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  (الطیران المدني السودان)دراسة حالة  تطبیق معاییر  التمیز في  أداء الأعمال ھیئة الطیران المدني أثر 
  الحاكمالرضي عبد الكریم الرضي  و علي عبد الله 

  كلیة الدراسات التجاریة جامعة السودان ، جامعة السودان للعلوم التكنلوجیا

  - : المستخلص
الأستراتیجیة ,   العاملین, و  الشراكات و  التمیز المتمثلة فى (القیادة , و دفت الدراسة للتعرف علي أثر معاییرھ

خلال دراسة میدانیة علي وحدات الطیران المدنیة  علي نتائج أداء ھیئة الطیران المدني من الموارد , العملیات)
, تبانھ  أداء رئیسة لجمع البیاناتالمختلفة وقد تم استخدام المنھج الوصفي التحلیلي ودراسة الحالة حیث كانت الاس

ت ) استبانھ للعاملین بوحدات الطیران المدني المختلفة , بلغ150تم استخدام عینة قصدیة مناسبة حیث  وزعت (
وتوصلت  الدراسة الي  (SPSS). تم استخدم برامج الحزم الأحصائیة لتحلیل  البیانات )87ة الأسترداد (%نسب

مما یدل على عدم تفعیل تلك المعاییر بالدرجة  ،ھي أن أغلب   معاییر التمیز جاءت سلبیة  عدة نتائج ابرزھا   و
طیران المدني بمعاییر  التمیز بابعاده المختلفة یساعد المطلوبھ  واوصت الدراسة بضرورة أھتمام القیادة العلیا  بال

أقترحت الورقة أجراء مزید من الدراسات المستقبلیة التي تتعلق بمعاییر التمیز لما لھا  ،على نتائج أداء أیجابیة  
  تأثیر على الأداء .

  ء .الأدا ،نماذج التمیز  ،معاییر نتائج الأداء ،معاییر التمیز  - الكلمات المفتاحیة:

ABSTRACT 
The aim of this study was to identify the impact of the excellence criteria represented 
in (leadership, strategy, manpower, partnerships, resources and operations) on the 
performance of Civil Aviation Corporation by a field study of various civil aviation 
units. The study employs the descriptive methodology along with questionnaire and 
collected data .A suitable specific sample has been used as 150 questions have been 
distributed to workers of various civil aviation units. The response rate was 87%. 
(SPSS) program has been used and the study achieved a number of results showing 
that most of the excellence criteria were negative which indicates the failure to 
properly activate such criteria. The study urged the civil aviation leadership to take 
care of the various aspects of the excellence criteria to in order to achieve positive 
performance results.The paper proposed the performance of further future studies on 
the excellence criteria due to their impact on performance. 

2017 Sudan University of Science and Technology, All rights reserved 

  : المقدمة
یعد السعى لتمیز الأداء من أكثر المواضیع أھمیة وحداثة في مجال الإدارة، حیث أضحت معاییر التمیز في  و

مقدمة الأھداف التي تسعى المنظمات إلى تحقیقھا لدعم المزید من التمیز والتفرد في أدائھا المؤسسي, في ظل 
اص أو الحكومى متمثلة في سیطرت اقتصادیات التحدیات العالمیة الجدیدة التي تواجھا المنظمات في القطاع الخ

السوق, وانتشرت ظاھرة الخصخصة, وبدأت موجة تحریر التجارة العالمیة, واشتدت المنافسة , ووضحت أثار 
ھذه التحدیات المتزایده تتطلب  و. )16م ص2014(الھوارى   غیرھا ئن ولبات الزبازیادة متط الجودة الیابانیة و

ً من الجھد والع مل من أجل التطور المستمر , ذلك للوصول الى أعل المستویات من الكفاءة والفاعلیة, مزیدا
  وتحیقیق قدرات تنافسیة تتفوق بھا على المنافسین , وتصل من خلالھا الى مستوى إدارة التمیز .

صة تتعرض الھیئات الحكومیة والمؤسسا ت الى ضغوط مستمره لتقدیم أفضل  الخدمات وخا مشكلة الدراسة :
مع شح الموارد فان الأمر یقتضي سعي الھیئات والمؤسسات الى زیادة الكفاءة والفعالیة  ذلك بعدة طرق  . ومن 
أھم الطرق ھي استخدام جوائز الجودة والتمیز وبالتالي فان تطبیق برامج ونماذج الجودة والتمیز من شأنھ أن 

تحتویھ ھذه النماذج من معاییر رئیسة وعناصر متكاملة یوفر منھجیات عمل والالیات  لقیاس نتائج الأداء , لما 
) تتلخص مشكلة الدراسة فى محاولة التعرف 2, ص 2009بتطلب توافرھا فى  المتقدم لھذه  الجوائز (بن عبود ,
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على الأثر الذى یتحقق من تطبیق معاییر التمیز على وحدات ھئیة الطیران المدني (سلطة الطیران المد ني, 
  بضة وشركاتھا) .الشركة القا

م) بدراسة كل معیار من معاییر التمیز 2012توصیة من نتائج الدراسات السابقة (یعقوب ، موسى، غیر منشور ,
 -أثره على معیار النتائج ومن الفجوات أعلاه تم تحدید مشكلة الدراسة وھي كا الأتي:

املین  والموارد والشركات , العملیات)علي نتائج ما أثر تطبیق معاییر التمیز المتعلقة (القیادة والأستراتیجیة والع
أداء سلطة الطیران المدني وشركة مطارات السودان القابضة  وشركاتھا . وینبسق من التساول الرئیسي 

 التساولات الفرعیة التالیة: 
 .الى اى درجة تعتبر معیار التمیز لھا تأثیر على معیار النتائج.1
 التمیز ونتائج الأداء فى ھئیة الطیران المدني .. ما العلاقة بین معاییر 2
  . ما اكثر عناصر التمیز تأثیر على نتائج الأداء.3

  - مصطلحات الدراسة :
وھي الجھة المتخصصة في الاشراف علي تنظیم  1956ھي التي انشئت في العام  الھئیة العامة للطیران المدني:

ویدخل ضمن ھذا العمل : بناء تشید , تشغیل , صیانة المطارات , وضع النظم والإجراءات  - حركة النقل الجوي
السودان الى سلطة الطیران المدني وشركة مطارات  2012الكفیلة  لسلامة النقل الجوي.وقد تم تقسیمھا عام 

  القابضة).
یقصد بھ فى ھذه الدراسة الممارسات الإداریھ الرائعة التي  یقدمھا الطیران المدني وفق معاییر قابلة  التمیز:

  للقیاس بمستویات تحقیق الكفاءة الفاعلیة ورضاء الجمھور المستفید .
  الى نتیجة معینة . ھو عبار عن طریقة العمل أو إجراءات العمل التي إن اتبعت سوف تؤدى النموذج:

نماذج التمیز: اطار عام لتوجیھ منظمة الأعمال نحو تحقیق النجاح والتفوق وھو مقیاس تقاس بھ الاشیاء ویستخدم 
  كمرجعیة لصناع القرار.

عرفتھ المنظمة الاوروبیة لإدارة الجودة( المؤسسات المتمیزة تحقق مستویات  أداء باھرة ومستدامة بما  الإمتیاز:
  ) Efqm , Excellence model 2010 , P1یتجاوز توقعات جمیع المعنیین بھا) ( یلبي أو

   - اھداف الدراسة:
تسعي ھذه الدراسة لمعرفة أثر تطبیق معاییر التمیز المتعلقة ( القیادة , والاستراتیجیة و العاملین ,  .1

 المدني. الشركات والموارد , العملیات ) على نتائج أداء أعمال الھئیة العامة للطیران
 للكشف عن العلاقة بین معاییر التمیز ونتائج الأداء من ھئیة الطیران المدني . .2
  اظھار أكثر عناصر التمیز تأثیر على نتائج الأداء .3

  - أھمیة الدراسة:
تنبع أھمیة ھذه الدراسة من اھمیة واحداثھ موضوع معاییر التمیز وتطبیقاتھا على منظمات الأعمال وما  .1

 تزاید على الصعید المحلي والعالمي , وعلى المستوى الاكادیمي والتطبیقي .وجدة من أھتمام م
 القاء الضوء على موضوع معاییر التمیز , ستسھم الدراسة في أغناء المكتبة السودانیة في أدارة التمیز. .2
ً جدیده لمجالات الدراسة عن التمیز في جوانب متعدده , مما یساعد في  .3 تطویر إن ھذه الدراسة تفتح أفاقا

