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ٔالغ‏ذطثٛك‏إداسج‏انرًُّٛض‏نذٖ‏ٔكٛلاخ‏الألساو‏انؼهًٛح‏فٙ‏خايؼح‏الإياو‏يحًذ‏تٍ‏سؼٕد‏الإسلايٛح‏فٙ‏

‏EFQMضٕء‏يؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض‏

‏

كفأ/‏ ‏*ُْذ‏تُد‏طانح‏تٍ‏يحًذ‏انشَّ

‏

‏سرخهض‏انذساسح:ي

َ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس ٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ جٌىشف ػٓ ٚجلغ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓح

ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ  EFQMجلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ،  ٚيٌه ِٓ نلاي جٌطؼٍف ػٍٝ وٌؾس ضطر١ك ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش 

ؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِ

 ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ.  EFQMٌٍط١ُُّّ

ْ ِؿطّغ ًٖ٘ جٌىٌجْس ِٓ ؾ١ّغ ػؼٛجش ١٘ثس  َّٛ ٚجْطهىِص ًٖ٘ جٌىٌجْس جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ،  ٚلى ضى

جٌطى٠ٌّ فٟ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس،  نلاي جٌفظً جٌىٌجْٟ جٌػحٟٔ 

 ٘ـ(. 4121-4125)

ٍص ئٌٝ ػىو ِٓ جٌٕطحتؽ،  ٟٚ٘:  ٚجْطهىِص جٌىٌجْس جلاْطرحٔس أوجزً ٌؿّغ جٌّؼٍِٛحش،  ٚضٛطَّ

أْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّةس فةٟ ػةٛء ِؼةح١٠ٍ جٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ  .4

EFQM ( َ70. 2ِةةٓ ٚؾٙةةس ٔظةةٍ ػؼةةٛجش ١٘ثةةس جٌطةةى٠ٌّ وحٔةةص ِطْٛةةطس،  ذّطْٛةةؾ قٓةةحذٟ ػةةح )

 . ( وٌؾس. 32ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )

(،  ضؼُةُٜ ئٌةٝ ِطر١ةٍ جٌٍضرةس جٌؼ١ٍّةس فةٟ 75. 7. ضٛؾى فٍٚق يجش ولاٌس ئقظةحت١س ػٕةى ِٓةطٜٛ جٌىلاٌةس )3

؛ ٌظةحٌف جلأْةحضًز ٚجلأْةحضًز جٌّشةحٌو١ٓ ٚجلأْةحضًز  جْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس،  فٟ ػ١ٍّس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ

 جٌّٓحػى٠ٓ. 

(،  ضؼُُٜ ئٌةٝ ِطر١ةٍ ػةىو ْةٕٛجش جٌهرةٍز 75. 7ولاٌس ئقظحت١س ػٕى ِٓطٜٛ جٌىلاٌس ) . ضٛؾى فٍٚق يجش2

؛ ٌظحٌف جٌفثةس )ِة ْةٕس(  45ئٌةٝ ألةً ِةٓ  47ٓ فٟ جْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس،  فٟ ػ١ٍّس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ

 (. ْٕس 45ٚجٌفثس )أوػٍ ِٓ 

 

ح ‏ػضةٕاخ‏ْٛةةح‏انرةذسٚم ‏يؼةاٚٛش ‏انًُةٕرج‏إداسج‏انرًُّٛةض ‏ٔكةٛلاخ‏الألسةاو‏انؼهًٛة:  انكهًاخ‏انًفراحٛةح

‏االأٔستٙ.

‏انًمذيح:

ٚجٌؼش٠ٍٓ جٌؼى٠ى ِٓ جٌطكى٠حش جٌؼح١ٌّس  جٌكحوٞ جٌمٍْ ٚذىج٠حش جٌؼش٠ٍٓ جٌمٍْ ٔٙح٠حش شٙىش

ِّح قطُ ػٍٝ   ،جٌّؼحطٍز وحٌؼٌّٛس ٚجٌططٌٛجش جٌطم١ٕس ٚجٌطكٛلاش جلالطظحو٠س ٚج١ٌٓح١ْس ٚجلاؾطّحػ١س

 . ْح١ٌد ئوج٠ٌس قى٠ػس ٌّٛجورس ضٍه جٌطر١ٍجش ٚجٌّٓطؿىجشجٌّٕظّحش ػٌٍٚز ضرٕٟ أ
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 وػـ١ٍز ٚٔطحتـؽ ِٕحفغ ُِٚج٠ح ضكم١ك ئٌٝ ٠إوٞ جٌّؼحطٍز جلإوج٠ٌس ٚجٌّىجنً جلاضؿح٘حش ضرٕٟ ئْ

نىِحش يجش ؾٛوز  ضمى٠ُ ئٌٝ ضإوٞ جٌطٟ جلأْح١ٌد ئٌٝ أفؼً جٌطٛطً فٟ ٠ٓحػى٘ح أْ يٌه ئي  ،ٌٍّٕظّحش

 ئٌٝ ضمٛو ذىٌٚ٘ح ىوزؾى٠ىز ِٚطؼ ـًذىجت وّح ضٛفٍ  ،ٚظحتف ِطٕٛػـس ِٚط١ُّز أوجء ٚئٌٝ  ،ـحتٕٙحػح١ٌس ٌُذ

 جٌّهطٍفس جٌطرحوي ػ١ٍّحش ٚجْغ ٚضًّٓٙ ٔطحق ػٍٝ ِؼٍِٛحش ضٛفٍ ق١ع أٔٙح  ،جْطٍجض١ؿ١س أفؼً ن١حٌجش

 . (3771  ،ٚفحػ١ٍطٙح )أذٛ فحٌز وفحءضٙح ٚض٠ُى

ؾس ئٌٝ ِىنً شحًِ ٠ؿّغ ػٕحطٍ ِٚمِٛحش ذٕحء ٌٚمى ٔشأ ِفَٙٛ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌٍطؼر١ٍ ػٓ جٌكح

جٌّٕظّحش ػٍٝ أّْ ِطفٛلس ضكمك ٌٙح لىٌجش فحتمس فٟ ِٛجؾٙس جٌطر١ٍجش ٚجلأٚػحع جٌهحٌؾ١س جٌّك١طس 

ذٙح ِٓ ٔحق١س وّح ضىفً ٌٙح ضكم١ك جٌطٍجذؾ ٚجٌطٕحْك جٌىحًِ ذ١ٓ ػٕحطٍ٘ح ِٚىٛٔحضٙح جًٌجض١س ٚيٌه ِٓ أؾً 

  ،حخ جٌّظٍكس ِٓ ِحٌى١ٓ ٌٍّٕظّس ٚػح١ٍِٓ ذٙح ِٚطؼح١ٍِٓ ِؼٙح )ذحش١ٛزضكم١ك جٌفٛجتى ٚجٌّٕحفغ لأطك

 . (23ص   ،3742  ،ػ١شٟٛٔ  ،جٌرٍٚجٌٞ

ِٓ أذٍَ ّٔحيؼ "ئوجٌز جٌط١ُُّّ" ٠ٚمَٛ ػٍٝ لحػىز أْح١ْس  ٠ٚEFQMؼى جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

ْ جٌط١ُُّّ فٟ جلأوجء لا ٠طكمك ِٓ نلاي ٚضطرٌٍٛ فٍٓفس جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ فٟ أ. ِٓ فىٍ جٌؿٛوز جٌشحٍِس

ٚئّٔح   ،أٚ ضكم١ك جٌّٕحفغ لأطكحخ جٌّظٍكس ِٓ جٌؼح١ٍِٓ ٚغ١ٍُ٘ ٚجٌّؿطّغ ذأٍْٖ فكٓد  ،نىِس جٌؼّلاء

وّح ضٓطط١غ جٌّٕظّس   ،٠طكمك ِٓ نلاي جٌم١حوز جٌطٟ ضمَٛ ذظ١حغس ٚضٛؾ١ٗ ج١ٌٓحْحش جٌّهطٍفس ذحٌّٕظّس

  ،ٚذحش١ٛز)جٌرٍٚجٌٞ   ،أفىحٌ ٚأّٔحؽ جلإوجٌز جٌمحتّس ػٍٝ ً٘ج جٌّٕٛيؼ جٌٛطٛي ئٌٝ جٌط١ُُّّ ئيج جٌطُِص

 . (183 -185ص  ،3744

جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ػٍٝ جٌّٓط١٠ٛٓ جٌؼحٌّٟ ٚجٌّكٍٟ ِٓ جٌكمٛي جٌهى١ِس جٌطٟ ضكطحؼ ئٌٝ جْطهىجَ  ٠ٚؼى

٠ٍحوز ٚجٌطك١ٓٓ ٚيٌه ذٙىف ػّحْ جلاْطٍّج٠ٌس ٚ جٌ  ،جلأْح١ٌد جلإوج٠ٌس جٌكى٠ػس فٟ ئوجٌز ػ١ٍّحضٙح

ٚئْ وحْ ٕ٘حن ذؾء فٟ جْطهىجَ ذؼغ جلأْح١ٌد ِػً ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فاْ يٌه   ،جٌّٓطٍّ فٟ جلأوجء

٠ّىٓ ضظ١ٕفٙح ئٌٝ ػٛجتك وجن١ٍس ٍِضرطس ذحٌّإْٓس ِٚح ٠ٛؾى ف١ٙح ِٓ أٔظّس  ٠ؼٛو ئٌٝ ػىز ػٛجتك

ظحو٠س ٚجلاؾطّحػ١س ٚجٌػمحف١س ) أذٛ ٚػٛجتك نحٌؾ١س ضفٍػٙح ِؿّٛػس جٌظٍٚف ج١ٌٓح١ْس ٚجلالط  ،ٚذٍجِؽ

 . (310ص  ،3773  ،فحٌز

  يشكهح‏انذساسح:

ٌمى ظٍٙ فٟ جٌٕٓٛجش جلأن١ٍز جٌؼى٠ى ِٓ جٌّٕحيؼ جٌطٟ ضكحٚي أْ ضؼغ أُ٘ جٌّؼح١٠ٍ ٌطكم١ك جٌط١ُُّّ فٟ 

كمك جٌّٕظّحش ق١ع ضٛفٍ ًٖ٘ جٌّٕحيؼ ِٕٙؿًح ٌم١حِ جلأوجء فٟ ؾ١ّغ أٌؾحء جٌّٕظّس ِّح ٠طٌٛ جٌؼًّ ٠ٚ

ق١ع ٠طُ ل١حِ أوجء جٌّٕظّس ػٓ ؽ٠ٍك جٌطأوى ِٓ ضطر١مٙح   ،جٌىفحءز ٚجٌفحػ١ٍس ٚجٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ٌٍّٕظّس

 . (17ص   ،3742  ،ٌطٍه جٌّؼح١٠ٍ )ذحش١ٛز ٚآنٍْٚ

ٌطكم١ك   ،EFQM( ذحْطهىجَ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط3773ُُّ١ّٚلى أٚطص وٌجْس ٔحطٍ جٌى٠ٓ )

ئٌٝ أْ جْطهىجَ جٌّٕٛيؼ   ،(3773وّح أشحٌش وٌجْس ذٓ ػرٛو )  ،١ٕ١سجٌط١ُُّّ وجنً جٌّإْٓحش جٌفٍٓط

٠ٛفٍ ِٕٙؿًح ٌم١حِ جلأوجء فٟ وحفس أٌؾحء جٌّٕظّس ٚضط٠ٍٛ جٌؼًّ ٚضكم١ك جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ذحٌشىً جًٌٞ 

فمى أٚطص ذحْطهىجِٗ وّٕٛيؼ ٌٍطم١١ُ   ،(3744أِح وٌجْس أذٛ ولس ٚجٌىؾٕٟ )  ،٠كمك جٌىفحءز ٚجٌفؼح١ٌس

 . ضٟ جٌّإْٟٓجًٌج

ٚجْطٕحوًج ػٍٝ ٔطحتؽ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ٔؿى أْ جٌؼى٠ى ِٓ جٌىٚي ٔؿكص فٟ ضطر١ك جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ 

 . ٚجْطفحوش ِٕٗ فٟ ضم١١ُ أوجء جٌّإْٓحش جٌّهطٍفس ذشىً ػحَ ٚجٌؿحِؼحش ذشىً نحص EFQMٌٍط١ُُّّ
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لإػحفس ئٌٝ أٔٗ ٠ؼطرٍ ِٓ ذح  ،ذش١ٌّٛس جٌّؼح١٠ٍ جٌطٟ ٠طىْٛ ِٕٙح ٠ٚEFQMط١ُّ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ 

وّح ضؼطّى جٌىػ١ٍ ِٓ جٌىٚي ٚنحطس جٌؼٍذ١س ػ١ٍٗ   ،أوػٍ جٌّٕحيؼ ِلاتّس ٌٍططر١ك ػٍٝ لطحع جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ

 . (30ص  ،3773، ،فٟ ؽٍـ ؾٛجتُ جٌط١ُُّّ )جٌؿؼرٍٞ

ح ٍِكُٛظحً ػٍٝ جٌّٓط١٠ٛٓ جٌطؼٍ ًِ ١ّٟ ٌٚمى شٙى جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ جٌٓؼٛوٞ فٟ جٌٕٓٛجش جلأن١ٍز ضمى

فؼٍٝ ِٓطٜٛ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس ٔؿى أْ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس قممص جٔؿحَجش   ،ٚجلإوجٌٞ

ذأشحء ٚوحٌس فٟ  يٌه ٚجػكس ِٚطمىِس ِٓ أؾً ضط٠ٍٛ أوجتٙح ٚنىِحضٙح ٌلاٌضمحء ذّٓطٜٛ جٌؿحِؼس ِطّػلاً 

 . جٌى١ٍحش جٌؼ١ٍّس ٚ جٌّٓحٔىز ضؼٕٝ ذأٌِٛ جٌطط٠ٍٛ ٚجٌؿٛوز

ء يٌه ضطّكٌٛ ِشىٍس جٌىٌجْس قٛي ٚجلغ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ ٚػٍٝ ػٛ

ِٓ  EFQMجٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

 . ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ

‏‏:أسةهح‏انذساسح

ز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ِح وٌؾس ضطر١ك ِؼح١٠ٍ ئوجٌ انسؤال‏الأٔل:‏

ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس  EFQMذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

 ؟جٌطى٠ٌّ

( فةٟ وٌؾةس ضطر١ةك ِؼةح١٠ٍ 75. 7ِح جٌفٍٚق يجش جٌىلاٌس جلإقظحت١س ػٕةى ِٓةطٜٛ جٌىلاٌةس ) انسؤال‏انثاَٙ:

ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْةلا١ِس  EFQMٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ جٌّٕٛيؼ جلأ

 ػىو ْٕٛجش جٌهرٍز(؟  ،ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجضٙح ٚفمحً ٌّطر١ٍجش جٌىٌجْس )جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس

‏‏:أْذاف‏انذساسح

١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ جٌىشف ػٓ ٚجلغ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ

ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش  EFQMِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚيٌه ِٓ نلاي جٌطؼٍف ػٍٝ وٌؾس ضطر١ك ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس 

ِٓ ٚؾٙس  EFQMٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّفٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ ج

 . ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ

‏أًْٛح‏انذساسح:

ػٓ ٚجلغ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس أ١ّ٘س ًٖ٘ جٌىٌجْس ِٓ وٛٔٙح ضىشف  ٔرؼص

ٚؾٙس ِٓ  EFQM  فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

ِٚٓ غُ ض٠ُٚى أطكحخ جٌمٍجٌ ذأُ٘ جٌطٛط١حش ٚجٌّمطٍقحش جٌّٓطّىز ِٓ   ،١٘ثس جٌطى٠ٌّٔظٍ ػؼٛجش 

‏. ٚضك١ٓٓ أوجتٙحضط٠ٍٛ جلألٓحَ ٚجٌى١ٍحش جٌؼ١ٍّس ٔطحتؽ ًٖ٘ جٌىٌجْس ج١ٌّىج١ٔس ٚجٌطٟ ضُٓٙ فٟ 

١ُُّ ٚ٘ٛ جٌّٕٛيؼ وّح ضٓطّى ًٖ٘ جٌىٌجْس أ١ّ٘طٙح ِٓ وٛٔٙح ضٓطٕى ئٌٝ أُ٘ جٌّٕحيؼ جٌؼح١ٌّس ٌٍطّ

ٌطشه١ض ٚجلغ جٌط١ُُّّ فٟ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو  EFQMجلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

 . جلإْلا١ِس
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‏:حذٔد‏انذساسح

 : ضُ ئؾٍجء جٌىٌجْس فٟ ئؽحٌ جٌكىٚو جٌطح١ٌس

ػةٛء ِؼةح١٠ٍ جلطظٍش ًٖ٘ جٌىٌجْس ػٍةٝ جٌطؼةٍف ػٍةٝ ٚجلةغ ضطر١ةك ئوجٌز جٌط١ُّّةُ فةٟ  انحذ‏انًٕضٕػٙ:

  ،جٌّةٛجٌو جٌرشة٠ٍس  ،جلاْةطٍجض١ؿ١س  ،ز:جٌم١حوٚجٌّىْٛ ِةٓ جٌؼٕحطةٍ جٌطح١ٌةس EFQMجٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

 . ٔطحتؽ جٌّؿطّغ  ،ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ  ،جٌّٛجٌوجٌشٍجوحش ٚ  ،جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس

ى ذٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس فةٟ ِى٠ٕةس ػٍٝ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس ذؿحِؼس جلإِحَ ِكّ جٌىٌجْس ؽرُِّمص ًٖ٘ انحذ‏انًكاَٙ:

 . ٌٍطحٌرحش( جٌؿحِؼ١س ج٠ٌٍحع )ِى٠ٕس جٌٍّه ػرىالله

جٌىٌجْس ػٍٝ ػ١ٕس ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ فٟ ؾ١ّةغ جلألٓةحَ جٌؼ١ٍّةس ذؿحِؼةس  ؽرُِّمص ًٖ٘ :حانثششٚ‏ٔدانحذ

 . ٌٍطحٌرحش( جٌؿحِؼ١س جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس )ِى٠ٕس جٌٍّه ػرىالله

جٌفظةً جٌىٌجْةٟ فةٟ   ،٘ـ4125-٘ـ4121نلاي جٌؼحَ جٌؿحِؼٟأوجز جٌىٌجْس ج١ٌّىج١ٔس ؽرُِّمص  ٙ:انحذ‏انضياَ

 . جٌػحٟٔ

‏يظطهحاخ‏انذساسح:‏

 ضكىوش جٌىٌجْس ذحٌّظطٍكحش جٌطح١ٌس:

‏انرًُّٛض فٙح  :Managing excellence‏إداسج ٍّ ذأٔٙح:"جٌمىٌز ػٍٝ ضٛف١ك (34ص  ،3773ٟ)ج٠ٌٍّٓؼُ

ٚجٌٛطٛي ذًٌه ئٌٝ   ،شر١ٍٙح فٟ ضىحًِ ٚضٍجذؾ ٌطكم١ك أػٍٝ ِؼىلاش جٌفحػ١ٍسٚض١ٕٓك ػٕحطٍ جٌّٕظّس ٚض

‏. ِٓطٜٛ جٌّهٍؾحش جًٌٞ ٠كمك ٌغرحش ِٕٚحفغ ٚضٛلؼحش أطكحخ جٌّظٍكس جٌٍّضرط١ٓ ذحٌّٕظّس"

‏إخشائٛاً‏ٔذؼُشّف ‏انرًُّٛض ‏إداسج : "ػ١ٍّس ئوج٠ٌس ضٙىف ئٌٝ جلاْطػّحٌ جلأِػً ٌٍّٛجٌو جٌّحو٠س تأَٓا‏انثاحثح

ِّح ٠كمك   ،ٚجٌهىِس جٌّمىِسوجء ٚضٛظ١فٙح ذّح ٠هىَ جٌّٓطف١ى٠ٓ ٠ٚكمك ٌػحُ٘ ػٓ جلأ  ،جٌرش٠ٍس جٌّطحقسٚ

‏. أػٍٝ ِٓط٠ٛحش جٌىفحءز ٚجٌفحػ١ٍس ٌٍّٕظّس"

ف ٘لاي ):‏Standards‏انًؼاٚٛش ٍّ "ّٔٛيؼ ِطكمك أٚ ِطظٌٛ ٌّح  ( جٌّؼ١حٌ ذأٔٗ:417ص  ،٠3747ؼُ

ف ٘ح٠ٌٕرطٛش)وّح ٠ُ . ٠ٕررٟ أْ ٠ىْٛ ػ١ٍٗ جٌشٟء" ٍّ ( جٌّؼ١حٌ ذأٔٗ: "ِح ٠طُ ذٛجْططٗ 31ص  ،4333ؼ

 . ل١حِ جٌرٕى أٚ جٌكىُ ػ١ٍٗ"

 . : "ِم١حِ ٠طُ ِٓ نلاٌٗ ضكى٠ى ِٓطٜٛ جلأوجء"ذؼُشّف‏انثاحثح‏انًؼٛاس‏إخشائٛاً‏تأَّٔ

ف جٌؼح٠ىٞ )European model of excellence (EFQM) انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض ٍّ   ،3773: ٠ؼُ

"أوجز ػ١ٍّس ٌّٓحػىز جٌّإْٓحش ػٓ ؽ٠ٍك ل١حِ ذأٔٗ ػرحٌز ػٓ: EFQMجٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ( 0ص

؛ ِٚٓحػىضُٙ فٟ فُٙ جٌمظٌٛ ِٚؼحٌؿطٗ ٠ّٚىٓ ضطر١مٗ فٟ أٞ ِإْٓس ذرغ . أ٠ٓ ُ٘ ػٍٝ ؽ٠ٍك جٌط١ُُّّ

‏. ٚلطحػٙح"  ،١٘ىٍطٙح  ،جٌٕظٍ ػٓ قؿّٙح

: "ئؽحٌ ٠ؼُ ػةىوًج ِةٓ جٌّؼةح١٠ٍ جٌٍت١ٓة١س تأَّ‏إخشائٛاً‏EFQMٔذؼُشّف‏انثاحثح‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض‏

وّةح أٔةٗ ٠ٙةىف ئٌةٝ   ،ٚجٌفٍػ١س ٚجٌطٟ ٠طُ ِٓ نلاٌٙح ضم١١ُ أوجء جٌّٕظّحش ذٕةحء ػٍةٝ ضطر١مٙةح ٌٙةًٖ جٌّؼةح١٠ٍ

 . جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ِٓ أؾً ضكم١ك ٔطحتؽ ِط١ُّز"
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‏الإطاس‏انُظش٘:

‏:يفٕٓو‏إداسج‏انرًُّٛض

 جٌرحقػ١ٓ؛ ف١ؼٍفٙح لرً ِٓ جٌٕظٍ ٚٚؾٙحش ٌلأفىحٌ ذاوجٌز جٌط١ُُّّ ٚفمحً حطسجٌه جٌّفح١ُ٘ ضطؼىو

(Barker et Seymour) ؾٙٛو ضٕظ١ّ١س ِهططس ضٙىف ئٌٝ ضكم١ك ج١ٌُّجش جٌطٕحف١ٓس جٌىجتّس  ذأٔٙح"

٠ٚطرٕٝ . يٚٞ جٌمىٌز ػٍٝ جلإذىجع " ٌٍّٕظّس فٟ ػظٍ جٌّٕظّحش جًٌو١س ٚجٌؿٛوز جٌشحٍِس ٚجٌؼحٍِْٛ ِٓ

"١ٌٓص ض١ُّ جٌّٕطؽ أٚ جٌهىِس جٌطٟ 44ص  ،3775) َج٠ى ( ٔفّ جٌطؼ٠ٍف ٠ٚؼ١ف فىٍز أْ ئوجٌز جٌط١ُُّّ

ٌٚىٕٙح ِفَٙٛ أورٍ ٠طؼّٓ وحفس جٌؿٛجٔد جٌطٕظ١ّ١س جٌلاَِس ٌطكم١ك ٌػح جٌؼ١ًّ ٚل١حوز   ،ضمىِٙح جٌّٕظّس

٠ػس ٚضطهًٖ ٌْحٌس جٌٓٛق ِٚهطٍف ٔطحتؽ جلأػّحي جلأنٍٜ ٚ٘ٛ شؼحٌ ضٍفؼٗ جٌؼى٠ى ِٓ جٌّٕظّحش جٌكى

  . أْح١ْس ٌٙح"

( ئٌٝ أْ ِفَٙٛ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٠ٓطٕى ئٌٝ ئؽحٌ فىٍٞ ٚجػف 25ص  ،٠ٚ3773ش١ٍ جٌى٠ٍٚٞ )

٠ؼطّى جٌطىحًِ ٚجٌطٍجذؾ ٠ٍٚطَُ ِٕطك جٌطفى١ٍ جٌّٕظِٟٛ جًٌٞ ٠ٍٜ أْ جٌّٕظّس ِٕظِٛس ِطىحٍِس ِٓ 

٠س ِٓ أؾً ضكم١ك جٌّهٍؾحش جٌّٕحْرس جٌؼٕحطٍ جٌطٟ ضطفحػً ِغ ذؼؼٙح جٌرؼغ نلاي جٌؼ١ٍّس جلإوجٌ

 . لأ٘ىجفٙح

ِٓ  ِؿّٛػس ٌططر١ك ِكظٍس (أْ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٟ٘"17ص  ،3773ٚضٍٜ ضر٠ٍى جٌؿؼرٍٞ)

 ٚضٓحُ٘ جٌكظس جٌٓٛل١س ِٓ ض٠ُى ِٓرٛلس غ١ٍ ضٕحف١ٓس ٔطحتؽ ئٌٝ جٌطٛطً ِٓ جٌّٕظّس ضّىٓ جٌطٟ جٌّؼح١٠ٍ

 . جٌٍذك١س" ٠َحوز فٟ

(ذأٔٙح: "جٌؿٙٛو جٌطٕظ١ّ١س جٌّهططس جٌطٟ ضٙىف ئٌٝ ضكم١ك 5ص  ،3773ٚػٍفٙح ذٓ ػرٛو)

 . جٌطك١ٕٓحش جٌّٓطٍّز ٚجٌط١ُُّّ ٚجلاْطؿحذس ٌٍمٜٛ جٌىجػّس ٌٍط١ُُّّ ٚضكم١ك ج١ٌُّجش جٌطٕحف١ٓس جٌىجتّس"

ٚضكم١ك جٌٕطحتؽ جٌطٟ ضٍضىُ   ،ضُ ضؼ٠ٍفٙح ذأٔٙح"ٟ٘ ضٍه جٌّّحٌْس جٌّطأطٍس فٟ ئوجٌز جٌّٕظّس وّح

 . ((Egan,2003,p. 8س ِٓ جٌّؼح١٠ٍ جٌؿ٠ٍ٘ٛس "ػٍٝ ِؿّٛػ

ف ئوجٌز جٌط١ُُّّ  ،ٚذٕحء ػٍٝ جٌطؼ٠ٍفحش جٌٓحذمس لإوجٌز جٌط١ُُّّ  ٍّ ذأٔٙح: "فٍٓفس ئوج٠ٌس ضٓطٙىف   ،ضؼُ

جْطػّحٌ أغٍٝ ِح ٠طحـ ٌٍّإْٓس ِٓ ِٛجٌو ٚضٛظ١فٙح ذّح ٠هىَ جٌؼّلاء جٌّٓطٙىف١ٓ ٠ٚكمك ٌػحُ٘ ػٓ 

  .جلأوجء ٚجٌهىِس جٌّمىِس"

 أًْٛح‏إداسج‏انرًُّٛض:

ج ًٍ ج ػ١ٍٙح ضٛجؾٗ جٌّٕظّحش فٟ ٚلطٕح جٌكحٌٟ ضكى٠حش ِٚطر١ٍجش ِٓ قٌٛٙح ضشىً نط ًٍ ٕٚ٘ح   ،ور١

ِٚطى١فس ِغ جٌظٍٚف   ،٠طؿٍٝ وٌٚ جٌّٕظّس فٟ جْطٕحو٘ح ػٍٝ ئوجٌز ل٠ٛس وجػّس ٌٙح ٌّٛجؾٙس ضٍه جٌطكى٠حش

 . ٚيٌه ِٓ أؾً ذمحء٘ح ٚجْطٍّجٌ٘ح  ،جٌّك١طس ذٙح

( ئٌٝ أْ أ١ّ٘س ئوجٌز جٌط١ُُّّ ضىّٓ فٟ لةىٌضٙح ػٍةٝ جلاْةطؿحذس ٌٍططةٌٛجش 43-3ص  ،3775) ش١ٍ َج٠ى٠ٚ 

 ٟٚ٘ وحٌطحٌٟ:   ،جٌىجػّس ٌٍط١ُُّّ

 ٍج٠ٌٍٓةـغ ٚجٌططــةـٌٛ ضطٓةُ ذةحٌطر١١ٍ حشجٌّٕظّة حـةـف١ٙ ضؼّةً جٌطةٟ جٌر١ثةس ٚج٠ٌٍٓـــةـغ:أْ جٌػحذةص جٌطر١ة 

 فةٟ جٌكحػةٍ ٕٚ٘ــةـح ٠رةٍَ وٌٚ جٌفشةً ْةرد ضىةْٛ لةى  ،ـحًْحذمـة ٌٍٕؿةحـ ضةإوٞ وحٔةص جٌطةٟ فحلأْرــحخ

 . ٌؼّحْ جلاْطٍّج٠ٌس ٚجٌٕؿحـ ٌٍّٓطمرً جٌطهط١ؾ ج١ٌٍُٓ
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 فٟ ٚجٌطمىَ جٌؼٌّٛس أفٍَضٗ جًٌٞ ٌلأفطحـ ئْ جٌؼحٌُ ج١ٌَٛ أطرف ل٠ٍس طر١ٍز ٔط١ؿس قىٚو: ذلا جٌّٕحفٓس 

 ٠ؼٕٟ ِّح قىٚو ذلا أْٛجق ذ١ثس ٓػّ ضؼًّ أْ ًٚ٘ج قطُ ػٍٝ جٌّٕظّحش جلاضظحلاش ٚجٌطم١ٕس ػحٌُ

 . قىٚو ذلا ِٕحفٓس

 قطٝ ضكطفع جٌّٕظّس ذّىحٔٙح ِٚىحٔطٙح لاذى أْ ضط١ُّ فٟ أوجء٘ح ٚضمى٠ُ نىِحضٙح : ٚجٌّىحٔس جٌّىحْ قفع

 . ٚيٌه ٌؼّحْ ذمحتٙح

 ٚؾٛو جٌرىجتً ظً فٟ نحطس ذى٠لاً  جٌؿٛوز ػٓ ٠ٍػٝ لا جٌّٓطٍٙه أطرف :جٌؿٛوز ػٓ ذى٠ً لا 

 ٠ٍ٠ى٘ح جٌطٟ ػّٓ جٌّٛجطفحش جٌّٕطؽ ٠هطحٌ ٚأطرف جٌّٓطٍٙه ٌىٜ جٌٛػٟ َجو فٍمى جٌؼح١ٌّس ٚجٌّٕحفٓس

 . أق١حٔح جٌٓؼٍ أٚ جٌّٓحفس ذؼى ػٓ جٌٕظٍ ذرغ

 ٌمى أقىغص ضم١ٕس جلاضظحلاش ٚجٌّؼٍِٛحش ٔمٍس ٔٛػ١س فٟ ػحٌُ جٌّحي ٚ جلأػّحي فىنٛي:جٌّؼٍِٛحش ضم١ٕس 

 ذشىً ٚضط٠ٍٛ٘ح جلأػّحي ضر١١ٍ فٟ ْحػى ذؼى ػٓ جٌؼًّ ٚ ٚجلإٌىط١ٍٔٚحش جلإٔطٍٔص ػظٍ ئٌٝ جٌؼحٌُ

 جٌطم١ٕس أقىظ لاِطلان لىٌضٙح ِىٜ ػٍٝ جٌّٕظّحش ذ١ٓ أطرف جٌطٕحفّ ذك١ع  ،ٚ جٌؿٙى جٌٛلص ٠هطظٍ

 . ٌؼ١ٍّحضٙح أوجء٘ح فٟ

 دٔاػٙ‏انرًُّٛض‏فٙ‏يؤسساخ‏انرؼهٛى‏انؼانٙ:

ٓ جلأوجء جٌّإْٟٓ ٚجقط١حؾحش جٌّؿطّغ ئْ غ١حخ ئؾٍجءجش ل١حِ جلأوجء جٌطٟ ِٓ شأٔٙح أْ ضٍذؾ ذ١

ٚفٟ ًٖ٘ جٌكحٌس   ،جٌّطر١ٍز أوٜ ئٌٝ ٚؾٛو فؿٛز ذ١ٓ جلاقط١حؾحش جٌؼحِس ٚٚجلغ أوجء ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ

١ِٔٛحْ ٠ؿد ػٍٝ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ جٌطظىٞ ًٌٖٙ جٌّشىٍس ٚجٌطؼحًِ ِؼٙح ذط٠ٍمس ضؼّٓ ٌٙح جٌٕؿحـ )

 . (33ص   ،3747  ،ٚآنٍْٚ

حء ػٍٝ يٌه ٠طؼف أ١ّ٘س ضرٕٟ جٌّفح١ُ٘ جلإوج٠ٌس جٌكى٠ػس ٚػٍٝ ٌأْٙح ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٚيٌه ٌم١حوز ٚذٕ

  . ٠كمك ٌٙح جٌط١ُُّّ جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ِّح جٌؿحِؼحش ٔكٛ

( ئٌٝ أْ ٕ٘حن جٌؼى٠ى ِٓ جلأْرحخ جٌطٟ ضىػٛ ٌلا٘طّحَ 371ص  ،3744ٚضش١ٍ ٕ٘حء جٌم١ٟٓ)

 حٌٟ أذٍَ٘ح:ذحٌط١ُُّّ فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼ

  ٓئ٠ؿحو آ١ٌس ِططٌٛز ضكىو ئٔطحؾ١س جٌؼًّ ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌؿحِؼس ٚجلأفٍجو ِّح ٠ؿؼً جٌؿحِؼس ١ُِّز ػ

 . ذم١س جٌؿحِؼحش

 ُِٕٙمحِٚس جٌؼح١ٍِٓ فٟ جٌؿحِؼس ٌؼ١ٍّحش جٌطط٠ٍٛ ٚجٌطر١١ٍ ٚجٌطكى٠ع ٚجٔؼىجَ ٌٚـ جٌّٕحفٓس ذ١،  

 . ٔظّسذحلإػحفس ٌٍر١ٍٚلٍجؽ١س جٌٓحتىز ٚؾّٛو جٌٍٛجتف ٚجلأ

 ٚضؼ٠ُُ ِٛجؽٓ  ئْ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ جٌؿحِؼحش ٠ط١ف ٌٙح جٌىشف ػٓ ِٛجؽٓ جٌؼؼف ٚضؿٕرٙح

 . جٌمٛز

 :قحؾس جٌؿحِؼس ٌٕظحَ فؼّحي لحوٌ ػٍٝ قً جٌّشىلاش جٌطٕظ١ّ١س جٌهحطس فٟ جٌؿحِؼس ِٓ ق١ع 

 . جٌكحؾس ئٌٝ جٌطىحًِ ٚجٌطٕحْك ذ١ٓ جٌّٓط٠ٛحش جٌّهطٍفس -

 . ؿطّغ جٌّكٍٟ ٚجٌؿحِؼسػؼف جٌطؼحْٚ ذ١ٓ جٌّ -

 . قحؾس جٌؿحِؼس ئٌٝ جٌلاٍِو٠ُس لاضهحي جٌمٍجٌجش ٚضف٠ٛغ جٌظلاق١حش -

 . جٌكحؾس ئٌٝ ضؼ٠ُُ غمحفس ِإ٠ىز ٌٍطر١١ٍ ٚجٌطط٠ٍٛ ٌلأفؼً -

( ئٌةةٝ أْ جٌٓةةؼٟ ئٌةةٝ جٌط١ُّّةةُ ٚجلإذةةىجع ٚجٌططةة٠ٍٛ ٚجٌؿةةٛوز فةةٟ 43ص  ،4127ٚ أشةةحٌ جٌةةٍذ١  )

 نطٛجش ٌت١ٓس ٟٚ٘:ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٠ططٍد غلاظ 
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ضم١١ُ جٌؿحِؼحش ٚجٌطؼٍف ػٍٝ ج١ٌُّّجش ٚأٚؾٗ جٌمظٌٛ ػٍٝ أْ ٠ىْٛ ً٘ج جٌطم١١ُ ػٍٝ ٠ى نرٍجء فٟ  .4

 . ِؿحي جٌطهظض

 . ٌُْ جلأ٘ىجف ٚجٌهطؾ ٚجٌرٍجِؽ جٌطط٠ٍ٠ٛس ٌٍطرٍد ػٍٝ جٌّشىلاش ٚٚػغ جٌكٍٛي ٌٙح .3

  . جٌؼًّ ٚجٌططر١ك لأؿحَ ِح ضُ جٌطهط١ؾ ٌٗ .2

ٚضّطٍةةه   ،ٛفٍ جٌم١ةةحوز جٌّط١ّةةُز جٌطةةٟ ضطظةةف ذحٌٓةةؼٟ جٌّطٛجطةةً ٔكةةٛ جٌط١ُّّةةُئْ ضةة ٚضؼةة١ف جٌرحقػةةس

ٚجلاذطىةحٌ؛ٟ٘  جلإذىجع أ٘ىجفُٙ،ٚضشؿؼُٙ ػٍٝ ٚضكمك  ،جٌؼح١ٍِٓ ضكفُ  ،ْح١ِس ٚجػكس ٚل١ُ ٌْٚحٌس ٌؤ٠س

 . جٌىجػُ جلأْحْٟ ٌطكم١ك ضٍه جٌهطٛجش

‏أسم‏إداسج‏انرًُّٛض:

س ضٓطط١غ جٌٛطٛي ئٌٝ ٍِضرس جٌط١ُُّّ ئيج لحِص أْ أٞ ِٕظّ (24-27ص  ،3773) ٠ٍٜ جٌٍّٟٓ

 ئوجٌضٙح ػٍٝ جلأّْ جٌطح١ٌس:

  طكحخ جٌّظحٌف جٌّهطٍف١ٓ يٚٞ جٌؼلالس ذحٌّٕظّس ٚف١ُٙ جٌؼح١ٍِٓلأجٌطٍو١ُ ػٍٝ جٌٕطحتؽ جٌّٓطٙىفس،  

كس ٚضٍطَُ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذطكم١ك ِٕحفغ ِطٛجَٔس ٌّهطٍف أطكحخ جٌّظٍ. ٚجٌّؿطّغ  ،جٌٌّٛو٠ٓ  ،جٌؼّلاء

 . ًٚ٘ج ٘ٛ فٟ جلأْحِ جٌّؼ١حٌ جلأُ٘ فٟ جٌكىُ ػٍٝ ض١ُّ جلإوجٌز ِٓ ػىِٗ

ق١ع ٠ٍْٚ أْ   ،(408ص   ،3773ؼ)  ،ْىحٌٞ  ،ي  ،وٛض١٠ٌٍٛ  ،ف  ،٠ٚإوى يٌه ١ِٔٛحْ

جٌّٕظّس جٌّط١ُّز ػرحٌز ػٓ ذ١ثس يجش شهظ١س ِط١ُّز ضّٕٛ ٚضططٌٛ ذشىً ِٓطٍّ ٚفك أ٘ىجف ِكىوز 

جٌؼ١ًّ جٌكىُ جلأن١ٍ ػٍٝ ض١ُّ جلإوجٌز  ٠ٚؼطرٍ. ١ً ٌطكم١ك أػٍٝ ِٓط٠ٛحش جٌط١ُُّّضٍو١ُ٘ح ٔكٛ جٌؼّ ِٛؾٙس

ذكٓد ِح ٠كظً ػ١ٍٗ ِٓ نىِحش ِٕٚحفغ ٚشٍٚؽ جٌكظٛي ػ١ٍٙح ذحٌّمحٌٔس ذطٛلؼحضٗ ٚضفؼ١لاضٗ ِٓ 

 . ٔحق١س ِٚح ٠ّىٕٗ جٌكظٛي ػ١ٍٗ ِٓ جٌّٕحف١ٓٓ ِٓ ٔحق١س أنٍٜ

 ٚذكٓةد فؼح١ٌةس جٌمةحوز ٚأّٔةحؽ   ،٘ةُ ِكةىوجش جلأوجء جٌطٕظ١ّةٟجٌم١حوز جٌفؼحٌةس ٚجلأ٘ةىجف جٌٛجػةكس ِةٓ أ

١ِٔٛةةةةةحْ ٠ٚإوةةةةى . ْةةةةٍٛوُٙ ضطكمةةةةك جٌظةةةةٍٚف جٌّٕحْةةةةةرس ٌط١ّةةةةُ أوجء ػٕحطةةةةٍ جٌّٕظّةةةةةس جٌّهطٍفةةةةس

أْ ؾٛوز جٌهىِحش جٌّمىِس ٚئٔطحؾ١س جلأفٍجو وجنةً أٞ ِٕظّةس ضطٛلةف ػٍةٝ  (38ص  ،3773ٚآنٍْٚ)

 . لىٌز جلإوجٌز ػٍٝ جٌم١حوز

 ش ٚجلإوجٌز ذحٌّؼٍِٛحش ق١ع ضىْٛ جٌّٕظّس أػٍةٝ وفةحءز ئيج ضةُ ضشةى١ً أٔشةططٙح فةٟ شةىً ئوجٌز جٌؼ١ٍّح

 . ػ١ٍّحش ِطٍجذطس ضؿٍٞ ئوجٌضٙح ٚضٛؾ١ٙٙح ئٌٝ جٌرح٠حش جٌّهططس ٚفك ِؼٍِٛحش طك١كس ِٚطؿىوز

  ُٙض١ّٕس ٚضّىة١ٓ جلأفةٍجو جٌؼةح١ٍِٓ ذحٌّٕظّةس قطةٝ ضٕطٍةك ؽحلةحضُٙ جلإذىجػ١ةس ٚلةىٌجضُٙ جٌفى٠ٍةس ٚنرةٍجض

 . ِٚؼحٌفُٙ ف١ّح ٠ؼٛو ػٍٝ جٌّٕظّس ذأفؼً جٌٕطحتؽ

   جٌطؼٍُ جٌّٓطٍّ ٚجلاذطىحٌ ٚجٌطؿى٠ى شٍؽ ِٙةُ ٌطكمةك ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ق١ةع ٠ةطُ جْةطػّحٌ نرةٍجش جٌّٕظّةس

ِٚؼةةحٌف جٌؼةةح١ٍِٓ ف١ٙةةح ٚٔطةةحتؽ جٌؼٍةةُ ِٚٓةةطكىغحش جٌطم١ٕةةس فةةٟ ضطةة٠ٍٛ جٌؼ١ٍّةةحش ٚضؿى٠ةةى جٌّٕطؿةةحش 

ضىٍجٌ٘ةح ٚجلاٌضفةحع ئٌةٝ ِٓةط٠ٛحش ِطؼح١ٌةس ذحْةطٍّجٌ ِةٓ جلإٔطحؾ١ةس ٚجٌهىِحش ٚضفحوٞ جلأنطةحء ِٕٚةغ 

 . ٚجٌفؼح١ٌس

  ض١ّٕس ػلالحش جٌشٍجوس ٚجٌطكحٌف ق١ع ضطٛفٍ ٌٍّٕظّس فٍص أفؼً ٌٍؼًّ ذىفحءز ق١ٓ ضٓطػٍّ ػلالحش

٠ٚمظى ذشٍوحء جٌؼًّ وً ِٓ ضطؼحًِ ِؼُٙ جٌّٕظّس . جٌطؼحْٚ ٚجٌطىحًِ ِغ ؾ١ّغ شٍوحء جٌؼًّ

ق١ع أْ ًٖ٘ جٌؼلالحش جٌرٕحءز ٠ٕررٟ أْ ضمَٛ ػٍٝ . ٝ ِٕحفغ ٠ٚمىِْٛ ٌٙح جٌهىِحشٚضكظً ُِٕٙ ػٍ

 . ٚأْ ضىْٛ وً جلأؽٍجف ٌجذكس ِرىأ ضرحوي جٌّظحٌف ،
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   ٜئوٌجن جٌّٓث١ٌٛس جلاؾطّحػ١س ٌٍّٕظّس ٚجقطٍجَ لٛجػى ٚٔظُ جٌّؿطّغ ِٓ شٍٚؽ ٔؿحقٙح فٟ جٌّى

