتفع جدا 86% 952. 4.28 تشجيع العمل بروح الفريق 22

 مرتفع %79.43 1.042 3.96 المتوسط العام للمبدأ الثالث مشاركة العاملين

 
قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع الستجابات  (:15جدول رقم )

 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، المبدأ الرابع: منهج العمليات

 العبارة م
الوسط 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

 مرتفع 78% 1.065 3.88 تقييم مخاطر ونتائج وتأثيرات الإنشطة على أصحاب الشأن 35

 مرتفع 78% 1.102 3.90 مقاييس الأداء واضحة لجميع العاملين. 29

 مرتفع 80% 1.043 3.99 وجود نظام رقابى يشتمل على إجراءات وقائية وتصحيحية 33

 مرتفع 81% 885. 4.06 تحديد الأنشطة والعمليات الضرورية للحصول على النتائج 30

34 
إنشاء وتحديد مسئوليات وصلاحيات لإدارة الأنشطة 

 والعمليات.
 مرتفع %81 1.034 4.07

 مرتفع 82% 908. 4.11 هدافتحليل وقياس مدى كفاءة وقدرة الانشطة لتحقيق الأ 32

 مرتفع 83% 803. 4.17 هدافالتدريب اللازمة لتحقيق الأتحديد عمليات  31

 مرتفع %80.43 0.977 4.03 المتوسط العام المبدأ الرابع: منهج العمليات
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قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع الستجابات  (:16جدول رقم )
 (81تصاعديا )ن = مرتبة ، المبدأ الخامس: التحسين المستمر

 الوسط بارةـــــالع م
النحراف 
 المعياري 

مجموع 
 التقدير الستجابات

الحرص على تقليل الفجوة بين توقعات العملاء والجودة  38
 مرتفع 78% 954. 3.88 الفعلية

 مرتفع 79% 1.036 3.95 تقدير جهود العاملين فى مجال تحسين جودة الأداء. 40

41 
تكون نتائج التغذية الراجعة أحد الأعتماد على أن 
 إهتمامات التحسين

 مرتفع %79 1.083 3.95

 مرتفع 80% 1.037 4.02 وجود قنوات إتصال فاعلة بين إدارة التدريب والمستفيدين 42
 مرتفع 82% 995. 4.10 خطة متكاملة لتطوير الخدمات التدريبية. 39
 مرتفع 84% 843. 4.20 .التحسين المستمرتزويد العاملين بالتدريب بطرق واساليب  37

الحرص على التحسين المستمر على نظام الخدمة  36
 التدريبية

مرتفع  %86 840. 4.28
 جدا

 مرتفع %81.14 0.970 4.05 المتوسط العام للمبدأ الخامس التحسين المستمر
 

المئوية لمجموع الستجابات قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة  (:17جدول رقم )
 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، على الحقائق ءً المبدأ السادس: اتخاذ القرارات بنا

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

45 
تعريف النظام من خلال تحديد وتطوير العمليات التى تؤثر 

 .هدافعلى الأ
 مرتفع %78 825. 3.91

 مرتفع 79% 833. 3.93 مقاربات هيكلية تبين إنسجام وتداخل العمليات بالهيئة 44

48 
الوصول الى فهم أفضل للأدوار والمسئوليات من أجل 

 الهيئة أهداف
 مرتفع %80 829. 3.99

 مرتفع 81% 955. 4.04 تطوير النظام بشكل مستمر من خلال عمليات القياس والتقييم. 46

49 
الإرتباط والتكافل المتبادل فيما بين أنشطة النظام فهم طبيعة 

 بالهيئة.
 مرتفع %81 914. 4.04

47 
بث الثقة فى نفوس الجهات المهتمة من خلال ثبات وفاعلية 

 كفاءة الهيئة.
 مرتفع %83 823. 4.15

 مرتفع 84% 808. 4.19 الهيئة بأفضل وأكفأ الطرق  أهدافبناء نظام يحقق  43

 مرتفع %80.9 0.855 4.04 للمبدأ السادس اتخاذ القرارات بناء على الحقائقالمتوسط العام 



142 
 

(: قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع 18جدول رقم )

 (81مرتبة تصاعديا )ن = ، العلاقاتإدارة الستجابات المبدأ السابع: 

 العبارة م
الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

مجموع 

 الاستجابات

مستوى 

 الجودة

53 

سرعة الاستجابة لتغيرات واحتياجات وتوقعات 

 العملاء
 مرتفع %75 1.043 3.75

52 

مشاركة المعلومات والخطط المستقبيلة مع 

 الشركاء
 مرتفع %78 1.005 3.88

56 

تأسيس أنشطة تحسين وتطوير مشتركة مع 

 الشركاء
 مرتفع %78 914. 3.88

51 

القدرة على خلق قيمة مضافة مع الأطراف 

 المهتمة
 مرتفع %79 798. 3.96

 مرتفع 80% 887. 4.01 تحديد وإنتقاء شركاء رئيسيين ومعتمدين 55

 مرتفع 81% 885. 4.06 مشاركة الخبرات والموارد مع الأطراف المعنية 54

50 

إدارة علاقات جيدة ومشاركة حقيقة مع جميع 

 الأطراف المعنية
 مرتفع %83 887. 4.16

 مرتفع %79.1 0.917 3.96 المتوسط العام للمبدأ السابع إدارة العلاقات
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 عرض وتحليل بيانات المحور الثالث: الأداء المؤسسي: 
 هيئة التدريب أهدافتحقيق  :البعد الأول

قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع  (:19جدول رقم )
 (81مرتبة تصاعديا )ن =  هيئة التدريب أهدافتحقيق  :البعد الأولالستجابات 

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

 مرتفع 79% 927. 3.94 ازدياد معدل رضا العملاء 60

62 
 خرىتقديم خدمة متميزة مقارنة بالمؤسسات الأ

 الشبيهه
 مرتفع %79.2 1.006 3.96

63 
التقليل من تكاليف وإجراءات الخدمات التدريبية بما 

 لايؤثر على جودتها.
 مرتفع %80 908. 3.98

 مرتفع 82% 875. 4.10 تحقيق علاقة وطيدة مع العملاء 58

 مرتفع 84% 914. 4.20 التدريبية المقدمة.ارتفاع الطلب على الخدمات  61

 86% 828. 4.30 تحسين جودة البرامج التدريبية المقدمة 59
مرتفع 

 جدا

 87% 837. 4.33 هدافتنفيذ استراتيجيات وخطط الجودة وتحقيق الأ 57
مرتفع 

 جدا

 مرتفع 82% 0.899 4.12 هيئة التدريب أهدافتحقيق  :البعد الأول

 
 جودة الخدمات الثاني:البعد 

قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع  (:20جدول رقم )
 (81تصاعديا )ن =  مرتبة جودة الخدمات الثاني:البعد الستجابات 

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

 مرتفع 77 % 1.127 3.83 ل يمالسعى لتلبية مايتوقعة الع 66

 مرتفع 78% 995. 3.90 تحقيق الرضا الكامل للعملاء من خلال الخدمات المقدمة 65

 مرتفع 81% 972. 4.07 السعى لتوفير الكوادر ذات الكفاءة العالية. 67

 مرتفع 83% 787. 4.17 الإعتماد على برامج تدريبية للإرتقاء بمستويات الأداء 68

64 
الكفاءة المهنية للعاملين وتطوير مهاراتهم ورفع قدراتهم رفع 

 المهنية.
 مرتفع %84 862. 4.21

 مرتفع 81% 0.949 4.04 جودة الخدمات -ىالبعد الثان
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 الأمان الوظيفي للعاملين الثالث:البعد 
قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع  (:21جدول رقم )

 (81تصاعديا )ن =  مرتبة الأمان الوظيفي للعاملين الثالث:البعد الستجابات 
 العبارة م

الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

70 
المبدعينتحقيق الرضا المعنوى لكافة العاملين وتحفيز 

  
 مرتفع %73 1.209 3.63

 مرتفع 80% 929. 3.99 تحسين قدرة العاملين على التفاعل مع متطلبات العملاء. 72

 مرتفع 80% 942. 4.01 تعزيز التواصل بين العاملين عل كافة المستويات 69

73 
تطوير وتنمية قدرات العاملين من خلال البرامج 

 التدريبية الهادفة.
 مرتفع %82 897. 4.09

 مرتفع 83% 1.046 4.17 لخبرات فى المواقع التدريبيةلى الإستفادة من العمل عل 71

 %79.6 1.005 3.98 الأمان الوظيفي للعاملين -البعد الثالث
 مرتفع

 
 .نظرة المجتمع للمؤسسة الرابع:البعد 

قيم المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية والنسبة المئوية لمجموع الستجابات  (:22جدول رقم )
 (81تصاعديا )ن =  مرتبة الأمان نظرة المجتمع للمؤسسة الرابع:البعد 

 العبارة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

مجموع 
 الاستجابات

 التقدير

 مرتفع 80% 1.078 4.01 بصورة فعالة داخل الهيئة ينتواصل العامل 77

 مرتفع 82% 822. 4.11 إدارة العلاقات مع الشركاء لإستادمة المنافع 76

 مرتفع 83% 910. 4.15 تحسين صورة الهيئة بين كافة شرائح المستفيدين  74

75 
خلق شراكات مع المجتمع المحلى مبنية على حسن التعامل 

 والمساواة وتشجيع الانشطة المفيدة للمجتمع 
 مرتفع %83.5 0.848 4.17

 مرتفع 82% 0.915 4.11 البعد الرابع: نظرة المجتمع للمؤسسة.

%78.1 1.142 4.09 المتوسط العام للمحور الثالث: الأداء المؤسسي  مرتفع 
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 :ثانيا : تحليل المقابلة         
 (هدافوالأ  الرؤيا، محور التخطيط للجودة الشاملة وتحقيق ) الرسالةاستجابات قيادة هيئة التدريب  (23جدول )

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة (؟هدافالأ، الرؤية، تحقيق )الرسالةو لجودة الشاملة اتطبيق لهيئة التدريب في لتخطيط امستوى ما 
الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

ة.الخدمة للشرطي للقيام بالأعمال بكفاءالوصول بجودة  - - - - 100.0 8 100.0 8 000. 3.00 100.00  3 

 4 تنمية قدرات ومهارات الشرطي علمياً ومهنياً وفنياً. - - - - 100.0 8 100.0 8 000. 3.00 100.00

 1 التدريب لمنسوبي الشرطة يحقق خدمة شرطية ممتازة - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

شرطة.إدخال واستخدام التقنية والتطور العلمي في وحدات ال - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00  6 

 7 إجراء المسوحات لمعرفة الإحتياجات التدريبية. - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 707. 2.75 91.67

تقديم كل ما هو كافئ لمنسوبيها لأداء الواجب   12.5 1 12.5 1 75.0 6 100.0 8 744. 2.63 87.67  2 

 5 مشاركة الخبرات مع الجهات القليمية والدولية. - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.62 87.33

(هدافوالأ الرؤيا، الرسالة) لتحقيقللجودة الشاملة  المحور الأول: التخطيط 293. 2.82 94.00  
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 دارة الجودة الشاملة فيما يتعلق:إما مستوي تطبيق هيئة التدريب لمبادئ          

 (التركيز على العملاء )المتدربين -المبدأ الول     
 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة المتدربين(؟)مبدأ الول: التركيز على العملاء تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (24جدول )

 
الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

 14 رضاهم وتحقيق العملاء حاجات تلبية مع ليتماشى الداء تحسين - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

 8 .والمستقبلية الحالية حاجاتهم وتحليل وفهم معرفة - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.87 95.67

 12 .العملاء حاجات تلبية طريق عن تتحدد الجودة - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.87 95.67

 9 العملاء رضا مستوى  بمعرفة يسمح نظام - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 707. 2.75 91.67

 11 .ومنظم منهجي أساس على العملاء مع العلاقات إدارة 12.5 1 12.5 1 75.0 5 100.0 8 744. 2.63 87.67

 10 .العملاء رغبات بدراسة الهتمام 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33

 13 والحالية المستقبلية العملاء توقعات تفوق  خدمة لتحقيق السعي 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33

التركيز على)العملاء( المتدربين -المبدأ الأول  507. 2.71 90.33  
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 التزام القيادة العليا -المبدأ الثاني              
 

 (8)ن =  تنازلياً  ترتيباً  مرتبة. التزام القيادة العليا: الثانيمبدأ تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (25جدول )
 

الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

بالجودة عبر اللتزامدعم  تدريب منسوبيها   - - - - 100.0 8 100.0 8 000. 3.00 100.00  17 

 19 جاهدة لتكون خدماتها متميزة للعملاءتعمل  - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

واضحة نحو تطبيق الجودة استراتيجية - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  15 

بنشر ثقافة الجودة الهتمام 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33  16 

 20 القرار اتخاذ فيمشاركة العاملين  12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33

 18 توفير الإمكانات المادية لتطبيق الجودة. 25.0 2 12.5 1 62.5 5 100.0 8 916. 2.38 79.33

بتكاروالتقديم الحوافز للعاملين لتشجيع الإبداع  25.0 2 37.5 3 37.5 3 100.0 8 835. 2.13 71.00  21 

التزام القيادة العليا -المبدأ الثاني 448. 2.59 86.33  
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 : مشاركة العاملين-المبدأ الثالث               
 

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة. مشاركة العاملين: الثالثمبدأ تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (26جدول )
 

الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

بروح الفريق تشجيع العمل - - - - 100.0 8 100.0 8 000. 3.00 100.00  22 

 23 آرائهم لإبداء فرصة العاملين منح - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67

الجودة لتحسين الخطط إعداد في العاملين مشاركة 12.5 1 12.5 1 75.0 6 100.0 8 744. 2.63 87.67  25 

 26 .ورعايتها الإبداعية المبادرات تشجيع 12.5 1 12.5 1 75.0 6 100.0 8 744. 2.63 87.67

 خاذات عملية في المستويات كافة في العاملين إشراك 12.5 1 37.5 3 50.0 4 100.0 8 744. 2.38 79.33
 القرار

24 

وتدريبهم تأهيلهم وإعادة العاملين قدرات رفع 25.0 2 12.5 1 62.5 5 100.0 8 916. 2.38 79.33 . 27 

 اقشةومن العاملين بين والخبرات المعرفة ومشاركة نقل 25.0 2 25.0 2 50.0 4 100.0 8 886. 2.25 75.00
المقترحة والحلول المشكلات . 

