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 المستخلص :

الإقبال زیادة في ذلك أثر ​وتحدید السودان، العالمیة – الخیریة البصر بمؤسسة المؤسسي التمیز معاییر تطبیق ​دراسة إلى الورقة                    هدفت
لمؤسسة حصل الذي التغییر مدي ​ما في: تمثلت الاسئلة من مجموعة صیغت وقد المؤسسة، تقدمها التي الخدمات                    على
المؤسسي. التمیز معاییر بتطبیق الالتزام مدي ما و تقدمها؟، التي الخدمات تمیز في السودان – العالمیة الخیریة                   البصر
ومراجعة المستمر التخطیط خلال من التغییر سیاسة تتبني القیادة أن إلى الورقة توصلت و التحلیلي، الوصفي المنهج                   استخدم
اهتمام ​زیادة حول تدور توصیات عدة الورقة وضعت ​وقد البصر، بمؤسسة العملیات بإدارة المؤسسة تهتم كما                  استراتیجیاتها،
التغذیة ومراجعة الجودة إدارة على بالإبداع، تتسم منهجیات وتصمیم داخلیاً المتمیز للأداء البصر بجوائز المؤسسة                 إدارة

 المرتدة من المرضي والاستجابة لمتطلباتها بشكل فوري.
 

 الكلمات المفتاحیة:  الأداء المؤسسي ، التمیز المؤسسي ، إدارة الجودة الشاملة ، مؤسسة البصر الخیریة.

Abstract. ​The aim of the paper was to identify the implementation of the standards of               
institutional excellence in the Al-Basar International Foundation - Sudan, and determine the            
impact of this increase in the popularity of the services provided by the Foundation. The               
researcher utilizes the analysis and descriptive research methods​. The paper concluded that            
the leadership adopts a policy of change through continuous planning and review of its              
strategies. KThe Foundation is also interested in the management of operations in the Al-              
Basar Foundation. The paper has made several recommendations about the management of            
the foundation. With visual awards for outstanding performance internally and innovative           
design methodologies, Quality Management reviews feedback from patients and responds to           
their requirements immediately. 
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 اولاً: الإطار المنهجي
 المقدمة :1.

إلى والتطلع المؤسسات داخل والامتیاز الشاملة الجودة إدارة تطبیق نحو هاماً مطلب یشكل الفكري المال                 رأس
نظام وضع من ابتداء به الخاصة النواحي جمیع من واهتمام عنایة محل یكون إنَّ الأمر یستوجب و فیها الامتیاز                     تحقیق
والمعارف المهارات لنوعیة وفقاً المستویات لكافة المستمر التدریب وبرامج الأداء وتقییم الوظائف وشغل والتعیین                الاختیار
الفكري المال برأس تهتم المعاییر من عدد هنالك ”EFQM“الأوربي التمیز للنموذج ووفقاً مستوى، لكل اللازمة                 السلوكیة

 لتحقیق التمیز المؤسسي ومن أهم المعاییر :القیادة , نتائج المتعاملین , نتائج المجتمع.

إطلاق على والعمل والتطویر والإدارة , التخطیط , خلال من لدیها العاملین تجاه الالتزام تبدى التي تلك هي المتمیزة                     المؤسسات
والرسالة الرؤیا تحقیق نحو سعیاً وذلك , ككل والمؤسسي والجماعي الفردي المستوى على لدیهم الكامنة والقدرات                  الطاقات
التزامهم وتعزز تحفزهم بصورة وتقدیرهم ومكافأتهم معهم والتواصل برعایتهم المؤسسات تلك أیضاً تقوم كما , الكلیة                  والأهداف

 و ولائهم للمؤسسة ومن ثم الاستفادة من معرفتهم ومهاراتهم لمصلحة المؤسسة وتحقیق أهدافها.

 مشكلة الدراسة:2.
 تمت صیاغة المشكلة في التساؤلات التالیة:

 ما مدي الالتزام بتطبیق معاییر التمیز المؤسسي في مؤسسة البصر الخیریة العالمیة – السودان ؟1-
الخیریة2- البصر مؤسسة في المقدمة الخدمات جودة على المؤسسي التمیز معاییر بتطبیق الالتزام أثر مدى                 ما

 العالمیة – السودان؟
 أهداف الدراسة :3.

  ​تهدف الدراسة إلى تحقیق الاتي:
 دراسة مفاهیم ومبادئ التمیز المؤسسي بصورة عامة، مع التركز على نموذج التمیز الأوروبي.1.
 التعرف على تطبیق معاییر التمیز المؤسسي بمؤسسة البصر الخیریة العالمیة.2.
 تحدید أثر تطبیق معاییر التمیز المؤسسي في زیادة الإقبال على الخدمات بمؤسسة البصر الخیریة العالمیة.3.
 التعرف على نتائج الأداء لمؤسسة البصر الخیرة العالمیة بعد الالتزام بتطبیق معاییر التمیز المؤسسي .4.
 هل هنالك جوائز حصلت علیها المؤسسة في مجال الخدمات التي تقدمها.5.

 أهمیة الدراسة  :4.
المهتمین قبل من بالغ باهتمام تزال ولا حظیت والتي الإداریة المداخل أهم من المؤسسي التمیز أن العلمیة: ​الأهمیة                    
التي الخدمات لكفاءة المؤسسي التمیز تحقیق إلى ​تفضى التي وتعزیزها الإبداع حالات تحقیق في یسهم و                  والباحثین

 تقدمها للمتعاملین.

العملاء تطلعات لتلبیة خدماتها میزة لزیادة المؤسسات تسعي الذي الدور خلال من العملیة الأهمیة تأتي العملیة:                  الأهمیة
 من خلال إرساء  معاییر التمیز المؤسسي وتطبیقها في المؤسسة والالتزام بها لتحقیق الرضاء لهم .

 فرضیة الدراسة :5.
المقدمة الخدمات وجودة المؤسسي التمیز معاییر بتطبیق الالتزام بین ما علاقة هنالك أن فرضیة على الدراسة هذه                   تقوم
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 في مؤسسة البصر الخیریة العالمیة – السودان

 منهجیة الدراسة:6.
 تعتمد الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي الذي یعتمد على وصف وتحلیل الظاهرة ومن ثم الخروج بالنتائج والتوصیات .

