
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                   

 27/11/2016ربسٯخ اٛزٔذٯٞ :                                                                                             

 7/11/2016ربسٯخ اٛٔج٪ٙ :                                                                                             

 المستخهض:

 ٠٣٪رطلأعو٬ اٛجؾش اٛؾبٛٮ ٛزٰٰٔٞ أداء ٩ ٣زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ ه٬ٜ ٩ُْ ٟوٰبس٭ اٛوبٟٜ٪١ ٣٩زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ 

، ٩رٖٛ سح اٛظؾخُٮ ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ / ٩صا EFQM 2013اٛغ٪دح  لإداسح الأ٩سثٰخاٛز٠ّٰض ٠ٜٛؤعغخ 

٦٤ٟ  لا٣ز٨بط أعبٰٛت إداسٯخ ؽذٯضخ ٩ٟزـ٪سح ُٮ رٰٰٔٞ الأداء ٩ ٛولآخ أداء ا٠ٛ٘زت ثؾٰبح ا٠ٛ٪اؿ٢، ٠ٛ٩ب ٯزـٜت

ثٚ أطجؼ ٢ٟ ٩اعجبر٦ ا٠ٛ٪اص٣خ ٟب ث٢ٰ ٟغؤ٩ٰٛبد رٔذٯٞ اٛخذٟبد  اٰٛ٪ٝ ٓذساد رزوذ٫ ؽذ٩د اٛخذٟخ ا٠ٛٔج٪ٛخ ،،

ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩ا٠ٛؾبُلخ ه٬ٜ  ٩اؽزٰبعبدا٠ٛبٰٛخ، ٩اٛز٤بُغٰخ،  ٠ٜٛزوب٢ٰٜٟ ٩اٛزخـٰؾ ٠ٜٛغزٔجٚ، ٩اٛشٓبثخ

، ُؼلًا ه٢ اٛذ٩س الأعبعٮ ٠ٜٛ٪سد اٛجشش٭ ُٮ ٟغبس رؾْٰٔ اٛزؾغ٢ٰ اٛغ٪دح ٩اٛزـ٪ٯش ٩اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش

 اٛز٠ّٰض.  أ٠٣٪رطاٛغ٪دح ه٤ذ رظ٠ٰٞ  لإداسح الأ٩سثٰخا٠ٛغز٠ش، ٧٩٪ ٤ٟـْٜ ٩ٟجذأ رشر٘ض ه٦ٰٜ ا٠ٛؤعغخ 

 ُؼلا ه٢اٛجبؽش ٨٤ٟظ دساعخ اٛؾبٛخ، ٢ٟ خلاٙ ٓبئ٠خ اِٛؾض ٛغ٠ن اٛجٰب٣بد لأعٚ اٛزٰٰٔٞ  أعزخذٝ

٣ٔبؽ  إ٬ٛ ٩الإشبسحا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٩اٛ٪عؾ اٛؾغبثٮ،  ثبعزخذاٝا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ، ٩ٓذ رٞ رؾٰٜٚ الإعبثبد 

 ٧ب ٩هذٝ رِ٪ٯز٨ب.اٛٔ٪ح ٌٛشع اٛزوضٯض، ٣٩ٔبؽ اٛؼوَ ٌٛشع اٛزظؾٰؼ ٩اٛزٔ٪ٯٞ ، ٩ُشص اٛزؾغ٢ٰ لاعزض٠بس

٣ٔـخ ٢ٟ  72ٗب٣ذ ؽظٰٜخ اٛزٰٰٔٞ اٛخبطخ ثب٠ٛوٰبسٯ٢ ه٠٪ٟب ٣زبئظ عٰذح، ؽٰش ؽْٔ ٟوٰبس اٛوبٟٜ٪١ 

٣ٔـخ  76ٟخظظخ ٨ٛزا ا٠ٛوٰبس ػ٢٠ ٟغ٠٪هخ ا٤٘٠٠ٛبد، ث٠٤ٰب ؽْٔ ٟوٰبس ٣زبئظ اٛوبٟٜ٪١  100أطٚ ٣ٔـخ 

ٔبؽ اٛٔ٪ح ٛضٯبدح ٣غت ٟوبٯٰش ا٤٘٠٠ٛبد ٣ٔـخ  ٟب ٯزـٜت ٢ٟ إداسح ا٠ٛ٘زت ا٤ٛلش ُٮ روضٯض ٣ ٢ٟ100 أطٚ 

ٛزؾْٰٔ ٣زبئظ ٠ّٰٟضح، ٩اٛزشٰٗض ه٬ٜ ٣زبئظ اٛزٰٰٔٞ ا٠ٛز٪عـخ ٩دساعخ أعجبث٨ب ٩ٟوبٛغز٨ب ٩إٯغبد اٛؾٜ٪ٙ ا٠ٛلائ٠خ 

 ٨ٛب.

 
، ا٤٘٠٠ٛبد، اٛز٠ّٰض أ٠٣٪رط، EFQMاٛغ٪دح  لإداسح الأ٩سثٰخا٠ٛؤعغخ  المظطهحاخ انشئٍسح نهثحث/

 ء، ُشص اٛزؾغ٢ٰ.ا٤ٛزبئظ، رٰٰٔٞ الأدا
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 الممذيح:

ثب٠ٛؾبُللخ هٜل٬ ا٠ٛلبٙ اٛولبٝ ُلٮ اٛجٜلذ، ٩ٟل٢ أعلٚ          الأخلش٫ ٯُو٬٤ ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ ٩اٛغلٜـبد اٛشٓبثٰلخ   

داء اٰٛٔللبٝ ث٨لللزا اٛلللذ٩س ا٨٠ٛلللٞ، ٩ا٠ٛز٠ضلللٚ ثزٔلللذٯٞ خذٟللخ اٛشٓبثلللخ، ٩اٛزِزلللٰش، ٩اٛزلللذْٰٓ، ٩اٛزؾٰٔلللْ، ٩رٰٔلللٰٞ الأ  

٠ٜٛؤعغللبد اٛؾ٘٪ٰٟللخ، ٩ا٠ٛغللب٠٧خ ُللٮ اٛزـلل٪ٯش ٩رٔللذٯٞ ا٠ٛشلل٪سح، ٯزـٜللت أ١ ٯ٤للز٨ظ الأعللبٰٛت اٛو٠ٰٜللخ اٛشائللذح  

ٚ  ٛز٤ِٰلز ٧لز٥ ا٨٠ٛلبٝ،    ٙ  رـل٪ٯش الأداء  هٜل٬  ٩اٛو٠ل اٛغل٪دح ٩اٛز٠ّٰلض، ٟل٢ خللاٙ رج٤لٮ إؿلبس أ٩        دسعلبد  إٛل٬  ٜٛ٪طل٪

ا٠ٛؤعغللخ  ٩اٛزللٮ ٯللفرٮ ُللٮ ٟٔللذٟز٨ب أ٠٣لل٪رط   هللب٠ٛٮ ٟلل٢ ا٠٤ٛللبرط ا٠ُٛوز٠للذح لإداسح اٛغلل٪دح ٩اٛز٠ّٰللض،    أ٠٣لل٪رط

 (.European Foundation for Quality Managementالأ٩س٩ثٰخ لإداسح اٛغ٪دح )

ٟولبٯٰش ٩ٟؤشلشاد ٟؾلذدح     EFQM 2013ٯزؼ٢٠ أ٠٣ل٪رط اٛز٠ّٰلض ا٠ٛؤعغلخ الأ٩س٩ثٰلخ لإداسح اٛغل٪دح      

٤٠ل٠خ ه٤ٰخ اٛجؾش، ُؼللًا هل٢ رؾذٯلذ ٩    ٜٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ، ٯغبهذ ُٮ ر٪ُش ٟؤششاد ه٢ ٟغز٪٫ اٛغ٪دح ٩اٛز٠ّٰض ٜٛ

 ٨ُٞ اٛٔظ٪س ٩ٟوبٛغز٦.

 ا٠ٛؤعغللخ الأ٩س٩ثٰللخ لإداسح اٛغلل٪دح   ر٤جضللْ أ٠٧ٰللخ اٛجؾللش ٟلل٢ الأ٠٧ٰللخ اٛزللٮ أعللزؾ٪ر ه٨ٰٜللب أ٠٣لل٪رط      

EFQM 2013 ،٧ٰٜ٘ز٨لب ، ٠ٛب ٯز٠ّٰض ث٦ ٢ٟ إٟ٘ب٣ٰخ اٛزـجْٰ ُٮ أ٭ ٤ٟل٠خ أ٩ ٟؤعغخ ثٌغ ا٤ٛلش ه٢ ؽغ٨٠ب 

ثغ٪ا٣ت هذح ٨٤ٟب ٗفداح ٜٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ، ٩ٟوٰبس ٣٪هٮ ٜٛزوشٍ ه٬ٜ  اعزخذا٦ٟ، ٠ٗب ٯ٢٘٠ ٩اٛٔـبم اٛز٭ رو٠ٚ ٦ُٰ

٩د٩س٥ ُٮ اٛ٘شَ ه٢ ٟ٪اؿ٢ اٛٔل٪ح ٩اٛؼلوَ ٩ُلشص     رؾغ٢ٰ ٩رـ٪ٯش ُٮ ا٠ٛؤعغخ، إ٬ٛاٛغ٪ا٣ت اٛزٮ رؾزبط 

 اسح.ا٠ٛؤصش ه٬ٜ أداء اٛ٪ص الاعزشارٰغٮاٛزؾغ٢ٰ ٩اٛزـ٪ٯش ُٮ الأداء، ُؼلا ه٢ أ٠٧ٰخ د٩س ا٠ٛ٘زت 

 )ا٤٘٠٠ٛللبد( ٣٩زللبئظ اٛوللب٢ٰٜٟ  ٛللزا ُللف١ ٧للزا اٛجؾللش ٯغللو٬ اٛلل٬ ٰٓللبط إٟ٘ب٣ٰللخ رـجٰللْ ٟوٰللبس٭ اٛوللبٟٜ٪١    

ار ٯؾل٪٭ ا٠ٛوٰلبسٯ٢ ٟغ٠٪هلخ ٟل٢ الأ٣شلـخ اٛزلٮ ٯلزٞ اٛز٪طلٚ ٟل٢           ،EFQM 2013اٛز٠ّٰلض   لأ٠٣ل٪رط )ا٤ٛزبئظ( 

ٟشآجخ ٨ُ٩ٞ ٩رؾذٯذ ٩رؾغ٢ٰ الأداء خلا٨ٛب ا٬ٛ سػب اٛوب٢ٰٜٟ ه٢ اٛخذٟبد ا٠ٛٔذٟخ ٨ٛٞ، ٩ ٯزٞ ٢ٟ خلا٨ٛب أٯؼبً 

 ا٠ٛزوْٜ ثبٛوب٢ٰٜٟ.

عللٰزٞ رٔغللٰٞ اٛجؾللش إٛلل٬ ا٠ٛؾللب٩س اٱرٰللخ: ا٠ٛؾلل٪س الأ٩ٙ: ٨٤ٟغٰللخ اٛجؾللش ٩ثوللغ اٛغ٨لل٪د ا٠ٛوشُٰللخ           

اٛغللبثٔخ، ا٠ٛؾلل٪س اٛضللب٣ٮ: الإؿللبس ا٤ٛلللش٭ ٜٛجؾللش، ا٠ٛؾلل٪س اٛضبٛللش: الإؿللبس اٛو٠ٜللٮ ٜٛجؾللش، ا٠ٛؾلل٪س اٛشاثللن:            

 ٩اٛز٪طٰبد. الاعز٤زبعبد

 يُهدٍح انثحث وتعغ الجهىد المعشفٍح انساتمح . /المحىس الأول 
 يُهدٍح انثحث

 أولاً: يشكهح انثحث
 ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ ُٮ ٩صاسح اٛظؾخ،ٟشٜ٘خ اٛجؾش ٢ٟ ػوَ ه٠ٰٜخ رٰٰٔٞ الأداء ٜٛوب٢ٰٜٟ ُٮ  ر٤جضْ

وَ ثفداء٧ٞ ٛزؾذٯذ ٣ٔبؽ اٛٔ٪ح رج٤ّٮ ا٠ٛ٘زت أ٠٣٪رعبً ٜٛزٰٰٔٞ، ٩ثبٛزبٛٮ هذٝ ٩ػ٪ػ ٣ٔبؽ اٛٔ٪ح ٩اٛؼ ٩رٖٛ ٛوذٝ

٩اٛو٠ٚ ه٬ٜ روضٯض٧ب، ٩ٟوشُخ ٣ٔبؽ اٛؼوَ ٩اٛغوٮ ٛولاع٨ب، ُؼلًا ه٢ أ٠٧ٰخ رؾذٯذ اِٛشص ا٠ٛزبؽخ ٜٛزؾغ٢ٰ 

 .اعزض٠بس٧ب٩اٛزـ٪ٯش اٛ٪اعت 

 ثاٍَا: أهًٍح انثحث
 رل٨ش أ٠٧ٰخ اٛجؾش ُٮ هذح ع٪ا٣ت:

، ٩اٛز٭ ٯ٪ُش أداح EFQM 2013 لإداسح اٛغ٪دح ا٠ٛؤعغخ الأ٩س٩ثٰخ الأ٠٧ٰخ اٛزٮ أعزؾ٪ر ه٨ٰٜب أ٠٣٪رط -1

 ٓ٪ٯخ ٜٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ.

اٛو٠ٚ ه٬ٜ  ٢ٟ٩ صٟٞ٪اؿ٢ اٛٔ٪ح ٩اٛؼوَ ٩ُشص اٛزؾغ٢ٰ ٩اٛزـ٪ٯش ُٮ أداء اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ ا٠ٛ٘زت،  اٗزشبٍ -2

 ُشص اٛزؾغ٢ٰ ٩اٛزـ٪ٯش ثبٛش٘ٚ الأٟضٚ. ٩اعزض٠بسروضٯض ٣ٔبؽ اٛٔ٪ح، ٩هلاط ٣ٔبؽ اٛؼوَ، 

 لإعزشارٰغٮ لأداء هبٟٜٮ ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ ه٬ٜ ه٠ٚ ٩صاسح اٛظؾخ.أ٠٧ٰخ اٛذ٩س ا -3
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 ثانثا: أهذف انثحث
 :الارٰخٯش٩ٝ اٛجؾش ا٬ٛ رؾْٰٔ الأ٧ذاٍ 

٠٣برط هب٠ٰٛخ ٛزٰٰٔٞ الأداء ُٮ اٛ٪ؽذاد الإداسٯخ، ٩اٛخش٩ط ث٨ب ٢ٟ دائشح ا٤ٛشبؽ  اعزخذاٝإثشاص أ٠٧ٰخ  -1

 ا٠ٛز٠ّٰض ٩اِٛ٘٪ء.ا٠ٛؾذ٩د ٩ًٰش اِٛبهٚ ا٬ٛ دائشح ا٤ٛشبؽ 

 ٣شش صٔبُخ اٛز٠ّٰض ثبلأداء ٩ٟ٪اٗجخ اٛزـ٪س اٛغشٯن ثب٠ِٛب٧ٰٞ الإداسٯخ اٛؾذٯضخ. -2

ه٬ٜ ٟغز٠ن اٛجؾش ٢ٟ خلاٙ ٓ٪ائٞ اِٛؾض اٛخبطخ  الأ٠٣٪رطرـجْٰ ٟوٰبس٭ اٛوبٟٜ٪١ ٣٩زبئظ اٛوبٟٜ٪١ ٢ٟ  -3

 .الأ٠٣٪رطث٦، ٜٛ٪ٓ٪ٍ ه٬ٜ ٟغز٪٫ أداء هبٟٜٮ ا٠ٛ٘زت اٛؾبٛٮ ٓجبٙ 

لإداسح ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ )٩صاسح اٛظؾخ( إع٨بٟبً ُٮ سٓٮ  ٩رٔذٯ٨٠ب ٩اٛز٪طٰبد، ا٤ٛزبئظ ثجوغ اٛخش٩ط -4

 ا٠ٛـٜ٪ثخ، ٩رؾْٰٔ اٛز٠ّٰض ه٬ٜ ٟغز٪٫ الأع٨ضح اٛشٓبثٰخ. الأداء ٟغز٪ٯبد أه٬ٜ إ٬ٛ ه٦ٜ٠

 ساتعا: حذود انثحث
 ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ ُٮ ٩صاسح اٛظؾخ. اخزٰبسرٞ اٛؾذ٩د ا٠ٛ٘ب٣ٰخ:  -1

اٛؾذ٩د اٛضٟب٣ٰخ: ر٠ضٜذ ثِزشح إهذاد اٛجؾش اٛزـجٰٰٔخ ُٮ ٟ٘زت ا٠ِٛزش اٛوبٝ )٩صاسح اٛظؾخ(، ٩اٛزٮ  -2

ثؼ٨٤٠ب ُزشح ا٠ٛوبٯشخ ا٠ٰٛذا٣ٰخ ٜٛجبؽش ُٮ ٟغز٠ن اٛجؾش، ٩ٓذ ٗب٣ذ ُزشح الإعبثخ ه٬ٜ رغبؤلاد ٓ٪ائٞ اِٛؾض 

 (.12/1/2016إ٬ٛ  ٠ٟ23/12/2015زذح ٟب ث٢ٰ )

 خبٟغب: ٨٤ٟظ اٛجؾش

٠ذ ا٨٤٠ٛظ اٛ٪طِٮ اٛزؾٰٜٜٮ ٛزغ٠ٰن اٛجٰب٣بد ا٠ٛـٜ٪ثخ ٢ٟ خلاٙ رـجْٰ دساعخ اٛؾبٛخ ه٬ٜ ٟ٘زت ا٠ِٛزش اُهز

 اٛوبٝ )٩صاسح اٛظؾخ( ٠ٗغز٠ن ٜٛجؾش ٌٛشع اٛ٪ط٪ٙ ا٬ٛ ا٤ٛزبئظ ٩رؾ٨ٰٜٜب.