 . جٌط٠ًٛ

١ُ ٌٍّٕظّس أقى جٌّظحٍ٘ جٌىجٌس ػٍٝ ضطٌٛ جٌّٕظّس ( أْ ٚؾٛو ل325ص   ،٠ٚ3744ٍٜ جٌؼط١رٟ)

. ٚض١ُّ٘ح فحٌّٕظّس جٌّط١ُّز لاذى ٌٙح ِٓ ئ٠ؿحو ل١ُ ِشطٍوس ضكٍص ػٍٝ ضؼ٠ُُ٘ح ٚٔشٍ٘ح ذ١ٓ جٌؼح١ٍِٓ

جلاْطهىجَ جلأِػً   ،جٌىفحءز ٚجٌفؼح١ٌس  ،ِٚٓ أذٍَ جٌم١ُ جٌهحطس ذحلأوجء جٌّط١ُّ:جلاٌطُجَ ذحٌؼٛجذؾ جٌشٍػ١س

 . ٌٍّٛجٌو

ٕ٘ح ٍٜٔ أْ ج٘طّحَ جٌّٕظّس ذٍػح جٌّٓطف١ى٠ٓ ِٓ نلاي جٌطك١ٓٓ ٚجٌطط٠ٍٛ جٌّٓطٍّ فٟ  ِٚٓ

؛ لأُٔٙ ٠مِْٛٛ ذط٠ُٚى جٌّٕظّس ذحٌطر٠ًس جٌٍجؾؼس جٌطٟ ضؼًّ ػٍٝ ٌفغ   ،أوجتٙح ِٓ أُ٘ أّْ ئوجٌز جٌط١ُُّّ

 . ٚذحٌطحٌٟ ؾٛوز جٌهىِحش جٌّمىِس ٚض١ُّ٘ح  ،وفحءز ٚفحػ١ٍس جلأوجء

 : سٛح‏نرطثٛك‏إداسج‏انرًُّٛض‏فٙ‏انًُظًاخانًرطهثاخ‏انشئٛ

ئْ جِطلان ِمِٛحش ِٚططٍرحش ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٚضفؼ١ٍٙح ٘ٛ جٌٓر١ً جٌٛق١ى ٌؼّحْ ذمحء 

. جٌّٕظّحش ٚجْطٍّجٌ٘ح فٟ ػـــــــحٌُ لحتــــــُ ػٍٝ جٌطم١ٕس ٚجٌّؼٍفـــــس ٚضم١ٕـــــس جلاضظحلاش ٚجٌّؼٍِٛحش

( ئٌٝ ِططٍرحش ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ جٌّٕظّحش؛ق١ع أٔٙح 81-83ص  ،3743ٌٚمى أشحٌ أذٛ جٌٕظٍ)

 ضشطٍن فٟ وػ١ٍ ِٓ جٌٕمحؽ ِغ ِططٍرحش ضطر١ك ئوجٌز جٌؿٛو جٌشحٍِس؛٠ّٚىٓ قظٍ٘ح ذحٌٕمحؽ جٌطح١ٌس:

 ذٕحء جْطٍجض١ؿٟ ِطىحًِ ٠ؼرٍ ػةٓ جٌطٛؾٙةحش جٌٍت١ٓة١س ٌٍّٕظّةس ٚٔظٍضٙةح جٌّٓةطمر١ٍس ٠ٚؼةُ )جٌٍْةحٌس،  

 . آ١ٌس ئػىجو جٌهطؾ جلاْطٍجض١ؿ١س(  ،٘ىجف جلاْطٍجض١ؿ١سجلأ  ،جٌٍؤ٠س

  ٌِٕٝظِٛس ِطىحٍِس ِٓ ج١ٌٓحْحش جٌطٟ ضٕظُ ٚضكىُ ػًّ جٌّٕظّس ٚضٍشى جٌمحت١ّٓ ذّٓإ١ٌٚحش جلأوجء ئ

 . لٛجػى ٚأّْ جضهحي جٌمٍجٌجش

 ٌىجن١ٍس ١٘حوً ضٕظ١ّ١س ٍِٔس ِٚطٕحْرس ِغ ِططٍرحش جلأوجء ٚلحذٍس ٌٍطؼى٠ً ٚجٌطى١ف ِغ جٌّطر١ٍجش ج

ٔط١ؿس جػطّحو٘ح ػٍٝ ضّى١ٓ  وّح ضطظف ١٘حوً ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذىٌؾس أػٍٝ ِٓ جٌلاٍِو٠ُس  ،ٚجٌهحٌؾ١س

ذحلإػحفس ئٌٝ جْطهىجِٙح ٌطم١ٕحش جلاضظحلاش   ،جٌؼح١ٍِٓ ٚضه٠ٍُٛٙ جٌظلاق١حش وً فٟ ِؿحي ػٍّٗ

 . ٚجٌّؼٍِٛحش

 ش ٚأّْ ضكى٠ى ِٛجطفحش ٚشٍٚؽ ٔظحَ ِططٌٛ ٌطأو١ى جٌؿٛوز جٌشحٍِس ٠كىو آ١ٌحش ضك١ًٍ جٌؼ١ٍّح

 . جٌؿٛوز ِٚؼىلاش جٌّٓحـ ف١ٙح ٚآ١ٌحش ٌلحذس ٚػرؾ جٌؿٛوز ِٚىجنً ضظك١ف جٔكٍجفحش جٌؿٛوز

  ٔظحَ ِؼٍِٛحش ِطىحًِ ٠ؼُ آ١ٌحش ٌٍطى جٌّؼٍِٛحش جٌّطٍٛذس ٚضكى٠ى ِظحوٌ٘ح ْٚٚحتً ضؿ١ّؼٙح

لٛجػى ٚآ١ٌحش ضٛظ١فٙح ٌىػُ  فؼلاً ػٓ  ،ٚلٛجػى ِؼحٌؿطٙح ٚضىجٌٚٙح ٚضكى٠ػٙح ٚقفظٙح ٚجْطٍؾحػٙح

 . جضهحي جٌمٍجٌجش

  ٔظحَ ِططٌٛ لإوجٌز جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ٠ر١ٓ جٌمٛجػى ٚج١ٌ٢حش ٌطهط١ؾ ٚجْطمطحخ ٚضى٠ٛٓ جٌّٛجٌو

وّح ٠طؼّٓ لٛجػى ٚآ١ٌحش ضم٠ُٛ جلأوجء ٚأّْ ضؼ٠ٛغ جٌؼح١ٍِٓ ٚفك . جٌرش٠ٍس ٚض١ّٕطٙح ٚضٛؾ١ٗ أوجتٙح

 . ٔطحتؽ جلأوجء

 ضم٠ُٛ  -ضط٠ٍٛ جلأوجء -ضشه١ض جلأوجء -ضٛؾ١ٗ جلأوجء  -٠طؼّٓ)ضهط١ؾ جلأوجء  ٔظحَ لإوجٌز جلأوجء

 . جلأوجء(

  ٔظحَ ِطىحًِ ٌطم١١ُ جلأوجء جٌفٍوٞ ٚأوجء ِؿّٛػحش ٚفٍق جٌؼًّ ٚٚقىجش جلأػّحي جلاْطٍجض١ؿ١س

 . ٚجلأوجء جٌّإْٟٓ ذرٍع ضم٠ُٛ جلأؿحَجش ذحٌم١حِ ئٌٝ جلأ٘ىجف ِٚؼح١٠ٍ جلأوجء
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 ٛٚػغ جلأّْ ٚجٌّؼح١٠ٍ ٚضٛف١ٍ ِمِٛحش جٌطٕف١ً ج١ٌٍُٓ ٌٍهطؾ ٚجٌرٍجِؽ ضإوى فٍص ل١حوز فؼحٌس ضط ٌٝ

 . جٌّٕظّس فٟ ضكم١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ

ِٚٓ ٕ٘ح ٔةٍٜ أْ أ٘ةُ ِططٍرةحش ضكم١ةك ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ٘ةٛ ضةٛفٍ جٌم١ةحوز جٌفؼحٌةس جٌطةٟ ضةىػُ ضٛؾٙةحش 

 . ١ٍِٓٚز جٌّٕظّس ٔكٛ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ

 اسج‏انرًُّٛض‏فٙ‏يؤسساخ‏انرؼهٛى‏انؼانٙ:يؼٕلاخ‏ذطثٛك‏إد

ئْ ضٛؾٗ جٌّٕظّحش ٔكٛ ضكم١ك جٌط١ُُّّ فةٟ ئوجٌضٙةح ٠ططٍةد جٌىػ١ةٍ ِةٓ جٌؿٙةى ٚضؼةحفٍ جٌؿٙةٛو ذة١ٓ 

٠ؿةد أْ ضٓةطٕى ػٍةٝ لحػةىز طةٍرس ضمةحَٚ ٚ ضٛجؾةٗ  جٌؼح١ٍِٓ ف١ٙح ق١ةع أْ أٞ ئوجٌز فةٟ ٌقٍطٙةح ٔكةٛ جٌط١ُّّةُ

ج وْٚ جٌٛطةٛي جٌطكى٠حش جٌطٟ لى ضؼٍلً ٌقٍطٙح ٚضشىً ًُ فةحٌطكٛي ِةٓ جلإوجٌز جٌطم١ٍى٠ةس    ،ئٌةٝ غح٠طٙةح قحؾ

 ِؼٛلحش ٚضكى٠حش أذٍَ٘ح: ٠كًّ فٟ غٕح٠حٖ ئٌٝ ضرٕٟ جلأْح١ٌد جلإوج٠ٌس جٌكى٠ػس

 ٚقحؾس ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ئٌٝ ضٛف١ٍ وػُ ِحٌٟ أورٍ ِٓ   ،جٌطر١١ٍجش فٟ جٌط٠ًّٛ ِٓ جٌكىِٛس

 . جش ٚجٌر١ٕس جٌطكط١س ٌطكم١ك جٌط١ُُّّأؾً جلاْطػّحٌ فٟ جٌّٛظف١ٓ ٚجٌّؼى

 ًّ‏. ٠َحوز جٌطٍد ػٍٝ جٌه٠ٍؿ١ٓ يٚٞ جٌّٙحٌجش جٌؼح١ٌس ٌطٍر١س قحؾس ْٛق جٌؼ

 ٍٜػٌّٛس جٌٓٛق ٚجٌّٕحفٓس ِغ وٚي أن . 

  ِٓ ٠َحوز جْطهىجَ ضم١ٕس جٌّؼٍِٛحش ق١ع أوٜ جٌطؼٍُ جلإٌىطٍٟٚٔ ئٌٝ ظٌٙٛ ِٕحفٓس ألٜٛ فٟ ِؿّٛػس

 . ;Egan,2003) 3744  ،وّح فطف فٍطس ٌٍٕحِ ٌٍىٌجْس )جٌم١ٟٓ  ،سجلأْٛجق جٌٛؽ١ٕس ٚجٌى١ٌٚ

( ئٌٝ جٌّؼٛلحش جٌطٟ ضمف قحتلاً وْٚ ضكم١ك جٌفٛجتى جٌٍّؾٛز ِٓ 38ص  ،3747وّح ٠ش١ٍ ػٍٟ )

 جٌط١ُُّّ فٟ جٌؿحِؼحش ٟٚ٘:

 جٌط١ُُّّٚػىَ ضٛفٍ جٌر١حٔحش جٌلاَِس ٌطكم١ك ِططٍرحش  ؼٍِٛحشلمػؼف ٔظحَ ج .  

 ٌإً٘لمجٌطى٠ٌٟٓ ج ػىَ ضٛفٍ جٌىحو .  

 جٌٍٛجتف ٚجلأٔظّسٚػغ  فيٍو٠ُس لمج  . 

  َجٌظك١كسٚجٌر١حٔحش ؼٍِٛحش لمججٌىلس فٟ ػى . 

 ضؼؿً ضٛلغ جٌٕطحتؽ ج٠ٌٍٓؼس .  

  ْجٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ٚ ضكم١ك جٌط١ُُّّ لىضإوٞ ئ تيحْٛخ ٟ٘ جٌلحؾُٙز جأجلاػطمحو ذأ . 

 ينِٓ جلإوجٌز ٚ جٌؼحٍِ يرِمحِٚس جٌطر١ .  

 إْٓسلمج في ينٛوز أوػٍِٓ جػطّحو٘ح ػٍٝ جلأشهحص جٌؼحو٠لججء ذحبرٌشحٍِس ػٍٝنٛوز جلججػطّحو ذٍجِؽ ج .

  

  ٛوز ١ٌّٚ ػٍٝ جٌٕظحَ وٍٗلجئوجٌز ج فيجٌطٍو١ُ ػٍٝ أْح١ٌد ِؼ١ٕس . 

 ضفطمٍ جٌؼٍذ١س جٌىٚي فٟ جٌؼحٌٟ جٌطؼ١ٍُ أْ ِإْٓحش (ئ2009ٌٌٍٝؿٛوز) جٌٓؼٛوٞ ٚ ٌمى أوى جٌّؿٍّ

 جٌمٍجٌجش ٚأْ جلإوج٠ٌس جٌّٓط٠ٛحش ٚضؼىو  ،ٚضٕحلؼٙح ٚغّٛػٙح ٚجٌطؼ١ٍّحش جلأٔظّس ٚػهحِس جٌىفحءز ئٌٝ

 فٟ ػؿُ ئٌٝ ٠إوٞ جًٌٞ ٚجٌطٕف٠ً١س جٌْٛطٝ وٌٚ جٌم١حوجش ٠ًّٚٙ  ،أػٍٝ جٌّٓط٠ٛحش ػٍٝ جضهحي٘ح ٠طُ

 . جٌٍٚض١ٕ١س جلأٌِٛ ػٍٝ ضظٍف جٌؿحِؼس ؽحلحش ِٚؼظُ  ،جلإوج١٠ٌٓ جٌّمطى٠ٌٓ

 ٌز جٌط١ُُّّ فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٟ٘:ضطر١ك ئوج‏ٚضٍٜ جٌرحقػس أْ أذٍَ ِؼٛلحش

 َػىَ ٚػٛـ جٌٍؤ٠س ٚجٌٍْحٌس ٚجلأ٘ىجف ْٛجء ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌؿحِؼس أَ ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌى١ٍحش ٚجلألٓح . 
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 نحطس جٌٛظحتف جٌم١حو٠س ف١ّح ٠طؼٍك ذحٌّٓإ١ٌٚحش  ،جٌطىجنً ذ١ٓ جٌٛظحتف جٌّهطٍفس ذحٌؿحِؼس . 

 جلأفٍجو ٚجٌٍٓطحش جٌّّٕٛقس ٌُٙ ػىَ جٌطٕحْد ذ١ٓ جٌّٓإ١ٌٚحش جٌّؼطحز ٌرؼغ .  

 ضط٠ٍٛ  ٚض١ّٙ  وٌٚ جٌطٛؾ١ٗ ٚجلإٌشحو جًٌٞ ِٓ شأٔٗ ِٓحػىز جلأفٍجو ػٍٝ  ،جٌطٍو١ُ ػٍٝ ضم١١ُ جلأوجء

 . أوجتُٙ

 ٍٚضهةٛف ذؼةغ جٌمةحوز فةٟ جٌؿحِؼةحش ِةٓ ضكّةً جٌّٓةإ١ٌٚس ٚجلاٌطةُجَ ذّؼةح١٠ٍ قى٠ػةس   ،ِمحِٚس جٌطر١١ة

 . ذحٌٕٓرس ٌُٙ

 فٟ ٌٍّٙحَ جٌم١حو٠س فٟ ذؼغ جٌؿحِؼحشػىَ ٚؾٛو ضٛط١ف ٚظ١ . 

 ٟٚضؼمى جلإؾٍجءجش جلإوج٠ٌس  ،جٌطًٍ٘ جٌٛظ١ف . 

 ئّ٘حي جٌؿٛجٔد جلإٔٓح١ٔس ٌىٜ ذؼغ جٌمحوز . 

 ػؼف ِشحٌوس جٌؼح١ٍِٓ فٟ جضهحي جٌمٍجٌجش . 

 ػؼف جٌّٙحٌجش جٌم١حو٠س ٌىٜ ذؼغ جٌمحوز . 

٠ططٍد أْ س أَ ذش٠ٍس أَ ِح١ٌس أَ ضم١ٕس ْٛجء أوحٔص ضٕظ١ّ١ٌؼٛجتك جٌطرٍد ػٍٝ وّح ضٍٜ جٌرحقػس أْ ج

ٚضٍضمٟ ذّٓطٜٛ جٌؿحِؼس ٔكٛ   ،جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ فٟ جلأوجء٠ىْٛ ٕ٘حن ئوجٌز ػ١ٍح ٌٍؿحِؼس ضفُٙ ػ١ٍّس 

‏. جٌؿٛوز ٚجٌط١ُُّّ

‏أتشص‏انًُارج‏انؼانًٛح‏ٔانؼشتٛح‏لإداسج‏انرًٛض:

 إداسج‏انرًُّٛض‏انؼانًٛح‏ٔانؼشتٛح:‏أتشص‏ًَارج‏أٔلاً:

ٚي جٌؼةحٌُ فةٟ جٌٛلةص جٌةٍج٘ٓ ضكةى٠حش ذٓةرد جلأفطةحـ جلالطظةحوٞ ِّةح ٌٚةى ػةرٛؽ ٚلةٜٛ ضٛجؾٗ و

ٚضطّػً ٘ةًٖ جٌمةٜٛ ذةحٌمٜٛ جٌهحٌؾ١ةس: وحٌؼٛجِةً جلالطظةحو٠س ٚج١ٌٓحْة١س   ،أوجء جٌّٕظّحش ضر١١ٍ أغٍش ػٍٝ

ٚجٌّٕةحل   ،ظّةسأ٘ةىجف جٌّٕ ٚضر١ةٍ  ،ٚجلاضؿح٘ةحش  ،ٚجٌمةٜٛ جٌىجن١ٍةس جٌّطّػٍةس ذةحٌم١ُ  ،ٚجٌطم١ٕس ٚجلاؾطّحػ١س

  ،ٚٔةةىٌز جٌّةةٛجٌو ٚجٌطكةةٛلاش جلالطظةةحو٠س  ،ٚضُج٠ةةى قحؾةةحش جٌّؿطّةةغ  ،جٌطٕظ١ّةةٟ ٚجلأفةةٍجو ٚأْةةح١ٌد جٌؼّةةً

 . (45ص  ،3773  ،ٚجٌٍغرس فٟ ِٛجورس جٌططٌٛجش جٌّطلاقمس فٟ ؾ١ّغ جٌّؿحلاش)ذٓ ػرٛو

ٚج٠ٌٍٕةةىج ٚأ٠ٍِىةةح ٔؿٍطةةٍج ٚذٌٕٛةةىج حِةةص جٌؼى٠ةةى ِةةٓ جٌةةىٚي وأْةةطٍج١ٌح ٚئٌّٚٛجؾٙةةس ضٍةةه جٌطكةةى٠حش ل

ق١ةع   ،ٚفٍٔٓح ٚوٕىج ٚأٌّح١ٔح ْٕٚرحفٌٛز ٚجٌٓؼٛو٠س ٚجلإِحٌجش ٚغ١ٍ٘ةح ذرٕةحء ّٔةحيؼ فةٟ جٌؿةٛوز ٚجٌط١ُّّةُ

 . ِٕظّحضٙح أٔٙح ضٓطهىَ وأوجز ػ١ٍّس ٌٍطم١١ُ جًٌجضٟ ٚيٌه ٌطط٠ٍٛ ٚضر١١ٍ

جلأوجء فٟٙ ضكطٛٞ ٠ٚٛفٍ ضطر١ك ّٔحيؼ ٚؾٛجتُ جٌؿٛوز ٚجٌط١ُُّّ ِٕٙؿ١حش ػًّ ٚآ١ٌحش ٌم١حِ ٔطحتؽ 

وّح ضؼطرٍ ّٔةحيؼ جٌط١ُّّةُ ِةىنً أْحْةٟ ٌم١ةحِ ٚضم١ة١ُ وفةحءز . ػٍٝ ِؼح١٠ٍ ٌت١ٓس ٚػٕحطٍ شحٍِس ِٚطىحٍِس

جلأٔظّس ٚجٌْٛحتً ٚجلأوٚجش جٌّٓطهىِس ق١ع أٔٙح ضم١ّ ٔطةحتؽ جلأوجء جٌٍت١ٓةس ٌٚػةح جٌّطؼةح١ٍِٓ ذحلإػةحفس 

ٟٚ٘ ذًٌه ضؼًّ ػٍةٝ ذٕةحء   ،طكم١ك جٌطفٛق ٚجٌط١ُُّّئٌٝ ضكى٠ى ؾٛجٔد جٌمٛز ٚجٌؼؼف وجنً جٌّٕظّس ٚيٌه ٌ

 . ١٘ىً شحًِ لإوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ جٌّٕظّحش
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ٚضؼطّى وحفس ّٔحيؼ جٌط١ُُّّ فٟ جٌؼحٌُ ػٍٝ أْحِ ئؾٍجء ضم٠ُٛ لأوجء جٌّٕظّةحش ذحٌّمحٌٔةس ِةغ ِؼةح١٠ٍ 

ِؼ١ةحٌ ِةٓ جٌّؼةح١٠ٍ جٌطةٟ  ٚذٕحء ػ١ٍٗ ٠طُ ضم٠ُٛ أوجء ًٖ٘ جٌّٕظّةحش ٚفمةًح ٌةىٌؾحش ِكةىوز ٌىةً  ،ِكىوز ٍْفحً 

 . (30 -17ص ص  ،3742  ،جٌّؼ١حٌ )ذحش١ٛز ٚآنٍْٚ ٠ؿٍٜ ضم٠ّٛٙح ذٕٓد ِطفحٚضس قٓد أ١ّ٘س

ٚ ضهؼةةغ ّٔةةحيؼ جٌؿةةٛوز ٚجٌط١ُّّةةُ ٌٍٍّجؾؼةةس ٚجٌطكةةى٠ع ٚجٌططةة٠ٍٛ ذشةةىً ِٓةةطٍّ ٚيٌةةه ٌّٛجورةةس 

 ٚذحشة١ٛز ،ٌٍىٌٚةس )جٌرةٍٚجٌٞ جٌّطٕح١ِةس ٚجٌّطر١ةٍز جٌططٌٛجش ٚجٌطر١ٍجش جٌؼح١ٌّس ٌٚططّحشٝ ِةغ جلاقط١حؾةحش

