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 الاستھلال
 

تلفاً  ﴿ ألم ْ خ ُ ً فأخرجنا بھ ثمراتٍ م َّ اللھ أنزلَ من السَماء ماء َ أن  ترَ
ُ سُودٌ  ُھا وغرابیب ٌ ألوان ٌ مختلف ٌ وحمر دَدٌ بیض ُ ِ ج ُھا ومن الجبال  ألوان

َما ُ كذلك إن ٌ ألوانھُ◌ ختلف ُ ِ م ِ والأنعام ّ ِ والدَواب َاس  ومن الن
ٌ غفور ﴾یَخشى اللھ من  َّ اللھ عزیز  عبادهِ العلماءُ إن

  صدق اللھ العظیم                                          
   ) من سورة فاطر28) (27الایات رقم(                                         
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 في وأمد الله حفظها والعطاء، الحب رمز الحبيبه والدتي الى

طاعته على عمرها  
 

فخر بكل اسمك أحمل من يا  
  أفتقدك من يا

لذكرك قلبي يرتعش من يا  
أبي البحث هذا أهديك لله أودعتني من يا  

 

الحياة ونور الدرب رفيق..  الحبيب زوجي الى  

وجمانهأحمد و جود..  الاعزاء ابنائي الى  

....له هدفا التميز كان من كل الى  

  المجهود هذا ثمرة اهدي جميعا إليهم
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وتقدیر شكر  
 

د ِ  علىو الإنسانیة وھادي البشریة معلم على والسلام والصلاة العالمین رب للھ الحم
  .الدین یوم إلى بإحسان تبعھم ومن وصحبة آلھ

 لجودها وعمادة العلیا الدراسات كلیة والتكنولوجیا للعلوم السودان لجامعة موصول الشكر 
  .والتطویر

 لىع الرسالھ ھذه على المشرف علي عبد الرحمن على/ الاستاذ الى الجزیل بالشكر أتوجھ
  .والارشاد التوجیھ حسن

 علیھ تجتاح بما على یبخلو لم الذین والامتیاز الجوده بمركز المكتبات امناء كثیرا وأشكر
  .العمل ھذا لانجاز

 مدیر كربالش واخص لتعاونھم السودانیھ النقود سك شركة لموظفي والتقدیر الشكر وافر
  البشریھ. الموارد ادارة

 ان دیرالق العلي اللھ باذن تمكنت حتى مساعدتي في سببا كان من لكل موصول والشكر
  .الدراسھ ھذه أكمل
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البحث مستخلص  
أثѧѧѧر تطبیѧѧѧق معیѧѧѧار العѧѧѧاملین فѧѧѧي نمѧѧѧوذج التمیѧѧѧز المؤسسѧѧѧي  دراسѧѧѧة البحѧѧѧث الѧѧѧيھѧѧѧدف ھѧѧѧذا         

مجتمѧѧѧع البحѧѧѧث شѧѧѧركة سѧѧѧك النقѧѧѧود السѧѧѧودانیھ المحѧѧѧدوده , والعینѧѧѧھ ھѧѧѧم علѧѧѧى تحسѧѧѧین الاداء.  كѧѧѧان 

لجمѧѧѧѧع البیانѧѧѧѧات ,و تѧѧѧѧم  جѧѧѧѧائزة التمیѧѧѧѧز العѧѧѧѧاملون بالشѧѧѧѧركھ. اسѧѧѧѧتخدمت الباحثѧѧѧѧھ وثѧѧѧѧائق وتقѧѧѧѧاریر

لتحلیѧѧѧل بیانѧѧѧات الدراسѧѧѧة   (SPSS)اختبѧѧѧار الفѧѧѧروض باسѧѧѧتخدام المѧѧѧنھج الوصѧѧѧفي التحلیلѧѧѧي مѧѧѧن 

  المیدانیة .

     ѧѧائج وجѧѧѧرت النتѧѧد أظھѧѧھ وقѧѧة قویѧѧѧة موجبѧѧینود علاقѧѧѧدا بѧѧھ  جѧѧѧي البیئѧѧھ فѧѧѧل المتمثلѧѧروف العمѧѧظ

وعنѧѧѧѧد تحلیѧѧѧѧل مؤشѧѧѧѧرات الاداء لѧѧѧѧدى العѧѧѧѧاملین  ، المحیطѧѧѧѧھ وانطباعѧѧѧѧات العѧѧѧѧاملین عѧѧѧѧن المؤسسѧѧѧѧھ

وجѧѧѧѧد انѧѧѧѧھ یوجѧѧѧѧد ارتبѧѧѧѧاط تѧѧѧѧام بانتاجیѧѧѧѧة العامѧѧѧѧل والترقیѧѧѧѧات والبѧѧѧѧرامج التدریبیѧѧѧѧھ المطبقѧѧѧѧھ علѧѧѧѧى 

العѧѧѧѧѧاملین, حیѧѧѧѧѧث ان انطباعѧѧѧѧѧات العѧѧѧѧѧاملین ومؤشѧѧѧѧѧرات الاداء ھمѧѧѧѧѧا المحѧѧѧѧѧوران الرئیسѧѧѧѧѧیان لقیѧѧѧѧѧاس 

  نتائج العاملین في المؤسسھ.

  وكان من أھم التوصیات الاتي:

 بموجبھا یقوم البشریة للموارد العامة بالادارة ومنتظمة واضحة منھجیة وضع ورةضر .1

 فعالیتھما تضمن بطریقة تطبیقھما بھدف العمل واجراءات التنظیمي الھیكل بمراجعة القیادیین

  .متناسقة نتائج تحقیق في معا وكفاءتھما

 طاقة فكریة بإعتباره البشري المورد وخاصة عالیة وفاعلیة بكفاءة للموارد الأمثل الإستخدام .2

ابداعیة ٕ   .المعرفة نشرو والتأھیل التدریب خلال من محدودة غیر و

 العامة الادارةتمكن  أخرى مرموقة مؤسسات مع واضحة معیاریة مقارنات إجراء على العمل .3

م من البشریة للموارد ّ   .منھا أفضل ھم ممن التعل

الأخذ بعین الإعتبار لكافة قضایا العصر  توفیر بیئة عمل متوازنة مع الحیاة المعیشیة مع .4

  وتحدیات العولمة المتزایدة وأسالیب العمل الحدیثة.

على الشركھ التركیز على طرق استعراض مدى فعالیة المنھجیات المتبعھ بحیث تكون مفصلھ  .5

 ووافیھ.
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Abstract: 

        This study aims to determine The Impact of Application of the People Criteria in the 

EFQM Excellence Model to Improve the Performance. A case Study of Sudan Mint 

company Ltd. The research community minting Sudanese Company, Inc., and the sample 

are employees of the company. Researcher used documents and reports of excellence 

award for data collection, and hypotheses havebeen tested using descriptive and analytical 

approach of the (SPSS) to analyze field study data.  

The study results: 

       The results showed a very strong positive relationship between the working conditions 

of the surrounding environment and impressions of working for the institution, and when 

analyzing performance indicators among workers found that there is a complete correlation 

productivity factor, promotions and training programs applied to workers, since workers 

impressions and performance indicators are the axes main measure results of employees in 

the organization. 

Recommendations of the study: 

1. The need to develop a systematic, clear and regular General Administration of human 
resources whereby leading a review of the organizational structure and working 
procedures with a view to their application in a way that ensures their effectiveness 
and their efficiency together in achieving consistent results. 

2. Optimal use of resources efficiently and highly effective, especially human resource 
as an intellectual and creative energy is unlimited through training, rehabilitation, and 
the dissemination of knowledge. 

3. Work on comparisons of standard and clear with other prestigious institutions enable 
the General Administration of human resources who are learning from the best ones. 

4. Provide a balanced work with living life, taking into account all the issues of the day 
and the challenges of increasing globalization and methods of modern work 
environment. 

5. The company's focus on ways to review the effectiveness of the methodologies to be 
clear. 
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   :المقدمة 1-1
 والإنترنت الالكترونیة والحكومة المعلومات كالعولمھ وتكنولوجیاحدیثة  متغیرات ظھور إن      

 للمتغیرات الدولة نتیجة دور فتغیر الإداریة، العملیة علي أثرت الجودة إدارة وأنظمة المعرفة وثورة

 بشكل الخدمات تقدیم التقلیدي وھو الدور من المتسارعة والتقنیة والسیاسیة والاجتماعیة الاقتصادیة

 استخدام في العلمي الأسلوب في إتباع الحكومات اھتمام وزاد والرقابي، الاشرافي الدور إلى واسع،

 وظھرت المقدمة، الخدمة بمستوى الحكومي، والارتقاء الأداء لتحسین الاستخدام، أفضل الموارد

 یةتلب تستطیع حتى الجدیدة، المعطیات ضوء في الإدارة الحكومیة وظائف صیاغة إعادة إلى الحاجة

 تواجھ التي التحدیات ولھذه .المقدمة الخدمات ومستوى بما یتناسب المواطن ورغبات حاجات

 یسبقھا التي الحاسمة، الفرص إستغلال إلى السعي إلى یشیر الذي مصطلح التمیز ظھر الحكومات

 وكفایة الھدف، وضوح یسودھا مشتركة رؤیة والالتزام بأدراك الفعال تیجي التخطیط الاسترا

یز وأدوات وتقنیات وأسالیب مفاھیم وأن .المتمیز الأداء على المصادر والحرص ّ  لا المؤسسي التم

ً  نجاحا تحرز أن ترید مؤسسة عصریة لأي عنھا غني ّنھا مستداما  العلیا أھدافھا تحقیق من یمك

ّن بنشاطھا الصلة ذات الجھات جمیع نتائج ترضي واحراز وادارة  زیادة قدراتھا من المؤسسات ویمك

 من عبر سلسلة متكاملة بصورة ومراجعة أدائھا وقیاس عملیاتھا وتطویر البشریة مواردھا وتنمیة

  .والمتفاعلة المترابطھ الأنشطة

  :البحث مشكلة 1-2
الى اي مدى یسھم تطبیق معیار العاملین في نموذج التمیز المؤسسي على تحسین اداء العاملین؟          

  ویتفرع منھ الاسئلھ التالیھ:

 الى اي مدى تؤثرمحاور انطباعات العاملین على تحسین الاداء؟ حیث تشمل محاور  -1

  الانطباعات مایلي:

  الرضى.  .أ

 التحفیز والتمكین.  .ب

 القیاده والاداره.  .ج

 الكفاءه وادارة الاداء.  .د

 التدریب والتطویر المھني.  .ه

 التواصل الفعال.  .و
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  ظروف العمل.  .ز

 مدى تأثیرمحاور مؤشرات اداء العاملین على تحسین الاداء؟ حیث تشمل محاور  ما-2

  على:مؤشرات الاداء 

  الفرق. عدد-أ

  في فرق العمل وانشطة التحسین. المشاركھ-ب

  المقترحات. تقدیم-ج

  .الشكاوى عدد-د

  أنھاء خدمھ ,.......) (أستقالھ،العمل  دوران-ھـ

  الغیاب. معدلات-و

  العامل. انتاجیة-ز

  مكافاءة الافراد.-ح

  .الترقیات-ط

  التدریبیھ. البرامج-ي

  المستفیدین. عدد-ك

  الداخلي. التواصل-ل

  اھداف البحث: 1-3
  معرفة:یھدف ھذا البحث الى          

  معیار العاملون وتحسین الاداء.العلاقھ بین تطبیق التمیز على  .1

  العلاقھ بین محاور انطباعات العاملین وتحسین الاداء. .2

  العلاقھ بین محاورمؤشرات الاداء للعاملین وتحسین الاداء. .3

  اھمیة البحث: 1-4
  تتضح أھمیة البحث من خلال شقین ھما:           

: تنبع من أھمیة تطبیق معیار العاملین في التمیز المؤسسي لما لھ من تأثیر الأھمیھ العلمیھ .1

  العاملین.ایجابي على تحسین اداء 

: تتلخص فیما سیتوصل الیھ البحث من نتائج , وماسیطرحھ من توصیات الأھمیھ العملیھ .2

  وامكانیة الاستفاده من ذلك في تحسین أداء العاملون بالمؤسسات المتمیزه. 
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  ضیات البحث:فر 1-5
  .العاملین وتحسین الاداء بالشركة معیار بین إحصائیة دلالة ذات توجد .1

  بین رضى العاملین وتحسین الاداء بالشركھ. إحصائیة دلالة ذات توجدعلاقھ .2

  إحصائیة بین تحفیز العاملین وتمكینھم وتحسین الاداء بالشركھ. دلالة ذات توجدعلاقھ .3

  ذات دلالھ احصائیھ بین القیاده والاداره وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .4

  ذات دلالھ احصائیھ بین الكفاءه وادارة الاداء وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .5

  ذات دلالھ احصائیھ بین التدریب والتطویر المھني وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .6

  تواصل الفعال وتحسین الاداء بالشركھ.ذات دلالھ احصائیھ بین ال علاقةتوجد  .7

  ذات دلالھ احصائیھ بین ظروف العمل وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .8

  ذات دلالھ احصائیھ بین عدد الفرق وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .9

  ذات دلالھ احصائیھ بین المشاركھ والتحسین وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .10

  ت دلالھ احصائیھ بین تقدیم المقترحات وتحسین الاداء بالشركھ.ذا علاقةتوجد  .11

  وتحسین الاداء بالشركھ. الشكاوىذات دلالھ احصائیھ بین عدد  علاقةتوجد  .12

  ذات دلالھ احصائیھ بین دوران العمل وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .13

  بالشركھ.ذات دلالھ احصائیھ بین معدلات الغیاب وتحسین الاداء  علاقةتوجد  .14

  ذات دلالھ احصائیھ بین انتاجیة العامل وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .15

  المكافاءه وتحسین الاداء بالشركھ.  ذات دلالھ احصائیھ بین علاقةتوجد  .16

  ذات دلالھ احصائیھ بین الترقیات وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .17

  ذات دلالھ احصائیھ بین البرامج التدریبیھ وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .18

  ذات دلالھ احصائیھ بین عدد المستفیدین وتحسین الاداء بالشركھ. علاقةتوجد  .19

 ذات دلالھ احصائیھ بین التواصل الداخلي وتحسین الاداء بالشركھ علاقةتوجد  .20
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  منھجیة البحث: 1-6
 .التحلیلي الوصفي المنھج استخدام                   

  

  

  حدود البحث: 1-7

  : حدود مكانیھأ/         
  شركة سك النقود السودانیھ.                      

  حدود بشریھ:ب/         
  العاملون بالشركھ.                     

