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  الآیة

  
ُھُ ( َكѧѧѧѧُمْ وَرَسѧѧѧѧُول َرَى اللهُّ عَمَل سѧѧѧѧََی ѧѧѧѧواْ ف ُ ѧѧѧѧلِ اعْمَل ُ وَق

َادَةِ  ѧھ غَیѧْبِ وَالشَّ ِمِ الْ ѧَى عѧَال ل ِ ونَ إ رَُدُّ وُنوََسَت مُؤْمِن وَالْ
ُونَ  مُْ تعَْمَل ِمَا كُنت كُُم ب َینُبَِّئ   1)ف
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  إهداء

 
  إلي كل من أضاء بعلمه عقل غیره

 
  أو هدى بالجواب الصحیح حیرة سائلیه

 
  فأظهر بسماحته تواضع العلماء

 
  وبرحابته سماحة العارفین

 
   أهدي هذا العمل المتواضع إلى روح أبي الذي لم یبخل علي یوماً بشيء

 
لى أمي التي ذودتني بالمحبة  لى زوجتي الكریمة التي وإ  حتى لم تألُ جهداً والعطف وإ

لى أساتذتي خوتي وأسرتي وإ   جمیعا   إكتمل هذا السفر والى أبنائي وإ
 

   على شغف الاطلاع والمعرفة أنتم وهبتموني الحیاة والأمل والنشأة: أقول لهم
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  الشكر والتقدیر
  

الشكر أولا الله سبحانه وتعإلى الذي انعم علي بنعم كثیرة لا تحصى ، احمـده واشـكره علـى 
اعــانتي وتــوفیقي فــي اتمــام هــذه الدراســة ، ســائلاً ایــاه ان یجعــل هــذا العمــل خالصــاً لوجهــه 
الكــریم وان یتقبلــه منــي ویجعلــه فــي میــزان حســناتي یــوم تنصــب المــوازین وتنشــر الــدواوین 

ملـــت مـــن خیـــر محضـــرا ، ثـــم الشـــكر إلـــى جامعـــة الســـودان للعلـــوم وتجـــد كـــل نفـــس مـــا ع
والتكنولوجیـا تلــك المنــارة الخالــدة عبــر الزمــان والتـي اتاحــت لــي فرصــة اســتكمال دراســتي ، 

أحمـــد / البرفیســـوركمــا اتوجــه باســمى واصـــدق آیــات الشــكر والتقـــدیر لاســتاذي الفاضــل  
، أحـد رمـوز الفكـر الادارى المعاصـر وصـاحب مدرسـة علمیـة متمیـزة فـي  إبراهیم أبوسـن

الأدب الإداري فقـــد كـــان نعـــم المشـــرف وخیـــر المعلـــم ومثـــال الصـــبر، كمـــا كـــان لتوجیهاتـــه 
السدیدة ومعاونته العلمیة الصادقة وروحه السمحة أبلغ الأثر في اتمام هذه الدراسـة ، كمـا 

، لذلك لا أجد من الكلمـات ئحه وارشاداته الكثیرتفدت من نصانهلت من علمه الغزیر واس
ن یجزیــه أن الشـكر والعرفــان الجمیــل لأســتاذي، إلا أن أدعـو االله عــز وجــل مـا أعبــر بــه عــ

، وأن یحفظــه مــن كــل ء، وأن یبــارك لــه فــي علمــه وأســرتهعنــي وعــن البــاحثین خیــر الجــزا
جزیــل لمؤسســة البصـــر تقـــدم بالشــكر الأیــنعم علیــه بـــدوام الصــحة والعافیــة، كمــا  ســوء وأن

العــاص الخیریــة العالمیــة الــذین ســاعدوني فــي إتمــام هــذه الرســالة بقیــادة المــدیر الإقلیمــي 
والشــكر أیضــاً للعـاملین بمكتبــات جامعــة الســودان .. والإدارات العلیــا والـزملاء أحمــد كامــل
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راً الشــكر ، وأخیــالــذین سـاهموا فــي تحكــیم الاسـتبیانســاتذة للأوالشـكر و . للعلـوم والتكنولوجیــا
  .لكل من مد لنا ید العون في إنجاز هذا البحث 

  
  

  

  المستخلص
حدیثѧة الج ذنمѧاأحѧد الودة الشѧاملة والتمیѧز المؤسسѧي الجѧ مفѧاھیملقد أصѧبحت 

، ت أداء بѧاھرة  ومسѧتدامة  للمؤسسѧةیمكن من خلالھا تحقیق مسѧتویا حیثللإدارة 
ھدفت ھذه الدراسة الي تحقیق و ؛ع المتعاملین معھایتلبیة توقعات جم وكذلك یمكنھا

  :عددة أھداف منھا

التعرف على مفھوم القیادات الإداریة واتجاھاتھا في السلطة القضائیة نحو المفاھیم الأساسیة والمباديء التي یقوم   .1
 .الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي مفاھیمعلیھا تطبیق 

الجѧودة الشѧاملة والتمیѧز المؤسسѧي فѧي السѧلطة  فѧاھیممالتعѧرف علѧى أھѧم الصѧعوبات والمعوقѧات التѧي تواجѧھ تطبیѧق   .2
 .القضائیة ووضع الحلول المناسبة لھا 

  :عدد من الفرضیات منھا  اختبرت الدراسة

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحدیث والتحسѧین المسѧتمر لѧلأداء الإداري / 1 
  .بالسلطة القضائیة

    2 /ѧك علاقѧین ھنالѧتدلالیة بѧاملینة اسѧاركة العѧي مشѧزه فѧودة الأداء وتمیѧق جѧوتحقی ،
  .السلطة القضائیة

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لدعم الإدارة العلیا بالسѧلطة القضѧائیة ومسѧاندتھا / 3
  . الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي مفاھیمفي تطبیق 

لة الجѧودة الشѧام فѧاھیمأھمیة الѧدور الѧذي تقѧوم بѧھ م في الأھمیة العلمیة للدراسةوتمثلت 
للدراسѧة فتتمثѧل فѧي أن تطبیѧق  الأھمیѧة التطبیقیѧة، أمѧا والتمیز المؤسسي في المؤسسة 

الجѧودة الشѧاملة والتمیѧز المؤسسѧي فѧي المؤسسѧة تѧرتبط بشѧكل واقعѧي فѧي رفѧع  مفاھیم
التحلیلѧѧي وذلѧك لتوافقیѧѧة  اسѧتخدم الباحѧѧث المѧنھج الوصѧفيوقѧѧد . مسѧتوى الأداء وترقیتѧھ

  .لدراسةطبیعة ا
 .والتمیز المؤسسي لجودة الشاملةقیام مجلس جودة بإدارة المحاكم یعنى بتطبیق متطلبات اأقترح  - 1

  :خلصت الدراسة الى عدد من النتائج منھا 
الجودة الشاملة والتمیز  فاھیممدعم ومساندة الإدارة العلیا بالسلطة القضائییة لتطبیق أثبتت الدراسة أن ھنالك ضعفا في  - 1

 .المؤسسي
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أن ھنالѧѧك حاجѧѧة ماسѧѧة للبѧѧرامج والѧѧدورات التدریبیѧѧة للقیѧѧادات الدراسѧѧة  أوضѧѧحت/ 2
 .الإداریة والعاملین بالسلطة القضائییة

ً في السلطة القضائییة  وجود رقابة وتقѧویم / 4 أثبتت الدراسة أن أكثر الخصائص توفرا
ً قѧعلى مستوى الإدارات والأقسام  ككل للتأكد مѧن أن جمیѧع الأعمѧال تسѧیر وف لمѧا ھѧو  ا

  .مخطط لھ
  :تيالباحث بالآ أوصى

 .على إدارة المحاكم إعادة النظر في ھیكلھا التنظیمي ووصفھا الوظیفي - 1
مѧع الأفضѧل منھѧا والمشѧابھ لھѧا علѧى    pinch markingعلى إدارة المحاكم القیام بالمقارنات المعیاریѧة   - 2

 .المستوى الإقلیمي والدولي
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Abstract: 

The Concepts of total quality and organizational excellence have 
become modern models of management, through which impressive and 
sustained performance levels of the establishment that meet all the 
expectations of all dealers can be achieved. The study aimed to achieve many 
number of goals, including: 
1. Recognize the concept of administrative leadership and its trends in the 
judicial authority, such as the basic concepts and principles that the 
application of total quality and organizational excellence standards depend 
on. 

2. Identify the most important difficulties and obstacles facing the application of 
the Conceptsof total quality and organizational excellence in the judicial 
authority and finding the appropriate solutions. 
The study tested a number of assumptions, including: 

1- There were no relation with statistical inferential between modernization and 
continuous improvement of administrative performance in the judiciary. 

2- There is inferential link between the participation of workers, and the 
achievement of quality performance and its excellence in the judiciary. 

3- There were no statistical inferential in support of senior management in the 
judiciary in the application of total quality and organizational excellence 
Concepts. 
The scientific importance of the study was represented in showing the role 
played by the Concepts of total quality and organizational excellence in the 
organization. The Applied importance of the study was represented in 
approving that the application of the Concepts of total quality and 
organizational excellence in the organization is engaged practically with the 
raising and promoting the level of performance. The researcher used the 
analytical descriptive method as it is convenient with the nature of the study. 

1- I suggest establishing a council of quality in the administration of courts that 
concerns with on the application of total quality and organizational excellence 
requirements. 
The study found a number of conclusions, from that: 
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1-  The study has proved that there is a weakness in supporting the senior 
administration in the judicial authority to implement the Concepts of total 
quality and organizational excellence 

2-  The study showed that there is an urgent need for programs and training 
courses for the administrative leaders and workers in the judicial authority. 

3- The study has shown that the more prominent characteristics in the judicial 
authority is the availability of control and evaluation at the level of 
administrations and departments, to make sure that all the work is going 
according to what is planned. 
The researcher recommended the following: 

1- The court administration has to revise its organizational structure and 
jobdescription. 

2- The courts administration has to make standard comparisons of pinch 
marking with better level as well as the similar level establishments at the 
regional and international level. 
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 واعطائهم الثقه بالنفس

  

251  

)5/1/29( 
یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة 

  .الثالثة
  

252  

  سرعه الإتصالات  الإداریة داخل السلطة القضائییة بین العاملین والإدارة )5/1/29(
  

252  

)5/1/30( 
یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة 

  .الرابعة
  

255  
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)5/1/32( 
یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة 

  .السابعة

258  

)5/1/36( 
العبارة یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على 

  .العاشرة
  

263  

 السلطة القضائیة لغرس مفاهیم إدارة الجودة الشامله لدى العاملین ىتسع )5/1/38(
  

266  

)5/1/39( 
یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة 

 .الثالثة
  

267  

)5/1/40( 
الدراسة على العبارة یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة 

  .الرابعة
  

269  

)5/1/41( 
یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة 

  الخامسة
  

270  

یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة  )5/1/42(
  السابعة

272  

لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة یوضح الجدول التوزیع التكراري  )5/1/43(
  الثامنة

273  

یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة  )5/1/44(
  .التاسعة

  

275  

  واضحة لدى العاملینورسالتها المحاكم ة رؤی )5/1/45(
  

276  

  278تم حصر إحتیاجات وتوقعات الأطراف المعنیة ضمن إستراتیجیة السلطة  )5/1/46(



16 
 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  القضائییة
  

)5/1/47( 
وضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة 

  .الثالثة
  

279  

یوضح الجدول التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة  )5/1/49(
  الخامسة

282  

  284  یوضح التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة )5/1/50(

  حتیاجات المستقبلیةفاء الایستدارة المحاكم الموارد الكافیة لاإتخصص  )5/1/51(
  

285  
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  المقدمة

لوجیا، و التكنن التطورات والمتغیرات المتلاحقة والمتسارعة في عالم أصبحت تحكمه إ
نعكس ا كل ذلك قد ؛قتصاد العالميلاوشبكات المعلومات، وآثار العولمة الواضحة على ا

على قادة المؤسسات  أوجب ، على حیاة المجتمعات، ممااً قافیثو  اً نونیاوق اً واقتصادی اً سیاسی
التطورات  هختلاف أنشطتها وأشكالها مواجهة هذافي القطاعین العام والخاص على 

والمتغیرات حتى یستطیعوا العبور بمؤسساتهم واللحاق بها ضمن الصالحین والممیزین 
، وه دارتهم، من السمة التقلیدیة و معالمیاً لى الحداثة في إا یتطلب تغییر نمط قیادتهم وإ

عیاً ثم یسعوا واقن لابد لهم أن یفكروا جدیاً ویقدروا االقیادة والإدارة، وحتى یكون لهم ذلك، ك
الحدیثة للإدارة ومتطلباتها، فقد تحول الحدیث من الإدارة إلى الریادة، ومن  فاهیملتطبیق الم

إلى إدارة أو مراقبتها السیطرة المهنیة والإداریة إلى سیادة العمیل، ومن ضبط التكالیف 
اء، ومن زیادة كمیة المخرجات إلى تحسین جودة الخدمات، ومن تقییم مدى سلامة لأدا

  .داءراءات إلى المساءلة عن النتائج ومستویات الأالإج

یساهم ویؤثر بشكل جوهري في ترسیخ  بالسلطة القضائیةداء الإداري أن مستوى الأمعلوم و 
الصفة، وهي بذلك  هكیف لا وقد وصف االله نفسه بهذوتطبیقها؛ قیم العدل بین الناس 

قدم نسالإنب الأكثر أهمیة والأكثر حساسیة في حیاة ااتلامس الجو  ن، والواجب یقتضي أن یُ
ء سلوب علمي وبكفاءة عالیة، سعیاً لتحقیق أداأاء بأفضل مستوى ممكن، وبلأدهذا ا

الجودة الشاملة والتمییز المؤسسي بغرض رفع كفاءة  فاهیممتمیز، ویأتي ذلك بتطبیق م
ة والتشغیل نات، إذ أن الإدار اوتقلیل نسب الفاقد من هذه الإمكوفعالیتها الموارد المتاحة 

  .بالسلطة القضائیةداء الإداري لأرتقاء بالان إلى ااالرشید یؤدی
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بتكار أسالیب جدیدة في القیادة والإدارة القیادة في السلطة القضائیةان لابد من اعلیه ك
لتكون مناسبة مع الواقع الإداري الجدید الذي أفرزته هذه التطورات والمتغیراتالسریعة، فقد 

إدارة الجودة الشاملة  مفاهیمتخذت ان النجاح بائن وملموس في كل المؤسسات التي اك
والتمیز المؤسسي سبیلاً لهافي أداء أعمالها،وتطویر مستوى جودة خدماتها التي تقدمها 

ني منها لفترات، مثل التكلفة المتعاظمة انت تعاللمعنیین،وقد عالجت به مشكلات مزمنة ك
والوقت، وتغییر الصورة الذهنیة السالبة لدى صاحبها من إهدار للمال،تها وما یلتقدیم خدما

ستطاعت تغییرهذه الصورة، والتي تراكمت عبر تاریخ مستمر ممثل االمتعاملین معها، حتى 
  .في أداء موظفیها ومخرجاتها

الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي فلسفة إداریة عصریة متطورة ترتكز على عدد مفاهیموتعد 
المفاهیم الإداریة الحدیثة الموجهة والتي تقوم على المزج بین الوسائل الإداریة والجهود من 
داء، والتحسین رتقاء بمستوى الأبتكاریة وبین المهارات الفنیة التخصصیة من أجل الاالا

داریة،  المفاهیمهویمكن النظر إلى هذ ؛والتطویر المستمرین الحدیثة على أنها ثورة ثقافیة وإ
ها قیادة المؤسسات فیما یتعلق بالعمل على تحسین الجودة ببسبب الطریقة التي تفكر وذلك 

ستمرار، والتركیز على عمل الفریق وتشجیع مشاركة الفرد بوضع الأهداف اوتمیز أعمالها ب
  .تخاذ القراراتاو 

ن ن ماعمال في هذه المؤسسات العدلیة كلتنوع والتداخل في أداء الأوبالنظر إلى التوسع وا
إلى البحث في أكثرالطرق حداثة وأكثرها فعالیة هالمؤسسات لجأ قادة هذیالضروري أن 

ستمرار بغرض تحقیق رضا المتعاملین معها، والذي یمثل الهدف المنشود التطویر أعمالها ب
  1.لأي مؤسسة عدلیة

ونسبةً إلى إهتمام الدارس بتطبیق مفاهیم الجودة الشاملة في المؤسسات العدلیة        
یمانه بأهمیتها وفوائدها، صمم أن یكون موضوع دراسته التي ینال بها درجة الدكتوراة  وإ

                                                        
 4، ص 2009عبدالوهاب العزواي، إدارة الجودة الشاملة، دارالیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان الأردن،.1
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الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي لترقیة الأداء  مفاهیمتطبیق " :هو الإدارةفي علم 
أن یصل  ، ویأمل الدارسالخرطوم–السلطة القضائیة بالتطبیق على" ةبالمؤسسات العدلی

العمل الإداري والقانوني في المؤسسات إلى نتائج ترضي طموحه وتسهم كذلك في تطویر 
  .العدلیةبالسودان

  مشكلة الدراسة

النجاح والتمیز في  إن القیادة في كثیر من المؤسسات ترغب في تحقیق أعلى مستویات
الجودة الشاملة  مفاهیملى ذلك هو ترقیة هذا الأداء عبر تطبیق إ، والسبیل أداء أعمالها

ستقراء ما تناولته الدراسات السابقة التي تم التعرض لها داخل هذه ا، وبوالتمیز المؤسسي
تناولت حیث ، مكن تغطیتها من خلال هذه الدراسةأن هنالك فجوة ی دارسوجد ال ،الدراسة

ین كفاءة أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على تحس،ردراسة عبدالكریم محمد علي الناص
، ودراسة شركات ومكاتب المحاسبة والمراجعةنیة على ادراسة مید، أداء المراجعة الخارجیة

عتماد في الجامعات المصریة الحكومیة إدریس ثابت عبدالرحمن، معوقات إدارة الجودة والا
ستراتیجیات الموارد اني أمین علي صالح، ا، ودراسة السنبدراكات القیادات الأكادیمیةاً لإوفق

، تعلیم العالي بالجمهوریة الیمنیةالبشریة ودورها في تطبیق الجودة الشاملة في قطاع ال
شریف عبدالمعطي العربي، أثر تطبیق مدخل الجودة الشاملة بالبنوك التجاریة / د.أودراسة

دراسة أحمد موسى ، وفي الجمهوریة الیمنیةتمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة  ىعل
سماعیل محمد، أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء المنظمات في قطاع إ

ملة ، ودراسة فهد بن عبداالله الغزي، مدى إمكانیة تطبیق الجودة الشاناعمال بالسودالأ
اسة أحمد ثاني بن غلیظة، الجودة الشاملة كمدخل در ، وعلى إدارة مرور مدینة الریاض

لتحسین مستوى جودة الخدمة التعلیمیة في الجامعات المصریة الحكومیة ، ودراسة 
ة العملیات في الشركات دراسة اء، تقویم الأداء وأثره على تحسین كفرعبدالرحمن الزین النو 

براهیم االله إن اودراسةإحس، م2000 – 1990ناطق والأسواق الحرة نیة للماالشركة السود
براهیم، أثر الدوافع على تحقیق الجودة الشاملة فیالمستشفیات الخاصة والعامة في إجابو 
ن، نموذج مقترح ادراسةشـهاب أحمد  النعم، وم2002 – 1995ن في الفترة من داالسو 
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 Markودراسةفي نظام التعلیم العام الحكومي بدولة الكویتشاملة لتطبیق إدارة الجودة ال

Budgolودراسة ، تطبیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في بولنداHASSAN 
KARRداء التنظیمي للمنظمات الخدمیةالعلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة والأ.  
الجودة  فاهیمق متطبیبموضوع  علاقةعدم وجود دراسات سابقة ذات  دارسیتضح لل

الدراسات  وكذلك لم تتناول؛الأداء بالمؤسسات العدلیةالمؤسسي لترقیة الشاملة والتمیز 
،وقد لاحظ الجوانب في ترقیة الأداء المؤسسيالسابقة موضوع التمیز المؤسسي كأحد 

یز الجودة الشاملة والتم مفاهیمتطبیق لم تكن هنالك أي دراسة عن الباحث أنه 
الكثیر من غفال إفي  دراسةوتتمثل مشكلة ال ،المؤسسي في المؤسسات العدلیة

  .ترقیة الأداء المؤسسيفي  والمؤثر االمحورالأساسيارهبعتإب المفاهیمهذه لالمؤسسات 

  :تها  في التساؤلات التالیةصیاغهنالك فجوة تمت أن دارسلاحظ الفقد 

الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي حتى  مفاهیمالسلطة القضائیة بتطبیق هتمام إما مستوى  .3
 تتم ترقیة الأداء في هذه المؤسسة؟ 

 ؟السلطة القضائیةالتمیز المؤسسي في و الجودة الشاملة مفاهیمما مستوى تطبیق  .4
 الجودة والتمیز على ترقیة الأداء بالسلطة القضائیة؟ فاهیممهل هنالك أثر لخصائص  .5
الجودة الشاملة والتمیز  مفاهیملقضائیة لتطبیق للسلطة اما مستوى تبني الإدارة العلیا  .6

 ؟المؤسسي
داء في هل هناك علاقة استدلالیة بین ثقافة الجودة الشاملة والتمیز ومستوى ترقیة الأ .7

 ؟السلطة القضائیة
في ظل المتغیرات والتطورات على الصعیدین  للسلطة القضائیةالمستقبلیة  ةماهي الرؤی .8

  ؟المحلي والعالمي

    الدراسةأهمیة 
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نیة التعرف على مفاهیم ادلیلاً یمكن من خلاله إعادة النظر في إمك هذه الدراسةشكل ت   
بما  السلطة القضائیةنیة تطبیقها في ا، ودراسة إمكالجودة الشاملة والتمییز المؤسسيإدارة 

عتبارات من الاأهمیتها حیث تستمد هذه الدراسة وترقیته داء یسهم في تطویر مستوى الأ
  : التالیة 

    :الأهمیة العملیة /أ

ستراتیجیاً یمثل عصب الحیاة في اجهازاً  اعتبارهاب بالسلطة القضائیةتهتم هذه الدراسة . 1
  .ن نظراً لما تقدمه من أداء یساهم بصورة مباشرة في ترقیة الأداء العدلي في البلاداالسود

الجودة الشاملة  مفاهیمإلى أن تطبیق  القضائیةالسلطة لفت نظر القیادات الإداریة في . 2
ثبت كفاءة عالیة إذا وضع موضع التطبیق والممارسة العملیة فإنه ییز المؤسسي والتم

  .وفعالیة

بیق إدارة الجودة تساهم هذه الدراسة في تأكید فعالیة القیادة الإداریة ودورها في تط. 3
  .ز المؤسسيالشاملة والتمی

  :العلمیةالأهمیة / ب

رة الجودة الشاملة ادإواقع تطبیق  تركز علىالدراسات الرائدة التي  تعتبر الدراسة إحدى .1
في  انظراً لتفرده اكتسب أهمیتهتذ إن اوالتمیز المؤسسي في المؤسسات العدلیة بالسود

اً مهماً لإدارة المؤسسات العدلیة مرجعكون تس اباعتباره ـ حسب علم الباحث ا ـموضوعه
ة الجودة الشاملة والتمیز لإدار ن حین یتعرفون على واقع المعرفة والتطبیق ابالسود

  .المؤسسي
في ن بشكل خاص و االنقص الواضح في المكتبات والأبحاث في هذا الموضوع في السود .2

  .الدول العربیة بشكل عام



22 
 

  أهداف الدراسة

  :دراسة أهداف عدیدة ومتنوعة، نذكر منها ما یليلل

نحو المفاهیم  السلطة القضائیةفي واتجاهاتها م القیادات الإداریة و التعرف على مفه .1
قوم علیها تطبیق معاییر الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي بهدف یالأساسیة والمباديء التي 

  .في هذا الجهاز الحساس وترقیة الأداءفعالیة هذه القیادات الإداریة لتطبیق هذه المباديء 
الجودة الشاملة والتمیز  مفاهیموالمعوقات التي تواجه تطبیق التعرف على أهم الصعوبات  .2

  .ووضع الحلول المناسبة لها السلطة القضائیةالمؤسسي في 
بالسلطة رتقاء بجودة الأداء التعرف على الطرق والأسالیب الحدیثة التي من شأنها الا .3

  .ومواكبتها حتى تستطیع مواجهة  المتغیرات والتطورات الحدیثة القضائیة

 فرضیات الدراسة

لأداء الإداري ،وامرتلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحدیث والتحسین المس .1
    .لسلطة القضائییةل

الأداء وتمیزه في السلطة تحقیق جودة العاملین،و ستدلالیة بین مشاركة إهنالك علاقة  .2
 .القضائیة

الجودة  مفاهیملا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لدعم ومساندة السلطة القضائیة لتطبیق  .3
 .الشاملة والتمیز المؤسسي

الجودة الشاملة في السلطة  مفاهیم، وتطبیق الك علاقة إستدلالیة بین متطلباتهن .4
 .القضائیة

  .أعمالهاتمیز و هنالك علاقة إستدلالیة بین أداء السلطة القضائیة وجودة  .5

  منهج الدراسة
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عتبارها الأنسب اعدة مناهج بحثیة ب دارسستخدم الاوفقاً لموضوع الدراسة وأهدافها 
 :والمناهج هي لتغطیة الموضوع في جمیع جوانبه، 

  

  المنهج الوثائقي .1

 مجالتقراء ما صدر من إنتاج فكري في استخدمت الدراسة هذا المنهج في رصد واس   
، وتتضمن عملیة البحث التاریخي التعرف على مجال الدراسة، وصیاغة الأسئلة الموضوع

طلاع وقد وظفت الدراسة هذا المنهج بالإلها ثم تجمیع البیانات وتنظیمها، والتحقق منها، 
عطاء الخلفیة التاریخیة لموضوع  على المصادر والمراجع المتعلقة بموضوع الدراسة وإ

  .الدراسة

  )المسحي ودراسة الحالة:(لتحلیلي بشقیهالمنهج الوصفي ا.2

ختبار انات الدراسة و انات الدراسة والتحلیل بیاالباحث المنهج الوصفي لوصف بی سلك  
  .الفرضیات

السلطة هتمام من خلاله تسعى الدراسة إلى وصف الأوضاع الراهنة وقیاس مدىإ: المسحي  . أ
القضائیة بتطبیق مفاهیم الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي حتى تتم ترقیة الأداء في هذه 

  المؤسسة؟ 
) 150(لتنفیذ الخطة والدراسة فیها، وهي عشوائیةمتمثلة في اختیار عینة : دراسة الحالة  . ب

 .موظفاً )114(یستجب سوى ، ولكن للأسف الشدید لم من السلطة القضائیة موظفاً 

  نهج الإحصائيالم.3

العاملین في تم استخدامه في تحلیل البیانات الواردة في الاستبانات التي تم توزیعها على 
  .، وكذلك تم استخدامه في استخلاص النتائج ووضع التوصیاتالسلطة القضائیة
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  أدوات جمع البیانات

سلك الباحث عدة مسارات وأدوات ساعدته في الحصول على ما احتاجه من     
  :معلومات، منها

مجموعة من الأسئلة ووجهها إلى بعض المسئولین الذین لهم  أعد الدارس: قابلةالم.1
الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي لترقیة الأداء بالمؤسسات  مفاهیمتطبیق بعلاقة 
  :أجریت معهم المقابلات، هم والمسئولین الذینالعدلیة

 ئیس الجهاز القضائي الخرطوم بحرير  .رالأمین الطیب البشی.  
 مدیر قسم الحاسب الآلي بالسلطة القضائییة .حسن محمد علي الحسن.  
 إدارة المحاكم بالسلطة القضائییةمدیر عام  .حسین عثمان أحمد.  
 السابق بالسلطة القضائیة مدیر عام إدارة المحاكم .عبد القادر محمد عبد الحمید.  
 ن العاملین برئاسة إدارة المحاكممدیر شئو  .محمد أحمد.  
 مدیر الشئون الإداریة بإدارة المحاكم الرئاسة .وحید أحمد محمد. 

زعت على  ستبانةأنه قد أعد ا یذكر الدارس: ستبانةالا.2  العاملین بالسلطة القضائیة وُ
في بتطبیق مفاهیم الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي ومعظمها یتناول محاور تتعلق 

  :نذكر منها باختصار ما یلي،المؤسسات العدلیة، والمحاور

 محور المؤهلات العلمیة للعاملین بالسلطة القضائیة. 
 محور سنوات الخبرة. 
 محور المراكز الوظیفیة للعاملین بالسلطة القضائیة. 
 محور تشجیع السلطة على التدریب. 
  محور تحفیز العاملین  

  حدود الدراسة

  :في ثلاثة حدود موضوعیة وزمنیة وجغرافیة الدراسة دارسال تناول
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المؤسسي لترقیة الأداء الجودة الشاملة والتمیز  مفاهیمتطبیق :الحدود الموضوعیة
  .العدلیةت بالمؤسسا

العام وحتى م 2011التسجیل للدراسة والتي كانت في العام بدایة منذ :الحدود الزمانیة
  .إن شاء االله  الفراغ منهوهو موعد ام 2015

الجودة الشاملة والتمیز  مفاهیمتطبیق موجهة لدراسة :)الجغرافیة( الحدود المكانیة
الموجودة بالعاصمة بالمؤسسات العدلیة تطبیقاً على السلطة القضائیةداء الأالمؤسسیلترقیة 

  .شارع النیل–السودانیة الخرطوم 

  السابقةالدراسات 

لأهم الدراسات التي تم التوصل إلیها، وفقاً لتسلسلها الزمني  وجزوفیما یلي عرض م
  .مع تصنیفها ضمن محورین، الدراسات العربیة والدراسات الأجنبیة

  الدراساتالعربیة: ولاً أ

أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على 1)(2012عبدالكریم محمد علي الناصر :دراسة.1
أداء المراجعة الخارجیة دراسة میدانیة على شركات ومكاتب المحاسبة تحسین كفاءة 

 والمراجعةفي الجمهوریة الیمنیة
هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تأثیر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على إدراك 

العاملین في شركات ومكاتب المحاسبة والمراجعة في الجمهوریة الیمنیة، ومدى توافر 
تطبیق مبادئها في هذه الشركات والمكاتب، والكشف عن العناصر التي تؤدى متطلباتها و 

إلى تحسین كفاءة أداء المراجعة الخارجیة جراء تطبیق هذا المفهوم، والتعرف على دور 

                                                        
عبدالكریم محمد علي الناصرأثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على تحسین كفاءة أداء المراجعة الخارجیة دراسة میدانیة على 1.

جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،كلیة الدراسات :الخرطوم-شركات ومكاتب المحاسبة والمراجعة في الجمهوریة الیمنیة
 دكتوراة-.28ایض:ص323-.2012التجاریة،
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قیام الأطراف المعنیة بمهنة المحاسبة والمراجعة للتوعیة بأهمیة تطبیق هذا المفهوم وتأثیر 
   :أوصت الدراسة بما یلية،ءة أداء المراجعة الخارجیذلك على تطویر وتحسین كفا

ضرورة الاهتمام بنشر ثقافة إدارة الجودة الشاملة لدى جمیع العاملین في شركات ومكاتب  .1
قناعهم بأهمیة تطبیق هذا المفهوم في سبیل التحسین والتطویر  المحاسبة والمراجعة، وإ

 .المستمر
والمراجعة من قبل الجهات الرسمیة والنهوض بهذه المهنة ضرورة الاهتمام بمهنة المحاسبة  .2

  .إلى المستوى اللائق بها
  .ضرورة الاهتمام بالمحاسبین القانونیین ورفع مستواهم العلمي والمهني .3
ضرورة قیام الأطراف المعنیة والمشرفة على مهنة المراجعة وجمعیة المحاسبین القانونیین   .4

یق إدارة الجودة الشاملة وتأثیر ذلك على تحسین أداء بعقد دورات وندوات حول أهمیة تطب
  .المراجعة الخارجیة

ضرورة قیام الجامعات الیمنیة الحكومیة والخاصة بإدراج مادة إدارة الجودة الشاملة ضمن  .5
  .مقررات مهنة المحاسبة والمراجعة

وانین قیام الجهات المسئولة عن تنظیم مهنة المحاسبة والمراجعة بإعادة النظر في الق .6
والتشریعات الخاصة بهذه المهنة وتعدیلها بما یتلاءم مع التطورات الحدیثة في معاییر 

  .المراجعة الإقلیمیة والدولیة

تقییم جودة التدریس في بعض الجامعات 1)2012(العلي إبراهیم محمد  :دراسة.2
  العربیة

إلى دراسة واقع العملیة التدریسیة في الكلیات والتعرف على آراء القائمین  دفته
حیث تشكل مجتمع , كما هدفت إلى تقییم جودة التدریس في الكلیات, والمستفیدین منها

                                                        
, 13المجلد , مجلة النهضة .دراسة مقارنة :تقییم جودة التدریس في بعض الجامعات العربیة ): 2012(,العلي ، ابراهیم محمد1.

 .مصر, 1العدد
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الدراسة من أعضاء الهیئة التعلیمیة والطلاب في كل من كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة 
ومعهد الإدارة ونظم المعلومات في , تصاد بجامعة تشرین بسوریةوكلیة الاق, بجامعة القاهرة

عضواً من أعضاء ) 168(حیث تشكلت عینة الدراسة من , معاهد العبور العلیا بمصر
وقد استخدم . طالباً من مختلف الصفوف في الكلیات المذكورة) 1032(و, الهیئة التعلیمیة

إلى العدید من النتائج كان المهم منها  حیث تم التوصل, الباحث المنهج الوصفي التحلیلي
  : ما یلي

عدم وجود مفهوم موحد ومحدد وذي أبعاد معینة للجودة الشاملة في مؤسسات التعلیم   .1
  .العالي

  .عدم وجود فهم محدد لجودة التدریس أو التعلیم أو الخدمات التعلیمیة  .2

بة والقیم النسبیة لجودة أحوال الجامعات العربیة متشابهة ومستویات الجودة فیها متقار .3
التدریس فیها ما زالت دون المستوى المطلوب في معظم الحالات رغم وجود العدید من 

  .نقاط القوة لدیها
معوقات إدارة الجودة والاعتماد في 1)2012(إدریس ثابت عبدالرحمن  :دراسة.3

 .الجامعات المصریة الحكومیة وفقاً لإدراكات القیادات الأكادیمیة

اهتمت الدراسة بالكشف عن أهم المعوقات التي تواجه الجامعات المصریة من وجهة فقد 
مفردة من مجتمع )315(حیث تم اختیار عینة من , نظر القیادات الأكادیمیة في الكلیات

 -أسیوط -الإسكندریة -القاهرة(:القیادات الأكادیمیة في أربع جامعات حكومیة هي
  :وعة من النتائج كان أهمهاوقد خرجت الدراسة بمجم) المنوفیة

                                                        
معوقات إدارة الجودة و الاعتماد في الجامعات المصریة الحكومیة وفقاً لإدراكات القیادات ): 2012(,إدریس، ثابت عبدالرحمن1.

 .مصر, 1 ع, 24 مج, للدراسات التجاریة مجلة آفاق جدیدة   .راسة تطبیقیةد,الاكادیمیة
  



28 
 

أن الجامعات الخاضعة للدراسة تعاني من العدید من المعوقات التي تبرر مستوى نجاحها 
: ومن بین تلك المعوقات, المتواضع في تطبیق نظمها الخاصة بإدارة الجودة والاعتماد

جانب وعدم المشاركة الفعالة في الأنشطة الطلابیة وعملیات الجودة من , نقص التمویل
وعدم كفاءة خدمات الدعم المقدمة بواسطة العاملین بسبب افتقارهم , أعضاء هیئة التدریس

وعدم التشجیع والتحفیز المالي للمبتكرین والمبدعین من , للقدرات والمهارات المناسبة
وافتقار التعاون الفعال , والصراعات الوظیفیة, أعضاء هیئة التدریس ومعاونیهم والطلاب

وافتقار الاتصال والحوار , مالي من جانب منظمات الأعمال في المجتمع المحليوالدعم ال
  .والبیروقراطیة في الإجراءات والروتین في القوانین واللوائح, مع الطلاب

استراتیجیات الموارد البشریة ودورها في 1)2011(السنباني أمین علي صالح   :دراسة.5
  :لعالي بالجمهوریة الیمنیةتطبیق الجودة الشاملة في قطاع التعلیم ا

هدفت الدراسة إلى التعرف على استراتیجیات الموارد البشریة في قطاع التعلیم بالجمهوریة 
حیث تمثلت أهم النتائج في توافر استراتیجیة , كأحد مدخلات النظام التعلیمي, الیمنیة

سس علمیة تتمثل الاختیار في قطاع التعلیم بدرجة متوسطة كما أن عملیة الاختیار وفقاً لأ
وتعتمد الجامعات على وسائل , والمقابلة والصفات الشخصیة, بإعطاء أهمیة للمؤهل العلمي
إلا أنه یؤخذ على هذه الاستراتیجیة عدم وجود شفافیة عالیة , الإعلام في عملیة الاختیار

  .فیها

أثر تطبیق مدخل الجودة الشاملة (2))2008(شریف عبدالمعطي العربي  :دراسة.6
 :بالبنوك التجاریة علي تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة

                                                        
، استراتیجیات الموارد البشریة ودورها في تطبیق الجودة الشاملة في قطاع التعلیم العالي )2011(,أمین علي صالح, السنباني1.

  .مصر, جامعة قناة السویس, كلیة التجارة, رسالة دكتوراه, بالجمهوریة الیمنیة
شریف عبدالمعطي العربي أثر تطبیق مدخل الجودة الشاملة بالبنوك التجاریة على تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة 2.

  .بسلطنة عمان، فقد تم دراسة أثر تطبیق الجودة الشاملة ببنك مسقط وبنك عمان العربي
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تناولت الدراسة إدارة الجودة الشاملة كمدخل وفلسفة إداریة حدیثة، في ظل العولمة 
والمتغیرات الحدیثة وفي شتى مجالات الحیاة، ویجد الباحث ازدیاد التحدیات التي تواجهها 

ى تبني أسالیب ونظم إداریة حدیثة المؤسسات الخدمیة، والتي أجبرت المنظمات عل
كإدارةالجودة الشاملة، للتمكن من البقاء والاستمراریة والعمل على استغلال الموارد 
والإمكانیات لتصبح أداة التطویر والتحسین نحو الأفضل والمتمیز، ومن هذا المنطلق 

ك التجاریة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبیق مدخل الجودة الشاملة بالبنو 
على تمویل المؤسسات الصغیرة والمتوسطة بسلطنة عمان، فقد تمت دراسة أثر تطبیق 
الجودة الشاملة ببنك مسقط وبنك عمان العربي ومعرفة كیفیة تمویلها للمؤسسات الصغیرة 

    . والمتوسطة وذلك من خلال التركیز على بعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة

حزمة التحلیل الإحصائي (سلوب الوصفي التحلیلي باستخدام وقد استخدمتالدراسةالأ
Spss ( لتحلیل البیانات والأسالیب الإحصائیة الأخرىحیث قام الباحث بعمل
للرسالة بالتطبیق على بنكي مسقط وعمان العربي وتم التوصل إلى النتائج ) استبیان(استبانة
  : الآتیة

  :التجاریة ما أثر تطبیق مدخل الجودة الشاملة في البنوك .1

هذا التساؤل الأول تمت الإجابة علیه من قبل نتائج مبدأ التزام الإدارة العلیا ومبدأ التحسین 
    : المستمر والتي أوضحت التالي

هناك اختلاف في التطبیق لمبادئ إدارة الجودة الشاملة نظراً لاهتمام الإدارة العلیا  بتفعیل  .1
   ).  سقط وبنك عمان العربيمقارنة بین بنك م(متطلبات هذه المبادئ 

هناك دور كبیر وواضحیحدث بالبنوكعند تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وذلك   .2
بالتحسین المستمر للعملیات فعلى سبیل المثال تقلیل الإجراءات المعوقة لعملیة التمویل 

    . للمؤسسات الصغیرة والمتوسطة
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فریق (أحد النتائج الرئیسیة من عملیة تطبیق إدارة الجودة الشاملة هي العمل بروح الفریق   .3
   . والذي یعتبر من ضمن أساسیات التحسین المستمر) عمل

ذكر الآثار المترتبة على قیام البنوك التجاریة بتقدیم التمویل للمؤسسات الصغیرة  .2
  والمتوسطة

لیه من قبل العمیل ، ومبدأ التركیز على إدارة القوى هذا التساؤل الثاني تمت الإجابة ع
    : البشریة ومبدأ مشاركة العاملین والذي أوضح الآتي

یمكن نجاح القیادات الإداریة بالبنوك التجاریة بوضع خطة استراتیجیة لتطبیق مبادئ    .1
   . إدارة الجودة الشاملة بحیث تساعد هذه الخطة على تفوق البنوك في شتى المجالات

إحساس العاملین بمسئولیتهم نحو المجتمع یؤدي إلى تطویر البنك وهذا الإحساس یفضل  .2
على الإدارة العلیا القیام به أمام العاملین لأن مشاركة العاملین یساعدعلى تطبیق إدارة 

    . الجودة الشاملة

فالتركیز على رضا العمیل بالبنوك التجاریة له من قبل لأن التركیز على العمیل یعتبر أحد 
   . الأدوات المهمة لإدارة الجودة الشاملة

كشفت الدراسة عن وجود علاقة ارتباط بین مبادئ الجودة الشاملة في بنك مسقط أوضح 
   . لیا والتحسین المستمروأقوى من بنك عمان العربي خاصة من حیث التزام الإدارة الع

كشفت الدراسة عن وجود فروق واضحة في اتجاهات العاملین في بنك مسقط وبنك عمان 
العربي نحو تطبیق مبادئ الجودة الشاملة ویمكن إیعاز الاختلاف بسبب خصائصهم 

  . الشخصیة من حیث النوع والعمر والتحلیل الدراسي ومدةالخدمة
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أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة 1)2006(محمد أحمد موسى إسماعیل : دراسة.7
 على أداء المنظمات في قطاع الأعمال بالسودان

تعرضت الدراسة إلي التعرف بمفهوم الجودة وتطوره التاریخي ونماذج الإمتیاز العالمیة 
المختارة وتطور أدواته وأسالیبه وتطور المعاییر القیاسیة المستخدمة للتعرف على 

والوظائف ) التخطیط والتنظیم والتوجیه والرقابة(الشاملة بوظائف الإدارة،علاقة الجودة 
، والتعریف ) التسویق، المشتریات، الإدارة المالیة،البحوث والتطویر(التنفیذیة للمنظمات 

بمفهوم الأداء الشامل وطرق قیاسه وعلاقته بمفهوم إدارة الجودة الشاملة ودراسة واقع 
لدراسة قبل وبعد تطبیق نمط المعاییر القیاسیة وتحدید الأداء بالمنظمة موضوع ا

الجوانب الإیجابیة التي تحققت وتطبیق النمط الجدید برصد حالات التحسین المستمر 
  .التي تحققت خلال تطبیق نمط أداة الجودة الشاملة في المنظمة موضوع الدراسة 

  :افترض الدارس خمسة فروض أساسیة لهذا البحث 

سة أن هنالك علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق مفهوم افترضت الدرا  .1
  .الجودة الشاملة وتفعیل الوظائف الإداریة والتنفیذیة

افترضت الدراسة أن هنالك علاقة طردیة بین إدارة الجودة الشاملة وتحسین الأدء  .2
  .الشامل

رة الجودة افترضت الدراسة أن هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق نمط إدا .3
دارة التغیر   .الشاملة ونمط القیادة وإ

افترضت الدراسة أن هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق نمط إدارة الجودة  .4
  .الشاملة ورضا العملاء

                                                        
منظمات في قطاع الأعمال بالسودان، دراسة نموذج موسى إسماعیل محمد، أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة على أداء ال أحمد1.

  .م رسالة مقدمة للحصول على درجة دكتورة الفلسفة في إدارة الأعمال 2004—1995شركة البنیان في الفترة  
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افترضت الدراسة أن هنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق نمط إدارة الجودة . 5
  .الشاملة والتحسین المستمر

مدىإمكانیة تطبیق الجودة الشاملة على 1)2005(فهد بن عبداالله الغزي دراسة .8
  إدارة مرور مدینة الریاض

هدفت الدراسة إلى معرفة مدى إلمام ضباط المرور بمدینة الریاض لمفهوم الجودة 
الشاملة، وتحدید متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة ومجالاته ومعوقاته في إدارة 

  .لعربیة السعودیة ، مدینة الریاض المرور بالمملكة ا

انتهج الباحث في هذه الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي من خلال توزیع 
على عینة عشوائیة ممثلة لمجتمع الدراسة وقد توصلت الدراسة إلى ) ستبیان(استبانة

  :النتائج التالیة

  .ةوجود إلمام قوي لدى ضباط المرور بمدینة الریاض بمفهوم الجودة الشامل .1
إدارة المرور تشتمل على مجالات مهمة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة، وخصوصاً في   .2

  .أقسام المخالفات والحاسب الآلي وغیرها من الأقسام

وقد أوصى الدراس بضرورة توفیر متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في إدارة 
القدیمة في العمل المرور بمدینة الریاض، بما في ذلك التخلص من الأسالیب 

 .  والتحسینالمستمر للعمل والمشاركة في صناعة القرارات

الجودة الشاملة كمدخل لتحسین مستوى 1)2005(أحمد ثاني بن غلیظة  :دراسة.9
  :جودة الخدمة التعلیمیة في الجامعات المصریة الحكومیة

                                                        
ة رسالفهد بن عبداالله الغزي، مدى إمكانیة تطبیق الجودة الشاملة على إدارة مرورمدینة الریاض، دارسة تطبیقیة 1.

 Arab British Academy For Higher . .م  2005 ماجستیرغیرمنشورة، جامعةنایف العربیة للعلوم الأمنیة،
Eucationwww.ABAHE.CO.UK  
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سین مستوى هدفت الدراسة إلى مدى الاستفادة من مدخل إدارة الجودة الشاملة في تح
الخدمات في المنظمات العامة، ومنها الخدمات الشرطیة، كمساهمة في نشر ثقافة الجودة 
في مجال الخدمات والارتقاء بها، كما سعت الدراسة إلى لفت نظر القائمین على شئون 
الإدارة العربیة والمهتمین بتدعیم أركانها إلى الأخذ بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، كمدخل 

 .ثبت نجاحه في كثیر من المنظمات حدیث

وقد خلصت نتیجة البحث إلى أن تطبیق إدارة الجودة الشاملة لا یكتب له النجاح إلا إذا 
  :توفرت له عوامل عدة متكاملة، یأتي في مقدمة هذه العوامل

   .وجود الأفراد المؤهلین علمیاً ونفسیاً للأخذ بهذا المدخل .1
  .الأهداف المنشودةأن هذا المدخل یساهم في تحقیق  .2

تقویم الأداء وأثره على تحسین كفاءة (1))2004(عبدالرحمن الزین النور  :دراسة.10
 – 1990دراسة الشركة السودانیة للمناطق والأسواق الحرة (العملیات في الشركات

  ):م 2000

  : افترضت الدراسة الفرضیات الآتیة

  .مستوى الأداءهناك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین درجة الرقابة و  .1
 .توجد علاقة بین الخبرة والأداء بالشركة .2
 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین سیاسات الشركة السودانیة .3
 .توجد علاقة بین قدرة الشركة المالیة ودرجة الأداء .4

 :النتائج التي توصل إلیها الباحث ومن
                                                                                                                                                                       

العامة ، كلیة    دارةإدارة الجودة الشاملة في المجال الشرطي بالإمارات العربیة المتحدة ، ماجستیر في الإ:أحمد ثاني بن غلیظة1
  م2005الاقتصاد والعوم السیاسیة، جامعة القاهرة 

عبد الرحمن الزین النور، تقویم الأداء واثره على تحسین وكفاءة العملیات في الشركات، دراسة الشركة السودانیة للمناطق 1.
  م  2004والتكنولوجیا، السودان م ، رسالة دكتورة غیر منشورة، جامعة السودان للعلوم 2000 – 1990والاسواق الحرة 
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تشغیل الموارد المادیة  الاهتمام بزیادة رأس المال العامل بالشركة حتى تتمكن الشركة من .1
والبشریة واستغلال كل الطاقات لزیادة الإنتاج في شتى المجالات وبالتالى یتحسن مستوى 

  .الأداء
جراءات السلامة ومعینات العمل .2  .هنالك علاقة قویة بین توفیر الخدمات العامة وإ
 .زیادة الأرباح تطبیق برنامج إدارة الجودة الشاملة في الشركات یكون له الأثر الإیجابي في .3

  :أوصت الدراسة بالآتيو 

بأن تولي الشركات الموارد البشریة اهتماماً خاصاً فیما یتعلق باختیار الكوادر للقیام بأداء  .1
  .الأعمال

جراءات السلامة ووسائل الاتصال ومعینات العمل  .2 توفیر الخدمات اللازمة كالعلاج وإ
 .لضرورة تطبیق الجودة الشاملة

الأداء بالشركات واعتمادها ضمن السیاسات الاسترایجیة التى تؤدي إلي تفعیل دور تقییم  .3
نلاحظ أن هذه الرسالة تركز على تحسین الأداء إلا أنها لم تتطرق إلى . تنمیة حقیقیة

معاییر الجودة والتمیز المؤسسي التي تعتبر من أهم الأدوات التي تستخدم في تحسن 
 .داء بناءً على معاییر الجودة الشاملة والتمیزالأداء أما الدراسة الحالیة تحسین الأ

أثر الدوافع على تحقیق  (1)) 2004(إحسان إبراهیم االله جابو إبراهیم : دراسة.11
 – 1995الجودة الشاملة في المستشفیات الخاصة والعامة في السودانفي الفترة  

  .م2002

أهم قطاع یعمل على رضا هدفت الدراسة إلى تطویر الخدمة بتطبیق الجودة الشاملة على 
المجتمع وزیادة معدل الأنتاج ویتم المطلب عن طریق العدل والمساواة وتشمل الأجور 

  .والترقیات والتدریب 
                                                        

 – 1995حسان ابراهیم االله جابو ابراهیم، أثر الدوافع على تحقیق الجودة الشاملة في المستشفیات الخاصة والعامة في الفترة  1.
  م2004م، رسالة دكتورة غیر منشورة، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، السودان  2002
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علان  وهناك عوامل إیجابیة أفرزتها العولمة هى مسئولیة الإدارة في تحدید سلسلة الجودة وإ
  .التزامها وتأكیدها لمفاهیم الجودة

  :الآتي افترضت هذه الدراسة

  .لیس هنالك التزام من المستشفیات العامة والخاصة بتطبیق مفاهیم الجودة .1
لا تلتزم المستشفیات في القطاعین العام والخاص بأسالیب الوقایة للعاملین ، ولا تهتم برضا  .2

 .العمیل
لا توجد فروق بین المستشفیین العام والخاص في إطار التعامل مع الفئات المتوسطة  .3

 .والفقیرة

الأسلوب  إلىللتحلیل بالإضافة  يریخاالأسلوب الوصفي الت هومنهج هذه الدراسة 
  :،وكانت نتائج هذه الدراسة كالآتي) الاستبیان(الإحصائى فیتحلیل الاستبانة

على المستشفیات بالسودان قیاس أداء العاملین  وفق مفهوم تطبیق إدارة الجودة الشاملة  .1
  .بة أداء العاملین الفعلى في إنجاز الأعمالوعن طریق الرقابة المستمرة ومراق

إن عالم التقنیة الحدیثة سیساعد المستشفیات السودانیة على مواكبة رؤى ثقافة تطبیق إدارة  .2
  .الجودة الشاملة

دراسة (إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسین الأداء1)2004(جـورج حبش :دراسة.12
  )تطبیقیة على قطاع خدمات البرید في مصر

هدفت الدراسة إلى التعرف على الثقافة التنظیمیة بقطاع البرید لتحدید مدى ملاءمتها 
لتطبیق إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسین الأداء مع التعرف على إدارة الموارد 

  .البشریة ومدى ملائمتها لنجاح التطبیق

                                                        
الجودة الشاملة كمدخل لتحسین الأداء ، دراسة تطبیقیة على قطاع خدمات البرید مصر،رسالة  إدارة: جورج حبش إسكندر(1

  م2004جامعة عین شمس، القاهرة،    دكتوراه، غیر منشورة ، كلیة التجارة،
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 :وقد أسفرت نتائج الدراسة عن  ما یلي 

التنظیمیة السائدة بقطاع خدمات البرید فیما یتعلق بنمط القیادة عدم ملاءمة الثقافة  .1
 .والتركیز على العملاء، والتحسین المستمر، والإبداع والابتكار

العمل على بناء ثقافة تنظیمیة تتوافق مع متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة وتبني 
  .أنماط قیادیة مناسبة

 .ب والاتصال ونظم تقویم الأداءأوصت النتائج على الاهتمام بالتدری 

نموذج مقترح لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في 1)2004(شـهاب النعمان :دراسة.13
  :نظام التعلیم العام الحكومي بدولة الكویت

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع الثقافة التنظیمیة السائدة بمدارس التعلیم 
متطلبات تطبیق إدارة الجودة الشاملة ، من خلال العام بالكویت، ومدى توافقها مع 

التعرف على عناصر إدارة الجودة الشاملة في مدارس النظام العام الحكومي، ووضع 
إطار عام مقترح یوضح كیفیة تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة لتحسین مستوى جودة 

  .الخدمة التعلیمیة في التعلیم العام

رورة تفعیل الثقافة التعلیمیة السائدة بالمدارس وقد أسفرت نتائج البحث عن ض
بالمقومات التي تتطلبها تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في مجال التعلیم، والتي 

  :تتوافر في المناخ التعلیمي بالمدراس الثأنویة من خلال

الرغبة رفع درجة اهتمام الإدارة العلیا بالتحسینات المستمرة للعملیة التعلیمیة، وتوفیر  .1
  .والحماس لدى رجال الإدارة العلیا

                                                        
دكتوراه غیر  نموذج مقترح لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في نظام التعلیم العام الحكومي بدولة الكویت ،: شهاب أحمد النعمان1

 .م2004منشورة، كلیة التجارة جامعة عین شمس 
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نشر المعلومات اللازمة لتطویر الأداء مع نشر مفهوم إدارة الجودة الشاملة على  .2
  .مختلف وحدات التعلیم الثانوي

أهمیة المشاركة بین العاملین والقیادة العلیا والاعتماد على فرق العمل والعمل  .3
 .الجماعي

 .اتخاذ القرارات في مجال التعلیمضرورة تطبیق اللامركزیة في  .4

تطبیق الموارد  أثر1)م2003(مازن عبدالعزیز عبدالحمید مسودة  :دراسة.14
  البشریة الصحیة في تحقیق الجودة الشاملة

 – 1995) (دراسة میدانیة تحلیلیة تطبیقیة على المستشفیات الأردنیة الخاصة(
  ):م2003

الجودة الشاملة الأساسیة وأهمیتها ومقوماتها هدفت الدراسة إلى التعریف بمفهوم إدارة 
وأثرها على التحسین المستمر للجودة، وتعزیز الكفاءة في المستشفیات، ثم التعریف 
بأهم النظریات والمساهمات الفكریة التى تتعلق بأثر تطویر الموارد البشریة الصحیة 

ى عن واقع دور على الجودة وعلاقتها بتحسین الجودة وتقویمها، تقویم تصور منهج
الموارد البشریة الصحیة في الأردن وأثره في تحقیق الجودة الشاملة في القطاع الصحى 

  .الأردنى الخاص

التعرف على المقومات التنظیمیة والتدریبیة التى تحول دون تطویر الموارد البشریة 
  .الصحیة لتحقیق الجودة الشاملة في المستشفیات الأردنیة

                                                        
مازن عبد العزیز مسودة، أثر تطبیق الموارد البشریة الصحیة في تحقیق الجودة الشاملة، دراسة میدانیة تحلیلیة تطبقیة على 1

 .م 2003 – 1995المستشفیات الأردنیة الخاصة خلال الفترة  
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ة عدم اهتمام المستشفیات الأردنیة بتطبیق عناصر تطویر الموارد وافترضت هذه الدراس
القیادة الإداریة، والثقافة التنظیمیة، وتمكین العاملین، والاستقطاب، ( البشریة والصحیة 

  ).والاختبار، والتوجیه، والإرشاد، وتقویم الأداء، والتطویر والتدریب والتطویر الوظیفي

یة بعنصر القیادة الإداریة لتطویر الموارد البشریة عدم اهتمام المستشفیات الأردن .1
الصحیة ، وعدم اهتمامها كذلك بعنصر الثقافة التنظیمیة وتطویر الموارد البشریة 

  .الصحیة
لاتوجد علاقة بین تركیز المستشفیات الأردنیة على عناصر تطویر الموارد البشریة و  .2

  .الصحیة وتحقیق الجودة الشاملة
تطویر الموارد البشریة الصحیة مجتمعة في تحقیق الجودة  یختلف تأثیر عناصر .3

الدعم الإدارى للتدریب والتعلیم وجودة الوصف ( الشاملة باختلاف المتغیرات المعدلة 
  ).الوظیفي الواضح للعاملین والسیاسات الإداریة

ومن الاستنتاجات التى توصل إلیها الباحث أنه لایوجد تعریف محدد للجودةحیث 
، حسب قیم المجتمع الأیدولوجیة فالجودة تركز هوم الجودة من مجتمع لآخرختلف مفی

  : على القواعد الأساسیة الاتیة 
  .التركیز على المستهلك الداخلى. أ

 .التحسین المستمر والتركیز على إدارة العملیات في منظمة. ب
  .العمل الجماعى. ج

الإداریة في إدارة الجودة الشاملة في فعالیة القیادة 1)2001(محمود الریس  :دراسة.15
  الأجهزة الحكومیة

                                                        
كلیة ادة الإداریة في إدارة الجودة الشاملة في الأجهزة الحكومیة، المجلة العلمیة للاقتصاد والتجارة،محمود الریس، فعالیة القی   1.

 .25ص  - .  2001جامعة عین شمس  التجارة،
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هدفت الدراسة إلى قیاس اتجاهات القیادات الإداریة في الأجهزة الحكومیة نحو المفاهیم 
الأساسیة لإدارة الجودة الشاملة وقیاسها في كل إدارة من الوحدات الحكومیة، وتحدید 

الإداریة نحو العناصر المكونة لكل مبدأ ملامح الاختلاف وكذلك قیاس اتجاهات القیادات 
 .إدارة الجودة الشاملة في كل وحدة من الوحدات الحكومیة  من مبادئ

  :وقد أسفرت النتائج على الآتي

ضرورة إسراع الوحدات الحكومیة المختلفة في جمهوریة مصر العربیة بتطبیق نظام إدارة  .1
  .الجودة الشاملة، وذلك لمواجهة الوعي المحلي

ة إیصال الخدمة للمواطنین مع اهتمام القیادات ببرامج التعلیم والتطویر الذاتي أهمی .2
 .للموظفین من خلال التدریب على استخدام الأسالیب الحدیثة

ضرورة إیمان القیادات بأن العاملین هم أهم عناصر إدارة الجودة الشاملة لأنهم المكون  .3
 .الرئیسي في عملیات التطویر المستمر

الجودة الشاملة كمدخل لتحسین مستوى جودة 1)2001(صـلاح سلام  :دراسة.16
  الخدمة التعلیمیة في الجامعات المصریة الحكومیة

هدفت الدراسة إلى توعیة المنظمات بمدخل إدارة الجودة الشاملة في القطاع الحكومي 
ي وتحدید متطلبات ومراحل التطبیق، بالإضافة إلى توصیف الثقافة للمنظمة السائدة ف

 .الجامعات الحكومیة المصریة ودراسة أوضاعها الأكادیمیة والمالیة والإداریة

  :وقد أسفرت نتائج الدراسة عن الآتي

تعوق مراحل تطبیق إدارة   عدم ملاءمة الثقافة التنظیمیة السائدة بالجامعات الحكومیة التي .1
  .الجودة الشاملة ومتطلباتها

                                                        
صلاح حسن سلام، إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسین مستوى جودة الخدمة التعلیمیة في الجامعات المصریة الحكومیة إطار 1

 .م2001رسالة دكتوراه غیر منشورة كلیة التجارة، جامعة عین شمس مقترح 
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مة للطلاب بالجامعات الحكومیةومستوى جودة هناك فرق بین مستوى جودة الخدمة المقد .2
دارة هیئة التدریس  الخدمة التي تتفق ورغباتهم وتوقعاتهم من حیث الكتاب الجامعي، وإ

  .والتسهیلات المادیة والمعنویة

  .وقد أوصت الدراسة على ضرورة إیجاد بیئة ملائمة لإدارة الجودة الشاملة

معوقات الأداء الإداري التي 1)م2000( فائق محمد نایف فائق أبوصفیة :دراسة.17
  "):منظمات مختارة في الأردن(تواجه المنظمات غیر الحكومیة

هدفت الدراسة إلى التعرف على مدى تأثر كل نوع من هذه المنظمات بتلك المعوقات،أما 
العوامل المعیقة للأداء الإداري في المنظمات في نظر الباحث فكانت على النحو 

ا درجة ال:التالي رسمیة تحتل المرتبة الأولى، ثم درجة المركزیة وتحتل المرتبة الثانیة، وأخیرً
وفیما یتعلق بمتغیر التنسیق، فقد أظهرت الدراسة أن ، درجة التعقید وتحتل المرتبة الثالثة

 .درجته مرتفعة

المركزیة، التعقید، الرسمیة، (بالنسبة لاختلاف درجة تأثر المنظمات بالعوامل مجتمعة 
ا في ) تنسیقال باختلاف طبیعة النشاط الذي تقوم به، أظهرت نتائج الدراسة أن هناك اختلافً

 .تأثیر درجة المركزیة في أداء المنظمات باختلاف نشاطها

أما العوامل الأخرى، التعقید، والرسمیة، والتنسیق فأثبتت الدراسة أنه لا یوجد اختلاف في 
 . اختلاف نشاطهاتأثیر تلك العوامل في المنظمات  بسبب 

وقد خلصت الدراسة إلى نتائج مفادها أن الأداء الإداري للمنظماتالمشمولة بهذه الدراسة 
ضعیف، وهذا الضعف یعود إلى عدم فاعلیة دور الأبعاد الفرعیة كالسیاسات، 
والإجراءات، والتنبؤ، والبرامج الزمنیة، وتصمیم الهیكل التنظیمي، والاتصال، وأن الأداء 
لى وجود علاقة عكسیة بین طبیعة  الإداري یعاني من الرسمیة والمركزیة والتعقید، وإ

                                                        
  .م2000فائق أبوصفیة، معوقات الأداء الإداري التي تواجه المنظمات غیر الحكومیة، الأردن 1
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التنظیم، ودرجة التعقید، ودرجة الرسمیة، الذي تعمل من خلاله المنظمات المشمولة 
 .بالدراسة

الجودة الشاملة في ثقافة مدیري شركات قطاع )2000(1سعید الشیمي  :دراسة.18
 ):ریةقضایا إدا(الأعمال العام

هدفت الدراسة إلى تحلیل ثقافة الجودة الشاملة السائدة لدى الإدارة العلیا بشركات القطاع 
العام من خلال الوقوف على مدى تبنى مدیري شركات القطاع العام لمدخل إدارة الجودة 

ختلاف حول مبادئ الجودة اتفاق و االشاملة، والتعرف على ما تعكسه ثقافة المدیرین من 
  .وما یسمى بالثقافة الإداریة ومفهوم التطویرالإداري الشاملة،

  :وقد أشارت الـدراسة إلى مجموعة من الملاحظات والنتائج من أهمها

وجود درجة عالیة من الإحساس لدى الإدارة العلیا بمسئولیتها تجاه عملیة التطویر في  .1
  .شركات قطاع الأعمال العام

دراك الإدارة وجود .2 العلیا لأهم الأسس والمناهج لإدارة الجودة  درجة مقبولة من فهم وإ
  .الشاملة

دارة الجودة الشاملة  .3 إیجاد حلول مستمرة للمشاكل التي قد تواجه عملیات تحسین الجودة وإ
  منها القصور في توافر ثقافة الجودة الشاملة لدى القیادات الإداریة

رفة تطبیقات إدارة الجودة وأوصت الدراسة بالتطویر والتدریب المستمر للقیادات العلیا لمع
الشاملة مع ضرورة تطویر اللوائح الإداریة وخلق بیئة ثقافیة لدى القیادات الإداریة في 

 .مستوى الإدارة العلیا وباقي المستویات الإداریة

                                                        
دارة سعید الشیمى، الجودة الشاملة في ثقافة مدیري شركات قطاع الأعمال العام ،قضایا إداریة ،مركز دراسات واستشارات الإ. 1

  .م2000العامة ،كلیة الاقتصاد والعلوم السیاسیة ،جامعة القاهرة العدد الخامس ، یونیو ، 
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إدارة الجودة الشاملة المفهوم والتطبیق في (1)) 1999(أحمد محمد الشامى : دراسة.19
 :الجمهوریة الیمنیة

هتمت هذه الدراسة بمفهوم الجودة الشاملة من حیث التطبیق في الجمهوریة الیمنیة وهذه إ 
لى وصف وضع الجمهوریة الیمنیة في تطبیق مفاهیم الجودة إنیة هدفت االدراسة مید

من المنظمات التى تعمل في مجال % 22.2لى أن نسبةإالشاملة في الصناعة وخلصت 
أن بوأوصت هذه الدراسة . جودة الشاملة بصورة فعلیةالصناعة هى التى تطبق مفاهیم ال

لى نقص الكوادر إأسباب تدنى تطبیق مفهوم الجودة الشاملة في المنظمات الیمنیة یرجع 
الإداریة والفنیة المدربة وعدم وجود ذلك نتیجة لعدم وجود المعاهد المتخصصة التى تهتم 

بالإضافة الى عدم وجود الدعم الحكومى  بتدریب العاملین على مفاهیم إدارة الجودة الشاملة
لى أهمیة تصمیم دلیل الجودة في إللمنظمات الصناعیة حیث تعرضت تلك الدراسة 

أوصت هذه كما  تباعها لتنفیذ الجودة الشاملةاالمنظمات والذى یوضح الإجراءات الواجب 
طبیقها لأسلوب ضرورة تعریف العاملین بالمكاسب التى تجنیها المنظمة من جراء تبالدراسة 

الجودة الشاملة، وأوصت أیضاً بضرورة تطبیق نظام الجودة على كل الإدارات والأفراد 
والأقسام إلا أن الدراسة الحالیة تتناول مفهوم الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي وتطبیقاتها 

 .على  المؤسسات الخدمیة

 

 

 

 

                                                        
أحمد محمد الشامي، ادارة الجودة الشاملة، التطبیق في الجمهوریة الیمنیة، مجلة الإداري السنة الحادیة والعشرون العدد . 1

  .47،75م،  1999السادس والسبعون مارس 
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  الدراسات الأجنبیة:ثانیاً 

  :تطبیق فلسفة إدارة الجودة الشاملة في بولنداMark Budgol )2005 (1:دراسة.20

ج المختلفة لتطبیق إدارة الجودة الشامة في ذستعراض النماالى إهدفت الدراسة 
نتهج االقطاعین العام والخاص في بولنداوتحدید أثر جائزة بولندا للجودة الشاملة وقد 

فت الدراسة عن النتائج أسلوب الدراسة المیدانیة وقد كشبالباحث المنهج الوصفي 
 :التالیة

أن معظم الشركات البواندیة تطبق إدارة الجودة الشاملة في ظل النتائج المترتبة على   .1
  .9001تطبیقها وخصوصاً تطبیق نموزج الآیزو 

الدور الإیجابي لجائزة بولندا للجودة في تشجیع الشركات البولندیة على تبني تطبیق  .2
  .الشاملةمبادئ فلسفة الجودة 

الجودة الشاملة كفلسفة إداریة منظمة للتطبیق في FRIS PAUL)2004(2:دراسة.21
 المنظمات غیرالربحیة

لى تحلیل المداخل الإداریة التقلیدیة من جهة ومدخل إدارة الجودة إهدفت الدراسة 
أثرها على كفاءة الأداء و الشاملة ومدى إمكانیة تطبیقها في المنظمات غیرالربحیة 

 .من جهة أخرى وفعالیة تلك المنظمات

 .نتهج الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسةا
                                                        

1BUDGOL, MARKER: THE IMPLEMENTATION OF THE TQM IN POLAND, THE TQM 
MAGAZINE, 

VOL.17,NO.2.2005  
www.ABAHE.CO.UK 

2PAUL, FRISE: QUALITY MANAGEMENT AS A SYSTEMATIC MANAGEMENT 
PHILOSOPHY FOR USE IN NONPROFIT ORGANIZATIONS, PHD THESIS. U.S.A.: 

CAPELLA UNIVERSITY, 2004 
. Arab British Academy For Higher Eucation   www.ABAHE.CO.UK 
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  :لى النتائج التالیةإوقد توصلت الدراسة 

تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات غیرالربحیة أمر ضروري لتحسین الأداء  .1
تها من نقص اعانوزیادة الإنتاجیةخصوصاً في ظل زیادة عدد المنظمات غیرالربحیة وم