 . (183ص   ،3744

‏‏:ٔفًٛا‏ٚهٙ‏ػشع‏لأْى‏انًُارج‏انؼانًٛح‏ٔانؼشتٛح

‏انًُارج‏انؼانًٛح:‏أٔلاً:

‏(:Demingانًُٕرج‏انٛاتاَٙ‏)ًَٕرج‏دًُٚح‏.‏1

ح ٌٍؼحٌُ جلأ٠ٍِىةٟ  Demingضؼى ؾحتُز  ًّ جٌّٕٛيؼ جلأذٍَ ٌٍط١ُُّّ فٟ ج١ٌحذحْ ١ّْٚص ذًٙج جلاُْ ضى٠ٍ

Edward Deming ٚنظٛطًةةةح فةةةٟ جلأْةةةح١ٌد   ،ٚيٌةةةه ٌؿٙةةةٛوٖ ِٚٓةةةحّ٘حضٗ فةةةٟ جٌظةةةٕحػس ج١ٌحذح١ٔةةةس

ٚضةُ ضأْة١ّ جٌّٕةٛيؼ . ٚجػطرٍٚ٘ح ْرد ضفٛق ج١ٌحذحْ فٟ جٌؿٛوز ٚضكم١ك جٌط١ُّّةُ  ،جلإقظحت١س ٌؼرؾ جٌؿٛوز

 . ِٓ لرً جضكحو جٌؼٍّحء ٚجٌّٕٙى١ْٓ ج١ٌحذح١١ٔٓ 4354ػحَ 

ق١ةع ذةىأش شةٍوحش غ١ةٍ ٠حذح١ٔةس   ،4381ٜ جٌؼةحٌّٟ ػةحَ ؾحتُز و٠ّٕؽ ػٍةٝ جٌّٓةطٛ ٌٚمى ضكٌٛص

ٚضمَٛ جٌؿحتُز ػٍٝ ّٔٛيؼ ٠ٍوُ ػٍٝ . ضطمىَ ٌٍؿحتُز ٌٍفَٛ ذٙح ق١ع قظٍص شٍوحش أ٠ٍِى١س ػٍٝ جٌؿحتُز

و٠ّٕؽ  أِح ذحٌٕٓرس ٌٍٙىف ِٓ ِٕف ؾحتُز. جٌؼ١ٍّحش جٌّإو٠س ٌٍؿٛوز جٌشحٍِس ذرغ جٌٕظٍ ػٓ جٌٕطحتؽ جٌّطٍضرس

ٚجنط١ةحٌ   ،٠طؼّٓ ضم١١ُ ِىٜ ٔؿحـ ؾٙٛو ضطر١ك ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس ٌٍّٕظّةحش ج١ٌحذح١ٔةسفٙٛ   ،ٌٍّٕظّحش

 . جٌّٕظّس جلأوػٍ ٔؿحقح فٟ ً٘ج جٌّؿحي

  ،ٚؾةحتُز و٠ّةٕؽ جٌططر١م١ةس  ،ٚضطؼىو جٌؿٛجتُ قٓد جٌؿٙحش جٌّٓطٙىفس فٕٙةحن ؾةحتُز و٠ّةٕؽ ٌلأفةٍجو

 . (437ص  ،3744  ،ٚؾحتُز و٠ّٕؽ ٌؼرؾ جٌؿٛوز فٟ جٌؼ١ٍّحش)جٌم١ٟٓ

( ئٌةةٝ جٌّؼةةح١٠ٍ جٌطةةٟ ٠ٍضىةةُ ػ١ٍٙةةح جٌّٕةةٛيؼ ج١ٌحذةةحٟٔ ٚ٘ةةٟ: 542ص  ،٠ٚ3744شةة١ٍ جٌرةةٍٚجٌٞ )

ػةةّحْ   ،جٌطؼٍةة١ُ ٚجٌطةةى٠ٌد  ،جٌطهطةة١ؾ ٌٍّٓةةطمرً  ،جٌطك١ٍةةً  ،جٌّؼٍِٛةةحش  ،جٌطٕظةة١ُ ٚجٌط١ّٕةةس  ،ج١ٌٓحْةةحش

 . ٚجٌؼرؾ  ،جٌم١حِ ٚجٌط١ّٕؾ  ،ضأغ١ٍجش جٌؿٛوز  ،جٌؿٛوز

‏(:Malcolm Baldrige‏يشٚكٙ‏)ًَٕرج‏يانكٕنى‏تانذسٚحانًُٕرج‏الأ.‏2

ِٓ أوػٍ جٌؿٛجتُ جٌؼح١ٌّةس جٔطشةحٌجً ٚشةٍٙز فةٟ  Malcolm Baldrigeضؼى ؾحتُز ِحٌىٌُٛ ذحٌى٠ٌؽ 

ٌٍفةغ ِٓةطٜٛ جٌةٛػٟ ذأ١ّ٘ةس جٌؿةٛوز 4380ٟٚ٘ ؾحتُز أٔشأ٘ح جٌىٛٔؿٍِ جلأ٠ٍِىةٟ ػةحَ   ،ِؿحي جٌؿٛوز

يؼ جلأ٠ٍِىةٟ ِةٓ ِؼةح١٠ٍ ٠ةطُ جلاْةطٕحو ئ١ٌٙةح فةٟ ئؾةٍجء ػ١ٍّةحش جٌطم١ةة١ُ ٠ٚطىةْٛ جٌّٕةٛ  ،ٚجٌط١ُّّةُ فةٟ جلأوجء

وّةح ٠ط١ّةُ جٌّٕةٛيؼ ذٛؾةٛو غةلاظ ِؿّٛػةحش ِةٓ جٌّؼةح١٠ٍ جلأٌٚةٝ ضطؼٍةك ذطمة٠ُٛ ٔشةحؽ   ،جًٌجضٟ ٌٍّٕظّحش

ِٕظّةةحش جلأػّةةحي ٚجٌػح١ٔةةس ضهحؽةةد جٌّٕظّةةحش جٌطؼ١ّ١ٍةةس ٚجٌػحٌػةةس ِٛؾٙةةس ٌٍّٕظّةةحش جٌؼحٍِةةس فةةٟ جٌّؿةةحي 

 . جٌظكٟ

 ( ئٌٝ جٌّؼح١٠ٍ جٌطٟ ٠ٍضىةُ ػ١ٍٙةح جٌّٕةٛيؼ جلأ٠ٍِىةٟ وحٌطةحٌٟ:307ص  ،3742  ،٠ٚش١ٍ )جٌٙحوٞ

جٌطٍو١ةةُ ػٍةةٝ   ،جٌّؼٍِٛةةحش ٚجٌطك١ٍةةً  ،جٌطٍو١ةةُ ػٍةةٝ جٌُذةةحتٓ ٚجٌٓةةٛق  ،جٌطهطةة١ؾ جلاْةةطٍجض١ؿٟ  ،جٌم١ةةحوز

 . ٚٔطحتؽ جلأػّحي  ،ئوجٌز جٌؼ١ٍّحش  ،جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس
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‏:EFQMض‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛ‏.‏3

  ،ِٓ لرً جٌّٕظّس جلأٌٚذ١س لإوجٌز جٌؿةٛوز 4334ٔشأش ؾحتُز جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ لإوجٌز جٌط١ُُّّ ػحَ 

. ٠ٚؼٕٝ جٌّٕٛيؼ جًٌٞ جػطّىضٗ ًٖ٘ جٌؿحتُز ذةحٌط١ُُّّ فةٟ جلأػّةحي ٚضطر١ةك ئوجٌز جٌؿةٛوز جٌشةحٍِس فةٟ أٌٚٚذةح

 ٠ٚطُ ِٕف جٌؿحتُز ئٌٝ أٌذغ فثحش ٟٚ٘:

 جٌشٍوحش جٌىر١ٍز . 

 ٌىٚجتٍ ٚجٌٛقىجش جٌطشر١ٍ١س ٌٍشٍوحشج . 

 َِٕظّحش جٌمطحع جٌؼح . 

 جٌّٕظّحش جٌّطْٛطس ٚجٌظر١ٍز . 

 E. F. Q. M excellenceٌٚمةى ٚػةؼص جٌّإْٓةس جلأٌٚذ١ةس ّٔٛيؾةحً ٌٍط١ُّّةُ نةحص ذٙةح جْةّطٗ 

model  ٝق١ةةع ضٓةةطهىِٗ جٌىػ١ةةٍ ِةةٓ جٌّٕظّةةحش ٌؼّةةً ضم١ةة١ُ يجضةةٟ لأوجتٙةةح أٚ ٌط١ٙثةةس ٔفٓةةٙح ٌٍكظةةٛي ػٍةة

٠ٚةٍضرؾ ضكٓة١ٓ جلأوجء فةٟ ٘ةًج . ٠ٚشطًّ ً٘ج جٌّٕٛيؼ ػٍٝ ضٓةؼس ِؼةح١٠ٍ ٌت١ٓةس  ،ؿحتُز جلأٌٚذ١س ٌٍؿٛوزجٌ

ْٚةةٛف ٠ةةطُ . (433ص  ،3744  ،جٌّٕةةٛيؼ ذطكٓةة١ٓ جٌؼ١ٍّةةحش ٚ ذّشةةحٌوس جٌؼةةح١ٍِٓ ٚجٔةةىِحؾُٙ )جٌم١ٓةةٟ

 . ػٍع ِفظً ًٌٙج جٌّٕٛيؼ فٟ جٌّكٌٛ جٌػحٟٔ ِٓ ً٘ج جٌّركع

‏ح:انًُارج‏انؼشتٛ:‏ثاَٛاً

‏انًُٕرج‏انسؼٕد٘:.‏1

ضؼطرةةٍ ؾةةحتُز جٌٍّةةه ػرةةىجٌؼ٠ُُ ٌٍؿةةٛوز جٌّٕةةٛيؼ جلأذةةٍَ ٌٍط١ُّّةةُ ػٍةةٝ ِٓةةطٜٛ جٌٍّّىةةس جٌؼٍذ١ةةس 

وّةةح ضٙةىف ئٌةةٝ ٌفةةغ ِٓةةطٜٛ   ،٘ةةـ4137جٌٓةؼٛو٠س ق١ةةع طةةىٌش جٌّٛجفمةس ػٍةةٝ ئٔشةةحء ٘ةةًٖ جٌؿةحتُز ػةةحَ 

ؽ٠ٍك ٔشٍ جٌٛػٟ ذحٌؿٛوز ٚأ١ّ٘طٙةح جٌؿٛوز ٚجٌىفحءز جلإٔطحؾ١س فٟ ِهطٍف جٌمطحػحش فٟ جٌٍّّىس ٚيٌه ػٓ 

٠ٚطُ ِٕكٙةح ٌٍؿٙةحش   ،ٚضكف١ُ ٚ ضفؼ١ً جٌطك١ٓٓ ٚجٌطط٠ٍٛ جٌّٓطٍّ لأوجء وحفس جٌؼ١ٍّحش جلإٔطحؾ١س ٚجٌهى١ِس

 . جٌطٟ ضكمك ِؼىلاش ػح١ٌس فٟ جٌؿٛوز

( ئٌةةٝ جٌّؼةةح١٠ٍ جٌطةةٟ ٠ٍضىةةُ ػ١ٍٙةةح جٌّٕةةٛيؼ جٌٓةةؼٛوٞ 537-540ص  ،٠ٚ3744شةة١ٍ جٌرةةٍٚجٌٞ)

ئوجٌز   ،ئوجٌز جٌٌّٛو٠ٓ/جٌشةةةٍوحء  ،جٌّةةةٛجٌو جٌرشةةة٠ٍس  ،جٌطهطةةة١ؾ جلاْةةةطٍجض١ؿٟ  ،جلإوج٠ٌةةةسٟٚ٘:جٌم١ةةةحوز 

 . ٔطحتؽ جلأػّحي  ،جٌطأغ١ٍ ػٍٝ جٌّؿطّغ  ،جٌّؼٍِٛحش ٚجٌطك١ًٍ  ،جٌطٍو١ُ ػٍٝ جٌؼ١ًّ  ،جٌؼ١ٍّحش

‏انًُٕرج‏الأسدَٙ:.‏2

س جٌٛؽ١ٕةس ٌٍؿةٛوز ٚجٌط١ُّّةُ ٚ٘ٛ جٌٍّؾؼ١ة 3773أّْ ٍِوُ جٌٍّه ػرىالله جٌػحٟٔ فٟ وحْٔٛ جٌػحٟٔ  

ٚضّػً ؾحتُز جٌٍّه ػرىالله جٌػحٟٔ ٌط١ُّ جلأوجء جٌكىِٟٛ جٌّٕٛيؼ جلأذٍَ . فٟ جٌمطحع جٌهحص ٚجٌؼحَ ٚجلأٍٟ٘

ٌٍط١ُّّةُ فةٟ جٌٍّّىةس جلأٌو١ٔةس جٌٙحشة١ّس ٠ٚةطُ ِٕكٙةح لأٞ َٚجٌز أٚ ِإْٓةس أٚ وجتةٍز أٚ ١٘ثةس ٌْة١ّس ٚغ١ةةٍ 

 . ِٚؼح١٠ٍ ِكىوزٚفمحً لأّْ  ١ٌّْس أٚ شٍوس أٚ شهض

جٌؿحتُز ئٌٝ ضؼ٠ُُ جٌطٕحف١ٓس ٌىٜ جٌّإْٓحش جلأٌو١ٔس ػٓ ؽ٠ٍك ٔشٍ جٌٛػٟ ذّفةح١ُ٘  ٚضٙىف ًٖ٘‏

جٌؿةةٛوز ٚجلأوجء جٌّط١ّةّةُ ٚئذةةٍجَ جٌؿٙةةٛو جٌّط١ّةةُز ٌٍّإْٓةةحش جٌٛؽ١ٕةةس ٚئٔؿحَجضٙةةح فةةٟ ضطةة٠ٍٛ أٔظّطٙةةح 

وّةح   ،ك جٌط١ُّّةُ فةٟ ؾ١ّةغ جٌّؿةحلاشِٕٚطؿحضٙح ٚنىِحضٙح ٚضكف١ُ٘ح ػٍةٝ جٌّٕحفٓةس ٚضرةحوي جٌهرةٍجش ٚضكم١ة

 . ضٓؼٝ جٌؿحتُز ٌٕشٍ غمحفس جٌط١ُُّّ فٟ جٌمطحع جٌؼحَ
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  ،جٌطٍو١ةةُ ػٍةةٝ جٌٕطةةحتؽ  ،ٚضٍضىةةُ جٌؿةةحتُز ػٍةةٝ غلاغةةس أْةةّ ٚ٘ةةٟ جٌطٍو١ةةُ ػٍةةٝ ِطٍمةةٟ جٌهىِةةس 

ج ػح١ٌةًح لأٞ ِٕظّةس ضكظةً ػ١ٍٙةح. ٚجٌشفحف١س ًَ فثةس جٌكةحتُز وّةح ضؼطرةٍ جٌ  ،٠ّٚػً جٌفَٛ فٟ ًٖ٘ جٌؿحتُز ئٔؿح

 . ػٍٝ جٌؿحتُز ِػلاً أػٍٝ ٠كطًٜ ذٗ

  ،( جٌّؼةح١٠ٍ جٌطةٟ ٠ٍضىةُ ػ١ٍٙةح جٌّٕةٛيؼ جلأٌؤةٟ ٚ٘ةٟ: جٌم١ةحوز41ص  ،3773)٠ًٚوٍ جٌؿرٌٛٞ 

 . ٔطحتؽ أوجء جٌّٕظّس  ،ئوجٌز جٌّٛجٌو  ،ئوجٌز جٌؼ١ٍّحش  ،جٌطهط١ؾ جلاْطٍجض١ؿٟ

‏انًُٕرج‏الإياساذٙ:.‏3

ٌكىةِٟٛ جٌّط١ّةةُ جٌّٕةٛيؼ جلأذةٍَ ػٍةٝ ِٓةطٜٛ جلإِةحٌجش جٌؼٍذ١ةةس ضّػةً ؾةحتُز جلأِةحٌجش ٌةلأوجء ج

ؾحتُز جلإِحٌجش  ١ٔٛ٠3773ٛ  31ق١ع أؽٍك طحقد جٌّٓٛ جٌش١م ِكّى ذٓ ٌجشى آي ِىطَٛ فٟ   ،جٌّطكىز

ٌلأوجء جٌكىِٟٛ جٌّط١ُّ ػّٓ ذٍٔحِؽ جٌش١م ن١ٍفس ٌٍط١ُُّّ جٌكىِٟٛ؛ ٌطىْٛ أٌفةغ ؾةحتُز ٌٍط١ُّّةُ جٌّإْٓةٟ 

ٌىٌٚةس ٚجٌطةٟ ضٙةىف ئٌةٝ ضؼ٠ُةُ وٌٚ جٌّإْٓةحش جٌكى١ِٛةس جلاضكحو٠ةس فةٟ نىِةس ؾ١ّةغ فثةحش ػٍٝ ِٓطٜٛ ج

  . جٌّؿطّغ

ٚجٌفثةحش   ،ٚضطأٌف فثحش ؾحتُز جلإِحٌجش ٌلأوجء جٌكىِٟٛ جٌّط١ُّ ِٓ نّّ فثحش: جٌفثحش جلأْح١ْس

ؿةةحتُز ئٌةةٝ ٚضٙةةىف جٌ. ٚفثةةس جٌطؿةةحٌخ جٌّط١ّةةُز ٚفثةةس فةةٍق جٌؼّةةً  ،ٚفثةةحش أفؼةةً جٌّّحٌْةةحش  ،جٌفٍػ١ةةس

وّةح ضٓةؼٝ جٌؿةحتُز ئٌةٝ   ،ِٓحػىز جٌؿٙحش جٌكى١ِٛس ػٍٝ جٌطؼٍف ػٍٝ ٔمحؽ جٌمةٛز ٚفةٍص جٌطكٓة١ٓ ٌةى٠ٙح

ٔمً أفؼً جٌطؿحٌخ جٌطٟ ٠طُ جٌطؼٍف ػ١ٍٙح أغٕحء ػ١ٍّحش جٌطم١١ُ ئٌٝ ؾ١ّغ جٌؿٙحش جٌكى١ِٛس ١ٌةطُ جلاْةطفحوز 

 .  ِٕٙح ٚضؼ١ّّٙح

  ،ٚضؼةُ: جٌم١ةحوز  ،١ٍ ضطَٛع ػٍٝ فثطة١ٓ ّ٘ةح: جٌّّىٕةحش٠ٍٚضىُ جٌّٕٛيؼ جلإِحٌجضٟ ػٍٝ ضٓؼس ِؼح٠

ٚضؼةةُ: ٌػةةح   ،جٌٕطةةحتؽٚ  ،جٌؼ١ٍّةةحش  ،جٌشةةٍجوس ٚجٌّةةٛجٌو  ،جٌّةةٛجٌو جٌرشةة٠ٍس  ،ج١ٌٓحْةةحش ٚجلاْةةطٍجض١ؿ١س

  ،ٔطةحتؽ جلأوجء جٌؼحَ)ذٍٔةحِؽ جٌشة١م ن١ٍفةس ٌٍط١ُّّةُ جٌكىةِٟٛ  ،جلأغٍ ػٍٝ جٌّؿطّةغ  ،ٌػح جٌؼح١ٍِٓ  ،جٌؼّلاء

3742) . 

