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  ﴾أَحسن عملًا
  صدق االله العظیم
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  الإهـداء 
  

  الى روح ابى في جنات الخلد ان شاء االله

  امى جنتيالى 

  عزوتىأخي الى اخواتى و

  الى زوجى ورفیق دربي وسندى 

  الى ابنائى الامل المعقود

  الى احبائي واصدقائي رفقاء الحلم والھم

  درسا او فكره -الى كل من علمنى حرفا
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 الشكر و التقدير
  

 جامعةل ثانياًالله سبحانه وتعالى الذى بنعمته تتم الصالحات ، واالشكر  الشكر اولاً
السودان للعلوم والتكنولوجيا ممثلة في القائمين علي مركز الجودة والتطوير اساتذة 

مصطفى حامد .ودارسين على ما قدموه لنا واخص بالشكر مشرفي الفاضل د
  .الإستبانةالحكيم والاساتذة الذين قامو بتحكيم 

الذين قامو واتقدم بالشكر ايضا للمحكمين ومدراء الجودة بمختلف المؤسسات 
  .علي اسئلة الاستبيان الإجابةب

والشكر اجزله للذين قامو بالتحليل الاحصائي للبيانات ولكل من ساعد في اخراج 
بالافكار او قام باسداء النصح  أمدني هذا البحث في صورتة النهائية، كل من

  .والملاحظات سائلة االله ان يكون في ميزان حسناتهم اجمعين
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  المستخلص
  

 الإمتيازلبرنامج الوطنى للجودة ول الإمتيازنموذج  علىهدفت هذه الدراسة الى التعرف 
وإلى دراسة مفاهيم ومبادئ التميز المؤسسي بالتركيز  ،دارةواستخدامه في تطوير منهجيات الإ

 حيث تم ذلك بتصميم استبانه تتكون من متغيرين يمثلان محورىعلى نموذج التميز الأوروبي 
، الإمتيازلبرنامج الرئاسي الوطنى للجودة ول الإمتيازنموذج عبارة عن  الأولالبحث، المتغير 

بالتطبيق على الشركة السودانية للتوليد الحراري،  دارةوالمتغير الثاني تطوير منهجيات الإ
الشركة السودانية للنقل والكهرباء ،الشركة السودانية للتوليد المائي، الصندوق القومي 

  .لمعاشات ، شركة سك النقود السودانيةل
تمثلت مشكلة الدراسة في افتقار غالبية الشركات السودانية إلى مناهج عالمية علمية لتطوير 

اختبار الفروض باستخدام المنهج الوصفي باستخدام  ةالباحث تقام. العمل الإداري الفني 
  ).SPSS(الإجتماعية التحليلي من خلال برنامج الحزم الإحصائية للعلوم 

بعد اجراء  عملية التحليل توصلت الدراسة الي مجموعه من النتائج تبين وجود علاقه ذات 
تطوير منهجيات (و الإمتيازبين استخدام البرنامج الرئاسي الوطنى للجودة و إحصائيةدلالة 

ة، تطوير الموارد البشري إدارة، تطوير منهجيات  الإستراتيجيةالقيادة ، تطوير منهجيات 
  .)العمليات إدارةالموارد والشراكات، تطوير منهجيات  إدارةمنهجيات 

للبرنامج الرئاسي الوطنى  الإمتيازوعلي ضوء ما توصل اليه الباحث يوصي بتطبيق نموذج 
  .الأداءكبير في تطوير  أثرفي كل المؤسسات بالدولة لما له من  الإمتيازللجودة و
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Abstract 
This study aims at identifying the national presidential program for 

quality and excellence and its usage in the development of management 
methodologies, and aimed to study the concepts and principles of 
institutional excellence focusing on the European excellence model 
applied on Sudanese thermal power generating company, Sudanese 
Electricity Distribution company, Sudanese Company for Water 
Generating, National Pension Fund, Sudanes Mint Company Ltd. This 
was done by designing a questionnaire consisting of two variables that 
represent the main focus of the research. The first variable is the national 
presidential program for quality and excellence, and the second variable 
is the development of the management methodologies.   

The problem of the study represented in the lack of the global 
approaches to the development of technical management work in the 
majority of Sudanese Companies. 

The researcher tested the hypothese by using descriptive and 
analytical approach through the statistical package (SPSS). 

After the analysis process, the study reached a set of results 
showing the existence of statistically significant relations between the use 
of quality and excellence model for the national presidential program and 
the development of (leadership methodologies, development of strategy 
methodologies, development of human resources management 
methodologies, development of resource and corporate management 
methodologies, development of operational management methodologies). 

In light of the researcher's findings, he recommends applying of the 
quality and excellence model for the national presidential program at all 
institutions in the state for its significant impact on the development of 
management. 
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  الأولالفصل 

  العام والدراسات السابقة الإطار
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 الأولالمبحث 

  العام للدراسة الإطار
  المقدمة 

أحد الأطر الرئيسية  الإمتيازالوطني للجودة والرئاسي  للبرنامج  الإمتيازيشكل نموذج 
،  هم معاييرهأحد أ ها التنافسية وتحقيق التميز باعتبارهعلى تعزيز قدراتلمساعدة المؤسسات 

ويقدم  هوقوت هني للموظفين داخل المؤسسات ومدى تقدمهمة لتقييم الوضع المهم أداةوكما يعد 
ا بصورة افضل وتوظيف هدف التوصل إلى موازنة أولوياتهالنموذج وسيلة لدعم المؤسسات ب

  .اهخطط عمل واقعية لإدارتالموارد البشرية ووضع 
القومية ربع  القرنية ضرورة  الإستراتيجيةمتزامنا مع  الإمتيازالبرنامج الرئاسي للجودة و جاء

الاداري العام وفي  الأداءالقومية الشاملة من ضعف في  الإستراتيجيةوطنية لمعالجة ما شاب 
دف الاستيعاب الواعي لتطور هو نقلة نوعية تستهو. التدبير العلمي الاوفق للخطط والبرامج

ذا البرنامج اعتماد هورية تسعى بهالعالمية المجربة ورئاسة الجم هالفكر الاداري وممارسات
في الممارسات التشغيلية في دولاب الدولة لتقديم الخدمات الافضل  الإمتيازيم الجودة وهمفا

  .والمتطورة للمواطنين 
للتقييم الذاتي و كمعيار نوعي  كأداة هكن استخدامو يمثل مرجعية في مجال تقييم التميز يمهو

وكدليل  للتعرف على المناطق التي تحتاج إلى  Benchmarking  الأخرىمع المؤسسات 
  .المؤسسة  إدارةيكل لنظام هوطريقة تفكير وك هتحسين و يمثل قاعدة لمفردات مشترك

بمثابة اطار مثالي ذي  الإمتيازلبرنامج الرئاسي الوطني للجودة ول الإمتيازويعد نموذج 
تتعلق بالنتائج ،  أربعةا تتعلق بالوسائل وهمعايير خمسة من هتطبيقات متعددة يقوم على تسع

وتتعلق النتائج بالإنجازات . ا المؤسسة لبلوغ الجودة هج التي تتبعهحيث تعني الوسائل بالمنا
 الإمتيازإن نتائج ( في الاتي التي تتحقق بفضل الوسائل المستخدمة ويمكن تلخيص النموذج 

في المجتمع تتحقق من خلال قيادة  تأثيرورضى العاملين في المؤسسة وكذلك ال الأداءفي 
الموارد البشرية  إدارة أسلوبا المؤسسة ، وهجهالتي تنت الإستراتيجياتتضع السياسات و

 إدارةم وهالمتبادلة مععلاقة مبنية على المنفعة  إيجادوالعلاقة مع الشركاء و الأخرىوالموارد 
  . الأداءذا لإحداث مؤشرات متميزة في هالعمليات ، ويؤدي كل 
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  : مشكلة الدراسة
ا على تحقيق نتائج متميزة ها عن طريق قدرتهإن المؤسسات المتميزة بحق يمكن قياس تميز

 هذهالكفاية لكن المحافظة على  هإن تحقيق نتائج متميزة أمر شاق بما في. ا همين فيهللمسا
النتائج المتميزة في عالم يتسم بالابتكار وعمليات متجددة باستمرار وحركة دائمة في البيئة 

ليس مجرد نظرية وانما تحقيق  الإمتيازو امر صعب فهالاقتصادية والاجتماعية والعملاء 
  . النتائج ستدوم هذهمستويات ذات نتائج ملموسة في المجالات الرئيسية وتوفير الثقة بأن 

ل مشكلة البحث في إن غالبية الشركات السودانية قد تفتقر لمناهج عالمية علمية لتطوير تتمث
لبرنامج الرئاسي الوطني ل الإمتيازذا التحدي فإن نموذج هوإدراكاً لالعمل الإداري الفني 

  .  الإمتيازود المؤسسية في الرحلة نحو هوضع لتشجيع وتوحيد الج الإمتيازللجودة و
  :الاسئلة  هذهعلى  الإجابةلدراسة في تتمحور مشكلة ا

 الإمتيازلبرنامج الرئاسي الوطني للجودة ول الإمتيازناك علاقة بين تطبيق نموذج هل ه 
 جيات القيادة هوتطوير من

 الإمتيازللجودة و لبرنامج الرئاسي الوطنيل الإمتيازناك علاقة بين تطبيق نموذج هل ه  
 .الإستراتيجيةجيات هوتطويرمن

 الإمتيازلبرنامج الرئاسي الوطني للجودة ول الإمتيازعلاقة بين تطبيق نموذج ناك هل ه 
 العاملين   إدارةجيات هوتطوير من

 الإمتيازلبرنامج الرئاسي الوطني للجودة ول الإمتيازناك علاقة بين تطبيق نموذج هل ه 
 العمليات   إدارةجيات هوتطويرمن

 الإمتيازلبرنامج الرئاسي الوطني للجودة ول زالإمتياناك علاقة بين تطبيق نموذج هل ه 
 .الموارد  إدارةجيات همن وتطوير

  :البحث أهداف
  : دف البحث إلى تحقيق الاتي هي

 الإمتيازعامة مع التركيز على نموذج يم ومبادئ التميز المؤسسي بصورة هالتعريف بمفا. 1
 .  الإمتيازالوطني للجودة و الرئاسي للبرنامج

 الناتجة عن تطبيق النموذج في المؤسسات  ثارقياس و تقييم الآ . 2

 .ؤسسات التي طبقت النموذج جيات في المهبيان مستوى تطور المن. 3
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  واضحة   هعلمي هميتة وفوائدة بطريقهوذلك باثبات اتشجيع المؤسسات لتطبيق النموذج . 4

  :مية البحثهأ
  : مية علميةهأ
  للبرنامج الرئاسي الوطني للجودة  الإمتيازالضوء علي نموذج  إلقاءتسعى الدراسة الي

  وتطبيقة علي منظمات الاعمال  الإمتيازو
 كأداة الوطني الرئاسي للبرنامج  الإمتيازنموذج  تأثيرم في قياس مدي هوجود بحث يسا 

 المؤسسات   أداءلتحسين 

  : مية عملية هأ
  من توصيات  همن نتائج وما سيطرح البحث هالعملية فيما سيتوصل الي الأهميةتتلخص

 .ذا البرنامج هلتطبيق  الأخرىوامكانية الاستفادة من ذلك في تحفيز المؤسسات 

  مؤسسة لتصبح مؤسسة  إدارةمية استخدام اساليب التقييم الذاتي لقياس مدى جودة هبيان ا
والعمل على تطوير ممارسات  أنشطتهاللتركيز علي  دارةعالمية واتاحة الفرصة امام الإ

  التحسين المستمر 

  : فرضيات البحث
لبرنامج الرئاسي الوطني ل الإمتيازنموذج بين تطبيق  إحصائيةتوجد علاقة  ذات دلالة  .1

 جيات القيادة هوتطوير من الإمتيازللجودة و

لبرنامج الرئاسي الوطني ل الإمتيازنموذج  بين تطبيق إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  .2
 .الإستراتيجيةجيات  هوتطويرمن الإمتيازللجودة و

لبرنامج الرئاسي الوطني ل  الإمتيازنموذج  بين تطبيق إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  .3
  .العاملين  إدارةجيات هوتطوير من الإمتيازللجودة و

لبرنامج الرئاسي الوطني ل الإمتيازنموذج  تطبيقبين  إحصائية هجد علاقة ذات دلالتو .4
  .العمليات إدارةجيات هوتطويرمن الإمتيازللجودة و

لبرنامج الرئاسي الوطني ل الإمتيازتطبيق نموذج بين  إحصائية هجد علاقة ذات دلالتو .5
  .الموارد  إدارةجيات هوتطويرمن الإمتيازللجودة و

  



4 
 

  : ج البحثهمن
  .ج الوصفي التحليليهلبحث علي المنيعتمد ا

  : ساليب جمع البياناتأ
  ـ:الباحث في جمع البيانات علي الاتي يعتمد 

  الإستبانة:ية الأولالبيانات . أ

وتتمثل في الكتب والمراجع والبحوث والدراسات السابقة والدوريات :البيانات الثانوية .ب
 والتقارير 

  : حدود البحث
  :تتكون حدود البحث من الاتي 

شركة سك النقود السودانية ، الشركة السودانية للتوليد الحراري ، الشركة  :لحدود المكانيةا.أ
السودانية للتوليد المائي ، الشركة السودانية لنقل وتوزيع الكهرباء ، الصندوق القومي 

  .للمعاشات
  2018نوفمبر - مارس: الحدود الزمانية.ب
  .ي شاركت في التقدم للجائزةالت بالمؤسساتالمحكمين للجائزة ومدراء الجودة  :حدود بشرية.ج

  : يكل البحثه
 تكون من مبحثين،الذي ي الأولالفصل  فصول رئيسية ،  ثلاثةالبحث من  يتكون

 الإطارالفصل الثاني اما الدراسات السابقة،  المبحث الثاني العام و الإطار الأولالمبحث 
للبرنامج الرئاسي الوطني للجودة  الإمتيازنموذج  الأولالنظري يتكون من مبحثين المبحث 

  الأولالمبحث ، و الفصل الثالث يتكون من مبحثين المعاييرحث الثاني المب، و الإمتيازو
عرض وتحليل البيانات ومناقشة النتائج الدراسة المنهجية ،والمبحث الثاني  إجراءات
   .النتائج والتوصياتالخاتمة وتشمل ، وتفسيرها
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  المبحث الثاني
  الدراسات السابقة

  

  ):م2008(عبير عبيد محمد ،  ريس. 1
بحث تكميلي ، الإداريةعلي نظم المعلومات  هاأثردراسة بعنوان تطبيق نماذج الجودة الشاملة و

دراسة حالة امعة السودان للعلوم والتكنلوجيا، ج ،والتطوير هلنيل درجة الماجستير عمادة الجود
  .رباءهيئة القومية للكهال
العالمي علي نظم المعلومات  الأوروبيدفت الدراسة الي تحديد الي أي مدي يؤثر النموذج ه

 هتحقيق الجود أجلرباء من هالقومية للك هيئهفي ال الإداريةمات وعلي نظم المعل هأثروتوضيح 
لرفع كفاءة العاملين وحسن استغلال الموارد نحو  أداةتخطيط و أداةتشخيص و كأداة هالمطلوب

وارضاء  داءللمنافسة من خلال التحسين المستمر للأ كأداةالتطوير والمشاركة في الجوائز و
  الزبائن 
ذا البحث بناء على التقييم الذاتي لقياس المنشات هتم تصميم الطريقة التي اتبعت في       

ومن ثم التفكير في التحسين ،تم تصميم استمارة  لأداءاا يمكن تحديد مستوى هالتي من خلال
وترجمت  الأوروبيفي النموذج  هالاستبيان لجمع المعلومات على حسب الطريقة المتبع

  SPSSلاجراء التقييم الذاتي وتم تحليل البيانات باستخدام 
المستقبلية تماما كبيرا لوضوح الرؤية هالعليا لم تولي ا دارةوقد توصلت الدراسة الي ان الإ

نالك تحديد نقاط القوة ومجالات ها نتائج التقييم وان ليس هرباء والتي تعكسهيئة القومية للكهلل
مية المعلومة هوضعف انظمة المعلومات وعدم الوعي بأ الأداءالتطوير والتحسين المستمر في 

  .الجودة الشاملة  إدارةقبل وبعد تطبيق 
تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها لموضوع التميز ،واستخدام :وجه الشبه 

  الاستبيان 
علي نظم المعلومات  أجريت أنهاتختلف هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في  :الإختلافوجه 

  .الإدارية
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 ):م2010(حاجي  أحمدعبد المحسن ، حسن. 2

بحث ، في تحقيق التميز المؤسسي هاأثرو الموارد البشرية إدارةبعنوان ممارسات  دراسة
في شركة  دراسة تطبيقية،الشرق الاوسط جامعةالاعمال  دارةتكميلي لنيل درجة الماجستير لإ

  زين الكويتية للاتصالات
الموارد البشرية في تحقيق التميز  إدارةممارسات  أثرالدراسة إلى التعرف على  هذهدفت ه

 هزين قام الباحث بتصميم استبانة لجمع المعلومات من عينة الدارسة مكون المؤسسي في شركة
  : فرد وتم التحليل باستخدام برنامج التحليل الاحصائي وكانت النتائج كالاتي  235من 

ذو دلالة معنوية للاستقطاب والتعيين في تحقيق التميز القيادي والتميز بتقديم الخدمة  أثروجود 
  في شركة زين الكويتية ) 0.05( عند مستوى 

ذو دلالة معنوية للتدريب والتطوير في تحقيق التميز القيادي والتميز بتقديم الخدمة  أثروجود 
  في الشركة ) 0.05(عند مستوى 

في تحقيق التميز القيادي والتميز بتقديم الخدمة عند  الأداءذو دلالة معنوية لتقييم  أثروجود 
  بالشركة ) 0.05(مستوى 
ذو دلالة معنوية للتعويضات في تحقيق التميز القيادي والتميز بتقديم الخدمة عند  رأثوجود 

  بالشركة ) 0.05(مستوى 
نية في تحقيق التميز القيادي والتميز بتقديم هذو دلالة معنوية للصحة والسلامة الم أثروجود 

  .بالشركة) 0.05(الخدمة عند مستوى 
العليا لشركة زين الكويتية للاتصالات الخلوية  دارةم التوصيات السعي من قبل الإهوكانت أ

 هوالمتعلق 10015 الآيزوبتمام الشركة هباستمرار إلى تحقيق مركز تنافسي جيد وتعزيز ا
  .الموظفينبتدريب 

نها تناولت موضوع التميز ونموذج تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية با :وجه الشبه
  .انيستبالتميز الاوربي واستخدام الا

تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في انها تناولت معيار واحد وهو : الإختلافوجه 
ممارساته في الوصول للتميز بينما تناولت الدراسة الحاليه استخدام  أثرالموارد البشريه و

  .النموذج في تطوير المنهجيات للوصول للتميز 
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  ):م2011-2010(ان الدين حسين هبر، السامرائي . 3
دراسة تطبيقية علي ،الجودة الشاملة  إدارةومبادئ  أسسدراسة بعنوان دور القيادة في تطبيق 

  مصنع سيراميك راس الخيمة 
الجودة الشاملة من  إدارةومبادئ  أسسدفت الدراسة الي التعرف على دور القيادة في تطبيق ه

الجودة والتحديات  إدارةوم هخلال دراسة علي مصنع سيراميك راس الخيمة والتعرف علي مف
  .الجودة  الشاملة إدارة أسستطبيق  هالتي تواج

جية هج الوثائقي المكتبي الذى يعتمد علي المنهج الوصفي التحليلي والمنهاستخدم الباحث المن
 أهدافوالقواعد والنظريات التي تخدم مشكلة و سسالأ لاستعراض وتحليل الإستقرائية

  . الدراسة
ادات العليا يدل هان معظم العاملين من حملة الشمنها وتوصلت الدراسة الي العديد من النتائج 

م في فعالية الموظف وان المصنع همن الامور التي تسا هل باعتبارهتمام القائمين بالمؤهعلي ا
تتم دراسة دورية  هقوة عاملة حيوية تؤدي لزيادة الانتاجية ،وان يوظف الشباب الذين يمثلون

  .الجودة  أسسم هو من اهللسوق لمعرفة رغبات واحتياجات العملاء و
تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في استخدام احد معايير نموذج التميز  :وجه الشبه 

  .ومبادئ الجودة الشاملة  أسسوهو القيادة ودورها في تطبيق 
تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية باستخدام المنهج الوثائقي المكتبي : الإختلافوجه 

والقواعد التي تخدم مشكلة  سسلاستعراض وتحليل الأ الإستقرائيةالذي يعتمد على المنهجية 
  .الدراسة  أهدافو

 ): م2014(عبد  فاروق عبد االله،الرحمن . 4

بحث تكميلي ،الجودة الشاملة في السودان  إدارةوان دور النقابات العمالية في تحقيق بعن بحث
دراسة  ،"دان للعلوم والتكنولوجياالسو جامعةعمادة الجودة والتطوير "درجة الماجستير لنيل 