  حدود زمانیھ:ج/          
  م 2014-م 2011 الاعوام                    

  البحث:مصطلحات  1-8
 مدى القدره على تحقیق نتائج مستھدفھ وتتأثر ھذه القدره النجاح في اختیار واستخدام :الأثر .1

  )50-, ص1995, (سلیمانمزیج مناسب ومتناسب للمدخلات او الموارد 

  )25-,ص2000: مساھمة العاملین في اتخاذ الأعمال التي تنقل الیھم (شاویش, الأداء .2

 المؤسسة. ویمكن الحصول على آراء العاملین تجاهنظرة استطلاعات ل : ھذهالأنطباعات .3

 نظام مقابلة المجموعات، والمقابلات الاستبیانات، ومن عددمن المصادر مثل عمل  العاملین

الشخصیة، التقریرالسنوى للموظفبن.ھذه النظرة یجب ان تعطي فھم و اضح للفاعلیة من خلال 

سة العاملین و السیاسات الداعمة و العملیات بالمؤسو تطبیق استراتیجیة  لانتشار نظرة العاملین

  )22-,ص2013,التجاني، ھادي(

 ،ھذه تمثل القیاسات الداخلیة المستخدمة بواسطة المؤسسة   من اجل رقابة مؤشرات الاداء: .4

 التجاني،( .عاملي المؤسسة والتنبؤ بأثارھا على صورتھا لدیھم تحسین اداءوتنبؤ  إدراك،

  ).22-,ص2013ھادي,
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  الفصل الثاني

النظري  الإطار

  والدراسات السابقھ
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 :النظري الإطار 1- 2
  :المؤسسي التمیز الاول: مفاھیمالمبحث  1-1- 2

 قبل أمریكا  في بدأت المستدام النجاح عن للبحث طویلة رحلة نھایة في الأعمال تمیز مفھوم أتي    

 أنجع عن البحث آنذاك، الإداري الفكر قادة ھم كان ولقد الیابان الي وأنتقلت الثانیة العالمیة الحرب

 من طویلة رحلة وبعد میسورا، أمرا  النجاح إستدامة من تجعل التي والأدوات والتقنیات الأسالیب

 بادارة المبادئ تلك عرفت النجاح، طریق علي أقدامھم وضعت التي المبادي أھم الي توصلوا البحث

 تلك بتعلیم بدأ الذى دیمنج ادوارد ولیام الدكتور الاداري الفكر ذلك قادة أحد وكان الشاملة الجودة

 نھضة إحداث في والمھندسین الیابانیین العلماء إتحاد مع لیساھم الیابان الى إنتقل ثم امریكا في البمادئ

 مصاف فى الیابان وضع الذي والباھر البارز النجاح وبعد .الحرب أبان الكامل تدمیرھا بعد الیابان

 أصول ینشر وأصبح أمریكا الي دیمنج إنتقل الماضي، القرن ثمانینات نھایة في صناعیاً  المتقدمة الدول

 )2014صدیق أحمد,  (اسحق،  .الشاملة الجودة إدارة

 وأمریكا الیابان إنتشارھا بعد الشاملة الجودة إدارة أفكار فإستلھمت المؤخرة في نفسھا أوروبا وجدت    

 الصناعي مضمارالتقدم في فاتھا ما لتعوض (EFQM) الجودة لادارة الأوروبیة المنظمة فأنشأت

 .الاعمال تمیز مفھوم فإكتشفت

 :التمیز إدارة مفھوم 2-1-2
 المنظمات بناء ومقومات عناصر یجمع شامل مدخل إلى الحاجة عن للتعبیر التمیز إدارة مفھوم نشأ   

 بھا المحیطة الخارجیة والأوضاع المتغیرات مواجھة في متعالیة رت ا قد تحققلھا متفوقة أسس على

ا الذاتیة ومكوناتھا عناصرھا بین الكامل التترابط والتناسق تحقیق لھا تكفل كما ناحیة، من ٕ  ستثمار و

 مالكین المحوریة من (Core Competencies) الفوائد وتحقیق الأسواق في بذلك والتفوق راتھا قد

بأسره  والمجتمع معھا ومتعاملین المصلحة بھا لأصحاب والمنافع(Stakeholders) وعاملین للمنظمة

 ).2002, علي,  (السلمي

 :التمیز لإدارة الفكري الإطار 2-1-3
 :)2007محمد أحمد, عیشوني،التالیھ ( العناصر التمیز إدارة لمفھوم الفكري الإطار یتبنى         

 في بناء منظمة الأولى الخطوة فإن ثم ومن وأھداف، غایات تحقیق أجل من المنظمات تقوم .1

 المرجوة والأھداف والواضح للغایات الدقیق التحدید تكون أن ینبغي "التمیز إدارة" فیھا تتحقق
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اعتبارھا بالمنظمة، النشاط مجالات كافة في والتوجیھ للتخطیط كأساس واعتمادھا ٕ  المقیاس و

  وتقویم النتائج. الإنجاز مستویات على للتعرف الأھم

 كما تتفاعل ور، ومتط متغیر واقتصادي وسیاسي اجتماعي مناخ إطار في المنظمات تعمل .2

 Value المجتمعات وتستمد صیاغة إعادة في والتقنیة العلمیة والتطورات الثقافة عوامل

systems. المناخ منع مواردھا بھاالمنظمات القیم ومنظومات ونظمھا توجھاتھا وتطویر 

 .فیھ علیھا المتعارف والقیم بالقواعد في عملیاتھا وتلتزم مخرجاتھا إلیھ تصدر كما المحیط،

 وركیزة دعامة ھو المحیط والمناخ المنظمة بین والتعایش الإیجابي والتفاعلالترابط  أن أي

  .التمیز إدارة تتحققفیھا منظمة بناء في

ترابطھا  المنظمة وتحقیق وغایات أھداف صیاغة فيمؤثرا  محوریاً  دورا الإداریة القیادة تلعب .3

 الإداریة القیادة وبذلك تصبح .الذاتیة وقدراتھا عناصرھا وتفعیل المحیط، المناخ مع

  .التمیز إدارة مقومات وآلیات أھم من المتطورة المعرفیة القدرات ذات الإستراتیجیھ

 من فرص بھ عما والكشف المحیط المناخ وتفھم دراسة في التمیز إدارة مسئولیات تتبلور .4

 مع والتعامل تلك الفرص لاستثمار بالمنظمة الذاتیة والمقومات العناصر وتھیئة ومھددات،

  بمحض المتفوق الإداري الأداء ھذا یتحقق ولا .المھددات

انما تتطلب للقادة، الذاتیة الخبرة إلى والاستناد العفویة تعتمد منھجیات بإتباع أو الصدفة .5 ٕ  اعتماد و

 STRATEGIC MANAGEMENTالإستراتیجیة"  الإدارة" ھي متفوقة إداریة منھجیة

 الفعال الإطار وتقدم المنظمة أداء في التأثیر ذات والداخلیة الخارجیة العناصر تلك تربط التي

 تحقیق ثم ومن المھددات، وتجنب الفرص استثمار أجل من الأداء عناصر مختلف بین للتنسیق

  زالتمی إدارة

لھا  یتوفر ما استخدام تنظیم خلال من وغایاتھا أھدافھا إنجاز على القدرة للمنظمة یتحقق . .6

 processesعملیات  في وتنسیقھا موارد من بنھایاتھا بدایاتھا تتصل ومتشابكة مترابطة

 بمواصفات التزامھا إلى والاطمئنان صلاحیتھا من للتأكد ورقابتھا وتوقیتھا تخطیطھا ویمكن

 processالعملیات  إدارة منھجیة تطبیق ویحقق .بھا یجري ما كل في الجودة

management ًانجا نمط الإدارة في واضحاً  تفوقا ٕ  كانت التي التقلیدیة الإدارة عن زتھا ا و

 التمیزتتحقق إدارة إن والمتباعدة، المنفصلة الوظیفیة والمجموعات التنظیمیة التقسیمات تكرس

 وربط إستثمارالموارد حسن ثم ومن المنظمة عملیات في والتشابك الترابط تكریس بفعل

 .للقیاس وقابلة واضحة أسس وفق بالمخرجات المدخلات
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 فلسفة ولكنھا المنظمة، تنتجھا التي والخدمات للمنتجات قیاسیة مواصفات مجرد الجودة لیست .7

 المدخلات كافة بھا تتصف أساسیة وصفة فعالیات، من بالمنظمة یجري ما لكل شاملة

 بمعنى بالجودة الالتزام یعم حین التمیزتتحقق إدارة إن .المنظمة في والمخرجات والعملیات

 من كان سواء من أو المستفید أو العمیل یرضي الذي وبالمستوى المواصفات وفق العمل أداء

 في رئیسیة بھا العاملین الشاملة الجودة تصبح وبذلك سمة الزبائن الخارجیین المنظمة عملاء

 المنظمة إدارة

 وخارجھا، المنظمة داخل یجري ما كل تصف التي والحقائق المعلومات التمیزعلى إدارة تعتمد .8

 في الأداء تقدم على الدالة المؤشرات لإستخراج والحقائق المعلومات تلك معالواعي  والتعامل

 وتفعیل بناء ویعتبر .والمھددات بالفرص والتنبوء المشكلات وتوقع النشاط، مجالات مختلف

  التمیز. فرص تنمیة في أساس الشاملة الإداریة المعلومات نظم

 للظروف وفھمھا ورؤیتھا للمنظمة الذاتیة الظروف معطیات ضوء في قراراتھا الإدارة تتخذ .9

 العمل كفاءة على والحكم إنجازاتھا تقویم دائما الإدارة وتحاول .رجیةالخاوالمتغیرات 

 والنتائج والأھداف الأداءوبرامج  خطط في المحددة المعاییر إلى بالقیاس الإنتاجیة ومستویات

 من غیرھا مع بھا والفاعلیة الأداء ومستویات إنجازاتھا مقارنة على تعتمد كما المخططة،

 تفوقاً  الأكثر الممارسة مستوى إلى للوصول وتسعى والمتمیزة، المتفوقة المنظمات

Benchmarkingالمرجعي القیاس منھجیة إتباع خلال من Best Practices   

 مستمرة ولیس بصفة والتحسین للتطویر تسعى التمیز إدارة فإن التقلیدیة، الإدارة من العكس على .10

 إذ التمیز إدارة مقومات التطویر من ویعتبر .العقبات أو المشكلات بعض مواجھة عند فقط

 من أفضل موقف في دائما تكونالمستمر  Continuous Improvement أن للمنظمة یتیح

 لھا یكفل بما الأداء ونظم المنتجات والخدمات تطویر في السبق لھا یكون وأن المنافسین،

 یجاریھا لا للعملاء منافع وممیزات وتوفیر الأسواق إلى الأسرع الوصول في التفوق

 الموارد ھم المنظمات وأھداف غایات تحقیق في الفاعلة والقوة الحقیقیة الأداة إن.المنافسون

المعرفة  ذوي العاملین من Knowledge Workers فائقة، بعنایة إختیارھم یتم البشریة  الذین

وتستثمر  رتھم، ا مھا زیادة إلى الھادف والتدریب المستمرة التنمیة فرص الإدارة لھم وتوفر

 دائمامقد وتمكنھم الأداء تطویر في والمعرفیة الفكریة قدراتھم  Empower على السیطرة من

 إدارة التمیز إن القرارات واتخاذ المسئولیات تحمل في والمشاركة الحركة وحریة العمل رت ا

 .البشریة للموارد متمیزة إدارة الأساس في ھي
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 :التمیز إدارة مفاتیح 2-1-4
 ثقافة تنظیمیة وتنمیة بناء في تشترك التي الإداریة التوجھات مجموعة في التمیز إدارة مفاتیح تتمثل   

 توفیر متفوقة تستھدف سلوكیة أنماط عن الإداریة التوجھات تلك وتعبر .والتفوق التمیز لفرص محابیة

 والمتوافق الجودة الشاملة ومتطلبات بمواصفات یلتزم الذي للأداء والأدوات والآلیات الظروف أفضل

 أغلى استثمار جدیدة تستھدف إداریة فلسفة عن تعبیر حقیقتھا في وھي العملاء، وتوقعات رغبات مع

 منتجات عن رضاھم المستھدفین ویحقق العملاء یخدم بما وتوظیفھا موارد من للمنظمة یتاح ما

 كافة مع وفعالة وثیقة المنظمة بعلاقات ارتباط تحقق كما بھا، ارتباطھم ویوثق المنظمة وخدمات

 المفاتیح من المجموعة ھذه وتوضح.منھامنافع  على یحصلون أو لھا خدماتھم یقدمون ممن الأطراف

 من متواصل وجھد شاق عمل ولكنھ یتحقق بالتمني، یسیرا أمرا  التمیزلیس إدارة إلى الوصول أن

یلي  ( أبو  ما التمیز إدارة مفاتیح قائمة وتتضمن.المستویات كافة وعلى جمیعا المنظمة أفراد جانب

 ):  2008النصر, مدحت , 

 Creativity الابتكار وحفز تنمیة .1

 Customer Satisfaction العملاء لإرضاء التوجھ وتفعیل تنمیة .2

 Sound Finances السلیمة المالیة الإدارة ومتطلبات بمفاھیمالالتزام  .3

 Positive Work Ethicsالإیجابیة  العمل وقیم الالتزام بأخلاقیات .4

 Knowledge Managementللعاملین  المتجدد المعرفي الرصید وتوظیف تنمیة .5

 Organizational Learning التنظیمي التعلم فرص وتفعیل تیسیر .6

 .القرارات واتخاذ المشكلات بحث في علمیة والتتزام منھجیة المنظومي التفكیر آلیات تنمیة .7

 Results Orientation بالنتائج التوجھ .8

  Customer Focus العملاء على التركیز .9

 Balanced Results for Stakeholders المصلحة بأصحاب المتوازن الاھتمام .10

العاملین  لدى الاجتماعیة بالمسئولیة الإحساس وتنمیة المحیط المناخ في المنظمة إدماج .11

Social Responsibility  

 :التمیز إدارة تحقیق متطلبات 2-1-5
(أبو التالیة  المقومات توافر یتطلب التمیز إدارة تحقیق إن السابقة المعلومات من یتضح             

 ):2008مدحت ,  النصر،



9 

 

 .المستقبلیة ونظرتھا للمنظمة الرئیسیة التوجھات عن یعبر متكامل استراتیجي بناء .1

 بمسئولیات الأداء القائمین وترشد المنظمة عمل وتنظم تحكم التي السیاسات من متكاملة منظومة .2

 .القرارات اتخاذ وأسس قواعد إلى

 المتغیرات الداخلیة مع والتكیف للتعدیل وقابلة الأداء متطلبات مع ومتناسبة مرنة تنظیمیة ھیاكل .3

 .والخارجیة

 وأسس Process Analysis العملیات تحلیل آلیات یحدد الشاملة الجودة لتأكید متطور نظام .4

 الجودة ومداخل وضبط رقابة وآلیات فیھا السماح ومعدلات الجودة وشروط مواصفات تحدید

 .الجودة انحرافات تصحیح

ووسائل  مصادرھا وتحدید المطلوبة المعلومات لرصد آلیات یضم متكامل معلومات نظام .5

وآلیات  قواعد عن فضلاً  واسترجاعھا، وحفظھا وتحدیثھا وتداولھا معالجتھا وقواعد تجمیعھا

 .القرار اتخاذ لدعم توظیفھا

الموارد  وتكوین واستقطاب لتخطیط والآلیات القواعد یبین البشریة الموارد لإدارة متطور نظام .6

 تعویض العاملین وأسس الأداء تقویم وآلیات قواعد یتضمن كما .أداءھا وتوجیھ وتنمیتھا البشریة

  .الأداء نتائج وفق

عملیات  لتنفیذ المطلوبة والوظائف الأعمال تحدید وآلیات قواعد یتضمن الأداء لإدارة نظام .7

 توجیھ ومتابعة وقواعد ومستویاتھ، معدلاتھ وتحدید المستھدف الأداء تخطیط وأسس المنظمة،

 .زت ا والإنجا النتائج وتقویم الأداء

 الأعمال الإستراتیجیة ووحدات العمل وفرق مجموعات وأداء الفردي الأداء لتقییم متكامل نظام .8

 .الأداء المقررة ومعاییر الأھداف إلى بالقیاس زت ا الإنجا تقویم بغرض المؤسسي والأداء

 والبرامج تؤكد للخطط السلیم التنفیذ مقومات وتوفیر والمعاییر الأسس وضع تتولى فعالة قیادة .9

 ." .التمیز إدارة" تحقیق في المنظمة فرص

 :التمیز إدارة منھجیة سمات 2-1-6
 ):2008مدحت ,  النصر، (أبو التالیة الرئیسیة بالسمات التمیز إدارة منھجیة تتصف      

من  المستھدفة النتائج تحدید في تنطلق حیث الإدارة تفكیر في البدایة نقطة ھو العمیل أن .1

عن  رضاه مدى یكون حیث أیضا النھایة نقطة وھو العملاء، ھتمامات وا رغبات تحلیل

إدارة  نماذج تتوافق وبذلك الإدارة، تمیز على الحكم في الفیصل ھو وخدماتھا المنظمة

ترضي  نتائج تحقیق أجل من الشاملة الجودة إدارة مفاھیم مع الفكري أساسھا التمیزفي
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ھو  المنظمة وخدمات منتجات وتمیز جودة لمستوى العملاء تقویم یكون وبذلك .العملاء

العملاء  مع العلاقات على المحافظة تصبح كما بھا، الإدارة كفاءة على للحكم الأھم المعیار

 .لتحقیقھ وسعھا في ما كل تعمل للمنظمة رتیجي ا است ھدف وتنمیتھا

أو  الأحجام في اختلافھا عن النظر بغض المنظمات جمیع التمیزمع إدارة مفاھیم تنسجم .2

 خاصة. شركات أو حكومیة منظمات كونھا أو النشاط طبیعة

التمیز" اذ  إدارة "نماذج في رئیسیاعنصرا  Self-assessment الذاتي التقویم عملیة تمثل .3

الخارجي،  التقویم عملیات انتظار دون مستمرة بصفة أوضاعھا بمراجعة للمنظمات تسمح

القوة  مصادر وكذا المتحققة، والنتائج الأداء على وتأثیراتھا فیھا الضعف أوجھ عن وتكشف

 التنافسیة والقوة المحوریة رت ا القد وتنمیة بناء في منھا والإفادة استثمارھا ومدى

 .للمنظمات

عائد  الأقل الأنشطة من والتخلص الأعلى المضافة القیمة ذات الأنشطة على التركیز أھمیة .4