 : ضٓطٕؽ جٌرحقػس ِٓ نلاي ػٍع جٌّٕحيؼ جٌٓحذمس جٌطحٌٟٚ

 جٌؼّـــ١ٍحش ئوجٌز  ،جٌطهط١ؾ جلاْطٍجض١ؿٟ  ،ضشحذٗ ِؼظُ جٌّٕحيؼ فٟ جٌّؼح١٠ٍ جٌٍت١ٓ١س ٟٚ٘:جٌم١حوز،  

جٌّٓث١ٌٛس   ،ٌػح جٌؼّلاء  ،ٌػح جٌؼــــح١ٍِٓ  ،جٌشٍجوس ٚجٌّٛجٌو  ،ئوجٌز جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس

 . ؽٚجٌٕطحت  ،جلاؾطّـــحػ١س

  فٟ جٌّؼح١٠ٍ؛ ٔظةٍجً لانةطلاف جٌر١ثةس جٌػمحف١ةس ٚجلاؾطّحػ١ةس جٌّطرةك ػ١ٍٙةح ضٛؾى جنطلافحش ذ١ٓ جٌّٕحيؼ،  

 . ٚجنطلاف ِططٍرحش جلأفٍجو ٚجٌٓٛق

 ٚيٌةةه ػةةٓ ؽ٠ٍةةك   ،ٚضطٕحْةةد ِةةغ ذ١ثطٙةةح  ،ػةةٌٍٚز ذٕةةحء ِؼةةح١٠ٍ ضٍرةةٟ جقط١حؾةةحش جٌّٕظّةةحش جٌٛؽ١ٕةةس

 . ِشحٌوس وحفس جٌؿٙحش جٌّؼ١ٕس

 ٌّٕحيؼ جٌؼٍذ١س فٟ ذٕحء ِؼح١٠ٍ٘ح ػٍٝ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ جػطّحو جEFQM . 
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 EFQM‏:انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

‏:EFQM نًحح‏ػٍ‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

لإوجٌز  جلأٌٚٚذ١ــةـس جٌّإْٓـةـس ِةٓ لرة4334ًضُ ئٔشحء جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ٚؾحتــُضـــــٗ ػةحَ 

ٚضطهً جٌّإْٓس جلأٌٚذ١س . ٌٍط١ُُّّ جٌّإْٓس جلأٌٚٚذ١س ٌططر١محش جٌطم١١ُ ٌٍؿحتُ ئؽحٌ ق١ع أٔٗ ٠ؼطرٍ  ،جٌؿٛوز

شةٍوس ٚشة٠ٍه فةٟ أٔكةحء جٌؼةحٌُ  077ِٓ ذٍٚوًٓ ٍِوُجً ٌٙح ٠ٚرٍغ ػىو أػؼحتٙح EFQMلإوجٌز جٌؿٛوز 

 . ٟٚ٘ ِرطىٍز جٌؿحتُز جلأٌٚذ١س ٌٍؿٛوز ٚجٌطٟ ضّٕف ٠ْٕٛحً ٌطى٠ٍُ جٌّٕظّحش جٌٕحؾكس

  ،أٌّـــةـح١ٔح  ،جٌّٕٓةح  ،ئٔؿٍطةٍج  ،وأْةرح١ٔح(جلأٌٚٚذةٟ جلاضكةحو وٚي ِٓ جٌؼى٠ى فٟ جلأّٔٛيؼ ؽرك ٚلى

  ،ِظةةةةةٍ  ،جلأٌوْ  ،جٌٓــؼٛو٠ــــــةةةةةـس  ،وحلإِـةةةةةـحٌجش(ٚجٌةةةةةىٚي جٌؼٍذ١ةةةةةس فٍٔٓةةةةةح(  ،جْةةةةةىطٍٕىج  ،ئ٠طح١ٌةةةةةح

 27777ِةٓ أوػةٍ ضٓةطهىِٗٚ  ،أٌٚٚذةح فةٟ شؼر١س جلأوػٍ جٌؿٛوز أوجز جٌط١ُُّّ أّٔٛيؼ ٠ٚؼطرٍ  ،)فٍٓــــــط١ٓ

 . ( 27ص  ،3742  ،ِإْٓس ٌطك١ٓٓ ٚضط٠ٍٛ أوجتٙح )جٌىؾٕٟ

٠ٚطُ ضط٠ٍٛ جٌّٕٛيؼ ٚئونحي جٌطؼى٠لاش جٌلاَِس ػ١ٍةٗ ذشةىً ِٓةطٍّ قطةٝ ٠ظةً ِٛجورةًح ٌٍططةٌٛجش 

 . (33ص  ،3771  ،ٚجٌّٓطؿىجش ػٍٝ جٌٓحقس جلالطظحو٠س ٚقطٝ ٠طّحشٝ ِغ ضر١١ٍجش جٌٓٛق)جٌٍش١ى

جٌّٕةةٛيؼ فةةٟ أْ جٌؼ١ٍّةةحش جٌطةةٟ ضةةطُ ذحٌّٕظّةةس ػٍةةٝ جنةةطلاف ِؿحلاضٙةةح ٘ةةٟ جٌْٛةة١ٍس  ٚضطرٍةةٌٛ فٍٓةةفس

وّح أْ ضك١ٓٓ جٌؼ١ٍّحش ٚضط٠ٍٛ٘ح ٍِضرؾ . لإؽلاق ؽحلحش جٌؼح١ٍِٓ؛ ٚيٌه ِٓ أؾً ضكم١ك جٌٕطحتؽ جٌٍّؾٛز

 . (23ص  ،3773  ،ذّىٜ ِشحٌوس جٌؼح١ٍِٓ فٟ ػ١ٍّس جٌطط٠ٍٛ)جٌٍّٟٓ

أوجز ػ١ٍّس ٌّٓحػىز جٌّإْٓحش ػٍٝ جلإٔؿحَ ػٓ ؽ٠ٍةك  ١EFQMُُّ ٠ٚؼطرٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍطّ

٠ّٚىٓ ضطر١مةٗ فةٟ أٞ ِإْٓةس   ،ِٚٓحػىضُٙ فٟ فُٙ جٌمظٌٛ ٚجٌّؼحٌؿس  ،ل١حِ أ٠ٓ ُ٘ ػٍٝ ؽ٠ٍك جٌط١ُُّّ

وؿةُء  EFQMٚضٓطهىَ ِهٍؾحش جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ . ذرغ جٌٕظٍ ػٓ قؿّٙح ١٘ٚىٍطٙح ٚلطحػٙح

 . أِح جٌّٕٛيؼ ٔفٓٗ ف١ٓطهىَ وأْحِ ٌؼ١ٍّحش ِٚشٍٚع جٌطم١١ُ  ،ِٓ ػ١ٍّس جٌطهط١ؾ

 فؼح١ٌس جٌّٕٛيؼ ئْ ئلا  ،جٌؿٛوز ؾٛجتُ فٟ ٠ٓطهىِٛٔٗ جٌّٓطهى١ِٓ ِٓ جٌؼى٠ى أْ ِٓ جٌٍغُ ٚػٍٝ

 ٌؼٕظٍ جٌّٕٛ جٌّطُج٠ى ِٓ ٠ٍكمٙح ِٚح  ،ئوجٌز ٚٔظحَ وأوجز جْطهىجِٗ ػٕى ذٛػٛـ ضظٍٙ جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

 . (0ص ،3773  ،جٌّإْٟٓ)جٌؼح٠ىٞ جًٌجضٟ جٌطم١١ُ ٚ٘ٛ جلإوجٌز ضهظض فٟ ٌت١ٟٓ

‏:EFQMنهرًُّٛض‏ الأٔسٔتٙ أًْٛح‏انًُٕرج

 فٟ غلاظ ٔمحؽ ٟ٘: EFQMجلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُُّّ  ( أ١ّ٘س جٌّٕٛيؼ2ص  ،٠3743كىو غحُٔ )

 ج ضّػً ئوج٠ٌس أوجز جٌط١ُُّّ ػرحٌز ػٓ ّٔٛيؼ ًٌ  . جٌّإْٓس ذأوجء جلاٌضمحء ٠كمك ِؼ١ح

 فؼحي ذشىً ِط١ُّز ٔطحتؽ ضكم١ك ِٓ جٌّإْٓس ضّىٓ جٌطٟ جٌّٕحْرس جٌطك١ٓٓ أٔشطس ضكى٠ى . 

 ُ3743  ،ٚجٌّك١ٍةس )غةحُٔ جٌؼح١ٌّةس جٌؿةٛوز ؾةٛجتُ ػٍةٝ ضطٕةحفّ جٌطةٟ جٌّإْٓةحش أوجء ٚضمة٠ُٛ ضم١ة١،  

 . (2ص

‏EFQM:‏أْذاف‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

ٌٚذ١س لإوجٌز جٌؿٛوز ئؽحٌ ػحَ ٚػٍّٟ ٌطّى١ٓ ٠ؼى جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ٚجٌهحص ذحٌّإْٓس جلأ 

 : جٌّٕظّحش ِٓ
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  َٚضم١١ُ ٚػؼٙح نلاي ٌقٍطٙح ٔكٛ جٌط١ُّّةُ ٚيٌةه ذّٓةحػىضٙح ػٍةٝ ضؼ٠ُةُ ٔمةحؽ جٌمةٛز ٚضؼ٠ُُ٘ةح ٚ ضؿةح

 . ٔمحؽ جٌؼؼف

 وجنً جٌّإْٓس ِّح ٠ًٓٙ ضرةحوي جلأفىةحٌ ذفحػ١ٍةس وجنةً جٌّإْٓةس  ضمى٠ُ ٌرس ِشطٍوس ّٚٔؾ ضفى١ٍ ِٛقى

 . ٚنحٌؾٙح

 ِّح ٠ُ٠ً جلاَوٚجؾ١س ٠ٚٓى جٌػرٍجش  ،ضٍجذؾ ٚضىحًِ جٌّرحوٌجش جٌمحتّس ٚجٌّهطؾ ٌٙح . 

 جٌّإْٓس جلأٌٚذ١س ٌٍؿٛوز(ٚػغ ١٘ىً ٌٕظحَ ئوجٌز جٌّإْٓس .EFQM،  3742) . 

‏:EFQMنهرًُّٛض‏ الأٔسٔتٙ نهًُٕرج الأساسٛح انًكَٕاخ

 :ٟ٘ ٚ أْح١ْس ِىٛٔحش غلاغس جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ِٓ جٌّٕٛيؼ ٠طأٌف

 ُأٞ جٌط١ُّّةُ جٌّٓةطىجَ فةٟ ٌطكم١ةك جلأْةحِ ضشةىً جٌطٟ جلأْح١ْس جٌّرحوب ٟٚ٘ :ٌٍط١ُُّّ جلأْح١ْس جٌّفح١٘ 

 . ِإْٓس

 ٍجلأْحْة١س ػٍةٝ  جٌّفح١ُ٘ ضطر١ك ػٍٝ جٌّإْٓحش ٠ٓحػى ٌٍّٕٛيؼ: ػرحٌز ػٓ ئؽحٌ ػًّ جٌطٓؼس جٌّؼح١٠

 . أٌع جٌٛجلغ

  ِٕٙؿ١سRADAR: ٓل٠ٛس ٚفؼحٌس ٚضّػً جٌؼّةٛو جٌفمةٍٞ جٌةًٞ  ٌىٕٙح ١طسٟٚ٘ ػرحٌز ػٓ أوجز ئوج٠ٌس ذ

ضٓةةطٕى ئ١ٌةةةٗ أ٠ةةس ِإْٓةةةس أغٕةةةحء ِؼحٌؿطٙةةح ٌٍطكةةةى٠حش جٌطةةةٟ ضٛجؾٙٙةةح ٚجٌطرٍةةةد ػ١ٍٙةةةح ِةةٓ أؾةةةً ضكم١ةةةك 

 . (1ص  ،3743  ،جٌط١ُُّّ)غحُٔ

‏:EFQMيؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض‏

١حٌ ِٓ جٌّؼح١٠ٍ جٌطٓؼس ضؼ٠ٍف ِٓ ضٓؼس ِؼح١٠ٍ ٌٚىً ِؼ ٠EFQMطىْٛ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

)ذٕٛو(  ٚوً ِؼ١حٌ ٠ىػّٗ ػىو ِٓ جٌّؼح١٠ٍ جٌفٍػ١س  ،جًٌٞ ٠فٍٓ جٌّؼٕٝ جٌؼحَ ًٌٌه جٌّؼ١حٌ  ،نحص ذٗ

ج أٌذؼس ٚغلاغْٛ ٠ؿد أنً٘ح ذؼ١ٓ جلاػطرحٌ ػٕى ػ١ٍّس جٌطم١١ُ ٚػىو٘ح جغٕحْ ًٌ  ضكص ٚػشٍْٚ ِؼ١ح

ـُج١ِس ٌٍّٓحػىز ؽ جْطٍشحو٠س غ١ٍ ئٌـِؼ١حٌ فٍػٟ ٔمح وّح ٠طؼّٓ وً. جٌٕطحتؽ ضكص ٚغّح١ٔس  ،ـحشجٌّّىٕ

 ضك١ًٍ نلاي ِٓ جٌؼحٌٟ جٌطؼ١ٍُ ٝػٍـ ـكٌٍططر١ــ جٌّٕـــــٛيؼ ـًج٘ ـح١٠ٍِؼ ٚضظٍف. ػٍٝ فُٙ جٌّؼ١حٌ جٌفٍػٟ

‏. جٌؼحٌٟ جٌطؼ١ٍُ ؽر١ؼس ِغ ٠طٕحْد ذّح ِؼ١حٌ وً

نهًؼةةاٚٛش‏‏EFQMُّٛةةض‏(إنةةٗ‏ذشذٛةةة‏انًُةةٕرج‏الأٔستةةٙ‏نهر14ً-2ص‏‏‏ 2002ٔٚشةةٛش‏انؼاٚةةذ٘‏)

‏الأساسٛح‏ٔانفشػٛح‏لإداسج‏انرًُّٛض‏)َسخح‏انرؼهٛى‏انؼانٙ(‏ػهٗ‏انُحٕ‏انرانٙ:

 :أٔلاً:‏يؼاٚٛش‏انًًكُاخ

ٟٚ٘ ؽٍق جٌؼًّ ٚجٌْٛحتً ٚج١ٌ٢حش جٌطٟ جضرؼطٙح   ،ٚضرطٟ ِح ضمَٛ ذٗ جٌّإْٓس ٚو١ف١س جٌم١حَ ذٗ

ٚضشًّ)و١ًٌ   ،فس جٌىٚجتٍ ٚجلإوجٌجش ٚجلألٓحَٚفٟ وح  ،جٌّٕظّس ٌطٕف١ً أػّحٌٙح ػٍٝ وحفس جٌّٓط٠ٛحش

 جٌّّىٕحش ضهؼغ أْ ٠ٚؿد. ذٍجِؽ ِكْٛرس(  ،ذٕٝ ضكط١س  ،١٘حوً ِؼطّىز  ،١ْحْحش ػحِس  ،ئؾٍجءجش

 ٚجٌهحٌؾ١س جٌىجن١ٍس ٌٍّٓطؿىجش ٌؼّحْ ِٛجورطٙح جٌّٓطٍّ ٚجٌطط٠ٍٛ ٚجٌطك١ٓٓ جٌٍّجؾؼس ٌؼ١ٍّحش

 . جٌّإْٓس ٌؼًّ ِٚلاءِطٙح

فٟ جٌّٕٛيؼ وٌٚ جٌطؼٍُ ٚجلاذطىحٌ ٚجلإذىجع فٟ ضك١ٓٓ جٌّّىٕحش ِّح ٠إوٞ ئٌٝ ٚضظٍٙ جلأُْٙ 

 . ضكم١ك ٔطحتؽ أفؼً
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‏ٔٚحرٕ٘‏خضء‏انًًكُاخ‏ػهٗ‏خًسح‏يؼاٚٛش‏سئٛسح‏ْٔٙ‏كانرانٙ:

‏انمٛادج:.‏1

ٌٍؿحِؼحش جٌّط١ُّز لةحوز لةحو٠ٌٓ ػٍةٝ ضكم١ةك جٌط١ُّّةُ لإوجٌز جٌؿحِؼةس ػةٓ ؽ٠ٍةك طة١حغس جٌّٓةطمرً 

وّةةح أٔٙةةُ ٠طٓةةّْٛ ذحٌٍّٚٔةةس ٠ٚؼٍّةةْٛ ػٍةةٝ ضّىةة١ٓ جٌؿحِؼةةس ِةةٓ جٌطٕرةةإجش   ،ضكم١مةةٗ ٚجٌٓةةؼٟ ٔكةةٛ

٠ٚةطُ ضمة٠ُٛ ٘ةًج جٌّؼ١ةحٌ ِةٓ نةلاي نّٓةس . جٌّٓطمر١ٍس ٚجٌطفحػً ِؼٙح ذا٠ؿحذ١س ٌؼّحْ ٔؿةحـ جٌؿحِؼةس

 ِؼح١٠ٍ فٍػ١س ٟٚ٘:

 ٌٕشةٍ غمحفةس  ٔةٛج لةىٚزوّح ٠ؿد أْ ٠ىٛ  ،ئػىجو جٌٍؤ٠س ٚجٌٍْحٌس ٚجٌم١ُ ٚ جٌّرحوب ِٓ لرً لحوز جٌؿحِؼس

 . جٌط١ُُّّ

 ِشةةحٌوس جٌمةةحوز ذطكى٠ةةى ِٚطحذؼةةس ٍِٚجؾؼةةس ٚضٛؾ١ةةٗ جٌطكٓةة١ٕحش جٌهحطةةس ذحٌٕظةةحَ جلإوجٌٞ ذحٌؿحِؼةةس،  

 . ٚجٌؼًّ ػٍٝ ضط٠ٍٛ٘ح

 ِشحٌوس ٚضفحػً لحوز جٌؿحِؼس ِغ جٌؼّلاء ٚجٌشٍوحء ِّٚػٍٟ جٌّؿطّغ . 

 وػُ ٚضؼ٠ُُ غمحفس جٌط١ُُّّ ٌىٜ جٌؼح١ٍِٓ فٟ جٌؿحِؼس . 

 ٍػًّ لحوز جٌؿحِؼس ػٍٝ ػّحْ ٚؾٛو ئوجٌز فحػٍس ٍِٔس لحذٍس؛ ٌٍطى١ف ِغ ػ١ٍّحش جٌطر١ . 

‏الاسرشاذٛدٛح:.‏2

ضمَٛ جٌؿحِؼحش جٌّط١ُّز ذططر١ك ٌؤ٠طٙح ٌْٚحٌطٙح ِٓ نلاي ٚػغ جْطٍجض١ؿ١س ٚجػكس ضٍوُ ػٍةٝ 

ٚذةًٌه   ،ش جٌظٍس ذًٙج جٌمطحعوّح ضأنً ذؼ١ٓ جلاػطرحٌ لطحع جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٚجلاضؿح٘حش يج  ،جٌفثس جٌّٓطٙىفس

٠ٚةطُ ضمة٠ُٛ ٘ةًج جٌّؼ١ةحٌ . ٠طُ ضط٠ٍٛ ٚضطر١ك ج١ٌٓحْحش ٚجٌؼ١ٍّحش ٚجٌهطؾ ٚجلأ٘ىجف ٌطكم١ك جلاْطٍجض١ؿ١س

 ِٓ نلاي أٌذؼس ِؼح١٠ٍ فٍػ١س ٟٚ٘:

 ط١حغس جلاْطٍجض١ؿ١س ذٕحء ػٍٝ جقط١حؾحش ٚضٛلؼحش جٌفثس جٌّٓطٙىفس جٌكح١ٌس ٚجٌّٓطمر١ٍس . 

 س ذٕحء ػٍٝ ِؼٍِٛحش ضُ جٌكظٛي ػ١ٍٙح ِٓ ِإشٍجش جلأوجءط١حغس جلاْطٍجض١ؿ١ . 

 ضط٠ٍٛ ٚضكى٠ع ٍِٚجؾؼس جلاْطٍجض١ؿ١س ِغ ج١ٌٓحْحش جٌىجػّس ٌٙح . 

 ضؼ١ُّ جلاْطٍجض١ؿ١س ٚجٌؼًّ ػٍٝ ضطر١مٙح ِٚطحذؼس أوجتٙح . 

 )انًٕاسد‏انثششٚح(:‏انؼايهٌٕ.‏3

ٌةةى٠ٙح ٚئٔطةةحؾ١طُٙ ْةةٛجء ػٍةةٝ جٌؿحِؼةةحش جٌّط١ّةةُز ضؼّةةً ػٍةةٝ ضطةة٠ٍٛ ِؼةةحٌف ٚ لةةىٌجش جٌؼةةح١ٍِٓ 

وّةح ضؼّةً ػٍةٝ ض١ّٕةس ٚلاتٙةُ ٌٍؿحِؼةس ػةٓ   ،جٌّٓطٜٛ جٌفٍوٞ أٚ ِٓطٜٛ فٍق جٌؼّةً أٚ ِٓةطٜٛ جٌؿحِؼةس

.‏ؽ٠ٍك جٌطٛجطً جٌفؼةحي ِؼٙةُ ِٚىحفةأضُٙ ٚضمةى٠ٍُ٘؛ ٚيٌةه ٌطٛظ١ةف ِٙةحٌجضُٙ ِٚؼةحٌفُٙ ٌظةحٌف جٌؿحِؼةس

‏ٟ:٠ٚطُ ضم٠ُٛ ً٘ج جٌّؼ١حٌ ِٓ نلاي نّٓس ِؼح١٠ٍ فٍػ١س ٘

 وػُ نطؾ جٌؼح١ٍِٓ لإْطٍجض١ؿ١س جٌؿحِؼس . 

 ٓٚوػُ ِؼحٌفُٙ ٚيٌه ػٓ ِٓ نلاي جٌطؼ١ٍُ ٚ جٌطى٠ٌد جٌّٓطٍّ ضط٠ٍٛ ِٙحٌجش جٌؼح١ٍِ . 

 ِشحٌوس ٚضّى١ٓ جٌؼح١ٍِٓ ٚجٌطؼحًِ ِؼُٙ ذشفحف١س . 

 ُٙجلاضظحلاش جٌفؼحٌس ذ١ٓ جٌٍؤْحء ٍِٚؤ١ْٚ . 

 ِحْ ٚجٌٓلاِس ٌُِٙىحفأز جٌؼح١ٍِٓ ٚضمى٠ٍ ؾٙٛوُ٘ ٚجٔؿحَجضُٙ ٚ جلأ . 
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 انششاكاخ‏ٔانًٕاسد:.‏4

ضمةةَٛ جٌؿحِؼةةحش جٌّط١ّةةُز ذطهطةة١ؾ ٚئوجٌز جٌشةةٍجوحش جٌىجن١ٍةةس ٚجٌهحٌؾ١ةةس ٚجٌّةةٌٛو٠ٓ ٚجٌّةةٛجٌو 

ق١ةع أٔةٗ لاذةى ِةٓ   ،جٌىجن١ٍس ِٓ أؾً وػةُ ج١ٌٓحْةحش ٚجلاْةطٍجض١ؿ١حش؛ ٌؼةّحْ جٌطشةر١ً جٌفؼةحي ٌؼ١ٍّحضٙةح

٠ٚطُ ضم٠ُٛ ٘ةًج جٌّؼ١ةحٌ ِةٓ نةلاي . ٌهحٌؾ١س ٌٍؿحِؼس ٚجٌّؿطّغ ٚجٌر١ثسجٌّٛجَٔس ذ١ٓ جلاقط١حؾحش جٌىجن١ٍس ٚج

 نّٓس ِؼح١٠ٍ فٍػ١س ٟٚ٘:

 ئوجٌز ٚجػ١س ٌؼلالحش جٌؿحِؼس جٌهحٌؾ١س)جٌشٍوحء ٚجٌٌّٛو٠ٓ(؛ ٌطكم١ك جٌّٕفؼس جٌّٓطىجِس . 

 َئوجٌز ٚجػ١س ٌٍّٛجٌو جٌّح١ٌس ٌٍؿحِؼس؛ ٌؼّحْ جٌٕؿحـ جٌّٓطىج . 

 ٌطؿ١ُٙجش ٚجٌّؼىجش ٚجٌّٛجوئوجٌز ٚجػ١س ٌٍّرحٟٔ ٚج . 

 ئوجٌز جٌطم١ٕس جٌّٓطهىِس؛ ٌىػُ ضٕف١ً جلاْطٍجض١ؿ١س . 

 ُئوجٌز جٌّؼٍِٛحش ٚجٌّؼٍفس ذحٌؿحِؼس ذأٍْٛخ ِهطؾ ِٕٚظ . 

‏انؼًهٛاخ‏ٔانًُرداخ‏ٔانخذياخ:.‏5

ٚئوجٌز ٚضكٓةةة١ٓ جٌؼ١ٍّةةةحش ِةةةٓ أؾةةةً وػةةةُ ١ْحْةةةطٙح  ضؼّةةةً جٌؿحِؼةةةحش جٌّط١ّةةةُز ػٍةةةٝ ضظةةة١ُّ

٠ٚةطُ ضمة٠ُٛ ٘ةًج جٌّؼ١ةحٌ ِةٓ نةلاي أٌذؼةس . يٌه ٌطٍر١س قحؾةحش ٚضٛلؼةحش جٌفثةس جٌّٓةطٙىفسٚ  ،ٚئْطٍجض١ؿ١طٙح

 ِؼح١٠ٍ فٍػ١س ٟٚ٘:

 ضظ١ُّ ٚئوجٌز جٌؼ١ٍّحش ذط٠ٍمس ٔظح١ِس . 