  حالة الصدوق القومي للتأمين الاجتماعي
ا في تطبيق المعايير همتهالدراسة إلى تحليل دور النقابات العمالية لمعرفة مسا هذهدفت ه

فعالة في  هيم الحديثة دراسة وتحليل الاسباب التي تحول دون مشاركة النقابات بصورهوالمفا
تطبيق الجودة  هالذي يحدث ثريم الجودة الشاملة ودراسة الأهمن خلال تطبيق مفا الأداءترقية 
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م اسباب اختيار هكان من ا, م النقابي هازهتمكين ورفع كفاءة العاملين من خلال جالشاملة في 
والتغيرات المحتملة في عالم الغد وما يترتب  هى التحولات العالمية المعاصرهذا الموضوع ه

ا من تغيرات مجتمعية تكنولوجيا وثقافية تفرض علي القائمين برسم السياسات العامة في هعلي
  .المجالاتكافة 

مختارة  هج الوصفي التحليلي وتم تصميم إستبانة وزعت علي عينهاستخدم الباحث المن
  . عشوائيا من العاملين والنقابيين 

م في رفع كفاءة العاملين في السودان وليس هوقد توصلت الدراسة الى ان نقابة العاملين لا تسا
حسين شروط الخدمة وتحقيق السلامة م في تها دور في تثقيف ورفع وعي العاملين ولا تساهل

م إلمام عن تطبيقات الجودة الشاملة في هنية وان عدد كبير من العاملين ليس لديهوالصحة الم
  .المؤسسة

احد معايير  هاتتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في استخدام الاستبانه وتناول:وجه الشبه
  التميز موضوع 

تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية انها تناولت معيار واحد من معايير : الإختلافوجه 
م في تحقيق الجودة بينماتناولت الدراسة الحاليه تطوير منهجيات هأثرالتميز وهو العاملين و

  باستخدام النموذج السوداني 

  ):م2015(–بة محمد ه ،الطاهر. 5
بحث تكميلي لنيل , الإستراتيجية هدافالجودة في تحقيق الأ إدارةدراسة بعنوان دور نظام 

  السودان للعلوم والتكنولوجيا  جامعةالماجستير عمادة الجودة والتطوير  هدرج
 الإستراتيجية هدافالجودة في تحقيق الأ إدارةتطبيق نظام  أثردفت الدراسة الي معرفة ه

العلاقة بين كفاءة ,  الإستراتيجية هدافالجودة والأ إدارةللمؤسسات من خلال العلاقة بين نظام 
العليا بتطبيق نظام الجودة  دارةوكذلك العلاقة بين إلتزام الإ الإستراتيجية هدافالمؤسسة والأ

 إدارةدفت الدراسة الى التعرف علي نظام هللمؤسسة وكذلك  الإستراتيجية هدافوتحقيق الأ
  . الإستراتيجية هدافوم الأهوالتعرف على مفيم الجودة هوتطور مفا هالجودة ومكونات
ج الوصفي التحليلي وقد تكونت عينة البحث من عدد من مسؤلى المؤسسات هتم إستخدام المن

  وإستخدام البرنامج الإحصائى  الإستبانةتمثلت ادات البحث في ,الجودة  إدارةلنظام  هالمطبق
SPSS  لتحليل البيانات.  
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لابد  هوان الإستراتيجية هدافدور فعال في تحقيق الأ هنظام الجودة لن أوتوصلت الدراسة إلى 
الجودة  إدارةن تطبيق نظام من تبنى استراتيجية نظام الجودة لتحقيق استراتيجية المؤسسة وا

المؤسسة وأن التزام  أداءم بدور فعال في كفاءة هيحقق استراتيجية المؤسسة ويس ونجاحه
للمؤسسات كما يجب  الإستراتيجية هدافالجودة يساعد في تحقيق الأالعليا بتطبيق نظام  دارةالإ
الجودة وكفاءة الموظفين عن طريق تجميع الخبرات القادرة  إدارةتمام بكفاءة نظام هالا

  .الجودة الشاملة لتتولى مسؤلية العمل والتنسيق  إدارةوالمتخصصة في مجال 
يه في استخدام الاستبانه وتناول احد معايير تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحال:وجه الشبه 
  وكيفية تحقيقها باستخدام نظام الجودة  الإستراتيجيةالتميز وهو 

في تناولها لمعيار واحد وكيف ان تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحاليه : الإختلافوجه 
   الإستراتيجيةاستخدام نظام الجودة يسهم في تحقيق 

  ): م2015( هاله ،ميرغني .6
بحث بالمؤسسات الحكومية،  الأداءتطوير تبني نموذج التميز المؤسسي في  أثردراسة بعنوان 

امعة السودان للعلوم والتكنلوجيا، عمادة الجودة والتطوير ج، تكميلي لنيل درجة الماجستير
  .دانية للتوليد الحراري المحدودةدراسة حالة الشركة السو

بالمؤسسات  الأداءتبني نموذج التميز المؤسسي في تطوير  أثردفت الدراسة الي تحديد ه
يم ومبادئ التميز المؤسسي بصورة عامة مع التركيز علي نموذج هو الي دراسة مفا هالحكومي
والوقوف علي تجربة الشركة السودانية للتوليد الحراري في تبني النموذج . الأوروبيالتميز 

تمثلت مشكلة الدراسة في التزام القادة .ني النموذج وتحديد المشاكل التي تعترض تب الأوروبي
علي الموارد خاصة المورد البشري في عدم وجود عمليات  هوالتوجة الاستراتيجي والمحافظ
سلبا علي العلاقة المتبادلة والمستدامة مع  أثرالمضافة مما همترابطة ومتناسقة تحقق القيم

  الاطراف المعنية 
ج الوصفي التحليلي من خلال برنامج الحزمة هوض باستخدام المنباختبار الفر هقامت الباحث

  .  هلتحليل بيانات الدراسة الميدانيSPSSللدراسات الاجتماعية   هالاحصائي
بين كل من متغير  إحصائيةذات دلالة  هموجب إرتباطيةوتوصلت الدراسة الي وجود علاقة 

عة العلاقة مع ن ،العمليات والموارد وطبيالاستراتيجي ،كفاءة العاملي هالتزام القيادة ؛التوج(
  بالشركة السودانية للتوليد الحراري الأداءومتغير تطور  )الشركاء والموردين
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اً التزام تأثيرا هو العلاقة مع الشركاء والموردين واقله الأداءكان اكثر المعايير ثاثيراً علي 
متوسط  ،واخيرا اوصت الباحثة بتبني  تأثير،كفاءة العاملين كانت ذات القيادة اما العمليات

مة ، هاساليب وتقنيات التميز المؤسسي وانظمة الجودة عموما من خلال القيادة الرشيدة المل
الاستراتيجي الواضح ،والعمل بنظام اداري متكامل يضمن الوصول للرؤية المنشودة  هوالتوج

  .د البشري مع دعم ثقافة التميز تمام بالمورهبالاستخدام الامثل للمواردبكفاءة وفعاليةوالا
تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحاليه في تناولها لموضوع التمميز واستخدام : وجه الشبه 

  ،واستخدام الاستبانه  الأداءالنموذج في تطوير 
تختلف هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في استخدام نموذج التميز الاوربي : الإختلافوجه 

  . وذج التميز السودانىة الحالية استخدمت نمبينما الدراس

 ):م2016(نازك عبد العظيم زين  ،العابدين .7

,  الأداءتطبيق معيار العاملين في نموذج التميز المؤسسي على تحسين  أثر" دراسة بعنوان  
السودان للعلوم  جامعة"والتطوير  هعمادة الجود,بحث تكميلي لنيل درجة الماجستير 

  دراسة حالة شركة سك النقود السودانية المحدودة ". والتكنولوجيا
، الأداءلى معيار العاملين وتحسين دفت الدراسة إلى معرفة  العلاقة بين تطبيق التميز عه

 الأداء، و العلاقة بين محاور مؤشرات  الأداءالعلاقة بين محاور انطباعات العاملين وتحسين 
م العاملون ههركة سك النقود السودانية  والعينكان مجتمع البحث ش, الأداءللعاملين وتحسين 

إستخدمت الباحثة وثائق وتقارير جائزة التميز لجمع البيانات وتم اختبار الفروض ,بالشركة 
  . الدراسةلتحليل بيانات  SPSSج الوصفي التحليلي هباستخدام المن

على  إيجاباًوتوصلت الدراسة إلى ان تطبيق التميز على العالمين في جميع المحاور يؤثر 
 دارةجية واضحة ومنتظمة بالإهفي المؤسسة وأوصت بضرورة وضع من أدائهمم وهنتائج

العمل  إجراءاتيكل التنظيمي وها القياديين بمراجعة  الهالعامة للموارد البشرية يقوم بموجب
ما معا في تحقيق نتائج متناسقة والاستخدام هما وكفاءتهريقة تضمن فعاليتا بطهدف تطبيقهب

فكرية وإبداعية غير  هالامثل للموارد بكفاءة وفاعلية عالية خاصة المورد البشري باعتبارة طاق
عمل متوازنة مع الحياة  هيل ونشر المعرفة وتوفير بيئهمن خلال التدريب والتا همحدود

  .هجراء مقارنات معياريالمعيشية والعمل على إ
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تشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها لموضوع التميز واستخدام :وجه الشبه 
  . الإستبانة

تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية في انها تناولت معيارا واحدا من : الإختلافوجه 
نما تناولت الدراسة الحالية هم بيأداءتطبيق التميز على  أثرومعايير التميز وهو العاملين 

  . الأداءالمعايير الخمسة واستخدامهم في تطوير 

  ): م2016(لرضى عبد الكريم الرضى ا ،عبد الفراج .8
الطيران المدني السوداني  هيئهفي  الأداءمعايير التميز  علي نتائج  أثربعنوان مقياس  دراسة

 جامعةعمادة الجودة والتطوير  هالدكتوار هبحث لنيل درج, "كمتغير وسيط هالتنظيمي هلثقافا"
  السودان للعلوم والتكنولوجيا

العاملين ,شركات الموارد, الإستراتيجية, دةالقيا(معايير التميز  أثرللتعرف علي  الدراسةدفت ه
دور الثقافة التنظيمية كمتغير وسيط وذلك ... يئة الطيران المدنى ه أداءعلي نتائج ) العمليات,

ج الوصفي لدراسة الحالة هتم استخدام المن,, لي معايير النموذج الاوربي للتميز بالاستناد ع
لجمع البيانات ثم استخدمت عينة قصدية مناسبة حيث وزعت  هرئيسي أداة هحيث كانت الاستبان

  .لتحليل البيانات حصائيةوتم استخدام برامج الحزم الإ هاستبانة للعاملين بوحدات مختلف) 150(
في  هود متواضعها ان وحدات الطيرات المدنى تبذل جهالى عدة نتائج ابرز الدراسةوتوصلت 

  . وبالتالي نحصل علي نتائج متواضعةتفعيل معايير التميز 
اغلب نتائج الفرضية جاءت  الأداءبين معايير التميز ونتائج  هذات دلالة احصائي هنالك علاقه

  .هسالب
 هة اغلب نتائج الفرضيبين معايير التميز والثقافة التنظيمي هذات دلالة إحصائي هناك علاقه

  . هجاءت موجب
 هفي وجود الثقاف الأداءذو دلالة معنوية لتطبيق معايير التميز علي نتائج  تأثيروجود  

  .التنظيمية كمتغير وسيط
بابعادة تمام القيادة العليا بالطيران المدني بمعايير التميز هبضرورة ا الدراسةوصت وأ       
واقترحت الدراسة مزيد من الدراسات المستقبلية ,,  هإيجابي أداءليساعد علي نتائج  هالمختلف

  .الأداءعلي  تأثيرا من هالتي تتعلق بمعايير التميز لما ل
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تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها لموضوع التميز واستخدام :وجه الشبه 
  الاستبيان 

معايير التميز علي  أثرتختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحالية بانها تناولت : الإختلافوجه 
باستخدام النموذج الاوربي بينما تناولت الدراسة الحاليه استخدام النموذج السوداني  الأداءنتائج 

  .في تطوير المنهجيات 

  ): م2016(يم علي هلطيب ابراا ،عسل. 9
بحث ، هالمؤسسات الخدمي أداءفي ترقية  الإمتيازو هالشامل هتطبيق الجود أثربعنوان  دراسة

تحليلة  هدراسالسودان للعلوم والتكنولوجيا، جامعةعمادة الجودة والتطوير  هالدكتوار هلنيل درج
  "ةشيكان للتامين وإعادة التامين المحدود هشرك" وتطبيقية

 هفي المؤسسات الخدمية السوداني هتطبيق الجودة الشامل أثرالدراسة الي معرفة  هذهدفت ه
تقيس الحجم  هجيهمن هوللتعرف علي دراسعلي شركة شيكان للتامين المحدودة  بالتطبيق

والتميزداخل المؤسسات الخدمية والتعرف علي  هالشامل هالجود إدارة أثرتمام بهالحقيقي بالا
  .يم الاساسية للتميزهالمفا
وكذلك  هالحال هج الوصفي وخاصة دراسهالدراسة علي المن هذهعتمد الباحث قي إ     
  .ج الاستنباطْىهوايضا المنالشركة  ج التاريخي من خلال استعراض نشاة وتطورهبالمن

 هي الاستمرار في تطبيق نظام الجودهبنتائج البحث و هوخلصت الدراسة بتوصيات متعلق
والتميز  هبما يجعل ثقافة الجود هالصالح العمل هبيئ هيئهود ولتهالشاملة والتميز بمزيد من الج

 هفي وسط كل العاملين ووكلاء التامين واوصت بضرورة إجراء دراسات ميداني هي السائده
  .م الشركةها لهالتي تقدم هلقياس رضا العملاء عن الخدم

  تتشابه هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناولها لموضوع التميز : وجه الشبه
تختلف هذه الدراسة عن الدراسة الحاليه في استخدام المنهج التاريخي وايضا : فالإختلاوجه 

  المنهج الاستنباطي 

 ): م2017(بد الكريم الاء عغالب ،. 10

لية هدراسة استطلاعية لعينة من الكليات الا،الجامعي الأداءالتميز في  إدارة أثربعنوان  دراسة
  الاعمال  إدارةالاهلية ،قسم  جامعة،كلية دجلة ال
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لية هالجامعي في الكليات الا الأداءالتميز و إدارةدف البحث الى معرفة طبيعة العلاقة بين هي
التميز وانخفاض  إدارة،لدراسة مشكلة البحث التي تمثلت في شعور العاملين بانخفاض مستوى 

التميز  إدارةمية تطبيق هومعرفة مدى ادارك رؤساء الاقسام والتدريسين لأالجامعي  الأداء
م في تعزيز الارتقاء بمستوى هالتميز الجامعي والتوصل الى توصيات تس إدارة تأثيرومستوى 

  . الأداءالتميز و إدارة
تدريسي في عدد من  31تم جمع البيانات والمعلومات من خلال استبانة ،تم توزيعها على عدد 

حليل البيانات باستخدام ج الوصفي التحليلي وتم تهإستخدمت الباحث المنالكليات الاهلية ،
SPSS  

 الأداءالقيادة بالابداع و( بين متغيرات البحث تأثيرتوصلت الدراسة الى وجود علاقة ارتباط و
 إدارةالجامعي ، الأداءالموارد البشرية و إدارةالجامعي ، الأداءو الإستراتيجياتالجامعي ،
 الأداءالجامعي ،التركيز على الطلاب و الأداءالجامعي ،العلاقات والموارد و الأداءالعمليات و
تمام بالمورد البشري هلية الاهوكانت ابرز التوصيات على عمادة الكليات الا )الجامعي 

  .ات الدولةهوالطلبة ووضع استراتيجيات معتمدة على رؤية واضحة ومرتبطة بتوج
ز واستخدام هذه الدراسة مع الدراسة الحالية في تناول موضوع التميتتشابه :وجه الشبه

   .الاستبيان
في عينه من الكليات  أجريتنها عن الدراسة الحاليه في ا الدراسةتختلف هذه :الإختلافوجه 

  .باستخدام نموذج التميز الاوربي 

  

  



0 
 

  
  
  
  

  الفصل الثاني
  النظري الإطار



14 
 

  الأولالمبحث 
  الإمتيازلرئاسي الوطنى للجودة وللبرنامج ا الإمتيازنموذج 

  
 أمريكافي  بدأتاتى مفهوم تميز الاعمال في نهاية رحلة طويلة للبحث عن النجاح المستدام 

البحث , هم قادة الفكر الادراى انذاكولقد كان , وانتقلت الى اليابان الثانية قبل الحرب العالمية
وبعد , ميسوراُ امراُ التى تجعل من استدامه النجاحعن انجع الاساليب والتقنيات والادوات 

رحلة طويلة من البحث توصلو الى اهم المبادئ التى وضعت اقدامهم على طريق النجاح 
  )2015باشيوة ، (.

 : التميز يم ومبادئهمفا 1.2

في العمليات  كبيراً تطوراً, التقني والتنافس الاقتصادى والنمو المعرفي الإنفجار رافق 
بجميع انحاء العالم مما جعل عمليات  هوالتجاري هبجميع القطاعات الحكومي هوالاداري هالصناعي

فقط المؤسسات . ها التنافسيهم شروط بقاء المؤسسات وتنويع قدراتهالتحسين المستمر من ا
من  هفعومستويات مرت هالتي استخدمت اساليب التحسين المستمر والابقاء علي سياسات مقبول
 الأزمات أثناءو هالصعب هرضاء العملاء ، إستطاعت المنافسة والبقاء في الظروف الاقتصادي

  )2008.ابو النصر.(هالمتلاحق هالمالي
، وعلى هالثابت هالوحيد هو السمهفضل الممارسات والتميز المؤسسي أ هجيهن التغيير وفق منإ

وبعكس . هالتحديات المتغير هوالتحسين لتواجن تواصل الابداع أا هنواعأالمؤسسات بمختلف 
والتميز المستدام،   هو قائم يعتبر خسارة تنافسية للاسواق والفرص المتاحهذلك فان الرضا بما 

من القيم المشتركة التى  هويمكن التعبير عن افضل الممارسات والتميز المستدام بمجموع
ا بالنتائج كما هم في قياس المخرجات وربطهتسا هوبالتركيز علي عمليات فعال ها المؤسسهتتبنا

 هى مجموعهالتميز  هإن ثقاف.هدفهالمست هالمؤسس هورسال همن الرؤي هالمنبثق هدافا الأهتوضح
، ههم البعض من جهمع بعض همن طرق التفكير والسلوك والتعامل لمعظم التابعين في المؤسس

ي ههالمتميز هإن المؤسس.اخرى  ههمين، من جهومع المستفيدين والزبائن والموردين والمسا
تلبى وتتجاوز إحتياجات وتوقعات جميع   همتفوق أداءالتي تحقق وتحافظ علي مستويات 

ا من قبل هب الإلتزامقيم و هالتميز على تبنى مجموع هالمعنيين، وترتكز ثقاف هاصحاب العلاق
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 هذات قيم مضاف هعالميويتم بناء التميز وحفز الرياديين واستعراض تجارب  التابعين ، هكاف
عالميا التى ترتكز  ها من المؤسسات الرائدهباعتبار هفي التميز تشجع اصحاب الافكار المبدع

  )2014- باشيوة(دف هعلى تحقيق النجاح المست هقادر أساسيةعلى معايير 

  :التميز إدارةوم همف 1.1.2
يجمع عناصر ومقومات بناء امل ير عن الحاجة إلى مدخل شز للتعبيالتم إدارةوم هنشأ مف

اع لأوضرات واية المتغهية في مواجدرات متعالا قهلة تحققمتفوق أسسالمنظمات على 
ا هيق الترابط والتناسق الكامل بين عناصرا تحقهية، كما تكفل لن ناحما هبة يطة المحيالخارج
يق الفوائد وتحقواق والتفوق بذلك في الأس هالمحوري اهدراتق إستثمارة و يا الذاتهومكونات

ا والمجتمع ها ومتعاملين معهوعاملين ب همن مالكين للمنظملحة والمنافع لأصحاب المص
  )2014.السلمي.(هباسر

  :زيالتم دارةالفكري لإ الإطار 2.1.2
  )2014السلمي(ةيز العناصر التاليالتم إدارةوم هالفكري لمف الإطارتبنى ي

ى في بناء الأول، ومن ثم فإن الخطوة أهدافات ويق غايتحق أجلتقوم المنظمات من  - 1
ات يق والواضح للغايد الدقينبغي أن تكون التحدي" زيالتم إدارة"ا هيمنظمة تتحقق ف

في كافة مجالات النشاط  هيط والتوجيا كأساس للتخطهالمرجوة واعتماد هدافوالأ
 .النتائج تقويموكذا اعتبارها المقاييس الاهم للتعرف على مستويات الانجاز و بالمنظمة،

