
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 27/11/2016ذان٠ؿ اٌرمك٠ُ: 

 8/1/2017ذان٠ؿ اٌمثٛي: 

 المستخهض:
فععٟ  EFQM 2013ّٔٛلض اٌر١ّّعى اوٚنتععٟ  اٌعىٝ اٌثؽععس اٌؽععاٌٟ ٌرٝث١ععك ِىعا١٠ه اٌّّىٕععاخ اٌفأععح تعع  

ُ   ذم١١ُ اقاء ِىرة اٌّفرُ اٌىاَ/ ٚوانج إٌؽح  ، ٚلٌه ٌّٛاوثح ٚأرٙاض أٌا١ٌة ئقان٠ح ؼك٠صح ِٚرٝعٛنج فعٟ ذم١ع١

ِٕععٗ ا١ٌععَٛ لععكناخ ذرىععكٜ ؼععكٚق اٌفكِععح     اوقاء، فٙععع  ععٓ انذثععاٚ أقاء اٌّىرععة تؽ١ععاج اٌّععٛآٜ، ِٚععا ٠رٍٝععة    

تً أٔثػ ِٓ ٚاظثاذعٗ اٌّٛاؤعح ِعا تع١ٓ ٍِعإ١ٌٚاخ ذمعك٠ُ اٌفعكِاخ ٌٍّرىعا١ٍِٓ ٚاٌرفٝع١ٛ ٌٍٍّعرمثً،            اٌّمثٌٛح،

ظح  ٍٝ اٌعٛقج ٚاٌر٠ٛٝه، فٙعع  عٓ اٌٍعىٟ    ٚاٌهلاتح اٌّا١ٌح، ٚاٌرٕاف١ٍح، ٚاؼر١اظاخ اٌّٛانق اٌثّه٠ح ٚاٌّؽاف

، ٚ٘ٛ ٍِٕٝك ِٚثكأ ذهذىى  ١ٍٗ اٌّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج اٌععٛقج  ٕعك ذٕع١ُّ ئّٔعٛلض     اٌكائُ ٌٍرؽ١ٍٓ اٌٍّرّه

 اٌر١ّّى. 

ئٌرفكَ اٌثاؼس ِٕٙط اٌثؽس اٌرٝث١مٟ، ِٓ ـعي لائّعح اٌفؽعٓ ٌعّعل اٌث١أعاخ وظعً اٌرم١ع١ُ فٙعع  عٓ         

ٚلك ذُ ذؽ١ٍعً الإظاتعاخ تاٌعرفكاَ إٌٍعة اٌّ ٠ٛعح ٚاٌٌٛعٛ اٌؽٍعاتٟ، ٚالإِعانج ئٌعٝ ٔمعاٚ           اٌّماتعخ اٌّف١ٕح، 

 اٌمٛج ٌغهٖ اٌرىى٠ى، ٚٔماٚ اٌٙىف ٌغهٖ اٌرٕؽ١ػ ٚاٌرم٠ُٛ، ٚفهْ اٌرؽ١ٍٓ لاٌرصّان٘ا ٚ كَ ذف٠ٛرٙا.

ؼ١عس ؼمعك   وأد ؼ١ٍٕح اٌرم١١ُ اٌفأح تّىا١٠ه اٌّّىٕاخ تّىً  عاَ ٔرعائط ظ١عكج ِا عكا ِى١عان اٌم١عاقج،       

ِفٕٕععح ٌٙععما اٌّى١ععان ٘ععّٓ ِعّٛ ععح اٌّّىٕععاخ، ت١ّٕععا وأععد    100ٔمٝععح ِععٓ أٔععً ٔمٝععح   57ِى١ععان اٌم١ععاقج 

ٔمٝععح ٌىععً ِععٓ ِىععا١٠ه اٌّّىٕععاخ  الاٌععرهاذ١ع١ح، ٚاٌىععاٍِْٛ،   100( ٔمٝععح ِععٓ أٔععً 73،78،72،71ذم١١ّععاخ  

ا ٌٙعمٖ اٌرم١١ّعاخ ٠رٍٝعة ِعٓ ئقانج     ٚاٌّهاواخ ٚاٌّٛانق، ٚاٌى١ٍّاخ ٚإٌّرعاخ ٚاٌفعكِاخ(  ٍعٝ اٌرعٛاٌٟ، ٚٚفمع    

اٌّىرة ئ اقج إٌظه ٚاٌٍىٟ ٌرىى٠ى ٔماٚ اٌمٛج ٚو٠اقج ٍٔة ِىعا١٠ه اٌّّىٕعاخ ٌرؽم١عك ٔرعائط ١ِّّعىج، فٙعع  عٓ        

 اٌرهو١ى  ٍٝ ٔرائط اٌرم١١ُ اٌٙى١فح ٚقناٌح أٌثاتٙا ٌٚىٟ ٠رُ ِىاٌعرٙا ٚئ٠عاق اٌؽٍٛي اٌّعئّح ٌٙا.

 

، اٌّّىٕعاخ،  ئّٔعٛلض اٌر١ّّعى  ، EFQMإٌٍح اوٚنت١عح لإقانج اٌععٛقج   : اٌّالمظطهحاث انشئٍست نهبحث

 إٌرائط، ذم١١ُ اوقاء، فهْ اٌرؽ١ٍٓ.
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 :الممذيت
٠ُىٕٝ ِىرة اٌّفرُ اٌىاَ ٚاٌٍعٍٝاخ اٌهلات١عح اوـعهٜ تاٌّؽافظعح  ٍعٝ اٌّعاي اٌىعاَ فعٟ اٌثٍعك، ِٚعٓ أظعً            

اٌم١اَ تٙما اٌكٚن اٌّٙعُ، ٚاٌّرّصعً ترمعك٠ُ ـكِعح اٌهلاتعح، اٌرفرع١ُ، اٌرعكل١ك، اٌرؽم١عك، ذم١ع١ُ اوقاء ٌٍّإٌٍعاخ           

 ُ ، ٠رٍٝععة أْ ٠ٕععرٙط اوٌععا١ٌة اٌى١ٍّععح اٌهائععكج ٌرٕف١ععم ٘ععمٖ  اٌّّععٛنج اٌؽى١ِٛععح، ٚاٌٍّععاّ٘ح فععٟ اٌرٝعع٠ٛه ٚذمععك٠

اٌعٛقج ٚاٌر١ّّى، ٠ٚىْٛ ِٓ ـععي ذثٕعٟ ئٜعان أٚ ئّٔعٛلض      قنظاخ ئٌٝ ٌٍٛٔٛي ذ٠ٛٝه اوقاء  ٍٝ ٚاٌىًّ اٌّٙاَ،

ُّىرّكج لإقانج اٌععٛقج ٚاٌر١ّّعى، ٚفعٟ ِمعكِرٙا أّٔعٛلض      اٌععٛقج  اٌّإٌٍعح اوٚنٚت١عح لإقانج     اٌّٟ ِٓ إٌّالض اٌ

 European Foundation for Quality Management )EFQM. 

ِىعا١٠ه ِٚإِعهاخ ِؽعكقج     ٠EFQM 2013رّٙٓ أّٔعٛلض اٌر١ّّعى اٌّإٌٍعح اوٚنٚت١عح لإقانج اٌععٛقج      

ٌٍرم١١ُ اٌماذٟ، ٠ٍا ك  ٍٝ ذٛفه ِإِهاخ  ٓ ٍِرٜٛ اٌعٛقج ٚاٌر١ّّى ٌٍّٕظّح  ١ٕعح اٌثؽعس، فٙععن  عٓ ذؽك٠عك      

 ٌعرٗ.ٚفُٙ اٌمٕٛن ِٚىا

٠ٚر١ّّى تاِىا١ٔح اٌرٝث١ك فٟ أ٠عح ِٕظّعح أٚ ِإٌٍعح تغعٗ إٌظعه  عٓ ؼعّٙعا، ١٘ى١ٍرٙعا ٚاٌمٝعا  اٌعمٞ           

ذىًّ ف١ٗ، وّا ٠ّىٓ اٌرفكاِٗ تعٛأة  كج ِٕٙا وأقاج ٌٍرم١١ُ اٌماذٟ، ِٚى١ان ٔٛ ٟ ٌٍرىهف  ٍٝ اٌعٛأة اٌرعٟ  

اٌمعٛج ٚاٌٙعىف ٚفعهْ اٌرؽٍع١ٓ فعٟ      ٚقٚنٖ فٟ اٌىّف  ٓ ِعٛآٜ   ذؽراض ئٌٝ ذؽ١ٍٓ ٚذ٠ٛٝه فٟ اٌّإٌٍح،

 اوقاء، فٙع  ٓ أ١ّ٘ح قٚن اٌّىرة الاٌرهاذ١عٟ اٌّإشه فٟ أقاء اٌٛوانج.

 .EFQM 2013ٌما فأْ ٘ما اٌثؽس ٠ٍىٝ ئٌٝ ل١اي ئِىا١ٔح ذٝث١ك ِىا١٠ه  اٌّّىٕاخ( ؤّٛلض اٌر١ّّى 

ىععٗ اٌعٙععٛق اٌّىهف١ععح اٌٍععاتمح، ٌعع١رُ ذمٍعع١ُ اٌثؽععس  ٍععٝ اٌّؽععاٚن ا٢ذ١ععح: اٌّؽععٛن اوٚي: ِٕٙع١ععح اٌثؽععس ٚت  

اٌّؽععٛن اٌصععأٟ: الإٜععان إٌظععهٞ ٌٍثؽععس، اٌّؽععٛن اٌصاٌععس: الإٜععان اٌىٍّععٟ ٌٍثؽععس، اٌّؽععٛن اٌهاتععل: الاٌععرٕراظاخ   

 ٚاٌر١ٔٛاخ.

 ينهدٍت انبحث وبعض الجهىد المعشفٍت انسابمت /المحىس الأول 
 ينهدٍت انبحث

 أولاً: يشكهت انبحث
َ  ِىرة اٌّفرُ اٌىعاَ فعٟ ٚوانج إٌعؽح    ح ذم١١ُ اوقاء فِّٟىٍح اٌثؽس ِٓ ٘ىف  ١ٍّ ذٕثصك  ، لٌعه ٌىعك

ئْ فعٟ اٌّىرعة، ئل ٔعؼع     ذثّٕٟ اٌّىرة أّٔٛلظان ٌرم١١ُ أقائٗ، ِٚٓ شُ  كَ ٚ٘عٛغ ٔمعاٚ اٌمعٛج ٚاٌٙعىف تعاوقاء      

، ٚاٌرعٟ  أغٍة إٌّظّاخ اٌّىأهج ذهوى تّىً وث١ه  ٍٝ ئٌرفكاَ ّٔالض ٌرم١ع١ُ اوقاء لاخ ِىعا١٠ه ِىرّعكج ق١ٌٚعان    

ذٛفه ِما١٠ً ٠ّىٓ ِٓ ـعٌٙا نفل ظٛقج اوقاء ٚذؽم١ك اٌر١ّّى  ٍٝ ٍِعرٜٛ اٌث١ عح اٌكاـ١ٍعح اٌّرّصٍعح تعاٌّٛانق      

 اٌّا١ٌح ٚاٌّاق٠ح ٚاٌثّه٠ح ٚاٌث١ ح اٌفانظ١ح، ٠ّٚىٓ ذٍف١ٓ ِّىٍح اٌثؽس فٟ اٌرٍاؤلاخ الاذ١ح ؼٛي:

  ٍٝ اٌّىرة. EFQM 2013اٌعٛقج  ذٝث١ك أّٛلض اٌر١ّّى ٌٍّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج ئِىا١ٔح  -1

 .EFQM2013و١ف تالإِىاْ نفل ٍِرٜٛ اقاء اٌّىاذة فٟ ظً ذٝث١ك أّٛلض اٌر١ّّى   -2

 ثانٍا: أهًٍت انبحث

 ذظٙه أ١ّ٘ح اٌثؽس فٟ  كج ظٛأة:

 ٠ٍععععُٙ اٌثؽععععس ِععععٓ ـعععععي ذٍعععع١ٍٛ اٌٙععععٛء  ٍععععٝ ئٌععععرفكاَ ئّٔععععٛلض اٌّإٌٍععععح اوٚنت١ععععح لإقانج اٌعععععٛقج    -1

 EFQM 2013،وٛٔٗ اووصه أرّانان ؼ١س ٍٔؽ  ا رّاق اغٍة ّٔالض ظٛائى اٌر١ّنى ٌكٚي اٌععٛان  ٍعٝ    ( تاٌماخ

 ِثاقب اٌّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج اٌعٛقج، ِٚىا١٠ه أّٔٛلظٙا فٟ اٌر١ّّى. 

ِٚعٓ شعُ اٌىّعً  ٍعٝ     ٠ٍا ك فٟ اورّاف ِٛآٜ اٌمٛج ٚاٌٙىف ٚفهْ اٌرؽ١ٍٓ ٚاٌر٠ٛٝه فٟ أقاء اٌّىرة،   -2

 ٚ عض ٔماٚ اٌٙىف، ٚاٌرصّان فهْ اٌرؽ١ٍٓ ٚاٌر٠ٛٝه تاٌّىً اوِصً.ذىى٠ى ٔماٚ اٌمٛج، 

ِٚٓ شُ اٌىًّ  ٍٝ ذىى٠عى ٔمعاٚ   اورّاف ِٛآٜ اٌمٛج ٚاٌٙىف ٚفهْ اٌرؽ١ٍٓ ٚاٌر٠ٛٝه فٟ أقاء اٌّىرة،   -3

 اٌمٛج، ٚ عض ٔماٚ اٌٙىف، ٚاٌرصّان فهْ اٌرؽ١ٍٓ ٚاٌر٠ٛٝه تاٌّىً اوِصً.

هاذ١عٟ وقاء ِىرة اٌّفرُ اٌىاَ  ٍٝ  ًّ ٚوانج إٌؽح، ٚأشه ل١اِٗ تى١ٍّح ٠ُثهو اٌثؽس أ١ّ٘ح اٌكٚن الإٌر  -4

 اٌرم١١ُ وقائٗ ٚئ٠عاق ِإِهاخ ٌم١اي ظٛقذٗ، ِّا ٠ٕىىً  ٍٝ أقاء اٌٛوانج وىًُ.
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 ثانثا: أهذاف انبحث
 ٠هَٚ اٌثؽس ئٌٝ ذؽم١ك او٘كاف ا٢ذ١ح:

 ١ُ٘ الإقان٠ح اٌؽك٠صح.ّٔه شمافح اٌر١ّّى تاوقاء ِٚٛاوثح اٌرٝٛن اٌٍه٠ل تاٌّفا -1

ذٝث١ك ِىا١٠ه اٌّّىٕاخ ِٓ اؤّٛلض  ٍٝ ِعرّل اٌثؽس ِٓ ـعي لٛائُ اٌفؽعٓ اٌفأعح تعٗ، ٌٍٛلعٛف  ٍعٝ       -2

 ٍِرٜٛ أقاء اٌّىرة اٌؽاٌٟ لثاي ذٍه اٌّىا١٠ه ِٓ الإّٔٛلض.