  ٓضك١ٓٓ جٌؼ١ٍّحش ذحْطهىجَ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع؛ ٌطكم١ك جٌّٕحفغ ٌٍطةلاخ ِٚةٛظف١ٓ جٌؿحِؼةس ٚغ١ةٍُ٘ ِة

 . أطكحخ جٌّظٍكس

 ٌهىِحش ذٕحء ػٍٝ ضٛلؼحش ٚجقط١حؾحش جٌفثس جٌّٓطٙىفسضظ١ُّ ٚضط٠ٍٛ ج . 

 ضمى٠ُ نىِحش ضٍرٟ جقط١حؾحش جٌفثس جٌّٓطٙىفس . 

 ئوجٌز ٚض١ّٕس جٌؼلالحش ِغ جٌفثس جٌّٓطٙىفس . 

 :ثاَٛاً:‏يؼاٚٛش‏انُرائح‏

وّح ئٔٙح ضؼرٍ ػٓ جلأؿةحَجش جٌطةٟ قممطٙةح جٌّإْٓةس ذفؼةً جٌّّىٕةحش   ،ٚضرطٟ ِح ضكممٗ جٌّإْٓس 

ٚضشةةًّ جٌٕطةةحتؽ ٌأٞ جٌؿٙةةحش جٌّؼ١ٕةةس   ،ئػةةحفس ئٌةةٝ جٌٕطةةحتؽ جٌٍت١ٓةةس ٌٍّإْٓةةس  ،ش جٌططةةٌٛ ف١ٙةةحِٚؼةةىلا

ٚلاذةى أْ ٠ىةْٛ ٕ٘ةحن ضمةىَ ئ٠ؿةحذٟ فةٟ جٌٕطةحتؽ نةلاي ْةٕٛجش   ،ِٚإشٍجش أوجء جٌؼ١ٍّحش ضؿحٖ ًٖ٘ جٌؿٙحش

 . ػًّ جٌّإْٓس وّح ٠ؿد أْ ضٍضرؾ جٌٕطحتؽ ذهطؾ جٌّإْٓس ٚأ٘ىجفٙح

‏ح‏ػهٗ‏أستؼح‏يؼاٚٛش‏سئٛسح‏ْٔٙ:ٔٚحرٕ٘‏خضء‏انُرائ

‏َرائح‏انًرؼايهٍٛ:.‏1

٠ٚةةطُ ضمةة٠ُٛ ٘ةةًج . جٌؿحِؼةةحش جٌّط١ّةةُز ضكمةةك ٔطةةحتؽ ذةةحٍ٘ز ضطؿةةحَٚ ضٛلؼةةحش ٚجقط١حؾةةحش جٌّٓةةطٙىفس

 جٌّؼ١حٌ ِٓ نلاي ِؼ١حٌجْ فٍػ١حْ ّٚ٘ح:

 ْةةحش ٠ٚىةةْٛ يٌةةه ِةةٓ نةةلاي وٌج . ِمةةح١٠ّ ئوٌجن جٌفثةةس جٌّٓةةطٙىفس ٌّةةح ضكممةةٗ ٌٙةةُ جٌؿحِؼةةس ِةةٓ ِٕةةحفغ

 . ٪05ٚضمىٌ أ١ّ٘طٙح ذـــــــــ  ،جْطمظحت١س
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  ِإشٍجش أوجء جٌؿحِؼس فٟ ِؿحلاش نىِةس جٌفثةس جٌّٓةطٙىفس ٚئٌػةحء٘ح ٚضشةًّ: جلإؾةٍجءجش ٚجلأٔشةطس

 . ٪35ٚضمىٌ أ١ّ٘طٙح ذــــــــــ   ،جٌطٟ ضمَٛ ذٙح جٌؿحِؼس

‏َرائح‏انؼايهٍٛ:.‏2

٠ٚطُ ضمة٠ُٛ . ٍز ِٚٓطىجِس ف١ّح ٠هض أفٍجو٘حجٌؿحِؼحش جٌّط١ُّز ضٙطُ ذشىً شحًِ ذطكم١ك ٔطحتؽ ذح٘

 ً٘ج جٌّؼ١حٌ ِٓ نلاي ِؼ١ح٠ٌٓ فٍػ١١ٓ ّٚ٘ح:

 05ٚضمىٌ أ١ّ٘طٙح ذــــــــ  ،ِمح١٠ّ ئوٌجن جٌؼح١ٍِٓ ٌّح ضكممٗ ٌُٙ جٌؿحِؼس ِٓ ِٕحفغ٪ . 

 س ِإشٍجش أوجء جٌؿحِؼس فٟ ِؿحلاش نىِس جٌؼح١ٍِٓ ٚضشًّ: جلإؾٍجءجش جٌىجن١ٍس جٌطٟ ضمةَٛ ذٙةح جٌؿحِؼة

 . ٪35ٚضمىٌ أ١ّ٘طٙح ذــــــــ   ،ٌٍطى ٚفُٙ ٚضك١ٓٓ أوجء جٌؼح١ٍِٓ

 َرائح‏انًدرًغ:.‏3

٠ٚطُ ضم٠ُٛ . جٌؿحِؼحش جٌّط١ُّز ضٙطُ ذشىً شحًِ ذطكم١ك ٔطحتؽ ذحٍ٘ز ِٚٓطىجِس ف١ّح ٠هض جٌّؿطّغ

‏ً٘ج جٌّؼ١حٌ ِٓ نلاي ِؼ١ح٠ٌٓ فٍػ١١ٓ ّٚ٘ح:

 ٚٚضمةىٌ أ١ّ٘طٙةح   ،ٌٟ ٌّةح ضكممةٗ ٌةٗ جٌؿحِؼةس ِةٓ ِٕةحفغِمح١٠ّ ئوٌجن جٌّؿطّغ جٌّكٍٟ ٚ جٌةٛؽٕٟ ٚجٌةى

 . ٪35ذـــــــــ

  ِإشٍجش أوجء جٌؿحِؼس فٟ ِؿحي نىِةس جٌّؿطّةغ ٚضشةًّ: جلإؾةٍجءجش جٌىجن١ٍةس جٌطةٟ ضمةَٛ ذٙةح جٌؿحِؼةس

 . ٪05ٚضمىٌ أ١ّ٘طٙح ذـــــــــــ  ،ٌٍطى ٚفُٙ ٚضك١ٓٓ أوجء جٌؿحِؼس؛ ٌطٍر١س ضطٍؼحش ٌٚغرحش جٌّؿطّغ

‏الأداء:‏َرائح.‏4

ضكمةةك جٌؿحِؼةةحش جٌّط١ّةةُز ٔطةةحتؽ ذةةحٌَز ف١ّةةح ٠طؼٍةةك ذحٌؼٕحطةةٍ جٌٍت١ٓةة١س ١ٌٍٓحْةةس ٚجلاْةةطٍجض١ؿ١س  

 ٠ٚطُ ضم٠ُٛ ً٘ج جٌّؼ١حٌ ِٓ نلاي ِؼ١ح٠ٌٓ فٍػ١١ٓ ّٚ٘ح:. ٚجلأوجء جٌّهطؾ

 جٌّهٍؾحش جلاْطٍجض١ؿ١س جٌٍت١ٓس ٟٚ٘: ٔطحتؽ ٌت١ٓس ضُ جٌطهط١ؾ ٌٙح ِٓ لرً جٌؿحِؼس؛ ٌطكم١ك جلأ٘ىجف 

 . وّح أٔٙح ضؼىّ ضكم١ك جٌؿحِؼس ٌٍٕؿحـ ٚجٌط١ُُّّ

  ِإشٍجش أوجء جلأػّحي ٟٚ٘: جلإؾةٍجءجش ٚجٌطةىجذ١ٍ جٌطٕف٠ً١ةس جٌّٓةطهىِس؛ ٌٍطةى ٚفٙةُ ٚضكٓة١ٓ ٔطةحتؽ

 . جلأوجء جٌٍت١ٓ١س ٌٍؿحِؼس

فٟ ضكم١ك جٌط١ُّّةُ  ل١ّس ٌىً ِؼ١حٌ ٠ؼىّ أ١ّ٘طٗ جٌٕٓر١س EFQMٌٚمى قىو جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

  ،3773  ،) جٌرةةةٍٚجٌٞ ٚذحشةةة١ٛز. س ػٍّٙةةةحئِىح١ٔةةةس ضؼةةةى٠ً جٌمةةة١ُ قٓةةةد ظةةةٍٚف وةةةً ِٕظّةةةس ٚؽر١ؼةةة ِةةةغ

 (475ص

ِّٚح ١ّ٠ُ جٌّٕٛيؼ ئِىح١ٔس   ،ٚضٓطهىَ جٌٕٓد فٟ قحٌس ضمىَ جٌّٕظّس ٌٍكظٛي ػٍٝ ؾحتُز جٌؿٛوز

جٌطم٠ُٛ جٌطٟ ضطر١مٗ فٟ أٞ ِٕظّس لإؾٍجء جٌطم٠ُٛ جًٌجضٟ ٌٙح ٚيٌه ػٓ ؽ٠ٍك جْطهىجَ جٌّؼح١٠ٍ ٚآ١ٌحش 

ٚفٟ ًٖ٘ جٌكحٌس فاْ جٌّٕٛيؼ ٠ّٓف   ،٠طؼّٕٙح جٌّٕٛيؼ وْٚ جٌكحؾس لاْطمىجَ ؾٙحش نحٌؾ١س ٌٍطم٠ُٛ

‏. ذط٠َٛغ جٌٕٓد قٓد ِح ضٍجٖ وً ِٕظّس ِٕحْرحً ٌٙح

‏

‏

‏
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‏:انرانٛح انحمائك ذرضح‏‏EFQM انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض إنٗ ٔتانؼٕدج

 ْجٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ فةٟ وٌؾس أػٍٝ جٌّطؼح١ٍِٓ ٠ّػً ٔطحتؽ ِؼ١حٌ ئ EFQMٚ٘ةًج   ،٪20ذٕٓةرس

جٌف١ظً فٟ جٌكىُ  ٠ىي ػٍٝ أ١ّ٘س ٌػح جٌّطؼح١ٍِٓ فٟ ضكم١ك جٌط١ُُّّ ٌٍّٕظّحش ق١ع ٠ؼطرٍ ً٘ج جٌّؼ١حٌ

 . ػٍٝ ض١ُّ جلإوجٌز

 ٟم١كأ١ّ٘س ضك أْ ًٚ٘ج ٠ىي ػٍٝ ٪15 ٔٓرطٗ ِح ٠شىً ق١ع جلأػّحي ٔطحتؽ ِؼ١حٌ جٌػح١ٔس جٌٍّضرس فٟ ٠أض 

 . ئوجٌز جٌط١ُُّّ أ٠ٌٛٚحش ٍُْ ضمغ فٟ جلأػّحي ٔطحتؽ

  ٘ةًٖ ق١ةع أْ  ،جٌّٕٛيؼ ٪ػ41ّٓجٌػحٌػس ذٕٓرس  ٚجٌّٕطؿحش ٚجٌهىِحش ذحٌٍّضرس وّح ضكظٝ جٌؼ١ٍّحش 

 . ٔؿحـ ئوجٌز جٌط١ُُّّ أ٠ٌٛٚحش ِٓ ضؼى ِطؼىوز ٚٔظُ ػٕحطٍ ضشٍّٗ ِٓ ذّح جٌؼ١ٍّحش

 ١ٍ٠ٗ ِؼ١حٌ جٌؼح١ٍِٓ ِٚؼ١حٌ جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو ٚ ِؼ١ةحٌ ٔطةحتؽ   ،٪47ٌّؼ١حٌ جٌم١حوز فٕٓرطٗ أِح ذحٌٕٓرس

أِح ِؼ١حٌ جلإْطٍجض١ؿ١س فأٔٗ ٠ٍمٝ جٌٍّضرس لرً جلأن١ٍز فٟ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ   ،٪3جٌؼح١ٍِٓ ذٕٓرس 

 . ٪8ذٕٓرس 

 ٌ3ٔطحتؽ جٌّؿطّغ فٟ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ِح ٔٓرطٗ  ٠ٚشىً ِؼ١ح٪ . 

‏ا ‏إداسج ‏انًُٕرج‏يؼاٚٛش ‏الإسلايٛح‏فٙ‏ضٕء ‏تٍ‏سؼٕد ‏يحًذ ‏الإياو ‏ػهٗ‏خايؼح ‏ذطثٛمٓا ‏انرٙ‏ذى نرًُّٛض

‏EFQM: الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

 EFQMجٔطلالةًةح ِّةةح ْةةرك ػٍػةةٗ ػةةٓ جٌّؼةةح١٠ٍ جلأْحْةة١س ٚجٌفٍػ١ةةس ٌٍّٕةةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ ٌٍط١ُّّةةُ 

ثةس ؾحِؼةس جلإِةحَ ِكّةى ذةٓ (؛ لحِةص جٌرحقػةس ذطى١١ةف ٘ةًٖ جٌّؼةح١٠ٍ ذّةح ٠طٕحْةد ِةغ ذ١ؼ١ٍُ جٌؼةحٌٟ)ٔٓهس جٌط

ْةةؼٛو جلإْةةلا١ِس ِى٠ٕةةس جٌٍّةةه ػرةةىالله ٌٍطحٌرةةحش؛ ٚيٌةةه ِةةٓ نةةلاي ذؼةةغ جٌطؼةةى٠لاش وطؼةةى٠ً ذؼةةغ أْةةّحء 

ٚضكى٠ةى ضؼ٠ٍةف   ،جٌر١ٍ ٍِضرطةس ذحٌّؿةحي جٌطؼ١ٍّةٟ ٚقًف ذؼغ جٌّؼح١٠ٍ جٌفٍػ١س  ،جٌّؼح١٠ٍ ١ًٌٓٙ فّٙٙح

 . جٌّٓطف١ى ذحٌٕٓرس ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ

‏اندذٚذج‏إنٗ‏اٜذٙ:‏ٔلذ‏خهظد‏انًؼاٚٛش

 . جٌّؼ١حٌ جلأٚي:جٌم١حوز .4

 . جلاْطٍجض١ؿ١س: جٌّؼ١حٌ جٌػحٟٔ .3

 . جٌّؼ١حٌ جٌػحٌع:جٌؼحٍِْٛ )جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس( .2

 . جٌّؼ١حٌ جٌٍجذغ: جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو .1

 . جٌّؼ١حٌ جٌهحِّ:جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس .5

 . ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ جٌّؼ١حٌ جٌٓحوِ: .3

 . ٔطحتؽ جٌّؿطّغ جٌّؼ١حٌ جٌٓحذغ: .0

ػٍةٝ ؾحِؼةس جلإِةحَ ِكّةى ذةٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس )ِى٠ٕةس جٌٍّةه ػرةىالله  جٌّؼةح١٠ٍ ٘ةًٖ ضطر١ةك ٚلى ضةُ

  ،جٌىٌجْةس )جٌفظةً جٌٍجذةغ( ٌٙةًٖ جٌؼٍّةٟ جلإؽةحٌ فةٟ ٔطحتؿٙــــةـح ئٌةٝ جٌرــةـحقػس ٚجٌطةٟ ضطٍلةص  ،ٌٍطحٌرةحش(

ٌؼ١ٍّةس فةٟ ؾحِؼةس جلإِةحَ ِكّةى جلألٓةحَ ج أْ ضمىَ ؾٍّس ِٓ جٌطٛط١حش جلإؾٍجت١س جٌطٟ ضٓحػى يٌه ٘حوفسً ِٓ

ٚجٌطةٟ ضٛػةف ِةىٜ   ،جٌّؼةح١٠ٍ ٘ةًٖ ذٙح ئٌٝ ِٓةطٜٛ ٚضٍلٝ  ،ػٍٝ ضكم١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس

ٚضكى٠ةةى   ،ِّةةح ٠ٓةةُٙ فةةٟ ئؾةةٍجء جٌطم١ةة١ُ جٌكم١مةةٟ ٌةةلأوجء  ،ضطر١ةةك جٌمةةحوز )ٚوةة١لاش جلألٓةةحَ( لإوجٌز جٌط١ُّّةةُ

ٚٔمةةحؽ جٌؼةةؼف   ،ِٚؼٍفةةس ٔمةةحؽ جٌمةةٛز ٚضؼ٠ُُ٘ةةح  ،آ١ٌةةحش جٌؼّةةً ٚل١ةةحِ ٚضطةة٠ٍٛ  ،جلاقط١حؾةةحش جٌطى٠ٌر١ةةس

 . ٚضلاف١ٙح
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ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ   ،ِٚٓ نلاي جٌطًٍٓٓ فٟ ػٍع جلإؽحٌ جٌٕظٍٞ ٚجًٌٞ جشطًّ ػٍٝ: ئوجٌز جٌط١ُُّّ

ٍص   ،()ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِسِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ّٚٔحيؼ جٌط١ُُّّ جٌؼح١ٌّس، ضٛطَّ

ِٚططٍرحش ضطر١مٙح فٟ   ،قػس ئٌٝ ضظٌٛ ػحَ ِرٕٟ ػٍٝ لحػىز ػ١ٍّس ضطؼّٓ أّْ ئوجٌز جٌط١ُُّّجٌرح

  ،ٚػٍع ِٛؾُ لأذٍَ ّٔحيؼ جٌط١ُُّّ جٌؼح١ٌّس  ،ِٚؼٛلحش ضطر١مٙح فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ  ،جٌّٕظّحش

فظًّ ٌٍّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ  ُِ ١ٗ فٟ ذٕحء أوجز ؛ ٚجًٌٞ ضُ جلاْطٕحو ػEFQMٍذحلإػحفس ئٌٝ ػٍع 

‏. جٌىٌجْس ٚضىػ١ّٙح

‏انذساساخ‏انساتمح:

٠ٙىف ً٘ج جٌؿُء ِٓ جٌىٌجْس ئٌٝ ٌطى جٌىٌجْحش جٌّك١ٍس ٚ جٌؼٍذ١س ٚجلأؾٕر١س جٌطٟ ضطٕحٚي أقى 

ٚلى ضُ   ،فٟ ق١ٓ ضٕحٚي ذؼؼٙح ج٢نٍ جٌىٌجْس ػٍٝ ِٓطٜٛ أوػٍ شّٛلاً ٚجضٓحػًح  ،ؾٛجٔد جٌىٌجْس جٌكح١ٌس

 . (أؾٕر١س  ،ٚػٍذ١س  ،١سضظ١ٕفٙح ٌىٌجْحش)ِكٍ

 انذساساخ‏انًحهٛح:‏:أٔلاً‏

ضط٠ٍٛ جٌهىِحش ِٟ ٚجٌكىٚفٟ جٌمؽحع جلأوجء أ١ّ٘س ل١حِ  ضٛػ١ف ئٌٝ( 3773)وػرٛ وٌجْس ذٓ٘ىفص   

وّح أوىش ػٍٝ ػٌٍٚز ضفُٙ جٌم١حوز جلإوج٠ٌس . ٌػح جٌّطؼح١ٍِٓىِس ٌٍٛطٛي ئٌٝ ضكم١ك جٌط١ُُّّ ٚ جٌّم

ٚجْطهىجَ جٌْٛحتً ٚجٌّىجنً جٌكى٠ػس ٌططر١ك ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس   ،ٌطر١١ٍٍّإْٓحش جٌكى١ِٛس ٌكط١ّس جٌ

ِٓ نلاي ؾٛجتُ جٌؿٛوز جٌّهطٍفس ِٚؼٍفس ِٓ ُ٘ جٌؼّلاء ؟ِٚح ٟ٘ ِططٍرحضُٙ ؟ٚجٌٓؼٟ ئٌٝ ضكم١مٙح 

 . ٚػّحْ جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ

ٓؼٛو٠س ٚضؿحٌخ ضٍه ضك١ًٍ ٚجلغ جٌؿحِؼحش جٌؼح١ٌّس ٚجٌؼٍذ١س ٚجٌػٍٝ ( 3773جٌٕظ١ٍ) ٌٚوُش وٌجْس  

ٚقظٛي ذؼؼٙح ػٍٝ جلاػطّحو   ،جٌؿحِؼحش فٟ ضطر١ك جٌؿٛوز ٌطك١ٓٓ أوجتٙح ٚجٌطرٍد ػٍٝ ِشىلاضٙح

 . ئٌٝ ٚػغ ضظٌٛ ٌطك١ٓٓ ؾٛوز جٌؼًّ جٌؿحِؼٟ ذحلإػحفس  ،جلأوحو٠ّٟ

حش ئٌٝ ٚػغ ضظٌٛ ِمطٍـ ٌططر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ جٌطٕظ١ّٟ فٟ جٌؿحِؼ(3744٘ىفص وٌجْس جٌٍٛلحْ)وّح   

 . جٌكى١ِٛس جٌٓؼٛو٠س فٟ ػٛء جٌّؼح١٠ٍ جٌى١ٌٚس

‏انذساساخ‏انؼشتٛح:‏ثاَٛاً:

 جٌطى١ٓ٠ٌس ج١ٌٙثس أػؼحء ٔظٍ ٚؾٙس ِٓ جٌؿحِؼٟ جلأوجء ضم١١ُ ئ2004ٌٝ) وٌجْس جٌكؿحٌ )٘ىفص 

 . جٌشحٍِس جٌؿٛوز ئوجٌز ِفَٙٛ ػٛء فٟ جلألظٝ ؾحِؼس فٟ

ضرّٕٟ ؾٛجتُ جٌؿٛوز ١ِٚىج١ٌطٙح ٚضكى٠ى  ِٕحلشس ِرٌٍجش(ػٍٝ 3773وّح ٌوُش وٌجْس جٌؿرٌٛٞ )

قحؾس جٌىٚي جٌؼٍذ١س ٌٙح ذّٛؾد جٌّرٌٍجش يجضٙح ٚضمى٠ُ جلأؽٍ جٌٕظ٠ٍس ٚج١ٌ٢حش جٌطٕف٠ً١س ٌّؿّٛػس ِٓ 

 . ؾٛجتُ جٌؿٛوز جلأوػٍ شٍٙز ٚجٌطؼ٠ٍف ذّٛلف جٌىٚي جٌؼٍذ١س ِٓ ؾٛجتُ جٌؿٛوز ذحٌطٍو١ُ ػٍٝ جلأٌوْ