ر، كما تتفاعل ر ومتطوياسي واقتصادي متغيتعمل المنظمات في إطار مناخ اجتماعي وس - 2
ا هاتهر توجياغة المجتمعات وتطوية في إعادة صية والتقنيعوامل الثقافة والتطورات العلم

 هيط، كما تصدر إليا من المناخ المحهم وتستمد المنظمات موارديا ومنظومات القهونظم
أي أن الترابط . هيا فهيم المتعارف عليا بالقواعد والقهاتيوتلتزم في عملا همخرجات

زة في بناء يو دعامة وركهط ين المنظمة والمناخ المحيجابي بيش الإيوالتفاعل والتعا
 .همتميز إدارةا هق فيمنظمة تتحق

ق يات المنظمة وتحقيوغا أهدافاغة ياً مؤثراً في صيدوراً محور الإداريةادة يتلعب الق - 3
ادة يوبذلك تصبح الق. ةيا الذاتها وقدراتهل عناصريط، وتفعيا مع المناخ المحهترابط
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 إدارةواليات  م مقوماتهة المتطورة من أيذات القدرات المعرف الإستراتيجية الإدارية
 . همتميز

من فرص  هط والكشف عما بيم المناخ المحهز في دراسة وتفيالتم إدارةات يتتبلور مسئول - 4
تلك الفرص والتعامل مع  ستثمارة بالمنظمة لإيئة العناصر والمقومات الذاتيهوتددات، هوم
ات يجهالإداري المتفوق بمحض الصدفة أو بإتباع من الأداءذا هتحقق يولا . دداتهالم

 ةيإدار ةيجهمن اعتماد تتطلب انمة للقادة، واية والاستناد إلى الخبرة الذاتيتعتمد العفو
 تأثيرة ذات الية والداخليالتي تربط تلك العناصر الخارج" الإستراتيجيةدارةالإ" يه متفوقة

ستثمار  أجلمن  الأداءن مختلف عناصر يق بيالفعال للتنس الإطارالمنظمة وتقدم  أداءفي 
 زيالتم إدارةق يددات، ومن ثم تحقهالفرص وتجنب الم

ا هتوفر ليم استخدام ما يا من خلال تنظهاتيا وغاهأهدافتحقق للمنظمة القدرة على إنجاز ي - 5
مكن يا وهاتياها بنهاتيمترابطة ومتشابكة تتصل بدا اتيا في عملهقيمن موارد وتنس

ا بمواصفات ها والاطمئنان إلى التزامهتيا للتأكد من صلاحها ورقابتهتيا وتوقهطيتخط
 تفوقاً واضحاً في نمط اتيالعمل إدارةة يجهق منيحقق تطبيو. اهجري بيالجودة في كل ما 

ة يميمات التنظية التي كانت تكرس التقسيديالتقل دارةلإا عن اهنجازاتوا دارةالإ
س الترابط يتتحقق بفعل تكر زيالتم إدارةة المنفصلة والمتباعدة، إن يفيوالمجموعات الوظ
الموارد وربط المدخلات بالمخرجات  إستثمارات المنظمة ومن ثم حسن يوالتشابك في عمل

 .اسيواضحة وقابلة للق أسسوفق 

ا ها المنظمة، ولكنهة للمنتجات والخدمات التي تنتجياسيست الجودة مجرد مواصفات قيل - 6
ا كافة هة تتصف بيات، وصفة أساسيجري بالمنظمة من فعاليفلسفة شاملة لكل ما 

عم الالتزام ين يزتتحقق حيالتم إدارةإن . ات والمخرجات في المنظمةيالمدخلات والعمل
د يل أو المستفيرضي العميالعمل وفق المواصفات وبالمستوى الذي  أداءبالجودة بمعنى 

اوبذلك تصبح الجودة هن بين الزبائن و من العاملييسواء كان من عملاء المنظمة الخارج
 .المنظمة إدارةة في يسيالشاملةسمة رئ

جري داخل المنظمة يل ما زعلى المعلومات والحقائق التي تصف كيالتم إدارةتعتمد  - 7
عي مع تلك المعلومات والحقائق لإستخراج المؤشرات الدالة على واا، والتعامل الهوخارج
في مختلف مجالات النشاط، وتوقع المشكلات والتنبوء بالفرص  الأداءتقدم 
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 ة فرصيالشاملة أساس في تنم الإداريةل نظم المعلومات يعتبر بناء وتفعيو.دداتهوالم
 .التميز

ا همها وفهتية للمنظمة ورؤيات الظروف الذاتيا في ضوء معطهقرارات دارةتتخذ الإ - 8
ا والحكم على كفاءة هم إنجازاتيدائماً تقو دارةوتحاول الإ. ةيرات الخارجيللظروف والمتغ
 الأداءر المحددة في خطط وبرامج يياس إلى المعاية بالقيات الإنتاجيالعمل ومستو

 الأداءات يا و مستوهة، كما تعتمد على مقارنة إنجازاتوالنتائج المخطط هدافوالأ
زة، وتسعى للوصول إلى مستوى يا من المنظمات المتفوقة والمتمهريا مع غهة بيوالفاعل

 .اس المرجعيية القيجهالممارسة الأكثر تفوقاًمن خلال إتباع من

 هرن بصفة مستمير والتحسيز تسعى للتطويالتم إدارةة، فإن يديالتقل دارةعلى العكس من الإ - 9
ح للمنظمة أن تكون دائما في موقف أفضل من يتيز إذ يالتم إدارةمن مقومات والذي يعتبر 

ا هكفل ليبما  الأداءر المنتجات الخدمات ونظم يا السبق في تطوهكون لين، وأن يالمنافس
ا هيجاريزات للعملاء لا ير منافع ومميالتفوق في الوصول الأسرع إلى الأسواق وتوف

 .المنافسون

م الموارد هالمنظمات  أهدافات ويق غاية والقوة الفاعلة في تحقيقيالحق داةن الأا -10
 دارةم الإهة فائقة، وتوفر ليم بعناهاريتم إختين يلذا ن ذوي المعرفةية من العامليالبشر

ة يم الفكرهم، وتستثمر قدراتهاراتهادة ميادف إلى زهب الية المستمرة والتدريفرص التنم
ة يطرة على مقدرات العمل وحريم دائما من السهوتمكن الأداءر ية في تطويرفوالمع

ي في هز يالتم إدارةإن . القرارات إتخاذات ويالحركة والمشاركة في تحمل المسئول
 . ةيزة للموارد البشريمتم إدارةالأساس 

 ما لا يمكن قياسة لا يمكن(التميز التى تعمل وفق مبدأ  إدارةالقياس اساس تفوق  -11
  .)ادارته والسيطره علية

  :زيالتم إدارةح يمفات 3.1.2
ة ثقافة يالتي تشترك في بناء وتنم الإداريةات هز في مجموعة التوجيالتم إدارةح يتتمثل مفات

ة يسلوك أنماطعن  الإداريةات هوتعبر تلك التوج. ز والتفوقية لفرص التمية محابيميتنظ
لتزم بمواصفات يالذي  داءات والأدوات للأير أفضل الظروف والآليدف توفهمتفوقة تست

رعن يا تعبهقتيي في حقهومتطلبات الجودة الشاملة والمتوافق مع رغبات وتوقعات العملاء، و
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خدم يا بما هفيتاح للمنظمة من موارد وتوظيأغلى ما  إستثماردف هدة تستية جديفلسفة إدار
ا، كما هم بهوثق ارتباطيظمة وم عن منتجات وخدمات المنهحقق رضاين ويدفهالعملاء المست

ا أو هم لهقدمون خدماتيقة وفعالة مع كافة الأطراف ممن يتحقق ارتباط المنظمة بعلاقات وث
 إدارةح أن الوصول إلى يالمجموعة من المفات هذهوتوضح .اهحصلون على منافع مني

أفراد د متواصل من جانب هعمل شاق وج هتحقق بالتمني، ولكنيراً يسيس أمراً يزليالتم

  )2008أبو النصر(المستويات هوعلي كافعاً يالمنظمة جم
  لييز ما يالتم إدارةح يوتتضمن قائمة مفات

  ة وحفز الابتكاريتنم •
  لإرضاء العملاء هل التوجية وتفعيتنم •
  مةية السليالمال دارةم ومتطلبات الإيهالالتزام بمفا •
  ةيجابيم العمل الإيات وقيلالتزام بأخلاق •
  نيد المعرفي المتجدد للعامليالرصف ية وتوظيتنم •
  مييل فرص التعلم التنظير وتفعيسيت •
  القرارات إتخاذة في بحث المشكلات وية علميجهر المنظومي والتزام منيات التفكية آليتنم •
  ز على العملاءيالترك •
   .العاملين ة لدىية الاجتماعية الإحساس بالمسئوليط وتنميإدماج المنظمة في المناخ المح •
  .هباصحاب المصلحالمتوازن  تمام هالا •
  .التوجه بالنتائج •

 زيالتم إدارةق يمتطلبات تحق 4.1.2

 هليتطلب توافر المقومات التايز يالتم إدارةق يتضح من المعلومات السابقة إن تحقي
  ) 2014.اسحق(
 ةيا المستقبلهة للمنظمة ونظرتيسيات الرئهعبر عن التوجيجي متكامل يبناء استرات  
  ات ين بمسئولياسات التي تحكم وتنظم عمل المنظمة وترشد القائميمتكاملة من السمنظومة

  القرارات إتخاذ أسسإلى قواعد و الأداء
 رات يف مع المتغيل والتكيوقابلة للتعد الأداءة مرنة ومتناسبة مع متطلبات يمياكل تنظيه

  ةية والخارجيالداخل
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 د مواصفات يتحد أسساتويل العمليتحلات يحدد آليد الجودة الشاملة ينظام متطور لتأك
ح يات رقابة وضبط الجودة ومداخل تصحيا وآلهيوشروط الجودة ومعدلات السماح ف

  .انحرافات الجودة
  ا ووسائل هد مصادريات لرصد المعلومات المطلوبة وتحديضم آلينظام معلومات متكامل

، فضلاً عن قواعد اها واسترجاعها وحفظهثيا وتحدها وتداولها وقواعد معالجتهعيتجم
  القرار إتخاذا لدعم هفيات توظيوآل

 ن يط واستقطاب وتكويات لتخطين القواعد والآليبية يالموارد البشر دارةنظام متطور لإ
 أسسو الأداءم يات تقويتضمن قواعد وآليكما . اهأداء هيا وتوجهتية وتنميالموارد البشر

  الأداءن وفق نتائج يض العامليتعو
 ات يذ عمليد الأعمال والوظائف المطلوبة لتنفيات تحديتضمن قواعد وآلي الأداء دارةظام لإن

 هي، وقواعد توجهاتيومستو هد معدلاتيدف وتحدهالمست الأداءط يتخط أسسالمنظمة، و
  م النتائج والإنجازاتيوتقو الأداءومتابعة 

 مجموعات وفرق العمل ووحدات الأعمال  أداءالفردي و الأداءم يينظام متكامل لتق
ر ييومعا هدافاس إلى الأيم الإنجازات بالقيالمؤسسي بغرض تقو الأداءو الإستراتيجية

  المقررة الأداء
 م للخطط والبرامج يذ السلير مقومات التنفير وتوفييوالمعا سسادة فعالة تتولى وضع الأيق

  "زيالتم إدارة"ق يتؤكد فرص المنظمة في تحق

  : زيالتمإدارةجيةهمنسمات  5.1.2
  )2014اسحق (: ةية التاليسيز بالسمات الرئيالتم إدارةة يجهتتصف من

دفة من هد النتائج المستيث تنطلق في تحديح دارةر الإية في تفكيو نقطة البداهل يأن العم  - أ
عن  هكون مدى رضايث يضا حية أياهو نقطة النهالعملاء و تماماتهإرغبات و ل يتحل

 إدارة، وبذلك تتوافق نماذج دارةز الإيصل في الحكم على تميو الفها هالمنظمة وخدمات
ق نتائج ترضي يتحق أجلالجودة الشاملة من  إدارةم يها الفكري مع مفاهزفي أساسيالتم

و هز منتجات وخدمات المنظمة يم العملاء لمستوى جودة و تميكون تقويوبذلك . العملاء
ا، كما تصبح المحافظة على العلاقات مع العملاء هب دارةكم على كفاءة الإم للحهار الأيالمع

 هقيا لتحقهجي للمنظمة تعمل كل ما في وسعيدف استراتها هتيو تنم
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ا في الأحجام أو هع المنظمات بغض النظر عن اختلافيزمع جميالتم إدارةم يهتنسجم مفا  -  ب
 ة أو شركات خاصةيا منظمات حكومهعة النشاط أو كونيطب

ز إذ تسمح للمنظمات يالتم إدارةفي نماذج  اُيسيعنصراً رئ م الذاتيية التقويتمثل عمل  - ج
م الخارجي، وتكشف عن يات التقويا بصفة مستمرة دون انتظار عملهبمراجعة أوضاع

والنتائج المتحققة، وكذا مصادر القوة ومدى  الأداءا على هاتتأثيرا وهيالضعف ف هأوج
  ة للمنظماتية والقوة التنافسية القدرات المحوريفي بناء وتنما ها والإفادة منهإستثمار

مة المضافة الأعلى والتخلص من الأنشطة الأقل عائد يز على الأنشطة ذات القية التركيمها  -  د
ا لحساب المنظمة بكفاءة أعلى هة متخصصة تقوم بيات خارجها إلى جهوذلك بإسناد

 اقل  وتكلفة

  .هالمضاف هالقيم قيي الأعلى في تحقهث يةحيز على الأنشطة المعرفية التركيمهأ  - ه

  نماذج التميز المؤسسي 6.1.2
دوليا  هعزيز الوعى بالجودلت أداةا هبوصف هجوائز وميداليات الجود هبرزت فكر

ا لذا انتشر هفي هالجود هانشط إدارةفي  هالمؤسس إدارةود ها بعد تقييما لجه،وغدت فيومحليا
من خلال  هتمنح جوائز وميداليات الجود .في عدد من الدول هي لجوائز الجودالتقليد الوطن

تتباين  ها بمعايير وبنود ومجالات محددهوعمليات هالمؤسس هوالتزام انشط همطابق هم درجيتقي
الافكار من  هذهوتعد اليابان اول المستجبيين لمثل .لاخرى  ها من جائزهمن حيث مضامن

ن مريكام الأهثم جاء من بعد, ) ديمنج( هالياباني هحملت اسم عراب الجود هخلال تأسيس جائز
ت أسسالتى ت هالاوربي هالجود هوجائز .1987ت عام أسسالتى ت) مالكوم بالدرج(بنموذج 

 هفي زياد هامها الهمتهبسبب مسا هجوائز الجود هميهابوعى الناس  هتقدم زياد. 1992عام
 أداء هاتي للمؤسسات ومقارنالتقويم الذا، تشجيع هفي هللمؤسسات المشارك هالتنافسي هالميز

الى الحث علي تشجيع تبادل المعلومات  ه، بالاضافهمع المعايير الموضوع هالمؤسس
  .الإستراتيجيات هذهمن تطبيق  هوالعوائد المتحقق هالجود هجيات نشر ثقافتيبخصوص إسترا

  ).م2015باشيوه ، (: هالتى تمنح جوائز الجود هم الدول الاجنبيهمن ا
 هالياباني هالجائز  
 هالامريكي هالجائز  
 هللجود هالاوربي هالجائز  
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 هالتركي هالجائز  
 هالدنمارك للجود هجائز  
  لخا...النرويج  ايرلندا، ايطاليا، بلجيكا،:مثل  ها من الجوائز الاجنبيهوغير

  : هللجود هالجوائز العربي
 هالسعودي.الملك عبدالعزيز هجائز.  
 هالسعودي–الحكومى المتميز  داءد للأهمحمد بن فالأمير  هجائز-  
 الحكومى المتميز داءالامارات للأ هجائز  
 الححكومى المتميز داءدبى للأ هجائز  
 2014 باشيوة(... الثاني للتميز الملك عبداالله هجائز(  

  منجينموذج د"ز يالتم دارةاباني لإيالنموذج ال 1.6.1.2
ات من القرن الماضي، وتقوم ينيمنذ الأربعابان يبحركة الجودة في ال منجيام ديليرتبط إسم وا

مة في مجال رقابة هتحقق إنجازات مىئات التيهللأفراد وال همنج بمنح جائزة باسميمؤسسة د
  )2010البرواري(لييذا الصدد ما هلاحظ في يالجودة، و

 تماماً هة تبدي إيابانير يشركات غ بدأتن فقط، ثم ييابانيكانت الجائزة تقدم في السابق لل
  الجائزة هذهة على يكيا، وقد حصلت شركات أمرهبالجائزة وتتقدم للفوز ب

 .  ة إلى الجودة الشاملة يلمؤدا اتيركز فقط على العمليتقوم الجائزة على أساس نموذج
  هيدون النظر إلى النتائج المترتبة عل

 ةيتتعدد الجوائز حسب الفئات التال:  
  ديمنج للافراد هجائز.  أ

  قيللتطبمنج يجائزة د .ب
  للمصانع هعلى الجود هرقاب.ج
  منجيقلادة د .د
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  اباني للجودةير النموذج الييمعا): 1.2(جدول رقم 
  هنفس الأوزان وفقاً للجدول أدنا اهر تراجع كل عدة سنوات ولييللنموذج عشرة معا

 م المعيار الوزن

  
  
  
  

 ا نفس الوزنهكل المعايير ل

 1 هالشامل ها للجودهوتحقيق هالمنظم هسياس

 2 دارةتنظيم الإ

 3 هبالجود هتجميع وتحليل المعلومات الخاص

 4 التقييس

 5 الموارد البشرية هتنمي

 6 هتاكيد الجود

 7 والتحكم هالصيان

 8 التحكيم هانشط

 9 ثارالنتائج والآ

 10 هالخطط المستقبلي

وتطبيقات،مؤسسة وراق  أسسمفاهيم و’الجودة مدخل للتميز والريادة إدارةنزارعبدالمجيد البرواري،:المصدر
  .م2010 للنشر والتوزيع،

   :لييما يل الجائزة فيا لنهاس المنظمات على أساسيتم قير التي ييتتحدد المعا
   : Policiesاساتيالس. أ

ات يا المنظمة، والعملهاسات التي تتبعيار الأمور المتصلة بشرح السيذا المعهشمل يو
  ادةيا القيرة المدى، وقضايلة وقصيطو أهدافا، ومدى وجود هالمستخدمة في وضع

   :Development&Organization ةيم والتنميالتنظ. ب
ع السلطة، مدى استخدام فرق يتوز أسسم العام للمنظمة ويار للتنظيذا المعهتعرض يو
ة يميالتنظ ماتين التقسيع الاختصاصات بيمي وتوزيكل التنظيه،الTeamsالعمل 

  .ةيعة العلاقات مع الأطراف الخارجيالمختلفة،وطب

   Information :المعلومات. ج
ار مدى استخدام المعلومات في المنظمة، وطرق استقبال وتداول المعلومات يذا المعهتناول يو

  .اهثيم المعلومات وتحدية، طرق تنظية والداخليا الخارجهمن مصادر
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  :  Analysisل يالتحل. د
ب يترت أسسالجودة في المنظمة، و هل المشكلات التي تواجيتحل أسلوبار إلى يذا المعهر يشي

ا ومدى ها المنظمة لعلاجها، والخطط التي تضعهة التعامل معيث أولويالمشكلات من ح
  . ذا المجالهة والمعلومات في يالاعتماد على التقن

  Planning for the future : .مستقبل لل طيالتخط  -ه
ان ين الجودة في المستقبل، مع بيالمنظمة من خطط لتحس هار ما تقوم بيذا المعهتناول ي

ذ يا، ومدى الالتزام بتنفهقيالمرجوة التي تسعى الخطط لتحق هدافالموقف الحالي للجودة والأ
  .تلك الخطط

  : :Training&Education بيم والتدريالتعل. و
ن ذوي العلاقة بالجودة، والخطط ية للعاملهالموجب يح أنشطة التدريار بتوضيذا المعهتعلق ي

  م في مسائل الجودةيب والتعلية للتدريالمستقبل
  -:  assurance Quality ضمان الجودة. ز
 أثناءش يم السلعة، التفتيد الجودة بدءاً من تصمية تأكيل عمليار بتفاصيذا المعهتصل يو

ر رضاء يي،معا Logistics مكان العملة في يلات الماديهالإنتاج، أنشطة المناولة والتس
   .اهيئة والمحافظة عليالعملاء، والأمور المتصلة بالب

   :effects Qualityات الجودةتأثير. ح
جة إعمال نظم الجودة، سواء كانت نتائج يار النتائج التي تحققت للمنظمة نتيذا المعهعرض ي

  .أعمال المنظمةت تلك النتائج على أثرف ير ملموسة، وكيملموسة أو غ
   :Standardization طياس والتنميالق. ط
ا هقية تطبيفيالمستخدمة في نظم الجودة وك Standardsرييذا العنصر المعاهتناول ي

  .اهثيبتحديوأسال
   :Controlالضبط. ي
ا المنظمة للتأكد من جودة المنتجات هب المختلفة التي تتبعيذا العنصر الأسالهعرض ي