  .التمویل
تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات غیرالربحیة أمر سهل إذا تم توفیر متطلبات  .2

 . تطبیقها

القیادة والجودة LAOHAVICHIEN TIPPARAT )2004(1 .:دراسة.22
 )دراسة مقارنة بین أمریكا وتایلاند(الشاملة

الإداریة وتطبیق إدارة الجودة الشاملة لى معرفة العلاقة بین القیادة إهدفت الدراسة 
والثقافة الوطنیة، كما حاولت معرفة أثر القیادة التحویلیة على البنیة التحتیة لتطبیق 

 .إدارة الجودة الشاملة

  .نتهج الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسةا

  :لى النتائج التالیةإوقد توصلت الدراسة 

  .تطبیق إدارة الجودة الشاملةالقیادة لها أثر إیجابي على   .1
المنظمات التایلاندیة كانت توفر البنیة التحتیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة أكثر من   .2

  .المنظمات الأمریكیة
                                                        

1. TIPPARAT LAOHAVICHIEN: LEADERSHIP AND QUALITY MANAGEMENT: A 
COMPARISONBETWEEN THE UNITED STATES AND THAILAND. PHD THESIS. 
U.S.A.: CLEMSON UNIVERSITY 

2004. (2) ELMAIMANI, BASSAM: FACTORS LEADING TO SUCCESSFUL APPLICATION 
OF IMPROVEMENT 
TOOLS FOR QUALITY MANAGEMENT. PHD THESIS. U.S.A.: UNIVERSITY OF 
MISSOURI. 2004. 
. Arab British Academy For Higher Eucation   www.ABAHE.CO.UK 
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تبین التأثیر الإیجابي لتوفر البنیة التحتیة لتطبیق إدارة الجودة الشاملة على القیام . 3  
 .فعلیاً بتطبیقها

  )Elmaimani Bass )2004:دراسة.23

 :وتحسینها العوامل المؤثرة على نجاح تطبیق الجودة الشاملة

نتاجیة لى تحدید العوامل التي لها تاثیر واضح على تمكین المؤسسات الإإهدفت الدراسة 
نتهج الباحث المنهج اوقد ،  نتاجیة من تطبیق أدوات تحسین الجودة بفعالیةوغیر الإ

  :لى النتائج التالیةإالدراسة وقد توصلت الدراسة  هالوصفي التحلیلي في هذ

لین من جهة مدوات الجودة یعتمد على فهم ووعي الإدارة العلیا من جهة والعاأنجاح تطبیق  .1
  .أخرى

تخاذ القرارات لها أثر حاسم ائة الداخلیة والعلاقات التنظیمیة ونظم المشاركة و یتطویر الب. 2
 .لجودةعلى نجاح تطبیق التحسین المستمر ل

العلاقة بین تطبیق إدارة الجودة الشاملة HASSAN KARR )2003(1دراسة .24
    :داء التنظیمي للمنظمات الخدمیةوالأ

نتاجیة وزیادة الفاعلیة ثر تطبیق الجودة الشاملة على زیادة الإألى تحدید إهدفت الدراسة 
نتهج الباحث المنهج الوصفي التحلیلي في الدراسة من خلال افي المنظمات الخدمیة وقد 

لى النتائج إعینة عشوائیة لمجتمع الدراسةوقد توصلت الدراسة  )ناتاستبیا(استباناتتوزیع 
  :التالیة

                                                        
1. KERR, HASSAN: THE RELATIONSHIP BETWEEN TOTAL QUALITY MANAGEMENT 

PRACTICES ANDORGANIZATIONAL PERFORMANCE IN SERVICE ORGANIZATIONS, 
THE TQM MAGAZINE, VOL.15,ARAB BRITISH ACADEMY FOR HIGHER 
EDUCATIONWWW.ABAHE.CO.UK 
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أهم عامل في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمیة هو دعم الإدارة  .1
  .العلیا، فكلما توفر هذا الدعم زادت سهولة تطبیق الجودة الشاملة

  .أهم نتیجة لتطبیق الجودة الشاملة فهي رضا العملاء/ 2

إدارة تبني الشركات الصناعیة في دبي لنظام Smadi, Al-Khawaldeh 1:دراسة.25
 :الجودة الشاملة

لى تطویر إطار عام تستخدمه الإدارة لعمل تقییم ذاتي لعملیة تطبیق نظام إهدفت الدراسة 
لى تشجیع هذه الإدارة بالمضي قدماً إالجودة الشاملة في الشركات الصناعیة، بالإضافة 

المراحل تخدام هذا الإطار من قبل الإدارة لفهم اسنحو إنجاز عملیة التطبیق كما یمكن 
دراكها اللازمة لعملیة تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة ، وكذلك التركیزعلى الجوانب وإ

لعملیة تحسین جودة الأداء طبقاً لرسالة  یرینستهدافها من قبل المداالمهمة والتي یجب 
عتمد الباحث عند وضعه لهذا الإطار على مبادئ إدارة الجودة اوقد ورؤیتها الشركة 

معاییر الحصول على شهادة الجودة المحلیة والدولیة، وأیضاً على مجموعة من الشاملة و 
ن هذه الشركات الصناعیة ألى إالدراسات التي تدور في نفس المحتوى وتوصلت الدراسة 

كانت لدیها درایة بنظام الجودة الشاملة ولا یوجد فروق كبیرة بین هذه الشركات من حیث 
ودة الشاملة، كذلك أظهرت الدراسة تركیز هذه الشركات على فهمها لنظام وتطبیق إدارة الج

همال مبادئ و بعض مبادئ إدارة الجودة الشاملة  خرى، حیث كان التركیز الأكبر على أإ
همال لمبدأ التركیز على الزبائن، لذا أوصى الباحث و ي القیادة ومشاركة العاملین، أمبد إ

ستثناء خلال وبعد عملیة تطبیق هذا ا بضرورة التركیز على إدارة الجودة الشاملة دون
  .الإطار

  
                                                        

1.Smadi, Majed S. & Al-Khawaldeh, Khleef: "The Adoption ofTotal Quality Management (TQM) in 
Dubai ManufacturingFirms", Jordan Journal of Business Administration, Vol. 2, No. 4, 2006 
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:إدارة الجودة الشاملة والمنافسة السوقیة والأداء التنظیمي Chong Rundus.26 

داء ختبار تأثیر ممارسات الجودة الشاملة وكثافة منافسة السوق على الأالى إهدفت الدراسة 
ختبار العلاقة بین التركیز على الزبائن كأحد أهم مرتكزات االتنظیمي، وذلك من خلال 

إدارة الجودة الشاملة وبین الأداء التنظیمي وقد تمحورت الدراسة حول فرضیتین أساسسیتین 
لتحقیق الهدف المنشود وهو فحص العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة ومنافسة السوق 

  :داء التنظیميوالأ

ت منافسة السوق زادت العلاقة الإیجابیة بین التركیز على الزبائن كلما زاد: الفرضیة الاولى .1
  .والأداء التنظیمي

قة الإیجابیة بین التركیز على تصمیم كلما زادت منافسة السوق زادت العلا: الفرضیة الثانیة .2
  .المنتج والأداء التنظیمي

ركات الصناعیة ستبانةعلى عینة عشوائیة من الشاولتحقیق هذا الغرض قام الباحث بتوزیع 
لى أن هناك علاقة ذات دلالة معنویة بین منافسة السوق والتركیز إفي أسترالیا وتوصل 

لى أنه كلما زادت منافسة السوق زادت إعلى الزبائن والأداء التنظیمي، كذلك توصل 
الدراسة ه ة وتصمیم المنتج، أیضاً تبین للباحث خلال هذأالعلاقة بین الاداء التنظیمي للمنش

یجب علیها أن تنتج وتسوق  ىن المنشآت التي تعمل في بیئة تنافسیة عالیة المستو أ
  .منتجات ذات جودة عالیة

  علاقة الدراسة الحالیة بالدراسات السابقة

سالیب الإداریة قد حققت إسهاماً كبیراً ج والأذمما لا شك فیه أن كثیر من النما
الجودةالشاملة والتمیز المؤسسي من  سلوبأوتطورات فائقة، وعلى الرغم من ذلك یعتبر 

ج الإداریة شمولاً وعطاءً، ومن أحدثها ظهوراً وأفضلها ذسالیب والنماأكثر تلك الأ
، الأ مر الذي یعكس تعدد الدراسات السابقة التي تناولت هذا الموضوع، وقد تطبیقاً
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لبیئة منها أجریت في ا 18دراسة سابقة،  25ستعرض الباحث خلال هذه الدراسة عدد ا
م و 2008منها أجریت في البیئة الأجنبیة، وذلك خلال الفترة من  7العربیة ، و

لى الأقدم، وهذا التعدد في إم، وذلك بإدراجها حسب البعد الزمني من الأحدث 2012
ن كانت تقتصر في تكم الدراسات السابقة جعلها ت عدد في نوعها وموضوعها، وإ

ر من جوانب إدارة الجودة الشاملة، ولكن ما التعرض بالبحث الى جانب واحد أو أكث
تختلف به دراستنا الحالیة عن نظیراتها من الدراسات السابقة، انها الدراسة الأولى من 
نوعها في العالم، على حد علم الباحث، التي تطرقت الى إلقاء الضوء على تطبیق 

من خلال  المؤسسات العدلیةالجودة الشاملة والتمیز المؤسسي لترقیة الأداء في  مفاهیم
محاولة البحث في جوانب متعددة في الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي، والإسهامات 
دراك ودعم القیادات للجودة الشاملة والتمیز  المتحصلة من تلك المتعلقة بفهم وإ
المؤسسي، والفوائد المتحصلة من تطبیقها، كأحد المرتكزات الأساسیة التي تحدد 

الدراسة تختلف  همتیاز الأعمال،كما أن هذاالإداریة وتساهم بشكل فعال في  تجاهاتالا
ع الذي ستعمم علیه النتائج التي معن الدراسات السابقة من حیث المكان والزمانوالمجت

  .الدراسة استسفر عنه
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  ني االفصل الث

  وأساسیاتها م الجودة الشاملةیهامف: المبحث الأول

  مفهوم الجودة الشاملة

 مؤسساتعدد من  تنینات بعد إنَّ حققازاد الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة في مطلع الثم
. 1الأعمال مكاسب عدیدة وسمعة جیدة جراء تطبیقها لمبادئ فلسفة إدارة الجودة الشاملة

حتى  لهذه المؤسساتكما زاد الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة من أهمیة الجودة بالنسبة 
 مؤسساتأصبحت الجودة الأساس الذي یمیزها في تقدیم المنتجات والخدمات لزبائنها عن 

  .الأعمال الأخرى

نت اوكQuality Totalقد ظهرت تعریفات عدیدة ومتنوعة لتوضیح مفهوم الجودة الشاملة 
كل التعریفات التي نتجت عن هذه المحاولات تبرز سمة معینة تقوم بالتمحور حولها، إلا 

به من  أن هنالك بعض التعریفات التي فرضت نفسها على الفكر الإداري وذلك لما تقدمت
عبارة ادارة الجودة الشاملة الى ) Witcher(وقد قسم  .2موضوعیةوتعبیر دقیق عن المفهوم

وتعني ان كل شخص في المنظمة بما فیهم العملاء والمنتفعون ، الشاملة: ثلاثة مفاهیم 
 الادارة، ملاء بدقةوتعني تحقیق متطلبات العالجودةمنها یعد مسئولا عن تحقیق الجودة ، 

یمكن تعریف الخدمة بانها  3.وتعني التزام الادارة العلیا والتنفیذیةبتحقیق مستویات الجودة
سلعة ملموسة ولا تشكل الجانب السلعي في التعامل نشاط رئیسي او متمم ، ولا ینتج عن 

ن الجودة كمفهوم تعتبر مفهوماً شائكاً ومعقداً إ.بین البائعین او مقدم الخدمة والمستهلك
یمكن أن یتدرج بین المستویات من حیث نوعیتها صعوداً ونزولاً بحیث تعرض ماهو علیه و 

                                                        
1.Robbins, Stephen p & Coulter, Mary,(2005). Management, 8th.ed., Pearson Education, Inc., 

Upper saddle River, New Jersey, 07458.  
فیصل بن جاسم بن حمد، إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الإعلامیة بالتطبیق على قناة الجزیرة الفضائیة، دار المعرفة،   .2

  .28م، ص 2008بیروت، الطبعة الأولى 
3.Witcher (1990) "Total Marketing: Total Quality and Marketing Concept", theQuarterly Review 
of Marketing.  
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ن الذي بدوره انسترتبط بحیاة الإالحال من مواصفات مطلوبة من السلع والخدمات التي 
عتبار أن لذلك ایسعى للحصول على الأفضل والأجود بو یتمتع بدرجة من الوعي والدرایة 

  .1دوافع ذاتیة

وسوف یبرز لنا من خلال تعریفنا أن هنالك فرقاً بین مفهوم الجودة، والجودة الشاملة، 
ني فینصرف إلى فلسفة االث ویتضح ذلك مبدئیاً بأن الأول ینصرف إلى جودة المنتج أما

إداریة معاصرة تستهدف أن یسري هم جودة الأاداء في كافة القطاعات والإدارات وأقسام 
العمل بالمؤسسة بشكل كامل وأن تكون الجودة مسئولیة ثقافیة بین كافة المستویات 

  .2والتخصصات، ویكون التحسین المستمر هو عماد هذه الفلسفة الإداریة 

  تعریف الجودة

الأخیرة أكثر من ذي قبل العشرة ستعمال مصطلح الجودة خلال السنوات القد ساهم 
حتى ظهر جلیاً أن بعض هذه المواصفات لا ) مطابقة المواصفات( :یعنيأنه  عتباراب

حتیاجات العمیل على الرغم من وجود بعض ان بدقة ووضوح مع اتتماشى في بعض الأحی
نها لا تستطیع إرضاء العملاء، ولهذا تم إللمواصفات فالمنتجات أو الخدمات المطابقة 

وقد یبدو هذه التعریف مفیداً " تحقیق توقعات العمیل" إلىتعدیل تعریف هذا المصطلح 
ولكن بشرط أن تكون توقعات العملاء التي یجب تحقیقها واضحة وصریحة بالنسبة لمن 

  .3ودة یقوم بالعمل على تنفیذها حتى یتمكن من المحافظة على الج

توفیر السلع ( معنى الجودةح حتى أصبح یولقد تعرض هذه المصطلح إلى مزید من التنق
هذه التعریف یجسد حقیقة تجاریة بدیهیة كما أنه یعتمد و ) التي لا یقوم العملاء بإعادتها

                                                        
1.D.A. collier, “The customer service and Quality challenge ", The service industries Journal, 
7,no.1,Januuary 1987,p.7  

  13المرجع السابق، ص 2.

، دار الفاروق للنشر والتوزیع، القاهرة، 13لإدارة الجودة الشاملة، ص خالد العامري، المرجع العالمي. مات سیشر،ترجمة د3.
  .م2008الطبعة العربیة 
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نتظام وهذا لیس سهلاً ولقد ربط بعض اعلى تحقیق مواصفات محددة للجودة بثبات و 
ة بالرغم أن میودة بالإحصاء والریاضیات المعقدة في عالم الأعمال الیو الخبراء مفهوم الج

، وقد یكون هذا سبباً أن الجودة كیالعلاقة بینهما ضعیفة واقع نت نظاماً مكروهاً یعمل ااً
ن اعلى تنفیذه بعض الأفراد غیر المحبوبین، أما في هذه الأیام وبفضل إسهامات دولة الیاب

من جهة أخرى یبیة للجودة بغرض نشر ثقافة الجودة وترسیخها والدورات التدر ، من جهة 
  .1أصبحت الجودة نظاماً محترماً یعمل على تنفیذه أیضاً بعض الأفراد غیر المحبوبین فقد 

جات المادیة والخدمات، وبالأفراد توقد عرفت الجودة أیضاً بأنها حالة دینامیكیة ترتبط بالمن
كما عرفها البعض ، تتطابق هذه الحالة مع التوقعات  والعملیات والبیئة المحیطة، بحیث

بأنها مجموعة من المزایا والخصائص الخاصة بالمنتج أو الخدمة التي تساهم في إشباع 
ستعمال وهذا عتمادیة وقابلیة الاالاو ن والتوفیر ارغبات المستهلكین وتتضمن السعر والأم

نتاجیة الضروریة للحكم على جودة نب التسویقیة الإامن الجو  مجموعةالتعریف یركز على 
  .أي منتج أو خدمة

كذلك عرفتها الجمعیة الأمریكیة لضبط الجودة بأنها مجموعة من المزایا وخصائص المنتج 
  .2أو الخدمة القادرة على تلبیة حاجات المستهلكین 

تأدیة العمل على (أما معهد الإدارة الفیدرالي في الولایات المتحدة الأمریكیة فقد عرفها بأنها 
علیة أكبر في االوهلة الأولى لتحقیق الجودة المرجوة بشكل أفضل وف من) نحو صحیح

عتماد على التقویم المستمر للمستفیدین من خدمات ومنتوجات أقصر وقت ممكن مع الا
 Pat Kaufman and)نوسندیواتموراباتكوفمكماعرفها .داءدى تحسن الأالمنظمة لمعرفة م

                                                        
  .14ص -.السابق المرجع1.
    56ص -.م2006منیر زید عبوي،إدارة الجودة الشاملة،دار كنوز للنشر والتوزیع،عمان الأردن،الطبعة الأولى،2.
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Cindy Wetmore )"هي تلبیة احتیاجات الزبون المتوقعة واتقان الاعمال من اول مرة "
1.  

سلعه (وتعرف الجوده بأنَّها تلك العملیه التي تجنب المؤسسه الخسائر التي یسببها المنتوج
للأستعمال ویشمل ذلك الخسائر التي تنجم عن الفشل في للمجتمع بعد تقدیمه )أو خدمه

  .)الزبون ( تلبیة وأشباع توقعات المستفید 

بأنها نظام مستمر لتحسین المستویات والخدمات لإحراز رضى الزبون  كوشنوعرفها
ق یوقناعته من خلال إشراك كافة العاملین في المنظمة في الحرص على الجودة وتطب

  .2التحسین المستمر لخدمات ومنتوجات المنظمة المنهج الكمي لبلوغ 

الجودة الجیدة لا تعني مع أن الجودة الشاملة، ي الملقب بأب" إدوارز دیمنغ"ن تعریف اوقد ك
تساق نتظام والاأنها تعني درجة معقولة یمكن التنبؤ بها من الاإلا بالضرورة الجودة العالیة 

  .ة بجودة تناسب السوققوالث

كون الشيء ، ولا تعني التوافق مع المتطلبات  الجودة تعني نإ(فیقول  كروسبيهاویعرف
بأنها حالة دینامیكیة ترتبط بالمنتجات المادیة ) منیر زید عبوي(كما یعرفها ) فقط جیداً 

لحالة مع التوقعات، وهنالك اوالخدمات والعملیات والبیئة المحیطة بحیث تتطابق هذه 
مة ءن الجودة من حیث المفهوم تعني الملاإ: یقولجیمس دینعندخر للجودة آتعریف 

فقد عرف  William Stevensonولیام إستیفنسونأما  Fitness Useستعمال للا
أي أن الجودة تشیر إلى الصنف المتمیز من السلعة ) صنف السلعة المنتجة(الجودة بأنها 

  . A (3(ن الجودة تعني الصنف إف A.B.C.Dفإذا قسمت السلعة إلى ترتیبات 

                                                        
1- Pat kaufman et cindy wetmore,la bible du manager, impression bussiere saint amand, France, 
1994,P118  

دار الكتب الحدیثة، حیارا للكتاب العلمي : ، عمان 2رداح الخطیب ، أحمد الخطیب، ، إدارة الجودة الشاملة تطبیقات تربویة، ط2
  .م2006

  .  31فیصل بن جاسم بن حمد،مجع سابق، ص  3
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ن الجودة إداء المتمیز للمنتج، وكذلك فنة والأاالجودة بأنها المت Connellكونیلوقد عرف 
نات یتمیز بها المنتج أو الخدمة، والقدرة على تلبیة حاجات اتشیر إلى مستوى متفاوت لضم

ستخدام العقل في تفعیل عوامل الأنتاج وتعظیم االمستهلك، وهي تمثل في جوهرها 
ستخدام العقل وما یأتي قبل وخلال وبعد اكما أنها العنصر الذي یأتي بعد ستفادة منها الا

شباع الرغبات من إنتاجیة، وعلیه فالعملیة الإ ن الجودة هي القدرة على الوفاء بالمتطلبات وإ
  . 1ومتطلباتهالمستهلك  تحتیاجااخلال تصنیع سلعة أو تقدیم خدمة تعنى ب

آخر، بأن الجودة عبارة عن مجموعة من الصفات  سیاقمنیر زید عبوي في / كما عرفها د
والخصائص التي یتمیز بها المنتج أو الخدمة والتي تؤدي إلى تلبیة حاجات المستهلكین 

داء في سبیل الوصول والعملاء سواء من حیث تصمیم المنتج أو تصنیفه أو قدرته على الأ
ا فلسفة إداریة تسعى نحو على إنَّه Hashmi (2(عرفها قد و  .إلى إرضاء هؤلاء العملاء

التسویق ،  والمالیة ،  والتصمیم ،  والهندسة (إدماج أو تكامل جمیع الوظائف التنظیمیة 
للتركیز على الإیفاء بحاجات الزبون ،  والأهداف ) الخ.....والإنتاج ،  وخدمة الزبون

  .التنظیمیة

إنَّ إدارة الجودة الشاملة هي الالتزام التنظیمي  Haar & Spell(3(في حین یرى كل من 
  .في التحسینات المستمرة ،  والإیفاء باحتیاجات الزبون

ي، في غي، على الوجه الذي ینبغالذي ینب يءیرى أن الجودة تعني فعل الشفأما الباحث 
  .يغالوقت الذي ینب

                                                        
  .  23، ص فیصل بن جاسم بن حمد ،مرجع سابق 1

2 - Hashmi,khurram,(2005).Introduction And Implementation of Total Quality Management, , 
http://www.isixsigma.com from goole.com Retrieved on 30/09/2006.  

3- Haar, Jarrod & spell, Chester (2006). Predicting Total Quality Management in New Zealand: 
The mode rating effect of organizational size, European and Mediterranean conference on 
Inform. 545(EMCIS),July 6-7,2006, Costa Blanca, Alicante, Spain, 
fromhttpuxisweb.brunel.ac.ukiseingsites. 
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لجودةعلى تعریف ختلاف علماء ایتضح لنا مدى اومن خلال التعاریف السابقة للجودة 
ترتبط الأولى  :موحد، ومن هذا المنطلق یمكن النظر إلى الجودة من خلال ثلاث زوایا

ترتبط و  بجودة التصمیم وهي مواصفات الجودة التي توضع عند تصمیم المنتج أو الخدمة،
نتاجیة نفسها، أما حقق خلال العملیة الإتنتاج وهي المواصفات التي تبجودة الإالثانیة 

داء التي تظهر للعمیل المتلقي للخدمة أو المستعمل الفعلي للمنتج، ترتبط بجودة الأفثة الثال
نتاج وهو ما یعرف داء أو الخدمة أو الإإضافة إلى التركیز على الجودة أثناء تقدیم هذا الأ

  .بجودة خدمة العملاء

ل بها و والوص الوصول إلى الكفاءة وتحقیقها، :ومن البدیهي أن الجودة تعني بشكلها العام
إلى الفاعلیة وتحقیقها، والوصول بها إلى التنافسیة وتحقیقها، والوصول بها إلى أعلى 

  .درجاتالتمیز

  :لخیص أهم قواعد الجودة في الآتيتوفیما یلي یمكن 

  .قدرة المنتج على مطابقته للمواصفات .1
  .تمثل المواصفات حاجات متلقي الخدمة بالضبط  .2
  .تبدأ الجودة من مرحلة التصمیم  .3
  .نب وأهمهااالجودة هي مؤشر لمجموعة من الجو   .4
 .داءسرعة الأ .5
 .رقابة فعالة لكل شيء .6
 .اء من العیوبدخلو المنتج أو الخدمة أو الأ .7
 .زدواجیةخلو العمل من التداخل والا .8
  .الفقد والهدر عند حده الأدنى .9
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نتاج المؤسسة لسلعة أو تقدیم إعني ما سبق یمكن القول بأن الجودة ت وءإذن وعلى ض
حتیاجات اخدمة بمستوى عال من الجودة المتمیزة تكون قادرة من خلالها على الوفاء ب

والشكل الذي یتفق مع توقعاتهم،وتحقیق الرضا والسعادة لدیهم، ویتم ذلك ورغباتهم عملائها 
یج نتاج السلعة أو تقدیممن خلال مقاییس موضوعة سلفاً لإ اد صفة التمیز الخدمة وإ

  . 1فیهما

  تعریف الجودة الشاملة

ستحوذت على اتعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهیم الفكریة والفلسفیة الرائدة التي 
بشكل یهتمون و ختصاصیین والباحثین والإداریین والأكادیمیین الذین هتمام  من قبل الاالا

النجاحات  وترجعنتاجي والخدمي في مختلف المؤسسات، داء الإخاص في تطویر الأ
في المنظمةنیة إلى تطبیقات إدارة الجودة الشاملة على مستوى االكبیرة في الصناعات الیاب

 W.Q.C )Wide Quality، أو ما یعرف سابقاً بضبط الجودة جمیع جوانب الأداء 
Control ( ستخدم مصطلح إدارة الجودة الشاملةاولقدTotal Quality لأول مرة عام

ن في البحریة الأمریكیة یصف فیه الطریق إلى تحسین الجودة ام من قبل الطیر 1985
للإدارة، وهي طریقة لتحقیق نجاحات مستمرة وصغیرة ومتواصلة المدى  الأفضلسلوب بالأ

  .2البعید من خلال تحقیق رضا العمیل أو متلقي الخدمة 

تعریفاً للجودة الشاملة على أنها القیام بالعمل بشكل صحیح وقد قدم معهد الجودة الفیدرالي 
  .داءومن أول خطوة مع ضرورة الإعتماد على تقییم العمل في معرفة مدى تحسین الأ

                                                        
  .  35منیر زید عبوي، مرجع سابق، ص .د1

  . 22، ص 2009عبد الوهاب العزواي، إدارة الجودة الشاملة، دارالیازوري العلمیة للنسروالتوزیع، عمان الاردن،.د.أ2
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على إنَّها فلسفة إداریة تسعى نحو إدماج أو تكامل جمیع  Hashmi (1(عرفها قد و 
التسویق ،  والمالیة ،  والتصمیم ،  والهندسة والإنتاج ،  وخدمة (الوظائف التنظیمیة 

  .للتركیز على الإیفاء بحاجات الزبون ،  والأهداف التنظیمیة) الخ.....الزبون

دة الشاملة هي الالتزام التنظیمي إنَّ إدارة الجو  Haar & Spell(2(في حین یرى كل من 
  .في التحسینات المستمرة ،  والإیفاء باحتیاجات الزبون

نیة ا، علىأنها تعني التطویر والمحافظة على إمكنراورورنالد بر / ن استیفن كوهاكما عرفها 
المنظمة من أجل تحسین الجودة وبشكل مستمر للإیفاء بمتطلبات المستفید وتجاوزها، 

ظهر من مظاهر العمل بدءاً من التعریف معن الجودة وتطبیقها في أي وكذلك البحث 
نتهاءً بمعرفة مدى رضا المستفید من الخدمات أو المنتجات احتیاجات المستفید و اعلى 

  .المقدمة له

داء على أنها التفوق في الأ Baaharat Wakhluوعرفت إدارة الجودة الشاملة من قبل 
لإسعاد المستهلكین بجودة ذات قیمة من خلال تأدیة العمل الصحیح وبالشكل الصحیح 

  3.مرةومن المرة الأولى وفي كل 

  :تطلبیویلاحظ من التعریف السابق أن تحقیق الجودة الشاملة 

  .داء التنظیميالتمیز في الأ .1
رضاء المتعاملین  .2   .العمل على إسعاد وإ
  .عضهم بروح الفریقمع ب یرینعمل الموظفین والمد  .3

                                                        
1 - Hashmi,khurram,(2005).Introduction And Implementation of Total Quality Management, , 
http://www.isixsigma.com from goole.com Retrieved on 30/09/2006.  

4- Haar, Jarrod & spell, Chester (2006). Predicting Total Quality Management in New Zealand: 
The mode rating effect of organizational size, European and Mediterranean conference on 
Inform. 545(EMCIS),July 6-7,2006, Costa Blanca, Alicante, Spain, 
fromhttpuxisweb.brunel.ac.ukiseingsites. 
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  .تقدیم سلعة أو خدمة ذات جودة عالیة  .4
  .1مرةفي كل و القیام بالعمل الصحیح وبطریقة صحیحة ومن المرة الأولى   .5

كما تم تعریف الجودة الشاملة على أنها تعني حشد مكونات المؤسسة للوصول إلى أعلى 
لى درجة من الرضا وبأقل تكلفة، ویهدف تحقیق أع) سلع أو خدمات(جودة في مخرجاتها 

  . 2لدى المتعاملین معها عن طریق إشباع حاجاتهم ورغباتهم وفق ما یتوقعونه

ویرى أن الجودة الشاملة أداة للتحسن المستمر،  أن الجودة تعنيبروكا وبروكاعرفها بینما 
داء بشكل مستمر في كافة هي الطریق التي تستطیع من خلالها المؤسسة تحسین الأ

  . 3ستخدام الأمثل للموارد البشریة والمادیة المتاحةلاالتشغیلي وذلك بامستوات العمل 

نقلاً عن كوشتین بأنها نظام مستمر لتحسین ) ن الخطیباالأخو (لدى نفس الرأي نجد و 
المنتجات والخدمات لإحراز رضا الزبون وقناعته من خلال إشراك كافة العاملین في 

منهج الكمي لبلوغ التحسین المستمر لخدمات المؤسسة في الحرص على الجودة وتطبیق ال
ة بأنها بعض المباديء التوجیهیة ) توفیق عبدالمحسن(ویعرفها . 4ومنتجات المؤسس

ستخدام الأسالیب اوالفلسفیة التي تمثل أساس التحسین المستمر للمؤسسات من خلال 
للمؤسسة بالإضافة  هاالإحصائیة والموارد البشریة لتحسین الخدمات والموارد التي یتم توفیر 

إلى النظام الداخلي الذي یحكم على المؤسسة ویتم بها مواجهة مطالب المستفیدین في 
الوقت الحاضر وفي المستقبل، وهي خلق التكامل بین الأسالیب الإداریة الجوهریة والجهود 

                                                        
   36زید منیر عبوي، مرجع سایقص  1

  .م2002، 156جدیدة لعالم جدید، القاهرة، دار النهضة العربیة، صمداخل : عبد المحسن ، توفیق محمد ، تقییم الأداء 2
  .  15، ص 2009خضیر قاظم حمود، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء، دار المسیرة للطباعة والنشر،عمان 3

الكتاب العلمي ، دار الكتب الحدیثة ، بدار : عمان ) (  2ط ( تطبیقات تربویة ، : أحمد الخطیب ، إدارة الجودة الشاملة 4
  . 35ص ) م2006
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داء والوسائل التقنیة وجعلها تعمل في نموذج نظامي موحد لتحقیق الحالیة لتحسین الأ
  .1تحسین المستمرال

  . 2داء العمل بشكل صحیحألتزام شامل بابأنها ) عبدالرحمن توفیق(ویقول عنها 

ومن وجهة نظر أخرى تعني إدارة الجودة الشاملة خلق عادة التحسین على مستوى النظام 
أصنع المنتجات صحیحة منذ المرة الأولى، أي أفعل أي (نتاجي والإیقاع المستمر وهو الإ

وهذا یعني أن منع حدوث ) أو تنظیمیاً أو خلاف ذلك بجودة منذ فكرت فیهشيء فنیاً 
  .  3نة أو مؤدي خدماتان عامل تجمیع أو تشغیل أو صیانع سواء كاالجودة یقع على الص

وقد ركزت مدرسة أخرى على العمیل بصفته قلب الجودة الشاملة والمستخدم النهائي لهذه 
والتي عرفتها بأنها تتضمن الأنشطة المتعلقة ) مریكیةوزارة الدفاع الأ(الجودة ومن هؤلاء 

بالتطویر والتحسین والتي یساهم فیها جمیع العاملین في المؤسسة من خلال تكامل 
داء بحیث نجاز الأمثل في الأالأنشطة والجهود المقترنة بهم وفي كافة المستویات لبلوغ الإ

بالأهداف المراد تحقیقها بالنوعیة یؤدي ذلك إلى تحقیق الرضا في النشاطات المتعلقة 
والتكالیف والجدولة والأغراض والحاجات إذ أن هذا التكامل في الجهود یساهم في تحقیق 

  .4رضا المستهلك النهائي والمستعمل الصناعي

بأنها Pat Kaufman + Cindy Wetmomreن وسیندي واتمور اكما عرفها بات كوفم
  . 5ن الأعمال من أول مرةاتقحتیاجات الزبون المتوقعة وإ اتلبیة 

                                                        
  .  156عبد المحسن،توفیق محمد، مرجع سابق، ص 1

) م 2005،  45مركز الخبرات المهنیة ، بیمیك ، ج : القاهرة (  2الدلیل المتكامل ، ط: عبد الرحمن توفیق ، الجودة الشاملة 2
  29ص ، 

  .  155مرجع سابق، ص توفیق محمد، عبد المحسن، 3

  .16مود، مرجع سابق،ص خضیر كاظم ح 19
  . ،القاهرة  10فرید عبدالفاتح، النهج العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربیة ، ص  5
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وعرف محمد مراد عبداالله إدارة الجودة الشاملة بأنها فلسفة إداریة متكاملة یمكن من خلالها 
وتقدیم وآمالهم إدارة مؤسسة بشكل أفضل وذلك بالتعرف على تطلعاتالمتعاملین معها 

نات امكالخدمات بالشكل الذي یحقق أعلى رضا ممكن لهم وللعاملین فیها في ظل الإ
  . 1المتاحة والظروف المحیطة

وفي ظل المحاولات المتعددة لتعریف إدارة الجودة الشاملة یعرفها كذلك جوزیف جابلونسكي 
نجاز الأعمال یعتمد على القدرات والمواهب بأن إدارة الجودة الشاملة شكل تعاوني لإ(

مستمر عن طریق فرق نتاجیة بشكل الخاصة بكل من إدارة العاملین لتحسین الجودة الإ
  .2)العمل

فیعرفها بأنها أكثر من مجرد عملیات إداریة ثقافیة، طریقة حیاة من  Odgersأما أودجرز
خلالها وعن طریقها تهدف المنظمات إلى إحداث تغییرات أساسیة في طریقة كل الأفراد، 

  . 3داء السلیم للمؤسسةكل المدیرین، كل الموظفین في الأ

ستخدام العملاء للسلطة االجودة الشاملة بأنها تمثل  Omachonu1991وعرف أوماجونو
  . 4أو الخدمة التي تقترن بالجودة في إطار تجربة العمیل لهذه السلعة

تحسین مستویات رضا العمیل وتحسین هوامش الربح في  يویقول عنها أنتوني میشیله
  . 5نفس الوقت

                                                        
  .   42، لإمارات العربیة المتحدة ، ص ات والبحوثمحمد مراد عبداالله ، نحو نظام متكامل لإدارة الجودة في أجهزة الشرطة ، أبحاث ندوة إدارة الجودة في مجال الشرطة ،دبي ، مركز الدراس 1

،  26، ص ) بمیك(جوزیف جابلونسكي،  تطبیق إدارة الجودة الشاملة،  نظرة عامة، الجزء الثاني ، مركز الخبرات للإدارة . 2
  .مصر 

  .12مرجع سابق،صفرید عبدالفاتح،.3
  .  16ص  –مرجع سابق  –خضیر كاظم حمود .4
  .م2006الجودة، الریاض، مكتبة جریر  7میتشیل، أنتوني كتیب الجیب، .5
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على الجودة ویبنى على مشاركة  ویعرفها هتشن بأنها مدخل إدارة المؤسسة الذي یرتكز
جمیع أعضاء المؤسسة ویستهدف النجاح الطویل المدى من خلال إرضاء العمیل وتحقیق 

  . 1منافع للعاملین في المؤسسة والمجتمع

فقد عرفت الجودة الشاملة بأنها درجة تلبیة  ISO 900:  2000أما المواصفة الدولیة 
  .مجموعة الخصائص الموروثة في المنهج لمتطلبات العمیل

الجودة الشاملة بأنها ناتج تفاعل خصائص  A.V.Feignbaunف فایجنباون.وقد عرف آي
نة، والذي بدوره یمكن من تلبیة حاجات انشاطات التسویق، الهندسة، الصناعة والصی

  .2العمیل ورغباته

یجاد صفة ویتم ذلك من خلال مقاییس موضوعة سلفاً لإ نتاج السلعة، أو تقدیم الخدمة، وإ
  .التمیز فیها

فالعمیل إذن یقارن بین مستوى ما یتوقعه من الخدمة التي یتلقاها وبین مستوى الخدمة التي 
و أكثر ن مستوى الخدمة المقدمة مساویاً لمستوى الخدمة المتوقعة أاتلقاها بالفعل فإذا ك

  .3أیضاً  ن تلك الخدمة تتمتع بالجودة والعكسإمنها ف

الجودة الشاملة بقوله هي ) إدارة العمیات والجودة(هویعرفها معهد الإدارة بلندن في كتاب
إسلوب للإدارة یعطي كل شخص في المؤسسة المسئولیة عن تقدیم الجودة للعمیل النهائي، 

وتنظر إدارة الجودة الشاملة إلى ) إسعاد العمیل(وتوصف الجودة بأنها التوافق مع الغرضأو 
كل عمل في المؤسسة على أنه في الأساس عملیة تمثل طرفاً في علاقة عمیل أو مورد 

                                                        
  .155مرجع سابق، صتوفیق محمد،  عبد المحسن،.1

  .  19، ص 2014 القاهرة، محفوظ أحمد جودة ، إدارة الجودة الشاملة ، مفاهیم وتطبیقات، دار وائل للطباعة والنشر والتوزیع،.2

  .  1محفوظ أحمد جودة،مرجع سابق، ص .3
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مع العملیة التالیة ویتمثل الهدف في كل مرحلة في تحدید وتلبیة متطلبات العمیل من أجل 
  . 1العمیل النهائي بأقل تكلفة ممكنة ازیادة رض

نه یمكن النظر إلى الجودة الشاملة على أنها منهج متكامل لخدمة إ، فلقولوخلاصة ا
العمیل فهي لیست مجرد إدارة متخصصة تسعى إلى تحقیق الجودة في مجال معین أو 
أكثر داخل المؤسسة بل هي عملیة متكامة تشمل كافة الأنشطة والوظائف على شكل 

یعتبر نقطة ضعف تؤثر في الجودة سلسلة بحیث أن أي خلل في أي حلقة أو جزء منها 
  .الشكلیة

ریة تشمل كافة العناصر والعملیات على ذفالجودة الشاملة تعمل على إحداث تغیرات ج
جمیع الأصعدة والمستویات وذلك بهدف إرضاء المتعامل من خلال التحسین المستمر 

  :جوهر الجودة الشاملة هوإن وجودة السلع والخدمات المقدمة ویمكننا القول 

  .تأسیس فكرة التحسین المستمر  .1
  .العمل على جعل عملیة التحسین داخلیة ولیست نتیجة الشكاوي .2
  .إشراك جمیع العناصر في المؤسسة  .3
  .ستخدام أسالیب مناسبة لضبط العملیةا .4
  .جعل المورد البشري هو القاعدة الأساسیة  .5
  .عن العیوب فقط اً جعل عملیة الجودة مصممة ولیست تفتیش  .6
  .وضع أهداف محددة بغایة الوصول إلیها  .7
  .ختلاف على العملیاتستعاب أثر الااالعمل على  .8
  .العمل على إشراك المزودین بالعملیة  .9

  .التأكید على التكلفة المثلى  .10

                                                        
  . 156، ص  1طالعملیات والجودة، معهد الإدارة لندن ، إدارة .1
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ذا قارنا بین التعریف ، یع مفهوم الجودةإذن فالهدف من الجودة الشاملة یكمن في توس وإ
محموعة الصفات والخصائص التي یجب أن تتوافر في التقلیدي للجودة الشاملة بأنها 

المنتج وبما یتطابق مع صفات وخصائص وضعت لهذا المنتج سابقاً وغالباً ما تحدد هذه 
نتاجیة، وبین المفهوم عتباراته الإاالخصائص من قبل المنتج ووفقاً لظروفه وموارده و 

معاییر التي یجب أن تتوفر الحدیث للجودة الشاملة بأنها مجموعة الصفات والخصائص وال
فمن خلال هذا المفهوم واحتیاجاتهم في المنتج وبما یتطابق ویلبي رغبات المتعاملین 
  :نباالحدیث ینظر إلى الجودة الشاملة من خلال ثلاثة جو 

ویقصد بذلك توافر مجموعة معینة من الخصائص الملموسة وغیر :جودة التصمیم/ أ
  .الملموسة في تصمیم المنتج

  .وهذه تتمثل في مدى مقدرة المنتج على إرضاء الزبون لأطول فترة ممكنة:داءجودة الأ/ ب

ناً اأحی وتسمىنتاجیة نتاج وجودة العملیات الإوهذه تعني جودة ظروف الإ:نتاججودة الإ/ ج
  .في المؤسسةوعملیاته نتاج بجودة المطابقة أي مدى مطابقة جودة التصمیم مع ظروف الإ

التطابق والتداخل تكون له غالباً نتائج إیجابیة على الجودة الكلیة حیث أن تحدید كل  اوهذ
زناً بین ما یفضله المتعامل من ناحیة وبین امن جودة التصمیم وجودة الآداء یضمن تو 

مك   .داء وتقدیم الخدمةنیات المؤسسة في مجال الأاظروف وإ

  :لشاملةالفرق بین التركیز على الجودة ومفهوم الجودة ا

دارة الجودة الشاملة من خلال معرفة مدى ت تم التفرقة عادة بین التركیز على الجودة وإ
ندماج فلسفة الجودة الشاملة مع بیئة المؤسسة حیث أن التركیز على الجودة هي عملیة ا

مؤقتة غالباً، بینما إدارة الجودة الشاملة تعد عملیة طویلة الأجل لا تأخذ الصفة المؤقتة بل 
تجاه الذي یخدم هذا نتاجیة بالاستراتیجي بحیث توجه كل الخطط الإداریة والإأخذ البعد الات

  .ستراتیجيالبعد الا
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في  امن الصعب تحقیقهةو أن خبراء الإدارة یحذرون دائماً من وضع أهداف غیر واقعی
ن تحقیق جودة یعد هدفاً غیر واقعي یصعب الوصول إلیه، إالواقع العملي وبالتالي ف

داء وتقدیم الخدمة أو السلعة، على غیر مفهوم إدارة الجودة الشاملة حقیق في مرحلة الأوت
والذي لا یعنى أن تصل المؤسسة إلى مرحلة الكمال بل یعني بأنه ینبغي تحقیق أعلى 

نیات والظروف التي تواجه المؤسسة، وفلسفة إدارة الجودة االإمكضوء جودة ممكنة في 
داء والخدمات أهداف تحققها للمتعاملین لتلبیة رضاهم عن الأالشاملة تعبر أصلاً عن 

  .ستمراراالمقدمةفالجودة تعبر في الأساس عن هدف متغیر من خلال تحسین الجودة ب

  :وعلیه یمكن تلخیص الأفكار الأساسیة التي تعبر عن مفهوم إدارة الجودة الشاملة فیما یلي

  ):Excellence(التمیز / 1

 Feed(تأخذ رغبات العملاء وتوقعاتهم على شكل معلومة مرتدة أي أن المؤسسات 
Back ( وذلك بهدف تحقیق أداء وخدمات تناسب رغباتهم وتوقعاتهم بحیث تصمم خططها

  .ستراتیجیتها بالشكل الذي یحقق ذلكاو 

وتحول , وهذا الأمر سیجعل المؤسسات تضع رغبات المتعاملین معها على رأس أولویاتها
  .سلوب المشاركة الفعالة لكل أفرادها المتعاملینأسلوب التقلیدي للإدارة إلى بالتالي من الأ

  :التركیز على الجودة بمعناها الواسع/ 2

وذلك یتطلب معرفة الخصائص التي یمكن قیاسها للخدمات والسلع التي تقدمها المؤسسة 
  .داءوالطریقة التي یختار بها العملاء لتلك الخدمات وتقبل الأ

  ):Continuous Improvements(ینات المستمرة التحس/ 3
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وذلك یتطلب من المؤسسات التركیز على التحسین المستمر في كافة العملیات التي تقوم 
داء أو تقدیم الخدمة أو على فترات بها المؤسسة ولیس فقط التركیز في مرحلة معینة من الأ

  .متباعدة

ق/ 4 ناع هؤلاء العاملین بأن نجاحهم على التعاون بین الأفراد والعاملین والمؤسسة وإ
  .المستوى الفردي سینعكس على نجاح المؤسسة

وذلك یتطلب التسجیل الدائم للأحداث التي :ناتاتخاذ القرارات على البیاعتماد عملیة ا/ 5
  .ن التطویر المستمر بعمل المؤسسةاتتم في المؤسسة والعمل على تحلیلها لضم

ستغلال جماعات العمل امن خلال :Team Workریق سلوب عمل الفأعتماد على الا/ 6
تخاذ القرارات وبما یضمن االفعالة وتدریبها على الأسالیب الخلاقة والمبتكرة في عملیة 

  .ترسیخ مبدأ التعاون الفعال داخل المؤسسة

هتمام بالتدریب وتقدیر جهود العاملین إذ أن ذلك سیضمن إكساب العاملین في الا/ 7
  .وتحسینها ت والقدرات اللازمة لتطویرالجودة في العملالمؤسسة المهارا

فیجب أن تكون واضحة  ینر یلكلا العاملین والمد:Share Visionالرؤیة المشتركة / 8
وتمثل توجه المؤسسة بشكل یضمن التنسیق وتوحید الجهود وتلاشي التكرار والتعارض في 

  .جهود العاملین

تمثل القدرة عند العاملین وتمتاز :Effective Leadershipsوجود قیادة فاعلة  /9
  .هتمامها بالشعاراتانجازات أكثر من بالموضوعیة كما تهتم بالإ

  

  

  تطور الجودة الشاملة: نياالمبحث الث
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  مراحل تطور الجودة الشاملة

هتمام بها لیس مقتصراً على الجهود الحدیثة وذلك منذ أن من الجدیر بالذكر أن الجودة والا
ستهدف في كافة سیاقات حیاته للحصول على ان على هذا الكون الذي انساالله الإخلق 

نیة لإنسایتضح ذلك من خلال الأبحاث التي أجریت في عمق الحضارة ا 1الجودة الملائمة 
فتراض الذي یرجع الجودة إلى الصورة الصناعیة أو قبلها لا یسنده دلیل، ویتضح ذلك الاف

نیة السلیمة التي تقوم على أساس الجودة، نسابین وتؤكد الفطرة الإنیة التي تآفي الآیات القر 
  ". 2)لقد خلقنا الأنسأن في أحسن تقویم(قوله تعالى ومنها 

وفیما یلي نستعرض أهم المراحل التاریخیة التي مر بها تطور إدارة الجودة الشاملة والتي 
نیین في العصر اوالیاب یعود فیها الفضل إلى مساهمات العدید من العلماء الأمریكیین

ا هالحدیث،بإجرائهم  دراسات مطولة ومعتبرة في مسائل الجودة إلى أن وصلت إلى مفهوم
  3الحدیث الذي قامت علیه إدارة الجودة الشاملة

  :الجودة في الحضارات القدیمة: أولاً 

الجودة في مدى حاجة المستهلك (في كتابهما ) Boond & Bcngt( الكاتبانوكما جاء به 
فیه تطور فلسفة الجودة من خلال الحضارات القدیمة وفي مقدمتها تأتي و )إلى إشباعها

ما نص به و ) قبل المیلاد 1700حوالي السنة (ابي ر الحضارة البابلیة وعلى ید ملكها حمو 
ابي والذي جاء في أحد بنوده المتعلقة بالفصل في موضوع النزاع الذي یتعلق ر نون حمو اق

نزال أقصى إیقدمون منتج بالجودة المتفق علیها ، وذلك ب لا ذینبمعاقبة المقصرین ال
، لذلك فقد أصبح جمیع مقدمي السلع والخدمات في ذلك الوقت یتقنون صنع علیهم العقوبة

أن فكرة الجودة موجودة منذ آلاف السنین ) Garvin )1998وبرى جارفین .  منتجاتهم

                                                        
  .39خضیر كاظم حمود ، مرجع سابق ، ص1.
  .3سورة النبي ، الآیة  2.
  . 43ص  –مرجع سابق  –منیر زید عبوي .43منیر زید عبوي ، مرجع سابق ، ص 3.
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دارة لم تنشأ إلا حدیثا،ً  فیرى أن تاریخ Giltow 1990جلتو أما  ولكنها كمهنة وعمل وإ
  .1قبل المیلاد منذ حكم زعماء العشائر والملوك والفراعنة  1250الجودة یعود إلى العام 

  الجودة في الإسلام : نیاً اث

) ن الكریمآالقر (لهیة الجودة الأبدیة والإ ذيلهي نزال الدستور الإإ مع بزوغ فجرالإسلام و 
عملوا فسیرى االله عملكم ورسوله اوقل (ن العمل في قوله تعالى احیث حث على إتق

، سورة المؤمنون، )لم الغیب والشهادة فینبئكم بما كنتم تعلموناوالمؤمنون وستردون إلى ع
، وجاء )195(، سورة البقرة، الآیة )ن االله یحب المحسنینإوأحسنوا (وقوله تعالى )8(الآیة 

ن في كل شيء فإذا قتلتم ان االله كتب الإحسإ(یه وسلم في السنة قول الرسول صلى االله عل
ذا ذبحتم فأحسنوا الذبحة، ولی ، رواه مسلم )د أحدكم شفرته، ولیرح ذبیحتهحفأحسنوا القتلة وإ

 3161(وبن ماجه ) 4329(والنسائي ) 1329(والترمذي ) 2432(وأبوداؤود ) 3615(
  .من حدیث شداد بن أوس) 16490(والإمام أحمد 

وامر الشریعة الغراء وضرورة تقتضیها ذلك یتضح أن إجادة العمل هي تلبیة لأمن أجل 
مصلحة العمل، وهذا یتطلب قدوة عملیة تتمثل في القائد كما كان الرسول صلى االله علیه 

ن العمل ان إتقأنب حیاته حیث اأعلى یحتذى به في جمیع جو  مثلاً وسلم في هدیه وسیرته 
نجازات في ه الصحابة فكانوا أفضل جیل وحققوا أكبر الإمن ثوابت حیاته، وجاء من بعد

  2.التاریخ وفي زمن وجیز وبمستویات عالیة من الأداء

  

  الجودة فیما قبل الثورة الصناعیة: ثالثاً 

                                                        
  .47أحمد الخطیب ، مرجع سابق ، ص .1
د ، عبد اللطیف خمخام ، . بن مفرح یحیى مفرح ن دور القائد في إدارة الجودة الشاملة ، نقلاً عن نظریة القیادة ، أ محمد.2

  1منشورات المجلس السعودي للجودة على شبكة الإنترنت ، د،ت،ص، ص
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ن انتاج بمعنى الكلمة إذ أن المصنع كإنع احیث لم تكن قبل الثورة الصناعیة هنالك مص
تتكون من خمسة عمال أو صاحب الورشة وعدد من ) Work Shop(عبارة عن ورشة 

ستخدام أدوات یدویة وفق معاییر جودة بسیطة باالعمال الذین یقومون بتصنیع سلعة معینة 
یحددها الزبون من منطلق وجهة نظره وتقدیره ورغبته، وما على صاحب العمل إلا أن یلبي 

، أما العمیلوبة وفق توجیهات ن العمال یصنعون السلعة المطلإرغبة زبونه، وبالتالي ف
نت تتم من قبل العامل نفسه ومنفرداً مع تدقیق ابالنسبة لعملیة الرقابة على الجودة فقد ك

  .1نهائي من قبل صاحب الورشة

  ما بعد الثورة الصناعیة: رابعاً 

لقد أحدثت الثورة الصناعیة كما هو معروف تغیرات جذریة في مجال الصناعة یمكن 
  :یلي تلخیصها فیما

  .ظهور المصنع لیحل محل الورشة وأصبح یأخذ شكلاً أو هیكلاً منظماً  .1
  .زیادةعدد العاملین في المصنع .2
  .ستخدام الآلةانتاج بسبب زیادة حجم الإ  .3
ستخدام الآلة في العمل وفي هذه المرحلة لم تعد رتفاع مستوى جودة المنتجات المنتجة لاا .4

نت االذي ك, نفسه بل من قبل المشرف المباشرالرقابة على الجودة تتم من قبل العامل 
  .2علیه مسئولیة التحقق من الجودة

 

  

  مرحلة الإدارة العلمیة: خامساً 

                                                        
  .20مرجع سابق ص . منیر زید عبوي .1
  .  20سابق، ص المرجع نفس ال.2
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نتاجیة مع بدایة القرن العشرین على ید برزت أهمیة التنظیم الصناعي كعامل محدد للإ
على عملیتي التخطیط  مههتماافریدریك تایلور، رائد مدرسة الإدارة العلمیة، حیث ركز 

، وفي هذه المرحلة  1نیة منوطة بالعمال اعتبار الأولى من مهام المهندسین والثاوالتنفیذ ب
حبت بموجبه انسوالذي ) Quality Inspectionفحص الجودة (أیضاً ظهر مفهوم 

بالعمل یختصان مسئولیة فحص جودة المنتج من المشرف المباشر وأسندت إلى قسمین 
نت تركز على إجراء المطابقة بین اى الجودة، وعملیة التحقق من الجودة كالرقابي عل

معاییر محددة بشكل مسبق مع جودة المنتج المحققة أو المنجزة وذلك بغرض التأكد من أن 
نت الرقابة في هذه المرحلة تهدف استمرار، وقد كامستوى الجودة المطلوب محافظ علیه ب

لمسئول عنه یهدف إیقاع العقوبة المناسبة بحقه وهذا ما نحراف أو الخطأ واإلى تحدید الا
  .Police Control(2(یمكن أن یطلق علیه بالرقابة البولیسیة 

مجموعة من الأفكار تدور ) Deming(نیة وضع دیمینغ ابعد نهایة الحرب العالمیة الث
لهذه ن الأساس احول التكامل في المؤسسة ككل، وذلك من أجل التوصل إلى منتج جید وك

  . 3الأفكار أن المؤسسة تعمل من أجل إیجاد مطابقة في منتجها النهائي

وحملت مباديء دیمنغ وأفكاره الملامح الرئیسیة لما یطلق علیه إدارة الجودة الشاملة والذي 
عتماد منظومة عمل متكاملة یتم رفع كفاءتها بحیث یصبح المنتج أو ایرجع أساسها إلى 

تجاً عن جودة الأسالیب المستخدمة في العمل ونظمه الحاكمة، وتعد الخدمة أمراً طبیعیاً نا
ستفادت منها اتجاهاته الجدیدة و او ومبادئه ن الدولة الأولى التي طبقت نظریات دیمنغ االیاب

                                                        
م ، ص 2006المحیاوي ، إدارة الجودة في الخدمات ، دار الشروق للنشر والتوزیع ، عمان الأردن ، فاسم نایف علوان / د1

142.  
  .20منیر زید عبوي ، مرجع سابق ، ص 2
  .45أحمد الخطیب ، مرجع سابق ، ص 4
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ن اأتاحت الیاب واللذین) Juranناجور (ثم ساعدها فیما بعد أحد عمالقة الجودة ومنظریها 
  .1ن ذلك في نهایة الخمسینات من القرن العشریناوك لهما تطبیق مبادئهما ونظریتهما

وفي بدایة السبعینات قام فیلیب كروسي بتطویر مفاهیم الجودة الشاملة في الولایات المتحدة 
ن تستدعي تضافر كافة الجهود لإیجاد منظومات اعتبر أن المنافسة مع الیاباالأمریكیة إذ 

ن كذلك أساتذة كبار ا، وقد ظهر في الیابوتطویرها الإدارة المتكاملة مع المؤسسات المختلفة
في مجال الجودة ممن عاصروا دیمنغ أو عملوا بعده مثل إبشیكاوا و تاجوشي ، وغیرهم 
ممن عملوا على تطویر النظریات والأسس التي تعتمد على إدارة الجودة الشاملة وجعلها 

  .2إدارة للتطویر المستمر

  :م 1911العام

) مباديء الإدارة العلمیة(فردریك تایلور بطبع كتابه الذائع الصیت  شهد قیام المهندس
 3.والذى تم من خلاله التأكید على أهمیة دراسة الوقت والحركة

  :1918العام

تم إدخال مشرف ضبط الجودة حیث أنیطت مسؤولیة جودة العمل أو الإشراف على 
 .مجموعة من العمال إلى المشرف

  : 1931العام

باستخدام خرائط المراقبة الإحصائیة التي ظهرت لأول مرة  ولترشیوارتشهد قیام المفكر 
وقد ظهرت هذه  4)قتصادیة لنوعیة المنتجات الصناعیةالمراقبة الا(في كتابه الموسوعة 

نتاج الكبیر، والذي صاحبه في ذلك سلوب الإأالرقابة الإحصائیة على الجودة مع ظهور 
                                                        

  .46أحمد الخطیب ، نفس المرجع ، ص  5
  .39خضیر كاظم حمود ، مرجع سابق ، ص  .1
  .50سابق ، صأحمد الخطیب ، مرجع .2

  .47أحمد الخطیب ، مرجع سابق ، 3.
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سلوب یقلل من أخطاء تصنیع السلعة أكوسیلة أو وتوحیده نتاج لإالوقت مفهوم تنمیط ا
ستخدام اوذلك لأن المنتج یحملمواصفات قیاسیة نمطیة موحدة وهذه النمطیة مكنت من 

ستخدام احتمالات بن أشهرها نظریة الااالأسالیب والأدوات الإحصائیة في مجال الرقابة وك
في مجال فحص الجودة حیث صمم كل من هالرولد دودج  ةحصائیسلوب العینات الإأ

نتاج عوضاً عن فحصه كله وفي إحصائیاً لفحص عینات من الإ اً سلوبأوهارى روممینغ 
سلوب لم یعد مقبولاً في نتائج هذا الفحص یمكن قبوله أو رفضه مع العلم بأن هذا الأ وءض

ابع الدقة حیث أن فحص نینیات من القرن الماضي وذلك لأنه لا یتصف بطاعقد الثم
حتمالیة انتاج كله وهذا یعني وجود العینة لا یعتبر مؤشراً دقیقاً على مستوى جودة الإ

نتاج إلى السوق وفیها أخطاء وهذا الأمر سیؤثر سلبیاً على سمعة لوصول وحدات من الإ
  .عملائها أیضاً  االمؤسسة في السوق وعلى رض

  :1937العام

دة حیث تم تعیین مفتشین یعملون بنظام الدوام الكامل ستخدام فحص ضبط الجو اشهد 
 . بالتفتیش على العمل الذي تقوم به أعداد كبیرة من العمال 

  :1940العام

في الولایات المتحدة وتطبیقها ستخدام الأسالیب الإحصائیة اشهد قیام المفكر إدوراد دمینغ ب
  .ستخدامها في ذلك الحیناالأمریكیة ولأول مرة جرى 

  :1941امالع

رة الحرب الأمریكیة وقیامه بتدریس السلیب انضمام إلى إدشهد قیام المفكر إدورد دیمنغ بالا
  .الرابو النوعیة فیها
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  :1945عامال

نت ام یهتمون أساساً بالجودة في صناعتهم الحربیة بینما ك1945نیون حتى عام ان الیاباك
 حیثمثال واضح في هذا الصدد منتجاتهم الأخرى أقل جودة، ولعل صناعة السیارات هي 

ین یعزفون ینیة في الخمسینیات منخفضة الجودة بشكل جعل الأمریكانت السیارات الیاباك
حتراماً واضحاً لجودة ان المستهلكون في أنحاء العالم یكنون استخدامها وفي المقابل كاعن 

  .السیارات الأمریكیة

  :1950العام

ن أخرى غیر الولایات المتحدة ابصورة رئیسیة في بلدبدأ ضبط الجودة إحصائیاً ویستخدم 
ستخدم وطبق الرقابة االأمریكیةویعد إدوارد دیمنغ هو رائد الجودة الأمریكیة وأبرز من 

عتمد على جمع معلومات كثیرة عن مستوى الجودة من االإحصائیة على الجودةحیث 
ستخدام الأسالیب ابتحلیلها بنتاج أثناء تنفیذها ومن ثم قام خلال الرقابة على عملیة الإ

الإحصائیة من أجل الوقوف على مستوى الجودة المتحقق وقد نقل دیمنغ أفكاره عن الرقابة 
نیة ولاقى الترحیب والتشجیع ان بعد الحرب العالمیة الثاالإحصائیة على الجودة إلى الیاب

ن بعد ذلك ایابستطاعت الاهنالك من إمبراطورها حیث قام بتطویرها وتأسیس منهجمتكاملو 
    .غزو أسواق العالم بسلعها ذات الجودة المتمیزة

  :1951العام

  .السیطرة النوعیةبعنوان ن بطبع كتابه الموسوعي اشهد قیام المفكر جوزیف جور 

  :1955العام

تسع مفهوم ضبط الجودة الشاملة لیتضمن إطار عمل ضبط الجودة الذي یشتمل على ا
جراءات الضبط أثناء التصنیعمراجع وفحص التصامیم وتحلیل   .النتائج وإ
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  :1957العام 

سلوب أم ومن ثم طور بعد ذلك لیأخذ أبعاده ك1957بدأ التفكیر بمفهوم تأكید الجودة
  .مفعلفي مجال الرقابة على الجودة

  :1961العام

 Total Quality Controlبمفهوم الرقابة الشاملة للجودة  فیجنامم خرج 1961في عام 
ني والذي یعني أن مسئولیة الجودة تقع أساساً وبالدرجة الأولى على امفهوم الیاببال اً متأثر 

نویة وأن التركیز انتاج وأن الأنشطة الأخرى بما فیها مراقبة الجودة فمسئولیتها ثإدارة الإ
كتشاف وحدات معیبة بالفحص انتاج وحدات جیدة تبدأ قبل أن یكون إیجب أن یكون على 

نع الأمریكیة إلى اا المفهومشعار الجودة من المنبع وسارعت المصتخذ هذابعد ظهورها و 
نیون هذا انیة وقد طور الیابانع الیاباتبني هذه الفلسفة لتدعیم قدراتها التنافسیة مع المص

سلوب مستویات السماح أبدلاً من ) لا أخطاء(سلوب المفهوم وكرسوا أنفسهم له بالإضافة لأ
الوحدات المعیبة ضمن حدود معینة ونجحوا في ذلك لأنهم الذي یسمح بقبول نسب من 

نتاج كتشافها بفضل ما طوروا من نظم للإاتبنوا فلسفة منع الأخطاء بدلاً من كشفها أو 
  .ومراقبة للجودة

  :ني بشكل خاص فيافي المفهوم الیاب) المراقبة الشاملة للجودة(وتمثلت أهم أسس مبدأ 

 .كتشاف الأخطاءتصمیم فاعل لآلات مزودة بوسائل تلقائیة لا  .1
 .جعل كل محطة عمل نقطة مراقبة للجودة لحجز أي وحدة معیبة  .2
 .نتهاء منهافحص شامل ودقیق لكل وحدة ناتجة فور الا  .3
  نتاج المختص عن الوحدات السلیمة والمعیبةتهیئة معلومات مرتدة سریعة لفریق الإ  .4

 .نتاج ككللأربعة مستویات مراقبة عملیة الإوتمثل هذه البنود ا
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في  ما دامتنتاج معیب وله أن یعالج المشكلة إنتاج لتجنب لكل عامل سلطة إیقاف الإ  .5
 .نطاق معرفته

مسئولیة تضامنیة لكل مجموعة عمل على تصحیح أخطائها حیث تعاد الوحدات المعیبة  .6
 .إلى حیث صنعت

 .داء السلیموقت كاف یسمح بالأ ةإتاح  .7

لتحدید وتحلیلها نات اتدریب المشرفین والعمال على كیفیة قیاس الجودة وجمع البی .8
 .أسباب العیوب

نتظام المشرفین والعمال في برامج تدریبیة لتحسین الجودة مع حلقات للجودة لتطبیق ا. 9
  .أسالیب تحلیل الجودة وحل مشكلاتها

  :1962العام

فیها تحفیز الموظفین  تمم والتي 1962ن في عام ابدأت حلقات الجودة لأول مرة في الیاب
  . وعرضهاعلى تحدید المشكلات المحتملة للجودة ثم مناقشةحلولهم الخاصة 

ني للعلماء والمهندسین اتحاد الیابن مفهوم حلقات الجودة هو المفهوم الذي تبناه الااوك
)juse ( بارة عن مجموعات كیون وهو عیتبعه الأمر اسلوب مراقبة الجودة الذي أنقلاً عن

 –ن یفاحص –ن یمهندس –عمال (فرداً  12إلى  2تطوعیة صغیرة من العاملین من 
مثل الجودة والتكلفة وحلها یجتمعون لمناقشة المشكلات العملیة في مجالهم ) نیمحلل
شباع الحاجات الا و مانتاجیة وهوالإ جتماعیة بما یتیح فرص المشاركة والتأثیر المتبادل وإ

متد تطبیق هذا المفهوم منذ أوائل الستینیات اداء ومستوى الجودة وقد حسین الأیسهم في ت
م وبعد 1962ن إلى الولایات المتحدة الأمریكیة وأوربا الغربیة وفي نفس العام امن الیاب

ن ظهر في الولایات المتحدة الأمریكیة اخمسة أشهر من ظهور مفهوم حلقات الجودة بالیاب
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 Zeroنتاجى مثل یرة للتطویر الإغا ظهر من مفاهیم وأسس صضمن  م)لاأخطاء(مفهوم 
Stop وZero Stock. 