 ئقىجظ ضط٠ٍٛ فٟ ِٚٓحّ٘طٙح جٌط١ُُّّ ئوجٌز فحػ١ٍس ِىٜ(ئٌٝ 3773وٌجْس جٌؿؼرٍٞ )ٚأشحٌش 

 . جٌرٍذ١س جٌؼفس فٟ جٌؼحٌٟ جٌطؼ١ٍُ ِإْٓحش لأوجء

 ISO9001 جٌؿٛوز ئوجٌز ٔظحَ ئْٙحَ ِىٜ ػٓ ركعجٌئٌٝ ) 3773جٌى٠ٓ) وٌجْس ٔحطٍوّح ٘ىفص 

 فٟ ؿٛوزجٌ ِٚىٌجء جٌؼح١ِٓ جٌّىٌجء ٚؾٙس ٔظٍ ِٓ EFQMفٟ جٌٛطٛي ئٌٝ ٔظحَ جٌط١ُُّّ جلأٌٚذٟ

 فٟ أغٍ جٌطٟ جٌّكفُجش وٌجْس أؾً ِٓ ٚوًٌه  ،ISO9001شٙحوز ػٍٝ جٌكحطٍس جٌفٍٓط١ٕ١س جٌّإْٓحش
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 جٌطٟ جٌّٕحفغ ئٌٝ ذحلإػحفس  ،ISO9001 ئوجٌز جٌؿٛوز شٙحوز ػٍٝ ٌٍكظٛي جٌفٍٓط١ٕ١س جٌّإْٓحش لٍجٌ

 . ISO9001ئوجٌز جٌؿٛوز شٙحوز ػٍٝ ٌكظٌٛٙح ٔط١ؿس جوطٓرطٙح

  ،ػٓ أغٍ نظحتض جٌّٕظّس جٌّطؼٍّس )جٌطؼٍُ جٌّٓطٍّ(3747ْس جٌٌٕٓٛ)وٌج ٚوشفص وٌجْس

جٌّٛجٌو   ،جلاضظحي ٚجٌطٛجطً( فٟ ضكم١ك جٌط١ُُّّ جٌّإْٟٓ )جٌم١حوز  ،فٍق جٌؼًّ جٌطّى١ٓ  ،جٌكٛجٌ

 . فٟ َٚجٌز جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٚجٌركع جٌؼٍّٟ جلأٌو١ٔس (ٚجٌط١ُُّّ جٌّحٌٟ  ،ٚجٌّؼٍفس  ،جٌؼ١ٍّحش  ،جٌرش٠ٍس

 فٟ جًٌجضٟ جٌّإْٟٓ جٌطم١١ُ ضؿٍذس ػٍٝ جٌؼٛء(3744) ٚجٌىؾٕٟ ولس وٌجْس أذٛح أٌمص وّ

 . ف١ٙح جلاْطٍجض١ؿٟ جٌطهط١ؾ ػ١ٍّس ػٍٝ ٚجٔؼىحْحضٙح جٌفٍٓط١ٕ١س جٌؿحِؼحش

٘ىفص ئٌٝ جٌطؼٍف ػٍٝ ئوجٌز ضر١١ٍ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ فمى  (3742)وٌجْس جٌٙحوٞأِح 

ٚلى ضٕحٌٚص جٌىٌجْس و١ف١س ئوجٌز جٌطر١١ٍ ٚج١ٌ٢حش جٌّطٍٛذس . ط١ُّ فٟ جلأوجءٌٍٛطٛي ئٌٝ جٌؿٛوز جٌٕٛػ١س ٚجٌ

ّٚٔحيؼ ؾٛجتُ   ،ٚأْح١ٌد ئوجٌز جٌؿٛوز جٌٕٛػ١س ٚض١ُّ جلأوجء وّىنً قى٠ع ٌٍطر١١ٍ  ،ٌٍّإْٓحش جٌؿحِؼ١س

ئٌٝ ٚضطٍلص جٌىٌجْس أ٠ؼحً   ،جٌؿٛوز جٌؼح١ٌس ٌلأنً ذحٌّٕٛيؼ جلأٔٓد ضطر١مٗ فٟ جٌؿحِؼحش جٌؼٍذ١س

ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ فٟ ذؼغ جٌىٚي جٌّطمىِس ٚنحطس ضؿحٌخ ذؼغ جٌؿحِؼحش جلأ٠ٍِى١س ٚجٌر٠ٍطح١ٔس 

 . وٛٔٙح ِٓ أوػٍ جٌطؿحٌخ ٔؿحقحً 

(ئٌٝ جٌطؼٍف ػٍٝ ٚجلغ جلأوجء جٌّإْٟٓ فٟ ِىجٌِ وجٌ جلأٌلُ 3742)جٌىؾٕٟوٌجْس ٚ٘ىفص 

ٌٚمى ضُ ضم١١ُ جلأوجء جٌّإْٟٓ ٚفمحً . ط٠ٍٖٛذّكحفظحش غُز فٟ ػٛء جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ْٚرً ض

جٌّٛجٌو جٌّحو٠س   ،جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس  ،جٌطهط١ؾ جلاْطٍجض١ؿٟ  ،ٌٍّؼح١٠ٍ جٌطح١ٌس ٟٚ٘: )جٌم١حوز ٚجلإوجٌز

ِغ ذ١حْ ػلالس ِؼ١حٌ جٌم١حوز ذحٌّؼح١٠ٍ   ،جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٍّؿطّغ(  ،ٔطحق ػًّ جٌّإْٓس  ،ٚجٌّح١ٌس

 . جلأنٍٜ

‏:اساخ‏الأخُثٛحانذس‏ثانثاً:

ئٌٝ ِٕحلشس ػ١ٍّس ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذحػطرحٌ٘ح ػحًِ ٌت١ٟٓ ِٓ  (Kirchmer،  2002وٌجْس )٘ىفص 

 . ػٛجًِ جٌٕؿحـ جٌّإْٟٓ ٚجٌطٟ ضإوٞ ئٌٝ ضٕف١ً جْطٍجض١ؿ١س جٌّإْٓس ٠َٚحوز ئٔطحؾ١طٙح ػٍٝ جٌّىٜ جٌط٠ًٛ

 جٌطم١١ُ ِرحوب ػٍٝ فجٌطؼٍ ئٌٝ (Natalya,Tatiana & Ludmila،  2008وٌجْس )وّح ٘ىفص 

 ػٍٝ جٌىٌجْس ٚجػطّىش  ،جٌؼحٌٟ جٌطؼ١ٍُ ِإْٓحش فٟ ٚضط٠ٍٛ جلأوجء جٌط١ُُّّ ضكمك ِىٜ ٌم١حِ وأوجز جًٌجضٟ

 . ١ٌْٚح فٟ Mordovia State ِٓ نلاي جٌططر١ك ػٍٝ ؾحِؼس جٌكحٌس ٚوٌجْس جٌٓحذمس جلأوذ١حش

فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٚفمحً  ِىٜ ضطر١ك ِؼ١حٌ جٌم١حوز( ئٌٝ saada،  2013) ٚأشحٌش وٌجْس

ٌٍّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ٚلى ضُ وٌجْس قحٌس جٌى١ٍس جٌؿحِؼ١س ٌٍؼٍَٛ جٌططر١م١س وكحٌس ػ١ٍّس وٛٔٙح جٌّإْٓس 

 . فٟ لطحع غُز3774:3778جٌؿحِؼ١س جٌٛق١ىز جٌطٟ قحَش ػٍٝ شٙحوز ج٠٢ُٚ 

‏انرؼهٛك‏ػهٗ‏انذساساخ‏انساتمح:

ٚجْطهىجِٗ فٟ لطحػحش ِهطٍفةس  EFQMجلأٌٚذٟ س ػٍٝ ّٔٛيؼ جٌط١ُُّّ ٌوُش ِؼظُ جٌىٌجْحش جٌٓحذم .4

 . قى١ِٛس ٚنحطس

 . ٕحْد جٌر١ثس جٌٍّجو جٌططر١ك ف١ٙحئٌٝ ِؼح١٠ٍ ٌٍط١ُُّّ ضضُ جٌطٛطً فٟ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس  .3

 . أذٍَش جٌىٌجْحش جٌٓحذمس أ١ّ٘س ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس ٚوٌٚ٘ح فٟ ضكم١ك جٌط١ُُّّ فٟ جلأوجء .2

٠مةَٛ ػٍةٝ لحػةىز أْحْة١س ِةٓ فىةٍ  EFQMىٌجْحش جٌٓحذمس ئٌٝ أْ ّٔةٛيؼ جٌط١ُّّةُ جلأٌٚذةٟ أشحٌش جٌ .1

 . جٌؿٛوز جٌشحٍِس
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 . جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ ذشىً ػحَ فٟ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ضُ جْطهىجَ .5

ح فٟ جٌططر١محش ج١ٌّىج١ٔس ًٌٖٙ جٌىٌجْحش ٟ٘ جلاْطرحٔس .3 ًِ  . أُ٘ أوٚجش جٌركع جٌؼٍّٟ جْطهىج

 . جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ذٕحء ػٍٝ ِؿطّغ جٌىٌجْسضرح٠ٕص أقؿحَ ػ١ٕحش  .0

 . أشحٌش جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ئٌٝ أ١ّ٘س ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس وأْحِ لإوجٌز جٌط١ُُّّ .8

ض١ُّش جٌىٌجْةحش جٌٓةحذمس جٌطةٟ ػٍػةطٙح جٌرحقػةس ذةحٌطٕٛع فةٟ جٌر١ثةحش جٌطةٟ ؽرمةص ف١ٙةح ٚ٘ةٟ جٌٍّّىةس  .3

ٚجٌّٕظّةةحش   ،ٌْٚةة١ح  ،جلإِةةحٌجش جٌؼٍذ١ةةس جٌّطكةةىز  ،جٌٍّّىةةس جلأٌو١ٔةةس جٌٙحشةة١ّس  ،جٌؼٍذ١ةةس جٌٓةةؼٛو٠س

 . جلأٌٚذ١س ذشىً ػحَ

‏الاسرفادج‏يٍ‏انذساساخ‏انساتمح:‏

فٟ ضْٛة١غ لحػةىز ِؼٍِٛحضٙةح قةٛي ) جٌّك١ٍس ٚجٌؼٍذ١س ٚجلأؾٕر١س(جٌٓحذمس  جٌىٌجْحش ِٓ جٌرحقػس جْطفحوش .4

 . ِٛػٛع ًٖ٘ جٌىٌجْس ِّح أغٍٜ ٚوػُ جلإؽحٌ جٌٕظٍٞ

 . ىٌجْحشذؼغ جٌّظحوٌ جٌؼ١ٍّس جٌطٟ ضؼّٕطٙح لٛجتُ ٍِجؾغ ًٖ٘ جٌ ِٓ جٌرحقػس جْطفحوش .3

  . ضؼٍفص جٌرحقػس ػٍٝ أذؼحو جٌىٌجْس ٚؾٛجٔرٙح ٚجنط١حٌ جٌّٕٙؽ جٌّٕحْد لإؾٍجتٙح .2

ػةٓ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ٚػةٓ ِؼةح١٠ٍ جٌّٕةٛيؼ  ِؼٍِٛةحش ضمةى٠ُ جٌىٌجْةحش جٌٓةحذمس فةٟ ِةٓ جٌرحقػةس جْةطفحوش .1

 . EFQMجلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

 . جٌفىٍٞ ٚجٌّٕٙؿٟ ػٕى ذٕحء أوجز جٌىٌجْس )جلاْطرحٔس( ِؼّْٛ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ِٓ جٌرحقػس حوشجْطف .5

‏ذًٛض‏انذساسح‏انحانٛح‏ػٍ‏انذساساخ‏انساتمح:

ٌىٜ  EFQM  أٔٙح ضٓطٙىف وٌجْس ٚجلغ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ .4

جلإِةحَ ِكّةى ذةٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس ِةٓ ٚؾٙةس ٔظةٍ ػؼةٛجش ١٘ثةس  ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼةس

 . جٌطى٠ٌّ

وػةُ ٔمةحؽ جٌمةٛز ٚضلافةٟ ٔمةحؽ جٌؼةؼف؛  ئٌٝ جٌطمىَ ذّمطٍقحش ِةٓ شةأٔٙح  ،ضؿحَٚ جٌركع وٌجْس جٌٛجلغ .3

  . ٚيٌه ٌلاٌضمحء ذّٓطٜٛ جٌؿحِؼس ٚضكم١ك جٌط١ُُّّ

أٔٙح جلأٌٚٝ ِٓ ٔٛػٙةح فةٟ  -ػٍُ جٌرحقػس ػٍٝ قى–ضط١ُّ ًٖ٘ جٌىٌجْس ػٓ غ١ٍ٘ح ِٓ جٌىٌجْحش جٌٓحذمس  .2

 . فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس EFQMضطر١مٙح ٌٍّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

‏خٕاَة‏الاذفاق‏ٔالاخرلاف‏يغ‏انذساساخ‏انساتمح:

  ،(3742ِٕٙةح وٌجْةس جٌٙةحوٞ)  ،ذؼةغ جٌىٌجْةحش جٌٓةحذمس ِةٓ ق١ةع جٌٙةىف ىٌجْس جٌكح١ٌس ِغجٌ جضفمص .4

ٚوٌجْةس أذةٛ ولةس   ،(3744ٚوٌجْس جٌٍٛلحْ )  ،(3742ٚوٌجْس جٌىؾٕٟ )  ،saada (3742)ٚوٌجْس 

ٚوٌجْةةةةةس   ،(3773ٚوٌجْةةةةةس جٌؿؼرةةةةةٍٞ )  ،(3747)جٌٕٓةةةةةٌٛ ٚوٌجْةةةةةس  ،(3744ٚجٌةةةةةىؾٕٟ )

 . (3771ٚوٌجْس جٌكؿحٌ )  ،Natalya,Tatiana&Ludmil  (3778)ٚوٌجْس  ،(3773)جٌٕظ١ٍ

  . س جٌكح١ٌس ِٓ ق١ع ِؿطّغ جٌىٌجْس(ِغ جٌىٌج3771ْضطفك وٌجْس جٌكؿحٌ) .3

( ٚوٌجْةس ذةٓ  3773( ٚوٌجْةس ٔحطةٍ جٌةى٠ٓ )3773ػةٓ وٌجْةس جٌؿرةٌٛٞ ) ضهطٍف جٌىٌجْس جٌكح١ٌةس .2

 . ( ِٓ ق١ع جٌٙىف3773)Kirchmerٚوٌجْس   ،( 3773ػرٛو )

 . ٓ جٌىٌجْس جٌكح١ٌس ِٓ ق١ع جٌّٕٙؽ( ػ3744ضهطٍف وٌجْس جٌىؾٕٟ ) .1

 . ٓ جٌىٌجْس جٌكح١ٌس ِٓ ق١ع جٌّٕٙؽ( ػ3744ضهطٍف وٌجْس جٌٍٛلحْ) .5

 يُٓح‏انذساسح‏ٔإخشاءاذٓا:
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ذحػطرحٌٖ أقى جٌطٍق جٌؼ١ٍّس ٌؿّغ   ،جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ ٌطكم١ك أ٘ىجفٙح جػطّىش ًٖ٘ جٌىٌجْس

ْ ِؿطّغ جٌىٌجْسٚ. جٌّؼٍِٛحش َّٛ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ فٟ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ  ؾ١ّغ ِٓ ضى

ٚجٌلاضٟ ذٍغ ػىو٘ٓ   ،4125ٖ-١4121س نلاي جٌفظً جٌىٌجْٟ جٌػحٟٔ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلاِ

 . ٘ـ4125ٌذ١غ جٌػحٟٔ/  ،جلأػؼحءٌّىطد شإْٚ قٓد آنٍ ئقظحت١س   ،ػؼٛز ١٘ثس ضى٠ٌّ(4445)

( ػؼٛز ١٘ثس 247)١س ذ١ٓطس ِٓ ِؿطّغ جٌىٌجْس ػىو٘حضُ ضطر١ك جٌىٌجْس ػٍٝ ػ١ٕس ػشٛجتٚ

وّح . ٟٚ٘ ػ١ٕس ِّػٍس ٌّؿطّغ جٌىٌجْس  ،ئؾّحٌٟ ِؿطّغ جٌىٌجْس٪( ِٓ 87. 30أٞ ذٕٓـــــرس )  ،ضى٠ٌّ

ػىو   ،ِطّػٍس فٟ )جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس  ،لحِص ًٖ٘ جٌىٌجْس ػٍٝ ػىو ِٓ جٌّطر١ٍجش جٌّطؼٍمس ذؼ١ٕس جٌىٌجْس

 ٚفٟ ػٛء ضٍه جٌّطر١ٍجش ٠ّىٓ ضكى٠ى نظحتض ػ١ٕس جٌىٌجْس ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ:  ،ْٕٛجش جٌهرٍز(

‏ح:خظائض‏ػُٛح‏انذساس

 ٟٚ٘:  ،ضطظف ػ١ٕس جٌىٌجْس ذؼىو ِٓ جٌهظحتض

 جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس: .4

 ِٚٓ ًٖ٘ جٌر١حٔحش ٠طؼف. ( ض٠َٛغ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٚفمحً ٌٍٍضرس جٌؼ١ٍّس4-2ضٛػف ذ١حٔحش جٌؿىٚي )

وّح . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس0. 20ق١ع ذٍرص ًٖ٘ جٌٕٓرس   ،ػ١ٕس جٌىٌجْس ِكحػٍجشأْ جٌٕٓرس جلأػٍٝ ِٓ 

ٚٔٓرس   ،٪0. 43فٟ ق١ٓ ذٍرص ٔٓرس جٌّؼ١ىجش . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس2. 24جٌّٓحػىْٚ  ذٍرص ٔٓرس جلأْحضًز

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس3. 2٪ ٚوحٔص ألً ٔٓرس ٌلأْحضًز ٚجٌطٟ ذٍرص 1. 0جلأْحضًز جٌّشحٌوْٛ 

 ض٠َٛغ أفٍجو ػ١ٕس جٌىٌجْس ٚفمحً ٌٍٍضرس جٌؼ١ٍّس (4-2ىٚي )ؾ       

 جٌٕٓرس جٌؼىو جٌفثحش

 3. 2 43 أْطحي

 1. 0 32 أْطحي ِشحٌن

 2. 24 30 أْطحي ِٓحػى

 0. 20 440 ِكحػٍز

 0. 43 34 ِؼ١ىز

٪477 247 جٌّؿّٛع  

 :ػذد‏سُٕاخ‏انخثشج .2

ِٚٓ ًٖ٘ جٌر١حٔحش . ( ض٠َٛغ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٚفمحً ٌؼىو ْٕٛجش جٌهرٍز3-2ضٛػف ذ١حٔحش جٌؿىٚي )

ق١ع   ،ْٕٛجش( 47ئٌٝ ألً ِٓ  5رٍز )ِٓ ػىو ْٕٛجش جٌهٍع ػ١ٕس جٌىٌجْس ضم٠ٍرحً فٟ فثس ٠طؼف ضٍوُ غ

٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس فٟ فثس ْٕٛجش 1. 33وّح ضٍوُش ٔٓرس . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس5. 25ذٍرص ًٖ٘ جٌٕٓرس 

ئٌٝ ألً  47ٚضٍوُش ٔٓرس ٌذغ ػ١ٕس جٌىٌجْس ضم٠ٍرحً فٟ فثس )ِٓ  ،ْٕٛجش( 5ئٌٝ ألً ِٓ  4جٌهرٍز )ِٓ

ٚوحٔص ألً ٔٓرس ِٓ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌى٠ٙح ْٕٛجش نرٍز . ٌؼ١ٕس٪ ِٓ ئؾّحٌٟ ج8. 31ْٕس( ٚجٌطٟ ذٍرص 45ِٓ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس2. 43ْٕس ٚجٌطٟ ٌُ ضطؼى  45ض٠ُى ػٍٝ 

 ( ض٠َٛغ أفٍجو ػ١ٕس جٌىٌجْس ٚفمحً ٌؼىو ْٕٛجش جٌهرٍز3-2ؾىٚي )          

 جٌٕٓرس جٌؼىو جٌفثحش

ْٕٛجش 5ئٌٝ ألً ِٓ  4ِٓ   34 33 .1  

جشْٕٛ 47ئٌٝ ألً ِٓ  5ِٓ   471 22 .5  

ْٕٛجش 45ئٌٝ ألً ِٓ  47ِٓ   00 31 .8  

ْٕس 45أوػٍ ِٓ   28 43 .2  

٪477 247 جٌّؿّٛع  
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 )الاسرثاَح(‏انذساسح: أداج

٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ جٌىشف ػٓ ٚجلغ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس 

ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ   EFQMيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّجلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛ

ج ٌّٕحْرطٙح ٌطكم١ك أ٘ىجف   ،ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ًٍ ٚجْطهىِص جٌرحقػس جلاْطرحٔس فٟ ًٖ٘ جٌىٌجْس؛ ٔظ

وّح ضط١ف لأفٍجو جٌؼ١ٕس جنط١حٌ جٌٛلص ٚجٌّىحْ جٌّٕحْد ٌلإؾحذس ػٍٝ   ،جٌىٌجْس ٚجلإؾحذس ػٍٝ ضٓحؤلاضٙح

 . فمٍجضٙح

‏أداج‏انذساسح: ذظًٛى

جلاْةطؼحٔس ذّةح وطةد قةٛي ٘ةًج جٌّٛػةٛع ِةٓ ٚ  ،ٓ نلاي ٍِجؾؼس أوذ١ةحش جٌىٌجْةسلحِص جٌرحقػس ِ

ذطظةة١ُّ جْةةطرحٔس جقطةةٛش ػٍةةٝ ِؿّٛػةةس ِةةٓ جٌؼرةةحٌجش يجش جٌؼلالةةس   ،ِمةةحلاش ٚذكةةٛظ ٚوٌجْةةحش ػ١ٍّةةس

ٚلةةةةةى جػطّةةةةةىش جٌرحقػةةةةةس فةةةةةٟ ذٕةةةةةحء أوجز جٌىٌجْةةةةةس ػٍةةةةةٝ جٌّٕةةةةةٛيؼ جلأٌٚذةةةةةٟ   ،ذّطر١ةةةةةٍجش جٌىٌجْةةةةةس