   .اها لعملائهتقدموالخدمات التي 
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  : كيينموذج الجودة الأمر  2.6.1.2
دف جائزة مالكوم بالدرج هكي بنموذج مالكوم بالدرج و تيعرف نموذج الجودة الأمري

الجودة  إدارةز في ية التي تتميكية للإعتراف بالمنظمات والشركات الامرية للجودة السنويالوطن
مهمة تستفيد منها  أداةوهو يمثل  .ونقل خبراتها وتجاربها الى غيرها من المنظمات  اهقيوتحق

  المنظمات في عملية التقويم الذاتي 
  :النموذجا هية التي قام عليساسم الايلمبادئ والقا

  ةيادة ذات الرؤيالق. 1
  نحو الزبون هز الموجيالتم. 2
  التعلم الشخصي والمؤسسي. 3
  .والشركاءن ين العامليتثم. 4
  Agilityهالرشاق. 5
  ز على المستقبليالترك. 6
   .بداعالإ جللأ دارةالإ. 7
   .بالحقائق دارةالإ. 8
  ةية المجتمعيالمسئول. 9

  ميز على النتائج وخلق القيالترك. 10
  منظور النظم. 11

 يها و هيللمبادئ التي قام عل اًيعمل قاًير تمثلتطبييتكون النموذج من سبعة معاي
  )2014.اسحق(
  .اهطيقائدة في مح المنشأةف تكون يوك المنشأةا يالعل دارةف تقود الإيك: ادةيالق. 1
  .الإستراتيجيةا هاتهق إتجايوتخطط لتطب المنشأةف تنشئ يك: جييط الإستراتيالتخط. 2
  .ة ومستدامة مع الزبونيوتحافظ على علاقات قو المنشأةف تبني يك: ز على الزبونيالترك. 3
 ةيالأساس اتيالعمل لدعم اناتيالب المنشأة تستخدم فيك: المعرفةإدارةل وياس والتحليالق. 4
  .الأداء إدارةو
  .الأداءنخرطون في يم ها وتجعلهيعامل المنشأةف تمكن يك: نيز على العامليالترك. 5
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المالي، الموارد  الأداءا من خلال رضا الزبون، هلأدائ المنشأةف تصمم يك: اتيالعمل إدارة. 6
ف تقارن ية وكية المجتمعيات، الحوكمة، المسئوليالعمل أداءن، يالشركاء والمور أداءة، يالبشر

  .اهيا مع منافسهنفس المنشأة

  
  العملي للمعايير جائزة مالكوم بالدريج الإطار): 1.2(شكل رقم 

  فئات جائزة مالكوم بالدرج
  .الصناعة. 1
  الخدمات. 2
  .رةيالأعمال الصغ. 3
  .ميالتعل. 4
  .ةية الصحيالرعا. 5
 ةير الربحيالمنظمات غ. 6

  : التميز دارةالنموذج الاوربي لإ  3.6.1.2
 العالم في اهإستخدامالشائع " زيالتم إدارة " من أبرز نماذج زيللتم الأوروبيعتبر النموذج ي

ات يث نبع من فعاليالشاملة ح فكرالجودة من ةيأساس قاعدة على النموذج قوميو. المعاصر
ة الأوروبيترابط مع الجائزة يو. 1988الجودة الذي أنشأ في العام  دارةلإ الأوروبيالاتحاد 

 :المصدر
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، الأداءز في يفي أن التم الأوروبيوتتبلور فلسفة النموذج  هذات االاتحاد هريديللجودة التي 
 إنما هبأسر والمجتمع مهوغيرن يمن العامل المصلحة ق المنافع لأصحابيخدمة العملاء، تحق

والموارد  الإستراتيجياتاسات ويالس هوتوجي اغةيبص تقوم التي ادةيالق خلال نق متحقي
  )2015. كلينا(.ات المختلفة بالمنظمةير العملية وتستثمر العلاقات وتديالبشر

  :الأوروبي لتميزلنموذج ا ساسيةيم الأهالمفا
تلبي أو تتجاوز توقعات  والتييها رائعة مع الحفاظ عل أداءات يزة مستويتحقق المؤسسات المتم

 عملوني مهف. اهتميزب نعترف التي المؤسسات في عايجم نفكر أن مكنيو. اهلدين ييكافة المعن
 مهولكن ،اهأحجام والها أشكا مختلف على نييالمعن من مختلفة دوائر مع مختلفة أجواء في
 نيزيمتم مهتجعلفي العمل التي  نماطالسمات والأقوم على عدد من يمشتركًا  افكر تقاسموني

 لأي المستدام زيالتم لإحراز ريهالجو الأساس زيللتم ةيالأساس يمهالمفا وتحدد. مهغير عن
 مكنيو. زةيمتم ةيمؤسسات ثقافة خصائص لوصف زةيكركمها استخدا مكني ثيح مؤسسة،

ة يثمانال ھیمالمفاھذه د يوتم تحد ايالعل دارةالإ أعضاء نيب مشتركة لغة بمنزلة اهإستخدام ضايأ
د العالمي والبحث ية على الصعيارية صارمة تشتمل على المقارنات المعيمن خلال عمل

 كبار مع المقابلات من سلسلة ،اًآخر سيول راًيوأخ الناشئة، دارةالإ اتهالمكثف عن اتجا
 لكي هبمفرد ماهم ومهمف كل عتبريو. أوروبا في تعمل مختلفة مجالات في نييذيالتنف نيالمسؤول

في بوتقة عا يجم يمهالمفا هذھنحصل على الفائدة العظمى عندما تتمكن مؤسسة ما من دمج 
  :على ةيالأساس اهيمهمفا تشتمل. اهثقافت

  نيمة للمتعامليإضافة ق/ أ
 اجاتيلاحتل اهمهف خلال من اهيمة لصالح متعامليزة دائما قيف المؤسسات المتميتض 

 .اهتيوتلب اهب والتنبؤ والفرص والتطلعات

  : خلق مستقبل مستدام/ ب
 وفي ،أدائهاز يلال تعزخ من بهاطة يئة المحيجابي في البيإ تأثيرزة يكون للمؤسسات المتمي

  .بها تتصل التي للمجتمعات ةيوالاجتماع ةيئيوالب ةيالاقتصاد بالأحوال النهوض هنفس الوقت
  : ةير القدرة المؤسسيتطو/ ج

ة ية داخل الحدود المؤسسير بفاعلييالتغ إدارة خلال من اهتزة قدرايتُعزز المؤسسات المتم
  .جهاوخار
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  :ة الابتكار والإبداعيرعا/ د
 عة، من خلال التحسن المستمر والإبداعيرف أداءات يمة ومستويزة قيتُولد المؤسسات المتم 

  .نيية للمعنية القدرات الإبداعيق رعايالمنظم عن طر
  ةيومصداق امهوإل ةيرؤ خلال من ادةيالق/ ـه
 اهب حتذىي نماذج وهم واقعا، هنجعلويصوغون المستقبل ويزة بقادة يتحظى المؤسسات المتم 
  .اهاتيوأخلاق مهايق جللأ
  راتيمن خلال سرعة وكفاءة التفاعل مع المتغ دارةالإ/ و
 ةيبفاعل اهل والاستجابة والمخاطر الفرص ديتحد على اهتزة بقدريتُعرف المؤسسات المتم 

  وكفاءة
  الأفراداهب النجاح من خلال الاستغلال الأمثل لمو/ ز
 هدافلأ قايتحق ةيبغ نيالتمك ثقافة خلق على وتعمل اهيزة عامليتُقدر المؤسسات المتم 

  .سواء حد على ةيوالشخص ةيالمؤسس
  زةياستدامة النتائج المتم/ ح
ر ياجات على المدى القصيمة، تلبي الاحتيمستد زةيزة نتائج متميتُحرز المؤسسات المتم 

  ..ةيليالتشغ ئتهميب مع توافقي ماب يهال لكافة متعامليوالطو

 
  )م2013هادي ، (الطريق إلى الإمتيزاز ،: المصدر

  )2013ادي، ه(يم الأساسية للتميز هيوضح المفا): 2.2(شكل رقم 
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  : هللجود الأوروبيز ير نموذج التمييمعا

أي  "Enablers الممكنات"  مجموعةھمان يفي مجموعت"ز يالتم إدارة"ر ييمعارتب النموذج ي
 من تتحقق التي اتيوالآل والوسائل الموارد فهيق النتائج يالعوامل التي تمكن المنظمة من تحق

ق ية في تحقيالنسب أهميتهمة لكل عنصر تعكس يوقد حدد النموذج ق " Results. النتائج" خلالها
  . تهاايعة عمليم بحسب ظروف كل منظمة وطبيل تلك القية تعديز مع إمكانيالتم

  
  )م2013هادي ، (الطريق إلى الإمتيزاز ،: المصدر

  )2013- اديه(ير نموذج التميز الاوربى يوضح معاي ):3.2(رقم  شكل
  )26، ص2013التجاني، هادي، : (ربط المفاهيم الأساسية بالمعايير): 2.2(جدول رقم 

 
  )م2013هادي ، (إلى الإمتيزاز ،الطريق : المصدر
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  :الإمتيازو هالسوداني للجودالرئاسي الوطني  لبرنامج ل الإمتيازنموذج  4.6.1.2

 التميز كانت علي يد الدكتور يسفي السودان لتطبيق مبادئ الجودة و هاول محاول
 هانذاك، وقد تمت محاول هالسوداني ه، وكان مديرا للخطوط الجوي1993عابدين في العام 

رباء هالقومية للك هيئهثم اصبح مديرا لل.  هندسهال إدارةى هواحدة  إدارةعلى  هتطبيق الجود
برنامج  2006والتميز ، حيث اطلق في اواخر العام  هم الجودهه، وحمل مع1995في عام 
  )2016الرضي (.ادى التجاني هالدكتور ال هبمساعد  هيئهال الشاملة  في  هالجود إدارةلتطبيق 
 هوريهالجم هويتبع لرئاس الإمتيازو هالشامل هتم تأسيس المجلس الاعلى للجود هتلك الفتر وخلال

نحو افاق الجودة والتميز وجاء  هالمجتمع ومؤسسات هدف من إنشاء المجلس،قيادهوكان ال. 
للجودة والتميز لتكون المحرك الحقيقي لبدء رحلة التحول  هوريهالجم هرئاس هإطلاق جائز

 هحكومي اكثر كفاءة واعمق فاعلي أداء أجلومن . للتميز والانخراط لانشطة التحسين المستمر
 .واوفر ابداعا وإبتكارا وتطورا تحقيقا لغايات التميز المنشودة

  )2006هادي (ـ:مزايا المشاركة في الجائزة
جية هباستخدام من الإمتيازالجودة و أسسنحو ترسيخ  الإمتيازللجودة ويسعى المجلس الاعلى 

الجائزة كوسيلة لتشجيع المنشات على توفير منتجات وتقديم خدمات عالية الجودة ومن شان 
  .ام السودان على مستوى المنطقة بل وعلى مستوى العالم هذلك ان يؤدي الي تعزيز اس

  :ويامل المعنيون بالجائزة ان تحقق 
   .وبرامج التغيير هنحو التركيز على الانشطة التطويري المنشأةاتباع نموذج الجائزة يقود  - 1
الجودة  إدارةج ممارسات اهيشجع المنشات العاملة في مختلف القطاعات على اتباع من - 2
   .في الاعمال الإمتيازو
  .هعليا بناء هأداءا ومعيارا يقيس مستوى هقصص نجاح يحتذى ب المنشأةتجد  - 3
  .التعريف بافضل الممارسات للفائزين السابقين - 1

  ـ:فئات الجائزة 
  :فئات كما يلي  أربعةتمنح الجائزة الي 

  بية هالجائزة الرئاسية للامتياز ـ الفئة الذ - 1
 أجلتمنح للمنشات الفائزة بالجائزة للمرة الثانية نتيجة للادلة الواضحة على السعي الدائممن 

  التحسين المستمر 
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  فئة المنشات الكبيرة  الجائزة الرئاسية للامتياز ـ - 2
  موظف  100ا عن ها كبيرة اذا زاد عدد العاملين بهتصنف المنشات ان       

  لجائزة الرئاسية للامتياز ـفئة المنشات الصغيرة والمتوسطة ا - 3
   100ا اقل من ها صغيرة او متوسطة اذا كان عدد عامليهان المنشأةتصنف       

  ادة تقدير الجودة هش - 4
واقتربت من درجة نيل الجائزة اي بلغت مرحلة  الإمتيازرت  التزاما بهالتي اظ المنشأةتمنح 

  .ا بعض الخطوات هائية لكن مازالت امامهالتصفيات الن
  :القطاعات المعنية بالجائزة 

  هقطاع الصناع -
  قطاع الخدمات  -
  القطاع التجاري  -
  ني هالقطاع الم -
  التشييد قطاع البناء و -
  القطاع المالي  -
  القطاع السياحي  -
  :عار الجائزة ش

يصمم الشعار ليشمل فئات الجائزة المختلفة ،ويستخدم الفائزون من كل فئة الشعار لمدة 
بية ولمدة سنتين في فئتي المنشات الكبيرة والمنشات هالذ ها ثلاث سنوات في الفئهاقصا

تتوقف المنشات عن استخدام الشعار مالم تتقدم من المتوسطة والصغيرة ،وبعد انقضاء المدة 
  نحو التحسين المستمر ا هن امام مقيمي الجائزة سعيهجديد لتبر

  :سرية المعلومات 
  .يتم التعامل بسرية تامة مع كافة المعلومات والمواد المتعلقة بالترشيح للجائزة 
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  :تقارير التعقيب الفنية 
ا هالمعنية مؤشرا للخطوات التي قطعت المنشأةالتقارير  هذها المقيمون وتعطي هتقارير يحرر
ا ومجالات التحسين كما تحتوي على ه،وتلقي الضوء على مواطن القوة لدي الإمتيازعلي درب 

  .راي مستقل وحيادي صادر عن مقييمين مدربين على انظمة المنشات 

  
  يوضح نموذج التميز السوداني :)4.2(شكل رقم 

ى الأولمعايير وتمثل الخمسة  معايير  همن تسع هاعلا) 4(يشير الشكل رقم يتكون النموذج كما
  :يها وها المؤسسة اعمالها الوسائل التى تشرح الطرق والاساليب التي تؤدى بيهمن
  .العمل  إدارةقيادة العاملين و - 1
 .الإستراتيجياتصياغة السياسات و - 2

 .العمل  هيئة بيئهوت هالموارد البشري إدارة - 3

 .وتنمية وتطوير العاملينرعاية  - 4

  .العمليات وصيانة النظم والإجراءت - 5
وتتمثل في نتائج الزبائن،  ها من الوسائل اعلاهالى النتائج المامول تحقيق هكما يشير الشكل اعلا

ويلاحظ اعتماد  .الرئيسية الأداءالمجتمع ونتائج نتائج رضا العاملين، نتائج الايجابي في 
علي النموذج الاوربي للتميز الصادر من المؤسسة  هومكونات هفي كل اجزائ النموذج السوداني
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ويمكن بيان معايير  تميز النموذج السودانى علي ). EFQM(الجودة الشاملة دارةالاوربية لإ
  ).3(الجدول رقم

  عناصر معايير التميز للنموذج السوداني): 3.2(جدول رقم 
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 المبحث الثاني
 دارةمنهجيات الإ

  :تمهيد
ن الفكر المؤسسي الحديث يعتمد على الية للعمل تتحدد من خلاله المنهجية الدالة إ

على تواجد التميز من خلال عمليات ادارية تدير التغير استباقا ،وتتعرف على 
لقادة والمسؤولين فيها تأثيرواكثرها  الإستراتيجياتاحدث الاساليب و ا ،ويتعلم ا

القرارات الناجحه في كل الظروف ،وكيف تحفز التابعين على  إتخاذكيف يتم 
النجاح والتغلب على ضغوط العمل والوصول الى قمة النجاح والاستمرار فيها 

لتابعين المهارات الجديدة ، لقيادة وا لممكنات وان تتعلم ا هذا لاياتي الا بتنمية ا
لمتغيرات والمو في نموذج لمنطلق تم وضع المعايييرمن هذا ا.اكبة مع ا

الذى استمد من النموذج  الإمتيازالوطني للجودة و الرئاسي  لبرنامجلالإمتياز
الاوربي للتميز و  التي يتم من خلالها تطوير هذه المنهجيات والتي سميت 

  .على ايصالنا الي النتائج المرجوةبالممكنات التي تعمل 
لنتائج الرئيسية عن خمس معايير رئيسة  هتشمل معايير الوسائل الاليات ل

لقيادة والموارد البشرية والسياسات الاستراتجية والشركات والموارد ويمكن يهو ،ا
لتالىهشرح   :ا علي النحو ا

  %)10(القيادة :الأولالمعيار 1.2.2 
ويشمل مصطلح . أنشطتهاا نحو تفعيل وتنفيذ هوتقود المنشأةة التي تحرك هي الجهالقيادة 

وبعبارة اخرى ،اي فرد يتولى .والمديرين على كافة المستويات  المنشأةالعليا ب دارةالقادة الإ
  . المنشأةقرارات داخل  إتخاذمسؤولية ادارية متعلقة بالعاملين او مسؤولية 

يل عملية تحقيق الرؤية والرسالة هذا المعيار الى تقييم كيفية قيام القادة بتطوير وتسهدف هي
اح على المدى البعيد ،وتطبيق تلك القيم من خلال الافعال ،وتطوير القيم اللازمة لتحقيق النج

م لضمان تطوير النظام الاداري هوالسلوكيات المناسبة ،وتقييم مدى متابعة القادة للعمل بانفس
  .هللمنشاة وتطبيق

  :ذا المعيار من خلال المعايير الفرعية التاليةهيتم تقييم  
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  :أ - 1المعيار الفرعي
 هالاجاب، الإمتيازلثقافة  هبتطوير الرسالة والرؤية والقيم واعطاء القدوة الحسنكيف يقوم القادة 

  :ذا المعيار يمكن ان تشمل النقاط التالية هعلى 
  ا ها والتفكر فيهومتابعة توثيق المنشأةتطوير الرسالة والرؤية داخل 

 وتدعم ثقافة الجودة  هتطوير القيم والاخلاقيات التي تساعد على اعطاء القدوة الحسن
 . المنشأةلدى  الإمتيازو

  وية دائما الأولالمشاركة بصورة شخصية وفعالة في انشطة التحسين التي يجب ان تكتسب 

 م للمنشاة والعمل وفق متطلبات القيادة المستقبلية هقيادت أنماطمراجعة وتحسين فعالية و
 للمنشاة 

  حفز وتشجيع الاستخلاف والابتكار والابداع. 

 ا هتشجيع ودعم نتائج انشطة التعلم على جميع الاصعدة والعمل بناء علي 

  المنشأةحفز وتشجيع العمل الجماعي والتعاون بين العاملين في  

  : ب- 1المعيار الفرعي
بصورة  هم في تطبيق وتطوير النظام الاداري للمنشاة وتحسينهكيف يشارك القادة بانفس.

  مستمرة 
  :الفرعي يمكن ان تشمل النقاط الاتية ذا المعيار هعلي  الإجابة

  الإستراتيجياتيا لدعم تنفيذ السياسات وهم المنشأةيكل هالى اي مدى يعد  

 الإستراتيجياتالى اي مدى يتم تطوير وتنفيذ عمليات تطبيق تطوير وتحديث السياسات و  

  بصورة الى اي مدى يتم تطوير وتنفيذ عملية قياس ومراجعة وتحسين النتائج الرئيسية
 . تامة

 ا ها والتخطيطلهالي اى مدى يتم تطوير وتنفيذ عمليات حفز اعمال التحسين وتحديد
  .الابداع والابتكار وانشطة التعلما من خلال هوتطبيق

 : ج- 1المعيار الفرعي

  وبقية ممثلي المجتمع  الأخرىشات كيف يتعامل القادة مع العملاء والموردين والمن
  ـ:يمكن ان تشمل الننقاط الاتية  ذا المعيارهعلى  الإجابة
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 م هم توقعاتهالى اي مدى يعمل القادة على تلبية احتياجات كافة الاطراف المعنية وف
 م هوالتجاوب مع

  الى اي مدى يعمل القادة على تاسيس علاقات مشاركة مع كافة الموردين والمنشات
 الخارجية 

 ات هانشطة التحسين المشتركة مع جمة في هالى اي مدى يعمل القادة على البناء والمسا
 خارجية 

 مات الجماعية من الاطراف همات الفردية والمساهمامدى استعداد القادة للاعتراف بالمسا
 ....م ،الخهم وتعاونهالمعنية في الاعمال والاعتراف بمدى ولائ

 نية ويشاركون في مؤتمرات وندوات هات تخصصية مهالى اي مدى يشترك القادة في ج
 . الإمتيازصيصا الى تشجيع ودعم دف خهت

 ا ويعملون على هادفة الى تحسين البيئة ويشاركون فيهالى اي مدى يدعم القادة الانشطة ال
 في المجتمع  المنشأةمة هزيادة مسا

  : د - 1المعيار الفرعي
  م هم والاعتراف بانجازاتهود العاملين وتقديرهكيف يعمل القادة على حفز ودعم ج

  ـ:المعيار يمكن ان تشمل النقاط الاتية  ذاهعلى  الإجابة
 م على تعريف العاملين بالرسالة والرؤية والقيم الخاصة هالى اي مدى يعمل القادة بانفس

 هدافوالخطط الموضوعة والأ الإستراتيجياتم على السياسات وهواطلاع المنشأةب
 . والغايات المحددة

 م مع العاملين وتلبية هم وتفاعلهولة الاتصال المباشر بالقادة ومدى انصاتهمامدى س
 . مهمومهم والتجاوب مع هاحتياجات

  م هأهدافم وتحقيق هعلى تنفيذ خطط)الموظفين(ي مدى يساعد القادة العاملين أالى
 م هومرامي

  م الفرص للمشاركة في انشطة التحسين هي مدى يشجع القادة العاملين ويتيحون امامأالى. 