تخذ اعلى تصمیم برامج تستهدف الأداء  السلیم من المرة الأولى و  )لا أخطاء(ویقوم مفهوم 
الإأن هذا المفهوم  كما یرى ایشكاوا  )أد عملك سلیما من المرة الاولى(هذا المفهوم شعاراً  

ن  فشل في إدراك أن مشكلات الجودة تنشأ من  نظام امنظر حلقات الجودة في الیاب
المؤسسة كله ولیس  عن العمال  فقط وأنه على خلاف فلسفة حلقات الجودة فقد طلب هذا 

قشتها  وتقییمها من العامل أن یلتزم بمعاییر التشغیل دون محاولة منا )لا أخطاء(المفهوم 
  .لتحسینها

  :1970العام

 Strategic Quality Managementستراتیجیة وهوعام ظهور مفهوم إدارة الجودة الا
(SQM)    وكأن ذلك  1980و 1970وقد ظهر هذا المفهوم عن الجودة ما بین عامي

بسبب دخول التجارة العالمیة في حالة منافسة بین المؤسسات على كسب أكبر حصص 
كتسحت أسواق العالم بمنتجاتها ذات انیة التى السوق وخاصة من قبل المؤسسات الیابمن ا

الأمریكیة أول المؤسسات الأمریكیة  IBMالجودة المتمیزة والأسعارالمعقولة وتعد مؤسسة 
ي للمنتجات حیث رسمت انستراتیجیة للوقوف في وجه الیابتقریباً التي تبنت إدارة الجودة الا

  :ودة لدیها ضمن المحاور الرئیسیة الآتیةستراتیجیة الجا

وتلبیة رغباته وتوقعاته، فتحدید الجودة یكون من قبل الزبون ) العمیل(إرضاء الزبون / أ
 .Market Driven Qualityتحت شعار نادت به وهو جودة مقدمة بالسوق 

متكاملة الجودة مسئولیة الجمیع من قمة الهرم التنظیمي وحتى قاعدته فالجودة عملیة / ب
 .لا یمكن تجزئتها فلیس من المنطق أن یتم تحقیق الجودة في مجالات معینة دون غیرها
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المطلوب هو تحقیق الجودة في كل شيء الأنظمة الثقافیة التنظیمیة، الهیكل التنظیمي، / ج
جراءات العمل  .أسالیب وإ

  :1975العام

بتحسین مستویات الجودة فقد  هتمامنین في الاانوا أسبق من الیاباین كیورغم أن الأمریك
نینیات ولعل صناعة السیارات اني من السبعینیات وفي الثمانیون في النصف الثاتفوق الیاب

نیة في الخمسینیات منخفضة نت السیارات الیاباامثالاً واضحاً في هذا الصدد فقد ك ئتهی
ن في و ستهلكن الماستخدامها وفي المقابل كاالجودة بشكل جعل الأمریكیین یعزفون عن 

ستمرت جودة السیارات احتراماً واضحاً لجودة السیارات الأمریكیة و اأنحاء العالم یكنون 
نیة تبنوا مفهوم تحسین الجودة عاماً بعد االأمریكیة في التحسن لكن صناع السیارات الیاب

نیون مع الأمریكیین ام وبعد حقبتین من العمل تقریباً تعادل الیاب1975عام وفي عام 
  .حرزوا بعد ذلك تفوقاً واضحاً في هذا المجاللی

  :1979العام

)  نیةاالجودة مج(لقد شهد هذا العام قیام المفكر فلیب كروسبي بطبع كتابه الموسوعة 
)Quality Is Free.(  

  1980:1العام

 ن تقدر فلماذا لاانت الیاباإذا ك(شهد قیام التلفزیون الأمریكى بتقدیم برنامج وثائقى یؤكد 
  ).(If Japan Can Why Can We؟)نحننقدر 

                                                        
م ، 2002مامون الدرادكة ، طارق الشبلي ،الجودة في المنظمات الحدیثة ،دار صفاء للنشر والتوزیع ، عمان ، الطبعة الأولى ، 1

  33ص
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ستراتیجیة، ومن المؤسسات العالمیة سلوب إدارة الجودة الاأكما بدأت تظهر بوادر لتبني 
ستراتیجیة مؤسسة جولد ستار ومؤسسة سامسونج الأخرى التي تبنت مفهوم إدارة الجودة الا

  .م1980بعد عام 

نتاج الكبیر بمستوى وم على أساس الإستراتیجیة هاتین الشركتین تقات انفقبل هذا العام ك
ن النامیة الفقیرة وساعدها في ذلك مستوى الأجور المنخفض اجودة عادي لغزو أسواق البلد

سلوب أستراتیجیة وتفعیل نذاك ومع تزاید شدة المنافسة والتوجه إلى إدارة الجودة الاآلدیها 
نأنهما في خطر ان الشركتاهاتسلوب رقابي لتحقیق الجودة العالیة شعرت أتأكید الجودة ك

ستراتیجیة تحسین الجودة على المدى استراتیجیتهما وتحولتا إلى افقامتا باللجوء إلى تغییر 
ستراتیجیة وذلك بإحداث مراكز بحوث من أجل تطویر الطویل أى إدارة الجودة الا

نتا أن نیتها من أجل تحقیق هذا الغرض حیث أیقاا ورصدتا مبالغ كبیرة من میز ممنتجاته
المستهلك لم یعد یغریه السعر المنخفض فحسب بل أصبح یبحث عن الجودة من منطلق 

نتها اقناعته بأنه ما من فائدة من شراء سلعة رخیصة لا تعمر أو أعطالها كثیرة وصی
مستمرة تفوق تكلفتها فرق السعر بینها وبین السلعة ذات الجودة العالیة وفي التسعینیات من 

وذلك ) LG(غیرت كما هو معروف مؤسسة جولد ستار شعارها لیصبح القرن العشرین 
نطباع جدید االمستهلكون سلع جولد ستار القدیمة ذات الجودة العادیة ولإحداث  ىحتى ینس

لدیهم على أن سلعها الجدیدة قد دخلت عهداً جدیداً في مجال تطویر وتحسین الجودة في 
رضاء ستراتیجیة والجودة الظل إدارة الجودة الا شاملة اللتین تركزتا على أن الجودة وإ

ستراتیجیات المؤسسات العالمیة في الوقت ان الأساس الذي تقوم علیه االمستهلك یعد
  .الحالي

م زاد عدد دوائر الجودة إلى أكثرمن دائرة تمارس عملها في 1980كما أنه بحلول
  .نیةاالمؤسسات الیاب
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تنظیم وتتبع جارفیل تاریخ إدارة الجودة الشاملة وأصبح ضبط الجودة الشاملة نشاطاً واسع ال
 :إدارة الجودة الشاملة وهي وءلنش مراحلإذ تحدث عن أربعة ) إدارة الجودة(في كتابه 

دارة الجودة الااالتفتیش وضبط الجودة إحصائیاً وضم  1.ستراتیجیةن الجودة وإ

  :1981العام

دیمنغ لإلقاء محاضرات في الإدارة شهد قیام مؤسس فورد للسیارات بدعوة المفكر إدوارد 
  .الجودة–التنفیذیة العلیا بشأن النوعیة

سم المعیار ان تحت انیون مواصفات لإدارة الجودة الشاملة نشرت في الیاباطور الیاب
ویوضح المعیار أن فاعلیة السیطرة على الجودة تحتم تعاون   8101Z)(م 1981الصناعي

دارة العلیا، المیترون، المشرفون، والعمال في كافة كل العاملین بالمؤسسة بما فیهم الإ
، وتصمیمها تخطیط المنتجاتو التطویر، و البحوث، و مجالات الآداء مثل بحوث التسویق، 

الإدارة و خدمة العملاء، و المبیعات، و الفحص، و الصنع و الشراء، و نتاج، التجهیزات للإو 
دراة الموارد البشریة، و المالیة،   .التعلیمو التدریب، و إ

  :1982العام

)  نتاجیة والمركزالتنافسيالإ–النوعیة(كتابه الذائع الصیت شرحشهد قیام المفكر إدورد دیمنغ ب
Quality Productivity And Competitive Position).(  

  :1984العام

فن الإدارة بلا . الجودة بلا دموع(شهد قیام  المفكر فیلب كروسبي بنشر كتابه الموسوم 
  ).ناةامع

                                                        
  1، م12/3/2010عادل حجازي ، ورقة مقدمة على الإنترنت ، بعنوان ، التطور التاریخي للجودة ، بتاریخ ، 

www.mapsglalxy,com   
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  :1985 العام

هم للإدارة المدور الم بلور دیمنغ مفهوم المراقبة الشاملة للجودة محدداً 1985وفي عام 
العلیا في غرس أهمیة الجودة وكفالة سبل تعزیزها وأن الجودة مسؤولیة كل فرد بالمؤسسة 

نة اهتمام بصیوأن هذا یتطلب تدریب العاملین على الطرق الإحصائیة لمراقبة الجودة والا
ا یسهم في منع قصورها وكذلك یتطلب الأمر تأكید الجودة من مم ن التجهیزات دوریاً وتحسی

ثم    .نتاجتأكیدها من الإبعد من قبل الإدارة أولاً

  :1987العام

شهد قیام الكونغرس الأمریكي بإعتماد جائزة مالكوم بالدرج للنوعیة على المستوى الوطني 
 .الأمریكي

  :1988العام

بتبني ادارة الجودة الشاملة في وزارة  فرانك كارلوكيفاع الأمریكي شهد قیام سكرتیر الد
الدفاع الامریكیة بتدریس موضوع ادارة الجودة الشالمة في الكلیات الجامعیة بصورة واسعة 

  .النطاق

  :1993العام 

على  وفي هذا العام اتجهت دول الاتحاد الأوربي نحو تطبیق مواصفات ومعاییر الجودة
المنتجات المصنوعة بها أو المستوردة ومن ثم تزاید الاهتمام بنظام الجودة العالمي الآیزو 

  1..والسعي للحصول على شهادة الاعتماد

  

  
                                                        

  .20،ص  2005 دلیلعصریللجودةوالتنافسیة ، القاهرة ،  : 9000 أحمدسیدمصطفي ، إدارةالجودةالشاملةوالإیزو 1.



79 
 

  :1989لعاما

شهد حصول مؤسسة فلوریدا للقوة الكهربائیة والإضاءة على جائزة دیمنغ وهي أول مؤسسة 
  .نیة تحصل على الجائزةاغیر یاب

  :1993العام

لقد شهد هذا العام وبشكل كبیر قیام الولایات المتحدة الأمریكیة تدریس موضوع إدارة 
  .الجودة الشاملة في الكلیات والجامعات وبصورة واسعة النطاق

م نحو تطبیق مواصفات ومعاییر للجودة على 1993تجهت دول الإتحاد الأوروبي منذ وا
یزو الذي هتمام بنظام جودة الآومن ثم تزاید الامنتجات مصنوعة بها أومستوردة إلیها 

  .ساعد على تهیئة أو إفراز منتجات جیدة تتوافق مع هذه المواصفات

  :تطور مفهوم الجودة الشاملة عبر أربعة مراحل رئیسیة

  Inspection:الفحص .1

ن القرار الرئیس السائد خلال تلك انت تحلیلات الجودة تركز فقط على فحص المنتج وكاك
عدد المنتجات التي تخضع  كمالفترة هو القرار الخاص بتحدید متى یتم فحص المنتجات و 

نهائه للفحص وتتضمن عملیة الفحص الأنشطة المتعلقة بقیاس المنتج  وتحدید واختباره وإ
ن المنتجات المطابقة إمدى مطابقة المنتج للمواصفات الفنیة الموضوعة وبالتالي ف

المنتجات غیر المطابقة للمواصفات الفنیة  الیمها إلى العمیل أمللمواصفات الفنیة یمكن تس
نت عملیة فحص المنتج اما تتلف أو یعاد العمل علیها أو یتم بیعها بأسعارأقل، وقد كإف

كتشاف الأخطاء والقیام بتصحیحها، وهنا یكون الخطأ أو العیب أو التلف اتركز فقط على 
  .الخطأ ولكن لم تقم بمنعه من الأساسكتشفت اقد حصل فعلاً وأن عملیة الفحص 
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   (Quality Control): ضبط الجودة  .2

یشمل ضبط الجودة كافة النشاطات والأسالیب الإحصائیة التي تضمن المحافظة على 
ستخدام الأدوات امقابلة مواصفات السلعة وكما یقول دلبستر فیلد بأن ضبط الجودة هو 

  .السلعة أو الخدمة والقیام بالأنشطة المختلفة لتطویر جودة

وبالتالي فضبط الجودة یشمل التأكد من أن تصمیم السلعة مطابق للمواصفات المحددة 
نتاج متوافق أیضاً مع المواصفات وبناءً على ذلك فقد نتاج وما بعد الإوالتأكد من أن الإ

ت عتمدامتدت عملیة ضبط الجودة لتشمل التصمیم والإدارة ویمكن القول أن هذه المرحلة ا
ن ضبط الجودة إستخدام أسالیب إحصائیة حدیثة لمراقبة الجودة، ووفقاً لهذا المفهوم فاعلى 

  .یعتبر مرحلة متطورة عن الفحص فیما یتعلق بتعقید الأسالیب وتطور الأنظمة المستخدمة

  : Quality Assuranceكید الجودة أت .3

تركز هذه المرحلة على توجیه كافة الجهود للوقایة من حدوث الأخطاء وبالتي وصفت 
المرحلة بأنها تعتمد على نظام أساسه منع وقوع الأخطاء منذ البدایة فإیجاد حل لمشكلة 
عدم مطابقة المواصفات لیست طریقة فعالة  والأفضل من ذلك هو منع وقوع المشكلة 

ن عملیة تأكید الجودة تتضمن كافة الإجراءات إمنذ البدایة، أصلاً والقضاء على أسبابها 
بأن المنتج أو العملیة تفي بمتطلبات   To Provide Confidenceاللازمة لتوفیر الثقة 

سلوب تفكیر الإدارة ینبغي أن یتغیر لیطور فلسفة رقابیة تعتمد أالجودة وبناءً على ذلك فأن 
ن تأكید الجودة مرحلة إن، االخطأ بعد فوات الأو كتشاف اعلى الوقایة بدلاً من الفحص و 

تشمل بمنظورها عملیة التخطیط للجودة بالإضافة إلى ضرورة دراسة تكالیف الجودة 
ویتم فیها تحفیز الموظفین .ومقارنتها بالفوائد الممكن تحصیلها من تطبیق نظام تأكید الجودة

ثم مناقشة وعرض حلولهم على تحدید المشكلات المحتملة التي قد تؤثر في الجودة 
  :وهنالك ثلاثة عوتمل رئیسیة على ظهور مفهوم تأكید الجودة وهي. الخاصة المقترحة
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  .تطبیق المبادئ والطرق الاحصائیة في العملیات الصناعیة  . أ
ضرورة تقدیم ضمانات للمستعملین وأدلة موضوعیة لدرجة جودة المنتجات المقدمة من   . ب

  .أجل كسب ثقتهم

  .التقلیل من تكلالیف الاصلاحات وأعمال الصیانة والمراقبةضرورة . ج

اللازمة لتوفیر الثقة بأن المنتج أو العملیة إن عملیة تأكید الجودة تتضمن كافة الاجراءات 
تفي بمتطلبات الجودة ، وبناءً على ذلك فان اسلوب تفكیر الادارة ینبغي ان یتطور لانشاء 

ومرحلة . دلاً من الفحص واكتشاف الخطأ بعد فوات الأوانفلسفة رقابیة تعتمد على الوقایة ب
توكید الجودة تشمل بمنظورها عمایة التخطیط للجودة ، بالاضافة الى ضرورة دراسة 

   .1.تكالیف الجودة ومقارنتها بالفوائد الممكن تحصیلها من تطبیق نظام تأكید الجودة

  :إدارة الجودة الشاملة .4

نینیات من القرن العشرین حیث یتضمن االشاملة بالظهور في الثمبدأ مفهوم إدارة الجودة 
هذا المفهوم جودة العملیات بالإضافة إلى جودة المنتج ویركز على العمل الجماعي 

ندماجهم بالإضافة إلى التركیزعلى العملاء ومشاركة الموردین، اوتشجیع مشاركة العاملین و 
دارة الجودة الشاملةوهناك فروق عدیدة إجمالاً بین الإدارة الت   .قلیدیة وإ

  

  

  

  

  
                                                        

  26 ، ص2006 ، والتوزیع، عمان، داروائلللنشر وتطبیقاتمحفوظأحمدجودت ، إدارةالجودةالشاملةمفاهیم. 1
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  الجودة الشاملة هیمافتطبیق م :المبحث الثالث

  متطلبات تطبیق مفاهیم الجودة الشاملة 

من الصعوبة البالغة تطبیق مدخل إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي في أي مؤسسة 
وبهذا الصدد , اللازمة لتنفیذهالتحقیق الأداء المتمیز دون أن یتوفر لها عدد من المتطلبات 

ن في العدد اإلا أن هذا الاختلاف فیما بینهم ك, اختلف الباحثون في تحدید هذه المتطلبات
ولیس في المحتوى الكلي ، وبما أن إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي تعتبر طریقة 

سلوب أالطریقة على  هذجدیدة في التفكیر الإداري للمؤسسات بأسالیب إدارة المواردوتقوم ه
المشاركة الواسعة في التخطیط والتنفیذ والتحسین المستمر في الخدمات والمنتجات التي 
تفوق توقعات المتلقي للخدمة، وهي في ذات الوقت نظام متكامل وموجه نحو كسب ولاء 

فراد داخل عتمادها من قبل جمیع الأاوثقة المتعاملین في الحاضر والمستقبل من خلال 
المؤسسة، والتزام الإدارة العلیا بالتغییر نحو برنامج إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي، 
وذلك بتبني مفهوم التحسین المستمر ونشر ثقافته،كما أن تطبیق معاییر الجودة الشاملة 

ني معهم نسایعتمد على المتعاملین الداخلیین والخارجیین بتعریفهم للجودة، والتعامل الإ
ا بما یحقق رغباتهم ورضاهم والذي سینعكس بدوره إیجابا على رضاهم وكسب ثقتهم، جمیع

لذلك لا بد من وجود برنامج متكامل لتحسین وفهم القواعد الاساسیة وتوفیر المناخ 
  1.التنظیمي المناسب للجودة

   

                                                        
  .52منیر زید عبوي ، مرجع سابق ، ص1.
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 تطبیق معاییر الجودة الشاملة یتطلب توفر محاور أساسیة وأدوات یمكن أن نتناولهاإن 
  :من خلال الآتي

  :ور الأساسیةاالمح: أولاً 

  :ستراتیجیةبناء الا: المحور الأول

  :نیة والتوجهات المستقبلیة للمؤسسة وتضم العناصر التالیةوالتي تعبر عن الحوجة الآ

 : الرؤیا .1

وهو أن تعبر إدارة المؤسسة عن التصورات المستقبلیة للمؤسسة ما ستكون علیه في 
  .جتماعي ونوع الخدمات التي ستقدمهاقتصادي والامركزها الاالمستقبل من حیث 

 : الأهداف  .2

لى تحقیقها خلال فترة زمنیة محددة والتي على إوهي الأهداف التي تسعى المؤسسة 
  .نجازهائة الموارد اللازمة لإیضوئها یتم ته

 : الإجراءات   .3

ي عملیتي التطویر وهي تمثل النظم التي تتبعها المؤسسة لقیاس الأداء والإجراءات ف
  .والتحسین

 : هیاكل تنظیمیة .4

تكون مرنة ملائمة لمتطلبات الأداء وقابلة للتعدیل والتكیف مع المتغیرات الداخلیة 
 والخارجیة، والتركیز على العملیات كأساس لنمط التنظیم الجدید، مع درجة أعلى من اللا

  .نجاز الأعمالإمركزیة في 
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  :نظام متطور لتوكید الجودة الشاملة :نياالمحور الث

لیات تحلیل العملیات وأسس تحدید المواصفات وشروط تحقق آعتبار إیجاد نظام یحدد اب
  ).نحراف وكیفیة معالجتهسلوب تحدید الاأ(لیات ضبطها، آالجودة و 

  :تجاهات إیجابیة لدى جمیع العاملیناتنمیة : المحور الثالث

مة للمتعاملین لكسب والتحسین المستمرین لجودة الخدمة المقدهمیة التطویر أوذلك بترسیخ 
، حیث تركز المؤسسة التي تعتمد على رغبات المتعاملین بشكل قوي وذلك ثقتهم ورضاهم

على أساسا المعنى الشامل للجودة والذي یشمل الخصائص الممكن قیاسها للخدمات أو 
أو یدرك بها المتعاملین لتلك الخدمات  لى الطریقة التيإضافة الإالمنتجات التي  تقدمها، ب

هتمام الإدارة العلیا بالمؤسسة هو اور ح، وذلك بأن یكون مالمنتجات التي تقدمها المؤسسة
التطویر ف، الدائم نتیجة التركیز على الجودة1تحقیق التحسین نوعاً من التحسین والتطویر

، ولیس فقط في العملیاتشكل أفضل في كافة أنحاء أن یتم الأداء ب انوالتحسین یعنی
، وعلیه قد یتساءل عن ماهیة العناصر الحاكمة ن مراحل تقدیم الخدمة أو المنتجمرحلة م

لتوقعات متلقي الخدمة والتي یمكن تلخیصها في أحد عشر عنصر حاكم في مستوى 
  2:3الجودة المقدمة لهم وهي كما یلي

في الموقع المناسب والوقت لى الخدمة إوتعني سهولة الحصول والوصول : الفوریة .1
  .المناسب

  .أي الفهم المشترك نتیجة لدقة وصف الخدمة باللغة التي یفهمها العمیل:الإتصالات.2

                                                        
  53 م، ص 1995 مدخلا لنظام المتكامل، دار المعارف ، القاهرة،" إدارة الجودة :محمد توفیق ماضي.1
  90قاسم نایف علوان المحیاوي، مرجع سابقن ص.2

3. Barton Allen: The Emergency Social System, in man and society in Disaster, NewYork: Basic 
BookArab British Academy for Higher Educationwww.abahe.co.uk147 
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حترام مع التقدیر ویقصد بها حسن التعامل مع العمیل بالكیاسة والا:المجاملة واللباقة .3
ظهار الشعور بالصداقة والود   .وإ

لمهارات والقدرات والمعلومات للعاملین في المؤسسة متلاك ااوهي :القدرة والمهارة. 4
  .اللازمة لتقدیم الخدمة أو المنتج بأفضل طریقة

  .لى العمیل بوصفه جدیراً بالثقةإینظر العاملین في المؤسسة أن وهي :الثقة .5

  .وهي تقدیم الخدمة للعمیل بدقة تجعل العمیل یعتمد علیها:عتمادیةالا.6

حتیاجات العمیل العاملین بالمؤسسة بسرعة وبشكل خلاق لا ستجابةاوهي :ستجابةالا.7
ظهار الارائهآستجابة لمقترحاته و والا هتمام الشخصي ، مع علاج ما یواجهه من مشكلات وإ

  .للعملاء

  .ویعني أن تكون الخدمة خالیة من المخاطرة وتعطي الإحساس بالراحة والأمن:الأمان.8

والأجهزة التي تستخدم في تقدیم الخدمة للعمیل وتعني أن الأدوات :النواحي الملموسة.9
  .ذات كفاءة وجودة عالیة

عطاء الأولویة لتفهم وهي تعني حرص مقدم الخدمة على الا:التفهم والإدراك.10 هتمام وإ
یعد التركیز على و .  حتیاجات العمیل وتلبیة توقعاته ، ویجب أن یشعر العمیل بذلكا

 العمیلورضاه أولى أولویات منهج إدارة الجودة الشاملة ،  وقد یعتبر البعض إنَّ  العمیل
 ISO)،  وقد أكدت المواصفة الدولیة للجودة  مؤسسةهو من أهم الأصول لأیة 

ویرتبط . هو أحد الأهداف الرئیسة لنظام إدارة الجودة  العمیلإنَّ رضا (9001:2008
،  وهذا الرضا الدائم یمكن أن یستمر المؤسسةوتمیز الدائم بالضرورة بنجاح  العمیلرضا 

. على أكمل وجه العمیلتفي بمتطلبات وتوقعات  المؤسسةلفترة طویلة من الزمن ما دامت 
وتعتبر برامج إدارة الجودة الشاملة الأكثر نجاحا فهي التي تبدأ بتحدید الجودة من منظور 
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فاء بتوقعات ،  واحتیاجات یس فقط الإیالجودة على أنَّها ل(Deming) ،  وقد عرف العمیل
 ".1"،  ولكن كذلك التنبؤ باحتیاجاته وتوقعاته المستقبلیة الزبون

لى جانب قدرتهم على إ، هتمام من جانب العاملینوهي المعرفة والا:الكفاءة والمقدرة11.
 .طمئنان للعمیلنقل الإحساس بالثقة والا

  نظام لإدارة الأداء: المحور الرابع

یتضمن قواعد وآلیات تنفیذ الأعمال والوظائف وأسس تخطیط الأداء المستهدف وتحدید 
اذ القرارت معتمداً تخامعدلاته ومستویاته وتقویم النتائج والإنجازات حیث یجب أن یكون 

، ویتطلب ذلك التسجیل الدائم للأحداث التي تتم في المؤسسة ، والقیام على البیانات
ودوري لتلك الأحداث في شكل تحلیل بیانات حتى یمكن تحقیقها بالتحلیل بشكل منتظم 

 .للتطویر المستمر

  حتاجات العمیل الداخلي والخارجي للمؤسسة االتوجه بتلبیة : المحور الخامس

لى أن تتحقق توقعاتهم إویمثل حاجة ماسة لدى المؤسسة لتغییر نظرة المتعاملین معها 
ع تحقیق نجاح المؤسسة ، بل العكس صحیح  وطموحاتهم الفردیة والتي لا تتعارض م

  .فنجاح كل من المؤسسة والمتعاملین معها یعتمد على التعاون ورعایة المصالح المشتركة

 ستقطاب الكوادر المتمیزة ا: المحور السادس

ستقطاب أشخاص ذوي ایتوقف نجاح وفعالیة المؤسسة بدرجة كبیرة على مدى نجاحها في 
بمهارة ودرایة ، وحتى یكون ذلك لا بد من تسلیحهم بالمعرفة  كفاءة وقدرة على العطاء

الخدمة المقدمة للعمیل تصف والفنیات الرفیعة وبث ثقافة الجودة لكسب ولائها ، حتى ت

                                                        
1.Besterfield,DaleH.;Besterfield-Michna,Carol;Besterfield,Glent H.,Besterfield-Sacre,Mary (2005). 
Total Quality Management 3rd.ed, Pearson education (Singapore) pte.Ltd., Indian Branch. 
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حتفاظها اهتمام  بالعنصر البشري داخل أي مؤسسة یعني لها بالجودة ، وهكذا كان الا
فقد  1.لیه بمجرد عنصر تكلفةإتنظر ستثمار لها في المستقبل ولا اأس مال فكري و ر ب

  :نَّ رأس المال الفكري یتكون ممایليأإلى  STEWART  ،2أشار

أو ابتكاراً أو حلولاً لمشاكل العملاء  العاملون الذین یقدمون معرفةً : العاملونل و المكون الأ
  .للمؤسساتلیؤدي إلى تحقیق أرباح 

الداخلي مع جمیع العاملین أو  المؤسسةتعامل هو نظام العملفي : ني النظاماالمكون الث
  . بالمؤسسةتعاملها مع العملاء في البئیة الخارجیة المحیطة 

فهم العملاء الذین یعتبرون المصدر المهم للمعلومات والمعرفة في : المكون الأخیر العملاء
  .خدمات المؤسساتتطویر 

 تحدید دور الخدمة المقدمة: المحور السابع

قعات تحدید دور الخدمة ومستواها بفعالیة بخطوة هامة وهي البحث لعملیة التو  أبدی
تخاذ القرار ا، ویساعد ذلك وفقاً لمعاییر الخدمة في عملیات الرئیسیة للعملاء من الخدمة

لى دعم تلك إ، وهذا بدوره یؤدي في التوظیف، والتدریب، والقیاس، والتقویم والمكافأة
، وكذلك من العوامل لى قیاس توقعات العمیلإرة علمیة لبحث بصو لى اع، ویساعد المعاییر

ستعانة بها في تحدید دور الخدمة المقدمة تحدید دور العاملین في جمیع تم الاتالتي 
م لمتطلباتهم وتقدیر مهفمعرفة العاملین بأدوراهم بوضوح وتوازن ومصاقیة وفه 3.الإجراء

                                                        
1.Richard M. Hodgetts. Blueprints for Continuous Improvement (Lessons from theBaldridge 
Winners, (New York : American Management association , 1993), P.56 –57 
Arab British Academy for Higher Educationwww.abahe.co.uk152  

2.Sterwart, Intellectual Capital the new wealth of organization, New York, 1997, Doubleday 
Currency p201. 

3. Cohen, Steven and Ronald Brand: total quality management, Institute of PublicAdministration, 
Riyadh, 1997 
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العلیا بالمؤسسة من قدرتها على تحدید وقیاس  المؤسسة لمجهوداتهم كل ذلك یساعد الإدارة
  1.الخدمة المقدمة لعاملیها

  المشاركة الشاملة من جانب جمیع العاملین بالمؤسسة: المحور الثامن

ویتطلب ذلك إزالة الحواجز من أمام جهود تحسین الجودة، والتخلص من الخوف حتى 
التعامل مع كل الأفراد كفریق وهذا یتطلب , یستطیع كل فرد أن یعمل من أجل المؤسسة

جود رؤیة مشتركة ومعرفة مقبولة من ج, واحد نب كافة العاملین اوكذلك یتطلب ضرورة وُ
وذلك من أجل المحافظة على الجودة , والمدیرین للتنظیم، والمشاركة تشمل أیضا الموردین

تقدیم الخدمة نتاج أو والتمیز المؤسسي من خلال تورید أفضل المواد المطلوبة لعملیة الإ
فالمورد في مفهوم الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي لیس نِداً أو طرف مواجهة مع 

كما أن منهج الادارة على المكشوف 2,المؤسسة بل هو شریك للمؤسسة وحلیفها وجزء منها
)Open Book Management(  الذي یقوم على مبدأ مكاشفة أو مصارحة العاملین

، یعد منهجاً بو الیه من أهدافماهیة أهداف المؤسسة وما تصعلى اختلاف مستویاتهم ب
  3.في غایة الأهمیة لتطبیق فلسفة ادراة الجودة الشاملة

تبني أنماط قیادیة ملائمة لفلسفة إدارة الجودة الشاملة والتمیز : المحور التاسع
  المؤسسي

هناك العدید من الأنماط القیادیة في الممارسات الإداریة ولكن النمط الملائم لإدخال إدارة 
هو النمط الذي یعمل بروح الفریق والذي یعمل وتطبیقهما الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي 

وكذلك هو النمط الذي یحركویحفز ودعمه على توفیر مناخ یؤمن بالعمل الجماعي المنسق 

                                                        
1.E. Quarantelli: Evacuation Behavior and Problems, Columbus, ohio: StatUniversity Disaster 
Research Center, 1980. 

، ص 2004، 3طیة للإدارة، مصر،عبد الرحمن توفیق ، منهج الجودة الشاملة ، إدارة الجودة الشاملة ، مركز الخیرات المهن2.
36.  

3.Horton A, & Thomas, (1997) , The Substance of true leader ship ,management .Review  
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والقیادة الفاعلة هي التي تتولى  .من أجل الإبداع والابتكار والتحسین المستمرالعاملین 
الأسس والمعاییر وتعمل على توفیر مقومات التنفیذ السلیم للخطط والبرامج وتؤكد فرص 

ویتطلب من القادة التدریب على . نجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي
ولا تقتصر أهمیة , ة لهذة الفلسفة بما یحقق الاستفادة من مزایاها المفاهیم والمبادئ الاساسی

نما تمتد لتشمل قیام كل مؤسسة  دعم الادارة العلیا على مجرد تخصیص الموارد اللازمة وإ
مجموعة أسبقیات ، فاذا كانت الادارة العلیا للمؤسسة غیر قادرة على اظهار التزامها 

  1.نفیذ الجودة الشاملةالطویل بدعم الرنامج فلن تنجح في ت

  الإدارة الجیدة للموارد البشریة في المؤسسة:المحور العاشر 

الموارد البشریة هي القوى الدافعة لنجاح مدخل إدارة الجودة الشاملة ولذلك یتطلب توجیه 
الاهتمام إلیها من خلال الإدارة الجیدة لها و البعد عن الطرق التقلیدیة في إدارتها والتركیز 

والارتقاء بنظام الاختیار والتعیین في شغل الوظائف وتقییم الأداء ووضع  هاطویر على ت
ن المشاركة والتعاون لتحقیق ابرامج التدریب و التحفیز وبناء فرق عمل ذاتیة الإدارة لضم

التحسین المستمر مع إعادة وصف الوظائف وتطویر عملیة تصمیم الوظائف وتقییم تقاریر 
 .الأداء

  وتأییدها دعم الإدارة العلیا: الحادي عشرالمحور 

بحتمیة التطور والتحسین المستمر واقتناعها وهو التزام الإدارة العلیا في المؤسسة 
ستخدام الجودة كسلاح یضمن لها النجاح ستراتیجي لااتخاذ قرار اومن ثم وضرورتهما 

یز المؤسسي یتطلب ولأن تطبیق الجودة الشاملة والتم.والتفوق على المنافسین في السوق
موارد مالیة وبشریة وتحدید السلطات والمسؤولیة والتنسیق بینهما ویصعب الوفاء بذلك 

فالمستهلك هو محور كل . قتناع الإدارة العلیا والتي هي عامل التغیر في المؤسسةابدون 
                                                        

.1 slack . N. chambers .S. Harland. G. Harrison, A , & Johnston(1998) operation Management 
(New York : John Wiley & sons)   ، p 778. 
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ي عتبار رغباته هاو . نتهاءً بخدمات ما بعد البیعاالمجهودات بدءً من تصمیم المنتجات و 
  .ختلاف أنواعها في المؤسسةانتاجیة والخدمیة على التي تقود العملیات الإ

  :تهیئة الثقافة التنظیمیة وبیئة العمل:ني عشراالمحور الث

أن نجاح إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي معقود بتهیئة المؤسسة لبیئة عمل وبشكل 
خاص الثقافة التنظیمیة وجعلها متناسبة ومتناغمة مع فلسفة تطبیق إدارة الجودة الشاملة 
والتمیز المؤسسي والتي یمكن أن نطلق علیها بثقافة إدارة التمیز في الأعمال والتي تشمل 

وأسلوب العمل وممارسة وبیئته والقیم المتعلقة بمختلف أبعاد تنظیم العمل  المعتقدات
الى السبعة أمراض كما سماها أشار دیمنج وقد1.السلطة والمسؤولیة وتقییم الأداء وغیرها

  :للجودة تشكل عوامل تمنع وتعیق التحول نحو ادارة الجودة وهذه الأمراض هي

 .ة بالتخطیطعدم وجود استقرار في الهدف ذو العلاق .1
 .التتركیز على الأرباح قصیرة الاجل والتفكیر في المستقبل قصیر الأجل  .2
 .وجود نظم ذاتیة لتقییم الأداء خاصة بالمدراء والاعتماد على بالأهداف  .3
 .اعتماد المدراء على الرجاء والامل بعید عن التفكیر العلمي  .4
ذ القرارات دون النظر الى ما هو الاعتماد فقط على المعلومات والبیانات المرئیة لاتخا  .5

 .غیر ملموس منها
 .الافراط في التكالیف الطبیة الناتجة عن اصابات العمل وغیرها   .6
الالتزام في الدفع لمحامین بشكل طارئ في قضایا الافراط في التكالیف المترتبة عن   .7

 2.طارئة
  

                                                        
عمان , عمان الأردن, دار الثقافة للنشر والتوزیع, 9001:2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو,قاسم نایف علوان  .1

 104،106:ص,2005, 1ط,
دراسةتطبیقیةعلىالشركاتالأردنیةلصناعة :أثرتطبیقنظامإدارةالجودةالشاملةعلىاكتسابالقدرةالتنافسیة  "محمودالمدهون .2

  .1999رسالةماجستیر ، جامعةالالبیت  -"المنظفاتالكیماویة
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  التدریب والتعلیم المستمر:المحور الثالث عشر

العاملین على كافة المستویات بالمعدلات المناسبة والملائمة من التعلیم یجب تزوید جمیع 
ولكي  ومفاهیمهما والتدریب لإكسابهم الوعي بأهمیة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي

تجاهاتهم مناسبة وملائمة لفلسفة التحسین المستمر فالتعلیم والتدریب اتصبح مهاراتهم و 
  .ن لغة مشتركة خلال العملایوفر 

  قیاس الأداء:المحور الرابع عشر

ستخدام الأسالیب الإحصائیة المناسبة لتحدید الابد من توفیر نظام قیاس دقیق یعتمد على 
سهل القضاء على التفاوت وأدائهاو  نجاز العملیات والمهامإالتفاوت غیر الإیجابي في  الذي یُ

  1نجاز تلك الأعمال والمهام بشكل كاملإفي 

  بناء نظام للمعلومات  :المحور الخامس عشر

لم یكتب النجاح لجمیع محاولات تطبیق معاییر الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي بدون 
ن تصمیم نظام إولذلك ف, نات فعالةاتوفیر وتهیئة نظام معلومات یعتمد على قاعدة بی

دارته معلومات حدیث ومتطور  هتمام الإدارة العلیا واعتباره شرطاً ایجب أن یحظى بوإ
كذلك لابد من تطبیق الأسالیب , لنجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي

عتماد على أسالیب متعددة من أهمها تخاذ القرارات بالاانات و االحدیثة في معالجة البی
تجاهات وبحوث العملیات ستقصاء الااوأسلوب   BrainStormingالعصف الذهني

وهذا ما یوفره نظام المعلومات لضبط جمیع . یرهاوالأسالیب الإحصائیة المختلفة وغ
لأن هناك تأثیرات كثیرة تتطلبها عملیة تطبیق معاییر الجودة , العملیات داخل المؤسسة
متیاز في أعمالها بشكل كذلك لا بد  للمؤسسة التي تنشد الا 2الشاملة والتمیز المؤسسي

                                                        
ص ,  2004, 3ط, مصر , مركز الخبرات المهنیة للإدارة ,إدارة الجودة الشاملة: منهج الجودة الشاملة , عبد الرحمان توفیق .1

 ،36،37 
 107:ص, مرجع سبق ذكره,  9001:2000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإیزو,قاسم نایف علوان  .2
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متكامل في عملیة التخطیط  منظم ودائم من إدخال البیانات المرتدة من العمیل بشكل
 .جها وتوزیعها للسلع والخدمات التي تقدمهااستراتیجي وكذلك في عملیة إنتالا

  الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي  مفاهیمأدوات تطبیق : نیاً اث

 : تحلیل باریتو .1

ویستخدم في مواجهة مشكلة تشتت تركیز الإدارة حول السبب الرئیسي لرداءة الجودة 
نما ترجع إلى إمن مشاكل الجودة % 80فتراض أساسي هو أناوتستند هذه الطریقة على 

لى العاملینمن المسببات وبالتالي على المؤسسة أن تبحث عن إترجع % 20النظام، بینما 
وأن واحتیاجاتهم إلى عدم التطابق مع رغبات المستهلكین السبب الرئیسي الذي قد یؤدي 

  .1من اهتمامها% 80تولي هذا السبب 

 :Brain Stormingالعصف الذهني   .2

ستخدام قدرة التفكیر الجماعي ا"یعتبر من الأسالیب الشائعة لتولید الأفكار الإبداعیة فهو 
منهم من الوصول إلیها  قتراح أفكار إبداعیة قد لا یتمكن كلالعدد من الأفراد لهدف 

نتج عنها أفكار توقد أوضحت التجارب أن أداة العصف الذهني أو إثارة الأفكار " منفرداً 
وفي جلسات إثارة الأفكار نجد , تعادل ثلاثة أضعاف ما ینتج عن الفرد عندما یفكر بمفرده

من أفكار  اً كما أن النتائج تكون غالباً مزیج, أعضاء الفریق یغذي بعضه بعضاً بالأفكار
  .العدید من المشاركین

 : Kaizenطریقة كایزن  .3

نیین إذ وفق هذا المدخل یجب أن یتصف اوهي طریقة تعني التحسین المستمر عند الیاب
تطویر الأداء بتركیز التطویر والتحسین على العملیات وصولاً إلى النتائج الأفضل في 

                                                        
 162:ص ,2006, 1ط, الإسكندریة, مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع,إدارة الجودة الشاملة,محمد الصیرفي .1
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التحسین المستمر مسؤولیة أن عتبار االخ ب...نتاجیة والتسویقیة والخدمیة المجالات الإ
   .1شاملة ومشتركة بین الإدارة والعاملین

 :  Bench-markingالمقارنة المعیاریة  .4

هي عبارة عن مقارنة أداء المؤسسات مع أحسن المؤسسات الأخرى التي تنشط في نفس 
ومحاولة أو بالنسبة للقطاعات الأخرى لوظائفها ) نفس الفرع أو القطاع(مجال نشاطها 

  .2الأخذ بالحسن مما هو موجود في الوقت الحالي ومحاولة تطویره مستقبلاً 

 :خریطة السبب والأثر .5

یتم تحدید الأثر أو ، وكذلك خریطة هیكل السمكة, شیكاوانا خریطة إیایطلق علیها أحی
بعد ذلك یتم رسم الخط والفروع الرئیسیة . المشكلة أولاً والتي تصبح وكأنها رأس السمكة

نویة ابعدها یتم رسم الفروع الث, إذ یوضع علیها الأسباب الرئیسیة للمشكلة, لهذا الخط
وبعدها یمكن , نویة علیهااالمتفرعة من الفروع الرئیسیة بخط الوسط ووضع الأسباب الث

 3اتخاذ الإجراءات التصحیحیة

  "Six sigma:"نحراف معیارياتقنیة ستة  .6

نتاج عن نحراف الإاي الهدف منه قیاس مدى عن مصطلح إحصائ"  six sigma"وتعبر 
القیمة المثلى والتي ینظر لها على أنها تقنیة جد متطورة في إدارة الجودة، تستهدف ما 
یقرب من الكمال في دقة الالتزام لمعاییر الجودة وتجنب الأخطاء في عملیات المؤسسة، 

، "من العملیات 3.4عن حتمالللخطأ لا یزید افي كل ملیون عملیة هناك "حیث تعني أنه 

                                                        
د البشریة وتنمیة الكفاءات على المیزة التنافسیة للمؤسسة الاقتصادیة مدخل أثر التسییر الاستراتیجي للموار , سملالي یحضیه.1

كلیة العلوم الاقتصادیة , غیر منشورة , 2005,أطروحة دكتوراه دولة في العلوم الاقتصادیة تخصص تسییر , الجودة والمعرفة
 199-198:ص ص,جامعة الجزائر, وعلوم التسییر

 242: ص,مرجع سبق ذكره, ة الجودة في الخدماتإدار ,قاسم نایف علوان المحیاوي .2
 271:ص,مرجع سبق ذكر, محفوظ احمد جودة.3



94 
 

بمعنى أن الجودة وفق هذه التقنیة أن تسعى الإدارة إلى تخفیض التباین وحالات عدم 
التطابق في العملیات ومن ثم في المخرجات، بحیث تكون المواصفات المحددة التي تحقق 

  1.نحراف معیاريامحصورة في المساحة المحددة بستة ) العمیل(متطلبات المستفید 

  عقبات تطبیق ادارة الجودة الشاملة: ثالثاً 

هنالك الكثیر من العفبات التي تحول دون نجاح الكثیر من المؤسسات في توجهها نحو 
بثبات واستقرار ) دیمنج(تطبیق ادراة الجودة الشاملة ومن أسباب الفشل نقص ما دعاه 

الهدف عند ما وضع نقاطها الأربعة عشر، فامؤسسات التي تطبق نظام الجودة أو التي 
ون لدیها أهداف وأولویات متصارعة أو متزاحمة ، ویؤدي عدم تستعد لتطبیقها عادةً ما یك

وعد الاكتراث لدى قسم كبیر من استقرار الأهداف الى خلق حالة من التهكم واللامبالاة 
القوى العاملة لذا فانه یتوجب على المؤسسة أن یكون لدیها فهماً واضحاً ودقیقاً لماذا نقوم 

هو الاتجاه الذي تسیر فیه ولذلك أن یكون التركیز في بتطبیق ادارة الجودة الشاملة ، وما 
  2.المدى الطویل على هذا الاتجاه

اسلوب حل المشاكل بحیث یتم التغلب على مشاكل كما أن بعض المؤسسات تطبق 
الانتاج المعیب أو مشاكل خدمة المستهلك ومع ذلك قد تتجاهل المؤسسة العلاقة مع 

أو قضایا التخطیط الاستراتیجي ، ومرة أخرى قد یكون المستهلكین أو العملیات الاداریة 
وقد تقوم بعض المؤسسات بتفویض . هناك تحسناً ملموساً الا أنه یبقى محدود أو متفرقاً 

غیاب جهود ادارة الجودة الشاملة الى موظفین في المستویات التنفیذیة وهو ما یعكس 
م 1997وكتب هراري سنة  3.الطویلللقیادة یهدد بعدم خلق ثقافة تغیریةقادرة على المدى 

                                                        
تخصص , أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادیة, إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الفندقیة في الجزائر, احمد بن عیشاوي.1

 39:ص, 2007/2008جامعة الجزائر  ,كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر,إدارة الاعمال غیر منشورة
2.Jams R.Evans and William M.Lindsay, "The management and control of quality", South-
Western,2002 
3.Nabil Tamimi and Rose sebastianelli, " The Barriers to Total Quality Management, " Quality 
Progress,June 1998. 
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أسباب تعتبر كافیة لجعل ادارة الجودة الشاملة لادارة المؤسسات مما  10مقالاً یوضح فیه 
  1:وهي كما یلي   Harrari , Stringhamأثار جدلاً وسعاً بین الباحثین 

 ، أكثر منها نتائجى تصرفات الأشخاص كعملیات داخلیةتركیز ادارة الجودة الشاملة عل .1
همال النتائج النهائیة وبالتالي ستكون  خارجیة أي یتم التركیز على البئیة الداخلیة وإ

 .المؤسسة أقل استجابة ومرونة
 .التركیز على أقل المعاییر .2
 .تتطور ادارة الجودة الشاملة ببیقراطیة ثقیلة .3
تفوض ادارة الجودة الشاملة في كثیر من الاحیان كلما یتعلق بالجودة الى الخبراء أكثر من  .4

 .على فئة دون أخرىالاشخاص المعنیین ، أي أن القیادة العلیا تحصر أمور الجودة 
 .لا تسعى ادارة الجودة الشاملة للاصلاحات الجزریة بل من أجل الدعایة فقط .5
تسعى حقیقة لتغییر الجاد في نظام الأجور والمكافآت الاداریة  إن ادارة الجودة الشاملة لا  .6

 .بل تسعى الى المكافآت الجماعیة التي تقتل التمیز الفردي

 
 
 
 
 
  

 

 
                                                        

1-Harrari Oren J. , "Ten reasons TQM Doesn’t Work", Management Review, Vol .86, No.1, USA, 
1997, PP39-44. 
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  الفصل الثالث

  مفهوم التمیز المؤسسي:المبحث الأول

هنالك مجموعة من الأسس والمبادئ التي بني  علیها مفهوم التمیز المؤسسي وهي عبارة 
من المبادئ والأعراف الأوربیة والتي وردت في أول مرة في المیثاق الأوربي عن حزمة 
جتماعي الأوربي المعدل م والتي وردت كذلك في المیثاق الا 1953ن للعام انسلحقوق الإ

ن عضواً بالمجلس یم وقد تم التصدیق على هذا المیثاق من قبل سبعة وأربع1996للعام 
  .دئ عامة في تشریعاتهم الوطنیةالأوربي حیث قاموا بتبنیها كمبا

یزة هي التي تركز ممارساتها على الفرص بدلاً من التركیز على موتعتبر المنظمة المت
فالتمیز یعبر عن تقدیم لمسة إضافیة تتجاوز توقعات العمیل فتكون المنظمة . 1المشكلات

ء مرتقبین بما ختیار الأفضل لعملادائماً البدیل الوحید للعملاء الحالیین، كما تكون الا
  .یحقق النجاح والتمیز للمنظمة

عتماداً على هذه المبادئ والأعراف الخاصة اولقد تمت صیاغة المفاهیم الأساسیة للتمیز 
  .فتراض أنها مطبقة في جمیع أنحاء العالمان بانسبحقوق الإ

ظمة نطلاقا من الدور الذي یمكن أن یلعبه قطاع الأعمال في دعم الأهداف العریضة لمناو 
شجعت هذه " 2000جلوبال كوماكت "الأمم المتحدة قامت المنظمة الدولیة بإطلاق مبادرة 

وهي عبارة عن , المبادرة المؤسسات على التفاعل الإیجابي على هذه المبادئ وتطبیقها
ستدامة والمسؤولیة المجتمعیة الحقة للأعمال أینما تم تنفیذها في عشرة مبادئ للا

العدید من هذه المبادئ تم التطرق الیها صراحة من خلال المفاهیم  العالموبالرغم من أن
خاصةً تلك , لیها ضمنیاً إالأساسیة للتمیز؛ الاأن هنالك العدید منها أیضاً تمت الإشارة 

                                                        
دراسة تحلیلیة للبنوك الأردنیة ،  –المهارات القیادیة ودورها في تبني إستراتیجیة التمیز  –جواد شوقي ناجي ویاسین الخرشة .1

التمیز زالتنافسیة في مؤسسات القطاع العام والخاص ، عمان المنظمة العربیة ورقة عمل مقدمة الى المؤتمر العربي الأول إدامة 
  .                               للتنمیة الإداریة
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ن والفساد والرشوة والعمالة القسریة ؛ وذلك لأنها قضایا تغطیها انسالمتعلقة بحقوق الإ
  1.نونیة في أوربااالمتطلبات الق

لى تحقیق النجاح؛ فبعضها یخفق والبعض إنجد أن جمیع المؤسسات تسعى حثیثاً كما 
یحقق نجاحا مستداما  االآخر یحقق فترات من النجاح ثم یختفي عن الأنظار؛وقلیل منه

لذلك بغض النظر عن القطاع أو الحجم أو الهیكل أو .حترام والإعجابیستحق بموجبه الا
. ن نجاحهاالى وضع إطار إداري مناسب لضمإبحاجة ن المؤسسات إمدى النضوج ؛ ف

وغیر  اعملی اعام اج التمیز الخاص بالمؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة إطار ذویعد نمو 
  :توصیفي لتمكین المؤسسات من 

تقییم وضعها خلال مسیرة التمیز؛بمساعدتها على فهم نقاط القوة الرئیسیة لدیها والفجوات   . أ
  .تها ورسالتها المعلنةالمحتملة وذلك إزاء رؤی

فكار بفاعلیة داخل تقدیم لغة مشتركة ونمط تفكیرحول المؤسسة بما یسهل تبادل الأ  . ب
  .المؤسسة وخارجها

  .زدواجیة وتحدید الفجواتلإزالة الاوتكاملها دمج المبادرات القائمة والمخطط لها  . ج

  2.وضع هیكل أساسي لنظام إدارة المؤسسة . د

فبالإضافة للدول الأوربیة فقد أخذت به , نتشاراً امتیاز ج الاذأكثر نماج ذویعتبر هذا النمو 
 تناكو , متیاز على الأقل في دول مختلفة من العالمجائزة وطنیة للجودة الشاملة والا) 52(

, ومن ثم جائزة الشیخ خلیفة بمدینة أبوظبي , جوائز الوطن العربي جائزة دبي للجودة  ىأول
 ،المملكة العربیة السعودبة, من دول الوطن العربي كالأردن نتشرت في عدد اومن ثم 

                                                        
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  3ص 2013نموزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .1

  2013.المؤسسي
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  3ص 2013الأوربیة لإدارة الجودة ج المؤسسة ذنمو . 2

 2013.المؤسسي
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متیاز ن فقد قام المجلس الأعلى للجودة والااأما الوضع في السود ؛وغیرها،ومملكة البحرین
نیة اج تطویري للمؤسسات السودذج الأوربي كنمو ذالتابع لرئاسة الجمهوریة بتبني النمو 

مثل جائزة رئاسة  ،الجوائز التي أنشأها المجلسة في وكذلك للمشارك. ئها بهاوتقییم أد
  1.متیاز المرتبطة بالقطاع الحكوميالجمهوریة للجودة الشاملة والا

ج التمیز الخاص بالمؤسسة الأوربیة  لإدارة الجودة نظرة شاملة للمؤسسة كما ذیقدم نمو 
مال بعضها ستكاستخدامه لتحدید مدى وكیفیة توافق هذه الأسالیب المختلفة معاً و ایمكن 
ج بغض النظر عن حجم المؤسسة وطبیعة عملها فهو ذستخدام النمو اولذلك یمكن .البعض

عملیة تساعد المؤسسة في تحدید موقعها على طریق التمیز من خلال تقییم الوضع  ةأدا
نشاء إوقد تم 2.القائم حالیاً لتحدید الفجوات ووضع الحلول اللازمة لتغطیة تلك الفجوات

ولتقدیم , تقدیر والتعریف بالنجاح المستدام الة الأوربیة لإدارة الجودة بغرض ج المؤسسذنمو 
التوضیح والتوجیه لمن یسعى لتحقیق ذلكحیث یمكن ذلك من خلال تكامل الثلاث مكونات 

  :ج التمیزذالتالیة والتي تشتمل على نمو 

یة التي تحقق التمیز المبادئ الأولیة التي تمثل القاعدة الأساس: المفاهیم الأساسیة للتمیز   . أ
  .المستدام لأیة مؤسسة 

إطار عمل لمساعدة المؤسسات : ج التمیز الخاص بالمؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة ذنمو    . ب
  .لى ممارسة عملیةإRADARعلى تحویل المفاهیم الأساسیة ومنطق رادرار 

ییم دینامیكي وأداة إداریة فاعلة تمثل العمود الفقري قإطار ت RADARمنطق رادار  . ج
الذي تستند الیه أي مؤسسة خلال تصدیها للتحدیات التي تواجهها والتغلب علیها من أجل 

  .لیه من تمیز مستدامإتحقیق ما تطمح 

                                                        
متیاز الأعمال  -مصطفي حامد الحكیم. 1     م2011شركة مطابع السودان للعملة  –الجودة الشاملة وإ
 –ترسیخ ثقافة الجودة الشاملة وتطبیق معاییر التمیز  إدارة الجودة الشاملة مدخل نظري وعملي نحو –إیاد عبد االله شعبان . 2
  .الاردن–دار زهران للنشر والتوزیع عمان  2009 1ط
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ستخدام هذه المكونات الثلاث المتكاملة ساعد المؤسسات باختلاف أحجامها من ان إ 
نجازات إ لى مقارنة ذاتها مع مؤسسات أخرى تتمتع بخصائص وصفات و جمیع القطاعات ع

ستخدام هذه المكونات في تطویر ثقافة التمیز اكما یمكن لهذه المؤسسات .لتمیز المستدامل
طلاع على الممارسات الجیدة وتوجیه الإبداع سلوب إدارتها والاأوتحقیق التناغم في 

  .وتحسین النتائج

ج التمیز الخاص بالمؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة مع منطق ذلنمو  ستخدام الملائمن الاإ  
والمفاهیم الأساسیة یضمن إدراج كافة الممارسات الإداریة التي تستخدمها  RADARرادار 

ستراتیجیة المنشودة أي مؤسسة في نظام محكم یخضع للتحسین بصفة مستمرة ویحقق الا
ستخدامها بأكثر من الأوربي للتمیز أداة یمكن ج اذوبشكل عام یعتبر النمو  1.لتلك المؤسسة

  :طریقة ومن ذلك وعلى سبیل المثال لا الحصر

  .أداة للتقییم الذاتي.1

  .مع مؤسسات أخرى  Benchmarkingأداة للمقارنات المرجعیة .2

  .دلیل في تحدید مجالات التحسین المستمر.3

  .مشتركة وطریقة متمیزة في التفكیر) لغة(كأساس لمفردات .4

  2.كإطار لنظام إداري متمیز.5

 المفاهیم الأساسیة للتمیز

                                                        
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  4ص 2013نموذج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة .1

 2013.المؤسسي
 –لشاملة مدخل نظري وعملي نحو ترسیخ ثقافة الجودة الشاملة وتطبیق معاییر التمیز إدارة الجودة ا –إیاد عبد االله شعبان . 2

  الاردن–دار زهران للنشر والتوزیع عمان  2009 1ط - 94ص 
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فقد  EFQMإن مفهوم التمیز یشیر الى المهارة بحسب تعریف المنظمة الاوربیة للجودة 
أوضحت المنظمة الأوربیة علاقة أداء المنظمات بتحقیق النتائج وذلك بناء على مجموعة 
من الممارسات الاساسیة المعروفة بمبادئ التمیز والتي تشتمل على التركیز على النتائج ، 
والاهتمام بالعملاء والقیادة وثبات الهدف ، ودارة العملیات ، وشراك الأفراد ، والتحسین 

مر والابداع ، والمنفعة المتبادلة بین الشراكات ، وتحقیق المنافع لأصحاب المصلحة المست
بشكل متوازن للأفراد والمجتمع بأسره ، وتشكل المفاهیم الرئیسیة للتمیز والتي یطلق علیها 

”The Fundamental Concepts of Excellence”   دعامة لنماذج التمیز ، وهذة
المقصود منها أن تكون شاملة وثابتة ، فهي تتغیر من منظمة القائمة من المفاهیم لیس 

، وتعددت وتطورت عبر العقدین الماضیین ، مثل ى أخرى ومن نموذج للتمیز الى آخرال
وعلیه نقصد بإدارة التمیز تلك الوظائف ،المنظمات التي تقوم بالتطویر والتحسین في أدائها

، هي التطبیق آخرالتمیز للمؤسسة أو بمعنى الإداریة اللازم أداؤها لكي یتم تحقیق میزة
،  وبالتالي تتضمن إدارة التمیز كلا شطة والوظائف الخالقة للإنفرادیةالإداري لمختلف الأن

ومن أهم 1من التخطیط والتنظٌیم والتوجیه والرقابة لهذه الأنشطة المتعلقة بها أي میزة التمیز
  : 2تلك المفاهیم الرئیسیة للتمیز ما یلي

  إضافة قیمة لصالح المتعاملین .1

تقوم المؤسسات المتمیزة بإضافة قیمة لصالح المتعاملین معها بصورة مستمرة ومنتظمة من 
  .عاتهم وفرصهمقحتیاجاتهم وتو اخلال تفهم وتوقع وتلبیة 

 :ن المؤسسات المتمیزة تقوم بما یلي إومن الناحیة العملیة ف

                                                        
1. Michael E.PORTER , Competitive advantage, Creating and Sustaining SuperiorPerformance , 
First Free Press edition, Simon and Schuster Inc, the United States of America, 1985 
.2 Harrington, James, “The Impossible Dream”, Paper for the Quality Forum and the Symposium 

of the Best Practices of King Abdul-Aziz Quality Award, Riyadh: King Abdul-Aziz Quality Award, 
2008,  p56. 
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ومن ثم التنبؤ ,الحالیین والمحتملین,املین معهاالتعرف على المجموعات المختلفة من المتع .1
  .حتیاجاتهم المختلفة وتوقعاتهم المستقبلیةاب

لى إحتیاجات والتوقعات والمتطلبات الممكنة للمتعاملین الحالیین والمحتملین ترجمة كافة الا .2
  .عروض قیمة مستدامة وجاذبة

  .مصارحةبناء وتطویر حوار متواصل مع المتعاملین یتسم بالشفافیة وال .3
ضافة قیمة لصالح المتعاملین مع العمل على إشراكهم االسعي الحثیث من أجل  .4 بتكار وإ

  .بتكار خدمات ومنتجات وتجارب جیدةاكلما أمكن في تطویر 
ن أن العاملین لدیهم الموارد والكفاءات والتمكین اللازم لتحقیق أفضل تجربة اضم .5

  .للمتعاملین
ستجابة المناسبة نطباعات المتعاملین والاالتجارب و المتابعة والمراجعة المستمرة  .6

  .لملاحظاتهم
مقارنة أدائیة مع مستویات الأداء والمعاییر القیاسیة ذات الصلة والتعلم من نقاط القوة  .7

  1.وفرص التحسین لدیها من أجل تعظیم القیمة المضافة لصالح المتعاملین
  بناء مستقبل مستدام .2

على العالم من حولها من خلال تطویر وتحسین أدائها وفي  للمؤسسات المتمیزة أثر إیجابي
جتماعیة في قطاعات قتصادیة والبیئیة والانب الااالوقت نفسه العمل على تطویر الجو 

  .الأعمال الخاصة بها

  :ن المؤسسات المتمیزة تقوم بما یليإومن الناحیة العملیة ف

                                                        
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  5ص 2013المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة نموزج .1

  2013.المؤسسي
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الأساسي الذي تستند الیه الرؤیا ن مستقبل المؤسسة من خلال تحدید ونشر الغرض اضم .1
  .والرسالة والقیم والأخلاقیات والسلوك المؤسسي

ستخدامها لصیاغة قیم مشتركة امعرفة وفهم أهم الكفاءات والقدرات المتوفرة لدیها وكیفیة  .2
  .لخدمة المجتمع كافة

م تیجیتها وسلسلة القیمة وتصمیاستر ستدامة في المحتوى الأساسي لاستیعاب مفاهیم الاا .3
  .العملیات ومن ثم تخصیص الموارد اللازمة لتحقیق أهدافها المنشودة

عتبار جاد صیغة متوازنة تأخذ بعین الایمة لإئوضع المراجعة العملیة والعلمیة الملا .4
ناً اوالتي تبدو أحی,ن من جهة والحفاظ على البیئة وتحقیق الأرباح من أخرىنسامتطلبات الإ

  .افسة تواجههموكأنها أولویات متناقضة أو متن
تشجیع جمیع المعنیین بالمؤسسة على المشاركة في الأنشطة التي تعود بالفائدة على  .5

  .المجتمع بصورة أوسع وأشمل
حتیاجات على المدى الطویل عوضاً عن التركیز على تخصیص الموارد اللازمة لتلبیة الا .6

  .في المجالات المناسبة الربح السریع على المدى القصیر مع حیازة وتعزیز القدرة التنافسیة
إبداء القدرة على قیاس وتحقیق التوازن الأمثل لأثر عملیاتها التشغیلیة ودورة حیاة منتجاتها  .7

  .وخدماتها على الصحة العامة والسلامة البیئیة
  1.جتماعیة والبیئیة في قطاعات أعمالهمقتصادیة والاالترویج والنشر الفعال للمعاییر الا .8
  تنمیة القدرة المؤسسیة     .3

وربي للتمیز مناهج مدهشة في إدارة المؤسسات تحقق نتائج غیر عادیة ج الأذیوفر النمو 
عتماد على النتائج بالاه تجاهین وهي نتائج المؤسسة والأسالیب التي تحقق بها هذافي 

أن  2007مبادئ التمیز الأساسیة وفي ذلك أوضح دیفید ریتشارد ودارك مدهارتس 
متیاز تحقق نتائج غیر عادیة في مجال أو عدد من المجالات تتفوق فیها ؤسسات الام

                                                        
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  6ص 2013نموزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة .1

 2013.المؤسسي
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النتائج لا تأتي صدفة ولكن تنتج عن مجموعة من المناهج الإداریة  ههذ ،على منافسیها
المؤسسات المتمیزة تقوم ببناء وتطویر قدراتها من خلال الإدارة 1المتفردة التي تستخدمها

ن إف,ومن الناحیة العملیة، ییر داخل وخارج حدودها المؤسسیةغالفاعلة لعملیات الت
  :المؤسسات المتمیزة تقوم بما یلي

, نیات الحالیة والكامنة لدیهااتجاهات الأداء التشغیلي لمحاولة فهم القدرات والإمكاتحلیل  .1
  .ستراتیجیةومن ثم تحدید فرص التطویر والتحسین اللازمة لتحقیق أهدافها الا

ستدامة قدرة المؤسسة على الإیفاء ان اقیمة ذات كفاءة وفاعلیة لضم تطویر سلسلة .2
  .لتزام بها تجاه المتعاملینبالتزاماتها الواردة في عرض القیمة ثم الا

تنمیة ثقافة مؤسسیة تسعى وبصورة مستمرة لتعمیق فاعلیة التعاون المشترك وبناء روح  .3
  .القیمة الخاصة بالمؤسسة ةلالفریق في كافة الحلقات المتواصلة والمكونة لسلس

  .ن بتوفر كافة الموارد المالیة والمادیة والتقنیة لدعم التطویر المؤسسياضم .4
ة القیمة بالمؤسسة بناءً على القیم المشتركة ومبدأ المساءلة لتأسیس الإطار العام لسلس .5

  .والأخلاقیات وثقافة الثقة المتبادلة والمصارحة
المنافع المتبادلة وتعزیز القیمة المضافة لصالح  العمل المشترك مع الشركاء لتحقیق .6

  .المعنیین وتبادل الخبرات والمعرفة والموارد تعزیزاً لروح التعاون بین بعضهم البعض
مكإ .7 نیات انشاء شبكات مناسبة بهدف تحقیق فرص الشراكات المستقبلیة لتعزیز قدرة وإ

  .المؤسسة لتحقیق قیمة مضافة لصالح المتعاملین
 بتكاربداع والاتسخیر الإ .4

لى جمیع المتعاملین مع المؤسسة على أنهم أطراف إج من خلال مبادئه النظر ذیركز النمو 
وقد أوضح كل من دیفید ریتشارد ودارك , لى إرضائهم إأصحاب شأن تسعى المؤسسة 

م أن الهدف الرئیسي من التمیز هو تحقیق الرضا للأطراف أصحاب 2008مدهارتس 
                                                        

, ر العربیة جمهوریة مص, بة الإدارة الجدیدة مكت,ال نمازج وتقنیات الإدارة في عصر العولمة علي السلمي إمتیاز الأعم.1
  م2002
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هل تستطیع المؤسسة : هوحتیاجاتهم ومتطلباتهم ، ولكن السؤال هنا اختلاف االشأن رغم 
ولكن هذا یحتاج من المؤسسة , نعم  :إرضاء كل أو حتى بعض غالبیة هؤلاء؟ الإجابة

متیاز مع تحدید الأهمیة النسبیة لكل طرف من الأطراف في طریق التمیز والا طویلا اً سعی
وتحقیق هذا الهدف یرتكز إلى عنصر .صالحوذلك لخلق التوازن بین الم, أصحاب الشأن 

بتكار فهذا هو النشاط ستخدام الإبداع والااجوهري یضمن للمؤسسة النجاح ألا وهو 
  1والذي یحقق القیمة المضافة العالیة لكل الأطراف ذات المصلحة, الرئیسي للتمیز 

ن خلال المؤسسات المتمیزة تعزز القیمة المضافة وتحقق مستویات متصاعدة للأداء م
بتكار المنتظم الذي یتحقق من خلال تسخیر الإبداع لدى آلیات التحسین المستمر والا

  .جمیع المعنیین بالمؤسسة

 :ن المؤسسات المتمیزة تقوم بما یلي إف،ومن الناحیة العملیة

ستخدام الأمثل للمعارف المتراكمة صیاغة مناهج لإشراك المعنیین بالمؤسسة وتحقیق الا .1
  . نتاج الأفكار والإبداعخلال توظیفها لإلدیهم من 

بتكار تأسیس إدارة شبكات التعاون المشترك التي ترمي لتحدید فرص الإبداع والا .2
  .والتحسین

عتراف بأن مفهوم الإبداع یمكن أن ینطبق على المنتجات والخدمات والعملیات الإدراك والا .3
  .ج الأعمالذوالتسویق والهیاكل التنظیمیة إضافة لنما

وضع غایات وأهداف واضحة للإبداع تبنى على فهم الفرص المتاحة ومدعومة بالسیاسات  .4
  .الملاءمة والموارد اللازمة

  .نتاج الأفكار الإبداعیة وترتیبها وفق الأولیاتتبني منهج منظم لإ .5

                                                        
  م2011 ،، شركة مطابع السودان للعملة1، ط39الجودة الشاملة وامتیاز الأعمال ، ص  -مصطفى حامد الحكیم .1
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ومن ثم تسخیر الموارد اللازمة لتحقیقها خلال وتنقیحها ختبارالأفكار الجدیدة الواعدة ا .6
  .لزمني الملائمالإطار ا

  1.ستفادة القصوى منهالى واقع خلال المدى الزمني الذي یحقق الاإتحویل الأفكار  .7
لهام ونزاهة .5   . القیادة من خلال رؤیا وإ

لكي تكون القیادة فعالة تأتي بنتائج إیجابیة، یوصى بأن تعمل تحت مظلة الغرض الرئیسي 
افة كستراتیجیة، وأن تصاحبها روح التعاون مع الثابت للمؤسسة، وتتجه نحو رؤیتها الا

الأطراف أصحاب الشأن، وذلك لأن القائد ینجز المهام الموكلة إلیه عن طریق جهود 
ن أفضل القادة الذین مروا على البشریة رسولنا الكریم محمد صلى االله علیه إ و .الآخرین

  2.وسلم، فقد جسد المفهوم الحقیقي للقیادة من خلال سیرته العطرة

, لى واقعإتحظى المؤسسات المتمیزة بوجود قادة قادرین على صیاغة المستقبل وتحویله 
، كما أن القیادة  كما یقومون أیضاً بإعطاء القدوة الحسنة في القیم والسلوكیات المؤسسیة

، ودعم الاتصالات المباشرة بینها وبین الأفراد فانها تتبنى استراتیجیة الباب المفتوح التي
القیادة ،علومات المتعلقة بفاعلیة المنظمةتتیح تبادل المبذلك  ى بنتتالتیكماإنّ

، الأفراد، ودعم الاتصالاتالمباشرةبینهاوبینالمفتوحإستراتیجیةالباب
، ا، والقدرةعلىمناقشتهالمنظمةتیحتبادلالمعلوماتالمتعلقةبفاعلیةتتذلكهابفإنَّ 

، من النشاطاتوهناكمجموعة.للمشاكلوالوصولإلىاقتراحاتوابتكارحلولجدیدة
، في العمل، فنظاماللامركزیةالمنظمةنیقومبهاالقادةلتشجیعظهورالتمیزفیأالتییجب

داخلالمنظمةیسهلإنسیابالمعلوماتوالأفكارالإبتكاریةبینالعاملینوالقیادةالعلیا 
القدرةالإبتكاریةلدىالافرادتتأثربنمطالقیادة الدیمقبیروقراطیةمباشرةدونحواجز   .راطیة، كذلكفإنّ

                                                        
التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز ترجمة بروفسیر هادي  7ص 2013نموذج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة .1

 2013،المؤسسي
  م2011 ،شركة مطابع السودان للعملة - 1ط -122ص  –الجودة الشاملة وامتیاز الأعمال  -مصطفى حامد الحكیم. 2
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القائدالمتمیزالذییستطیعرؤیةكثیرمنالمشكلاتفیالموقفالواحد ، فهویعي  إنّ
نالأشخاصالذینتزداد أ، ولاشكالمشكلات، ویحسبوالقصورالأخطاءونواحیالنقص

الاحتمالسیزدادأمامهمنحوالتمیزكافةحساسیتهملإدراكأوجهالقصوروالمشكلاتفیالمواقف  .1،  فإنّ

  :المؤسسات المتمیزة یقومون بما یلين قادة إومن الناحیة العملیة ف

  : شحذ الهمم .1

السعي لخلق ثقافة الإشراك والحیازة والتمكین والتحسین والمساءلة لجمیع العاملین من  وهو
  .خلال أفعالهم وتصرفاتهم وتجاربهم

  : تجسید القیم المؤسسیة .2

إعطاء القدوة الحسنة في النزاهة والمسؤولیة المجتمعیة والسلوك المهني داخل  وهو
  .نة المؤسسةاالمؤسسة وخارجها سعیاً منهم لتطویر وتعزیز سمعة ومك

  :للمؤسسة صیاغة مسار مستقبلي واضح  .3

ومن ثم السعي لتوحید وتصویب , ستراتیجیة للمؤسسة وتعمیمهااتحدید مرتكزات بمعنى 
  .ین نحو تبني الرؤیا والرسالة والأهداف والعمل على تحقیقهاجهود العامل

  : التحلي بالمرونة .4

على صناعة القرارت الصائبة بناءً على المعلومات المتوفرة مدى قدرة قادة المؤسسة 
  .عتبار لتاثیراتها المختلفةوالخبرة والمعرفة السابقة مع الأخذ بعین الا

  :الإدراك .5
                                                        

1.Borghini, E.C. (2005), ""A Framework for the study of relationshipsbetween organizational 
characteristics and organizational innovation", The Journal of Creative Behavior, Vo. 31, No.1: 
226 -289. 