 المؤسسات السودانیة. 
  طرق و اجراءات البحث

یشمل  مجتمع الدراسة سلطة الطیران المدني وشركة مطارات السودان القابضة عینة الدراسة :  مجتمع البحث و
وشركاتھا وقد تم اختیار عینة ( قصدیة ) ھي أحد العینات غیر إحتمالیة التي یختارھا الدارس للحصول علي أراء 

) . فطبیعة المشكلة 82، ص2006معلومات معینة لایتم الحصول علیھا الامن تلك الفئة المقصودة ( سلیمان أو 
ً وسط مجتمع البحث  تم توزیع  ( ً مقدرا ) استبان وقد بلغ الاستبان 150وفرضیات ھذا البحث یوجد لھا أھتماما

  %) .87) أستمارة وتكون نسبة الاسترجاع بلغت (131التي تم استرجاعھا (
  :حدود الدراسة
 اختصرت الدراسة على قیادات الھیئة العامة للطیران المدني من الدرجة الخامسة الى اعلى  :المجال البشري

 إقتصرت الدراسة على رئاسة الھیئة العامة للطیران المدني الخرطوم  :المجال المكاني
 م.2016ستجرى الدراسة المیدانیة عام  :المجال الزماني

  الدراسة :منھجیة 
یركز ھذا المنھج على الوصف الدقیق والتفصیلي للظاھرة موضوع الدراسة بھدف التعرف  المنھج الوصفي :

الیھا او توقعھا من خلال جمع البیانات والمعلومات وتحلیلھا وتفسیرھا في خلال فترة او فترات زمنیة معلومة 
موضوعیة وبما ینسجم مع المعطیات العملیة  وذلك من اجل الحصول على نتائج علمیة تم تفسیرھا بطریقة

 )63م ، ص2006سلیمان ، ھرة (للظا
 -مصادرھا: البیانات المطلوبة و
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.البیانات ثانویة : تشمل الاطلاع على الكتب والرسائل العلمیة والدوریات العربیة والاجنبیة المرتبطة بمتغیرات 1
  الدراسة .

غیر منشورة یتم الحصول علیھا من العاملین  بسـلطة الطیران المدني والتى تعد بیانات  - . البیانات اولیة :2
وشركة مطارات السودان القابضة  وشركاتھا  من خلال قوائم الاستقصاء بھدف التعرف على طبیعة العلاقة بین 

 متغیرات الدراسة .
   -متغیرات ونموذج  الدراسة:

ً لمتغیرات الدراسة كما ی   لي: یتضمن ھذا الجزاء عرض موجزا
) 4) الموارد والشراكات (3) الإستراتجیة (2) القیادة (1المتغیر المستقل : تشمل المتغیرات المستقلة كما یلي: (

  ) العملیات .5العاملین (
)  نتائج المجتمع. وعلیھ 4) رضاء العاملین (3) رضاء الزبائن (2) نتائج  الأداء الرئیسة(1المتغیر التابع: یشمل (

قة المقترحة بین متغیرات الدراسة من خلال الشكل التالي الذى یمثل تصور النوذج المقترح یمكن تلخیص العلا
ً على والدراسات السابقة (مافیھ من فجوات تم التوصل الى نموذج الدراسة التالي.   للدراس بنا

   :نموذج الدراسة 
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  یوضح نموذج الدراسة :1شكل رقم 
  فرضیات الدراسة: 

تتمثل: فرضیات الدراسة في أثر تطبیق  معاییر التمیز علي نتائج الأداء  . وتتفرع منھا عدد من الفرضیات 
 الفرعیة التالي.

 ھنالك علاقة  ذات دلالة احصائیة بین معاییر التمیزو معاییر النتائج (رضا العاملین) .1
 یزو معاییر النتائج ( الزبون)ھنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین معاییر التم .2
 ھنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین معاییر التمیزو معاییر النتائج (نتائج المجتمع) .3
  ھنالك علاقة ذات دلالة احصائیة بین معاییر التمیزو معاییر النتائج (نتائج الأداء الرئیسة) .4

  التعریف الاجرائي: 
ً لمعرفة حدود الظاھر تستخدم ھذه الدرسة عدد من المصطلحات  العلمیة، ھذا یتطلب تحدیدھا وتعریفھا اجرائیا

المراد دراستھا. والوقوف على المعني الذى تحملھ تلك المصطلحات وسوف تستخدم الدراسة المصطلحات 
  التالیة:

(القیادة،  ) تخص ھذه المعاییر بالكیفیة التى تعمل بھا المنظمة وتتكون من(Enablersمعاییر الوسائل: الممكنات 
 العملیات) . الإستراتیجة، العاملین، الموارد والشراكات و

 ). ھنالك تعریف أخر للقیادة: و40, ص2003ھي  تحریك الناس نحو الھدف (السویدان, فیصل عمر,  القیادة:
 الرسالة (التجاني, ھي أن القادة المتمیزون لھم دور واضح وفعال في تسھیل الوصول إلى تحقیق  الرؤیة و

ً . ).71,ص2006   لغرض الدراسة یعد كل من في الدرجة الخامسة الي أعلى قائدا
ھي الأسلوب الذي تنتھجھ المنظمة لتحقیق وتطبیق رسالتھا ورؤیتھا واھدافھا (المؤسسة الاوروبیة  الإستراتجیة:

 ) . 13,ص2020للجودة, 
ً (التجاني,  العاملین:  ).26, ص2006جمیع الأفراد الذین یعملون بالمنظمة سواء كان في خدمة مستدیمة او مؤقتا
 ). 13, ص2009جمیع الموارد التي تمتلكھا المنظمة  (حاتم على العاید,  الشراكات: الموارد و

  / القیادة1

  / الاستراتیجیة2

  /العاملین3

  / الشراكات والموارد 4

 / العملیات5

 

  رضاالعاملین -

  رضاالزبون- 

  نتائج المجتمع - 

  نتائج الأداءالرئیسیة - 

  

  

  معاییرالتمییز
 (المتغیرالمستقل)

  معاییرنتائج الأداء
 (المتغیرالتابع)
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  ).Armitage and Others, 2013ھي الطریقة التي تتم بھا أعمال المنظمة ( العملیات:
ھي الإنجازات التي تحققھا الشركات أو المنظمات بواسطة معاییر التمیز, وتتكون  ):Resultsنتائج الأعمال (

 من: 
قیاس إنجازات المؤسسة الحالیة مع الأھداف والغایات المخطط لادائھا (كریس أستون,  نتائج الأداء الرئیسة:

 ).206, ص2001
 طراف الذین یشترونا منتجات المؤسسة أو یحصلون على خدماتھایعرف العملاء بأنھم الأ نتائج رضا العملاء:

 ).29(التجاني, مرجع سابق, ص
ھو تعبیر عن مشاعر الفرد واحاسیسھ والتي یمكن اعتبارھا انعكاسا لمدى الاشباع الذي  نتائج رضا العاملین:

  ).1981یحصل علیھ (رفاغي , 
ما الذي تنجزه المنشاء في سبیل الوفاء بحاجات المجتمع المحلي والقومي (كریس استون,  نتائج رضاءالمجتمع:

 ).206مرجع سابق, ص
م)  كذلك مقاییس   المنظمة الأروبیة  2012سوف تعتمد الدراسة علي مقاییس (موسي,  متغیرات الدراسة :

ً لھذا المعیار تم تقسیم المعیار الي خمسة ) بما یتناسب مع طبیعة البحث والمنظمة المبحوثھ , و2010للجودة   ( فقا
قد تم  ),. وات , الموارد البشریة , العملیاتھي.  ( القیادة , السیاسات و الاستراتیجي , الموارد والشرك عناصر و

عبارة تمثل مؤشرات قیاس   25استخدام الاستبیان كأداء رئیسیة لجمع البیانات في قیاس المتغیر , وتم وضع 
الخماسي . بجانب دراسة المنظمة الأوروبیة للجودة ودراسة ( موسى  (likert)التمیز وفق مقیاس معاییر 
   ) عبارة تمثل مؤشرات قیاس النتائج . 16م ) لقیاس معاییر النتائج وضمن (2012
  الاستبانات الموزعة والمعادة : :1رقم جدول 

 النسبة % العدد البیان
 87 131 استبیانات تم إعادتھا بعد تعبئتھا كاملة 

 13 19 استبیانات لم یتم إعادتھا
 0 0 استبیانات غیر صالحة للتحلیل 

 %100 150 إجمالي ا لاستبیانات الموزعة
  الجانب النظرى للدراسة والدراسات السابق:

التشابك سمتان أساسیتیان للتمیز في مختلف قطاعات  التوازن و : ”Excellence Concept“مفھوم التمیز 
المنظمة , وھو یشتمل علي بعدین من محاور الادارة الحدیثة , وھما أن غایة الادارة الحقیقة ھي السعي الي 