  ود الفردية علي كافة المستويات داخل هود الجماعية والجهي مدى يعترف القادة بالجأالى
 .الملائم سلوبفي الوقت المناسب وبالأ المنشأة
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الجودة قد يجئ  إدارةا من العناصر الاساسية في هيعد الاعتراف بالانجازات وتقدير :ملحوظة
  .اهوقد يشمل العملاء والموردين خارج المنشأةالاعتراف داخل 

  :ثانيا 

  الإستراتيجياتالسياسات و: المعيار الثاني 2.2.2
الخطط الى  هذها للمستقبل وكيف تحول هخطط المنشأةذا المعيار كيف تضع هيبين 

الرسالة والرؤيا من خلال استراتيجيات واضحة  بها ى بالكيفية التى تطبقاعمال فعلية، كما يعن
والغايات والعمليات المرتبطة  هدافسات والخطط والأا السياهتدعم هتعني بالاطراف المعني

  .اهب
  %)8(الإستراتيجياتالسياسات و

من المتوقع ان يعمل القادة  الإمتيازللجودة و هالرئاسي هالخاص بالجائز الإمتيازفي اطارنموذج 
واحتياجات الاطراف المعنية  المنشأةعلي تطوير السياسات والاستراتجيات المبنية علي قدرات 

ويمكن تقييم هذا المعيار من خلال .اها وتطبيقها والتعريف بهيثا وتحده،وضمان مراجعت
  ر الفرعية التالية يالمعاي

  :ا-2المعيار الفرعي
كيف تقوم السياسات والاستراتيجات علي اساس الحاجات الحالية والمستقبلية  وتوقعات 

  .المنشأةالاطراف المعنية ب
  :النقاط الاتيةأ يمكن ان يشمل -2للاجابة علي المعيار الفرعي 

 ا لتحديد السوق والفئات السوقية هم المعلومات التى تحتاج اليهبجمع وف المنشأةقيام  هجيهمن
 .ا في الحاضر والمستقبلهالتى تعمل في

 ا لاحتياجات العملاء والعاملين والشركاء والمجتمع والاطراف هوتحديد المنشأةم هجية فهمن
 .الملائمم بالشكل هالمعنية وإدراك توقعات

 افسيننة المطية في السوق بما في ذلك انشلا للتطورات المستقبهوتوقع المنشأةم هجية فهمن. 

  :ب -2المعيار الفرعي
  .اهكيف تقوم المنشا يتطوير ومراجعة السياسات والاستراتيجات وتحديث

  :ب يمكن يشمل النقاط الاتية-2علي المعيار الفرعي  الإجابة
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 المنشأةا بصورة متسقة مع رسالة ها واستراتيجياتهيتطوير سياسات المنشأةجية قيام همن 
م والمعلومات هياجات الاطراف المعنية وتوقعاتتا او بناء على إحهوالرؤيا والقيم المعمول ب

 .المتولدة عن انشطة التعلم والابداع 

 مهوتوقعات هللتوازن بين إحتياجات كافة الاطراف المعني المنشأةجية تحقيق همن. 

 للتوازن بين الضغوط والمتطلبات على المدى البعيد والمدى  المنشأةجية تحقيق همن
 .القريب

 ةهعلى تطوير مخططات بديلة ووضع خطط للحالات الطارئة لمواج المنشأةجية عمل همن 
 .المخاطر

 ظ على افوالمستقبلية للاطراف المعنية للحالاحتياجات الحاضرة  المنشأةجية تحديد همن
 .التنافسيةالمزايا 

 ا مع كافة احتياجات الاطراف ها واستراتيجياتهالى محاذاة سياسات المنشأةصول وجية همن
 .م ،بما في ذلك الشركاءهالمعنية وتوقعات

  ا هيم الاساسية للامتياز في الاعمال والجودة من خلال سياساتهالمفا المنشأةكيف تعكس
 .اهواسترايجيات

  اها لضمان فعاليتهاتيجياتا واسترهسياسات المنشأةكيف تقيم. 

 اهالعوامل الحاسمة لنجاح المنشأةجية تحديد همن. 

 اها واستراتيجاتهبمراجعة سياسات المنشأةجة قيام همن. 

  : د-2المعيار الفرعى
  .من خلال إطار عام للعمليات الرئيسية الإستراتيجياتكيف تنفذ السياسات و

  :شرحا للنقاط الاتيةد يمكن ان تشمل -2للاجابة علي المعيار الفرعي 
  ا ها لتنفيذ سياساتهبتحديد وتصميم إطارا للعمليات الرئيسية التى تحتاج المنشأةكيفية قيام

 .اهواستراتيجات

  ببناء ملكية واضحة للعمليات الرئيسية المنشأةكيفية قيام 

  للعمليات الرئيسية بما في ذلك تحديد كافة الاطراف المعنية المنشأةكيفية تعريف. 

  ة لتنفيذ السياسات باعادة النظر في فعالية إطار العمليات الرئيسي المنشأةكيفية قيام
 .والاستراتيجات
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  : ـه-2 المعيار الفرعي
  .ا هقا وتطبهجهالتى تنت الإستراتيجياتبالتعريف بالسياسات و المنشأةكيف تقوم 

  :التاليةط شرحا للنقا يمكن ان يشمل ـه-2على المعيار الفرعي  الإجابة
  ا بصورة طبيعية ها والعمل على انفاذها واستراتيجياتهبالتعريف بسياسات المنشأةكيفية قيام

 .كما ينبغي

  ا هأهدافا كاساس لانشطة التخطيط ووضع ها واستراتيجاتهلسياسات المنشأةكيفية استخدام
 .ككل المنشأةا على مستوى هومرامي

  والغايات والتعريف  هدافوالموافقة على الخطط والأويات الأولتحديد ب المنشأةكيفية قيام
 .اهب

  اها  واستراتجياتهبتقييم مدى الوعي لدى كافة العاملين بسياسات المنشأةكيفية قيام. 

  )المنشأةالعاملون في (الكوادر البشرية: المعيار الثالث 3.2.2
سواء المواطنين او الوافدين  المنشأةيشمل مصطلح الكوادر البشرية كل فرد يعمل في 

 إدارةب المنشأةذا المعيار بكيفية قيام هويعني . او الاشخاص الذين يعينون لفترات محدودة
ا، على ها العاملون لديهوالاستفادة التامة من الإمكانات التى يتمتع ب هوتطوير ونشر المعرف

يتناول التخطيط لتلك  ثم. ككل المنشأةالمستوى الفردي والمستوي الجماعي وعلى مستوى 
  .اها وتساعد على التشغيل الفعال لعملياتها واستراتيجاتهالتى تدعم سياسات هالانشط

  %)9(الكوادر البشرية
، ينبغي للقيادة ان تتاكد من ان الإمتيازو هالرئاسية للجود هفي إطارالنموذج التطويري للجائز

ا ان تضمن هون الوظائف المناسبة ، وعليم يشغلها العدد الصحيح من العاملين وانهلدي المنشأة
 المنشأةتنفيذ سياسات  أجلم ، سيعا من هم والاعتراف بهم والاصغاء اليهرعايت

  :المعايير الفرعية التالية  من خلال ويتم تقييم هذا المعيار .اهواستراتجيات
  : أ- 3 المعيار الفرعي

  .اها وتطويرهكيف يتم التخطيط للكوادر البشرية ادارت
  :أ يمكن ان يشمل شرحا للنقاط الاتية -3علي المعيار الفرعي  الإجابة

 ا هبكوادر هبتطوير السياسات والاسترتيجيات والخططط المتعلق المنشأةجية قيام همن
 .البشرية
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 م علي المشاركة فى تطوير السياسات ها وممثليهللعاملين ب المنشأةجية تشجيع همن
 .الموارد البشريةوالخطط المتعلقة ب الإستراتيجياتو

 يكل ها والها واستراتجياتتهبمحاذاة خطط الموارد البشرية مع سياسات المنشأةجية قيام همن
 .العام للعمليات الرئيسية الإطارالتنظيمي و

 التعيينات والتطوير الوظيفي إدارةب المنشأةجية قيام همن. 

 العدالة في كافة نواحي التوظيف بما في ذلك المساواة في الفرص المنشأةجية ضمان همن. 

 للتعقيب من قبل  الأخرى ا والاشكالهلاستطلاعات اراء العاملين ب المنشأةجية استخدام همن
 .العاملين

 ة لتحسين اساليب العمل الإبتكاريجيبات هللمن المنشأةجية استخدام همن. 

  :ب - 3المعيار الفرعي
  .اها واستمرارهم والعمل على تطويرهمستوي معرفة العاملين وكفاءاتكيف يتم تحديد 

  .مهاراتهذا  المعيار الفرعي  بكافة جوانب تدريب العاملين وتطوير مهيعني 
  :ب يمكن ان يشمل للنقاط الاتية-3علي المعيار الفرعي  الإجابة

 الكامنة لدى العاملين ارات هبتحديد وتصنيف ملاءمة المعارف والم  المنشأةجية قيام همن
 اها مع احتياجاتهب

 نحو التطوير  واستخدام خطط التدريب والتطوير لضمان ملاءمة  المنشأةجية سعي همن
 .حالية والمستقبليةلا اها لاحتياجاتهامكانات العاملين ب

 بتصميم وتشجيع فرص التعلم علي المستوى الفردي والمستوى  المنشأةجية قيام همن
 .ككل المنشأةتوى الجماعي وعلي مس

 خلال العمل نا باكتساب الخبرات مهبتطويرالعاملين لدي المنشأةجية قيام همن. 

 اهالفردية والجماعية مع مرامي هدافبمحاذاة الأ المنشأةجية قيام همن. 

 اهالجماعية وتحديث هدافالفردية والأ هدافباعادة النظر في الأ المنشأةجية قيام همن. 

 أدائهمم على تحسين ها ومساعدتهبتقييم العملين لدي المنشأةجية قيام همن.  
  ج-3المعيار الفرعي  

  .كيف تتحقق مشاركة العاملين وكيف يتم استخلافهم 
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باستخلاف العاملين لديها ودفعهم للمشاركة ومدى  المنشأةيبين هذا المعيار الفرعي كيف تقوم 
  اتاحة الحريات لهم 

  :يمكن ان تشمل شرحا للنقاط الاتية ج  -3الاجابه على المعيار الفرعي 
  كيفية الوصول الي تشجيع ودعم المشاركة الفردية والجماعية في انشطة التحسين  
  كيفية الوصول الي تشجيع ودعم مشاركة العاملين من خلال المؤتمرات والاحتفالات

   المنشأةالتي تقام داخل 
  المشاركة ودعم السلوك التطويري كيفية الوصول الي توفير الفرص لحفز العاملين على

   الإبتكاريو
  كيفية استخلاف العاملين للقيام بالعمل  
  كيفية تشجيع العاملين على العمل الجماعي 

  :د -3 المعيار الفرعي
  .المنشأةكيف ينشا حوار فعال بين العاملين و

  .المنشأةالاتصال داخل  أنماطذا المعيار الفرعي  بكافة هيعني 
  :د يمكن ان يشمل شرحا للنقاط الاتية-3علي المعيار الفرعي  الإجابة

  بتحديد حاجات الاتصال المنشأةكيف تقوم. 

  والخطط المتعلقة بالاتصال بناء على  الإستراتيجياتبتطوير السياسات و المنشأةكيف تقوم
 .الحاجات

  اسي على تطوير وتطبيق الاساليب المتبعة للاتصال بنوعية الر المنشأةكيف تعمل
 .والاتصال الافقي

  ا في نقل افضل الممارسات والمعارف هعلي مشاركة العاملين لدي المنشأةكيف تعمل
 . ا المحليهم علي واقعها واقلمتهالمختلفة الي

  : أه-3 المعيار الفرعي 
  .مهم ورعايتهكيف تتم مكافاة العاملين وتمييز

  .مها ورعايتهلدعم العاملين ب المنشأةذا المعيار الفرعي كافة الاعمال التي تقوم هيشمل 
  :يمكن ان يشمل شرحا في التقاط التالية ـه - 3الجواب علي المعيار الفرعي 
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  بين مستوى الراتب واعادة التوزيع وفائض العمالة وشروط التوظيف  المنشأةكيف توائم
 .حية اخرىمن نا الإستراتيجياتة والسياسات ومن ناحي الأخرى

  مهم واستخلافهضمان استمراية مشاركت أجلا من هبالعاملين لدي المنشأةكيف تعترف. 

  على نشر الوعي والمشاركة في موضوعات الصحة والسلامة والبيئة  المنشأةكيف تعمل
 .والقضايا المتعلقة بالمسؤولية الاجتماعية

  على تشجيع الانشطة الاجتماعية والثقافية المنشأةكيف تعمل. 

  الخ .....ت والخدمات وتوفر المرونة في اوقات العمل النقليلاهالتس المنشأةكيف تقدم. 

  الشركاء والموارد :المعيار الرابع 4.2.2
ا الخارجيين وتنظم هوتدير العلاقة مع شركائ المنشأةا هذا المعيار بالكيفية التي تخطط بهيعني 
الوصول الي التشغيل الفعال  أجلومن .ا ها واستراتجياتها الداخلية بغية دعم سياساتهموارد
  .اهلعمليات

  %)9(الشركاء والموارد
والموارد )  الأصولك(الموارد الداخلية للمنشاة  إدارةتتم  الإمتيازفي اطار نموذج 

ويمكن تقييم هذا المعيار . اها واستراتيجياتهيضمن تنفيذ سياسات أسلوبب) الموردين(الخارجية
  : من خلال المعاييلر الفرعية التالية

  :أ- 4 المعيار الفرعي
  العلاقة مع الشركاء الخارجيين إدارةكيف تتم 

  :أ يمكن ان يشمل علي النقاط التالية- 4علي المعيار الفرعي  الإجابةب
 تماشيا مع  الإستراتيجيةا الرئيسيين وفرص الشراكات هلشركائ المنشأةجية تحديد همن

 .اها واستراتجياتهسياسات

 المضافة هباقامة علاقات الشراكة لتحقيق الحد الاقصى من القيم المنشأةجية قيام همن. 

 بتكوين سلسة تكاملية ذات قيمة مضافة بين الشركاء المنشأةجية قيام همن. 

 بدعم التطوير المتبادل المنشأةجية قيام همن. 

 بضمان التوافق الثقافي وتبادل المعلومات مع المنشات الشريكة المنشأةجية همن. 
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 بتوليد ودعم التفكير الابداعي والابتكار من خلال استخدام الشراكات  المنشأةجية قيام همن
 .المختلفة

 ة لالى سلس هبتكوين ائتلاف للعمل على تحسين العمليات واضافة القيم المنشأةجية قيام همن
  .وردمال/ العلاقة بين العميل

  ب- 4المعيار الفرعي 
  الموارد المالية  إدارةكيف تتم 

  الموارد المالية العامة للمنشاة  إدارةيغطي  هذا المعيار الفرعي 
  :ب يمكن ان تشمل شرحا للنقاط الاتية -  4على المعيار الفرعي  الإجابة

  لمواردها المالية لدعم سياساتها واستراتيجياتها  المنشأةمنهجية استخدام  
  العمليات المالية و الإستراتيجياتبتطوير وتطبيق  المنشأةمنهجية قيام  
  ات في اصول ملموسة واصول غير ملموسة ستثمارللإ المنشأةمنهجية تقييم  
  الاليات والمقاييس المالية لضمان استخدام الموارد بكفاة وفعالية  المنشأةمنهجية استخدام  
  للمخاطر التي تواجه الموارد المالية  المنشأة إدارةمنهجية 

  :ج- 4 المعيار الفرعي
  .المباني والمعدات والمواد إدارةكيف تتم 

  المادية للمنشاة الأصولذا المعيار الفرعي هيغطي 
  :ج يمكن ان يشرح في النقاط التالية- 4علي المعيار الفرعي  الإجابة

 اها واستراتيجاتهللاصول دعما لسياسات المنشأةجية استخدام همن. 

 اهعلي امن اصول المنشأة هكيفية محافظ. 

 هخلال الدور الأداءا لتحسين هواستخدام الأصوللمسالة صيانة  المنشأة إدارةجية همن 
 .الأصولالحياتية الكاملة لتلك 

 ا وتصيب هسلبية قد تنتج عن اصول آثاربالقياس والتعامل مع اية  المنشأةجية قيام همن
 )هوالسلام هوتتضمن الصح(المجتمع والعاملين

 الي الحد الاقصي من المخزون المادي المنشأةجية وصول همن. 

 اهتدوير هالي تقليص النفايان واعاد المنشأةجية وصول همن. 
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 علي الموارد الشاملة غير المتجددة المنشأةجية حفاظ همن. 

 سلبية شاملة للمنتجات والخدمات لأي آثار المنشأةجية خفض همن. 

  :د - 4 المعيار الفرعي
  ؟الوسائل التنكولوجية إدارةكيف تتم 

لتحديد واستخدام الوسائل التكنولوجية  المنشأة هجهالذي تنت سلوبذا المعيار بالأهيعني 
للعمل، وبل واستحداث تكنولوجيا او ابتكار اساليب جديدة  هاج اساليب جديدهوانت هالمتطور

  .للعمل إذا دعت الضرورة لذلك
  :مل شرحا للنقاط التاليةد يمكن ان يش- 4علي المعيار الفرعي  هالاجاب

 ا هبتحديد وتقييم الوسائل التكولوجية البديلة الناشئة علي ضوء سياسات المنشأةجية قيام همن
 .والمجتمع المنشأةا علي هآثارا وهواستراتيجيات

 ا التكنولوجيةهلامكانات المنشأة إدارةجية همن. 

 للوسائل التكنولوجيا المبتكرة وحشد الاساليب التكنولوجية لدعم  هجية استغلال المنشاهمن
 .التحسين، وكيف تعمل على تحديد واستبدال الاساليب التكنولوجية القديمة

  : ـه- 4 المعيار الفرعي
  .المعلومات والمعرفة إدارةكيف تتم 

في جمع المعارف والمعلومات بحثا عن التحسن  المنشأة أسلوبذا المعيار الفرعي بهيعني 
  .ا التغشلية والماليةها البشرية وعملياتهالمستمر لموارد

  :يمكن ان يشمل شرحا في النقاط التالية ـه- 4علي المعيار الفرعي  الإجابة
 المعلومات والمعارف لدعم السياسات  إدارةبجمع وتكوين  المنشأةجية قيام همن

 .الإستراتيجياتو

 المناسب للمستخدمين الداخلين والخارجيين للحصول على  سلوبالأ المنشأةجية توفير همن
 .هالمعلومات اللازم

 اها وامنهعلى ضمان وتحسين فعالية المعلومات وصحت المنشأةجية عمل همن. 

 لتحقيق الحد الاقصي  هبرعاية وتطوير وحماية الملكيات الفكرية الفذ المنشأةجية قيام همن
 .لعملاءل همن القيم
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 ا باستخدام موارد هة والابداعية بالإبتكاريعلي تولد الافكار  المنشأةجية عمل همن
 .المعلومات والمعارف المفيدة 

 :خامسا

  العمليات: المعيار الخامس 5.2.2
، وتستخدم  ةومعروف ها عبارة عن خطوات متتابعة، تبدا بمدخلات واضحهتعرف العمليات بان

للوصول الى مخرجات ونتائج تضيف قيمة لاعمال  الأخرىالموارد البشرية والموارد المادية 
ثم كيف توظف الموارد  المنشأةعمل  أسلوبب الأولوتعنى العمليات في المقام . المنشأة

  .ا ومراميةهأهدافللوصول الي منتجات وخدمات تحقق  الأخرىالبشرية والموارد 
  %)14(العمليات
دعم  أجلا من هلتصميم وتحسين عمليات المنشأةجة هالذى تنت سلوبذا المعيار بالأهويعنى 
  .ا وصولا الى الرضا الكامل للعميل وكافة الاطراف المعنيةها واستراتيجياتهسياسات

 المنشأةالعمليات امتلاك  إدارة،فالمقصود ب الإمتيازوفي إطار نموذج الجائزة الرئاسية للجودة و
  .ت الرئيسية وصولا الى الرضا الكامل للعميل وكافة الاطراف المعنيةللعمليا

  :أ-5  المعيار الفرعي
  ا بصورة منتظمةهكيف يتم تصميم العمليات وادارت

  .للعمليات كوسيلة لتحقيق النجاح المنشأةتناول  أسلوبذا المعيار الفرعي بهيعني 
  :الاتية أ يمكن ان تشمل النقاط- 5على المعيار الفرعي  الإجابة

 ا ها بما في ذلك العمليات اللازمة لتنفيذ  سياساتهبتصميم عمليات المنشأةجية قيام همن
 .اهواستراتيجيات

  ماهي العمليات الرئيسية للمنشاة وشرح كيف تم تحديدها. 