وتكلفة  أعلى بكفاءة المنظمة لحساب بھا تقوم متخصصة جھا خارجیة إلى بإسنادھا وذلك

 Outsourcing.أقل

تحقیق  في الأعلى ھي حیث Knowledge-Based المعرفیة الأنشطة على التركیز أھمیة .5

 .المضافة القیمة
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  )EFQMالتمیز الاوروبي:( نموذجالثاني:  المبحث 2-2

 تاریخ ونشاة نموذج التمیز الاوروبي: 2-2-1
، قام عدد من رؤساء الشركات العملاقة بأوروبا مع عدد  1986بعد إنشѧاء الإتحاد الأوروبي سѧنة     

 1988) عام EFQMمن خبراء الجودة والنظم الإداریة بإنشѧѧѧѧѧاء المنظمة الأوروبیة للجودة الإداریة (

بروكسѧѧѧѧѧѧѧیل ، حیث ظھر إلى العلن نموذج التمیز الأوروبي في  –لإتحاد الأوروبي بلجیكا بدولة مقر ا

 1992واقیمѧت أول دورة لجائزة الإتحاد الأوروبي للجودة الإداریة عام  1991نسѧѧѧѧѧѧѧختѧھ الأولى عѧام 

ظھر  1999وبѧالطبع كѧان نموذج التمیز ھو المعیѧار الأسѧѧѧѧѧѧѧاسѧѧѧѧѧѧѧي في التقییم لھѧذه الجائزة ، وفي عام 

ج التمیز في نسѧѧختھ الثانیة بشѧѧكل جدید بعد إشѧѧھار المفاھیم الأسѧѧاسѧѧیة للتمیز وإنتاج آلیة الرادار ، نموذ

وإسѧѧتمر البحث والتحلیل والدراسѧѧة لجمیع التطبیقات والممارسѧѧات حتى تم تطویر النموذج و خروجة 

في التحسѧѧѧѧن  ، وبالحفاظ علي مبدأ إسѧѧѧѧتدامة النجاحات إسѧѧѧѧتمر النموذج 2003في نسѧѧѧѧختھ الثالثة عام 

ً في العالم العربي عام  والتي إسѧѧѧѧѧѧتعانت بھا  2010والتطور بظھور النسѧѧѧѧѧѧخة الرابعة الأكثر إنتشѧѧѧѧѧѧارا

العدید من الدول والمنظمات العربیة لبناء وتطویر نماذج ونظم التمیز المؤسѧسѧي الخاصة بھا كما كان 

،  لعربي خلال الأعوام السѧѧѧابقةمعیار التحكیم في أغلب جوائز الجودة والتمیز التي ظھرت في العالم ا

ً ومع بدایة عام  ً على صѧѧѧѧعید واسѧѧѧѧع من  2013وأخیرا ظھرت النسѧѧѧѧخة الخامسѧѧѧѧة والمعمول بھا حالیا

 العالم.

د للنظام الإداري مع      حدِ ُ كن المنشѧѧѧѧآت من وضѧѧѧѧع الإطار العام الم َ ف نموذج التمیز على أنھ یمُ َ َر ویعُ

ف أنشѧѧѧѧѧѧѧطتھا وأحجامھا وحتى بغض النظر عن مسѧѧѧѧѧѧѧتوى قابلیتھ للتطبیق على جمیع القطاعات بمختل

النضѧѧѧѧѧѧج الإداري بھا فھو مطبق في كبریات الشѧѧѧѧѧѧركات الأوروبیة بنجاح كبیر والعدید من القطاعات 

الحكومیѧة و جمیعنѧا یلحظ مسѧѧѧѧѧѧѧتوى التطور الإداري للجھѧات الحكومیѧة بѧدولѧة الإمѧارات والتي تبنѧت 

ً بѧالإضѧѧѧѧѧѧѧافѧة للنجѧاحѧѧات التي حققتھѧا العѧدیѧد من 15تطبیق نموذج التمیز الأوروبي منѧذ أكثر من  عѧامѧѧا

منظمѧات المجتمع المدني و الجھات الخیریة والمؤسѧѧѧѧѧѧѧسѧѧѧѧѧѧѧات الغیر ربحیة بعد تطبیقھا لنموذج التمیز 

الأوروبي لمѧا فیھ من مرونھ وقابلیة لتنظیم العمل الإداري بكامل تفاصѧѧѧѧѧѧѧیلھ وما ینفرد بھ النموذج من 

لتجزیئ یمكن المنشѧѧѧѧѧآت من تحدید المھام والتكلیفات والمسѧѧѧѧѧئولیات تبسѧѧѧѧѧیط وتجزیئ لمكوناتھ ، ھذا ا

وتوزیعھا بشѧѧѧكل واضѧѧѧح ودقیق وفق الجدول الزمني لخارطة الطریق الھادفة لتطبیق و تحقیق التمیز 

المؤسѧسѧي.وفي جمیع الإصѧدارات السابقة لنموذج التمیز كان المكون الأساسي لھ ھو (معاییر التمیز) 

ومفاھیم یطلق علیھا إسѧѧم (المفاھیم الأسѧѧاسѧѧیة للتمیز) بالإضѧѧافة لأداة   تعریفات التسѧѧعة بالإضѧѧافةلعدة 
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ً أن المنظمة الأوروبیة ( كانت    )EFQMالقیاس والتقییم والتي تسѧѧمى (آلیة الرادار) ، وكما ذكرنا آنفا

ولازالѧت حریصѧѧѧѧѧѧѧة كѧل الحرص على تطبیق التمیز حتى على نفسѧѧѧѧѧѧѧھا وعلى أسѧѧѧѧѧѧѧلوبھا كأحد أعرق 

العالمیة المسѧئولة عن وضѧع وضبط وتطویر النظم الإداریة في عالمنا المعاصر حیث تقوم المنظمات 

المنظمة بالمحافظةعلى إسѧتدامة تطویر وتحسѧین نموذج التمیز حتى قدمت للعالم الإصدار الأخیر من 

حیث ظھر النموذج في شѧѧѧѧѧѧѧكلقالب جدید یحتوي على ثلاثة مكونات  2013نموذج التمیز في نسѧѧѧѧѧѧѧخة 

ھي (المفاھیم الأسѧѧѧѧاسѧѧѧѧیة للتمیز) و (معاییر التمیز) و (آلیة الرادار) والتي ترتبط ببعضѧѧѧѧھا أسѧѧѧѧاسѧѧѧѧیة 

بطریقة فائقة التكاملتوفر لنا نموذج للتمیز المؤسѧѧѧѧسѧѧѧѧي بأسѧѧѧѧلوب رائع في غایة الحداثة والتطور یجمع 

المكون  أما  بشѧѧѧكل مذھل وفي آن ٍ واحد بین الضѧѧѧخامة والتكامل مع البسѧѧѧاطة والسѧѧѧھولة في التطبیق.

الأول وھو المفاھیم الأسѧѧاسѧѧیة للتمیز فھو یحدد ویوضѧѧح المفاھیم التي یجب أنیتبناھا قادة المنشѧѧآت كي 

یتمكنوا من إرسѧاء وتطبیق نظام التمیز المؤسѧسي بما یشتمل ویحقق ھذه المفاھیم الثمانیة والتي ترتبط 

موعتین ھمѧѧا مجموعѧѧة معѧѧاییر مع المكون الثѧѧاني وھو معѧѧاییر التمیز التسѧѧѧѧѧѧѧعѧѧة والتي تنقسѧѧѧѧѧѧѧم إلى مج

الممكنات المكونة من خمس معاییر ھي القیادة، والإسѧѧѧѧتراتیجیات،والعاملون، والموارد والشѧѧѧѧراكات، 

والعملیѧѧѧات، والمجموعѧѧѧة الثѧѧѧانیѧѧѧة مجموعѧѧѧة معѧѧѧاییر النتѧѧѧائج المكونѧѧѧة من أربعѧѧѧة معѧѧѧاییر ھي نتѧѧѧائج 

لث ئیسѧѧѧѧѧѧѧیة ، ثم یأتي بعد ذلك المكون الثاالعملاء،ونتѧائج العاملین،ونتائج المجتمع، ونتائج الأعمال الر

وھو آلیѧة الرادار والѧذي یعѧد الإبتكѧار ذو القیمѧة العѧالیѧة بѧالمقارنة بباقي نماذج التمیز العالمیة الأخرى 

نة للنظام الإداري و قیمتھ الإبتكاریة العالیة تكمن في كونھ  ِ كو ُ حیѧث أنھ أداة قیاس وتقییم للمنھجیات الم

كمي الدقیق للنظام الإداري الذي یعتبر شѧѧئ غیر ملموس یمكن قیاسѧѧة الكیفي ولكن یمكننا من القیاس ال

یصѧعب قیاسة الكمي أما مع الرادار فیمكننا قیاس النظم الإداریة برقم كمي دقیق، كما یساعدنا الرادار 

في إجراء عملیѧات تقییم فعѧѧالѧة تمكننѧا من معرفѧѧة نقѧاط القوة و منѧѧاطق فرص التحسѧѧѧѧѧѧѧین والتي تقودنѧѧا 

  لوضع خطط التحسین والتطویر وفق خارطة الطریق لتحقیق التمیز المؤسسي.

 :النموذج الأوروبي لإدارة التمیز 2-2-2
 "من أبرز نماذج  The European Excellence Model یعتبر النموذج الأوروبي للتمیز     

إدارة التمیز" الشائع استخدامھا في العالم المعاصر. ویقوم النموذج على قاعدة أساسیة من فكر الجودة 

ویترابط مع  .1988الشاملة حیث نبع من فعالیات الاتحاد الأوروبي لإدارة الجودة الذي أنشأ في العام 

وتتبلور .The European Quality Awardالجائزة الأوروبیة للجودة التي یدیرھا الاتحاد ذاتھ 

فلسفة النموذج الأوروبي في أن التمیز في الأداء، خدمة العملاء، تحقیق المنافع لأصحاب المصلحة 
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من العاملین وغیرھم والمجتمع بأسره إنما یتحقق من خلال القیادة التي تقوم بصیاغة وتوجیھ 

   “ .المنظمةب العملیات المختلفةتدیر السیاسات والإستراتیجیات والموارد البشریة وتستثمر العلاقات و

  المفاھیم الاساسیھ للتمیز: 2-2-3
تحقق المؤسسات المتمیزة مستویات أداء رائعة مع الحفاظ علیھا والتي تلبي أو تتجاوز توقعات    

ًا في المؤسسات التي نعترف بتمیزھا. فھم یعملون في  .كافة المعنیین لدیھا ویمكن أن نفكر جمیع

ا أجواء مختلف ً ة مع دوائر مختلفة من المعنیین على مختلف أشكالھا وأحجامھا، ولكنھم یتقاسمون فكر

ًا یقوم على عددٍ من السمات والأنماط في العمل التي تجعلھم متمیزین عن غیرھم وتحدد  .مشترك

المفاھیم الأساسیة للتمیز الأساس الجوھري لإحراز التمیز المستدام لأي مؤسسة، حیث یمكن 

ا استخدامھا بمنزلة لغة استخدام ھا كركیزة لوصف خصائص ثقافة مؤسساتیة متمیزة. ویمكن أیضً

 .مشتركة بین أعضاء الإدارة العلیا

وتم تحدید ھذه المفاھیم الثمانیة من خلال عملیة صارمة تشتمل على المقارنات المعیاریة على    

ا، سلسلة من الصعید العالمي والبحث المكثف عن اتجاھات الإدارة الناشئة،  ً ً ولیس آخر وأخیرا

  ویعتبر كل مفھوم  .المقابلات مع كبار المسؤولین التنفیذیین في مجالات مختلفة تعمل في أوروبا

ً بمفرده لكي نحصل على الفائدة العظمى عندما تتمكن مؤسسة ما من دمج ھذه المفاھیم جمیعا    مھما

  تكون مفاھیمھا الأساسیة على  .في بوتقة ثقافتھا

 :النحو التالي

 أ/ إضافة قیمة للمتعاملین

ا قیمة لصالح متعاملیھا من خلال فھم الاحتیاجات والتطلعات            ً تضیف المؤسسات المتمیزة دائم

 .والفرص والتنبؤ بھا وتلبیتھا

 ب/  خلق مستقبل مستدام

في لال تعزیز أدائھا، ویكون للمؤسسات المتمیزة تأثیر إیجابي في البیئة المحیطة بھا من خ          

 .الوقت نفسھ النھوض بالأحوال الاقتصادیة والبیئیة والاجتماعیة للمجتمعات التي تتصل بھا

 ج/ تطویر القدرة المؤسسیة

تعُزز المؤسسات المتمیزة قدراتھا من خلال إدارة التغییر بفاعلیة داخل الحدود المؤسسیة          

 .وخارجھا

 اعد/ رعایة الابتكار والإبد

توُلد المؤسسات المتمیزة قیمة ومستویات أداء رفیعة، من خلال التحسن المستمر والإبداع        
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 .المنظم عن طریق رعایة القدرات الإبداعیة للمعنیین

 ھـ/   القیادة من خلال رؤیة وإلھام ومصداقیة

ًا،            ھا وھم نماذج یحتذى ب تحظى المؤسسات المتمیزة بقادة یصوغون المستقبل ویجعلونھ واقع

 .لأجل قیمھا وأخلاقیاتھا

 و/  الإدارة من خلال سرعة وكفاءة التفاعل مع المتغیرات

 .تعُرف المؤسسات المتمیزة بقدرتھا على تحدید الفرص والمخاطر والاستجابة لھا بفاعلیة وكفاءة     

 من خلال الاستغلال الأمثل لمواھب الأفراد / النجاحز  

قُ           در المؤسسات المتمیزة عاملیھا وتعمل على خلق ثقافة التمكین بغیة تحقیق الأھداف ت

  .المؤسسیة والشخصیة على حد سواء

 ح/ استدامة النتائج المتمیزة

الطویل وتحُرز المؤسسات المتمیزة نتائج متمیزة مستدیمة، تلبي الاحتیاجات على المدى القصیر          

 .ق مع بیئتھم التشغیلیةمتعاملیھا كما یتواف لكافة

  .تمثل المفاھیم الأساسیة للتمیز الأساس لمعاییر نموذج التمیز للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة 

 
  )5-, ص2013ھادي , التجاني،(للتمیز المفاھیم الاساسیھ  ) یوضح1شكل رقم(    
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  معاییر نموذج التمیز الاوروبي للجوده: 2-2-4
 Enablers " الممكنات " في مجموعتین ھما مجموعة "إدارة التمیز "یرتب النموذج معاییر       

أي العوامل التي تمكن المنظمة من تحقیق النتائج فھي الموارد والوسائل والآلیات التي تتحقق من 

تحقیق  وقد حدد النموذج قیمة لكل عنصر تعكس أھمیتھ النسبیة في .Results " خلالھا "النتائج

 التمیز مع إمكانیة تعدیل تلك القیم بحسب ظروف كل منظمة وطبیعة عملیاتھا. 

  

 
  )10-, ص2013ھادي , التجاني،(الاوروبي معاییر نموذج التمیز  ) یوضح2شكل رقم(    

  القیادة:1-

 القادة یطورون رؤیة ورسالة وقیم المؤسسة وأخلاقیات العمل ویتصرفون كقدوة حسنة   .أ

ّون ویراقبون ویراجعون ویقودون عملیة تحسین نظام إدارة المؤسسة وعملیة القادة   .ب یعرف

 تحسین أداءھا

 القادة یتعاملون مع أصحاب العلاقة الخارجیین  .ج

 القادة یعززون ثقافة التمیز لدى موظفي المؤسسة  .د

ّالة للتغییر  .ه  القادة یضمنون مرونة المؤسسة وإدارتھا الفع
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  :الإستراتیجیة-2

 ان.الشذوي  علىاستراتیجیة مركزة  ورؤیتھا بتطویرتازة تطبق رسالتھا المؤسسات المم

  الإستراتیجیة وتطبق لتحقیق والعملیات تعممالأھداف  الخطط، وتطور السیاسات،

والبیئة من ذوي الشان  وتوقعات كلتوضع الإستراتیجیة بناءا على إدراك احتیاجات   .أ

  الخارجیة

  والقدرات الداخلیةتوضع الإستراتیجیة بناءا على إدراك الأداء   .ب

  وتجدیدھامراجعتھا  وضعھا، لھا یتم والسیاسات الداعمةالإستراتیجیة   .ج

  وتطبیقھا ومراقبتھانشرھا  لھا یتم والسیاسات الداعمةالإستراتیجیة   .د

  :العاملون-3

 الأفراد ذاتوتسمح بتحقیق أھداف المؤسسة  وتخلق ثقافة وتقدر عاملیھاالمؤسسات المتمیزة تثمن 

 واصل،بالتتھتم  والعدالة. كما المساواة وتعزز قیموقدرات عاملیھا  وتطور امكاناتالمنفعة المشتركة. 