28 

مشاركة العاملين -المبدأ الثالث 461. 2.55 85.00  
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 منهج العمليات -المبدأ الرابع        
 

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة .منهج العمليات: الرابعمبدأ تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (27جدول )
 

الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

ائجتحديد الأنشطة والعمليات الضرورية للحصول على النت - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  30 

هدافتحديد عمليات التدريب اللازمة لتحقيق الأ - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67  31 

فهداتحليل وقياس مدى كفاءة وقدرة النشطة لتحقيق الأ - - 50.0 4 50.0 4 100.0 8 535. 2.50 83.33  32 

 29 مقاييس الأداء واضحة لجميع العاملين. 25.0 2 12.5 1 62.5 5 100.0 8 916. 2.38 79.33

شأنتقييم مخاطر ونتائج وتأثيرات الأنشطة على أصحاب ال 25.0 2 12.5 1 62.5 5 100.0 8 916. 2.38 79.33  35 

يةعلى إجراءات وقائية وتصحيح وجود نظام رقابي يشتمل 25.0 2 25.0 2 50.0 4 100.0 8 886. 2.25 75.00  33 

مليات.إنشاء وتحديد مسئوليات وصلاحيات لإدارة الأنشطة والع 25.0 2 37.5 3 37.5 3 100.0 8 835. 2.13 71.00  34 

 المبدأ الرابع: منهج العمليات 501. 2.43 81.00



150 
 

 التحسين -المبدأ الخامس         
 

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة .التحسين: الخامسمبدأ تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (28جدول )
 

الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

يةالتدريبالحرص على التحسين المستمر على نظام الخدمة  - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  36 

تمر.تزويد العاملين بالتدريب بطرق واساليب التحسين المس - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  37 

لفعليةالحرص على تقليل الفجوة بين توقعات العملاء والجودة ا - - 50.0 4 50.0 4 100.0 8 535. 2.50 83.33  38 

 39 خطة متكاملة لتطوير الخدمات التدريبية. - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

مجال تحسين جودة الأداء. فيتقدير جهود العاملين  12.5 1 37.5 3 50.0 4 100.0 8 744. 2.38 79.33  40 

 العتماد على أن تكون نتائج التغذية الراجعة أحد اهتمامات - - 25.0 2 75.5 6 100.0 8 463. 2.75 91.67
 التحسين 

41 

ينفاعلة بين إدارة التدريب والمستفيد اتصالوجود قنوات  - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67  42 

التحسين -المبدأ الخامس 349. 2.66 88.67  
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 على الأدلةالقرارات بناءً   اتخاذ: -المبدأ السادس           
 

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة .على الأدلةالقرارات بناء    اتخاذ: السادسمبدأ تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (29جدول )
 

الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

 46 عمليات القياس والتقييم.تطوير النظام بشكل مستمر من خلال  - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

 43 الهيئة بأفضل وأكفأ الطرق  أهدافبناء نظام يحقق  - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 463. 2.75 91.67

 44 مقاربات هيكلية تبين انسجام وتداخل العمليات بالهيئة - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 463. 2.75 91.67

 أهدافالوصول الى فهم أفضل للأدوار والمسئوليات من أجل  - - 50.0 4 50.0 4 100.0 8 463. 2.75 91.67
 الهيئة

48 

والتكافل المتبادل فيما بين أنشطة النظام  الرتباطفهم طبيعة  - - 25.0 2 75.5 6 100.0 8 518. 2.63 87.67
 بالهيئة.

49 

العمليات التى تؤثر على  تعريف النظام من خلال تحديد وتطوير - - 50.0 4 50.0 4 100.0 8 535. 2.50 83.33
 .هدافالأ

45 

بث الثقة فى نفوس الجهات المهتمة من خلال ثبات وفاعلية  - - 25.0 2 75.5 6 100.0 8 744. 2.38 79.33
 كفاءة الهيئة.

47 

على الأدلةالقرارات بناءً   اتخاذ -المبدأ السادس 349. 2.66 88.67  
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 العلاقات المبدأ السابع : إدارة              
 

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة .العلاقات إدارة: السابع مبدأ تطبيق ال استجابات قيادة هيئة التدريب (30جدول )

 
الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

 54 مشاركة الخبرات والموارد مع الأطراف المعنية - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

حقيقة مع جميع  علاقات جيدة ومشاركةإدارة  - - 25.0 2 75.5 6 100.0 8 463. 2.75 91.67
 الأطراف المعنية

50 

الأطراف المهتمة مضافة مع خلق قيمة - - 25.0 2 75.5 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  51 القدرة على 

 55 تحديد وانتقاء شركاء رئيسيين ومعتمدين - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67

شركاءتأسيس أنشطة تحسين وتطوير مشتركة مع ال 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33  56 

كاءمع الشر  المستقبليةوالخطط  المعلوماتمشاركة  12.5 1 37.5 3 50.0 4 100.0 8 744. 2.38 79.33  52 

 سرعة الستجابة لتغيرات واحتياجات وتوقعات 25.0 2 25.0 2 50.0 4 100.0 8 886. 2.25 75.00
 العملاء

53 

إدارة العلاقات -المبدأ السابع 399. 2.59 86.31  
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                   المؤسسي؟ارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء إدما هو مستوى أثر تطبيق هيئة التدريب لمبادئ          
 :هدافأولا : تحقيق الأ           

 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة .هدافالأداء المؤسسي لتحقيق حول محور تحسين الأ( استجابات قيادة هيئة التدريب 31جدول ) 

الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

افهدتنفيذ استراتيجيات وخطط الجودة وتحقيق الأ - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00  57 

 59 تحسين جودة البرامج التدريبية المقدمة - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

معدل رضا العملاءازدياد  - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  06  

ل ما التقليل من تكاليف وإجراءات الخدمات التدريبية ب - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67
على جودتها. يؤثر  

63 

 58 تحقيق علاقة وطيدة مع العملاء - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67

 61 ارتفاع الطلب على الخدمات التدريبية المقدمة. 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33

بيهةالش خرى تقديم خدمة متميزة مقارنة بالمؤسسات الأ 25.0 2 37.5 3 37.5 3 100.0 8 835. 2.13 71.00  62 

هدافتحسين الأداء المؤسسي لتحقيق الأ: الأول البعد  366. 2.64 88.10  
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     ثانياً: جودة الخدمات       

.جودة الخدمات داء المؤسسي لتحقيق ( استجابات قيادة هيئة التدريب حول محور تحسين الأ23جدول )  

(8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة   
الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

م رفع الكفاءة المهنية للعاملين وتطوير مهاراته - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67

، المهنيةورفع قدراتهم   

64 

تحقيق الرضا الكامل للعملاء من خلال الخدمات  - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67

 المقدمة

65 

ل يالعم هيتوقع لتلبية ما السعي 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33  66 

، العاليةلتوفير الكوادر ذات الكفاءة  السعي 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33  67 

يات بمستو للارتقاءعلى برامج تدريبية  الاعتماد - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

 الأداء

68 

جودة الخدمات :البعد الثاني  411. 2.65 88.33  
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         المان الوظيفي للعاملين -اثالثً         
 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة .للعاملين المان الوظيفي الثالث: البعد التدريباستجابات قيادة هيئة  (33جدول )

 
الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

 تطوير وتنمية قدرات العاملين من خلال البرامج - - 12.5 1 87.5 7 100.0 8 354. 2.88 96.00

 التدريبية الهادفة.

73 

لخبرات فى المواقع امن  الاستفادةالعمل على  - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67

 التدريبية

71 

ات العاملين على التفاعل مع متطلبتحسين قدرة  - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67

 العملاء.

72 

وياتتعزيز التواصل بين العاملين عل كافة المست 12.5 1 37.5 3 50.0 4 100.0 8 744. 2.38 79.33  69 

 يزالعاملين وتحفلكافة  والمعنويتحقيق الرضا  25.0 2 25.0 2 50.0 4 100.0 8 886. 2.25 75.00

 المبدعين.

70 

البعد الثالث: المان الوظيفي للعاملين   466. 2.60 86.67  
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 : نظرة المجتمع للمؤسسة:رابعًا         
 

 الشرطة لمؤسسة نظرة المجتمعتحقيق و  تحسين الأداء المؤسسيمحور حول  استجابات قيادة هيئة التدريب (34جدول )
 (8)ن =  تنازليا ترتيبا مرتبة

 
الأهمية 
 النسبية

الوسط 
 الحسابي

النحراف 
 المعياري 

 م العبارة ل وافق محايد أوافق المجموع

 ن ك ن ك ن ك ن ك

المنافع لاستدامةالعلاقات مع الشركاء  - - 25.0 2 75.0 6 100.0 8 463. 2.75 91.67  76 إدارة 

ن تحسين صورة الهيئة بين كافة شرائح المستفيدي - - 37.5 3 62.5 5 100.0 8 518. 2.63 87.67  74 

87.67 2.63 .744 8 100.0 6 75.0 1 12.5 1 12.5 
 على: حسنخلق شراكات مع المجتمع المحلى مبنية 

ائدة الانشطة التى تعود بالف والمساواة وتشجيعالتعامل 

 للمجتمع 

75 

 77 تواصل العاملون بصورة فعالة داخل الهيئة 12.5 1 25.0 2 62.5 5 100.0 8 756. 2.50 83.33

: تحسين الأداء المؤسسي نظرة المجتمع للمؤسسةرابعالمحور ال  378. 2.63 87.67  
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 مناقشة النتائج وتفسيرها:
والمقابلة حول ستبانة الانتائج محاور  ءي ضو أسئلة الدراسة ف تناقش الدراسةفي هذا الجزء         

التدريب )رئاسة  الأداء المؤسسي في هيئةإدارة الجودة الشاملة في تحسين مبادئ  دور تطبيق
 .الشرطة(

ما دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء سؤال الدراسة الرئيس: 
 : يةتعنه الأسئلة الفرعية الآ أنبثقتالذي ، المؤسسي لهيئة التدريب برئاسة الشرطة؟

، إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الرؤيةتطبيق مبادئ ل للجودة  ما مستوى التخطيط  -السؤال الأول
 في هيئة التدريب )برئاسة الشرطة(؟ هدافوالأ، الرسالة

لى أن المتوسط العام إنتائج ال(: تشير 11) من خلال النظر لمعطيات جدول ائج الستبانة:تن
بهيئة التدريب جاءت بتقدير مرتفع جدا بمتوسط  للجودةلاستجابات عبارات المحور الأول: التخطيط 

( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذا المحور 0.840( وانحراف معياري )4.27حسابي )
(85.3%.) 
تقديم كل ما هو كافئ لأداء ( التي تنص على: 2) ( سجلته العبارة4.05أدنى متوسط حسابي ) 

( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 0.934وبانحراف معياري )، الواجب لمنسوبيها
التدريب لمنسوبي ( التي تنص على: 1( كان للعبارة )4.51أما أعلى متوسط حسابي )، (81%)

( والنسبة المئوية لمجموع 0.635وبانحراف معياري )، الشرطة يحقق خدمة شرطية ممتازة
 (.%90الاستجابات لهذه العبارة )

في للجودة  لتخطيط ا جاء، جابات القادةإ( أظهرت النتائج توافق 23من الجدول) :المقابلةائج تن
بدرجة كبيرة بمتوسط  (هدافالأ، ةالرؤي، تحقيق )الرسالةو لجودة الشاملة اتطبيق لهيئة التدريب 

بتنمية قدرات ومهارات الشرطي وذلك ، (%94( والأهمية النسبية لهذا المحور بلغت )2.82حسابي )
لأن الجودة تكون من  ـ،جودة الخدمة الشرطية والقيام بالأعمال بكفاءةل وصولا   ومهني ا وفني اعملي ا 
تدريب منسوبي الشرطة و ، المختلفة إدخال واستخدام التقنية والتطور العلمي في وحدات الشرطةخلال 
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تقديم كل ما هو ، التدريبيةإجراء المسوحات لمعرفة الإحتياجات  بعد، يحقق خدمة شرطية ممتازةبما 
 . قليمية والدوليةالخبرات مع الجهات الإ ومشاركةكاف لمنسوبيه لأداء الواجب 

عدم وجود ( التي توصلت إلى: م 2006، الزينالدراسة مع نتيجة دراسة ) هذه تختلف نتيجة      
الواضحة  هدافالتفكير الاستراتيجي للقيادة في منظمات التشييد السودانية لعدم وجود الرؤية والأ

 . ومعرفة الوسائل التي تقود إلى تحسين الوضع التنافسي للمنظمات
وجود علاقة : التي توصلت إلى (2015، الدراسة مع نتيجة دراسة )موسىهذه  اتفقت نتيجة     

 هداف( وتحقيق الأISO 9001/2008ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظم إدارة الجودة )
 الإستراتيجية بهيئة الجمارك السودانية.

( التي توصلت Yunis and etal ،2013الدراسة مع نتيجة دراسة ) هذهكما اتفقت نتيجة       
تؤثر إدارة الجودة الشاملة على عملية صياغة الاستراتيجية وهي مورد ديناميكي يساهم في إلى: 

 .تحقيق ميزة تنافسية مستدامة
تنشيط التي توصلت إلى:  (2016، بوروفأ)الدراسة مع نتيجة دراسة هذه ة كما اتفقت نتيج     

خطة عمل إستراتيجية تهدف إلى نشر ني الجودة الشاملة بالقطاع الصحي من خلال تب وتفعيل إدارة
 .ة وفلسفة ومفاهيم الجودة الشاملةثقاف

أن هنالك ضعف في  :إلى التي توصلت( 2016، الشيخ)الدراسة مع نتيجة  هذه نتيجة اختلفت      
كلية علوم الأشعة معايير الجودة والاعتماد في كلية الأشعة والطب النووي بجامعة الرباط و  تطبيق

 .بجامعة السودان
 العليا الإدارةو ، (هدافالرؤيا والأ، )الرسالة للجودة لتحقيقأهمية دور التخطيط  لاحظت الدراسة

في  المؤسسة استراتيجية في أساسي كعنصر الأجل من خلال خطة طويلة هدافالأ تحديد على تعمل
، فيها العاملة والقوى  المؤسسة ثقافة في تأتي التي التغيرات الاعتبار بعين يأخذ محدد زمني إطار

 المحافظة، للجودة المتواصل الدعم على المحافظة، هدافوالأ يتناسب بما الهيكلة إعادة الى بالإضافة
 مستوى  رفع في دارة العليامتابعة الإ بدرجة الشاملة الجودة نجاح يرتبط إذا، والمقاييس المواصفات على

 من مستدام مؤسسي أداء تحقيق في هيئة التدريب الذي يساعد، الجودة بحسب الخطة الاستراتيجية
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 الشرطية المقدمةمضافة بجودة الخدمة  قيمة وخلق المتاحة والموارد للطاقات خلال الاستخدام الأمثل

 العلاقة بالهيئة. ذات لكافة الأطراف
، )التركيز على العملاء المتدربين :ما واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة -السؤال الثاني

على  تخاذ القرارات بناءً ا، التحسين ، منهج العمليات، مشاركة العاملين، لتزام القيادة العلياا
 ؟بهيئة التدريب )رئاسة الشرطة(إدارة العلاقات( ، الحقائق

 :التركيز على العملاء المتدربين المبدأ الأول:
 ائج الستبانة:تن

(: الى أن المتوسط العام لعبارات المبدأ الأول: التركيز على 12تشير نتائج الجدول رقم )       
( 1.04معياري )( وانحراف 4.04العملاء المتدربين جاءت مرتفعة لكل العبارات بمتوسط حسابي )

 (.% 81والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذا البعد )
( التي تنص على السعى لتحقيق خدمة تفوق 13( سجلته العبارة)3.90أدنى متوسط حسابي )       

( والنسبة المئوية لمجموع 1.079وبانحراف معياري )، توقعات العملاء المستقبلية والحالية
( التي تنص 12( كان للعبارة )4.23أما أعلى متوسط حسابي )، %78رة الاستجابات لهذه العبا

( والنسبة المئوية 0.939وبانحراف معياري )، على: الجودة تتحدد عن طريق تلبية حاجات العملاء
 (.%85لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )

تطبيق مبدأ: التركيز على  جابات القادة حولإ( أظهرت النتائج توافق 24من الجدول) :المقابلةائج تن
( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت 2.71بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاء، المتدربين()العملاء 

 وفهم معرفة، رضاهم وتحقيق العملاء حاجات تلبية مع ليتناسب داءالأ تحسينمن خلال ، (90.33%)
 نظاممن خلال  العملاء حاجات تلبية طريق عن تتحدد فالجودة، والمستقبلية الحالية حاجاتهم وتحليل

 مع العلاقات العملاء وإدارة رضا مستوى  بمعرفة يسمح العملاء وتطبيق نظام رضا مستوى  بمعرفة يسمح
والحالية من  المستقبلية العملاء توقعات تفوق  خدمة لتحقيق والسعي، ومنظم منهجي أساس على العملاء

 .العملاء رغبات بدراسة هتمامخلال الا
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الشركات أن  ( التي توصلت إلى2006)أبو نصيبالدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة       
من بناء علاقات قوية مع العملاء ووفرت مناخ إداري متفوق يقوم على الفهم الصحيح لرغبة تمكنت 

 العملاء. 
إدارة  يى مباديتبن التي توصلت إلى: ( 2014، حمدأ)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة

عمل ساهم في كسب رضا الجودة الشاملة بمشروع ولاية الخرطوم لتطوير التدريب المهني وأصحاب ال
 .خدمات التدريب المهني نالمتدربين ع