  هذه العمليات على الاعمال  آثارمنهجية تقييم. 

  : ب- 5 المعيار الفرعي
كيف يتم تطوير العمليات عند الحاجة من خلال الابتكار والابداع للوصول الى الرضى  

  الكامل وتحقيق القيمة المضافة للعملاء والاطراف المعنية 
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تحسين العمليات من خلال اساليب الابتكار والتجديد  أسلوبذا المعيار الفرعي على هيركز 
  . لمنشأةاة التي تضيف قيمة لاعمال سعيا وراء الانشط

  :يمكن ان تشمل النقاط الاتية ب - 5على  المعيار الفرعي  الإجابة
  الأخرىالفرص وتضع اولوياتها لاجراء عملية التحسين والتغييرات  المنشأةكيف تحدد 

  مبادرات جديدة  إتخاذ،سواء الاضافية او ب
  أهدافات المستقاة من انشطة التعلم لتحديد موالملاحظة والمعلو الأداءكيف توظف نتائج 

 عملية التحسين 

  ة والابداعية لدى العاملين الإبتكاريب هعلى تشجيع واستغلال الموا المنشأةكيف تعمل
 ف الجديد وتتخذ مبادرات التحسين والعملاء والشركاءت التي تضي

  :ج - 5 المعيار الفرعي
  :م هعلى اساس احتياجات العملاء وتوقعاتا هكيف يتم تصميم المنتجات والخدمات وتطوير

  والخدمات  المنشأةذا المعيار الفرعي بجوانب التطوير المستمر لمنتجات هيعنى 
  :ذا المعيار يمكن ان تشمل النقاط الاتية هعلى  الإجابة

 م الحالية والمستقبلية هلتحديد احتياجات العملاء وتوقعات المنشأة هجهالذي تنت سلوبالأ
 المنتجات والخدمات الموجودة  هم تجاهبالمنتجات والخدمات وارائالمتعلقة 

 م هكيف يتم تصميم وتطوير خدماتومنتجات جديدة لتلبية احتياجات العملاء وتوقعات 

  امكانات الابداع والابتكار لتطوير منتجات وخدمات تنافسية  المنشأةكيف توظف. 

  : د -5 المعيار الفرعي 
  نتجات والخدمات وتوفير خدمة مابعد البيع كيف يتم انتاج وتسليم الم

ا لضمان الاتساق هذا المعيار الفرعي بمسالة كيف تتحكم في العمليات وكيف تديرهيعنى 
  .والدقة وتلبية المتطلبات 

  يمكن ان تشمل النقاط الاتية  د- 5الفرعي  على  المعيار الإجابة
 التصميم  أسلوبللانتاج وتقديم الخدمات وفق اعمال تطوير  المنشأة هجهالذي تنت سلوبالأ 

 ا للعملاء الحاليين والمتوقعين ها وبيعها ثم تسويقها وخدماتهكيف تقوم بالتعريف بمنتجات
 مستقبلا 
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  كيف يتم تسليم المنتجات وتوفير الخدمات للعملاء ثم اجراء الصيانة وخدمات مابعد البيع
 .بشكل مناسب 

  :  ـه- 5 المعيار الفرعي
  :ا هالعلاقات مع العملاء وتعزيز إدارةكيف تتم 

  ذا المعيار الفرعي بكافة جوانب تطوير العلاقات مع العملاء واعمال التحسين المستمر هيعني 
  :ذا المعيار يمكن ان تشمل النقاط الاتية هعلى  الإجابة

  ا من خلال الاتصال اليومى هعلى احتياجات العملاء وتلبيت المنشأةكيف تتعرف 

  كيف تتناول التعقيبات المبنية على الاتصالات اليومية بما في ذلك الشكاوى 

  كيف تتابع المبيعات والخدمات المقدمة للعملاء 

  لجمع البيانات لدعم مستويات  الأخرى نماطمسوحات منتظمة والأ المنشأةكيف تجري
  هتحقيق رضا العميل والحفاظ على العلاقة مع

ان يساعد على تحسين الاعمال  الإمتيازكيف يمكن  لنموذج الجائزة الرئاسية للجودة و
  التجارية؟

ر نموذج هالتوصل الي ذلك من خلال تطبيق ما يدعى بفلسفة الرادار والتي تعتبر جو يمكن
  .هالجائز

  :التالية ربعةالفلسفة العناصر الأ هذهوتتضمن 
  R تحديد النتائج المطلوبة - 1
    A  ج المتكاملةهتخطيط وتطوير مجموعة من المنا - 2
    D  ج المتكاملةهتطبيق المنا- 3
   A&Rاهج وتطورهتقييم ومراجعة المنا- 4

  :بحاجة الى ما يلي المنشأةالفلسفة اساسا على ان  هذهوتعتمد 
 يمهتطوير المفا. 

 اها وخطتها من سياستهدف اليهتحديد النتائج التي ت. 

 يم المتكاملةهمن المفا تخطيط وتطوير مجموعة. 

 اها وتحسينهاولويات ووضع خطط وتنفيذ إيجاديم لتحديد وهالمفا هذه هتقييم ومراجع.  
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  )م2013هادي ، (الطريق إلى الإمتيزاز ،: المصدر

  (R.A.D.A.R)رادار أسلوب): 5.2(شكل رقم 
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  يةميدانالدراسة ال إجراءاتو منهجية
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  الفصل الثالث
  يةميدانالدراسة ال إجراءاتو منهجية

  :تمهيد
 الاستبيانالبيانات الشخصية في تحليل  ه يمثلمن الأولالجزء   في جزئين، هذا الفصل أتيي

التحليل اشتمل على أما القسم الثاني فقد التحليل الوصفي لعينة الدراسة ،  وذلك من خلال
للتأكد من  الدراسة داةالاحصائي  لأدوات الدراسة، وإجراء اختبارات الثبات والصدق لأ

الملائمة التي تم بموجبهايتم  تحليل  حصائيةصلاحيتها بالإضافة إلىاستخدام الأساليب الإ
  .في مناقشة الفرضيات نتائج التحليل البيانات ومن ثم استخدام

  الدراسة التطبيقيةمنهجية إجراء : الأولالمبحث 
الدراسة،  أداةجراء الدراسة الميدانية ويشمل ذلك تصميم إيشتمل هذا الفصل على منهجية 

للتأكد من صلاحيتها بالإضافة إلى وصف  داةختبارات الثبات والصدق لهذه الأاوإجراء 
اج التي تم بموجبها تحليل البيانات واستخر حصائيةساليب الإلمجتمع وعينة الدراسة، والأ

  :وذلك على النحو التالي. النتائج
  :مجتمع وعينة الدراسة: أولاً

من المحكمين ومدراء الجودة في يتكون المجتمع الأساسي للدراسة : مجتمع الدراسة.1
  .المؤسسات التي شاركت في التقدم لنيل الجائزة

على عدد من الشركات  ياًورق,توزيع الاستبيان اختيار عينة عشوائية و تم  :عينة الدراسة.2
الشركة السودانية لنقل وتوزيع الكهرباء والشركة السودانية للتوليد المائي والشركة : وهي

على و، السودانية للتوليد الحراري والصندوق القومي للمعاشات وشركة سك النقود السودانية
  . فرداً )51(بلغ عدد الردود  و ،مستوى واسع

رئيسية للحصول على  كأداة انيدت هذه الدراسة على الاستباعتم :الدراسة  أداة: ثانياً
  :،وتم تقسيم أسئلة الاستبيان إلى قسمينالبيانات
المعلومات وتمثل على البيانات الخاصة بأفراد عينة الدراسة يشمل هذا القسم :الأولالقسم 

  .محاور) 5(عدد  وشمل العامة  المتعلقة بوصف عينة الدراسة 



49 
 

لدراسة وهى المحاور والتي من لعبارات الأساسية هذا القسم على ال شمل  :القسم الثاني
  .البحثعبارة تمثل محاور ) 29(شمل عدد و فروض الدراسة اختبارخلالها يتم 

تم استخدام معامل ألفا :اختبار الاتساق والثبات الداخلي للمقاييس المستخدمة في الدراسة:ثالثاً
خذ قيماً تتراوح بين الصفر والواحد صحيح، فإذا ، والذي يأ)Cronbach،Alpha" (كرونباخ

لم يكن هناك ثبات في البيانات فإن قيمة المعامل تكون مساويةً للصفر، وعلى العكس إذا كان 
نتائج التحليل  أظهرتوقد . هناك ثبات تام في البيانات فإن قيمة المعامل تساوي الواحد صحيح

مما  0.957جاءت أكبر من )  Cronbach،Alpha" (قيمة معامل ألفا كرونباخ أنان يللاستب
  .الدراسة وتحليل نتائجها أهدافيمكننا من الاعتماد على هذه الإجابات في تحقيق 

  :تشتمل عينة الدراسة على الخصائص التالية:خصائص عينة الدراسة: رابعاً
  :العمر/ 1

  العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )1- 3(رقم  لجدوال
 البيان التكرار النسبة

 30اقل من  2 3.9

 40وأقل من  30 16 31.4

 50واقل من  40 20 39.2

 فأكثر 50 13 25.5

 المجموع 51 100

  .م2018ديسمبر ةإعداد الباحث: المصدر

  
  العمرتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )1-3(رقم الشكل

  .م2018ديسمبر ةإعداد الباحث: المصدر

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

و اقل من  30
40

اقل من 
30

و اقل من  40
50

اكثر من 
50



50 
 

والشكل أعلاه أن غالبية أفراد العينة من الفئة العمرية مابين ) 1-3( الجدول رقم يتضح من 
تليهم الذين من أفراد العينة، )% 39.2(بنسبة شخصاً 20م سنة حيث بلغ عدده 40-50

قل نسبة هي الفئة العمرية أقل من أ، أما )%31.4(عاماً بنسبة   40-30تتراوح أعمارهم بين 
  .)%3.9(بنسبة  خصش2م سنة  بلغ عدده 30

  هل العلميؤالم/ 2
المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح ): 2-3(رقم لجدوال

 البيان التكرار النسبة

 بكلاريوس 8 15.7

 ماجستير 31 60.8

 دكتوراة 11 21.6

 أخرى   1 2.0

 المجموع 51 100

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
  

  
  المؤهل العلميتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح ): 2-3(الشكل رقم 

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
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حيث  حملة الماجستيروالشكل أعلاه أن غالبية أفراد العينة من  )2-3( الجدول رقم يتضح من 
 درجة الدكتوراهتليهم الذين يحملون من أفراد العينة، )% 60.8(بنسبة شخصاً 31م بلغ عدده

  .)%21.6(بنسبة 
  
  المسمى الوظيفي/ 3

  المسمى الوظيفيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )3- 3(الجدول رقم 
 البيان التكرار النسبة

 الجودة إدارة 34 66.7

 إستشاري جودة وإمتياز 14 27.5

  مفقود 3 5.9
 المجموع 51 100

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
  

  
   المسمى الوظيفيتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )3-4(رقم  الشكل

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
 إدارةالعاملين في والشكل أعلاه أن غالبية أفراد العينة من فئة ) 3- 3( الجدول رقم يتضح من 

تليهم فئة الذين في مهمة من أفراد العينة، )% 66.7(بنسبة شخصاً 34م حيث بلغ عدده الجودة
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 أشخاص3م بلغ عدده  يلاحظ أنه نوجد قيم مفقودة، )%27.5(بنسبة إستشاري جودة وإمتياز 
  .)%5.9(بنسبة 

  
  
  سنوات الخبرة / 4

  سنوات الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )4- 3(الجدول رقم 
 البيان التكرار النسبة

 سنوات 5أقل من  5 9.8

 10واقل من  5 19 37.3

 15واقل من  10 14 27.5

 فأكثر 15 13 25.5

 المجموع 51 100

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
  

  
   سنوات الخبرةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح ): 4-3(الشكل رقم 

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
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أن غالبية أفراد العينة  والخاص بسنوات الخبرة، والشكل أعلاه) 4- 3(رقم  يتضح من الجدول
بنسبة شخصاً 19م حيث بلغ عدده سنوات، 10وأقل من  - 5الذين تتراوح خبرتهم بين من 

ثم الذين ، )%27.5(بنسبة  15وأقل من  -10تليهم فئة الذين بين من أفراد العينة، )% 37.3(
  .)%25.5(بنسبة  شخص13م لغ عددهسنة حيث ب 15خبرتهم أكثر من 

  شهادات مهنية/ 5
  شهادات مهنيةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )5- 3(الجدول رقم 

 البيان التكرار النسبة

 كبير المراجعين لنظم الجودة 7 13.7

 مقيم إمتياز الاعمال 21 41.2

 كايزن 9 17.6

23.5 12 six sigma 

  مفقود 2 3.9
 المجموع 51 100

  .م2018الباحثة ديسمبر إعداد : المصدر

  
  شهادات مهنيةتوزيع عينة الدراسة حسب متغير يوضح : )5-3(الشكل رقم 

  .م2018إعداد الباحثة ديسمبر : المصدر
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والخاص بنوع الشهادات التى نالها أفراد  والشكل أعلاه) 5-3( الجدول رقم يتضح من 
م حيث بلغ عدده إمتياز الأعمال،من لديهم شهادة مقيم أن غالبية أفراد العينة مالعينة،تين 

) six sigma(تليهم فئة الذين يحملون شهادة من أفراد العينة، )% 41.2(بنسبة شخصاً 21
  .)%23.5(بنسبة 

  تحليل المعلومات الأساسية: المبحث الثاني
المعلومات الأساسية والتي تجاوب على فرضيات  الدراسة من خلال  هذا الجزء تحليل يشمل

 راجعيها حسب ماعندك  .أسئلة 10حيث ان كل فرضية تقابلها ستة فرضيات 

 :قياس أهمية كل محور وعبارة : أولاً

حسب مقياس ليكرت الخماسي والتي تبدأ بدرجة التوافق التام الى الرفض  الإستبانةتم تصميم 
  :وتم إعطاء وزن معين لكل عبارة كما في الجدول التالي. التام أو عدم الموافقة التامة

  يوضح عبارات التوافق وأوزانها :)6-3(جدول رقم 
  عبارة التوافق  وزن العبارة

 أوافق تماماً 5

 أوافق  4

  محايد 3
 لا أوافق  2

 لا أوافق تماما 1

  الوسط الحسابي 3 =15/5
  .مSPSS  ،2009جودة، محفوظ  التحليل الاحصائي الأساسي باستخدام  : المصدر 

وقد تم تفسير درجة الاتفاق بناء على عدد الخيارات والفئات في المقياس والمدى، وبما أن 
أما حساب طول الفئة فقد . 4ومن ثم فإن المدى يساوي  1وأدنى قيمة هي  5أعلى قيمة هي 

 تم بتقسيم المدى على عدد الفئات أو الخيارات 

4/5= 0.80 

  :مقاييس ليكرت  في الجدول التاليويمكن توضيح درجة أهمية كل مقياس من 
 يوضح درجة أهمية كل عبارة من عبارات التوافق): 7-3(جدول رقم 

  الأهميةدرجة   المتوسط المرجح
  موافق عالية جداً 4.21 – 5.00
 موافقة عالية  3.41 – 4.20

 موافقة متوسطة  2.61 – 3.40
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 موافقة ضعيفة  1.81 – 2.60

 موافقة ضعيفة جداً    1- 1.80

  مSPSS ،2017عبد الفتاح، عز حسن، مقدمة في الاحصاء : المصدر-  
 . يتم تقييم العبارات وفقاً للمتوسط المرجع الوارد في الجدول أعلاهسوف 

 :تقييم أدوات القياس: ثانياً

القياس وقدرتها على قياس ما  أداةيقصد بتقييم أدوات القياس، قياس صدق أو صلاحية 
من أخطاء القياس سواء كانت عشوائية  داةوالصلاحية التامة تعني خلو الأ. هأجلصممت من 

ى على تقييم مدى ملائمة العبارات المستخدمة الأولاعتمدت الدراسة في المرحلة .أو منتظمة
" ت لقياس مفهومافي التعبير عن فرضيات الدراسة، والتحقق من أن العبارات التي استخدم

وفيما يلي عرض نتائج التحليل للمقاييس .تقيس بالفعل هذا المفهوم ولا تقيس أبعاد أخرى" معينا
  :المستخدمة في الدراسة

  :اختبار صدق محتوى المقياس) 1(
تم أجراء اختبار صدق المحتوى للعبارات الواردة في الاستبيان من خلال تقييم صلاحية 

وبداية تم . إلى اختلاف المعاني وفقاً لثقافة مجتمع وعينة الدراسةالمفهوم التي قد ترجع 
من المحكمين المختصين في موضوع الدراسة للتـأكد من ) 10(عرض الاستبيان على عدد 

ملاءمتها لموضوع الدراسة ومجتمع الدراسة، وكذلك لتحليل مضامين عبارات المقاييس 
ووفقاً لرأي المحكمين فقد تم قبول . ن كل سؤالوتحديد مدى التوافق بين العبارات المعبرة ع
وبعد استعادة الاستبيان من المحكمين ثم إجراء . بعض العبارات واقتراح تعديل البعض الآخر

التعديلات التي اقترحت عليه، قد ساهم تنوع تخصصات المحكمين في الإضافة العلمية 
  .ائيةللاستبيان، وبذلك تم تصميم الاستبيان في صورتها النه

  :اختبار الاتساق والثبات الداخلي للمقاييس المستخدمة في الدراسة) 2(
يقصد بالثبات استقرار المقياس وعدم تناقضه مع نفسه، أي أن المقياس يعطي نفس النتائج إذا 

وبالتالي فهو يؤدى إلى الحصول على نفس النتائج أو نتائج . أُعيد تطبيقه على نفس العينة
كلما  داةوكلما زادت درجة الثبات واستقرار الأ. ة يتم فيها إعادة القياسمتوافقة في كل مر

زادت الثقة فيه، وهناك عدة طرق للتحقق من ثبات المقياس منها طريقة التجزئة النصفية 
وطريقة ألفأ كرنباخ للتأكد من الاتساق الداخلي للمقاييس ، وقد تم استخدام معامل ألفا 

تتراوح بين الصفر والواحد صحيح، فإذا لم يكن هناك ثبات في  كرونباخ، والذي يأخذ قيماً
البيانات فإن قيمة المعامل تكون مساويةً للصفر، وعلى العكس إذا كان هناك ثبات تام في 

أي أن زيادة معامل ألفا كرونباخ تعني زيادة . البيانات فإن قيمة المعامل تساوي الواحد صحيح
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كما . ستخدام النتائج المستنبطة من العينة على مجتمع الدراسةمصداقية البيانات بما يعزز من ا
 .أن انخفاض القيمة عن دليل على انخفاض الثبات الداخلي

قيم معامل ألفا كرونباخ لمحاور " الجدول التالي يوضح تحليل الثبات لمقاييس الدراسة مبينا
  :الدراسة

 يوضح تحليل ألف كرونباخ): 8-3(جدول رقم

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.957  29 

 نتائج التحليل الإحصائي    : المصدر                               

مما يؤكد درجة ثبات .  957من الجدول أعلاه يتضح ارتفاع قيمة ألفا كرونباخ والتي تساوي 
حذف كل عبارة من العبارات الداخلية على الثبات والاستقرار  أثروعند اختبار .للاستبانةعالية 

المقياس بحذف أي من العبارات الفرعية للاستبيان فقد  أثرللمقياس،فقد أثبت التحليل عدم ت
 0.62أعلى من القيمة الحدية وهي . 954تجاوزت قيمة ألفا كرونباخ 

 محاور البحثالتحليل الوصفي لدرجة الموافقة  ل : ثالثاً

  على العبارات المقابلة لكل محور أفراد العينةيتم فيما يلي تحليل درجة موافقة س
  محور النموذج: الأول محورال

  أفراد العينة على محور النموذجيوضح تحليل درجة موافقة ) 9-3(جدول رقم 

  

  العبارات  م
أوافق   مفقود

  لا أوافق  محايد  أوافق  بشدة
لا أوافق 

  بشدة

1  
تم تدريب العاملين في المؤسسات 
  على نموذج البرنامج الرئاسي الوطني 

  