 سادسا: إنمىرج انثحث  
 اِٛشػٮ ٜٛجؾش الأ٠٣٪رط( 1ٯ٪ػؼ اٛش٘ٚ )

 
 



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 178

 3157( لشهة 32د )ل( المج89د )عدال

EFQM 2013
 

 

 ساتعا: أدواخ وأسانٍة انثحث

 اٛجبؽش ُٮ ه٠ٰٜخ ع٠ن ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩اٛجٰب٣بد اٛخبطخ ث٦ ه٬ٜ الأد٩اد اٛزبٰٛخ: ز٠ذأه

٩اٛجؾل٪س اٛو٠ٰٜلخ    ٟز٠ضٜلخً ثبٛ٘زلت ٩الاؿلبسٯؼ    اٛجبؽش ه٬ٜ ا٠ٛظلبدس اٛوشثٰلخ ٩الأع٤جٰلخ    أهز٠ذالإؿبس ا٤ٛلش٭:  - أ

 الإ٣زش٣ذ. ، ُؼلًا ه٢ ا٠ٛوٜ٪ٟبد ا٤٠ٛش٪سح ه٬ٜ شج٘خ٩ثبٌٜٛز٢ٰ اٛوشثٰخ ٩الأع٤جٰخ ٩د٩سٯبد٩ا٠ٛغلاد 

 اٛجبؽش ُٮ ٧زا اٛغب٣ت ه٬ٜ: أعز٤ذالإؿبس اٛو٠ٜٮ:   - ة

اٛجبؽش ه٬ٜ ثوغ اٛ٪صبئْ ٩اٛغغلاد راد اٛظٜخ ثب٠ٛ٪ػل٪م، ٩ا٠ٛزؤٜلخ    أؿٜناٛ٪صبئْ ٩اٛغغلاد اٛشع٠ٰخ:  -1

 . EFQM 2013اٛز٠ّٰض ٠ٜٛؤعغخ الأ٩سثٰخ ٜٛغ٪دح  أ٠٣٪رطثجوغ اٛزغبؤلاد اٛخبطخ ث٠وبٯٰش 

ٓللبٝ اٛجبؽللش ثللئعشاء هللذد ٟلل٢ ا٠ٛٔللبثلاد اٛشخظللٰخ ٟللن ٟغللز٪ٯبد ٟخزِٜللخ ٜٛوللب٢ٰٜٟ ُللٮ      إعللشاء ا٠ٛٔللبثلاد:  -2

ا٠ٛ٘زت، ُؼلًا ه٢ أعشاء ٟٔبثلاد ٟن ثوغ الأُشاد ٢ٟ الإداساد الأخش٫ ُٮ اٛل٪صاسح  ٩صائلش٭ ا٠ٛ٘زلت، ٌٛلشع     

 اٛؾظلل٪ٙ هٜلل٬ ا٠ٛوٜ٪ٟللبد ٟلل٢ خلللاٙ ر٪عٰلل٦ ثوللغ الأعللئٜخ ٩ثظلل٪سح ٟجبشللشح أ٩ ًٰللش ٟجبشللشح، ٩اٛزللٮ ؽظللٜذ  

 الإُبدح ٨٤ٟب ُٮ رِغٰش ثوغ ا٤ٛٔبؽ ا٠ٛزؤٜخ ثٔبئ٠خ اِٛؾض.

اٛجبؽللش ٛغ٠للن اٛجٰب٣للبد ا٠ٛزؤٜللخ ثبٛغب٣للت    أهز٠للذ٥(: ا٠ٛظللذس الأعبعللٮ اٛللز٭  Checklistsٓلل٪ائٞ اِٛؾللض) -3

، اٌٛلشع ٨٤ٟلب   ا٠ٛؤعغلخ الأ٩سثٰلخ لإداسح اٛغل٪دح    لأ٠٣٪رطٟغز٠ذح ٢ٟ ٟوبٯٰش عبئضح اٛز٠ًٰض اٛو٠ٜٮ، ٧٩ٮ ٓ٪ائٞ 

 جٰب٣بد ه٢ ا٠ٛ٘زت ٩ر٦٠ٰٰٔ ٩ُْ رٜٖ ا٠ٛوبٯٰش،ع٠ن اٛ

، ٩اخزٰلش ٟوٰلبس اٛولبٟٜ٪١ ٟل٢     EFQM 2013الأ٩سثلٮ ٜٛز٠ّٰلض الإطلذاس الأخٰلش     الأ٠٣ل٪رط ؽٰش اُهز٠لذد ٟولبٯٰش   

٤٘٠٠ٜٛللبد )اٰٛٔللبدح، الإعللزشارٰغٰخ، اٛوللبٟٜ٪١، اٛشللشاٗبد ٩ا٠ٛلل٪اسد، اٛو٠ٰٜللبد ٩ا٤٠ٛزغللبد ٩اٛخللذٟبد(، ٣٩زللبئظ      

 )٣زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ، ٣زبئظ ا٠ٛزوب٢ٰٜٟ، ٣زبئظ ا٠ٛغز٠ن ٣٩زبئظ الأداء(. اٛوب٢ٰٜٟ ٢ٟ ا٤ٛزبئظ 

ثٌٰللخ اٛ٪طلل٪ٙ إٛلل٬ أٗضللش دٓللخ ٤٘٠ٟللخ ُللٮ رؾٰٜللٚ اٛجٰب٣للبد عٰغللزو٠ٚ ا٠ٰٛٔللبط اٛغللجبهٮ ٛٔلل٪ائٞ اِٛؾللض ؽٰللش    -3

 خُظّض ٩ص١ ٛ٘ٚ ُٔشح ٢ٟ ُٔشاد ا٠ٰٛٔبط ٠ٗ٩ب ٟ٪ػؼ ُٮ اٛغذ٩ٙ اٛزبٛٮ:

 ( ا٠ٰٛٔبط اٛغجبهٮ ٩أ٩صا3٦٣عذ٩ٙ )

 اٛ٪ص١ )دسعخ( اد ا٠ٰٛٔبط اٛغجبهٮُٔش

 6 ٟـجْ ٰٜٗبً ٟ٪صْ ٰٜٗبً

 5 ٟـجْ ٰٜٗبً ٟ٪صْ عضئٰبً

 4 ٟـجْ ٰٜٗبً ًٰش ٟ٪صْ 

 3 ٟـجْ عضئٰبً ٟ٪صْ ٰٜٗبً

 2 ٟـجْ عضئٰبً ٟ٪صْ عضئٰبً

 1 ٟـجْ عضئٰبً ًٰش ٟ٪صْ 

 0 ًٰش ٟـجْ ٩ًٰش ٟ٪صْ 

 

ُلٮ ا٤٠ٛل٠لبد، ٩رجٜلي ا٤ٛٔلبؽ ا٠ٛخظظلخ  ٛ٘لٚ ٟل٢ ٟوٰلبس٭         ٩ٛ٘ٚ ٟوٰبس ٣ٔبؽ، ر٠ل٤ؼ ٠ٛلذ٫ رـجٰلْ ٧لز٥ ا٠ٛولبٯٰش      

اٛز٠ّٰلض اٛخلبص     أ٠٣ل٪رط ( ٣ٔـخ، اعلز٤بدا اٛل٬ اٛل٪ص١ ا٠ٛخظلض ٛ٘لٚ ٟوٰلبس ُلٮ        100اٛوبٟٜ٪١ ٣٩زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ )

هٜل٬ ٟولبٯٰش٥ ، ٣٩ظلٰت ٟوٰلبس٭      الأ٩سثلٮ  ثلبلأ٠٣٪رط ( ٣ٔـلخ اٛخبطلخ   1000إر ر٪صم اٛـ )،  الأ٩سثٰخثب٠ٛؤعغخ 

 % ٨٤ٟب.10ظ اٛوبٟٜ٪١ اٛوب٢ٰٜٟ ٣٩زبئ

اٛجبؽللش ٟغ٠٪هللخ ٟلل٢ الأعللبٰٛت الإؽظللبئٰخ  أعللزخذٌٝٛللشع اٛزوبٟللٚ ٟللن اٛجٰب٣للبد ا٠ٛزؤٜللخ ثٔلل٪ائٞ اِٛؾللض،   -5

 :٩ٗبلارٮا٤٠ٛبعجخ 

ا٤ٛغللت ا٠ٛئ٪ٯللخ)%(: اُعللزخذٟذ ٟللن اٛجٰب٣للبد ث٨للذٍ أهـللبء ُ٘للشح هلل٢ ٩ع٨للبد ٣لللش اٛجبؽللش هلل٢ اٛغللذا٩ٙ       -أ 

 ٟن ٟوبٯٰش الأ٠٣٪رط.  ٩الاخزلاٍإعبثبر٦ ٩إهـبء ٟؤشش ه٢ ٟذ٫ اٛزـبثْ اٛزؾٰٰٜٜخ ٛجٰب٣بد ا٠ٛ٘زت، ٩ٗزٖٛ ثٰب١ 

(: ٧لل٪ أؽلذ أ٧للٞ أعللبٰٛت ا٤ٛضهلخ ا٠ٛشٗضٯللخ، ٯغلزخذٝ ٗضٰللشاً ُلٮ ٟوشُللخ ا٠ٛوللذٙ     Xاٛ٪علؾ اٛؾغللبثٮ ا٠ٛلشعؼ )   -ة

بعلبً  هذد ٟلشاد ر٘لشاس الإعبثلخ أع    اهزجبس، ؽٰش رٞ الأ٠٣٪رطاٛؾٰٔٔٮ ثوذ اٛزٔشٯت ٢ٟ أعٚ رـجْٰ ٩ر٪صْٰ ٟوبٯٰش 

 ُٮ ؽغبة ا٤ٛزٰغخ.
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 تعغ الجهىد المعشفٍح انساتمح 
، ٩رلل٪ُٰش ا٠ٛوٜ٪ٟللبد، الاؿلللام هٜلل٬ ٟللب إ٣ز٨للذ إٰٛلل٦ ع٨لل٪د اٛجللبؽض٢ٰ اٛغللبث٢ٰٔ ٣غزوشػلل٨ب لأ٠٧ٰز٨للب ُللٮ 

ٗلزٖٛ ٟوشُلخ ا٤ٛزلبئظ    ٩اٛغ٤ذ ا٠ٛ٪ػ٪هٮ اٛز٭ ٯوز٠ذ ه٦ٰٜ اٛجبؽش ُلٮ ر٪ػلٰؼ ا٠ٛل٨٤ظ ٩ٟغلبس اٛو٠لٚ اٛجؾضلٮ، ٩      

 ٪ا إ٨ٰٛب.٩اٛز٪طٰبد اٛزٮ ر٪طٜ

 ( ثوغ اٛغ٨٪د ا٠ٛوشُٰخ اٛغبثٔخ 1عذ٩ٙ )

إعٞ اٛجبؽش ٩ع٤خ 

 اٛذساعخ

 2014ع٠ٰٜب١ : 

ٛزٰٔللٰٞ أداء ٟغزشلل٬ِ ا٤ٛو٠للب١ اٛوللبٝ / ثؾللش      EFQMرـجٰللْ أ٠٣لل٪رط اٛز٠ّٰللض الأ٩سثللٮ     ه٤٪ا١ اٛذساعخ

   رـجٰٔٮ

، ٯغبهذ ُٮ ؽلٚ  ( ٤ٗلبٝ ُبهEFQMٚاٛز٠ٰض ) أ٠٣٪رط٧ذُذ اٛذساعخ ا٬ٛ رـجْٰ ٟوبٯٰش  ٧ذٍ اٛذساعخ

ا٠ٛش٘لاد، ٩رؾْٰٔ ع٪دح هبٰٛخ لأداء ا٤٠ٛل٠بد اٛظؾٰخ ٠ٛ٩زٜٔٮ اٛخذٟخ، ٩رٛلٖ ٠ٛوشُلخ   

 ٟغز٪ٯبد الأداء ُٮ ٟغزش٬ِ ا٤ٛو٠ب١ اٛوبٝ.

اٛذساعخ ُلٮ رٰٔلٰٞ ه٤ٰلخ اٛجؾلش هٜل٬ ٓل٪ائٞ اِٛؾلض، ٩ا٠ٛٔلبثلاد اٛشخظلٰخ ُلٮ            اهز٠ذد ٟغز٠ن اٛذساعخ/ه٤ٰخ

 اٛجٰب٣بد.اٛزٰٰٔٞ ٩ع٠ن ا٠ٛوٜ٪ٟبد ٩رؾٰٜٚ 

%( ، 7,66) ١ أه٬ٜ رـجْٰ ٩ر٪صْٰ ؽٔٔز٦ ا٠ٛغزش٬ِ ٧٪ ٠ٛوٰبس اٰٛٔلبدح ثزؾٰٔٔل٦ ٣غلجخ   إ أثشص ا٤ٛزبئظ

٧٩لزا ٟؤشلش ٩اػلؼ ٛللذ٩س اٰٛٔلبدح ُلٮ اٛزـل٪ٯش ٩اٛزؾغلل٢ٰ، ٩ٯٰٜل٦ ر٤بصٰٛلبً ٟوٰلبس اٛشللشاٗخ          

ب ٩ا٠ٛلل٪اسد، ٩ا٠ٛلل٪اسد اٛجشللشٯخ، ٩اٛو٠ٰٜللبد، ٩اٛغٰبعللخ ٩الإعللزشارٰغٰخ ٤٘٠٠ٜٛللبد، أٟللب ٟلل  

 ٯخض ا٤ٛزبئظ ُ٘ب٣ذ ؽظٰٜخ ر٨٠ٰٰٔب ه٠٪ٟب ٣زبئظ ػوِٰخ.