أعلى مستوى  ( التي توصلت إلى:2009، الدراسة مع نتيجة دراسة )بدرهذه اتفقت نتيجة        
 .تطبيق لمبادئ الجودة الشاملة من نصيب التركيز على العملاء

أعلى مستوى ( التي توصلت إلى: 2008، عايشالدراسة مع نتيجة دراسة ) هذه كما تتفق نتيجة
 .تطبيق التركيز على العميل

هنالك ليس  ( التي توصلت إلى:2006، الزينالدراسة مع نتيجة دراسة ) هذه تختلف نتيجة      
 .اهتمام بالتركيز على العميل كمبدأ من مبادئ ادارة الجودة الشاملة

لم يتوفر  التي توصلت إلى: (2013، ابراهيم) الدراسة مع نتيجة دراسةهذه تختلف نتيجة كما       
 .جر والتدريبالرضا للعميل الداخلى بالجامعة )عضو هيئة التدريس( من حيث الأ

عدم رضا عن مستوى  :إلى التي توصلت( 2016، الشيخ)الدراسة مع نتيجة هذه نتيجة  اختلفت     
  .من وجهة نظر أفراد العينة الجودة الشاملة تطبيق
الدقة  المتدرب هي أن هيئة التدريب تدرك أن جودة التركيز على العميل الدراسة رى ت      

 المواصفات تحقيق ومطابقة على قادرة بحيث تكون  الدورات التدريبية من المطلوبة الخصائصو 

 .العميل الموضوعية وتشبع رغبات
 :التزام الإدارة العليا-الثانيالمبدأ 

التزام (: الى أن المتوسط العام لعبارات المبدأ الثاني: 13تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( والنسبة المئوية 1.03)( وانحراف معياري 4.00مرتفع بمتوسط حسابي ) جاءت بتقدير الإدارة العليا

 (.%79.86لمجموع الاستجابات لهذا المحور )
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تقديم الحوافز للعاملين ( التي تنص على: 21) ( سجلته العبارة3.75أدنى متوسط حسابي ) 
( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه 1.275وبانحراف معياري )، والإبتكار لتشجيع الإبداع

 ( التي تنص على: الالتزام15( كان للعبارة )4.27متوسط حسابي ) أما أعلى، (%75العبارة )
( والنسبة المئوية لمجموع 0.837وبانحراف معياري )، بإستراتيجية واضحة نحو تطبيق الجودة

 .(.%85الاستجابات لهذه العبارة )
التزام القيادة تطبيق مبدأ:  أنجابات القادة إ( أظهرت النتائج توافق 25من الجدول) :المقابلةائج تن

، (%86.33( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت )2.59بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاء، العليا
، والعمل جاهدة لتكون خدماتها متميزة للعملاء، من خلال دعم الالتزام بالجودة عبر تدريب منسوبيها

مشاركة العاملين فى و  ثقافة الجودة الإهتمام بنشرو  إستراتيجية واضحة نحو تطبيق الجودةبوضع 
تقديم الحوافز للعاملين لتشجيع الإبداع و  توفير الإمكانات المادية لتطبيق الجودةو  إتخاذ القرار

 .والإبتكار
إيمان ( التي توصلت إلى: 2006، )أبو نصيبالدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة 

التغيير الفعال والأخذ بأسبابه مع وجود قاعدة عريضة ومؤمنة تلك الشركات بأهمية بالإدارة العليا 
 .ومتحمسة للتغير

النظم  التي توصلت إلى: (2013، براهيمإ)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة 
 تدرك دورها وبرامج وقيادات أهدافولها ، على توثيق إجراءاتها ابالجامعات السودانية تعمل دوم  

 هناك ارتباط بين التي توصلت إلى:  (2015، موسى)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة
  .تحسين الأداء المؤسسي بهيئة الجمارك السودانيةو  دعم الإدارة العليا

 توجدالتي توصلت إلى:  (2018، عبدالغفورالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه اتفقت نتيجة  
 .لتزام القيادةا متغيرالتطبيق الجودة و بين المتغير ا لة إحصائياعلاقة طردية د

يوجد أثر هام التي توصلت إلى:  (2011، أبو زيادةالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه  اتفقت نتيجة
 .اقتناع ودعم الإدارة العليا على الأداء التنظيميلبعد ذو دلالة إحصائية 



162 
 

لا يتوفر الدعم  أنه  إلى التي توصلت (2016، الشيخ)الدراسة مع نتيجة هذه نتيجة  اختلفت
 الجودة داخل مؤسسات التعليم الصحي. الكافي من الإدارة العليا لتحسين

ي هيئة التدريب من فالضامن لتطبيق الجودة الشاملة  أن التزام الإدارة العليا هو الدراسة رى ت   
هيئة  ومراجعتها بصورة دورية الأمر الذي يساعد إستراتيجية واضحة نحو تطبيق الجودةخلال تبني 

 متميز. مؤسسي أداء تحقيق في التدريب
 :مشاركة العاملين -الثالثالمبدأ 

لى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات المبدأ إ(: 14تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( 1.042( وانحراف معياري )3.96)الثالث: مشاركة العاملين جاءت بتقدير مرتفع بمتوسط حسابي 

 (.%79.43والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذا البعد )
شراك العاملين فى إ( التي تنص على: 24( سجلته العبارة)3.664أدنى متوسط حسابي )  

( والنسبة المئوية لمجموع 1.110وبانحراف معياري )، تخاذ القراراكافة المستوبات فى عملية 
( التي تنص 22( كان للعبارة )4.28أما أعلى متوسط حسابي )، (%73ت لهذه العبارة )الاستجابا

( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات 0.952وبانحراف معياري )، تشجيع العمل بروح الفريقعلى: 
 (.%86لهذه العبارة )

مشاركة تطبيق مبدأ:  جابات القادة حولإ( أظهرت النتائج توافق 26من الجدول) :المقابلةائج تن
، (%85.0( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت )2.55بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاء العاملين

 إعداد فى العاملين مشاركة، آرائهم لإبداء فرصة العاملين منح، بروح الفريق تشجيع العملمن خلال 
 المستويات كافة فى العاملين إشراك، ورعايتها الإبداعية المبادرات تشجيع، الجودة لتحسين الخطط

 والخبرات المعرفة ومشاركة نقل، وتدريبهم تأهيلهم وإعادة العاملين قدرات رفع، القرار تخاذا عملية فى
 .المقترحة والحلول المشكلات ومناقشة العاملين بين

ارتباط هناك  التي توصلت إلى:  (2015، موسى)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة
 .تحسين الأداء المؤسسي بهيئة الجمارك السودانيةمشاركة العاملين و  بين
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يوجد  أنه التي توصلت إلى (2011، أبو زيادةالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه اتفقت نتيجة 
 .على الأداء التنظيمي وتحفيزهم مشاركة العاملينلبعد ذو دلالة إحصائية  مهم أثر 

 توجد للآتىالتي توصلت  (2018، عبدالغفورمع نتيجة دراسة )الدراسة هذه اتفقت نتيجة 
 ةالموارد البشري تطبيق الجودة ومتغيربين المتغير ا لة إحصائياعلاقة طردية د

تلبية ( التي توصلت إلى: 2008، عايشالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه كما تتفق نتيجة 
 .احتياجات العاملين

وجود ضعف  ( التي توصلت إلى:2006، الدراسة مع نتيجة دراسة )الزين هذه تختلف نتيجة
 .كبير في مستوى مشاركة العاملين وتمكينهم وتفويضهم

 راأعتب :( التي توصلت إلى2009، لدراسة مع نتيجة دراسة )بدراهذه كما تختلف نتيجة 
 .الشاملةمبادئ الجودة  من بين مستوى مشاركة العاملين الأقل من حيث التطبيق

وتشجيع العمل بروح  مشاركة العاملين في صنع القراراتب ان الهيئة تقوم لاحظت الدراسة

نقل ومشاركة المعرفة والخبرات بين العاملين ومناقشة ، إعداد الخطط لتحسين الجودة، الفريق

رفع  إلى جانب، يشجع العاملين على المبادرات الإبداعية ورعايتها المشكلات والحلول المقترحة
 الأداء إلى التدريب يؤدي حيث العاملين إمكانات لتنمية قدرات العاملين وإعادة تأهيلهم بالتدريب

 .الفعال
 :منهج العمليات -الرابعالمبدأ 

أن المتوسط العام للمبدأ الرابع منهج العمليات  إلى(: 15تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( والنسبة 0.977( وانحراف معياري )4.03جاءت بتقدير مرتفع لكل العبارات بمتوسط حسابي )

 (.%80.43المئوية لمجموع الاستجابات لهذا المبدأ )
( التي تنص على: تقييم مخاطر ونتائج 35( سجلته العبارة)3.88أدنى متوسط حسابي ) 

( والنسبة المئوية لمجموع 1.065وبانحراف معياري )، على أصحاب الشأن يرات الإنشطةوتأث
( التي تنص 31( كان للعبارة )4.17أما أعلى متوسط حسابي )، (%78الاستجابات لهذه العبارة )
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( والنسبة المئوية 0.803وبانحراف معياري )، هدافعلى: تحديد عمليات التدريب اللازمة لتحقيق الأ
 (.%83لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )

منهج تطبيق مبدأ:  جابات القادة حولإ( أظهرت النتائج توافق 27من الجدول) :المقابلةائج تن

 ، (%81.0( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت )2.43بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاء العمليات

تحديد عمليات التدريب ، للحصول على النتائجتحديد الأنشطة والعمليات الضرورية من خلال 

مقاييس الأداء ، هدافنشطة لتحقيق الأتحليل وقياس مدى كفاءة وقدرة الأ، هدافاللازمة لتحقيق الأ

وجود نظام ، تقييم مخاطر ونتائج وتأثيرات الأنشطة على أصحاب الشأن، واضحة لجميع العاملين

إنشاء وتحديد مسئوليات وصلاحيات لإدارة الأنشطة  ،رقابي يشتمل على إجراءات وقائية وتصحيحية

 .والعمليات

إنشاء ( التي توصلت إلى: 2006، )أبو نصيبالدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة 

إدارة متخصصة مهمتها الأساسية تطوير وتصميم وتحسين المنتجات والخدمات حتى تكون ملبية 

 لحاجات المستهلك. 

 :أنه  ( التي توصلت إلى2008، عايشالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه كما تتفق نتيجة 

في حـين ارتبط أقل مستوى تطبيق بالتركيز على الاحتياجات الإدارية ، التركيز على تحسين العمليات

 .والتكنولوجية للمنافسة

يوجد : أنه التي توصلت إلى (2011، أبو زيادةالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه اتفقت نتيجة 

 .تحسين العمليات على الأداء التنظيميلبعد ذو دلالة إحصائية  مهم أثر 

 توجدالتي توصلت إلى:  (2018، الغفور عبدالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه اتفقت نتيجة 

 .منهج العملياتير تطبيق الجودة ومتغبين المتغير ا لة إحصائياعلاقة طردية د

لأنشطة والعمليات اجوهر التدريب من خلال تحديد  ومنهج العمليات هأن الدراسة  ترى 

توضيح مقاييس الأداء ، هدافالضرورية للحصول على النتائج وعمليات التدريب اللازمة لتحقيق الأ
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وجود نظام رقابى ، هدافلتحقيق الأ الأنشطة تحليل وقياس مدى كفاءة وقدرة ، لجميع العاملين

 نشطة على أصحاب الشأن. قييم نتائج وتأثيرات الأوت، يشتمل على إجراءات وقائية وتصحيحية
 :التحسينالخامس المبدأ 

لمبدأ الخامس لعبارات االمتوسط العام لى أن إ(: 16تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن

( والنسبة 0.970( وانحراف معياري )4.05جاء بتقدير مرتفع بمتوسط حسابي ) التحسين المستمر
( سجلته 3.88(. أدنى متوسط حسابي )%81.14المئوية لمجموع الاستجابات لهذا البعد )

، الحرص على تقليل الفجوة بين توقعات العملاء والجودة الفعلية ( التي تنص على38العبارة)
أما أعلى ، (%78لنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )( وا0.954وبانحراف معياري )

الحرص على التحسين المستمر على ( التي تنص على: 36( كان للعبارة )4.28متوسط حسابي )

( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 0.840وبانحراف معياري )، نظام الخدمة التدريبية
(86%.) 
على تقليل الفجوة بين تدرك هيئة التدريب أن التحسين المستمر يكون بالسعي المتواصل   

وجود ، ساليب التحسين المستمرأق و ائتزويد العاملين بالتدريب بطر ، والجودة الفعليةتوقعات العملاء 

ت إدارة التدريب والمستفيدين في ظل وجود خطة متكاملة لتطوير الخدما صال فاعلة بيناتقنوات 

 في ضوء نتائج التغذية الراجعة ومؤشرات الأداء المطلوبة.ومراجعة أساليب التدريب  التدريبية
 جاء التحسينتطبيق مبدأ:  جابات القادة حولإ( أظهرت النتائج توافق 28من الجدول) :المقابلةائج تن

من خلال  ، (%88.67( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت )2.66بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي )
ساليب وأق ائتزويد العاملين بالتدريب بطر ، الحرص على التحسين المستمر على نظام الخدمة التدريبية

خطة متكاملة ، الحرص على تقليل الفجوة بين توقعات العملاء والجودة الفعلية، التحسين المستمر
الاعتماد على أن تكون ، الأداءتقدير جهود العاملين فى مجال تحسين جودة ، لتطوير الخدمات التدريبية

 .تصال فاعلة بين إدارة التدريب والمستفيديناوجود قنوات ، نتائج التغذية الراجعة أحد اهتمامات التحسين
لتزام تلك ا( التي توصلت إلى: 2006، )أبو نصيبالدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة

 الشركات موضع الدراسة بعملية التحسين المستمر للمنتجات. 
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 توجدالتي توصلت إلى:  (2018، عبدالغفورالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه اتفقت نتيجة 
 جودة الخدماتير تطبيق الجودة ومتغبين المتغير ا لة إحصائياعلاقة طردية د

يوجد أثر التي توصلت إلى:  (2011، زيادة أبوالدراسة مع نتيجة دراسة )هذه اتفقت نتيجة 
 .استمرارية التحسين للخدمات على الأداء التنظيميلبعد ذو دلالة إحصائية  مهم

على مستويات تحافظ  التركيز على التحسينبات الناجحة تواصل المنظمان  الدراسة ترى 
اوتهيئ فر ، لية والخارجيةوتتفاعل مع التغيرات في ظروفها الداخ، الأداء الحالية اعتماد ب، ةجديد ص 

ق ائتزويد العاملين بالتدريب بطر و  طوير أداء المؤسسة على امتدادهاخطة ثابتة وقوية لتحسين وت
في تصميم لابتكار والإبداع ا، عادة هندسة العملياتا ، حل المشكلات وأدوات التحسين المستمر مثل:

يكون لمستمر لأداء المؤسسة يجب أن إن التحسين ا، الرقي بأنشطة ذات أساس وقائي، العمليات
 .هاأهدافمن  ادائم ومستمر   اهدف  

 :الدلة  على  ءً إتخاذ القرارات بناالسادس المبدأ 
(: الى أن متوسطات الاستجابات حول عبارات البعد 17تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( 4.04لكل العبارات بمتوسط حسابي )ق جاءت مرتفعة دلة الأس: اتخاذ القرارات بناء على سادال

 (.%80.9( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذا البعد )0.55وانحراف معياري )
تعريف النظام من ( التي تنص على: 45( سجلته العبارة)3.91أدنى متوسط حسابي ) 

النسبة المئوية ( و 0.25وبانحراف معياري )، هدافخلال تحديد وتطوير العمليات التى تؤثر على الأ
( التي 43( كان للعبارة )4.19أما أعلى متوسط حسابي )، (%78لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )

( 0.808وبانحراف معياري )، الهيئة بأفضل وأكفأ الطرق أهدافبناء نظام يحقق تنص على: 
 (.%84والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )

تخاذ القرارات اتطبيق مبدأ:  جابات القادة حولإ( أظهرت النتائج توافق 29الجدول)من  :المقابلةائج تن
( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت 2.66بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاء، على الأدلةبناء  

مقاربات ، من خلال عمليات القياس والتقييم تطوير النظام بشكل مستمرمن خلال  ، (88.67%)
لى فهم أفضل للأدوار والمسئوليات من أجل إالوصول ، تبين انسجام وتداخل العمليات بالهيئةهيكلية 
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تعريف النظام من ، فهم طبيعة الإرتباط والتكافل المتبادل فيما بين أنشطة النظام بالهيئة.، الهيئة أهداف
المهتمة من خلال  بث الثقة فى نفوس الجهات، هدافخلال تحديد وتطوير العمليات التى تؤثر على الأ

 .ثبات وفاعلية كفاءة الهيئة
 مهم يوجد أثرالتي توصلت إلى:  (2011، أبو زيادةالدراسة مع نتيجة دراسة ) هذه اتفقت نتيجة      

ااتخاذ القرارات لبعد ذو دلالة إحصائية   .على البيانات على الأداء التنظيمي اعتماد 
أن إدارة هيئة التدريب تصدر القرارات بناء  على متغيرات العمليات التى  الدراسة تلاحظ 

تطوير النظام بشكل مستمر من خلال عمليات القياس والتقييم واقتراح مقاربات ، هدافتؤثر على الأ
الهيئة بأفضل  أهدافنسجام وتداخل العمليات بالهيئة بعد تحليل المعلومات بما يحقق اهيكلية تبين 

 على الحقائق. بناء  وهي الخطوات المتبعة في إدارة الجودة الشاملة في صنع القرار ، لطرق وأكفأ ا
 :إدارة العلاقات -السابعالمبدأ 

 المتوسط العام للمبدأ السابع إدارة العلاقاتى أن إل(: 18تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( والنسبة المئوية 0.917( وانحراف معياري )3.96جاءت مرتفعة لكل العبارات بمتوسط حسابي )

 (.%79.1لمجموع الاستجابات لهذا البعد )
( التي تنص على: سرعة الاستجابة 53( سجلته العبارة )3.75أدنى متوسط حسابي ) 

والنسبة المئوية لمجموع ( 1.034وبانحراف معياري )، لتغيرات واحتياجات وتوقعات العملاء
( التي تنص 50( كان للعبارة )4.16أما أعلى متوسط حسابي )، (%75الاستجابات لهذه العبارة )

( 0.887وبانحراف معياري )، ة مع جميع الأطراف المعنيةيإدارة علاقات جيدة ومشاركة حقيقعلى: 
 (.%83والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )

إدارة تطبيق مبدأ:  جابات القادة حولإ( أظهرت النتائج توافق 30) من الجدول :لمقابلةاائج تن
( والأهمية النسبية لهذا المبدأ بلغت 2.59بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاء، العلاقات

 علاقات جيدة ومشاركةإدارة ، مشاركة الخبرات والموارد مع الأطراف المعنيةمن خلال ، (86.31%)
تحديد وانتقاء ، ةالأطراف المهتم مضافة مع خلق قيمة القدرة على، حقيقة مع جميع الأطراف المعنية

 المعلوماتمشاركة ، تأسيس أنشطة تحسين وتطوير مشتركة مع الشركاء، شركاء رئيسيين ومعتمدين
 .سرعة الاستجابة لتغيرات واحتياجات وتوقعات العملاء، مع الشركاء المستقبليةوالخطط 
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 تفتقر :التي توصلت إلى (2013، براهيمإ)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه نتيجة تختلف
والموردين والجهات ذات ، الشركاء من مؤسسات سوق العمل يالجامعات السودانية لاستقراء رأ

 راء الآوالعمل للاستفادة من العلاقة بالعملية التعليمية الجامعية 
سرعة الاستجابة لتغيرات  أن إدارة العلاقات في هيئة التدريب تقوم على الدراسة تحظلا

تأسيس أنشطة و مشاركة المعلومات والخبرات والخطط المستقبلية، واحتياجات وتوقعات العملاء

إدارة علاقات  لأن، تحديد وإنتقاء شركاء رئيسيين ومعتمدين، الشركاءتحسين وتطوير مشتركة مع 

القدرة على خلق قيمة مضافة مع الأطراف لها  ة مع جميع الأطراف المعنيةيجيدة ومشاركة حقيق

 المهتمة.

 الشاملة الجودة إدارة يكون تطبيقلمما سبق من تحليل لمبادىء الجودة الشاملة يمكن القول: 
 العاملين لدى التقليدية للمفاهيم جوهري  تغيير إجراء العليا ذلك من الإدارة يتطلب، التدريب ديدن هيئة

 إلى السعي، للمؤسسة العامة بالاستراتيجية مفهوم إدارة الجودة الشاملة وعلاقتها تركيز، المؤسسة في
 ورغبات حاجات تلبية على العمل خلال من،وذلك الأرباح تحقيق ىإل السعي قبل الشاملة الجودة تحقيق

 في العاملين جميع شتراكإ من لابد الهدف هذا ولتحقيق، العملاء مع الأمد طويلة علاقة بناء العملاء و

 في العاملين إطلاع، بين المؤسسة والعملاء والتعاون  الثقة جسور بناء، الحاجات هذه وتلبية المؤسسة

 نظام وفاعلية القياس لمعرفة مدى نجاح أدوات استخدام، الإحصائية والمعلومات الحقائق على المؤسسة

 مؤيدة بيئة وجود، وضع الحلول المناسبة على وتحليلها والقدرةالمشكلات  اكتشاف، الشاملة الجودة
العاملين  مكافأة، بالجودة الالتزام عدم على المترتبة بالنتائج العاملين وتعريف المنتجات جودة لتحسين

وتحقيق  الصحيح العمل على والقدرة بالمسؤولية الشعور زيادة ن وتحفيزهم يعمل علىزيالمتمي
ضمان  أجل من البنك في الإدارات المختلفة بين فعالة اتصال قنوات تتوافر أن لابد، هدافالأ

 .النشاطات والمعلومات والنتائج إلى الوصول انسيابية
السؤال الثالث: ما مستوى الأداء المؤسسي بهيئة التدريب )رئاسة الشرطة( من وجهة نظر عينة 

  ؟الدراسة
 :هيئة التدريب أهدافالبعد الأول: تحقيق 

 أهدافالأول: تحقيق  للبعد لى أن المتوسط العامإ(: 19تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( والنسبة 0.899( وانحراف معياري )4.12مرتفعة بمتوسط حسابي )درجة بجاءت  هيئة التدريب

 (.%82.0المئوية لمجموع الاستجابات لهذا البعد )
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( التي تنص على: ازدياد معدل رضا 60العبارة )( سجلته 3.94أدنى متوسط حسابي )      
أما ، (%79( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )0.899وبانحراف معياري )، العملاء

( التي تنص على: تنفيذ استراتيجيات وخطط الجودة 57( كان للعبارة )4.33أعلى متوسط حسابي )
( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة 0.837وبانحراف معياري )، هدافوتحقيق الأ

(87%.) 
: البعد الأولتطبيق  ( أظهرت النتائج توافق اجابات القادة حول31) من الجدول نتائج المقابلة:

بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي  جاء، هيئة التدريبفي  هدافتحسين الأداء المؤسسي لتحقيق الأ
تنفيذ استراتيجيات وخطط الجودة  من خلال: (%88.10لهذا البعد بلغت )( والأهمية النسبية 2.64)

ازدياد ، تحسين جودة البرامج التدريبية المقدمة، تحقيق علاقة وطيدة مع العملاء، هدافوتحقيق الأ
تقديم خدمة متميزة مقارنة ، ارتفاع الطلب على الخدمات التدريبية المقدمة، معدل رضا العملاء

على  لا يؤثرالتقليل من تكاليف وإجراءات الخدمات التدريبية بما ، الشبيهة رى خبالمؤسسات الأ
 .جودتها

 :البعد الثاني: جودة الخدمات
 للبعد الثاني: جودة الخدماتالمتوسط العام (: الى أن 20تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن

( والنسبة المئوية لمجموع 0.949)( وانحراف معياري 4.04مرتفعة بمتوسط حسابي )درجة بجاءت 
 (.%81.0الاستجابات لهذا البعد )

 هيتوقع السعى لتلبية ما( التي تنص على: 66( سجلته العبارة )3.83أدنى متوسط حسابي )      
أما ، (%77( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )1.127وبانحراف معياري )، ليمالع

رفع الكفاءة المهنية للعاملين وتطوير ( التي تنص على: 64( كان للعبارة )4.21)أعلى متوسط حسابي 
( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه 0.862وبانحراف معياري )، مهاراتهم ورفع قدراتهم المهنية

 (.%84العبارة )
جودة  الثاني: البعد( أظهرت النتائج توافق اجابات القادة حول 32من الجدول) نتائج المقابلة:

( والأهمية النسبية لهذا البعد 2.65بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي ) جاءالخدمات في هيئة التدريب 
، المهنيةرفع الكفاءة المهنية للعاملين وتطوير مهاراتهم ورفع قدراتهم  من خلال: (%88.10بلغت )
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 السعي، لميالع هيتوقع ما لتلبية السعي، تحقيق الرضا الكامل للعملاء من خلال الخدمات المقدمة
  .بمستويات الأداء للارتقاءعلى برامج تدريبية  الاعتماد، العاليةلتوفير الكوادر ذات الكفاءة 

 مان الوظيفي للعاملين:: الأالثالثالبعد 
الأمان الوظيفي : الثالثللبعد المتوسط العام أن  إلى(: 21تشير نتائج الجدول رقم ) نتائج الستبانة:

( والنسبة المئوية 1.005( وانحراف معياري )3.98مرتفعة بمتوسط حسابي )بدرجة  جاء للعاملين
 (.%79.6لمجموع الاستجابات لهذا البعد )

تحقيق الرضا المعنوى لكافة ( التي تنص على: 70( سجلته العبارة )3.63أدنى متوسط حسابي )      
( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه 1.209وبانحراف معياري )، العاملين وتحفيز المبدعين

ى العمل عل( التي تنص على: 71( كان للعبارة )4.17أما أعلى متوسط حسابي )، (%73العبارة )
( والنسبة المئوية لمجموع 1.046وبانحراف معياري )، لخبرات فى المواقع التدريبيةلستفادة من لا

 (.%83الاستجابات لهذه العبارة )
البعد الثالث: الامان ( أظهرت النتائج توافق اجابات القادة حول 33من الجدول) :المقابلةائج تن

( والأهمية النسبية لهذا البعد بلغت 2.60) بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي جاء الوظيفي للعاملين
العمل ، تطوير وتنمية قدرات العاملين من خلال البرامج التدريبية الهادفة من خلال: (86.67%)

تحسين قدرة العاملين على التفاعل مع متطلبات ، المواقع التدريبية فيلخبرات امن  الاستفادةعلى 
  .المبدعين العاملين وتحفيزلكافة  المعنوي تحقيق الرضا و ، العملاء
 :نظرة المجتمع للمؤسسة: الرابعالبعد 

الرابع: نظرة المجتمع للبعد المتوسط العام أن  إلى(: 22تشير نتائج الجدول رقم ) ائج الستبانة:تن
( والنسبة المئوية 0.915( وانحراف معياري )4.11مرتفعة بمتوسط حسابي )بدرجة  جاء للمؤسسة

 (.%82.0لمجموع الاستجابات لهذا البعد )
ن بصورة فعالة يتواصل العامل( التي تنص على: 77( سجلته العبارة )4.01أدنى متوسط حسابي )    

، (%80( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )1.078وبانحراف معياري )، الهيئةداخل 
خلق شراكات مع المجتمع ( التي تنص على: 75( كان للعبارة )4.17أما أعلى متوسط حسابي )

وبانحراف معياري ، المحلى مبنية على حسن التعامل والمساواة وتشجيع الانشطة المفيدة للمجتمع
 (.%83.5( والنسبة المئوية لمجموع الاستجابات لهذه العبارة )0.848)
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أن المتوسط العام للمحور الثالث: الأداء المؤسسي  إلى(: 22تشير نتائج الجدول رقم ) كما      
( والنسبة المئوية لمجموع 1.142( وانحراف معياري )4.09جاء بتقدير مرتفع بمتوسط حسابي )

 (.%78.1) الاستجابات لهذا المحور
نظرة : الرابعالبعد جابات القادة حول إ( أظهرت النتائج توافق 34من الجدول) نتائج المقابلة:

( والأهمية النسبية لهذا البعد بلغت 2.63) بدرجة كبيرة بمتوسط حسابي جاءمؤسسة لالمجتمع ل
العلاقات  :خلالتحقيق نظرة المجتمع لمؤسسة الشرطة متمثلة في هيئة التدريب من يتم  (87.67%)

خلق شراكات ، تحسين صورة الهيئة بين كافة شرائح المستفيدين، إدارة مع الشركاء لاستدامة المنافع
، تعود بالفائدة للمجتمع التينشطة مع المجتمع المحلى مبنية على حسن التعامل والمساواة وتشجيع الأ

 .تواصل العاملون بصورة فعالة داخل الهيئةو 
وجود اهتمام : إلىالتي توصلت  (2009، بدر)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة        

كبير من قبل المؤسسات بالأداء المؤسسي في أقسامها المختلفة والعمل على تحسين وتطوير وتطبيق 
 هذه المتغيرات بدرجات متفاوتة من خلال تحقيق رضا المؤسسة والزبائن والعاملين والمجتمع.

مراجعة : إلىالتي توصلت  ( 2013، جمال) الدراسة مع مع نتيجة دراسة هذه نتيجة اتفقت      
 .الإستراتيجية للمنشأة هدافتحقيق الأ داء بشكل مستمر للتأكد من مدىالأ

أن تطبيق إدارة الجودة  ( التي توصلت إلى:2006، الدراسة مع نتيجة ) الزين هذهاتفقت نتيجة      
، لمنتجوجودة ا، ا على جميع مقومات الأداء الشامل للمنظمة )رضا العاملينا ايجابي  الشاملة يحقق أثر  

 والأداء(، ورضا العميل
أبرزت نتائج البحث ( التي توصلت إلى: 2015، الدراسة مع نتيجة ) موسى هذه اتفقت نتيجة     

( وتحسين ISO 9001/2008إحصائية بين تطبيق نظم إدارة الجودة )عن وجود علاقة ذات دلالة 
 .الأداء المؤسسي بهيئة الجمارك السودانية

توجد التي توصلت إلى:  (2018، عبدالغفور)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة       
في المؤسسة علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظام إدارة الجودة وتحسين الأداء 

 .السودانية للنفط
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درجة تطبيق  التي توصلت إلى:  ( 2014، )المعمرالدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة     

( %68.8إدارة الجودة الشاملة في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة مرتفعة بوزن نسبي مقداره )

 .(%68.27مستوى الأداء الوظيفي ايجابي ومرتفع بوزن نسبي مقداره )

أن اتجاهات  التي توصلت إلى: (2011، أبو زيادة) الدراسة مع نتيجة دراسة هذه تختلف نتيجة     

المبحوثين نحو مستوى أبعاد الأداء التنظيمي المرتبطة بأداء الموارد البشرية بشكل عام جاءت بدرجة 

 .متوسطة

( التي توصلت  Osmani & Kraja ،2013الدراسة مع نتيجة دراسة ) هذه كما تختلف نتيجة       

 ببناء يتعلق فيما المبحوثة الأعمال منظمات في التنافسية أبعاد الميزة تطبيق في ضعفا   هناك أن إلى:

 .((SWAT البيئة  تحليل عدم، الاستراتيجيات

، Shaukat A. Brah and Jen Li Wong)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة       

تقدم الدراسة أدلة واضحة على أن تنفيذ إدارة الجودة الشاملة أدى إلى  :التي توصلت إلى ( 2000

 .في قطاع الخدمات في سنغافورةتحسين أداء الأعمال 

التي توصلت  ( Therese A. Joiner ،2006)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة       

أن دعم زملاء العمل ودعم التنظيم كوسيط يدعم العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة التنفيذ وأداء  :إلى

 المنظمة.