- 7 25.0 4 13 2  
-  

13.7  49  7.8  25.5  3.9  

2  
تم عمل تقييم ذاتي للمؤسسات 
بإستخدام نموذج البرنامج الرئاسي 

  الوطني

-  14  20  8  8  1  
-  

27.5  39.2  15.7  15.7  2  

3  

تبني فرص التحسين الناتجة عن 
التقييم الذاتي للمؤسسات لتطوير 

  المنهجيات 
  

-  11  19.0  9  10  2  
-  

21.6  37.3  17.6  19.6  3.9  
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  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي: المصدر
 58.9و  66.7يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة توافق أفراد العينة عالية تتراوح بين نسبة 

  .لجميع عبارات المحور
العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال  وعند تحليل

  :الجدول التالي
  يوضح تحليل عبارات محور النموذج حسب قيمة الوسط الحسابي) 10-3(جدول رقم 

  العبارات  م
  الانحراف  المتوسط

  المعياري
  الدلالة  الترتيب 

تم تدريب العاملين في المؤسسات على   1
  نموذج البرنامج الرئاسي الوطني 

3.43 1.136 
  

5 
  

 عالية

تم عمل تقييم ذاتي للمؤسسات بإستخدام   2
 1.093 3.75  نموذج البرنامج الرئاسي الوطني

 عالية 1

تبني فرص التحسين الناتجة عن التقييم   3
  الذاتي للمؤسسات لتطوير المنهجيات 

3.53 1.155 
 عالية 3

الإلمام والمعرفة بنموذج البرنامج   4
 9790. 3.71  الإمتيازالرئاسي الوطني للجودة و

 عالية 2

5  
شاركت المؤسسات في التقديم لنيل 
جائزة البرنامج الرئاسي الوطني للجودة 

   الإمتيازو
3.45 1.191 

 عالية 4

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
  :السابق يلاحظ الآتيمن الجدول 

  .أن جميع عبارات المحور كانت ذات دلالة عالية. 1

4  
الإلمام والمعرفة بنموذج البرنامج 

  الإمتيازالرئاسي الوطني للجودة و

2  9  25  8  6  1  
3.9  

17.6  49  15.7  11.8  2  

5  
لنيل شاركت المؤسسات في التقديم 

جائزة البرنامج الرئاسي الوطني 
  . الإمتيازللجودة و

2  7  24  7  6  5  
3.9  

13.7  47.1  13.7  11.8  9.8  
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تم عمل تقييم ذاتي للمؤسسات (أن العبارة التي حصلت على أعلى وسط حسابي هي . 2
  ).بإستخدام نموذج البرنامج الرئاسي الوطني

  ).الإمتيازالإلمام والمعرفة بنموذج البرنامج الرئاسي الوطني للجودة و(تليها العبارة . 3
تم تدريب العاملين في المؤسسات على (العبارة التي حصلت على أقل وسط حسابي هي . 4

  ).نموذج البرنامج الرئاسي الوطني
  محور القيادة: المحور الثاني

  يوضح تحليل درجة موافقة أفراد العينة على محور القيادة) 3.11(جدول رقم 

أوافق   العبارات  م
  بشدة

لا أوافق   أوافقلا   محايد  أوافق
  بشدة

1  
( تضع القيادة التوجه الإستراتيجي للمؤسسات 

  )الرؤية والرسالة والقييم 
  

13  23  9  6  0  

13.7  45.1  17.6  11.8  0  

 الإداري النظام وتطوير تطبيق في القيادة تشارك  2
  مستمرة بصورة وتحسينه

19  26  1  5  0  
37.3  51  2  9.8  0  

 المؤسسة مرونة ضمان على القيادة تعمل  3
  التغيير لعمليات الفاعلة دارةوالإ

15  17  9  5  5  
29.4  33.3  17.6  9.8  9.8  

 العاملين جهود وحفز دعم على القيادة تحرص  4
  بإنجازاتهم والإعتراف

15  22  7  6  1  
29.4  43.1  13.7  11.8  2  

 الخارجين المعنيين مع القيادة تتفاعل  5

  
15  24  4  7  1  

29.4  47.1  7.8  13.7  2  

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 58.8و  88.3يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة توافق أفراد العينة عالية تتراوح بين نسبة 

  .لجميع عبارات المحور
وعند تحليل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال 

  الجدول التالي
 يوضح تحليل عبارات محور القيادة حسب قيمة الوسط الحسابي) 12.3(جدول رقم 

  العبارات  م
  الانحراف  المتوسط

  المعياري
  الدلالة  الترتيب 

1  
الرؤية والرسالة ( تضع القيادة التوجه الإستراتيجي للمؤسسات

  )والقييم 
 عالية 1  880.  4.16

 عالية 4  946.  3.84تشارك القيادة في تطبيق وتطوير النظام الإداري وتحسينه   2
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 بصورة مستمرة

الفاعلة  دارةتعمل القيادة على ضمان مرونة المؤسسة والإ  3
 لعمليات التغيير

 عالية 5  1.280  3.83

تحرص القيادة على دعم وحفز جهود العاملين والإعتراف   4
 بإنجازاتهم

 عالية 3  1.040  3.86

 عالية 2  `1.052  3.88 تتفاعل القيادة مع المعنيين الخارجين  5

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
  :من الجدول السابق يلاحظ الآتي7
  .أن جميع عبارات المحور كانت ذات دلالة عالية. 1
الإستراتيجي تضع القيادة التوجه (أن العبارة التي حصلت على أعلى وسط حسابي هي . 2

  ).الرؤية والرسالة والقيم( للمؤسسات 
  ).الخارجين المعنيين مع القيادة تتفاعل(تليها العبارة . 3
 المؤسسة مرونة ضمان على القيادة تعمل(العبارة التي حصلت على أقل وسط حسابي هي . 4

 ).التغيير لعمليات الفاعلة دارةوالإ

  الإستراتيجيةمحور : محور الثالث
  الإستراتيجيةالعينة على محور  إدارةيوضح تحليل درجة موافقة  ) 13-3(جدول رقم 

  العبارات  م
أوافق 
  بشدة

  لا أوافق  محايد  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

1  
الموضوعة بالمؤسسات مبنية على ضوء  الإستراتيجية

تحليل عوامل البيئة الداخلية والخارجية توقعات 
  الأطراف المعنية 

14  25  2  8  1  

27.5  51  9  15.7  2  

2  
وأنشطة البحوث والتعلم  الأداءتستخدم مؤشرات 

والإبتكار للتأكد من أن إستراتيجية المؤسسات تتجه نحو 
  المتطلبات

13  19  8  9  2  

25.5  37.3  15.7  17.6  3.9  

3  
تقوم المؤسسات  بتطوير ومراجعة وتحديث 

  والسياسات الإستراتيجيات
12  22  5  10  2  

23.5  43.1  9.8  19.6  3.9  

4  
يتم تقييم استراتجيات المؤسسات و السياسات الداعمة لها 

  لمعرفة كفاءتها و فعاليتها
10  22  8  8  3  

19.6  43.1  15.7  15.7  5.9  

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
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 66.7و  75.5يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة توافق أفراد العينة عالية تتراوح بين نسبة 
  .لجميع عبارات المحور

وعند تحليل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال 
  الجدول التالي
  حسب قيمة الوسط الحسابي الإستراتيجيةيوضح تحليل عبارات محور ) 14.3(جدول رقم 

  العبارات  م
  الانحراف  المتوسط

  المعياري
  الدلالة  الترتيب 

1  
الموضوعة بالمؤسسات مبنية على  الإستراتيجية

ضوء تحليل عوامل البيئة الداخلية والخارجية 
  توقعات الأطراف المعنية 

  عالية  1  1.059  3.86

2  
وأنشطة البحوث والتعلم  الأداءتستخدم مؤشرات 

والإبتكار للتأكد من أن إستراتيجية المؤسسات 
  تتجه نحو المتطلبات

  عالية  2.5  1.166  3.63

3  
 وتحديث ومراجعة بتطوير المؤسسات تقوم

  والسياسات الإستراتيجيات

  عالية  2.5  1.166  3.63

4  
 والسياسات المؤسسات استراتجيات تقييم يتم

  وفعاليته كفاءتها لمعرفة لها الداعمة

  عالية  4  1.156  3.55

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
  :من الجدول أعلاه يلاحظ الآتي

  .أن جميع عبارات المحور كانت ذات دلالة عالية .1
الموضوعة بالمؤسسات  الإستراتيجية(أن العبارة التي حصلت على أعلى وسط حسابي هي . 2

  ).مبنية على ضوء تحليل عوامل البيئة الداخلية والخارجية توقعات الأطراف المعنية
  .عياري متساويينبقيمة متوسط حسابي وانحراف م 3و 2تليها العبارتين رقم . 3
 المؤسسات استراتجيات تقييم يتم(العبارة التي حصلت على أقل وسط حسابي هي . 4

 ).وفعاليته كفاءتها لمعرفة لها الداعمة والسياسات
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  محور الموارد البشرية: رابعالمحور ال
 يوضح تحليل درجة موافقة أفراد العينة على محور الموارد البشرية) 15.3(جدول رقم 

  العبارات  م
أوافق 
  بشدة

  لا أوافق  محايد  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

1  
تمتلك المؤسسات وصف وظيفي معتمد لكل الوظائف 

  الموجودة بها 
23  13  5  7  3  

45.1  25.5  9.8  13.7  5.9  

  المؤسسات أهداف وفق البشرية الموارد تطوير خطط توضع  2
16  20  6  7  2  

31.4  39.2  11.8  13.7  3.9  

  وتشجيعهم طموحاتهم لتحقيق العاملين أمام المجال افساح يتم  3
9  19  7  12  4  

17.6  37.3  13.7  23.5  7.8  

  6  13  7  18  7  الوظيفي الرضا لقياس الراجعة التغذية المؤسسات تستخدم  4
13.7  35.3  13.7  25.5  11.8  

5  
هم أداءيتم تقييم العاملين بالمؤسسات ومساعدتهم على تطوير 

  وتمييزهم ورعايتهم 

11  18  7  8  7  

21.6  35.3  13.7  15.7  13.7  

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة توافق أفراد العينة تتراوح بين العالية والمتوسطة حيث كان 

  .وذلك لجميع عبارات المحور 49.0وأدناها  70.6أعلاها نسبة 
تحليل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال وعند 

  ي الجدول التال
 يوضح تحليل عبارات محور الموارد البشرية حسب قيمة الوسط الحسابي) 16- 3( جدول رقم

  العبارات  م
  الانحراف  المتوسط

  المعياري
  الدلالة  الترتيب 

تمتلك المؤسسات وصف وظيفي معتمد لكل الوظائف   1
 الموجودة بها 

 عالية 1  1.285  3.90

 أهدافتوضع خطط تطوير الموارد البشرية وفق   2
 المؤسسات

 عالية 2  1.149  3.80

يتم افساح المجال أمام العاملين لتحقيق طموحاتهم   3
 وتشجيعهم

 متوسطة 4  1.244  3.33

 متوسطة 5  1.281  3.14 الراجعة لقياس الرضا الوظيفيتستخدم المؤسسات التغذية   4

5  
يتم تقييم العاملين بالمؤسسات ومساعدتهم على تطوير 

 هم وتمييزهم ورعايتهم أداء

 متوسطة 3  1.354  3.35

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
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 :من الجدول أعلاه يلاحظ الآتي

الدلالة بين مستوى دلالة عالية لعبارتين، بينما ثلاث أن عبارات المحور تتفاوت مستويات . 1
  .عبارات بمستوى دلالة متوسطة

تمتلك المؤسسات وصف وظيفي (أن العبارة التي حصلت على أعلى وسط حسابي هي . 2
  ).معتمد لكل الوظائف الموجودة بها

  ).المؤسسات أهدافتوضع خطط تطوير الموارد البشرية وفق (تليها العبارة . 3
تستخدم المؤسسات التغذية الراجعة لقياس (العبارة التي حصلت على أقل وسط حسابي هي  .4

  ).الرضا الوظيفي
  محور الشراكات والموارد: المحور الخامس

  يوضح تحليل درجة موافقة أفراد العينة على محور الشركات والموارد) 17-3(جدول رقم 

  العبارات  م
  مفقود

أوافق 
لا   محايد  أوافق  بشدة

  أوافق

لا 
أوافق 
  بشدة

تعمل المؤسسات على مبدأ تعزيز الشراكات   1
  المحلية والدولية بما يحقق الإرتقاء بالأعمال 

- 11  29  4  6  1  
- 21.6  56.9  7.8  11.8  2  

2  
 لضمان مالياً نظاماً المؤسسات تمتلك

 وفق المالية للموارد الأمثل الإستقلال
  المعاييرالمطلوبة

- 13  22  5  11  0  
- 

25.5  43.1  9.8  21.6  0  

3  
 اصولها دارةلإ فعالاً نظاماً المؤسسات تمتلك
 المباني ذلك في بما وفعالية بكفاءة المادية

  مرضية لنتائج للوصول والمعدات

1 11  22  7  9  1  
2 

21.6  43.1  13.7  17.6  2  

4  
 أجل من والمعرفة المعلومات تنظيم يتم

 اليها الوصول من العاملين تمكين
  فعال نحو على بأعمالهم للقيام وإستخدامها

- 12  19  8  9  3  
- 

23.5  37.3  15.7  17.6  5.9  

 التقنية الوسائل بإستخدام المؤسسات تقوم  5
  هدافالأ لتحقيق الحديثة

1 9  25  5  10  1  
2 17.6  49  9.8  19.6  2  
2 17.6  49  9.8  19.6  2  

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 78.5يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة توافق أفراد العينة عالية حيث كان أعلاها نسبة 

  .وذلك لجميع عبارات المحور 60.8وأدناها 
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وعند تحليل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال 
  الجدول التالي
الشراكات والموارد حسب قيمة الوسط يوضح تحليل عبارات محور ) 18-3(جدول رقم 

  الحسابي
  الدلالة  الترتيب  الانحرافالمعياري  المتوسط  العبارات  م

تعمل المؤسسات على مبدأ تعزيز الشراكات   1
  المحلية والدولية بما يحقق الإرتقاء بالأعمال 

 عالية 1  967. 3.84

2  
تمتلك المؤسسـات نظامـاً ماليـاً لضـمان     

للمـوارد الماليـة وفـق    الإستقلال الأمثل 
  المعاييرالمطلوبة

 عالية 2  1.078  3.73

3  
اصولها  دارةتمتلك المؤسسات نظاماً فعالاً لإ

المادية بكفاءة وفعالية بما في ذلك المبـاني  
  والمعدات للوصول لنتائج مرضية

 عالية 3  1.081  3.66

4  
 أجـل يتم تنظيم المعلومات والمعرفة مـن  

تمكــين العــاملين مــن الوصــول اليهــا 
 وإستخدامها للقيام بأعمالهم على نحو فعال

 عالية 5  1.205  3.55

تقوم المؤسسات بإستخدام الوسـائل التقنيـة     5
 هدافالحديثة لتحقيق الأ

 عالية 4  1.067  3.62

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 :من الجدول أعلاه يلاحظ الآتي

  .جميع عبارات المحور ذات مستويات دلالةأن . 1
تعمل المؤسسات على مبدأ تعزيز (أن العبارة التي حصلت على أعلى وسط حسابي هي . 2

  ).الشراكات المحلية والدولية بما يحقق الإرتقاء بالأعمال
في  اصولها المادية بكفاءة وفعالية بما دارةتمتلك المؤسسات نظاماً فعالاً لإ(تليها العبارة . 3

  ).ذلك المباني والمعدات للوصول لنتائج مرضية
 أجليتم تنظيم المعلومات والمعرفة من (العبارة التي حصلت على أقل وسط حسابي هي . 4

  ).تمكين العاملين من الوصول اليها وإستخدامها للقيام بأعمالهم على نحو فعال
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  محور العمليات: المحور السادس
  درجة موافقة أفراد العينة على محور العملياتيوضح تحليل ) 19-3(جدول رقم 

  العبارات  م
أوافق 
  بشدة

  لا أوافق  محايد  أوافق
لا أوافق 

  بشدة

1  
تمتلك المؤسسات تصاميم موثقة 

  ومعتمدة لعملياتها الأساسية 
16  22  5  8  0  

31.4  43.1  9.8  15.7  0  

2  
يتم تطوير عمليات الوحدات وفقاً 

  لمعايير الجودة الشاملة 
9  23  10  7  2  

17.6  45.1  19.6  13.7  3.7  

3  
يتم تصميم العمليات في المؤسسات 
على اساس احتياجات العملاء 

  وتوقعاتهم 

7  19  10  13  2  

13.7  37.3  19.6  25.5  3.9  

4  
يلتزم جميع العاملين في الوحدات 

  وفق النظام المتبع  جراءاتبعمليات الإ
6  23  10  12  0  

11.8  45.1  19.6  23.5  0  

5  
في  الأداءيستفاد من مؤشرات قياس 
  ترتيب اولويات المؤسسات 

10  23  6  7  5  

19.6  45.1  11.8  13.7  9.8  
  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر

يلاحظ من الجدول أعلاه أن نسبة توافق أفراد العينة تتراوح بين درجة الموافقة العالية 
  .وذلك لجميع عبارات المحور 51.0وأدناها  74.5والمتوسطة حيث كان أعلاها نسبة 

وعند تحليل العبارات حسب قيمة الوسط الحسابي وترتيب العبارات، يتضح ذلك من خلال 
  :الجدول التالي
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  حسب قيمة الوسط الحسابي العملياتيوضح تحليل عبارات محور ) 20-3(جدول رقم 
 

  العبارات  م
  الانحراف  المتوسط

  المعياري
  الدلالة  الترتيب

تمتلك المؤسسات تصاميم موثقة ومعتمدة   1
  لعملياتها الأساسية 

 عالية 1  1.025  3.90

يتم تطوير عمليات الوحدات وفقاً لمعايير   2
  الجودة الشاملة 

 عالية 2  1.062  3.59

يتم تصميم العمليات في المؤسسات على   3
  اساس احتياجات العملاء وتوقعاتهم 

 متوسطة 5  1.122  3.31

يلتزم جميع العاملين في الوحدات بعمليات   4
  وفق النظام المتبع  جراءاتالإ

 عالية 4  986.  3.45

في  الأداءيستفاد من مؤشرات قياس   5
  ترتيب اولويات المؤسسات 

 عالية 3  1.239  3.51

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 :من الجدول أعلاه يلاحظ الآتي

  .المحور ذات مستويات دلالة ما عدا العبارة الثالثة أن غالبية عبارات. 1
تمتلك المؤسسات تصاميم موثقة (أن العبارة التي حصلت على أعلى وسط حسابي هي . 2

  ).ومعتمدة لعملياتها الأساسية
  ).يتم تطوير عمليات الوحدات وفقاً لمعايير الجودة الشاملة(تليها العبارة . 3
يتم تصميم العمليات في المؤسسات على (وسط حسابي هي  العبارة التي حصلت على أقل. 4

 ).اساس احتياجات العملاء وتوقعاتهم
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 مناقشة فرضيات الدراسة: رابعاً

 مربع كاي لمناقشة فرضيات البحث  إحصائيةسيتم تطبيق 

بين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة : ىالأولالفرضية 
  .وتطوير منهجيات القيادة الإمتيازللجودة و

  لمحور تطوير منهجيات القيادة حصائيةيوضح المقاييس الإ) 21-3(جدول رقم 

  العبارات  م
مربع 
  كاي

درجات 
  الحرية

  القيمة
  المعنوية

الوسط 
  الحسابي

1  
تضع القيادة التوجه الإستراتيجي 

  )الرؤية والرسالة والقييم ( للمؤسسات 
32.373

   
3  .000 4.16 

2  
تشارك القيادة في تطبيق وتطوير 
النظام الإداري وتحسينه بصورة 

  مستمرة 

12.922

   

3  .000 3.84 

3  
تعمل القيادة على ضمان مرونة 

الفاعلة لعمليات  دارةالمؤسسة والإ
  التغيير 

12.235

   

4 .016  3.63 

4  
تحرص القيادة على دعم وحفز جهود 

  العاملين والإعتراف بإنجازاتهم 
26.941

   
4 .000 3.86 

  تتفاعل القيادة مع المعنيين الخارجين   5
34.000

   
4 .000 3.88 

  إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي :المصدر
مما يشير الى أن هناك % 5يلاحظ من الجدول أعلاه أن القيمة المعنوية لمربع كاي أقل من 

، وتطوير الإمتيازبين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني للجودة و إحصائيةعلاقة ذات دلالة 
  .منهجيات القيادة
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بين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة : الفرضية الثانية
  .الإستراتيجيةوتطوير منهجيات  الإمتيازللجودة و

  الإستراتيجيةطوير منهجيات لمحور ت حصائيةيوضح المقاييس الإ) 22-3(جدول رقم 
  

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
مما يشير الى أن هناك % 5يلاحظ من الجدول أعلاه أن القيمة المعنوية لمربع كاي أقل من 

، وتطوير الإمتيازبين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني للجودة و إحصائيةعلاقة ذات دلالة 
  .الإستراتيجيةمنهجيات 