إعٞ اٛجبؽش ٩ع٤خ 

 اٛذساعخ

Davies, 2004 

 The implementation of the European foundation for quality ه٤٪ا١ اٛذساعخ

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

United Kingdom universities 

ٜٛز٠ّٰلض ُلٮ ٩ؽلذاد أٗبدٯ٠ٰلخ       EFQMا٠ٛؤعغلخ الأ٩سثٰلخ لإداسح ٜٛغل٪دح    أ٠٣٪رطرـجْٰ 

  ٛغبٟوبد ا٠٠ٜٛ٘خ ا٠ٛزؾذح 

ٜٛز٠ٰض ُٮ هذد ٢ٟ ٩ؽذاد الأٗبدٯ٠ٰخ ُٮ عبٟولبد    EFQM ٠٣٪رطأِٰٰٗخ رـجْٰ  اخزجبس ٧ذٍ اٛذساعخ

 .ٜٛز٠ّٰض  EFQM أ٠٣٪رط ث٨ذٍ ٩ػن إؿبس ر٪ع٨ٰبد ٛز٤ِٰز ، ا٠٠ٜٛ٘خ ا٠ٛزؾذح 

ْ  ٟغز٠ن اٛذساعخ/٤ٰخه  الأٗبدٯ٠ٰلللخٜٛز٠ّٰلللض ُلللٮ أسثلللن ٩ؽلللذاد   EFQM  أ٠٣للل٪رط رلللٞ ثؾلللش ٩رؾٰٜلللٚ رـجٰللل

 . الأ٠٣٪رطٜٛ٪ٓ٪ٍ ه٬ٜ ا٤ٛٔبؽ اٛؾشعخ ُٮ ر٤ِٰز ، ٛغبٟوبد ا٠٠ٜٛ٘خ ا٠ٛزؾذح 

 :ٜٛزـجٰلللللْ اِٛوّلللللبٙ ٧٩لللللٮ     رلللللفصٰشاٗشلللللَ اٛو٠لللللٚ ا٠ٰٛلللللذا٣ٮ هللللل٢ أ٧لللللٞ اٛو٪اٟلللللٚ      - أثشص ا٤ٛزبئظ

ٛزضاٝ الإداسح اٛوٰٜلب ، إشلشإ ا٠ٛل٪ك٢ِٰ ٩اٛو٠لٚ اٛغ٠لبهٮ، إدخلبٙ       اٛذاُن، اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ إ)

 ( ا٤٠ٛل٠خ إعزشارٰغٰخ ُٮ EFQM أ٠٣٪رطٟوبٯٰش 

 \رٰٔللٰٞ اٛضٔبُللخ (: اػللبُخ اٛلل٬ إص٤لل٢ٰ ٟلل٢ اٛو٪اٟللٚ ا٠ٛشً٪ثللخ ُللٮ اٛزـجٰللْ اِٛوللبٙ ٠٧٩للب      -

 .)ا٨٤٠ٛظ، ٩إداسح ا٠ٛشبسٯن

 EFQM  أ٠٣ل٪رط ٦ ٛز٤ِٰلز  ٗب١ ا٤ٛبرظ اٛشئٰغلٮ ٩ٟغلب٠٧خ ثؾلش اٛخلش٩ط ثئؿلبس ٟ٪عل       -

 .ٜٛز٠ّٰض ُٮ اٛ٪ؽذاد الأٗبدٯ٠ٰخ ٛغبٟوبد ُٮ ا٠٠ٜٛ٘خ ا٠ٛزؾذح
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 الإطاس انُظشي نهثحث /المحىس انثاًَ 
ز-5

ّ
 يفهىو انتًٍ

٤ٟز اٱٍ اٛغ٢ٰ٤، ٢ٟ٩ الأ٩ائٚ ُلٮ رٗلش٥ ٧لٞ ُلاعلِخ اٛظل٢ٰ       الأٟٞث٦ ٢ٟ ٓجٚ  الا٧ز٠بٝاٛز٠ّٰض ٨ِٟ٪ٝ ٓذٯٞ، ٗب١  

 (.cobb ,2003,1اٛٔذٟبء )

طلٌٰشح أ٩   (( ٯ٢٘٠ أ١ ٯؾلذس ُلٮ ٤ٟل٠لخ،   Excellence is a way of life))هجبسح ه٢ أعٜ٪ة ٜٛؾٰبح  اٛز٠ّٰض

 .(Ajaif ،2008، 227) ٗجٰشح، ؽ٘٪ٰٟخ أ٩ ًٰش ؽ٘٪ٰٟخ، رٔذٝ خذٟخ أ٩ رظ٤ن عٜوخ

٨ُب الإعلزشارٰغٰخ،  ٩ٯُوذ اٛز٠ّٰض ُٮ الأداء إؿبس ر٤ل٠ٰٮ ٟز٘بٟٚ ٩شلبٟٚ، ٩ثٌلغ ا٤ٛللش هل٢ ؽغلٞ ا٤٠ٛل٠لخ ٩أ٧لذا       

 (.26، 2004،اٛششٰذ)  ُئ١ ا٤٠ٛل٠خ ثؾبعخ ٛزـجْٰ ٣لبٝ إداس٭ ٓ٪٭ ٩ُوبٙ ٠ٛ٪اٗجخ ا٤ٛغبػ ٩اٛزٔذٝ

 ٩ث٨ذٍ الإ٠ٛبٝ ثب٠ِٛب٧ٰٞ ا٠ٛز٤٪هخ ٜٛز٠ّٰض، ٣وشع أد٣ب٥ عذ٩لًا ٯزؼ٢٠ ثوغ اٛزوبسٯَ ٠ٗ٩ب ٯبرٮ:

 ( روبسٯَ اٛز٠ّٰض3اٛغذ٩ٙ )

 ا٨ِ٠ٛ٪ٝ اٛجبؽش

 (Gilgeous & 

Gilgeous, 34:1999) 

ٟللل٢ خللللاٙ أُؼلللٚ ا٠٠ٛبسعلللبد اٛوب٠ٰٛلللخ ُلللٮ أداء ا٨٠ٛلللبٝ،   ثبعلللز٠شاساٛزِللل٪ّ 

ٟن اٛضثبئ٢، ٩ا٠ٛزولب٢ٰٜٟ ثولآلبد اٛزفٯٰلذ ٩اٛزِبهلٚ، ٩ٟوشُلخ ٓلذساد        ٩الاسرجبؽ

 أداء ا٤٠ٛبُغ٢ٰ، ٣٩ٔبؽ اٛؼوَ ٩اٛٔ٪ح ٩اٛجٰئخ ا٠ٛؾٰـخ.

(2001:701،Kinji) ٰٛلخ ٟل٢ اٛذٓلخ ٩اٛزِل٪ّ     ه٠ٚ الأشٰبء ثظ٪سح طؾٰؾخ ٩ثذسعخ هب ٍ ، ٩الاؽزلشا

٧٩لل٪ ؿشٯٔللخ ه٠ٰٜللخ ٰٛٔللبط الإ٣غللبصاد ؽٰللش ٟوشُللخ سػللب اٛضثللبئ٢ ٩اٛوللب٢ٰٜٟ     

 ٩أطؾبة ا٠ٛظبٛؼ . 

ٯ٢٘٠ رظل٪س ر٠ّٰلض ٤ٟل٠لخ     ث٠و٬٤ أ٦٣ لا ٨ِٟ٪ٝ ٜٗٮ ٩شبٟٚ ًٮ ٓبثٚ ٜٛزغضئخ ، ( 1202002)اٛغ٠ٜٮ،

، ُلبٛز٪اص١   الأخلش٫ ٟب ٟز٠ّٰضح ُٮ ٟغبٙ ٟو٢ٰ ث٠٤ٰب ٯ٨٤بس الأداء ُلٮ ا٠ٛغلبلاد   

٩اٛزشبثٖ ع٠زب١ أعبعٰزب١ ٜٛز٠ّٰض ُٮ ٟخزَٜ ٓـبهلبد ا٤٠ٛل٠لخ ، ٧٩ل٪ ٯشل٠ٚ     

 هٜٮ ثوذٯ٢ ٢ٟ ٟؾب٩س الإداسح اٛؾذٯضخ ٠٧ب:

 ًبٯخ الإداسح اٛؾٰٰٔٔخ ٧ٮ اٛغوٮ ا٬ٛ رؾْٰٔ اٛز٠ّٰض .-أ

ٞ ٩ٟب روز٠ذ٥ ٟل٢   د٩ٓشاساٯظذس ه٢ الإداسح ٢ٟ أه٠بٙ  ٗٚ ٟب-ة ٩ُوبٰٛلبد   ٣لل

 ّٰض .رزغٞ ثبٛز٠

١ ٩ع٨للل٢ٰ ٛو٠ٜلللخ ٩اؽلللذح ٩لا ٯزؾٔلللْ أؽلللذ٠٧ب د١٩ ذا٩اٛجولللذا١ ٟز٘لللبٟلا١ ٩ٯوللل

 اٱخش.

(Pinar& 

Girard,2008,29) 

 إعللللللللللللزض٠بس ا٤٠ٛل٠للللللللللللبد اِٛللللللللللللشص اٛؾبعلللللللللللل٠خ اٛزللللللللللللٮ رغللللللللللللج٨ٔب     

ٗ   ٩الاٛزضاٝاٛزخـٰؾ الإعزشارٰغٮ اِٛوبٙ  ٯغل٪د٧ب ٩ػل٪ػ   خ لإدسإ سؤٯلخ ٟشلزش

 .ا٨ٛذٍ ٩ِٗبٯخ ا٠ٛظبدس ٩اٛؾشص ه٬ٜ الأداء

٠٣ؾ ُ٘ش٭ ٩ُٜغِخ إداسٯخ روز٠ذ ه٬ٜ ٨٤ٟظ ٯشرجؾ ثِٰٰ٘خ إ٣غبص ٣زبئظ ٠ٜٟ٪علخ   (11402009ٛششٰذ،)ا

علل٪اء ٟلل٢ ، الأؿللشاٍ ٗبُللخ اؽزٰبعللبدٛزؾٰٔللْ ا٠ٛ٪اص٣للخ ُللٮ إشللجبم   ،٤٠ٜٛل٠للخ

ُلللٮ إؿلللبس صٔبُلللخ ٟللل٢ اٛلللزوٜٞ ٩الإثلللذام  ، أطلللؾبة ا٠ٛظلللبٛؼ أ٩ ا٠ٛغلللـز٠ن ٗ٘لللٚ

 . ٩اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛغز٠ش

أهٜللل٬ ٟغلللز٪٫ ٟللل٢ ٟغلللز٪ٯبد الأداء، ٯز٘للل٪١ ٟللل٢ رلللشاٗٞ اٛخجلللشح ٩ا٠ٛوشُلللخ      (6702012)ا٠ٛش٨ذا٣ٮ ، 

٩ا٨٠ٛللبساد ٛللذ٫ اٛوللب٢ٰٜٟ، ٩اٛزللٮ رؼلل٢٠ اٛزؾغلل٢ٰ ٩اٛزـلل٪ٯش ا٠ٛغللز٠ش لأداء     

 ا٤٠ٛل٠خ ٗ٘ٚ ٌٛشع رؾْٰٔ ا٠ٛ٘ب٣خ ا٤٠ٛبعجخ ث٢ٰ ا٤٠ٛل٠بد.

 ه٬ٜ ا٠ٛظبدس ا٠ٛزٗ٪سح . ثبلاهز٠بداٛغذ٩ٙ ٢ٟ اهذاد اٛجبؽش 
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ؽ٪ٙ صلاصلخ ٟؾلب٩س سئٰغلخ     ر٠ٰٰض٧ب أ٨٣ب رذ٩س( شًٞ ٢ٟ روذد الأدثٰبد اٛزٮ ر٤ب٩ٛذ ا٨ِ٠ٛ٪٩ٝثبٛ)ثبلإٟ٘ب١ 

 :ُٮ رِغٰش٧ب ٨ِ٠ٛ٪ٝ ر٠ّٰض ا٤٠ٛل٠خ ٩رٖٛ ه٬ٜ ا٤ٛؾ٪ اٱرٮ

 : محىس مماسساخ المُظًح - أ
رٜلٖ ا٠٠ٛبسعلخ ا٠ٛزفطلٜخ ُل٬ إداسح     :" ، ٯولشٍ اٛز٠ّٰلض ثف٣ل٦ ٧ل٪     ٩1999ثؾغت إسشبداد الإرؾبد الأ٩سثلٮ ٛولبٝ    

رز٠ضلٚ رٜلٖ   ، ، ٩اٛزٮ رشر٘ض ع٠ٰو٨ب ه٬ٜ ٟغ٠٪هخ رز٘٪١ ٟل٢ رغلوخ ِٟلب٧ٰٞ ع٪٧شٯلخ    " ا٤٠ٛل٠خ ٩رؾْٰٔ ا٤ٛزبئظ

 : }15602011،ع٠ٰٚ ٩ اٛغِٰش  ،EFQM ،1999، 5-7{ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛغ٪٧شٯخ ٜٛز٠ّٰض ُٮ

 . اٰٛٔبدح ٩صجبد ا٨ٛذٍ -3        . اٛز٪ع٦ ثبٛضث٪١ -2        . اٛز٪ع٦ ثب٤ٛزبئظ  -1

 .رـ٪ٯش ٩ٟشبسٗخ الأُشاد -5                 .ح ٢ٟ خلاٙ اٛو٠ٰٜبد ٩اٛؾٔبئْالإداس -4 

 .٩اٛزؾغ٢ٰ الاثز٘بس -7                                         .  اٛزوٜٞ ا٠ٛغز٠ش -6 

 .  ا٠ٛغؤ٩ٰٛخ رغب٥ ا٠ٛغز٠ن -9                                            رـ٪ٯش ا٠ٛبسٗخ -8 

 

ه٠ٰٜخ ٣٪هٰخ ٢ٟ ا٠٠ٛبسعبد رزؼ٢٠ اٛزٔ٪ٯٞ اٛزارٮ  إ٬ٛ أ١ اٛز٠ّٰض (8، 2008، ٩اٛخششخد، ع٪ا) ٩ٯشٰش

ٕ ، ٩ٟ٪٨ِٓب اٛز٤بُغلٮ ٩ٟش٣٩لخ اٛو٠لٚ ٨ُٰلب     ،ٛزؾغ٢ٰ ُبهٰٜخ ا٤٠ٛل٠خ ٗبُلخ ا٠ٛغلزخذ٢ٰٟ ُلٮ اٛ٘لٚ أٓغلبٝ       ٩اشلزشا

 .رؾْٰٔ اٛز٠ّٰض ٩رؾغ٢ٰ اٛو٠ٰٜخ ٣ؾ٪، ا٤٠ٛل٠خ ٜٛو٠ٚ ٟوب ٢ٟ خلاٙ ٨ُٞ ٗٚ ا٤ٛشبؿبد ه٬ٜ إصاٛخ اٛخـف

 

 . EFQM (1999) إ٬ٛ ثبلاعز٤بداٛجبؽش  أهذاد(  ا٠ِٛب٧ٰٞ اٛغ٪٧شٯخ ٜٛز٠ّٰض ، 2ش٘ٚ )                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :يثٍلاتها  عهى المُظًح تفىق محىس - ب
ِّلشد ٩رِل٪ّ ا٤٠ٛل٠لخ هٜل٬ أداء ًٰش٧لب ٟل٢ ا٠ٛؤعغلبد ا٠٠ٛبصٜلخ           ُلٮ   ٩ٯشٰش ٧زا ا٨ِ٠ٛ٪ٝ إ٬ٛ ؽبٛلخ ٟل٢ ر

 ٩رجشص٧للب ٩روّٜللٮ شللف٨٣ب ثب٤ٛغللجخ ٠ٜٛؤعغللبد اٱخللش٫   ،٩ك٨لل٪س٥ ثبٛظلل٪سح اٛزللٮ ر٠ّٰللض ا٠ٛؤعغللخ  ، غللبٙ اٛو٠للٟٚ

٧٩لل٪ ٤ٟل٪ٟللخ ٟز٘بٟٜللخ ٤ٛزللبئظ أه٠للبٙ ا٤٠ٛل٠للخ ُللٮ ػلل٪ء رِبه٨ٜللب ٟللن ه٤بطللش ثٰئز٨للب   ، ) 902006،اٛو٪اٯشللخ(

٤٠ل٠للبد ُللٮ اٛ٪طلل٪ٙ إٛلل٬ اٛ اٛذاخٰٜللخ ٩اٛخبسعٰللخ اٛزللٮ رٔ٪د٧للب إٛلل٬ اٛزِللشد ٩اٛزِلل٪ّ الإٯغللبثٮ هٜلل٬ ًٰش٧للب ٟلل٢ 

، ُبٛز٠ٰض ٯ٠ضٚ اٛخجشح ا٠ٛٔذسح ٢ٟ ا٠ٛوشُلخ اٛظلشٯؾخ ٩الإعشائٰلخ ٤٠ٛل٠لخ ٟو٤ٰلخ     ، (2007،11،اٛششبٯذح( أ٧ذا٨ُب

 (.6، 2009،اٛظٰشُٮ)٩اٛزٮ رو٘ظ الأداء ا٠ٛزِشد ا٤ٛبعؼ ٩اَٛ٘ء ا٠ٛ٪ع٦ لأداء أٯخ ٠٨ٟخ ثـشٯٔخ ٟز٠ّٰضح 

 اٛز٠ٰض

 رـ٪ٯش ا٠ٛبسٗخ

الإداسح ٢ٟ خلاٙ 

 اٛو٠ٰٜبد ٩اٛؾٔبئْ

 اٛز٪ع٦ ثبٛضث٪١

رـ٪ٯش ٩ٟشبسٗخ 

 الأُشاد

 اٰٛٔبدح ٩صجبد ا٨ٛذٍ اٛزوٜٞ ا٠ٛغز٠ش

 اٛز٪ع٦ ثب٤ٛزبئظ

 الاثز٘بس ٩اٛزؾغ٢ٰ

ا٠ٛغؤ٩ٰٛخ رغب٥ 

 ا٠ٛغز٠ن
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  :انزتائٍ  تىلعاخ ٌفىق أداء تحمٍك محىس -ج
ٞ ٩ٯشٰش ٧زا ا٨ِ٠ٛ٪ٝ ا٬ٛ أ١ اٛز٠ّٰض ٧٪ اٛ٪ػ٪ػ ُلٮ اٛزولشٍ هٜل٬ اٛضثلبئ٢ ٩ر٨ِلٞ ٟـلبٛج٨ٞ        ، ٩اؽزٰبعلبر٨