 حدود الدراسة:7.
  الحدود المكانیة:  مؤسسة البصر الخیریة العالمیة – السودان

 الحدود الزمنیة:  یغطي الورقة العلمیة الفترة من 2007م- 2016م

 الحدود البشریة:  تتناول الورقة العلمیة أعضاء الإدارة العلیا ومتخذي القرار في مؤسسة البصر الخیریة

 الدراسات السابقة:8.
مشكلة تمثلت ، المؤسسي التمیز تحقیق في المتعلمة المنظمة خصائص أثر بدراسة ​النسور(2010): سالم أسماء                 قامت
إلى الدراسة هدفت المتعلمة، المنظمات لإیجاد المؤسسي التمیز وأبعاد خصائص المنظمات امتلاك عدم في                الدراسة
الدراسة توصلت التطبیقیة، الدراسة ومنهج العملیة الدراسة منهج الدراسة اتبعت النماذج، وبناء والعلاقة التأثیر                قیاس
المنظمات الدراسة أوصت المؤسسي، التمیز تحقیق في المتعلمة المنظمة لخصائص معنویة دلالة ذي تأثیر هنالك                 بأنَّ
القیادة، بأنَّ أوضحت الدراسة بأنَّ للباحثین یتضح ذاتیاً، المدارة العمل بفرق بالاهتمام أعمالها إنجاز في                 المتعلمة
هذه وتختلف المتمیزة المتعلمة المنظمات إیجاد في الدور لهما المالي والتمیز والمعرفة، والعملیات، البشریة،                والموارد
المحسن عبد ركز بینما وتمیزها. خدماتها على الإقبال لزیادة المؤسسي التمیز معاییر تطبیق مدي تدرس بأنها                   الدراسة
تمثلت حیث المؤسسي، التمیز تحقیق في وأثرها البشریة الموارد إدارة ممارسات دراسة على (2010 حاجي(                 أحمد
التمیز تحقیق عدم في تؤثر البشریة الموارد إدارة ممارسات في تتمثل العوامل من عدد هنالك بأنَّ الدراسة                   مشكلة
التمیز تحقیق في البشریة الموارد إدارة لممارسات المحتمل الأثر عن الكشف محاولة في الدراسة هدفت                 المؤسسي،
اتبعت المؤسسي، التمیز تحقیق في البشریة الموارد إدارة ممارسات مساهمة مدى بتوضیح الدارسة اهتمت                المؤسسي،
بشركة البشریة الموارد إدارة بممارسات الاهتمام مستوي بأنَّ الدراسة نتجت للبیانات، التحلیلي الوصفي المنهج                الدراسة
هذه ​تختلف جید. تنافسي مركز تحقیق إلى بالسعي العلیا الإدارة الدراسة أوصت مرتفعاً، كان للاتصالات الكویتیة                  زین
 الدراسة على أنها تقیس مدي التغییر الذي حصل للمؤسسة بعد التزامها بتطبیق معاییر التمیز المؤسسي ومفاهیم الجودة.

أداء ترقیة في والامتیاز الشاملة الجودة تطبیق أثر في یتمثل اخر بعد (2012) عسل علي إبراهیم الطیب                   تناول
أن للمؤسسة یمكن الذي الخدمیة للمؤسسات العام الإطار وضوح عدم في الدراسة مشكلة تمثلت الخدمیة.                 المؤسسات
في الشاملة الجودة تطبیق أثر دراسة إلي الدراسة هذه هدفت والتمیز، الجودة طریق على مكانها خلالها من                   تلتمس
الورقة أهمیة للبیانات، التحلیلي الوصفي المنهج العلمیة الورقة هذا استخدم بالتطبیق، السودانیة الخدمیة               المؤسسات
والامتیاز، الشاملة الجودة إدارة جوانبه من كثیر في أغفل قد للقضایا الخدمیة المؤسسات تناول أنَّ في تتمثل                   العلمیة
بما الصالحة العمل بیئة وتهیئة الجهود من بمزید والتمیز الشاملة الجودة نظام تطبیق في بالاستمرار الدراسة                  وصت
الدراسة بأنَّ ​یتضح شیكان، لشركة التأمین ووكلاء العاملین كل وسط السائدة هي والتمیز الشاملة الجودة ثقافة                  یجعل
هذه تختلف الخدمیة، المؤسسات أداء في والتمیز الشاملة الجودة بإدارة الاهتمام أثر تقیس منهجیة بتوضیح                 اهتمت
 الدراسة بأنها تحدد التغییر في الخدمات التي تقدمها المؤسسة بعد اعتمادها على الأیزو, معاییر التمیز المؤسسي بعملیتها.

 

 ثانیاً: الإطار النظري:
 الفرق بین التغییر والتغیر:1.
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یطلق فــالأول HITT. M. A, 2000 ) لخصمها ولقد التغیــر ومصــطلح التغییــر مصــطلح بــین التمییــز ینبغــي                  ابتداءً
على یطلـــق ‘‘ والثاني المنشــود‘‘. الأحســـن نحـــو التحـول أجل من وتخطیطه وتوجیهه الإنسان بتدخل تتم التي العملیة                   على
لعوامل أو الطبیعـة لسـنن أو وذاتیـة فطریـة لعوامـل والـنظم الكائنات خلالهـا من تستجیب التـــي والعفویـــة التلقائیة                  العملیـــة

  أخرى خارجة عن إرادة الإنسان‘‘.

 ولذلك یصف البعض التغییر بأنه: "عملیة مخططه وهادفة" بینما یوصف التغیــر بأنــه فعــل تلقـائي وعشـوائي أو لا إرادي .

من المنظمة تحویل بموجبه یتم الذي الإداري العمل ‘‘بأنه ( Skibbins, G.J. التغییر(1974 عرف وقد التغییر:                  مفهوم
(Roy, A., 1989) أیضا وعرفة المستقبل‘‘ في المتوقعة تطورها حالات بین من كفاءة أكثر أخرى حالة إلى الراهنة                    حالتها
تطورها حالات بین من بناءة أخرى حالة إلى الراهنة حالتها من المنظمة تحویل بمقتضاه یتم الذي الإداري الأسلوب                    ‘‘بأنه
الإداري الأسلوب ‘‘ بأنه للتغییر تعریف (1989 كاظم، خضیر حمود، حسن؛ محمد خلیل (الشماع، قدم وأیضا ،‘‘                   المتوقعة

 لتحویل المنظمة إلى حالة أفضل في مجال تطورها المتوقع مستقبلاً ‘‘.

وتحدید مشكلاتها حل على المنظمة قدرة تحسین یستهدف الأمد طویل جهد ’’هو التغییر ( 1981 أمیمه، و الدهان، )                     وعرفة
بأنه’’ التغیر ( 1995 محمد، وناصر العدلي، ) عرفة ‘‘.وأیضا بالمنظمة السائد المناخ في شامل تطویر إحداث طریق عن                     ذاتها

 تحسین أداء المنظمة ونقلها من مرحلة إلى مرحلة أخرى أكثر فعالیة ونجاحا وملائمة لتغیرات البیئة والحیاة المتغیرة دائماً‘‘.

 إدارة الجودة الشاملة:2.