  
  
  
  
  
  

  العبارات  م
مربع 

  كاي
درجات 
  الحرية

  القيمة
  المعنوية

الوسط 
  الحسابي

1  
الموضوعة بالمؤسسات مبنية  الإستراتيجية

على ضوء تحليل عوامل البيئة الداخلية 
  والخارجية توقعات الأطراف المعنية 

41.255

   

4 .000 3.86 

2  
وأنشطة البحوث  الأداءتستخدم مؤشرات 

والتعلم والإبتكار للتأكد من أن إستراتيجية 
  المؤسسات تتجه نحو المتطلبات

15.569

   

4 .004  3.63 

3  
تقوم المؤسسات  بتطوير ومراجعة وتحديث 

  والسياسات  الإستراتيجيات
23.216

   
4 .000 3.63 

4  
يتم تقييم إستراتيجيات المؤسسات والسياسات 

  الداعمة لها لمعرفة مدى كفاءتها وفعاليتها 
19.686

   
4 .001  3.55 
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بين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة : الفرضية الثالثة
 .العاملين إدارةوتطوير منهجيات  الإمتيازللجودة و

  العاملين إدارةلمحور تطوير منهجيات  حصائيةيوضح المقاييس الإ) 23-3(جدول رقم 

  مربع كاي  العبارات  م
درجات 
  الحرية

  القيمة
  المعنوية

الوسط 
  الحسابي

1  
تم تدريب العاملين في المؤسسات 
على نموذج البرنامج الرئاسي 

  الوطني 

33.608
  

4 .000 3.43 

2  
تم عمل تقييم ذاتي للمؤسسات 
بإستخدام نموذج البرنامج الرئاسي 

  الوطني

20.078

   

4 .000 3.75 

3  
تبني فرص التحسين الناتجة عن 
التقييم الذاتي للمؤسسات لتطوير 

  المنهجيات 

14.392

   

4 .006  3.53 

4  
الإلمام والمعرفة بنموذج البرنامج 

   الإمتيازالرئاسي الوطني للجودة و
33.347

   
4 .000 3.71 

5  
شاركت المؤسسات في التقديم 

الرئاسي لنيل جائزة البرنامج 
   الإمتيازالوطني للجودة و

26.000

   

4   .000 3.45 

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 هناك أن الى يشير مما% 5 من أقل كاي لمربع المعنوية القيمة أن أعلاه الجدول من يلاحظ
 وتطوير ،الإمتيازو للجودة الوطني الرئاسي البرنامج تطبيق بين إحصائية دلالة ذات علاقة

  .العاملين إدارة منهجيات
  
  
  



69 
 

بين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة : الفرضية الرابعة
  .العمليات إدارةوتطوير منهجيات  الإمتيازللجودة و

 العمليات إدارةلمحور تطوير منهجيات  حصائيةيوضح المقاييس الإ) 24-3(جدول رقم 

مربع   العبارات  م
  كاي

درجات 
  الحرية

  القيمة
  المعنوية

  الوسيط

تمتلك المؤسسات تصاميم موثقة   1
  ومعتمدة لعملياتها الأساسية 

14.020

   
3  .003  3.90 

يتم تطوير عمليات الوحدات وفقاً   2
  لمعايير الجودة الشاملة 

23.804

   
4 .000 3.59 

3  
يتم تصميم العمليات في المؤسسات 
على اساس احتياجات العملاء 

  وتوقعاتهم 

15.961

   

4 .003  3.31 

يلتزم جميع العاملين في الوحدات   4
  وفق النظام المتبع  جراءاتبعمليات الإ

12.451

   
3  .006  3.45 

في  الأداءيستفاد من مؤشرات قياس   5
  ترتيب اولويات المؤسسات 

21.451

   
4 .000 3.51 

  

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 هناك أن الى يشير مما% 5 من أقل كاي لمربع المعنوية القيمة أن أعلاه الجدول من يلاحظ
 وتطوير ،الإمتيازو للجودة الوطني الرئاسي البرنامج تطبيق بين إحصائية دلالة ذات علاقة

  .العمليات إدارة منهجيات
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بين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني  إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة : الفرضية الخامسة
  .الموارد إدارةوتطوير منهجيات  الإمتيازللجودة و

  الموارد إدارةلمحور تطوير منهجيات  حصائيةيوضح المقاييس الإ) 25-3(جدول رقم 

  العبارات  م
مربع 

  كاي
درجات 
  الحرية

  القيمة
  المعنوية

  الوسيط

1  
تعمل المؤسسات على مبدأ تعزيز الشراكات 

  المحلية والدولية بما يحقق الإرتقاء بالأعمال 
48.510

   
4 .000 3.84 

2  
تمتلك المؤسسات نظاماً مالياً لضمان الإستقلال 

  الأمثل للموارد المالية وفق المعايير المطلوبة 
11.667

   
3  .009  3.73 

3  
اصولها  دارةتمتلك المؤسسات نظاماً فعالاً لإ

المادية بكفاءة وفعالية بما في ذلك المباني 
  والمعدات للوصول لنتائج مرضية 

23.600

   

4 .000 3.66 

4  
تمكين  أجليتم تنظيم المعلومات والمعرفة من 

العاملين من الوصول اليها وإستخدامها للقيام 
  بأعمالهم على نحو فعال 

13.608

   

4 .009  3.55 

5  
بإستخدام الوسائل التقنية الحديثة تقوم المؤسسات 

   هدافلتحقيق الأ
33.200

   
4 .000 3.62 

  .إعداد الباحثة من التحليل الاحصائي:المصدر
 هناك أن الى يشير مما% 5 من أقل كاي لمربع المعنوية القيمة أن أعلاه الجدول من يلاحظ
 وتطوير ،الإمتيازو للجودة الوطني الرئاسي البرنامج تطبيق بين إحصائية دلالة ذات علاقة

  .الموارد إدارة منهجيات
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  الخاتمة
  :وتشتمل على
 ًالنتائج : أولا 

 ًالتوصيات : ثانيا  



71 
 

  الخاتمة
 الإطارفي هذه الدراسة التي تمرحلت ابتداء من عرض مفهوم إدارة التميز و

الفكري للتميز ومفاتيح التميز وسماته ثم النماذج العالمية للتميز والنموذج الرئاسي 
بصفة خاصة ثم النتائج التي توصلت إليها الدراسة من تحليل نتائجها يعتقد الباحث 
في خاتمة هذه الدراسة أن تبني ثقافة التميز من قبل المؤسسات السودانية لابد أن 

ملة داخل هذه المؤسسات بل ضرورة حتمية تستخدم يكون اساس السلوك والمعا
كمنهج إداري وتطويري فيها حيث أظهر المشاركون في الإستبيان توافقاً كبيراً مع 
غالبية أسئلة الإستبيان الأمر الذي يدل على أن تبني ثقافة التميز ونماذجها داخل 

ومسئولي  المؤسسات يؤدي إلى تميز مؤسسي مستدام الأمر الذي يشجع القيادات
المؤسسات على تبني ثقافة التميز والبحث الدقيق عن العوامل والتحديات التي 
يمكن أن تعيق هذا المشروع وكيفية إزالتها وتوفير الموارد لدعم ذلك حتى تتمك 
المؤسسات من تحقيق أهدافها تماشياً مع رؤيتها ورسالتها من خلال خططها 

  .الإستراتيجية
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  النتائج: أولاً
 بعد الدراسة المستفيضة والتحليل الاحصائي المتعمق للاستبيان فقد خلص البحث الى أنه 

 الإمتيازبين تطبيق البرنامج الرئاسي الوطني للجودة و إحصائيةتوجد علاقة ذات دلالة 
العاملين،  إدارة، وتطوير منهجيات الإستراتيجيةوتطوير منهجيات القيادة، وتطوير منهجيات 

وقد ثبت ذلك من خلال   .الموارد إدارةالعمليات،   وتطوير منهجيات  إدارةوتطوير منهجيات 
  .%5 من أقل كاي لمربع المعنوية القيمة أن أعلاه

  :وعند تحليل العبارات المضمنة ضمن محاور الدراسة نستنتج الآتي
لذاتي بإستخدام نموذج البرنامج توافق غالبية أفراد العينة أن المؤسسات تعمل التقييم ا. 1

  .الرئاسي الوطني
توافق غالبية أفراد العينة أن القيادة في أغلب المؤسسات تضع التوجه الإستراتيجي . 2

  ).الرؤية والرسالة والقيم( للمؤسسات من خلال 
 .الخارجين المعنيين معتتفاعل  توافق غالبية أفراد العينة أن القيادة. 3

الموضوعة بالمؤسسات مبنية على ضوء تحليل  الإستراتيجيةفراد العينة أن توافق غالبية أ. 4
  .عوامل البيئة الداخلية والخارجية توقعات الأطراف المعنية

توافق غالبية أفراد العينة أن المؤسسات تمتلك وصف وظيفي معتمد لكل الوظائف . 5
  .الموجودة بها

 المحلية الشراكات تعزيز مبدأ على ات تعملتوافق غالبية أفراد العينة أن غالبيةالمؤسس. 6
  .بالأعمال الإرتقاء يحقق بما والدولية

توافق غالبية أفراد العينة أن غالبيةالمؤسسات تمتلك تصاميم موثقة ومعتمدة لعملياتها . 7
  .الأساسية
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  التوصيات: ثانياً
  :من خلال نتائج التحليل الاحصائي توصي الدراسة بما يلي

  .تدريب العاملين في المؤسسات على نموذج البرنامج الرئاسي الوطنيضرورة . 1
  .التغيير لعمليات الفاعلة دارةوالإ المؤسسة مرونة ضمان على القيادة ضرورة عمل. 2
  .وفعاليته كفاءتها لمعرفة لها الداعمة والسياسات المؤسسات استراتجيات ضرورة تقييم. 3
  .الوظيفي الرضا لقياس الراجعة للتغذية المؤسسات ضرورة استخدام. 4
 وإستخدامها ليهال إالوصو من العاملين تمكين أجل من والمعرفة المعلومات تنظيم ضرورة. 5

  .فعال نحو على بأعمالهم للقيام
  .ضرورة تصميم العمليات في المؤسسات على اساس احتياجات العملاء وتوقعاتهم. 6
  .هم وتمييزهم ورعايتهمأداءضرورة تقييم العاملين بالمؤسسات ومساعدتهم على تطوير . 7
كما توصي الباحثة بضرورة الإهتمام بمعايير التميز بأبعاده المختلفة في مؤسسات الدولة . 8

إيجابية وتهيئة بيئة العمل الصالحة مما يجعل ثقافة الجودة  أداءجميعها ليساعد على نتائج 
  .ز هي السائدة وسط العاملينوالتمي
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 المصادر والمراجع
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  المصادر و المراجع
  المصادر: أولاً

  القران الكريم
  المراجع العربية: ثانياً

الجودة الشاملة في المؤسساتدار الكتب العلمية  إدارة، تطبيقات )2014(،  أحمد، السروري  .1
 .  القاهرة-للنشر والتوزيع

مؤسسة رسات والتميز المؤسسي المستدام، ، افضل المما)2015( ،حسن عبدااللهباشيوه،  .2
  . الوراق للنشر والتوزيع

ترجمة ،الجودة الشاملة إدارة، الرياض،جامعة الملك سعود، ) 2004( ،ديل ،  بسترفيلد .3
  . محمد الحماس راشد بن

  . في عصر العولمة والمعرفة، المجموعة الدولية للنشر دارة، الإ)2014(علي  ، السلمي .4
في عصر المعرفة، دار غريب  دارةالتميز، نماذج وتقنيات الإ إدارة، )2002(علي السلمي .5

  . القاهرة- للطباعه والنشر والتوزيع 
-النماذج-المحاور - لمحدداتا(، التميز والتفوق المؤسسي )2014(فريد ، ، النجار .6

  ).التطبيقات- المهارات
 . الجودة الشاملةدار الفجر للنشر والتوزيع إدارة، اساسيات )2008(،مدحت  ،ابو النصر .7

الجودة  إدارة، استراتيجية عايزن اليابانية، رؤية جديدة في 2017مدحت محمد ابو النصر  .8
 .الشاملة المجموعة العربية للنشر والتوزيع

الشركة السودانية ، ، الجودة الشاملة وامتيازات الاعمال) 2011( ،مصطفي حامد، الحكيم .9
  .2011للطباعة 

مفاهيم .مدخل للتميز والريادة . الجوده  إدارة، )2010( ،نزار عبد المجيدالبرواي،  .10
  وتطبيقات  أسسو

 ، كتيب النموذج التطويري معايير التقييم )2004(،  أحمدالهادي محمد التجاني، .11

 . الإمتياز، الطريق الي )2006(،  أحمدالهادي محمد التجاني،  .12
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  الرسائل العلمية: ثالثاً

سمنار تمييز الاعمال، الهيئه  -ورقة علمية ،تمييز الاعمال،)2014(، أحمدصديق اسحاق، 
  السودانية للمواصفات والمقاييس 

  : البحوث العلمية: رابعاً

معايير  أثرمقياس : ، بحث بعنوان ) م2016(، الرضي عبد الكريم عبد الفراج ،  - 1
 .في هيئة الطيران المدني ، الثقافة التنظيمية كمتغير وسيط الأداءالتميز على نتائج 

تبني نموذج التميز المؤسسي  أثر، بحث بعنوان ) م2015( ،هالة ميرغني كليناجمر ، - 2
 .بالمؤسسات الحكومية  الأداءفي تطوير 

  : المواقع الإلكترونية: خامساً
www.wikipedia.org  
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  الملاحق



75 

  )1(ملحق رقم 
  بسم االله الرحمن الرحیم 

  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا
  عمادة التطوير و الجودة

  

  استبانةإستمارة 
  اختي المستجيبة / اخي المستجيب 

لبرنامج الرئاسـي الـوطني   ل الإمتيازبهدف دراسة استخدام نموذج  الإستبانةصممت هذه 
من وجهة نظر المحكمـين فـي الجـائزة     دارةفي تطوير منهجيات الإ الإمتيازللجودة و

كجزء من بحث لنيل درجة الماجستير في الجودة الشـاملة   ومدراء الجودة في المؤسسات
  .الإمتيازو

الرجاء التكرم بقراءتها جيداً وتكوين رأي عن مجمل تجربتك خلال سنوات عملـك فـي   
هذا ونعدكم بالمحافظة على سرية المعلومـات وإنهـا سـوف    .النموذج بما تراه مناسباً 

تائج هذه الدراسة لحـث المؤسسـات   تستخدم لأغراض البحث العلمي ، آملين أن تؤدي ن
  .لتطبيق البرنامج الرئاسي الوطني 

  

  مع خالص الشكر والإمتنان،،،

  

  

  

  :الباحثة       
ايمان محمد ابراهيم
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  البيانات الشخصية : الأولالقسم 

  اما العبارة المناسبة )  √(   أرجوا التكرم بوضع علامة 

 : العمر  .1

  )  ( 50واقل من  40(    )      40وأقل من  30  )     ( 30اقل من 

  )   (   فأكثر    50

 :المؤهل العلمي  .2

  (       )   دكتوراة        )  (ماجستير   )    (بكلاريوس  

    (      )أخرى      

 : المسمى الوظيفي  .3

  (     ) إستشاري جودة وإمتياز (      )               الجودة  إدارة

 :سنوات الخبرة  .4

  (     ) 15واقل من  10(       )    10واقل من  5 (     )  سنوات  5أقل من 

  (      )فأكثر  15

 شهادات مهنية   .5

  (      ) عمال مقيم إمتياز الا(     )   كبير المراجعين لنظم الجودة 

  (       )   six sigma(       )      كايزن  
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  : المحاور الرئيسية :ثانياً 
  

  محور النموذج : أولاً  
  

أوافق   العبارات  م
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق  محايد  أوافق
  بشدة

1  
تم تدريب العاملين في المؤسسات علـى  

لبرنـامج الرئاسـي   ل الإمتيـاز نموذج 
  الوطني 

          

2  
تم عمل تقييم ذاتي للمؤسسات بإسـتخدام  

لبرنـامج الرئاسـي   ل الإمتيـاز نموذج 
  الوطني

          

تبني فرص التحسين الناتجة عن التقيـيم   3
  الذاتي للمؤسسات لتطوير المنهجيات 

     

4 
 الإمتيــازالإلمــام والمعرفــة بنمــوذج 

لبرنـامج الرئاســي الـوطني للجــودة   ل
   الإمتيازو

     

5 
المؤسسات فـي التقـديم لنيـل    شاركت 

جائزة البرنامج الرئاسي الوطني للجودة 
   الإمتيازو
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محور القيادة : ثانياً    

أوافق  العبارات م
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا 

أوافق 
 بشدة

1 
ــتراتيجي   ــه الإس ــادة التوج ــع القي تض

       )الرؤية والرسالة والقييم ( للمؤسسات 

تشارك القيادة في تطبيق وتطوير النظـام   2
  الإداري وتحسينه بصورة مستمرة 

     

3 
تعمل القيادة على ضمان مرونة المؤسسـة  

       الفاعلة لعمليات التغيير  دارةوالإ

تحرص القيادة على دعم وحفـز جهـود    4
  العاملين والإعتراف بإنجازاتهم 

     

        
 

الإستراتيجيةمحور : ثالثاً  
 

 العبارات م
أوافق 
 لا أوافق محايد أوافق بشدة

لا 
أوافق 
 بشدة

1 

الموضوعة بالمؤسسات  الإستراتيجية
مبنية على ضوء تحليل عوامل البيئة 
الداخلية والخارجية توقعات الأطراف 

  المعنية 

     

2 

وأنشـطة   الأداءتستخدم مؤشـرات  
البحوث والتعلم والإبتكار للتأكد مـن  
أن إستراتيجية المؤسسات تتجه نحـو  

  المتطلبات

     

تقوم المؤسسات  بتطوير ومراجعـة   3
       والسياسات  الإستراتيجياتوتحديث 
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4 
يتم تقييم إسـتراتيجيات المؤسسـات   
والسياسات الداعمة لها لمعرفة مـدى  

  كفاءتها وفعاليتها 
     

       تتفاعل القيادة مع المعنيين الخارجين 5
 

 

محور الموارد البشرية  : رابعاً    
 

 العبارات م
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق 

 بشدة

1 
تمتلك المؤسسات وصف وظيفي معتمد 

       لكل الوظائف الموجودة بها 

توضع خطط تطوير الموارد البشـرية   2
  المؤسسات أهدافوفق 

     

3 
يتم افساح المجال أمام العاملين لتحقيق 

       طموحاتهم وتشجيعهم 

4 
تستخدم المؤسسات التغذيـة الراجعـة   

  لقياس الرضا الوظيفي 
     

5 
ــات   ــاملين بالمؤسس ــيم الع ــتم تقي ي

هــم أداءومســاعدتهم علــى تطــوير 
  وتمييزهم ورعايتهم 
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محور العمليات  : سادساً  

  العبارات م
أوافق 
 بشدة

 لا أوافق محايد أوافق
لا أوافق 

 بشدة

1 
تمتلك المؤسسات تصاميم موثقـة ومعتمـدة   

  لعملياتها الأساسية 
     

2 
يتم تطوير عمليات الوحدات وفقاً لمعـايير  

       الجودة الشاملة 

3 
يتم تصميم العمليات في المؤسسـات علـى   

  اساس احتياجات العملاء وتوقعاتهم 
     

4 
يلتزم جميع العاملين في الوحدات بعمليـات  

  وفق النظام المتبع  جراءاتالإ
     

في ترتيب  الأداءيستفاد من مؤشرات قياس  5
  اولويات المؤسسات 

     

  محور الشراكات والموارد : خامساً

  العبارات  م
أوافق 
  بشدة

  لا أوافق  محايد  أوافق
لا 

أوافق 
  بشدة

تعمل المؤسسات على مبدأ تعزيز الشراكات   1
  المحلية والدولية بما يحقق الإرتقاء بالأعمال 

          

2  
تمتلك المؤسسـات نظامـاً ماليـاً لضـمان     
الإستقلال الأمثل للموارد المالية وفق المعايير 

  المطلوبة 
          

3  
اصولها  دارةالمؤسسات نظاماً فعالاً لإتمتلك 

المادية بكفاءة وفعالية بما في ذلـك المبـاني   
  والمعدات للوصول لنتائج مرضية 

          

4  
 أجـل يتم تنظيم المعلومات والمعرفـة مـن   

تمكين العاملين من الوصول اليها وإستخدامها 
  للقيام بأعمالهم على نحو فعال 

          

الوسـائل التقنيـة   تقوم المؤسسات بإستخدام   5
   هدافالحديثة لتحقيق الأ
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  )2(ملحق رقم

  الإستبانة تحكيم

  

  الرتبة العلمية  الجامعة  الاسم

  أستاذ مشارك   جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا  عبدالرازق عبداالله البوني. د

  أستاذ مساعد  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا  عبد المطلب ابراهيم . د

  
  
  
  

  

  
  
  
 

 

  