٩ا٠ٛزـٜجبد ا٠ٛغزٔجٰٜخ ًٰش ا٠ٛز٪ٓوخ ٟل٢ خللاٙ أداء ٯِل٪ّ     الاؽزٰبعبدٗبُخ ه٤بطش ا٤٠ٛل٠خ ثزٜجٰخ رٜٖ  ٩ا٧ز٠بٝ

 (.Standen ,2004,4)ن اٛز٪ٓن ٩ٯؾْٔ ا٤٠ٛبُن ٠ٜٛزوب٢ٰٜٟ ثش٘ٚ ٟز٪اص١ ٛلأُشاد ٩ا٠ٛغز٠

ُبٛز٠ّٰض ٯوجش ه٢ رٔذٯٞ ٠ٛغخ إػبُٰخ رزغب٩ص ر٪ٓوبد اٛضث٪١ ُز٘٪١ ا٤٠ٛل٠خ دائ٠ب اٛجذٯٚ اٛ٪ؽٰذ ٜٛضثلبئ٢  

 الأُؼلللللٚ ٛضثلللللبئ٢ ٟلللللشرٔج٢ٰ ٠ٛلللللب ٯؾٔلللللْ ا٤ٛغلللللبػ ٩اٛز٠ّٰلللللض ٤٠ٜٛل٠لللللخ        الاخزٰلللللبس٠ٗلللللب ر٘للللل٪١  ، اٛؾلللللب٢ٰٰٛ 

 (.602008،ر٪ُْٰ ٩اخش١٩)

ٯزؼل٢٠ ا٠ٛؾلب٩س اٛضلاصلخ، ٩هٰٜل٦ اٛز٪طلٚ ٛزوشٯلَ ٨ِ٠ٛل٪ٝ اٛز٠ّٰلض ٧٩ل٪           ثف٩٦٣ٯ٢٘٠ سؤٯخ ٨ِٟ٪ٝ اٛز٠ّٰض 

"اٛزِشد ٩اٛزِ٪ّ ٩اٛوٜ٪ ُٮ أداء ا٤٠ٛل٠خ ه٬ٜ ثبٓٮ ا٤٠ٛل٠لبد هجلش رٔلذٯٞ أُؼلٚ ا٠٠ٛبسعلبد ُلٮ أداء ا٠٨٠ٛلبد        

ّٗض ه٬ٜ ا لأُلشاد  ٩اٛو٠ٰٜبد، ٩رخـٮ اٛز٪ٓوبد ا٠ٛغزٔجٰٜخ ٜٛضثبئ٢ ٢ٟ خلاٙ ٩ػن اٛغٰبعخ ٩الإعزشارٰغٰخ اٛزٮ رش

 اٛوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛزوب٢ٰٜٟ ٩ا٠ٛغز٠ن ثش٘ٚ ٟز٪اص١".

 انتًٍز نهًؤسسح الأوسوتٍح لإداسج الجىدج أنمىرج -3
ٚ  اٛز٠ّٰض إؿلبس  أ٠٣٪رط (، خ٠غلخ ٨٤ٟلب  ر٠ضلٚ    2ٯغلز٤ذ إٛل٬ رغلوخ ٟولبٯٰش، ٠ٗلب ٧ل٪ ٟجل٢ٰ ُلٮ اٛشل٘ٚ )          ه٠ل

ٰش 'ا٤٘٠٠ٛلبد' ٟلب رِوٜل٦ ا٤٠ٛل٠لخ، ث٠٤ٰلب      'ا٤٘٠٠ٛبد أ٩ ا٠ٛٔذساد ا٩ اٛ٪عبئٚ' ٩أسثوخ ر٠ضٚ  'ا٤ٛزبئظ'، رٌـٮ ٟولبٯ 

، ؽٰلش ا١ 'ا٤ٛزلبئظ' علجج٨ب 'ا٤٘٠٠ٛلبد' ٩اٛزٌزٯلخ      (EFQM 2013) ٟولبٯٰش 'ا٤ٛزلبئظ' رٌـلٮ ٟلب رؾٔٔل٦ ا٤٠ٛل٠لخ      

 . (Egan,2003,8) 'اٛشاعوخ ٢ٟ 'ا٤ٛزبئظ' رغبهذ ه٬ٜ رؾغ٢ٰ 'ا٤٘٠٠ٛبد

 ( الأ٠٣٪رط الأ٩سثٮ ٜٛز٠ّٰض2ش٘ٚ )

 
 (.EFQM 2013لإداسح اٛغ٪دح ) ا٠ٛظذس: ا٠ٛؤعغخ الأ٩سثٰخ

أ١ ٤٧لبٕ هلذد ٟل٢ ا٨٤٠ٛغٰلبد ٛزؾٰٔلْ اٛزؾغل٢ٰ ا٠ٛغلزذاٝ ٩اٛز٠ّٰلض ُلٮ ع٠ٰلن ع٪ا٣لت             الأ٠٣٪رط٩ٯ٪ػؼ 

الأداء، ٩ٯغز٤ذ ا٬ٛ أ١: ا٤ٛزبئظ ا٠ٛز٠ّٰلضح ا٠ٛزؤٜلخ ثلبلأداء ٩اٛضثلبئ٢ ٩الأُلشاد ٩ا٠ٛغز٠لن رلفرٮ هل٢ ؿشٯلْ اٛلزؾ٘ٞ           

 (EFQM 2013).اٗبد ٩ا٠ٛ٪اسد، اٛو٠ٰٜبداٛغٰبعخ، الإعزشارٰغٰخ، اٰٛٔبدح، اٛشش

ٯوزشٍ ػ٤٠بً ثف١ ع٪دح ا٠ٛخشعلبد ٧لٮ ا٤ٛزٰغلخ     الأ٠٣٪رط( أ١ ٩Ghobadian & Woo,1996ٯج٢ٰ )

ا٨٤ٛبئٰخ ٠ٛغ٠٪هلخ ٟؤلذح ٟل٢ اٛو٠ٰٜلبد ا٠ٛز٘بٟٜلخ ٩ع٨ل٪د اٛولب٢ٰٜٟ، ٩أ٣ل٦ ٯل٪ُش إؿلبس ِٰٟلذ ٜٛزلذْٰٓ ٩ا٠ٛشاعولخ              

 ٰت إداسح اٛغ٪دح.  ٩اٛز٭ ٯ٢٘٠ّ ا٤٠ٛل٠بد ٢ٟ رٰٰٔٞ ٣٩شش أعبٛ

( ٟوبٯٰش ٯ٠٘ل٢ أ١ ٯغلش٫ هٜل٬ أعبعل٨ب     2) ، ٠ٗب ٧٪ ٟ٪ػؼ ثبٛش٘ٚالأ٠٣٪رط٩ر٠ضٚ اٛظ٤بدٯْ اٛزغن ُٮ 

 رٰٰٔٞ ٤ٟل٠خ ٠ٛغبس٧ب ٣ؾ٪ اٛز٠ّٰض، ٩ٛ٘ٚ ٟوٰبس روشٯَ، ٧٩٪ ٯِغش ٟو٬٤ ٧زا ا٠ٛوٰبس.

ٯٰش اِٛشهٰخ ٠ٛوٰلبس٭  ( ا٠ٛوب2( )ٯ٪ػؼ اٛغذ٩ٙ )sub-criteria)ا٠ٛوبٯٰش اِٛشهٰخ  ٩ٛ٘ٚ ٟوٰبس هذد ٢ٟ

اٛوللبٟٜ٪١ ٣٩زللبئظ اٛوللب٢ٰٜٟ(، رُضٰللش ا٠ٛوللبٯٰش اِٛشهٰللخ هللذداً ٟلل٢ اٛزغللبؤلاد ٛلأ٣شللـخ اٛزللٮ ٯ٤جٌللٮ ٟشاهبر٨للب أص٤للبء  

 (.EFQM 2013اٛزٰٰٔٞ )

 



 

 

 

     

 

 

 

 

 

 

 مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية 183

 3157( لشهة 32د )ل( المج89د )عدال

EFQM 2013
 

 
 

 

 ( ا٠ٛوبٯٰش اِٛشهٰخ ٠ٛوٰبس٭ اٛوبٟٜ٪١ ٣٩زبئظ اٛوب2٢ٰٜٟعذ٩ٙ )

 ٰخا٠ٛوبٯٰش اِٛشه الأ٠٧ٰخ ا٤ٛغجٰخ  ا٠ٛوٰبس اٛشئٰغٮ  د

 اٛوبٟٜ٪١   3

 
 دهٞ خـؾ اٛوب٢ٰٜٟ لاعزشارٰغٰخ ا٠ٛؤعغخ. -1 10%

 رـ٪ٯش ٟوشُخ اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٓذسار٨ٞ . -2

 ٟ٪ائ٠خ اٛوب٢ٰٜٟ ٩اششا٨ٗٞ ٩ر٨٤ٰ٘٠ٞ. -3

 ر٪اطٚ اٛوب٢ٰٜٟ ثِوبٰٛخ ُٮ ع٠ٰن ا٣ؾبء ا٠ٛؤعغخ. -4

 ٟ٘بُفح اٛوب٢ٰٜٟ ٩رٔذٯش ع٨٪د٧ٞ ٩الاهز٤بء ث٨ٞ. -5

 اٛوب٢ٰٜٟ ٣زبئظ 6

 

 الإ٣ـجبهبد )ٟذ٫ ادسإ اٛوب٢ٰٜٟ ٩ر٨٠٨ِٞ(. -1 10%

)الإعللشاءاد اٛذاخٰٜللخ اٛزللٮ رؾٰٔللْ سػللب      الأداء ٟؤشللشاد -2

 اٛوب٢ٰٜٟ(.

 (.(EFQM 2013ا٠ٛظذس : ٢ٟ إهذاد اٛجبؽش إهز٠بداً ه٬ٜ 

 انتًٍز  لأنمىرجالهٍكم انشئٍسً  -2
٤٠ل٠خ لإؿلاّ ؿبٓبد ٩إٟ٘ب٣ٰلبد اٛولب٢ٰٜٟ    ُٮ أ١ اٛو٠ٰٜبد ٧ٮ اٛ٪عٰٜخ اٛزٮ رغزض٠ش٧ب اٛ الأ٠٣٪رطرزجٜ٪س ُٜغِخ 

ٟلل٢ أعللٚ رؾٰٔللْ ا٤ٛزللبئظ ، ٩أ١ رؾغلل٢ٰ الأداء ٯ٠٘لل٢ رؾٰٔٔلل٦ هلل٢ ؿشٯللْ رؾغلل٢ٰ اٛو٠ٰٜللبد ث٠شللبسٗخ اٛوللب٢ٰٜٟ ،   

 (.٩3ٯزؼؼ رٖٛ ُٮ اٛش٘ٚ )

 ( الأ٠٣٪رط اٛجغٰؾ ٛزؾغ٢ٰ الأداء3ش٘ٚ )

 

 

 

 

 .,Oakland)2003: (25,ا٠ٛظذس

 

 EFQMانتًٍز الأوستً  أنمىرجتً ٌستُذ إنٍها المفاهٍى وانعًهٍاخ ان -4
 عز٤ب٩ٙ ٤٧ب ٟغب٢ٰٛ : ِٟب٧ٰٞ إداسح اٛغ٪دح اٛشبٟٜخ ٩اٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ .

 يفاهٍى إداسج الجىدج انشايهح 
ٜٛز٠ّٰلض ٧ل٪ إؿلبس ه٠لٚ، ٯُجل٢ٰ هلذد ٟل٢ ا٤٠ٛلب٧ظ         EFQM  أ٠٣ل٪رط أ١  EFQM 2013رلٞ الإٯؼلبػ ُلٮ    

اٛز٠ّٰلض ،   أ٠٣ل٪رط ٧ظ هلذد ٟل٢ ا٠ِٛلب٧ٰٞ الأعبعلٰخ اٛزلٮ ٯشر٘لض ه٨ٰٜلب        ٛزؾْٰٔ اٛز٠ّٰض ا٠ٛغزذاٝ، ٩ػ٢٠ ٧ز٥ ا٤٠ٛلب 

عللبثٔبً "الأ٠٣لل٪رط  ٛلأ٠٣لل٪رط( ؽٰللش ٗللب١ اٛو٤لل٪ا١ الأطللٜٮ  ٩TQMرغللز٤ذ إٛلل٬ ٟجللبدا إداسح اٛغلل٪دح اٛشللبٟٜخ )  

(، ٩لا ٯ٪علذ ٓظلذ ثزشرٰلت ا٠ِٛلب٧ٰٞ هٜل٬      Porter & Tanner, 2004,8الأ٩س٩ثٮ لإداسح اٛغل٪دح اٛشلبٟٜخ" )  

 (، ٩أ٨٣ب ٓبثٜخ ٜٛزٌٰٰش ٟن رـ٪س ٩رؾغ٢ ا٤٠ٛل٠بد ا٠ٛز٠ّٰضح.4بٛٮ ُٮ ش٘ٚ )ا٤ٛؾ٪ اٛز

 العمليات  العاملون  الأداء
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 ( ا٠ِٛب٧ٰٞ الأعبعٰخ ٜٛز٠ّٰض4ش٘ٚ )

 
 (.EFQM 2013ا٠ٛظذس: ا٠ٛؤعغخ الأ٩سثٰخ لإداسح اٛغ٪دح )

  ًانتمٍٍى انزاتself-assessment  

ء ثبعللزخذاٝ ٣لللبٝ اٰٛٔللبط ا٤٠ٛبعللت   ٯغللت ٟشاهللبح إ٣زلللبٝ ٟشآجللخ الأدا  ، لإعللز٠شاس ٩إعللزذاٟخ ه٠ٰٜللخ اٛزؾغلل٢ٰ   

(Ritchie & Dale, 2000,241). 