التي  ( Yahaya Yusuf and etal ،2007)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة     

تقدم النتائج دليلا  على أن إدارة الجودة الشاملة يمكن أن تؤثر بشكل إيجابي على أداء  :توصلت إلى

ا على درجة التنفيذ.  الشركة اعتماد 

الجودة الشاملة من المفاهيم الإدارية الحديثة التي تقوم على مجموعة من الدراسة ان  ترى      

الأفكار والمبادئ التي يمكن لأي مؤسسة أن تطبقها، من أجل تحقيق أفضل أداء ممكن و تحسين 
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خدماتها، في السوق المحــــــــلية والخارجية في ظل الإرتفاع الكبير في عدد المؤسسات على اختلاف 

نشاطاتها، ولهذا فقد أصبح لزام ا على هيئة التدريب العمل على استكمال مقومات ونظم مجالاتها و 

الجودة لكي تحظى بالقبول المحلى والعالمي حسب معايير الجودة المتفق عليها دولي ا، و بالتالي 

ا تستطيع السير باتجاه تيار العولمة الذي لن يقبل إلا المؤسسات التي تتميز بالجودة في منتجاته

فإدارة الجودة الشاملة هي مدخل متكامل يهدف إلى تطوير شامل ومستمر يشمل كافة   وخدماته

مراحل ومناحي الأداء، ويشكل مسئولية تضامنية للإدارة العليا والإدارات والأقسام وفرق العمل والأفراد 

لإشباع حاجات وتوقعات العملاء، ويشمل نطاقها كافة المدخلات بدء  بالتعا مل مع الموارد سعيا  

 ومرور بعمليات التشغيل وحتى التعامل مع العميل بيعا  وخدمة.
 ساليب أبرزهاأا على عدة هاعتمادبأن هيئة التدريب تسعى إلى تحسين الأداء المؤسسي   لاسيما

من قبل هيئة التدريب حيث تكون مرنة تواكب المتغيرات  منهجةأنظمة الحوافز والبرامج التدريبية الم
يس لها وهو تحسين الأداء الغرض الرئ ى تتحقجدات في أنظمة الحوافز والبرامج التدريبية حتوالمست

 من نابعة مستمرة ميزة تنافسية يجادإعن  لهيئة التدريب البحث الضروري  أصبح منو ، المؤسسي
المصدر  وهذا، المنافسة اشتداد ظل التقليد في وصعوبة التميز يكسبها المنظمة في داخلي مصدر

 المحور بحيث تعتبر والوظائف الموارد أساس لكونها ، الكفاءات البشرية التي تمتلكها في يتمثل
 رأس مال وباعتباره البشري  فالمورد، الأخري  الموارد أهمية تغيب في غيابها، الموارد لباقي المستقطب

لوظائف  تنفيذها أو بمنافسيها مقارنة الكلف تقليل مجالات أعمال المنظمة في أداء علي قادر فكري 
 الميزة من تحقيق ويمكنها قيمة مضافة للمنظمة وأدائها التميز مما يخلق إلى تقود بأساليب العمل

 تقليده. على المنافسين يصعب الذي بالشكل التنافسية
 ومديرو الإدارات العامة،توافقت آراء قادة هيئة التدريب )رئيس الهيئة السؤال الرابع: إلى أي مدى 

 ومدراء المراكز التدريبية( مع نتائج محاور الستبانة؟
 الأداء على تحسين الشــاملة الجــودة إدارة مبـــادئ تطبيــق مما سبق من تحليل لمحاور استبانة دور

السودانية وعرض لمخرجات المقابلة التي تمت مع قادة هيئة التدريب )رئيس الهيئة  للشرطة المؤسسي
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ومدراء المراكز التدريبية(، يستخلص من النتائج السابقة التي تم عرضها  العامةمديرو الإدارت و 
( مع ومدراء المراكز التدريبية مديرو الإدارت العامةو توافق آراء قادة هيئة التدريب )رئيس الهيئة 

 نتائج محاور الاستبانة.
منسوبى الشرطة من  نجاح هيئة التدريب فى القيام بدورها فى إعداد وتدريب نأيمكن القول   

الضباط وضباط الصف والجنود، ليكونوا قادرين على تحقيق الأهداف وتحسين صورة الشرطة 
لجمهور المستفيدين، من خلال تقديم الخدمات المتميزة التى تفوق توقعات العملاء، واتباع حل 

ن أجل تحقيق المشكلات وتوجيه العمل دون تعقيدات، لذا تظل هيئة التدريب محل إهتمام كبير م
خدمات جيدة ترضي العملاء وأصحاب الشأن، ولا يتأتى ذلك إلا بتطبيق أنظمة حديثة مثل نظام 

الجودة ومبادئ إدارة الجودة الشاملة، حيث تعد من الأساليب الإدارية الحديثة لتحسين الأداء ورفع  
شاملة يجعلها تقوم بتوفير بيئة مستوى الكفاءة للعاملين، وبتطبيق هيئة التدريب لمبادئ إدارة الجودة ال

مناسبة للتدريب لمنسوبيها، وتحسين نوعية وكفاءة الخدمات التدريبية المقدمة ومراقبة العمليات 
 التدريبة بزيادة مهارات وخبرات المستفيدين عن طريق عملية  التقييم والتدقيق المستمر للعمليات

الشــاملة،  الجــودة إدارة بتطبيق مبـــادئتسعى إلى تحسين الأداء المؤسسي بمختلف مستوياتها الإدارية 
تواكب المتغيرات  لمنسوبيها لاسيما وانها هجة مننظمة الحوافز والبرامج التدريبية الملأ باتبعاهاو 

 .الغرض الرئيس لها وهو تحسين الأداء المؤسسيب تفي حتى العالمية والمستجدات
 في داخلي مصدر من نابعة مستمرة ميزة تنافسية ايجاد من الضروري  أنهتوصلت الدراسة إلى  

الكفاءات  في المصدر يتمثل المنافسة، وهذا اشتداد ظل التقليد في وصعوبة التميز يكسبها الهيئة
الموارد،  لباقي المستقطب المحور بحيث تعتبر والوظائف الموارد أساس لكونها البشرية التي تمتلكها، 

 أداء علي قادر فكري  رأس مال وباعتباره البشري  الأخري، فالمورد الموارد أهمية تغيب في غيابها
 تقود بأساليب لوظائف العمل تنفيذها أو بمنافسيها مقارنة الكلف تقليل مجالات أعمال المنظمة في

 الذي بالشكل التنافسية الميزة من تحقيق ويمكنها قيمة مضافة للمنظمة وأدائها التميز مما يخلق إلى
 تقليده. على المنافسين يصعب
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إلى أي مدى توجد علاقة ارتباط ذات دللة إحصائية عند مستوى الثقة : لخامسالسؤال ا
(0.05=α للتخطيط )ومبادئ إدارة الجودة  للجودة( بين تطبيق هيئة التدريب )برئاسة الشرطة

 المؤسسي؟ الشاملة وتحسين الأداء
 

الإرتباط لمحاور استبانة دور تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في تحسين معاملات  (35جدول )
 الأداء المؤسسي

 اختبار بيرسون المحاور
 الدرجة
 الكلية

 التخطيط
 الاستراتيجي

 المؤسسي الأداء الجودة مبادىء

 الكلية الدرجة  

 **918. **985. **731. 1 معامل بيرسون للارتباط

 000. 000. 000.  درجة الأهمية

 81 81 81 81 حجم العينة

التخطيط للجودة    

 **575. **708. 1 **731. معامل بيرسون للارتباط

 000. 000.  000. درجة الأهمية

 81 81 81 81 حجم العينة

  الجودة ادارة  مبادىء  

 الشاملة

 **842. 1 **708. **985. معامل بيرسون للارتباط

 000.  000. 000. درجة الأهمية

 81 81 81 81 حجم العينة

 المؤسسي الأداء  

 1 **842. **575. **918. معامل بيرسون للارتباط

  000. 000. 000. درجة الأهمية

 81 81 81 81 حجم العينة

( أن ترتيب معاملات الارتباط بين المحاور والدرجة الكلية لاستبانة دور 35بالنظر لنتائج الجدول )
الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي جاءت كالتالي: محور مبادئ إدارة الجودة تطبيق مبادئ الجودة 

ر=  ، 0.81ر= ، 0.99قيمها ) ر= للجودة محور التخطيط، محور الأداء المؤسسي، الشاملة
كما أن هناك ، (0.01( جميعها معاملات ارتباط عالية دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة)0.73

 .علاقة موجبة بين المحاور
والالتزام بتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة له  للجودةالتخطيط  نأتوصلت الدراسة علي 

 دور كبير في تحسين الأداء المؤسسي بهيئة التدريب في رئاسة الشرطة. 
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التي توصلت إلى: وجود علاقة  2015)، الدراسة مع نتيجة دراسة )موسى هذهتتفق نتيجة       
( وتحسين الأداء المؤسسي 9001/2008)الآيزو ذات دلالة إحصائية بين تطبيق نظم إدارة الجودة 

، مشاركة العاملين، بهيئة الجمارك السودانية لجميع متغيرات نظم إدارة الجودة )دعم الإدارة العليا
 التطوير والتحسين المستمر(. ،النظام، التخطيط الاستراتيجي، التركيز على العملاء

يوجد أثر ذو ( التي توصلت إلى: 2011، الدراسة مع نتيجة دراسة )أبو زيادةهذه تتفق نتيجة        
، التركيز على العميل، دلالة إحصائية لأبعاد إدارة الجودة الشاملة مجتمعة )اقتناع ودعم الإدارة العليا

، التركيز على تحسين العمليات المصرفية، العاملين وتأهيلهمتدريب ، مشاركة العاملين وتحفيزهم
اتخاذ ، القدرة على الاتصال الفعال، التخطيط الاستراتيجي واستمرارية التحسين للخدمات المصرفية

 .القرارات( المرتبط بأداء الموارد البشرية
توجد علاقة : توصلت إلىالتي  ( 2014، )المعمرالدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة       

طردية قوية لكل مجالات إدارة الجودة الشاملة الأربعة منفردة ومجتمعة مع الأداء الوظيفي للعاملين 
 .في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة

التي توصلت  ( Therese A. Joiner ،2006)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة        
 وجود علاقة إيجابية قوية بين مدى تنفيذ ممارسات إدارة الجودة الشاملة وأداء المنظمة.  :إلى

    (Mehmet Demirbag and etaler ،2006)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذهاتفقت نتيجة        
كشف تحليل البيانات عن وجود علاقة إيجابية قوية بين ممارسات إدارة الجودة  :التي توصلت إلى

 .لمالي للشركات الصغيرة والمتوسطةالشاملة والأداء غير ا
وتكامل  بين دور القيادة  هو تجسيد المعنية الميزة التنافسية للمؤسسة ن تحققأ الدراسة  ترى 

 إدماج على يعمل متكامل نظام بناء في يساهم، إداري كمنهج  وتبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة
واهتمامات  الاستراتيجية الأولويات ضمن المستدامة هدافعن الأ علاوة والإدارية الأبعاد القيادية
أظهرت النتائج أن هناك و ، المؤسسة في المستمر التحسين تحقيق على يعمل حيث، تسيير المؤسسة

 .الأداء المؤسسي تحسينو ارتباط وثيق بين إدارة الجودة الشاملة 
 



177 
 

بين متوسطات ( 0.05مستوى الدللة )س: هل هناك فروق ذات دللة إحصائية عند سادالسؤال ال
استجابات عينة الدراسة حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء 

عدد سنوات الخبرة والتدريب فى ، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، النوعى لمتغيرات )المؤسسي تعز 
 .مجال الجودة( ؟

ا في الفروق  .1  :النوع لمتغير دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تبع 

دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة  الدراسة حول عينة أفراد تقديرات النوع على لأثر متغير بالنسبة 
 وقيم المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات استخراج تم فقد، في تحسين الأداء المؤسسيالشاملة 

 ومستوى الدلالة. "ت"
 

 
 النوع لمتغير دللة الفروق في متوسطات استجابات عينة الدراسة تبعاً  (36جدول )

 
 المحور

 (18إناث )ن= (63ذكور )ن =

 قيمة ت
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 453. 79 -754.- 4.395 30.56 4.215 29.70 للجودةالتخطيط 

 442. 79 -772.- 30.969 202.17 35.974 194.95 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 307. 79 -1.028- 18.012 89.28 15.678 84.83 الأداء المؤسسي

 374. 79 -895.- 48.823 322.00 53.316 309.48 للمقياس الكلية الدرجة

 
يتضح من نتائج الجدول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات عينة 

، تعزى لمتغير النوعالدراسة حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء المؤسسي 

" لجميع المحاور وعلى الدرجة الكلية 0.05حيث جاءت قيمة "ت"  غير دالة إحصائيا  أكبر من "

للمقياس. مما يعني توافق آراء عينة الدراسة حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق 

 الأداء المؤسسي.
 لمتغير الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تبع ادور تطبيق مبادئ إدارة الجودة  في الفروق  .2

 :المسمى الوظيفي



178 
 

المسمى  لمتغير تبعًا  التباين الأحادي للفروق في متوسطات استجابات عينة الدراسة (37جدول )
 الوظيفي.

 مصدر التباين المحور
مجموع 

 المربعات
 درجة الحرية

متوسط 

مجموع 

 المربعات

 قيمة ف
مستوى 

 الدلالة

 للجودةالتخطيط 

 19.689 8 157.515 بين المجموعات
1.105 

 

.370 

 
 17.812 72 1282.485 داخل المجموعات

 80 1440.000 التباين الكلي 

مبادىء إدارة الجودة 

 الشاملة

 

 540.228 8 4321.823 بين المجموعات
.418 

 

.906 

 
 1290.947 72 92948.177 داخل المجموعات

 80 97270.000 التباين الكلي 

 الأداء المؤسسي

 200.256 8 1602.048 بين المجموعات
.742 

 

.654 

 
 269.864 72 19430.174 داخل المجموعات

 80 21032.222 التباين الكلي 

 للمقياس الكلية الدرجة

 1478.771 8 11830.165 بين المجموعات
.514 

 

.842 

 
 2876.797 72 207129.391 داخل المجموعات

 80 218959.556 التباين الكلي 

 
يتضح من نتائج الجدول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات عينة 

حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تعزى لمتغير  الدراسة
 المسمى الوظيفي.
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 لمتغير مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تبعًادور تطبيق  في الفروق  .3
 :سنوات الخبرة

سنوات  لمتغير تبعاً   التباين الأحادي للفروق في متوسطات استجابات عينة الدراسة (38جدول )
 الخبرة
 مصدر التباين المحور

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط مجموع 

 المربعات
 قيمة ف

مستوى 

 الدلالة

 للجودةالتخطيط 

 3.238 3 9.714 بين المجموعات
.174 

 

.913 

 
 18.575 77 1430.286 داخل المجموعات

 80 1440.000 التباين الكلي 

 مبادىء إدارة الجودة الشاملة

 

 1268.185 3 3804.554 بين المجموعات
1.045 

 

.378 

 
 1213.837 77 93465.45 داخل المجموعات

 80 97270.00 التباين الكلي 

 الأداء المؤسسي

 161.658 3 484.973 بين المجموعات
.606 

 

.613 

 
 266.847 77 20547.25 داخل المجموعات

 80 21032.22 التباين الكلي 

 للمقياس الكلية الدرجة

 2420.061 3 7260.183 بين المجموعات
.880 

 

.455 

 
 2749.343 77 211699.37 داخل المجموعات

 80 218959.56 التباين الكلي 

 أظهرت النتائج لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات المفحوصين حول     

 دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تعزى لمتغير سنوات الخبرة.
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عدد  لمتغير الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تبع ادور تطبيق مبادئ إدارة  في الفروق  .4
 الدورات التدريبية في مجال الجودة الشاملة؟