 



107 
 

تعتمد على  هستدامتاأن المحافظة على موقع الصدارة و ویعنى به مدى إدراك قادة المؤسسة 
  .ستجابة عند الحاجةقدرتهم على سرعة التعلم والا

  :التمیز  التبني والترویج لثقافة .6

نتاج الأفكار الجدیدة ومناهج التفكیر الحدیثة الرامیة لتشجیع الإبداع والتطویر إدعم وهو أنی
  .المؤسسي

  :تسام بالشفافیة وتحمل المسؤولیة الا  .7

ن تحلي جمیع اتجاه جمیع المعنیین بالمؤسسة والمجتمع ككل عن نتائج الأداءمع ضم
ستقامة في كافة تعاملاتهم العاملین بالسلوكیات المهنیة والمسؤولیة والنزاهة والا

  1.وتصرفاتهم

  :الإدارة بمرونة وسرعة التكیف مع التغییر .6

غتنام الفرص المتاحة ومجابهة التحدیات الماثلة اتعرف المؤسسات المتمیزة بقدرتها على 
  .وسرعة التجاوب معها بالكفاءة والفاعلیة المطلوبة

  :ن المؤسسات المتمیزة تقوم بما یلي إف ،ومن الناحیة العملیة

لى إستخدام الآلیات المناسبة للتعرف على المتغیرات في البیئة الخارجیة وترجمتها ا .1
  .سیناریوهات مستقبلیة ممكنة بالنسبة لمؤسسة

ومشاریع منبثقة عنها وهیاكل , مةئستراتیجیات المؤسسیة إلى عملیات متواترجمة الا .2
مطلوبة بالسرعة تنظیمیة تدعمها تأكیدا على قدرة المؤسسة على تطبیق  التغیرات ال

  .المناسبة عبر كافة مراحل سلسلة القیمة ذات الصلة
                                                        

، ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز 7ص 2013نموزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .1
  2013.المؤسسي
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تطویر مجموعة من مؤشرات أداء العملیات ونتائج مخرجات الأعمال ذات الصلة مما یتیح  .3
  .ستراتیجیةالأهداف الا قمراجعة كفاءة وفاعلیة العملیات الرئیسیة ودورها في تحقی

درجة مرونة وسرعة التكیف المؤسسي  تقییم وتطویر الحزمة التقنیة بغرض تحسین .4
  .للعملیات والمشاریع والمؤسسة ككل

  .ستراتیجیةهداف الاالسرعة في التكیف ومواءمة الهیكل التنظیمي لدعم تحقیق الأ .5

  1.الإدارة الفاعلة للتغییر من خلال إدارة منظمة للمشاریع والتركیز على عملیات التحسین

  وقدراتهم النجاح من خلال مواهبالعاملین.6

یجاد ثقافة التمكین لهم من أجل تحقیق إالمؤسسات المتمیزة تقدر العاملین لدیها وتقوم ب
مجموعة من النماذج "نَّها أویمكن وصف المعرفة على  .هداف الشخصیة والمؤسسیةالأ

ن تسجل أ، ویمكن للمعرفة  2التي تصف خصائص متعددة وسلوكیات ضمن نطاق محدد
بهدف الوصول إلي  ،)أو المنظمة (یتم خزنها في وثائق المجتمع  في أدمغة الأفراد أو

 في الأداءقرارات  تتصف بالكفاءة والفعالیة والإبتكاریة من أجلإكساب المنظمة میزة 
لتزام العملاء   3،والحصول على ولاء وإ

  

  :زم بما یليلن المؤسسات المتمیزة تإومن الناحیة العملیة ف

                                                        
، ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز 8ص 2013رة الجودة نموذج المؤسسة الأوربیة لإدا. 1

 2013.المؤسسي
2. Graduate school of Business university of Takas at Austin, what is knowledge management 
(www.obus.utekas.edu/kman) 
3. Delong , Dawid w.(2004);”Lost knowledge confronting the Threat of am  Aging work force”: 
Oxford University Brass(August)   



109 
 

ومستویات أداء العاملین المطلوبة لتحقیق الرؤیا والرسالة تحدید الكفاءات والمهارات  .1
وذلك بالتركیز على التعلیم والتطویر الذاتي للعاملین حتى یكتسبوا . ستراتیجیةوالأهداف الا

  1.مهارات أفضل ومعارف أكثر ولیتمكنوا من أداء أعمالهم بالشكل الأفضل
بالمواهب والقدرات المطلوبة لتحقیق تلك تفاظ حتطویر مع الاالجذب و لالتخطیط الفعال ل .2

  .حتیاجاتالا
ستنهاض الكامل المواءمة بین الأهداف الشخصیة وأهداف الفریق وتمكین العاملین من الا .3

  .لقدراتهم الكامنة بروح من الشراكة الحقیقیةبین الجمیع
كافة  عتبارن وجود بیئة عمل صحیة ومتوازنة مع الحیاة المعیشیة مع الأخذ بعین الااضم .4

وتحدیات )7/24(لاینقطع على مدار الساعة  قضایا العصر من عمل وتواصل مستمر
  .العولمة المتزایدة إضافة لأسالیب العمل الحدیثة

  .احترام وتقبل تنوع العاملین والمجتمعات والأسواق التي تقوم المؤسسة بخدمتها .5
  .خرىأتولي مهام لیتهم هلأن قدرتهم على التنقل أو اتطویر مهارات وقدرات العاملین لضم .6
  .تشجیع العاملین لیصبحوا سفراء للمؤسسة تعزیزا لصورتها وسمعتها لدى الآخرین .7
تحفیزالعاملین وحثهم على المشاركة في عملیات التحسین والإبداع ومن ثم القیام بتقدیر  .8

  .نجازاتهمإ جهودهم و 
تیجیات والأدوات ستراستخدام الااحتیاجات التواصل الخاصة بالعاملین ومن ثم اتفهم  .9

تواجهالمنظماتتحدیاتمتجددةومتغیرة،تتطلبمن الإدارةالعلیا و 2.ستمراریة الحوار معهممة لائالملا
ستراتیجیاتتتكیفمعهذهالتحدیات ، لتحقیقأهدافالمنظمةبالأسلوبالناجح ،  تبنیسیاساتوإ

اللتغیرالسریعوالمتجددفیبیئةالعمل،فإنَّهیتوجبعلىالإدارةالعلیا نتتبنىأسلوب اونظرً
فیمختلفالمستویاتالإداریة ، لاتخاذالقراراتالمناسبة للعاملینالتفویض،وفسحمجالالحریة

                                                        
  .2006، عمان، دار وائل للنشر والتوزیع، 19:محفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة الشاملة، مفاهیم وتطبیقات،ص. 1
، ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز 8ص 2013ارة الجودة نموذج المؤسسة الأوربیة لإد. 2

  2013.المؤسسي
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، وعنداتخاذالقراراتالحاسمة ، بغیةتقدیم الضروریةدونالرجوعللإدارةالعلیاإلافیالحالات
نظیم فالتمیزالمؤسسییتضمنتحقیقأهدافالأفرادوأهداف الت ،السلعوالخدماتللمواطنینبكفاءةوفاعلیة

،والتفكیربشكلمنطقي، القرارات واتخاذها،منخلالإشراكالمرؤوسینفیصنع
 ،واستغلالالفرصالتیتتطلبالمبادأةوالتركیزعلىالأهدافالرئیسةوعدمتشتیتالجهود

تاحةالفرصلهمبالمشاركةفیالقرارالذیوتدریبهمفاحترامالأفرادوتشجیعهموتنمیتهم  یتعلق،وإ
نین اافالمؤسسةبكفاءةواقتدار،وتحدیثالقو بهم،كفیلبأنیبذلواقصارجهودهملتحقیقأهد

التخلیعنالروتینوالمركزیةفیأ،إذبهاوالأنظمةوالتعلیماتالمعمول   .1، یحققالتمیز للمنظمةالتعاملنّ
  :ستدامة النتائج الباهرةا .7

میع المعنیین لجحتیاجات الخاصة تحقق المؤسسات المتمیزة نتائج باهرة ومستدامة تلبي الا
  .القصیر والطویل في إطار البیئة التشغیلیة التي تعمل فیهابالمؤسسة على المدیین 

  :ن المؤسسات المتمیزة تقوم بما یليإومن الناحیة العملیة ف

حتیاجات الحالیة والتوقعات المستقبلیة لجمیع المعنیین بالمؤسسة كمدخل أساسي تجمیع الا .1
  .لأیة متغیراتمع التیقظ , ستراتیجیة والسیاسات الداعمة لهالتطویر ومراجعة الإ

تحدید وتفهم النتائج الرئیسیة المطلوبة لتحقیق الرسالة وتقییم مستوى التقدم نحو تحقیق  .2
  .ستراتیجیةالرؤیا والأهداف الا

عطاء نظرة معمقة للأولویات على , ستخدام حزمة متوازنة من النتائج اللازمةاتعریف  .3 وإ
  ,صة بجمیع المعنیین بالمؤسسةومن ثم إدارة التوقعات الخا, المدیین القصیر والطویل

ستراتیجیة والسیاسات الداعمة لها لتحقیق النتائج المنشودة مع التعریف التطبیق المنتظم للا .4
  "السببیة والأثر"الواضح لعلاقة 

                                                        
1. Cristina, Mele,Colurcio, Maria, (2006), “The evolving path of TQM:towards business 

excellence and stakeholder value”, InternationalJournal of Quality & Reliability 
Management, Vol.23, No.5: 464-489. 

 



111 
 

وبین , تأسیس أهداف على نتائج مقارنات معیاریة بین أداء المؤسسة مع مؤسسات أخرى .5
ستراتیجیة نب المقارنة مع الأهداف الاالى جإالقدرات الحالیة والكامنة للمؤسسة 

من خلال الاقتداء Bench marking)( المعیاریةستخدم المقارنة تكما .الموضوعة
وتجمیع الدروس المكتسبة  ،والإبتكار، الأدءوذلك لتحسین  النشاط المشابهبالأحسن في 

  .1لغایة الأنشطة المستقبلیة
راض تحسین الأداء المستقبلي وتوفیر منافع تقییم حزمة النتائج التي تم تحقیقها لأغ .6

  .مستدامة لجمیع المعنیین بالمؤسسة
تحقیق أعلى مستویات الثقة للمعنیین من خلال تبني الآلیات الفاعلة الرامیة لتفهم  .7

ستراتیجیة السیناریوهات المستقبلیة ومن ثم القیام بترجمة ذلك لإدارة فاعلة للقضایا الا
  .المتعلقة بالمخاطر المالیةوالتشغیلیة وتلك 

ن تحري الشفافیة في إعداد التقاریر المالیة وغیر المالیة المتعلقة بالمعنیین بالمؤسسة اضم .8
  .بما في ذلك الأجهزة المتعلقة بالحوكمة المؤسسیة وبما یتناسب مع توقعاتهم

قرار في ن تزوید القادة بمعلومات دقیقة وكافیة توفر لهم الدعم الملائم لصناعة الاضم .9
 2.التوقیت المناسب

 

  

  3الشكل التالي یوضح 

  

                                                        
1. Lawler, E.E(1994). Total Quality Management and employeeinvolvement: Are they 

compatible? Academy of Management Executive, 8,68-76. 
،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز ، ترجمة بروفسیر هادي التجاني 9ص 2013نموزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .2

  2013.المؤسسي
 

3.EFQM EXCELLENCE MODEL   2: ص.  
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  الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي فاهیمم: نياالمبحث الث

  التمیز المؤسسي مفاهیم: أولاً 
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ل الخمسة الأولى منها الوسائل  وتشرح ) الآلیات(یتكون النموذج من تسعة معاییر تمثّ
، العاملونو ، القیادة :أعمالها وهيالطرق والأسالیب التي تؤدي بها المؤسسة 

بینما المعاییر . ، والعملیات والمنتوجات والخدماتالشراكات والمواردو ستراتیجیات، الاو 
، ونتائج نتائج المجتمعو ، نتائج المتعاملینو ، نتائج العاملین :الأربعة الأخرى وهي

اء .الأعمال ل النتائج التي تحصّلت علیها المؤسسة جرّ ستخدام هذه المنهجیات في اوتمثّ
معاییر الوسائل وهناك علاقة سبب وأثر أو نتیجة بین معاییر الوسائل والنتائج بینما یتم 

م المستمر والابتكار كما    1.موضّح ذلك في الشكلهو إغلاق الحلقة بالتعلّ
 

 

 

 

 

 

 

 

  

الممثل في E.F.Q.Mالأوروبیة لإدارة الجودة  ج التمیز الخاص بالمؤسسةذویعتبر نمو 
أعلاه بمثابة إطار عمل غیر توصیفي مبني علي وسائل یتم تحسینها من خلال الشكل 

  .التغذیة الراجعة من النتائج
                                                        

   35م ، ص  2006هادي محمد أحمد التیجاني ، كتیب النموذج التطویري ومعاییر التقییم ، السودان .1
  

 Enablers) الوسائل(الممكنات  Eesultsالنتائج 

نتائج 
 القیادة الأعمال

 نتائج العاملین

ات العملی
والمنتوجات 

 الخدماتو

 العاملون

 ستراتیجیةالا نتائج المتعاملین

 الشراكة والموارد نتائج المجتمع

 بتكارالتعلم و الإبداع و الا
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بتكار والإبداع في دور التعلم و الا ةج موضحذوتؤكد الأسهم الطبیعیة الدینامیكیة للنمو 
  .مما یؤدي بدورة إلي تحقیق نتائج أفضل) الوسائل(تحسین الممكنات 

العام لذلك  ىوالذي یفسر المعن, معاییر التسعة تعریف خاص به ولكل معیار من ال
  .المعیار

وهي عبارة , عدد من المعاییر الفرعیة  هنجد أن كل معیار یدعم ،العامى ولتوضح المعن
عن بنود أكثر تفصیلا لأمثلة عامة لما یمكن ملاحظته في المؤسسات المتمیزة وما ینبغي 

  .معتبار خلال التقییأخذه بعین الا

ترتبط كثیرا  بالمفاهیم الأساسیة . سترشادیة اتوجد ضمن كل معیار فرعي نقاط  أخیراً 
  .المذكورة سابقاً بشكل مباشر

حیث أن المقصود منها ضرب سترشادیة لیس إلزاماً ستخدام هذة النقاط الاان إ
  .للمساعدة علي شرح المعیار الفرعيةأمثل

  معاییر الوسائل: أولاً 

 القیادة: المعیار الأول

  :دارة الجودة هذا المعیار بالآتيقدعرفت المؤسسة الأوروبیة لإو 

كما , تحقیقه ىن للمؤسسات المتمیزة قادة یقومون بصیاغة المستقبل ویعملون جاهدین علإ .1
. قة في من حولهم وفي جمیع الأوقاتبقیمها ومبادئها ویلهمون الث ىیضربون المثل الأعل

التفاعل ة و یتمكین المؤسسة والتنبؤات المستقبل ىویعملون علة كما أنهم یتسمونبالمرون
  .ستمراریة النجاحان االإیجابي معها في الوقت المناسب لضم

المبادئ كما أنهم یضربون القدوة الحسنة ویمثلون نماذج والقیم و  ةیضع القادة الرسالة والرؤی .2
 .بها ىیحتذ



115 
 

ومتابعتها داري و الأداء المؤسسي یقوم القادة بتحدید التحسینات الخاصة بالنظام الإ .3
 .ومراجعتها وتوجیهها

 .یتفاعل القادة مع المعنیین الخارجیین .4
 .یدعم القادة ثقافة التمیز بین العاملین في المؤسسة .5
  .ن مرونة المؤسسة و الإدارة الفاعلة لعملیات التغییرایعمل القادة علي ضم .6

  :أ-1 المعیار الفرعي

علي سبیل ، بها ىتذحوالقیم والمبادئ كما أنهم یمثلون نماذج ییضع القادة الرسالة والرؤیا 
  :یقوم القادة في المؤسسات المتمیزة بما یلي ،المثال

 ةالرؤی هن مستقبل المؤسسة من خلال تحدید ونشر الغرض الأساسي الذي تستند إلیاضم .1
 .القیم والأخلاق  والسلوك المؤسسيوالرسالة و 

عطاء ا .2 لقدوة الحسنة في النزاهة والمسؤولیة المجتمعیة والسلوك تجسید القیم المؤسسیة وإ
 .نة المؤسسةاالمهني داخل المؤسسة سعیاً منهم لتطویر وتعزیز سمعة ومك

وتوحید , ستراتیجیة للمؤسسة وتعمیمها اصیاغة مسار مستقبلي واضح وتحدید مرتكزات  .3
 .جهود العاملین نحو تبني الرسالة والأهداف والعملعلى تحقیقها

ویرودعم وبناء ثقافة القیادة المشتركة بالمؤسسة ومن ثم مراجعة وتحسین فاعلیة تط .4
 .التصرفات الشخصیة للقادة

  

  .ب -1المعیار الفرعي 

ومتابعتها  الأداء المؤسسيحسینات الخاصة بالنظام الإداري و یقوم القادة بتحدید الت
  :یقوم القادة في المؤسسات المتمیزة بما یلي :علي سبیل المثال، ومراجعتها وتوجیهها
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التقدم ولتقدیم نظرة معمقة  ىالنتائج المتوازنة لمراجعة مستو  ستخدام حزمة مناتعریف و  .1
المدیین القصیر والطویل ومن ثم إدارة التوقعات الخاصة بجمیع المعنیین  ىللأولویات عل

 .بالمؤسسة
 .للمؤسسةفهم وتطویر القدرات المتاحة بالنسبة  .2
تقییم حزمة النتائج التي تم تحقیقها من أجل تحسین الأداء المستقبلي وتوفیر منافع  .3

 .لجمیع المعنیین بالمؤسسةة مستدام
ستخدام المعرفة المتوفرة لترجمة اب, صنع القرارات بناء علي معلومات واقعیة وموثوقة  .4

 .الأداء الحالي للعملیات ذات الصلة ىمستو 
لیات الفاعلة الرامیة لتفهم ات الثقة للمعنیین من خلال تبني الآتحقیق أعلي مستوی .5

ستراتیجیة والتشغیلیة السیناریوهات المستقبلیة ومن ثم ترجمة ذلك لإدارة فاعلة للقضایا الا
  .وتلك المتعقلة بالمخاطر المالیة

  ج-1المعیار الفرعي 

دة في المؤسسات القا یقوم ،علي سبیل المثال، عل القادة مع المعنیین الخارجیینیتفا
  :المتمیزة بما یلي

حتیاجات ستجابة المناسبة للاتبني مناهج عمل صممت لفهم وتوقع ومن ثم تحدید الا .1
 .الحالیة و التوقعات المستقبیلة لأهم المعنیین بالمؤسسة

القیم المشتركة ومبدأ المساءلة و  ىتأسیس الإطار العام لسلسلة القیمة بالمؤسسة بناء عل .2
 .الأخلاقیات وثقافة الثقة والمصارحة 

تسام بالشفافیة وتحمل المسؤولیة تجاه جمیع المعنیین بالمؤسسة والمجتمع ككل عن الا .3
ستقامة في ن العاملین بالسلوكیات المهنیة و المسؤولیة و النزاهة و الاانتائج الأداءمع ضم

 .افة تعاملاتهم وتصرفاتهمك
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ن تحري الشفافیة في إعداد التقاریر المالیة وغیر المالیة المتعلقة بالمعنیین بالمؤسسة اضم .4
 .اتهمجهالمؤسسسة وبما یتناسب مع تو و بما في ذلك الأجهزة بالحكومة 

 ىالمشاركة في الأنشطة التي تعود بالفائدة عل ىعنیین بالمؤسسة علمتشجیع جمیع ال .5
  .المجتمع بصورة أوسع وأشمل

  .د-1عیار الفرعي الم

یقوم القادة في  علي سبیل المثال، التمیز بین العاملین في المؤسسة یدعم القادة ثقافة
  :المؤسسات المتمیزة بما یلي

السعي لخلق ثقافة الإشراك والحیازة والتمكین والتحسین والمساءلة لجمیع شحذ الهمم و  .1
 .العاملین من خلال أفعالهم وتصرفاتهم وتجاربهم

ستدامته تعتمد علي قدرتهم علي سرعة التعلم ابأن  المحافظة علي موقع الصدارة و  الإدراك .2
 .ستجابة عند الحاجةو الا

نجازات العاملین بصورة ملائمة وفي إتقدیم الدعم المطلوب لجمیع العاملین في كافة  .3
 .التوقیت المناسب

ر الحدیثة الرامیة لتشجیع نتاج الأفكار الجدیدة ومناهج التفكیإالترویج لثقافة تدعم التبني و  .4
  .تعزیز وتشجیع التنوع وتكافؤ الفرصو الإبداع والتطویر المؤسسي 

  .ه-1المعیار الفرعي 

سبیل  ىعلن مرونة المؤسسة والإدارة الفاعلة لعملیات التغییر اضم ىیعمل القادة عل 
  :یقوم القادة في المؤسسات المتمیزة بما یلي   :المثال

المعلومات المتوفرة والخبرة  ىصناعة القرارات الصائبة بناء عل ىوالقدرة علالتحلي بالمرونة  .1
 .نتائجها المحتملةبعتبار والمعرفة السابقة مع الأخذ بعین الا
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عتبار مة لإیجاد صیغة متوازنة تأخذ بعین الائالعملیة الملاوضع المرجعیة العلمیة و  .2
والتي تبدو ى الأرباح من جهة أخر  ن من جهة والحفاظ علي البیئة وتحقیقانسمتطلبات الإ

 .ناً وكأنها أولویات متناقضة أو متنافسة تواجههماأحی
سهاماتهم فیما ینبغي  ىالسعي لإشراك جمیع المعنیین بالمؤسسة و الحصول عل .3 دعمهم وإ

 .ن تحقیق النجاح المستدام للمؤسسةاهم ومطلوب لضمممن تغییر  هإحداث
 .عملیات التحسین ىإدارة منظمة المشاریع والتركیز علالإدارة الفاعلة للتغییر من خلال  .4
 .واستخدامه تاج الأفكار الإبداعیة وترتیبها من حیث الأولویاتنتبني منهج لإ .5
ومن ثم تسخیر الموارد اللازمة لتحقیقها خلال وتنقیحها ختبار الأفكار الجدیدة الواعدة ا .6

  1.لزمني الملائماالإطار 

  ستراتیجیة الا: نياالمعیار الث

لى إیبین هذا المعیار كیف تضع المنشأة خططها للمستقبل وكیف تحول هذه الخطط 
من خلال  ةالمنشأة الرسالة والرؤیبها بالكیفیة التي تطبق  ىأعمال فعلیة كما یعن

هداف طراف المعنیة تدعمها السیاسات والخطط والأستراتیجیات واضحة تعنى بالأا
ستراتیجیة الأوروبیة لإدارة الجودة وتعریف المؤسسة للأ2.طة بهاوالغایات والعملیات المرتب

أن تقوم المؤسسات المتمیزة بتطبیق رسالتها ورؤیتها من خلال تطویر هو للمعیار 
  .ستراتیجیة تتمحور حول مصالح الأطراف المعنیةا

                                                        
مركز أبوظبي للتمیز ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف  11ص 2013نموذج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .1

 .المؤسسي
 م2006السودان  – 37ص  –الطریق الي الأمتیاز  - هادي محمد أحمد التیجاني  .2
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، 1.ستراتیجیةلتحقیق الاوتطبیقها العملیات یتم تطویر السیاسات والخطط والأهداف و 
یحتوي هذا المعیار على خمسة معاییر فرعیة مترابطة ببعضها البعض في تسلسل منطقي و 

  :كما یلي

 حتیاجات جمیع المعنیین بالمؤسسةافهم البیئة الخارجیة و  ىستراتیجیة بناء علصیاغة الا .1
 .وتوقعاتهم

مك ىستراتیجیة بناء علصیاغة الا .2  .نیات المؤسسةافهم الأداء الداخلي وإ
 .ستراتیجیة ومراجعتها وتحدیثها مع السیاسات الداعمة لهاتطویر الا .3
 .وتطبیقها ومتابعة أدائها ستراتیجیة و السیاسات الداعمة لهاتعمیمالا .4

  .أ-2المعیار الفرعي 

 حتیاجات  كل من المعنیین بالمؤسسة والبیئة الخارجیةاستراتیجیة بناء علي فهم صیاغة الا
  :لمؤسسات المتمیزة بما یليتقوم ا سبیل المثال ىعل، وتوقعاتهم

التوقعات المستقبلیة لجمیع المعنیین بالمؤسسة كمدخل أساسي تجمیع الإحتیاجات الحالیة و  .1
مع البقاء في حالة تأهب لأیة  ،ستراتیجیة والسیاسات الداعمة لهالتطویر ومراجعة الا

 .متغیرات محتملة
تجاهات الأسواق االمحلي و ي و الدولقتصاد تحلیل وفهم المؤشرات الخارجیة مثل الاو تحدید  .2

 .جتماعیة التي یمكن أن تؤثر علي المؤسسةوالا
المتغیرات السیاسیة  ىمحلیاُ ودولیاً عل ىوقصیر المد ىفهم وتوقع الأثر طویل المد .3

 .الأطر التنظیمیة ومتطلبات ذات الصلةنونیة و االقو 

                                                        
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  13ص 2013نموذج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .1

 .المؤسسي
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 ىالخارجیة وترجمتها إلالمتغیرات في البیئة  ىلیات المناسبة للتعرف علستخدام الآا .4
  .سیناریوهات مستقبلیة ممكنة بالنسبة للمؤسسة

  .ب-2المعیار الفرعي 

مكصیاغة الا سبیل المثال   ىعل، نیات المؤسسةاستراتیجیة بناءً علي فهم الأداء الداخلي وإ
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي

الكامنة لدیها نیات الحالیة و االإمكالتشغیلي لمحاولة فهم القدرات و  تجاهات الأداءاتحلیل  .1
 .ستراتیجیةومن ثم تحدید فرص التطویر والتحسین اللازمة لتحقیق أهدافها الا

نیات الخاصة بالشركاء الحالیین االإمكنات والمعلومات المتعلقة بالقدرات و اتحلیل البی .2
 .المحتملین بغرض التعرف علي كیفیة تعزیزها لقدرات المؤسسةو 

 .أداء المؤسسة ىج الأعمال الجدیدة علذالمحتمل للتكنولوجیا ونما ستنباط الأثرا .3
نقاط القوة وفرص  ىتعرف عللمقارنة أداء المؤسسة مع المقارنات المعیاریة ذات الصلة ل .4

 .التحسین والتطویر المناسبة لدیها

  .ج-2المعیار الفرعي 

, سبیل المثال  ىعل، استراتیجیة ومراجعتها وتحدیثها مع السیاسات الداعمة لهتطویر الا 
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي

ة بغرض تحقیق الرؤی ظ علیها مع السیاسات الداعمة لهاستراتیجیة واضحة والحفااصیاغة  .1
 .والرسالة الخاصة بالمؤسسة

ستراتیجیة وسلسلة القیمة وتصمیم العملیات ومن ثم توفیر ستدامة في الادمج مبادئ الا .2
 .الأهدافه لتحقیق هذالموارد اللازمة 

والأهداف  ةتحدید و فهم النتائج الرئیسیة المطلوبة لتحقیق الرسالة وتقییم نحو تحقیق الرؤی .3
 .ستراتیجیةالا
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ستراتیجة التي تم تحدیدها من خلال تخطیط لیات فاعلة لإدارة المخاطر الاآتبني  .4
 .السیناریوهات المستقبلیة الممكنة

ستخدامها لصیاغة قیم مشتركة االقدرات المتوفرة لدیهم وكیفیة معرفة وفهم أهم الكفاءات و  .5
  .لخدمة المجتمع كافة

  .د-2المعیار الفرعي 

المثالتقوم  ىعل، وتطبیقها ومتابعة أدائها السیاسات الداعمة لهاو ستراتیجیةتعمیم الا
  :المؤسسات المتمیزة بما یلي 

ومشاریع منبثقة عنها وهیاكل تنظیمیة  مةئعملیات متوا ىستراتیجیات المؤسسیة إلترجمة الا .1
تطبیق التغیرات المطلوبة بالسرعة المناسبة عبر  ىقدرة المؤسسة عل ىتدعمها تأكیداً عل

 .كافة مراحل ذات الصلة
وبین  ،ىنتائج مقارنات معیاریة بین أداء المؤسسة مع مؤسسات أخر  ىتأسیس أهداف عل .2

المقارنة مع الأهداف الإستراتیجیة  نباج ىالكامنة للمؤسسة إلالقدرات الحالیة و 
 .الموضوعیة

 .ن توفر الموارد المالیة والمادیة والتقنیة لدعم عملیات التطویر المؤسسياضم .3

ستراتیجیة والسیاسات الداعمة لها لتحقیق النتائج المنشودة مع التعریف التطبیق المنتظم للا
 .)السببیة والأثر( الواضح لعلاقة 

فهم الأسواق والفرص المتاحة ومدعومة  ىضحة للإبداع تبني علوضع غایات وأهداف وا .4
 .مة و الموارد اللازمةئبالسیاسات الملا

  .الحاجةه ن وفق ماتقتضییستراتیجیة والسیاسات الداعمة لها علي المعنیتعمیم الا .5
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  العاملون: المعیار الثالث

تتعاقد معهم  یشمل مصطلح عامل كل فرد یعمل في المؤسسة سواء الثابتین أو الذین
المؤسسة لفترات محددة، وهذا المعیار یعنى بكیفیة قیام المنشأة بإدارة وتطویر ونشر 

، على المستوى ع بها العاملون لدیهاتنات التي یتماستفادة التامة من الإمكالمعرفة والا
، ثم یتناول التخطیط لتلك الأنشطة الجماعي وعلى مستوى المؤسسة ككل الفردي والمستوى

 1.ستراتیجیاتها وتساعد على التشغیل الفعال لعملیاتهااي تدعم سیاساتها و الت

وقد عرفته المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة بأن المؤسسات المتمیزة تقدر العاملین لدیها  
وتقوم بتطویر قدرات . وتبني ثقافة تسمح بتحقیق منفعة بین الأهداف المؤسسیة والشخصیة

عتناء بهم والتواصل معهم ومكافأتهم لااكما تقوم ب ة والمساواةیز العدالالعاملین وتعز 
لتزامهم وتمكنهم من توظیف مهاراتهم ومعارفهم لصالح اوتقدیرهم بطریقة تحفزهم وتنمي 

  2.المؤسسة

 .ستراتیجیة المؤسسةدعم خطط العاملین لا .1
 .تطویر معرفة العاملین وقدراتهم .2
 .المؤسسةتواصل العاملین بفاعلیة في جمیع أنحاء  .3
  .عتناء بهموالامكافأة العاملین وتقدیر جهودهم  .4

  .أ-3المعیار الفرعي 

تقوم المؤسسات المتمیزة بما  سبیل المثال ىعل، ستراتیجیة المؤسسةدعم خطط العاملین لا
  :یلي

                                                        
 م2006السودان  – 38ص  –الأمتیاز الطریق الي  -هادي محمد أحمد التیجاني . 1
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  15ص 2013نموزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة . 2

 .المؤسسي
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 .ستراتیجیةالتحدید الواضح لمستویات أداء العاملین اللازمة لتحقیق الأهداف الا .1
والهیكل التنظیمي والتقنیات الحدیثة  ستراتیجیة المؤسسةامواءمة خطط العاملین مع  .2

 .والعملیات الرئیسیة
 .ستراتیجیةالسرعة في التكیف ومواءمة الهیكل التنظیمي لدعم تحقیق الأهداف الا .3
السیاسات و ستراتجیات الخاصة بالعاملین و إشراك العاملین وممثلیهم في إعداد ومراجعة الا .4

 .ن ذلك مناسباُ اك ىخطط بالإضافة إلي تبني مناهج إبداعیة ومبتكرة متال
 ىعتمادا علاإدارة عملیات التوظیف والتطویر الوظیفي والتنقلات والتعاقب الوظیفي  .5

 .ن المساواة وتكافؤ الفرصاسات مناسبة وذلك لضماسی
ین لتحسین راء العاملآستقصاء استخدام مسوحات العاملین وغیرها من أشكال ونماذج ا .6

 .ستراتیجیات وسیاسات وخطط العاملینا

  .ب-3المعیار الفرعي 

  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یليسبیل المثال ىعل، تطویر معرفة العاملین وقدراتهم

والرسالة  ةالكفاءات ومستویات أداء العاملین المطلوبة لتحقیق الرؤیو تحدید المهارات .1
 .ةیستراتیجوالأهداف الا

 هالقدرات المطلوبة لتلبیة هذحتفاظ بالمواهب و الفعال لجذب وتطویر والاالتخطیط  .2
 .حتیاجاتالا

 .رتباطهمامع تعزیز  هتقییم أداء العاملین ومساعدتهم علي تحسین .3
 .التنقل وأهلیتهم لتولي وظائف جدیدة ىن قدرتهم علاتطویر مهارات وقدرات العاملین لضم .4
 .للعاملین لتعظیم مساهماتهم للمؤسسةالموارد والفرص ن توفر الكفاءات و اضم .5

  .ج-3المعیار الفرعي 

شراك وتمكین العام   :على سبیل المثال تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي ، ینلمواءمة وإ
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أهداف الفریق وتمكین العاملین من إطلاق كامل و هداف الشخصیة المواءمة بین الأ .1
  .الجمیعنیاتهم من خلال روح المشاركة الحقیقیة بین اإمك

عتراف بأن مفهوم الإبداع یمكن أن ینطبق على المنتجات والعملیات والتسویق الإدراك والا .2
  .ج الأعمالذوالهیاكل التنظیمیة إضافة الى نما

ن تمتع العاملین ابتكار في كافة مجالات العمل في المؤسسة لضمإیجاد ثقافة الإبداع والا .3
  .ه من تحدیاتبعقلیات منفتحة وتستجیب بسرعة لما یواجهون

  .تشجیع العاملین لیصبحوا سفراء للمؤسسة تعزیزا لصورتها وسمعتها لدى الآخرین .4
  .تحفیز العاملین للمشاركة في الأنشطة التي تساهم إیجابا في خدمة المجتمع ككل .5

  .د-3المعیار الفرعي 

تقوم المؤسسات المتمیزة بما  سبیل المثال ىعل، تواصل العاملین في جمیع أنحاء المؤسسة
  :یلي

ستراتیجیات والأدوات ستخدام الااحتیاجات التواصل الخاصة بالعاملین ومن ثم اتفهم  .1
 .ستمرار الحوار معهملا

توضیح  ىن فهم العاملین لها وقدرتهم علاستراتیجي لضماإیصال توجیهات واضحة وتركیز  .2
 .ستمرار نجاح المؤسسةادورهم في 

لیات تبادل المعلومات والمعرفة وأفضل الممارسات وتحقیق الحوار في تسهیل وتشجیع عم .3
 .جمیع أنحاء المؤسسة

تنمیة ثقافة مؤسسیة تسعي بصورة مستمرة لتعمیق فاعلیة التعاون المشترك وبناء روح  .4
 .الفریق في كافة الحلقات المتواصلة والمكونة لسلسلة القیمة الخاصة بالمؤسسة

  

  



125 
 

  ه-3المعیار الفرعي 

سبیل المثال تقوم المؤسسات المتمیزة بما  ىعل، عتناء بهمالامكافأة العاملین وتقدیرهم و 
  :یلي

 .ستراتیجیات وسیاسات شفافةاالمزایا وشروط التوظیف مع مواءمة الأجور و  .1
الإبداع ومن ثم القیام بتقدیر المشاركة في عملیات التحسین و  ىتحفیز العاملین وحثهم عل .2

 .نجازاتهمإ جهودهم و 
عتبار كافة مع الأخذ بعین الا، حیة ومتوازنة مع الحیاة المعیشیةن وجود بیئة عمل صاضم .3

وتحدیات ) 7/24(قضایا العصر من عمل وتواصل مستمر لاینقطع علي مدار الساعة 
 .العولمة المتزایدة إضافة لأسالیب العمل الحدیثة

الأفراد من جهة وفرق العمل من جهة الترویج لثقافة الدعم والتقدیر والعنایة المتبادلة بین  .4
 ىأخر 

  .ة بخدمتهاإحترام وتقبل تنوع العاملین والمجتمعات والأسواق التي تقوم المؤسس .5

  .الشراكات والموارد: المعیار الرابع

یعنى هذا المعیار بالكیفیة التي تخطط بها المنشأة وتدیر العلاقة مع شركائها الخارجیین 
ستراتیجیاتها من أجل التشغیل الفعال وتنظم مواردها الداخلیة بغی ة دعم سیاساتها وإ

  1.لعملیاتها

  تعریف المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة للمعیار

دارة الشراكات الخارجیة والموردین والموارد الداخلیة من  تقوم المؤسسات المتمیزة بتخطیط وإ
وهي بذلك . الخاصة بهاستراتیجیة والسیاسات والتشغیل الفعال للعملیات أجل دعم الا

  1.تضمن الإدارة الفاعلة لتأثیرها البیئي و المجتمعي
                                                        

 م2006السودان  – 39ص  –الطریق الي الأمتیاز  - هادي محمد أحمد التیجاني  .1



126 
 

 .الموردین لتحقیق منفعة مستدامة إدارة الشركاء و  .1
 .ن نجاح مستداماإدارة الشؤون المالیة لضم .2
 .الوارد الطبیعیة بطریقة مستدامةني والمعدات و اإدارة المب .3
 .إدارة التقنیة لدعم تنفیذ الإستراتیجیة .4
  .المعرفة لدعم القرارات بصورة فاعلة وبناء قدرات المؤسسةإدارة المعلومات و  .5

  .أ-4المعیار الفرعي 

سبیل المثال تقوم المؤسسات  ىعل، والموردین لتحقیق منفعة مستدامة إدارة الشركاء 
  :المتمیزة بما یلي

 .حترام والشفافیة المتبادلةتصنیف الشركاء والموردین على أسس الثقة والا .1
 .ستراتیجیة المؤسسة وقیمهاان عمل الشركاء والموردین وفق اضم .2
مكإ .3 نیات انشاء شبكات مناسبة بهدف تحدید فرص الشراكات المستقبلیة لتعزیز قدرة وإ

 .المؤسسة لتحقیق قیمة مضافة لصالح المتعاملین
نیین العمل الجماعي مع شركائها لتحقیق منفعة متبادلة وتعزیز القیمة المضافة لصالح المع .4

 .خر بالخبرة و الموارد و المعرفةمن خلال دعم الآ

  .ب-4المعیار الفرعي 

سبیل المثالتقوم المؤسسات المتمیزة بما  ىعل، ن نجاح مستداماإدارة الشؤون المالیة لضم 
  :یلي

                                                                                                                                                                       
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  17ص 2013ة موزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودن1.

 .المؤسسي
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ن استراتیجیة الشاملة للمؤسسة وضمستراتجیات وسیاسات وعملیات مالیة لدعم الااستخدام ا .1
 .المالیةالمرونة 

عداد التقاریر ومراجعة العملیات وذلك لضم .2 ستخدام ن الااتصمیم التخطیط المالي والرقابة وإ
 .الأمثل للموارد

 ىالطویل عوضاً عن التركیز عل ىالمد ىحتیاجات علتخصیص الموارد اللازمة لتلبیة الا .3
 .جالات المناسبةالقصیر مع حیازة وتعزیز القدرة التنافسیة في الم ىالمدى الربح السریع عل

وتعدیلها وفق كافة المستویات المناسبة في  لحوكمة المؤسسیة المالیةستخدام عملیات اا .4
 .المؤسسة

عتبار مع الأخذ بعین الا ستثمار في الأصول المادیةالاى ختیار والتحقق من جدو اتقییم و  .5
 .الطویل ىالمد ىجتماعیة والبیئیة علقتصادیة والاثار الاالآ

  .ج- 4يالمعیار الفرع

تقوم  سبیل المثال ىعل، قة مستدامةیني والمعدات والموارد الطبیعیة بطر اإدارة المب
  :المسسات المتمیزة بما یلي

ني والمعدات والمواد بطریقة مستدامة استراتجیات وسیاسات وعملیات لإدارة المباستخدام ا .1
 .مالیاً وبیئیاً 

ني اوأمن كافة أصولها المادیة بما ذلك المبستخدام الأمثل والإدارة الفاعلة لدورة حیاة الا .2
 .الموادو المعدات و 

 ىقیاس وتحقیق التوازن الأمثل لأثر عملیاتها التشغیلیة ودورة حیاة منتجاتها وخدماتها عل .3
 .الصحة العامة والسلامة والبیئة

 ىتحدید أهداف طموحة تستوفي وتتخط البیئة المحلیة والعالمیة شاملاً  ىتقلیل الأثر عل .4
 .نونیةاالمعاییر والمتطلبات الق
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جتماعیة ضمن القطاع الذي قتصادیة والبیئیة والارتقاء بالمعاییر الاى الاالسعي الدؤوب إل .5
 .ه المؤسسةفیتعمل 

  .د- 4المعیار الفرعي

  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي،سبیل المثال ىعل، ستراتیجیةإدارة التقنیة لدعم تنفیذ الا

 .ستراتیجیة العامة للمؤسسةمتكاملة لدعم الا إدارة حزمة تقنیة .1
ة مرونة وسرعة التكیف للعملیات تقییم وتطویر الحزمة التقنیة بغرض تحسین درج .2

 .المؤسسة ككلوالمشاریع و 
إشراك المعنیین بالمؤسسة ذوي العلاقة في تطویر وتطبیق تقنیات حدیثة تهدف لتعظیم  .3

 .الفوائد الناتجة منها
 ىأداء المؤسسة وقدراتها وعلى ت بدیلة وناشئة في ضوء تأثیرها علتحدید وتقییم تقنیا .4

 .البیئة
 .بتكارستخدام التكنولوجیا لدعم ثقافة الإبداع والاا .5

  ه- 4المعیار الفرعي

 ىعل، بصورة فاعلة وبناء قدرات المؤسسةإدارة المعلومات و المعرفة لدعم صناعة القرار 
  :بما یليتقوم المؤسسات المتمیزة ، سبیل المثال

ن تزوید القادة بمعلومات دقیقة وكافیة توفر لهم الدعم الملائم في صناعة القرار في اضم .1
 .التوقیت المناسب

نات إلي معلومات دقیقة وكافیة توفر لهم الدعم الملائم في صناعة القرار في اتحویل البی .2
 .التوقیت المناسب

ستخدام معرفتهم التراكمیة في او  ك المعنیین بالمؤسسة ذوي العلاقةتأسیس مناهج لإشرا .3
بداعإ  .نتاج أفكار وإ
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المعلومات والمعرفة ذات الصلة  ى طلاع علالسماح للعاملین والمستخدمین الخارجیین بالا .4
 .ن حمایة أمن وحقوق الملكیة الفكریة للمؤسسةاوالقیام بمراقبة ذلك مع ضم

دارة شبكات التعلم و  .5  .بتكار والتحسینللإبداع والاالتعاون لتحدید الفرص الكامنة تأسیس وإ
  .منها ىستفادة القصو الزمني الذي یحقق الا ىواقع خلال المد ىتحویل الأفكار إل .6

  :المعیار الخامس

یعنى هذا المعیار بالأسلوب الذي تنتهجه المؤسسة لتصمیم العملیات والمنتوجات والخدمات
دارة وتحسین عملیاتها من أجل دعم سیاساتها و  وصولا إلى الرضا الكامل  ستراتیجیاتهااوإ

  .للعمیل وكافة الأطراف المعنیة وتحقیق الفائدة المتزایدة لما فیه مصلحتهم

تعرف العملیات بأنها عبارة عن خطوات متتابعة تبدأ بمدخلات واضحة ومعروفة وتستخدم 
لى مخرجات ونتائج تضیف قیمة لأعمال إخرى للوصول الموارد البشریة والموارد المادیة الأ

المؤسسة وتعنى العملیات في المقام الاول بأسلوب عمل المؤسسة ثم كیف توظف الموارد 
 1.هدافها ومرامیهاألى منتجات وخدمات تحقق إالبشریة والموارد الأخرىللوصول 

  :ن تعریف المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة لهذا المعیار كالآتياوقد ك

دارة وتحسین عملیاتها ومنتوجاتها وخدماتها لإضافة تقوم  المؤسسات المتمیزة بتصمیم وإ
  2.ىمزید من القیمة لصالح المتعاملین والأطراف المعنیة الأخر 

دارتها بهدف تعظیم القیمة لصالح جمیع المعنیین بالمؤسسة .1  .تصمیم العملیات وإ
 .ح المتعاملینلصال ىتطویر المنتوجات و الخدمات لتحقیق القیمة المثل .2
 .الخدمات وتسویقها بشكل فاعلالترویج للمنتوجات و  .3

                                                        
  م2006السودان  – 40ص –الطریق الي الأمتیاز  - هادي محمد أحمد التیجاني  .1
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  19ص 2013نموزج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .2

 .المؤسسي
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 .إدارة علاقات المتعاملین وتعزیزها .4

  .أ- 5المعیار الفرعي

دارتها بهدف تعظیم القی سبیل  ىعل، مة لصالح جمیع المعنیین بالمؤسسةتصمیم العملیات وإ
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي ،المثال

 .ستراتیجیة المؤسسیةللعملیات الرئیسیة لتنفیذ الاستخدام إطار عام ا .1
 .بما یشمل العملیات التي تتخطي حدود المؤسسة, نهایتها  ىإدارة العملیات من بدایتها إل .2
نتها االعملیات لأدوارهم ومسؤولیاتهم في وضع العملیات وصی) وليئمس(ن فهم مالكي اضم .3

 .وتطویرها
لعملیات وما یتعلق بها من مقاییس امن مؤشرات أداء  تطویر حزمة متوازنة ومنطقیة .4

وذلك من أجل إجراء مراجعة لفاعلیة وكفاءة العملیات الرئیسیة ومساهمتها في , للمخرجات 
 .ستراتیجیةتحقیق الأهداف الا

نات الخاصة بالأداء الحالي للعملیات ونتائج تحلیل قدراتها مقرونة بنتائج استخدام البیا .5
 .بتكار وعملیات التحسینالات المعیاریة ذات الصلة من أجل تفعیل الإبداع و ء المقارناإجرا

  .ب- 5المعیار الفرعي

سبیل المثال، تقوم  ىلصالح المتعاملینعل ىتطویر المنتوجات والخدمات لتحقیق القیمة المثل
  :المؤسسات المتمیزة بما یلي

ل علي إشراكهم كلما أمكن مع العم بتكار قیمة لصالح المتعاملیناالسعي الحثیث من أجل  .1
 .بتكار خدمات ومنتوجات وتجارب جدیدةافي تطویر و 

راء بهدف ستقصاء الآادراسات السوق ومسوحات المتعاملین وغیر ذلك من أشكال  ستخداما .2
 .التنبؤ وتحدید التحسینات التي تستهدف تعزیز الباقة الكاملة للمنتوجات والخدمات
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م مع المتطلبات المتغیرة لمجموعات المتعاملین ءبما یتلاتطویر باقة منتجاتها وخدماتها  .3
 .الحالیین أو المحتملین

المنتوجات وتدیر دورة الحیاة الكاملة للمنتوجات والخدمات م باقة من الخدمات و تصمی .4
 .بكفاءة وبطریقة مسؤولة

  .ج-5المعیار الفرعي 

تقوم المؤسسات  ،سبیل المثال ىعلترویج المنتوجات والخدمات وتسویقها بشكل فاعل
  :المتمیزة بما یلي

المجموعات المختلفة للمتعاملین معها الحالیین والمحتملین ومن ثم التنبؤ  ىالتعرف عل .1
 .حتیاجاتهم المختلفة وتوقعاتهم المستقبلیةاب

حتیاجات والتوقعات والمتطلبات الممكنة للمتعاملین الحالیین إلي عروض قیمة تحویل الا .2
 .مستدامة وجذابة

ذ تموذج العمل من خلال تحدید عرض القیمة الخاص بها وعروض البیع الفریدة تنفی .3
 .والموقع في السوق وفئات المتعاملین المستهدفة  وقنوات التوزیع

ستراتیجیات تسویقیة للترویج عن منتجاتها وخدماتها لمجموعات المتعاملین اتطویر  .4
  .والمستخدمین المستهدفة

  .د- 5المعیار الفرعي

دارة المنتوجات والخدماتنتاج إ   :تقوم المؤسسات بما یلي، السبیل المثى علوتقدیم وإ

حتیاجات المتعاملین الحالیة وتطلعاتهم انتاج وتقدیم منتوجات وخدمات لتلبیة أو تجاوز إ .1
 .المستقبلیة وذلك بما یتلاءم مع عرض القیمة المقدم من قبل المؤسسة

ستمرار بالإیفاء لاا ىن قدرة المؤسسة علاتطویر سلسلة قیمة ذات كفاءة وفاعلیة لضم .2
 .لتزاماتها الواردة في عرض القیمةاب
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الكفاءات والتمكین اللازم للعاملین وذلك لتعظیم تجارب ن توفر الموارد الضروریة و اضم .3
 .المتعاملین

ى ستخدام والتدویر متالخدمات طوال دورة حیاتها بما في ذلك إعادة الاإدارة المنتوجات و  .4
 .الصحة العامة والسلامة والبیئة ىثار علآیة أعتبار مع الأخذ بعین الا اً مناسبن ذلك اك

ئها مع مستویات الأداء والمعاییر القیاسیة ذات الصلة والتعلم من نقاط القوة اأدمقارنة  .5
 .وفرص التحسین لدیها من أجل تعظیم القیمة المضافة للمتعاملین

  .ه- 5المعیار الفرعي

  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي سبیل المثال ىعل،لین وتعزیزهاإدارة علاقات المتعام

 هستراتیجیة المؤسسة وبناء سیاسات وعملیات من أجل إدارة هذاتصنیف المتعاملین وفق  .1
 .العلاقة بالفاعلیة المطلوبة

 .تحدید وتلبیة متطلبات التواصل الیومي وطویل الأمد مع المتعاملین .2
 .المتعاملین یتسم بالشفافیة والمصارحة بناء وتطویر حوار متواصل مع .3
العملیات صممت  اتنانطباع وتجارب المتعاملین معها وضمالمتابعة والمراجعة المستمرة لا .4

 .ستجابة المناسبة لأیة ملاحظاتمة تضمن لها الائبصورة ملا
  .ستخدام المنتوجات والخدماتاولیتهم تجاه ئستیعاب المتعاملین لمسان اضم .5

  معاییر النتائج : نیاً اث

  نتائج المتعاملین: المعیار السادس

ئها الخارجیینحیث یعرف العملاء بأنهم یعنى هذا المعیار بما تحققه المؤسسة لعملا
ى خدماتهاكما یعنى هذا المعیار لطراف الذین یشترون منتجات المؤسسة ویحصلون عالأ

ستطلاعات الرأي أو ان وتستخلص على سبیل المثال م(بقیاس نظرة العملاء للمؤسسة 
ویجب أن تبین هذه ) و الشكاوىأو معدلات البیع أو الإطراءات أالمجموعات الرئیسیة 
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المقاییس الرضا الكامل للعمیل إزاء منتجات المؤسسة أو خدماتها وقد تبین كذلك نوعا من 
عتمادیة والدقة والمطابقة الرضا الخاص عن بعض القضایا كسرعة الخدمة ودرجة الا

  :مواصفات وتشمل المقاییس الأخرى المتعلقة بنظرة العمیل ما یليلل

  ).الخ. .. سهولة الوصول ،التجاوب(نظرة العملاء للصورة العامة للمؤسسة  .1
  ).الخ...عتمادیة الجودة ،الا(نظرة العملاء للمنتجات والخدمات  .2
  ).الخ...ن ا، وشروط الضممعاملة الشكاوى(خدمات بعد البیع نظرة العملاء للمبیعات وال .3
ستعداد لتزكیة المؤسسة ن العملاء والاافقد(نظرة العملاء لمسألة الولاء أو نیة العودة للشراء .4

 1).الخ...
  معیارللتعریف المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة 

 حتیاجات المتعاملیناالمؤسسات المتمیزة تحقق نتائج باهرة ومستدامة تلبي أو تتجاوز 
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي سبیل المثال ىعل، وتوقعاتهم

نطباعات ومؤشرات الأداء ذات الصلة لتحدید التطبیق ستخدام حزمة من مقاییس الاا .1
 حتیاجات المتعاملین معهاى ابناء عل ،ستراتیجیتها والسیاسات الداعمة لهاالناجح لا
 .وتوقعاتهم

حتیاجات وتوقعات المتعاملین اوضع أهداف واضحة لنتائج المتعاملین الرئیسیة بناء علي  .2
 .ستراتیجیة التي تم تحدیدهاوذلك وفق الا

 .حتیاجات وتوقعات فئات المتعاملین الخاصةاتصنیف النتائج من أجل تفهم تجارب و  .3
سنوات ىثلاث مد ىعلستدامة النتائج الجیدة اإظهار نتائج  المتعاملین بشكل إیجابي أو  .4

 الأقل  ىعل

                                                        
غرفة  36ص  –الجودة الشاملة والامتیاز كبار المفكرین والمناهج والأنظمة  –الطریق إلى الامتیاز–هادي محمد التیجاني  .1

  2011أبوظبي
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النتائج  هتأثیر هذ ىتجاهات الظاهرة ومدالا ىتفهم بوضوح الأسباب الحقیقیة المؤدیة إل .5
 .ذات الصلة ىنطباعات والمخرجات الأخر مؤشرات الأداء والا ىعل

فهمها للعلاقة المؤكدة بین المسببات  ىلدیها الثقة في نتائج أدائها المستقبلیة بناء عل .6
 .روالأث

تفهم أوجه المقارنة بین نتائج المتعاملین الرئیسیة الخاصة بها مع المؤسسات مشابهة  .7
  1.ن مناسباً لتحدید الأهدافانات حیثما كاالبی هوتستخدم هذ

  :أ- 6المعیار الفرعي

یمكن أن یتم جمعها من خلال عدد من المصادر  حیثنطباعات المتعاملین عن المؤسسة ا
فادات الثناء والشكو ،التقییماتو مجموعات التركیز و ،المتعاملینراء آناتاستبامثل  كما  ؛وياإ

فاعلیة  ىحول مد من منظور المتعاملین واضحاً  نطباعات أن تعطي فهماً الا هیجدر بهذ
نب العملیات و اج ىستراتیجیة المؤسسة الخاصة بالمتعاملین ومخرجاتها إلاتطبیق 

  .السیاسات الداعمة لها

  -:نطباعات حول مایلياالمقاییس أن تتضمن ویمكن لمثل هذة 

 السمعة والصورة .1
 قیمة المنتج والخدمة .2
 وعلاقاتهم خدمة المتعاملین ودعمهم .3
  .رتباطهم بالمؤسسةى اولاء المتعاملین ومد .4

 

 

                                                        
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  22ص 2013نموذج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .1

  2013.المؤسسي
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  :ب- 6المعیار الفرعي

و  ههي مقاییس داخلیة تستخدمها المؤسسة من أجل مراقبة أدائها وتفهمو  مؤشرات الأداء
 هنطباعات المتعاملین معها ویجدر بهذافضلا عن التنبؤ بتأثیرها علي , التنبؤ به وتحسینه 

ستراتیجیة المؤسسة الخاصة االمؤشرات أن تعطي فهماُ واضحاُ حول تطبیق وتأثیر 
  .نب العملیات و السیاسات الداعمةى جابالمتعاملین إل

  -:یلي المقاییس أن تضمن مؤشرات أداء حول ما هویمكن لهذ

 تقدیم المنتج والخدمة .1
 وعلاقاتهم خدمة المتعاملین ودعمهم .2
 التعامل مع الشكاوي  .3
  .إلخ....إشراك المتعاملین و الشركاء في تصمیم المنتجات و العملیات  .4

  نتائج العاملین: المعیار السابع

وینطبق علیه نفس التعریف السابق  )العاملون(هذا المعیار وثیق الصلة بالمعیار الثالث 
للعاملین وهذا المعیار یعالج نظرة العاملین للمؤسسة التي یعملون بها ومدى رضاهم عنها 

  1وتتمثل المصادر الرئیسیة للمعلومات عن رضا العاملین

  :وربیة لإدارة الجودة وقد عرفته المؤسسة الأ 

حتیاجات وتوقعات البي أو تتجاوز ن المؤسسات المتمیزة تحقق نتائج باهرة ومستدامة تإ
  :وعلى سبیل المثال تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي، العاملین

                                                        
غرفة  37ص  –الجودة الشاملة والامتیاز كبار المفكرین والمناهج والأنظمة  –الطریق إلى الامتیاز –محمد التیجاني هادي  .1

 2011أبوظبي
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نطباعات ومؤشرات الأداء ذات الصلة لتحدید التطبیق ستخدام حزمة من مقاییس الاا .1
 حتیاجات العاملین لدیهاى استراتیجیتها والسیاسات الداعمة لها وتبني كل ذلك علالناجح لا
 .وتوقعاتهم

وذلك , توقعات العاملین لدیها  ىوضع أهداف واضحة لنتائج العاملین الرئیسیة بناء عل .2
 .ستراتیجیة التي تم تحدیدها من قبل المؤسسةوفق الا

حتیاجات وتوقعات مجموعات محددة من اتصنیف النتائج من أجل تفهم تجارب وخبرات و  .3
 .العاملین داخل المؤسسة

سنوات ى ثلاث مد ىستدامة النتائج الجیدة علان بشكل إیجابي أو إظهار نتائج العاملی .4
 .الأقل ىعل

النتائج  هتأثیر هذ ىتجاهات الظاهرة ومدلأسباب الحقیقیة المؤدیة إلي الابوضوح لتفهم ال .5
 .ذات الصلة  ىنطباعات والنتائج الأخر مؤشرات الأداء والا ىعل

فهمها للعلاقة المؤكدة بین المسببات  ىلدیها الثقة في نتائج أدائها المستقبلي بناء عل .6
 1.والأثر

م استخداتفهم أوجه المقارنة بین نتائج العاملین الرئیسیة الخاصة بها مع مؤسسات مشابهة و  .7
 2.ن ذلك مناسباُ لتحدید أهداف جیدةانات حیثما كاالبی ههذ

  .أ- 6المعیار الفرعي

 ،خلال عدد من المصادر نطباعات العاملین عن المؤسسة ویمكن أن یتم جمعها مناو ه
یمات المنظمة یالتقالمقابلات و و ،راء العاملین ومجموعات التركیزآ)استبیانات(ناتاستبامثل 

فاعلیة  ىواضحاً من منظور العاملین حول مد نطباعات أن تعطي فهماً ه الاكما یجدر بهذ

                                                        
 
ترجمة بروفسیر هادي التجاني ،شوقي الیوسف مركز أبوظبي للتمیز  22ص 2013نموذج المؤسسة الأوربیة لإدارة الجودة  .1

  2013.المؤسسي
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السیاسات نب العملیات و اج ىستراتیجیة المؤسسة الخاصة بالعاملین ومخرجاتها إلاتطبیق 
  .الداعمة لها

  :نطباعات حول مایلي االمقاییس أن تتضمن  هویمكن لمثل هذ

 رتباط الرضا والمشاركة والا .1
 التحفیز والتمكین .2
 القیادة والإدارة .3
دارة الأداء .4  الكفاءة وإ
 التدریب والتطویر المهني  .5
 التواصل الفعال .6
  .ظروف العمل .7

  .ب- 6المعیار الفرعي

داخلیة تستخدمها المؤسسة من أجل مراقبة أداء العاملین هي مقاییس :مؤشرات الأداء
ویجدر . نطباعات العاملین لدیهاى اعن التنبؤ بتأثیرها عل والتنبؤ به وتحسینه فضلاً  هوتفهم

ستراتیجیة المؤسسة الخاصة بالعاملین احول تطبیق  واضحاً  شرات أن تعطي فهماً المؤ  هبهذ
  .الداعمةنب العملیات والسیاسات اج ىإلوتأثیرها 

  :المقاییس أن تتضمن مؤشرات أداء حول مایلي هویمكن لهذ

 .رتباطأنشطة الإشراك والا .1
دارة الأداء .2  .أنشطة الكفاءات وإ
 .أداء القیادة .3
 .أنشطة التدریب والتطویر المهني .4
  .التواصل الداخلي .5
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  :المعیار الثامن

جمیع المستویات  یعنى هذا المعیار بما تحققه المؤسسة للمجتمع علىو  :نتائج المجتمع
كبر والمترتب على نشاط المؤسسة عتبار الأثر الأخذ بعین الاحسب نطاق نشاطها مع الأ

 1.على مستوى مجتمع أوسع على الصعید المحلي والوطني والدولي

  :وتعریف المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة للمعیار

حتیاجات وتوقعات از المؤسسات المتمیزة تحقق نتائج باهرة ومستدامة تلبي أو تتجاو 
سبیل المثال تقوم المؤسسات المتمیزة  ىوعل، ن بالمؤسسة ذوي الصلة في المجتمعالمعنیی

  :بما یلي 

نطباعات ومؤشرات الأداء ذات الصلة لتحدید التطبیق ستخدام حزمة من مقاییس الاا .1
المعنیین حتیاجات ى اوتبني كل ذلك عل، ستراتیجیتها والسیاسات الداعمة لهاالناجح لا

 .وتوقعاتهم ن ذوي الصلةیبالمؤسسة الخارجی
حتیاجات المعنیین بالمؤسسة في ى اوضع أهداف واضحة لنتائج المجتمع الرئیسیة بناء عل .2

 .ستراتیجیة التي تم تحدیدهاوذلك وفق الاوتوقعاتهم المجتمع 
 تمعتصنیف النتائج من أجل تفهم تجاربفئات المعنیین بالمؤسسة ذوي الصلة في المج .3

 .واحتیاجاتهم وتوقعاتهم
سنوات ى مدى ثلاث ستدامة النتائج الجیدة علاإظهار نتائج المجتمع بشكل إیجابي أو  .4

 .الأقلى عل
النتائج  هتأثیر هذ ىتجاهات الظاهرة ومدالا ىة المؤدیة إلیلأسباب الحقیقلتفهم بوضوح ال .5

 .ذات الصلةى خرجات الأخر منطباعات والمؤشرات الأداء والا ىعل

                                                        
 37التیجاني ، الطریق الى الامتیاز ، الجودة الشاملة والامتیاز كبار المفكرین والمناهج والأنظمة ، ص بروفسیر هادي محمد .1

 2011غرفة أبوظبي
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فهمها للعلاقة المؤكدة بین المسببات  ىة بناء علیلدیها الثقة في نتائج أدائها المستقبل .6
 .والأثر

تتفهم أوجه المقارنة بین نتائج المجتمع الرئیسیة الخاصة بها مع مؤسسات مشابهة  .7
  .ن مناسباً لتحدید الأهدافانات حیثما كاالبی هوتستخدم هذ

  .أ- 8المعیار الفرعي

 ،مع عن المؤسسة ویمكن أن یتم جمعها من خلال عدد من المصادرنطباعات المجتاو ه
یات جتماعات العامة وجمعالاوالتقاریر والمقالات الصحفیة و  )یناتالاستبیا(اناتستبمثل الا

طباعات أن تعطي فهماً نالا هوممثلي الشعب والهیئات الحكومیة كما یجدر بهذ النفع العام
ستراتیجیة المؤسسة الخاصة افاعلیة تطبیق  ىواضحاً من منظور المجتمع حول مد

  .نب العملیات والسیاسات الداعمة لهااج ىإلومخرجاتها بالمجتمع والبیئة 

  :نطباعات حول مایلياالمقاییس أن تتضمن  هویمكن لمثل هذ

 التأثیر البیئي .1
 السمعة والصورة  .2
 التأثیر المجتمعي .3
 تأثیر بیئة العمل  .4
  .الجوائز والتغطیة الإعلامیة .5

  .ب- 8المعیار الفرعي

 ههي مقاییس داخلیة تستخدمها المؤسسة من أجل مراقبة أدائها وتفهم:مؤشرات الأداء
بالمؤسسة في  نطباعات المعنیینى افضلاً عن التنبؤ بتأثیرها عل هوالتنبؤ به وتحسین

المؤشرات أن تعطي فهماً واضحاً حول تطبیق وتأثیر  هویجدر بهذ ؛المجتمع ذوي الصلة
  .نب العملیات والسیاسات الداعمةاج ىیجیة المؤسسة الخاصة بالمجتمع والبیئة إلستراتا



140 
 

  :المقاییس أن تتضمن مؤشرات أداء حول مایلي  هویمكن لهذ

 قتصاد والمجتمعالأنشطة الخاصة بالبیئة والا .1
 لتزام بالتشریعات والحكومة المؤسسیةالا .2
 الأداء الخاص بالصحة والسلامة .3
 .المشتریات ومصادرهاول حول ئالأداء المس .4

  نتائج الأعمال:المعیار التاسع

نجازات المؤسسة الحالیة مقارنة بأدائها حسب الخطةوتمثل إلى قیاس إیهدف هذا المعیار 
ة التي ترغب المؤسسة في تحقیقها وصولاً للنجاحات المستمرة یتلك بعض النتائج الرئیس

  1.سواء على الصعید المالي أو التشغیلي

  :المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة للمعیارتعریف 

حتیاجات المعنیین االمؤسسات المتمیزة تحقق نتائج باهرة ومستدامة تلبي أو تتجاوز 
  :تقوم المؤسسات المتمیزة بما یلي سبیل المثال ىعل، وتوقعاتهم بمصالح العمل

ستراتیجیتها لا تطویر مجموعة من النتائج المالیة وغیر المالیة لتحدید التطبیق الناجح .1
 .وتوقعاتهم حتیاجات أرباب العملاوتبني ذلك علي  ،والسیاسات الداعمة لها

وتوقعاتهم حتیاجات أرباب العمل ى اوضع أهداف واضحة لنتائج الأعمال الرئیسیة بناءً عل .2
 .تیجیة التي تم تحدیدهااستر وذلك وفق الا

نب محددة من المؤسسة وتجارب أرباب العمل اتصنیف النتائج من أجل تفهم أداء جو  .3
 .وتوقعاتهم

                                                        
غرفة  38ص  –الجودة الشاملة والامتیاز كبار المفكرین والمناهج والأنظمة  –الطریق الى الامتیاز –هادي محمد التیجاني  .1

 2011أبوظبي
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سنوات على  ىثلاثمد ىستدامة النتائج الجیدة علاإظهار نتائج الأعمال بشكل إیجابي أو  .4
 .الأقل

 هتأثیر هذ ىتجاهات الظاهرة ومدالا ىلأسباب الحقیقیة المؤدیة إللتفهم وبشكل واضح ال .5
 .والمخرجات ذات الصلة ىالنتائج على كلٍ من مؤشرات الأداء الأخر 

 .فهمها للعلاقة المؤكدة بین المسببات والأثر ىئها المستقبلي بناءً علالدیها الثقة في أد .6
نات حیثما االبیه عمال الرئیسیة مع مؤسسات مشابهة وتستخدم هذتفهم كیف تقارن نتائج الأ .7

  .ن مناسباً لتحدید الأهدافاك

  .أ- 9المعیار الفرعي

مجموعة من مخرجات الأعمال الرئیسیة المالیة وغیر المالیة التي هي :مخرجات الأعمال
المقاییس والأهداف ذات  هیتم تحدید هذو ستراتیجیتها انجاح المؤسسة في تطبیق  ىتبین مد

  .تفاق مع أرباب العملالصلة بالا

  :ویمكن أن تتضمن مقاییس المخرجات ما یلي 

 المخرجات المالیة  .1
 المعنیین بمصالح العمل نطباعاتا .2
 الأداء مقارنة بالموازنة  .3
 حجم المنتجات والخدمات التي تم تقدیمها  .4
  .مخرجات العملیات الرئیسیة .5
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  .ب- 9المعیار الفرعي

 :مؤشرات أداء الأعمال

هي مجموعة من مؤشرات الأعمال الرئیسیة المالیة  وغیر المالیة التي تستخدم لقیاس 
وفهمها وتحسینها  تساعد على مراقبة مخرجات الأعمال الرئیسیةو  للمؤسسةالأداء التشغیلي 

  .والتنبؤ بها

  :ویمكن أن تتضمن مقاییس مؤشرات الأداء ما یلي

 .المؤشرات المالیة.1

 .مؤشرات أداء العملیات الرئیسیة.2

  .أداء الشركاء والموردینمؤشرات  .3

وأداة قویة للإدارة، تعمل على توفیر منهج الشكل التالي عبارة عن إطار دینامیكي للتقییم 
 :منظم لتقییم الأداء بأي مؤسسة

  RADARمنطق الرادار 

  

  

  

  

 

 

  

  

  تخطیط وتطویر المناھج
  

  

  

  

  

  تطبیق المناھج                                                              النتائج المنشودة    
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R بتداءً من العملاء اوتمثل النتائج التي تهم المؤسسة وجمیع أصحاب المصلحة العلیا بها
 .والموظفین والملاك والمجتمع برمته

Aـوتمثل المناهج والآلیات التي من خلالها یمكن أن یتم تحقیق الR المشار إلیها أعلاه.  