 داموإعانتھم لإستخخلق التزام لدیھم  ھممھم،تضمن استنھاض  والإعتراف والتقدیر بطریقةالمكافأة 

  المؤسسة ومعارفھم لمنفعةمھاراتھم 

  خطط العاملین تدعم استراتیجیة المؤسسة  .أ

  یتم تطویرھا وقدرات العاملینمعارف   .ب

  وتمكینھماشراكھم  جھودھم،العاملون یتم محاذاة   .ج

  یتواصل العاملون بصورة فعالة داخل المؤسسة  .د

  والعنایة بھمتقدیر جھدھم  مكافأتھم،العاملون یتم   .ه

  :والموارد الشراكات-4

من اجل دعم  والموارد الداخلیةالموردین  الخارجیة، وتدیر المشاركاتط المؤسسات المتمیزة تخط

  المجتمعیةولعملیاتھا. وتتأكد من انھا تدیر بفاعلیة الأثار البیئیة  وسیاساتھا والتشغیل الفعالاستراتیجیتھا 

  لإستدامة المنافع والموردون تدارالعلاقة مع الشركاء   .أ

  النجاحالموارد المالیة تدار لضمان استدامة   .ب

  تدار بطریقة مستدیمة والموارد الطبیعیةالمواد  المعدات، المباني،  .ج

  التقانة تدارلدعم تحقیق الإستراتیجیة  .د

 المؤسسة ولبناء قدراتلدعم إتخاذ القرارت الفاعلة  والمعرفة تدارالمعلومات   .ه
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 :والخدماتالمنتجات  العملیات،-5

لزبائن قیمة مضافة ل والخدمات لتحقیقالمنتجات  وتحسن العملیات،تدیر  تصمم،المؤسسات المتمیزة 

  الأخرین وذوي الشان

  القیم لذوي الشان وتدار لتعظیمالعملیات تصمم   .أ

  تطویرھا لتحقیق الفائدة المثلى للزبائن والخدمات یتمالمنتجات   .ب

  الترویج لھا وتسویقھا بفاعلیة والخدمات یتمالمنتجات   .ج

 ویتم ادارتھا وتسلم للمستفید انتاجھا وتوصلالمنتجات والخدمات یتم   .د

  ودعمھا وتقویتھاعلاقات الزبائن یتم ادارتھا   .ه

  :الزبائن نتائج-6

  المؤسسات المتمیزة:

حزمة من مؤشرات الأداء مرتبطة مع حصیلة الأداء لقیاس مدى التطبیق  وتعتمد علىتضع   .أ

 بائنھاوتوقعات زلھا بناءا على احتیاجات  والسیاسات الداعمةالناجح لإستراتیجیتھا 

 نھاوتوقعات زبائتضع اھداف (مستھدفات) واضحة للنتائج الرئیسیة بناءا على إحتیاجات   .ب

 استراتیجیتھا المختارة والإنسجام معبالتوافق 

 زبائن جیدة على مدى ثلاثة سنوات على الأقل ومستدام لنتائجتظھراتجاه موجب   .ج

ھذه النتائج  وأثر trendsلإتجاھات الأداء  والمحركات الرئیسیةتدرك بوضوح الأسباب   .د

 المرتبطة بھا وحصیلة الأداءعلى مؤشرات الأداء 

 والنتائج المستقبلیةتتوقع الأداء   .ه

تعرف الى اي مدى ان النتائج الرئیسیة التي حققتھا تمت مقارنتھا مع مؤسسات شبیھة   .و

 )(المستھدفاتالبیانات كلما كان مناسبا لضبط الاھداف  وتستخدم ھذه

 بغرض معرفة تجربة واحتیاجات وتوقعات كل مجموعة من الزبائن. تصنف النتائج  .ز

  الرأى أ مقاییس-6

ھذه استطلاعات لأراء الزبائن تجاه المؤسسة. ویمكن الحصول على آراء الزبائن من عدد  .1

المجموعات، وأسعار أسھم المؤسسة،  الاستبیانات، ونظام مقابلةمن المصادر مثل عمل 

 والاشادات والشكاوى

وتطبیق لانتشار من خلال نظرة الزبائن  وأضح للفاعلیةنظرة یجب ان تعطي فھم ھذه ال .2

 والعملیات بالمؤسسة والسیاسات الداعمةالزبائن  استراتیجیة
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 -على: بناءا على طبیعة المؤسسة القیاسات یمكن ان تركز  .3

 للمؤسسة لدي الزبائن والصورة الذھنیةسمعة  .4

 والخدمةقیمة المنتجات  .5

 والخدمةتسلیم المنتجات  .6

 والدعم للزبائنالعلاقات  الزبائن،خدمة  .7

 ولاء الزبائن وارتباطھم بالمؤسسة. .8

 مؤشرات الأداء ب-6

حسین وتتنبؤ  إدراك، رقابة،اجل  المؤسسة منھذه تمثل القیاسات الداخلیة المستخدمة بواسطة  .1

 ینعلى صورتھا لدى الزبائن الخارجی المؤسسة والتنبؤ بأثارھا اداء

 والكفاءة لانتشار وتطبیق استراتیجیة وأضح للفاعلیةھذه المؤشرات یجب ان تعطي فھم  .2

 والعملیات بالمؤسسة والسیاسات الداعمةالزبائن 

 -على: بناءا على طبیعة المؤسسة القیاسات یمكن ان تركز  .3

 والخدمةتسلیم المنتجات  .4

 والدعمالعلاقات  الزبائن،خدمة  .5

 والاشاداتالشكاوى  .6

 التقدیر الخارجي .7

  العاملین: نتائج-7

  المؤسسات المتمیزة:          

حزمة من مؤشرات الأداء مرتبطة مع حصیلة الأداء لتحدید التطبیق الناجح  وتعتمد علىتضع  .1

 وتوقعات عاملیھالھا بناءا على احتیاجات  والسیاسات الداعمةلإستراتیجیتھا 

التحاذي ب وتوقعات عاملیھاتضع اھداف (مستھدفات) واضحة للنتائج الرئیسیة بناءا على إحتیاجات  .2

 مع استراتیجیتھا المختارة

 من ثلاثة سنوات على الأقل أكثرعاملین جیدة على مدى  ومستدام لنتائجتظھراتجاه موجب  .3

 النتائج على مؤشرات ھذه وأثرلإتجاھات الأداء  والمقتضیات الرئیسیةتدرك بوضوح الأسباب  .4

 المرتبطة بھا وحصیلة الأداءالأداء 

 والنتائج المستقبلیةتتوقع الأداء  .5
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البیانات  هوتستخدم ھذتدرك الى اي مدى ان النتائج الرئیسیة التي حققتھا مقارنة مع مؤسسات شبیھة  .6

 )(المستھدفاتكلما كان مناسبا لضبط الاھداف 

 الزبائن المحددة وتوقعات مجموعاتاحتیاجات  خبرات،تضع النتائج في مجموعات لتدرك  .7

 الرأى: أ مقاییس-7

عدد من  العاملین منالمؤسѧѧѧѧسѧѧѧѧة. ویمكن الحصѧѧѧѧول على آراء  العاملین تجاهھذه اسѧѧѧѧتطلاعات لنظرة 

المجموعات، والمقابلات الشѧѧخصѧѧیة، التقریر السѧѧنوى  ونظام مقابلةالاسѧѧتبیانات، المصѧѧادر مثل عمل 

یق وتطبلانتشѧѧѧѧѧѧار من خلال نظرة العاملن  وأضѧѧѧѧѧѧح للفاعلیةللموظفبن.ھذه النظرة یجب ان تعطي فھم 

 والعملیات بالمؤسسة والسیاسات الداعمةالعاملین  استراتیجیة

 -على: بناءا على طبیعة المؤسسة القیاسات یمكن ان تركز 

 والإرتباطالمشاركة  الرضا، .1

 والانجازالاعتزاز  .2

 والإدارةالقیادة  .3

 وادارة الأداءالقدرات  المستھدف،وضع  .4

 التدریب والتطور الوظیفي القدرات، .5

 التواصل الفعال .6

  شروط العمل .7

 مؤشرات الأداء: ب-7

حسین وتتنبؤ  إدراك، رقابة،اجل  المؤسسة منھذه تمثل القیاسات الداخلیة المستخدمة بواسطة  .1

 على صورتھا لدیھم المؤسسة والتنبؤ بأثارھاعاملي  اداء

 والكفاءة لانتشار وتطبیق استراتیجیةللفاعلیة  أضحان تعطي فھم وھذه المؤشرات یجب  .2

 والعملیات بالمؤسسة والسیاسات الداعمةالعاملین 

 -على: بناءا على طبیعة المؤسسة القیاسات یمكن ان تركز        

 والإرتباطالمشاركة  .1

 وادارة الأداءالقدرات  المستھدف،ضع و .2

 أداء القیادة .3

 التدریب والتطور الوظیفي .4

 التواصل الداخلي .5
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  المجتمع: نتائج-8

  المؤسسات المتمیزة:         

حزمة من مؤشرات الأداء مرتبطة مع حصیلة الأداء لتحدید التطبیق الناجح  وتعتمد علىتضع  .1

توقعات ولھا بناءا على احتیاجات  والسیاسات الداعمة والبیئة المحیطةلإستراتیجیة المجتمع 

 الشان الخارجیین المعنیین ذوي

لشان ا وتوقعات ذويتضع اھداف (مستھدفات) واضحة للنتائج الرئیسیة بناءا على إحتیاجات  .2

 الخارجیین المعنیین بالتحاذي مع استراتیجیتھا المختارة

 من ثلاثة سنوات على الأقل أكثرلى مدى مجتمعیة جیدة ع ومستدام لنتائجتظھراتجاه موجب  .3

رات ھذه النتائج على مؤش وأثرلإتجاھات الأداء  والمقتضیات الرئیسیةتدرك بوضوح الأسباب  .4

 المرتبطة بھا وحصیلة الأداءالأداء 

 والنتائج المستقبلیةتتوقع الأداء  .5

 دم ھذهوتستخة تدرك الى اي مدى ان النتائج الرئیسیة التي حققتھا مقارنة مع مؤسسات شبیھ .6

 )(المستھدفاتالبیانات كلما كان مناسبا لضبط الاھداف 

ذوي الشان  وتوقعات مجموعاتاحتیاجات  خبرات،تضع النتائج في مجموعات لتدرك  .7

 .المعنیین داخل المجتمع المحددة

 الرأى: أ مقاییس-8

یمكن الحصول علیھا من خلال عدد من المصادر متضمنة  للمؤسسة.ھذه تمثل نظرة المجتمع  .1

 المدني،مؤسسات المجتمع  العامة،الإجتماعات  الإعلام،تقاریر، وسائل  مسح)،استبیانات (

 والسلطات الحكومیةممثلي المجتمع 

لانتشار وتطبیق من خلال نظرة المجتمع  وأضح للفاعلیةھذه النظرة یجب ان تعطي فھم  .2

 والعملیات بالمؤسسة والبیئة والسیاسات الداعمةع الجتم استراتیجیة

 -على: بناءا على طبیعة المؤسسة القیاسات یمكن ان تركز  .3

 التأثیر البیئي .4

 والسمعة الصورة الذھنیة .5

 التأثیر المجتمعي .6

 تأثیر موقع العمل .7

 والتغطیة الإعلامیةالجوائز  .8
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 ب مؤشرات الأداء: -8

حسین وتتنبؤ  إدراك، رقابة،اجل  المؤسسة منھذه تمثل القیاسات الداخلیة المستخدمة بواسطة  .1

 على صورتھا لدي المجتمع المؤسسة والتنبؤ بأثارھا اداء

 المختارة لإدارة مسئولیات والكفاءة للمناھج وأضح للفاعلیةھذه المؤشرات یجب ان تعطي فھم  .2

 والبیئیةالمؤسسة المجتمعیة 

 -على: لى طبیعة المؤسسة القیاسات یمكن ان تركز بناءا ع .3

 الأداء البیئي .4

 الالتزام بالقوانین واللوائح الصادرة من الجھات الحاكمةالأداء المجتمعي .5

 والسلامةأداء الصحة  .6

 الاداء المسئول في الحصول على الموارد. .7
  ربط المفاھیم الاساسیھ بالمعاییر: 2-2-5

  )26 -ص ,2013 التیجاني، ھادي،ربط المفاھیم الاساسیھ بالمعاییر ( ) یوضح1جدول رقم (       
العملیات، المنتجات، 

 الخدمات
 

 الموارد
 

 العاملون
 

 الاستراتیجیة
 

 القیادة
 

 المعیار

 الفرعي المعیار أ ب ج د ه أ ب ج د أ ب ج د ه أ ب ج د ه أ ب ج د ه
قیمة إضافة                              

 المتعاملین لصالح
  تقبل مسبناء                         

 مستدام
تنمیة القدرات                         

  المؤسسیھ
 الابتكارتسخیر                         

القیادة من خلال                         

رؤیة والھام 
الإدارة بمرونة                         

وسرعة التكیف مع 

 التغییر
النجاح من خلال                         

المواھب وقدرات 
استدامة النتائج                         

 الباھرة
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  اھمیة العاملین في التمیز المؤسسي المبحث الثالث: 2-3

 في التمیز المؤسسي:اھمیة العاملین  2-3-1
في تسییر أعمال المؤسسات سواء أكانت مؤسسات حكومیة أم  ًمتعاظما ًیلعب العاملین دورا .1

خاصھ وذلك لأن الموارد البشریة تشكل العقل المفكر، واللسان الناطق لھذه المؤسسات فلو 

 ھوالمعلوماتیوالمادیھ، امتلكت المنظمة أحدث الوسائل التكنولوجیة، وأكبر الموارد المالیة، 

 .فإنھا دون الإنسان ودوره في إدارتھا وتوجیھھا واستخدامھا تصبح لا قیمة لھا إلا ثمنھا المادي

فالإنسان العامل ھو الذي یستخدم ویدیر موارد منظمتھ بكافة أشكالھا من أجل تحقیق أھداف  .2

لاجتماعي الذي ربحیة، أو اجتماعیة، أومن أجل تحقیق الرفاه ا ًالمنظمة سواء أكانت أھدافا

 .یصیب كل مواطن في دولة ما

ولكي یقوم الإنسان العامل بواجبھ خیر قیام، ویستثمر الموارد المتاحة في منظمتھ أفضل  .3

استثمار، ویحافظ على علاقات جیدة وبناءة مع عملاء منظمتھ، لابد لھ من تلمس حاجات 

 منھ.العملاء وتحقیق ما یمكن تحقیقھ  ورغبات ھؤلاء

بح لمصطلح الحافز أھمیة فائقة في كسب رضا الإنسان العامل لأن ھذه الرضا لابد من ھنا أص .4

 العمل.لھ من أن ینعكس على عملھ وطریقة أدائھ لھذا 

إن شعور الإنسان العامل بالرضا قد یتحقق بكلمة شكر من رئیسھ المباشر، أو بعبارة مدیح أو  .5

ظیفي، عندھا سیتفاخر أمام زملائھ بأن ثناء، أو من خلال مكافأة مادیة، أو تحسین وضعھ الو

  مدیره المباشر أو رئیس المنظمة التي یعمل بھا قد كافأه نظیر قیامھ بعمل ممیز.

، ًملموسا ًونحن في وقت الذي اشتدت فیھ المنافسة العالمیة، وتأصلت العولمة وأصبحت واقعا  .6

 منقوص.بحیث أصبح العالم یرفض كل ما ھو 

بیان دور تطبیق التمیز للعاملین رفع كفاءة أداء العنصر البشري في وتسعى ھذه الدراسة إلى  .7

 كافة القطاعات.

ارد ، وترتبط أھمیة إدارة الموًإستراتیجیا ًكما یشكل تحسین أداء العاملین في المؤسسات ھدفا .8

البشریة بأھمیة العنصر البشري نفسھ. ویقول عالم الإدارة بیتر دراكر بھذا الصدد أن إدارة 

ولیس إدارة الأشیاء ھي التي یجب أن تحتل الاھتمام الأول والرئیسي للمدیر المتمیز. الناس 

لمؤسسات " بالمیزة التنافسیة ل\وتعتبر الموارد البشریة ھي العنصر الحاسم في تحقیق ما یسمى 

\ "  
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  ة ة السلیموتأتي أھمیة الموارد البشریة من خلال ما أظھرتھ نتائج البحوث والدراسات أن الإدار        

  للموارد البشریة تؤدي إلى النتائج التالیة:             

  تحسین الإنتاجیة ورفع الأداء وتفجیر الطاقات لدى العاملین.  .1

تزاید إدراك المدیرین بأن قدرة المؤسسة على التنافس والتمیز والإبداع تعتمد على رأس المال  .2

  البشري لدیھا. 