فعالیات تتسم  تحقیق التمیز , والاخر ان كل ما یصدر عن الادارة من الاعمال وقرارات  وما تعتمده من نظم و
, ص 2002والبعدان المتكاملان یعتبران وجھین لعملة واحده ولایتحقق أحدھما دون الأخر (السلمي ,بالتمیز , 

فقد عرفھا قاموس أكسفورد التفوق والامتیاز في الأداء والإنجاز (قاموس أكسفورد  Excellenceأما كلمة  ).14
مجموعة من الأفكار المتداخلة . )  .ویرى الھادى التجانى أن التمیز لیست فكرة مفردة ولكنھ 269ص 2006,

التى تتطور من مصادر مختلفة عبر سنوات عدیدة . فمنذ الثورة الصناعیة حتى الآن تطورت الجودة وتحولت 
من التفتیش ضبط الجودة والتحكم في العملیات ثم تحولت إلى ضمان الجودة ثم فلسفة إدارة الجودة الشاملة والتى 

تمیز . الذى یعنى بالمفھوم الغربى التطبیق السلیم لإدارة الجودة الشاملة. كما ھي انتقلت بدورھا لتدخل مرحلة ال
  .)6ص  , 2010 موضحة في الرسم أدناه (التجاني ,

  

  
 

  

  

  

  

  

  مراحل تطور إدارة الجودة :)2شكل رقم (
   )6,  ص2010المصدر : التجاني , ھادى, (

  التمیز

  الجودةالشاملة

  ضمان الجودة

  التحكم في العملیات

  ضبط الجودة

 التفتیش

Excellence  

Total Quality 

Quality 
Assurance 

Process control 

Quality control  

Inspected   
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غیرھا من من التعریفات السابقة یمكن القول  أن التمیز ھو التفرد والعلو والتفوق في أداء المنظمة علي  و
المنظمات عبر تقدیم افضل الممارسات في اداء مھامھا و عملیاتھا لتخطي التوقعات المستقبلیة لعملا ئھا . وذلك 
عبر وضع السیاسیات الاستراتجیة التي تركز علي العاملین والمتعاملین وكل اصحاب المصلحة بشكل متوازن.. 

وإدارة مختلف العناصر والمقومات اللازمة لبناء منظمات  اما إدارة التمیز ھي مدخل أو منھج شامل یحاول جمع
علي أسس متفوقة وبما یحقق لھا قدرات عالیة في مواجھة المتغیرات الخارجیة، كما تكفل إدارة التمیز للمنظمة 

ي ذو قدرتھا الذاتیة واستثمار قدراتھا المحوریة أو الأساسیة وكل ذلك یحقق الفوائد والمنافع لأصحاب المصالح و
من جھة أخر تعرف أدارة التمیز  علي أنھ القدرة علي توفیق  ). و115,ص 2012(جاد الرب , الصلة بالمنظمة

وتنسیق عناصر المنظمة وتشغیلھا في تكامل وترابط لتحقیق أعلي معدلات الفاعلیة والوصول بذالك الي مستوى 
 Johnoakland تبطین بالمنظمة.منافع وتوقعات اصحاب المصلحة والمر المخرجات الذى یحقق رغبات و

2001, P03)من التعریفات السابقة نجد أن أدارة التمیز ھي قدرة المنظمة علي القیام بجمیع اعمالھا  ) . و
بالتالي زیادة امكانیة النجاح الطویل  المجتمع, و الموظفین و بصورة متوازنھ لكل من المتعاملین مع المنظمة و

 في العمل  .
أنشاء جوائز الجودة في دول عدیده من دول العالم بھدف الأرتقاء لمستوى الجودة وتكریم  نماذج التمیز:

الأرتقاء  ھي أحدى أدوات التحفیز الفعالة التي تؤدى الي تحسین الأعمال و المنظمات التي تطبق برامج الجودة و
ده القدره المحركة لانطلاق طاقات العملاء وزیادة الربحیة. وتعد جوائز الجو ورضاء الأداء  لمستوى الأنتأجي و

تذي بھ ولخارطة الطریق نحو أفاق الجودة والتمیز للمنظمات حالجودة والتحسین المستمر وھي للنموذج الذى ی
) وبالتالي كان تطبیق برامج نماذج وجوائز التمیز من 481:ص 2010 ,من مختلف المیادین (نزار , الحسنكافة 

  یات لقیاس نتائج الأداء لما تحتویھ ھذه النماذج من معاییر رئیسة وأخرى فرعیة شائھ أن یوفر منھجیات عمل لال
یتكون النموذج الأوروبي للتمیز أدناه من تسعھ معاییر خمسة منھا تتعلق بنظام  : EFQMالنموذج الأوروبي 

 (Enables)مكنات العمل والمنھجیات التي تطبقھا المؤسسسة أومایمكن أن تطلق علیھ الوسائل  المساعدة أو الم
ً لتطبیقات  نظم العمل (Results)اربعة منھا تتعلق بالنتائج  .حیث تغطي النتائج ماتحققة المؤسسسة استنادا

  )63, ص2011(الحكیم

  االنتائج            المنھجیة 

 

    
  
  
  

 
  

  التعلیم                الإبداع 
  

  یوضح النموذج الأوروبي :)3لشكل رقم (ا
  )68, ص  2011(المصدر: مصطفى حامد الحكیم 

م من قبل أتحاد العلماء 1951وھي واحدة من اقدم جوائز أدارة الجودة الشاملة تاسست عام  جائزة دیمنج:
 وذلك لتقدیر و اعتراف بجھد دیمنج ومساھماتھ الكبیر من مجال الجودة (شعبان , (JUSE)المھندسین الیابابین 

  تمنح جائزة دیمنج لخمسة فئات .  و ).138, ص2009
 جائزة دیمنج للأفراد. -1
 دیمنج للتطبیقات.جائزة  -2
 جائزة تطبیقات دیمنج للمؤسسات التعلیمیة. -3
 جائزة دیمنج للأقسام. -4
 ) .304,ص 2012(دودین , جائزة ضبط الجودة للمصانع -5

في   KAIZENیقوم النموذج علي المفاھیم التالیة : دعم قیادة الأدارة العلیا, التحكم في   العملیات , نظریة  و
 Porter, Tanner, 2004, P: 75)( المستقبلیة التخطیط التحسین المستمر , و

  الفرعي. تقییم جائزة دیمنج الرئیسیة و و أھم معاییر
  

  العملیات القیادة

  المنتجات

 الخدمات

نتائج الإداء 
 الاستراتیجیة الرئیسیة

 الشراكة والموارد

 المواردالبشریة

 نتائج ا لمواردالبشریة

 نتائج العملاء

 نتائج المجتمع
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 التنظیم            2       

  
  
  
  

  

  
  
  
  

  
  
  
 
  
  

  طارالعام لجائزة دیمنج الإ): 4شكل رقم (

Source: Poter, Tanner (2004, P: 75) 
ً جائزة ماكلوام : بالدریدج للجودة : تم أنشاء جائزة مالكوم بلدیرج الوطنیة للجودة بموجب القانون الفدرالي  ثالثا

, ومن أغراض الجائزة . المساعد في تحضیر الشركات الامریكیة علي تحسین  1987) في العام 107- 100(

توجیھا محدد للمنشأت الامریكیة الاخرى التي ترغب في تعلیم كیف تدیر للجودة المرتقبة تقدیم  الجودة الانتاجیة

عن طریق أتاحة المعلومات التفصیلیة عن كیف استطاعت المنشأت التي حصلت علي الجائزه ان تغیر ثقافاتھا 

مالكوم بالدریج ) معاییر جائزة 114-113, ص  2009وتحقق الارتقاء والسمو. (جیمس ایفان , جمیس دین , 

  ) .5اما اطار تطبیقات معایر بالدریج تتمثل كما ھو موضح في الشكل رقم ( الأمریكیة

القیادة , التخطیط الاستراتیجي , التركیز علي الزبون والسوق , المعرفة والتحلیل والقیاس , التركیز علي الموارد 

 البشریة , ادارة العملیات , ونتائج الأعمال

 

 

 

 

 

 

أنشطة  6
  ضمان الجودة

  
الصیانة  7

ومراقبة 
  الانشطة

  
تحسین  8

 الانشطة

 
 المعلومات 3

  
السیاسات                                        1    

  
   التأثیر 9

توحید المقاییس                              4

  
  تنمیة الموارد البشریة     5    
 

  
 الخطة المستقبلیة 10



  Vol. 17 (1)2016 إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

30 Journal of Total Quality Management                                      vol. 17 No. 1  (2016) 
ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 

 

 

  

  

  
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  معایر بالدریج :)5رقم(الشكل 
 