فعٟ نلعٟ    لإقانج ِىرعة اٌّفعرُ اٌىعاَ  ٚوانج إٌعؽح( ئٌعٙاِان      ٚذمعك٠ّٙا  ٚاٌر١ٔٛاخ، إٌرائط تثىٗ اٌفهٚض -3

 اٌٍّٝٛتح، ٚذؽم١ك اٌر١ّّى  ٍٝ ٍِرٜٛ اوظٙىج اٌهلات١ح. اوقاء ٍِر٠ٛاخ أ ٍٝ ئٌٝ  ٍّٗ

 سابعا: حذود انبحث

 ذُ اـر١ان ِىرة اٌّفرُ اٌىاَ فٟ ٚوانج إٌؽح.اٌؽكٚق اٌّىا١ٔح:  -1

2-            ٚ اٌرعٟ ِعٓ   اٌؽكٚق اٌىِا١ٔعح: ذّصٍعد تّعكج ئ عكاق اٌثؽعس اٌرٝث١م١عح فعٟ ِىرعة اٌّفعرُ اٌىعاَ  ٚوانج إٌعؽح(، 

ّٕ٘ٙا ِكج اٌّىا٠ّح ا١ٌّكا١ٔح ٌٍثاؼس فٟ ِعرّل اٌثؽس، ٚلعك وأعد ِعكج الإظاتعح  ٍعٝ ذٍعاؤلاخ لعٛائُ اٌفؽعٓ         

 (.12/1/2016ئٌٝ  23/12/2015ِّركج ِا ت١ٓ  

 خايسا: ينهح انبحث
 .EFQM 2013اُ رّك إٌّٙط اٌرٝث١مٟ ٌّىا١٠ه اٌّّىٕاخ ِٓ أّٛلض اٌر١ّى اوٚنتٟ 

 انبحثسادسا: إنمىرج   
 ( اؤّٛلض اٌفهٟ٘ ٌٍثؽس٠1ٛ٘ػ اٌّىً  

               

     

     

                           

                     

EFQM 2013

       

           

        

                 

                 
        

 

 سابعا: أدواث وأسانٍب انبحث
 أ رّك اٌثاؼس فٟ  ١ٍّح ظّل اٌّىٍِٛاخ ٚاٌث١أاخ اٌفأح تٗ  ٍٝ اوقٚاخ ا٢ذ١ح:

ِرّصٍعحن تاٌىرعة ٚالاٜعان٠ػ ٚاٌثؽعٛز اٌى١ٍّعح       الإٜان إٌظهٞ: أ رّك اٌثاؼس  ٍٝ إٌّعاقن اٌىهت١عح ٚاوظٕث١عح    - أ

 ، فٙعن  ٓ اٌّىٍِٛاخ إٌّّٛنج  ٍٝ ِثىح الإٔرهٔد.ٚتاٌٍغر١ٓ اٌىهت١ح ٚاوظٕث١ح ٚقٚن٠اخٚاٌّععخ 

 الإٜان اٌىٍّٟ: ئٌرٕك اٌثاؼس فٟ ٘ما اٌعأة ئٌٝ:  - ب

 اٌٛشائك ٚاٌٍععخ اٌه١ٌّح: أٍٜل اٌثاؼس  ٍٝ تىٗ اٌٛشائك ٚاٌٍععخ لاخ إٌٍح تاٌّٛ٘ٛ  -1

 . EFQM 2013ّٔٛلض اٌر١ّّى ٌٍّإٌٍح اوٚنت١ح ٌٍعٛقج ٚاٌّرىٍمح تثىٗ اٌرٍاؤلاخ اٌفأح تّىا١٠ه ئ 

لععاَ اٌثاؼععس تععاظهاء  ععكق ِععٓ اٌّمععاتعخ اٌّفٕعع١ح ِععل ٍِععر٠ٛاخ ِفرٍفععح ٌٍىععا١ٍِٓ فععٟ      ئظععهاء اٌّمععاتعخ:  -2

اٌّىرة، فٙعن  ٓ أظهاء ِماتعخ ِل تىٗ اوفهاق ِٓ الإقاناخ اوـعهٜ فعٟ اٌعٛوانج ٚوائعهٞ اٌّىرعة، ٌغعهٖ       

ِععاخ ِععٓ ـعععي ذٛظ١ععٗ تىععٗ اوٌعع ٍح ٚتٕععٛنج ِثاِععهج أٚ غ١ععه ِثاِععهج، ٚاٌرععٟ ؼٕععٍد   اٌؽٕععٛي  ٍععٝ اٌّىٍٛ

 الإفاقج ِٕٙا فٟ ذف١ٍه تىٗ إٌماٚ اٌّرىٍمح تمائّح اٌفؽٓ.
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(: إٌّععكن اوٌاٌععٟ اٌععمٞ ئ رّععكٖ اٌثاؼععس ٌعّععل اٌث١أععاخ اٌّرىٍمععح تاٌعأععة    Checklistsلععٛائُ اٌفؽععٓ  -3

، اٌغعهٖ ِٕٙعا   ائىج اٌر١ّنى لإّٔٛلض اٌّإٌٍعح اوٚنت١عح لإقانج اٌععٛقج   ٍِرّكج ِٓ ِىا١٠ه ظاٌىٍّٟ، ٟٚ٘ لٛائُ 

ؼ١عس اُ رّعكخ ِىعا١٠ه الإّٔعٛلض اوٚنتعٟ ٌٍر١ّّعى الإٔعكان        ظّل اٌث١أاخ  ٓ اٌّىرة ٚذم١١ّٗ ٚفك ذٍه اٌّىعا١٠ه،  

ق، ، ٚاـر١ععهخ ِىععا١٠ه اٌّّىٕععاخ  اٌم١ععاقج، الإٌععرهاذ١ع١ح، اٌىععاٍِْٛ، اٌّععهاواخ ٚاٌّععٛان EFQM 2013اوـ١ععه

 اٌى١ٍّاخ ٚإٌّرعاخ ٚاٌفكِاخ(.

ٌٚىً ِى١ان ٔماٚ، ذّٕػ ٌّعكٜ ذٝث١عك ٘عمٖ اٌّىعا١٠ه فعٟ إٌّظّعاخ، ٚذثٍعط إٌمعاٚ اٌّفٕٕعح ٌىعً ِى١عان            

( ٔمٝح، اٌرٕاقا ئٌٝ اٌٛوْ اٌّفٕعٓ ٌىعً ِى١عان فعٟ أّعٛلض اٌر١ّّعى اٌفعاْ تاٌّإٌٍعح         100ّ٘ٓ اٌّّىٕاخ  

تععالأّٛلض اوٚنتععٟ  ٍععٝ ِىععا١٠هٖ، ٕٚٔعع١ة ِىععا١٠ه اٌّّىٕععاخ     ( ٔمٝععح اٌفأععح 1000ئل ذععٛو  اٌعع    اوٚنت١ععح، 

 % ٌىً ِٕٙا.10ٔمٝح ٚتٛالل  500اٌفٍّح 

تغ١ععح اٌٛٔععٛي ئٌععٝ أوصععه قلععح ِّىٕععح فععٟ ذؽ١ٍععً اٌث١أععاخ ١ٌٍععرىًّ اٌّم١ععاي اٌٍععثا ٟ ٌمععٛائُ اٌفؽععٓ ؼ١ععس    -4

ّٕٓ ٚوْ ٌىً فمهج ِٓ فمهاخ اٌّم١اي ٚوّا ِٛ٘ػ فٟ اٌعكٚي الاذٟ:  ُـ

 م١اي اٌٍثا ٟ ٚأٚوأٗ( ا1ٌّظكٚي  
 اٌٛوْ  قنظح( فمهاخ اٌّم١اي اٌٍثا ٟ

 6 ِٝثك و١ٍان ِٛشك و١ٍان

 5 ِٝثك و١ٍان ِٛشك ظىئ١ان

 4 ِٝثك و١ٍان غ١ه ِٛشك

 3 ِٝثك ظىئ١ان ِٛشك و١ٍان

 2 ِٝثك ظىئ١ان ِٛشك ظىئ١ان

 1 ِٝثك ظىئ١ان غ١ه ِٛشك

 0 غ١ه ِٝثك ٚغ١ه ِٛشك

أّعٛلض  -تغعكاق / فٟ اٌرى١ٍُ اٌىاٌٟ  اٌى١ٍعح اٌرم١ٕعح الإقان٠عح      TQاٌعٛقج اٌّاٍِح إٌّكن: ِّرد، ِىا١٠ه ل١اي 

 .103ذٝث١مٟ(، 

ٌغععهٖ اٌرىاِععً ِععل اٌث١أععاخ اٌّرىٍمععح تمععٛائُ اٌفؽععٓ، ئٌععرفكَ اٌثاؼععس ِعّٛ ععح ِععٓ اوٌععا١ٌة الإؼٕععائ١ح     -5

 إٌّاٌثح ٚوالاذٟ:

٠ة ِٓ أظً ذٝث١ك ٚذٛش١ك ِىا١٠ه الإّٔعٛلض ،  : ٌّىهفح اٌّىكي اٌؽم١مٟ تىك اٌرمه Xاٌٌٛٛ اٌؽٍاتٟ اٌّهظػ  - أ

 ؼ١س ذُ ا رثان  كق ِهاخ ذىهان الإظاتح أٌاٌان فٟ ؼٍاب إٌر١عح ٚظهٜ اٌرىّاي ا١ٌٕغح ا٢ذ١ح: 

                                                                   =   X 

= X  ، ٌٌٛٛاٌّىكي أٚ اWI  ،ْاوٚوا =Fi =  ،اٌرىهاناخWIfi إٌر١عح = 

ٚتىك ِمانٔرٙا تفمهاخ اٌّم١اي ٠ّىٓ ذؽك٠ك ٍِرٜٛ ٘ما اٌّى١ان، ِٚىهفح  كق اٌّهاؼً اٌٍّٝٛتح تغ١عح اٌٛٔعٛي   

 ئٌٝ اٌرٝاتك اٌراَ ِل الإّٔٛلض أٞ اٌرٝث١ك ٚاٌرٛش١ك ذاَ.

ّٔعٛلض، ٚلٌعه ِعٓ ـععي     إٌٍثح اٌّ ٠ٛح ٌىً ِى١ان: اٌرعٟ ذىثعه  عٓ ِمعكان اٌرٝعاتك ٚالإـعرعف ِعل ِىعا١٠ه او         - ب

 P= 100اٌّىاقٌح ا٢ذ١ح:                                 

 ( ئٌٝ أ ٍٝ ٚوْ فٟ اٌّم١اي ، ٚاٌمٞ ٠ّصً ؼاٌح اٌرٝاتك اٌراِح ِل ِرٍٝثاخ الإّٔٛلض.١ّ٠ٚ6ه اٌهلُ  

 قٌر١ٓ ا٢ذ١ر١ٓ:ٌٍؽٕٛي  ٍٝ ِىكي اٌفعٛج ٍٔثح ئٌٝ اٌّرؽمك اٌفىٍٟ ٌىً ِى١ان ذُ ذٝث١ك اٌّىا  - خ

         اٌّرؽمك اٌفىٍٟ ٌىً ِى١ان: ٠ٕرط ِٓ ٘هب إٌٍثح اٌّ ٠ٛح فعٟ لائّعح اٌفؽعٓ ٌىعً ِى١عان تكنظرعٗ تعاؤّٛلض

 A = P  Dٜثمد ٚفمان ٌٍّىاقٌح ا٢ذ١ح:                           

A ،ٍٟاٌّرؽمك اٌفى :P ،إٌٍثح اٌّ ٠ٛح :Dقنظح اٌّى١ان : 
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 ىثه  ٕٙا تاٌفهق ت١ٓ قنظح اٌّى١ان فٟ الإّٔٛلض، ٚاٌّرؽمك اٌفىٍٟ ِعٓ وعً ِى١عان ٚوّعا فعٟ      ِىكي اٌفعٛج: ٠ٚ

   M = D – Aاٌّىاقٌح ا٢ذ١ح:                        

Mِىكي اٌفعٛج : 

 

 ٌٍؽٕٛي  ٍٝ إٌٍثح اٌّ ٠ٛح ٌٍّرؽمك اٌفىٍٟ ِٚىكي اٌفعٛج ١ٌرُ ذٝث١ك اٌّىاقٌر١ٓ ا٢ذ١ر١ٓ: - ز

P (A) =    100                P (M) =  100 

 : بعض الجهىد المعشفٍت انسابمت

ٓ ٍٔرىه٘ععٙا و١ّ٘رٙععا فععٟ  ، ٚذععٛف١ه اٌّىٍِٛععاخ، الاٜععع   ٍععٝ ِععا أرٙععد ئ١ٌععٗ ظٙععٛق اٌثععاؼص١ٓ اٌٍععاتم١

      ٚ ٌٕرعائط  وعمٌه ِىهفعح ا  ٚإٌٍك اٌّٛ٘ٛ ٟ اٌمٞ ٠ىرّك  ١ٍٗ اٌثاؼس فعٟ ذٛ٘ع١ػ اٌّعٕٙط ٍِٚعان اٌىّعً اٌثؽصعٟ، 

 ٚاٌر١ٔٛاخ اٌرٟ ذٍٛٔٛا ئ١ٌٙا.
اٌُ اٌثاؼس ٌٕٚح 

 اٌكناٌح

Davies, 2004 

 The implementation of the European foundation for quality  ٕٛاْ اٌكناٌح

management's (EFQM) excellence model in academic units of 

United Kingdom universities 

ٌٍر١ّّعععى فعععٟ ٚؼعععكاخ أواق١ّ٠عععح   EFQMٚنت١عععح لإقانج ٌٍععععٛقجذٝث١عععك ئّٔعععٛلض اٌّإٌٍعععح او

 ٌعاِىاخ اٌٍّّىح اٌّرؽكج

ٌٍر١ّععى فععٟ  ععكق ِععٓ ٚؼععكاخ اوواق١ّ٠ععح فععٟ ظاِىععاخ    EFQMّٔععٛلض ئئـرثععان و١ف١ععح ذٝث١ععك  ٘كف اٌكناٌح

 .ٌٍر١ّّى  EFQMتٙكف ٚ٘ل ئٜان ذٛظ١ٙاخ ٌرٕف١م ئّٔٛلض ، اٌٍّّىح اٌّرؽكج

 ٌٍر١ّّععععى فععععٟ أنتععععل ٚؼععععكاخ اوواق١ّ٠ععععح   EFQM ئّٔععععٛلض  ؽععععس ٚذؽ١ٍععععً ذٝث١ععععك ذععععُ ت ِعرّل اٌكناٌح/ ١ٕح

 .ٌٍٛلٛف  ٍٝ إٌماٚ اٌؽهظح فٟ ذٕف١م اؤّٛلض، ٌعاِىاخ اٌٍّّىح اٌّرؽكج

 :وّعععععععف اٌىّعععععععً ا١ٌّعععععععكأٟ  عععععععٓ أ٘عععععععُ اٌىٛاِعععععععً ذعععععععأش١ها ٌٍرٝث١عععععععك اٌفىّعععععععاي ٚ٘عععععععٟ         - أتهو إٌرائط

ان اٌّعٛظف١ٓ ٚاٌىّعً اٌعّعا ٟ، ئقـعاي ِىعا١٠ه      اٌكافل، اٌؽٕٛي  ٍٝ اٌرىاَ الإقانج اٌى١ٍا، ئِعه  

 (إٌّظّح ئٌرهاذ١ع١ح فٟ EFQMئّٔٛلض 

اٌّععٕٙط، \ذم١عع١ُ اٌصمافععح(: ئ٘ععافح اٌععٝ ئشٕعع١ٓ ِععٓ اٌىٛاِععً اٌّهغٛتععح فععٟ اٌرٝث١ععك اٌفىععاي ّٚ٘ععا  -

 .)ٚئقانج اٌّّان٠ل

فعٟ   ٌٍر١ّّى EFQM واْ إٌاذط اٌهئ١ً ٍِٚاّ٘ح تؽس اٌفهٚض تاٜان ِٛظٗ ٌرٕف١م ئّٔٛلض  -

 .اٌٛؼكاخ اوواق١ّ٠ح ٌعاِىاخ فٟ اٌٍّّىح اٌّرؽكج

اٌُ اٌثاؼس ٌٕٚح 

 اٌكناٌح

 ١ٌٍ2014ّاْ: 

 ٌرم١١ُ أقاء ٍِرّفٝ إٌىّاْ اٌىاَ / تؽس ذٝث١مٟ EFQMذٝث١ك أّٔٛلض اٌر١ّّى اوٚنتٟ   ٕٛاْ اٌكناٌح

 ععً، ٠ٍععا ك فععٟ ؼععً  ( وٕظععاَ فاEFQM٘ععكفد اٌكناٌععح اٌععٝ ذٝث١ععك ِىععا١٠ه ئّٔععٛلض اٌر١ّععى     ٘كف اٌكناٌح

اٌّّععىعخ، ٚذؽم١ععك ظععٛقج  ا١ٌععح وقاء إٌّظّععاخ إٌععؽ١ح ٌّٚرٍمععٟ اٌفكِععح، ٚلٌععه ٌّىهفععح         

 ٍِر٠ٛاخ اوقاء فٟ ٍِرّفٝ إٌىّاْ اٌىاَ.