 :اٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ  ٩EFQMروشٍ ا٠ٛؤعغخ الأ٩سثٰخ لإداسح اٛغ٪دح 

 ٠٣٪رطن ٟب ٯٔبث٨ٜب ُٮ إٟٔبس٣خً ٟ ا٤٠ٛل٠خ لأ٣شـخ ٣٩زبئظ ٤ٟ٩زلٞ ٨٤ٟغٮ، شبٟٚ هشع ٧٪"

EFQM  اؿ٢ ٓ٪ر٨للب ٩ا٠ٛغلبلاد اٛزللٮ رؾزللبط اٛلل٬  ٩اٛزٰٔللٰٞ اٛللزارٮ ٯغل٠ؼ ٤٠ٜٛل٠للخ ث٪ػلل٪ػ رجٰلب١ ٟلل   ,"ٜٛز٠ّٰلض٪

 ٩رز٪ط ُٮ إعشاءاد اٛزؾغ٢ٰ ا٠ٛخــخ اٛزٮ ر٪ع٦ّ ثوذ رٖٛ لإؽشاص رٔذّٝ.، رؾغ٨٤ٰب

رلٞ رـ٪ٯش٧لب ُلٮ     TQM إداسح اٛغل٪دح اٛشلبٟٜخ   ه٬ٜ أعلبط إ٠٣ل٪رط   ٩ث٤ُٰذ عٰذاً ٜٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ ٣ل٠ذ ُف٩ٙ أداح

 (.Riha, 2009،5ٝ )1987ُٮ  (MBNQA)عبئضح ٟبٛ٘٪ٝ ثبٛذسٯظ ٜٛغ٪دح 

ٝ  رؾظٚ ه٬ٜ اٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ ٠ٟبسعخ ثذأد، ٤ٟ٩ز رٖٛ اٛؾ٢ٰ  أ٩س٩ثلب  ُلٮ  سعل٠ٰبً  ٩اُهزلشٍ ث٨لب   ، ٟضٯذ ٢ٟ الإ٧ز٠لب

 (.Van der Wiele et al.,2000, 19)ٝ 1991ُٮ ( EQA) الأ٩س٩ثٰخ اٛغ٪دح ٢ٟ خلاٙ ٟٔذٟخ عبئضح

 RADARيُطك -1

(، ٠ٗ4لب ٟ٪ػلؼ ُلٮ شل٘ٚ )      ٤ٟRADARـلْ   EFQMٟذ ٠ٛغبهذح ا٠ٛؤعغبد ُٮ ه٠ٰٜخ اٛزٰٰٔٞ اٛزارٮ، ٓذ

 :أسثوخ ه٤بطش ٢ٟ RADAR ٯز٘٪١ ٤ٟـ٩ْ

  ٣Resultsزبئظ 

   Approach ٨٤ٟظ

 Deployment  رـجْٰ

 Review Assessment and ٩رؾغ٢ٰ رٰٰٔٞ

، إر ٩ػوذ ا٤ٛزبئظ ُٮ ا٠ٛٔذٟخ ٟن إ١ ا٨٤٠ٛغٰبد رغجْ ا٤ٛزلبئظ، ثلزٖٛ   RADAR ٣ٜؾق ٤٧ب إ٦٣ ع٠ٮ ثـ

٨٤غٰللبد ث٠للب ٯلائللٞ الأ٧للذاٍ، اٛزللٮ ثللذ٩س٧ب ر٘لل٪١ ٧للٮ ا٤ٛزللبئظ ا٠ٛغللزٔجٰٜخ ٜٛغٰبعللخ ٩الإعللزشارٰغٰخ         رظللبى ا٠ٛ

 .        (EFQM ,2012,6)ا٠ٛز٪أُخ ٟن اٛشؤٯخ، ٩اٛزٮ روز٠ذ أعبعبً ه٬ٜ ا٤ٛزبئظ اٛزٮ رغو٬ ا٤٠ٛل٠خ ٛزؾ٨ٰٔٔب 
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 RADAR( ٤ٟـْ 5ش٘ٚ )

 
 (. EFQM 2013ا٠ٛظذس: ا٠ٛؤعغخ الأ٩سثٰخ لإداسح اٛغ٪دح )

 

ٞ  ٟل٨٤ظ  ٯٔ٪ٝ ثز٪ُٰش ٛلإداسح، ٓ٪ٯخ ٩أداح ٜٛزٰٰٔٞ ٤بٰٟ٘ٮٯد إؿبس ٧٪ RADAR ساداس ٤ٟـْ إ١  أداء ٰٞلٰ ٛزٔ ٟل٤ل

ْ  هبٟلخ ٯوجّلش   ث٤للشح ,ٟؤعغلخ  أٯلخ  ( EFQM,2013,31) اٛل٬  ٟؤعغلخ  أٯلخ  ؽبعلخ  هل٢  RADAR ساداس ٤ٟـل

(www.efqm.org: ) 

 ٟبرا ٣ؾب٩ٙ أ١ ٣ؾْٔ ؟( إعزشارٰغٰز٨ب ٢ٟ عضء ث٪ط٨ِب ا٤٠ٛش٪دح ظا٤ٛزبئ رؾذٯذ( . 

  اٛغل٠ٰٜخ  ا٤٠ٛلب٧ظ  ٟل٢  ٟز٘بٟٜلخ  ٠ٛغ٠٪هلخ  ٩اٛزخـلٰؾ  الإهلذاد  ْ ٚ ٮ ٩ُل  ؽبٰٛلبً  ا٠ٛـٜ٪ثلخ  ا٤ٛزلبئظ  ٛزؾٰٔل   ا٠ٛغلزٔج

 َٰٗ ٣ؾب٩ٙ أ١ ٣ؾْٔ رٖٛ ؟(.  (

 ْٰ٩ٟز٬ رٞ رـجْٰ رٖٛ ؟(. ر٤ِٰز٧ب ٛؼ٠ب١ ٤ٟل٠خ ثـشٯٔخ ا٤٠ٛب٧ظ رـج َٰٗ( 

  ٞ ٚ  ٟشآجلخ  هٜل٬  ث٤لبءاً  ا٠ٛـجٔلخ  ا٤٠ٛلب٧ظ  ٩رؾغل٢ٰ  رٰٔلٰ ٞ  ٩أ٣شلـخ  ا٠ٛؾٔٔلخ  ا٤ٛزلبئظ  ٩رؾٰٜل  ا٠ٛغلز٠شح  اٛلزوٜ

 ٟبرا ٣زوٜٞ ؟ ٩ٟب اٛزؾغ٤ٰبد اٛزٮ ٣ٔ٪ٝ ث٨ب ؟(. 

 الإطاس انعًهً نهثحث /المحىس انثانث 

٢ خللاٙ  ٯغو٬ ا٠ٛؾ٪س إ٬ٛ هلشع ٩رؾٰٜلٚ اٛجٰب٣لبد اٛزلٮ ع٠ُولذ هل٢ ٩آلن أداء اٛولبٟٜ٪١ ُلٮ ا٠ٛ٘زلت ٟل           

إعللشاء ا٠ٛٔللبثلاد ٟللن هللذد ٟلل٢ ا٠ٛللذساء ٩اٛوللب٢ٰٜٟ ُللٮ ا٠ٛ٘زللت، ث٨للذٍ ٟوشُللخ ٟللذ٫ رـجٰللْ ٩ر٪صٰللْ ٟوٰللبس٭        

 خـ٪اد هذح رؤَٛ ث٠غ٠٪ه٨ب آٰٛخ اٛو٠ٚ اٱرٰخ: ثبهز٠بد٩رٖٛ  الأ٠٣٪رط

 .2013إطذاس هبٝ  لأخشاٛخبطخ ث٠وبٯٰش اٛغبئضح الأ٩سثٰخ  (Checklists)اُهز٠ذد ٓ٪ائٞ اِٛؾض  - أ

، ٟل٢ خللاٙ رؾذٯلذ ا٠ٛزؾٔلْ     الأ٠٣٪رطٰٞ  اٛ٪آن  اِٛوٜٮ ٩اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ اِٛشّ ث٦٤ٰ ٩ث٢ٰ دسعبد ٟوبٯٰش ٛزٰٔ  -ة

اِٛوٜٮ ٩رشخٰض اِٛغ٪ح ٣٩ٔبؽ اٛٔ٪ح ٩اٛؼوَ ٛ٘ٚ ٟوٰبس عٰغزخذٝ اٛزوجٰش ا٠٘ٛلٮ ٛلإعبثلبد ُلٮ ٓل٪ائٞ اِٛؾلض      

٩اٛزللٮ  Checklists عللز٠بسادالا٩عللٰزٞ رـجٰللْ هللذد ٟلل٢ الأعللبٰٛت الإؽظللبئٰخ ٛزؾٰٜللٚ اٛجٰب٣للبد ا٤ٛبرغللخ ٟلل٢       

 رزٜخض ثبلارٮ:

: ٠ٛوشُللخ ا٠ٛوللذٙ اٛؾٰٔٔللٮ ثوللذ اٛزٔشٯللت ٟلل٢ أعللٚ رـجٰللْ ٩ر٪صٰللْ ٟوللبٯٰش         Xاٛ٪عللؾ اٛؾغللبثٮ ا٠ٛللشعؼ    (1

 اٛظٌٰخ اٱرٰخ: اعزو٠بٙهذد ٟشاد ر٘شاس الإعبثخ أعبعبً ُٮ ؽغبة ا٤ٛزٰغخ ٩عش٫  اهزجبس، ؽٰش رٞ  الأ٠٣٪رط

=   X 

= X اٛ٪عؾ  ا٠ٛوذٙ أ٩ 

WI الأ٩صا١ = 

http://www.efqm.org/
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Fi اٛز٘شاساد = 

WIfi ا٤ٛزٰغخ = 

٩ثوذ ٟٔبس٣ز٨ب ثِٔشاد ا٠ٰٛٔبط ٯ٢٘٠ رؾذٯذ ٟغز٪٫ ٧زا ا٠ٛوٰبس، ٩ٟوشُخ هذد ا٠ٛشاؽٚ ا٠ٛـٜ٪ثخ ثٌٰخ اٛ٪ط٪ٙ 

 أ٭ اٛزـجْٰ ٩اٛز٪صْٰ ربٝ. الأ٠٣٪رطا٬ٛ اٛزـبثْ اٛزبٝ ٟن 

ٟن ٟوبٯٰش الأ٠٣٪رط، ٩رٖٛ ٢ٟ خلاٙ  ٩الاخزلاٍثْ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ٛ٘ٚ ٟوٰبس: اٛزٮ روجش ه٢ ٟٔذاس اٛزـب (2

 ا٠ٛوبدٛخ اٛزبٰٛخ:

P= 100 

 .الأ٠٣٪رط( إ٬ٛ أه٬ٜ ٩ص١ ُٮ ا٠ٰٛٔبط ، ٩اٛز٭ ٯ٠ضٚ ؽبٛخ اٛزـبثْ اٛزبٟخ ٟن ٟزـٜجبد ٩6ٯشٰش اٛشٓٞ )

 ( ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ٟوذٙ اِٛغ٪ح ٣غجخ ا٬ٛ ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٛ٘ٚ ٟوٰبس رٞ رـجْٰ ا٠ٛوبدٛز٢ٰ اٛزبٰٛز٢ٰ:3

         ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٛ٘ٚ ٟوٰبس: ٯ٤زظ ٢ٟ ػشة ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ُلٮ ٓبئ٠لخ اِٛؾلض ٛ٘لٚ ٟوٰلبس ثذسعزل٦ ثلبلأ٠٣٪رط

 ؿجٔذ ٩ُٔبً ٠ٜٛوبدٛخ اٱرٰخ:

A = P  D 

Aا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ : 

P: ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ 

Dدسعخ ا٠ٛوٰبس : 

 ، ٩ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٢ٟ ٗٚ ٟوٰلبس ٠ٗ٩لب ُلٮ     ٟوذٙ اِٛغ٪ح: ٩ٯوجش ه٨٤ب ثبِٛشّ ث٢ٰ دسعخ ا٠ٛوٰبس ُٮ الإ٠٣٪رط

 ا٠ٛوبدٛخ اٛزبٰٛخ:  

M = D – A 

Mٟوذٙ اِٛغ٪ح : 

 بٰٛز٢ٰ:( ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ٠ٜٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٩ٟوذٙ اِٛغ٪ح عٰزٞ رـجْٰ ا٠ٛوبدٛز٢ٰ اٛز4

P (A) =    100 

P (M) =  100 

 عشع وتحهٍم انثٍاَاخ الخاطح تانعايهىٌ وَتائدهى
 ( َمطح :511انعايهىٌ )

 روشٯَ ا٠ٛؤعغخ الأ٩س٩ثٰخ لإداسح اٛغ٪دح ٠ٜٛوٰبس

الأ٧للذاٍ  ا٠ٛؤعغللبد ا٠ٛز٠ّٰللضح رٔللذس اٛوللب٢ٰٜٟ ٛللذٯ٨ب ٩رج٤للٮ صٔبُللخ رغلل٠ؼ ثزؾٰٔللْ ٤ِٟوللخ ٟزجبدٛللخ ثلل٢ٰ       

ث٨للٞ  ثبلاهز٤للبءا٠ٛؤعغللٰخ ٩اٛشخظللٰخ ٩رٔلل٪ٝ ثزـلل٪ٯش ٓللذساد اٛوللب٢ٰٜٟ ٩روضٯللض اٛوذاٛللخ ٩ا٠ٛغللب٩اح، ٠ٗللب رٔلل٪ٝ     

٩ر٨٤٘٠ٞ ٢ٟ ر٪كَٰ ٨ٟبسار٨ٞ ٩ٟولبس٨ُٞ   اٛزضا٩ٞ٨ٟاٛز٪اطٚ ٟو٨ٞ ٩ٟ٘بُفر٨ٞ ٩رٔذٯش٧ٞ ثـشٯٔخ رؾِض٧ٞ ٩ر٠٤ٮ 

 ٛظبٛؼ ا٠ٛؤعغخ.

 ٚ :( ٟوبٯٰش ُشهٰخ ٩رش5٠ٯؼٞ ٟوٰبس اٛوبٟٜ٪١ )

 دهٞ خـؾ اٛوب٢ٰٜٟ لإعزشارٰغٰخ ا٠ٛؤعغخ. -أ-3

 رـ٪ٯش ٟوشُخ اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٓذسار٨ٞ . -ة-3

 ٟ٪ائ٠خ اٛوب٢ٰٜٟ ٩إششا٨ٗٞ ٩ر٨٤ٰ٘٠ٞ. -ط-3

 ر٪اطٚ اٛوب٢ٰٜٟ ثِوبٰٛخ ُٮ ع٠ٰن أ٣ؾبء ا٠ٛؤعغخ. -د-3

 ث٨ٞ. ٩الاهز٤بءٟ٘بُفح اٛوب٢ٰٜٟ ٩رٔذٯش ع٨٪د٧ٞ  -٧ـ-3

( ثزـجٰللْ ٣checklistشللبؿبً ٠ٗ٩للب ٟ٪ػللؼ  ُللٮ ٓلل٪ائٞ اِٛؾللض اٛخبطللخ )   ( ٩24رؼللٞ ٧للز٥ ا٠ٛوللبٯٰش اٛخ٠غللخ ) 

 : الارٮ٩ر٪صْٰ ٟوٰبس اٛوبٟٜ٪١ ا٠ٛج٢ٰ ُٮ اٛغذ٩ٙ 
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 ( ٓبئ٠خ اِٛؾض اٛخبطخ ثزـجْٰ ٩ر٪صْٰ ٟوٰبس اٛوبٟٜ٪١ 4عذ٩ٙ )
 ٟذ٫ اٛزـجْٰ ا٤٘٠٠ٛبد

ٟـجْ  . اٛوبٟٜ٪2١

ٰٜٗبً 

ٟ٪صْ 

 ٰٜٗبً

ٟـجْ 

ٰٜٗبً 

ٟ٪صْ 

 عضئٰبً

ٟـجْ 

ٰٜٗبً 

ًٰش 

 ٟ٪صْ

ٟـجْ 

عضئٰبً 

ٟ٪صْ 

 ٰٜٗبً

ٟـجْ 

عضئٰبً 

ٟ٪صْ 

 عضئٰبً

ٟـجْ 

عضئٰبً 

ًٰش 

 ٟ٪صْ

ًٰش 

ٟـجْ 

ًٰش 

 ٟ٪صْ

 دهٞ خـؾ اٛوب٢ٰٜٟ لاعزشارٰغٰخ ا٠ٛؤعغخ.  3.1

3.1.1 

 

اٛزؾذٯلللللذ اٛ٪اػلللللؼ ٠ٛغلللللز٪ٯبد اداء   

اٛولللب٢ٰٜٟ اٛلاصٟلللخ ٛزؾٰٔلللْ الا٧لللذاٍ   

 الاعزشارٰغٰخ.

* 

 

  

 

    

3.1.2 

 

 ٟ ٢ٰٜ ٟللللللللن ٟ٪ائ٠للللللللخ خـللللللللؾ اٛوللللللللب

إعللللللللزشارٰغٰخ ا٠ٛ٘زللللللللت ٩ا٨ٰٛ٘للللللللٚ   

اٛز٤ل٠ٰلللللللللٮ ٩اٛز٤ٰٔلللللللللبد اٛؾذٯضلللللللللخ 

 ٩اٛو٠ٰٜبد اٛشئٰغٰخ.

* 

 

      

3.1.3 

اٛغشهخ ُٮ اٛزٰ٘لَ ٩ٟ٪ائ٠لخ ا٨ٰٛ٘لٚ    

اٛز٤ل٠ٰللللٮ ٛلللللذهٞ رؾٰٔللللْ الا٧لللللذاٍ   

 الاعزشارٰغٰخ.

 *      

3.1.4 

 

اششإ اٛولب٢ٰٜٟ ٠ٟ٩ضٜل٨ٰٞ ُلٮ اهلذاد     

٩ٟشاعوللللخ الاعللللزشارٰغٰبد اٛخبطللللخ  

ُؼللا  ٢ ٩اٛغٰبعبد ٩اٛخـلؾ  ثبٛوبٰٟٜ

رج٤للٮ ٤ٟللب٧ظ اثذاهٰللخ ٩ٟجز٘للشح      هلل٢

 ٟز٬ ٗب١ رٖٛ ٤ٟبعجب.

   *    

3.1.5 

 

اداسح ه٠ٰٜلللللبد اٛز٪كلللللَ ٩اٛزـللللل٪ٯش 

اٛلللللللل٪كِٰٮ ٩اٛزلللللللل٤ٔلاد ٩اٛزوبٓللللللللت  

اٛلللل٪كِٰٮ اهز٠للللبدا هٜلللل٬ عٰبعلللللبد    

٤ٟبعلللللجخ ٩رٛلللللٖ ٛؼللللل٠ب١ ا٠ٛغلللللب٩اح  

 ٩ر٘بُؤ اِٛشص.