 Source: Porter, Tanner (2004 P, 101) 
 

ً : النموذج السوداني للجودة والإمتیاز:  جائزة رئاسة الجمھوریة للإمتیاز:ثامنا
  
  

 

  

 

  

  

 یوضح النموذج التطویري :)6شكل رقم (

  )2م ،  ص2010 (المصدر: ھادي محمد التجاني 

) معاییر الأولى منھا الوسائل 5) معاییر وتمثل الـ (9) اعلاه من (5یتكون النموذج كما یشیر إلى الشكل رقم (
  التي تشرح الطرق والأسالیب التي تؤدي بھا المؤسسة أعمالھا وھي 

 قیادة العاملین وإدارة العمل .  .1
 إدارة الموارد البشریة وتھئیة بیئة العمل .  .2
 صیاغة السیاسات والإستراتیجیات .  .3
 رعایة وتنمیة وتطویر العاملین . .4
  العملیات وصیانة النظم والإجراءات . .5

) إلى النتائج المأمول تحقیقھا من الوسائل أعلاه وتتمثل في نتائج الزبائن ، نتائج رضاء 5كما یشیر الشكل رقم (
  )44م ، ص2006داء الرئیسیة . (التجاني ، العاملین ، نتائج الأثر الإیجابي في المجتمع ونتائج الأ

  

مؤشر
ات 

الأداء 
الرئی
 سي

 العاملین نتائج

 رضاء نتائج
 العملاء

نتائج رضاء 
 المجتمع

 المواردالبشریة

 الإستراتیجیة

 تاالشراك
 والموارد

  
  

العمل
 یات

 القیادة

 التحدیات ، العلاقات ، البیئة

)5(  

 التركیزعلى
 المواردالبشریة

)2(  

 التخطیط
 الإستراتیجي

)3(  

 الزبون التركیزعلى
 والسوق

)7(  

 الأعمال نتائج

)1(  

 القیادة

)4(  
 والمعرفة والتحلیل القیاس إدارة
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ویلاحظ في النموذج السوداني قد إعتمد في كل أجزائھ ومكوناتھ على النموذج الأوروبي للتمیز الصادر من 
  )EFQMلجودة الشاملة (دارة االمؤسسة الأوربیة لإ

  السابقة:الدراسات 
الدارس في ھذا الجانب ومن أھم الدراسات ذات الصلة اغلب الدراسات السابقة تناولت إدارة التمیز والتقي معھا 

 بموضوع الدراسة الحالیة :
إلى اى مدى یمكن أن یؤثر تطبیق معاییر التمیز و ھدفت الدراسة الي معرفة  ,).2012(دراسة موسي یعقوب 

اھو دور م عن نتائج الإعمال الشركات الصناعیة العاملة بنظم الجودة والتمیز في مدینة جیاد الصناعیة و
اتضح من نتائج أھم نتائج الدراسة :  أخلاقیات الأعمال كمتغیر وسیط في ذلك .وقد تم استخدام المنھج الوصفي.

الدراسة أن ھنالك اھتمام كبیر من قبل الشركات العاملة بنظم الجودة , والتمیز بمدینة جیاد الصناعیة بمعاییر 
القیادة لمسالة ومراجعة وتحسین الأداء والنظام الإداري تحتل  كشفت نتائج التحلیل عن أن تولي لتمیز الموسسي.

المرتبة الأولى فیما كشفت النتائج عن حرص القیادة على إشراك العاملین في اتخاذ القرارات یأتي في آخر سلم 
أظھرت النتائج أیضا امتلاك الشركات لخطة إستراتجیة مدعمة بسیاسیات موثقة وتحتل الاولویھ  الاولویھ.

لقصوى في حین احتل مسالة تطبیق ھذه الإستراتیجیة المسنود بسیاسیات داعمة المرتبة الاخیرة من وجھة نظر ا
  المبحوثین .

ھدفت الدراسة الي الكشف عن واقع ادارة التمیز في جامعة الأقصي وسبل  .م)2013(دراسة ایھاب مسعود , 
راسة علي المنھج الوصفي التحلیلي یتكون مجتمع , أعتمدت الد EFOMتطویرھا وفق النموذج الأوربي للتمیز 

البحث من (أعضاء مجلس الجامعة , مدراء الدوائر والوحدات , وروئساء الأقسام  ,الأكادیمیة الأداریة, وقد تم 
) فرد . توصلت الدراسة الي عدد نتائج ومن 116أستخدام الإستبانھ كأداة لجمع البیانات وبلغت عینة الدراسة (

یجیات ن مستوى تطبیق جامعة الأقص لعناصر ادارة التمیز المتمثلة في (القیادة , والسیاسات الأستراتأ أھمھا .
الشركات , والموارد , رضاء الفئة المستخدمة , ورضاء )’ العاملین (الموارد البشریة) , العملیات (الاجراءات

   %.60تقل عن  EFOMج الأروبي للتمیز  ,العاملین , وخدمة المجتمع ونتائج الأداء الریئسي , في ضوء النموذ
ھدفت الدراسة لمعرفة نتائج العلاقة بین التمیز لقطاع الاعمال والأداء (Oakland & Tanner.2008) دراسة

ت الخاصة والعامة فى ھذه تم إدراج المنظما قد و باستخدام نموذج كانجى (كنموذج لقیاس تمیز الإعمال) ،
تمت صیاغة سؤال البحث كالأتي: (ھل تبني أعمال التمیز یؤدى تطویر الأداء من المنظمات الخاصة  . الدراسة

لن یكون ھنالك وجود علاقة ایجابیة بین مستوى التمیز  والعامة ؟)  أماالفرضیات التي تتفرع من السؤال أعلاه : 
العلاقة تكون أعلى مع ة قو اص والعام .قوة العلاقة تكون متشابھة في القطاع الخ  القیادي الإدارى والأداء.

 التمیز القیادي لھ علاقة .ثیرعن قوة العلاقةالمنظمات كلھا أكثر من وحدات العمل . حجم الشركة سیكون لھ تأ
وقد أظھرت نتائج الدراسة وجود علاقة إیجابیة  لكل المنظمات الخاصة  . ایجابیة مع جمیع أصحاب المصلحة

  والعامة .
: تحلیل العلاقة التبادلیة بین المعیار البشري   (Hussein Safari , Behead Abdullah . 2012)دراسة 

یتعین على المؤسسات الناجحة  ومعیار النتائج البشریة وفق نموذج التمیز  بإدارة الجودة فى المؤسسة الأوروبیة :
والحصول على الفائدة التنافسیة فى فى ھذا الزمن، مضاعفة الإھتمام بمواردھا البشریة من أجل تحقیق أھدافھا 

ھذا الوضع المعقد. كما یتعین على الشركات من أجل الحصول على الوضع المتمیز للموارد البشریة إدراك الأثر 
الخاص بالمعاییر وتحلیل العلاقات بین القدرات البشریة ومعیار النتائج البشریة الخاص بنموذج التمیز بإدارة 

تھدف ھذه الورقة إلى تقییم العلاقات بین  المعاییر البشریة والنتائج البشریة  وروبیة.الجودة فى المؤسسة الأ
بنموذج التمیز بإدارة الجودة بالمؤسسة الأوروبیة فى شركة تافارین الإیرانیة ، وقد تم جمع كافة البیانات الخاصة 

الورقة على وصف العلاقة التبادلیة. بذلك من شركة نافارین الإیرانیة. ترتكز طریقة البحث المستخدمة فى ھذه 
ومن أجل تقییم العلاقات بین المعاییر، تم إستخدام تحلیل العلاقة التبادلیة الراسخة. جاءت النتائج مؤكدة لما سبق 
التوصل لھ فى ھذا الشأن وموضحة للأرتباط القوي  بین المعیار البشرى ومعیار النتائج البشریة. إن المعیار 

فس الطریقة بالتحسینات الخاصة بالنتائج البشریة . لذا،  فإن التطور البشرى المتوازن  یسمح البشرى یتصل بن
  للشركات بالحصول على الربح المثالى الخاص بنموذج التمیز  بإدارة الجودة فى المؤسسة الأوروبیة.