ا رّكخ اٌكناٌح فٟ ذم١١ُ  ١ٕح اٌثؽس  ٍعٝ لعٛائُ اٌفؽعٓ، ٚاٌّمعاتعخ اٌّفٕع١ح فعٟ اٌرم١ع١ُ         ِعرّل اٌكناٌح/ ١ٕح

 ً اٌث١أاخ.ٚظّل اٌّىٍِٛاخ ٚذؽ١ٍ

%(، ٚ٘عما  7,66ْ أ ٍٝ ذٝث١ك ٚذٛش١ك ؼممرٗ اٌٍّرّعفٝ ٘عٛ ٌّى١عان اٌم١عاقج ترؽم١معٗ ٍٔعثح       ئ أتهو إٌرائط

ِإِععه ٚا٘ععػ ٌععكٚن اٌم١ععاقج فععٟ اٌرٝعع٠ٛه ٚاٌرؽٍعع١ٓ، ١ٍ٠ٚععٗ ذٕاو١ٌععان ِى١ععان اٌّععهاوح ٚاٌّععٛانق،    

ا ٠فٓ إٌرائط فىأعد  ٚاٌّٛانق اٌثّه٠ح، ٚاٌى١ٍّاخ، ٚا١ٌٍاٌح ٚالإٌرهاذ١ع١ح ٌٍّّىٕاخ، أِا ِ

 ؼ١ٍٕح ذم١١ّٙا تّىً  اَ ٔرائط ٘ى١فح.
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 الإطاس اننظشي نهبحث /المحىس انثانً 
ز
ّ
 أولا: يفهىو انتًٍ

اٌر١ّّى ِفَٙٛ لك٠ُ، واْ الا٘رّاَ تٗ ِٓ لثً اوُِ ِٕم ا٢لاف ا١ٌٍٕٓ، ِٚٓ اوٚائً فٟ لوعهٖ ٘عُ فعٌعفح    

(( Excellence is a way of life   عٓ أٌعٍٛب ٌٍؽ١عاج      ثعانج  اٌر١ّّعى (، cobb ,2003,1إٌع١ٓ اٌمعكِاء    

  ٔعععغ١هج أٚ وث١عععهج، ؼى١ِٛعععح أٚ غ١عععه ؼى١ِٛعععح، ذمعععكَ ـكِعععح أٚ ذٕعععٕل ٌعععٍىح     ٠ّىعععٓ أْ ٠ؽعععكز فعععٟ ِٕظّعععح،  

 227 ،2008،Ajaif)،        ٠ُٚىك اٌر١ّّى فٟ اوقاء ئٜان ذٕظ١ّٟ ِرىاًِ ِٚعاًِ، ٚتغعٗ إٌظعه  عٓ ؼععُ إٌّظّعح

َ      ٚأ٘ععكافٙا الإٌععرهاذ١ع١ح، فعععاْ     إٌّظّععح تؽاظععح ٌرٝث١عععك ٔظععاَ ئقانٞ لععٛٞ ٚفىعععاي ٌّٛاوثععح إٌعععاغ ٚاٌرمعععك

 (.26، 2004،اٌه١ِك 

 ٚتٙكف الإٌّاَ تاٌّفا١ُ٘ اٌّرٕٛ ح ٌٍر١ّّى، ٔىهٖ ف١ّا ٠أذٟ ظكٚلان ٠رّٙٓ تىٗ اٌرىان٠ف ٚوّا ٠أذٟ:

 ( ذىان٠ف اٌر١ّّى3اٌعكٚي  
 اٌّفَٙٛ اٌثاؼس

(Gilgeous & Gilgeous, 

34:1999) 

ق تاٌععرّهان ِععٓ ـعععي أفٙععً اٌّّانٌععاخ اٌىا١ٌّععح فععٟ أقاء اٌّٙععاَ، ٚالإنذثععاٚ ِععل     اٌرفععٛ

اٌىتععائٓ، ٚاٌّرىععا١ٍِٓ تىعلععاخ اٌرأ١٠ععك ٚاٌرفا ععً، ِٚىهفععح لععكناخ أقاء إٌّافٍعع١ٓ، ٚٔمععاٚ   

 اٌٙىف ٚاٌمٛج ٚاٌث١ ح اٌّؽ١ٝح.

 2001:701،Kinji)  ٚالإؼرعهاف، ٚ٘عٛ ٜه٠معح     ًّ او١ِاء تٕٛنج ٔؽ١ؽح ٚتكنظح  ا١ٌح ِٓ اٌكلح ٚاٌرفٛق

  ١ٍّح ٌم١اي الإٔعاواخ ؼ١س ِىهفح ن٘ا اٌىتائٓ ٚاٌىا١ٍِٓ ٚأٔؽاب إٌّاٌػ.

ِفَٙٛ وٍٟ ِٚاًِ غٟ لاتً ٌٍرعىئح، تّىٕٝ أٔٗ لا ٠ّىعٓ ذٕعٛن ذ١ّّعى ِٕظّعح ِعا ِر١ّّعىج        (2002، 12 اٌٍٍّٟ، 

اته ٌععّراْ فععٟ ِعععاي ِىعع١ٓ ت١ّٕععا ٠ٕٙععان اوقاء فععٟ اٌّعععالاخ اوـععهٜ، فععاٌرٛاوْ ٚاٌرّعع      

أٌا١ٌراْ ٌٍر١ّّى فٟ ِفرٍف لٝا اخ إٌّظّح، ٚ٘ٛ ٠ًّّ  ٍٟ تىك٠ٓ ِعٓ ِؽعاٚن الإقانج   

 اٌؽك٠صح ّ٘ا:

 غا٠ح الإقانج اٌؽم١م١ح ٟ٘ اٌٍىٟ اٌٝ ذؽم١ك اٌر١ّّى .-أ

وععً ِععا ٠ٕععكن  ععٓ الإقانج ِععٓ أ ّععاي ٚلععهاناخ ِٚععا ذىرّععكٖ ِععٓ ٔظععُ ٚفىا١ٌععاخ ذرٍععُ     -ب

 تاٌر١ّّى.

 ٠ىرثهاْ ٚظ١ٙٓ ٌىٍّح ٚاؼكج ٚلا ٠رؽمك أؼكّ٘ا قْٚ ا٢ـه.  ٚاٌثىكاْ ِرىاِعْ ٚ

(Pinar& Girard,2008,29)    اٌععععععععععععععععععرصّان إٌّظّععععععععععععععععععاخ اٌفععععععععععععععععععهْ اٌؽاٌععععععععععععععععععّح اٌرععععععععععععععععععٟ ذٍععععععععععععععععععثمٙا 

٠ٍععٛق٘ا ٚ٘ععٛغ اٌٙععكف   ح اٌرفٝعع١ٛ الإٌععرهاذ١عٟ اٌفىععاي ٚالإٌرععىاَ لإقنان نؤ٠ععح ِّععرهو    

 .ٚوفا٠ح إٌّاقن ٚاٌؽهْ  ٍٝ اوقاء

 ،فىهٞ ٚفٍٍفح ئقان٠ح ذىرّك  ٍٝ ِٕٙط ٠هذثٛ تى١ف١ح ئٔععاو ٔرعائط ٌٍِّٛعح ٌٍّٕظّعح    ّٔٛ  (2009، 114 اٌه١ِك، 

ٌععٛاء ِععٓ أٔععؽاب إٌّععاٌػ أٚ  ، ٌرؽم١ععك اٌّٛاؤععح فععٟ ئِععثا  اؼر١اظععاخ اوٜععهاف وافععح  

 .فٟ ئٜان شمافح ِٓ اٌرىٍُ ٚالإتكا  ٚاٌرؽ١ٍٓ اٌٍّرّه، اٌّع رّل وىً

خ اوقاء، ٠رىعْٛ ِعٓ ذعهاوُ اٌفثعهج ٚاٌّىهفعح ٚاٌّٙعاناخ ٌعكٜ        أ ٍٝ ٍِعرٜٛ ِعٓ ٍِعر٠ٛا    (6702012 اٌّّٙكأٟ ، 

اٌىعا١ٍِٓ، ٚاٌرععٟ ذٙععّٓ اٌرؽٍعع١ٓ ٚاٌرٝعع٠ٛه اٌٍّعرّه وقاء إٌّظّععح وىععً ٌغععهٖ ذؽم١ععك   

 اٌّىأح إٌّاٌثح ت١ٓ إٌّظّاخ.

 اٌعكٚي ِٓ ئ كاق اٌثاؼس تالا رّاق  ٍٝ إٌّاقن اٌّموٛنج.

 

َ   ٚ ٍٝ اٌهغُ ِٓ ذىكق اوقت١عاخ   تالإِىاْ  ؼعٛي شعشعح ِؽعاٚن     ذ١١ّى٘عا أٔٙعا ذعكٚن   ( اٌرعٟ ذٕاٌٚعد اٌّفٙعٛ

 :نئ١ٍح فٟ ذف١ٍه٘ا ٌّفَٙٛ ذ١ّّى إٌّظّح ٚلٌه  ٍٝ إٌؽٛ ا٢ذٟ

   محىس مماسساث المنظًت:-0
ذٍعه اٌّّانٌعح اٌّرأٔعٍح فعٟ     :" ، ٠ىهف اٌر١ّّى تأٔٗ ٘ٛ (1999ٚتؽٍة ئنِاقاخ الإذؽاق اوٚنتٟ ٌىاَ  

ذرّصعً  ، ، ٚاٌرٟ ذهذىى ظ١ّىٙا  ٍٝ ِعّٛ ح ذرىْٛ ِعٓ ذٍعىح ِفعا١ُ٘ ظٛ٘ه٠عح    "رائطئقانج إٌّظّح ٚذؽم١ك إٌ

 :}15602011،ظ١ًّ ٚاٌٍف١ه  ،EFQM ،1999، 5-7{ ذٍه اٌّفا١ُ٘ اٌعٛ٘ه٠ح ٌٍر١ّّى فٟ 

ْ  -2      .    اٌرٛظععٗ تإٌرععائط  -1 الإقانج ِععٓ ـعععي   -4.        اٌم١ععاقج ٚشثععاخ اٌٙععكف   -3    .     اٌرٛظععٗ تععاٌىتٛ

 .     اٌرىٍُ اٌٍّرّه -6       . ذ٠ٛٝه ِّٚانوح اوفهاق -5          . ٌى١ٍّاخ ٚاٌؽمائكا

 . اٌٍّإ١ٌٚح ذعاٖ اٌّعرّل -9       ذ٠ٛٝه اٌّانوح      -8    .   الإترىان ٚاٌرؽ١ٍٓ -7 
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ُ     (8، 2008، ٚاٌفهِععحظععٛاق،   ٠ّٚعع١ه اٌععماذٟ  ئٌععٝ أْ اٌر١ّّععى  ١ٍّععح ٔٛ ١ععح ِععٓ اٌّّانٌععاخ ذرٙععّٓ اٌرمعع٠ٛ

ٚئِعرهان وافعح اٌٍّعرفك١ِٓ فعٟ اٌىعً ألٍعاَ       ، ِٚٛلفٙا اٌرٕافٍعٟ ِٚهٚٔعح اٌىّعً ف١ٙعا     ،ٌرؽ١ٍٓ فا ١ٍح إٌّظّح

 .ٚذؽ١ٍٓ اٌى١ٍّح ٔؽٛ ذؽم١ك اٌر١ّّى، إٌّظّح ٌٍىًّ ِىا ِٓ ـعي فُٙ وً إٌّاٜاخ  ٍٝ ئواٌح اٌفٝأ

 .EFQM (1999)اٌٝ ( اٌّفا١ُ٘ اٌعٛ٘ه٠ح ٌٍر١ّّى، ئ كاق اٌثاؼس تالاٌرٕاق 2ِىً  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :يثٍلاتها  عهى المنظًت تفىق محىس -3
فعٟ   ١ّ٠ٚه ٘ما اٌّفَٙٛ ئٌٝ ؼاٌعح ِعٓ ذفّعهق ٚذفعٛق إٌّظّعح  ٍعٝ أقاء غ١ه٘عا ِعٓ اٌّإٌٍعاخ اٌّّاشٍعح          

  ً  ٚذثهو٘عا ٚذىٍّعٟ ِعأٔٙا تإٌٍعثح ٌٍّإٌٍعاخ اوـعهٜ        ،ٚظٙعٛنٖ تإٌعٛنج اٌرعٟ ذ١ّّعى اٌّإٌٍعح     ، ِععاي اٌىّع

ٚ٘ععٛ ِٕظِٛععح ِرىاٍِععح ٌٕرععائط أ ّععاي إٌّظّععح فععٟ ٘ععٛء ذفا ٍٙععا ِععل  ٕأععه ت١ رٙععا  ، ) 902006 ،ٌىٛا٠ّععحا(

 ٓ إٌّظّععاخ فععٟ اٌٛٔععٛي ئٌععٝ  اٌكاـ١ٍععح ٚاٌفانظ١ععح اٌرععٟ ذمٛق٘ععا ئٌععٝ اٌرفععهق ٚاٌرفععٛق الإ٠عععاتٟ  ٍععٝ غ١ه٘ععا ِعع

، ٠ؽح ٚالإظهائ١عح ٌّٕظّعح ِى١ٕعح   فاٌر١ّى ٠ّصً اٌفثهج اٌّمكنج ِٓ اٌّىهفعح إٌعه  ، (2007،11،اٌهِا٠كج( أ٘كافٙا

 (.6، 2009،ا١ٌٕهفٟ ٚاٌرٟ ذىىً اوقاء اٌّرفهق إٌاظػ ٚاٌىفء اٌّٛظٗ وقاء أ٠ح ِّٙح تٝه٠مح ِر١ّّىج 

 انزبائن: تىلعاث ٌفىق أداء تحمٍك محىس -2
       ُ  ،١ّ٠ٚه ٘ما اٌّفَٙٛ اٌٝ أْ اٌر١ّّى ٘ٛ اٌٛ٘ٛغ فعٟ اٌرىعهف  ٍعٝ اٌىتعائٓ ٚذفٙعُ ِٝعاٌثُٙ ٚاؼر١اظعاذٙ

ٚا٘رّاَ وافح  ٕأه إٌّظّح ترٍث١ح ذٍه الاؼر١اظاخ ٚاٌّرٍٝثاخ اٌٍّرمث١ٍح غ١ه اٌّرٛلىح ِعٓ ـععي أقاء ٠فعٛق    

فعاٌر١ّّى ٠ىثعه  عٓ    (، Standen ,2004,4 اٌرٛلل ٠ٚؽمك إٌّافل ٌٍّرىعا١ٍِٓ تّعىً ِرعٛاوْ ٌافعهاق ٚاٌّعرّعل      

ٓ     ذمك٠ُ ٌٍّح ئ٘عاف١ح ذرععاٚو ذٛلىعاخ اٌىتعْٛ فرىعْٛ إٌّظّعح قائ       وّعا ذىعْٛ   ، ّعا اٌثعك٠ً اٌٛؼ١عك ٌٍىتعائٓ اٌؽعا١١ٌ

ْ   الاـر١ان اوفًٙ ٌىتائٓ ِهذمث١ٓ ٌّا ٠ؽمك إٌعاغ ٚاٌر١ّّى ٌٍّٕظّح  ٠ّٚىعٓ نؤ٠عح   (، 602008 ،ذٛف١عك ٚخـعهٚ

ِفَٙٛ اٌر١ّّى تأٔٗ ٠رّٙٓ اٌّؽاٚن اٌصعشح، ٚ ١ٍٗ اٌرًٛٔ ٌرىه٠ف ِفَٙٛ اٌر١ّّى ٚ٘ٛ "اٌرفهق ٚاٌرفعٛق ٚاٌىٍعٛ   

ّٕظّععح  ٍععٝ تم١ععح إٌّظّععاخ  ثععه ذمععك٠ُ أفٙععً اٌّّانٌععاخ فععٟ أقاء اٌّّٙععاخ ٚاٌى١ٍّععاخ، ٚذفٝععٟ      فععٟ أقاء اٌ

اٌرٛلىعععاخ اٌٍّعععرمث١ٍح ٌٍىتعععائٓ ِعععٓ ـععععي ٚ٘عععل ا١ٌٍاٌعععح ٚالإٌعععرهاذ١ع١ح اٌرعععٟ ذهوّعععى  ٍعععٝ اوفعععهاق اٌىعععا١ٍِٓ   

 ٚاٌّرىا١ٍِٓ ٚاٌّعرّل تّىً ِرٛاوْ".