العاملین حیث یتطلعون إلى الاحترام والتقدیر والمشاركة في صنع تغیر القیم الوظیفیة لدى  .3

  القرارات التي تتعلق بعملھم.

  تبني نموذج التمیز الاوروبي على نتائج العاملین: أثر 2-3-2
  یتم قیاس الاثر باستخدام التقویم الذاتي ومنطق الرادار:      

 :Self-assessment التقویم الذاتي 2-3-2-1 .1
 سمة أساسیة للنموذج ھي إمكانیة استخدامھ بواسطة إدارة كل منظمة لإجراء تقویم ذاتي إن 

Self-assessment  باستخدام المعاییر وآلیات التقویم التي یتضمنھا النموذج دون حاجة لاستقدام

جھات خارجیة للتقویم. وفي ھذه الحالة یسمح النموذج بالمرونة في توزیع النسب حسب ما تراه 

  .منظمة مناسب لھاكل 

إذ توفر  "إدارة التمیز "إن عملیة التقویم الذاتي من أھم الأدوات الإداریة التي تیسرھا نماذج       

للإدارة فرصة مفیدة للتعرف على كل جوانب المنظمة وتبین كیفیة الأداء في مجالات النشاط 

تمكن الإدارة من تحلیل مصادر المختلفة ومدى استثمار الطاقات والإمكانیات المتاحة. ومن ثم ت

التفوق أو القصور في العملیات وتقویم النتائج المتحققة، وبالتالي تستطیع الإدارة الكشف عن 

مواطن الضعف وأسباب المشكلات وتحدید مصادرھا وتأثیراتھا الحالیة والمستقبلیة. كما تتمكن 

ة منھا وتفعیلھا لتحقیق " إدارة الإدارة من رصد مصادر القوة في المنظمة وتبین مدى الاستفاد

 .المنشودةالتمیز " 
 

 
 الذاتي؟كیف تتم عملیة التقویم 

كما ھي أو بعد  "إدارة التمیز "تتم عملیة التقویم الذاتي باستخدام الأدوات التي تضمھا نماذج            
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وتتخذ الإجراءات التالیة عادة لتنفیذ عملیة  .تطویعھا لتتناسب مع طبیعة المنظمة وظروف العمل بھا

 :التقویم الذاتي
تحدید أھداف التقویم والمزایا المتوقعة وإدماج عملیة التقویم في برامج عمل الإدارات  .1

 المختصة 
  .] ھدفأنھا لیست عملیات عفویة تتم بدون غرض أو  [القصد

تھیئة المنظمة لفكرة التقویم وبیان أھدافھا ومتطلباتھا وإزالة مخاوف العاملین وأفراد الإدارة  .2

إذ یعتقد الكثیرون أن التقویم ھو عملیة رقابیة [  تفتیش ] للبحث عن الأخطاء  ، منھا  

 . ومعاقبة المخطئین

ات لتركیز على قطاعاختیار مجالات التقویم بمعنى ھل سیشمل المنظمة على اتساعھا أم یتم ا

معینة من التنظیم أو مجالات نشاط محددة أو عملیات بذاتھا، وذلك في ضوء الأھداف 

 .المرجوة من التقویم والفوائد المستھدفة منھ

أو تعدیل] آلیة التقویم. ونقصد بذلك أن تقرر الإدارة أي وسائل التقویم سوف  [تصمیماختیار   .3

و أام نماذج التقویم المرفقة بالنموذج الأوروبي للتمیز تتبع، على سبیل المثال یمكن استخد

أم أن الإدارة  المتحدة،في الولایات  Baldrige النماذج التي تستخدمھا منظمة جائزة بالدرج

   .تفضل تصمیم نماذجھا الخاصة التي تتفق وطبیعة أعمالھا واھتماماتھا

 عاتقطا مختلف من عناصر ویضم التقویم عملیة بتنفیذ المكلف العمل فریق تشكیل  .4

  .ومتطلباتھ التقویم إجراءات على تدریبھم   یتم المنظمة

جمع المعلومѧات من قطѧاعѧات المنظمة المختلفة باسѧѧѧѧѧѧѧتخدام نماذج التقویم بطرق مختلفة منھا .  5

التقویم بمعرفة أعضѧѧѧاء فریق التقویم، أو إجراء مناقشѧѧѧѧات وجلسѧѧѧات اسѧѧѧѧتماع مع  اسѧѧѧتیفاء نماذج

العمل المختلفة للحصѧѧѧѧѧѧول منھم على المعلومات اللازمة عن حركة الأداء  مواقعفي المسѧѧѧѧѧѧئولین 

الفعلیѧة ومعوقѧاتھѧا إن وجѧدت، أو بѧاختیѧار عینѧات من العѧاملین من قطاعات العمل المختلفة وعقد 

على واقع العمل ومشѧѧѧѧѧѧѧكلاتھ وتحدیاتھ، ثم یتولى أعضѧѧѧѧѧѧѧاء فریق  للتعرف منھمورش عمل معھم 

  .ذج بعد ذلكالتقویم استیفاء النما

تحلیل المعلومات ومقارنتھا بالمعاییر المتفق علیھا والكشف عن مدى اتفاق حركة ومعدلات   .6

الأداء الفعلي مع المستویات المعیاریة المستھدفة، وتحدید الفجوات وھذا ما یسمى "   بتحلیل 

محاولة البحث عن أسباب فجوات الأداء وتتبع مصادرھا .Gap    Analysis " الفجوة

  .سواء داخل المنظمة أو خارجھا
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تعیین مجالات الإصلاح والتطویر الضروریة لتلافي أسباب الفجوات والارتفاع إلى  .7

وتعرض تقاریر التقویم على المستویات الإداریة المختصة .مستویات الأداء المعیاریة

  .لمناقشتھا واتخاذ القرارات المناسبة لوضع توصیات التطویر في التطبیق

 :RADARالرادار  2-3-2-2

  
  )26-,ص2013,التجاني، ھادي(الرادار منھجیة  ) یوضح3شكل رقم(             

 یقدم النموذج الأوروبي منھجیة واضحة تساعد الإدارة في تحقیق إدارة التمیز یطلق علیھا   

RADAR وھي الحروف الأولى من كلمات Results, Approach, Deployment, 

Assessment, Review 

وتتم المنھجیة في شكل دورة تبدأ بتحدید النتائج المطلوبة [ مجموعة عناصر النتائج حسب النموذج]، 

ثم اتخاذ أسلوب محدد لتحقیق ھذه النتائج من خلال وضع السیاسات والإستراتیجیات وتخطیط 

كنات العملیات وحشد الموارد والعلاقات [ أي استثمار الممكنات حسب النموذج]، تفعیل ھذه المم

ووضعھا موضع الحركة والتشغیل وإطلاق طاقاتھا، وتجري عملیات متابعة وتقویم الأداء والكشف 

عن الانحرافات أو البعد عن النتائج المستھدفة ، ومن ثم تتخذ الإجراءات لتصحیحھا وتحسین الأداء  

  . أي تتم عملیة التعلم والابتكار وفق المجموعة الثالثة من عناصر النموذج
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 ةالمؤسسكفاءة قویة تعطي منھج منتظم لإختبار  وأداة ادارةر منطق رادار إطار عمل للتحكیم یعتب

  بأن المؤسسة تحتاج الى:المستویات منطق رادار یقر  أعلىعند 

 ستراتیجیتھا‘تحدد النتائج التي تھدف لتحقیقھا كجزء من  .1

 تقبلوفي المسمتكاملة من المناھج السلیمة لتعطي النتائج المطلوبة الآن  وتطور حزمةتخطط  .2

 تنشر المناھج بطریقة منتظمة لضمان التطبیق .3

 التعلم ونشاطاتالمحققة  وتحلیل النتائجالمنتشرة بناءا على الرقابة  وتنقح المناھجتقییم  .4

  المستمرة

 القیادة، الخمسة؛ر الوسائل مصفوفة الوسائل تستخدم لدعم تحلیل المناھج داخل معایی .5

  والخدماتالمنتجات  والموارد والعملیات،الشراكات  العاملون، الإستراتیجیة،

نتائج  لزبائن،امصفوفة النتائج تستخدم لدعم تحلیل النتائج داخل معییر النتائج الأربعة؛ نتائج  .6

  والنتائج الرئیسیةنتائج المجتمع  العاملون،

وي فإن مصفوفة الرادار تقسم كل عنصر الى سلسلة من الخصائص كما وللمساعدة في إجراء تحلیل ق

  موضح بالجدول ادناه:
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  )27-, ص2013ھادي,  التجاني،(الرادار مصفوفة  ) یوضح2جدول رقم(           
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  الرابع:المبحث 2-4

  السابقھ الدراسات 2-4-1
نفــس المجــال تــم الإطــلاع علیھــا وســوف نعــرض ھناك مجموعــة مــن الدراســات الســابقة فــي 

ً لتلك الدراسات مع أھم توصیاتھ:   ھنــا ملخصا

  الدراسات السودانیھ:

, بعنوان لتقویم الذاتي لإدارة الموارد البشریة على خلفیة نموذج  محمد أحمد محمد العبید دراسة-1   

دة التطویر والجوده, جامعة السودان للعلوم التمیز الأوروبي, رسالة ماجستیر غیر منشوره, عما

 )2015والتكنولوجیا,(

ھدفت الدراسھ الى الكشف والتشخیص الشامل للحالة الراھنة للإدارة العامة للموارد البشریة           

ً للممارسة الھادیة إلى آفاق النجاح  ً إلى نموذج التمیز الذي یمثل إطارا ببنك السودان المركزي قیاسا

نھا من وضع خارطة طریق تشتمل على خطط وبرامج وأھداف تتلائم وتحقیق النجاح المستدام.   ویمكّ 

فع مستوى ر ھدفت إلىلتنفیذ عملیة التقییم الذاتي تم انتھاج منھجیة اشتملت على عدة أنشطة وبرامج 

الوعي بنموذج التمیز الأوروبي. للمستھدفین من العاملین بالإدارة ونشر ثقافة التمیزّ بینھم.تم استخدام 

ْ "ورشة العمل" و"الاستبانة" لعكس واقع الادارة العامة بالموضوعیة المطلوبة. َتيَ ِی   مزیج من تقن

سي في تطویرالأداء بالمؤسسات , دراسھ بعنوان أثرتبني نموذج التمیزالمؤسھالھ میرغني -2  

, رسالة ماجستیر منشوره, عمادة التطویر والجوده, جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا,    الحكومیة

2015  

ھدفت الدراسة الي تحدید أثر تبني نموذج التمیز المؤسسي في تطویر الاداء بالمؤسسات الحكومیة،      

سسي بالتركیز على نموذج التمیز الأوروبي بالتطبیق على والي دراسة مفاھیم ومبادئ التمیز المؤ

  الشركة السودانیة للتولید الحراري.

بیانات  لتحلیل (SPSS)قامت الباحثة باختبار الفروض باستخدام المنھج الوصفي التحلیلي من     

لتوجھ القیادة، ا الدراسة المیدانیة.   وقد أظھرت النتائج وجود علاقة موجبة بین كل من المعاییر (التزام

الإستراتیجي، كفاءة العاملین، العملیات والموارد، وطبیعة العلاقة مع الشركاء والموردین) وتطویر 

ً على تطویر الآداء ھو العلاقة مع الشركاء والموردین، وأقلھا  الآداء بالشركة. كان أكثر المعاییر تأثیرا

ً التزام القیادة. أما العملیات، التوجھ الإ     .ستراتیجي، وكفاءة العاملین كانت ذات تأثیر متوسطتأثیرا

ً، من خلال القیادة  ً أوصت الباحثة بتبني اسالیب وتقنیات التمیز المؤسسي وأنظمة الجودة عموما واخیرا
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الرشیدة الملھمة، والتوجھ الاستراتیجي الواضح، والعمل بنظام اداري متكامل یضمن الوصول للرؤیة 

الامثل للموارد بكفاءة وفاعلیة عالیة، والاھتمام بالمورد البشري، مع دعم ثقافة المنشودة بالاستخدام 

التمیز المؤسسي وتثمین العلاقة مع الاطراف المعنیة. كما اوصت الباحثة بتصمیم نموذج وطني للتمیز 

  وإنشاء جوائز محلیة تحاكي النماذج والجوائز العالمیة

امة العاملین في المؤسسات السودانیة لنموذج المؤسسة دراسھ بعنوان مؤ سلیمان،فیصل  سلیمان-3

جامعة السودان للعلوم  والتطویر،عمادة الجوده  منشوره،رسالة ماجستیر  الجودة،الاوربیة لادارة 

  :2014والتكنولوجیا, 

ھدفت الى دراسة اھم تحدي یمكن ان یقف عقبة امام المؤسسات في حال توجھھا نحو التمیز          

  من خلال نموذج التمیز الخاص بالمؤسسة الاوربیة لادارة الجودة

 علىم) 2014م حتى أغسطس 2014أجریت ھذه الدراسة فى ولایة الخرطوم خلال الفترة (مارس   

  والخاص.لقطاعیین العام مجموعة من المؤسسات السودانیة في ا

وكانت أھم نتائج الدراسھ أن ھنالك مؤشرات ایجابیة تشیرالي ان العاملین بالمؤسسات السودانیة    

 لایشكلون اي تحدي او عقبة امام ھذا النموذج.

 في الأداء نتائج في الأعمال وأخلاقیات التمیز معاییر تطبیق , بعنوان أثرموسى یعقوب  محمد-4

  :2012جیاد , رسالة ماجستیر غیر منشوره ,  تشركا مجموعة

 مجموعة في الأداء نتائج في الأعمال وأخلاقیات التمیز معاییر تطبیق ھدفت الدراسھ لقیاس أثر   

 أعمال ونتائج المؤسسي التمیز معاییر تطبیق بین علاقة ھناك أن رسة ا الد فروض من .جیاد شركات

 شركات شركات أعمال وأخلاقیات المؤسسي التمیز معاییر تطبیق بین علاقة وتوجد ،جیاد شركات

 شركات أعمال ونتائج الأعمال المؤسسي وأخلاقیات التمیز معاییر تطبیق بین علاقة وتوجد ،جیاد

 .جیاد شركات

 كان الأعمال وأخلاقیات التمیز معاییر أھمیة مستوى أن رسة ا الد إلیھا توصلت التي النتائج أھم من   

 .مرتفعا والتمیز الجودة بنظم العاملة الشركات في الأعمال نتائج مستوى وأن ،مرتفعا

 ولابد المجتمع مؤسسات ھي العامة المؤسسات أن ھي رسة ا الد إلیھا توصلت التي التوصیات أھم   

 الجودة ثقافة نشر على والعمل تقدمھا التي الخدمات في الشاملة الجودة برامج تطبیق ضرورة من

  .المؤسسات ھذه لأھداف للوصول المؤسسات جمیع في الشاملة
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  العربیة: الدراسات
 التمیز المؤسسي، تحقیق في العاملین تمكین دراسھ بعنوان دور ،البحیصي محمود المعطي عبد-1

  2014جامعة الازھر,  الاداریھ،الاقتصاد والعلوم  منشوره، كلیةرسالة ماجستیر 

ھدفت الدراسھ الى التعرف على دور تمكین العاملین في تحقیق التمیز في الكلیات التقنیھ في قطاع       

  غزه.