 الدراسةالمیدانیة : 
  توزیع محاور الدراسة  :)2جدول رقم (

 م محاور الدراسة عدد العبارات
 1 محور القیادة  5
 2 محور السیاسات والاستراتیجیات 5
 3 محور الموارد البشریة 5
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 4 محور الشراكات والموارد 5
 5 محور العملیات 5
 6 محور رضا العاملین 4
 7 محور الزبائن 4
 8 نتائج المجتمع 4
 9 الأداء الرئیسةمحور نتائج  4

 10 المجموع 41
  2016المصدر : إعداد الباحث 

  الصدق لجمیع محاور فروض الدراسة فیما یلي نتائج اختبار الثبات و و
  نتائج اختبار ألفا كرنباخ للثبات والصدق لمقیاس عبارات محاور الدراسة :)3جدول رقم (

 محاور فروض الدراسة عدد العبارات ألفا كرنباخ الصدق
 محور القیادة  5 0.90 0.94
 محور السیاسات والاستراتیجیات 5 0.91 0.95
 محور الموارد البشریة 5 0.88 0.93
 محور الشراكات والموارد 5 0.87 0.93
 محور العملیات 5 0.88 0.93
 محور رضا العاملین 4 0.92 0.93
 محور الزبائن 4 0.88 0.93
 نتائج المجتمع 4 0.89 0.94
 محور نتائج الأداء الرئیسة 4 0.85 0.92
 إجمالي العبارات 41 0.97 0.98

  .2016المصدر : إعداد الدارس من نتائج التحلیل الاحصائى 
%) وتعنى ھذه القیم توافر درجة عالیة 60) نتائج اختبار الصدق لجمیع محاور الدراسة  اكبر من (3من الجدول (

عبارات فروض لكل فرضیة على حدا أو على مستوى جمیع إبعاد المقیاس حیث بلغت  جدا" من الصدق لجمیع
) وھو ثبات وصدق مرتفع ومن ثم یمكن القول بان 0.98) وقیمة الصدق (0.97قیمة الفأ كرنباخ للمقیاس الكلى (

تھا مما یمكننا من المقاییس التي اعتمدت علیھا الدراسة لقیاس (محاور الدراسة) تتمتع بالثبات الداخلي لعبارا
  الاعتماد على ھذه الإجابات في تحقیق أھداف الدراسة وتحلیل نتائجھا.

  اختبار فرضیات الدراسة : 
المتعدد) الاختبار لاختبار الدلالة الإحصائیة لفروض الدراسة تغیر وحدة  تم استخدام تحلیل الانحدار (البسیط و

للتعرف على قدرة النموذج على تفسیر  (R2)لى معامل التحدید واحدة من المتغیر المستقل. كما یتم الاعتماد ع
ً یتم الاعتماد على اختبار  لقیاس قوة التأثیر بین المتغیرات ووفقا" لھذا الاختبار  (T)العلاقة بین المتغیرات أیضا

لاحتمالیة اكبر %فإذا كانت القیمة ا5) للمعلمة المقدرة مع مستوى المعنویة Probeیتم مقارنھ القیمة الاحتمالیة (
, إما إذا كانت القیمة الاحتمالیة أقل كون المعلمة غیر معنویة إحصائیا"یتم قبول فرض العدم وبالتالي ت 0.05من 
یتم رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل اى أن النتیجة وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  0.05من 

) لمعرفة التغیر المتوقع في المتغیر التابع بسبب Bماد على قیمة بیتا (المتغیر المستقل والمتغیر التابع .و یتم الاعت
  للتعرف على معنویة النموذج ككل. F)التغییر في المتغیر المستقل. بینما یتم استخدام اختبار 

معاییر یشتمل نموذج الدراسة على المتغیرات التالیة: الفرضیة الرئیسیة: ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین  و
 التمییز ونتائج أداء الإعمال.

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا العاملین) تم صیاغة ھذا الفرض 
    كما یلي الاولي :

  الفرضیة الصفریة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا العاملین).
  الفرضیة البدیلة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا العاملین).

  نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للعلاقة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا العاملین) :)4جدول رقم (
 معاییر التمییز )Bمعاملات الانحدار ( )Tاختبار ( مستوى المعنویة

 /القیادة1 0.098 1.124 0.263
 /السیاسات والإستراتیجیة2 0.059 0.660 0.511
 /الموارد البشریة3 0.077 0.842 0.401
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 /الموارد والشراكات4 0.205 2.061 *0.041
 /العملیات5 0.217 2.024 *0.045

 )Rمعامل الارتباط ( 0.67 
 )R2التحدید (معامل  0.45
20.6 F 

0.000  Sig F 

  spssبرنامج  –إعداد الباحث من نتائج  تحلیل  المصدر : 

) على المتغیѧر التѧابع معاییر التمییز) إلى وجود تأثیر للمتغیر المستقل (4كما تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم (
). وھѧذه النتیجѧة تѧدل علѧى أن معѧاییر التمییѧز تѧؤثر علѧى رضѧا 0.45((رضا العاملین) حیث بلغ معامل التحدیѧد 

  )% ھي عبارة عن أثر المتغیرات الأخرى غیر المضمنة في النموذج  .55)% ونسبة (45العاملین بنسبة (
. كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع (رضا العѧاملین) والمتغیѧرات 3
%) لمعѧاملات كѧل مѧن (المѧوارد والشѧركات 5) عند مستوى معنویѧة (tلمستقلة (معاییر التمییز) وفقا" لاختبار (ا

) المحسѧوبة لمعامѧل الانحѧѧدار للعلاقѧة بѧین المѧوارد والشѧركات ورضѧا العѧѧاملین tوالعملیѧات) حیѧث بلغѧت قیمѧة (
) 2.024تغیѧر العملیѧات ورضѧا العѧاملین ()  للعلاقѧة بѧین مt)  وقیمѧة (0.041) بمستوى دلالة معنویة (2.061(

%. مما 5جمیع قیم مستوى المعنویة لھذه المتغیرات أقل من مستوى المعنویة  ) و0.045بمستوى دلالة معنویة (
یعنى ذلك رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل والذي یشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات 

والعملیات) ورضا العاملین . بینما یتضح عدم وجود علاقة ذات  دلالѧة معنویѧة بѧین كل من (الموارد والشركات 
المتغیر التابع (رضا العاملین) والمتغیرات ( القیادة , السیاسات والإستراتیجیة , الموارد البشریة) وفقا" لاختبار 

)t) حیث بلغت قیمة (5) عند مستوى معنویة (%tلاقة بین القیادة ورضا العاملین ) المحسوبة لمعامل الانحدار للع
)  للعلاقѧѧة بѧѧین متغیѧѧر السیاسѧѧات والاسѧѧتراتیجیات ورضѧѧا t) وقیمѧѧة (0.263) بمسѧѧتوى دلالѧѧة معنویѧѧة (1.124(

)  للعلاقة بین متغیر الموارد البشریة ورضا العاملین t) وقیمة (0.511) بمستوى دلالة معنویة (0.660العاملین (
%. بمسѧتوى دلالѧة 5)  وجمیѧع ھѧذه القیمѧة اكبѧر مѧن مسѧتوى المعنویѧة 0.401( ) بمستوى دلالة معنویة0.842(

%. مما یعنى ذلك قبول العدم والذي یشѧیر إلѧى 5)  وجمیع ھذه القیمة اكبر من مستوى المعنویة 0.401معنویة (
ارد البشѧریة) عدم وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات كل من (القیادة , السیاسات والإسѧتراتیجیة , المѧو

  رضا العاملین: ورضا العاملین. وفیما یلي ملخص للعلاقة بین معاییر التمییز و
  

  نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین (معاییر التمییز ورضا العاملین) :)5جدول رقم (
 معاییر التمییز )Tاختبار ( المعنویة نتیجة العلاقة

 /القیادة1 1.124 0.263 رفض
 /السیاسات والإستراتیجیة2 0.660 0.511 رفض
 /الموارد البشریة3 0.842 0.401 رفض
 /الموارد والشراكات4 2.061 0.041 قبول
 / العملیات5 2.024 0.045 قبول

    2016المصدر :  إعداد الدارس من نتائج  التحلیل
مما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الأولى (ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز  و

ورضا العاملین) یعتبر فرض صحیح لمتغیرات ( الموارد والشركات ,العملیات) بینما لایعتبر فرض صحیح 
  لمتغیرات (القیادة , السیاسات والإستراتیجیة , الموارد البشریة).  