 اٌر١ّى

 ذ٠ٛٝه اٌّانوح

ي الإقانج ِٓ ـع

 اٌى١ٍّاخ ٚاٌؽمائك

 اٌرٛظٗ تاٌىتْٛ

ذ٠ٛٝه ِّٚانوح 

 اوفهاق

اٌم١اقج ٚشثاخ  اٌرىٍُ اٌٍّرّه

 اٌٙكف

 اٌرٛظٗ تإٌرائط

الاترىان 

 ٚاٌرؽ١ٍٓ

اٌٍّإ١ٌٚح ذعاٖ 

 اٌّعرّل
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 سة الجىدةثانٍا : إنمىرج انتًٍز نهًؤسست الأوسوبٍت لإدا
ً  ئّٔعٛلض اٌر١ّّعى ئٜعان    (، ـٍّعح ِٕٙعا ذّصعً    ٠2ٍعرٕك ئٌعٝ ذٍعىح ِىعا١٠ه، وّعا ٘عٛ ِثع١ٓ فعٟ اٌّعىً             ّع

'اٌّّىٕاخ أٚ اٌّمكناخ أٚ اٌٌٛائً' ٚأنتىح ذّصً  'إٌرائط'، ذغٟٝ ِىعا١٠ه 'اٌّّىٕعاخ' ِعا ذفىٍعٗ إٌّظّعح، ت١ّٕعا       

س أْ 'إٌرععائط' ٌععثثٙا 'اٌّّىٕععاخ' ٚاٌرغم٠ععح ، ؼ١ع (EFQM 2013)ِىعا١٠ه 'إٌرععائط' ذغٝععٟ ِععا ذؽممعٗ إٌّظّععح  

 .(Egan,2003,8) 'اٌهاظىح ِٓ 'إٌرائط' ذٍا ك  ٍٝ ذؽ١ٍٓ 'اٌّّىٕاخ

 ( اؤّٛلض اوٚنتٟ ٌٍر١ّّى2ِىً  

 
 (.EFQM 2013إٌّكن: اٌّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج اٌعٛقج  

     َ ٚاٌر١ّّعى فعٟ ظ١ّعل ظٛأعة      ٠ٚٛ٘ػ الإّٔٛلض أْ ٕ٘ان  كقان ِعٓ إٌّٙع١عاخ ٌرؽم١عك اٌرؽٍع١ٓ اٌٍّعركا

اوقاء، ٠ٍٚرٕك اٌٝ أْ: إٌرائط اٌّر١ّّعىج اٌّرىٍمعح تعاوقاء ٚاٌىتعائٓ ٚاوفعهاق ٚاٌّعرّعل ذعأذٟ  عٓ ٜه٠عك اٌعرؽىُ           

  (EFQM 2013).ا١ٌٍاٌح، الإٌرهاذ١ع١ح، اٌم١اقج، اٌّهاواخ ٚاٌّٛانق، اٌى١ٍّاخ

أْ ظٛقج اٌّفهظعاخ ٘عٟ إٌر١ععح    ( أْ الإّٔٛلض ٠ىرهف ّٕ٘ان ت٠ٚGhobadian & Woo,1996ث١ٓ  

إٌٙائ١ح ٌّعّٛ عح ِىمعكج ِعٓ اٌى١ٍّعاخ اٌّرىاٍِعح ٚظٙعٛق اٌىعا١ٍِٓ، ٚأٔعٗ ٠عٛفه ئٜعان ِف١عك ٌٍرعكل١ك ٚاٌّهاظىعح              

ّّىٓ إٌّظّاخ ِٓ ذم١١ُ ّٚٔه أٌا١ٌة ئقانج اٌعٛقج.    ٚاٌمٞ ٠

٠ععهٜ  ٍعٝ أٌاٌعٙا    ( ِىا١٠ه ٠ّىعٓ أْ  2  ٚذّصً إٌٕاق٠ك اٌرٍل فٟ الإّٔٛلض، وّا ٘ٛ ِٛ٘ػ تاٌّىً

 ذم١١ُ ِٕظّح ٌٍّان٘ا ٔؽٛ اٌر١ّّى، ٌٚىً ِى١ان ذىه٠ف، ٚ٘ٛ ٠فٍه ِىٕٝ ٘ما اٌّى١ان.

( اٌّىعا١٠ه اٌفه ١عح ٌّى١عانٞ    2(  ٠ٛ٘ػ اٌعكٚي  sub-criteriaٌٚىً ِى١ان  كق ِٓ اٌّىا١٠ه اٌفه ١ح 

ّٔععٝح اٌرععٟ ٠ٕثغععٟ ِها اذٙععا أشٕععاء اٌىععاٍِْٛ ٚٔرععائط اٌىععا١ٍِٓ(، ذُص١ععه اٌّىععا١٠ه اٌفه ١ععح  ععكقان ِععٓ اٌرٍععاؤلاخ ٌا

 (.EFQM 2013اٌرم١١ُ  

 ( اٌّىا١٠ه اٌفه ١ح ٌّى١انٞ اٌىاٍِْٛ ٚٔرائط اٌىا4ٓ١ٍِظكٚي  
 اٌّىا١٠ه اٌفه ١ح او١ّ٘ح إٌٍث١ح اٌّى١ان اٌهئ١ً خ

ُ  وّعا  ٚاٌّثعاقب  ١ُٚاٌمع  ٚاٌهؤ٠عح  اٌهٌاٌح اٌماقج ٙل٠ -أ %10 اٌم١اقج 1 ْ ٠ أٔٙع  اٌمعكٚج  ٙعهتٛ

 .تٙا ؽرم٠ٜ ّٔالض ص٠ٍّْٚٛ اٌؽٍٕح

َ ٠- ب ٗ  ِٚهاظىعح  ِٚراتىعح  ترؽك٠عك  اٌمعاقج  معٛ  اٌفأعح  اٌرؽٍع١ٕاخ  ٚذٛظ١ع

 . اٌّإٌٍٟ ٚالاقاء الاقانٞ تإٌظاَ

 . اٌفانظ١١ٓ اٌّى١١ٕٓ ِل اٌماقج رفا ٠ً- ض

 .تاٌّإٌٍح اٌىا١ٍِٓ ت١ٓ اٌر١ّى شمافح اٌماقج ق ُ- ق

ً ٠ -  ٘ع  ْ  ٍعٝ   اٌمعاقج  ىّع  ٌى١ٍّعاخ  اٌفا ٍعح  جٚالإقان اٌّإٌٍعح  ِهٚٔعح  ٘عّا

 .اٌرغ١١ه

١ٔاغح الإٌرهاذ١ع١ح تٕاء  ٍٝ فُٙ اٌث١ عح اٌفانظ١عح ٚاؼر١اظعاخ ٚذٛلىعاخ      -أ %10 الإٌرهاذ١ع١ح 2

 ظ١ّل اٌّى١١ٕٓ تاٌّإٌٍح.

 ١ٔاغح الإٌرهاذ١ع١ح تٕاء  ٍٝ فُٙ اوقاء اٌكاـً ٚئِىا١ٔاخ اٌّإٌٍح. -ب

 اٌاخ اٌكا ّح ٌٙا.ذ٠ٛٝه الإٌرهاذ١ع١ح ِٚهاظىرٙا ٚذؽك٠صٙا ِل ا١ٌٍ -ض

 ذى١ُّ ٚذٝث١ك ِٚراتىح أقاء الاٌرهاذ١ع١ح ٚا١ٌٍاٌاخ اٌكا ّح ٌٙا. -ق
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 ق ُ ـٝٛ اٌىا١ٍِٓ لاٌرهاذ١ع١ح اٌّإٌٍح. -1 %10 اٌىاٍِْٛ 3

 ذ٠ٛٝه ِىهفح اٌىا١ٍِٓ ٚلكناذُٙ. -2

 ِٛائّح اٌىا١ٍِٓ ٚئِهاوُٙ ٚذّى١ُٕٙ. -3

 ّإٌٍح.ذٛأً اٌىا١ٍِٓ تفىا١ٌح فٟ ظ١ّل أؽاء اٌ -4

 ِىافأج اٌىا١ٍِٓ ٚذمك٠ه ظٙٛقُ٘ ٚالا رٕاء تُٙ. -5

 .ٍِركاِح ِٕفىح ٌرؽم١ك ٚاٌّٛنق٠ٓ اٌّهواء ئقانج - أ %10 ٚاٌّٛانق اٌّهاواخ 4

 .ٍِركاَ ٔعاغ ٌّٙاْ اٌّا١ٌح اٌّإْٚ ئقانج -ب

 .ٍِركاِح تٝه٠مح اٌٝث١ى١ح ٚاٌّٛانق ٚاٌّٛاق ٚاٌّىكاخ اٌّثاْ ئقانج -ض

 .الإٌرهاذ١ع١ح ذٕف١م ٌك ُ اٌرم١ٕح ئقانج -ق

 ٚتٕعاء  فا ٍعح  تٕعٛنج  اٌمعهاناخ  ٔعٕا ح  ٌك ُ ٚاٌّىهفح اٌّىٍِٛاخ ئقانج -٘ 

 .اٌّإٌٍح لكناخ

 ٚإٌّرعاخ اٌى١ٍّاخ 5

 ٚاٌفكِاخ

ُ  -أ 10% ُ  تٙعكف  ٚغىانذٙعا  اٌى١ٍّعاخ  ذٕع١ّ ٓ  ظ١ّعل  ٌٕعاٌػ  اٌم١ّعح  ذىظع١  اٌّى١ٕع١

 .تاٌّإٌٍح

 .اٌّرىا١ٍِٓ ٌٕاٌػ اٌّصٍٝ ّحاٌم١ ٌرؽم١ك ٚاٌفكِاخ إٌّرعاخ ذ٠ٛٝه- ب

 .فا ً تّىً ٚذ٠ٍٛمٙا ٚاٌفكِاخ ٌٍّٕرعاخ اٌره٠ٚط -ض

 .ٚاٌفكِاخ إٌّرعاخ ٚئقانج ٠ُٚذمك ئٔراض- ق

 .ٚذىى٠ى٘ا اٌّرىا١ٍِٓ  علاخ ئقانج -٘ 

 (.(EFQM 2013إٌّكن: ِٓ ئ كاق اٌثاؼس ا رّاقا  ٍٝ 

 :ثانثا: الهٍكم انشئٍس لإنمىرج انتًٍز 
ح الإّٔٛلض فٟ أْ اٌى١ٍّاخ ٟ٘ ا١ٌٌٍٛح اٌرٟ ذٍعرصّه٘ا إٌّظّعح لإٜععق ٜالعاخ ٚئِىا١ٔعاخ      ذرثٍٛن فٍٍف

اٌىععا١ٍِٓ ِععٓ أظععً ذؽم١ععك إٌرععائط، ٚأْ ذؽٍعع١ٓ اوقاء ٠ّىععٓ ذؽم١مععٗ  ععٓ ٜه٠ععك ذؽٍعع١ٓ اٌى١ٍّععاخ تّّععانوح         

 (.3اٌىا١ٍِٓ، ٠ٚرٙػ لٌه فٟ اٌّىً  

 ( اؤّٛلض اٌث١ٍٛ ٌرؽ١ٍٓ اوقاء3ِىً  

 

 

 

 

 

 .Oakland)2003:(25 ,نإٌّك

 EFQMسابعا : المفاهٍى وانعًهٍاث انتً ٌستنذ إنٍها إنمىرج انتًٍز الأوسبً 
 ٌرٕاٚي ٕ٘ا ِعا١ٌٓ: ِفا١ُ٘ ئقانج اٌعٛقج اٌّاٍِح ٚاٌرم١١ُ اٌماذٟ.

 يفاهٍى إداسة الجىدة انشايهت 
ٓ       EFQM أْ ئّٔعٛلض   EFQM 2013ذعُ الإ٠ٙعاغ فعٟ     إٌّعا٘ط   ٌٍر١ّّعى ٘عٛ ئٜعان  ّعً، ٠ُثع١ٓ  عكق ِع

ٌرؽم١ك اٌر١ّّى اٌٍّركاَ، ٚ٘عّٓ ٘عمٖ إٌّعا٘ط  عكق ِعٓ اٌّفعا١ُ٘ اوٌاٌع١ح اٌرعٟ ٠هذىعى  ١ٍٙعا ئّٔعٛلض اٌر١ّّعى،             

( ؼ١ععس وععاْ اٌىٕععٛاْ اؤععٍٟ ٌأّععٛلض ٌععاتمان "اؤّععٛلض    TQMٚذٍععرٕك ئٌععٝ ِثععاقب ئقانج اٌعععٛقج اٌّععاٍِح    

(، ٚلا ٠ٛظعك لٕعك ترهذ١عة اٌّفعا١ُ٘  ٍعٝ      Porter & Tanner, 2004,8اوٚنٚتٟ لإقانج اٌععٛقج اٌّعاٍِح"    

 (، ٚأٔٙا لاتٍح ٌٍرغ١١ه ِل ذٝٛن ٚذؽٍٓ إٌّظّاخ اٌّر١ّّىج.4إٌؽٛ الاذٟ فٟ ِىً  

 العمليات  العاملون  الأداء
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 ( اٌّفا١ُ٘ اوٌا١ٌح ٌٍر١ّّى4ِىً  

 
 (.EFQM 2013إٌّكن: اٌّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج اٌعٛقج  

  ًانتمٍٍى انزاتSelf-assessment  
٠عة ِها اج أرظاَ ِهالثح اوقاء تاٌرفكاَ ٔظاَ اٌم١عاي إٌّاٌعة     ١ٍّح اٌرؽ١ٍٓ،لاٌرّهان ٚاٌركاِح 

(Ritchie & Dale, 2000, 241). 

 :اٌماذٟ اٌرم١١ُ EFQMٚذىهف اٌّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج اٌعٛقج 

 EFQMّٔععٛلضل ِععا ٠ماتٍٙععا فععٟ ئ ِمانٔععحن ِعع إٌّظّععح ؤّععٝح ٚٔرععائط ِٕٚععرظُ ِٕٙعععٟ، ِععاًِ  ععهٖ ٘ععٛ"

، ٚاٌرم١ع١ُ اٌعماذٟ ٠ٍعّػ ٌٍّٕظّعح تٛ٘عٛغ ذث١عاْ ِعٛآٜ لٛذٙعا ٚاٌّععالاخ اٌرعٟ ذؽرعاض اٌعٝ ذؽٍعع١ٕٙا             ,"ٌٍر١ّّعى 

 ظ١عكان  ٌٍرم١ع١ُ اٌعماذٟ ٔظّعد    فعأٚي أقاج ٚذرٛض فٟ ئظهاءاخ اٌرؽ١ٍٓ اٌّفٝٝح اٌرٟ ذٛظّٗ تىعك لٌعه لإؼعهاو ذمعكَّ،     

ىج ِععاٌىَٛ تاٌععكن٠ط ٌٍعععٛقج   ذععُ ذ٠ٛٝه٘ععا فععٟ ظععائ   TQM ئقانج اٌعععٛقج اٌّععاٍِح   ٍععٝ أٌععاي ئّٔععٛلض   ٚت١ُٕععد

 MBNQA)   ٟ5(َ  1987ف،Riha, 2009.) 

َ    ذؽًٕ  ٍٝ اٌرم١١ُ اٌماذٟ ِّانٌح تكأخ، ِٕٚم لٌه اٌؽ١ٓ ٟ  ٚاُ رعهف تٙعا نٌع١ّان   ، ِى٠عك ِعٓ الا٘رّعا  فع
 (.Van der Wiele et al., 2000 19 1991َفٟ ( EQA  اوٚنٚت١ح اٌعٛقج ِٓ ـعي ِمكِح ظائىج أٚنٚتا

 الإطاس انعًهً نهبحث / المحىس انثانث
ئظععهاء ٠ٍععىٝ اٌّؽععٛن ئٌععٝ  ععهٖ اٌث١أععاخ اٌرععٟ ظُّىععد  ععٓ ٚالععل أقاء اٌىععا١ٍِٓ فععٟ اٌّىرععة ِععٓ ـعععي   

 اٌّماتعخ ِل  كق ِٓ اٌّك٠ه٠ٓ ٚاٌىا١ٍِٓ فٟ اٌّىرة ٚذؽ١ٍٍٙا، تٙكف ِىهفح ِكٜ ذٝث١ك ٚذٛش١ك ِى١انٞ الإّٔٛلض.