  * 

 

    

3.1.6 

 

ًٰش٧لب  اعزخذاٝ ٟغل٪ؽبد اٛولب٢ٰٜٟ ٩  

ٟللل٢ اشللل٘بٙ ٠٣٩لللبرط اعزٔظلللبء اساء  

اٛوللللللب٢ٰٜٟ ٛزؾغلللللل٢ٰ اعللللللزشارٰغٰبد  

 ٩عٰبعبد ٩خـؾ اٛوب٢ٰٜٟ.

  * 

 

    

 رـ٪ٯش ٟوشُخ اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٓذسار٨ٞ.  3.2

3.2.1 

رؾذٯلللللللللذ ا٨٠ٛلللللللللبساد ٩اِٛ٘لللللللللبءاد   

٩ٟغلللز٪ٯبد اداء اٛولللب٢ٰٜٟ ا٠ٛـٜ٪ثلللخ  

ٛزؾٰٔللْ اٛشعللبٛخ ٩اٛشؤٯللخ ٩الا٧للذاٍ  

 الاعزشارٰغٰخ.

 * 

 

  

 

   

3.2.2 

اٛزخـلللللٰؾ اِٛولللللبٙ ٛغلللللزة ٩رـللللل٪ٯش   

٩الاؽزِللللللبف ثب٠ٛ٪ا٧للللللت ٩اٛٔللللللذساد   

 ا٠ٛـٜ٪ثخ ٛزٜجٰخ الاؽزٰبعبد.

 *      

3.2.3 
رٰٰٔٞ اداء اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٟغبهذر٨ٞ هٜل٬  

 رؾغ٦٤ٰ ٟن روضٯض اسرجبؿ٨ٞ.

*       

3.2.4 

ػلللل٠ب١ رلللل٪ُش اِٛ٘للللبءاد ٩ا٠ٛلللل٪اسد    

٩اِٛشطللللللللللخ ٜٛوللللللللللب٢ٰٜٟ ٛزولللللللللللٰٞ   

 ٟغب٠٧بر٨ٞ ٠ٜٛ٘زت.

  *      
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 ٟ٪ائ٠خ ٩إششإ ٩ر٢ٰ٘٠ اٛوب٢ٰٜٟ.   3.3

3.3.1 

ا٠ٛ٪ائ٠لللخ ثلللل٢ٰ الا٧لللذاٍ اٛشخظللللٰخ   

٩ا٧ذاٍ اِٛشٯْ ٩ر٢ٰ٘٠ اٛوب٢ٰٜٟ ٟل٢  

اؿللللاّ ٗبٟلللٚ اٟ٘ب٣ٰلللبر٨ٞ ٟللل٢ خللللاٙ    

س٩ػ ا٠ٛشللللللللبسٗخ اٛؾٰٰٔٔللللللللخ ثلللللللل٢ٰ  

 اٛغ٠ٰن.

    * 

 

  

3.3.2 

الادسإ ٩الاهزللللللشاٍ ثللللللب١ ٨ِٟلللللل٪ٝ   

الاثللللللذام ٯ٠٘لللللل٢ ا١ ٯ٤ـجللللللْ هٜلللللل٬   

ٰٜللللللبد ٩اٛزغلللللل٪ٯْ  ا٤٠ٛزغللللللبد ٩اٛو٠

٩ا٨ٰٛبٗلللٚ اٛز٤ل٠ٰٰلللخ اػلللبُخ ٠٤ٛلللبرط  

 الاه٠بٙ.

    * 

 

  

3.3.3 

اٯغبد صٔبُخ الاثذام ٩الاثز٘بس ُٮ ٗبُخ 

ٟغلللبلاد اٛو٠لللٚ ُلللٮ ا٠ٛ٘زلللت ٛؼللل٠ب١ 

ر٠زلللللن اٛولللللب٢ٰٜٟ ثؤٰٜلللللبد ٤ِٟزؾلللللخ   

٩رغزغٰت ثغشهخ ٠ٛب ٯ٪اع٨٪٣ل٦ ٟل٢   

 رؾذٯبد.

    * 

 

  

3.3.4 

رشلللغٰن اٛولللب٢ٰٜٟ ٰٛظلللجؾ٪ا علللِشاء   

روضٯلللضا ٛظللل٪سر٦ ٩علللل٠وز٦    ٠ٜٛ٘زلللت 

 ٛذ٫ الاخشٯ٢.

* 

 

      

3.3.5 

رؾِٰللللللض اٛوللللللب٢ٰٜٟ ٠ٜٛشللللللبسٗخ ُللللللٮ  

الا٣شـخ اٛزٮ رغب٧ٞ اٯغبثب ُٮ خذٟخ 

 ا٠ٛغز٠ن ٗ٘ٚ.

  * 

 

     

 ر٪اطٚ اٛوب٢ٰٜٟ ثِبهٰٜخ ُٮ ع٠ٰن ا٣ؾبء ا٠ٛؤعغخ.   3.4

3.4.1 

ر٨ِلللٞ اؽزٰبعلللبد اٛز٪اطلللٚ اٛخبطلللخ    

ثبٛولللللللب٢ٰٜٟ ٩ٟللللللل٢ صلللللللٞ اعلللللللزخذاٝ    

رٰغٰبد ٩الاد٩اد ا٠ٛلائ٠لللللخ  الاعلللللزشا

 لاعز٠شاس اٛؾ٪اس ٟو٨ٞ.

  *     

3.4.2 

اٯظللللبٙ ر٪ع٨للللبد ٩اػللللؾخ ٩رشٰٗللللض  

اعزشارٰغٮ ٛؼ٠ب١ ٨ُٞ اٛولب٢ٰٜٟ ٨ٛلب   

٩ٓلللذسر٨ٞ هٜللل٬ ر٪ػلللٰؼ د٩س٧لللٞ ُلللٮ 

 اعز٠شاس ٣غبػ ا٠ٛ٘زت.

   * 

 

    

3.4.3 

رغللللل٨ٰٚ ٩رشلللللغٰن ه٠ٰٜلللللبد رجلللللبدٙ  

ا٠ٛوٜ٪ٟللللللللبد ٩ا٠ٛوشُللللللللخ ٩اُؼللللللللٚ   

ؾلللل٪اس ُللللٮ  ا٠٠ٛبسعللللبد ٩رؾٰٔللللْ اٛ 

 ع٠ٰن ا٣ؾبء ا٠ٛ٘زت.

  *     

3.4.4 

ر٠٤ٰخ صٔبُخ ٟؤعغلٰخ رغلو٬ ثظل٪سح    

ٟغللللز٠شح ٛزو٠ٰللللْ ُبهٰٜللللخ اٛزوللللب١٩   

ا٠ٛشللللزشٕ ٩ث٤للللبء س٩ػ اِٛشٯللللْ ُللللٮ  

ٗبُللخ اٛؾٜٔلللبد ا٠ٛز٪اطلللٜخ ٩ا٠ٛ٘٪٣لللخ  

 ٛغٜغٜخ ا٠ٰٔٛخ اٛخبطخ ثب٠ٛ٘زت.

  * 

 

    

 .ث٨ٞ ٩الاهز٤بء ٩رٔذٯش٧ٞ ٢ٰاٛوبٟٜ ٟ٘بُفح   3.5

3.5.1 

 ٩شلش٩ؽ  ٩ا٠ٛضاٯلب  الاعل٪س  ائ٠لخ ٟ٪

 ٩عٰبعلخ  اعلزشارٰغٰبد  ٟن اٛز٪كَٰ

 .شِبُخ

* 

 

      

3.5.2 

 هٜلل٬ ٩ؽللض٨ٞ اٛوللب٢ٰٜٟ رؾِٰللض

 اٛزؾغلل٢ٰ ه٠ٰٜللبد ُللٮ ا٠ٛشللبسٗخ

 ثزٔللذٯش اٰٛٔللبٝ صللٞ ٩ٟلل٢ ٩الاثللذام

 .٩ا٣غبصار٨ٞ ع٨٪د٧ٞ

* 
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3.5.3 

ٚ  ثٰئلخ  ٩عل٪د  ػل٠ب١   طلؾٰخ  ه٠ل

 ٟلن  ا٠ٛوٰشلٰخ  اٛؾٰلب٥  ٟلن  ٩ٟز٪اص٣لخ 

 ٓؼلبٯب  ٛ٘بُلخ  الاهزجلبس  ثول٢ٰ  خلز الا

ٚ  ٢ٟ اٛوظش  لا ٟغلز٠ش  ه٠ٚ ٩ر٪اطل

        اٛغلبهخ  ٟلذاس  هٜل٬  ٤ٔـلن ٯ

 ذحٯا٠ٛزضا اٛو٪٠ٛخ ٩رؾذٯبد  (24/7)

 .اٛؾذٯضخ اٛو٠ٚ تٰلأعبٛ إػبُخ

 *      

3.5.4 

 ٩اٛزٔللذٯش اٛللذهٞ ٛضٔبُللخ اٛزللش٩ٯظ

 ٟل٢  الأُلشاد  ثل٢ٰ  ا٠ٛزجبدٛلخ  خٯل ٩اٛو٤ب

 .أخش٫ ع٨خ ٢ٟ اٛو٠ٚ ٩ُشّ ع٨خ

  *     

3.5.5 

 اٛوللب٢ٰٜٟ ر٤لل٪م ٩رٔجللٚ اؽزللشاٝ

ّ  ٩ا٠ٛغز٠ولبد  ٝ  اٛزلٮ  ٩الاعل٪ا  رٔل٪

 .ثخذٟز٨ب ا٠ٛؤعغخ

* 

 

      

 0 1 2 3 4 5 6 الأ٩صا١

 0 0 3 1 8 5 7 اٛز٘شاساد

 0 0 6 3 32 25 42 ا٤ٛزٰغخ

 4.4 24/104ا٠ٛوذٙ 

 %100*144/104ا٤ٛغجخ ا٠ٛؤ٩ٯخ 
72% 

 72 ١ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٠ٛوٰبس اٛوبٟٜ٪

 28 اِٛغ٪ح

 

رًل٨ش ا٤ٛزبئظ ُٮ ٓبئ٠خ اِٛؾلض اٛخبطلخ ث٠وٰلبس اٛولبٟٜ٪١ ُلٮ اٛغلذ٩ٙ أهللا٥ ا١ ا٠ٛ٘زلت ٓلذ ؽٔلْ ٟولذٙ            

( ٩ٯشللٰش ٧للزا ا٠ٛولذٙ اٛلل٬ أ١ ا٠ٛ٘زللت ٩طلٚ ٠ٛغللز٪٫ اٛزـجٰللْ اٜٛ٘لٮ ٩ًٰللش ا٠ٛ٪صللْ    6( ٟلل٢ أطلٚ ) 4.4ٟٔلذاس٥ ) 

( 72ف١ ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٠ٛوٰبس اٛوب٢ٰٜٟ ٓذس٥ )ُ ٢ٟ٩ صٞ%(، 72ِٛٔشاد ٟوٰبس اٛوبٟٜ٪١ ٩ث٤غجخ رـجْٰ ٟئ٪ٯخ )

( ٣ٔـلخ ٩اٛلز٭ ر٠ضلٚ ٟولذٙ     28( ٣ٔـخ، أ٭ إ٤٣لب ثؾبعلخ إٛل٬ )   ٣100ٔـخ ٢ٟ ٟغ٠٪م ٣ٔبؽ ٟوٰبس اٛوبٟٜ٪١ اٛجبٌٛخ )

، ٩ثبلإٟ٘للب١ إٯؼلبػ ٧لز٥ ا٤ٛزٰغلخ ٟل٢ خللاٙ ٣ٔلبؽ اٛٔلل٪ح       الأ٠٣ل٪رط اِٛغل٪ح لأٗز٠لبٙ ٣ٔلبؽ ا٠ٛوٰلبس ا٠ٛـٜ٪ثلخ ػل٢٠       

 لارٮ:بد٣ب٥ ٩ا٠ٛزؤٜخ ث٨زا ا٠ٛوٰبس ٩ٗ٩اٛؼوَ ا٠ٛج٤ٰخ أ

 :َماط انمىج :أولا
ا٠ٛ٘زت  ثبؽزٰبعبد ٯ٪عذ ُٮ ا٠ٛ٘زت ٓغٞ إداسح ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩ا٠ٛبٰٛخ ٩ػ٢٠ ٨ٟب٦ٟ إهذاد اٛخـؾ اٛخبطخ -

إداسح ٩ٟزبثوخ رو٢ٰٰ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ اٛغلذد ٩رشٰٓلخ ٩رشُٰلن ا٠ٛل٪ك٢ِٰ      ُؼلا ه٢ٟ٢ ا٠ٛلاٗبد اٛجششٯخ ٩رخظظبر٨ٞ، 

 ٢.اٛؾبٰٰٛ

ٯ٪اٗت ا٠ٛ٪كِ٪١ ا٠ٛغزغذاد ٩ا٠ٛزٌٰلشاد ُلٮ ا٠ٛ٘زلت ٩ُلٮ اٛلذ٩ائش اٛؾ٘٪ٰٟلخ، ٟل٢ ٓل٪ا٢ٰ٣ ٩أخلش اٛزو٠ٰٜلبد            -

 ٩رٖٛ ه٢ ؿشٯْ اٛزوبٰٟٞ اٛزٮ ر٪صم ه٬ٜ ع٠ٰن الأٓغبٝ .

رغ٪د س٩ػ اِٛشٯْ ُٮ ا٠ٛ٘زت ٢ٟ خلاٙ رشٰ٘ٚ ٛغب١ ٩ُشّ ه٠ٚ ٢ٟ ٟخزَٜ الإداساد ٛز٤ب٩ٙ اٛٔؼبٯب  -

 ا٠ٛ٪ع٪داد اٛضبثزخ ٩ا٠ٛخض٣ٰخ، ٛغب١ اِٛؾض ٩ٛغب١ ا٠ٛشزشٯبد...٩ًٰش٧ب.ا٠٨٠ٛخ، ٟضٚ ٛغب١ ٛغشد 

رزٞ اٛزو٤ٰٰبد ُٮ ا٠ٛ٘زت ٢ٟ خلاٙ الإهلا١ ُٮ ٩علبئٚ ا٤ٛشلش ٩الإهللاٝ ٗبُلخ ٩ٯغلش٭ إخزٰلبس ا٠ٛششلؾ٢ٰ هٜل٬          -

 أعبط الإخزجبساد ٩ اٛز٤بُظ ٩أخزٰبس الأِٗبء ٢ٟ ٓجٚ ٛغب١ ٟزخظظخ رش٘ٚ ٨ٛزا اٌٛشع ٩٩ُْ ٟوبٯٰش ٩ٟشاؽٚ

 ٛؼ٠ب١ إهـبء اِٛشطخ ٜٛغ٠ٰن ٢ٟ خلاٙ الإٟزؾب٣بد ٩ا٠ٛٔبثلاد اٛشخظٰخ ٩اٛزٮ ر٢٘٠ ٢ٟ إخزٰبس الأطٜؼ .

 ٯؾ٘ٞ ٟ٪كِٮ ا٠ٛ٘زت ٓب٣٪١ اٛخذٟخ ا٠ٛذ٣ٰخ، إػبُخ ا٬ٛ ٓب٣٪١ إ٣ؼجبؽ ٟ٪كِٮ اٛذ٩ٛخ . -

 ثاٍَا:َماط انضعف :
ٞ ٩االإُزٔبس ٛ٪ع٪د اَٰٛلخ ا٩ إعلزجب٣خ رجل٢ٰ ٟلذ٫ اٛشػلب ٠ٛل٪كِٮ ا٠ٛ٘زلت،         - هل٢ ٟغلز٪٫ أداء الأٓغلبٝ     ٣ـجبهلبر٨

 اٛخبطخ ثئداسح ٩رـ٪ٯش ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ.

د٩سٯخ ٟلن ٟل٪كِٮ ا٠ٛ٘زلت ٠ٛوشُلخ ا٠ٛشلبٗٚ ٩ا٠ٛو٪ٓلبد، ٩ٗلزٖٛ ٛزؾغل٢ٰ ِٗلبءح ٩ُبهٰٜلخ            اعز٠بهبدلا رُؤذ   -

 ا٬ٛ آساء٧ٞ ٩ٟٔزشؽبر٨ٞ.      ٩الاعز٠بما٠ٛ٪ك٢ِٰ 
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اٛوبٟٜخ، ٰٛزغ٬٤ ٠ٜٛ٘زت رؾذٯذ أ٩ٛ٪ٯبد اٛجشاٟظ اٛزذسٯجٰخ اٛزٮ اٛزذسٯجٰخ ٠ٜٛلاٗبد  الاؽزٰبعبدلا ٯزٞ ر٪صْٰ  -

 ٯؾزبع٨ب .