بأنَّها ‘‘ (22 ص ،2009 أحمد، محفوظ جودة، ) British standards institute البریطاني المقاییس معهد عرفها                  وقد
أهداف وتحقیق والمجتمع، العمیل، وتوقعات احتیاجات، تحقیق یتم خلالها من التي المنظمة نشاطات كافة تشمل إداریة                  فلسفة
التنظیمیة الوظائف جمیع تكامل أو إدماج نحو تسعى إداریة فلسفة إنَّها على (,Hashmi, 2005) عرفها فقد .‘‘                   المنظمة
والأهداف الزبون، بحاجات الإیفاء على للتركیز الزبون.....الخ) وخدمة والإنتاج، والهندسة والتصمیم، والمالیة،              (التسویق،
في التنظیمي الالتزام هي الشاملة الجودة إدارة إنَّ (P 545، 2006, Haar & Spell) من كل یرى حین في ،                      التنظیمیة
الجودة إدارة مفهوم إنَّ (4Farazmand, Ali , 2002,p)آخرون ویرى الزبون. باحتیاجات والإیفاء المستمرة،               التحسینات
)محمد ویعرف القوانین. من محددة مجموعة كونها من أكثر تفكیر وطریقة شاملة، تنظیمیة حركة أو فلسفة، إلى یشیر                    الشاملة
وذلك فضل، بشكل مؤسسة إدارة خلاله من یمكن متكاملة إداریة "فلسفة بأنَّها الشاملة الجودة إدارة ‘‘ ص22( عبداالله،                    مراد
الإمكانات ظل في فیها، العاملین رضا یحقق الذي بالشكل الخدمات وتقدیم معها، المتعاملین وآمال تطلعات على                  بالتعرف
تأخذ حدیثة إداریة فلسفة إنَّها على" الشاملة الجودة إدارة إلى ( 36 ص ط1، عقلیي، ویشیر( ،‘‘ المحیطة والظروف                     المتاحة
هذه تشمل بحیث المؤسسة داخل شيء لكل جذریة إیجابیة تغییرات أحداث أساس على قائم شامل، إداري ونظام نهجً                    شكلً

 التغییرات الفكر، السلوك، القیم، المعتقدات التنظیمیة، المفاهیم الإداریة، نمط القیادة الإداریة، نظم إجراءات العمل والأداء .

یحددها لا متطورة إداریة فلسفة فهي ‘‘ ( 83 ص ،2015 الحاج، على ) الشاملة الجودة إدارة لمفهوم بتعریف الخروج                      یمكن
أفضل عن المستمر والبحث والتطویر التحسین من مستمرة حالة في فهي العمل، إنجاز في محددة طریقه أو نهج یقیدها                     ولا
المنتجات من تطلعاته إلى بلوغاً الزبائن وتوقعات باحتیاجات والإیفاء الجودة إلى وینظر ذلك، من تمكن التي والوسائل                   الطرق

 والخدمات على إنَّها نتاج تضافر الجهود الجماعیة بین الإدارة والعاملین.

 التمیز المؤسسي:3.

،( خدمات / سلع ) المخرجات تقدیم في والتفوق التفرد ‘‘ بأنه التمیز ( 12 ص ،2011 السلمي، ) وعرف التمیز: مفهوم                        أولاً:
التحسین تضمن مطبقة عمل وآلیات منهجیات خلال من وذلك . المعنیة والجهات احتیاجات ویتجاوز یلبي وبما وفاعلیة،                   بكفاءة
إلى السعي هي الحقیقیة الإدارة غایة هما الحدیثة الإدارة محاور من بعدین على یشتمل وهو الأداء. جوانب كافة في                     المستمر

 تحقیق التمیز، والآخر كل ما یصدر عن الإدارة من أعمال وقرارات وما تعتمده من نظم وفعالیات تتسم بالتمیز‘‘ .

والتنفیذ الأداء من عادیة غیر عالیة مستویات تحقق التنظیمي والتفوق الإداري الإبداع من حالة هو المؤسسي: التمیز                   مفهوم
  للعملیات الإنتاجیة والتسویقیة والمالیة وغیرها في المنظمة
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في العالمیة الممارسات أفضل على بالاستمرار المنظمات تفوق ‘‘ بأنه المؤسسي التمیز ( 9 ص ‘ 2003 عادل، زاید،                     وعرف(
الضعف ونقاط منافسیه، أداء قدرات وتعرف والتفاعل، التأیید بعلاقات معها والمتعاملین عملائها، مع وتربط مهماتها،                 أداء

 والقوة الخارجیة بها والبیئة المحیطة‘‘.

وحل أدائها في بالتفوق استراتیجي، بشكل المساهمة على المنظمات قدرة ‘‘بأنَّه ص143)التمیز ،2015 الحاج، على )                  عرف
تهتم منظمات هي التمیز تحقق التي المنظمات وأنَّ المنظمات، باقي عن تمیزها فعالة بصورة أهدافها وتحقیق                  مشكلاتها

 باتجاهات التطور‘‘.

 الشكل رقم (2/1)
 یوضح الطریق إلى التمیز :

 

 

 
 

 المصدر:  ​للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة
 

(EFQM) ( للمؤسسة الأوروبیة لإدارة الجودة) مكونات نموذج  التمیز المؤسسي 
المؤسسة بها تؤدي التي والأسالیب الطرق وتشرح (الآلیات) الوسائل منها الأولى الخمسة تمثّل معاییر تسعة من النموذج                   یتكون
الأربعة المعاییر بینما والعملیات. والموارد، الشراكات العاملین، والاستراتیجیات، السیاسات القیادة، وهي             أعمالها
علیها تحصّلت التي النتائج تمثّل الرئیسة الأداء نتائج و المجتمع، نتائج العاملین، نتائج الزبائن، نتائج وهي                  الأخرى
والنتائج الوسائل معاییر بین نتیجة أو وأثر سبب علاقة وهناك الوسائل معاییر في المنهجیات هذه استخدام جرّاء                   المؤسسة

 بینما یتم إغلاق الحلقة بالتعلّم المستمر والابتكار كما موضّح ذلك في الشكل  .