 : هٖ ٚذؽ١ًٍ اٌث١أاخ اٌفأح تّىا١٠ه اٌّّىٕاخ

 ( ٔمٝح:100اٌم١اقج   .1

 ( ِىا١٠ه فه ١ح ٚذًّّ :٠5ُٙ ِى١ان اٌم١اقج  

  تٙا ؽرم٠ٜ ّٔالض ٠ّٚصٍْٛ اٌؽٍٕح اٌمكٚج عٍك٠ْٚ أُٔٙ وّا ٚاٌّثاقب ١ُٚاٌم ٚاٌهؤ٠ح اٌهٌاٌح اٌماقج ٙل٠ -أ

 .ٌٍٟاٌّإ ٚالاقاء الاقانٞ تإٌظاَ اٌفأح اٌرؽ١ٍٕاخ ٚذٛظ١ٗ ِٚهاظىح ِٚراتىح ترؽك٠ك اٌماقج م٠َٛ- ب

 . اٌفانظ١١ٓ اٌّى١١ٕٓ ِل اٌماقج رفا ٠ً- ض

 .تاٌّإٌٍح اٌىا١ٍِٓ ت١ٓ اٌر١ّى شمافح اٌماقج ق ُ- ق

 . اٌرغ١١ه ٌى١ٍّاخ اٌفا ٍح ٚالإقانج اٌّإٌٍح ِهٚٔح ّ٘اْ ٍٝ  اٌماقج ى٠ًّ -  ٘

١ععك ( ترٝثchecklist( ّٔععاٜان ٚوّععا ِٛ٘ععػ فععٟ لععٛائُ اٌفؽععٓ اٌفأععح      25ٚذٙععُ ٘ععمٖ اٌّىععا١٠ه اٌفٍّععح    

 ٚذٛش١ك ِى١ان اٌم١اقج اٌّث١ٕح فٟ اٌّعؼك، ٚاٌعكٚي الاذٟ ٠ُٙ ٔرائط اٌرم١١ُ ِٓ لائّح اٌفؽٓ:
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 ( ٔرائط لائّح اٌفؽٓ اٌفأح ترٝث١ك ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىا5ٍِْٛظكٚي  
ِىا١٠ه 

ئّٔٛلض 

اٌر١ّى 

EFQM 

ِٝثك و١ٍان 

 ِٛشك و١ٍان

ِٝثك و١ٍان 

 ِٛشك ظىئ١ان
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 ِٛشك و١ٍان
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 %0 0 %8 2 %20 5 %12 3 %40 10 %20 5 %0 0 اٌم١اقج

اٌّىكي 

24/104 

إٌٍثح اٌّ ٠ٛح  3.4

144/104*100% 

اٌّرؽمك  57%

اٌفىٍٟ ٌّى١ان 

 اٌىاٍِْٛ

    43 اٌفعٛج 57

ىرة لك ؼمك ِىعكي  ذنظٙه إٌرائط فٟ لائّح اٌفؽٓ اٌفأح تّى١ان اٌم١اقج فٟ اٌعكٚي أٌّموٛن أفان أْ اٌّ

(، ١ّ٠ٚه ٘ما اٌّىكي اٌعٝ أْ اٌّىرعة تى١عك  عٓ اٌٛٔعٛي ئٌعٝ ٍِعرٜٛ اٌرٝث١عك اٌىٍعٟ          6( ِٓ أًٔ  3.4ِمكانٖ  

%(، ِٚعٓ شعُ فعأْ اٌّرؽمعك اٌفىٍعٟ ٌّى١عان       57.3ٚاٌرٛش١ك اٌىٍٟ ٌفمهاخ ِى١عان اٌم١عاقج ٚتٍٕعثح ذٝث١عك ِ ٠ٛعح       

( ٔمٝعح  43( ٔمٝعح، أٞ ئٕٔعا تؽاظعح ئٌعٝ      100قج اٌثاٌغعح   ( ٔمٝح ِعٓ ِعّعٛ  ٔمعاٚ ِى١عان اٌم١عا     57اٌم١اقج لكنٖ  

ٚاٌمٞ ذّصً ِىكي اٌفعٛج لاورّاي ٔماٚ اٌّى١ان اٌٍّٝٛتح ّ٘ٓ اؤّٛلض ٚتالإِىاْ ئ٠ٙاغ ٘مٖ إٌر١عح ِٓ ـعي 

 ٔماٚ اٌمٛج ٚاٌٙىف اٌّث١ٕح ف١ّا ٠أذٟ ٚاٌّرىٍمح تٙما اٌّى١ان ٚوالاذٟ:

 نماط انمىة:
 وٞ ذغ١١هاخ. صالثح ٠ه اٌهلات١ح اٌّهفٛ ح ِٓ ِعن اٌّىرة ٌّٙاْ الإؼاٜح ٚتٕظهج اٌرمانّل ٠رفا ً اٌماقج  (1

٠ىًّ اٌّىرة ٚتك ُ ِٓ لاقذٗ  ٍٝ أذّرٗ  كق ِٓ اؤظّعح اٌؽاٌعٛت١ح ٌٍعٙعاخ اٌفا٘عىح ٌهلاترعٗ ِصعً إٌظعاَ         (2

 اٌفاْ تمٍُ اوِىح فٟ ِك٠ٕح اٌٝة.

ح ٌركل١معٗ، ِعٓ ـععي ذم١ع١ُ أقائٙعا ٚذىى٠عى ٔمعاٚ اٌمعٛج         ٠م١ً لٍُ ذم١١ُ اوقاء اٌرمكَ فٟ أقاء اٌعٙاخ اٌفا٘عى  (3

 ف١ٙا، ٚنٔك ٔماٚ اٌٙىف ٌك٠ٙا ٚذمك٠ُ اٌر١ٔٛاخ اٌعوِح ٌرؽ١ٍٕٙا.

ذٝث١ععك ِٕععا٘ط اٌهلاتععح الإ٠عات١ععح ٚاٌرععٟ ذثٕععٝ  ٍععٝ أٌععاي اٌرٍٕعع١ك ٚاٌرىععاْٚ ِععل اٌعٙععاخ اٌفا٘ععىح ٌهلاتععح      (4

اخ ٚاٌّعؼظعاخ اٌّىرّعفح، فٙعع  عٓ ٘عّاْ اٌّىرعة       اٌّىرة، ِٕٚٙا ِٕالّح اٌعٙاخ اٌفا٘ىح ٌٍهلاتح تاٌّفاٌف

تأْ اٌّعؼظاخ اٌٛانقج وافح فٟ ذمان٠هٖ، تر١ٔٛاخ ؼ١اق٠ح ِٚٛ٘ٛ ١ح تّا ٠إِٓ اذفال اٌعٙح اٌفا٘ىح ٌٍهلاتح 

 اٌركات١ه اٌعوِح.

 ذأ١ِٓ لٕٛاخ اذٕاي فا ٍعح ِٚثاِعهج ِٕٚرظّعح ِعل اٌعٙعاخ اٌهلات١عح اوـعهٜ  ١٘ عح إٌىا٘عح ٚق٠عٛاْ اٌهلاتعح            (5

 اٌّا١ٌح(، ٚتّا ٠ّٙٓ اٌرىاْٚ اٌّّرهن ِل ٘مٖ اٌعٙاخ ٌٍم١اَ تر٠ٛٝه اٌىًّ اٌهلاتٟ.

٠رُ ذىه٠ُ اٌّٛظف١ٓ  ِٓ لثً اٌّىرة( اٌم٠ٓ ٠مِْٛٛ تأعاو ِر١ّّى ٠ٌٕٛان  ٓ ٜه٠عك اـر١عانُ٘ ِعٓ لثعً ٌعٕعح       (6

 ذّىً ٌٙما اٌغهٖ.

 .ذىه٠ُ اٌّٛظف١ٓ اٌكان١ٌٓ ٚاٌؽا١ٍٔٓ  ٍٝ اٌّٙاقاخ اٌى١ٍا (7

 :نماط انضعف

نؤ٠ععح ٚنٌععاٌح ٚأ٘ععكاف اٌّىرععة اٌّٛ٘ععٛ ح غ١ععه ٚا٘ععؽح ١ٌٍٚععد ِععاٍِح، ٚلا ٠ععرُ ذ٠ٛٝه٘ععا تّععىً ٍِععرّه    (1

 ٌّٙاْ ذؽم١ك إٌرائط إٌّّٛقج ِٓ  ًّ نلاتٟ.

 ععكق وث١ععه ِععٓ ِععٛظفٟ اٌّىرععة ١ٌٍععٛا  ٍععٝ  ٍععُ تاٌععرهاذ١ع١ح اٌّىرععة، ٚلٌععه ٌىععكَ ا رّاق٘ععا فععٟ اٌععكٚناخ        (2

 اٌركن٠ث١ح.

قج عْٕ إّٔالّارٙا ّٙخ اٌىًّ ّٚعالاف فٟ ّفرٍقاء اٌّر١ّّى وخ اّاّٚمٚثأ١ّ٘ح ْ ١ٍّىااٌ ١ح ٚر٘ىف فٟ  (3

 الاظرّا اخ اٌكٚن٠ح.

ئْ ئفرمععان اٌعٙععاخ اٌفا٘ععىح ٌٍرععكل١ك اٌععٝ اٌىّععً الاٌىرهٚٔععٟ ٌععاُ٘ فععٟ ئفرمععان ـٝععح اٌّىرععة، ٌرغ١١ععه  ١ٍّععح       (4

 اٌركل١ك اٌرم١ٍك٠ح اٌٝ اٌىره١ٔٚح.
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ًّ، ٌّٕالّح ِا ذّٕٙرٗ ـٝح اٌّىرة الإٌرهاذ١ع١ح تّأْ اٌرىاْٚ ِل  كَ ئِهان ظٙاخ ـانظ١ح فٟ ٚنَ   (5

 ذٍه اٌعٙاخ.

لا ذٛظعك لٕعٛاخ اذٕعاي فا ٍعح ِٚثاِعهج ِٕٚرظّعح ِععل اٌعٙعاخ اٌهلات١عح اٌك١ٌٚعح لاخ اٌىعلعح، ٚالإٜعع   ٍععٝ             (6

 نأ٠ٙا ٌٍرىهف  ٍٝ تىٗ اٌّإِهاخ ٚاٌىًّ  ٍٝ ذؽ١ٍٕٙا.

 اٌم١اق٠ح ٚذ٠ٛٝه٘ا ٚذٛش١مٙا تّىً ٠ًٍٙ اٌهظٛ  ئ١ٌٗ.لا ذرُ ِهاظىح ٍِرٜٛ اوقاء ٚاٌّٙاناخ  (7

لا ٠رُ ل١اي ٔرائط اٌرغ١١ه ِٚكٜ الإفاقج ِٕٗ، ئل ٠رٍٝة ِٓ اٌمعاقج ئظعهاء اٌّمانٔعاخ لثعً ٚتىعك اٌرغ١١عه ٚل١عاي         (8

 اٌم١ّح اٌّٙافح ٌٍّىرة ِٓ  ١ٍّح اٌرغ١١ه ِٚكٜ انذفا  ٍٔثح ن٘ا اٌىا١ٍِٓ ٚاٌّى١١ٕٓ ِٓ لٌه.

أٚ اٌّمرهؼاخ اٌّمكِعح فعٟ الاظرّا عاخ  ٕعك ٚ٘عل اٌفٝعٛ ِٚعؼظعح ِعا ٠عئعُ ِعٓ أ٘عكاف             كَ ذٛش١ك ا٢ناء  (9

 ٚذ٠ٛٝه ئٌرهاذ١ع١ح اٌّىرة.

 :فشص انتحسين

ِهاظىح ٍِرٜٛ أقاء اٌم١عاقاخ ٚذ٠ٛٝه٘عا ٚذؽ١ٍعً ٔرعائط اٌّهاظىعح ٌعٌعرفاقج ِعٓ اٌعٛأعة الإ٠عات١عح ٌفعهْ            (1

 اٌر٠ٛٝه ٚذٛش١مٙا تّىً ٠ًٍٙ اٌهظٛ  ئ١ٌٗ. 

 ٌهؤ٠ح ٚاٌهٌاٌح ٚاو٘كاف تٛ٘ٛغ ٚاْ ذىْٛ ِفِٙٛح ٌٍّى١١ٕٓ ظ١ّىاَ ّٚٔه٘ا.ذؽك٠ك ا (2

 ل١اي ٔرائط اٌرغ١١ه ٚذؽ١ٍٍٙا، ٚاوـم تٙا فٟ اٌفٝٛ اٌٍّرمث١ٍح ٌّفرٍف اؤّٝح ِٚٛاوثح اوٌا١ٌة اٌؽك٠صح فٟ لٌه. (3

اقج ٍٔعثح ِعىٛنُ٘   الاٌرّا  ٌافهاق ِّٚانوح أ٘كافُٙ ٚظىٍٙا ظىءا ِٓ أ٘كاف اٌّىرة، ٌّٙاْ ٚلائٙعُ ٚو٠ع   (4

 تالأرّاء.

ِراتىح ذٕف١م اٌفٝٛ، ٚذؽك٠ك ِا ٔفّم ِٕٙا ِل ٍٔة الإٔعاو ٌٍفٝٛ اٌرٟ ٟ٘ ل١ك الإٔعاو، ِىىوج ترمعان٠ه ٠ٍعًٙ    (5

 اٌهظٛ  ئ١ٌٙا.

 ( نمطت011الإستراتٍدٍت ) .2
 ( ِىا١٠ه فه ١ح ٚذًّّ:٠4ُٙ ِى١ان الإٌرهاذ١ع١ح  

 ٌفانظ١ح ٚاؼر١اظاخ ٚذٛلىاخ ظ١ّل اٌّى١١ٕٓ تاٌّإٌٍح.١ٔاغح الإٌرهاذ١ع١ح تٕاء  ٍٝ فُٙ اٌث١ ح ا -أ

 ١ٔاغح الإٌرهاذ١ع١ح تٕاء  ٍٝ فُٙ اوقاء اٌكاـً ٚئِىا١ٔاخ اٌّإٌٍح. -ب

 ذ٠ٛٝه الإٌرهاذ١ع١ح ِٚهاظىرٙا ٚذؽك٠صٙا ِل ا١ٌٍاٌاخ اٌكا ّح ٌٙا. -ض

 ذى١ُّ ٚذٝث١ك ِٚراتىح أقاء الاٌرهاذ١ع١ح ٚا١ٌٍاٌاخ اٌكا ّح ٌٙا. -ق

( ترٝث١عك  checklist( ّٔاٜان ٚوّا ِٛ٘ػ فٟ لٛائُ اٌفؽٓ اٌفأح  19ٖ اٌّىا١٠ه اٌفٍّح  ٚذُٙ ٘م

ظعكٚي  ٚذٛش١ك ِى١ان الإٌرهاذ١ع١ح اٌّث١ٕح فٟ اٌّعؼك، ٚاٌعكٚي اٌراٌٟ ٠ُٙ ٔرعائط اٌرم١ع١ُ ِعٓ لائّعح اٌفؽعٓ:      

 ( ٔرائط لائّح اٌفؽٓ اٌفأح ترٝث١ك ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىا١ٍِٓ.6 
ِىا١٠ه 

ئّٔٛلض 

ر١ّى اٌ

EFQM 
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اٌّىكي 

24/104 

إٌٍثح اٌّ ٠ٛح  4.2

144/104*100% 

اٌّرؽمك  71%

اٌفىٍٟ ٌّى١ان 

 اٌىاٍِْٛ

    29 اٌفعٛج 71

ذنظٙه إٌرائط فعٟ لائّعح اٌفؽعٓ اٌفأعح تّى١عان الإٌعرهاذ١ع١ح فعٟ اٌععكٚي اٌّعموٛن أفعان أْ اٌّىرعة لعك             

(، ١ّ٠ٚه ٘ما اٌّىكي اٌٝ أْ اٌّىرة ًٚٔ ٌٍّرٜٛ اٌرٝث١عك اٌىٍعٟ ٚغ١عه    6( ِٓ أًٔ  4.2ؼمك ِىكي ِمكانٖ  

%(، ِٚععٓ شععُ فععأْ اٌّرؽمععك اٌفىٍععٟ ٌّى١ععان    71اٌّٛشععك ٌفمععهاخ ِى١ععان الإٌععرهاذ١ع١ح ٚتٍٕععثح ذٝث١ععك ِ ٠ٛععح      

( 29( ٔمٝعح، أٞ ئٕٔعا تؽاظعح ئٌعٝ      100( ٔمٝح ِٓ ِعّعٛ  ٔمعاٚ ِى١عان اٌم١عاقج اٌثاٌغعح       71الإٌرهاذ١ع١ح لكنٖ  

ٔمٝح ٚاٌمٞ ذّصً ِىكي اٌفعٛج لاورّاي ٔماٚ اٌّى١ان اٌٍّٝٛتح ّ٘ٓ اؤّٛلض ٚتالإِىاْ ئ٠ٙاغ ٘مٖ إٌر١عح ِٓ 

 ٚاٌٙىف اٌّث١ٕح أقٔاٖ ٚاٌّرىٍمح تٙما اٌّى١ان ٚوالاذٟ:ـعي ٔماٚ اٌمٛج 
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 نماط انمىة:
اٌّىرععة ِععل اٌمععٛا١ٔٓ ٚاٌرى١ٍّععاخ ٚاؤظّععح اٌرععٟ ذؽىععُ اٌىّععً الإقانٞ ٚاٌّععاٌٟ فععٟ اٌكٌٚععح، ٠ٚمععَٛ       ٠رفا ععً  (1

 ترى١ّّٙا  ٍٝ ظ١ّل اولٍاَ ٠ٚمَٛ ترؽك٠ك ٜث١ىح ٚؼعُ اٌىًّ.