الدورات التدريبية في مجال  لمتغير دللة الفروق في متوسطات استجابات عينة الدراسة تبعا (39) جدول
 .الجودة الشاملة

 درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين المحور
متوسط مجموع 

 المربعات
 مستوى الدلالة قيمة ف

 للجودةالتخطيط 

 5.686 2 11.372 بين المجموعات

.310 
 

.734 
 78 1428.628 داخل المجموعات 

18.316 
 

 80 1440.000 التباين الكلي

مبادىء إدارة 
 الجودة الشاملة

 

 150.090 2 300.181 بين المجموعات

.121 
 

.886 
 

 78 96969.819 المجموعاتداخل 
1243.203 

 
 80 97270.000 التباين الكلي

 الأداء المؤسسي

 64.886 2 129.772 بين المجموعات

.242 
 

.786 
 

 78 20902.451 داخل المجموعات
267.980 

 
 80 21032.222 التباين الكلي

 الكلية الدرجة
 للمقياس

 287.015 2 574.029 بين المجموعات

.103 
 

.903 
 

 78 218385.527 داخل المجموعات
2799.814 

 
 80 218959.556 التباين الكلي

يتضح من نتائج الجدول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات المفحوصين      
الدورات تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تعزى لمتغير عدد  حول دور

 .التدريبية في الجودة الشاملة
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ا في الفروق  .5  لمتغير دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تبع 

 :طبيعة دورة التدريب

دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  الدراسة حول عينة أفراد تقديرات النوع على لأثر متغير بالنسبة
 "ت" وقيم المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات استخراج تم فقد، المؤسسيفي تحسين الأداء 

 ومستوى الدلالة.
 طبيعة دورة التدريب لمتغير تبعًا  دللة الفروق في متوسطات استجابات عينة الدراسة (40جدول )

 

 المحور

 (27متقدمة )ن= (54أساسية )ن =

 قيمة ت
درجة 
 الحرية

مستوى 
 الدلالة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 377. 79 -888.- 3.501 30.48 4.570 29.59 للجودةالتخطيط 

 733. 79 343. 38.929 194.67 33.002 197.50 مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 545. 79 608. 18.046 84.26 15.337 86.59 الأداء المؤسسي

 731. 79 345. 57.611 309.41 49.969 313.69 للمقياس الكلية الدرجة

يتضح من نتائج الجدول لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات إجابات عينة  
الدراسة حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء المؤسسي تعزى لمتغير طبيعة 

" لجميع المحاور وعلى 0.05أكبر من "حصائي ا قيمة "ت" غير دالة إحيث جاءت ، دورة التدريب
الدرجة الكلية للمقياس. وتوافقت آراء عينة الدراسة حول دور تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في 

 تحقيق الأداء المؤسسي.
 سسي( بناءً معادلة النحدار للتنبؤ بالمتغير التابع )الأداء المؤ : هل يمكن تقدير بعالسؤال السا

 ؟وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة للجودة على القيم الحالية للمتغيرات المستقلة: التخطيط 
ا ، النتائجنموذج الانحدار المتعدد للتحقق من صحة هذه  الدراسة تاستخدم    الانموذجمخرج 

 للجودةوالمتغيرات المستقلة التخطيط ، اختبار نموذج الانحدار المتعدد للمتغير التابع الأداء المؤسسي
من عينة الدراسة من منسوبي  فحوصينوتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بحسب استجابات الم

 هيئة التدريب برئاسة الشرطة. 
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 شروط نموذج الانحدار: صحة من التأكد من لابد النموذج البدء بتطبيق قبل
 للأخطاء:  الاحتمالي التوزيع / اعتدالية1

 

 التوزيع العتدالي للأخطاء مع المتغير التابع. (9شكل رقم )            
 / خطية العلاقة بين المتغيرات:2

 

 
 .خطية العلاقة بين المتغيرات (10شكل رقم )

 
 أن يؤكد ما وهذا الانحدار خط حول بانتظام تتوزع القيم أن الأشكال خلال من يظهر

، إليها التي تم التوصل النتائج ثبات صحة وبالتالي، الشروط كافة للتطبيق واستوفى صالح النموذج
 حتمالي للأخطاء.الا التوزيع اعتدالية من التأكد بعد
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 الشكل التالي: في / استقلال الأخطاء 3

 

 استقلال الأخطاء (11شكل رقم )
  الانحدارج لتفسير نموذ لما كان الرسم وحده لايكفي

 التفسيرية. والقدرة له الجزئية المعنوية تتبع النموذج الانحدار المتعددالجداول التالية توضح ملخص 
 داة الدراسةلأ( ملخص النموذج 41جدول )

الخطأ العشوائي  معامل التحديد المعدل معامل التحديد معامل الرتباط النموذج
 لتقدير النموذج

-Durbin اختبار
Watson 

1 .879 .773 .748 8.141 1.926 

a. Predictors: (Constant),  مبادئ الجودة الشاملة ، للجودةالتخطيط  

b. Dependent Variable: الأداء المؤسسي 

لة غيوضح الجدول أن معامل الارتباط لنموذج الانحدار المتعدد بإدخال كل المتغيرات المست        

( من تباين %74.8يعنى أن )( مما 0.748ومعامل التحديد المعدل هو )، (0.879هو )في النموذج 

التخطيط لة غالمتغير التابع )تحسين الأداء المؤسسي( يمكن التنبؤ به من خلال المتغيرات المست

في معادلة التنبؤ يفضل استخدام أقل عدد ممكن من المتغيرات ، ومبادئ إدارة الجودة الشاملة، للجودة

 كبيرة. لة التي تفسر التباين في المتغير التابع بصورةغالمست
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 (  اختبار تحليل التباين لنموذج النحدار المتعدد لأداة الدراسة42جدول )
 مستوى الدللة قيمة ف متوسط المربعات درجة الحرية مجموع المربعات مصدر التباين

 30.668 2032.552 8 16260.418 النحدار

 

.000 

 66.275 72 4771.805 الخطأ 
  80 21032.222 المجموع

a. Predictors: (Constant), للجودة  طيطمبادئ الجودة, التخ:  
b. Dependent Variable: الأداء المؤسسي 

، (sig = 0.000( وهى إحصائيا معنوية )30.668جدول تحليل التباين يوضح أن قيمة ف )        

لة مع بعضها معنوية وقادرة على التنبؤ بقيم المتغير التابع غهذا يشير إلى أن المتغيرات المست

ومبادئ إدارة  للجودةلة: التخطيط غ( بناءا  على القيم الحالية للمتغيرات المستالأداء المؤسسي)تحسين 

 الجودة الشاملة.
 معاملات نموذج النحدار المتعدد لأداة الدراسة. (43جدول )

 الخطأ المعياري  B مستوى الدللة المحسوبةt قيمة  المعاملات غير المعيارية النموذج
للجودةالتخطيط   0.122 0.325 -.922- .036 

الجودة  اإدارة مبادئ

 الشاملة
0.803 0.047 2.894 .000 

 

( المقابلة لكل t( وقيم )Beta`sجدول معاملات الانحدار يعرض قيم معاملات الانحدار )        
)تحسين الأداء معامل كما يوضح معنوية المعامل ومساهمته في تكوين معادلة التنبؤ للمتغير التابع 

ومبادئ إدارة الجودة  للجودةالتخطيط المؤسسي( بناءا  على القيم الحالية للمتغيرات المستقلة: 
بهيئة التدريب  قيق الميزة التنافسيةنموذج الانحدار المتعدد لتحوبذلك تكون معادلة التنبؤ ل، الشاملة

 برئاسة الشرطة كالآتى:
)تطبيق مبادئ إدارة الجودة  0.803( + للجودة )التخطيط 0.122تحسين الأداء المؤسسي =      

 .الشاملة( 
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 الفائدة من هذه النتيجة:
التحسين لإستراتيجية  عملية  عتماد مؤشرات تعينه فياتعين صانع القرار في تكوين مرجعية ب       

إلى جانب مقاييس أخرى مثل معامل الارتباط  للمنظمة تحسين الأداء المؤسسيو الجودة الشاملة 
وقيمة معامل التحديد وقيمة معامل التحديد المعدل الذي ، الذي يوضح الارتباطات بين المتغيرات

للنموذج بكل  (ف )قيمة، لةغالمست يفسر النسبة المئوية للتباين فى المتغير التابع بواسطة المتغيرات
 = sig( ودلالتها الإحصائية معنوية )Beta`sومعنوية قيم التقدير لمعاملات النموذج)، متغيراته

 ( أم غير معنوية.0.000
( التي توصلت إلى: هناك علاقة 2013، الدراسة مع نتيجة دراسة )موسى هذه تتفق نتيجة       

 لة والمتغير التابع.غالمتغيرات المستذات دلالة إحصائية بين جميع 
التي  ( Mehmet Demirbag and etaler ،2006)الدراسة مع نتيجة دراسة  هذه اتفقت نتيجة
لاختبار العلاقة بين تنفيذ ممارسات إدارة ، تم استخدام تقنية نمذجة المعادلة البنائية:توصلت إلى

 .الجودة الشاملة والأداء التنظيمي
 مركز في تجعلها التي الاستراتيجيات وتطبيق صياغة على المؤسسة قدرة الدراسة ان ترى         

 الأفضل ستغلالالا خلال منتميز ال تحققس النشاط نفس في خرى لمؤسسات الأل بالنسبة أفضل
 التي البشرية والكفاءات القدرات عن فضلا  ، والمعلومات والتنظيمية والمالية الفنية والموارد للإمكانيات

 وقدرة العميل لدى المدركة القيمة : هما أساسين ببعدين هدافالأ تحقيق ويرتبط، المؤسسة بها تتمتع
 التميز. تحقيق على المنظمة

 
 
 
 
 
 
 



 

 

 

 

 

 

 الفصل الخامس

 والتوصيات والمقترحات اهم النتائج
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 لفصل الخامسا
 أهم النتائج والتوصيات والمقترحات

 

 :أهم النتائج -أولً  
 إلى الدراسة تللاراء والافكار والمفاهيم بالدراسة الميدانية  توصل الدراسةمن خلال عرض       

 النتائج الاتية:
في تحسين  جداله دور مرتفع  بهيئة التدريب تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملةلالتخطيط  -1

 (.4.27الأداء المؤسسي بمتوسط حسابي )
بحسب متوسطاتها الحسابية تنازليا:  بهيئة التدريب الجودة الشاملةادارة مبادئ  تطبيق ترتيب -2

على  ء  (، ثم التركيز على العملاء المتدربين، واتخاذ القرارات بنا4.05التحسين المستمر )
(، في 4.00(، فمبدأ التزام الإدارة العليا )4.03(، يليهما منهج العمليات )4.04الحقائق )

 ( لكل مبدأ.3.96ط حسابي بلغ )أسفل الترتيب جاء مشاركة العاملين، إدارة العلاقات بمتوس
 (  .4.09بتقدير مرتفع بمتوسط حسابي ) ءتداء المؤسسي في هيئة التدريب جاتحسين الأ -3
 الجــودة إدارة على دور تطبيق مبـــادئهيئة التدريب كافة المستويات الإدارية في  توافقت -4
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مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي تعزى لمتغيرات: النوع، المسمى 

 لوظيفي، المؤهل العلمي، عدد سنوات الخبرة والتدريب فى مجال الجودة.ا
في والتخطيط لها  مبادئ إدارة الجودة الشاملة بتطبيق   جاءت معادلة الانحدار للتنبؤ -7

 كالاتى:تحسين الأداء المؤسسي 

)تطبيق مبادئ إدارة الجودة  0.803)التخطيط للجودة( +  0.122تحسين الأداء المؤسسي = 
 شاملة( .ال
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 .(رئاسة الشرطة السودانية ) دارات الشرطيةالإعلى 
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لالتعدي  م العبارة درجة التدرج الفقرات 

مدى الانتماء  مدى الوضوح 

 للمجال
مدى الملائمة 

 للغرض
 لا نتفق

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

ة نتفق بدرج

 متوسطة
نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

كببرة 

 جدا

يظهر ألتزام هيئة التدريب )رئاسة  المحور الاول:

 :ادارة الجودة الشاملة من خلال بالتخطبط الشرطة 

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

ةمنتمي  
ةمنتمي غير  

 ملائمة
       ملائمة

جات التاكيد على أن الجودة تتحدد عن طريق تلبية حا             

 وتوقعات  العملاء.
1 

تياجات توفير بيئة تدريبية  ومنهج تدريبى يلبى اح            

توى منسوبيها وينمى قدراتهم ومهاراتهم للارتقاء بالمس

 المعرفي في مجالات العمل الشرطى 

2 

جمع معلومات مسبقة للتعرف على حاجات ورغبات             

 العملاء المستمرة من الادارات المختلفة للشرطة
3 

ا يحقق رعاية المبدعين من منسوبيها وذلك بتشجيعهم لم             

 الاهداف المحددة.
4 

ظام رؤية ثاقبة ورسالة تسعي لتحقيها عبر الاهداف ون            

 ادارة متكامل.لتحسين الاداء المؤسسي
5 

 السعى الى رفع الالتزام تجاه عملائها من خلال منهج            

 العمليات وتوقعات العملاء.
6 

لال السعى إلى رفع مستوى الالتزام اتجاه عملائها من خ            

 اتباعها لسياسة التحسين والتطوير المستمر.
7 

 

 

ة مدى متابعة ما بعد تقديم الخدمة، وذلك لتقييمها ومعرف           

 رضا العملاء عنها وانعكاسات التدريب على الاداء.
8 



 م العبارة درجة التدرج الفقرات التعديل

مدى الانتماء  مدى الوضوح 
 للمجال

مدى الملائمة 
 للغرض

لا 
ق نتف

امطلق  

 نتفق
بدرجة 

 قليلة

نتفق 
بدرجة 
 متوسطة

نتفق 
بدرجة 
 كبيرة

نتفق 
بدرجة 
اكببرة جد  

تابع مدى التزام  القيادة بهيئة التدريب )رئاسة الشرطة  

 ادارة الجودة الشاملة من خلال: بالتخطيط

 

غير  

واضح

 ة

غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

 9 مبدأ المشاركة مع الموردين يحقق احتياجات ورضا العملاء            

اتخاذ القرار المبني علي الحقائق يعن طريق مبدأ المشاركة             

 العاملين 
10 

  ئ الجودةالثانى محور مبادالمحو

 : التركيز علي العملاء

 يظهر ألتزام هيئة التدريب رئاسة الشرطة بتركيزها على العملاء من خلال : 

 

 1 معرفة وفهم احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية            ا

 2 نظام يسمح بمعرفة رضا العملاء            

 3 الاهتمام  بدراسة رغبات العملاء            

العملاء بصورة مستمرةمتابعة شكاوى               4 

 5 ادارة العلاقات مع العملاء على اساس منهجى ومنظم            

ى تحسين الاداء ليتماشى وتلبية احتياجات العملاء ورفع مستو            

 رضاهم.
6 

 7 الجودة تتحدد عن طريق تلبية حاجات العملاء            

 8 رئيسي لتلبية احتياجات العملاء الاهداف اصبحت موجهة بشكل            



 وتوقعاتهم

 9 السعى لكسب مستوى اعلى من ثقة العملاء            

 10 السعى لتحقيق خدمة تفوق توقعات العملاء المستقبلة            

 المحور الثالث:التزام الادارة العليا

خلال :يظهر التزام القيادة العليا  بهيئة التدريب رئاسة الشرطة من   

 1 خطة واضحة حول الجودة            

 2 تهتم الادارة العليا بنشر ثقافة الجودة            

ها تدريب منسوبيها بمختلف اداراتها المختلفة لتدعيم التزام            

 بالجودة
3 

 م العبارة درجة التدرج الفقرات التعديل

الملائمة مدى  مدى الانتماء للمجال مدى الوضوح 

 للغرض
لا نتفق 

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق بدرجة 

 متوسطة
نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

كببرة 

  جدا

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

ايمانها  بان الجودة هى طريقها فى التطوير والتحسين             

 لخدماتها
4 

 5 توفير الامكانات المادية لتطبيق مبادى الجودة الشاملة            

 6 توفير الامكانات البشرية اللازمة لتحقيق مبادى الجودة             

 7 مشاركة العاملين  الادارة العليا فى اتخاذ القرار            

 8 تقديم الدعم اللازم لتحسين الاداء            

الحوافز للعاملين لتشجيع الابداع والابتكارتقديم               9 



ءللعملاعمل جاهدة لتكون خدماتها متميزة               10 

 م  درجة التدرج الفقرات التعديل

مدى الملائمة  مدى الانتماء للمجال مدى الوضوح 

 للغرض
لا نتفق 

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق بدرجة 

 متوسطة
نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

كببرة 

 جدا

 المحور الرابع: مشاركة العاملين

ين يظهر ألتزام هيئة التدريب رئاسة الشرطة بمشاركة العامل

 من خلال مايلى:

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

 1 تشكيل فرق عمل لانجاز اهداف محددة            

للعاملين لابداء رايهم منح الادارة فرصة              2 

 3 تشجيع العمل الجماعى بالهيئة            

اشراك العاملين بانشطة تحسين طرق اداء الاعمال التى             

 يقومون بها
4 

 5 تشجع  العاملين على المشاركة فى عملية اتخاذ القرار            

لتحسين الجودةمشاركة العاملين فى اعداد الخطط               6 

 7 تشجيع المبادرات الابداعية ورعايتها            

عة منح العاملين الحق في الحصول علي نتائج التغذية الراج            

 بغرض التحسين
8 

تاهيل العاملين في مجالات عملهم لكسب المهارات وتطوير             

 العمل حسب الوصف الوظيفى

 

 

9 

لالتعدي  م العبارة درجة التدرج الفقرات 



لا نتفق  مدى الملائمة للغرض مدى الانتماء للمجال مدى الوضوح 

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق 

بدرجة 

 متوسطة

نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

كببرة 

 جدا
 

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

المعرفة والخبارت بين العاملين ومناقشة  نقل ومشاركة            

 المشكلات والحلول المقترحة
10 

 المحور الخامس: منهج العمليات

 يظهر التزام هيئة التدريب برئاسة الشرطة لتطبيق منهج العمليات من خلال :

تحديد عمليات التدريب اللازمة لتحقيق الاهداف               1 

 2 مقاييس الاداء واضحة لكل لجميع العاملين.             