 

(EFQM) الشكل (2/2) یوضح نموذج التمیز المؤسسي 
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 المصدر : بروفیسور / هادي محمد أحمد التیجاني - الطریق إلي الامتیاز – ص 35 – السودان 2006

 جدول رقم (2/1 ) یوضح عدد المعاییر الرئیسة والفرعیة

 عدد المعاییر ##

 32 عدد المعاییر الفرعیة 9 عدد المعاییر الرئیسة 

 24 الممكنات 5 الممكنات 1

 8 الوسائل 4  الوسائل 2
 المصدر:

 ثالثاً: الدراسة المیدانیة:
 أولاً:  نبذة  ​تعریفیة عن مؤسسة البصر الخیریة – السودان- النشأة التطور

  النشأة والتطور:

العام في أنشئت خیریة، طوعیة مؤسسة بأنها العالمیة الخیریة البصر لمؤسسة التطور ( 2008 البصر، مجلة ) أشارت                    وقد
  1989م،  وتعمل في مجال مكافحة العمى بالعالم الإسلامي،  وذلك عبر قوافل النور" مخیمات العیون المجانیة "

 بدایة عمل المؤسسة في السودان:

. النیل نهر ومنطقة بالخرطوم، العیون بمستشفى لها مخیم أول بإقامة بالسودان عملها العالمیة الخیریة البصر مؤسسة                   ابتدرت
الأقالیم وخدمة وكفاءتها، المقدمة، الخدمة نوعیة حیث من بالسودان عملها في والأفقي الرأسي التوسع المؤسسة                 انتهجت
انشئت حیث ، العالمیة الخیریة البصر لمؤسسة التابعة مكة مستشفیات من العدید افتتاح تم حیث المركز، من البعیدة                    والولایات

 عدد احدى عشر مستشفى متخصصة في مجال طب العیون موزعة على عدد من ولایات السودان.

العیون، لطب مكة لمستشفیات إنشائها خلال من السودان داخل العلاج توطین في العالمیة الخیریة البصر مؤسسة                  أسهمت
مثل بالداخل، إجراؤها یندر كأن التي العملیات فأجریت . الخارجیة والخبرات والمعدات الأجهزة بأحدث بتذویدها قامت                  حیث
خارج للعلاج تصرف كانت طائلة مبالغ فوفرت الوطنیة، الطبیة الكوادر تدریب وتم . وغیرها القرنیة زراعة الشبكیة،                   عملیات

 السودان .

 الأهداف الاستراتیجیة لمؤسسة البصر الخیریة العالمیة – السودان :

 توفیر العنایة الطبیة للعیون بأعلى المستویات القیاسیة  الممكنة لخدمة المواطنین وبأقل التكالیف المادیة الممكنة.1-
الكوادر2- وكذلك البصریات وتقنیي التمریض تقنیي الدقیقة, التخصصات في للاختصاصیین : البشریة الكوادر               تدریب

 الإداریة .
داخل3- في البعیدة للمناطق بها والانتقال العیون خدمات بتقدیم للمواطنین میسورة بصورة العیون طب خدمة                 تقدیم

 السودان وفي خارجه .
 توسیع نشاط المؤسسة مع تقدیم أفضل الخدمات الطبیة في مجال طب العیون.4-
 التدریب والتطویر المستمر.5-
 الاهتمام بالبحث العلمي وتطویر المجال التعلیمي.6-
 التمیز في إرضاء العملاء.7-
 التحول إلي مؤسسة إلكترونیة.8-
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 الشكل ( 3/1): تطور العملیات لمؤسسة البصر الخیریة العالمیة - السودان

 

والتحسین بالتطویر الإدارة اهتمام على یدل وذلك ​مستمر ​تزاید في البصر بمؤسسة العملیات أن یتضح أعلاه الشكل خلال                    من
 المستمر .

 ثانیاً: دراسة تقیمیه تحلیلیة لتطبیق معاییر التمیز المؤسسي في مؤسسة البصر الخیریة العالمیة - السودان
 خطوات تطبیق التمیز المؤسسي في مؤسسة البصر الخیریة العالمیة انطلاقاً من الجودة الشاملة:1.

  في مقابلة تمت مع  ( فیصل محمد، ومعاذ عبدالحفیظ ) عن خطوات تطبیق التمیز المؤسسي بالمؤسسة حیث ذكرا:

إلى والاطمئنان 9001 الأیزو تطبیق فبعد الرحیب التمیز أفق نحو الانطلاق قاعدة هو للتمیز وتطلعها الإدارة                  التزام

على المؤسسات یساعد الأوروبي النموذج إنَّ المعلوم ومن الأوربي النموذج هو للجودة أخر لنموذج التطلع كان التام                   التفهم

للمؤسسة الضعف ونقاط القوة نقاط بمعرفة القیام طریق عن وذلك التمیز من المؤسسة موقف ومعرفة الراهن الوضع                   تشخیص

بالتقییم یسمى ما بعمل المؤسسة تقوم أن ذلك على للإجابة فكان Organizational Health check یسمونها كما                  أو

وكیفیة المرجوة النتائج تحصیل على المؤسسة قدرة ومدى للمؤسسة التشغیلي الأداء قیاس فتم self-assessment                الذاتي

النتائج تحقیق ومدى العملیات وكفاءات فاعلیة وقیاس التجارب لأفضل المعیاریة المقارنات بإجراء الهدف إلى                الوصول

یفي ،9001 الآیزو تطبیق كان ولما العاملین /3 العمل 2/نظام الأعمال نتائج الثلاثى1/ الجودة بنموذج بالاستعانة                  المرجوة
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نموذج للتمیز الأوربیة المعاییر لدراسة فریق تكلیف و تشكیل فتم المعاییر باقي تناول السهل من كان العملیات                   بمعیار

لقیاس الأوربي للنموذج الأساسیة الإدارة تشكل التي الرادار منهجیة بواسطة العام التشغیلي الأداء منهجیة ومقارنة EFQM                

من التسع المعاییر وهم التمیز مفاهیم ترسیخ في كبیر دور والعالمیة المحلیة بالخبرات للاستعانة وكان التمیز ولیس                   الأداء

رئاسة كمسابقة التمیز بجوائز الخاصة المسابقات لمتابعة للجودة فریق وتخصیص المكثفة والورش التدریبیة الدورات                خلال

المنهجیة ودوام المعاییر تطبیق وكفاءة فاعلیة على للاطمئنان المسابقات تلك في للدخول للمؤسسات المتمیز للأداء                 الجمهوریة

الإقلیمي المدیر باسم جائزة برسم المؤسسة مستشفیات بین داخلیة لمسابقة الإعداد وتم بالوسائل المرتبطة النتائج خلال                  من

 للأداء المتمیز لمستشفیات المؤسسة بالسودان.

 دور إدارة المؤسسة في تطبیق التمیز المؤسسي EFQM  والحصول على جوائز التمیز:2.

الرؤیة لتحقیق ومراجعتهم المستمر تطویرهم خلال من وذلك التمیز نحو الاتجاه تحدید في كبیر دور المؤسسة لقیادة                   كان

حرص في ذلك ویظهر الجودة نظم بتطبیق وذلك الدائم للنجاح اللازمة والنظم المنظمة قیم تطویر وأیضاً الوظیفیة                   والرسالة

في الإلهام روح لبث ذلك في بأنفسهم والمشاركة الورش أو التدریبیة الدورات من الجودة محافل في الظهور على                    الإدارة

خلال من المؤسسي التمیز نموذج على الحصول بتیسیر الإدارة قامت وأیضا والجودة التمیز أهمیة على والتأكید الثاني                   الصف

كان وربما لذلك ومعنویة مادیة حوافز ووضع ومتابعتهم والإدارات الأقسام رؤساء وتشجیع اللازمة الموارد جمیع                 توفیر

جائزة بتصمیم المؤسسة إدارة فقامت ذلك على واضح دلیل بها خاصة المتمیز للأداء داخلیة لجائزة البصر مؤسسة                   لإنشاء

 التمیز داخلیاً تحدد بموجبها المستشفى المتمیز وفق تطبیق معاییر التمیز .