Dبصورة علمیة صحیحةذه الآلیات والوسائل هوهي مرحلة التطبیق ل.  

A&R  وهي مرحلة المراجعة والتقییم والتي من خلالها یمكن التأكد من تحقیق الأهداف
عادة تصحیح المسار  .وإ

یقوم بتوفیر منهج  میكي للتقییم وأداة قویة للإدارةهو إطار دینا RADARن منطق رادار إ
  .منظم لتقییم أداة أیة مؤسسة

  :عن حاجة أي مؤسسة إلي   RADARیعبر منطق رادار  ،بنظرة عامة

 .ستراتیجیتهااعتبارها جزء من اتحدید النتائج المنشودة ب .1
الإعداد والتخطیط لمجموعة متكاملة من المناهج السلیمة لتحقیق النتائج المطلوبة حالیاً  .2

 .وفي المستقبل
 .ن تنفیذهااتطبیق المناهج بطریقة منظمة لضم .3
 مراقبة النتائج المحققة وأنشطة التعلم المستمرة ىعل بناءوتحسینها تقییم المناهج المطبقة  .4

 .وتحلیلها
من  سلسلة ىإل RADARلإجراء تحلیل سلیم یمكن تقسیم عناصر منطق رادار  .5

 :كما هو موضح أدناه ،الخصائص
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  :)الوسائل(تحلیل الممكنات 
  ناالبی  الخصائص  العناصر

  
  المنهج

ات جحتیاابناء علي , تعتمد المناهج علي منطق واضح   سلیم
  .عملیات ىالمعنیین بالمؤسسة ذوي الصلة ومبنیة عل

ذات  ىستراتیجیة وترتبط بمناهج أخر المناهج تدعم الا  متكامل
  صلة

  
  

  التطبیق

تم تنفیذ المناهج في جمیع النواحي ذات الصلة كل في   منفذ
  حینه

ویتیح للمؤسسة المرونة وسرعة یتم التنفیذ بشكل منظم   منظم
  التكیف المؤسسي

  
  
  

  التقییم والتحسین

  ة المناهج وتطبیقها بشكل مناسبءیتم قیاس فاعلیة وكفا  القیاس

نتاج فرص التحسین أو ستخدام التعلم و الإبداع لإایتم   التعلم والإبداع
  الإبداع

  
التحسین 

  بتكاروالا

  
والإبداع لتقییم ستخدام مخرجات القیاس والتعلم ایتم 

  بتكارات ووضعها حسب الأولویة وتنفیذهاالتحسینات والا
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  :تحلیل النتائج

  ناالبی  الخصائص  العناصر
  
الصلة  ىمد

وسهولة 
  ستخدامالا

ى النطاق ومد
  الصلة

تم تحدید مجموعة متلاحمة من النتائج بما فیها النتائج 
ستراتیجیتها االرئیسیة التي تستعرض أداء المؤسسة وفق 

  وتوقعاتهم حتیاجات المعنیین بالمؤسسة ذوي الصلةاوغایتها و 

  عتماد علیهاالنتائج حدیثة ودقیقة یمكن الا  الصحة ىمد
  یتم تصنیف النتائج بشكل مناسب لتقدیم فهم معمق  التصنیف

  
  

  الأداء

ى ثلاث مد ىتجاهات إیجابیة أو المحافظة علي أداء جید علا  تجاهاتالا
  سنوات

الأهداف 
  )المستهدفات(

یتم تحدید أهداف كما یتم تحقیقها للنتائج الرئیسیة بشكل 
  تراتیجیةسمستمر وذلك وفق الغایات الا

یتم إجراء مقارنات للنتائج الرئیسیة بشكل مستمر وذلك وفق   المقارنات
  ستراتیجیةالغایات الا

من علاقات السبب والأثر یمكن الوثوق  هماتم تأسیس ىبناء عل  الثقة
  مستویات الأداء في المستقبل ىبالمحافظة عل

 

  )الوسائل(للممكنات  RADARرادار 

  ):الوسائل(ستخدام مصفوفة الممكنات لتحلیل المناهج الخاصة بمعاییر الممكنات ایتم 

 القیادة 
 ستراتیجیةالا 
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 العاملون 
 الشراكات والموارد 
  والخدماتالعملیات والمنتوجات  

  :تطبیق مصفوفة الممكنات

مجموعة  ىالمتعلق بالممكنات عل RADARطبق جزء رادار  ،الأدلة المتوفرة ىعل اً بناء
 .المناهج التي تم تبنیها

 .المؤسسة هإرشادات حول ما نتوقع أن تستعرض RADARیشمل رادار 

نت المناهج اإذا ك ة بتطویر المناهج مثلاً ییجب أن لاتزید الدرجة الكلیة عن تلك الخاص
نه مهما تم وضع درجات لبقیة الخصائص إف ،غیر السلیمة ولا تغطي كل المعیار الفرعي

  .ن الدرجة ستكون بسقف درجة سلامة المناهجإف
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ى عدم القدرة عل  البیانا  المنهج
  ستعراضالا

 ىقدرة محدودة عل
  ستعراضالا

ى قدرة كاملة عل  ستعراضى الاقدرة عل
  ستعراضالا

عالمیاُ جاذنمو یعتبر 
  بهى یحتذ

منطق  لىتعتمد المناهج ع  سلیم
ً عل ى واضح بناء

حتیاجات المعنیین ا
بالمؤسسة ذوي الصلة 

  .ومبنیة علي عملیات

          

المناهج تدعم   متكامل
ستراتیجیة وترتبط الا

  ذات صلةى بمناهج أخر 

          

ى عدم القدرة عل    التطبیق
  تعراضالاس

ى قدرة محدودة عل
  ستعراضالا

ى قدرة كاملة عل  ستعراضى الاعل قدرة
  تعراضالاس

یعتبر نموذجا 
  بهى عاملیا یحتذ

تم تنفیذ المناهج في   منفذ
جمیع النواحي ذات الصلة 

  كل في حینه

          

یتم التنفیذ بشكل منظم   منظم
ویتیح للمؤسسة المرونة 

  وسرعة التكیف

          

التقییم 
  والتحسین

ى م القدرة علدع  
  ستعراضالا

ى محدودة علقدرة 
  ستعراضالا

ى قدرة كاملة عل  ستعراضى الاقدرة عل
  ستعراضالا

یعتبر نموذجا 
  بهى عالمیا یحتذ

یتم قیاس فاعلیة وكفاءة   القیاس
المناهج وتطبیقها بشكل 

  مناسب

          

ستخدام التعلم و ایتم   التعلم والإبداع
نتاج فرص الإبداع لإ 

  بتكارالتحسین أو الا

 
 
 
  

        

التحسین 
  بتكاروالا

ستخدام مخرجات القیاس ایتم 
والتعلم والإبداع لتقییم 

بتكارات التحسینات والا
ووضعها حسب الأولویة 

  وتنفیذها

          

  %100  %75  %50  %25 0%    الدرجة
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  )الوسائل(للممكنات  RADARرادار 

  :النتائج الخاصة بمعاییر النتائج ستخدام مصفوفة النتائج لتحلیلایتم 

  المتعاملیننتائج.  
 ملینانتائج الع.  
 نتائج المجتمع.  
 ائج الأعمالنت.  
 تطبیق مصفوفة النتائج.  

المتعلق بالنتائج على مجموعة  RADARعلى الدلائل المتوفرة ،طبق جزء رادار  اً بناء
  .النتائج المستخدمة

  .إرشادات حول ما نتوقع أن تستعرضه المؤسسة RADARیشمل رادار 

. الكلیة عن تلك الخاصة بالنطاق ومدى الصلة للنتائج المتوفرةیجب أن لا تزید الدرجة 
، إذا ك ن نطاق النتائج المتوفرة لا تغطي كل المعیار الفرعي حسب الغایات امثلاً

ن الدرجة النهائیة ستكون محددةبسقف الدرجة الممنوحة للنطاق إسترشادیة للمؤسسة، فالا
  .ومدى الصلة

  :وروبیة لإدارة الجودةبالمؤسسة الأ وضع الدرجات لنموذج التمیز 

الإدارة في وضع الدرجات للمؤسسات المتقدمة للتقییم و  RADARستخدام منطق رادار اتم ی
كما . ومعظم الجوائز المحلیة في أوروبالجائزة التمیز للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة 

عن  ت معیاریة فضلاً ستخدامها لإجراء التقییم الذاتي ولإجراء مقارناایمكن للمؤسسات 
هو أنه عندما  RADARستخدام رادار أن المبدأ الرئیسي لا؛ خرآستخدامها لأغراض ا

% 50تم تخصیص  ؛ن درجاتها إزاء النموذج سیرتفعإیتحسن أداء المؤسسة عبر الزمن ف
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منها للنتائج ممایضمن للمؤسسة القدرة % 50وتخصیص ) الوسائل(من الدرجات للمكنات 
  .أدائها في المستقبلستدامة ى اعل

ن كل معیار من المعاییر التسعة له وزن خاص إتخدام رادار فاسعندما یتم تقییم مؤسسة ب
  .حتساب الدرجة النهائیة الممنوحةوذلك لا

 توقد تم ،دراسة عامة غطت أوروبا ىعل اً بناء م1991ن في االأوز ه تم وضع هذ
مراجعتها بشكل دوري من قبل المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة و الشكل التالي یوضح 

  .ن الحالیةاالأوز 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  القیادة

  

  

10%  

  العاملون

10% 

  ستراتیجیةالا

10% 

الشركات و 
 %10الموارد 

العملیات 
والمنتوجات 

  والخدمات

10% 

  نتائج المجتمع

10% 

  نتائج المتعاملین

15% 

  نتائج العاملین

10% 

  نتائج الأعمال

  

15% 

                       Eesultsالنتائج                 Enablers) الوسائل(الممكنات 

 الإبتكار التعلم والإبداع و
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 ىن  متساویة للمعاییر الفرعیة ضمن كل معیار علانه تم تخصیص أوز إبصفة عامة ف
من % 20سبیل المثال كل من المعاییر الفرعیة الخمسة ضمن معیار القیادة یساهم ب

  -:ناستثناءاغیر أن هناك . درجة المخصصة للمعیار الأول  100ـال

بینما المعیار  6من الدرجات المخصصة للمعیار % 75 ىالمعیار الفرعي أ یحصل عل .1
 % .25 ىالفرعي ب یحصل عل

بینما المعیار  7من الدرجات المخصصة للمعیار  755 ىالمعیار الفرعي أ یحصل عل .2
 % .25 ىالفرعي ب یحصل عل

ستخدام مصفوفة رادار وتحدید درجته ومن ثم یتم تجمیع ایتم تقییم كل معیار فرعي ب .3
 ةن المبینادرجة المعیار حیث یتم تطبیق الأوز  ىإل درجات جمیع المعاییر الفرعیة وصولاً 

  .درجة 1000 ىإل 0نتیجة الإجمالیة والتي تتراوح من الىإل بالنماذج أعلاه وصولاً 

  معاییر الجودة الشاملة: نیاً اث

  معاییر الجودة في الإسلام

صطفاه الملك وطلب منه ان معیاري الحفظ والعلم عند سیدنا یوسف علیه السلام لما اوقد ك
الحفظ أن یولیهخزائن مصر، لأنه أدرى وأقدر على إجادة عمله فعبر عن ذلك بصفتي 

تق ى (نه، قال تعالى اوالعلم، كأساسلنجاح عمله وسبب لجودته وإ نِي عَلَ لْ قَالَ اجْعَ
ضِ  الأَرْ نِ یمٌ إخَزَآئِ   1)ني حَفِیظٌ عَلِ

همیةالتحلي بصفتي لأ نه وتعالىفي آیة أخرىانة في قوله سبحاكما جاء معیار القوة والأم
تْ ( :نة في كل من یسند إلیه عمل قال تعالىاالقوة والأم الَ ُ أن إ قَ ه أْجِرْ تِ اسْتَ ا أَبَ ا یَ مَ حْدَاهُ

تَ الْقَوِيُّ  أْجَرْ نِ اسْتَ رَ مَ ن االقصص،ومدار هاتین الصفتین یدور حول إحس 2)لأمِینُ ا خَیْ

                                                        
  55سورة یوسف الآیة  .1
  26سورة القصص، الآیة .2
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جادته، كما جاء معیار الإحس تَ (: نه وتعالىان في قوله سبحاالعمل وإ وْ قَ الْمَ الَّذِي خَلَ
كُمْ أَ وَ لُ بْ یَ اةَ لِ الْحَیَ زِیزُ الْغَفُورُ وَ هُوَ الْعَ لاً وَ مَ عَ ، فالعبرة لیست بكثرة العمل بقدر 1)یُّكُمْ أَحْسَنُ

ن وحث علیه حین ان في قول الرسول الكریم عندما أمر بالإتقاجاء معیار الإتقو  ماهیبحسنه
ن كذلك في قولهصلى االله علیه ا، وجاء معیار الإحس2)رحم اللهعبداً عمل عملاً فأتقنه(قال 
  3)ن على كل شيءان االله كتبالإحسإ( :وسلم

نه الى إتقإا إلى معاییر شاملة وكاملة تؤدي لى العمل فقط، بلدععوعلیه لم یحث الإسلام 
جادته   .وإ

  معاییر الجودة عند علماء الإدارة

  Edward Deming:4إدوارد دیمنغ 

بتكر ما یسمي انتاج و فقد أدرك دیمنج أن الموظفین هم الذین یتحكمون بالفعل في عملیة الإ
  :بدورة دیمنج

وقد وضع المبادئ الأربعة عشر لنظریته وركز على  ،فحص، تصرفاخطط، نفذ، 
  : نت المبادئ كما یلياالمعاییر والأدوات والتقنیات والتدریب وفلسفة إداریة متمیزة، وك

نتاج والخدمـات والتركیز على الجودة أولاً ویكون وضع هدف دائم یتمثل في تحسین الإ .1
  .الربح مجرد نتیجة لتحقیق هذه الجودة

لابد أن یتمثل هذه الفلسفة ویتحمل مسؤولیتها كل فرد في ) TQM(نتاج فلسفة جدیدة إ .2
 ).ولیس فقط اللجنة التنفیذیة أو رئیس مجلس الإدارة(الشركة 

                                                        
  2سورة الملك، الآیة .1
  رواه البیهقي في مسنده .2
  رواه مسلم .3
، بعنوان التطور التأریخي لفكرة الجودة الشاملة، Islammemo _ccمصطفى كریم، مقال منشور على مجلة مفكرة الإسلام  .4

  .2014یونیو/ 11النشر على الإنترنت بتاریخ الأربعاء 
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عتماد على التفتیش الشامل لتحقیق الجودة وذلك ببناء الجودة من الأساس التخلص من الا .3
 .مرتكزوهي ال

عتماداً على السعر االتخلي عن فلسفة الشراء (إلغاء تقییم العمل على أساس السعر فقط  .4
لا یمكن أن تتجاهل العمل المربح وسعر البیع ولكن التكالیف یجب أن لا تكون ) فقط
 .تمام الأول والأخیرهالا

ر نتاج والخدمات؛ هنالك تغیر مستمختبار جودة الإاوجود تطویر مستمر في طرق  .5
 .لیس هنالك معاییر ثابتةفن مناسباً الیوم لن یكون مناسباً غداً اوبالتالي ما ك

نشاء مراكز للتدریب الفعال على أداء الأعمال، وعلى الرقابة الإحصائیة للجودة، فلابد من إ .6
 .تدریب الموظف تدریباً محدداً متعلقاً بعمله

دعمها ویكون التحول بالتركیز على وتقوم بتطبیقها وت TQMوجود قیادة فعالة تتبنى فلسفة  .7
  .الجودة النوعیة أكثر من الكمیة

 .ن داخل المؤسسةابأن یشعر الموظف وبشكل معقول بالأم TQMإزالة الخوف حیث تلتزم  .8
تصال الا(إزالة الحواجز بین الإدارات وذلك بالقضاء على الحواجز التنظیمیة بین الأقسام  .9

 .افسة بین الزملاءوالجودة هي الهدف ولیس المن) الأفقي
التخلص من الشعارات والنصائح، فالطریقة التحضیریة تدمر الجودة لأنها تركز على  .10

، مثلاً الشعارات )كیفیة عمل هذا الشيء(أكثر من ) الرغبة في عمل شيء(هتمام على الا
ن الذي ینبغي أن یتواجد فیه ولكن لا تعطى الخریطة اتعطي الموقف فكرة عامة عن المك

 .ناوضح كیفیة الوصول إلى المكالتي ت
ستبعاد الحصص العددیة حیث لابد من التخلص من النسب الرقمیة لتحدید الأهداف ا .11

مدى . 12 والقوى العاملة، لأن الحصص الرقمیة تجعل الموظف یركز علیها ولیس على
بدلاً نتاج لزیادة الإ ةالجودة أو مدى الفعالیة، حتى یصبح الهدف هو إیجاد طریقة ابتكاری

 .من زیادة الجودة
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إزالة العوائق التي تحرم العاملین من التباهي ببراعة عملهم إذ یفترض دیمنج أن معظم  .13
الأفراد یرغبون في أداء عمل جید وأن لا یتعرضوا لنقد ظالم وأن یعاملوا بطریقة عادلة وأن 

أعمالهم نجاز إن الموظفین بل تشجیعهم على الا یستخدم أسلوب الترهیب من أجل إذع
 .نیاتهماعلى نحو جید بأفضل إمك

إذ ) أي برنامج قوي للتعلیم والتنمیة الذاتي لكل فرد(إعداد برنامج قوى للتعلم والتحسین  .14
یعتقد دیمنج أن الموظفین یجب أن یكون لدیهم أساس قویعن أدوات وتقنیات رقابة الجودة 

تحسن من خلالها ولكن لا بد وهي لغة الجودة أي الطریقة التي نتصل بها والأخرى التي ت
 .من أن یقترح الموظفین سبل جدیدة للعمل الجماعي والمشاركة

إیجاد هیكل في الإدارة العلیا یركز على متابعة الخطوات السابقة بحیث یجعل جمیع  .15
  . العاملین في المنظمة یعملون لتحقیق التحول

مفردهم بل یجب أن تهتم الإدارة ن بتطبیق إدارة الجودة الشاملة بو الموظفیقوم لا تتوقع أن  .16
لأن هنالك ) ستراتیجیةالا(ككل وتقوم بخطوات إیجابیة لتحقیقها  TQMستراتیجیة االعلیا ب

  .حتمال بأن أقلیة من الموظفین ستفشل في تطبیقهاا

  :ناجوزیف جور 

وكذلك على الوقت ) العملیات(ن على العیوب والأخطاء أثناء الأداء التشغیلي اركز جور 
الضائع أكثر من الأخطاء المتعلقة بالجودة ذاتها كما أنه ركز على الرقابة على الجودة 

تعني مواصفات المنتج ) النوعیة(دون التركیز على كیفیة إدارة الجودة ولذا یرى أن الجودة 
  .حتوائها على العیوباتهلكین وتحوز على رضاهم مع عدم التي تشبع حاجات المس

  :ناوزیف جور جر التخطیط للجودة عند ییامع

  .نو تحدید من هم المستهلك. 1

  .حتیاجاتهماتحدید . 2
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  .تطویر مواصفات المنتج لكي تستجیب لحاجات المستهلكین. 3

  .المطلوبةتطویر العملیات التي من شأنها تحقیق تلك المواصفات أو المعاییر . 4

  .نقل نتائج الخطط الموضوع إلى القوى العاملة. 5

  :معاییر الرقابة على الجودة

ن الرقابة على الجودة عملیة مهمة وضروریة لتحقیق أهداف العملیات اناویرى جور 
  :نتاجیة في عدم وجود العیوب وتتضمنالإ

  .تقییم الأداء الفعلي للعمل .1
  .بالأهداف الموضوعة) الفعلي(مقارنة الأداء المتحقق  .2

  .تخاذ الإجراءات السلیمةانحرافات أو الاختلافات بمعالجة الا. 3     

ن تطویر المنتج یمثل صمیم إدارة الجودة الشاملة وهي عملیة مستمرة لا اناویرى جور 
  .تكادتنتهي

  : وأن المنتج یتعرض لنوعین من المستهلكین

) الزبون(ویمثل العمیل الذي یشتري، السلع  External Consumerالمستهلك الخارجي  .1
  .ولا یكون ضمن أعضاء المنظمة المعنیة

ویمثل المستهلكین الذین یمثلون العاملین داخل  Internal Consumerالمستهلك الداخلي  .2
  .المنظمة

  :فیلیب كروسبي

أو أن المعیبات تساوي  Zero Defect)لا أخطاء(قد جاء بما یعرف بلا وجود للمعیباتو   
نعكاس نتاجیة؛ حیث یرى كروسبي أن الجودة ما هي إلا الاصفراً في إطار العملیات الإ
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ویرى ضرورة  ،لمدى معیاریة القیادة وكذلك الأدوات الأخرى التي تعكس معاییر الجودة
  : توفیر عدة معاییر لتكون الجودة مستمرة منها

  .المنتجات والخدماتأن المستهلكین ذوي وعي بأهمیة جودة   .أ 
أن تطویر الأدوات التي تساعد على تطویر الجودة ستؤدي إلى زیادة حصة المنظمة من   .ب 

  .السوق
  .یجب أن یتم تطویر الثقافة المتعلقة بالجودة بما یلائمها من تغیرات بیئیة وظرفیة  .ج 

  : مفهوم حلقات الجودة .4

ن، افي الیاب (Quality Circles) ظهر مفهومحلقات الجودة الشاملة 1962وفي عام 
نقلاً عن أسلوب مراقبة الجودة الذي   JUSEني للعلماء والمهندسیناتحاد الیابالذي تبناه الا

 12إلى  7من –اتبعه الأمریكیون، وهوعبارة عن مجموعات تطوعیة صغیرة من العاملین
مع ) أسبوعیاً غالباً (تجتمع دوریاً ) الخ..رجال بیع  –ن یفاحص – نیمهندس –عمال (فرداً 

لمناقشة وحل المشكلات العملیة في مجالهم مثل  –كقائد أومنسق للحلقة  –المشرف 
  . نتاجیةالجودة والتكلفةالإ

شباع الحاجات الاجتماعیة بما یسهم في  و ماوه یتیح فرصة المشاركة والتأثیر المتبادل وإ
من  –أوائلالسبعینیات  منذ –تحسین الأداء ومستوى الجودة، وقد امتد تطبیق هذا المفهوم 

  .ن إلى الولایات المتحدة الأمریكیة وأوروباالغربیةاالیاب

  : خرائط التحكم .5

ولم یقتصر الأمر على العلماء السابقین فحسب ولكن برز عدد آخر من العلماء الذین 
 Walter Stewartأثروا فلسفة الجودة الشاملة مثل الإحصائي المشهور ولتر ستیورت 

نیة تطورت معاییر الجودة لمعدات الحرب في الولایات المتحدة العالمیة الثفخلال الحرب ا
رتكزت تلك التطورات االأمریكیة، وهي تعتبر بلد المهد لنظام إدارة الجودة الشاملة، وقد 
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 Controlالذي طور ما سمي بـخرائط التحكم  Walter Stewartعلى عمل ولتر ستیورت 
Charts  نتاجیة، حراف طوال الوقت وأثناء العملیة الإنتغیر أو الاوذلك للتحكم ولتحلیل ال

وهذه المعاییر نجحت في تحسین جودة المنتجات عبر رقابة دائمة على جودتها بطریقة 
أن لإدارة الجودة معاییر وطرق لتطبیقها حتى تؤتي ثمارها في أي حیث إحصائیة متمیزة

  .مؤسسة تبتغي تحقیق النجاح والتمیز

مفهومها وأسلوب إرسائها في وزارة التربیة والتعلیم بالمملكة، ریاض ... الشاملة إدارة الجودة  .1
  .2007البنا، المؤتمر السنوي الحادي والعشرین للتعلیم الإعدادي لعام 

  .نيامفهوم الجودة الشاملة، عبد االله الزهر  .2
  .التجارب الرائدة لتبني نظام إدارة الجودة الشاملة، محمد أحمد الشرفي .3
ومعوقات تطبیق إدارة الجودة الكلیة في الأجهزة الحكومیة بالسعودیة، فاتن أبوبكر  مقومات .4

  .ناوموضي الزم
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  اورواده جوائز الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي: المبحث الثالث

تتضمن جوائز الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي مسابقات تتنافس فیها المؤسسات وفقاً 
سالیب نظم العمل والعلاقات التنظیمیة التي تتیح أرتقاء امنتجاتها أو خدماتها، و لتمیزها في 

ام قوائم رصد، إما عن طریق دستخا، ویعتمد أسلوب الجوائز على رةفرص التحسین المستم
عمال وخدمات مؤسسة منافسة، أو بإخضاعها لمعاییر أمقارنة أعمال وخدمات المؤسسة ب

  .لك المؤسسات على ضوئهاتتم بواسطتها مقارنة أداء ت

وجائزة  Demingومن أشهر جوائز الجودة والتمیز على المستوى العالمي، جائزة دیمنك 
ني لتمیز الأداء ا، وعلى المستوى العربي هناك جائزة الملك عبداالله الثBaldrigeبالدریج 

عن هذه  الحكومي والشفافیةوجائزة دبي للأداء الحكومي المتمیز، وفیما یلي نبذة مختصرة
  .الجوائز

  جائزة مالكولم بالدریدج القومیة

في الولایات المتحدة  كبیرهتمام ان ظهر ابعد النجاح العظیم للجودة الشاملة في الیاب
بتحسین الجودة ، وقد رصد المعهد القومي للمعاییر والتكنولوجیا بالولایات المتحدة  في عام 

  . م جائزة مالكولم بالدریدرج المتمیزة  في  مجال الجودة1987

نب  هذه الجائزة والمؤهلة لها ، رضا العمیل ، وتنال المؤسسة التي تمنح هذه اومن أهم جو 
بتقدیر عظیم وشهرة فائقة في المجال الصناعي و بذا تزداد مكاسب المؤسسة عند الجائزة 

 .ةفوزها بهذه الجائز 
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  :ئزة دیمنــججا

ن اتحاد علماء ومهندسي الیابام ، وقد أنشأها 1950عام  ىیرجع تاریخ هذه  الجائزة إل
لوریدا لمؤسسات التي نجحت في برامجها لتحسین الجودة وقد حصلت علیها مؤسسة  فل

  ).NEC(م وتایوتا و 1991للطاقة والضوء في عام

الجودة لتحسینها ، وقد نشرت  ىالنجاح في الرقابة الإحصائیة عل ىوتركز هذه الجائزة عل
كل المؤسسات التي فازت بهذه الجائزة  برامج مفصلة للعاملین تضمنت أهدافاً واضحة 

نشاط الإدارة العلیا  ىللجودة تم بلوغها بأسلوب الرقابة الإحصائیة ، وقد ركزت الجائزة عل
شراك العاملین ونشاط التدریب     .في مجال الجودة ونشاط إرضاء العملاء وإ

  1:ني لتمیز الأداء الحكومياجائزة الملك عبد االله الث

لى إحداث نقلة نوعیة، وتطویر أداء الدوائر والمؤسسات الحكومیة في إهدفت هذه الجائزة 
خدمة المواطنین الأردنیین، وتحدیث المؤسسة التي یترتب علیها تحسین الأداء وتفعیل 

روح الفریق الواحد، وتعزیز التنافسیة التواصل والشراكة مع المواطنین، بالعمل معهم ب
الإیجابیة بین المؤسسات والدوائر الحكومیة، وتمنح المؤسسة الفائزة تذكاراً یمثل جائزة 

لى إداء الحكومیوالشفافیة،وشهادة تقدیر بتوقیع الملك، وتنقسم الجائزة الملك عبداالله لتمیز الأ
خیرة ، وجائزة أفضل موظف، والأجائزة أفضل دائرة، وجائزة أفضل مؤسسة :ثلاث جوائز

أفضل موظف إشرافي، وأفضل موظف إداري، وأفضل موظف  :لى ثلاثة فئاتإتنقسم 
  .ندامس

  

  

                                                        
، مركز الملك عبداالله الثاني لتمیز الأداء الحكومي 2008الثاني لتمیز الأداء الحكومي والشفافیة، دلیل جائزة الملك عبداالله  .1

 .والشفافیة
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  1:متیازالشیخ خلیفة للا ةجائز 

جدید وحدیث یسیر بمؤسسات دولة الإمارات ي لى وضع إطار فكري إدار إوتهدف الجائزة 
أداء المؤسسات ككل ودفع عجلة  متیاز الأعمال، وذلك بالتركیز على أسالیبانحو 

جراء تقییم ذاتي من خلال التحسین المستمر والتخطیط الا ستراتیجي وتطویر العاملین، وإ
متیاز، كما تستخدم الجائزة مناهج للتواصل بین كافة وضع المؤسسة على الطریق نحو الا

ل تنظیمیة الإدارات والأقسام داخل المؤسسة،وتعمل على دفع هذه المؤسسات بتبني هیاك
  .عد على تمیز أعمال تلك المؤسساتمرنة تسا

  2:جائزة دبي للأداء الحكومي المتمیز

رتقاء بمستوى الأداء فیه، من خلال توفیر لى تطویر القطاع الحكومي، والاإوتهدف الجائزة 
حافز معنوي وظروف عمل تحفیزیة تشجع التعاون البناء وروح المنافسة الإیجابیة في 

نتاجیة ورفع الكفاءة وترشید مي،ونشر مفاهیم التمیز والإبداع وتحسین الإالقطاع الحكو 
  .نفاق وتقدیم خدمات عالیة المستوىالإ

ساهم كثیر من العلماء في إرساء قواعد وفكر إدارة الجودة الشاملة ، خلال العهود الماضیة 
  :یأتي ذكرهم كما یلي  منوتطویر مفاهیمها ، ومن هؤلاء 

  )  E.Deming(إدوارد دیمنج  .1

 ىم وهو الأب الروحي للجودة عل1900وهو أمریكي ولد في عام  3یعتبر إدوارد دیمنج
بتكر ما یسمي بدائرة دیمنج حیث أدخل الرقابة الإحصائیة في ا، وقد تاج ورقابة الجودةنالإ

فحص وطبّق والهدف اخطط ونفذ و : نت دائرة دیمنج تقولانتاج وكضبط جودة العمل والإ
                                                        

 .دلیل جائزة الشیخ خلیفة للامتیاز،غرفة أبوظبي،مركز أبوظبي للتمیز المؤسسي .2
 م2009دلیل جائزة دبي للأداء الحكومي المتمیز .1
مركز البحوث، معهد الإدارة العامة : حمد بن ناصر الخروج من الأزمة، الریاض دیمنغ، ولیام إدواردز ترجمة القضیب ،. 2

 89م،ص 2006
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یعتبردیمنج و ،دائرة هو تحسین الجودةمن هذه ال
نثورییعیشفیزمنثوري ، احدالكتابوصفهبأنَّه إنسأنّ أواحدمنأهموأشهرروادالجودةالأوائللدرجة

 .خلالحیاتهتغیرالعالمتماما ، ولكن حتىهذاالتغیرلمیكنكافیابالنسبةله "قائلاً  "دوبینز"ویضیف
  .1"أسلوبتفكیرناوطریقةحیاتناننغیرلیسفقطمانفعلهبلأیضا أنیریدناافقدك

ولكن . ن حیث تجاهله أقطاب الصناعة في الولایات المتحدة انفتاح آراءه في الیابا ناوك
نیین في اأهمیة أفكاره فدعوه لإلقاء محاضرات علي المدیرین الیاب ىوا إلانتبه نییناالیاب

في الزمن المعلوم ،  هو ما حدث بالفعل –ن انتاج الیابإن تحسییة غنیة ، باالصناعة الیاب
مما دفع الولایات  –الأسواق العالمیة  في ن ومنتجاتها أكثر تنافسیةاأصبحت الیاب ىحت

هتمام بأفكار دیمنج الخاصة بإدارة الجودة الشاملة وتبني وها والاذالمتحدة وأوربا إلي حذو ح
ومنذ نهایة .  الجودة الشاملة ىتاجیة التي تعتمد علنأفكارها ، ولم یخیب ظنهم بنجاح الإ

نأن تستفید من أفكار دیمنج وتطورها بسرعة استطاعت الیاباالخمسینیات وخلال الستینیات 
رتباط العاملین بالجودة االجودة ، قد زاد  ىالأخص فیما یخص الرقابة عل ىكبیرة ، وعل

نتاج والخدمات الشاملة للحد الذي أصبحت فیه ثقافة الجودة هي المستقطب لكل مراحل الإ
نیة في تقدم مستمر اوالمنتجات الیاب –قد استمر هذا الحال في خلال العشرین سنة التالیة و 

كتسحت الأسواق العالمیة كما هو ان و انیة رمزاً للجودة والإتقاأصبحت الصناعة الیابى ، حت
ودة الشاملة هي ساس أن إدارة الجى أفلسفة الإدارة ، عل ىركز دیمنج عل 2معروف

  .الأساس لأي مؤسسة

  : ذا یبني نظریته المشهورة ذات الأربع عشرة نقطة ، كمایليهوب

  .  ..العاملین  الخ  ىتحدید أهداف ومرامي وأغراض المؤسسة ونشرها عل .1

                                                        
1. Dobyns L. and Crawford – Mason C. "Thinking about quality wisdom and the Deming 
philosophy"Random House, INC. New York 1994. 

 .2، ص .م1999: الشاملة، السعودیة الریاض رتشاردول، ولیامز أساسیات ومبادئ الجودة . 2
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  .عدم تقییم العمل علي أساس السعر فقط .2
  .نتاج فلسفة وثقافة الجودةإ .3
  . الفحص الكلي ىعتماد علعتماد الرقابة الوقائیة وعدم الاا .4
  . نتاج والخدمة بشكل مستمرالعمل والإتحسین نظام  .5
  .الجودة والرقابة الإحصائیة ىنشاء مراكز للتدریب الفعال علإ .6
  . إیجاد القیادة الفعالة من أجل الإبداع .7
  .عتادوا علیهاإزالة الخوف ، حینما یتخوف العاملون من التحدیث ومفارقة ما .8
حلال التعاون محل الصراعات بین العاملین .9   . تفعیل فرق العمل وإ

فكار بدون عمل كذلك وفي نفس الإطار التخلص من الشعارات التي تدعو للتحریض والأ .10
  .ادي النصائح النظریة بدون تطبیقفت
  . حساب الكیف ىحتي لا یهتم العامل  بالكم عل –نتاج تفادي تحدید أهداف كمیة للإ .11
  . ق التي تعترض الفخر بالصنعةإزاحة العوائ .12
  . تشجیع التعاظم والتطور الذاتي .13
  . إیجاد التنظیم اللازم لمتابعة هذه التغییرات .14

أساس أنها  ىعل –عشر ، تمثل النظریة التشغیلیة عند دیمنج  ةولا زالت هذه النقاط الأربع
  1.نظریة الجودة

  ) Joseph Joran(ن اجوزیف جور 

داراتها امعاصر لإدوارد دیمنج ، وقد ك ن هو مفكر إدارياجوزیف جور  ن لحركة الجودة وإ
ن من حیث أن تكون المؤسسة موجهة نحو العمیل في اأثر كبیر في صیاغة فكرة جور 

نتاج والخدمات من حیث جودة الإ –نأن التوجه نحو العمیل انتاجها وخدماتها وقد یري جور إ
  .ونظامها ، یجب أن یكون من صمیم  عمل المؤسسة

                                                        
  .10رتشاردول، ولیامز، مرجع سابق  ، ص . 1
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كن أن تحقق إدارة الجودة أن الأدوات وحدها لا یم –مثل دیمینج  –ن اعتقد جور اوقد 
، بل یجب أن تنزل هذه الأدوات  إلي الأرض ویتم تطبیقها علي أساس أنها نتاج  الشاملة

  .للفكر والعقل البشري ، لحل المشكلات ، بفعالیة وجودة

وقد . ن االجودة الشاملة في الیابن في ترسیخ مفهوم اوبنفس طریقة دیمنج ، ساهم جور 
عباء الإدارة أم من قبل بعض النقابات لإلقاء محاضرات عن الجودة و 1954ستدعي عام ا

ضرورة تغییر الثقافة التنظیمیة وكل  ىن في محاضراته علافي تحقیقها  وقد ركز جور 
الحل  ختیارىادائماً  إل اعتماد علي المعلومات  وقد دعالمشكلات بأسلوب علمي والا

التخطیط الجید  ىالأفضل للمشكلات من حیث قلة سلبیاته وكثرة إیجابیاته كذلك ركز عل
جراء التحسینات المستمرة   .والرقابة الفعالة وإ

أنها  ىعلى هتمام بالإدارة الوسطالا ىن إلاجور  ا، في البیئة الصناعیة دعىوللمرة الأول
هتمام بالطبع بالعاملین ن الإدارة العلیا مع الاالجبهة التي تنفذ الجودة الشاملة بتأیید وتفهم م

  : نأن هنالك عشر خطوات لتحسین الجودة الشاملة وهي كما یلي اویري جور 

  . زیادة الوعي وفتح الفرص لتحسین جودة المنتج أو الخدمة. 1

  . وضع أهداف التحسین ضمن الأهداف التي من أجلها أنشئت المؤسسة.2

نشاء مجلس للجودة أو دوائر إمثلاً  –وضع التنظیم الذي یحقق الأهداف المذكورة أعلاه .3
  .للجودة

  .الجودة  ىتدریب كل العاملین عل.4

  .تشكیل مشروعات لحل المشاكل.5

  .وضع تقاریر متابعة للتقدم في تطبیق الجودة.6

  .وخدماتهمنتاجهم إإظهار التقدیر للعاملین الذین یمارسون الجودة في .7
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  .نشر نتائج الجودة.8

  . نتاج والخدمات حتفاظ بسجلات للنجاحات في الإالا.9

دمج التحسینات المستمرة في أعمال المؤسسة والتأسیس علیها لتحسینات أكثر ، .10
  .لتحقیق أهداف الجودة الشاملة

  )  Philip Crosby( فیلیب كروســبي 

صناف المعیبة في الصناعة والخدمات ، والتي تكلف الشركة تناول فیلیب كروسبي الأ
كروسبي هذا أن نظریة الصفر لإجراء  ى، وبذا یر من السوق تماماً خسائر جمة قد تخرجها 

هي المحك )   Zero Defect( )لا أخطاء(العمـلیات الصنــاعیة بدون عیب أي نظریة
دارة الحدیثة الموجهة نحو العمیل الذي یفصل بین فكر الإدارة التقلیدیة الكلاسیكیة والإ

  . ورغباته ومتطلباته من المنتوج أو الخدمة 

یتأتي  من عوامل تطور مستمر  ىویري كروسبي أن ما تتطلبه الجودة لتكون في مستو 
  : ، هي كما یليللتطویر المستمر

  .وعي المستهلك بالجودة  كبیر لمختلف المنتجات السلعیة والخدمیة المقدمة.1

، تزید من الحصة السوقیة للمؤسسة وتوفیر تطویر الجودة ىالأدوات التي تساعد عل.2    
  . المیزة التنافسیة الملائمة لمنتجاتها وخدماتها

 ىأساس متغیرات بیئیة وظرفیة أخر  ىثقافة الجودة عل ىیجب أن یتم  التركیز عل.3        
  :  الآتي ىلتطبیق برنامج الجودة الشاملة وقد أكد كروسبي عل

  . أساس أنها المطابقة للمتطلبات ىتحدید مفهوم الجودة الشاملة عل.أ 



164 
 

أن یكون  ىعل)   Zero Defect( الوقایة من المعیبات في المنتوج والخدمة   .ب  
  . نجاز النوعيهذا هو معیار الإ

  . أن معاییر المقاییس للنوعیة تهتم بالتكالیف المتعلقة بالنوعیة  .جـ  

  :)  Karo Eishikawo(كارو إیشیكاوا 

بتدع حلقات الجودة االجودة حیث  ىني أصدر كتاباً یسمي مرشد السیطرة علاهو عالم  یاب
 )Quality Circles   (عظمة السمكة ىووضع مخططات وتحلیل ما یسم  

  ) Armand Viginbaiem(ندف فیجیباوم اأرم

  Total Quality Controlالجودة الشاملة  ىبتدع هذا المفكر الإداري مفهوم الرقابة علا
- TQC  كل من یؤدي أي  ىم ، وهذا المفهوم یلقي مسئولیة الجودة عل1983في عام

أي الجودة من المنبع بالنسبة للسلعة والخدمة ، وبسیطرة كل العاملین  –عمل في المؤسسة 
  .الجودة تكون جودة المنتج أو الخدمة ىفي المؤسسة عل

  ) Jinaishe Tagoshi(جنیشي تاجوشي 

شركة فورد وشركة   ىالمؤسسات في الولایات المتحدة ، كخبیر لد ىعمل هذا العالم في كبر 
IBM  وقد ساهم في تطویر السیطرة الإحصائیة علي جودة المنتجات لهاتین  الشركیتین ،

ن إأن الضبط المستمر للآلات لبلوغ جودة المنتج أو الخدمة لیس كافیاً  ، بل  ى، حیث یر 
  .هو تصمیم المنتجات نفسها لتكون قویة تتحملالأداء الشاق المهم

نتاج السلع أو تقدیم الخدمات إوقد ساهمت هذه الأفكار في إثراء إدارة الجودة في مجال 
  . 1الجیدة بما یحتاجه العملاء

 
                                                        

  .29 – 27أحمد سید مصطفي ، إدارة الجودة الشاملة مرجع سبق ذكره ،ص ص . 1
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 وتطورها في السودان نشأة السلطة القضائیة: المبحث الأول

  )م 1830 –م 1504السلطنة الزرقاء (عهد مملكة سنار 

ن ومقرها سنار عاصمة البلاد، اكانت المحكمة في ذلك العهد تسمى محكمة عموم السود
وبما أن القضاء كان وفق الشریعة الإسلامیة فقد كان الحاكم یمثل السلطة القضائیة 

حاكم وكان عراف والتقالید ، لیه هو الأإالقانون المرجوع والإداریة في ذلك العهد ، وقد كان 
، یقوم به القضاة المختصون  من القضاء نوعوهنالك ، بمثابة الحاكم  و شیخ الدارأقلیم الإ
وقاضیه وكبار رجالات البلد  شیخ القبیلةكان هناك نوع من القضاء یشترك فیه  فقد

ستئناف لى محكمة الاإختصاصها اقرب ما تكون في أوالعسكر والفقهاء في شكل محكمة 
ذ إولى، سلامیة الأمستوحاة من العهود الإ في القاضي شروطاً  كانوا یشترطونو الیوم ، 

لمام التام بالفروع یشترطون فیه حفظه للقرآن الكریم والمعرفة بالتوحید، وعلوم العربیة، والإ
مام مالك، ولتأثرهم بالثقافة الصوفیة كانوا یشترطون فیمن یتولى الفقهیة على مذهب الإ

ومن صور تمسكهم بالشریعة الاسلامیة ، یق صوفي سالكا لطر  یضاً أن یكون أالقضاء 
،  مر بالمعروف والنهي عن المنكرالذي یقوم على الأ» الحسبة«نهم كانوا یطبقون نظام أ

علیها ، عاصمة المملكة ، عندهم یتكون من محكمة علیا بسناروكان الجهاز القضائي 
ء القضاة یتم قاض یلقب بقاضي عموم سنار، وتحته قضاة في كل مشیخة وكان هؤلا

آمراً  سلامیاً إوشیخاً  تقیاً  ، ورعاً عدلاً  ختیارهم من الرجال الصالحین وكان كل منهم عالماً ا
حكام الشریعة وفیما یختص بالقضاء أعن المنكر، ولحرصهم على تطبیق  بالمعروف وناهیاً 

كان السلطان هو الذي یباشر تولیة القضاء وكان القضاة یجلسون للقضاء في هیئة مجلس 
لى بواطن إفي النفاذ  قدرهم فطنةً أو  كثرهم علماً أو سبعة قضاة، یرأسهم أمكون من ستة 

ائل الثانویة ریاف كان یتولى القضاء قاض منفرد یتولى الفصل في المسمور، وفي الأالأ
مور الزراعة، وقضایا النفقة والطاعة، ویحیل القضایا أكقضایا الدیون الخفیة وبعض 

وكانت ثقافة هؤلاء القضاة ثقافة دینیة مركزة،  ، على في العاصمةالكبیرة الى المجلس الأ
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في هذه  محدداً  زهر ولم یكونوا یتعاطون مرتباً فجلهم من الذین تلقوا دراساتهم في الأ
راضي، كما كانت ذ كان السلاطین یجزلون لهم العطاء ویقطعونهم شاسع الأإلطنة، الس

 مماستقرار المادي لهم لتحقیق الا موالهم معفاة من الضریبة والعشور، وكل ذلك نزوعاً أ
  1.عن المؤثرات المغریات داء وظیفتهم بعیداً أیعینهم في 

    ):م1885-1831(عهد التركیة 
ن وأسقط نظام مملكة سنار تم نقل العاصمة من سنار اباشا السودعندما غزا محمد علي 

نومقرها مدني، وظل امدني وصارت محكمة عموم السودان تسمى المحكمة العلیا للسود ىإل
، وك ن قد رافق حملة الغزو ثلاثة علماء یمثلون اتطبیق الشرع الإسلامي الحنیف ساریاً

ینوا قضاة ومفتین، وكل یحكم  ویفتي حسب وع) المالكي، الشافعي، الحنفي(ثلاثة مذاهب 
ن القضاء مستقلاً وشروط خدمته بالكفایة انتشار وكمذهبه، فتمكنت المذاهب الثلاثة من الا

  .والعلم

 –م 1850ن لأول مرة ما بین عامى اوفي تلكم الفترة أنشئ مبنى إدارة القضاء في السود
ن ما بین اتولى الحكم في السود م، وذلك على عهد الحكمدار عبداللطیف باشا الذى1851

ن مدیریة اوقد بنیت المحكمة في سمت واحد مع دیو ،  1851دیسمبر  -م1849كتوبر أ
محكمة (من الطوب الأحمر، ویسمى  اً ن المبنى مقامان الحكمداریة، وكاالخرطوم، ودیو 

ا في هدمتداانت الخرطوم كلها في ذلك العهد عبارة عن قریة صغیرة بلغ أقصى اوك) العموم
لى مبنى وزارة إن شرق قاعة الصداقة اأواخر العصر التركى مابین حدیقة الحیو 

  .نالصحةالآ

  

  

                                                        
  23، ص  2006محمد خلیفة حامد ، النظام القضائي السوداني ، الخرطوم ، مطابع العملة ، الطبعة الأولى . 1
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  ):م1898- 1885(عهد فترة المهدیة 

الحكومة التركیة في  ىستطاعت ثورة الإمام محمدأحمد المهدي رحمه االله أن تقضي علا
فصارت هي عاصمة ن اأم درم ىنیین ونقلت العاصمة إلان للسوداعاد السودفن االسود
ن وبها محكمة قاضي الإسلام وهي محكمة علیا وفي تلك الفترة عرف نظام قاضي االسود

حالیاً وعرف نظام تعیین القضاة ونظام التفتیش ) رئیس القضاء( ن أي اعموم السود
هتمام برواتب القضاة كماعرف نظام المحاكم المتخصصة كمحكمة القضائي والعزل والا

والنظام العام وعرف القضاء الدستوري وظلت الشریعة الإسلامیة ) سعارمحكمة الأ(السوق 
نین والتنظیم الإداري انت منشورات المهدي بمثابة القو امطبقة في أرجاء دولة المهدیة وك

  .للمحاكم

  ):م1956 –م 1899عهد المصلحة القضائیة (ستعمارعهد الا

نیة،  فبدلاً من سكرتیر أول یكون ایطن تختلف عن إدارة المستعمرات البر انت إدارة السوداك
ثلاثة ن یوجد االحاكم العام عن الإدارة ككل وتوكل إلیه الأشیاء الهامة، ك ىمسئولاً لد

  .إداري، ومالي، وقضائي :نافي السود ونسكرتیر 

ن السكرتیر القضائي مسئولاً عن التشریع والقضاء ومصلحة الأراضي اوك
  وتسجیلاتالأراضي

ختصاصهم كرؤساء على اون الثلاثة یباشرون أعمالهم في دائرة ر السكرتی ءن هؤلااوك
  .1تم من خلال هؤلاء السكرتیرونین إشراف الحاكم العام على إدارة المدیریات االمدیرین وك

أن یكون , م1899/ ینایر/ 19نیة المصریة المبرمة بین الدولتین في اتفاقیة البریطووفقاً للا
نى له السلطة في تعیین الحاكم العام الذي یمثل اضابط بریط على قمة الهرم الإداري

                                                        
  :،برید إلكتروني 8، ص 2008إعداد التقاریربمركز إبن إدریس الحلي، التقریر الفقهي، العدد الثامن یونیوقسم . 1

Ibnidreesalhilli@yahoo.com  http:wwwIbbnidrees.com  
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 هالعلیا وبرأس كلا السلطتین التنفیذیة والقضائیة مع كامل تمتع ةالقیادة العسكریة والسیاس
  1بالسلطة القضائیة

 .م1910النموذج التالي یوضح مجلس الحكم العام 

 

 

 

 

 

 

 

  .87شیخ الدین یوسف ص  1998 – 1899الحكم المحلي خلال قرن 

ن الحاكم العام هو رأس السلطة القضائیة، ولم تكن السلطة القضائیة منفصلة عنه اوقد ك
الحاكم العام یصدر إعلأناً بنقل أحد الموظفین من ولا عن بقیة المصالح، فعادة ما تجد 

  2.المصلحة القضائیة أو العكس ىإحدى المصالح الإداریة إل

نیة في وظیفة اثم) 1956 -1899(ن استعماري في السودوقد تعاقب على إدارة الحكم الا
  .القضائيالحاكم العام، ومثلهم في وظیفة السكرتیر الإداري، وسبعة في وظیفة السكرتیر 

 :قسمین ىإل) م1956 -1899(نجلیزي القضاء في الفترة من وقد قسم المستعمر الإ
                                                        

  56مطابع السودان للعملة، الخرطوم، ص1998شیخ الدین یوسف من االله، الحكم المحلي خلال قرون، ط أولى،  .2
  :،برید إلكتروني 8، ص 2008قسم إعداد التقاریربمركز إبن إدریس الحلي، التقریر الفقهي، العدد الثامن یونیو .1

Ibnidreesalhilli@yahoo.com  http:wwwIbbnidrees.com  

 المأمور

 مفتش المركز

 مدیر المدیریة

 الإدارىالسكرتیر  السكرتیر المالي السكرتیر القضائي

 الحاكم العام
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  :القسم المدنى

 Judicialن یسمى المفوض القضائي امن ك هستعمار كأن یرأسفي بدایة الا
commissioner1:وكانت المحاكم المدنیة على النحو التالي  

 محكمة المفوض القضائى. 
 محاكم القضاة من الدرجة الأولى . 
 نیةامحاكم القضاة من الدرجة الث. 
 محاكم القضاة من الدرجة الثالثة. 

ن للمفوض القضائى السلطة في إصدار اللوائح التى تنظم إجراءات المحاكم بموافقة اوك
الحاكم العام وسلطة إصدار قواعد لتنظیم الإجراءات لنقل القضایا الى محكمته الخاصة، 

صدار وإ  صدار لوائح خاصة لتقریر قیمة الدعاوى وتحدید فئة الرسوم التى تدفع للمحاكم، وإ
ن االلوائح بشأن المصروفات والنفقات التى تدفع للأطراف والشهود والوكلاء وغیرهم، وك

للحاكم العام السلطة  في أي وقت بتعیین نائب المفوض القضائى ویجوز أن یفوضة في 
لملقاه على عاتق المفوض القضائى حیث أن أمین محكمة كل أو أي من السلطة ا

ستئناف وأصبح المفوض القضائي یعرف بالرئیس الأعلى المفوض القضائي هى محكمة الا
2Chief Judge. 

حیث تمت  تسمیة رئیس القضاء، فقد أصدر  1915خر في العام آثم حصل تطور 
  . The courts ordinance 1915نون المحاكم لسنة االحاكم العام في هذه السنة ق

  :نشاء محكمة علیا وتكون مكونة منإ، ب) 5(وأمر في المادة 

  COURT OF APPEL   محكمة الاسئناف .1

                                                        
  ).5(م، المادة 1900لسنة  قانون القضاء المدني1

  .، دار مكتبة الهلال، القاهرة1955، ط أولى، 43المدخل للقانون والقضاء في السودان، ترجمة هنري ریاض، ص .1
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 Courts of original jurisdictionبتدائياختصاص امحاكم ذات  .2

وحل محل محكمة المفوض القضائي  1915مارس /  30نون في ار هذا القوقد صد
 لغیتعبارة قضاة الدرجة الأولى أرأسها رئیس القضاء و ناف وعلى ئستمحكمة الا

Magistrate of the first class  .نون القضاة المدنیین لسنة الغاء قه إوتم بموجب
  .م1901

عتمد المستعمر في تسییر القضاء على الإداریین من مفتشین ومآمیر اوفي هذه الفترة 
ن این من الندرة بمكیالقضاة من الحقوقن اورؤساء الإدارات القبلیة من نظار وعمد وك

  .1ستمر الحال هكذا حتى خروج المستعمرابحیث یعدون على أصابع الید و 

  :القسم الشرعي للقضاء  .3

  :نیوقد تم تقسیم المحاكم الشرعیة الى قسم

 .نیةامحكمة العموم ومحكمة التمیز وهى قمة الهرم القضائى للمحاكم الشرعیة السود  .أ 
لى محاكم مدیریات ومحاكم محافظات ومحاكم مراكز كما هو إالمحاكم الأدنى وتقسم   .ب 

 .نت تشكل من قاضواحداالتقسیم الإدارى في ذلك الوقت، وكل محكمة ك

ن ام أربعاً وأربعین محكمة في جمیع أنحاء السود1908وقد بلغ عدد المحاكم في العام 
ن یرأس المحاكم ام وك1916الإ في العام ماعدا دارفور لأنها لم تسقط في ید المستعمر 

وهو یمثل قمة الهرم القضائي، وتشكل المحكمة  Grand Kadiالشرعیة قاضي القضاة 
ن یشترط للتعیین في اوك2آخر أو أكثر، اُ ن وعضو االعلیا بواسطته وتضم مفتي عموم السود

الشرعي من شهادة العالمیة من الأزهر أو من قسم القضاء على القاضي الشرعي حصوله 
ختیار القضاة الشرعیین من اسنة، وتتكون لجنة  25كلیة غردون، وأن لا یقل عمره عن 

                                                        
  ، مكتبة الشریف الأكادیمیة، 2003محمد أحمد الأمین، بین عهدین، ذكریات إداري سوداني،ط أولى،  .1
  .1902من قانون المحاكم الشرعیة لسنة  8المادة  .2



171 
 

ن، وأحد مفتشي المحاكم اقاضي القضاة، ومفتي السودو السكرتیر القضائي أو نائبه، 
  .الشرعیة

  : لجنة المراقبة القضائیة

، ونجت باشام تم تشكیل هذة اللجنة بأمر من الحاكم العام، 1904في مارس من عام 
  :1اللجنة هوتضم هذ

  .السكرتیر القضائي  .1
  .قاضي القضاة  .2
  .المفتي  .3
  .مفتش المحاكم الشرعیة  .4

  :اللجنة تتمثل في التالي هنت سلطات هذاوك

  .حق الإشراف على جمیع المحاكم ما عدا محكمة العموم .1
  .مراقبة أعمال القضاء والأعمال الإداریة  .2
صور الأحكام وأوراق القضایا، وأي بالطلب من جمیع محاكم المدیریات ومراكزها بمدها   .3

  .ستعلامات أخرىا
  .المحاكمه طلاع على جمیع أحكام وأوراق هذالا  .4

الرقابة هو تجوید العمل القضائي ومنع تكرار الأخطاء التي تقع في  هن الغرض من هذاوك
  .الأحكام القضائیة

  

  السكرتیر القضائي
                                                        

  ).36(، المادة 1904لائحة ترتیب المحاكم الشرعیة لسنة 1
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  :أقسام المصلحة القضائیة في تلك الفترة

  :راضيتسجیلات الأ   .1

بل أنشئت لها  للسلطة القضائییةن إدارة تسجیل الأراضى لم تكن في أول الأمر تابعة إ
 تناوك) مصلحة الزراعة و الأراضي(م بمصلحة الزراعة و سمیت 1904إدارة خاصة 
الأراضي ضمن أشغال مكاتب المدیریات في تلك الفترة،إلى أن جاء عام لات یأعمال تسج

م حیث تم نقل مكتب تسجیلات أراضي الخرطوم إلى الإدارة القضائیة وسمیتمكتب 1909
تسجیلات الأراضى، وعین أول رئیس عام لتسجیلات الأراضى في الیوم الثالث من شهر 

 رئیس القضاء قاضي القضاة

 المفتي

 المفتشون

  

أمین  
 التفلیسة

  

مدیر 
 التركات

مسجل 
عقود 
 الزواج

مسجل 
 الشركات

رئیس 
عام 

سجلات 
 الأراضي

  

المحامي 
 العام



173 
 

ن القضاة المحلفین بالمحاكم و ن ماوك المستر جو ولسونن یدعى ام وك1914مارس 
  .1یمارس في الوقت نفسه مهام رئیس تسجیلات الأراضى بالخرطوم 

  :شرطة المحاكم  .2

تعتبر ذراع القضاء في التحقیقات الجنائیة، وتقییم الدعاوى، وتنفیذ الأحكام الصادرة من و 
ت في العام المحاكم، وحفظ الأمن بها، وأول وحدة للشرطة مختصة بالمعامل الجنائیة أنشئ

ونشأة الشرطة أو البولیس ) قلم تحقیق الشخصیة(نت تسمى في تلك الفترة ام،  وك1969
لحقوا بالبولیس أنمن ضباط وصف ضباط ام حیث كونت قوة بولیس السود1899 في العام

نت مهامها في تلك الفترة مدنیة، إذ أن رجل البولیس في الواقع جندیاً في االمدني، وك
تنحصر مهمته ومسئولیته الأساسیة في حفظ الأمن،إلى أن  تم بناء هیكل الجیش المصري 

القضاء،وتم منح مفتش المركز سلطات قضائیة، حینها أصبحت قوات البولیس الجدیدة أداة 
وقسمت الشرطة على المدیریات تحت إشراف مدیر المدیریة وهو مسئول 2نون،التنفیذ الق

م صدرت منشورات قضائیة تعرف رجل البولیس 1916عنها مسئولیة مطلقة، و في العام 
  .3بواجباته القضائیة 

  :نفصلت عن السلطة القضائیة الإدارات التي ا .3
  :وزارة العدل  .أ 

نفصلت عن السلطة القضائیة كمصلحة صغیرة أوكل إلیها مهمات صغیرة في العام اوقد 
 .4م1954

  :المسجل التجاري  . ت
                                                        

م و عبدالغني عبدالهادي مسجل عام الأراضى للعام 1961مذكرات، عبدالرحیم إدریس المسجل العام للأراضى  .1
  م1971

  م1907تقریر الحاكم العام  .2
    187مذكرات كشه ص  .3
  31صالح،المجلد التاسع،الجزء الأول، صتحریر محمود صالح عثمان /لوثائق البریطانیة عن السودانا .4
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ن اعن السلطة القضائیة تحت مسمى و عنو  وقد أصدر الحاكم العام وقتذاك قراراً بفصلها
ن،وأعلن أن السجلات التي تحفظ بواسطة المسجل االمسجل التجاري لحكومة السود

قتصاد والتجارة التجاري ستحفظ بالمكاتب المستعملة للمسجل التجاري بمصلحة الا
  .بالخرطوم

 :وتلك الوظائف هي

  مسجل العلامات التجاریة    .1
  مسجل الشركات    .2
  لشراكات    مسجل ا .3
  .عمالمسجل أسماء الأ .4

  .سم المسجل التجاريان جزء من وزارة العدل تحت إدارة بوهذه الوظائف الآ

 :الإحصاء  . ث

ن مصلحة قائمة بذاتها تتبع م وهي الآ1953نت تتبع للسلطة القضائیة حتى العام اوك
 .لوزارة المالیة

  :الشئون الفنیة والأوقاف  . ج

بذاتها لتشرف على المساجد والأوقاف والحج، فقد رأى وتم فصلها لتصبح مصلحة قائمة 
نوني،ولا دستور الحكم اقاضي القضاة وقتذاك أن تبعیتها للمصلحة القضائیة لایسنده سند ق

 .الذاتي،لأن شروط الوقف غیر مفهومة في الشریعة الإسلامیة، ولا تطابق الواقع

 

  :ن العلميامعهد أم درم  . ح
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ن قاضي القضاة یرى أن ام وقد ك1954القضائیة في العام نفصلت عن السلطة اوقد  
الإشراف على التعلیم الدیني یجب أن یكون تحت إدارة المعارف ولیس وزارة العدل لأن 

 ذلك یخالف الدستور

  :راضىمصلحة الأ   . خ

نفصلت عن السلطة القضائیة وقد تم تعیین المستر هتینرز مدیر مصلحة الأراضى اكذلك 
  .لمحامي العموميلیكون نائباً عن ا

  ):م2007 –م 1956الهیئة القضائیة (ستقلالعهد ما بعد الا

وقد شهدتالهیئة القضائیة مرحلة أخرى في فترة الحكم الوطنى،إذ نجد أن السمة الأساسیة 
 30م ، وحتى 1954ینایر9للوضع في البلاد ومنذ تكوین الحكومة الوطنیة الأولى في 

نتقلت البلاد من العهد الحزبى ام، هى التغییر المستمر للحكومات، حیث 1989یونیو 
م، ثم جاءت ثورة أكتوبر 1958د العسكرى الأول في نوفمبرلى العهإم، 1954الأول في 

م 1969مایو  25نتهى في انى الذى ام لتدخل البلاد في عهد الحكم الحزبى الث1964
نتقالیة، ثم الحكم ام دخلت البلاد في فترة 1985نى وفي أبریل ابقیادة الحكم العسكرى الث

  .م30/6/1989في  يطننقاذ الو نتهى بقیام ثورة الإاالحزبى الثالث الذى 
لغي نظام تقسیمها لقسمین مدني أم تم الدمج النهائي للقضاء و 11/8/1983بتاریخ 

وشرعي وصار رئیس القضاء بحكم منصبه رئیساً للمحكمة العلیا،وقد بقیت المحاكم على 
نون المحاكم امن ق) 5(م حیث نصت المادة 1915نجلیز في عام الحال التي نظمها به الإ

  :نشاءمحكمة علیا مركبةإمعلى 1915لسنة 

  ستئنافمحكمة الا  . أ
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  1بتدائياختصاص امحاكم ذات   . ب

نون محكمة استئناف المدنیة العلیا وقنون محكمة الاام صدر ق11/5/1967تاریخ بو 
ستئناف الشرعیة العلیا وتتكون الأولى من رئیس القضاء وستة قضاة أعضاء لها،وتتكون الا
  .لها أعضاءً  نیة من قاضي القضاة وستة قضاةاالث

نون السلطة ام تم تغییر ذلك الشكل فصار ترتیب المحاكم وفقاً لق3/6/1972بتاریخ 
  :تيم كالآ1972القضائیة لسنة 

كما ، ستئنافمحكمة الاو المادة السادسة نصت على أن تتكون المحاكم منالمحكمة العلیا 
ئبین من رئیس و نا نون على أن تتكون المحاكم العلیاانصت المادة التاسعة من ذات الق

نون تنص على أن تتكون امن نفس الق 14ونجد في المادة؛ للرئیس وعدد كافٍ من القضاة
ن في سنة استئناف من رئیس وعدد كافٍ من القضاة،وبعد صدور دستور السودمحكمة الا

م والذي نص على تعدد محاكم 1973نون الهیئة القضائیة لسنة ام وصدور ق1973
؛ ستئنافمحكمة الاو على أنتتكون المحاكم منالمحكمة العلیا   5/ادةستئناف نصت المالا

ستئناف بأوامر یصدرها رئیس الجمهوریة و محاكم الا اءنشإعلى  10كما نصت المادة
صارت الهیئة  1/7/1982وبتاریخ ،  ستئناف عواصم المدیریاتیكون مقر محاكم الا

 .القضائیةالأجهزة و القضائیة تتكون منالمحكمة العلیا 

ستمر استئناف ومحاكم أدنى و ابهذا نشأ في كل إقلیم جهاز قضائي یحتوى على محكمة و 
محكمة  40ن الى یومنا هذا،وقد بلغ عدد المحاكم المدنیة في عموم السودإهذا النظام 
، 2011م وقد بلغ عدد المحاكم في العام 1977محكمة عام  46م إلى 1970مدنیة حتى 

محكمة  28نفصال الجنوب على مختلف درجاتها تبدأ بالمحكمة العلیا وعدد اقبل 

                                                        
  ).5(م، المادة 1915قانون المحاكم لسنة 1
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محكمة،  397ستئناف، كما بلغ عدد المحاكم الجزئیة من الدرجة الثالثة والثانیة والأولى ا
 1.محكمة حتى یومنا هذا 1062أما محاكم المدن والأریاف فقد بلغت 

ني ان السلطة التنفیذیة، أما في العهد الثنت السلطة القضائیة في العهد الأول جزءً ماوقد ك
ثار لغط في كل العهود حول مدى ذلك  هیة، إلا أنذستقلت عن السلطة التنفیانفصلت و افقد 
 .ستقلالالا

تفاقیة الحكم الذاتى وتقریر انیا ومصر قد تعهدتا بموجب المادة التاسعة من انت بریطاوقد ك
نتخاب ابأسرع ما یمكن، وهى الفترة التى بدأت ب نتقالن على أن تنهیا فترة الاامصیر السود

ن السلطة القضائیة هى إحسب الدستور فو م، 1954رنى في أول ینایان سوداأول برلم
عتبارها مجموعة من مواطنین ان، شخصیة باالسلطة الثالثة في الدولة، وللدولة شخصیت

خصیة الأولى،  وهى عتبارها الجهاز التنفیذى للشان متماسك، وشخصیة الحكومة باذوى كی
عتباره رأس الدولة، ویتمتع بسلطات معینة حسب أنظمة اتتكون من رئیس الجمهوریة ب

الحكم المختلفة، ورئیس وزراء، وهو الذى یعهد الیه رئیس الجمهوریة بتألیف الوزارة، ولم 
 نتخابه، ولكنها تتفق جمیعا على ضرورة صدور التعیینتتفق الدساتیر على طریقة معینة لا

ویعتبر رئیس الوزراء هو رأس السلطة التنفیذیة، وهناك السلطة 2شكلیاً من رأس الدولة،
  . ناالتشریعیة التى یمثلها البرلم

ون والدساتیر على أن القضاء یمثل سلطة ثالثة انستقر الأمر عند جمیع فقهاء القاوقد 
طریقة تعیین رجال ومستقلة عن السلطتین التنفیذیة والتشریعیة، ولكن الخلاف یقوم على 

السلطة القضائیة وتحدید مكافآتهم وأجورهم وعزلهم عن المنصب، وقد وجد هذا الخلاف 
لى مواد الدساتیر، ولهذا عنیت الدساتیر المختلفة بالنص على طریقة التعیینات إطریقه 

  .ن خاضعاً للسلطة التنفیذیةالا كإ ستقلال القضاء، و استكمال االقضائیة، حرصاً منها على 
                                                        

  /www.sudanjudiciary.orgالموقع الرسمي للسللطة القضائیة على الإنترنت .1
  :،برید إلكتروني 8، ص 2008یونیوقسم إعداد التقاریربمركز ابن إدریس الحلي، التقریر الفقهي، العدد الثامن  .1

Ibnidreesalhilli@yahoo.com  http:wwwIbbnidrees.com 
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ولم تخرج النصوص الدستوریة المتعلقة بالنظام القضائى الواردة في كل الدساتیر التى 
م عن نمط الدساتیر العالمیة، اذ أتى كل واحد 1998_ م 1956ن منذ اصدرت في السود

ختصاصات السلطة القضائیة امن هذه الدساتیر متضمناً الأحكام الأساسیة التى تحدد 
  . خلاف بینها فهو فیما یتعلق بالمسائل الإداریة ذا حصلإ ستقلالها، و ان اوضم

ولا عن ئنون السلطة القضائیة الذى جعل من وزیر العدل مسام صدر ق1972في عام 
نونیین نحو الإشارة لغیر الهیئة القضائیة حتى االقضاء، الأمر الذى فاقم من حساسیة الق

ت انالقضائیة من النظام الذى كنون نقلة مفاجئة للهیئة افي المسائل الإداریة، ویعتبر الق
تسیر علیه لما یزید عن سبعین عاماً لنظام جدید مأخوذ برمته عن النظام المصرى، وقد 

نون السلطة القضائیة لسنة اإذ أن نفاذ ق, صطدم بعوائق كثیرة جعلته لا یستمر لعام واحدا
الهیئة نون اوصدر ق, م 8/5/1973وألغى بتاریخ , م 3/6/1972ن بتاریخ ام ك1972

والذي منح بموجبه رئیس القضاء سلطة الإشراف على سیر . م1973القضائیة لسنة 
العمل، كما أنه یباشر السلطات الإداریة لتسییر العمل بالسلطة القضائیة، وله بذلك إصدار 