  :  الثانیة لفرضیةا
  ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا الزبون)  -
  ھنالك علاقة بین القیادة ورضا الزبون -
  ھنالك علاقة بین السیاسات والإستراتیجیة ورضا الزبون. -
  ھنالك علاقة بین الموارد والشركات ورضا الزبون. -
  علاقة بین الموارد البشریة ورضا الزبون. ھنالك -
  علاقة بین العملیات ورضا الزبون ھنالك -

    تم صیاغة ھذا الفرض كما یلي :
  الفرضیة الصفریة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا الزبون).
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  .بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا الزبون ) الفرضیة البدیلة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة
لإثبات ھذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار المتعدد بین (معاییر التمییز) كمتغیرات مستقلة و (رضا  و 

  ت نتائج التحلیل كما ھو موضح في الجدول التالي:اءج و الزبون) كمتغیر تابع.
  نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للعلاقة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (رضا الزبون) :)6(جدول رقم 

 معاییر التمییز )Bمعاملات الانحدار ( )Tاختبار ( مستوى المعنویة
 /القیادة1 0.094 0.865 0.389
 /السیاسات والإستراتیجیة2 0.095 0.872 0.385
 /الموارد البشریة3 0.073 0.705 0.482

 /الموارد والشراكات4 0.436 3.461 *0.001
 /العملیات5 0.357 2.80 *0.006

 )R2معامل التحدید ( 0.40 
16.87 F 
0.000 Sig F 

  .spssبرنامج  –إعداد الدارس من نتائج  تحلیل  المصدر : 
) على المتغیر التابع معاییر التمییزوجود تأثیر للمتغیر المستقل () إلى 6كما تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم ( 

). وھѧذه النتیجѧة تѧدل علѧى أن معѧاییر التمییѧز تѧؤثر علѧى رضѧا 0.40(رضا الزبون) حیѧث بلѧغ معامѧل التحدیѧد (
  )% ھي عبارة عن أثر المتغیرات الأخرى غیر المضمنة في النموذج  .60)% ونسبة (40الزبون بنسبة (

تضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع (رضا العѧاملین) والمتغیѧرات . كما ی3
%) لمعاملات كل من ( الموارد والشركات , 5) عند مستوى معنویة (tالمستقلة (معاییر التمییز) وفقا" لاختبار (

للعلاقѧѧة بѧѧین المѧѧوارد والشѧѧركات ورضѧѧا الزبѧѧون ) المحسѧѧوبة لمعامѧѧل الانحѧѧدار tالعملیѧѧات) حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة (
) 2.80)  للعلاقѧѧة بѧѧین متغیѧѧر العملیѧѧات ورضѧѧا الزبѧѧون (t)  وقیمѧѧة (0.001) بمسѧѧتوى دلالѧѧة معنویѧѧة (3.461(

%. ممѧا 5) وجمیع قیم مستوى المعنویة لھذه المتغیرات أقل من مستوى المعنویة 0.006بمستوى دلالة معنویة (
وقبول الفرض البدیل والذي یشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات یعنى ذلك رفض فرض العدم 

  ( الموارد والشراكات والعملیات) ورضا الزبون . 
بینما یتضح عدم وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع (رضا الزبون) والمتغیرات المستقلة (القیادة , 

) t%) حیѧث بلغѧت قیمѧة (5) عنѧد مسѧتوى معنویѧة (t,الموارد البشریة) وفقا" لاختبار (السیاسات والإستراتیجیة 
) و قیمѧة 0.389) بمستوى دلالѧة معنویѧة (0.865المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقة بین القیادة ورضا الزبون (

)t) ونѧا الزبѧتراتیجیة ورضѧات والإسѧین السیاسѧة بѧدار للعلاقѧل الانحѧة 0.872) المحسوبة لمعامѧتوى دلالѧبمس (
) 0.705) المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقة بین  المѧوارد البشѧریة ورضѧا الزبѧون(t) و قیمة (0.385معنویة (

%. ممѧا یعنѧى ذلѧك قبѧول العѧدم 5)  وجمیع  ھذه القیمة اكبر من مستوى المعنویѧة 0.482بمستوى دلالة معنویة (
نویѧة بѧین متغیѧر (القیѧادة , السیاسѧات والإسѧتراتیجیة ,المѧѧوارد والѧذي یشѧیر إلѧى عѧدم وجѧود علاقѧة ذات دلالѧѧة مع

  رضا الزبون: فیما یلي ملخص للعلاقة بین معاییر التمییز و و  البشریة) ورضا الزبون
  )معاییر التمییز ورضا الزبوننتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین ( :)7جدول رقم (

 معاییر التمییز )Tاختبار ( المعنویة نتیجة العلاقة
 /القیادة1 0.865 0.389 رفض
 /السیاسات والإستراتیجیة2 0.872 0.385 رفض
 /الموارد البشریة3 0.705 0.482 رفض
 /الموارد والشراكات4 3.461 0.001 قبول
 / العملیات5. 2.80 0.006 قبول

  2016إعداد الدارس من نتائج  التحلیل المصدر : 
ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ورضا مما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الثانیة ( و

لمتغیرات ( الموارد والشركات , العملیات) بینما لایعتبر فرض صحیح لمتغیرات  الزبون) یعتبر فرض صحیح
  .(القیادة , السیاسات والإستراتیجیة ,الموارد البشریة)

  الفرضیة  الثالثة
  ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج المجتمع) - 
  علاقة بین القیادة ونتائج المجتمع ھنالك -
  علاقة بین السیاسات والإستراتیجیة ونتائج المجتمع. ھنالك ھنالك -
  علاقة بین الموارد والشراكات ونتائج المجتمع. ھنالك -
  علاقة بین الموارد البشریة ونتائج المجتمع. ھنالك -
  علاقة بین العملیات ونتائج المجتمع. ھنالك -
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    لفرض كما یلي :تم صیاغة ھذا ا
  الفرضیة الصفریة: لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج المجتمع).
  .الفرضیة البدیلة : توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج المجتمع )

یѧѧل الانحѧѧدار المتعѧѧدد بѧѧین (معѧاییر التمییѧѧز) كمتغیѧѧرات مسѧѧتقلة و (نتѧѧائج ولإثبѧات ھѧѧذه الفرضѧѧیة تѧѧم اسѧتخدام تحل 
 المجتمع) كمتغیر تابع.

  جاءت نتائج التحلیل كما ھو موضح في الجدول التالي : و

  المجتمع)نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للعلاقة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج  :)8جدول رقم (

 معاییر التمییز )Bمعاملات الانحدار ( )Tاختبار ( مستویة المعنویة
 /القیادة1 0.063 0.628 0.531

 /السیاسات والإستراتیجیة2 0.216 2.43 *0.027
 /الموارد البشریة3 0.095 1.003 0.318
 /المواردوالشراكات4 0.043 0.373 0.710

 /العملیات5 0.295 2.531 *0.013
 )R2معامل التحدید ( 0.46 

20.97 F 
0.000 Sig F 

  .spssبرنامج  –المصدر :  إعداد الدارس من نتائج  تحلیل 
) إلى وجود تأثیر للمتغیر المستقل (معاییر التمییز) على المتغیر التابع 8كما تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم (

). وھذه النتیجة تدل على أن معاییر التمییز تؤثر على نتائج 0.46(نتائج المجتمع) حیث بلغ معامل التحدید (
. 3. الأخرى غیر المضمنة في النموذج المتغیرات )% ھي عبارة عن أثر 54)% ونسبة (46المجتمع بنسبة (

كما یتضح من نتائج التحلیل وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع (نتائج المجتمع) والمتغیرات 
%) لمعاملات كل من (السیاسات 5) عند مستوى معنویة (tالمستقلة (معاییر التمییز) وفقا" لاختبار (

) المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقة بین السیاسات والإستراتیجیة tلیات) حیث بلغت قیمة (والإستراتیجیة ,العم
)  للعلاقة بین متغیر العملیات ونتائج t)  وقیمة (0.027) بمستوى دلالة معنویة (2.243ونتائج المجتمع (

لمتغیرات أقل من مستوى ) وجمیع قیم مستوى المعنویة لھذه ا0.013) بمستوى دلالة معنویة (2.531المجتمع (
%. مما یعنى ذلك رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل والذي یشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة 5المعنویة 

  معنویة بین متغیرات ( السیاسات والإستراتیجیة , العملیات) ونتائج المجتمع 
(نتائج المجتمع) والمتغیرات (القیادة , الموارد بینما یتضح عدم وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع 

) المحسوبة t%) حیث بلغت قیمة (5) عند مستوى معنویة (tالبشریة , الموارد والشركات) وفقا" لاختبار (
) t) و قیمة (0.531) بمستوى دلالة معنویة (0.628لمعامل الانحدار للعلاقة بین القیادة ونتائج المجتمع (

) بمستوى دلالة معنویة 1.003لانحدار للعلاقة بین الموارد البشریة ونتائج المجتمع (المحسوبة لمعامل ا
) 0.373) المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقة بین الموارد والشركات ونتائج المجتمع (t) و قیمة (0.318(

ذلك قبول العدم %. مما یعنى 5) وجمیع ھذه القیمة اكبر من مستوى المعنویة 0.710بمستوى دلالة معنویة (
والذي یشیر إلى عدم وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات (القیادة , الموارد البشریة , الموارد 