 ما هي الفائدة من تطبیق معاییر التمیز و الحصول على جائزة التمیز المؤسسي:3.
  وجود فهم أعمق لطبیعة عمل المؤسسة نتیجة لوجود رؤیة وسیاسة تعبران عن هدف وقیم المؤسسة وأهدافها النبیلة .1-
 ساعد استخدام النموذج التطویري للامتیاز كأداة فعالة للتخطیط الاستراتیجي المؤسسي .2-
 تم إیجاد جزیة بین متطلبات العملاء وخطة عمل المؤسسة وذلك لارتباط معاییر التمیز بعضها ببعض .3-
لكل4- المستمر التحسین مبدأ على التأكید خلال من بالمؤسسة العاملین جمیع لدى المستمر والتطویر التحسین ذهنیة                  تنمیة

 عملیة .
توافق5- مدى یوضح مما الداخلي التقییم طریق عن للمؤسسة الكلي للأداء (درجة) علي الحصول من المؤسسة                  تمكین

 الأسالیب مع النتائج ومعرفة فاعلیة الأداء بنسبة محددة.
للأداء6- مسابقة ووضع المؤسسة مستشفیات بین والممارسات التجارب أفضل ونشر تعمیم من التمیز نموذج تطبیق                 مكن

 المتمیز .
 تم تحدید نقاط القوة وفرصة التحسین والتطویر بالمؤسسة، ومن ثم تم  وضع خطة العمل لسد الثغرات.7-

 ثالثاً: اختبار الفرضیة:
المقدمة الخدمات وجودة المؤسسي التمیز معاییر بتطبیق الالتزام بین ما علاقة هنالك "أن الدراسة فرضیة اختبار التالي الجزء                    في
بمستویات EFQM الأوربي للنموذج التمیز معاییر ​مقارنة خلال من السودان" – العالمیة الخیریة البصر مؤسسة                 في

 التطبیق بمؤسسة البصر الخیریة العالمیة ، حیث تم الاعتماد على اسلوب المقابلات.

معاذ محمد، فیصل ) العالمیة: الخیریة البصر بمؤسسة التطبیق بمستویات EFQM الأوربي للنموذج التمیز معاییر                 مقارنة
 عبدالحفیظ  )

(LEADERSHIP) المعیار الأول:  القیادة  
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 في مقابلة تمت مع ( د. احمد سید احمد الكاروري، مسؤول جائزة البصر للأداء المتمیز ) شرح ذلك :

والتوجهات والرسالة الرؤیة بتحدید یتعلق فیما خاصة القادة، وأداء وممارسات ومهارات دور المعیار هذا                یتناول
الخیریة البصر مؤسسة وتطبیق تفهم مدى وظهر . المدیرین جمیع وأداء وممارسات ومهارات دور ویشمل تحقیقها،                  وكیفیة

 العالمیة للمعیار من خلال الاتي :

المؤسسیة القیم وتحدید والرسالة الرؤیة وصیاغة بإعداد العالمیة الخیریة البصر لمؤسسة العلیا الإدارة قامت لذلك اً ​تطویر -1                  
التطویر فرص تحلیل مع المدى ​بعیدة والأهداف المرحلیة للأهداف متضمنة استراتیجیة وكتابة إعداد طریق عن                 والأهداف

  وقام بذلك فریق من الإدارة العلیا برئاسة المدیر الإقلیمي ومدراء الإدارات الإقلیمیة

مؤسسیة ثقافة ترسیخ خلال من العمل أنظمة وتحدیث وتطبیق تطویر في الشخصیة بالمشاركة للمؤسسة العلیا الإدارة ​قامت -2                   
 تضمن تحقیق الأهداف.

الشخصي بالحضور ذلك تحقیق أجل من الجهود حشد وتم المعنیین لجمیع والرسالة بالرؤیة بالتعریف المؤسسة إدارة ​قامت -3                   
إلى وتقنیین واطباء موظفین من العامل الكادر تقسیم خلال من التمیز ثقافة بث في والمشاركة والتعریفیة التدریبیة الدورات                    في
إطار في تحقیقها المزمع والأهداف المؤسسة استراتیجیة مفاهیم شرح عملیة الإقلیمیة الإدارات من مدیر كل یتولى                  فئات

  سیاسة التمیز ومبادى نظم الجودة.

سیاسة وتحقیق النظام بمتطلبات الوفاء في الإداریة العملیة فاعلیة من للتأكد دوریة اجتماعات بعقد العلیا الإدارة ​تقوم -4                  
  المؤسسة وأهدافها من خلال مراجعة وتقییم أداء مدراء المستشفیات والإدارات الفرعیة.

المدني المجتمع منظمات – –الموظفین المرضى المعنیة الفئات جمیع مع الاتصال شخصیة بصورة المؤسسة قیادة ​تباشر -5                  

بتحقیق المؤسسة التزام على المقابلات خلال من والتأكید ) المصلحة )اصحاب الإعلام وسائل – الحكومیة المؤسسات –                 

الاتفاقیات من العدید في ذلك وظهر العالمیة الخیریة البصر لمؤسسة والتمیز الجودة بسیاسة والالتزام معهم والتعاون                  رضاهم

BIF –WHO -KHARTOUM 2010 اتفاق العالمیة الصحة كمنظمة الدولیین شركائها مع المؤسسة ابرمتها التي                الدولیة

وكذلك العمى ومكافحة العیون بصحة المتعلق العمل اطیاف جمیع مع والمتعددة المختلفة والمشاریع الشراكات                وكذلك

المخیمات هذه تنفیذ لمتابعة الشخصي والحضور الابصار إعادة وعملیات للكشف المجانیة المخیمات في الفعالة                المشاركة

  والتأكد من تحقیق اهداف المؤسسة بخدمة المجتمع في توصیل الخدمات الطبیة

العاملین تحفیز في العلیا للإدارة الشخصیة الجهود خلال من البشریة الموارد لدى التمیز ثقافة تعزیز في القادة دور ​برز -6                     

التقدیریة الزیارات في المشاركة أو التكریم جوائز وحضور البشریة الموارد أنشطة في والمساهمة معهم العالي                 والاتصال

  للعاملین.

مشاركتهم ذلك في بما العاملین قدرات وتطویر البشریة الموارد تنمیة نشاطات في العلیا للإدارة الشخصیة ​المساهمة -7                 
 الشخصیة كمتدربین أو محاضرین أو رعاة في برامج التدریب وفي المؤتمرات والندوات المتخصصة.