وقد توصلت الدراسھ  .بغزةفردا من موظفي الكلیات التقنیھ  62استخدم الباحث منھج الاستبانھ لعدد 

  الى النتائج التالیھ:

  ابعاده. المؤسسي بجمیع توفر التمیزوتمكین الادراي العینھ المبحوثھ یوافقون على توفر ال افراد-1

  احصائیھ بین التمكین وتوفر التمیز المؤسسي. علاقةالنتائج وجود  اظھرت-2

 والمشاركة الاداري والتفویض التنظیمیة الثقافة وجود في ضرورة اھم توصیات الدراسھ تمثلت  

 مستمرة تدریبیة دورات وتكثیف توفیر العمل على المؤسسي،لتحقیق التمیز  العمل وفرق بالمعلومات

  استخدام المعلومات وتحلیلھا. تقنیة على للعاملین

دراسھ بعنوان ممارسات ادارة الموارد البشریھ وأثرھا في تحقیق التمیز  ،حاجيالمحسن أحمد  عبد-2

   2010الشرق الاوسط,  منشوره، جامعةماجستیر  رسالة الكویتیھ،المؤسسي دراسة حالة شركة زین 

ھدفت الدراسھ الى التعرف الى أثر ممارسات ادارة الموارد البشریھ وأثرھا في تحقیق التمیز            

فرد. وتم  235المؤسسي. قام الباحث بتصمیم استبانھ لجمع المعلومات من عینة الدراسھ المكونھ من 

  نتائج كالاتي:وكانت الالتحلیل باستخدام برنامج التحلیل الاحصائي 

 بتقدیم الخدمة والتمیز القیادي التمیز تحقیق في والتعیین للاستقطاب معنویة دلالة ذي أثر وجود .1

  الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في (0.05) مستوى عند

 بتقدیم الخدمة والتمیز القیادي التمیز تحقیق في والتطویر للتدریب معنویة دلالة ذي أثر وجود .2

  .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في (0.05) مستوى عند

 الخدمة عند بتقدیم والتمیز القیادي التمیز تحقیق في الأداء لتقییم معنویة دلالة ذي أثر وجود .3

  .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في (0.05) مستوى

 الخدمة عند بتقدیم والتمیز القیادي التمیز تحقیق في للتعویضات معنویة دلالة ذي أثر وجود .4

  .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في (0.05) مستوى

 والتمیز بتقدیم القیادي التمیز تحقیق في المھنیة والسلامة للصحة معنویة دلالة ذي أثر وجود .5

  .الخلویة للاتصالات الكویتیة زین شركة في (0.05) مستوى عند الخدمة
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 الخلویة للاتصالات الكویتیة زین لشركة العلیا الإدارة قبل من السعيوكانت اھم توصیات الدراسھ 

   .جید تنافسي تحقیق مركز إلى باستمرار

  مقارنة الدراسات السابقھ بالدراسھ الحالیھ: 2-5-2

تطبیق نموذج التمیز الاوروبي على الاداء المؤسسي  أثرجزء من الدراسات السابقھ ھدفت لقیاس     

  ).2,4كما في الدراسھ رقم (

مؤامة  على مدى) ركزت 4الدراسھ ( البشریھ،الذاتي للموارد  على التقویم) ركزت 1الدراسھ (   

  العاملین لنموذج التمیز الاوروبي.

  .الدراسات العربیھ ركزت على دور العاملین في تحقیق التمیز المؤسسي

ار التركیز على معی (تمعلیھ لم توجد دراسھ ركزت على أثر تمیز العاملین في تحسین نتائجھم   

  العاملین من الممكنات ونتائج العاملین).
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  الفصل الثالث

اجراءات الدراسھ 

  المیدانیھ 
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  :-الدراسھ المیدانیھ اجراءات-33

  مقدمة: 3-1

رؤى إحلال العملات  الاستقلال إذابرزت فكرة إنشاء دار سك النقود السودانیة مع بزوغ فجر     

المصریة البریطانیة والتي كانت متداولة آنذاك بعملات سودانیـة إكمالا لمظاھر السیادة الأمر الذي 

ً.بالسعي لإنشاء مصنع لسك ال 1955أدى إلى تكلیف وزارة المالیة والاقتصاد في العام    عملات محلیا

الحق لإصـدار عملة وطنیة وتم  والذي منحتمت إجازة قـانون العملة  1956العام وفي یونیو من     

ملات إصدار خمسة فئـات من الع بحیري وتمبرئاسة السید/ مأمون  العملة السودانیةبموجبھ تكوین لجنة 

وتم  )(القرشینفئـة اثنین قرش الخمسـھ قروش و قروش،الورقیـة بجانب العملات من فئـة العشـرة 

  سكھا بالمملكة المتحدة.

  النقود السودانیة النشأة والتطور: شركة سك 3-2
للقیـام بالمباني اللازمة لدار سك النقود في مساحة  وزارة الأشغـالكلفت  1958في مایو من العام      

متر مربع تقع جنوب الخرطوم وتم فتح محطة لتورید الماكینات والمعدات اللازمة للدار  16000تبلغ 

قامت بتنفیذ التورید والتركیب والتدریب  الألمانیـة والتي Schulerشركة شولر  علىووقـع الاختیار 

  .والتشغیل المبدئي

سك النقود السودانیة  افتتاح دارتم  1960الیوم الثامن والعشرون من شھر نوفمبر من العام  وفي   

ً بطاقـة إنتاجیة بلغت  ً وتم البدء في إنتاج سبعة فئات ھي واحد ملیم، اثنین  200,000رسمیا قرص یومیا

   .عشرة قروش قروش،ملیم، اثنین قرش، خمسة  ملیم، عشرةملیم، خمسة 

الثامن لثورة مایو تم سك عملة جدیـدة من فئـة الخمسین قرشـا وطرحت للتداول، صاحبھا وفي العید     

  سك عملات تذكاریـة من نفس الفئة تحمل شعار الھیئة العربیة للاستثمار والانماء الزراعي

ار الد تم تحویلاسم دار سك النقود السودانیـة إلى أن  1983العام  وحتىحملت الشركة منذ الافتتاح     

  .1925إلى شركـة باسم شركة سك النقود السودانیة بموجب قانون الشركات لسنة 

  العملات التي قامت الشركة بانتاجھا: 3-3
 لىعتبنت الشركة مند افتتاحھا وحتى الآن تنفیذ وسك جمیع العملات المعدنیة التي تم التصدیـق     

شاركت الشركـة ایضا في سك بعض العملات لدول الجوار  المركـزي، كماإصدارھـا من البنك 

  الأفریقي متمثلة في سك عملة دولة بوروندي الشقیقة
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بسك عملات جدیدة من فئات الخمسة قروش، والعشرة قـروش  1981قامت الشركة في العام     

  .ظھرھا شعار یوم الغذاء العالمي علىووضع 

ستبدال فئات الجنیة بالعملة الدیناریة وقامت الشركة بسك أجاز بنك السودان ا 1992وفي العام     

م قامت في العا دینار كماعشرة  دینار،العملات المعدنیـة من فئــة واحـد دینـار، اثنین دینار، خمسة 

  یسك فئة العشرون دینار والخمسین دینار بعد إجازتھا  1994

ً تقوم الشركة بسك العملات المعدنیة من فئات     ش العشرة قرو قروش،الواحد قرش، الخمسة  وحالیا

والعشرون قرش والخمسین قرش بعد أن تم استبدال العملة الدیناریــة بالجنیة مره أخرى في العـام 

  قرص في الیوم. 415,000م حیث تم تحدیث خط الانتاج لترتفع الطاقة الانتاجیة الي 2007

م، بعد صدور قرار من البنك المركزي 7/12/2011بتاریخ جنیھ  فئة الواحدتم البدء بسك العملة من 

  بتحویل الجنیھ الورقي الي فئة معدنیة. 

  منتجات الشركھ: 3-4
 العملات المعدنیة. .1

 مختلفة. اسلاك بمقاسات .2

 بوصة ). 4 , 3 , 2.5 , 2 , 1.5(مسامیر الخشب بمقاسات مختلفة  .3

 .تاب)لاین  –المعدنیة (علامات الطرق  بالقوالب الألمونیوممسبوكات  .4

 مسبوكات الحدید والحدید الظھر والنحاس .5

 .المختلفةقطع الغیار  .6

 امأخت-ثابتة  –حراریة  –متحركة بتاریخ وبدون تاریخ  –الأختـــام بجمیع أنواعھا (بارزة  .7

 .والصابون)اللحوم 

 المختلفة.المیدالیات بأقطارھا  .8

 د).كریستال عادي وثلاثي الابعا –خشبیة  –الھدایا والدروع (نحاسیة  .9

 الجمھوري.الأوسمة والنیاشین والأنواط الخاصة بالقصر  .10

طباعة الملصقات بمقاسات مختلفة وطباعة الكروت الشخصیة والأوراق المروسة والطباعة  .11

 والكابات.الحراریة على الفانلات والأكواب 
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  :الرؤیة 3-5
ً ) لعملائنا( الأفضل الخیار                ً  محلیا   .موادال وتشكیل وتشغیل العملات سك في وإقلیمیا

  

  :الرسالة 3-6
ً  لإرضاء نسعى            ً  عملائنا ً  محلیا  خدامبإست المواد وتشغیل العملات سك في بالتمیز وإقلیمیا

  .المستمر والتحسین الفریق بروح والعمل المؤھلة والكوادر الحدیثة التقانات

          القیم 3-7

  شركاؤنا عملاؤنا  .1

  الفریق بروح العمل  .2

   المجتمعیة المشاركة  .3

  البیئة على المحافظة  .4

 المستمر التحسین  .5
 شركة سك النقود ومسیرة التمیز: 3-8

في إطار سعي شركة سك النقود السودانیة، لتوطین صناعة تشكیل المعادن في السودان، وبالتالي       

ظمة یة، تبنت الشركة، وتلتزم بتطبیق انتقدیم منتجات ذات جودة، تساھم في النھوض بالصناعة الوطن

ً للمواصفة القیاسیة 2008الجودة في العام  ً للمواصفة  ،ISO 9001-2008م وفقا ونظام إدارة البیئة وفقا

ً للمعیار  ،ISO 14001-2004القیاسیة  -2007وكذلك أنظمة إدارة الصحة والسلامة المھنیة وفقا

18001 BS-OHSAS.  

تتابع إدارة الشركة، وضع السیاسات والأھداف ومراجعتھا، بما یحقق توجھات الشركة      

الإستراتیجیة والرؤى المستقبلیة، كما تعمل الإدارة على توفیر وتطویر بیئة العمل المناسبة والجاذبة، 

نتاج إوالتي تحافظ على استقرار العاملین، وتساعد على زیادة الكفاءة وتحسین الأداء والعمل على 

 تحویلھم من حالة الرضاء إلى وتسعى إلىوتقدیم منتجات وحلول تلبي احتیاجات وتوقعات العملاء 

  حالة الولاء، والتحول من التعاملات إلى العلاقات، من خلال توطید علاقات طویلة الأجل مع العملاء. 

ً حول تطویر  ً حدیثا الأداء، ولا یعتمد على ولما كان نظام "بطاقات الأداء المتوازن" یقدم مفھوما

المنظور المالي لوحده، كأداة قیاس تقلیدیة لنجاح المؤسسات، وإنما یقدم منظورات إضافیة أخرى، منھا 

ّلم؛ وھي جمیعـھا  منظور العملاء، منظور العملیات الداخلیة للمؤسسات، وكذلك منظور النمـو والتع
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تقرارھـا المـادي والإداري، فقد تم اتخاذ قرار تشكل مرتكـزات الأداء الناجـح للمؤسسات، وتسھم في اس

م بھدف منح الشركة  مرونة واسعة 2012بتطبیق منھجیة "بطاقات الأداء المتوازن" مع مطلع العام 

في الاستجابة السریعة، لفرص التحسین والتطویر، وكذلك تحقیق إستراتیجیة وأھداف الشركة؛ من 

ن اعتماد نظام "بطاقات الأداء المتوازن"، یسھم بشكل رئیس خلال أسالیب أكثر فاعلیة وكفاءة؛ حیث أ

في تحلیل وقیاس العملیات والأنشطة الأساسیة، وتتبع مكامن التقدم والخلل فیھا، الأمر الذي یجعل 

ً، كما أن ھذا  عملیة تحدید بدائل الحلول للعدید من المعوقات، والقیاس المناسب لحجمھا وتأثیرھا ممكنا

الیب علمیة متقدمة، تسھم في التنظیم واستثمار الموارد المتاحة، وتحقیق أفضل أداء، النظام یوفر أس

ویساعد بشكل مباشر في تكامل برامج ومبادرات الشركة، وأھمھا خدمة عملاء الشركة، وكذلك خدمة 

 الإدارة، بمختلف مستویاتھا في تحدید متطلبات تطویر الأداء الجماعي والفردي.

. وكانت اول مشاركھ في جائزة 2007في تطبیق نموذج التمیز الاوروبي في العام  كانت البدایھ     

حیث تبنت قیادة الھیئة الادارة بمفاھیم الجودة الشاملة والإمتیاز  2009التمیز الاوروبي في العام 

وأرتضت نموذج التمیز المقتبس من النموذج الأوربي للعمل وجاءت جائزة الھیئة للتمیز كاھم آلیة 

ن برئاسة ل ّ ُو تنـزیل ھذه المفاھیم  والفلسفة لأرض الواقع حیث إضطلع مجلس جائزة الھیئة للتمیز المك

نائب المدیر العام بجمیع مجریات أحداث الجائزة حتي مرحلة القطاف ھذه ، لا یفوتتنا التذكیر بأھداف 

یم الجودة سسات ، نشر مفاھالجائزة التي وردت بكتیب جائزة الھیئة للتمیز من تطویر وتحسین أداء المؤ

الشاملة والتمیز ، قیادة التغییر ، تعمیق فھم المؤسسات لطبیعة عملھا ، تحدید افضل الممارسات ونشرھا 

  و خلق المؤسسات المتعلمة وتحفیز العاملین.

  :الذاتي التقییم 3-9
 أولا ١ الذاتي التقییم بإجراء المؤسسي التمیز نموذج معاییر لتطبیق للشركة العلیا الإدارة خططتْ   

 أن للشركة الذاتي التقییم ویتیح أعمالھا، ونتائج لأنشطتھا الشركة لمراجعة شاملة منھجیة یمثل لأنھ

ّمس   .مخططة تحسین أنشطة عبر بأدائھا لترتقي تحسین إلى تحتاج التي المناطق وكذلك القوة مصادر تتل

  - :الذاتي التقییم إجراء منھجیة 3-9-1
 .الذاتي التقییم فریق وتشكیل إلتزامھا للشركة العلیا الإدارة إعلان .1

 .الذاتي التقییم لإنجاز بخبراء وطنیین الشركة إستعانة .2

 الرادار. ومنطق التقییم تقنیات على الذاتي التقییم فریق تدریب .3

 التقییم وورشة الإستبیان تقنیة بإستخدام التقییم إجراء .4
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 .الذاتي التقییم فریق بواسطة ملئھا بعد للشركة العام المدیر من التقییم لاستبانة الخبراء إستلام .5

 التحسین وفرص القوة نقاط على یحتوي الذي التعقیبي التقییمي للتقریر الخبراء تسلیم .6

 للشركة المحرزة والدرجات

  - :الذاتي التقییم نتائج 3-9-2
 :حیث من الشركة حالة شخّص تعقیبي فني تقریر الذاتي التقییم منھجیة تطبیق عن نتج .1

 .وتعزیزھا علیھا للمحافظة الرئیسیھ قوتھا نقاط .2

 بغرض أدائھا على سالباً  أثرا أكبرھا منھا لینتقي (التحسین فرص) الضعف مناطق .3

 .لھا المخطط والأنشطة والمشروعات البرامج من منظومة عبر قوة نقاط الى تحویلھا .4

د .5 ّ  الإختبار  التنفیذ، التخطیط، حیاة دورة عبر المستمر التحسین ذھنیة الذاتي التقییم وط

  ).RADAR logic) وذلك باستعمال منطق رادار (PDCAوالتطبیق (
  )2014سك النقود السودانیھ,  التمیز، شركة) یوضح ترتیب الشركھ في جائزة التمیز. (وثیقة جائزة 3جدول رقم (   

 العام الترتیب

32 2009 

16 2010 

7 2011 

7 2012 

3 2013 

2 2014 

  منھج الدراسھ: 3-10
تم في ھذا البحث استخدام المنھج الوصفي التحلیلي وذلك عبر جمع البیانات من وثائق التقدیم لجائزة     

الاداء السنویھ من  البیانات وتقاریروالتي اشتملت على  2014-2011التمیز لمدة اربعھ سنوات من 

  الشركھ والتقاریر التعقیبیھ والتي تم الحصول علیھا عن طریق مدیر ادراة الموارد البشریھ بالشركھ.

  : مجتمع الدراسھ:3-11
  شركة سك النقود السودانیھ المحدوده.          
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  : عینة الدراسھ: 3-12
 27موظفین وفنیین و 32مھندسین وإداریین و 17منھم  76العاملون بالشركھ حیث بلغ عددھم        

  عامل. 

  : المعالجات الاحصائیھ: 3-13
 2014-2011 المقارنھ للاعوامحیث تم اخذ نتائج العاملین من وثائق جائزة التمیز لاجراء         

  ومعرفة أثر العاملین في تحسین الاداء.