ُّىّكج ٌٙما اٌغهٖ.اٌّراتىح اٌٍّرّهج ٌٍّرٜٛ الإٔفاق  ٍٝ اٌ (2  فٝٛ إٌّفمج ِٓ ـعي اٌرمان٠ه اٌ

٠ؽكق اٌّىرة ا١ٌٍاٌاخ ٚإٌّاٜاخ ٚاٌعكٚي اٌىِٕٟ ٌرؽم١ك وعً ٘عكف  ٍعٝ ِعكان اٌٍعٕح ٚاٌّعٛانق اٌّمرهؼعح         (3

 ٌٍرٕف١م ِل ذؽك٠ك اٌٍّإ١ٌٚاخ  ٍٝ اولٍاَ فٟ ذٕف١م وً فمهج ِٓ ئٌرهاذ١ع١رٗ.

اؼر١اظاذعٗ  ٗ فعٟ ٚ٘عل الإٌعرهاذ١ع١ح، ٚلا ٌع١ّا اٌّرىٍمعح ترؽك٠عك       ئ رّاق اٌّىرة  ٍٝ اٌّىٍِٛعاخ اٌّرعٛفهج ٌك٠ع    (4

 اٌعوِح ِٓ اٌّٛانق اٌثّه٠ح ٌٚثً ٍِٚرٍىِاخ ذ٠ٛٝه لكناذُٙ اٌهلات١ح، ٚاٌّٛانق اٌّاق٠ح اٌعوِح ٌمٌه.

 :نماط انضعف

  ك  ٍٝالإفرمان ٌٛظٛق ٔظاَ ٠أـم تى١ٓ الإ رثان ٔرائط اٌفٝٛ إٌّفمج ٚالإفاقج ِٕٙا ورغم٠ح  ى١ٍح ذٍا (1

 ذىك٠ً اٌفٝح الإٌرهاذ١ع١ح اٌّٛ٘ٛ ح  ٍٝ اوِك ا٠ًٌٛٝ. 

لا ذٛظعك خ١ٌععح ٚا٘ععؽح فعٟ اٌّىرععة ذععهتٛ تع١ٓ اٌفٝععٛ اٌٍعع٠ٕٛح ٌالٍعاَ، ٚذٛؼععك٘ا ٚذؽععكق اٌفععٛج ٌ فععاقج ِععٓ       (2

 اٌٝالاخ اٌهلات١ح اٌفائٙح فٟ لٍُ ِى١ٓ ٌٍىًّ فٟ ألٍاَ أـهٜ.

رهاذ١ع١ح، ٌرىععْٛ تّصاتععح ق١ٌععً ٚـٝععٛاخ ٚا٘ععؽح  ٕععك    ععكَ ذٝث١ععك ٚذٛش١ععك اٌى١ٍّععاخ اٌهئ١ٍععح ٌرٝث١ععك الإٌعع   (3

 اٌرٝث١ك ٠ًٍٚٙ ِراتىرٙا ٚذؽك٠ك ٔماٚ اٌرٍىإ  ٕك ؼٕٛي أٞ ئتٝاء أٚ ئـفاق فٟ اٌرٕف١م.

  كَ ٚظٛق ظكٚي وِٕٟ ٌرؽم١ك او٘كاف  ٍٝ ٍِرٜٛ اٌّىرة.  (4

 :فشص انتحسين

ىعلح، ٚئ كاق ِؽا٘هاخ تٙا، ٚوعمٌه  ئ٠ٕاي اٌفٝٛ الإٌرهاذ١ع١ح ٌع١ّل اٌّى١١ٕٓ فٟ اٌّىرة ٚاٌعٙاخ لاخ اٌ (1

 ِٓ ـعي ٜهؼٙا أشٕاء الاظرّا اخ ٚاٌٍماءاخ ٚٚنَ اٌىًّ اٌرٟ ٠ه ا٘ا أٚ ٠ؽٙه٘ا ِٕرٍثٟ اٌّىرة.

اٌرفكاَ  ١ٍّعاخ اٌرم١ع١ُ اٌعماذٟ تٕعٛنج قٚن٠عح، ٚالافعاقج ِعٓ ِفهظاذٙعا فعٟ  ١ٍّعح اٌرفٝع١ٛ الإٌعرهاذ١عٟ،              (2

 .2013ان وأّٔٛلض اٌّإٌٍح اوٚنت١ح لإقانج اٌعٛقج ٚلٌه تاٌرفكاَ ّٔالض ذم١١ُ ِىرهف تٙا ق١ٌٚ

لا تععك ِععٓ ذعٍعع١ك  ٛاِععً إٌعععاغ ِٚفععا١ُ٘ اٌر١ّّععى ٚأفٙععً اٌّّانٌععاخ فععٟ الإٌععرهاذ١ع١ح، ٚذؽك٠ععك٘ا ٌٍفععهْ    (3

 اٌؽا١ٌح ِٕٙا ٚاٌٍّرمث١ٍح.

 ( نمطت:011انعايهين ) .3

 ( ِىا١٠ه فه ١ح ٚذًّّ:٠5ُٙ ِى١ان اٌىا١ٍِٓ  

 ذ١ع١ح اٌّإٌٍح.ق ُ ـٝٛ اٌىا١ٍِٓ لإٌرها -أ

 ذ٠ٛٝه ِىهفح اٌىا١ٍِٓ ٚلكناذُٙ. -ب

 ِٛائّح اٌىا١ٍِٓ ٚئِهاوُٙ ٚذّى١ُٕٙ. -ض

 ذٛأً اٌىا١ٍِٓ تفىا١ٌح فٟ ظ١ّل أٔؽاء اٌّإٌٍح. -ق

 ِىافأج اٌىا١ٍِٓ ٚذمك٠ه ظٙٛقُ٘ ٚالا رٕاء تُٙ. -٘ 

( ترٝث١ععك checklist( ّٔععاٜان ٚوّععا ِٛ٘ععػ فععٟ لععٛائُ اٌفؽععٓ اٌفأععح      24ٚذٙععُ ٘ععمٖ اٌّىععا١٠ه اٌفٍّععح    

 ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىا١ٍِٓ اٌّث١ٕح فٟ اٌّعؼك، ٚاٌعكٚي الاذٟ ٠ُٙ ٔرائط اٌرم١١ُ ِٓ لائّح اٌفؽٓ:  
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 ( ٔرائط لائّح اٌفؽٓ اٌفأح ترٝث١ك ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىا7ٓ١ٍِظكٚي  
ِىا١٠ه 

ئّٔٛلض 

اٌر١ّى 

EFQM 
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 %0 0 %0 0 %13 3 %4 1 %33 8 %21 5 %29 7 اٌىاٍِْٛ

اٌّىكي 

24/104 

إٌٍثح اٌّ ٠ٛح  4.4

144/104*100% 

اٌّرؽمك  72%

اٌفىٍٟ ٌّى١ان 

 اٌىاٍِْٛ

    28 اٌفعٛج 72

موٛن أفعان اْ اٌّىرعة لعك ؼمعك     ذنظٙه إٌرائط فٟ لائّح اٌفؽعٓ اٌفأعح تّى١عان اٌىعا١ٍِٓ فعٟ اٌععكٚي اٌّع       

( ١ّ٠ٚه ٘ما اٌّىكي اٌٝ أْ اٌّىرة ًٚٔ ٌٍّرٜٛ اٌرٝث١ك اٌىٍٟ ٚغ١ه اٌّٛشك 6( ِٓ أًٔ  4.4ِىكي ِمكانٖ  

( 72%(، ِٚٓ شُ فأْ اٌّرؽمك اٌفىٍٟ ٌّى١ان اٌىعا١ٍِٓ لعكنٖ    72ٌفمهاخ ِى١ان اٌىا١ٍِٓ ٚتٍٕثح ذٝث١ك ِ ٠ٛح  

( ٔمٝعح ٚاٌعمٞ ذّصعً ِىعكي     28( ٔمٝعح، أٞ ئٕٔعا تؽاظعح ئٌعٝ      ١100ٓ اٌثاٌغح  ٔمٝح ِٓ ِعّٛ  ٔماٚ ِى١ان اٌىاٍِ

اٌفععٛج لاورّعاي ٔمعاٚ اٌّى١عان اٌٍّٝٛتعح ٘عّٓ الإّٔعٛلض، ٚتالإِىععاْ ئ٠ٙعاغ ٘عمٖ إٌر١ععح ِعٓ ـععي ٔمعاٚ اٌمععٛج              

 ٚاٌٙىف اٌّث١ٕح ف١ّا ٠أذٟ ٚاٌّرىٍمح تٙما اٌّى١ان ٚوالاذٟ:

 نماط انمىة :
قانج اٌّععٛانق اٌثّععه٠ح ٚاٌّا١ٌععح ٚ٘ععّٓ ِٙاِععٗ ئ ععكاق اٌفٝععٛ اٌفأععح تاؼر١اظععاخ    ٠ٛظععك فععٟ اٌّىرععة لٍععُ ئ   (1

اٌّىرة ِٓ اٌّعوعاخ اٌثّعه٠ح ٚذفٕٕعاذُٙ، فٙعع  عٓ ئقانج ِٚراتىعح ذى١ع١ٓ اٌّعٛظف١ٓ اٌععكق ٚذهل١عح ٚذهف١عل            

 اٌّٛظف١ٓ اٌؽا١١ٌٓ.

ٛا١ٔٓ ٚأـعه اٌرى١ٍّعاخ   ٠ٛاوة اٌّٛظفْٛ اٌٍّرعكاخ ٚاٌّرغ١عهاخ فعٟ اٌّىرعة ٚفعٟ اٌعكٚائه اٌؽى١ِٛعح، ِعٓ لع         (2

 ٚلٌه  ٓ ٜه٠ك اٌرىا١ُِ اٌرٟ ذٛو   ٍٝ ظ١ّل اولٍاَ.

ذٍععٛق نٚغ اٌفه٠ععك فععٟ اٌّىرععة ِععٓ ـعععي ذّععى١ً ٌعععاْ ٚفععهق  ّععً ِععٓ ِفرٍععف الإقاناخ ٌرٕععاٚي اٌمٙععا٠ا   (3

 اٌّّٙح، ِصً ٌعاْ ٌعهق اٌّٛظٛقاخ اٌصاترح ٚاٌّفى١ٔح، ٌعاْ اٌفؽٓ ٌٚعاْ اٌّّره٠اخ...ٚغ١ه٘ا.

فٟ اٌّىرة ذرُ ِٓ ـعي الإ عْ فٟ ٌٚائً إٌّه ٚالإ عَ وافح ٠ٚعهٞ ئـر١ان اٌّهِعؽ١ٓ  ٍعٝ   اٌرى١١ٕاخ  (4

أٌاي الإـرثاناخ ٚاٌرٕافً ٚأـر١ان اووفاء ِٓ لثً ٌعاْ ِرفٕٕح ذّىً ٌٙما اٌغهٖ ٚٚفك ِىعا١٠ه ِٚهاؼعً   

 ٓ ئـر١ان اؤٍػ.ٌّٙاْ ئ ٝاء اٌفهٔح ٌٍع١ّل ِٓ ـعي الإِرؽأاخ ٚاٌّماتعخ اٌّف١ٕح ٚاٌرٟ ذّىٓ ِ

 ٠ؽىُ ِٛظفٟ اٌّىرة لأْٛ اٌفكِح اٌّك١ٔح، فٙع  ٓ لأْٛ أٙثاٚ ِٛظفٟ اٌكٌٚح. (5

 نماط انضعف:
الإفرمان ٌٛظٛق خ١ٌعح أٚ ئٌعرثأح ذثع١ٓ ِعكٜ اٌه٘عا ٌّعٛظفٟ اٌّىرعة، ٚئٔٝثا عاذُٙ  عٓ ٍِعرٜٛ أقاء اولٍعاَ             (1

 اٌفأح تاقانج ٚذ٠ٛٝه اٌّٛانق اٌثّه٠ح.

قٚن٠ح ِعل ِعٛظفٟ اٌّىرعة ٌّىهفعح اٌّّعاوً ٚاٌّىٛلعاخ، ٚوعمٌه ٌرؽٍع١ٓ وفعاءج ٚفا ١ٍعح           لا ذُىمك اظرّا اخ   (2

 اٌّٛظف١ٓ ٚالإٌرّا  اٌٝ خنائُٙ ِٚمرهؼاذُٙ.                                    

لا ٠رُ ذٛش١ك الاؼر١اظاخ اٌركن٠ث١ح ٌٍّعواخ اٌىاٍِعح، ١ٌرٍعٕٝ ٌٍّىرعة ذؽك٠عك أ٠ٌٛٚعاخ اٌثعهاِط اٌركن٠ث١عح اٌرعٟ          (3

 ؽراظٙا.٠

 لا ٠رُ ذم١١ُ أقاء اٌّٛظف١ٓ ٚنتٛ اٌرمكَ اٌٛظ١فٟ تٕرائط اٌرم١١ُ. (4

لا ذٛظك خ١ٌح ٚا٘ؽح ِٚٛشمح ذٍّػ ٌٍرىهف  ٍٝ اٌّّانٌاخ ٚالإٔعاواخ ٌافهاق ٚفهق اٌىًّ ِصعً  عهٖ أٚ    (5

 قناٌح أؼكز ؼالاخ الإٔعاواخ اٌّر١ّّىج.



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة اتعلذم الاقمصادية رالإدابية 246

 3102( تسنة 32د )ل( المج99د )عدات

3102EFQM 

 

 فشص انتحسين :

ه٠ح ٚاٌٍّععإ١ٌٚٓ، ٌٙععّاْ اٌّّععانوح ٚاٌرٛافععك فععٟ اٌفٝععٛ   مععك ئظرّا ععاخ ٌٚمععاءاخ ِععات١ٓ اٌّععٛانق اٌثّعع  (0

 ٚالإفاقج ِٓ خنائُٙ ِٚمرهؼاذُٙ.

ذم١١ُ اٌّعواخ اٌىاٍِح تىافح الاـرٕأاخ، ٚذؽ١ًٍ ٔرائط اٌرم١١ُ ٚقناٌرٙا ٌّٙاْ ذٛافك اٌفٝٛ اٌركن٠ث١عح   (3

 ِل ٔرائط اٌرم١١ُ ٚتّا ٠رعئُ ِل اٌفٝح الإٌرهاذ١ع١ح ٌٍّىرة.

نواخ اٌّعوعاخ اٌىاٍِعح فعٟ إٌّعاٜاخ اٌهٌع١ّح ٚغ١عه اٌهٌع١ّح، ِعل ذعٛف١ه فعهْ           ذٛش١ك ٍِاّ٘اخ ِّٚعا  (2

 ٌرّع١ىُٙ تّىً  اَ  ٍٝ اٌّثاقنج ٚالإتكا .