تعدیل في النظارات تركیب (تقنى نموذج المبدعین العاملین وتحفیز الإبداع على مشجعة ملائمة لبیئة القادة ​توفیر -8                   
  مواصفات ماكنات تركیب النظارات وتحسین أدائها) تقدیم القدوة الحسنة في مجال الإبداع.
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للمؤسسات المختلفة التجارب على والتعرف الاستراتیجیة ومراجعة المستمر التخطیط خلال من التغییر لسیاسة القادة تبني -9                
 المشابهة داخلیاً وخارجیاً وضمان استعداد العاملین ومشاركتهم  بخطط التغییر.

:(STRATEGY)  المعیار الثاني:  الاستراتیجیة 

وخطط بسیاسات معززة استراتیجیات وتطبیق تطویر خلال من والرؤیة الرسالة تحقیق كیفیة المعیار هذا                یتناول
من العالمیة الخیریة البصر مؤسسة وتطبیق تفهم مدى وظهر ومتطورة واضحة عمل واجراءات وأنظمة واهداف                 وبرامج

 خلال الاتي:

وتم المعنیین لجمیع والمستقبلیة الحالیة والتوقعات الاحتیاجات على بناء العالمیة الخیریة البصر مؤسسة استراتیجیة بناء ​تم -1                  
إعدادها في وشارك خارجي استشاري إلى إضافة الإقلیمي والمدیر العلیا الإدارة من ومتخصصة احترافیة بصورة                 اعدادها

  فرق متعددة من غالب أقسام وإدارات المؤسسة.

من الاستفادة وتم المؤسسي الأداء مقاییس من علیها الحصول تم دقیقة معلومات على بناء الاستراتیجیة اعتماد تم ​وقد -2                      
 نتائج مؤشرات الأداء المؤسسي الداخلیة الرئیسة وكذلك الاستفادة من نتائج عملیات التقییم الذاتي المؤسسي.

المستویات1- لمختلف الرئیسة العملیات لسلسة عام إطار خلال من الاستراتیجیة وایصال بشرح العلیا الإدارة قامت                 وقد
 الوظیفیة والتعریف بها لجمیع المعنیین وتقییم مدى استیعابهم لها ومعرفتهم بها.

(PEOPLE):   المعیار الثالث:  الموارد البشري 

 وظهر مدى تفهم وتطبیق مؤسسة البصر الخیریة العالمیة من خلال الآتي:

المتعلقة التشریعات لتطبیق ونظام إداري هیكل إعداد تم موثقة استراتیجیة لوجود نتیجة البشریة الموارد وإدارة تخطیط -1                 
عن وتفرع المسئولیات ویحدد الصلاحیات ینسق ضوئها على بالسودان مكة مستشفیات جمیع على البشریة الموارد                 بإدارة

  ذلك وجود وصف وظیفي موثق.

البشریة الموارد بإشراف للتعیین فریق أو لجنة لوجود للعمل وملائمة كفاءة المتقدمین أكثر وتوظیف اختیار ​ضمان -2                   
 لاستیفاء المعاینات الإداریة والتأكد من المواصفات الفنیة والمهارات المطلوبة  للتعیین.

التدریبیة الخطط إعداد البشریة لموارد التدریبیة الاحتیاجات لتحدید وذلك البشریة الموارد وقدرات مهارات وتطویر ​تحدید -3                
والمستقبلیة الحالیة المتطلبات مواجهة من تمكنها التي والسلوكیات والمهارات المعارف البشریة الموارد إكساب تضمن                التي

 للعمل.

المؤسسة تلتزم حیث البشریة الموارد مهام من العمل وفرق للأفراد المستمر التعلیم ومبادرات فرص وتفعیل ​تطویر -4                   
 بالمساهمة في تكلفة الدراسات المتخصصة للعاملین وتقدیم التسهیلات المناسبة.

مستویات عن البشریة للموارد منتظمة معلومات وتوفیر التقییم عملیة كفاءة یضمن بشكل البشریة الموارد أداء تقییم ​یتم -5                    
من یتكون والذى للتقییم فریق طریق عن دوري بشكل وذلك التقییم بنتائج الوظیفي التقدم وربط المستویات، هذه لتحسین                    الأداء

  لجنة تحتوى جمیع الاطراف المعنیة بتقییم الأداء.

(PARTNERSHIP AND RESOURCES) :  المعیار الرابع : الشراكات والموارد 

العملیات وتعزیز والاستراتیجیة السیاسة لدعم المتاحة الموارد وإدارة الخارجیة الشراكات وإدارة تخطیط المعیار هذا                یتناول
 وضمان تحقیق الأهداف ویظهر مدى تفهم وتوافق المعیار بنظام مؤسسة البصر الخیریة العالمیة من خلال الآتي:
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وفرص1- الشراكة إدارة ویتم والخاص، الحكومي القطاعین وفي ودولیاً واقلیمیاً محلیاً الرئیسیین الشركاء تحدید                یتم
لجمیع مضافة قیمة ویقدم المتبادلة، المنفعة یحقق بما الشراكة علاقات وحدود إطار رسم و الاستراتیجیة                 الشراكات
العیون امراض بمخیمات الخاصة والعقودات الشراكات عدا البصر لمؤسسة عمیل ثلاثین) من( اكثر وجود                الاطراف

  المجانیة أو الأیام العلاجیة للفحص وتوزیع الأدویة والنظارات.
من2- العدید إرسال فیتم المستویات كافة على الشركاء مع المؤسسي الثقافي والتوافق المؤسسیة المعرفة تبادل ضمان                   ​یتم

بأمراض بإعداد الخاصة العیادات تقاریر أو البصر تدني حالات بدراسات التخرج بحوث لإكمال العلیا الدراسات                 طلبة
 الماء الأسود أو الماء الأبیض نموذج طلبة جامعة النیلین للبصریات – باحثي التخرج من الجامعات المختلفة - وغیر ذلك.

و3- المرضى خدمات وتطویر الاجراءات وتبسیط العملیات أداء لتحسین المشترك العمل بتنسیق البصر مؤسسة ​تقوم                 
داخل الخدمة لتقدیم مراكز لهم وتوفر والشركاء العملاء من غیرهم و الصحي كالتأمین المؤسسة شركاء مع                  المتعاملین

  المستشفیات وتعمل على تسهیل هذه  الخدمات.
مع4- الموازنات وإعداد المالیة الموارد من الفعلیة الاحتیاجات لتحدید فاعلة آلیة واستخدام مالیة استراتیجیة تطبیق ​یتم                  

السیاسة دعم في المالیة الموارد استخدام لضمان المحاسبیة والمعاییر الموازنات إعداد معاییر وتطبیق بالموازنة                الالتزام
 الاستراتیجیة ومراعات التوجهات السیاسة للمؤسسة.