  نتائج المجتمع: نتائج المجتمع وفیما یلي ملخص للعلاقة بین معاییر التمییز و والشركات) و
  نتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین (معاییر التمییز ونتائج المجتمع) :)9جدول رقم (

 )Tاختبار ( المعنویة نتیجة العلاقة معاییر التمییز

  0.628 0.531 رفض /القیادة1

 2.243 0.027 قبول / الإستراتیجیة2

 1.003 0.318 رفض /الموارد البشریة3

 0.373 0.710 رفض /الموارد والشركات4

 2.531 0.013 قبول العملیات/ 5
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الدراسة الفرعیة الأولى (ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج المجتمع)  إعداد الدارس من
یعتبر فرض صحیح لمتغیرات (السیاسات والإستراتیجیة ,العملبیات) بینما لایعتبر فرض صحیح لمتغیرات 

  الموارد البشریة , الموارد والشركات)(القیادة , 
  الفرضیة  الرابعة:

  ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج الأداء الرئیسیة) -
  ھنالك علاقة بین القیادة ونتائج الأداء الرئیسیة -
  ئیسیة.ھنالك علاقة بین السیاسات والإستراتیجیة ونتائج الأداء الر -
  ھنالك علاقة بین الموارد والشركات ونتائج الأداء الرئیسیة. -
  ھنالك علاقة بین الموارد البشریة ونتائج الأداء الرئیسیة. -
  ھنالك علاقة بین العملیات ونتائج الأداء الرئیسیة. -

    تم صیاغة ھذا الفرض كما یلي :
معѧѧѧاییر التمییѧѧز ونتѧѧѧائج أداء الإعمѧѧѧال (نتѧѧѧائج الأداء الفرضѧѧیة الصѧѧѧفریة: لا توجѧѧѧد علاقѧѧة ذات دلالѧѧѧة إحصѧѧѧائیة 

  الرئیسیة).
  الفرضیة البدیلة: توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج الأداء الرئیسیة).

مستقلة و (نتائج الأداء لإثبات ھذه الفرضیة تم استخدام تحلیل الانحدار المتعدد بین (معاییر التمییز) كمتغیرات  و 
  الرئیسیة) كمتغیر تابع.

  جاءت نتائج التحلیل كما ھو موضح في الجدول التالي و
نتائج تحلیل الانحدار المتعدد للعلاقة بین معاییر التمییز ونتائج أداء الإعمال (نتائج الأداء  :)10جدول رقم (

  الرئیسیة)

 معاییر التمییز )Bمعاملات الانحدار ( )Tاختبار ( مستوى المعنویة
 /القیادة1 0.024 0.237 0.813
 / الإستراتیجیة2 0.198 1.992 *0.048
 /الموارد البشریة3 0.001 0.007 0.994
 /الموارد والشراكات4 0.090 0.758 0.450
 /العملیات5 0.308 2.562 *0.012

 )R2معامل التحدید ( 0.33 
12.44 F 
0.000 Sig F 

  .spssبرنامج  –إعداد الباحث من نتائج  تحلیل  المصدر : 

) على المتغیر التابع معاییر التمییز) إلى وجود تأثیر للمتغیر المستقل (10كما تشیر النتائج الواردة بالجدول رقم (
علѧى أن معѧاییر التمییѧز تѧؤثر علѧى ). وھѧذه النتیجѧة تѧدل 0.33(نتائج الأداء الرئیسیة) حیث بلغ معامل التحدیѧد (

  )% ھي عبارة عن أثر المتغیرات الأخرى غیر المضمنة في النموذج  .67)% ونسبة (33رضا العاملین بنسبة (
. كمѧѧا یتضѧѧح مѧѧن نتѧѧائج التحلیѧѧل وجѧѧود علاقѧѧة ذات  دلالѧѧة معنویѧѧة بѧѧین المتغیѧѧر التѧѧابع (نتѧѧائج الأداء الرئیسѧѧیة) 3

%) حیѧث 5) عنѧد مسѧتوى معنویѧة (t(السیاسات والإستراتیجیة, العملیات) وفقѧا" لاختبѧار (والمتغیرات المستقلة 
) 1.992) المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقة بین السیاسات والإستراتیجیة ونتائج الأداء الرئیسیة (tبلغت قیمة (

) بمستوى دلالة 2.562اء الرئیسیة ()  للعلاقة بین العملیات ونتائج الأدt)  وقیمة (0.048بمستوى دلالة معنویة (
%. ممѧا یعنѧى ذلѧك 5) وجمیѧع قѧیم مسѧتوى المعنویѧة لھѧذه المتغیѧرات أقѧل مѧن مسѧتوى المعنویѧة 0.012معنویة (

رفض فرض العدم وقبول الفرض البدیل والذي یشیر إلى وجود علاقة ذات دلالة معنویة بین متغیرات (القیѧادة , 
  شریة) و نتائج الأداء الرئیسیة . الموارد والشركات , الموارد الب

بینما یتضح عدم وجود علاقة ذات  دلالة معنویة بین المتغیر التابع (نتѧائج الأداء الرئیسѧیة) عنѧد مسѧتوى معنویѧة 
) 0.237) المحسѧѧوبة لمعامѧѧل الانحѧѧدار للعلاقѧѧة بѧѧین القیѧѧادة ونتѧѧائج الأداء الرئیسѧѧیة (t%) حیѧѧث بلغѧѧت قیمѧѧة (5(

) المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقة بین الموارد البشریة ونتائج الأداء t) و قیمة (0.813(بمستوى دلالة معنویة 
) المحسوبة لمعامل الانحدار للعلاقѧة بѧین المѧوارد t) و قیمة (0.994) بمستوى دلالة معنویة (0.007الرئیسیة (

وھѧѧذه القیمѧѧة اكبѧѧر مѧѧن مسѧѧتوى )  0.450) بمسѧѧتوى دلالѧѧة معنویѧѧة (0.758والشѧѧركات ونتѧѧائج الأداء الرئیسѧѧیة (
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%. مما یعنѧى ذلѧك قبѧول العѧدم والѧذي یشѧیر إلѧى عѧدم وجѧود علاقѧة ذات دلالѧة معنویѧة بѧین متغیѧرات 5المعنویة 
  (القیادة , الموارد والشركات , الموارد البشریة) و نتائج الأداء الرئیسیة.

  وفیما یلي ملخص للعلاقة بین معاییر التمییز ورضا العاملین: 
  نتائج الأداء الرئیسیة) معاییر التمییزنتائج تحلیل الانحدار للعلاقة بین ( :)11دول رقم (ج

 معاییر التمییز )Tاختبار ( المعنویة نتیجة العلاقة
 /القیادة1 0.237 0.813 رفض
 /السیاسات والإستراتیجیة2 1.992 *0.048 قبول
 البشریة/الموارد 3 0.007 0.994 رفض
 /الموارد والشراكات4 0.758 0.450 رفض
 / العملیات5 2.562 *0.012 قبول

  .2016إعداد الدارس من نتائج  التحلیل المصدر : 
 ھنالك علاقة ذات دلالة إحصائیة بین معاییر التمییز ومما تقدم نستنتج أن فرضیة الدراسة الفرعیة الأولى ( و

لمتغیرات (السیاسات والإستراتیجیة , العملیات) بینما لایعتبر فرض  ) یعتبر فرض صحیحنتائج الأداء الرئیسیة
  .صحیح لمتغیرات (القیادة , الموارد والشركات , الموارد البشریة)

 مناقشة خصائص العینة :
ظیفي , وسنوات الخبرة , اختصت خصائص العینة على , (النوع , العمر , والمؤھل العلمي , والمسمي الو

وحسب المؤسسة والدورات التدریبة في مجال الجودة ) والتي یمكن استخدامھا لمؤشرات نتائج أداء ھیئة الطیران 
  المدني .

) من حجم العینة مما یدل أن ھیئة الطیران المدني بأقسامھا المختلفة تفضل عنصر 71-8بلغت نسبة الذكور ( )1(
أنھم یتمیزون بخبرات أكبر واستقرار وحركة التنقل تمكنھم من نتائج أداء بشكل الذكور لإدارة الأنشطة كما 

 أفضل .
تشیر فقرة المؤھل العلمي إلى نسبة عالیة من حملة الشھادات  (دكتوره , وماجستیر , ودبلوم عالي ,  )2(

یحملون  وبكالوریس , ودبلوم مھني  ، وثانوى عالي ) یتضح أن القالبیة العظمي من أفراد العینة ممن
) وھذا یدل على جودة التأھیل العلمي لأفراد العینة 81,6درجات جامعیة وفوق الجامعیة  حیث بلغت نسبھم (

 وبالتالي قدرتھم على فھم عبارات الاستبانھ بشكل جید والإجابة علیھا بدقة.
)وھذا یدل 96- 5( ) سنھ حیث بلغت نسبھم50-31تشیر فقرة أن غالبیة أفراد العینة تتراوح أعمارھم مابین ( )3(

على أن الاداریین بشركة الطیران المدني یتمتعون بعمر شبابي وحیویة عالیة مما یؤدي إلى تطویر وتقدیم 
 ھیئة الطیران المدني.