تحديد الانشطة او العمليات الضرورية للحصول على النتائج .               3 

 4 انشاء وتحديد مسئوليات وصلاحيات لادارة الانشطة والعمليات             

ةالتدريبيوجود اساليب لتحليل الانشطة اللازمة لتقديم الخدمة               5 

 6 وجود نظام رقابى يشتمل على اجراءات وقائية وتصحيحية            

 7 تحليل وقياس مدي كفاءة وقدرة الانشطة             



 م العبارة درجة التدرج الفقرات التعديل

مدى الانتماء  مدى الوضوح 

 للمجال
مدى الملائمة 

 للغرض
لا 

نتفق 

 مطلقا

نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق بدرجة 

 متوسطة
نتفق بدرجة 

 كبيرة
نتفق بدرجة 

 كببرة جدا

 

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
       ملائمة

لجودة.وضع الخطط الإستراتيجية بحيث يكون المعيار الرئيسي هو ا              8 

ن على العملاء والمورديتقييم مخاطر ونتائج وتأثيرات الانشطة             

 والاطراف الاخرى
9 

 تجميع معلومات تفصيلية ومن ثم تحليلها لتساعد في وضع            

 إستراتيجية وسياسات الهيئة
10 

التحسين والتحسين المستمر المحور السادس:  

 يظهر اهتمام هيئة التدريب برئاسة الشرطة بسياسة التحسين والتحسين المستمر من خلال:

 1 حرصها على التحسين المستمر على نظام الخدمة التدريبية            

 2 تزويد العاملين بالتدريب بطرق التحسين المستمر            

ء حرصها   بشكل مستمر على تقليل الفجوة بين توقعات العملا            

 والجودة الفعلية.

 

3 

التدريبيةخطة متكاملة لتطويرالخدمات               4 

ات النظرة الى التحسين المستمر فى العمل على انه جزء من متطلب            

 الجودة
5 

ستمر السعى لتحمل مسئولياتها تجاه المجتمع من خلال التحسين الم            

 للخدمات التدريبية
6 

 7 تتبنى الهيئة الاساليب العلمية لاغراض تحسين الجودة            

تقديرجهود العاملين في مجال تحسين جودة الاداء                8 

 9 الاعتماد على تكون   نتائج التغذية الراجعة  احد اهتمامات ا             



ن وجود قنوات اتصال فعالة بين ادارات التدريب والمستفيدين م            

 الخدمات التدريبية 
10 

لالتعدي  م العبارة درجة التدرج الفقرات 

مدى الانتماء  مدى الوضوح 

 للمجال
مدى الملائمة 

 للغرض
لا نتفق 

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق 

بدرجة 

 متوسطة

نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

 كببرة جدا

 اتخاذ القرارات بناء علي الادلةلمحورالثامن: ا

اء علي اتخاذ القرارات بن التزام هيئة التدريب برئاسة الشرطة يظهر
من خلال:الادلة   

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
       ملائمة

التحليل المسبق لجملة من المعطيات والمعلومات               1 

ذات  تسجيل وحفظ كل نتائج الاختبارات وجمع المعطيات والمعلومات            

اهداف الهيئة.العلاقة وتؤثر على   
2 

ة التكد من ان كافة المعطيات والمعلومات هى معلومات موثقة ودقيق            

 لى حد كاف.
3 

صنع القرارت واتخاذ القرارات بناء على تحليل للمعلومات             

 والمعطيات.
4 

زيادة القدرة على شرح القرارت من خلال الرجوع الى سجلات             

 حقيقية 
5 

للجان تحليل المعلومات الناتجة عن مصادر مثل الاستبانة واقتراحات ا            

 المتخصصة .
6 

بتكرةتحليل المعلومات المتوفره والمعطيات باستخدام طرق حديثة وم              7 

 8 القدرة على مراجعة وتحدى وتغيير الاراء والقرارت.            

فى القرارات من قبل العاملين واصحاب الشان.المشاركة               9 

 10 الابداع والابتكار في تصميم العمليات            



لالتعدي  م العبارة درجة التدرج الفقرات 

مدى الانتماء  مدى الوضوح 

 للمجال
مدى الملائمة 

 للغرض
لا نتفق 

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق 

بدرجة 

 متوسطة

نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

 كببرة جدا

 ادارة العلاقاتلمحورالتاسع: ا

ل:من خلا ادارة العلاقاتيظهر ألتزام هيئة التدريب برئاسة الشرطة   

   

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
       ملائمة

 1 بناء علاقات مع الموردين يحقق مكاسب مادية ولفترات طويلة            

 2 مشاركة الخبرات والموارد مع الشركاء            

 3 تحديد وانتقاء موردين رئيسين معتمدين            

 4 تواصل ذات طبيعة واضحة ومفتوحة مع الموردين            

 5 مشاركة المعلومات والخطط المستقبلية مع الموردين            

العملاءتكوين فكرة واضحة عن احتياجات               6 

 7 تاسيس انشطة تحسين وتطوير مشتركة مع الموردين            

قتها كسب تشجيع وتقدير الموردين للتطورات والانجازات التى حق            

 الهيئة
8 

اجات مرونة وسرعة مشتركة فى الاستجابة لتغيرات السوق او احتي            

 وتوقعات العملاء
9 

م وادارة علاقات مع الموردين تضمن الدقة فى مواعيد التسليخلق             

 وكفاءة المواد المستلمة
10 



 ثالثا: الاداء المؤسسي

 م العبارة درجة التدرج الفقرات التعديل

مدى الانتماء  مدى الوضوح 
 للمجال

مدى الملائمة 
 للغرض

لا 
نتفق 
 مطلقا

نتفق 
بدرجة 
 قليلة

نتفق 
بدرجة 
 متوسطة

نتفق 
بدرجة 
 كبيرة

نتفق 
بدرجة 
الى  يودى تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة بهيئة التدريب كببرة جدا

 تحسين الاداء المؤسسى من خلال ماياتى:

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

 1 تحقيق الاهداف المخطط لها            

علاقة وطيدة مع العملاءتحفيق               2 

 3 تحسين جودة البرامج التدريبية المقدمة            

 4 ازدياد معدل رضا العملاء            

يئة ارتفاع الطلب على الخدمات التدريبية  المقدمةبواسطة ه            

 التدريب
5 

 6 تقديم خدمة متميزة مقارنة بالمؤسسات الاخرى            

دمة بما لا التقليل من تكاليف واجراءات  الخدمات التدريبية المق            

 يوثر على جودتها.
7 

دراتهم  رفع الكفاءة المهنية للعاملين وتطوير مهاراتهم لرفع ق            

 المهنية.
8 

 

 

 



 م العبارة درجة التدرج الفقرات التعديل

مدى الانتماء  مدى الوضوح 
 للمجال

الملائمة مدى 
 للغرض

لا نتفق 
 مطلقا

نتفق 
بدرجة 
 قليلة

نتفق 
بدرجة 
 متوسطة

نتفق 
بدرجة 
 كبيرة

نتفق 
بدرجة 
 كببرة جدا

 

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

 9 تحقيق الرضا الكامل للعملاء من خلال الخدمات المقدمة.            

(لتلبية مايتوقعه العامل )علاوات حوافز ومكافتالسعى               10 

 11 السعى لتوفير الكوادر ذات الكاءة العالية            

اءالاعتماد على برامج تدريبية للارتقاء بمستويات الاد              12 

 13 تعزيز التواصل بين جميع العاملين لديها.            

ر المادي والمعنوي لكافة  العاملين وتحفيتحقيق الرضا             

 المبدعين منهم.
14 

في(.العمل على تقليل تنقلات  العاملين )الاستقرار الوظي              15 

ء تحسين قدرة العاملين على التفاعل مع متطلبات العملا            

 المتغيرة.
16 

دريب خلال برامج التتطوير وتنمية قدرات العاملين لديها من             

 الهادفة
17 

 

 

 



 م العبارة درجة التدرج الفقرات تعديل

مدى الانتماء  مدى الوضوح 

 للمجال
مدى الملائمة 

 للغرض
لا نتفق 

 مطلقا
نتفق 

بدرجة 

 قليلة

نتفق 

بدرجة 

 متوسطة

نتفق 

بدرجة 

 كبيرة

نتفق 

بدرجة 

 كببرة جدا

 

 

غير  

 واضحة
غير  واضحة

 منتمية
غير  منتمية

 ملائمة
      ملائمة

ين وفئاتهم تحسين صورة الهيئة الاجتماعية بين كافة شرائح  المتعامل            

 المختلفة.
18 

من  تحسين النظرة الى الهيئة  بخلق شراكات مع  المجتمع المحلي            

و تشجيع  خلال )حسن التعامل ، المساواة في الحقوق وتنفيذ السياسات

التي تعود بالفائدة على المجتمع(.الأنشطة   

19 

 20 العلاقة مع الشركاء والموردون تدار لاستدامة المنافع.            

لتي الحفاظ على جودة البيئة الداخلية والخارجية من خلال الخدمات ا            

 تقدمها.
21 

مع المجتتقدم العديد من التبرعات والإسهامات لمنظمات ومؤسسات             

 المدني.ٍ
22 

 23 تواصل العاملون بصورة فعالة داخل الهيئة            

ة واهداف تفدير دور العاملين وخلق ثقافة تسمح بتحقيق اهداف الهيئ            

 االافرادذات المنفعة المشتركة
24 

 

 



(3ملحق رقم )  

النهائيةالاستبانة بعد التحكيم بصورتها   
 

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

ت العليااكلية الدراس  
 عمادة التطوير والجودة

 
سم والرتبة /.................................................................................) اختياري(الأ  

 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 

  الموضوع إستبانة لأغراض البحث العلمي 

تهدف هذه الاستبانة الى دراسة دور تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة على         
تحسين الأداء المؤسسي لهيئة التدريب) رئاسة الشرطة(، وصممت هذه الإستبانة  كأداة 

 بحث لأغراض جمع البيانات التي تساعد في إكمال هذا البحث وهو بعنوان :
بهيئة التدريب رئاسة الشرطة داء تحسين المؤسسي الأ الجودة على  إدارة  تطبيق مبادئ دور

 بالخرطوم  

الرجاء التكرم بالإجابة على الاسئلة المرفقة بناءًا على ماتراه مناسبا دون مساعدة         
لتكون إجابتك دقيقة على أسئلة هذه الإستبانة. وأشير الى أن جميع البيانات المذكورة لن 

 إلا لأغراض البحث العلمي.تستخدم 

 وتفضلوا بقبول فائق الأحترام والتقدير على تعاونكم
 

 الباحث فيصل محمد سليمان صالح                                                               

 0912334545ت   دكتوراه ادارة الجودة الشاملة                                                      



 محاور الإستبانة
 أولا: البيانات الشخصية:

 
 (  أمام الخيار الذى ترونه مناسبأ فى مايلى:الرجاء التكرم بوضع علامة )     

 
 . النوع 1

 ذكر                             أنثى       
 
 . المسمى الوظيفى2

 مدير مكتب تنفيذى             مدير دائرة                   مدير إدارة           

 مدير شعبة                    مدير فرع                     تابع لمكتب    

. الخبرة العملية3  

 سنوات 10 -6سنوات                        من 5-1من      

 15اكثر من                             15- 11من      

الجودةالتدريب فى مجال .4  

         دورة واحدة                               لايوجد                    

 دورات فأكثر3                 دورتين                     

إن كنت قد تلقيت دورة فى الجودة ماطبيعتها  5  

دورة متقدمة    دورة أساسية                              

 

 

 

 

 

 

 

 



 ثانياً : محاور الاستبانة:

المحور الأول :هيئة التدريب:   

غير موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

 البيان

 يظهر إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الرسالة ،الرؤيا والأهداف  من خلالللتخطيط  مستوى تطبيق  هيئة التدريب
 1 ممتازة التدريب لمنسوبي الشرطة يحقق خدمة شرطية     

 2 تقديم كل ما هو كافئ لأداء الواجب لمنسوبيها       

     
الوصول بجودة الخدمة للشرطي للقيام بالأعمال 

 بكفاءة.
3 

 4 تنمية  قدرات ومهارات الشرطي علمياً ومهنياً وفنياً.     

 5 مشاركة الخبرات مع الجهات الاقليمية والدولية.     

     
التقنية والتطور العلمى في وحدات إدخال وإستخدام 

 الشرطة.
6 

 7 إجراء المسوحات  لمعرفة الإحتياجات التدريبية.     

 

 المحور الثانى: مبادئ ادارة الجودة

 أولا: التركيز على )العملاء( المتدربين

 

 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة بالتركيز على العملاء من خلال: 
 1 معرفة وفهم وتحليل حاجاتهم الحالية والمستقبلية.     
 2 نظام يسمح بمعرفة مستوى رضا العملاء     
 3 الإهتمام  بدراسة رغبات العملاء.     
 4 العملاء على أساس منهجي ومنظم .إدارة العلاقات مع      
 5 الجودة تتحدد عن طريق تلبية حاجات العملاء.     