 إعداد وتطبیق نظام للتقاریر المالیة وضمان الاستفادة منها.5-
  ​تطویر وتطبیق نظام فعال للمراجعة الداخلیة والاستفادة من نتائج المراجعة.6-
  بناء نظام معلومات مالیة یوفر معلومات عن حجم المخصصات ومستوى الانفاق منها وبما یدعم عملیات صنع القرار.7-
من8- والتأكد التخزین طرق وبأحدث ومقاییس معاییر وفق بالمؤسسة ) الموارد – الأجهزة (المباني- الممتلكات إدارة                   ​تتم

عن والمعدات للأجهزة الوقائیة الصیانة ووجود الأمثل الاستخدام مع الممتلكات حیازة من الاقتصادیة الجدوى                ضمان
 طریق إدارة الخدمات والأقسام المختصة.

التقنیة9- الموارد وتقییم واختیار تحدید و العیون أمراض وتشخیص وجراحة طب في العلمیة الأجهزة أحدث توفیر                  یتم
 البدیلة والحدیثة بما یتماشى مع السیاسة الاستراتیجیة.

تضمن10- آلیات توفر والمختصین الأكادیمیین من ثلة إعدادها على یقوم العیون طب في محكمة مجلة المؤسسة ​تصدر                   
 الاستفادة من كافة البیانات والمعلومات والمعرفة في مجال البحث العلمي.

بیئة11- وتوفیر الالكترونیة أو الورقیة بالمراجع مدها و الرئیسي بالمستشفى العیون بأمراض متخصصة علیمة مكتبة                 إنشاء
 مناسبة للباحثین والدارسین مما یضمن نشر وتعمیم وتبادل المعرفة داخلیاً وخارجیاً.

 

(PROCESSES)​    المعیار الخامس:  العملیات​  

إلى وصولاً الأهداف لتحقیق العمل اجراءات وتبسیط العملیات وتحسین وإدارة تصمیم المعیار هذا               یتناول
  تقدیم خدمات متمیزة وتحقیق أداء متمیز ذا قیمة مضافة لجمیع المعنیین

حصلت1- وقد 9001 الأیزو نظام وفق العالمیة الخیریة البصر بمؤسسة العملیات وإدارة تصمیم ​تم                
  المؤسسة على شهادة المطابقة العالمیة لنظام الأیزو دیسمبر 2007.

العملیات2- وتحسین ومراجعة العمل، وأدلة أنظمة وتوثیق العملیات، لإدارة نظام الأیزو نظام یوفر               
مقاییس تطبیق العملیات لإدارة عالمیة قیاسیة مواصفات ضمن والجودة العملیات إدارة نُظم              تطبیق

 للعملیات وتحدید اهداف للأداء.
العام3- الإطار فعالیة مدى ومراجعة بالمؤسسة الأیزو نظام فاعلیة من بالتأكد معتمدة خارجیة جهات                تقوم

لحالات التصحیحي الاجراء طریق عن المستمر التحسین فرص وتحدید الأهداف تحقیق في              للعملیات
  عدم المطابقة الظاهرة أو الاجراء الوقائي للحد من السبب الجذري.
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وأهداف4- أولویات لتحدید المؤسسي التعلم نشاطات ومن والمستفیدین المرضى آراء من الاستفادة              یتم
و العملیات لتحسین حدیثة وتقنیات جدیدة أسالیب استخدام العملیات لأداء المحسنة والطرق              التحسین،

 ضمان تدریب الموظفین قبل القیام بتطبیق العملیات الجدیدة أو المُعدلة.
الطبیة5- الخدمات تطویر ویتم متقدمة تكنلوجیة بوسائل والكشف العلاج في حدیثة اسالیب استحداث                تم

تصمیم في والمبادرة بالإبداع الالتزام مع والمترددین المرضى وتوقعات لاحتیاجات استجابة             الجدیدة
 وتطویر الخدمات و تقدیم قیمة مضافة .

المتعلقة6- التكالیف. وتحمیل حساب فیتم الجودة، تكلفة بحساب الجودة أنظمة من كغیره الأیزو نظام                یهتم
مستوى حساب على یكون لا أنَّ على مخفضة بصورة وتقدیمها ضبطها بهدف الخدمات وتقدیم                بتطویر

 جودتها.

:(​(CUSTOMER RESULTS المعیار السادس:  نتائج المتعاملین 

  یتناول هذا المعیار مدى قیاس وتحقیق النتائج الخاصة بالمتعاملین ومستویات رضاهم 

صنادیق1- فتح ویتم الشكاوى أو النقاش، ومجموعات استبیانات خلال من المرضى اراء قیاس ​یتم                
مناقشتها لتتم المستشفى لمدیر تقریر في ورفعها الواردة البیانات تحلیل یتم حیث یومیة بصورة                الشكاوى
وكیفیتها ونوعها المقدمة الخدمة في المرضى راي على الاستبیان ویشتمل الإداریة الاجتماعات              في

 وعن أي ملاحظات أو اقتراحات للتطویر(محتوى الاستبیان)

:​(PEOPLE RESULTS)  المعیار السابع:  نتائج الموارد البشریة 

  یتناول هذا المعیار على مدى قیاس وتحقیق النتائج الخاصة بالموارد البشریة ومستویات رضاهم

تقدیم1- عن الموظفین برضا الخاصة الاستبیانات مراجعة طریق عن البشریة الموارد مع المتعاملین آراء استقصاء                  ​یتم
النقاش، مجموعات ایضا ذلك ویشمل العاملین تحفیز في البشریة الموارد ودور منها استفادتهم ومدى لهم                 الخدمات

 والمقابلات الشخصیة،  وتقییم الآراء.

(SOCIETY RESULTS) :  المعیار الثامن : نتائج المجتمع 

 یتناول هذا المعیار على مدى قیاس وتحقیق النتائج الخاصة بالمجتمع على المستوى المحلي والإقلیمي والعالمي.

الخدمات1- تقدیم في ودورها المؤسسة مكانة هذه المجتمع آراء مقاییس وتعكس المناسبات من بالعدید المؤسسة تكریم تم                   
المؤسسة التزام على تدل حیث وغیرها الأعلام بوسائل المعلومات على بناءً ذلك عن ورضاهم المواطن إلى                  الطبیة

 بالعمل كمؤسسة مسئولة بالمجتمع من ذلك ما تقدمه المؤسسة من :
أیضا للمجتمع المقدمة والخدمات التعامل مجال في المساواة فیتم المؤسسة مستشفیات على المترددین لجمیع الطبیة الخدمات                   توفیر
و للتطویر مرجع یوفر مما وغیرها للأمراض المسحیة كالمعلومات بالمجتمع العلاقة ذات المعلومات ونشر                توفیر
لأثار الاستجابة في ودورها والمؤسسة المجتمع بین المتمیزة العلاقة طبیعة كذلك والعلاج والتعلیم التدریب في                 المشاركة
وخارج داخل والإنسانیة الطوعیة والمبادرات الجهود مع والتعاون لذلك الطبیة المخیمات وتسییر والكوارث               الأزمات

 السودان  وعدد المخیمات والأیام العلاجیة والمستفیدین من خدمات المؤسسة یوضح ذلك (المشاریع ).