تشیر فقرة الدرجة الوظیفیة أن غالبیة أفراد العینة المبحوثة من (الدرجات الوظیفیة الخامسة , والرابعة )  )4(
ن إجمالي العینة وھذه دلالة على معرفة وادراك أفراد العینة بالمضامین الحدیثة ) م69-5حیث بلغت نسبھم (

 معاییر التمیز .
) وزیادة سنوات الخبرة 77-9سنة فأكثر حیث بلغت نسبھم ( 16تشیر فقرة سنوات الخبرة أعلي نسبة كانت  )5(

اب معارف جدیدة تدل على امتلاك خبرات ومعارف متنوعة ھذه الخبرات یعزت قدرة الھیئة على اكتس
 وتطبیق المعارف الموجودة .

تشیر فقرة الدورات في مجال الجودة والتمیز أن نسبة أفراد العینة الذین تلقوا دورات تدریبة في مجال  )6(
) وھذا یدل اكثر من تصنیف أفراد العینة یمتلكون المھارات والمعرفھ المضافة نتیجھ 72-5الجودة والتمیز (

 جعلھم قادرین على التفاعل والمشاركھ في مجال العمل .الدورات التدریبة مما ی
تشیر فقرة اسم المؤسسة أن أكبر نسبة من أفراد العینة المبحوثة في كل من سلطة الطیران المدني وشركة  )7(

) وھذه النسبة تدل على 36-3ھندسة المطارات الاستشاریة وشركة مطارات السودان حیث بلغت نسبھم (
 یر معیار التمیز .فھم ھیئة الطیران وتطو

  :النتائجأھم 
  - من خلال احتبار فروض الدراسة نجد الاتي:

ھي أن أغلب  نتیجة الفرضیات جاءت  سلبیة  ویعزو ذلك أن سلطة الطیران المدني وشركة مطارات  و .1
  السودان القابضة وشركاتھا لم تفعل معا ییر التمیز بالدرجة المطلوبھ  .

  ) ودراسة 2012) وتختلف مع دراسة ( موسي ,2013نتائج  فرضیات الدراسة  توافق دراسة (ایھاب , .2 
(Oakland& Tanner.  2008). دراسة  و(Hussein Safari,      2012)    ربما یرجع السبب أن تطبیق

 ة.معاییر التمیز في الشركات أعلاه تم بعد أن تم التدرج في تطبیق منھجیات أدارة الجود
 اسباب فشل تطبیق منھجیات الجودة یرجع الى .   (YAMADA ,  EL,2013  )سة االى  در ت.إشار3

  في دعم   القیادة العلیا  للبرنامج   . قصور  - أ
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 في التواصل . قصور  -  ب
  البیروقراطیة  اثناء التنفیذ .  -  ت

الموظفون ورضا ربما عدم وجود القاعدة الصلبة في اساسیات الجودة في المنظمة المبحوثة كرضا  .4
  العملاء ادى الي فشل تطبیق التمیز .

  التوصیات:
  التوصیات خاصة بالطیران المدني:

أھتمام المسؤلین بمختلف مستوایتھم الوظیفیة أو درجات الوظیفیة بھیئة الطیران بقیاس معاییر  لأبدا من. 1  
ارد , والعملیات , یساعد ذلك  علي نتائج أداء التمیز بابعاده القیادة والسیاسات الموارد البشریة , الشراكات والمو

  ایجابیھ في ھیئة الطیران المدني.
  . ضرورة أھتمام ھیئة الطیران محل الدراسة بتوفیر فرص متساوى وعادلة لكل العاملین من الترقیة والتدریب.2
والتمكین  . ضرورة أھتمام الطیران المدني بتعزیز مؤشرات قیاس رضا العاملین عن التطور الوظیفي3

 والمشاركة.
 . لابد من أھتمام الطیران المدني بتعزیز دراسة وقیاس الراى العام للخدمات التي تقدمھا .4
 .. ضرورة ا ستمرار في تعزیز مفاھیم ومعاییر التمیز یساعد علي نتائج متمیزة .5
عة التقدم نحو التمیز ونشر ثقافة . ضرورة قیام مدراء الجودة بالسلطة والشراكات باجراء التقویم الذاتي لمتاب  6

 ومفاھیم التمیز     
  ة:یالتوصیات بحوث مستبقل

 تعزیز القدرة التنافسیة للمؤسسات . علاقة عناصر أداء التمیز و .1
 التمیز صعوبات ومعوقات تطبیق معاییر . 2
 دور نماذج التمیز في تطویر الأداء المؤاسسي . . 3
  الاسباب التي تحد من اھتمام المؤسسات بمعاییر التمیز.أجراء دراسة مستقبلة عن  . 4

  :المراجعقائمة 
 .199-16) القائد التحویلي تقیمم المستقبل , قرطبة لنشر والتوزیع ,  الریاض, ص 2014الھوارى , سید , ( .1
الأداریة , معھد ) ,. نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي , الموتمر الدولي للتنمیة 2009بن عبود , على , ( .2

 .13-2الادارة العامة ,الریاض ص
إدارة الجودة الشاملة ومتیازالأعمال ,شركة مطابع السودان المحدودة              ). 2011( مصطفى حامد الحكیم  .3

   68الخرطوم, ص 
4. EFQM  Publications (2009) EFQM  Excellence   model ,      (2010) Ricoh,  

Brussels,  p 1-32  
) , مناھج البحث العلمي في العلوم الانسانیة, مطبعة جامعة النیلین , الخرطوم 2006سلیمان , عبد العزیز , ( .5

   .168-28, ص 
  377-21مكتبة الإدارة الجدیدة القاھرة ,ص ,) إدارة التمیز2002 (السلمي , علي,  .6
 .683 – 115السویس, صوالتمیز التنافسي جامعة قناة الإبداع ) إدارة2013جادالرب , سید , ( .7
ورقة عمل مقدمة الملتقي الأستراتیجي  المؤسسي , التمیز ) خارطة طریق نحو2010التجاني , ھادى, ( .8

للجودة الشاملة والنجاح  الطوئل في كل ممارسات أدارة الجودة الشاملة  االمنظمة العربیة  للتنمیة الإداریة  
  متیاز , الخرطوم.بالتعان مع المجلس الاعلي للجودة الشاملة والا

9. Oakland, John (2001). Total Organization ans  Eecellence,   Butter Worth & 
Hennemann,   USA. p03-p271        

,  ص 31) جودة التعلیم, من منظور إسلامي, مجلة علوم إنسانیة, السنةالرابعة, العدد 2006الحسن, یاشیوه ( .10
71-323  

11. Oakland, J. & S.J. Tanner, The relationship between, busienss excellence & 
perfarnance, & amprical astudy, using kanjleadera ship excellence 

  .210 - 138ر والتوزیع , عمان , ص) إ  دارة الجودة الشاملة  ,دار الزھران لنش 2009شعبان,  ایاد, (  .12
دة الشاملة, ترجمة سرور علي إبراھیم, دارالمریخ, ) إدارة الجو 2009س, دین, جیمس(مایفان , جی .13

   350- 127الریاض,ص 
14. Tanner, Porter  (2004).   Assessing, Business, Excellence, Butter Worth & 

Hennemann P75-P451 
). إدارةالجودة مدخل لتمیزوالریادة, الوراق لنشروالتوزیع, 2011, (, نزار ,  باشوه  , الحسن  البراوى .15

  . 528-514عمان ص



  Vol. 17 (1)2016 إدارة الجودة الشاملة مجلة 
 

39 Journal of Total Quality Management                                      vol. 17 No. 1  (2016) 
ISSN 1858 – 697x                                                  e-ISSN (Online):  1858 - 6996 

 

الشاملة وامتیاز الأعمال, شركة مطابع السودان  إدارةا لجودة)  2011الحكیم, مصطفى ,  (   .16
  . 318 -68الخرطوم, ,ص المحدود

  .323 -71)   أدارة الجودة الشاملة , الأكادیمیة  للنشر والتوزیع, عمان ص 2012دودین , أحمد (  .17
18. Yamada, Tuane    (2013). Why does the implementation of Quality management 

practices fail? A Qualitative study of Barriers in Brazilian companies, Procedia.   
81: 366-370. 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