السعى  لتحقيق خدمة تفوق توقعات العملاء      
 المستقبيلة والحالية

6 

تحسين الاداء ليتماشى مع تلبية حاجات العملاء      
 وتحيقيق رضاهم

7 



 ثانياً:إلتزام القيادة العليا
 

موافق غير 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ إدارة الجودة الشاملة بإلتزام القيادة العليا  من خلال: 
 1 إستراتيجية واضحة نحو تطبيق الجودة     
 2 الإهتمام بنشر ثقافة الجودة     
 3 الإلتزام بالجودة عبردعم  تدريب منسوبيها       
 4 توفير الإمكانات المادية لتطبيق الجودة.     
 5 تعمل جاهدة لتكون خدماتها متميزة للعملاء     
 6 مشاركة العاملين فى  إتخاذ القرار     
 7 تقديم الحوافز للعاملين لتشجيع الإبداع والإبتكار     

 
 

 
 ثالتاً:  مشاركة العاملين

غير 
موافق 
 بشدة

موافق  موافق محايد غير موافق
 بشدة

 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة بالتزام القيادة العليا  من خلال: 
 1 تشجيع  العمل بروح الفريق     
 2 منح العاملين فرصة لإبداء ارآهم ذ    

عملية إتخاذ إشراك العاملين  فى كافة المستوبات فى      
 القرار

3 

 4 مشاركة العاملين فى إعداد الخطط لتحسين الجودة     
 5 تشجيع المبادرات الإبداعية ورعايتها.     
 6 رفع قدرات العاملين وإعادة تأهيلهم  وتدريبهم.     

نقل ومشاركة المعرفة والخبرات بين العاملين ومناقشة      
 المشكلات والحلول المقترحة.

7 

 
 
 



  رابعاً : منهج العمليات
غير موافق 

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة بمنهج العمليات من خلال: 

 1 مقاييس الأداء واضحة لجميع العاملين.     

     
للحصول على تحديد الأنشطة والعمليات الضرورية 

 النتائج

2 

 3 تحديد عمليات التدريب اللازمة لتحقيق الأهداف     

     
تحليل وقياس مدى كفاءة وقدرة الانشطة لتحقيق 

 الاهداف

4 

     
وجود نظام رقابى يشتمل على إجراءات وقائية 

 وتصحيحية

5 

     
إنشاء وتحديد مسئوليات وصلاحيات لإدارة 

 الأنشطة والعمليات.

6 

     
تقييم مخاطر ونتائج وتأثيرات الإنشطة على 

 أصحاب الشأن

7 

 
 

 خامساً: التحسين 
غير موافق   

 بشدة
غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة بالتحسين من خلال: 

     
الحرص على التحسين المستمر على نظام 

 الخدمة التدريبية
1 

     
تزويد العاملين بالتدريب بطرق واساليب 

 التحسين المستمر.
2 

     
الحرص على تقليل الفجوة بين توقعات العملاء 

 والجودة الفعلية
3 

 4 خطة متكاملة لتطوير الخدمات التدريبية.     

     
تقدير جهود العاملين فى مجال تحسين جودة 

 الأداء.
5 

     
الأعتماد على أن تكون نتائج التغذية الراجعة  

 أحد إهتمامات التحسين 
6 

     
وجود قنوات إتصال فاعلة بين إدارة التدريب 

 والمستفيدين
7 

 
 
 



 سادساً: إتخاذ القرارات بناءا على الأدلة
غير موافق 

 بشدة
غير 
موافق  موافق محايد موافق

 بشدة
 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ إدارة الجودة الشاملة بمنهج النظام فى الإدارة من خلال: 
 1 بناء نظام يحقق أهداف الهيئة بأفضل وأكفأ الطرق      
 2 مقاربات هيكلية تبين إنسجام وتداخل العمليات بالهيئة     

التى تعريف النظام من خلال تحديد وتطوير العمليات      
 تؤثر على الأهداف.

3 

تطوير النظام بشكل مستمر من خلال عمليات      
 القياس والتقييم.

4 

بث الثقة فى نفوس الجهات المهتمة من خلال ثبات      
 وفاعلية كفاءة الهيئة .

5 

الوصول الى فهم أفضل للأدوار والمسئوليات من أجل      
 أهداف الهيئة

6 

الإرتباط والتكافل المتبادل فيما بين أنشطة فهم طبيعة      
 النظام بالهيئة.

7 

 
 سابعاً: إدارة العلاقات

غير موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
 بشدة

 البيان

 يظهر مستوى تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة فى  إدارة العلاقات  الإدارة من خلال: 

جيدة  ومشاركة حقيقة مع جميع   إدارة علاقات     
 الأطراف المعنية

1 

القدرة  خلق  قيمة مضافة  مع الأطراف المهتمة     
 على

2 

 3 مشاركة الععلومات والخطط المستقبيلة مع الشركاء     

سرعة الاستجابة لتغيرات واحتياجات وتوقعات      
 العملاء

4 

 5 المعنيةمشاركة الخبرات والموارد مع الأطراف      
 6 تحديد وإنتقاء شركاء رئيسيين ومعتمدين     
 7 الشركاءتأسيس أنشطة تحسين وتطوير مشتركة مع      

 



          ثالتاً: محور الاداء المؤسسي
غير 

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

 البيان

يظهر مستوى أثر تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء المؤسسي من  
 خلال:

 1 تنفيذ استراتيجيات وخطط الجودة وتحقيق الاهداف     

 2 تحقيق علاقة وطيدة مع العملاء     

 3 تحسين جودة البرامج التدريبية المقدمة     

 4 العملاءازدياد معدل رضا      

 5 ارتفاع الطلب على الخدمات التدريبية المقدمة .     

     
تقديم خدمة متميزة مقارنة بالمؤسسات الاخرى 

 الشبيهه
6 

     
التقليل من تكاليف وإجراءات الخدمات التدريبية بما 

 لايؤثر على جودتها.
7 

     
رفع الكفاءة المهنية للعاملين وتطوير مهاراتهم 

 قدراتهم المهنية ,ورفع 
8 

     
تحقيق الرضا الكامل للعملاء من خلال الخدمات 

 المقدمة
9 

     
السعى لتلبية مايتوقعة العامل )علاوات 

 ،حوافز،مكافأت
10 

 11 السعى لتوفير الكوادر ذات الكفاءة العالية,     

     
الإعتماد على برامج تدريبية للإرتقاء  بمستويات  

 الأداء
12 

 13 تعزيز التواصل بين العاملين عل كافة المستويات     

     
تحقيق الرضا والمعنوى لكافة العاملين  وتحفيز 

 المبدعين .
14 

     
العمل على الإستفادة من للخبرات فى المواقع 

 التدريبية
15 

     
تحسين قدرة العاملين على التفاعل مع متطلبات 

 العملاء.
16 

     
قدرات العاملين من خلال البرامج تطوير وتنمية 

 التدريبية الهادفة.
17 

 18 تحسين صورة الهيئة بين كافة شرائح المستفيدين      

     
خلق شراكات مع المجتمع المحلى مبنية على :حسن 

التعامل والمساواة  وتشجيع الانشطة التى تعود 
 بالفائدة للمجتمع 

19 

 20 إدارة المنافع العلاقات مع الشركاء لإستادمة     

 21 تواصل العاملون بصورة فعالة داخل الهيئة     

 
 
 
 



 ( 4ملحق رقم )  
 أسماء المحكمين للمقابلة

 
 الرقم الأسم الجامعة الدرجة العلمية
 1 أ.د يس محمد ابراهيم دقش  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا استاذ بروفسير

 2 أ.د شمبول عدلان محمد جامعة المغتربين استاذ بروفسير 

 3 أ.د عبد المحسن بدوي  جامعة الرباط الوطنى استاذ بروفسير

 4 أ.د  صديق إبراهيم  بلل جامعة السودان للعلوم والتكنو لوجيا  استاذ بروفسير

 5 د. مصطفى حامد الحكيم جامعة الزعيم الأزهري  استاذ مساعد

 6 الماجد الامين د. عبدالسلام عبد جامعة النيلين استاذ مساعد

 7 د. عبدالروؤف خضر محمد سيد   أحمد  جامعة بخت الرضا استاذ مساعد

 8 د. عمارالسيد  جامعة القران الكريم  استاذ مساعد

 9 د. عبد المتطلب عبد الرسول جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا استاذ مساعد

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



(   5رقم  )   ملحق  

الاولية صورتهافي  المقابلة  

 

 

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

ت العليااكلية الدراس  
 عمادة التطوير والجودة

 السيدالدكتور/....................................................................................المحترم 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته

 الموضوع تحكيم مقابلة

دور تطبيق مبادئ ادارة الجودة الشاملة فى تحسين يقوم الباحث بإجراء بحث بعنوان /   
تشكل هذه الاسئلة جزء من دراسة  يقوم  الاداء المؤسسي بهيئة التدريب رئاسة الشرطة بالخرطوم

از, بها الباحث وذلك إستيفاء لمطلوبات الحصول على درجة الدكتوراه فى ادارة الجودة الشاملة والامتي
و بما انكم المختصون والمهتمون فى هذا المجال , يسرنى ان اضع بين ايديكم هذه الاسئلة للمقابلة 

 فى صورتها الاولى راجيا من سيادتكم التكرم بتحكيمها من حيث الاتى :
 . تعديل صياغة الاسئلة اللازمة. 1
 . وضوح الهدف من كل عبارة.2
 .سلامة الاسئلة لغوياً. 3
 تعديل ما ترونه مناسبا . اضافة او4
 . إبدا الملاحظات التي يمكن أن  يستفيد منها الباحث من تصميم المقابلة النهائية.5
 

 شكراً لتعاونكم مع فائق التقدير والاحترام.
 الباحث فيصل محمد سليمان صالح                                                                               

 0912334545ت                                                                                       

 

 



 :ولا: البيانات الأساسيةً أ

 

 الاسم والرتبة  : )  إختيارى(.......................................................................... 

 :......................................................................................المسمى الوظيفى 

 ..................................................................المؤهل العلمي:   ......................

  .............................................الجودة مجال في التى تلقيتهالدورات التدريبية فى الجودة .

 :ثانياً : أسئلة المقابلة

من خلال خبرتك  وتجربتك  في العمل الشرطي أرجو التكرم بالتعليق على العبارات  

 الاتية:

لجودة الشاملة لتحقيق الرسالة ،الرؤيا للتخطيط لما مستوى تطبيق  هيئة التدريب . 1

وتحقيق الاهداف؟.    والاهداف

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

 :ما مستوي تطبيق هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة فيما يتعلق .2 .

 المبدأ الاول: التركيز على العملاء) المتدربين ( .؟.

.....................................................................................................

.....................................................................................................

 ..................................................................................................... 

 ؟ التزام القيادة العليا :المبدأ الثاني 

...............................................................................................................

...............................................................................................................

.............................................................................................................. 

 .؟مشاركة العاملينالمبدأ الثالث : 

...............................................................................................................

...............................................................................................................

؟.  منهج العمليات المبدأ الرابع : .

...............................................................................................................

...............................................................................................................

................................................................................................................ 



 الخامس: التحسين ؟.  أالمبد

.................................................................................................

.................................................................................................

.................................................................................................

 ؟ .  على الأدلة اً اتخاذ القرارات بناءالمبدأ السادس : 

...............................................................................................................

...............................................................................................................

............................................................................................................. 

 ؟. إدارة العلاقات السابع : المبدا

...............................................................................................................

...............................................................................................................

............................................................................................................... 

مستوى أثر تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء  .ماهو 3

 ؟ على الاتىالمؤسسي 

 أولاً: تحقيق الاهداف ؟.

...............................................................................................................

 ............................................................................................................... 

 ثانياً: جودة الخدمات؟

.................................................................................................

.................................................................................................

................................................................................................. 

ثالثا :  الامان الوظيفى؟.  

.................................................................................................

.................................................................................................

................................................................................................. 

 سسة من المجتمع ؟ . النظرة للمؤ رابعاً:

...........................................................................................................................

.......................................................................................................... 

 



(6ملحق رقم )    

 

 المقابلة في صورتها النهائية

 جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا

ت العليااكلية الدراس  
 عمادة التطوير والجودة

 
 ....................................................................................المحترم السيد

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته                                                               

 للادارة العليا بهيئة التدريبموجهة مقابلة لموضوع  :ا

دور تطبيق بحث بعنوان / أضع بين أيديكم هذه الاسئلة بغرض الاستفادة من نتائجها فى           
 الشاملة فى تحسين الاداء المؤسسي بهيئة التدريب رئاسة الشرطة بالخرطوممبادئ ادارة الجودة 

تشكل هذه الاسئلة جزء من دراسة  يقوم بها الباحث وذلك إستيفاء لمطلوبات الحصول على درجة 
 .الدكتوراه فى ادارة الجودة الشاملة والامتياز

ى ضوء خبرتكم  وتجاربكم ، علماً بأن ف  الرجاء التكرم بالاطلاع عليها ووضع الاجابة عليها        
لتساهم فى  ترد فيهالا تستخدم الا لأغراض البحث العلمي وكلى أمل فى تعاونكم المعلومات التى

 خروج هذه الدراسة بنتائج وتوصيا ت تدعم مجال تطبيق الجودة ومبادئ ادارة الجودة بهيئة التدريب

 شكراً لتعاونكم مع فائق التقدير والاحترام...

 

 فيصل محمد سليمان صالح  /لباحثا                                                             

 0912334545ت                                                                     

 



 :ولا: البيانات الأساسيةً 

 

 الاسم والرتبة  : )  إختيارى(............................................................................ 

 المسمى الوظيفى :.........................................................................................

 ...............................................................المؤهل العلمي:   ...........................

  .............................................الجودة مجال في. الدورات التدريبية فى الجودة التى تلقيتها.

 :ثانياً : أسئلة المقابلة

من خلال خبرتك  وتجربتك  في العمل الشرطي أرجو التكرم بالتعليق على العبارات  

 الاتية:

لجودة الشاملة لتحقيق الرسالة ،الرؤيا للتخطيط لما مستوى تطبيق  هيئة التدريب   . 1

وتحقيق الاهداف؟.    والاهداف

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

.....................................................................................................

 . ما مستوي تطبيق هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة فيما يتعلق :2

 

 المبدأ الاول: التركيز على العملاء) المتدربين ( .؟.

.....................................................................................................

.....................................................................................................

...................................................... ............................................... 

 ؟ التزام القيادة العليا :المبدأ الثاني 

...............................................................................................................

...............................................................................................................

............................................................................................................... 

 .؟مشاركة العاملينالمبدأ الثالث : 

...............................................................................................................

...............................................................................................................

.............................................................................................................. 



؟.  منهج العمليات المبدأ الرابع :

...............................................................................................................

...............................................................................................................

............................................................................................................... 

 المبد الخامس: التحسين ؟. 

.................................................................................................

.................................................................................................

.................................................................................................

 ؟ .  على الأدلة اً اتخاذ القرارات بناءالمبدأ السادس : 

...............................................................................................................

...............................................................................................................

............................................................................................................... 

 ؟. إدارة العلاقات المبداالسابع :

...............................................................................................................

...............................................................................................................

...............................................................................................................

............................................................................................................... 

مستوى أثر تطبيق  هيئة التدريب لمبادئ ادارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء  .ماهو 3

 ؟ على الاتىالمؤسسي 

 ؟. أولاً: تحقيق الاهداف

...............................................................................................................

...............................................................................................................

...............................................................................................................

 ............................................................................................................... 

 ثانياً: جودة الخدمات؟

.................................................................................................

.................................................................................................

.................................................................................................

.................................................................................................

................................................................................................. 



ثالثا :  الامان الوظيفى؟.  

.................................................................................................

.................................................................................................

.................................................................................................

.................................................................................................

 النظرة للمؤسسة من المجتمع ؟ .  .رابعاً:

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

...........................................................................................................................

................................................................................................................... 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(7ملحق رقم )  

 الهيكل التنظيمى لهيئة التدريب

 

 

 

 

 

 

 

 

  2017المكتب التنفيذى،  –هيئة التدريب  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الادارة العامة 

 لتدريب الضباط

ذىالمكتب التنفي رئيس الهيئة الجودة  فرع 

 والتطوير

الادارة العامة لتدريب 

والجنودضباط الصف   



(8ملحق)  

 عينة الدراسة من ضباط هيئة التدريب

 م البيان ضباط 

 1 رئاسة هيئة التدريب 5

 2 الادارة العامة لتدريب الضباط 50

 3 الصف والجتودالادارة العامة لتدريب ضباط  65

 الجملة 120

 

2017 المكتب التنفيذي ،-التدريب هيئة المصدر:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



(9)    ملحق رقم  

 سياسة الجودة

 