:​(KEY PERFORMANCE RESULTS)   المعیار التاسع:  نتائج الأداء الرئیسة 

 یتناول هذا  المعیار مدى قیاس وتحقیق النتائج و الإنجازات مقارنة بالخطط الموضوعة وبما یتفق مع  الاستراتیجیة:
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لطب- مكة وكلیة الخ الطبیة الأجهزة بأحدث أمدرمان مستشفى بناء للتوسع المؤسسة مشاریع ومشاریعها المؤسسة                  ​إنجازات
 العیون.

 اضافة برامج البكالوریوس لكلیة مكة لطب العیون وبرنامج تقني البصریات، 2016.-
 النتائج والتوصیات :

 النتائج :
 وجود فهم اعمق لطبیعة عمل المؤسسة نتیجة لوجود رؤبة وسیاسة تعبران عن هدف وقیم المؤسسة وأهدافها النبلة1-
 أن إدارة المؤسسة تقوم بإدخال كل ما هو جدید في العمل تلبیة لمتطلبات العملاء .2-
 أن إدارة المؤسسة تقوم بعمل شراكات ومقارنات مع الجهات ذات الصلة لتقییم عملیها باستمرار.3-
 تتبني القیادة سیاسة التغییر من خلال التخطیط المستمر ومراجعة استراتیجیاتها .4-
المؤسسة5- بحصول ذلك وتلخیص ،9001 الایزو لنظام وفقاً العالمیة الخیریة البصر بمؤسسة العملیات إدارة تصمیم                 تم

 على شهادة المطابقة العالمیة الایزو 9001 – 2008، سنة 2007.

 التوصیات:
تخرج1- حتي مستشفیاتها بین (EFQM ) الأوربي للنموذج وفقاً المتمیز للأداء البصر بجائزة أكثر الاهتمام العلیا الإدارة                   على

 بوثیقة موحدة تساعدها على التنافس العالمي لنیل جوائز في المستقبل.

 على إدارة الجودة مراجعة التغذیة المرتدة من المرضى والعمل على الاستجابة للمتطلبات بشكل فورى.2-

تفعیل3- خلال من البشریة الموارد عمل وأسالیب طرق لتحسین بالإبداع تتسم منهجیات تطبیق البشریة الموارد إدارة                  على
 الحوسبة لنظام المرتبات والحوافز وتقییم العاملین

 على إدارة المؤسسة مراجعة الهیاكل التنظیمیة وجعلها أكثر فاعلیة لاستیفاء متطلبات النظام.4-

 العمل على تطویر الوصف الوظیفي  وإعطاء تفویض وصلاحیات إداریة لمقابلة الاحتیاجات العاجلة.5-

 المصادر والمراجع:

  المراجع  ​العربیة :
 الشماع، خلیل محمد حسن؛ حمود، خضیر كاظم، (1989) " ،  نظریة المنظمة "، الطبعة الأولى، بغداد: دار الشؤون الثقافیة العامة.1-

 الدهان، أمیمة، (1981) ،   تغییر  ​وتطویر المنظمات "، جامعة بغداد: مجلة البحوث الاقتصادیة والاداریة، المجلد1 ،العدد 2.1-

 العدیلي، ناصر محمد، 1995 "،  السلوك الانساني والتنظیمي: منظور كلي مقارن "، الریاض: معهد  ​الإدارة العامة.3-

 جودة،  محفوظ أحمد (2006)،   إدارة الجودة الشاملة: مفاهیم وتطبیقات ،  دار وائل للنشر،   عمان،  الأردن .4-

القیادة5- الشرطي، مجال في الجودة إدارة ندوة أبحاث الشرطة ، أجهزة في الجودة لإدارة متكامل نظام نحو االله ، عبد مراد                     محمد
 العامة لشرطة دبي،  مركز البحوث والدراسات،  دبي،  الإمارات العربیة المتحدة .

 عمر وصفي عقیلي،   المنهجیة المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة "وجهة نظري "،  دار وائل للنشر و التوزیع،  الطبعة 1،  عمان  .6-

جامعة7- منشورة، غیر دكتوراه رسالة والامتیاز ، الشاملة الجودة تحقیق على وأثرة الفكري المال ​رأس على، الحاج على                   د.
 السودان للعلوم والتكنولوجیا، 2015 .
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   ​السلمي،  على،   خواطر في الإدارة المعاصرة  ،  القاهرة،  دار غریب للطباعة والنشر،  والتوزیع،  مصر،  القاهرة،  2011، .8-

   زاید، عادل،  الأداء التنظیمي المتمیز: الطریق إلى منظمة المستقبل ، القاهرة،  المنظمة العربیة للتنمیة الإداریة، 9.2003-

  مجلة البصر،  إدارة العلاقات العامة ،  قسم الإعلام،  العدد الثإنَّي،  یولیو 10،2008-

 المقابلات :

-1، الإقلیمیة الإدارة : (الخرطوم مقابلة، ، والمشروعات للتخطیط العامة الإدارة مدیر ، ابوقرون یوسف امیر                  
 14/8/2014م

 فیصل محمد دین ،  مدیر الجودة ،  مقابلة،   (الخرطوم :  الإدارة الإقلیمیة ،  227/8/2014-

الإقلیمیة3- الإدارة : (الخرطوم مقابلة، كسلا، مكة مستشفى مدیر – السابق الجودة مدیر ، عبدالحفیظ                 معاذ
7/9/2014 

 الدراسات السابقة :

في1- ماجستیر رسالة ،​ المؤسسي التمیز تحقیق في المتعلمة المنظمة خصائص أثر ، النسور سالم أسماء                    دراسة
 إدارة الاعمال،  جامعة الشرق الأوسط،  2010.

ماجستیر،2- رسالة ، المؤسسي التمیز تحقیق في وأثرها البشریة الموارد إدارة ​ممارسات حاجي، احمد                عبدالمحسن
 لإدارة الاعمال،  جامعة الشرق الأوسط،  2010.

رسالة3- الخدمیة ، المؤسسات أداء ترقیة في والإمتیاز الشاملة الجودة تطبیق ​أثر عسل، علي إبراهیم الطیب                 دارسة
 دكتوراه جامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا، 2012.

 المراجع  ​الانجلیزیة:

1- Hitt, M. A. (2000), "Transformation of management for the new Millennium", Organizational            
Dynamics. Wither 
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