 لا ٯزٞ رٰٰٔٞ أداء ا٠ٛ٪ك٢ِٰ ٩سثؾ اٛزٔذٝ اٛ٪كِٰٮ ث٤زبئظ اٛزٰٰٔٞ . -

لا ر٪عذ اٰٛخ ٩اػؾخ ٩ٟ٪صٔخ رغ٠ؼ ٜٛزوشٍ ه٬ٜ ا٠٠ٛبسعبد ٩الإ٣غبصاد ٛلأُشاد ٩ُشّ اٛو٠ٚ ٟضٚ هشع أ٩  -

 ٠ز٠ّٰضح.دساعخ أؽذس ؽبلاد الإ٣غبصاد اٛ

 ثانثاً:فشص انتحسين :

٩ٛٔبءاد ٟبث٢ٰ ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩ا٠ٛغؤ٢ٰٛ٩ ، ٛؼ٠ب١ ا٠ٛشبسٗخ ٩اٛز٪اُْ ُٮ اٛخـؾ  اعز٠بهبدهٔذ  -

 ٩الإُبدح ٢ٟ آسائ٨ٞ ٩ٟٔزشؽبر٨ٞ .

، ٩رؾٰٜٚ ٣زبئظ اٛزٰٰٔٞ ٩دساعز٨ب ٛؼ٠ب١ ر٪اُْ اٛخـؾ اٛزذسٯجٰخ الاخزظبطبدرٰٰٔٞ ا٠ٛلاٗبد اٛوبٟٜخ ث٘بُخ  -

 ٝ ٟن اٛخـخ الإعزشارٰغٰخ ٠ٜٛ٘زت .ءئظ اٛزٰٰٔٞ ٩ث٠ب ٯزلاٟن ٣زب

ر٪صْٰ ٟغب٠٧بد ٩ٟشبسٗبد اٛ٘٪ادس اٛوبٟٜخ ُٮ ا٤ٛشبؿبد اٛشع٠ٰخ ٩ًٰش اٛشع٠ٰخ ، ٟن ر٪ُٰش ُشص  -

 ٛزشغٰو٨ٞ ثش٘ٚ هبٝ ه٬ٜ ا٠ٛجبدسح ٩الإثذام.

 ٩اعز٠بهٰخ٠ٚ صٔبُٰخ ، ٩ثٰئخ ه اعز٠بهٮ٩صٔبُٰخ ٩إ٣غب٣ٰخ ٛخْٜ ع٪  اعز٠بهٰخاٛو٠ٚ ه٬ٜ ر٤لٰٞ ٣شبؿبد  -

 ا٠ٛلاٗبد اٛوبٟٜخ ٦ٛ. ٩ا٣ز٠بء٩رش٨ُٰٰخ رغب٣ذ ه٠ٚ ا٠ٛ٘زت ٢ٟ٩ ٟب ٯضٯذ ٢ٟ ٩لاء 

 :( َمطح 511) انعايهين َتائح

ر٠ُضًٚ ث٠غ٠٪هخ ٢ٟ الأ٣شـخ اٛزٮ ٯزٞ اٛز٪طٚ ٢ٟ خلا٨ٛلب اٛل٬ سػلب اٛولب٢ٰٜٟ هل٢ اٛخلذٟبد ا٠ٛٔذٟلخ ٨ٛلٞ، ٩ ٯلزٞ          

 ٩رؾغلل٢ٰ الأداء ا٠ٛزوٜلْ ثبٛوللب٢ٰٜٟ، ٯزؼل٢٠ ٧للزا ا٠ٛوٰلبس:) إ٣ـجبهللبد    ٟل٢ خلا٨ٛلب أٯؼللبً ٟشآجلخ ٨ُ٩للٞ ٩رؾذٯلذ    

(، ؽٰش ٓبٝ اٛجبؽش ثبعزـلام ٱساء ه٤ٰلخ ٟل٢ ٟل٪كِٮ    بٛوب٢ٰٜٟث الأداء ا٠ٛزؤٜخ ا٤٠ٛل٠خ، ٟؤششاد ه٢ اٛوب٢ٰٜٟ

ؼلٞ  ثزـجْٰ ٩ر٪صْٰ ٟوٰبس ٣زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ اٛزلٮ ر  اٛخبطخ (checklist)ا٠ٛ٘زت، ٠ٗ٩ب ٟ٪ػؼ ُٮ ٓبئ٠خ اِٛؾض 

 :الارٮُٮ اٛغذ٩ٙ ( ٣شبؿبً ٩ ا٠ٛج٤ٰخ 12)

 ( ٓبئ٠خ اِٛؾض اٛخبطخ ثزـجْٰ ٩ر٪صْٰ ٣زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ 5عذ٩ٙ )
 ٟذ٫ اٛزـجْٰ ا٤ٛزبئظ

ٟـجْ  اٛوب٢ٰٜٟ ٣زبئظ -6

ٰٜٗبً 

ٟ٪صْ 

 ٰٜٗبً

ٟـجْ 

ٰٜٗبً 

ٟ٪صْ 

 عضئٰبً

ٟـجْ 

ٰٜٗبً 

ًٰش 

 ٟ٪صْ

ٟـجْ 

عضئٰبً 

ٟ٪صْ 

 ٰٜٗبً

ٟـجْ 

عضئٰبً 

ٟ٪صْ 

 عضئٰبً

ٟـجْ 

عضئٰبً 

ًٰش 

 ٟ٪صْ

ًٰش 

ٟـجْ 

ًٰش 

 ٟ٪صْ

 .ا٤٠ٛل٠خ ه٢ اٛوب٢ٰٜٟ إ٣ـجبهبد 6.1

6.1.1 

 اٛشػب ٩ا٠ٛشبسٗخ ٩الاسرجبؽ.

ُلللللللشص اٛزـللللللل٪ٯش ٩رشلللللل٠ٚ )  

اٛللللللل٪كِٰٮ ، ُلللللللشص اٛللللللللزوٜٞ   

٩الا٣غلللللللبص ٩اٛزٰٔلللللللٰٞ اٛولللللللبدٙ  

 ٛلأداء(

 *      

6.1.2 

 اٛزؾِٰض ٩اٛز٢ٰ٘٠.

الأٟللللللب١ اٛلللللل٪كِٰٮ   ٩رشلللللل٠ٚ ) 

 (٩الأع٪س ٩ا٠ٛضاٯب

 *      

6.1.3 

 اٰٛٔبدح ٩الإداسح .

اٰٛٔلللللبدح ٩الارظللللللبٙ  ٩رشللللل٠ٚ ) 

٩ا٠ٛشلللللللللللللبسٗخ ، اٛولآلللللللللللللبد 

 الإ٣غب٣ٰخ ٩اٛضٟبٛخ(

 *      

6.1.4 

 اِٛ٘بءح ٩إداسح الأداء.

ا٤ٛلللللللللللبٝ الإداس٭ ٩رشلللللللللل٠ٚ ) 

 (ا٠ٛو٠٪ٙ ث٦ 

  *     
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6.1.5 

 .اٛزذسٯت ٩اٛزـ٪ٯش ا٤٨٠ٛٮ

٩رش٠ٚ ) ر٢ٰ٘٠ ا٠ٛلاٗبد 

 ٞ(اٛوبٟٜخ ٩رذسث٨ٰٞ ٩رـ٪ٯش٧

 *      

6.1.6 

 اٛز٪اطٚ اِٛوبٙ.

إداسح اٛزٌٰٰش ٩اٛذ٩س ٩ٯش٠ٚ )

 (ا٠ٛغز٠وٮ ٠ٜٛ٘زت

 *      

6.1.7 

 كش٩ٍ اٛو٠ٚ.

شش٩ؽ اٛو٠ٚ  ٩رش٠ٚ )

٩كش٦ُ٩، اٛخذٟبد ٩الأ٢ٟ 

٩اٛغلاٟخ ٛجٰئخ اٛو٠ٚ ٩عٰبعخ 

 (اٛجٰئخ

 *      

 .بٛوب٢ٰٜٟث ا٠ٛزؤٜخ الأداء ٟؤششاد  6.2

6.2.1 

 .سرجبؽ.أ٣شـخ الإششإ ٩الا

ا٠ٛشبسٗخ ُٮ ُشّ ٩رش٠ٚ )

اٛزؾغ٢ٰ ٩رٔذٯٞ الآزشاؽبد 

،اِٛ٪ائذ اٛزٮ ٯ٢٘٠ ٰٓبع٨ب ٢ٟ 

 ُشّ اٛو٠ٚ ،

  *     

6.2.2 

  أ٣شـخ اِٛ٘بءاد ٩إداسح الأداء

٩رشلللل٠ٚ )الإ٣زبعٰلللللخ ،اِٛ٘لللللبءح  

 ا٠ٛـٜ٪ثخ (

  *     

6.2.3 

 .أداء اٰٛٔبدح

عللللشهخ الاعللللزغبثخ   ٩رشلللل٠ٚ )

ٔلذٯش  ٛلاعزِغبساد ٩اٛـٜجلبد، ر 

ع٨لل٪د ا٠ٛلاٗللبد اٛوبٟٜللخ ٩ُللشّ  

 (اٛو٠ٚ

 *      

6.2.4 

أ٣شـخ اٛزذسٯت ٩اٛزـ٪ٯش 

 .  ا٤٨٠ٛٮ

٩رش٠ٚ ) ٟغز٪ٯبد ٣غبػ 

ثشاٟظ اٛزذسٯت ٩اٛز٠٤ٰخ 

ٛزؾْٰٔ الأ٧ذاٍ ا٠ٛ٪ػ٪هخ، 

ا٠ٛشبسٗخ ُٮ ثشاٟظ اٛزذسٯت 

 ٩اٛزـ٪ٯش، رٰٰٔٞ اٛزذسٯت(

  *     

6.2.5 

 اٛز٪اطٚ اٛذاخٜٮ.

٣غجخ  ُبهٰٜخ الارظبٙ، )

 (الاعزغبثخ لاعزـلاهبد اٛشأ٭

  *     

 0 1 2 3 4 5 6 الأ٩صا١

 0 0 0 0 5 7 0 اٛز٘شاساد

 0 0 0 0 20 35 0 ا٤ٛزٰغخ

 4.6 12/55ا٠ٛوذٙ 

 %76.3 %100*72/55ا٤ٛغجخ ا٠ٛؤ٩ٯخ 

 76 اٛوب٢ٰٜٟ ٣زبئظا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٠ٛوٰبس 

 24 اِٛغ٪ح

 

ُلٮ اٛغلذ٩ٙ أهللا٥ ا١ ا٠ٛ٘زلت ٓلذ ؽٔلْ        اٛولب٢ٰٜٟ ث٠وٰلبس ٣زلبئظ   رًل٨ش ا٤ٛزبئظ ُلٮ ٓبئ٠لخ اِٛؾلض اٛخبطلخ     

(، ٩ٯشللٰش ٧للزا ا٠ٛوللذٙ اٛلل٬ أ١ ا٠ٛ٘زللت ٩طللٚ ٠ٛغللز٪٫ اٛزـجٰللْ اٜٛ٘للٮ ٩هللذٝ   6( ٟلل٢ أطللٚ )4.6ٟوللذٙ ٟٔللذاس٥ )

%(، ثبٛزلبٛٮ ُلف١ ا٠ٛزؾٔلْ اِٛوٜلٮ ٠ٛوٰللبس     76.3اٛز٪صٰلْ ِٛٔلشاد ٟوٰلبس ٣زلبئظ اٛولب٢ٰٜٟ ٩ث٤غلجخ رـجٰلْ ٟئ٪ٯلخ )        

( 24( ٣ٔـلخ أ٭ إ٤٣لب ثؾبعلخ إٛل٬ )    100( ٣ٔـخ ٢ٟ ٟغ٠ل٪م ٣ٔلبؽ ٟوٰلبس اٰٛٔلبدح اٛجبٌٛلخ )     76ٓذس٥ ) ٢ٰاٛوب٣ٜٟزبئظ 

٣ٔـخ ٩اٛز٭ ر٠ضٚ ٟوذٙ اِٛغ٪ح لأٗز٠بٙ ٣ٔبؽ ا٠ٛوٰبس ا٠ٛـٜ٪ثخ ػ٢٠ الُا٠٣ل٪رط ، ٩ثبلاٟ٘لب١ إٯؼلبػ ٧لز٥ ا٤ٛزٰغلخ      

 لأرٮ:ب٢ٟ خلاٙ ٣ٔبؽ اٛٔ٪ح ٩اٛؼوَ ا٠ٛج٤ٰخ أد٣ب٥ ٩ا٠ٛزؤٜخ ث٨زا ا٠ٛوٰبس ٩ٗ
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 اولا:َماط انمىج :
 ( ٛغ٤خ89ٓب٣٪١ اٛظؾخ اٛوبٟخ هذد)ٯغز٤ذ ا٠ٛ٘زت ا٬ٛ اٛٔ٪ا٢ٰ٣ ا٤ٛبُزح، ٨٤ٟب ٓب٣٪١  -

، ٓب٣٪١ س٩ارت ٟل٪كِٮ اٛذ٩ٛلخ ٩اٛٔـلبم    1991( ٛغ٤خ 14(، إ٣ؼجبؽ ٟ٪كِٮ اٛذ٩ٛخ ٩اٛٔـبم اٛوبٝ سٓٞ )1981) 

 ٟ٘برت ا٠ِٛزش٢ٰ اٛو٠٪٢ٰٰٟ..٩ًٰش٧ب.   ( ٓب٣٪25/2/2004١( ُٮ )57، الأٟش )2008( ٛغ٤خ 22اٛوبٝ هذد )

 ٯًوذ ٟؤشش ٟوذٙ د٩سا١ اٛوب٢ٰٜٟ ٤ٟخِغ عذاً ار ٛٞ ٯزشٕ اٛو٠ٚ الا هذد ٰٜٓٚ عذاً -

ٝ    ٢ٟ ا٠ٛ٪ك٢ِٰ ،  ، أ٩ ٧٩ٞ اٛزٯ٢ رٞ ٨ٜٔ٣ٞ ا٩ ر٤غٰج٨ٞ ث٤بءً ه٬ٜ ؿٜت ع٨بد ؽ٘٪ٰٟخ اُخش٫ ٩خذٟلخ ٜٛظلبٛؼ اٛولب

 )ا٠ٛوذٙ(. 2006خ (، ٛغ٢ٟ27٤ ش٨ٜ٠ٞ ٓب٣٪١ اٛزٔبهذ ا٠ٛ٪ؽذ، هذد )

ٯُشبسٕ ٟ٪كِٮ ا٠ٛ٘زت ٢ٟ ؽ٠ٜخ اٛش٨بداد اٛوٰٜلب ُلٮ اٛجلشاٟظ اٛزذسٯجٰلخ ٠ٗؾبػلشٯ٢ ٩ثبٛز٤غلْٰ ٟلن اٛغ٨لبد          -

 اٛشٓبثٰخ الُاخش٫.

 ثاٍَا:َماط انضعف :

)ا٠ٛوذٙ( )ٓلب٣٪١ س٩ارلت ٟل٪كِٮ اٛذ٩ٛلخ ٩اٛٔـلبم       2008( ٛغ٤خ 22( ٢ٟ ٓب٣٪١ سٓٞ )5ٯوز٠ذ ا٠ٛ٘زت ا٠ٛبدح ) -

ثؾ اٛظبدسح ه٢ ٩صاسح ا٠ٛبٰٛخ ، ُٮ ٤ٟؼ اٛولا٩اد اٛغ٤٪ٯخ ٠ٛ٪ك٦ِٰ، ٛ٘ل٢  ٯؤخلز هٜل٬ ٓغلٞ إداسح     اٛوبٝ( ٩اٛؼ٪ا

 ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩ا٠ٛبٰٛخ اٛزفخٰش ُٮ سُن اٛز٪طٰخ ث٤٠ؼ اٛولا٩ح اٛغ٤٪ٯخ ث٘ٚ ٟ٪كَ.

٪كِٰٰلخ  رذسٯجٰخ،  ٩ٯوز٠لذ هٜل٬ ٣زلبئظ إعزٰبص٧لب ُلٮ اٛزشُٰلن ٜٛلذسعبد اٛ        ٛذ٩سادٯٔ٪ٝ ا٠ٛ٘زت ثئسعبٙ ٟ٪ك٦ِٰ  -

الأه٬ٜ، ؽٰش لا ٯزٞ رشُٰن أ٭ ٟ٪كَ الإ ثوذ إعزٰبص٥ اٛذ٩ساد ا٠ٛخزظخ، ٢٘ٛ آٰٛخ اٛو٠لٚ ُلٮ ٓغلٞ إداسح ا٠ٛل٪اسد     

 اٛجششٯخ ٩ا٠ٛبٰٛخ ًٰش ٤ٟل٠خ ُٮ ثشاٟظ أٛ٘زش٣٩ٰخ ٠ٛزبثوخ ا٠ٛ٪ػ٪م. 