ویختص أیضاً بسلطة الإشراف  1المنشورات والتوجیهات اللازمة لترقیة العمل القضائي،
ن ان، وبذلك یتضح أن إدارة القضاء في السوداالمحاكم والقضاة بالسود الإداري على جمیع

، ت أنه وتخفیفاً من سلبیات مركزیة الإدارة فقد أخذ النظام الإداري  لاإأخذ طابعاً مركزیاً
للقضاء بقدر من منهج الإقلیمیة حیث یرأس الجهاز القضائي الإقلیمي قاضي محكمة 

اف الإقلیم، ویختص بسلطة الإشراف الإداري على قضاة ستئناعلیا، ویكون رئیساً لمحكمة 
  2.ومحاكمه الإقلیم

أن ( م من رئیس الجمهوریة السلطة العلیا بمعنى 1972نون السلطة القضائیة اوقد جعل ق
وذلك , یكون رئیس الجمهوریة له القول الفصل في جمیع المسائل الهامة المتعلقة بالقضاء

  ).صدر السلطات، والأمین على مقدراته ومقدساته بوصفه المعبر عن إرادة الشعب م
                                                        

  1405لسنة  4ولائحة تنظیم العمل القضائي المادة . 50ه المادة 1405قانون السلطة القضائیة لسنة  .1
  .11،12واد ه الم1406قانون السلطة القضائیة لسنة  .2
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نتهج سیاسة سماها سیاسة ام 1969عند تسلم نظام جعفر تمیرى للسلطة في مایو 
  .كل قضاة المحكمة العلیا ىفي الجیش والخدمة المدنیة والقضاءفقد أعف) التطهیر الشامل(

ائیة والتنفیذیةوجعل ومن قبلهم جعل نظام عبود للرئیس جمیع السلطات التشریعیة والقض
  1.ناالمجلس الأعلى للقوات المسلحة هو السلطة القضائیة العلیا في السود

ن سقوط حكومة نمیري،وتسلم المجلس العسكري برئاسة الفریق أول عبدالرحمن وبعد إعلا
محمد حسن سوار الدهب السلطة قام ممثلون للقضاة بتقدیم مذكرة لهیئة القیادة العامة 

م، وخرجت منه بنتیجةتعهد 1985المسلحة بتاریخ الأحد السابع من أبریل لقوات الشعب 
  .بأن أعضاء المجلس العسكري سیتركون أمر الهیئة القضائیة للقضاة

ستقرار الأوضاع السیاسیة،حیث شهدت فترة ى اوتأثر تطویر الهیئة القضائیة كثیراً بمد
في داخل  ىاب حتم صراعات حزبیة بین الأحز 1969 -م1965منتصف الستینیات 

  .ناً، فلم تلتفت الحكومة الوطنیة لتطویر الهیئة القضائیة لهذا السبباالحزب الواحد أحی

نت اخر هو الحساسیة المفرطة من التعرض لأمور الهیئة القضائیة حتي ولو كآولسبب 
ولین الحزبیین من ئتلك الأمور إداریة بحتة، غیر أن تلك الحساسیة لم تمنع بعض المس

مایو یدها للسلطة  25ة التدخل مراراً في الشؤون القضائیة، فقد مدت حكومة محاول
أصبح ساریاً من  م فلم یدع تصریف الأمور 1972یونیو  3القضائیة فعملت لها نظاماً

ختصاصاته، االإداریة في ید رئیس القضاء وحده، فأنشأت مجلس القضاء العالي،وحددت 
ختصاص، المالیة في عضویته، وبعض أهل الا ن یشمل هذا المجلس وزیراوغالباً ما ك

  .ن ذلك لازماً اوك

من النهوض بالهیئة القضائیة، وعام  ىم تاریخاً للمرحلة الأول1972ولذلك یعتبر عام 
حیث أن المحاكم التي فتحت منذ عام ها نیة في تاریخ النهوض باتاریخاً للمرحلة الث 1992

                                                        
  ،برید إلكتروني  8، ص 2008قسم إعداد التقاریربمركز إبن إدریس الحلي، التقریر الفقهي، العدد الثامن یونیو .1

Ibnidreesalhilli@yahoo.com  http:wwwIbbnidrees.com 
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منذ بدایة القرن، إضافة لتطویر شامل  م تساوي المحاكم التي أنشئت2005م حتى 1992
 .لكل مرافق الهیئة القضائیة

ن نوني فیها إعلااومن أهم میزات تلك المرحلة وما یلیها وأحداثها والتطور القضائي والق
م وكذلك أهم 1983إعادة تطبیق الشریعة الإسلامیة في البلاد في أغسطس 

أن  ىهـ الذي نص عل1405-1983نة نون الهیئة القضائیة لساالتطوراتالقضائیة صدور ق
ن لجهة قضائیة واحدة تسمي الهیئة القضائیة تكون مسئولة مباشرة اولایة القضاء في السود

نون علي تكوین المحكمة العلیا اشتمل القارئیس الجمهوریة عن أداء أعمالها، كما  ىلد
ظل القضائي والأجهزة القضائیة بحیث ینشأ جهاز قضائي في كل إقلیم وبذلك تقاصر ال

ستیفاء الحقوق،ثم قامت دوائر المحكمة العلیا في اللمتقاضین ویسر علیهم المقاضاة و 
الأسفار للوصول للخرطوم مقر عنت لیم مما درأ عن المواطنین مشقة الترحال و قاالأ

نیة اتحادي حتى صارت ثمالمحكمة العلیا وزادت الأجهزة القضائیة وفق تمدد الحكم الا
ن منها ثلاثة أجهزة قضائیة بولایة الخرطوم وأصبح كل اقضائیاً بالسودوعشرین جهازاً 

وجزئیة ومتخصصة، ثم  ةبتدائیة عاماستئناف ومحاكم اجهاز قضائي یتكون من محكمة 
ن ان والأبیض التي تمثل ولایات كردفاقامت دوائر المحكمة العلیا في مدني وبورتسود

  .ودارفور معاً 

 ىالتي تقوم بالإشراف عل السلطة القضائیةعلي رأسها وأنشأت كذلك إدارات رئیسیة 
  .المحاكم في جمیع أنحاء البلاد

وكذلك أنشأت إدارة التدریب القضائي وهي من أهم الإدارات لأنها تقوم بتدریب القضاة في 
ستفادة من الخبرات مداخل الخدمة وتقوم كذلك بتدریب القضاة داخلیاً وخارجیاً للا

نشاء المحكمة التجاریة إتجارب الآخرین والتعاون، وكمثال للنتائج المثمرة تم  ىوالوقوفعل
وكذلك تطورت إدارة المكتب الفني والذي تأسس ) الوایبو(نتیجة للتعاون المثمر من منظمة 

م تطور وأصبح یحوي قسم 1972نون الهیئة القضائیة لسنة ام بموجب ق1972عام  ئوأنش



181 
 

تحادیة وهذا المكتب مسئول عن منشورات السید رئیس القضاء، البحث العلمي والمكتبة الا
قامة السمنارات العلمیة والق نب تدوین انونیة بجاویختص كذلك بنشر البحوث العلمیة وإ

تحادیة وكذلك تطورت المكتبة الا ةنونیاالأحكام ونشرها بمجلة الأحكام القضائیة كسوابق ق
نشاء المكتبة الإلكترونیة وربطت إ كما تم نونیةاوأصبحت تحوي الكثیر من المراجع الق

نترنت، كما تطورت إدارة تسجیلات الأراضي وربطت بنظام بجهاز الحاسوب وشبكة الإ
ت إدارة محاكم المدن والأریاف وهي مسئولة عن المحاكم في المدن ئالحاسوب، وكذلك أنش

جراءتها  بسیطة ساعدت المحاكم والأریاف البعیدة وعددها كبیر وتضم أعیأن البلد والریف وإ
  .أعمالها ىالنظامیة كثیراً ولأهمیتها جعلت لها إدارة تشرف عل

ى ت كذلك إدارة خدمات القضاة لتحسین بیئة العمل ومساعدة القضاة والعاملین علئوأنش
ت كذلك إدارة شرطة المحاكم وهي من ئوأنش، أنواعهم بتوفیر المواد الضروریة ختلافا

حضار الحراسات والإها إعلاالإدارات المهمة ووظیفت ت ئوأنش، شراف علیهان الأطراف وإ
برام العقود وتوثیقهاإدارة التوثیقات وهي تقوم بمراقبة ا وكذلك أسست دار ، لتوثیقات وإ

أكمل وجه ولازال التطور والتحدیث  ىجتماعي المنوط بها علالقضاة والتي تقوم بالدور الا
والتوسع في السلطة القضائیة في جمیع النواحي الإداریة والعلمیة والثقافیة یزداد نمواً یوماً 

ني والتوسع في المحاكم ومن الأحداث الهامة والتي زامنت انشاءات في المبإبعد یوم فهناك 
نونیة ایة العلیا بكل مقوماتها القالیوبیل الذهبي للسلطة القضائیة افتتاح المحكمة القوم

  1.والإداریة

  

  

                                                        
السودان، ورقة عمل ،نماذج من نظم العدالة العربیة الحلقة العلمیة الخاصة، قاضي المحكمة العلیا، لمحة عن القضاء في  .1

  م14،16/2009، جامعة نایف العربیة للعلوم الامنیة، كلیة التدریب الریاض السعودیة، في 
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  :نوحتى الآ 2007عهد السلطة القضائیة في الفترة من 

تفاقیة نیفاشا والذي بموجبه تم انون المفوضیة القومیة للخدمة القضائیة بموجب اصدر ق
ة ئنون الهیاني من قانشاء المفوضیة القومیة للخدمة القضائیة وتم إلغاء الفصل الثإ

بموجبه صحیحة وساریة،  تتظل كافة الإجراءات التي تمأن م على 1986القضائیة لسنة 
  :وقد شكلت المفوضیة من

  رئیساً : رئیس القضاء  . أ
  عضواً : نارئیس المحكمة العلیا لجنوب السود   . ب

  أعضاءً : نواب رئیس القضاء  . ج

  عضواً : وزیر العدل القومي  . د

  عضواً :  وزیر المالیة و الاقتصاد الوطني. هـ

  عضواً : نانونیة بحكومة جنوب السودامسئول الشئون الق . و

  عضواً : نونیة بالمجلس الوطني ارئیس اللجنة الق .ز

  عضواً :  اتنونیة بمجلس الولایارئیس اللجنة الق .ح

  عضواً : ن انونیة بمجلس جنوب السودارئیس اللجنة الق .ط

  عضواً : نون بجامعة الخرطوم اعمید كلیة الق .ي

  عضوین: ن النقابة المحامین أحدهما من جنوب السود ینممثل .ك

  .أعضاءً : ثلاثة أعضاء من ذوي الخبرة و الكفاءة یعینهم رئیس الجمهوریة  .ل



183 
 

وقد أسند لهذه المفوضیة أن تتولي الإدارة العامة للقضاء القومي ویكون لها مباشرة 
  :ختصاصات الآتیة الا

  .إجازة السیاسة العامة للسلطة القضائیة القومیة   . أ
  .إجازة موازنة السلطة القضائیة القومیة   . ب

  .التوصیة لرئیس الجمهوریة بتعیین قضاة المحكمة الدستوریة . ج

  .ناالتوصیة لرئیس الجمهوریة بتعیین قضاة المحكمة القومیة العلیا وكل قضاة السود . د

  .نونالقضاء بعزل القضاة وفق القتوصیة رئیس ا ىالموافقة عل . هـ

  .نوناالتوصیة بترقیة القضاة وفق الق .و

تنظیم المفوضیة العلاقة بین السلطة القضائیة القومیة والسلطة القضائیة لجنوب . 2
ن بالتشاور اأن یتم ذلك بالنسبة لجنوب السود ىن والسلطة القضائیة في الولایات، علاالسود

  .ناوب السودمع رئیس المحكمة العلیا لجن

  .نونایفوضها فیها الق ىختصاصات أخر اتباشر المفوضیة أي مهام أو . 3

  :نون سلطات واسعة تتمثل في الآتياوقد منحت بموجب هذا الق

  .نة به في المسائل المعروضة علیهاستعاالا ىدعوة من تر    . أ
 .وغیرهاها من الجهات الحكومیة ختصاصاتازمة لممارسة نات والأوراق اللااطلب البی   . ب
ختصاصاتها المنصوص علیها في اتفویض رئیس القضاء في ممارسة أي من مهامها و    . ت

  .نون فیما عدا حالات التعیین والترقیات والعزلاالق
  .جتماعاتهااإصدار اللوائح لتنظیم أعمالها و   . د

  :نة العامة للمفوضیةاالأم
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 قضاة المحكمة العلیاالمفوضیة من نة عامة برئاسة أمین عام تعینه ایكون للمفوضیة أم
 1.ختصاصاتهاانة العامة و اتحدد اللوائح التي تصدرها المفوضیة بتكوین الأمو 

  

  

  

  

   

                                                        
  2005قانون المفوضیة القومیة للعام  .1
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  النظم الإداریة والهیكل التنظیمي للسلطة القضائیة:نياالمبحث الث

  :مجلس القضاء العالي

  :یتكون مجلس القضاء العالي من

  مین العامالأ .1
  ن بالسلطة القضائیةین والموظفیالعامل .2

  : بمجلس القضاء العالي مانة العامةالأ

مین العام للمجلس، ویتم تشكیلها بقرار من رئیس القضاء وتحت إشرافه وتضم سها الأأتر یو 
من العاملین والقضاة ، ولها سلطة الإشراف الإداري على الأمانة  اً في عضویتها عدد

  :مانة العامة منالعامة والقضاة التابعین لها ، وتتكون الأ

  ین العاممالأ .1
  :ن القضاة وتتكون من و سكرتیر المجلس الإدارة العامة لشئ .2
  قسم شئون الأفراد   . أ

  قسم الإدارة العامة  . ب
  قسم الشكاوى والتفتیش المركزي  . ث
  قسم المیزانیة والسجلات  . ذ

  قسم الإحصاء القضائي. ه

المستندات الخاصة بالمجلس ، ) حفظ(حص ف، و نفیذ قرارت المجلستالأمانة تختص ب هوهذ
  .1واقتراح التعدیلات في مخصصات القضاة وبدلاتهم ومتابعة ما یصدر من قرارات بشأنها

  
                                                        

  3م ص1966ئحة مجلس القضاء العالي لسنة لا .1
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  :تنظیم العمل القضائي اتإدار 

  :، فيالسلطة القضائیةلى جانب إالإدارات  هوتتمثل هذ

  إدارة المكتب الفني والبحث العلمي .1
  إدارة التدریب .2
  إدارة الخدمات .3
  إدارة محاكم المدن والأریاف .4
  دائهمألجان تفتیش القضاة وتقویم  .5

س كل إدارة رئیس من قضاة أت مسئولة لدى رئیس القضاء، وعلى ر االإدار  هوجمیع هذ
لى عدد إستئناف ویتم تكلیفه من رئیس القضاء، بالإضافة المحكمة العلیا أو محكمة الا

ت االإدار  ه، وكل رئیس من هذومهامها  كاف من القضاة والعاملین حسب حجم كل إدارة
مكلف بإعداد هیكل تنظیمي، وقد تم منهحم السلطات الإداریة الكافیة التي تمكنهم من أداء 

 1.مهامهم الإداریة والمالیة

 :السلطة القضائیة

عمال الإداریة یقوم بها نت كل الأاك 1953كما ذكرت في المبحث السابق أنه ومنذ العام 
هذه الإدارة نت تسمى االإجازة المحلیة، وك السكرتیر القضائي مباشرة حتى التصدیق على

محمد محمد صدیق،وبتاریخ /ن أول رئیس لها السیداوقتذاك وقد ك السلطة القضائیة
حد أعضائها أو أتنتدب المحكمة و 2ن للمحاكم مدنیة و شرعیةام صارت هنالك إدارت1967

تراه  نتفوض له میجوز لها أن و مفتشاً للمحاكم الشرعیة لیكون مدیراً للمحاكم الشرعیة 
،  3م تم توحید الإدارتین في إدارة واحدة1972وفي العام ،  مناسباً من سلطاتها الإداریة

                                                        
  7، ص1966القضائي،لسنة لائحة تنظیم العمل  .1
  )7(م إذ نص القأنون في المادة 1967قأنون محكمة الإستئناف المدنیة لسنة  .2
  من نفس القأنون) 98(المادة  .3
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عضاء ویتم تكوینها بقرار من وزیر العدل و تكون وتتكون من رئیس وعدد كاف من الأ
وفي العام ،  مسئولة لدى مجلس القضاء العالي السلطة القضائیةوأصبحت1، تابعة له
هما للقسم الشرعي و تكون تابعة لقاضى القضاة و أخرى احدإادت إدارتین م ع1976

حیث   2م تم دمج الإدارتین 1982للقسم المدني وتكون تابعة لرئیس القضاء وفي العام 
دمج  تمو ،  تابعاً لرئیس القضاء و مسئولاً لدیه السلطة القضائیةداري یسمى إنشأ جهاز 

 .وانین واللوائح على هذا التنظیملى ذلك جمیع القدارتین نهائیاً ولقد تتابعت عالإ

ثم ، من الكادر الوظیفي عند نشأتها ثم صار من القضاة  السلطة القضائیةن رئیس اوقد ك
صار من القضاة من الدرجات العلیا القیادیة ثم عهد أخیراً عاد إلى الكادر الوظیفي ثم 

  .برئاستها إلى قاضي محكمة علیا إلى یومنا هذا

السلطة من  نت في الأصل جزءً اكثر الإدارات المتخصصة كإدارات قائمة بذاتها كأو 
نفصلت لتختص بما عهد إلیها و بقیت رئاسة المحاكم كالأم لتلك اثم تطورت و  القضائیة

  3الإدارات تتعهد بشئونها الإداریة و المالیة و شئون العاملین

  :منه على أن 81نصت المادة  ه حیث1406ون السلطة القضائیة لسنة انوبالنظر في ق

ویكون تابعاً لرئیس القضاء ومسئولاً لدیه  السلطة القضائیةینشأ جهاز إداري یسمى    .1
 .ته من یعینه لذلك رئیس القضاء من قضاة المحكمة العلیاسویتولى رئا

ختصاصاتها وتنظیم العلاقة بینها وبین او  السلطة القضائیةتحدد اللوائح كیفیة تكوین    .2
الأجهزة الإداریة التالیة للأجهزة القضائیة، وقد صدرت لائحة شروط خدمة العاملین 

لسنة  السلطة القضائیةه ولائحة محاسبة العاملین ب1405لسنة  السلطة القضائیةب
  .ه1405

                                                        
   74م المادة 1973قأنون محكمة الإستئناف لسنة  .1
  م1982من قأنون الهیئة القضائیة لسنة ) 72(مبموجب المادة 72المادة  .2
،  2004م ، الخرطوم ، الطبعة الأولى 2004 –م 1504القضائي في السودان ،  محمد خلیفة حامد ، تاریخ النظام .3
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من أهم إدارات السلطة القضائیة وهى تعنى بحسن سیر الأداء  السلطة القضائیةوتعتبر 
اسة الهیئة القضائیة وفي الأجهزة الإداریة التابعة للأجهزة القضائیة المالي والإداري في رئ

دارات ولائیة تشرف على العمل االولائیة وتتكون من إدارة  تحادیة برئاسة السلطة القضائیة وإ
  .الإداري والمالي في الأجهزة القضائیة الولائیة

  :تحادیةالا  السلطة القضائیةأقسام 

  :الإدارة من الأجهزة التالیة هوتتكون هذ

 وتشمل الأقسام التالیة: الرئاسة:  
  الشئون الإداریة 
 الشئون المالیة  
 شئون العاملین  
 التفتیش الإداري  
 مكتب مسجل العام للأراضي  
 ي أقسام أو مكاتب یرى رئیس القضاء ضرورة تبعیتها إلیهاأ.  
 الأجهزة الإداریة التابعة للأجهزة القضائیة.  

  :لسلطة القضائیةتحادي لا ختصاص الا الا

  .إعداد مقترحات الموازنة المالیة ورفعها مع موازنات الأجهزة القضائیة للجهات المختصة .1
  .تنفیذ الموازنة المصدق بها ووضع التقاریر عن الأداء الفعلي لها   .2
  .التأكد من حسن سیر الأداء بالرئاسة والأقسام التابعة لها  .3
  .حادیةتتصال مع الأجهزة الاالتنسیق بین الأجهزة في الا   .4
 .حفظ الملفات العمومیة والسریة للعاملین بها  .5
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  :لسلطة القضائیةختصاص الولائي لا الا

  :يتبالآ السلطة القضائیةلولائي تختص اوعلى النطاق 

إعداد مقترحات الموازنة المالیة التقدیریة للجهاز القضائي المعنى ومناقشتها مع الرئاسة    .1
  .لرفعها للجهات المختصة

تنفیذ الموازنة المصدق بها ووضع التقاریر عن الأداء الفعلي لها و رفعها للجهات    .2
  .المختصة

  .يملء الوظائف المصدق بها في موازنة الجهاز القضائي المعن   .3
  .يإدارة شئون العاملین بالجهاز القضائي المعن   .4
  .حفظ ملفات العاملین بالجهاز   .5
  .مراقبة حسن سیر الأداء الإداري للمحاكم   .6
  .والمكاتب التابعة له يإحصاء أعمال الجهاز القضائي المعن   .7

تمثل الإدارة التنفیذیة والإداریة للسلطة القضائیة و  السلطة القضائیةوهكذا یتبین أن 
  1.تحادیة  والأجهزة القضائیة الولائیةالتنسیقیة للربط بین الرئاسة الا

  : السلطة القضائیةختصاصات ا

إعداد مقترحات المیزانیة السنویة ، ورفعها مع میزانیات الأجهزة القضائیة للجهات  .1
  .المختصة

 .للجهاز المعنيتنفیذ المیزانیة المصدق بها ، ووضع التقاریر عن الأداء الفعلي لها ورفعها  .2
 .التأكد من حسن سیر الأداء بالرئاسة والأقسام التابعة لها .3
نجاز ما یخصها من مهامالتنسیق بین الأجهزة في الا .4  .تصال بالأجهزة المركزیة ، وإ
 .حفظ الملفات العمومیة والسریة للأقسام .5

                                                        
  www.sudanjudiciary.orgالموقع الرسمي للسلطة القضائیة بالإنترنت .1
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لقة إعداد قوائم أسماء العاملین بالسلطة القضائیة ، وعلى وجه الخصوص تلك المتع .6
 1.بالتعیین والترقي والنقل وفوائد ما بعد الخدمة

ة قضائیة في ولایة ویوجد في كل ولایة من ولیات السودان جهاز قضائي ، وثلاثة أجهز 
، والجهاز القضائي مدینة بحري، والجهاز الجهاز القضائي مدینة الخرطوم: الخرطوم، وهي

، ویكون تحت الأجهزة مدیر إداري هالقضائي مدینة أمدرمان، ویدیر كل جهاز من هذ
  .إشراف رئیس الجهاز القضائي المعني

  :ةالقضائی جهزةختصاصات الأجهزة الإداریة بالأا

إعداد المیزانیة التقدیریة للجهاز القضائي المعني ، ومناقشتها مع الرئاسة لرفعها للجهات   .1
  .المختصة

الفعلي لها ورفعها للجهات  ءلأداتنفیذ المیزانیة المصدق بها ووضع التقاریر عن ا  .2
  .المختصة

الوظائف المصدق بها في میزانیة الجهاز القضائي المعني من الدرجة الثالثة عشرة ء مل  .3
  .فأدنى ، وذلك عن طریق التعیین أو الترقي أو النقل

إدارة شئون العاملین بالجهاز القضائي المعني وتنفیذ اللوائح والقوانین التي تصدر في هذا   .4
  .الصدد

  .مراقبة حسن سیر الأداء الإداري للمحاكم والمكاتب التابعة للجهاز القضائي المعني  .5
  .إحصاء أعمال الجهاز القضائي المعني والمحاكم والمكاتب التابعة له  .6

                                                        
 34،ص 1985التكوین والاختصاص،لسنة م، لائحة إدارة المحاك .1
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  :دارة المكتب الفني والبحث العلميإ

المكتب  ىم تحت مسم1972لطة القضائیة لسنة نون الساتأسس المكتب الفني بموجب ق
الفني للمحكمة العلیا ویختص باستخلاص المبادئ والقواعد التي أقرتها أحكام المحكمة تبعاً 

التي تقوم علي فلسفة إلزام والتزام )  Judicial Precedents(لنظریة السوابق القضائیة 
 المحاكم الأدنى بأحكام المحاكم الأعلى إذا تماثلت الوقائع، ومنشأ ذلك المدرسة الأنجلو

جتهادات القضائیة والسوابق القضائیة، الا ىنون العام المنبنى علاوالق) نجلیزیةالإ(سكسونیة 
نونیین والمحاكم، ویقوم المكتب اویتم تدوین السوابق القضائیة ونشرها في مجلات لإفادة الق

صدارها وتوزیعها  )SL.J(الفني بتحریر مجلة الأحكام القضائیة  يم توال1972ومنذ سنة وإ
تدوین الأحكام (نت مهمة التدوین اإصدار هذه المجلة من المكتب الفني، قبل ذلك ك

تحت إشراف مجلس المجلة وبالتعاون ) هیئة التحریر(تضطلع به لجنة ) القضائیة المنشورة
نت الأعداد ان، وقد كاستقلال السودا، وذلك منذ )نون اكلیة الق( مع جامعة الخرطوم 

م ثم أصبحت باللغتین العربیة 1970نجلیزیة حتى سنة ة الإالأولي من المجلة باللغ
ن الحكم كتب بغیر العربیة أو أن اإذا كإلا نجلیزیة وبعد ذلك صارت بالعربیة وحدها، والإ

البحث المنشور بالمجلة بلغةٍ غیر العربیة، وقد تطور المكتب الفني وزادت مهامه وأصبح 
ن التدریب یحتاج لإدارة مستقلة، اا كیشمل معه التدریب، والبحث العلمي ولكن لم

دارة إختلاف طبیعة التدریب عن عمل المكتب الفني تم ولا نشاء إدارة مستقلة للتدریب، وإ
مستقلة للمكتب الفني والبحث العلمي،وعلیه فقد أصبحت من أهم الإدارات المتخصصة في 

م 1996العام السلطة القضائیة، ثم حدث تطور آخرللمكتب الفني والبحث العلمي بعد
  :لیواكب التوسع القضائي وزیادة حجم العمل القضائي، وتفرعت منه الأقسام التالیة

 ).SLJ(قسم المجلة   .1
 .قسم البحث العلمي .2
 .قسم التأصیل  .3
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 .قسم الترجمة  .4
 1.قسم الحاسوب والمكتبات .5

لیه قضاةً ذوي خبرات متعددة ومتكاملة، ومهارات فنیة في البحث إوقد روعي أن یضم 
نونیة وتقدیم الندوات وحلقات العمل والسمنارات االعلمي والترجمة وكتابة المذكرات الق

دارتها والإعداد والتنظیم لها، فوق خبراتهم في مجال  التطبیق ( العمل القضائي وإ
ختیارات الأحكام المرشحة للنشر ومراعاة الضوابط وعدم تكرار ا، تمكنهم من )القضائي

الحكم، وعدم تناقضه في جزئیة لا تناسب وخلاصة المنطق المبادئ، وجودة تسبیب 
  2.القضائي الذي ساقه القاضي

  :ختصاصات المكتب الفنيا

ستئناف فیما تصدره من نونیة التي تقررها المحكمة العلیا ومحاكم الااستخلاص القواعد القا .1
  أحكام 

صدار كتیبات في ونشرها وتوزیعها إعداد مجلة الأحكام القضائیة والبحوث العلمیة   .2 وإ
  .نونامختلف فروع الق

للتقاضي, مواكبةمتابعة حركة التشریعات والتعدیلات لمد المحاكم والقضاة بها لل  .3   .وتیسیراً
  .ئیس القضاء إداریةً أو قضائیةإعداد المنشورات التي یصدرها ر  . 4
القضاء  إعداد المذكرات والبحوث في الدراسات والموضوعات التي یحیلها إلیه رئیس . 5

  أو أحد نوابه
ترجمة الأحكام والمستندات القضائیة وأیة دراسات ومكاتبات وفقاً لتوجیهات رئیس   .6

  .القضاء

                                                        
  277مرجع سابق ، ص ،محمد خلیفة  .1
  م1996لائحة تنظیم العمل حامد القضائي لسنة  .2
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الرد والتعلیق ودراسة ما یرد في الصحف ووسائل الإعلام فیما یتعلق بالشأن العدلي   .7
  .والسلطة القضائیة

تحادیة المكتبة الا ىشراف علنشاء المكتبات بالأجهزة القضائیة وتزویدها بالمراجع والإإ .8
  .طلاع والفهرسةبالرئاسة والمكتبة الإلكترونیة وتحدیث سبل الا

ثراء الا . 9  .جتهاد القضائيإقامة الحلقات العلمیة والسمنارات تنشیطاً للحركة التأصیلیة وإ

  .محكمة علیاي ویتولى كل فرع من فروع المكتب الفني الخمس رئیس بدرجة قاض

  :النحو التالي ىستشاریعلاوللمكتب الفني مجلس 
  .نائب رئیس القضاء رئیساً / ید الس . 1
  .والبحث العلمي عضواً ومقرراً  رئیس إدارة المكتب الفني/ السید  . 2
  .رئیس إدارة التدریب عضواً / د السی .3
  .رئیس قسم البحث العلمي عضواً  /السید  .4
  .رئیس قسم التأصیل عضواً / سید ال .5
  .رئیس قسم الحاسوب عضواً / سید ال .6
  .رئیس قسم الترجمة عضواً / السید .7

نة بالقضاة السابقین استعیرأسه في حالة غیاب رئیسه أقدم أعضائه ویجوز للمجلس الاو 
  .نونییناوالق

  :ختص المجلس الاستشاري بالآتي ی
  .إجازة الخطة السنویة لإدارة المكتب الفني والبحث العلمي .1
الأسس العامة لنشر الأحكام القضائیة والبحوث والمقالات والنشرات  ىلمصادقة علا . 2

  1.السنویة والدوریة والخاصة التي یصدرها المكتب الفني

                                                        
  .م2/2/2004، الصادر بتاریخ  84/2005منشور رئیس القضاء بالرقم  .1
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  .اء بشأنهاالتداول في مشروع المنشورات القضائیة والقواعد والتوصیة لرئیس القض .3
  1.القیام بأي عمل یكلف به من قبل رئیس القضاء .4

  :واختصاصات الأقسام بالمكتب الفنيمهام 

أقسام بموجب قرار تنظیم عمل المكتب الفني والبحث العلمي  ىتم تقسیم المكتب الفني إل
م وتكون اختصاصات 8/5/2004م والصادر من رئیس القضاء بتاریخ 335/2004رقم 

  :النحو التالي ى كل قسم عل

  :قسم المجلة القضائیة   . أ
  :ویختص القسم بالآتي 

ستئناف فیما تصدره نونیة التي تقررها المحكمة العلیا ومحاكم الااستخلاص القواعد القا. 1
  من أحكام 

  .ونشرها وتوزیعها إعداد مجلة الأحكام القضائیة والنشرات الدوریة .2
 2.م المحكمةالعلیاانونیة المستخلصة من أحكانون والمبادئ القافهرسة مصادر فقه الق .3

  :قسم البحث العلمي  . ب
  :ختص القسم بالآتي وی
نونیة والعلمیة ذات الصلة من داخل وخارج الهیئة القضائیة االقیام بنشر البحوث الق . 1

  .بعد فحصها
نونیة اإقامة الندوات والحلقات العلمیة بالتعاون مع إدارة التدریب والمراكز العلمیة والق .2

یة ویثري الاجتهادات لعلمن بما یحقق تنشیط الحركة اانون داخل وخارج السوداوكلیاتالق
  .القضائیة

                                                        
  :،برید إلكتروني 8، ص 2008قسم إعداد التقاریربمركز ابن إدریس الحلي، التقریر الفقهي، العدد الثامن یونیو .2

Ibnidreesalhilli@yahoo.com  http:wwwIbbnidrees.com  
  .278محمد خلیفة حامد ، مرجع سابق ، ص .3
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عادة صیاغة المنشورات التي یقرر رئیس القضاء إصدارها وتنقیح المنشورات ا .3 لساریة وإ
  .نشرها وتوزیعها

  .ها رئیس القضاء أو أحد نوابهإعداد أیة دراسة في أیة مسألة یرا .4
  .القضائين وفقاً لحاجة العمل نو اإصدار كتیبات دوریة في مختلف فروع الق.5
نونیة والفقهیة والعمل علي تزوید القضاة ومكتباتهم امتابعة التشریعات والإصدارات الق.6

  1.بها
 .ما ینشر عن الهیئة القضائیة في أي من وسائل الإعلام ىالتعلیق عل .7

  :نین اقسم التأصیل ومراجعة القو   . ت
  :ویختص القسم بالآتي 

المختصة الأخرى التشریعیة والتنفیذیة بتأصیل القیام بالتعاون والتشاور مع الجهات 
مع منهاج شرعنا الحنیف ولتواكب أیضاً بما لا  ىنین من وقت لآخر لتتماشاومراجعة القو 

 .العالم الخارجي ىنفتاح علیتعارض مع قیمنا الإسلامیة مع تطورات العصر والعولمة والا
  :قسم الترجمة   . ث

  :ویختص القسم بالآتي 
لى اللغات إالقضائیة والمستندات الرسمیة التي تصدرها الهیئة القضائیة ترجمة الأحكام  .1

  .ب الحالالأجنبیة أو اللغة العربیة بحس
وترجمتها إعداد الخطابات والمستندات الرسمیة المتعلقة بالتعاون مع الجهات الأجنبیة  .2

  .جهة الاختصاص ىوعرضها عل
 .أو أحد نوابه یف من رئیس القضاءترجمة كل ما یصدر به تكل .3

  :قسم الحاسوب والمكتبات   . ج
  :ویختص القسم بالآتي 

  .وب في العمل القضائي والإداريإدخال التقنیات الحدیثة والحاس ىالعمل عل .1
                                                        

  .4ه، المادة1405، ولائحة العمل القضائي لسنة 41/1ه، المادة 1406قانون السلطة القضائیة لسنة  .1
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مكتبة المحكمة العلیا والمكتبات الولائیة ومكتبات المحاكم وتزویدها  ىالإشراف عل .2
  .لإدارتهاوضع الضوابط اللازمة بالمراجع اللازمة و 

  .یصدر بها تكلیف من رئیس القضاء ىأي أعمال أخر  .3

  :شرطة المحاكم

هذا وقد بدأ أمر شرطة المحاكم داخل نطاق ولایة الخرطوم عند النشأة الأولي بقوة قوامها 
حوالي الخمسمائة من الصف والجنود وعدد من الضباط، ثم تطور الأمر تدریجیاً حتى 

،  إداري للقوة 23عتماد أورنیك ام  1993تم في عام شمل معظم ولایات السودأن، و 
ومع التطور الطبیعي الذي ،  مؤخراً أصبحت شرطة المحاكم شرطة مرفقیه متخصصةو 

حد سواء، وبالنظر  ىحدث لإدارات الشرطة المختلفة في مجال العمل الإداري والفني عل
ن لابد ان كاأنحاء السودنتشارها الواسع في كل اإلي طبیعة عمل شرطة المحاكم مقارنة ب

نشاء لشرطة المحاكم أن تواكب هذا التطور، وقد عكفت إدارة شرطة المحاكم منذ سنوات الإ
أن یكون هذا الهیكل مستوعباً  ىبناء هیكل تنظیمي مع تحدید الاختصاصاتعل ىعل

  1.ومتماشیاً مع هیاكل قوات الشرطة بكل إداراتها بما فیها المرفقیة

  :رطة المحاكم شمهام واختصاصات 

  .حفظ القضایا المحالة للنظر أمام المحاكم وتسجیلها وتنفیذ التوجیهات الصادرة بشأنها/ أ
حفظ المعروضات المتعلقة بالقضایا المحالة للنظر أمام المحاكم والتصرف فیها / ب

  .بالكیفیة التي تحددها المحكمة المختصة

  .القیام بإجراءات حبس المتهمین تحت المحاكمة/ ج
ن المتهمین والشهود وتنفیذ أوامر القبض والإحضار أمام المحاكم الجنائیة إعلا/ د

  .المختصة
                                                        

  .284محمد خلیفة حامد ، مرجع سابق ، ص .1
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الخصوم والشهود في حالة إهمال أو رفض تنفیذ  ىتنفیذ أوامر القبض والإحضار عل/ هـ
  .1983نون الإجراءات المدنیة لسنة اطلب الحضور أمام المحاكم المختصة وفقا لق

  .كم وحفظ النظامتنظیم جلسات المحا/ و
  .تنفیذ عقوبة الجلد الصادرة من المحاكم/ ز
تنفیذ الأحكام الصادرة من المحاكم المختصة المتعلقة بالقبض والتنفیذ الجبري بالتنسیق / ح

  .مع جهات الاختصاص
  1.تسلیم المحكوم علیهم للجهات المختصة/ ط
  .التابعة لها وجمیع ممتلكاتها ني المحكمة العلیا والأجهزة القضائیة والمرافقاتامین مب/ ك

  2.یكلفها بها رئیس القضاء في نطاق اختصاصها ىأي واجبات أخر / ص

  :إدارة التوثیقات

نونیة فالوثیقة هي المحرر المعد اهتمت الدول الحدیثة بالتوثیقات لما لها من أهمیة قا
نذ السنة السادسة نونیة، عرفها المجتمع المسلم مالإثبات حقوق المتعاملین أو تصرفاتهم الق

من الهجرة في صلح الحدیبیة بین المسلمین وقریش وقد كتب الوثیقة سیدنا على بن أبي 
بكر  يطالب كرم االله وجهه، وتوالت الوثائق في المجتمع المسلم مثل كتاب سیدنا أب

ن وكتاب صلح أهل إیلیا لسیدنا عمر بن الخطاب، وعلیه نجد أن االصدیق لأهل نجر 
للتوثیق ، فقد أصدر رئیس القضاء وأخرى ولائیة تحادیة ائیة أنشأت إدارة السلطة القضا

 ن تمشیاً امتدتفروعها في جمیع ولایات السوداتحادیةانشاء إدارة التوثیقات وهى إدارة إقراراً ب
لجنة لمراقبة التوثیقات بالأجهزة القضائیة  تسع عشرةتحادي وتم تشكیل مع نظام الحكم الا
مهام إدارة التوثیقات على مراقبة أعمال المحامین والموثقین وتقدیم  المختلفة، وتتمثل

نونیة إلى جمهور المواطنین بإبرام العقود والتصدیق على المستندات،كما أن االخدمات الق
                                                        

  .م1/9/1984نشرة إخباریة ، تم نشرها بواسطة المكتب الفني باللسطة القضائییة ، بتاریخ ،  .2
  .23/1م ،  ولائحة قوات الشرطة ، المادة ، 2000لسنة  258رار وزیر الداخلیة رقم ق .1
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فیما یختص باعتماد قسائم الزواج والطلاق وأختامها عات المحاكم یعتماد توقهناك قسماً لا
وكذلك  ، نار الأحوال الشخصیة في جمیع أنحاء السودو الشهادات الصادرة من دوائ

ن عتماد المستندات الصادرة من المحاكم الجنائیة فیما یتعلق بأوامر القبض والإعلاا
  .نتربولبواسطة الإ

  :المحاكم
  :المحكمة العلیا/ أ

قاضیاً وتعمل  70هي أعلى درجات السلم القضائي وتحظى أحكامها بالنهائیة وهى تضم 
وذلك للنظر في الطعون ،أقدمهم  همدوائر وتتكون كل دائرة من ثلاثة قضاة یرأسمن خلال 

 ستئناف الجنائیة والمدنیة والأحوال الشخصیة،وتصدر قراراتها بالأغلبیةضدأحكام محاكم الا
نطوى ارئیس القضاء أن الحكم ربما  إلا إذا رأىلا تخضع أحكام المحكمة العلیا للمراجعة ،و 

ن دائرة من خمسة قضاة یتكو وفي هذه الحالة یتم م الشریعة الإسلامیة على مخالفة لأحكا
  .شتركوا في إصدار الحكمان ممن امن بینهم قاضیالقضیة للمراجعة 

بتدائي من قاض فرد للنظر في الطعون الإداریة ضد القرارات اختصاص اوللمحكمة العلیا 
یین أو الإقلیمیین وتنظر في تحادالصادرة من رئیس الجمهوریة أو الولاة أو الوزراءالا

قضاة من المحكمة العلیا، ویتم تعیین أعضاء  ةستئناف تلك الأحكام دائرة من ثلاثا
ستئناف أو غیرهم ممن تنطبق علیهم الشروط بقرار یصدره المحكمة من بین قضاة الا

هذه وهنالك أربع دوائر ل، رئیس الجمهوریة بعد توصیة المفوضیة القومیة للخدمة القضائیة 
  .والشرقیة ىالمحاكم تعمل خارج العاصمة في الولایات الغربیة والوسط

  :ستئنافمحاكم الا/ ب

تعمل هذه المحاكم في شكل دوائر، كل دائرة من ثلاثة قضاة وتصدر قراراتها بالأغلبیة، 
ستئنافیة بتدائیة والاستئنافات المقدمة ضد قرارات المحاكم العامة الاوتختص بالنظر في الا
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بتدائیة الصادرة من قضاة الدرجة الأولى في المسائل المدنیة والجنائیة والأحوال والأحكام الا
نون و اختصاص في مراجعة أحكامها حسب ما رسمه لها القالشخصیة، كما ینعقد لها الا

بتدائي من قاضى فرد في كل ولایة للنظر في الطعون الإداریة النهائیة اختصاص الها 
  .المختلفةالسودان وهذه المحاكم موزعة على ولایات  ، ن و الإدارةاالصادرة من اللج

  :المحكمة العامة/ ج

بتدائي في نظر الدعاوى المدنیة ختصاصها الاانون اوهى محكمة قاض فرد یحدد الق
  .والجنائیة والأحوال الشخصیة

  :نیة والأولىاالمحاكم الجزئیة من الدرجة الثالثة والث/ د

ختصاصها ان وتمارس صلاحیاتها وفق امنتشرة في كل بقاع السود بتدائیةاهي محاكم و 
م 1991نون الإجراءات الجنائیة لسنــة اموق1983نون الإجراءات المدنیة لسنة االمبین في ق

ویحدد رئیس القضاء بقرار منه سلطاتها المالیة في نظرالدعاوى المدنیة وكذلك سلطاتها في 
نت تنظر في الدعوى إیجازیاً أو بطریق الغرامة إذا كتوقیع العقوبات الجنائیة بالنسبة ل

یجازي   .غیرإ

  :محاكم المدن والأریاف/ ه

وهى محاكم شعبیة یتم تعیین قضاتها من بین المواطنین ذوى السمعة الطیبة والسلوك 
القویم ومن الشخصیات البارزة في المجتمع، وفي المناطق الریفیة تكون عضویتها ورئاستها 

ائل و العشائر و العمد والمشایخ والنظار وأهم ما یمیز هذه المحاكم أنها من زعماء القب
نون أو النظام العام وتمارس صلاحیاتها في الصلح اتطبق العرف الذي لا یتعارض مع الق

والتوفیق وفض النزاع حول الحدود ومناطق الرعي والمیاه والزراعة ویحدد رئیس القضاة 
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، وهى 1ها بموجب أوامر تأسیس یصدرها لهذا الغرضختصاصات هذه المحاكم وصلاحیاتا
. منتشرة في مناطق الریف النائیة وغالبا في تلك المناطق التي تخلو من المحاكم الجزئیة

نه یظهر من تسمیتها أنها محاكم في المدن ولیست في الریف، وهى إأما محاكم المدن ف
ا القاضي المختص في تنظر في المنازعات ذات الطبیعة البسیطة التي یحولها له

 2.المنطقة
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202 
 

الوضع الراهن للسلطة القضائیة من تطبیقات الجودة الشاملة والتمیز : المبحث الثالث
  :المؤسسي

على كافة جوانب الأداء  في السلطة القضائیة ونخضع هذا وء في هذا المبحث نسلط الض 
كان مدى أي لى إداء على میزان معاییر الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي بغرض التأكد الأ
وحتى یتوصل الباحث الى أن هذه المعاییر مطبقة داخل لمتطلبات ، لهذه اداء ستیفاء الأا

ستراتیجیة ، القیادة ، والا:تقییم الأداء وفق معاییرالسلطة القضائیة كان لا بد من 
  .، والمسئولیة المجتمعیة الأداء، ونتائج ، ارد والشراكات ، والعملیات والعاملون ، والمو 

  :القیادة معیار 

السلطة  ةمجهوداً مقدراً في تحقیق رؤی تبذل قیادة السلطة القضائیةمن الواضح أن 
زمة لضبط وتنفیذها على أرض الواقع ، وقد تبنت القیم المؤسسیة اللاورسالتها القضائیة 

السلوك القضائي والمهني والوظیفي  وذلك بغرض تحقیق نجاحات مبنیة على منهجیات 
لتزمت القیادة بإعطاء القدوة الحسنة في اوتقییمها بصورة دوریة ، وقد  اتم مراجعاتهتوخطط 

 تتغیراتهداف ، حیث تمتسمت القیادة بالثبات في تحقیق الأكذلكاالأعمال والممارسات ، و 
ة العمل القضائي والتطویر ئعشرة السابقة والتي تمثلت في تغییر بیالأعوام الفي جوهریة 

تغیرات على وجه الخصوص م 2015 وم 2014ن ان الآخر اشهد العام، وقد والتدریب 
تجهت قیادة السلطة نحو غایات أبعد عبر اجوهریة في مسیرة العمل القضائي ، حیث 

وهنالك وض تقنیاً بالنظام القضائي في السودان ، مناهج علمیة وتكنلوجیة ، في سبیل النه
عبر جمیع المخاطبات ورسالتها السلطة القضائیة  ةدوري لرؤیالتأكید النشر و جهد ملموس لل

ني للسلطة القضائیة في الإنترنت وعبر اللقاءات و ، والموقع الإلكتر منهاالرسمیة الصادرة 
الأجهزة الإعلامیة ورؤساء الصحف والمجلات ، وكذلك اللقاءات  یريالدوریة مع مد

الدوریة مع المؤسسات الحكومیة والخاصة وعبر شراكاتها وتواصلها مع المجتمع الخارجي 
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، أما على المستوى الداخلي فهنالك لقاءات دوریة مع العاملین بمختلف وظائفهم ودرجاتهم 
  .ورسالتها السلطة القضائیةة عاملة مدركة لرؤیكون جمیع المستویات التالوظیفیة ، حتى 

وفیما یتعلق بإجراء قیادة السلطة القضائیة لمراجعة هیكلها التنظیمي وتطویره لمواكبة 
المتغیرات التكنلوجیة والإداریة فقد كان من ضمن توصیات المؤتمر السادس للسلطة 

د أطلقت قیادة السلطة م ، وق2015نعقد بمدینة بورتسودان في العام االقضائیة الذي 
الذي یمثل نقلة نوعیة في مجال النظام ) ونیةر المنصة الإلكت(الإلكتروني  رنامجالقضائیة الب

  .نابالسود ةالقضائي في محاكم السلطة المختلف

  :وفعالیته موقف قادة السلطة القضائیة من قیاس كفاءة الأداء

ة القضائیة یقومون بأنفسهم وعلى بإن قادة السلطتنبئ ت واضحة وملموسة اجتهاداهنالك  
قسام ، وذلك مستوى رئیس القضاء بمراجعة مؤشرات الأداء للأجهزة العدلیة والإدارات والأ

ستعراض ومناقشة مستوى الأداء بتلك الأجهزة والإدارات ، اجتماعات دوریة یتم فیها ابعقد 
على  اسنوی اماعجتاومدى تنفیذ الأهداف الموضوعة بخطة كل إدارة ، كما أن هنالك 

مستوى المفوضیة القومیة للخدمة القضائیة یترأسه رئیس القضاء وأعضاء المفوضیة وقادة 
تم فیه مناقشة الخطط التشغیلیة والتنفیذیة للأداء القضائي والإداري تجهزة القضائیة الأ

جازة الخطط والسیاس، والمالي  یقوم رئیس القضاء كما هداف للعام المقبل ، والأ اتوإ
شخصیاً بالإشراف على عملیات التطویر والتحسین ویشجع ویشارك في اللقاءات التفاكریة 

ت المتمیزة اوتقدیم الشكر والتقدیر للإدار . والندوات من أجل ترقیة الأداء القضائي بالبلاد
جتماع الإدارة ا: خلال السنة التي مضت وتحفیزهم على ذلك ، وعلى سبیل المثال

م برئاسة رئیس القضاء وأعضاء المفوضیة 2015ي مطلع عام بالمفوضیة القومیة ف
م وتمت فیه إجازة لجان تظلمات القضاة ، وتقدیم 2014بغرض تقییم الأداء خلال عام 

الإشادة و لمساهمتها الكبیرة في المنشآت العدلیة الجدیدة ،  لسلطة القضائیةالشكر والتقدیر لا
یوجد لقاء دوري بین رئیس القضاء وقضاة  بشرطة المحاكم في القیام بمهامها، كما أنه
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خاذ القرار وبناء اتالمحكمة العلیا بغرض تفعیل مبدأ الشورى ومشاركة القضاة في 
جتماع رئیس القضاء بقضاة المحكمة العلیا في مارس االسیاسات،وعلى سبیل ذلك 

ي  حول خطط السلطة في التطویر وترقیة العمل القضائ اتفاكری م ، وكان لقاءً 2015
زالة معوقات العملئالوقوف على بیو    .ة عمل القضاة  وإ

م ، 2014وقد كانت مخرجات مؤتمر السلطة القضائیة السادس في نوفبر من عام 
  :يهوتوصیاته 

همیة التدریب للقضاء والكوادر المساعدة، مع التركیز على تخصیص میزانیة كافیة أ/ 1
ن تقوم أدارة التدریب علیها إن ألى جانب إ دارة التدریب لتقوم بالدور المنوط بها، هذالإ

بعمل دورات تدریبیة لقضاة المحاكم الریفیة لیسموا بدورهم في مسیرة القضاء مع وضع 
ن تولي ادارة التدریب تدریب أسس محددة وعادلة لاختیار القضاة للتدریب الخارجي، على أ

  .ثالثةشراف علیهم حتى ترقیتهم للدرجة الالمساعدین القضائیین والإ

لحل مشكلة » بمواتر«جهزة القضائیة زیادة عربات ترحیل النزلاء والمنتظرین ومد الأ/ 2
  .علاناتالإ

لكتروني وتوفیر معینات العمل للحوسبة العمل على الانتقال الفوري الى التطور الأ/ 3
جهزة الحاسوب، توطئة لتطبیق النظام أة تدریب القضاة والعاملین على ر القضائیة وضرو 

  .بالمحاكم لكترونيالأ

ن هزة القضائیة، التى لم یتم بناؤها حتى الآجالعمل على تشیید  مباني رئاسات الأ/ 4
  .كأولویة قصوى

عادة هیكلة إداري والقضائي، وضرورة تفعیل اللوائح والمنشورات المنظمة للعمل الإ /5
ونیة مع الاهتمام لكتر الكادر الوظیفي لمهندسي الحاسوب بما یتواكب ومشروع النهضة الأ
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، ومعالجة هیكلة الفنیین والسائقین مع مراع ة معالجة تأخر ترقیاتهم ابتدریبهم داخلیا وخارجیاً
  .لى جانبإ

هلیة لدورهم في العمل بالمناطق الریفیة النائیة، ومنح رؤساء زیادة مكافأة المحاكم الأ / 6
  .للاجهزة القضائیةجهزة القضائیة سلطات تقدیریة لتأسیس البنیة التحتیة الأ

  .للتدریب الخارجي ةسس محددة وعادلة لاختیار القضاأوضع  /7

  .والعاملین ةدعم الخدمات الاجتماعیة للقضا /8

  .توزیع دوائر المحكمة العلیا والاستئناف لدوائر متخصصة /9

  .لكترونیاً وتدریب القضاة والكوادر المساعدة للقیام بذلكأحكام تسجیل الأ /10

سع في برنامج الابتعاث الداخلي بعمل شراكات مع الجامعات في المجالات التو  /11
عادة برنامج الابتعاث الخارجي في الدراسة ووضع إلى جانب إ المختلفة حسب حاجة العمل

  .سس لذلكالضوابط والأ

الاهتمام بالعدالة الناجزة بسرعة والفصل في الدعاوى ومتابعة تنفیذ موجهات المحاكم / 12
داء أجهزة الولائیة بالعمل القضائي ومتابعة ، وضرورة اهتمام رؤساء الأوقراراتهایا العل

المحاكم كأولویة قصوى وسد العجز وسط قوات الشرطة القضائیة للتجنید وفك الاختناقات 
  في الترقیات

  1.وختمت التوصیات بتحسین بیئة عمل الشرطة القضائیة
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  :ستخدام التقنیات الحدیثةانظام المعلومات و موقف قادة السلطة القضائییة من تطویر 

طلاع على نظم العمل نلتمس أن القیادة بالسلطة القضائیة تهتم بتطویر نظام من خلال الا
ربط اللكترونیة وبناء قاعدة معلومات لجمیع أعمالها ، و المعلومات وتحدیث الأجهزة الأ

العمل على بناء  تم قطع أشواط فيقد جهزة التابعة لها و شبكي بین السلطة القضائیة والأال
شبكة معلومات ضخمة لتسهیل الإجراءات القضائیة للمواطنین حیث یمكنهم رفع الدعاوى 

،  ر المحاكمالى مقإجة للحضور اوتقدیم الشكاوى من بیوتهم وأماكن عملهم دون الح
 والاطلاع على مواعید الجلسات ، وتحدید المحكمة المختصة التي یمكن رفع الدعوى

بواسطة الأقمار الصناعیة ،    googleالقضائیة أمامها من خلال الدخول الى موقع 
وهنالك إمكانیة للشخص الذي یرغب في فتح دعوى قضائیة الاطلاع على متطلبات 
جراءات تلك الدعوى ، مع رقم المحكمة واسم القاضي الذي سینظر في الدعوى المعینة ،  وإ

بر الموقع الألكتروني لمتطلبات إجراءت استخراج الوثائق بالإضافة إلى الدلیل الإرشادي ع
لكتروني لحوسبة أحیث تعكف الإدارة العلیا بالسلطة القضائیة على تطبیق مشروع  وغیرها 

طلاق منصة المحاكم الإلكترونیة الذي سیساهم بصورة كبیرة في ترقیة  العمل القضائي، وإ
  وتطویره العمل القضائي بالبلاد

كة بین السلطة القضائیة وشركة سوداتل والمركز القومي للمعلومات، وقد تم المشروع شراو 
إنجاز الربط الشبكي لربط جمیع المحاكم، كما تم الربط الشبكي لكل مواقع السلطة 

ني یساهم بصورة مباشرة في تأمین معلومات السلطة و لكتر القضائیة، وهذا الجهد الأ
لكترونیة كأحد یساهم في محاربة الجریمة الأ القضائیة كمؤسسة لها خصوصیتها، كما أنه

أحدث وسائل الإجرام في العصر الحدیث، كمایعتبر مساهمة في تحقیق وتفعیل مشروع 
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والعمل جاري الآن على تدریب القضاة والعاملین بالسلطة القضائیة , لكترونیةالحكومة الأ
  1.لكترونيعلى تطبیقات هذا النظام الأ

  :ئییة من إشراك الأطراف المعنیة الخارجیةموقف قادة السلطة القضا

فتح باب التعاون واسعاً مع  يستراتیجة التي تنتهجها قیادة السلطة القضائیة هالا
لى إالشراكات  هالمؤسسات الشبیهة والمؤسسات ذات الصلة ، وقد تمت ترجمة مضامین هذ

القیادة عدة آلیات للمشاركة عتمدت اجتماعیة كما العدید من البرامج التطویریة والتنمویة والا
البحوث العلمیة  مجملها في المبادرات التطویریة المشتركة مع جمیع المعنیین تضمنت في

،  قتصادیة من خلال الورش والمؤتمرات المشتركة داخل وخارج البلادجتماعیة والاوالا
السلطة طلقته أشعار ) للعدالة باب واحد(وعلى سبیل المثال اللقاء التفاكري بعنوان 

نقاش عامل الزمن فیه تم ، القضائیة في مؤتمر صحفي لرئیس القضاءمع رؤساء الصحف 
ستئناف في إنجاز القضایا إذ أن نظام التقاضي یأخذ علیه تأخر القضایا، وكثرة طلبات الا

والرد المتأخر علیها، وقد أعطى رئیس القضاء بروفسیر حیدر أحمد دفع االله وقادة السلطة 
صوراً لكیفیة تفعیل وتسریع البت في القضایا بجمیع مستویات المحاكم في القضائیة ت

الأجهزة اللازمة وكوادر مؤهلة وقادرة على  في طریقه للحل بتوفیرالأمر  أنالسودان، إذ 
لكترونیة، وبذلك یمكن تحقیق الهدف المطلوب التعاطي مع تلك الأجهزة والبرامج الأ

، ویظهر هذا اللقاء اهتمام قادة السلطة القضائیة یع وتحقیق العدالة المنشودة من الجم
فیه والمساهمة الفاعلة مع المؤسسات الأخرى حیث تم ،الصورة الذهنیة السلیمة لها بعكس 

عمل شراكة بین السلطة القضائیة والإعلامیین بقیام معهد القضاء بتنظیم دورات 
المحاكم إعلامیاً وهي تعمل على  للإعلامیین في التوعیة والتثقیف القانوني وكیفیة تغطیة

  2.بسط سیادة القانون وتحقیق المصلحة العامة

                                                        
  .م6/5/2015مقابلة القاضي حسن محمد علي الحسن ، مدیر قسم الحاسب الآلي بالسلطة القضائییة ،  .1
 .م2/3/2015لقاء تفاكري بین رئیس القضاء ونوابه مع مدراء الأجهزة الإعلامیة ورؤساء الصحف ، بتاریخ  .1
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  ستراتیجیة الامعیار 

والرسالة  ةستراتیجیة مكتوبة للسلطة القضائیة ، تنبثق منها الرؤیابالرغم من عدم وجود 
أن  إلاستراتیجیة ، لى وجود الخطط التشغیلیة التي تبنى على تلك الاإكتابةً بالإضافة 

هتمامها بالبحث االتطور التاریخي لأعمال السلطة القضائیة والتطور الواضح في أعمالها و 
ت التطویر والمراجعة الدوریة لأداء أعمالها ، االعلمي ومكونات هیكلها التنظیمي لإدار 

طراف حتیاجات والتطلعات الخاصة بكل الأهتمامها  بقیاس أداء أعمالها ، وفهمها للااو 
ستراتیجیة البئیة الخارجیة ، كل ذلك لا یسمح لنا أن نطلق حكمنا أنه لاتوجد المعنیة وا

ستنباطاً كما تسنبط الأحكام القضائیة االمعاییر تسنبط  هبالسلطة القضائیة ، فإن مثل هذ
  .من رحم القوانین والتشریعات

  العاملونمعیار 

ادر مؤهلة ومدربة حتى هتمام من الإدارة العلیا بالسلطة القضائیة  بتعیین كو اهنالك 
تستطیع القیام بالأعمال القضائیة والإداریة بكفاءة وفعالیة ، والتنبؤ بالمستجدات والمعرفة 

  1.والمقدرة المطلوبة بالعمل

السلطة القضائیة من تشجیع العاملین في تطویر السیاسات والخطط المتعلقة قادة موقف 
  :بالموارد البشریة

القضاة والعاملین في السلطة القضائیة تتم عبر لجان مركزیة لها ختیار الكوادر من اعملیة 
ختیار، حیث یخضع المتقدمون للعمل في أسس ومرتكزات تعتمد علیها في عملیة الا

ثم یخضع ، ختبارات لقیاس القدراتامتحانات تنافسیة وتحریریة و االسلطة القضائییة الى 
اینات من التأكد من ملاءمتهم للعمل ، المتقدمون لعدد من الإجراءات والمقابلات والمع

، یتم إعلان الموفقین للوظائف عبر الموقع الألكتروني للسلطة  جتیاز المعایناتاوبعد 
                                                        

  .م2014م22/9عبد القادر محمد عبد الحمید ، مدیر عام إدارة المحاكم السابق بالسلطة القضائییة ، قابلة الاستاذ ،م .2
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لتحاق بالخدمة یخضع الكادر للهیكل الوظیفي والراتبي للسلطة القضائیة الا القضائیة وبعد 
وادر لعملیة تدریب مستمر وتحدد الترقیات والعلاوات وفق أسس معینة ، كما تخضع هذ الك

في الندوات والورش بصفة  ونیشارككما أنهم كتساب المهارات ، ابغرض تنمیة القدرات و 
  1.دوریة

السابع لمنع الجریمة ومعاملة المجرمین في میلانو في المؤتمر الأمم المتحدة  تعتمدا
م، 29/9/1985، بتاریخ  32/40م وقراري الأمم المتحدة بالرقم 26/8/1985بتاریخ 

  :أقر المبادئ التالیةوقد ن السلطة القضائیة أمبادئ أساسیة بش

أن ختیار لشغل الوظائف القضائیة یتعین على من یقع علیهم الافي البند العاشر منها 
أفراداً من ذوي الكفاءة والنزاهة وحاصلین على تدریب أو مؤهلات مناسبة في القانون یكونوا 

ختیارهم على ضمانات ضد التعیین في المناصب القضائیة ا، ویجب أن تشمل طریقة 
ختیار القضاة أن یتعرض أي شخص للتمییز على ابدوافع غیر سلیمة، ولا یجوز عند 

أساس العنصر أو اللون أو الجنس أو الآراء السیاسیة أو غیرها من الآراء ، أو المنشأ 
على أنه یعتبر من قبیل التمییز  جتماعي أو الملكیة أو المیلاد أو المركز ،القومي أو الا

  .أن في المرشح لوظیفة قضائیة أن یكون من رعایا البلد المعني

ن یضمن القانون أالبند الحادي عشریتحدث عن شروط الخدمة ومدتها ، حیث یجب وفي 
ستقلالهم وأمنهم ، وحصولهم على اللقضاة تمضیة السن القانونیة المقررة لتولیهم وظائفهم و 

، وشروط خدمة مجزیة ، ومعاش تقاعدي مناسب ، وأن یتمتع القضاة سواء  أجر ملائم
لى حین بلوغهم سن التقاعد إكانوا معینین أو منتخبین بضمان بقائهم في منصبهم 

  .الإلزامیة

                                                        
  .م2/5/2015مقابلة الأستاذ، محمد أحمد مدیر شئون العاملین برئاسة إدارة المحاكم ، 1
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ستدامة القدرات والمعرفة لدى االسلطة القضائیة من وضع أسس التطویر و قادة موقف 
  :العنصر البشري

هتمت الإدارة العلیا بالسلطة القضائیة من عمل شراكات مع المؤسسات افي هذا الإطار 
نها قد أنشأت المعهد إالأكادیمیة داخل وخارج السودان ، والمعاهد المتخصصة ، بل 

داء بالتدریب ورفع مستوى القضائي بالسلطة القضائیة وذلك بغرض سد الفجوة في الأ
جات تدریبیة محددة مسبقاً ، وفي ظل برنامج حتیااالمهارة لدى العاملین ، ویكون ذلك وفق 

ن بالسلطة القضائیة و لى حوسبة النظام القضائي أخضع العاملإالسلطة القضائیة الرامي 
برامج تدریبیة مكثفة في التعامل مع الحاسب الآلي والبرامج المعدة لذلك حتى تستطیع ل

في مجال البحث لمثال ، وعلى سبیل ا تجاهتحقیق هدفها في هذا الا ةالسلطة القضائی
، مثل والجامعات السودانیة والمراكز الأكادیمیة  ةشراكة بین السلطة القضائی تمتالعلمي 

بتعاث القضاة للدراسات العلیا والدورات اجامعة الخرطوم بهدف التعاون معها في مجال 
 لترقیة الأداءلین بالسلطة القضائیة موالتدریب وتأهیل العا ،الخاصة بالقوانین المتخصصة 

  .وتطویره

  :وتمكینهم السلطة القضائییة من إشراك العاملینقادة  موقف

جتماعیة ، وتشجع العاملین على رة لتمویل الفعالیات الاكبیترصد السلطة القضائیة میزانیة 
جتماعیة والثقافیة ، فهنالك لقاءات دوریة عبر المناسبات المختلفة نشطة الاالمشاركة في الأ

جتماعیة بینهم ن وأسرهم ، وتنظیم الأیام المفتوحة لأسر العاملین لتقویة الروابط الابالعاملی
ت الضروریة من ام، بغرض توفیر الخدم1993، وقد تم تأسیس إدارة خدمات في العام 

السلع الأساسیة للقضاة والعاملین وأسرهم بأسعار مخفضة، حیث تمتلك السلطة القضائیة 
یة الخرطوم، تقوم علیها مشاریع ولافدان داخل ألف  46ـتقدر ب مساحات مقدرة من الأفدنة

تربیة الأبقار والدواجن وتوفیر سلع البیض والألبان والدواجن اللاحمة للقضاة والعاملین 
لى العاملین داخل السلطة القضائیة فقط بل عالخدمات  هبالسلطة القضائیة، ولم تقتصر هذ
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أن مثل ویرىالباحث  ،1ت أخرىاام ووزارة المالیة ووزار متدت لتشمل العاملین في النائب العا
ئح أخرى في المجتمع لأن عملیة التشغیل والنقل لابد أن یشترك االخدمات تخدم شر  ههذ

تصاد القومي للدولة، قعبر هذا المشروع في الا ةطة القضائیلن وبذلك تساهم السو فیها آخر 
بذلك تكون السلطة  المجتمع الخارجيمع توفیر سلع صالحة وصحیة لأفرادها وأفراد 

القضائیة قد قدمت مساهمات مقدرة نحو المجتمع وساهمت في التنمیة المستدامة للدولة 
موقع الخدمات یقدم هذا ال،كذلك یتم التواصل عبر الموقع الرسمي للسلطة القضائیة حیث 

مقالات المختلفة ، مثل البحوث القانونیة، والمجلات والكتب ونشر الالقانونیة المختلفة
لكل العاملین في المجال العدلي من قضاة  اإرشادی المتعلقة بالعمل العدلي، كما یعتبر دلیلا

فراد المجتمع، كما یمثل نافذة أومحامین ومستشارین قانونیین وغیرهم من المهتمین من 
یها جتماعیة تربط بین جمیع العاملین بالسلطة القضائیة، وكذلك بمثابة بوابة تعكس فا
نه بمثابة تنفیذ ألطة القضائیة أنشطتها وخدماتها للمجتمع وسیاساتها وخطط عملها، كما سال

یهتم  ، كما سیاسة الباب المفتوح بین قادة السلطة القضائیة والقانونیین وبقیة أفراد المجتمع
م هتمااتعبر عن ، ومن الأمثلة التي  قادة السلطة القضائیة بالعاملین وتلبیة متطلباتهم

القادة في السلطة القضائیة بالكادر البشري قرار رئیس القضاء بروفیسیر حیدر أحمد دفع 
ن بالسلطة القضائیة لإحدى یاالله بتشكیل لجنة خاصة لإجراء معاینات المساعدین القضائی

عدم و المتقدمات لوظائف المساعدین القضائیین بولایة الجزیرة، نسبةً لظروفها الصحیة 
قتراب موعد ولادتها حیث وجه رئیس اثول أمام لجنة المعاینات بسبب مقدرتها من الم

القضاء أن تجري لها المعاینة بأسرع ما یمكن بالمحكمة المركزیة بالمناقل موطن إقامتها 
،وفي سبیل تهیئة بیئة سكن ملائمة واقتصادیة  وفق الأسس المتفق علیها باللجان المركزیة

تهدف الى إیجاد السبل التي سلطة القضائیة ووزارة الإسكان و شراكة بین الللعاملین ، تأتي ال
، ویظهر  قتصادي للقضاة والعاملین بالسلطة القضائیةاالكفیلة في توفیر سكن سهل و 

 المثالعلى سبیل ، جتماعي بین القادة في السلطة القضائیة والعاملین وأسرهم الاتواصل ال
                                                        

  .م6/5/2015مقابلة الأستاذ ، حسین عثمان أحمد مدیر عام إدارة المحاكم بالسلطة القضائییة ،  .1
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یس القضاء ونوابه وأعضاء المفوضیة م بحضور رئ2015البرنامج الذي أقیم في مارس 
القومیة للخدمة القضائیة لقاء الیوم الأسري المفتوح بدار القضاء وقد شمل البرنامج على 

 .جتماعیة وبرامج الأطفالعدد من المناشط الثقافیة والا

  :عتناء بهمالسلطة القضائیة من مكافأة العاملین وتقدیر جهودهم والاقادة موقف 

لإدارة العلیا بالسلطة القضائیة بنظم المكافأة والتحفیز لواضح من اتمام االاهتماس التم 
للعاملین  ویتم ذلك وفق أسس تقییم وتقاریر أداء ومعاییر محددة ، یخضع جمیع العاملین 

الأسس والمعاییر ، كذلك یوجد نظام تقییم لجمیع العاملین بالسلطة  هبالسلطة القضائیة لهذ
تحادیة ن لتقییم العمل القضائي ، اللجنة الاالمثال هنالك لجنتالقضائیة ،وعلى سبیل ا