اٌىًّ  ٍٝ ذٕظ١ُ ّٔاٜاخ ئظرّا ١ح ٚشماف١ح ٚئٍٔا١ٔح ٌفٍك ظٛ ئظرّعا ٟ، ٚت١ عح  ّعً شماف١عح ٚاظرّا ١عح       (4

 اٌّعواخ اٌىاٍِح ٌٗ. ٚذهف١ٙ١ح ذٍأك  ًّ اٌّىرة ِٚٓ ِا ٠ى٠ك ِٓ ٚلاء ٚأرّاء

 ( نمطت :011انششاكاث والمىاسد) .4

 ( ِىا١٠ه فه ١ح ٚذًّّ :5  ٚاٌّٛانق اٌّهاواخ٠ُٙ ِى١ان 

 .ٍِركاِح ِٕفىح ٌرؽم١ك ٚاٌّٛنق٠ٓ اٌّهواء ئقانج - أ

 .ٍِركاَ ٔعاغ ٌّٙاْ اٌّا١ٌح اٌّإْٚ ئقانج -ب

 .ٍِركاِح تٝه٠مح اٌٝث١ى١ح ٚاٌّٛانق ٚاٌّٛاق ٚاٌّىكاخ اٌّثاْ ئقانج -ض

 .الإٌرهاذ١ع١ح ذٕف١م ٌك ُ اٌرم١ٕح ئقانج -ق

 .اٌّإٌٍح لكناخ ٚتٕاء فا ٍح تٕٛنج اٌمهاناخ ٕٔا ح ٌك ُ ٚاٌّىهفح اٌّىٍِٛاخ ئقانج -٘ 

( ترٝث١ععك checklist( ّٔععاٜان ٚوّععا ِٛ٘ععػ فععٟ لععٛائُ اٌفؽععٓ اٌفأععح      26ٚذٙععُ ٘ععمٖ اٌّىععا١٠ه اٌفٍّععح    

 ّعؼك، ٚاٌعكٚي الاذٟ ٠ُٙ ٔرائط اٌرم١١ُ ِٓ لائّح اٌفؽٓ:   ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىاٍِْٛ اٌّث١ٕح فٟ اٌ

 ( ٔرائط لائّح اٌفؽٓ اٌفأح ترٝث١ك ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىا8ٍِْٛظكٚي  
ِىا١٠ه 
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 ٚاٌّٛانق
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اٌّىكي 
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إٌٍثح اٌّ ٠ٛح  4.7

144/104*100

% 
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% 

اٌّرؽمك 

اٌفىٍٟ ٌّى١ان 

 اٌىاٍِْٛ

    28 اٌفعٛج 78

فٟ اٌععكٚي اٌّعموٛن أفعان اْ اٌّىرعة      ٚاٌّٛانق اٌّهاواخذنظٙه إٌرائط فٟ لائّح اٌفؽٓ اٌفأح تّى١ان 

(، ٠ّٚع١ه ٘عما اٌّىعكي اٌعٝ أْ اٌّىرعة ٚٔعً ٌٍّعرٜٛ اٌرٝث١عك اٌىٍعٟ          6( ِعٓ أٔعً    4.7كي ِمعكانٖ   لك ؼمك ِى

%(، ِٚعٓ شعُ فعاْ اٌّرؽمعك اٌفىٍعٟ      78ٚتٍٕثح ذٝث١عك ِ ٠ٛعح     ٚاٌّٛانق اٌّهاواخٚغ١ه اٌّٛشك ٌفمهاخ ِى١ان 

( ٔمٝعح،  100اٌثاٌغعح    ٚاٌّعٛانق  اٌّعهاواخ ( ٔمٝح ِٓ ِعّٛ  ٔمعاٚ ِى١عان   78لكنٖ   ٚاٌّٛانق اٌّهاواخٌّى١ان 

( ٔمٝععح ٚاٌععمٞ ذّصععً ِىععكي اٌفعععٛج لاورّععاي ٔمععاٚ اٌّى١ععان اٌٍّٝٛتععح ٘ععّٓ اؤّععٛلض،      22أٞ ئٕٔععا تؽاظععح ئٌععٝ   

 ٚتالإِىاْ ئ٠ٙاغ ٘مٖ إٌر١عح ِٓ ـعي ٔماٚ اٌمٛج ٚاٌٙىف اٌّث١ٕح ف١ّا ٠أذٟ ٚاٌّرىٍمح تٙما اٌّى١ان ٚوالاذٟ:

 نماط انمىة:
فٙعن  عٓ   ّٛاؤح ا٠ٌٍٕٛح اٌفأح تٗ ٍِٕعّح ِل ٔظاَ اٌّٛاؤح اٌىاِح ٌٍكٌٚح،اٌّىرة ٍِإٚي  ٓ ئ كاق اٌ (1

 أٔٗ ٌٍّفرُ اٌىاَ ٔعؼ١اخ ِا١ٌح فٟ ِا ٠فٓ اوِٛن اٌّا١ٌح ٚالإقان٠ح ٌٍّىرة.

٠رُ نٌُ ئٜان ٚؼكٚق  علاخ اٌّهاوح تّا ٠ؽمك إٌّفىح اٌّرثاقٌح، ف١هذثٛ اٌّىرة تاٌعٙعاخ اٌهلات١عح اوـعهٜ     (2

 ك٠ك ِٓ اٌٍعاْ اٌّّرهوح.ٚذٛظك اٌى
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اٌّىرة ٍِرىَ تىافح اٌرى١ٍّاخ ٚاٌمٛا١ٔٓ اٌّا١ٌح ٚالإقان٠ح، ٚذفٙل ت١أاذعٗ اٌّا١ٌعح اٌٍع٠ٕٛح ٌٍرعكل١ك ِعٓ لثعً        (3

 ق٠ٛاْ اٌهلاتح اٌّا١ٌح.

٠ٛظك فٟ اٌّىرة لٍُ ذىٌٕٛٛظ١ا اٌّىٍِٛاخ ٠رٌٛٝ ِٙاَ ئقانج اٌّىٍِٛاخ الاٌىره١ٔٚح ٚاٌّٛانق اٌرم١ٕعح ٚئقانج   (4

 ٛلل اٌهٌّٟ ٌٍّىرة  ٍٝ ِثىح اٌّىٍِٛاخ اٌك١ٌٚح.اٌّ

٠ٍىٝ اٌّىرة اٌٝ الاٌرىّاي اوِصعً ٌٍّّرٍىعاخ ٚاٌّهافعك، وّعا ئْ ٕ٘عان ٌععاْ قٚن٠عح ذمعَٛ تّراتىعح اوظٙعىج            (5

 ١ٔٚأرٙا.

٠رُ قناٌح الأىىاٌاخ اٌّا١ٌح  ٍٝ  ١ٍّاخ إٌهف ٚذؽ١ٍعً اٌثعكائً ٚاـر١عان اٌّعئعُ ِٕٙعا  عٓ ٜه٠عك ئظعهاء          (6

 خ ِا ت١ٓ أتٛاب إٌهف تىك أـم اٌّٛافماخ اٌه١ٌّح تمٌه.إٌّالع

 نماط انضعف:

لٍح ذٝث١ك ٚذٛش١ك ذثاقي اٌّىهفح ٚاٌرٛافك اٌصمافٟ ِل اٌّعهواء، ئل ٌعُ ٠عرُ ٚ٘عل ـٝعح أٚ ٘عكف ٘عّٓ ـٝعح          (0

ٜ اٌّىرة ٌّٕه ِفا١ُ٘ الإتكا  ٚاٌر١١ّى ٚاٌرٝٛن اٌفىهٞ ت١ٓ اٌّٛظف١ٓ، ِٓ ـععي اٌّّعانوح ِعل اٌعٙعاخ اوـعه     

 ٌغهٖ ذثاقي اٌفثهاخ.

 لا ٠ٛظك فٟ اٌّىرة خ١ٌح ٌم١اي وفاءج اٌرٕهفاخ اٌّا١ٌح أٚ فا ١ٍرٙا ِٓ ـعي ِمانٔرٙا تإٌرائط اٌّرؽممح.  (3

 لا ٠ٛظك ل١اي ٠ؽكق ِكٜ الإفاقج ِٓ اٌّىانف ٚاٌّىٍِٛاخ وا كاق اٌفهائٛ ٚإٌٍة اٌث١ا١ٔح ٌٕرائط اٌّىٍِٛاخ. (2

 :فشص انتحسين 
ّععه شمافععح اٌعععٛقج ٚالإتععكا  ٚاٌر١ّّععى تعع١ٓ ِععٛظفٟ اٌّىرععة ِععٓ ـعععي ذىّعع١ُ أٌععّاء     ذىص١ععف اٌعٙععٛق ٔؽععٛ ٔ  (0

 اٌّٛظف١ٓ اٌم٠ٓ وٛف ٛا ٌر١ّىُ٘.

اٌىّععً  ٍععٝ ِععهاواخ ق١ٌٚععح ِععل ظٙععاخ ـانظ١ععح ٚالإفععاقج ِععٓ فععهْ اٌّععهاوح تّععا ٠رٛافععك ِععل ئٌععرهاذ١ع١ح   (3

 اٌّىرة ٚذ٠ٛٝه٘ا.

افح ل١ّععح ٌاٜععهاف ظ١ّىٙععا تالإفععاقج ِععٓ ؼععالاخ  ذٌٛعع١ل ئٜععان اٌىعلععاخ ِععل اٌّععهواء ٌرثععاقي إٌّععافل ٚلإ٘عع   (2

 الإتكا  ٚاٌرٝٛن ِٓ اظً تٕاء  علاخ ٚذثاقي اٌفثهاخ.

ٌ نذماء تىًّ اٌّىرة ٠عة اٌىًّ تاظهاءاخ اٌرم١١ُ اٌماذٟ ِٚمانٔرٗ ِل اٌّهواء ٚالإفاقج ِعٓ ذؽ١ٍعً ٔرعائط     (4

 ٘مٖ اٌّمانٔاخ.

 ( نمطت:011) والخذياث والمنتداث انعًهٍاث .5

 ( ِىا١٠ه فه ١ح ٚذًّّ :5  ٚاٌفكِاخ ٚإٌّرعاخ اٌى١ٍّاخ ٠ُٙ ِى١ان

 .تاٌّإٌٍح اٌّى١١ٕٓ ظ١ّل ٌٕاٌػ اٌم١ّح ذىظ١ُ تٙكف ٚغىانذٙا اٌى١ٍّاخ ذ١ُّٕ -أ

 .اٌّرىا١ٍِٓ ٌٕاٌػ اٌّصٍٝ اٌم١ّح ٌرؽم١ك ٚاٌفكِاخ إٌّرعاخ ذ٠ٛٝه- ب

 .فا ً تّىً ٚذ٠ٍٛمٙا ٚاٌفكِاخ ٌٍّٕرعاخ اٌره٠ٚط -ض

 .ٚاٌفكِاخ إٌّرعاخ ٚئقانج ٠ُكٚذم ئٔراض- ق

 .ٚذىى٠ى٘ا اٌّرىا١ٍِٓ  علاخ ئقانج -ٖ

( ترٝث١عك  checklist( ّٔاٜان ٚوّا ِٛ٘ػ فٟ لٛائُ اٌفؽٓ اٌفأح  22ٚذُٙ ٘مٖ اٌّىا١٠ه اٌفٍّح  

 اٌّث١ٕح فٟ اٌّعؼك، ٚاٌعكٚي ا٢ذٟ ٠ُٙ ٔرائط اٌرم١ع١ُ ِعٓ لائّعح    ٚاٌفكِاخ ٚإٌّرعاخ اٌى١ٍّاخٚذٛش١ك ِى١ان 

 اٌفؽٓ:
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 ( ٔرائط لائّح اٌفؽٓ اٌفأح ترٝث١ك ٚذٛش١ك ِى١ان اٌىا9ٓ١ٍِظكٚي  
ِىا١٠ه 
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 ٚاٌفكِاخ

4 18% 6 27% 7 31.5

% 

4 18

% 

1 4.5

% 

0 0

% 

0 0

% 

اٌّىكي 

24/104 

إٌٍثح اٌّ ٠ٛح  4.3

144/104*100

% 

73

% 

اٌّرؽمك اٌفىٍٟ 

 ٌّى١ان اٌىاٍِْٛ

    27 اٌفعٛج 73

فٟ اٌعكٚي اٌّعموٛن أفعان    ٚاٌفكِاخ ٚإٌّرعاخ اٌى١ٍّاخذنظٙه إٌرائط فٟ لائّح اٌفؽٓ اٌفأح تّى١ان  

٠ّٚعع١ه ٘ععما اٌّىععكي اٌععٝ أْ اٌّىرععة ٚٔععً ٌٍّععرٜٛ     (،6( ِععٓ أٔععً  4.3أْ اٌّىرععة لععك ؼمععك ِىععكي ِمععكانٖ    

%(، 73ٚتٍٕعثح ذٝث١عك ِ ٠ٛعح      ٚاٌفعكِاخ  ٚإٌّرععاخ  اٌى١ٍّعاخ اٌرٝث١عك اٌىٍعٟ ٚغ١عه اٌّٛشعك ٌفمعهاخ ِى١عان       

( ٔمٝعح ِعٓ ِعّعٛ  ٔمعاٚ ِى١عان      73لعكنٖ    ٚاٌفعكِاخ  ٚإٌّرععاخ  اٌى١ٍّعاخ ٚتاٌراٌٟ فأْ اٌّرؽمك اٌفىٍٟ ٌّى١ان 

( ٔمٝعح ٚاٌعمٞ ذّصعً ِىعكي اٌفععٛج      27( ٔمٝح، أٞ ئٕٔا تؽاظعح ئٌعٝ    100اٌثاٌغح   فكِاخٚاٌ ٚإٌّرعاخ اٌى١ٍّاخ

لاورّاي ٔماٚ اٌّى١ان اٌٍّٝٛتح ّ٘ٓ الإّٔٛلض، ٚتالإِىعاْ ئ٠ٙعاغ ٘عمٖ إٌر١ععح ِعٓ ـععي ٔمعاٚ اٌمعٛج ٚاٌٙعىف          

 اٌّث١ٕح ف١ّا ٠أذٟ ٚاٌّرىٍمح تٙما اٌّى١ان ٚوا٢ذٟ:

 نماط انمىة :
ن ٚذمععك٠ُ اٌىععْٛ اٌفٕععٟ ٚإٌّالّععح ِععل اٌّرىععا١ٍِٓ ٌعٌععرعاتح لإؼر١اظععاذُٙ ٚذٛلىععاذُٙ       ٠ثععاقن اٌّىرععة ٌٍؽععٛا   (0

 ٚئ٘رّاِاذُٙ فٟ ؼاٌح ٍٜثُٙ لٌه.

ٌٍّىرععة ِٛلععل اٌىرهٚٔععٟ ٚته٠ععك اٌىرهٚٔععٟ  ٚلٍععُ ـععٛ ٌععاـٓ ٠ٍععرمثً  ععٓ ٜععه٠مُٙ أٞ ِععىٜٛ أٚ ئٌرفٍععان      (3

 ٠ٚىرّك خ١ٌح  ًّ ٌكناٌح ٚذؽ١ًٍ ِىاٜٚ ِٚىاٌعرٙا.

 ١هاخ اٌرٟ ذؽًٕ فٟ ئظهاءاخ اٌى١ٍّاخ، ِٓ ـعي اٌىرة الإقان٠ح إٌاقنج ِٓ ئقانج اٌّىرة.٠رُ ئ ّاَ اٌرغ١ (2

٠مَٛ اٌّىرة تالإفاقج ٚذٛظ١ف اٌرم١ٕاخ اٌؽك٠صح، ا٠ّٕا واْ لٌه ِعئُ ٍِٕٚعُ ِعل اٌّىعا١٠ه اٌّرثىعح فعٟ ذٕف١عم       (4

 اٌى١ٍّاخ.

5)  ٚ اخ ٚاٌّعإذّهاخ اٌرعٟ ذٕظّٙعا إٌّظّعاخ     ٠مَٛ اٌّىرة ِٚٓ ـعي ـثهذٗ فٟ ِعاي اٌركل١ك ٚئِرهاوٗ فٟ إٌعك

اٌهلات١ععح، تععاظهاء اٌرؽٍعع١ٕاخ اٌها١ِععح ٌرٝعع٠ٛه اٌفععكِاخ اٌّمكِععح فٙعععن  ععٓ ذٝعع٠ٛه ٚذععٛافه ـععكِاخ ذمععكَ ل١ّععح    

 ِٙافح ٌٍعٙاخ اٌّى١ٕح.