٩إ٠٣ب رش٘ٚ لا ٯش٘ٚ ا٠ٛ٘زت ُشّ ٟزخظظخ دائ٠ٰخ ٠ٛزبثوخ رؾغ٢ٰ ٩رـ٪ٯش ثوغ اٛغ٪ا٣ت ا٠ٛزؤٜخ ثبلأداء  -

 ٛغب١ لأًشاع ٟؾذدح ٯ٤زِٮ ٩ع٪د٧ب ؽبٙ رٔذٯ٨٠ب ٜٛزٔبسٯش .

لار٪عذ إعشاءاد ٯٔ٪ٝ ث٨ب ا٠ٛ٘زت رزوْٜ ثئعزـلاهبد ٜٛشأ٭ رخض ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩رؾذٯذ ٤ٛغت الإعزغبثخ  -

 ٨ٛب .

 ثانثا:فشص انتحسين :

د اٛجششٯخ اٛزٮ رز٠ضٚ ث٤غت إعزخذاٝ ٟٔبٯٰظ ٢ٟ أعٚ ٟشآجخ ٨ُ٩ٞ ٩اٛز٤جؤ ثزؾغ٢ٰ الأداء اٛخبص ثب٠ٛ٪اس -

 اٌٰٛبة ٣٩غت الإعبصاد ا٠ٛشػٰخ.

 إعزٔظبء سأ٭ ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٛزؾذٯذ ٟذ٫ سػب ه٢ هذح ٟؾب٩س رزوْٜ ثبٛو٠ٚ داخٚ ا٠ٛ٘زت ٨٤ٟ٩ب : -

 .ُشص اٛزـ٪س اٛ٪كِٰٮ.5

 ُبهٰٜخ الإرظبٙ ه٬ٜ ٟغز٪٫ آغبٝ ا٠ٛ٘زت..3

 ٞ ٩اٛزؾب٩س ٩الاعزغبثخ ٠ٛزـٜجبر٨ٞ.إرظبٙ ٰٓبدح ا٠ٛ٘زت ٟن ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ٩الإعز٠بم إ٨ٰٛ.2

 دٓخ اٛ٪طَ اٛ٪كِٰٮ ٩إسرجبؿ٦ ثـجٰوخ ا٨٠ٛبٝ ا٠ٛ٪ٜٗخ ٢ٟ خلاٙ اٛو٠ٚ..4

 ٟشبسٗخ ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ُٮ ط٤ن اٛٔشاس ٩ سعٞ عٰبعبد اٛو٠ٚ..1

 ُشص اٛزـ٪ٯش ٠ٜٛ٪اسد اٛجششٯخ )ثوضبد ،إعبصاد دساعٰخ، د٩ساد رذسٯجٰخ ٟزخظظخ ٩ًٰش٧ب(..1

 خ ٩إ٣غب٣ٰخ ٩صٔبُٰخ ٩سٯبػٰخ.ر٤لٰٞ ٣شبؿبد إعز٠بهٰ.7

 .ٟشبسٗخ ا٠ٛ٪كَ ُٮ رٰٰٔٞ أدائ٦، ٩الإؿلام ه٦ٰٜ.9

٩ث٤بءاً ه٬ٜ اٛزؾٰٜٚ اٛغبثْ أهلا٥، اٛز٭ شخض ٟذ٫ رـجْٰ ٩ر٪صْٰ ٗٚ ٟوٰبس ه٬ٜ ؽذح، ٣ُلّٞ عذ٩ٙ لإؽزغبة 

 ا٤ٛغجخ ا٠ٛئ٪ٯخ ٠ٜٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٩ٟٔذاس اِٛغ٪ح ٛ٘ٚ ٟوٰبس.
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 ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٩ٟٔذاس اِٛغ٪حبٯٰش ا٠ٛغزو٠ٜخ ٣٩غجخ ٯ٪ػؼ ر٘شاسد ا٠ٛو( 6عذ٩ٙ )
ٟوبٯٰش 

إ٠٣٪رط 

اٛز٠ٰض 

EFQM 

ٟـجْ ٰٜٗبً 
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 %0 0 %0 0 %13 3 %4 1 %33 8 %21 5 %29 7 اٛوبٟٜ٪١

٣زبئظ 

 اٛوب٢ٰٜٟ

0 0% 7 58% 5 42% 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 

دسعخ ا٠ٛوٰبس ُٮ  

 اٛغبئضح
 ٟٔذاس اِٛغ٪ح ا٠ٛزؾْٔ اِٛوٜٮ

 

 28 72 100 اٛوبٟٜ٪١

٣زبئظ 

 اٛوب٢ٰٜٟ

100 76 24 

 

 ٩ٯ٪ػؼ ا٠ٛخــب١ اٛزبٰٛب١ ا٤ٛغت ا٠ٛئ٪ٯخ ٠ٜٛزؾْٔ اِٛوٜٮ ٩ٟٔذاس اِٛغ٪ح:

 الاستُتاخاخ وانتىطٍاخ /المحىس انشاتع 
 الاستُتاخاخأولاً: 
 رؾذٯذ٧ب ثبٛزبٛٮ: ٯ٢٘٠

٠٣برط رٰٰٔٞ الأداء ا٤٠ٛل٠بد ه٬ٜ رـ٪ٯش الأداء، ٢ٟ خلاٙ اٛزفشٰش ه٬ٜ ٟ٘ب٢ٟ اٛخٜٚ ٦ُٰ،  اعزو٠بٙٯغبهذ  - أ

 ، ٗ٪٨٣ب رشٗض ه٬ٜ ع٪ا٣ت ٟو٤ٰخ ٜٛ٪ط٪ٙ ثب٤٠ٛل٠بد ٛلأداء ا٠ٛز٠ّٰض.٩عٜغخ٠ٟب ٯغوٚ ه٠ٰٜخ اٛزـ٪ٯش ٟؾذدح 

رٰغٮ ٤٠ٜٛل٠بد، ؽٰش رؾذد ٧ز٥ ا٠٤ٛبرط ا٠ٛغبلاد اٛزٮ ٯغت رغب٧ٞ ٠٣برط اٛز٠ّٰض ُٮ ه٠ٰٜخ اٛزخـٰؾ الإعزشا - ة

٩الإعزششبد ث٨ب، ٛ٪ػن اٛخـؾ ا٠ٛلائ٠خ اٛزٮ رؾْٔ اٛ٪ط٪ٙ ٛزـجْٰ ٟوبٯٰش ٧ز٥  الا٧ز٠بٝه٬ٜ ا٤٠ٛل٠بد 

 ا٠٤ٛبرط .

لا ٯوذ اٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ع٪ائض اٛز٠ّٰض اٌٛبٯخ الأعبعٰخ ٤٠ٜٛل٠بد، ثٚ ٧٪ ث٪اثخ اٛـشٯْ ٜٛو٠ٚ ا٠ٛغز٠ش ٛزؾْٰٔ  - د

 ٛز٠ّٰض.ا

 ٣زبئظ عٰذح ٣غجٰبً. (اٛوبٟٜ٪١، ٣زبئظ اٛوب٢ٰٜٟك٨شد ُٮ ٓ٪ائٞ اِٛؾض ا٠ٛزؤٜخ ثزـجْٰ ٩ر٪صْٰ ٟوٰبس٭ ) - س

 رج٢ّٰ أ١ ا٠ٛ٪اسد اٛجششٯخ ُٮ ا٠ٛ٘زت ٯشبسٗ٪١ ُٮ ا٠ٛؤر٠شاد ٩ا٤ٛذ٩اد، ألّا إ١ ٧ز٥ ا٠ٛشبسٗبد ًٰش ٟ٪صٔخ. - ط

 ثاٍَا: انتىطٍاخ

ٛوب٢ٰٜٟ ه٤ذ رؾذٯذ اٛجشاٟظ اٛزذسٯجٰخ اٛلاصٟخ ٛزـ٪ٯش ٩رؾغ٢ٰ ٢ٟ ٣زبئظ رٰٰٔٞ أداء ا الاعزِبدحػش٩سح  .1

 أدائ٨ٞ.

ٟشاعوخ  ٬ٯٔزظش هٜثئعشاء دساعبد ٰٛٔبط ٟذ٫ سػب اٛوب٢ٰٜٟ ه٢ ؿجٰوخ اٛو٠ٚ ُٮ ا٠ٛ٘زت، ؽٰش  الا٧ز٠بٝ .2

 اٛغشٯوخ ٢ٟ اٱساء ٩ا٠ٛٔزشؽبد. الاعزِبدحط٤ذ٩ّ اٛش٘ب٫٩ ث٢ٰ ُزشح ٩أخش٫، ٟب ٯُِٔذ ا٠ٛ٘زت ُشطخ 

 ر٪صْٰ ا٠ٛؤر٠شاد ٩ا٤ٛذ٩اد اٛزٮ ٯشبسٕ ٨ُٰب ٠ٟضٜ٪ا ا٠ٛ٘زت. ٟشاهبح .3

 ه٬ٜ اٛ٪طَ اٛ٪كِٰٮ ُٮ رؾذٯذ ا٠ٛلإ اٛشبًٚ ٦ٛ ٜٛؾظ٪ٙ ه٬ٜ ا٤ٛزبئظ ا٠ٛشع٪ح. الاهز٠بد .4

اِٛغ٪ح ُٮ ٟوٰبس٭ اٛوبٟٜ٪١ ٣٩زبئظ اٛوب٢ٰٜٟ ٩ٟوبٛغز٨ب ٟغزٔجلا ٛوذٝ ر٘شاس٧ب ا٩  أعجبةاٛجؾش ا٠ٛغز٠ش ه٢  .5

 ارغبه٨ب.
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 :المظادس

 المظادس انعشتٍح

، ٨ِٟ٪ٝ الأداء ا٠ٛؤعغٮ ا٠ٛز٠ّٰض ٛذ٫ اٛٔبدح اٛزشث٪ٯ٢ٰ ُٮ إٰٜٓٞ اٛغ٤٪ة ٩ث٤بء 2007اٛششبٯذح، ٣بٯٚ عبٛٞ،  .1

 ٠٣٪رط ر٠ٰٰٔٮ، إؿش٩ؽخ دٗز٪سا٥، اٛغبٟوخ الأسد٣ٰخ، الأسد١.

ا٠ٛؤر٠ش  ،وشثٰخ٣ؾ٪ ث٤بء إؿبساً ٨٤ٟغٰبً ٛلإثذام ٩ر٠ّٰض الأه٠بٙ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد اٛ، 2004 اٛششٰذ، طبٛؼ ، .2

، ششٝ اٛشٰخ، الإثذام ٩اٛزغذٯذ د٩س ا٠ٛذٯش اٛوشثٮ ُٮ الإثذام ٩اٛزغذٯذ: اٛوشثٮ اٛغ٤٪٭ اٛخبٟظ ُٮ الإداسح

 .ٟظش

، اٛز٠ّٰض ُٮ الأداء ٟب٧ٰز٦ُ ٩َٰٗ ٯ٢٘٠ رؾ٦ُٰٔٔ ُٮ ٤ٟل٠بد الأه٠بٙ، ٟغٜخ آُبّ 2009اٛششٰذ، طبٛؼ،  .3

 ، الأٟبساد. 29، ٟغٜخ 116آزظبدٯخ، هذد 

 . ٟ٘زجخ ًشٯت، اٛٔب٧شح ، إداسح اٛز٠ّٰض،٠2002ٮ، هٜٮ، اٛغٜ .4

، إرغب٧بد اٛوب٢ٰٜٟ ُٮ اٛٔـبم اٛوبٝ الأسد٣ٮ ٣ؾ٪ عبئضح ا٠ٜٖٛ هجذالله اٛضب٣ٮ 2006اٛو٪اٯشخ، أع٠بء ٧بٯٚ،  .5

 ٛز٠ّٰض الأداء اٛؾ٘٪ٟٮ ٩اٛشِبُٰخ، سعبٛخ ٟبعغزٰش، اٛغبٟوخ الأسد٣ٰخ، ه٠ب١.

، ٩ٟز٪ُش ه٬ٜ ه٠ب١ ٩اٛز٪صٯن، ٤ٜٛشش اٛظِبء داس ،9ؽ اٛشائذح، الإداسح 2003,اِٛزبػ،  هجذ ٟؾ٠ذ، اٛظٰشُٮ .6

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

ط ا٠ٛبٙ اٛجشش٭ ٩روضٯض صٔبُخ الأداء ا٠ٛز٠ّٰض ٩رفصٰش٠٧ب ُٮ ا٠ٛ٘ب٣خ ، سأ2012ا٠ٛش٨ذا٣ٮ، آ٤ٟخ هجذ اٛ٘شٯٞ،  .7

 اٛز٤ل٠ٰٰخ، سعبٛخ ٟٔذٟخ ٤ٰٛٚ ش٨بدح ا٠ٛبعغزٰش إ٬ٛ ٰٜٗخ الإداسح ٩الإٓزظبد، عبٟوخ ثٌذاد.

،اٛز٠ّٰض الإداس٭ ٩اِٛبهٰٜخ اٰٛٔبدٯخ، ٨٤ٟظ ا٨٠ٛبساد 2008اٛشؽ٢٠، ٩آخش١٩ )خجشاء ث٠ٰٖ(، ر٪ُْٰ، هجذ .8

 ـجٰٰٔخ.الإداسٯخ اٛز

، اٛز٠ّٰض ُٮ الأداء: ٟب٧ٰز٦ ٩َٰٗ ٯ٢٘٠ رؾ٦ٰٔٔ ُٮ ا٤٠ٛل٠بد، ا٠ٜٛز٬ٔ 2011ع٠ٰٚ، أؽ٠ذ ٩ٟؾ٠ذ اٛغِٰش،  .9

 اٛذ٩ٛٮ اٛضب٣ٮ ؽ٪ٙ الأداء ا٠ٛز٠ّٰض ٤٠ٜٛل٠بد ٩اٛؾ٘٪ٟبد، اٛـجوخ اٛضب٣ٰخ، عبٟوخ ٩سٜٓخ.

ٟغزش٬ِ ا٤ٛو٠ب١  ٛزٰٰٔٞ أداء EFQM، رـجْٰ إ٠٣٪رط اٛز٠ٰض الأ٩سثٮ 2014، ٟؾ٠٪دع٠ٰٜب١، ع٤بء  .10

 اٛوبٝ ثؾش رـجٰٔٮ، سعبٛخ دثٜ٪ٝ هبٛٮ ُٮ إداسح الأه٠بٙ، ٓغٞ اٛشٓبثخ ٩اٛزِزٰش، عبٟوخ ثٌذاد.

دساعخ  :ا٨٠ٛبساد اٰٛٔبدٯخ ٩د٩س٧ب ُٮ رج٤ٮ إعزشارٰغٰخ اٛز٠ّٰض، 2008، ع٪اد ٩ٯبع٢ٰ اٛخششخ، ش٪ٓٮ .11

إداٟخ اٛز٠ٰض ٩اٛز٤بُغٰخ ُٮ  ،ثٮ الأ٩ٙرؾٰٰٜٜخ ُٮ اٛج٤٪ٕ الأسد٣ٰخ، ٩سٓخ ه٠ٰٜخ ٟٔذٟخ إ٬ٛ ا٠ٛؤر٠ش اٛوش

 .ه٠ب١، ا٤٠ٛل٠خ اٛوشثٰخ ٜٛز٠٤ٰخ الإداسٯخ ،ٟؤعغبد اٛٔـبم اٛوبٝ ٩اٛخبص
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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 sought to evaluate the performance and results of 

employees in accordance with normative to people and people result for the 

European model of excellence EFQM 2013 quality management Foundation in 

the Inspector General's Office/Ministry of health, so as to pursue a modern and 

advanced management methods in evaluating performance and the performance 

of the Office's relationship with a citizen's life, since it takes him beyond the 

accepted service capabilities today, but it became budget duties between dealers 

servicing responsibilities and future planning, financial control, competitiveness, 

human resources needs and maintaining quality and continuous improvement 

and development as well as The primary role of the human resource in achieving 

continuous improvement, is the spirit of the principle underpinning the 

European Foundation for quality management excellence model design.  Use the 

case study methodology researcher, 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 exploit and not to be missed. Special evaluation criteria were 

generally. 

Key words: Evaluating performance , EFQM 2013. 