الوقوف على أعمال القضاة ومدى معرفتهم منهما هو واللجنة الولائیة، والغرض الاساسي 
نتظامهم في انضباطهم في السلوك و اوكفاءتهم القانونیة ومقدرتهم في الأداء كماً وكیفاً، و 

بین مدى كفاءته ویتم تصنیفها على یه القاضي العمل، وهنالك تقدیر نهائي یحصل علی
  :الوجه الآتي

% 86متیاز الأداء والتفوق فیه وتمنح لمن حصل على تقدیر اویقصد بها : جید جداً 
  .فأكثر

  %.75وأقل من % 65ویقصد بها الأداء المرضي وتمنح لمن یحصل على : فوق الوسط

  %.50على أقل من  ویقصد بها الأداء الضعیف وتمنح لمن یحصل: دون الوسط

قاضي محكمة عامة، وقضاة المحكمة  ى تقییمهم القضاة الجزئیین یشرف علونجد أن 
خیراً أي أیمهم رئیس الجهاز القضائي المختص، و یستئناف، یشرف على تقالعامة وقضاة الا

یمهم الرئیس المختص یالأجهزة القضائیة فیشرف على تقفي قاض آخر ممن لا یعملون 
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جوز لرئیس القضاة أن وی  1، معمول في الجهة التي یعمل بها هؤلاء القضاةلما هو  اوفق
یحرم من یحصل على تقدیر دون الوسط من العلاوة الدوریة، وفي حالة حصول القاضي 

مجلس محاسبة، أما القاضي الذي لعلى تقدیر دون الوسط مرتین متتالیتین فإنه یخضع 
إدانته  تلى الترقي بشرط أن لا یكون قد سبقإحصل على تقدیر جید یكون أهلاً للترشح 

من تاریخ الشكوى ضده، أما القاضي  ءً أمام مجلس محاسبة خلال السنتین الآخرتین بد
الذي قضى في محكمة الإستئناف خمس سنوات وحصل على تقدیر جید جداً فإنه یكون 

إدانته في یكون قد سبق لا مؤهلاً للترشح أن یكون قاضي محكمة علیا، كذلك بشرط أن 
من تاریخ الشكوى المقدمة ضده، وفي  بدءً مجلس محاسبة خلال السنتین الآخرتین 

ت التي یتساوى فیها قاضیان أو أكثر في تقدیر الكفاءة تراعى الأقدمیة والمؤهل الحالا
  2.العلمي

  :الشراكات والمواردمعیار 

  :ستدامةالسلطة القضائیة من إدارة المباني والموارد بطریقة مقادة موقف 

ئة العمل بالأجهزة العدلیة على یعتناء بإدارة المباني وتحسین بهتمام ملموس بالااهنالك 
بتنفیذ سیاسات  إدارة الشئون الإداریة بالسلطة القضائیةمختلف ولایات السودان، حیث تقوم 

المباني بصورة دوریة ومكثفة تمتد داخل سكن القضاة والعاملین  هلتأمین وصیانة هذا
عمل صالحة للقضاة والعاملین  یئةتنفیذ جمیع أنواع الخدمات وخلق بو بالسلطة القضائیة ، 

لتأمین هذه المباني  بالسلطة القضائیة ، وهي كذلك مسئولة من توفیر جمیع المستلزمات
في السلطة القضائیة  ة الصالحةئئة البییامه تهمكتب الصحة ومن مهویتبع لهذه الإدارة 

                                                        
  16م، ص1986لائحة تفتیش القضاة وتقویم أدائهم لسنة  .1
    25، ص1986لائحة تفتیش القضاة وتقویم أدائهم لسنة  .1
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من یوجد بالسلطة القضائیة جمیع أنواع الورش من نجارة وكهرباء  حیث، وسكن القضاة
  1ة عملیة وسكنیة صالحة للقضاةئضمان توفیر بیأجل 

  :موقف قادة السلطة القضائیة من إدارة الشراكات

ؤسسات العدلیة على المستوى العربي هنالك شراكات متعددة بین السلطة القضائیة والم
والأفریقي والدولي ، على سبیل المثال شراكة السلطة القضائیة في تبادل الخبرات ونقل 
المعارف مع كل من قطر والمغرب والسعودیة والبحرین والإمارات وعمان وغیرها من الدول 

لمشترك ، وعمل تمكین التعاون القضائي اعلى الشراكات ه ، وتعمل السلطة من خلال هذ
ئها والعمل على التحسین المستمر، امقارنات معیاریة مع تلك المؤسسات لقیاس مستوى أد

ستفادت تلك المؤسسات العدلیة بتلك الدول من الخبرات القضاة السودانیین الذین اوكذلك 
نقلوا خبراتهم وقد أصبحت لهم بصمات واضحة في ترقیة الأداء وتطوره في النظم القضائیة 

  .تلك الدولل

توقیع برتكول تعاون  ابین السلطة القضائیة والسجل المدني ،وتم فیهالتي تمت شراكة كذلكال
فیما وتنمیته بینهما متعلق بدعم التعاون المشترك في تبادل البیانات وتكنلوجیة المعلومات 

برتكول یساهم هذا الحیث یتعلق بالتسجیل الأساسي للمواطنین وتسجیل الواقعات الجنائیة ، 
بین السلطة  اأساسی الكترونیة للنظام القضائي ، كما یعتبر ركنفي إنفاذ مشروع الحوسبة الأ

القضائیة والسجل المدني في إنتاج التقاریر والمؤشرات الإحصائیة التي تعین في التخطیط 
  .ستراتیجي للدولةالا

  

  

                                                        
 .م6/5/2015مقابلة الأستاذ وحید أحمد محمد ، مدیر الشئون الإداریة بإدارة المحاكم الرئاسة ، بتاریخ  .1
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تخاذ القرار بصورة االسلطة القضائییة من إدارة المعلومات والمعرفة لدعم قادة موقف 
  :فعالة وبناءة

 اتهتم الإدارة العلیا بالسلطة القضائیة بالتطویر ورفع المقدرات وفي سبیل ذلك أقامت عدد
إصلاحات متعلقة بتقییم وتقویم القوانین التي وتحسین  من الورش والندوات بغرض تطویر

لقوانین ، وكانت مخرجات النظام القضائي لفي لى مزید من التنظیم لمواكبة التطور إتحتاج 
في و 1.القوانین عند التطبیق هالورش والندوات بمثابة تقییم وقیاس لمؤشر صلاح هذ ههذ

مام بالبحث العلمي نظم المكتب الفني والبحث العلمي بالسلطة القضائیة ورشة هتإطار الا
لمقدرات ستفادة منها في العمل القضائي ، بغرض رفع اعمل حول إدارة المعرفة وكیفیة الا

رد البشریة بالسلطة القضائیة وتسلیحهم بالمعارف والعلوم التطبیقیة والتكنلوجیة اوتنمیة المو 
كب المنظومة اري بالسلطة القضائیة یو االحدیثة ، ورسم آفاق جدیدة لخریطة عمل إد

  2.العالمیة لمعرفة وتكنلوجیا المعلومات ، وأداء الأعمال بصورة متمیزة

  :معیار العملیات 

لعدل بین النشاط الأساسي للسلطة القضائیة والمحور الرئیسي یتمثل في إرساء وبسط ا
، ونجد مجموعة من العملیات الأساسیة بالسلطة القضائیة والتي الناس على مستوى الدولة

، في الإجراءات الأولیة في التقاضي من فتح الدعوى القضائیة مروراً بتصریح تمثلت
لمختصة ثم تحدید أطراف النزاع ونقاط النزاع في الدعوى الدعوى من قبل المحكمة ا

، وأخیراً إجراءات صدور القرار في الدعوى ، لتبدأ لمعینة، ثم طریقة إجراء الجلساتا
كذلك . إجراءات أخرى للمتظلم في سلوك إجراءات الاستئناف حتى مرحلة المحكمة العلیا

جراءات ضبطها ، بالإضافة الى الإجراءات المتعلقة بتسجیل الأراضي ونقل الملكیة  ، وإ

                                                        
خلال الممارسة والتطبیق بهدف الإصلاح والتطویر، دار م ، بعنوان ، تقییم وتقویم من 1997ورشة حول قانون العمل لسنة  .1

  .م21/2/2015القضاء،
 .م30/9/2014الموقع الرسمي للسلطة القضائییة على الإنترت ،  .2
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حكامها ووضع القیود لها عبر إجراءات قانونیة  ثبات الحقوق وإ إجراءات إدارة التوثیقات وإ
  .موثقة ومكتوبة لحفظ حقوق الأطراف

الأنشطة المساعدة للسلطة القضائیة والتي تتمثل في إجراءات الخدمات والصیانة : ثانیاً 
دین لضمان بیئة عمل وسكن صالحة ومهیأة للعاملین وتوفیر المستلزمات عبر المور 

بالسلطة القضائیة ، وكذلك إجراءات السجلات والأرشفة الألكترونیة لضبط حركة جمیع 
الملفات داخل السلطة القضائیة ، من ملفات القضایا وملفات تسجیلات الأراضي وملفات 

الإجراءات المتعلقة بالتعیین ثم . العاملین والقضاة ، وأرشفة الدعاوى القانونیة وحفظها
جراءات تقییم العاملین وحساب مكافأة ما بعد الخدمة وصولاً  والهیكل الوظیفي والراتبي ، وإ

  . الى إجراءات المعاش

أما النشاط المالي داخل السلطة القضائیة والذي یتمثل في تحصیل رسوم الإجراءات سواء 
التوثیقات ، كذلك إجراءات القیود  كانت إجراءات تقاضي أو تحویل سجل الأراضي أو

الخزینة، البنك، (لتسجیل في دفاتر القیود المحاسبیة واستلام أذونات الصرف ، وا
جراءا) ، الأماناتالإیرادات جراءات التسجیل بالیومیة العامة ، وإ ت استخراج میزان وإ

  . ، وتحدید المركز المالي بنهایة العامالمراجعة الشهري

  :التطویر الفني

نالك مراجعة دائمة للوائح والقوانین التي تنظم العمل القضائي ، لائحة تفتیش العمل ه
القضائي ومراقبة أداء القضاة بالمحاكم ، بالإضافة إلى القرارات الإداریة والمنشورات 
القضائیة التي تصدر بغرض تحسین وتطویر الأداء في نظم العمل القضائي ، وفرض 

وبتتبع مراحل السلطة القضائیة عبر فتراتها المختلفة نجد أن .  الرقابة على أعمال القضاة
الاهتمام بتطویر القوانین واللوائح وتقویمها وتنظیمها لها أثرها الواضح والفعال في ترقیة 

  .النظام القضائي
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  :التطور التقني

فقد تم بناء شبكة معلومات وربطها بإدارات وأقسام السلطة القضائیة بجمیع الأجهزة 
القضائیة بولایات السودان ، ثم تصمیم البرامج الألكترونیة لتسهیل وتبسیط إجراءات 
التقاضي للناس وسرعة إنجاز القضایا المعروضة أمام القضاء بدقة ومهنیة عالیة ، كذلك 
ضبط ومراقبة حركة ملفات الدعاوى بین مراحل التقاضي المختلفة ، وعلى سبیل المثال 

رجیة والداخلیة بین السلطة القضائیة والمؤسسات الأخرى التي تساهم توقیع الاتفاقیات الخا
في تبادل البیانات ونقل الخبرات ، مثل برتكول السلطة القضائیة مع السجل المدني والذي 

  1.هدف إلى توفیر قاعدة بیانات ضخمة منعاً للجرائم

  :موقف السلطة القضائیة من المسئولیة المجتمعیة

حاب المؤسسات بالتنمیة المستدامة ،من خلال تحسین أوضاع لتزام أصتعني اوهي 
ومن خلال دراستنا نرید . جتماعیاً وصحیاً وعلمیاً االموظفین وعائلاتهم والمجتمع المحیط ، 

أن نلقي الضوء ونتأكد أن نشاط السلطة القضائیة لا یتوقف فقط على أداء أعمالها المتعلقة 
ستدامة العمل بالسلطة استراتیجیات ومنهجیات تحقق ابنشاطها الأساسي، بل تتعداها الى 

هتمام بأصحاب المصلحة ، ن الاعالقضائیة وأن نجاح السلطة القضائیة لا یكون بمعزل 
شكل بوالبیئة ، والمجتمع ككل، كذلك التاكد أن السلطة القضائیة  وافرادها ینصرفون 

وفي ذلك نجد . متوازن المحاور بشكل ههذونحو أخلاقي وباهتمام بالغ نحو المجتمع 
م السلطة القضائیة بتقدیم وتنظیم العون القانوني لغیر المقتدرین لتحمل تكالیف ماهتا

سلطة یهتم قادة الكما 2التقاضي وتسعى في ذلك أن تیسر أمر التقاضي في كل مراحله
تقویم شراكة مع إدارة السجون في إعادة المثالالسبیل  علىلیة المجتمعیة ، ئو بالمس القضائیة

عادتهم للم صلاحهم وإ لأهلهم والمجتمع كافة الصلاح  همفیو تمع فاعلین جالنزلاء وتهذیبهم وإ

                                                        
  .م3/11/2014مقابلة القاضي الأمین الطیب البشیر ، رئیس الجهاز القضائي الخرطوم بحري ،  .1
 2015/ 4/ 9ارخ ،بتwww. Sudanelile.com art ، صحیفة نخبة السودان .1
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تهدف ستوفوا الشروط من أصل خطة ار من النزلاء الذین كبیتم الإفراج على عدد فقد ، 
  .نزیل بعد إصلاحهم وتقویمهم 2000طلاق الى إ

العاملین ومشاركتهم فرحتهم ومثال لذلك  بتعلیم أبناءقادة السلطة القضائیة  كذلك اهتمام 
رئیس یتقدمهم بخریجي روضة السلطة القضائیة بمشاركة جمیع القادة بالسلطة ، الاحتفال 

هذا في  ممشاركتهونعد ت والأجهزة القضائیة والعاملین ، اورؤساء الإدار  هالقضاء ونائب
للعاملین وأسرهم وكذلك تشجیعاً وتكریماً لدفعة السادسة من خریجي الروضة، لتخریج ال

لإتكریم   .ء الذي تقوم بهادارة الروضة على الأداً

  :معیار نتائج الأداء

، إلا یها أعمالهابالرغم أن السلطة القضائیة تمتلك مجموعة من المنهجیات التي تؤسس عل
أنها تحتاج إلى وضع مؤشرات قیاس لتلك الأعمال بصورة دوریة ودقیقة حتى تستطیع أن 

مرحلة إدارة هذه المؤشرات بغرض التحسین المستمر لأن ما لا یمكن قیاسه لا تصل إلى 
تمكن إدارته وما لا تمكن إدارته لا یمكن تطویره وفق منهجیة تعطي مؤشراً بأن التطویر 
والتحسین یسیران بأفضل الطرق وأقصرها ، للوصول إلى الهدف دون تكلفة أو إهدار 

ج السلطة القضائیة الى إعادة رسم خریطة لجمیع  أنشطتها للإمكانیات المتاحة ، مثلاً تحتا
ك لو قامت بتطبیق ، وما یساعدها على ذلاسیة والأنشطة المساعدة، وضبطهاالأس

ییر ، وهي مواصفة عالمیة تضع معا9001/2008اصفة ، مثال  المو مواصفات الآیزو
ا باستمرار، دیدها وقیاسها وتحسینه، حتى یسهل تحلقیاس ضبط الخدمات والمنتجات

دارته، وحتى تطمئن أن معیار الكمرحلة أولى ، ثم بعد ذلك عملیات عندها قد تم ضبطه وإ
 تكتب خطتها الاستراتیجیة وتحدد فیها كل المعنیین ، ونوضح المعنیین بالرسم أدناه 
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  ن؟ومن هم المعنی

  

  

  

نقاط الضعف ونقاط القوة داخل السلطة القضائیة لتحدید وضعها الآني  ثم بعد ذلك تحدید
والمستقبلي ، ثم تحدد عوامل النجاح الأساسیة ، وتحول هذه الخطة الاستراتیجیة حسب 
مدتها ، حتى یتم من خلال هذه الخطة الاستراتیجیة وضع خططها التشغیلیة ، ویتم قیاس 

تطبیقها على الواقع ، ویتم قیاسها عبر نسب أو هذه الخطط بغرض  التأكد من تفعیلها و 
أرقام للحصول إلى  مؤشرات قیاس تعینها في التطویر والتحسین ، كذلك تحتاج السلطة 
القضائیة إلى قیاس نظرة العملاء الذین یتعاملون معها ویمكن أستخلاصها من 

مدى رضا هؤلاء  استطلاعات الرأي أو الإطراء أو الشكاوى ، فیجب أن تبین تلك المقاییس
العملاء من الخدمة المقدمة لهم ، كسرعة إنجاز القضایا لحفظ الحقوق والوقت ، أو الدقة 
في تقدیم الخدمات القانونیة ، أو درجة الاعتمادیة والثقة لدیهم من أن الخدمات التي 

مل یتلقونها یمكن الاعتماد علیها ، أما فیما یتعلق بقیاس رضا العاملین ، فتحتاج إلى ع
استفتاءات واستطلاعات للرأي ، ویمكن الحصول على نتائج مدى رضا العاملین من خلال 
التحفیز والتطویر الوظیفي ، والمشاركة ، أو الأمان الوظیفي ، وبیئة العمل والامتیازات 
الأخرى ، ومعدل التظلمات ومعدلات الغیاب ، وكل ذلك یعتبر من المقاییس الداخلیة التي 

  .القضائیة استخدامها لقیاس مدى الرضا الوظیفي لدیهایمكن للسلطة 

ومن خلال المقابلات والوقوف على الشراكات التي تبنیها السلطة القضائیة مع مؤسسات 
المجتمع الأخرى التي لاحظها الباحث إلا أنه لو تم قیاس هذه التقاریر والاجتماعات العامة 
والاتصالات التي تجریها السلطة القضائیة مع الجمهور ، ومشاركتها في التعلیم والتدریب 

 المتعاملون المجتمع العاملون المساھمون
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صورة دقیقة أن تحدد نظرة المجتمع إلیها، وأصبح من الیسیر تحسین لاستطاعت وب
  .  صورتها لدى المجتمع باستمرار للوصول الى أعلى مراتب القبول لدى هذا المجتمع
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  الفصل الخامس

  نیةاإجراءات الدراسة المید:المبحث الأول

، تبعها في تنفیذ هذه الدراسةاتناول الباحث في هذا الفصل وصفاً للطریقة والإجراءات التي 
ي اتخذت ،  والإجراءات التذلك وصفاً لمجتمع الدراسة وعینته، وطریقة إعداد أداتهایشمل 

،  والمعالجة الإحصائیة التي تم والطریقة التي اتبعت لتطبیقها، للتأكد من صدقها وثباتها
،  كما یشمل المبحث تحدیداً ووصفاً لمنهج  نات واستخراج النتائجابموجبها تحلیل البی

  .الدراسة

  :وعینتها مجتمع الدراسة: أولاً 

یقصد بمجتمع الدراسة المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیها 
الأصلي من جمیع العاملین ، یتكون مجتمع الدراسة ج ذات العلاقة بالمشكلة المدروسةالنتائ
  .السلطة القضائیةفي 

،  حیث قام الباحث بطریقة عشوائیة من مجتمع الدراسةختیارها اأما عینة الدراسة فقد تم 
،  وقد على المستهدفین من بعض الجهات )استبیان(استبانة إستمارة) 150(بتوزیع عدد 

بكل المعلومات المطلوبة أي ما نات بعد ملئها افرداً حیث أعادوا الإستب) 114(ستجاب ا
  .من المستهدفین%) 87.0(نسبته تقریباً 

 : النوع-1

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة  )5/1/1( والشكل رقم  )5/1/1( یوضح الجدول رقم 
  .وفق متغیر النوع
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  1) 1/1/5(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر النوع

 النوع العدد المئویةالنسبة 

 ذكر 79 69.3
  ىأنث 35 30.7

100.0 114 Total 

 2)5/1/1( الشكل رقم 

  
وضحت أن نسبة أ أن أفراد عینة الدراسة) 5/1/1(والشكل رقم ) 5/1/1(یبین الجدول رقم 

فرداً ویمثلون ما نسبته ) 79(ناث حیث بلغ عدد الذكور من الإ أعلىعدد الذكور 
من %) 30.7(فرداً ویمثلون نسبة ) 35(ناث الكلیة، ثم بلغ عدد الإ من العینة%) 69.3(

  .العینة الكلیة

                                                        
  الباحث.1
  الباحث .2
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 :العمر -1

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة ) 5/1/2(والشكل رقم  )5/1/2(یوضح الجدول رقم 
  .وفق متغیر العمر

  1)5/1/2(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمر

 العمر العدد النسبة المئویة

43.0 49 <30 
35.1 40 30_40 
18.4 21 41_50 
3.5 4 >50 

100.0 114 Total 

 

  

  

  

  

  

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/2(شكل رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر العمر

  
أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هم من ) 5/1/2(والشكل رقم ) 5/1/2(یبین الجدول رقم 

من %) 43(فرداً ویمثلون ما نسبته ) 49(سنة ،  حیث بلغ عددهم ) 30(الفئة العمریة 
سنة ،  ) 40-30(العینة الكلیة ،  ثم یلیهم بالعدد أفراد عینة الدراسة من الفئة العمریة من 

من العینة الكلیة ،  ثم أفراد عینة الدراسة من %) 35(فرداً وبنسبة ) 40(إذ بلغ عددهم 
،  وأخیراً %) 18.4(فرداً وبنسبة ) 21(،  والبالغ عددهم ) 41-50(ریة من الفئة العم

من العینة %) 3.5(أفراد وبنسبة ) 4(سنة فأقل ،  والبالغ عددهم ) 50<(الفئة العمریة من 
  .الكلیة

  :المؤهل العلمي

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة ) 5/1/3(والشكل رقم ) 5/1/3(یوضح الجدول رقم 
  .فق متغیر المؤهل العلميو 

  
                                                        

  الباحث.1
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  1)5/1/3(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المؤهل العلمي

 المؤهل العلمي العدد النسبة المئویة

 دكتوراة 2 1.8
 ماجستیر 7 6.1

 بكلاریوس 60 52.6
 أخرى 45 39.5

100.0 114 Total 

 2)5/1/3(شكل رقم 

  مؤهل العلميعینة الدراسة وفق متغیر ال الرسم البیأني لأفراد

  
  

                                                        
  الباحث.1
  الباحث.2

0
10
20
30
40
50
60

دكتوراة ماجستیر بكلاریوس اخري

1.8
6.1

52.6

39.5

سبھ
الن

المؤھل العلمي

Percent



226 
 

أن غالبیة أفراد عینة الدراسة هم ) 5/1/3(والشكل رقم ) 5/1/3(یتبین من الجدول رقم 
فرداً وبنسبة ) 60(من ذوي المؤهل العلمي البكالوریوس ،  حیث بلغ عددهم 

،  %) 39.5(فرداً وبنسبة ) 45(تلیها ما دون البكالوریوس حیث بلغ عددهم %)52.6(
من ذوي المؤهل العلمي الماجستیر ،  %) 6.1(فرداً وبنسبة ) 7(وتضمنت العینة على 

  .من ذوي المؤهل العلمي الدكتوراة%) 1.8أفراد وبنسبة ) 2(كما تضمنت العینة على  

  :سنوات الخبرة- 2

ة التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراس) 5/1/3(والشكل رقم ) 5/1/4(یوضح الجدول رقم 
  .وفق متغیر سنوات الخبرة

  1)5/1/4(جدول رقم 

  

  

 
                                                        

  الباحث.1

 سنوات الخبرة العدد النسبة المئویة

 سنوات5< 43 37.7
 واتسن10_5 29 25.4
 ةسن 15_11 19 16.7
 ةسن20_16 9 7.9

 سنة20< 14 12.3

100.0 114 Total 
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  1)5/1/4(شكل رقم 

  الخبرةني لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر سنوات االرسم البی

  
أن غالبیة أفراد عینة الدراسة لهم ) 5/1/4(والشكل رقم ) 5/1/4(یتبین من الجدول رقم 

،  ثم %) 37.7(فرداً وبنسبة ) 43(حیث بلغ عددهم في العینة ) 5>(سنوات خبرة من 
) 10-5(نیة من حیث العدد ،  أفراد عینة الدراسة الذین لهم خبرة من ایأتي بالمرتبة الث

،  یلیهم أفراد عینة الدراسة الذین لهم %) 25.4(فرداً وبنسبة ) 29(بلغ عددهم سنة حیث 
،  یلیهم أفراد %) 16.7(فرداً وبنسبة ) 19(سنة حیث بلغ عددهم ) 11-15(خبرة من 

فرداً ) 41(سنة ،  حیث بلغ عددهم ) 20<(عینة الدراسة الذین لهم سنوات خبرة من 
) 20_16(عینة الدراسة الذین لهم سنوات خبرة من ،  وأخیراً أفراد %) 2.31(وبنسبة 

  %). 7.9(أفراد وبنسبة ) 9(سنوات ،  حیث بلغ عددهم لكل فئة 

  

  
                                                        

  الباحث.1
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  :المركز الوظیفي - 5

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة ) 5/1/5(والشكل رقم ) 5/1/5(یوضح الجدول رقم 
 .وفق متغیر المركز الوظیفي

  1)5/1/5(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المركز الوظیفي

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
                                                        

  الباحث.1

 المركز الوظیفي العدد المئویةالنسبة 

 رئیس قسم 24 21.1
 موظف 72 63.2
 أخرى 18 15.8

100.0 114 Total 
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  51)/5/1 (الشكل رقم

  الوظیفيتوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر المركز الني االرسم البی

  
أن غالبیة أفراد عینة الدراسة ) 5/1/5(والشكل رقم ) 5/1/5(یتبین من الجدول رقم 

،  ثم یأتي ) %63(فرداً وبنسبة ) 72(،  إذ بلغ عددهم في العینة فیشغلون وظائف موظ
بالمرتبة الثأنیة من حیث العدد الذین یشغلون وظیفة رئیس قسم،  حیث بلغ عددهم في 

 %).16(بنسبة  ىأخر ) 18(،  والعدد%) 21(اً وبنسبة فرد) 24(العینة 

  :التخصص العلمي -6

التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة ) 5/1/6(والشكل رقم ) 5/1/6(یوضح الجدول رقم 
  .وفق متغیر التخصص العلمي

  

  

  
                                                        

  الباحث.1
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  1)5/1/6(جدول رقم 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر التخصص العلمي

 التخصص العلمي العدد النسبة المئویة

 نونياق 9 7.9
 داريإ 47 41.2
 مالي 28 24.6
 أخرى 30 26.3

100.0 114 Total 

  

 2)5/1/6(الشكل رقم

  ني لأفراد عینة الدراسة وفق متغیر التخصص العلمياالرسم البی

  

                                                        
  الباحث.1
  الباحث.2
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أفراد  علمي لغالبیةأن التخصص ال) 5/1/6(والشكل رقم ) 5/1/6(یظهر الجدول رقم 
،  %)41(فرداً وبنسبة ) 47(داري إحیث بلغ عدد أفراد العینة المتخصصین  عینة الدراسة،

وتضمنت العینة على ، %)26(فرداً وبنسبة ) 30( ىخر أكما تضمنت عینة الدراسة على 
أفراد ) 9(نوني ا،  وتضمنت العینة على الق%)24.6(داً وبنسبة فر ) 28(الحسابات 

  .قل فئةأوهي %).7.9(وبنسبة 

 أداة الدراسة: نیاً اث

أداة البحث عبارة عن الوسیلة التي یستخدمها الباحث في جمع المعلومات اللازمة عن 
ویوجد العدید من الأدوات المستخدمة في مجال البحث العلمي ة الظاهرة موضوع الدراس

  نات اللازمة للدراسةاللحصول على المعلومات والبی

كأداة رئیسیة لجمع المعلومات من عینة  )الاستبیان(ةنابوقد اعتمد الباحث على الاست
  :مزایا منها ةناالدراسة ،  وللاستب

  .یمكن تطبیقه للحصول على معلومات عن عدد من الأفراد .1
  .قلة تكلفته وسهولة تطبیقه .2
 .سهولة وضع عباراته وترسیم ألفاظه .3
 .یوفر وقت للمستجیب ویعطیه فرصة التفكیر .4
 .راء یخشون عدم موافقة الآخرین علیهاآیشعر المجیبون علیه بالحریة في التعبیر عن  .5

  )الاستبیان(ةناوصف الاستب

خطاب للمبحوث تم فیه تنویره بموضوع الدراسة وهدفه وغرض  ةناأرفق مع الاستب
  :على قسمین رئیسین ةناالاستب ت،  واحتو ةناالاستب
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نات الشخصیة لأفراد عینة الدراسة ،  حیث یحتوي اتضمن عبارات عن البی :القسم الأولى
هذا الجزء على عبارات حول النوع ،  العمر بالسنوات ،  المؤهل العلمي ،  التخصص 

  .العلمي ،  المركز الوظیفي ،  سنوات الخبرة

عبارة ،  طلب من أفراد عینة الدراسة أن ) 46(هذا القسم على عدد  ىحتو ا:القسم الثأنیة
بتهم عن ما تصفه كل عبارة وفق مقیاس لیكرت الخماسي المتدرج الذي یحددوا استجا

) أوافق بشدة ،  أوافق ،  محاید ،  لا أوافق ،  لا أوافق بشدة(یتكون من خمس مستویات 
  .عبارة لكل الفرضیات) 46(،  وتم توزیع هذه العبارات على فرضیات الدراسة الست بواقع 

  وصدقها ثبات أداة الدراسة: ثالثاً 

  :الثبات والصدق الظاهري

من حیث الصیاغة والوضوح قام  اوصلاحیة عباراته ةناللتأكد من الصدق الظاهري للاستب
على عدد من المحكمین الأكادیمیین والمتخصصین  ةناالباحث بعرض عبارات الاستب
من المحكمین تم إجراء بعض التعدیلات التي  ةنباالاست ةبمجال الدراسة ،  وبعد استعاد

  .ترحت علیهااق

  :الثبات والصدق الإحصائي

یقصد بثبات الاختبار أن یعطي المقیاس نفس النتائج إذا ما استخدم أكثر من مرة واحدة 
ویعني الثبات أیضاً أنه إذا ما طبق اختبار ما على مجموعة من . تحت ظروف مماثلة

المجموعة نفسها الأفراد ورصدت درجات كل منهم ،  ثم أعید تطبیق الاختبار نفسه على 
كما یعرف الثبات أیضاً بأنه . وتم الحصول على الدرجات نفسها یكون الاختبار ثابتاً تماماً 

ومن أكثر . مدى الدقة والاتساق للقیاسات التي یتم الحصول علیها مما یقیسه الاختبار
  :الطرق استخداماً في تقدیر ثبات المقیاس هي
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  .براون -نالة سبیرمطریقة التجزئة النصفیة باستخدام معاد .1
  .كرونباخ -معادلة ألفا   .2
  .طریقة إعادة تطبیق الاختبار  .3
  .طریقة الصور المتكافئة  .4
  .نامعادلة جوتم  .5

أما الصدق فهو مقیاس یستخدم لمعرفة درجة صدق المبحوثین من خلال إجاباتهم على 
معامل مقیاس معین ،  ویحسب الصدق بطرق عدیدة أسهلها كونه یمثل الجذر التربیعي ل

والصدق . الثبات ،  وتتراوح قیمة كل من الصدق والثبات بین الصفر والواحد الصحیح
  نة هو مقیاس الأداة لما االذاتي للاستب

، وقیاس الصدق هو معرفة صلاحیة الأداة لقیاس ما وضعت له ، قام الباحث لهوضعت 
  : هيو بإیجاد الصدق الذاتي لها إحصائیاً باستخدام معادلة الصدق الذاتي 

  الثبات =  الصدق                                      

بطریقة التجزئة النصفیة  ةناوقام الباحث بحساب معامل ثبات المقیاس المستخدم في الاستب
حیث تقوم هذه الطریقة على أساس فصل إجابات أفراد عینة الدراسة على العبارات ذات 
الأرقام الفردیة عن إجاباتهم على العبارات ذات الأرقام الزوجیة ، ومن ثم یحسب معامل 

ل الثبات رتباط بیرسون بین إجاباتهم على العبارات الفردیة والزوجیة وأخیراً یحسب معاما
  :ون بالصیغة الآتیةابر  -ناوفق معادلة سبیرم

  ر×  2

ــــــ= معامل الثبات    ـ

  ر+  1
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یمثل معامل ارتباط بیرسون بین الإجابات على العبارات ذات الأرقام الفردیة ) ر : ( حیث
  .ى العبارات ذات الأرقام الزوجیةوالإجابات عل

  :الصدق والثبات

ویعني اختبار ثبات المقیاس إعطاء نفس النتیجة فیما لو طبقت مرة أخرى على الأفراد 
أنفسهم ،  وللتحقق من ثبات أداة الدراسة المتعلقةبتطبیق معاییر الجودة الشاملة والتمیز 

 -Alpha(كربناخ  -الفأالمؤسسي في المؤسسات العدلیة،  تم حساب معامل 
Cronabach  (تساق الداخل حیث تبین أن الأداة تتمتع نس والاالتجباعتباره مؤشراً ل

ن المعامل إوكقاعدة عامة ف) 0,81(ن معامل الثبات ابمعاملات ثبات جیدة جداً حیث ك
 ایعتبر جید% 60) 0,60(یعتبر ضعیفاً والمعامل الأكثر ) 0,60% (60الأقل من 

لثبات أفضل ، وعلیه نت درجة ااقترب المعامل من الواحد الصحیح كابحیث كلما ا ومناسب
ثبات فرضیات  ةناعتماد على إجابات الوحدات المبحوثة في تحلیل الإستبیمكن الا وإ

  .الدراسة

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحدیث والتحسین : "الفرضیة الأولى -1
  "لسلطة القضائیةلالمستمروالأداء الإداري 

في المؤتمرات داخلیاً  ةالتدریب والمشارك ىتشجع السلطة القضائیة عل: العبارة الأولى
 وخارجیاً 

التوزیع التكراري لإجابات أفرادعینة ) 5/1/7(والشكل رقم ) 5/1/7(یوضح الجدول رقم 
 .الدراسة على العبارة الأولى
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 1تشجع السلطة القضائییة علي التدریب والمشاركه في المؤتمرات داخلیاً وخارجیاً 

 ةالإجاب العدد النسبة المئویة

 وافق بشدةأ 40 35.1
 افقأو  33 28.9
 محاید 14 12.3
 وافقأ لا 17 14.9
 فق بشدةاو أ لا 10 8.8

100.0 114 Total 

  

  
فرداً في عینة الدراسة ) 40(أن ) 5/1/7(والشكل رقم ) 5/1/7(یتبین من الجدول رقم 

أنالسلطة القضائیة تشجع علي التدریب والمشاركه وافقوا بشدة على ) 35.1(وبنسبة 
ن اعلى ذلك ،  وك) 28.9(فرداً وبنسبة ) 33(،  وكما وافق المؤتمرات داخلیاً وخارجیاً 
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د اأفر ) 17(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق ) 12.3(فرداً وبنسبة ) 14(هناك 
وافقوا  بشدة على یلم ) 8.8(أفراد وبنسبة ) 10(ن هنالك اعلى ذلك ، وك) 14.9(وبنسبة 

  .ذلك

تسعي السلطة القضائیة إلى كسب العنصر البشري الذي یتمتع بالخبرات :نیةاالعبارة الث
 .والمهارات

التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة ) 5/1/8(والشكل رقم ) 5/1/8(یوضح الجدول رقم 
 .نیةاالدراسة على العبارة الث

 )5/1/8(جدول رقم 

لى كسب العنصر البشري الذي یتمتع بالخبرات والمهارات داخلیاً ة إالقضائیالسلطة 
 1وخارجیاً 

 الإجابه العدد النسبة المئویة

 افق بشدةأو  28 24.6
 وافقأ 34 29.8
 محاید 17 14.9
 وافقأ لا 20 17.5
 فق بشدةاو أ لا 15 13.2

100.0 114 Total 

  

  
                                                        

  الباحث.1
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 1)5/1/8( الشكل رقم

+  

أن )) 5/1/9(والشكل رقم (والشكل رقم )) 5/1/9(والشكل رقم (رقم  یتبین من الجدول
السلطة القضائیة تسعي وافقوا بشدة على أن) 24.6(فرداً في عینة الدراسة وبنسبة ) 28(

فرداً ) 34(،  وكما وافق   إلى كسب العنصر البشري الذي یتمتع بالخبرات والمهارات
محایدین بخصوص ) 14.9(فرداً وبنسبة ) 17(ن هناك اعلى ذلك ،  وك) 29.8(وبنسبة 

أفراد ) 15(ن هنالك اعلى ذلك ، وك) 17.5(فرداً وبنسبة ) 20(ذلك ،  بینما لم یوافق 
  .وافقوا بشدة على ذلكیلم ) 13.2(وبنسبة 

السلطة القضائیة إلى تحفیز العاملین على التطویر والتغییر  ىتسع:العبارة الثالثة
 .والتدریب

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) )5/1/9(والشكل رقم ) )5/1/8( ( یوضح الجدول رقم
  .عینة الدراسة على العبارة الثالثة
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  )5/1/9(جدول رقم 

  1تحفیز العاملین علي التطویر والتغییر والتدریب إلىالسلطة القضائیةىتسع

 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 افق بشدةأو  46 40.4
 افقأو  29  25.4
 محاید 9 7.9

 وافقأ لا 18 15.8
 فق بشدةأوا لا 12 10.5

100.0 114 Total 

  

 2)5/1/9(والشكل رقم 
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فرداً في عینة الدراسة ) 46(أن ) 5/1/9(والشكل رقم ) 5/1/9(یتبین من الجدول رقم 
تحفیز العاملین على  ىإل ىالسلطة القضائیة تسعوافقوابشدة على أن  ) 40.4(وبنسبة 

) 9(على ذلك ،  هناك ) 24.4(فرداً وبنسبة ) 29(،  كما وافق التطویر والتغییر والتدریب
) 15.8(فراداً وبنسبة ) 18(،  بینما لم یوافق محایدین بخصوص ذلك) 7.9(وبنسبة  فرداً 

  وافقوا بشدة على ذلكیلم ) 10.5(أفراد وبنسبة ) 12(وهنالك  على ذلك،

فراد بما یتناسب تنظم السلطة القضائیة الأهداف الخاصة بفرق العمل والأ: لرابعةالعبارة ا
  .ستراتیجیة الخاصة بالسلطة القضائیةمع الأهداف الا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/10(والشكل رقم ) 5/1/10(یوضح الجدول رقم 
 .عینة الدراسة على العبارة الرابعة

  )5/1/10(جدول رقم 

هداف فراد بما یتناسب مع الأبفرق العمل والأة هداف الخاصالسلطة القضائیة الأ تنظم
  1الاستراتیجیه الخاصه بالسلطة القضائیة

 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 وافق بشدةأ 31 27.2
 وافقأ 36 31.6
 محاید 31 27.2
 وافقأ لا 6 5.3
 فق بشدة أوالا 10 8.8

100.0 114 Total 

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/10( الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 31(أن ) 5/1/10(والشكل رقم ) 5/1/10(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تنظم الأهداف الخاصة بفرق العمل  وافقوابشدة على أن() وبنسبة 
،  كما وافق  .ستراتیجیة الخاصة بالسلطة القضائیةوالأفراد بما یتناسب مع الأهداف الا

محایدین ) 27.2(فرداً وبنسبة ) 31(على ذلك ،  هناك ) 31.6(فرداً وبنسبة ) 36(
أفراد ) 10(على ذلك ،  وهنالك ) 5.3(فراداً وبنسبة ) 6(بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق 

  .لم یوافقوا بشدة على ذلك) 8.8(وبنسبة 
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فكار أتعزز السلطة القضائیة الثقة الداعمة للعاملین وذلك لتطویر : العبارة الخامسة
 .تساعد على تحقیق التمیز المؤسسي ةجدید

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/11(والشكل رقم ) 5/1/11(یوضح الجدول رقم 
 عینة الدراسة على العبارة الخامسة

تساعد على ة فكار جدیدأللعاملین وذلك لتطویر  ةالداعم ةتعزز السلطة القضائیة الثق
 1يتحقیق التمیز المؤسس

 ةالإجاب العدد ةالمئویة النسب

 افق بشدةأو  39 34.2
 قأواف 27 23.7
 محاید 19  16.7
 افقأو  لا 15 13.2
 ق بشدةأواف لا 14 12.3

100.0 114 Total 

  

   

                                                        
  الباحث.1
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 1)5/1/10(الشكل رقم 

 
فرداً في عینة الدراسة ) 39(أن ) 5/1/11(والشكل رقم ) 5/1/11(رقم یتبین من الجدول 

السلطة القضائیة تعزز الثقة الداعمة للعاملین وذلك وافقوا بشدةعلى أن) 34.2(وبنسبة 
فرداً وبنسبة ) 27(، كما وافق تساعد على تحقیق التمیز المؤسسي ةفكار جدیدألتطویر 

محایدین بخصوص ذلك %) 16.7(رداً وبنسبة ف) 19(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك) 23.7(
%) 12.3(بنسبة ) 14(على ذلك،وهنالك %) 13.2(فراداً وبنسبة ) 15(،  بینما لم یوافق 

  . لم یوافقوا بشدة على ذلك
تقوم السلطة القضائیة  بتنمیة الطاقات الفكریة والقدرات الإبداعیة : العبارة السادسة

  .واستثمارها للعاملین
التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/12(والشكل رقم ) 5/1/12(رقم  یوضح الجدول

  .عینة الدراسة على العبارة السادسة
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  )5/1/12(جدول رقم 

  1واستثمارهاوالقدرات الإبداعیة للعاملین ةالطاقات الفكری ةتقوم السلطة القضائیة بتنمی

  2)5/1/12(الشكل رقم 
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 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 وافق بشدةأ 28 24.6
 وافقأ 27 23.7
 محاید 26 22.8
 افقأو  لا 15 13.2
 فق بشدةأوا لا 18 15.8

100.0 114 Total 



244 
 

فرداً في عینة الدراسة ) 28(أن ) 5/1/12(والشكل رقم ) 5/1/12(یتبین من الجدول رقم 
السلطة القضائیة تقوم بتنمیة الطاقات الفكریة  وافقوا بشدةعلى أن) 24.6(وبنسبة 

على ذلك، ) 23.7(فرداً وبنسبة ) 27(، كما وافق  واستثمارها والقدرات الإبداعیة للعاملین
) 15(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق ) 22.8(فرداً وبنسبة ) 26(ن هنالك اوك

لم یوافقوا بشدة على ) 15.8(أفراد وبنسبة )18(على ذلك ،  وهنالك ) 13.2(فراداً وبنسبة 
  . ذلك

تمتلك السلطة القضائیة نظاممعلوماتیمتازبالدقةوالحداثة وسرعةالتنفیذ : العبارة السابعة
  .نغیرهاممایمیزهاع

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/13(والشكل رقم ) 5/1/13(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السابعة

  )5/1/13(جدول رقم 
تمتلك  السلطة القضائییة نظام معلومات یمتاز بالدقه والحداثه وسرعه التنفیذ مما 

  1یمیزها عن غیرها

 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 افق بشدةأو  35 30.7
 افقأو  24 21.1
 محاید 22 19.3
 وافقلا أ 16 14.0
 فق بشدةاو أ لا 17 14.9

100.0 114 Total 

                                                        
  الباحث.1



245 

  1)5/1/13(والشكل رقم 

  
فرداً في عینة الدراسة ) 35(أن ) 5/1/13(والشكل رقم ) 5/1/13(یتبین من الجدول رقم 

أنالسلطة القضائیة تمتلك نظاممعلوماتللموارد البشریة وافقوابشدة على %) 30.7(وبنسبة 
%) 21.1(فرداً وبنسبة ) 24(یمتازبالدقةوالحداثة وسرعةالتنفیذممایمیزهاعنغیرها،  كما وافق 

بینما لم  ذلك،محایدین بخصوص%) 19.3(فرداً وبنسبة ) 22(ن هنالك ا،  وكعلى ذلك
لم %) 14.9(أفراد و بنسبة )17(لك على ذلك ،  وهنا%) 14(فرداً وبنسبة ) 16(یوافق 

  .یوافقوا بشدة على ذلك

.                 داءعندتوزیعالأعمالتراعي السلطة القضائیة رغبة العاملینوقدرتهم فیالأ: العبارة الثامنة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/14(والشكل رقم ) 5/1/14(یوضح الجدول رقم 
  .الثامنة عینة الدراسة على العبارة

  

  

  )5/1/14(جدول رقم 
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  1تراعي السلطة القضائییة رغبة العاملین وقدرتهم في الأداء عند توزیع الاعمال

  

  2)5/1/14(الشكل رقم 

  

                                                        
  الباحث.1
  الباحث.1

0

5

10

15

20

25

30

بشدةاوافق اوافق محاید لااوافق بشدةلااوفق

23.7

28.9

19.3

13.2
14.9

Percent

 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 اوافق بشدة 27 23.7
 اوافق 33 28.9
 محاید 22 19.3
 لااوافق 15 13.2
 لااوفق بشدة 17 14.9

100.0 114 Total 
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فرداً في عینة الدراسة ) 27(أن ) 5/1/14(والشكل رقم ) 5/1/14(یتبین من الجدول رقم 
السلطة القضائیة تراعي  وافقوا بشدة على أن%) 23.7(وبنسبة 

%) 28.9(فرداً وبنسبة ) 33(، كما وافق داءعندتوزیعالأعمالرغبةالعاملینوقدرتهمفیالأ
محایدین بخصوص ذلك ،  بینما %) 19.3(فرداً وبنسبة ) 22(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك

%) 14.8(فرداً و بنسبة )17(على ذلك ،  وهنالك %) 13.2(فرداً وبنسبة ) 15(لم یوافق 
 . لم یوافقوا بشدة على ذلك

خلق مواءمة بین أهدافها وأهداف  ىتحرص السلطة القضائیة عل: العبارة التاسعة
 .العاملین

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/15(والشكل رقم ) 5/1/15(الجدول رقم یوضح 
  .عینة الدراسة على العبارة التاسعة

  )5/1/15(جدول رقم 
  1هداف العاملینأو  اهدافهأخلق مواءمة بین  ىتحرص السلطة القضائیة عل

 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 اوافق بشدة 17 14.9
 اوافق 31 27.2
 محاید 29 25.4
 لااوافق 22 19.3
 لااوفق بشدة 15 13.2

100.0 114 Total 

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/15(الشكل رقم 

  
فرداً في عینة الدراسة ) 17(أن ) 5/1/15(والشكل رقم ) 5/1/15(یتبین من الجدول رقم 

خلق مواءمة بین  ىالسلطة القضائیة تحرص علوافقوا بشدة على أن%) 14.9(وبنسبة 
ن اعلى ذلك ،  وك%) 27.2(فرداً وبنسبة ) 31(،كما وافق أهدافها وأهداف العاملین

) 22(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 25.4(فرداً وبنسبة ) 29(هنالك 
لم یوافقوا %) 13.2(أفراد و بنسبة )15(على ذلك ،  وهنالك %) 19.3(فراداً وبنسبة 

  . بشدة على ذلك

تحافظ السلطة القضائیة على العاملین من ذوي القدرات المتمیزة أینما :العبارة العاشرة
  .تكون مواقعهم الوظیفیة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/16(والشكل رقم ) 5/1/16(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة العاشرة
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  )5/1/16(جدول رقم 
ینما تكون مواقعهم أتحافظ السلطة القضائیة على العاملین من ذوي القدارت المتمیزة 

  1الوظیفیة

 ةالإجاب العدد ةالمئوی ةالنسب

 اوافق بشدة 38 33.3
 اوافق 31 27.2
 محاید 18 15.8
 لااوافق 14 12.3
 لااوفق بشدة 13 11.4

100.0 114 Total 

  2)5/1/16(الشكل رقم 
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فرداً في عینة الدراسة ) 38(أن ) 5/1/16(والشكل رقم ) 5/1/16(الجدول رقم یتبین من 
جتماعیة نة الااالسلطة القضائیة تحافظ على المكوافقوا بشدة على أن%) 33.3(وبنسبة 

فرداً ) 31(،كما وافق لعاملین من ذوي القدرات المتمیزة أینما تكون مواقعهم الوظیفیةل
محایدین %) 15.8(فرداً وبنسبة ) 18(ن هنالك اوكعلى ذلك ،  %) 27.2(وبنسبة 

على ذلك ،  وهنالك %) 12.3(فرداً وبنسبة ) 14(بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق 
  .لم یوافقوا بشدة على ذلك%) 11.4(و بنسبة  افرد)13(

ستدلالیة بین مشاركة المتعاملین،وتحقیق جودة اهنالك علاقة : " نیةاالفرضیة الث - 2
  "في السلطة القضائیةالأداء وتمیزه 

 .ستمرار وتسعى في حلهااتتابع السلطة القضائیة  شكاوي المتعاملین ب:العبارة الأولى

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/17(والشكل رقم ) 5/1/17(یوضح الجدول رقم 
 .عینة الدراسة على العبارة الأولى

  1وتسعي في حلهاتتابع السلطة القضائیة شكاوي المتعاملین باستمرار 

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 37 32.5

 اوافق 35 30.7
 محاید 23 20.2
 لااوافق 10 8.8
 لااوفق بشدة 9 7.9

100.0 114 Total 

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/17( الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 37(أن ) 5/1/17(والشكل رقم ) 5/1/17(یتبین من الجدول رقم 

ستمرار اتتابع  شكاوي  المتعاملین بالمؤسسة وافقوا بشدة على أن%) 32.5(وبنسبة 
) 23(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 30.7(فرداً وبنسبة ) 35(،كما وافق وتسعى في حلها

فراد وبنسبة أ) 10(،  بینما لم یوافق  محایدین بخصوص ذلك%) 20.2(بنسبة فرداً و 
  .لم یوافقوا بشدة على ذلك%) 7.9(بنسبة أفراد و ) 9(على ذلك ،  وهنالك %) 8.8(

 .المشاكل والمقترحات من قبل المتعاملین تعالج بصورة فوریة: العبارة الثأنیة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/18(والشكل رقم ) 5/1/18(یوضح الجدول رقم 
  .نیةاعینة الدراسة على العبارة الث

  

  

  )5/1/18(جدول رقم 
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  1ةوالمقترحات من قبل المتعاملین تعالج بصورة فوریالمشاكل 

  

 2)5/1/18(الشكل رقم 
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 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 28 24.6
 اوافق 37 32.5
 محاید 20 17.5
 لااوافق 15 13.2
 لااوفق بشدة 14 12.3

100.0 114 Total 
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فرداً في عینة الدراسة ) 28(أن ) 5/1/18(والشكل رقم ) 5/1/18(یتبین من الجدول رقم 
المشاكل والمقترحات من قبل المتعاملین تعالج وافقوا بشدة على أن%) 24.6(وبنسبة 

فرداً ) 20(ن هناك اعلى ذلك، وك%) 32.5(فرداً وبنسبة ) 37(، كما وافق بصورة فوریة
وبنسبة  فردا)15(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 17.5(وبنسبة 

  . على ذلك%) 12.3(وبنسبة  فردا) 14(،  كما لم یوافق بشدة %) 13.2(

تتابع السلطة القضائیة التغیرات المستمرة في رغبات المتعاملین في تقدیم :العبارة الثالثة
  .   الخدمات وتقوم بتلبیتها

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/19(والشكل رقم ) 5/1/19(یوضح الجدول رقم 
  .اسة على العبارة الثالثةعینة الدر 

  )5/1/19(جدول رقم 

تتابع السلطة القضائیة التغیرات المستمرة في رغبات المتعاملین في تقدم الاعمال وتقوم 
  1بتلبیتها

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 15 13.2
 اوافق 40 35.1
 محاید 27 23.7
 لااوافق 18 15.8
 لااوفق بشدة 14 12.3

100.0 114 Total 

  

  
                                                        

  الباحث.1
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 1)5/1/19(الشكل رقم 

 
فرداً في عینة الدراسة ) 15(أن ) 5/1/19(والشكل رقم ) 5/1/19(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة  تتابع التغیرات  المستمرة في وافقوا بشدة على أن%) 13.2(وبنسبة 
فرداً وبنسبة ) 40(وافق ،  كما رغبات المتعاملین  في تقدیم الخدمات وتقوم بتلبیتها

محایدین بخصوص %) 23.7(فرداً وبنسبة ) 27(ن هناك اعلى ذلك ،  وك%) 35.1(
على ذلك  ، كما لم یوافق بشدة %) 15.8(فرداً وبنسبة ) 18(ذلك ،  بینما لم یوافق 

  . على ذلك%) 12.3(وبنسبة  افرد) 14(

المترددین من المتعاملین معها السلطة القضائیة  إلى تقلیل عدد  ىتسع:العبارة الرابعة
  .من خلال الأعمال المتطورة ذات المهارة والخبرة 

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/20(والشكل رقم ) 5/1/20(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الرابعة
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  )5/1/20(جدول رقم 

المتعاملین معها من خلال الأعمال لى تقلیل عدد المترددین من إالسلطة القضائیة  ىتسع
 1المتطوره ذات المهارة والخبرة

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 12 10.5
 اوافق 27 23.7
 محاید 33 28.9
 لااوافق 30 26.3
 لااوفق بشدة 12 10.5

100.0 114 Total 

  2)5/1/20(الشكل رقم 
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فرداً في عینة الدراسة ) 12(أن ) 5/1/20(رقم والشكل ) 5/1/20(یتبین من الجدول رقم 
السلطة القضائیة تسعى إلى تقلیل عدد المترددین وافقوا بشدةعلى أن%) 10.5(وبنسبة 

) 27(كما وافق   من المتعاملین معها من خلال الأعمال المتطورة ذات المهارة والخبرة،
محایدین %) 28.9(وبنسبة أفراد ) 33(ن هناك اعلى ذلك ،  وك%) 23.7(فرداً وبنسبة 

على ذلك ،  كما لم یوافق %) 26.3(وبنسبة  افرد) 30(بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق 
  .على ذلك%) 10.5(فرد وبنسبة ) 12(بشدة 

صال  مع المتعاملین  للمشاركة في تتسهل السلطة القضائیة عملیة الا : العبارة الخامسة
  .كیفیة تقدیم الأعمال

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/21(والشكل رقم ) 5/1/21(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الخامسة

  ):5/1/21(جدول رقم 

تقدیم ة في كیفی ةالاتصال مع المتعاملین للمشارك ةتسهل السلطة القضائیة عملی
  1عمالالأ

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 30 26.3
 اوافق 35 30.7
 محاید 28 24.6
 لااوافق 12 10.5
 لااوفق بشدة 9 7.9

100.0 114 Total 

  
                                                        

  الباحث.1
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  1)5/1/21(الشكل رقم 

 
فرداً في عینة الدراسة ) 30(أن ) 5/1/21(والشكل رقم ) 5/1/21(یتبین من الجدول رقم 

تصال  مع السلطة القضائییة تسهل إدارة عملیة الا وافقوا بشدة على أن%) 26.3(وبنسبة 
  فرداً ) 35(،  كما وافق المتعاملین  للمشاركة في كیفیة تقدیم الأعمال

محایدین %) 24.6(فرداً وبنسبة ) 28(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 30.7(وبنسبة 
،  كذلك لم یوافق بشدة %) 10.5(وبنسبة  افرد) 12(بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق 

  .  على ذلك%) 7.9(أفراد وبنسبة ) 9(

  .تعمل السلطة القضائیة على تلبیة رغبات المتعاملین المتجددة: لسادسةالعبارة ا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/22(والشكل رقم ) 5/1/22(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السادسة
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  )5/1/22(جدول رقم 

  1رغبات المتعاملین المتجددةة تعمل السلطة القضائیة على  تلبی

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 23 20.2
 اوافق 41 36.0
 محاید 31 27.2
 لااوافق 11 9.6
 لااوفق بشدة 8 7.0

100.0 114 Total 

  

  2)5/1/22( الشكل رقم
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فرداً في عینة الدراسة ) 23(أن ) 5/1/22(والشكل رقم ) 5/1/22(یتبین من الجدول رقم 
السلطة القضائیة تعمل على تلبیة رغبات بشدة على أنوافقوا %) 20.2(وبنسبة 

ن هنالك اعلى ذلك ،  وك.%) 36(فرداً وبنسبة ) 41(،  كما وافق    المتعاملین المتجددة
فرداً ) 11(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 27.2(وبنسبة  افرد) 31(

  .على ذلك%) 7(وبنسبة ) 8(على ذلك ،  كذلك لم یوافق بشدة %) 9.6(وبنسبة 

لكتروني لتقلیل الفجوة البینیة أتمتلك السلطة القضائیة نظام معلومات : العبارة السابعة
  .مع المتعاملین

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/23(والشكل رقم ) 5/1/23(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السابعة

 )5/1/23(جدول رقم 

 1القضائیة نظام معلومات الكتروني لتفلیل الفجوة البینیة مع المتعاملینتمتلك السلطة 

  الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 23 20.2
 اوافق 34 29.8
 محاید 27 23.7
 لااوافق 17 14.9
 لااوفق بشدة 13 11.4

100.0 114 Total 

  
                                                        

  الباحث.1



260 

  1)5/1/23( الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 23(أن ) 5/1/23(والشكل رقم ) 5/1/23(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تمتلك نظام معلومات الكتروني وافقوا بشدة على أن%) 20(وبنسبة 
 على ذلك،%) 29.2(فرداً وبنسبة ) 34(،  كما وافق لتقلیل الفجوة البینیة مع المتعاملین

) 17(،  بینما لم یوافق ص ذلكمحایدین بخصو %) 23.7(بنسبة فرداً و ) 27(ن هنالك اوك
%) 11.4(وبنسبة  افرد) 13(وكذلك لم یوافق بشدة  على ذلك،%) 14.9(فرداً وبنسبة 

  .على ذلك

تقوم السلطة القضائیة بتقدیم أعمال متكاملة للمتعاملین معها بحیث : العبارة الثامنة
  .تلبي طموحاتهم وتوقعاتهم

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/24(والشكل رقم ) 5/1/24(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الثامنة
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  )5/1/24(جدول رقم 

تقوم  السلطة القضائیة  بتقدیم اعمال متكاملة للمتعاملین معها بحیث تلبي طموحاتهم 
  1.وتطلعاتهم

  

  )5/1/24( الشكل رقم
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 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 32 28.1
 اوافق 47 41.2
 محاید 18 15.8
 لااوافق 8 7.0
 لااوفق بشدة 9  7.9

100.0 114 Total 
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فرداً في عینة الدراسة ) 32(أن ) 5/1/24(والشكل رقم ) 5/1/24(یتبین من الجدول رقم 
السلطة القضائیة  تقوم بتقدیم أعمال متكاملة وافقوا بشدة على أن%) 28.1(وبنسبة 

فرداً وبنسبة ) 47(،  كما وافق بشدة بحیث تلبي طموحاتهم وتطلعاتهمللمتعاملین معها  
محایدین بخصوص %) 15.8(فرداً وبنسبة ) 18(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 41.2(

أفراد ) 9(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 7(فرداً وبنسبة ) 8(ذلك ،  بینما لم یوافق 
  .على ذلك%) 7.9(وبنسبة 

تقدم السلطة القضائیة أعمال إداریة تعتبر الأفضل مقارنة مع غیرها في : العبارة التاسعة
  .المنطقة العربیة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/25(والشكل رقم ) 5/1/25(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة التاسعة

  )5/1/25(جدول رقم 

الافضل مقارنه مع غیرها في المنطقه تقدم السلطة القضائییة اعمال إداریة تعتبر 
  1العربیة

Percent Frequency  

 اوافق بشدة 31 27.2
 اوافق 22 19.3
 محاید 34 29.8
 لااوافق 12  10.5
 لااوفق بشدة 15 13.2

100  114 Total 

  

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/25(الشكل رقم 

  
عینة الدراسة فرداً في ) 31(أن ) 5/1/25(والشكل رقم ) 5/1/25(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تقدم أعمال تعتبر الأفضل مقارنة وافقوا بشدة على أن%)27.2(وبنسبة 
ن ا،  وكعلى ذلك%) 19.3(فرداً وبنسبة ) 22(كما وافق  ،مع غیرها في المنطقة العربیة

فرداً ) 12(یوافق محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم %) 29.8(فرداً وبنسبة ) 34(هنالك 
  .على ذلك%) 13.2(وبنسبة  افرد) 15(،  كما لم یوافق بشدة %)10.5( وبنسبة

  .المتعاملین في أداء أعمالها ةتستحوذ السلطة القضائیة علي ثق: العبارة العاشرة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/26(والشكل رقم ) 5/1/26(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة العاشرة
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  تستحوذ السلطة القضائییة علي ثقه المتعاملین في اداء أعمالها

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 34 29.8
 اوافق 37 32.5
 محاید 23 20.2
 لااوافق 11 9.6
 لااوفق بشدة 9 7.9

100.0 114 Total 

  

  2)5/1/26(الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 34(أن ) 5/1/26(والشكل رقم  )5/1/26(یتبین من الجدول رقم 

المتعاملین في  ةتستحوذ السلطة القضائیة علي ثقبشدة على أنا وافقو %) 29.8(وبنسبة 
) 23(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 32.5(فرداً وبنسبة ) 37(،  كما وافق أداء اعمالها
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وبنسبة  افرد) 11(وافق محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم ی%) 20(فرداً وبنسبة 
  .على ذلك%) 7.9(أفراد وبنسبة ) 9(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 9.6(

ندة السلطة الا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لدعم ومس: "الفرضیة الثالثة - 3
  "القضائیة لتطبیق معاییر الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي

السلطة القضائیة إلى بناء ثقافة تنظیمیة إیجابیة تنتج الإبداع  ىتسع: العبارة الأولى
  .بتكاروالا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/27(والشكل رقم ) 5/1/27(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الأولى

  )5/1/27(جدول رقم 

  1بتكارلاالسلطة القضائیة الى بناء ثقافه تنظیمیه ایجابیة تنتج الابداع وا ىتسع

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 27 23.7
 اوافق 32 28.1
 محاید 26 22.8
 لااوافق 17 14.9
 لااوفق بشدة 12 10.5

100.0 114 Total 

  

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/27(الشكل 

  
فرداً في عینة الدراسة ) 27(أن ) 5/1/27(والشكل رقم ) 5/1/27(یتبین من الجدول رقم 

إلى بناء ثقافة تنظیمیة  ىالسلطة القضائییة تسعوافقوا على أن%) 23.7(وبنسبة 
على ذلك ،  %) 23.7(فرداً وبنسبة ) 32(،  كما وافق بشدة إیجابیة تنتج الإبداع والإبتكار

ص ذلك ،  بینما لم یوافق محایدین بخصو %) 22.8(فرداً وبنسبة ) 26(ن هنالك اوك
  .على ذلك%) 12(بنسبة  افرد) 12(،  كما لم یوافق بشدة %) 14.9(فرداً وبنسبة ) 17(

تشجع السلطة القضائیة وتفوض العاملین على القیام بالمهام الموكلة : نیةاالعبارة الث
عطائهم الثقة بالنفس   .إلیهم وإ

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/28(والشكل رقم ) 5/1/28(یوضح الجدول رقم 
  .نیةاعینة الدراسة على العبارة الث
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  )5/1/28(جدول رقم 
تشجع السلطة القضائیة وتفوض العاملین على القیام بالمهام الموكلة الیهم واعطائهم 

 1الثقه بالنفس

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 35 30.7
 اوافق 36 31.6
 محاید 18 15.8
 لااوافق 14 12.3
 لااوفق بشدة 11 9.6

100.0 114 Total 

  

  2)5/1/28( الشكل رقم
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فرداً في عینة الدراسة ) 35(أن ) 5/1/28(والشكل رقم ) 5/1/28(یتبین من الجدول رقم 
السلطة القضائیةتشجع وتفوض العاملین على القیام  وافقوا على أن%) 30.7(وبنسبة 

عطائهم الثقة بالنفس فرداً وبنسبة ) 36(،  كما وافق بشدة   بالمهام الموكلة إلیهم وإ
محایدین بخصوص %) 15.8(فرداً وبنسبة ) 18(على ذلك ،  وكأن هنالك %) 31.6(

) 11(ما لم یوافق بشدة على ذلك ،  ك%) 12.3(فرداً بنسبة ) 14(ذلك ،  بینما لم یوافق 
  .على ذلك%) 9.6(بنسبة  افرد

  .تصالات الإداریة داخل السلطة القضائیة بین العاملین والإدارةسرعة الا :العبارة الثالثة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/29(والشكل رقم ) 5/1/29(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الثالثة

  )5/1/29(جدول رقم 

  1سرعه الإتصالات  الإداریة داخل السلطة القضائییة بین العاملین والإدارة

 النسبة المئویة العدد الإجابة

 43.0 49 اوافق بشدة
 30.7 35 اوافق
 9.6 11 محاید

 10.5 12 لااوافق
 5.3 6 لااوفق بشدة

Total 113 99.1 

  

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/29(الشكل رقم 

  
فرداً في عینة الدراسة ) 49(أن ) 5/1/29(والشكل رقم ) 5/1/29(یتبین من الجدول رقم 

سرعة الاتصالات الإداریة مع المتعاملین من فبل وافقوا بشدة على أن%) 43(وبنسبة 
ن هناك اعلى ذلك ،  وك%) 30.7(فرداً وبنسبة ) 35(،  كما وافق السلطة القضائیة

وبنسبة  افرد) 12(ما لم یوافق محایدین بخصوص ذلك ،  بین%) 9.6(وبنسبة  افرد) 11(
  . على ذلك%) 5.3(أفراد وبنسبة ) 6(،  كما لم یوافق بشدة %) 10.5(

  .ستمراراتستقطب السلطة القضائیة العاملین ذوي الخبرات المتمیزة ب: العبارة الرابعة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/30(والشكل رقم ) 5/1/30(یوضح الجدول رقم 
  .الدراسة على العبارة الرابعةعینة 
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  )5/1/30(جدول رقم 

  1تستقطب السلطة القضائییة العاملین ذوي الخبرات المتمیزه باستمرار

  2تستقطب السلطة القضائییة )5/1/30(الشكل رقم 

  
فرداً في عینة الدراسة ) 28(أن ) 5/1/30(والشكل رقم ) 5/1/30(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تستقطب العاملین ذوي الخبرات وافقوابشدة على أن%) 24.6(وبنسبة 
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 النسبة المئویة العدد الإجابة
 24.6 28 اوافق بشدة

 24.6 28 اوافق
 23.7 27 محاید

 15.8 18 لااوافق
 11.4 13 لااوفق بشدة

Total 114 100.0 
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ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 24.6(فرداً وبنسبة ) 28(،  كما وافق المتمیزة باستمرار
بنسبة  افرد) 18(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 23.7(وبنسبة  افرد) 27(
  .على ذلك%) 11.4(فرداً وبنسبة ) 11(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 15.8(

ختیار والتعیین في السلطة القضائیة یقوم على أساس الكفاءة الا: العبارة الخامسة
  .والجدارة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/30(والشكل رقم ) 5/1/30(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الخامسة

  )5/1/30(جدول رقم 

 1الاختبار والتعیین في  السلطة القضائییة یقوم على اساس الكفاءة والجدارة

 النسبة المئویة العدد الإجابة

 13.2 15 اوافق بشدة
 21.9 25 اوافق
 20.2 23 محاید

 22.8 26 لااوافق
 21.9 25 لااوفق بشدة

Total 114 100.0 

  

  1)5/1/30( الشكل رقم

                                                        
  الباحث.1
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فرداً في عینة الدراسة ) 15(أن ) 5/1/30(والشكل رقم ) 5/1/30(یتبین من الجدول رقم 

الكفاءة ختیار والتعیین في المؤسسة یقوم على أساس الاوافقوابشدة على أن(%) وبنسبة 
فرداً ) 23(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 21.9(فرداً وبنسبة ) 25(، كما وافق والجدارة
بنسبة  افرد) 26(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 20.2(وبنسبة 

  .على ذلك%) 21.9(فرداً بنسبة ) 25(، كما لم یوافق بشدة %)22.8(

) العصف الذهني(امةالحلقاتالنقاشیةةعلىإقتشجع السلطة القضائی: رة السادسةالعبا
  .ستثمار طاقاتهمالفكریةبینالعاملینلا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/31(والشكل رقم ) 5/1/31(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السادسة

  

  

  )5/1/31(جدول رقم 
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بین العاملین )الذهني العصف (تشجع السلطة القضائییة على اقامة الحلقات النقاشیة 
 1لاستثمار طاقاتهم الفكریة

 النسبة المئویة العدد الإجابة

 7.9 9 اوافق بشدة
 12.3 14 اوافق
 28.9 33 محاید

 26.3 30 لااوافق
 24.6 28 لااوفق بشدة

Total 114 100.0 

  2)5/1/31(الشكل رقم

  
د في عینة الدراسة افر أ) 9(أن ) 5/1/31(والشكل رقم ) 5/1/31(یتبین من الجدول رقم 

السلطة  وافقوابشدة على أن%) 7.9(وبنسبة 
بینالموظفینلإستثمار ) العصف الذهني(القضائیةتشجععلىإقامةالحلقاتالنقاشیة
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) 33(ن هنالك اعلى ذلك، وك%) 12.3(فرداً وبنسبة ) 14(، كما وافق طاقاتهمالفكریة
بنسبة  افرد) 30(بینما لم یوافق  محایدین بخصوص ذلك، %) 28.9(فرداً وبنسبة 