 نماط انضعف:

 ٌُ ٠ىرّك اٌّىرة خ١ٌح ٌّراتىح  ١ٍّاخ ذمك٠ُ اٌفكِح، ٌٍرىهف  ٍٝ ٍِرٜٛ اٌه٘ا  ٓ ٘مٖ اٌفكِاخ. (1

 َ ذٝث١ك ٚذٛش١ك ِما١٠ً ٌٍى١ٍّاخ، ٚذؽك٠ك أ٘كاف اوقاء ٚذؽ١ٍٕٙا. ك (2

  كَ ذٛش١ك ِكٜ الإفاقج ِٓ خناء اٌّرىا١ٍِٓ، ٌرؽك٠ك أ٠ٌٛٚاخ ٚأ٘كاف اٌرؽ١ٍٓ. (3

 ئفرمان ذٛش١ك ؼالاخ الإٌرىاَ ٚالإتكا  تاقانج  علاخ اٌّرىا١ٍِٓ. (4

 فشص انتحسين :

، ٚ٘ععّٓ اٌّٛأععفاخ اٌم١اٌعع١ح اٌىا١ٌّععح ذععك ُ ا١ٌٍاٌععح ئ رّععاق ٔظععُ لإقانج اٌى١ٍّععاخ ٚاٌعععٛقج فععٟ اٌّىرععة (0

 ٚالإٌرهاذ١ع١ح ف١ٙا.

 ٚ٘ل ئٌرثأاخ ٌٚٚائً أـهٜ ٌرع١ّل اٌث١أاخ ِٓ اٌّرىا١ٍِٓ، ٌرؽم١ك أ ٍٝ ٍِرٜٛ ِٓ ن٘اُ٘. (3
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 الإفاقج ِٓ ذؽ١ًٍ ِفهظاخ  ١ٍّح اٌرم١١ُ، لإٌرفكاِٙا فٟ ذؽ١ٍٓ ئقانج اٌى١ٍّاخ. (2

١ٕععع١ٓ ٚاٌّعععٛانق اٌثّعععه٠ح، ٌرؽك٠عععك أ٠ٌٛٚعععاخ ٚأ٘عععكاف اٌرؽٍععع١ٓ ٚذثٍععع١ٛ      ذٛش١عععك خناء اٌّرىعععا١ٍِٓ ٚاٌّى  (4

 الإظهاءاخ.

ٚتٕاءن  ٍٝ اٌرؽ١ًٍ اٌٍاتك اٌّموٛن أفعان، اٌعمٞ ِعفٓ ِعكٜ ذٝث١عك ٚذٛش١عك وعً ِى١عان  ٍعٝ ؼعكج، ُٔظّعُ            

 ظكٚي لاؼرٍاب إٌٍثح اٌّ ٠ٛح ٌٍّرؽمك اٌفىٍٟ ِٚمكان اٌفعٛج ٌىً ِى١ان.

 ك اٌفىٍٟ ِٚمكان اٌفعٛج ٌّىا١٠ه اٌّّىٕاخاٌّرؽم٠ٛ٘ػ ٍٔثح ( 10ظكٚي  
 ِمكان اٌفعٛج اٌّرؽمك اٌفىٍٟ قنظح اٌّى١ان فٟ اٌعائىج اٌّىا١٠ه

 43 57 100 اٌم١اقج

 29 71 100 الاٌرهاذ١ع١ح

 28 72 100 اٌىاٍِْٛ

 22 78 100 اٌّهاواخ ٚاٌّٛانق

 27 73 100 اٌى١ٍّاخ ٚإٌّرعاخ ٚاٌفكِاخ

 اخاث وانتىطٍاثالاستنت /المحىس انشابع 
 أولاً: الاستنتاخاث
 ٠ّىٓ ذؽك٠ك٘ا تالاذٟ:

ظٙه ِٓ ـعي ٔرعائط لائّعح اٌفؽعٓ اٌفأعح ترٝث١عك ٚذٛش١عك ِى١عان اٌم١عاقج، ٚ ٍعٝ اٌعهغُ ِعٓ ٚظعٛق نؤ٠عح               - أ

ٌٍّىرععة ٚنٌععاٌح ٚأ٘ععكاف ئلا ئٔٙععا غ١ععه ِىهٚفععح ٌٍىععا١ٍِٓ ف١ععٗ ٚاٌّرىععا١ٍِٓ ِىععٗ، تٍععثة  ععكَ ذٛش١مٙععا ٚئ عٔٙععا  

 ِّٕٛناخ ـأح قاـً اٌّىرة.تّىً ٌٛؼاخ أٚ 

ٚظٛق ذ١ٍٕك ٌٚعاْ ِّرهوح ِل تىٗ اٌعٙاخ لاخ اٌىعلح و١ٙ ح إٌىا٘ح ٚق٠عٛاْ اٌهلاتعح اٌّا١ٌعح ِعا ٠إِعه       - ب

 ذىاْٚ اقانج اٌّىرة ٚئؼٍاٌٙا اٌىاٌٟ تاٌٍّإ١ٌٚح ٚقٚن٘ا اٌهلاتٟ.

رأ١ِه  ٍٝ ِىآِ اٌفًٍ ف١ٗ، أْ اٌرىّاي ّٔالض ذم١١ُ اوقاء ٠ٍا ك إٌّظّاخ  ٍٝ ذ٠ٛٝه اوقاء، ِٓ ـعي اٌ - خ

، وٛٔٙا ذهوى  ٍٝ ظٛأة ِى١ٕح ٌٍٛٔعٛي تإٌّظّعاخ ٌعاقاء    ٌٍٍٚحِّا ٠عىً  ١ٍّح اٌرؽ١ٍٓ ٚاٌر٠ٛٝه ِؽكقج 

 اٌّر١ّّى.

ذٍُٙ ّٔالض اٌر١ّّى فٟ  ١ٍّح اٌرف١ٝٛ الإٌرهاذ١عٟ ٌٍّٕظّعاخ، ؼ١عس ذؽعكق ٘عمٖ إٌّعالض اٌّععالاخ أٚ اوقٌعح         - ز

٘رّاَ ٚالاٌرهِاق تٙا، ٌٛ٘ل اٌفٝٛ اٌّعئّح اٌرٟ ذؽمعك اٌٛٔعٛي ٌرٝث١عك ِىعا١٠ه     اٌرٟ ٠عة  ٍٝ إٌّظّاخ الا

 ٘مٖ إٌّالض.

١ٌٍد اٌغا٠ح اوٌا١ٌح ٌٍّٕظّاخ اٌؽٕٛي  ٍٝ ظٛائى اٌر١ّّى، تً ٠ىك اٌؽٕٛي  ١ٍٙعا تكا٠عح اٌٝه٠عك ِعٓ أظعً       - ض

 اٌىًّ اٌٍّرّه ٌرؽم١ك ٔرائط ِر١ّّىج.

اٌىععاٍِْٛ، ٛش١ععك ِىععا١٠ه اٌّّىٕععاخ  اٌم١ععاقج، الاٌععرهاذ١ع١ح،   ظٙععهخ فععٟ لععٛائُ اٌفؽععٓ اٌّرىٍمععح ترٝث١ععك ٚذ    - غ

 %،72%،71%،57ٔرائط ظ١كج ٍٔث١ان ٚت ٍٕة   (اٌّهاواخ ٚاٌّٛانق، ٚاٌى١ٍّاخ ٚإٌّرعاخ ٚاٌفكِاخ

 ( ٍٝ اٌرٛاٌٟ، ِا ٠رٍٝة اٌىًّ  ٍٝ ذؽ١ٍٕٙا ٍِرمثعن ٌٍٛٔٛي اٌٝ ٍِر٠ٛاخ أ ٍٝ فٟ اوقاء.%73%،78

 ه٠ح فٟ اٌّىرة ٠ّانوْٛ فٟ اٌّإذّهاخ ٚإٌكٚاخ، ألّا ئْ ٘مٖ اٌّّانواخ غ١ه ِٛشمح.ذث١ّٓ أْ اٌّٛانق اٌثّ - ؾ

 ثانٍا: انتىطٍاث

 اٌثؽس اٌٍّرّه  ٓ أٌثاب اٌفعٛج فٟ ِىا١٠ه اٌّّىٕاخ ِٚىاٌعرٙا ٍِرمثع ٌىكَ ذىهان٘ا أٚ اذٍا ٙا. .1

 اٌعوِح ٌر٠ٛٝه ٚذؽ١ٍٓ أقائُٙ. ٘هٚنج الإفاقج ِٓ ٔرائط ذم١١ُ أقاء اٌىا١ٍِٓ  ٕك ذؽك٠ك اٌثهاِط اٌركن٠ث١ح .2

الا٘رّاَ تاظهاء قناٌاخ ٌم١اي ِكٜ ن٘ا اٌىا١ٍِٓ  ٓ ٜث١ىح اٌىًّ فٟ اٌّىرة، ؼ١س ٠مرٕعه  ٍعٝ ِهاظىعح     .3

 ٕٔكٚق اٌّىاٜٚ ت١ٓ فرهج ٚأـهٜ، ِا ٠ُفمك اٌّىرة فهٔح الإفاقج اٌٍه٠ىح ِٓ ا٢ناء ٚاٌّمرهؼاخ.

 ف١ٙا ِّصٍٛا اٌّىرة.ِها اج ذٛش١ك اٌّإذّهاخ ٚإٌكٚاخ اٌرٟ ٠ّانن  .4

 الا رّاق  ٍٝ اٌٛٔف اٌٛظ١فٟ فٟ ذؽك٠ك اٌّعن اٌّاغً ٌٗ ٌٍؽٕٛي  ٍٝ إٌرائط اٌّهظٛج. .5
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 المظادس

 المظادس انعشبٍت

، ِفَٙٛ اوقاء اٌّإٌٍٟ اٌّر١ّّى ٌكٜ اٌماقج اٌرهتع١٠ٛٓ فعٟ ئلٍع١ُ اٌعٕعٛب ٚتٕعاء      2007اٌهِا٠كج، ٔا٠ً ٌاٌُ،  .1

 اٌعاِىح اونق١ٔح، اونقْ.ّٔٛلض ذم١١ّٟ، أٜهٚؼح قورٛناٖ، 

ٔؽععٛ تٕععاء ئٜععانان ِٕٙع١ععان ٌ تععكا  ٚذ١ّّععى او ّععاي فععٟ إٌّظّععاخ اٌىهت١ععح، اٌّععإذّه    ، 2004اٌهِعع١ك، ٔععاٌػ،  .2

، ِعهَ اٌّع١ؿ  ، الإتعكا  ٚاٌرعك٠عك قٚن اٌّعك٠ه اٌىهتعٟ فعٟ الإتعكا  ٚاٌرعك٠عك       : اٌىهتٟ إٌٍٛٞ اٌفاًِ فعٟ الإقانج 

 .ِٕه

ُٗ فععٟ ِٕظّععاخ او ّععاي، ِعٍععح خفععاق    ، اٌر١ّّععى فعع2009اٌهِعع١ك، ٔععاٌػ،  .3 ُٗ ٚو١ععف ٠ّىععٓ ذؽم١معع ٟ اوقاء ِا١٘رعع

 ، اوِاناخ. 29، ِعٍح 116الرٕاق٠ح،  كق 

 .  ِىرثح غه٠ة، اٌما٘هج ، ئقانج اٌر١ّّى،2002اٌٍٍّٟ،  ٍٟ،  .4

أٟ ، اذعا٘اخ اٌىا١ٍِٓ فٟ اٌمٝا  اٌىاَ اونقٟٔ ٔؽٛ ظعائىج اٌٍّعه  ثعك ال اٌصع    2006اٌىٛا٠ّح، أٌّاء ٘ا٠ً،  .5

 ٌر١ّّى اوقاء اٌؽىِٟٛ ٚاٌّفاف١ح، نٌاٌح ِاظٍر١ه، اٌعاِىح اونق١ٔح،  ّاْ.

، اذعا٘اخ اٌىا١ٍِٓ فٟ اٌمٝا  اٌىاَ اونقٟٔ ٔؽٛ ظعائىج اٌٍّعه  ثعك ال اٌصعأٟ     2006اٌىٛا٠ّح، أٌّاء ٘ا٠ً،  .6

 ٌر١ّّى اوقاء اٌؽىِٟٛ ٚاٌّفاف١ح، نٌاٌح ِاظٍر١ه، اٌعاِىح اونق١ٔح،  ّاْ.

، ِٚرعٛفه  ٍعٝ    ّاْ ٚاٌرٛو٠ل، ٌٍّٕه إٌفاء قان ،9ٚ اٌهائكج، الإقانج 2003,اٌفراغ،   ثك ِؽّك، ا١ٌٕهفٟ .7

 =http://dar.bibalex.org/webpages/mainpage.jsf?PID=DAF-Job:63964&qاٌهاتٛ: 

، نأي اٌّاي اٌثّهٞ ٚذىى٠ى شمافح اوقاء اٌّر١ّّى ٚذأش١هّ٘ا فٟ اٌّىأعح  2012خِٕح  ثك اٌىه٠ُ، اٌّّٙكأٟ،  .8

 اٌرٕظ١ّ١ح، نٌاٌح ِمكِح ١ًٌٕ ِٙاقج اٌّاظٍر١ه ئٌٝ و١ٍح الإقانج ٚالالرٕاق، ظاِىح تغكاق.

ِعٕٙط اٌّٙعاناخ    ، اٌر١ّّعى الإقانٞ ٚاٌفا ١ٍعح اٌم١اق٠عح،   2008ذٛف١ك،  ثك اٌهؼّٓ، ٚخـعهْٚ  ـثعهاء ت١ّعه(،     .9

 الإقان٠ح اٌرٝث١م١ح.

، اٌر١ّّى فٟ اوقاء: ِا١٘رٗ ٚو١ف ٠ّىٓ ذؽم١مٗ فٟ إٌّظّعاخ، اٌٍّرمعٝ   2011ظ١ًّ، أؼّك ِٚؽّك اٌٍف١ه،  .10

 اٌكٌٟٚ اٌصأٟ ؼٛي اوقاء اٌّر١ّّى ٌٍّٕظّاخ ٚاٌؽىِٛاخ، اٌٝثىح اٌصا١ٔح، ظاِىح ٚنلٍح.

قناٌعح   :م١اق٠عح ٚقٚن٘عا فعٟ ذثٕعٟ ئٌعرهاذ١ع١ح اٌر١ّّعى      اٌّٙعاناخ اٌ ، 2008، ظٛاق ٠ٚا١ٌٓ اٌفهِعح ، ِٛلٟ .11

ئقاِععح اٌر١ّععى ٚاٌرٕافٍعع١ح فععٟ    ،ذؽ١ٍ١ٍععح فععٟ اٌثٕععٛن اونق١ٔععح، ٚنلععح  ١ٍّععح ِمكِععح ئٌععٝ اٌّععإذّه اٌىهتععٟ اوٚي     

 . ّاْ،  إٌّظّح اٌىهت١ح ٌٍر١ّٕح الإقان٠ح ،ِإٌٍاخ اٌمٝا  اٌىاَ ٚاٌفاْ

-تغعكاق / فعٟ اٌرىٍع١ُ اٌىعاٌٟ  اٌى١ٍعح اٌرم١ٕعح الاقان٠عح         TQِّعرد، ظاٌعُ، ِىعا١٠ه ل١عاي اٌععٛقج اٌّعاٍِح        .12

 .103أّٛلض ذٝث١مٟ(، اٌغهٞ ٌٍىٍَٛ الالرٕاق٠ح ٚالإقان٠ح، اٌٍّح اٌصإِح، اٌىكق اٌصأٟ ٚاٌىّهْٚ،
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Evaluating the performance of Inspector General Office of the Ministry of 
health in accordance with normative people and people results for the 

European excellence model EFQM 2013 
Abstract: 

Current research has sought to apply the criteria of potential for 

altmizalaorbi model EFQM 2013 in assessing the performance of the Inspector 

General's Office/Ministry of health, so as to keep up with a modern and 

advanced management methods in the evaluation of performance, as well as to 

link performance to a citizen's life, and it takes him beyond the accepted service 

capabilities today, but of budget duties between dealers servicing responsibilities 

and future planning, financial control, competitiveness, human resources needs 

and maintaining quality and development, as well as the constant quest for 

continuous improvement, is the spirit of the principle underpinning the 

European Foundation Quality management when designing a model of 

excellence.  Use the Finder method of applied research, through data collection 

checklist for evaluation in addition to interviews, the answer has been analysed 

using percentages and arithmetic, and indicate their strengths for the purpose of 

strengthening, and vulnerabilities for patch and calendar, and improvement 

opportunities to invest and not to be missed. The outcome of the evaluation of 

potential standards generally good results except standard leadership, where 

criterion driving 57 points out of 100 points allocated. 

 

Keywords: European excellence model (EFQM2013), Evaluating performance . 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