  العاملین:نتائج 

یتم اخذ عینھ من الموظفین وتوزیع استبیانات لاستطلاع ارائھم وتكون نتائج الانطباعات بالنسبھ المئویھ 

  من الاستبیانات الموزعھ.

  :  الانطباعات-1

تقوم الشركھ دوریا بقیاس انطباعات العاملین من خلال استبیانات الاراء واللقاءات الدوریھ وتبین ذلك 

  من خلال الاتي:

  الى:تم تقسیم العاملین حسب المؤھل الجامعي وطبیعة العمل       

: D دبلوم 

: B بكالریوس 

: S سواقین 

: W عمال 

T    : تقني  

  محاور الانطباعات:

  الرضى والمشاركھ والارتباط. .1

  التحفیز والتمكین. .2

  القیاده والاداره. .3

  الاستفاده من قدرات العامل)(الاداء الكفاءه وادارة  .4

  والتطویر المھني.التدریب  .5

  التواصل الفعال. .6

  ظروف العمل. .7
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  الاداء: مؤشرات-2

  مؤشرات أنشطة الاشراك والارتباط. .1

  مؤشرات أنشطة الكفاءات وادارة الاداء. .2

  مؤشرات أداء القیاده. .3

  مؤشرات أنشطة التدریب والتطویر المھني. .4

  لات).الرح الداخلي، الانترنت، البرید–وسائل الاتصال  الدوریھ،التواصل الداخلي (اللقاءات  .5

وثائق جائزة التمیز حیث تشمل المخطط والمنفذ لكل محور من محاور  البیانات منمن ثم تم تجمیع     

.من كل محور من محاور الانطباعات 2014الى العام  2011الانطباعات ومؤشرات الاداء للاعوام 

  الوثیقھ.ي ومؤشرات الاداء تم حساب الوسط الحسابي مابین المخطط والمنفذ ف

  2 \الوسط الحسابي = المخطط + المنفذ                            

  وكانت النتائج كالتالي:                                     
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. (شركة سك النقود السودانیھ , 2014-2011یوضح نتائج العاملین للاعوام    )4(جدول رقم 

  )2014-2011وثائق جائزة التمیز, 

  

 2014 2013 2012 2011 العام   

 55 45 43 32 العاملون   

ین
امل

الع
ج 

تائ
ن

 

ات
اع

طب
لان

ا
 

 70.5 88 82 62 الرضى

 70.5 90 81 78 التحفیز والتمكین

 69.3 87 85 79 القیاده والاداره

 79 92 83 80 الكفاءه

 55 81 86 60 التدربب

 76 86.5 85 80 التواصل الفعال

 87 94 86 81 ظروف العمل

اء
لاد

ت ا
شرا

مؤ
 

اط
رتب

الا
 و

اك
شر

الا
 

 20 22 24 14 عدد الفرق

المشاركھ 

 والتحسین
73 

120 115 102 

 63 75 91 37 تقدیم مقترحات

 11 15 43 8 الشكاوىعدد 

 7 2 3 5 دوران العمل

 0 0 0.005 0.01 معدلات الغیاب

 ادارة الاداء
 162,397 163,620 122,750 39,728 انتاجیة العامل

 اداء القیاده
 65 83 73 35 مكافاءة الافراد

 72 75 70 51 الترقیات

التدریب 

 والتطویر

 29 37 28 19 البرامج

 77 165 174 141 المستفیدین

التواصل 

   الداخلي
40 

97 176 188 
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 المیدانیھ،لتحلیل بیانات الدراسھ  spss)الاجتماعیة (تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائیة للدراسات 

حیث تم قیاس الارتباط مابین كل محور من الانطباعات ونتائج العاملین لمعرفة أكثر المحاور ارتباطا 

  وتأثیرا في نتائج العاملین وتحسین ادائھم.

  مقیاس معامل الارتباط:   

  

 
 1الخط البیاني لقوة الارتباط من صفر الى  ) یوضح4رقم (شكل 
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  الفصل الرابع
  مناقشة البیانات وتفسیرھا
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  تحلیل البیانات: :4-1

  بین الانطباعات ونتائج العاملین: العلاقھ-أ

تم استخدام معامل ارتباط بیرسون لقیاس الارتباط لان الارقام عباره عن نسب                            

برنامج اكسیل لرسم المخططات التي توضح تدرج النتائج على مدى الاعوام  تم استخدامكما  مئویھ،

  الاربعھ  

  والانطباعاتنتائج العاملین  ) لعلاقة5جدول رقم (
 2014 2013 2012 2011 العام  

ین
امل

الع
ج 

تائ
ن

 

 70.5 88 82 62 الرضى

 70.5 90 81 78 التحفیز والتمكین

 69.3 87 85 79 القیاده والاداره

 79 92 83 80 الكفاءه

 55 81 86 60 التدربب

 76 86.5 85 80 التواصل الفعال

 87 94 86 81 ظروف العمل

  

  العاملین على محور الانطباعات على مدى الاربعة اعوامیشتمل الجدول على تدرج مستویات نتائج 

  

  
  والانطباعاتنتائج العاملین  ) لعلاقة5(شكل رقم 
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  بین الرضى ونتائج العاملین: العلاقھ-1

  علاقة النتائج ورضى العاملین للاعوام الاربعھ )6(جدول رقم 
 النتائج الرضى العام

2011 62 20 

2012 82 21.75 

2013 88 40 

2014 70.5 32.01 

حیث تمثل النتائج مجموع الدرجات التي حصلت علیھا الشركھ في معیار نتائج العاملین 

  للاربعة اعوام

  
  ) الرضى والسنوات 6(شكل رقم 

  )6الارتباط بین رضى العاملین والنتائج حیث نجد انھ ارتباط متوسط موجب قیمتھ (. )7(جدول رقم 

Correlations 

 النتائج الرضى  

 604. 1 معامل ارتباط بیرسون الرضى

 396.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 604. معامل ارتباط بیرسون النتائج

  396. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 

 



43 

 

  :بین التحفیز ونتائج العاملین العلاقھ-2

  العلاقھ بین التحفیز والنتائج )8(جدول رقم 

  

  
  التحفیز والسنوات )7(شكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 النتائج التحفیز العام

2011 78 20 

2012 81 21.75 

2013 90 40 

2014 70.5 32.01 
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  )4الارتباط بین التحفیز ونتائج العاملین ارتباط موجب ضعیف قیمتھ (. )9(جدول رقم 
Correlations 

 التحفیز النتائج  

 406. 1 معامل ارتباط بیرسون النتائج

 594.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 406. معامل ارتباط بیرسون التحفیز

  594. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  بین القیاده والاداره: العلاقھ-3

  العلاقھ بین القیاده والاداره والنتائج )10(جدول رقم 

  
  القیاده والسنوات )8(شكل رقم 

  

 النتائج القیاده العام

2011 79 20 

2012 85 21.75 

2013 87 40 

2014 69.3 32.01 
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 )079الارتباط بین القیاده ونتائج العاملین ضعیف قیمتھ (. )11(جدول رقم 
Correlations 

 القیاده النتائج  

 079. 1 معامل ارتباط بیرسون النتائج

 921.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 079. معامل ارتباط بیرسون القیاده

  921. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  بین الكفاءه ونتائج العاملین: العلاقھ-4

  العلاقھ بین الكفاءه والنتائج )12(جدول رقم 

  
  العلاقھ بین الكفاءه والسنوات )9(شكل رقم 

  

  

  

 النتائج الكفاءه العام

2011 80 20 

2012 83 21.75 

2013 92 40 

2014 79 32.01 
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 )693.الارتباط بین الكفاءه والنتائج متوسط موجب قیمتھ ( )13(جدول رقم 

Correlations 

 الكفاءه النتائج  

 693. 1 معامل ارتباط بیرسون النتائج

 307.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 693. معامل ارتباط بیرسون الكفاءه

  307. الاحصائیھ الدلالھ

 4 4 المشاھدات

  

  بین التدریب والتطویر المھني ونتائج العاملین: العلاقھ-5

 العلاقھ بین التدریب والنتائج )14(جدول رقم 

  
 النتائج التدریب العام

2011 60 20 

2012 86 21.75 

2013 81 40 

2014 55 32.01 

  
 التدریب والتطویر المھني والسنوات )10(شكل رقم 
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 ) وھو ضعیف لایذكر119.الارتباط بین التدریب والنتائج قیمتھ ( )15(جدول رقم 

Correlations 

 التدریب النتائج  

 119. 1 معامل ارتباط بیرسون النتائج

 881.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 119. معامل ارتباط بیرسون التدریب

  881. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  العلاقھ بین التواصل الفعال والنتائج: -1

  العلاقھ بین التواصل الفعال والنتائج )16(جدول رقم 
 النتائج التواصل العام

2011 80 20 

2012 85 21.75 

2013 86.5 40 

2014 76 32.01 

  
 التواصل الفعال والسنوات )11(شكل رقم 
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  ) ارتباط ضعیف203.الارتباط بین التواصل الفعال والنتائج قیمتھ ( )17(جدول رقم 

 العلاقھ بین ظروف العمل ونتائج العاملین: -2

  العلاقھ بین ظروف العمل والنتائج )18(جدول رقم 

  
 العلاقھ بین ظروف العمل والسنوات )12(شكل رقم 

  

Correlations 

 التواصل النتائج  

 203. 1 معامل ارتباط بیرسون النتائج

 797.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 203. معامل ارتباط بیرسون التواصل

  797. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 النتائج ظروف العمل العام

2011 81 20 

2012 86 21.75 

2013 94 40 

2014 87 32.01 
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  ) وھو ارتباط موجب قوي جدا.920.الارتباط بین ظروف العمل ونتائج العاملین قیمتھ ( )19(جدول رقم 

Correlations 

 الظروف النتائج  

 920. 1 معامل ارتباط بیرسون النتائج

 080.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 920. معامل ارتباط بیرسون الظروف

  080. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات
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  بین مؤشرات الاداء ونتائج العاملین: العلاقھ-ب
م برنامج اكسیل لرس تم استخدامكما  الارتباط،تم استخدام معامل ارتباط سبیر مان لقیاس            

 المخططات التي توضح تدرج النتائج على مدى الاعوام الاربعھ. 

  

  الاداء ونتائج العاملین خلال الاربعھ اعوام ) مؤشرات20(رقم جدول 

  

 2014 2013 2012 2011 العام 

ین
امل

الع
ج 

تائ
ن

 

 20 22 24 14 عدد الفرق

 102 115 120 73 المشاركھ والتحسین

 63 75 91 37 تقدیم مقترحات

 11 15 43 8 الشكاوىعدد 

 7 2 3 5 دوران العمل

 0 0 0.005 0.01 معدلات الغیاب

 163 164 123 40 انتاجیة العامل

 65 83 73 35 مكافاءة الافراد

 72 75 70 51 الترقیات

 29 37 28 19 البرامج

 77 165 174 141 المستفیدین

 188 176 97 40 التواصل الداخلي
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  لعلاقة مؤشرات الاداء بالنتائج )13(رقم شكل 

  بین عدد الفرق والنتائج: العلاقھ-1
  العلاقھ بین عدد الفرق والنتائج )21(جدول رقم 

 النتائج عدد الفرق العام

2011 14 20 

2012 24 21.75 

2013 22 40 

2014 20 32.01 

  
  العلاقھ بین عدد الفرق والسنوات )14(شكل رقم 
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 ) وھو ارتباط موجب ضعیف4الارتباط بین عدد الفرق ونتائج العاملین قیمتھ (. )22(جدول رقم 
Correlations 

 النتائج عدد الفرق   

Spearman's rho 400. 1.000 معامل الارتباط عدد الفرق 

 600. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 400. معامل الارتباط النتائج

 . 600. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  

 والنتائج: المشاركھبین  العلاقھ-2
  ,العلاقھ بین المشار كھ والتحسین والنتائج  )23(جدول رقم 

  
  العلاقھ بین المشاركھ والتحسین والسنوات )15(شكل رقم 

  

 النتائج المشاركھ العام

2011 73 20 

2012 120 21.75 

2013 115 40 

2014 102 32.01 
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  ) وھو ارتباط موجب ضعیف4الارتباط بین المشاركھ والتحسین والنتائج قیمتھ (. )24(جدول رقم 

Correlations 

 

المشاركھ  النتائج   

 والتحسین

Spearman's rho 400. 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 600. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

المشاركھ 

 والتحسین

 1.000 400. معامل الارتباط

 . 600. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  بین تقدیم المقترحات والنتائج: العلاقھ-3
  العلاقھ بین المقترحات والنتائج )25(جدول رقم 

 النتائج المقترحات العام

2011 37 20 

2012 91 21.75 

2013 75 40 

2014 63 32.01 

  
  العلاقھ بین عدد المقترحات والسنوات )16(شكل رقم 
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 ) وھو ارتباط موجب ضعیف4الارتباط بین عدد المقترحات والنتائج قیمتھ (. )26(جدول رقم 

Correlations 

 

   

 النتائج

المقترحا

 ت

Spearman’s rho 400. 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 600. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 400. معامل الارتباط المقترحات

 . 600. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  والنتائج: الشكاوىبین عدد  العلاقھ-4
  والنتائج الشكاوىالعلاقھ بین  )27(جدول رقم 

 النتائج الشكاوى العام

2011 8 20 

2012 43 21.75 

2013 15 40 

2014 11 32.01 

  

  
  

  والسنوات الشكاوىالعلاقھ بین  )17(شكل رقم 
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  .) ارتباط موجب ضعیف4ونتائج العاملین قیمتھ (. الشكاوىالارتباط بین  )28(جدول رقم 

Correlations 

 

 الشكاوي نتائج   

Spearman’s rho 400. 1.000 معامل الارتباط نتائج 

 600. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 400. الارتباطمعامل  الشكاوى

 . 600. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  

  بین دوران العمل والنتائج: العلاقھ-5

  العلاقھ بین دوران العمل والنتائج )29(جدول رقم 
 النتائج دوران العمل العام

2011 5 20 

2012 3 21.75 

2013 2 40 

2014 7 32.01 

  

  
  

  العلاقھ بین دوران العمل والسنوات )18(شكل رقم 
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 عكسیة علاقةالارتباط بین دوران العمل والنتائج وھي  )30(جدول رقم 

Correlations 

 

   results i5 

Spearman's rho 400.- 1.000 معامل الارتباط النتائج- 

 600. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 -400.- معامل الارتباط دوران العمل

 . 600. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  

  -والنتائج: بین الغیاب  العلاقھ-6

  العلاقھ بین الغیاب والنتائج )31(جدول رقم 

  

  

  
  العلاقھ بین الغیاب والسنوات )19(شكل رقم 

  

 

 النتائج الغیاب العام

2011 0.01 20 

2012 0.005 21.75 

2013 0 40 

2014 0 32.01 
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 الارتباط بین الغیاب والنتائج ارتباط عكسي )32(جدول رقم 

Correlations 

 

 الغیاب النتائج   

Spearman's rho 949.- 1.000 معامل الارتباط النتائج- 

 051. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 -949.- معامل الارتباط الغیاب

 . 051. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 

  بین انتاجیة العامل والنتائج: العلاقھ-7

  العلاقھ بین انتاجیة العامل والنتائج )33(جدول رقم 
 النتائج الانتناجیھ العام

2011 40 20 

2012 123 21.75 

2013 164 40 

2014 163 32.01 

  

  
  العلاقھ بین انتاجیة العامل والسنوات )20(شكل رقم 
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 .الارتباط بین انتاجیة العامل والنتائج ارتباط موجب قوي جدا )34(جدول رقم 

Correlations 

 

 انتاجیة العامل النتائج   

Spearman's rho 1.000** 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 . . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 1.000** معامل الارتباط العامل انتاجیة

 . . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
  

  بین المكافاءه والنتائج: العلاقھ-8

  العلاقھ بین المكافاءه والنتائج )35(جدول رقم 
 النتائج المكافاءه العام

2011 35 20 

2012 73 21.75 

2013 83 40 

2014 65 32.01 
  

  
 العلاقھ بین المكافاءه والسنوات )21(شكل رقم 
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 قویةالارتباط بین المكافاءه والنتائج قیمتھ موجبھ  )36(جدول رقم 

Correlations 

 

 المكافاءه النتائج   

Spearman's rho 800. 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 200. . الاحصائیھالدلالھ 

 4 4 المشاھدات

 1.000 800. معامل الارتباط المكافاءه

 . 200. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 

  بین الترقیات والنتائج: العلاقھ-9

  العلاقھ بین الترقیات والنتائج )37(جدول رقم 
  

 النتائج الترقیات العام

2011 51 20 

2012 70 21.75 

2013 75 40 

2014 72 32.01 

  