  . على ذلك%) 24.6(فرداً بنسبة ) 28(، كما لم یوافق بشدة %)26.3(

یسهم في نشر وتبادل  امترابط اتنظیمی تمتلك السلطة القضائیة هیكلا: العبارة السابعة
  .المعلومات بسرعة عالیة

ري لإجابات أفراد التوزیع التكرا) 5/1/32(والشكل رقم ) 5/1/32(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السابعة

  )5/1/32(جدول رقم 

  1ةعالی ةیسهم في نشر المعلومات بسرع امترابطا تنظیمی تمتلك السلطة القضائییة هیكلا

 الإجابة العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 24 21.1
 اوافق 37 32.5
 محاید 21 18.4
 لااوافق 20 17.5
 لااوفق بشدة 12 10.5

100.0 114 Total 

  

  

  1)5/1/32( الشكل رقم

                                                        
  الباحث.1
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فرداً في عینة الدراسة ) 24(أن ) 5/1/33(والشكل رقم ) 5/1/33(یتبین من الجدول رقم 

 امترابط اتنظیمی السلطة القضائیة تمتلك هیكلاوافقوا بشدة على أن%) 21.1(وبنسبة 
%) 32.5(فرداً وبنسبة ) 37(وافق ، كما یسهم في نشر وتبادل المعلومات بسرعة عالیة

محایدین بخصوص ذلك، بینما لم %) 18.4(فرداً وبنسبة ) 21(ن هنالك اعلى ذلك، وك
فرداً بنسبة ) 12(على ذلك، كما لم یوافق بشدة %) 17.5(وبنسبة  افرد) 20(یوافق 

  .على ذلك%) 10.5(

لتوزیع العادل للصلاحیات یؤمن ا اتنظیمی تمتلك السلطة القضائیة هیكلا: العبارة الثامنة
  . والمسؤولیات

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/34(والشكل رقم ) 5/1/34(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الثامنة

  

  

  )5/1/34( جدول رقم
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  1یؤمن التوزیع العادل للصلاحیات والمسؤولیات اتنظیمی تمتلك السلطة القضائییة هیكلا

 الإجابة العدد المئویةالنسبة 

 اوافق بشدة 23 20.2
 اوافق 27 23.7
 محاید 25 21.9
  لااوافق 21 18.4
 لااوفق بشدة 18 15.8

100.0 114 Total 

  

  2)5/1/34(الشكل رقم 

 
  

فرداً في عینة الدراسة ) 23(أن ) 5/1/34(والشكل رقم ) 5/1/34(یتبین من الجدول رقم 
یؤمن التوزیع  اتنظیمی السلطة القضائیة تمتلك هیكلاعلى أنوافقوا %) 20.2(وبنسبة 
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ن اوك على ذلك،%) 23.7(فرداً وبنسبة ) 27(، كما وافق ولیاتئالعادل للصلاحیات والمس
 افرد) 21(بینما لم یوافق  محایدین بخصوص ذلك،%) 21.9(بنسبة و  افرد) 25(هنالك 
  .على ذلك%) 15.8(وبنسبة  افرد) 18(، كما لم یوافق بشدة %)18.4(وبنسبة 

  .الأنظمة والإجراءات التنظیمیة في السلطة القضائیة  تدعم الإبداع: العبارة التاسعة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/35(والشكل رقم ) 5/1/35(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة التاسعة

  )5/1/35(جدول رقم 

  1التنظیمیه في السلطة القضائیة تدعم الابداعالأنظمة والاجراءات 

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 14 12.3
 اوافق 24 21.1
 محاید 37 32.5
 لااوافق 22 19.3
 لااوفق بشدة 17 14.9

100.0 114 Total 

  

  2)5/1/35( الشكل رقم

                                                        
  الباحث.1
  الباحث.1
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فرداً في عینة الدراسة ) 14(أن ) 5/1/35(والشكل رقم ) 5/1/35(یتبین من الجدول رقم 

الأنظمة والإجراءات التنظیمیة في السلطة وافقوا بشدة على أن%) 12.3(وبنسبة 
ن هنالك اعلى ذلك، وك%) 21.1(فرداً وبنسبة ) 24(، كما وافق القضائیة تدعم الإبداع

فرداً وبنسبة ) 22(محایدین بخصوص ذلك، بینما لم یوافق %) 32.5(فرداً وبنسبة ) 37(
  .على ذلك%) 14.9(فرداً وبنسبة ) 17(كما لم یوافق بشدة . على ذلك%)  19.3(

داء عند توزیع تراعي السلطة القضائیة رغبة العاملین وقدرتهم على الأ: العبارة العاشرة
  .المهام والأعمال

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/36(والشكل رقم ) 5/1/36(یوضح الجدول رقم 
  .الدراسة على العبارة العاشرةعینة 

  

  

  )5/1/36(جدول رقم 
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  1عند توزیع المهام والأعمال ءتراعي السلطة القضائییة رغبة العاملینوقدریهم على الادا

 الإجابة العدد النسبة المئویه

 اوافق بشدة 21 18.4
 اوافق 26 22.8
 محاید 31 27.2
 لااوافق 15 13.2
 لااوفق بشدة 21 18.4

100.0 114 Total 

 2)5/1/36( الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 21(أن ) 5/1/36(والشكل رقم ) 5/1/36(یتبین من الجدول رقم 

 مالسلطة القضائیة تراعي رغبة العاملین وقدرتهوافقوا بشدة على أن%) 18.4(وبنسبة 
على %) 22.8(فرداً وبنسبة ) 26(،  كما وافق   داء عند توزیع المهام والأعمالعلى الأ

محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم %) 27.3(فرداً وبنسبة ) 31(ن هنالك اذلك ،  وك
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فرداً وبنسبة ) 21(على ذلك  ، كما لم یوافق بشدة %) 13.2(فرداً وبنسبة ) 15(یوافق 
  . على ذلك%) 18.4(

ستدلالیة بین متطلبات وتطبیق معاییر الجودة اهنالك علاقة : "ة الرابعةیالفرض - 4
 "الشاملة في السلطة القضائیة 

  .سیاسة الجودة في السلطة القضائیة واضحة لدى العاملین:  العبارة الأولى

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/37(والشكل رقم ) 5/1/37(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الأولى

  )5/1/37(رقم جدول 

 1سیاسه الجودة في السلطة القضائییة واضحة لدى العاملین

 الإجابة العدد النسبة المئویه

 اوافق بشدة 15 13.2
 اوافق 25 21.9
 محاید 35 30.7
 لااوافق 30 26.3
 لااوفق بشدة 9 7.9

100.0 114 Total 

  

  

  1)5/1/37( الشكل رقم
                                                        

  الباحث.1
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فرداً في عینة الدراسة ) 15(أن ) 5/1/37(والشكل رقم ) 5/1/37(یتبین من الجدول رقم 

سیاسة الجودة في السلطة القضائیة واضحة لدى وافقوا بشدة على أن%) 13.2(وبنسبة 
 ادفر ) 35(ن هنالك ا،  وكعلى ذلك%) 21.9(فرداً وبنسبة ) 25(،  كما وافق العاملین
%) 26.3(داً وبنسبة فر  )30(، بینما لم یوافق محایدین بخصوص ذلك%) 30(وبنسبة 

  .على ذلك%) 7.9(فراد وبنسبة أ) 9(، كما لم یوافق بشدة على ذلك

تسعى السلطة القضائیة لغرس مفاهیم إدارة الجودة الشاملة لدى : نیةاالعبارة الث
  .العاملین

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/38(والشكل رقم ) 5/1/38(یوضح الجدول رقم 
  .نیةاالعبارة الث عینة الدراسة على

  

  )5/1/38(جدول رقم 
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 1السلطة القضائیة لغرس مفاهیم إدارة الجودة الشامله لدى العاملین ىتسع

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 16 14.0
 اوافق 27 23.7
 محاید 28 24.6
 لااوافق 30 26.3
 لااوفق بشدة 13 11.4

100.0 114 Total 

  

 2)5/1/38( الشكل رقم

 
فرداً في عینة الدراسة ) 16(أن ) 5/1/38(والشكل رقم ) 5/1/38(یتبین من الجدول رقم 

الجودة الشاملة إدارة السلطة القضائیةتسعى لغرس مفاهیم وافقوا على أن%) 14(وبنسبة 
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) 28(ن هناك اعلى ذلك ،  وك%) 23.7(فرداً وبنسبة ) 27(، كما وافق  لدى العاملین
وبنسبة  افرد) 30(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق%) 24.6(وبنسبة فرداً 

  . على ذلك%) 11.4(وبنسبة  افرد) 13(،  كما لم یوافق بشدة %) 26.3(

تقف الإدارة العلیا للسلطة القضائیة على حل المشاكل التي تواجه : العبارة الثالثة
  .المتعاملین بشكل سریع

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/39(والشكل رقم ) 5/1/39(یوضح الجدول رقم 
 .عینة الدراسة على العبارة الثالثة

  )5/1/39(جدول رقم 

تقف الادارة العلیا للسلطة القضائیةعلىحل المشاكل التي تواجه المتعاملین بشكل 
 1سریع

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 23 20.2
 اوافق 46 40.4
 محاید 16 14.0
 لااوافق 17 14.9
 لااوفق بشدة 12 10.5

100.0 114 Total 

  

 2)5/1/39( الشكل رقم

                                                        
  الباحث.1
  الباحث.2
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فرداً في عینة الدراسة ) 23(أن ) 5/1/39(والشكل رقم ) 5/1/39(یتبین من الجدول رقم 

تقوم بحل المشاكل للسلطة القضائیة الإدارة العلیا وافقوا بشدة على أن%) 20.2(وبنسبة 
على ذلك ،  %) 40.4(فرداً وبنسبة ) 46(، كما وافق تواجه المتعاملین بشكل سریعالتي 

) 17(محایدین بخصوص ذلك ،   بینما لم یوافق %) 14(فرداً وبنسبة ) 16(ن هناك اوك
%) 10.5(فرداً وبنسبة ) 12(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 14.9(فرداً وبنسبة 

  . على ذلك

  .م السلطة القضائیة بإجراء استطلاعات لمعرفة متطلبات المتعاملینتقو : العبارة الرابعة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/40(والشكل رقم ) 5/1/40(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الرابعة
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 1)5/1/40(جدول رقم 

  جراء استطلاعات لمعرفة متطلبات المتعاملینإتقوم السلطة القضائیة ب

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 12 10.5
 اوافق 20 17.5
 محاید 29 25.4
 لااوافق 26 22.8
 لااوفق بشدة 27 23.7

100.0 114 Total 

  2)5/1/40( الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 12(أن ) 5/1/40(والشكل رقم ) 5/1/40(یتبین من الجدول رقم 

االسلطة القضائیة تقوم بإجراء استطلاعات لمعرفة وافقوا بشدة على أن%) 10.5(وبنسبة 
على ذلك ،  وكما لم یوافق %) 17.5(فرداً وبنسبة ) 20(، كما وافق متطلبات المتعاملین
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%) 22.8(فرداً وبنسبة ) 26(ن هناك اعلى ذلك ،  وك%) 25.4(فرداً وبنسبة ) 29(
  .على ذلك%) 23.7(وبنسبة  افرد) 27(محایدین بخصوص ذلك ،  كما لم یوافق بشدة 

  .تلبیةتوقعات المتعاملین تعمل الإدارة العلیا على: لخامسةالعبارة ا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/41(والشكل رقم ) 5/1/41(یوضح الجدول رقم 
  عینة الدراسة على العبارة الخامسة

  1)5/1/41(جدول رقم 

  على  تلبیةتوقعات المتعاملینتعمل الادارة العلیا للمحاكم 

 الإجابه العدد النسبه المئویه
 اوافق بشدة 11 9.6

 اوافق 32 28.1
 محاید 38 33.3
 لااوافق 20 17.5
 لااوفق بشدة 13 11.4

100.0 114 Total 

  

  

   

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/41( الشكل رقم

  
عینة الدراسة فرداً في ) 11(أن ) 5/1/41(والشكل رقم ) 5/1/41(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیةتعمل على تلبیة توقعات  وافقوا بشدة على أن%) 9.6(وبنسبة 
 افرد) 38(ن هنالك ا، وكعلى ذلك%) 28.1(فرداً وبنسبة ) 32(، كما وافق المتعاملین

وبنسبة  افرد) 20(،  بینما لم یوافق محایدین بخصوص ذلك%) 33.3(بنسبة و 
  .   على ذلك%) 11.4(وبنسبة  افرد) 13(افق بشدة ،  بینما لم یو على ذلك%) 17.5(

تعمل السلطة القضائیة على خفض تكلفة خدماتها حتى تكون في : العبارة السادسة
  .ستطاعة المتعاملینا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/42(والشكل رقم ) 5/1/42(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السابعة
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  )5/1/42(رقم جدول 

 1تعمل السلطة القضائیة على خفضتكلفةخدماتها

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 21 18.4
 اوافق 31 27.2
 محاید 35 30.7
 لااوافق 15 13.2
 لااوفق بشدة 12 10.5

100.0 114 Total 

  

  2)5/1/42(الشكل رقم 
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فرداً في عینة الدراسة () أن ) 5/1/42(والشكل رقم ) 5/1/42(یتبین من الجدول رقم 
تقوم بخفض تكلفة خدماتها حتى تكون في السلطة القضائیةوافقوا على أن(%) وبنسبة 

ن اوكعلى ذلك، %) 23.1(فرداً وبنسبة ) 40(،  كما وافق بشدة ستطاعة المتعاملینا
فرداً ) 21(یوافق ،  بینما لم محایدین بخصوص ذلك%) 23.1(بنسبة فراداً و ) 40(هنالك 
  .  على ذلك%) 8.8(أفراد وبنسبة ) 10(بینما لم یوافق بشدة ، %)12.1(وبنسبة 

  .الجودة في السلطة القضائیة تعني التحسین المستمر: العبارة السابعة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/43(والشكل رقم ) 5/1/43(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الثامنة

  )5/1/43(جدول رقم 

  1یة تعني التحسین المستمرالجودة في السلطة القضائ

 ةالإجاب العدد النسبه المئویه
 اوافق بشدة 29 25.4
 اوافق 31 27.2
 محاید 30 26.3
 لااوافق 10 8.8

 لااوفق بشدة 14 12.3
100.0 114 Total 

  

  

   

                                                        
  الباحث.1
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  1)5/1/43(الشكل رقم 

   
فرداً في عینة الدراسة ) 78(أن ) 5/1/43(والشكل رقم ) 5/1/43(یتبین من الجدول رقم 

الجودة في السلطة القضائیة تعني التحسین وافقوا على أن%) 45.1(وبنسبة 
) 42(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 19.1(فرداً وبنسبة ) 33(،كما وافق بشدة المستمر

فرداً وبنسبة ) 13(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 24.3(وبنسبة  افرد
  . على ذلك%) 4.0(أفراد وبنسبة ) 7(،  كما لم یوافق بشدة %) 7.1(

  .ة العملیئتقوم السلطة القضائیة وبصورة دوریة بتحدیث ب: العبارة الثامنة

لتكراري لإجابات أفراد التوزیع ا) 5/1/44(والشكل رقم ) 5/1/44(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة التاسعة
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 )5/1/44(جدول رقم 

  1.ئة العملیتقوم السلطة القضائیة وبصورة دوریة بتحدیث ب

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 36 31.6
 اوافق 32 28.1
 محاید 25 21.9
 لااوافق 13 11.4
 لااوفق بشدة 8 7.0

100.0 114 Total 

  2)5/1/44(الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 78(أن )5/1/44(والشكل رقم  )5/1/44(یتبین من الجدول رقم 

،  كما ة العمل بصورة دوریةیئالسلطة القضائیة تحدث بوافقوا على أن%) 45.1(وبنسبة 
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وبنسبة فرداً ) 33(ن هنالك ا،  وكعلى ذلك%) 20.8(فرداً وبنسبة ) 36(وافق بشدة 
،  كما %)12.1(فرداً وبنسبة ) 21(یوافق ،  بینما لم حایدین بخصوص ذلكم%) 19.1(

  . على ذلك%) 2.9(أفراد وبنسبة ) 5(لم یوافق بشدة 

هنالك علاقة استدلالیة بین أداء السلطة القضائیة وجودة : " الفرضیة الخامسة - 5
 .وتمیزها أعمالها

  .واضحة لدى العاملینورسالتها رؤیة السلطة القضائیة :العبارة الأولى

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/45(والشكل رقم ) 5/1/45(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الأولى

  )5/1/45(جدول رقم 

  1واضحة لدى العاملینورسالتها المحاكم ة رؤی

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 32 28.1
 اوافق 32 28.1
 محاید 19 16.7
 لااوافق 16 14.0
 لااوفق بشدة 15 13.2

100.0 114 Total 

  

  
                                                        

  الباحث.1
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 1)5/1/45(الشكل رقم 

  
فرداً في عینة الدراسة ) 71(أن )5/1/45(والشكل رقم  )5/1/45(یتبین من الجدول رقم 

  ،ورسالة واضحة لدى العاملین ةلسلطة القضائیة رؤیل وافقوا على أن%) 41.0(وبنسبة 
بنسبة فرداً و ) 23(ن هنالك اوك على ذلك،%) 39.3(فرداً وبنسبة ) 68(كما وافق بشدة 

، كما لم %)5.8(فرادا وبنسبة أ) 10(بینما لم یوافق  محایدین بخصوص ذلك،%) 13.3(
  . على ذلك%) 0.6(یوافق بشدة شخص واحد وبنسبة 

ستراتیجیة السلطة اضمن  حتیاجات وتوقعات الأطراف المعنیةاتم حصر : نیةاالعبارة الث
  .القضائیة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/46(والشكل رقم ) 5/1/46(یوضح الجدول رقم 
  .نیةاعینة الدراسة على العبارة الث
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  )5/1/46(جدول رقم 

  1یةیة ضمن إستراتیجیة السلطة القضائتم حصر إحتیاجات وتوقعات الأطراف المعن

 الإجابه العدد النسبه المئویه
 اوافق بشدة 29 25.4
 اوافق 45 39.5
 محاید 19 16.7
 لااوافق 11 9.6
 لااوفق بشدة 10 8.8

100.0 114 Total 

  

 2)5/1/46(الشكل رقم
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فرداً في عینة الدراسة ) 76(أن )5/1/46(والشكل رقم  )5/1/46(یتبین من الجدول رقم 
حتیاجات وتوقعات االسلطة القضائیة قد حصرت وافقوا على أن%) 43.9(وبنسبة 

،  على ذلك%) 15.6(فرداً وبنسبة ) 27(،كما وافق بشدة ستراتیجیتهااالمعنیین ضمن 
) 23(،  بینما لم یوافق محایدین بخصوص ذلك%) 23.7(بنسبة فرداً و ) 41(ن هناك اوك
على %) 3.5(ة أفراد وبنسب) 6(،  كما لم یوافق بشدة على ذلك%) 13.3(وبنسبة  افرد
  .  ذلك

  .تعمل السلطة القضائیة على تعزیز ثقافة التمیز لدى العاملین: العبارة الثالثة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/47(والشكل رقم ) 5/1/47(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الثالثة

  )5/1/47(جدول رقم 

  1ثقافة التمیز لدى العاملینتعمل السلطة القضائیة على تعزیز 

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 10 8.8
 اوافق 35 30.7
 محاید 39  34.2
 لااوافق 17 14.9
 لااوفق بشدة 13 11.4

100.0 114 Total 

                                                        
  الباحث.1
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 1)5/1/47(الشكل رقم

  
الدراسة فرداً في عینة ) 81(أن )5/1/47(والشكل رقم  )5/1/47(یتبین من الجدول رقم 

،كما السلطة القضائیة تعزز ثقافة التمیز لدى العاملینوافقوا على أن%) 46.8(وبنسبة 
فرداً وبنسبة ) 41(ن هناك اعلى ذلك ،  وك%) 9.2(فرداً وبنسبة ) 16(وافق بشدة 

على %) 17.9(وبنسبة  افرد) 31(محایدین بخصوص ذلك ،   بینما لم یوافق %) 23.7(
  .  على ذلك%) 2.3(أفراد وبنسبة ) 4(ذلك ،  كما لم یوافق بشدة 

ذات الصلة  ىج الفضلذتقوم السلطة القضائیة بمقارنة معیاریة مع النما: العبارة الرابعة
  .بتمیز الأعمال

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/48(والشكل رقم ) 5/1/48(یوضح الجدول رقم 
  .ة الدراسة على العبارة الرابعةعین
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 )5/1/48(جدول رقم 

  1ذات الصلة بتمیز الأعمال ىج الفضلذتقوم السلطة القضائیة بمقارنة معیاریة  مع النما

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 21 18.4
 اوافق 28 24.6
 محاید 23 20.2
 لااوافق 23 20.2
 لااوفق بشدة 19 16.7

100.0 114 Total 

  2)5/1/48(الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 67(أن )5/1/48(والشكل رقم  )5/1/48(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تعمل مقارنة معیاریة مع الجهات أن  وافقوا على%) 38.7(وبنسبة 
،  ذلكعلى %) 15.6(فرداً وبنسبة ) 27(، كما وافق بشدة ذات الصلة بتمیز الأعمال
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محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 26.6(فرداً وبنسبة ) 46(ن هناك اوك
%) 4.6(أفراد وبنسبة ) 8(،  كما لم یوافق بشدة على ذلك%) 14.5(وبنسبة  افرد) 25(

  .على ذلك

تحدد السلطة القضائیة نقاط القوة وفرص التحسین بهدف تحسین : العبارة الخامسة
  .المتعاملینأعمالها لصالح 

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/49(والشكل رقم ) 5/1/49(وضح الجدول رقم ی
  .عینة الدراسة على العبارة الخامسة

  )5/1/49(جدول رقم 

تحدد السلطة القضائییة نقاط القوة وفرص التحسین بهدف تحسین أعمالها لصالح 
  1المتعاملین

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 16 14.0
 اوافق 25 21.9
 محاید 40 35.1
 لااوافق 24 21.1
 لااوفق بشدة 9 7.9

100.0 114 Total 

  

  
                                                        

  الباحث.1
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 1)5/1/49(الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 66(أن )5/1/49(والشكل رقم  )5/1/49(یتبین من الجدول رقم 

نقاط قوتها وفرص تحسینها السلطة القضائیة تحدد وافقوا على أن%) 38.2(وبنسبة 
%) 33.5(فرداً وبنسبة ) 58(،  كما وافق بشدة بهدف تحسین أعمالها لصالح المتعاملین

محایدین بخصوص ذلك ،  بینما %) 17.9(فرداً وبنسبة ) 31(ن هنالك اعلى ذلك ،  وك
 أفراد وبنسبة) 4(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 8.1(فرداً وبنسبة ) 14(لم یوافق 

  على ذلك  %) 2.3(

تقوم السلطة القضائیة ببناء علاقات مستدامة مع الشركاء مبنیة على : العبارة السادسة
  .حترام المتبادلالثقة والا

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/50(والشكل رقم ) 5/1/50(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة السادسة
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  )5/1/50(جدول رقم 

  1حترامتقوم السلطة القضائیة ببناء علاقات مستدامة مع الشركاء مبنیة على الثقة والا

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 23 20.2
 اوافق 35 30.7
 محاید 27 23.7
 لااوافق 17 14.9
 لااوفق بشدة 12 10.5

100.0 114 Total 

  2)5/1/51(الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 68(أن )5/1/51(والشكل رقم  )5/1/51(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تبني علاقات مستدامة مع الشركاء وافقوا على أن%) 39.3(وبنسبة 
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على ذلك ،  %) 17.9(فرداً وبنسبة ) 31(، كما وافق بشدة حترامتقوم على الثقة والا
بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق محایدین %) 19.7(فرداً وبنسبة ) 34(ن هنالك اوك
وبنسبة  افرد) 17(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 13.3(فرداً وبنسبة ) 23(
  . على ذلك%) 9.8(

حتیاجات ستیفاء الاتخصص السلطة القضائیة الموارد الكافیة لا: العبارةالسابعة
  .المستقبلیة

لتكراري لإجابات أفراد التوزیع ا) 5/1/52(والشكل رقم ) 5/1/52(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة التاسعة

  )5/1/52(جدول رقم 

  1حتیاجات المستقبلیةفاء الایستالموارد الكافیة لا السلطة القضائیةتخصص 

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 33 28.9
 اوافق 39 34.2
 محاید 23 20.2
 لااوافق 7 6.1

 بشدةلااوفق  12 10.5

100.0 114 Total 

  

  
                                                        

  الباحث.1
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  1)5/1/52(الشكل رقم

  
فرداً في عینة الدراسة ) 76(أن )5/1/53(والشكل رقم  )5/1/53(یتبین من الجدول رقم 

ستیفاء حتیاجات الكافیة لاالسلطة القضائیة تخصص الاوافقوا على أن%) 43.9(وبنسبة 
ن اعلى ذلك ،  وك%) 15.6(فرداً وبنسبة ) 27(، كما وافق بشدة حتاجاتها المستقبلیةا

 افرد) 23(محایدین بخصوص ذلك ،  بینما لم یوافق %) 23.7(فرداً وبنسبة ) 41(هناك 
 .  على ذلك%) 3.5(أفراد وبنسبة ) 6(على ذلك ،  كما لم یوافق بشدة %) 13.3(وبنسبة 

  .قضائیةستراتیجیة السلطة الاتم مراجعة وقیاس الأداء لتقییم مدى نجاح : العبارة الثامنة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/54(والشكل رقم ) 5/1/54(یوضح الجدول رقم 
  .عینة الدراسة على العبارة الثامنة

  

  

  

  1ستراتیجیة السلطة القضائیةاتم مراجعة وقیاس الأداء لتقییم مدى نجاح 
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 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 23 20.2
 اوافق 37 32.5
 محاید 27 23.7
 لااوافق 12 10.5
 لااوفق بشدة 15 13.2

100.0 114 Total 

  2)5/1/54(الشكل رقم

 
فرداً في عینة الدراسة ) 76(أن )4/2/54(والشكل رقم  )5/1/54(یتبین من الجدول رقم 

السلطة القضائیة تراجع وتقیس الأداء لتقییم مدى نجاح وافقوا على أن%) 43.9(وبنسبة 
ن هنالك اعلى ذلك ،  وك%) 28.3(فرداً وبنسبة ) 49(،  كما وافق بشدة ستراتیجیتهاا
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فرداً ) 11(،  بینما لم یوافق  محایدین بخصوص ذلك%) 17.9(بنسبة فرداً و ) 31(
  . على ذلك%) 3.5(أفراد وبنسبة ) 6(على ذلك ، كما لم یوافق بشدة %) 6.4(وبنسبة 

  .القضائیة التنبؤ بكیفیة أدائها مستقبلاً بشكل فعالتستطیع السلطة  :العبارة التاسعة

التوزیع التكراري لإجابات أفراد ) 5/1/55(والشكل رقم ) 5/1/55(یوضح الجدول رقم 
  .ةعینة الدراسة على العبارة التاسع

  )5/1/55(جدول رقم 

  1تستطیع السلطة القضائیة التنبؤ بكیفیة أدائها مستقبلاً بشكل فعال

 الإجابه العدد النسبه المئویه

 اوافق بشدة 20 17.5
 اوافق 39 34.2
 محاید 32 28.1
 لااوافق 18 15.8
 لااوفق بشدة 5 4.4

100.0 114 Total 

  

  

  

 1)5/1/55(الشكل رقم
                                                        

  الباحث.1
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فرداً في عینة الدراسة ) 76(أن )5/1/56(والشكل رقم  )5/1/56(یتبین من الجدول رقم 

القضائیة تستطیع التنبؤ بكیفیة أدائها مستقبلاً  وافقوا على أن السلطة%) 43.9(وبنسبة 
) 57(ن هناك ا،  وكعلى ذلك%) 15.0(فرداً وبنسبة ) 26(، كما وافق بشدة بشكل فعال

أفراد وبنسبة ) 8(،  بینما لم یوافق محایدین بخصوص ذلك%) 32.9(بنسبة فرداً و 
 .لى ذلكع%) 3.5(أفراد وبنسبة ) 6(،  كما لم یوافق بشدة على ذلك%) 4.6(

للإجابة على تساؤلات الدراسة والتحقق من فرضیاتها سیتم حساب الوسیط لكل عبارة من 
تطبیق معاییر والتي تبین آراء عینة الدراسة بخصوص  )الاستبیان(ةناعبارات الإستب

، حیث تم إعطاء لترقیة اللأداء بالسلطة القضائیةالجودة الشاملة والتمیز المؤسسي 
، "أوافق " كوزن لكل إجابة ) 4(، والدرجة "أوافق بشدة" لكل إجابة كوزن ) 5(الدرجة 
، "لا أوافق " كوزن لكل إجابة ) 2(، والدرجة "محاید " كوزن لكل إجابة  )  3(والدرجة 
أن كل ما سبق ذكره وحسب متطلبات ". لا أوافق بشدة " كوزن لكل إجابة  )  1(والدرجة 

ات الاسمیة إلى متغیرات كمیة، وبعد ذلك سیتم التحلیل الإحصائي هو تحویل المتغیر 
استخدام اختبار مربع كاي لمعرفة دلالة الفروق في إجابات أفراد عینة الدراسة على 

  .عبارات كل فرضیة
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  : ومناقشتها عرض نتائج الفرضیة الأولى - 1

  :تنص الفرضیة الأولى من فرضیات الدراسة على الآتي         

لة إحصائیة بین التحدیث والتحسین المستمروالأداء الإداري لا توجد علاقة ذات دلا  "
  ".للسلطة القضائیة

وللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل 
عبارة من العبارات المتعلقة بالفرضیة الأولى، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة 

على العبارات مجتمعة، والوسیط هو أحد مقاییس النزعة الدراسة على كل عبارة ومن ثم 
المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاهرة والذي یمثل الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات 

  :بعد ترتیب الإجابات تصاعدیاً أو تنازلیاً وذلك كما في الجدول الآتي

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )5/2/1(جدول رقم 
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  1لى عبارات الفرضیة الأولىالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة ع
 الفقرة الوسیط التفسیر ةدرجة الحری قیمة مربع كاي

تشجع السلطة القضائیة علي التدریب والمشاركه المؤتمرات  4 أوافق 16 72.36
 داخلیاً وخارجیاً 

لى كسب العنصر البشري الذي یتمتع إتسعى السلطة القضائیة  4 أوافق 16 60.64
 .بالخبرات والمهارات

التدریب  ىتحفیز العاملین عل ىال السلطة القضائیةتسعي  4 أوافق 16 94.39
 والتطویر والتغییر للأفضل

یتم تنظیم الأهداف الخاصه بفرق العمل والأفراد بما یتناسب  4 أوافق 16 102.48
 .سلطة القضائیةلل ةستراتیجیمع الأهداف الا

للعاملین وذلك لتطویر  ةالداعم ةتعزز السلطة القضائیة الثق 4 أوافق 16 82.62
 .تساعد على تحقیق التمیزالمؤسسى ةأفكار جدید

ستثمار الطاقات الفكری ةتقوم السلطة القضائیة بتنمی 3 محاید 16 57.23  ةوإ
 .والقدرات الإبداعیة للعاملین

 ةوالحداث ةتمتلك  السلطة القضائیة نظام معلومات یمتاز بالدق 4 أوافق 16 48.71
 .التنفیذ مما یمیزها عن غیرها ةوسرع

تراعي السلطة القضائیة رغبة العاملین وقدرتهمعلى الأداء عند  4 أوافق 16 50.53
 .توزیع الأعمال

خلق مواءمة بین أهدافها  ىتحرص السلطة القضائیة عل 4 أوافق 16 47.86
 .وأهداف العاملین

 4 أوافق 16 6398
من ذوي القدارت تحافظ السلطة القضائیة على العاملین 
  .المتمیزة أینما تكون مواقعهم الوظیفیة

 

  

  

  :ما یلي) 5/2/2(یتبین من الجدول رقم 
                                                        

  الباحث.1
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، وتعني هذه )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى *
التدریب والمشاركه  ىع السلطة القضائیة علیالقیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على تشج

، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین في  المؤتمرات داخلیاً وخارجیاً
  ).72.36(أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى 

وتعني هذه  ،)4(نیة ابلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الث*
القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على السلطة القضائیة تعمل على كسب العنصر 
البشري الذي یتمتع بالخبرات والمهارات، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق 

نیة ابین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الث
)60.64.( 

، وتعني هذه )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة *
تحفیز العاملین  ىإلىتسع السلطة القضائیةالقیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 

علي التدریب والتطویر والتغییر، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین 
 ).94.39(داد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة أع

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة وتعني هذه القیمة أن *
غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائییة تنظم الأهداف الخاصه بفرق العمل 

كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  ةستراتیجیلأفراد بما یتناسب مع الأهداف الاوا
الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الرابعة 

)102.48.( 

القیمة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة وتعني هذه *
للعاملین وذلك  ةالداعم ةأن غالبیة أفراد العینة موافقین على تعزیز السلطة القضائیة الثق

تساعد على تحقیق التمیزالمؤسسى، كما بلغت قیمة مربع كاي  ةلتطویر أفكار جدید
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المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما 
 ).82.62(لعبارة الخامسةجاء با

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة وتعني هذه القیمة *
ستثمار الطاقات او  ةأن السلطة القضائیة  تقوم بتنمیفي أن غالبیة أفراد العینة محایدین 

ة الفروق بین والقدرات لدى العاملین، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلال ةالفكری
أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة السادسة 

)57.23.( 

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة وتعني هذه القیمة *
یمتاز  أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تمتلك نظام  معلومات

التنفیذ مما یمیزها عن غیرها، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة  ةوسرع ةوالحداث ةبالدق
لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة 

 ).48.71(السابعة 

امنة وتعني هذه القیمة أن بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الث*
غالبیة أفراد العینة موافقین على أنالسلطة القضائیة تراعي رغبة العاملین وقدرتهمعلى الأداء 
عند توزیع الأعمال، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد 

 ).50.53(امنة عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الث

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة التاسعة وتعني هذه القیمة *
أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تحرص علي خلق مواءمة بین 
أهدافها وأهداف العاملین، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد 

 ).47.86(فراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة التاسعة أ
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بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة العاشرة وتعني هذه القیمة *
أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تحافظ على العاملین من ذوي 

ینما تكون مواقعهم الوظیفیة، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة أالقدارت المتمیزة 
أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة العاشرة  الفروق بین

)47.86.(  

  : ومناقشتها نیةاعرض نتائج الفرضیة الث - 2
  :نیة من فرضیات الدراسة على الآتياتنص الفرضیة الث 
ستدلالیة بین مشاركة المتعاملین،وتحقیق جودة الأداء وتمیزه في اهنالك علاقة "
  ". سلطة القضائیةال

تجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل اوللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي معرفة 
نیة، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة اعبارة من العبارات المتعلقة بالفرضیة الث

الدراسة على كل عبارة ومن ثم على العبارات مجتمعة، والوسیط هو أحد مقاییس النزعة 
ة الذي یستخدم لوصف الظاهرة والذي یمثل الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات المركزی

  :بعد ترتیب الإجابات تصاعدیاً أو تنازلیاً وذلك كما في الجدول الآتي
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  )5/2/3(جدول رقم 
  1نیةاالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الث

 الفقرة الوسیط التفسیر درجة الحریه قیمة مربع كاي

 4 أوافق 16 83.29
ىشكاوي المتعاملین باستمرار وتسع ةتتابع السلطة القضائی

 .في حلها

 4 أوافق 16 70.55
المشاكل والمقترحات من قبل المتعاملین تعالج بصورة 

 ةفوری

 3 محاید 16 77.45
تتابع السلطة القضائیة التغیرات المستمرة في رغبات 

 .الأعمال وتقوم بتلبیتهاالمتعاملین في تقدیم 

 3 محاید 16 33.45
لى تقلیل عدد المترددین من إالسلطة القضائیة  ىتسع

 .خلال الأعمال المتطوره ذات المهارة والخبرة

 4 أوافق 16 65.48
تصال مع المتعاملین الا ةتسهل السلطة القضائیة عملی

 .ةتقدیم الأعمال المطلوب ةفي كیفی ةللمشارك

 4 أوافق 16 54.74
رغبات المتعاملین ة تعمل السلطة القضائیة على  تلبی

 .المتجددة

 3 محاید 16 76.46
تمتلك السلطة القضائیة نظام معلومات الكتروني لتفلیل 

 .الفجوة البینیة مع المتعاملین

 4 أوافق 16 49.28
تقوم السلطة القضائیة  بتقدیم أعمال متكاملة للمتعاملین 

 .طموحاتهم وتوقعاتهممعها بحیث تلبي 

 3 محاید 16 55.62
مع  ةتعتبر الأفضل مقارن تقدم السلطة القضائیة أعمالا

 .العربیة ةغیرها في المنطق

 3 محاید 16 66.48
المتعامل في أداء  ةتستحوذ السلطة القضائیة علي ثق

 أعمالها

  
                                                        

  الباحث.1
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 :ما یلي) 0/0/0(یتبین من الجدول رقم 

وتعني هذه ) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى، *
القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تتابع شكاوي المتعاملین 

في حلها، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد  ىستمرار وتسعاب
  ).83.29(راسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى أفراد عینة الد

وتعني هذه ) 4(نیة، ابلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الث*
القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن المشاكل والمقترحات من قبل المتعاملین 

قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد  تعالج بصورة فوریه، كما بلغت
  ).70.55(نیة اعینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الث

وتعني هذه القیمة ) 3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة، *
لسلطة القضائیة تتابع التغیرات المستمرة في رغبات أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن ا

المتعاملین في تقدم الأعمال وتقوم بتلبیتها، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة 
الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة 

)77.45.(  

وتعني هذه القیمة ) 3(فراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أ*
لى تقلیل عدد المترددین ى إأن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تسع

من عملائها من خلال الأعمال المتطوره ذات المهارة والخبرة، كما بلغت قیمة مربع كاي 
فراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أ

  ).33.45(جاء بالعبارة الرابعة 

وتعني هذه ) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة *
تصال مع الاة القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة  تسهل  عملی
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كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة  ةتقدیم الأعمال المطلوب ةللمشاركه في كیفیالمتعاملین 
لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین علىما جاء بالعبارة 

  ).65.48(الخامسة

وتعني هذه ) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة *
رغبات ة القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تعمل على  تلبی

عملائها المتجددة ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد 
  ).57.23(عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة السادسة 

وتعني هذه ) 3(ط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة بلغت قیمة الوسی*
القیمة أن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تمتلك نظام معلومات 

لیل الفجوة البینیة مع المتعاملین معها، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة قلكتروني لتأ
عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد 

  ).76.461(السابعة 

وتعني هذه القیمة ) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة *
أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن  السلطة القضائیة تقوم  بتقدیم أعمال متكاملة 

مترددین علیها تلبي طموحاتهم وتوقعاتهم، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لعملائها ال
لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة 

  ).49.28(الثامنة 

وتعني هذه ) 3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة التاسعة *
القیمة أن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تقدیم أعمال تعتبر 

مع غیرها في المنطقه العربیة، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  ةالأفضل مقارن
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الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة التاسعة 
)55.62.(  

وتعني هذه ) 3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة العاشرة *
ة ثق ىالقیمة أن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تستحوذ عل

المتعاملین معها في أداء أعمالها، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین 
  ).66.48(نة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة العاشرة أعداد أفراد عی

  : ومناقشتها عرض نتائج الفرضیة الثالثة -3

  :تنص الفرضیة الثالثة من فرضیات الدراسة على الآتي

ندة السلطة القضائیة لتطبیق معاییر الا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لدعم ومس"
  ". والتمیز المؤسسيالجودة الشاملة 

تجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل اوللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي معرفة 
عبارة من العبارات المتعلقة بالفرضیة الثالثة، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة 
الدراسة على كل عبارة ومن ثم على العبارات مجتمعة، والوسیط هو أحد مقاییس النزعة 

زیة الذي یستخدم لوصف الظاهرة والذي یمثل الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات المرك
  :بعد ترتیب الإجابات تصاعدیاً أو تنازلیاً وذلك كما في الجدول الآتي
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  1)5/2/4(جدول رقم 

  نیةاالوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الث

  

                                                        
  الباحث.1

 الفقرة الوسیط التفسیر درجة الحریه قیمةمربع كاي

 4 أوافق 16 60.29
إیجابیة  ةتنظیمی ةلى بناء ثقافإیة ئالسلطة القضا ىتسع

 .بتكارتنتج الإبداع والا

 4 أوافق 16 62.51
تشجع السلطة القضائیة وتفوض العاملین على القیام 

 .بالنفس ةعطائهم الثقإ بالمهام الموكلة الیهم و 

 4 أوافق 16 73.23
داخل السلطة القضائیة أفقیاً ورأسیاً صالات الإداریة تالا 

 .وبین العاملین سریعة وسهلة

 3 محاید 16 60.51
تستقطبالسلطة القضائیة العاملین ذوي الخبرات المتمیزه 

 ستمراراب

 3 محاید 16 74.3
ار والتعیین في  السلطة القضائیة یقوم على أساس یختالا

 .الكفاءة والجدارة

 4 لاأوافق 16 31.27
السلطة القضائیة على إقامة الحلقات النقاشیة تشجع 

 .ستثمار طاقاتهم الفكریةبین العاملین لا)العصف الذهني (

 2 أوافق 16 73.93
یسهم في  امترابط اتنظیمی تمتلك السلطة القضائیة هیكلا
 .نشر المعلومات بسرعه عالیه

 3 محاید 16 76.93
یؤمن التوزیع العادل  اتنظیمی تمتلك السلطة القضائیة هیكلا

 .للصلاحیاتوالمسؤولیات

 3 محاید 16 44.71
في السلطة القضائیة تدعم  ةجراءات التنظیمیالأنظمة والإ

 بداعالإ

 3 محاید 16 43.03
داء عند توزیع تراعیالسلطة القضائیة قدرة العامل على الأ

 عمالالمهام والأ
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  :ما یلي) 0/0/0(یتبین من الجدول رقم 

قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى، وتعني هذه القیمة أن بلغت *
إیجابیة  ةتنظیمیة لى بناء ثقافى إغالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تسع

بتكار، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد تنتج الإبداع والا
  ).60.29(الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى  عینة

نیة، وتعني هذه القیمة أن ابلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الث*
غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تشجع وتفوض العاملین على القیام 

عطائهم الثقإبالمهام الموكلة  بالنفس، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  ةلیهم وإ
نیة االفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الث

)62.51.(  

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة، وتعني هذه القیمة أن *
داریة داخل السلطة القضائیة أفقیاً تصالاتالإغالبیة أفراد العینة موافقین على أن سرعه الا

اً وبین العاملین سهلة وسریعة، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق یورأس
بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة 

)73.23.(  

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة وتعني هذه القیمة أن *
غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تستقطب العاملین ذوي الخبرات 

ستمرار، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة االمتمیزه ب
  ).60.51(راسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الرابعة الد

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة وتعني هذه القیمة أن *
ار والتعیین في  السلطة القضائییة یقوم على لختیغالبیة أفراد العینة محایدین على أن ا
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، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد أساس الكفاءة والجدارة
  ).74.3(عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الخامسة

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة وتعني هذه القیمة أن *
ن السلطة القضائیة تشجع على إقامة الحلقات النقاشیة غالبیة أفراد العینة موافقین على أ

ستثمار طاقاتهم الفكریة، كما بلغت قیمة مربع كاي بین العاملین لا)العصف الذهني (
المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما 

  ).31.27(جاء بالعبارة السادسة 

سیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة وتعني هذه القیمة أن بلغت قیمة الو *
 امترابط اتنظیمی غالبیة أفراد العینة غیر موافقین على أن السلطة القضائیة تمتلك هیكلا

، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق ةعالی ةیسهم في نشر المعلومات بسرع
الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة السابعة بین أعداد أفراد عینة 

)76.93.(  

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة وتعني هذه القیمة أن *
یؤمن التوزیع  اتنظیمی غالبیة أفراد العینة محایدین على أن  السلطة القضائیة تمتلك هیكلا

ت والمسؤولیات، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین العادل للصلاحیا
  ).76.93(أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثامنة 

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة التاسعة وتعني هذه القیمة أن *
ة محایدین على أن الأنظمة والإجراءات التنظیمیه فیالسلطة القضائیة غالبیة أفراد العین

تدعم الإبداع، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة 
  )44.71(الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة التاسعة 
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اسة على العبارة العاشرة وتعني هذه القیمة أن بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدر *
غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تراعي رغبة العاملینوقدرتهم على 
الأداء عند توزیع المهام والأعمال، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین 

  ).43.03(فقین على ما جاء بالعبارة العاشرة أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموا

  : ومناقشتها عرض نتائج الفرضیة الرابعة -4
  :تنص الفرضیة الرابعة من فرضیات الدراسة على الآتي  
هنالك علاقة استدلالیة بین متطلبات وتطبیق معاییر الجودة الشاملة في السلطة "

  ."القضائیة
تجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل اوللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي معرفة 

عبارة من العبارات المتعلقة بالفرضیة الرابعة، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة 
الدراسة على كل عبارة ومن ثم على العبارات مجتمعة، والوسیط هو أحد مقاییس النزعة 

ف الظاهرة والذي یمثل الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات المركزیة الذي یستخدم لوص
  :بعد ترتیب الإجابات تصاعدیاً أو تنازلیاً وذلك كما في الجدول الآتي 
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  )5/2/5(جدول رقم 
  1نیةاالدراسة على عبارات الفرضیة الث الوسیط لإجابات أفراد عینة

                                                        
  الباحث.1

قیمة مربع كاي  الفقرة الوسیط التفسیر درجة الحریه

 3 محاید 16 61.19
واضحة لدى  السلطة القضائیةالجودة في ة سیاس

  .العاملین

 3 محاید 16 69.1
السلطة القضائیة لغرس مفاهیم إدارة الجودة  ىتسع

 .لدى العاملین ةالشامل

 4 أوافق 16 60.22
تقف الإدارة  العلیا للمحاكم على حل المشاكل التي 

 .تواجه المتعاملین بشكل فوري وسریع

 3 محاید 16 82.62
ستطلاعات لمعرفة اتقوم السلطة القضائیة بإجراء 

 .متطلبات المتعاملین

 3 محاید 16 93.49
تعمل الإدارة العلیا للمحاكم على تلبیةتوفعات 

 .المتعاملین

 3 محاید 16 50.66
جودة وتمیزأدائها  ةتقوم السلطة القضائیة على دراس

 ستمراراب

 4 أوافق 16 100.10
خدماتها  ةتعملالسلطة القضائیة على خفض تكلف

 .المتعاملین ةستطاعاحتى تكون في 

 4 أوافق 16 86.15
الجودة في السلطة القضائیة تعني التحسین 

 .المستمر

 4 أوافق 16 98.81
تقوم السلطة القضائیة وبصورة دوریة بتحدیث بئیة 

 .العمل
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  :ما یلي) 0/0/0(یتبین من الجدول رقم 

قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى، وتعني هذه القیمة بلغت * 
إدارة الجودة واضحة لدى العاملین، كما  ةأن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن سیاس

بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة 
  ).61.19(ى ما جاء بالعبارة الأولى والموافقین عل

، وتعني هذه )3(نیة ابلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الث* 
لغرس مفاهیم إدارة  ىالقیمة أن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تسع

وبة لدلالة الفروق بین أعداد لدى العاملین، كما بلغت قیمة مربع كاي المحس ةالجودة الشامل
 ).69.1(نیة اأفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الث

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة، وتعني هذه القیمة أن * 
المشاكل التي تواجه غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تقوم بحل 

المتعاملین بشكل سریع وفوري، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین 
 ).60.22(أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة 

ي هذه القیمة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة، وتعن* 
ستطلاعات لمعرفة اأن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تقوم بإجراء 

متطلبات المتعاملین، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد 
 ).82.62(عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الرابعة 

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة، وتعني هذه القیمة * 
دارة العلیا للمحاكم تعمل على تلبیة توقعات أن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن الإ

المتعاملین ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة 
 ).93.49(وافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الخامسةالدراسة الم
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بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة،  وتعني هذه القیمة * 
خدماتها حتى  ةأن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تقوم بتخفیض تكلف

كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین المتعاملین،  ةستطاعاتكون في 
أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة السابعة 

)100.10.( 

بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة، وتعني هذه القیمة * 
على أن  الجودة في السلطة القضائیة تعني التحسین أن غالبیة أفراد العینة موافقین 

المستمر، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة 
 ).86.15(الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثامنة 

منة، وتعني هذه القیمة بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثا* 
ة العملیه بصورة یئأن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن السلطة القضائیة تقوم بتحدیث الب

مستمرة، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة 
 ).98.81(الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة التاسعة 

  : ومناقشتهاعرض نتائج الفرضیة الخامسة  - 5

  :تنص الفرضیة الخامسة من فرضیات الدراسة على الآتي  
  ".ستدلالیة بین أداء السلطة القضائیة وجودة وتمیز أعمالهااهنالك علاقة  "

وللتحقق من صحة هذه الفرضیة، ینبغي معرفة اتجاه آراء عینة الدراسة بخصوص كل 
المتعلقة بالفرضیة الخامسة ، ویتم حساب الوسیط لإجابات أفراد عینة عبارة من العبارات 

الدراسة على كل عبارة ومن ثم على العبارات مجتمعة، والوسیط هو أحد مقاییس النزعة 
المركزیة الذي یستخدم لوصف الظاهرة والذي یمثل الإجابة التي تتوسط جمیع الإجابات 

  :یاً وذلك كما في الجدول الآتي بعد ترتیب الإجابات تصاعدیاً أو تنازل
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  )5/2/6(جدول رقم 

  1الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على عبارات الفرضیة الخامسة

 الفقرة الوسیط التفسیر درجة الحریه قیمة مربع كاي

 4 أوافق 16 50.2
السلطة القضائیة واضحه للعاملین   ةورسال ةرؤی

 والمتعاملین

 3 محاید 16 64.1
ثناء أطراف المهنیة احتیاجات وتطلعات الأتم حصر 

 وضع استراتیجیه السلطة القضائیة

 3 محاید 16 45.26
التمیز لدى  ةتعمل السلطة القضائیة على تعزیز ثقاف

 العاملین

 3 محاید 16 54.4
بالنماذج  ادائهةأتقوم السلطة القضائیة  بمقارن

 داءبتمیز الأ ةذات الصل ةالمعیاری

 4 أوافق 16 33.7
دارة نقاط القوة وفرص التحسین بهدف تحسین إتحدد 

 الخدمات لصالح المتعاملین

 4 أوافق 16 68.25
تقوم السلطة القضائیة ببناء علاقات مستدامة مع 

 والاحترام المتبادل ةالشركاء تقوم على الثق

 4 أوافق 16 47.43
یفاء تلاسة تخصص السلطة القضائیة الموراد الكافی

 ةالمستقبلیاجات یالاحت

 4 أوافق 16 92.14
داء أالسلطة القضائیة على التنبؤ حول  ةمراجع تتم

 السلطة القضائیة مستقبلا بشكل فعال
  

                                                        
  الباحث.1
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، وتعني هذه )4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الأولى * 
 ةالسلطة القضائیة واضح  ةورسال ةالقیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقون على أن رؤی

للعاملین والمتعاملین ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد 
 ).50.2(عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الأولى 

عني هذه ، وت)3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثأنیة * 
القیمة أن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن تم حصر احتیاجات وتطلعات الاطراف 
المهنیة اثناء وضع استراتیجیه السلطة القضائیة ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة 
لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة 

 ).64.1(نیة االث

، وتعني هذه )3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثالثة * 
القیمة أن غالبیة أفراد العینة محایدون على أن ادارة للمحاكم تعمل على تعزیز ثقافه التمیز 

د عینة لدى العاملین ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفرا
 ).45.26(الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثالثة 

وتعني هذه القیمة ) 3(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الرابعة* 
بالنماذج  ادائهأأن غالبیة أفراد العینة محایدین على أن السلطة القضائیة تقوم بمقارنه 

داء ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق ذات الصله بتمیز الأ المعیاریه
بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الرابعة 

)54.4.( 

، وتعني هذه ) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الخامسة * 
البیة أفراد العینة موافقون على أن تحدد السلطة القضائیة نقاط القوة وفرص القیمة أن غ

التحسین بهدف تحسین الخدمات لصالح المتعاملین ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة 
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لدلالة الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة 
 ).33.7(الخامسة

،  وتعني هذه ) 4(لغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السادسة ب* 
السلطة القضائیة تقوم ببناء علاقات مستدامة أن القیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقون على 

والاحترام المتبادل ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  ةمع الشركاء تقوم على الثق
روق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الف

 ).68.25(السادسة 

،  وتعني هذه ) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة السابعة * 
رد ادارة السلطة القضائیة تخصص المو إالقیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن 

، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة  ةاجات المستقبلییاء الاحتتیفلاسة الكافی
الفروق بین أعداد أفراد عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة السابعة 

)47.43.( 

عني هذه ، وت) 4(بلغت قیمة الوسیط لإجابات أفراد عینة الدراسة على العبارة الثامنة * 
داء السلطة القضائیة أالقیمة أن غالبیة أفراد العینة موافقین على أن تم مراجعه التنبؤ حول 

مستقبلا بشكل فعال ، كما بلغت قیمة مربع كاي المحسوبة لدلالة الفروق بین أعداد أفراد 
  .)92.14(عینة الدراسة الموافقین بشدة والموافقین على ما جاء بالعبارة الثامنة 

 :اختبار الفروض

ختبار فروض البحث على سبیل المثال الفرضیة إنَّ الهدف الأساس لهذا المبحث، هو إ
ي هنالك علاقة إستدلالیة بین متطلبات وتطبیق معاییر الجودة الشاملة والتمیز المؤسس"(

لتحقیق هذا الهدف، تم سؤال المبحوثین عن درجة ) "لترقیة الأداء بالسلطة القضائیة
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والتمیز المؤسسي في  الجودة الشاملة  مدي مطابقة تطبیق معاییرة على دور الموافق
  .الفرضیة  ختبارلإ تحقیق كفاءة الأداء بالسلطة القضائییة

  : الأولي اختبار الفرضیة 

لأداء الإداري ،وامرتلا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التحدیث والتحسین المس"
  ."لسلطة القضائیةل

 1)5/2/7(جدول رقم 

  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة  Fقیمة   الخطا المعیاري  معامل التحدید  معامل الإرتباط
0.51 0.260 1.30375 39.538 0.000 

نَّ العلاقة أمما یدل على   .510رتباط الثنائي بین المتغیرین الذي بلغ تم حساب معامل الا
أن  موجبة،  بمعنى"السلطة القضائیةبلأداء الإداري ،وامرتالتحدیث والتحسین المسبین

. الأداء الإداري بالسلطة القضائیةفي  یجاباً إینعكس  الإهتمام بالتحدیث والتحسین المستمر
معیارالجودة التي تدل على قدرة متغیر  0.260ثم حسبت قیمة معامل التحدیدالبالغة 

، وهي مربع معامل ترقیة الأداء بالسلطة القضائیة في  )التحسین المستمر(الشاملة 
نحدار االإرتباط في هذه الحالة ،  وقد بینت دلالة هذه القیمة المبینة في جدول تحلیل 

 حصائیاً إنَّ مقدرة متغیر الجودة الشاملة مقبولة أالذي بین  Fالتباین من خلال اختبار 
حصائیة عالیة على مستوى معنویة إوهي ذات دلالة  39.538البالغة  Fحیث كانت قیمة 

0.000.  

  

  

                                                        
  الباحث.1
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  :  الثانیة اختبار الفرضیة

الأداء وتمیزه في السلطة تحقیق جودة العاملین،و ستدلالیة بین مشاركة إهنالك علاقة "
  ". القضائیة

 1)5/2/8(جدول رقم 

  )F(مستوى المعنویة  Fقیمة   الخطا المعیاريمعامل التحدید  معامل الإرتباط
0.57 0.31 1.25490 53.97 0.000 

نَّ العلاقة أمما یدل على   .570تم حساب معامل الإرتباط الثنائي بین المتغیرین الذي بلغ 
نَّ أموجبة،  بمعنى السلطة القضائیة بتطبیق معاییرالتمیز المؤسسي وترقیة الأداء  بین
في تحقیق  یجاباً إینعكس  )مشاركة العاملین ( بتطبیق معاییر التمیز المؤسسي هتمام الا

التي تدل  0.31ثم حسبت قیمة معامل التحدیدالبالغة .  السلطة القضائیةب مؤسسيالتمیز ال
، وهي مربع معامل الإرتباط في هذه ترقیةالأداءفي   التمیز المؤسسيعلى قدرة متغیر 

نحدار التباین من خلال االحالة ،  وقد بینت دلالة هذه القیمة المبینة في جدول تحلیل 
 Fحیث كانت قیمة  حصائیاً إمقبولة   التمیز المؤسسيقدرة متغیر نَّ مأالذي بین  Fاختبار 
  .0.000حصائیة عالیة على مستوى معنویة إوهي ذات دلالة  53.9البالغة 

   

                                                        
  الباحث.1
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  :  الثالثة اختبار الفرضیة

لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لدعم ومساندة السلطة القضائیة لتطبیق معاییر 
  ).المؤسسيالجودة الشاملة والتمیز 

 1)5/2/9(جدول رقم 

  )F(مستوى المعنویة  Fقیمة   الخطا المعیاريمعامل التحدید  معامل الإرتباط
0.41 0.186 1.27295 25.538 0.000 

نَّ العلاقة أمما یدل على   .410تم حساب معامل الإرتباط الثنائي بین المتغیرین الذي بلغ 
السلطة بلترقیة الأداء الجودة الشاملة  معاییردعم ومساندة السلطة القضائیة وتطبیق بین

ینعكس  )دعم الإدارة العلیا(بتطبیق معاییر التمیز هتمام نَّ الإأبمعنى  موجبة،القضائیة
ثم حسبت قیمة معامل .  السلطة القضائییةب التمیز المؤسسيالجودة ترقیة في  یجاباً إ

، الأداءفي في تحقیق  المؤسسي التمیزالتي تدل على قدرة متغیر  0.186التحدیدالبالغة 
وهي مربع معامل الإرتباط في هذه الحالة ،  وقد بینت دلالة هذه القیمة المبینة في جدول 

نَّ مقدرة متغیر الجودة الشاملة  أالذي بین  Fنحدار التباین من خلال اختبار اتحلیل 
یة عالیة على حصائإوهي ذات دلالة  25.5البالغة  Fحیث كانت قیمة  حصائیاً إمقبولة 

  0.00(مستوى معنویة 

   

                                                        
  الباحث.2
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  :  الرابعة اختبار الفرضیة

هنالك علاقة إستدلالیة بین متطلبات ، وتطبیق معاییر الجودة الشاملة في السلطة 
  .القضائیة

 1)5/2/10(جدول رقم 

  )F(مستوى المعنویة  Fقیمة   الخطا المعیاري  معامل التحدید  معامل الإرتباط
0.65 0.46 1.29958 96.414 0.00 

  

نَّ العلاقة أمما یدل على   .560تم حساب معامل الإرتباط الثنائي بین المتغیرین الذي بلغ 
موجبة، السلطة القضائیة بلترقیة الأداء الجودة الشاملة  متطلبات ، وتطبیق معاییر بین

تطبیق في  یجاباً إینعكس  )متطلبات الجودة(بمعاییر الجودة الشاملة  هتمامنَّ الإأبمعنى 
 0.46ثم حسبت قیمة معامل التحدیدالبالغة .  السلطة القضائیةالجودة الشاملة بمعاییر 

، وهي مربع معامل الإرتباط في الأداءفي تحقیق  الجودة الشاملةالتي تدل على قدرة متغیر 
ل نحدار التباین من خلااهذه الحالة ،  وقد بینت دلالة هذه القیمة المبینة في جدول تحلیل 

 Fحیث كانت قیمة  حصائیاً إنَّ مقدرة متغیر الجودة الشاملة  مقبولة أالذي بین  Fاختبار 
  .0.000حصائیة عالیة على مستوى معنویة إوهي ذات دلالة  96.4البالغة 

  

  

  

  

  : الخامسةاختبار الفرضیة 
                                                        

  الباحث.1



329 
 

  .أعمالهاتمیز و هنالك علاقة إستدلالیة بین أداء السلطة القضائیة وجودة 

  

  

 1)5/2/11(جدول رقم 

  )F(مستوى المعنویة  Fقیمة   الخطا المعیاري  معامل التحدید  معامل الإرتباط
0.46 0.31 1.24480 52.152 0.00 

نَّ العلاقة أمما یدل على   .460تم حساب معامل الإرتباط الثنائي بین المتغیرین الذي بلغ 
السلطة هتمام إنَّ أبمعنى  موجبة، أعمالهاتمیز و أداء السلطة القضائیة وجودة بین

ثم حسبت قیمة معامل .  جودة تمیز أعمالهافي تحقیق  یجاباً إینعكس  )بالأداء(القضائیة 
، الأداءفي في تحقیق  التمیز المؤسسيالتي تدل على قدرة متغیر  0.31التحدیدالبالغة 

بینة في جدول وهي مربع معامل الإرتباط في هذه الحالة ،  وقد بینت دلالة هذه القیمة الم
نَّ مقدرة متغیر الجودة الشاملة  أالذي بین  Fنحدار التباین من خلال اختبار اتحلیل 
حصائیة عالیة على إوهي ذات دلالة  1.24البالغة  Fحیث كانت قیمة  حصائیاً إمقبولة 

  .0.000مستوى معنویة 

  

  

  

  

  الخاتمة
                                                        

  الباحث.1
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علمیة كانت فیها متعة المشقة خیره بعد رحلة نضع قطراتنا الأ تهونعم االله وفضله بحمد
والبحث والتنقیب بین الكتب والمراجع والمقابلات لأشخاص أثروا البحث بإفاداتهم 

، فقد كانت رحلة جاهدة للارتقاء بدرجات العقل ومعارج الأفكار ، فما هذا الإ  أفكارهمو 
فإن أصبنا جهد مقل ، ولا ندعي فیه الكمال ولكن عذرنا أنا بذلنا فیه قصارى جهدنا ، 

ن أخطأنا فلنا شرف المحاولة في التعلمولا أزید على ما قال عماد  فذاك مرادنا وإ
حسن أفي یومه إلا قال في غده لو غیر هذا لكان نسان كتاباً إنه لایكتب أیت أر :الأصفهاني

وهذا ، جمل أولو ترك هذا لكان ، فضل أولو قدم هذا لكان ، ولو زید كذا لكان یستحسن ، 
  ..ستیلاء النقص على جملة البشرإلعبر وهو دلیل على عظم اأمن

أن تتوجه إلیه الجهود  ، وأتمنىمن الأهمیة بمكان موضوع دراستناتبین أن وقد 
الجودة  تطبیق مفاهیم(السفر كتابة هذا  ختمتقد وبذلك أكون هتمام ویحظىبالعنایة والإ

أن العلي القدیر وأسال االله  ،)ترقیة الأداء بالمؤسسات العدلیةؤسسي لیز المالشاملة والتم
 .ستحسانوفقتفیهآملین أن ینال القبول ویلقى الاأضفت للمعرفة البشریة شیئاً ، أكون قد 

 ..وصلاللهم وسلم على سیدنا وحبیبنا محمد وعلى آله وصحبه وسلم

 

 

 

 

  

  

 :النتائج والتوصیات
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  :النتائج

السلطة ندة الإدارة العلیا بإدارة ادعم ومسفي  اواضح اأثبتتالدراسة أن هنالك ضعف/ 1
  .الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي مفاهیملتطبیق القضائیة 

للسلطة ختیار القیادات الإداریة في لاعلمیة عدم وجود معاییر عن كشفتالدراسة/ 2
 .القضائیة

في إقامة حلقات  السلطة القضائیةبین ضعف إدارة  اقوی ارتباطاأثبتتالدراسةأن هنالك / 3
  .، وبین قدرتها على تحدید نقاط القوة وفرص التحسین)العصف الذهني(نقاشیة للعاملین

لإداریة أن هنالك حاجة ماسة للبرامج والدورات التدریبیة للقیادات االدراسةأوضحت/ 4
 .السلطة القضائیةوالعاملین ب

رتباط  قوي بین تشكیل فرق العمل من العاملین وتحفیزهم على اكشفتالدراسة عن وجود / 5
 .السلطة القضائیةورفع مستوى الأداء بالتطویر والتدریب، 

وجود رقابة وتقویم على  السلطة القضائیةالخصائص توفراً في  أثبتتالدراسةأن أكثر/ 6
  .هو مخطط لهمستوى الإدارات والأقسام ككل للتأكد من أن جمیع الأعمال تسیر وفق لما 

ــة الأجهــــزة / 7 كشــــفت الدراســــة أن هنالــــك مجهــــود كبیــــر لحوســــبة العمــــل القضــــائیي فــــي كافــ
  .القضائییة بالسودان

  .ةة استراتیجیة للسلطة القضائیأوضحت الدراسة أن هنالك حاجة ماسة لبناء خط/ 8

ن كشــفت الدراســة ضــرورة اهتمــام الســلطة القضــائییة برصــد نتــائج الأداء لضــمان التحســی/ 9
  .المستمر

ةبتقییم الأداء اهتمام السلطة القضائی بین اثبتت الدراسة وجود علاقة ارتباط  قویة/ 10
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 .وتطویره وتحسنه وجودة وتمیز أداء أعمالها

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  :التوصیات
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ن الباحث یرى لزاماً علیه أن یتقدم بمجموعة من إفي ضوء ما أسفرت عنه نتائج الدراسة، ف
 السلطة القضائیةلى تحسین الأداء الإداري بإالتوصیات العملیة والقابلة للتنفیذ والتي تهدف 

السلطة لترقیة الأداء بالجودة الشاملة والتمیز المؤسسسي  مفاهیموذلك بتطبیق 
 :ومن أهم هذة التوصیات ما یليالقضائیة

تخاذها قراراً بتطبیق  السلطة القضائیةاع القیادات الإداریة بفي حال إقتن/ 1 ، وإ  مفاهیمأولاً
بین العاملین المنفذین لها فیما بعد نشر ثقافتهما الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي، ومن ثم 

  .سیساهم بصورة مباشرة في ترقیة الأداءأن ذلك لا شك 

الجودة الشاملة  مفاهیمعلى تطبیق  القضائیةالسلطة البدء بتدریب القیادات الإداریة ب/ 2
ختیارهم وفق معاییر علمیة صحیحة، لأنهم یمثلون عصب تطبیق هذه  والتمیز المؤسسي، وإ

  .نجاحهاإ و المفاهیم 

، وزیادة كفاءتهم في إستخدام السلطة القضائیةهتمام بتدریب وتنمیة العاملین بالا /3
 .ئهماملة تعمل على ترقیة وسهولة أدلى، وتوفیر برامج إلكترونیة شاالحاسب الآ

إعادة النظر في هیكلها التنظیمي ووصفها الوظیفي، بغرض رفع  السلطة القضائیةعلى / 4
لیات ئو والتوزیع الأمثل للسلطات والمسوتبسیط الإجراءات،، مستوى الكفاءة وفعالیة الأداء، 

  .ختصاصاتمنعاً لتداخل الابین الإدارات، و 

مع الأفضل   Penchmarkingالقیام بالمقارنات المعیاریة  القضائیةالسلطة على / 5
  .منها والمشابه لها على المستوى الإقلیمي والدولي، للوصول الى الإمتیاز في أداء أعمالها

وفقاً لما  السلطة القضائیةوضع نظام علمي متكامل لتقییم أداء العاملین ب في حالة/ 6
 .السلطة القضائیةتحقیق رؤیا ورسالة  علىسیعمل توكله لعاملیها من مهام 
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شراكهم في / 7 الإعتراف والتقدیر لجهود العاملین وتثمین إسهاماتهم وأرآئهم ومقترحاتهم وإ
  .إتخاذ القرارات

وتفعیل سیاسة المشاركة لأهمیة ذلك في  السلطة القضائیةالحد من مركزیة القرار داخل / 8
  .ترقیة الأداء والإبداع

والتمیز  لجودة الشاملةیعنى بتطبیق متطلبات ا السلطة القضائیةمجلس جودة ب قیامأقترح/ 9
  .ونشر ثقافتهما بین العاملین ،المؤسسي

  :توصیات لبحوث مستقبلیة

التخطیط الإستراتیجي وعلاقته بفعالیة الأداء المؤسسیدراسة تطبیقیة على شركات / 1
  .الإتصالات

  .الصحیة بین النظریة والتطبیقإدارة الجودة الشاملة في المؤسسات / 2

دور القیادات الإداریة في تطبیق إدارة الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي في إدارة / 3
  .الجمارك

  . تطبیق نظم الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي في تسجیلات الأراضي دور/ 4
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