  
 العلاقھ بین الترقیات والسنوات )22(شكل رقم 



60 

 

 الارتباط بین الترقیات والنتائج ارتباط موجب قوي جدا )38(جدول رقم 

Correlations 

 

 الترقیات النتائج   

Spearman's rho 1.000** 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 . . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 1.000** معامل الارتباط الترقیات

 . . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
 

  بین البرامج التدریبیھ والنتائج: العلاقھ-10
  

  العلاقھ بین البرامج التدریبیھ والنتائج )39(جدول رقم 
 النتائج البرامج العام

2011 19 20 

2012 28 21.75 

2013 37 40 

2014 29 32.01 

  

 
  العلاقھ بین البرامج التدریبیھ والسنوات )23(شكل رقم 
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  الارتباط بین البرامج التدریبیھ والنتائج ارتباط موجب قوي جدا )40(جدول رقم 

Correlations 

 

   

 النتائج

البرامج 

 التدریبیھ

Spearman's rho 1.000** 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 . . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 1.000** معامل الارتباط البرامج التدریبیھ

 . . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  
  العلاقھ بین عدد المستفیدین والنتائج:-11

  العلاقھ بین عدد المستفیدین والنتائج )41جدول رقم (
 النتائج المستفیدین العام

2011 141 20 

2012 174 21.75 

2013 165 40 

2014  77 32.01 

  
  العلاقھ بین عدد المستفیدین والسنوات )24(شكل رقم 
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  الارتباط بین عدد المستفیدین والنتائج قیمتھ صفر )42(جدول رقم 

Correlations 

 

 عدد المستفیدین النتائج   

Spearman's rho 000. 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 1.000 . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 000. معامل الارتباط عدد المستفیدین

 . 1.000 الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات
 

  بین التواصل الداخلي والنتائج: الارتباط-12

  العلاقھ بین التواصل الداخلي والنتائج )43(جدول رقم 
  

  
  العلاقھ بین التواصل الداخلي والسنوات )25(شكل رقم 

   

 النتائج التواصل العام

2011 40 20 

2012 97 21.75 

2013 176 40 

2014 188 32.01 
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 .الارتباط بین التواصل الداخلي والنتائج ارتباط موجب قوي )44(جدول رقم 

Correlations 

 

 التواصل الداخلي النتائج   

Spearman's rho 800. 1.000 معامل الارتباط النتائج 

 200. . الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1.000 800. معامل الارتباط التواصل الداخلي

 . 200. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

  بین معیار العاملون والنتائج: العلاقھ-ج
  لمجموع الدرجات لمعیار العاملین ونتائجھم )45(رقم جدول 

  

مجموع الدرجات 

   المتحصلھ

 2014 2013 2012 2011 العام

 %55 %45 %43 %32 العاملون

 %32.01 %40 %21.75 %20 نتائج العاملون

  

  
  2014-2011لمعیار العاملون ونتائجھم للاعوام  )26(شكل رقم 
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  الارتباط بین معیار العاملون والنتائج ارتباط موجب قوي. )46(جدول رقم 

Correlations 

 العاملون النتائج  

 600. 1 معامل الارتباط النتائج

 400.  الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات

 1 600. معامل الارتباط العاملون

  400. الدلالھ الاحصائیھ

 4 4 المشاھدات
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  الفرضیات:: اختبار 4-2

) وھو 6.العاملین وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( معیار بین إحصائیة دلالة ذات علاقةتوجد  .1

  ارتباط قوي موجب.

) وھو 6.بین رضى العاملین وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( إحصائیة دلالة ذات توجدعلاقھ .2

  ارتباط موجب.

) 4.إحصائیة بین تحفیز العاملین وتمكینھم وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( دلالة ذات توجدعلاقھ .3

  وھو ارتباط موجب ضعیف.

) وھو 07.ذات دلالھ احصائیھ بین القیاده والاداره وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .4

  ارتباط یكاد لایذكر.

) 6.حصائیھ بین الكفاءه وادارة الاداء وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ (ذات دلالھ ا علاقةتوجد  .5

  وھو ارتباط موجب.

ذات دلالھ احصائیھ بین التدریب والتطویر المھني وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ  علاقةتوجد  .6

  ) وھو ارتباط ضعیف.1.(

) وھو 2.ذات دلالھ احصائیھ بین التواصل الفعال وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .7

  ارتباط ضعیف.

) وھو 9.ذات دلالھ احصائیھ بین ظروف العمل وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .8

  ارتباط موجب قوي جدا.

) وھو ارتباط 4.ت قیمتھ (ذات دلالھ احصائیھ بین عدد الفرق وتحسین الاداء حیث بلغ علاقةتوجد  .9

  موجب ضعیف.

) 4.ذات دلالھ احصائیھ بین المشاركھ والتحسین وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .10

  وھو ارتباط ضعیف موجب.

) وھو 4.ذات دلالھ احصائیھ بین تقدیم المقترحات وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .11

  ارتباط موجب ضعیف.

) وھو 4.وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( الشكاوىذات دلالھ احصائیھ بین عدد  علاقةتوجد  .12

  ارتباط موجب ضعیف.

) وھي  4.-توجد علاقھ ذات دلالھ احصائیھ بین دوران العمل وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( .13

  علاقھ عكسیھ.
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  یث بلغت قیمتھذات دلالھ احصائیھ بین معدلات الغیاب وتحسین الاداء ح علاقةتوجد  .14

  .عكسیة علاقة) وھي 9.-(

) 1.0توجد علاقھ ذات دلالھ احصائیھ بین انتاجیة العامل وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ          ( .15

  وھو ارتباط تام.

) وھو ارتباط  8.المكافاءه وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( توجد علاقھ ذات دلالھ احصائیھ بین .16

  موجب قوي.

) وھو ارتباط 1.0ات دلالھ احصائیھ بین الترقیات وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ(ذ علاقةتوجد  .17

  تام.

) وھو 1.0ذات دلالھ احصائیھ بین البرامج التدریبیھ وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .18

  ارتباط تام.

  )0تھ (ذات دلالھ احصائیھ بین عدد المستفیدین وتحسین الاداء حیث بلغت قیم علاقةتوجد  .19

) وھو 8.ذات دلالھ احصائیھ بین التواصل الداخلي وتحسین الاداء حیث بلغت قیمتھ ( علاقةتوجد  .20

  ارتباط موجب قوي.
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  الفصل الخامس

 الدراسھ،نتائج 

  المقترحات التوصیات،
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



67 

 

  : نتائج الدراسھ:5-1

اثبات المیدانیة الدراسھ بیانات تحلیل نتائج ومناقشة عرض خلال من     ٕ  توصلت الفرضیات و

  :الآتي الدراسھ إلى

  في جمیع المحاور یؤثر ایجابا على نتائجھم وادائھم في المؤسسھ. على العاملونان تطبیق التمیز  .1

كانت  ةعلاقالعوامل المؤثره في انطباعاتھم وجد ان اقوى  أكثرعند تحلیل نتائج العاملین لمعرفة  .2

بین ظروف العمل المتمثلھ في البیئھ المحیطھ وانطباعات العاملین عن المؤسسھ حیث كانت قیمة 

  ) وھو ارتباط قوي جدا.9.العلاقھ (

وجد ایضا ان الرضى عند العاملین من العوامل المؤثره على محور الانطباعات حیث بلغت قیمتھ  .3

).6 (  

انھ یوجد ارتباط تام بانتاجیة العامل والترقیات  عند تحلیل مؤشرات الاداء لدى العاملین وجد .4

  والبرامج التدریبیھ المطبقھ على العاملین.

یومیھ)  عمال(مثبتھ وذلك یرجع الى وجود عمالھ كانت غیر  2012نلاحظ زیادة عدد الشكاوى في  .5

  .2014وانخفاضھا في العام  2013وبدایة العام  2012وتم تثبیتھم في نھایة العام 

یعزى الى تفاعل العاملین بالانتاج والذین  2012,2013عدد الاقتراحات في العام  فاع فيارتوجود  .6

  مع بدایة المرحلھ الثانیھ من مشروع التأھیل الذي یشمل الورش وخطوط الانتاج. %60یشكلون 

بصوره عامھ عند الرجوع لجمیع الاشكال التوضیحیھ لتدرج نتائج العاملین خلال الاربعة سنوات  .7

وعند البحث عن الاسباب مع ادارة التنمیھ البشریھ  2014و  2013نحدار مابین العام نجد ا

تم اصدار قرار اداري بفصل الدعم الاجتماعي وھو دعم یتم  2014في العام  وجد انھبالمؤسسھ 

اضافتھ للمرتب بغرض رفع المستوى , تم الاقرار بفصلھ عن المرتب على أن یربط بنسبة انتاج 

تم تعدیل القرار بان یكون الدعم الاجتماعي ذو قیمھ ثابتھ بغض النظر عن  2015العام العامل. في 

  الانتاج.
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  التوصیات: :5-2
 القیادیین بموجبھا یقوم البشریة للموارد العامة بالادارة ومنتظمة واضحة منھجیة وضع ضرورة -1

 وكفاءتھما فعالیتھما تضمن بطریقة تطبیقھما بھدف العمل واجراءات التنظیمي الھیكل بمراجعة

  .متناسقة نتائج تحقیق في معا

 طاقة فكریة بإعتباره البشري المورد وخاصة عالیة وفاعلیة بكفاءة للموارد الأمثل الإستخدام -2

ابداعیة ٕ   .المعرفة ونشر والتأھیل التدریب خلال من محدودة غیر و

 العامة الادارةتمكن  مرموقةأخرى  مؤسسات مع واضحة معیاریة مقارنات إجراء على العمل -3

م من البشریة للموارد ّ   .منھا أفضل ھم ممن التعل

توفیر بیئة عمل متوازنة مع الحیاة المعیشیة مع الأخذ بعین الإعتبار لكافة قضایا العصر وتحدیات  -4

   العولمة المتزایدة وأسالیب العمل الحدیثة.

على الشركھ التركیز على طرق استعراض مدى فعالیة المنھجیات المتبعھ بحیث تكون مفصلھ  -5

 ووافیھ 

  المقترحات: :5-3  

  تقترح الباحثھ قیام دراسات اخرى:   
ر الدراسھ ارتباط ضعیف یكاد لایذك قیاس رضى العاملین عن القیاده والاداره حیث اظھرت -1

  بالقیاده.

  تنافسیھ.ملین في خلق میزه أثر تطبیق التمیز على العا -2

 اجراء المزید من الدراسات حول المؤسسات السودانیھ المطبقھ لنموذج التمیز الاوروبي. -3
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  اولا: المصادر: 
  القران الكریم.        

  ثانیا: المراجع:

  ٢٠١٢الیوسف، المؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة، ترجمة البروفیسورھادي التیجاني، شوقي  -1

 :ص ٢٠٠٨ والتوزیع، الفجرللنشر الجودةالشاملة، القاھرة، دار ادارة ابوالنصر، أساسیات مدحت -2

١٢٣-١٢٢  

 للطباعة م، دارغریب ٢٠٠٢ المعرفة، عصر في الإدارة وتقنیات نماذج التمیز السلمي، إدارة على -3

  القاھرة. والتوزیع والنشر

دراسھ  :الحكومي القطاع في الأداء لتحسین كمنھجیة الشاملة الجودة إدارة عیشوني أحمد محمد -4

 للتنمیة الدولي السعودیةالمؤتمر العربیة المملكة في الأمن العامة لدوریات الإدارة في تطبیقیة

  الحكومي. القطاع في متمیز أداء نحو :الإداریة

  ثالثا: الرسائل الجامعیھ:
محمد أحمد محمد  الأوروبي،التقویم الذاتي لإدارة الموارد البشریة على خلفیة نموذج التمیز  -1

  )2015العبید(

اعداد الطالبھ: ھالھ  الحكومیة.أثرتبني نموذج التمیزالمؤسسي في تطویرالأداء بالمؤسسات  -2

  )2015میرغني(

ل سلیمان فیص الجودة،مؤامة العاملین في المؤسسات السودانیة لنموذج المؤسسة الاوربیة لادارة  -3

  ).2014سلیمان(

في مجموعة شركات جیاد , محمد  الأداء نتائج في الأعمال وأخلاقیات میزالت معاییر تطبیق أثر -4

  ).2012موسى یعقوب (

  رابعا: الاوراق العلمیھ:

 للمواصفات السودانیة الھیئة تمیز الاعمال سمنار علمیة الاعمال، ورقة تمیز اسحق، احمد صدیق-1

  ٢٠١٤ والمقاییس،

  خامسا: مواقع الانترنت:

http://www.efqm.org  
WWW.wikipedia.com  
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:2014-2011من وثائق الجائزه بالنسبھ لمحور نتائج العاملین للاعوام  البیانات-1  

 الانطباعات:
 التحفیز والتمكین   الرضى 

T,W,S   D,B    T,W,S D,B   
 العام مخطط منفذ مخطط منفذ  العام مخطط منفذ مخطط منفذ
62 62 62 62 2011  78 70 78 70 2011 
82 70 82 70 2012  81 80 81 80 2012 
89 80 87 80 2013  92 85 88 85 2013 
70 80 71 80 2014  71 85 70 85 2014 
           

      الكفاءه     القیاده والاداره
T,W,S  D,B    T,W,S D,B   

 العام مخطط منفذ مخطط منفذ  العام مخطط منفذ مخطط منفذ
79 80 79 80 2011  80 80 80 80 2011 
85 85 85 85 2012  83 85 83 85 2012 
91 85 83 85 2013  93 85 91 85 2013 
71 85 67.6 85 2014  86 85 72 85 2014 
           

 التواصل الفعال  التدربب
T,W,S D,B    T,W,S D,B   

 العام مخطط منفذ مخطط منفذ  العام مخطط منفذ مخطط منفذ
60 70 60 70 2011  80 80 80 80 2011 
86 80 86 80 2012  85 85 85 85 2012 
87 86 75 86 2013  92 85 81 85 2013 
49 86 61 86 2014  77 85 75 85 2014 
           
      ظروف العمل   
   T,W,S D,B      
    العام مخطط منفذ مخطط منفذ   
   81 85 81 85 2011    
   86 90 86 90 2012    
   95 90 93 90 2013    
   89 90 85 90 2014    
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 مؤشرات الاداء:
أنشطة الاشراك والارتباط مؤشرات-1  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الاشراك والارتباطمؤشرات أنشطة   
   المشاركھ في فرق العمل      عدد الفرق المشكلھ  
   سك النقود      سك النقود  
 العام مخطط منفذ العام مخطط منفذ
14 15 2011 73 75 2011 
24 20 2012 120 100 2012 
22 20 2013 115 100 2013 
20 20 2014 102 100 2014 

 دوران العمل معدلات الغیاب
   سك النقود      سك النقود  
 العام مخطط منفذ العام مخطط منفذ
0.01 0 2011 5 5 2011 
0.005 0 2012 3 5 2012 
0 0 2013 2 3 2013 
0 0 2014 7 3 2014 
   عدد الشكاوى      عدد الاقتراحات  
 العام مخطط منفذ العام مخطط منفذ
37 25 2011 8 20 2011 
91 35 2012 43 20 2012 
75 60 2013 15 20 2013 
63 65 2014 11 20 2014 
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  مؤشرات انشطة الكفاءات: -1
 مؤشرات أنشطة الكفاءات 

 انتاجیة العامل
 سك النقود

 العام مخطط منفذ
40 413 2011 
123 189 2012 
   
164 241 2013 
163 277 2014 

 
 

القیاده واداء الاداره: مؤشرات-2  
 

 

 مؤشرات انشطة التدریب:  -3
 

 

 

 

 

 مؤشرات اداء القیاده مؤشرات اداء القیاده

 الترقیات والعلاوات مكافاءة الافراد وفرق العمل

 العام مخطط منفذ العام مخطط منفذ

35 30 2011 51 54 2011 

73 75 2012 70 70 2012 

83 70 2013 75 75 2013 

65 65 2014 72 72 2014 

التدریبمؤشرات انشطة   مؤشرات انشطة التدریب 

 عدد المستفیدین البرامج التدربیبیھ

 العام مخطط منفذ العام مخطط منفذ

19 52 2011 141 142 2011 

28 50 2012 174 185 2012 

37 50 2013 165 123 2013 

29 40 2014 77 92 2014 
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التواصل الداخلي: مؤشرات-4  
 مؤشرات التواصل الداخلي

 العام مخطط منفذ
40 43 2011 
97 100 2012 
176 191 2013 
188 189 2014 
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