(ِؼ١ةحٌ 23ٚ)  ،(ِؼةح١٠ٍ أْحْة١س3ق١ع جقطٜٛ ً٘ج جٌّٕٛيؼ ػٍةٝ )  ،)ٔٓهس جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ(EFQMٌٍط١ُُّّ

 جْطرحٔس ضىٛٔصلى ٚ. ٚوحْ ٌٙح جٌشأْ جلأورٍ فٟ ذٕحء جلاْطرحٔس ْٛجء ذطرٕٟ ذؼؼٙح أٚ جلانط١حٌ ِٕٙح  ،فٍػٟ

 :ّ٘ح ٌت١ٓ١ٓ ل١ّٓٓ ِٓ جٌىٌجْس

 . ػىو ْٕٛجش جٌهرٍز(  ،جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس(١ٌٍّٓٓطؿ١ر جلأْح١ْس جٌر١حٔحش ػٓ ػرحٌز ٚ٘ٛ جلأٚي: جٌمُٓ

  ،)ِؼح١٠ٍ( ( ِكح0ٌَِٚٛػس ػٍٝ)  ،ػرحٌز) 35ػٍٝ) ٠ٚشطًّ  ،ِكحٌٚ جلاْطرحٔس ٠ّٚػً جٌػحٟٔ: جٌمُٓ

 . (2-2وّح فٟ جٌؿىٚي)

 (٠ٛػف جٌؼىو جٌىٍٟ ٌؼرحٌجش جلاْطرحٔس2-2ؾىٚي )

 ػىو جٌؼرحٌجش جٌّؼ١حٌ َ

 3 جٌم١حوز 4

 3 سجلاْطٍجض١ؿ١ 3

 41 جٌؼحٍِْٛ )جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس( 2

 0 جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو 1

 44 جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس 5

 44 ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ 3

 0 ٔطحتؽ جٌّؿطّغ 0

 35 جٌّؿّٛع     

  ،ٌطكى٠ى وٌؾس جْطؿحذس جٌّٓطؿ١رحش قٓد جٌطىٌؼ ِم١حِ ١ٌىٍش جٌهّحْٟ جٌرحقػس ٚجْطهىِص

 ٞ ضُ جْطهىجِٗ ٚؽٛي جٌه١ٍس:(جٌّكٌٛ ج1ًٌ-2)٠ٚٛػف جٌؿىٚي ٌلُ

ؽٛي جٌه١ٍس فٟ ِم١حِ ١ٌىٍش جٌهّحْٟ (1-2ؾىٚي )  

جٌّكٌٛ    ؽٛي جٌه١ٍس جٌىٌؾس  

77. 5ئٌٝ  34. 1ِٓ  5 ػح١ٌس ؾىًج  

37. 1ئٌٝ  14. 2ِٓ  1 ػح١ٌس  

17. 2ئٌٝ  34. 3ِٓ  2 ِطْٛطس  

37. 3ئٌٝ  84. 4ِٓ  3 ػؼ١فس  

87. 4ئٌٝ  4ِٓ  4 ػؼ١فس ؾىًج  

 . ىجَ جٌّىٜ جٌٓحذك فٟ ضف١ٍٓ ٔطحتؽ جٌىٌجْس ٚضك١ٍٍٙحٚضُ جْطه

‏طذق‏ٔثثاخ‏أداج‏انذساسح:
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‏طذق‏أداج‏انذساسح::‏أٔلاً‏

  ،جٌّكى١ّٓ( ّ٘ح: جٌظىق جٌظحٍ٘ٞ )طىقوى ِٓ طىق أوجز جٌىٌجْس ذط٠ٍمط١ٓ لحِص جٌرحقػس ذحٌطأ

 ٚوحٔص جلإؾٍجءجش وحٌطحٌٟ:   ،ٚطىق جلاضٓحق جٌىجنٍٟ

 :انظاْش٘( قانظذ) انًحكًٍٛ طذق.‏1

 : ضؼّٕص جلاْطرحٔس فٟ طٌٛضٙح جٌطكى١ّ١س ِح٠ٍٟ

 ‏. ٚضؼ٠ٍفٌ ٌّفَٙٛ ئوجٌز جٌط١ُُّّ  ،أ٘ىجف جٌىٌجْس

  جٌطؼ٠ٍف ذّم١حِ ١ٌىٍش جٌهّحْٟ جًٌٞ ْٛف ضٓطهىِٗ جٌرحقػس لاْطؿٛجخ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٚ٘ٛ: ػح١ٌس

 . ػؼ١فس ؾىًج  ،ػؼ١فس  ،ِطْٛطس  ،ػح١ٌس  ،ؾىًج

 ٌّطٍٛخ ضكى١ّٙحجٌر١حٔحش جلأْح١ْس ج . 

 :انذاخهٙ الاذساق طذق.‏3

ٚيٌةه   ،ضُ قٓحخ طىق جلاضٓحق جٌىجنٍٟ لأوجز جٌىٌجْس ِٓ نلاي ذ١حٔحش جْةطؿحذحش ػ١ٕةس جٌىٌجْةس

ٚجٌىٌؾس جٌى١ٍس ٌٍّكٌٛ جًٌٞ ضٕطّةٟ   ،ػٓ ؽ٠ٍك ئ٠ؿحو ِؼحًِ جلاٌضرحؽ ذ١ٓ وً ػرحٌز ِٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

(؛ ٌٍطأوى ِٓ ضّحْه جٌؼرةحٌجش ذحٌىٌؾةس جٌى١ٍةس ٌٍّكةٌٛ جٌةًٞ ضٕطّةٟ ذحْطهىجَ ِؼحًِ جٌضرحؽ )ذ١ٍْْٛ  ،ئ١ٌٗ

 . ئ١ٌٗ

 :ثثاخ‏أداج‏انذساسح:‏ثاَٛاً

ْٚةٛف ٠ةطُ ػةٍع جٌؿةىجٚي جٌطح١ٌةس ٚجٌطةٟ . ضُ قٓحخ غرحش جلأوجز ذحْطهىجَ ِؼحوٌس )أٌفح وٍٚٔرةحل(

 وحٌطحٌٟ:  ضٛػف ٔطحتؽ قٓحخ جلاضٓحق جٌىجنٍٟ لأوجز جٌىٌجْس ٚ ِؼحًِ جٌػرحش

  .   ل١ُ ِؼحِلاش جٌػرحش ٌىً ِكٌٛ ِٓ ِكحٌٚ جلاْطرحٔس( 5-2ي )ؾىٚ

‏يؼايم‏انثثاخ‏ػذد‏انؼثاساخ‏انًحٕس

 **33. 7 3 جٌم١حوز -4

 **31. 7 3 جلاْطٍجض١ؿ١س -3

 **33. 7 41 جٌؼحٍِْٛ )جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس( -2

 **33. 7 0 جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو -1

 **30. 7 44 جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس -5

 **33. 7 44 تؽ جٌّٓطف١ى٠ٓٔطح -3

 **35. 7 0 ٔطحتؽ جٌّؿطّغ -0

   74. 7)**( وجٌس ػٕى  

ف جٌؿىٚي ٌلُ )  ،ضُ قٓحخ غرحش جلأوجز ذحْطهىجَ ِؼحوٌس أٌفح وٍٚٔرحل ( ل١ّس ِؼحًِ 5-٠ٚ2ٛػِّ

س فمى ضٍجٚقص ل١ّ  ،ِٚٓ ذ١حٔحش ً٘ج جٌؿىٚي ٠طؼف جٌضفحع ِؼحًِ جٌػرحش  ،جٌػرحش ٌىً ِكحٌٚ جلاْطرحٔس

(فٟ قحٌس جٌّك٠ٌٛٓ جٌٍجذغ ٚجٌٓحوِ )جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو 33. 7ِؼحًِ جٌػرحش ٌّكحٌٚ جٌىٌجْس ذ١ٓ)

وّح ذٍغ ِؼحًِ جٌػرحش . ( فٟ قحٌس جٌّكٌٛ جٌهحِّ )جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس(30. 7ٚٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ( ئٌٝ )

. 7ٓحوِ)ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ( )ٍّكٌٛ جٌٌٚ  ،(33. 7ٌٍّك٠ٌٛٓ جلأٚي ٚجٌػحٌع )جٌم١حوز ٚجٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس() 

ٟٚ٘ ل١ُ . (31. 7ٌٍّٚكٌٛ جٌػحٟٔ )جلاْطٍجض١ؿ١س( )  ،(35. 7ٌٍّٚكٌٛ جٌٓحذغ )ٔطحتؽ جٌّؿطّغ ( )  ،(30

‏. ٍِضفؼس؛ ِّح ٠ىي ػٍٝ أْ جلاْطر١حْ ٠طّطَّغ ذىٌؾس ػح١ٌس ِٓ جٌػرحش

‏الإحظائٛح‏نرحهٛم‏انثٛاَاخ: الأسانٛة
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فمى ضُ جْطهىجَ جٌؼى٠ى ِٓ جلأْح١ٌد جلإقظحت١س جٌّٕحْرس   ،ٔحشٌطكم١ك أ٘ىجف جٌىٌجْس ٚضك١ًٍ جٌر١ح

جٌطٟ   ،Statistical Package for Social Sciencesذحْطهىجَ جٌكَُ جلإقظحت١س ٌٍؼٍَٛ جلاؾطّحػ١س 

ج ذحٌٍُِ ) ًٌ ‏. ٚيٌه ذؼى أْ ضُ ض١ٍُِ ٚئونحي جٌر١حٔحش ئٌٝ جٌكحْد ج٢ٌٟ. (٠SPSSٍُُِ ٌٙح جنطظح

  :سٛشْاَرائح‏انذساسح‏ٔذف

إخاتح‏انسؤال‏الأٔل:‏يا‏دسخح‏ذطثٛك‏يؼاٚٛش‏إداسج‏انرًُّٛض‏نذٖ‏ٔكٛلاخ‏الألساو‏انؼهًٛح‏فٙ‏خايؼح‏

‏نهرًُّٛض ‏الأٔستٙ ‏انًُٕرج ‏يؼاٚٛش ‏ضٕء ‏فٙ ‏الإسلايٛح ‏سؼٕد ‏تٍ ‏يحًذ ‏َظش‏‏EFQMالإياو ‏ٔخٓح يٍ

‏؟ػضٕاخ‏ْٛةح‏انرذسٚم

س جٌىٌجْةةس ِٚؼحٌؿطٙةةح ئقظةةحت١حً ػةةٍع جْةةطؿحذحش ػ١ٕةة ٘ةةًج جٌٓةةإجي ِةةٓ نةةلاي ٚضّةةص جلإؾحذةةس ػةةٓ

 وحٌطحٌٟ:  ،ٚيٌه ٌىً ِؼ١حٌ ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ  ،ٌٚذطٙح ذحٌىٌجْحش جٌٓحذمس

نةةذٖ‏ٔكةةٛلاخ‏الألسةةاو‏انؼهًٛةةح‏فةةٙ‏خايؼةةح‏الإيةةاو‏يحًةةذ‏اتةةٍ‏سةةؼٕد‏‏دسخةةح‏ذطثٛةةك‏يؼٛةةاس‏انمٛةةادج‏أٔلاً:

‏َظش‏ػضٕاخ‏ْٛةح‏انرذسٚم:‏‏يٍ‏ٔخٓح‏EFQMالإسلايٛح‏فٙ‏ضٕء‏يؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

 ( جٌّؼ١حٌ جلأٚي ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ "جٌم١حوز"4-1ؾىٚي )

 انؼثاساخ

ػانٛح‏

خذًا
ػانٛح 

 

يرٕ

طح
س

 

فحضؼٛ
ضؼٛ 

فح‏

خذًا
انًرٕ 

ظ
س

ح 
لاَ

ا

ف‏
سا

انًؼ

٘
ٚاس

 
انرش

ة
ذٛ

 

ضؼٍُةةةٓ جٌٛو١ٍةةةس جٌٍؤ٠ةةةس ٌّٕٓةةةٛذحش جٌمٓةةةُ  -4

 جٌؼٍّٟ

 3 11 .1 03 .3 24 88 107 55 36‏ن

3 11. 6 17. 7 34. 5 28. 4 7. 7 

ف جٌٛو١ٍس جٌٍْةحٌس ٌّٕٓةٛذحش جٌمٓةُ  -3 ًٍ ضؼُ

 . جٌؼٍّٟ

 1 11 .1 10 .3 26 96 106 48 34‏ن

3 11. 0 15. 5 34. 2 31. 0 8. 4 

ضؼٍُةةٓ جٌٛو١ٍةةس لةة١ُ جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ٌؿ١ّةةغ  -2

 . ِٕٓٛذحضٗ

 2 14 .1 03 .3 28 84 105 55 38‏ن

3 12. 3 17. 7 33. 9 27. 1 9. 0 

جٌٛو١ٍةةةس لةةةىٚز ٌؿ١ّةةةغ ِٕٓةةةٛذحش جٌمٓةةةُ  -1

 . جٌؼٍّٟ ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌٍٓٛن ٚجٌهٍك

 9 28 .1 38 .2 17 53 73 56 111‏ن

3 35. 8 18. 1 23. 5 17. 1 5. 5 

ضؼّةةةةةً جٌٛو١ٍةةةةةس ذفؼح١ٌةةةةةس فةةةةةٟ ضطةةةةة٠ٍٛ  -5

 . ٍِٚجؾؼس ٚضك١ٓٓ جٌٕظحَ جلإوجٌٞ

 7 29 .1 57 .2 19 72 66 63 90‏ن

3 29. 0 20. 3 21. 3 23. 2 6. 1 

ضكةةةٍص جٌٛو١ٍةةةس ػٍةةةٝ جٌطؼةةةٍف ػٍةةةٝ  -3

جقط١حؾةةةةةةحش ؽحٌرةةةةةةحش جٌمٓةةةةةةُ جٌؼٍّةةةةةةٟ 

 . ٚجلاْطؿحذس ٌٙح

 8 26 .1 56 .2 22 60 69 78 81‏ن

3 26. 1 25. 2 22. 3 19. 4 7. 1 

ضشُةةؿغ جٌٛو١ٍةةس ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ  -0

 . ػٍٝ جٌّٓحّ٘س فٟ ضكم١ك أ٘ىجف جٌمُٓ

 6 24 .1 67 .2 21 67 84 64 74‏ن

3 23. 9 20. 6 27. 1 21. 6 6. 8 

ضةةٛفٍ جٌٛو١ٍةةس ذ١ثةةس ِشةةؿؼس ػٍةةٝ جٌطفةةٛق  -8

 . فٟ جلأوجء جلإوجٌٞ

 4 24 .1 78 .2 22 82 78 63 65‏ن

3 21. 0 20. 3 25. 2 26. 5 7. 1 

ضطرٕةةٝ جٌٛو١ٍةةس ١ْحْةةس فؼحٌةةس ٌةةىػُ ئوجٌز  -3

 .  جٌطر١١ٍ

 5 24 .1 75 .2 26 65 90 64 65‏ن

3 21. 0 20. 6 29. 0 21. 0 8. 4 

 06.‏1الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏)يرٕسطح(‏‏66.‏2‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

( جٌّؼ١ةةحٌ جلأٚي ِةةٓ ِؼةةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ ٚفةةك جٌّٕةةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ 4-1أٚػةةكص ذ١حٔةةحش جٌؿةةىٚي )

حٖ جٌؼحَ لاْةطؿحذحش ػ١ٕةس جٌىٌجْةس ٠مةغ ِٚٓ ًٖ٘ جٌر١حٔحش ٠طؼف أْ جلاضؿ. ٚجٌهحص ذحٌم١حوز EFQMٌٍط١ُُّّ 

 70. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  03. 3ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ًٌٙج جٌّكٌٛ   ،فٟ فثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس"

 . وٌؾس

ِٚةةٓ ذ١حٔةةحش جٌؿةةىٚي جٌٓةةحذك؛ ٠طؼةةف أْ جٌؼرةةحٌجش جلأٌٚةةٝ ٚجٌػح١ٔةةس ٚجٌػحٌػةةس ٚجٌٓةةحذؼس ٚجٌػحِٕةةس 

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ: ،طس"ٚجٌطحْؼس قظٍص ػٍٝ وٌؾس ِٛجفمس"ِطْٛ
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ف جٌٛو١ٍةةس جٌٍْةةحٌس ٌّٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ" ػٍةةٝ جٌطٍض١ةةد جلأٚي ذةة١ٓ  - ًٍ قظةةٍص جٌؼرةةحٌز " ضؼُةة

 44. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  47. 2ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ  ،ػرةةحٌجش ٘ةةًج جٌّكةةٌٛ

  .وٌؾس ٚ٘ٛ ِح ٠ؼىّ ٚؾٛو ضؿحّٔ ذ١ٓ جْطؿحذحش جٌؼ١ٕس ًٌٖٙ جٌؼرحٌز

فمةى ذٍةغ   ،قظٍص جٌؼرحٌز " ضؼٍُٓ جٌٛو١ٍس لة١ُ جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ٌؿ١ّةغ ِٕٓةٛذحضٗ"ػٍٝ جٌطٍض١ةد جٌػةحٟٔ -

وٌؾةس ٚوحٔةص أػٍةٝ  41. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  72. 2ًٌٖٙ جلاْطؿحذس  جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس3. 22ٚجٌطٟ ذٍرص   ،جْطؿحذس ٌؼ١ٕس جٌىٌجْس ضمغ فٟ فثس "ِطْٛطس

ذّطْٛةؾ   ،قظٍص جٌؼرةحٌز" ضؼٍُةٓ جٌٛو١ٍةس جٌٍؤ٠ةس ٌّٕٓةٛذحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ" ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌػحٌةع -

٪ 5. 21ٚذأػٍٝ جْطؿحذس فٟ فثةس "ِطْٛةطس" ذٕٓةرس  ،وٌؾس 44. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  72. 2قٓحذٟ 

 . ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس

ٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌٍجذةغ قظٍص جٌؼرحٌز " ضٛفٍ جٌٛو١ٍس ذ١ثس ِشؿؼس ػٍٝ جٌطفٛق فةٟ جلأوجء جلإوجٌٞ "ػ -

 31. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ 08. 3 ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ  ،ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . جْطؿحذحش جٌؼ١ٕس ًٌٖٙ جٌؼرحٌز ٚ٘ٛ ِح ٠ؼىّ ٚؾٛو ضؿحّٔ ذ١ٓ  ،وٌؾس

ذّطْٛةؾ   ،قظٍص جٌؼرحٌز " ضطرٕٝ جٌٛو١ٍس ١ْحْس فؼحٌس ٌىػُ ئوجٌز جٌطر١١ٍ" ػٍٝ جٌطٍض١د جٌهةحِّ -

 . وٌؾس 31. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  05. 3 حذٟ َِْٛٚقٓ

قظةةةٍص جٌؼرةةةحٌز "جٌٛو١ٍةةةس ضشُةةةؿغ ِٕٓةةةٛذحش جٌمٓةةةُ جٌؼٍّةةةٟ ػٍةةةٝ جٌّٓةةةحّ٘س فةةةٟ ضكم١ةةةك أ٘ةةةىجف  -

 . وٌؾس31. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  30. 3ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ   ،جٌمُٓ"ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحوِ

٠ّٚىةٓ ضٛػة١ف   ،ِٛجفمس"ػةؼ١فس" أِح جٌؼرحٌجش جٌٍجذؼس ٚجٌهحِٓس ٚجٌٓحوْس فمةى قظةٍص ػٍةٝ وٌؾةس

 يٌه وحٌطحٌٟ:

قظٍص جٌؼرحٌز" ضؼًّ جٌٛو١ٍس ذفؼح١ٌس فٟ ضط٠ٍٛ ٍِٚجؾؼس ٚضك١ٓٓ جٌٕظحَ جلإوجٌٞ" ػٍٝ جٌطٍض١د  -

 . 33. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ 50. 3ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ  ،جٌٓحذغ

قظٍص جٌؼرحٌز "ضكٍص جٌٛو١ٍس ػٍٝ جٌطؼٍف ػٍةٝ جقط١حؾةحش ؽحٌرةحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ٚجلاْةطؿحذس  -

ٚجٔكةٍجف ِؼ١ةحٌٞ  53. 3ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ ِةَْٛٚ   ،ٌٙح" ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحِٓ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكةٌٛ

 . وٌؾس 33. 4

جٌٍف١غ "  قظٍص جٌؼرحٌز" جٌٛو١ٍس لىٚز ٌؿ١ّغ ِٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌٍٓٛن ٚجٌهٍك -

ذّطْٛةةؾ   ،ق١ةةع وحٔةةص ألةةً ػرةةحٌجش ٘ةةًج جٌّكةةٌٛ جْةةطؿحذس ِةةٓ ػ١ٕةةس جٌىٌجْةةس  ،ػٍةةٝ جٌطٍض١ةةد جٌطحْةةغ

 . وٌؾس 41. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  28. 3قٓحذٟ َِْٛٚ 

ذأْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ   ،٠ّٚىٓ ضف١ٍٓ ٔطحتؽ ً٘ج جٌّكٌٛ

EFQM جلإِةةحَ ِكّةةى ذةةٓ ْةةؼٛو جلإْةةلا١ِس ِةةٓ ٚؾٙةةس ٔظةةٍ  جلألٓةةحَ جٌؼ١ٍّةةس فةةٟ ؾحِؼةةس ٌةةىٜ ٚوةة١لاش

٠ٚؼُةُٜ يٌةه ئٌةٝ ػةىَ ٚػةٛـ جٌٍؤ٠ةس ٚجٌٍْةحٌس   ،ػؼٛجش ١٘ثس جٌطةى٠ٌّ ٌّؼ١ةحٌ جٌم١ةحوز وحٔةص ِطْٛةطس

ئِةح ذٓةرد   ،ذحلإػحفس ئٌٝ ػؼف جٌطٛجطً ذة١ٓ جٌٛو١ٍةس ِٕٚٓةٛذحش جٌمٓةُ  ،ٚجٌم١ُ ٌّٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

ٚضةٍٜ جٌرحقػةس . أٚ ذٓرد جٔشرحي ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ذأوجء جٌّٙحَ جلأوحو١ّ٠س  ،جٌىٌٚ ٌىٜ جٌٛو١ٍسأػرحء 

  ،ٚضٛػةة١كٙح ٌّٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ٚجٌؼّةةً ػٍةةٝ ٔشةةٍ٘ح ،ػةةٌٍٚز ئػةةلاْ جٌٍؤ٠ةةس ٚجٌٍْةةحٌس ٚجٌمةة١ُ

ضُٙ ٚجقط١حؾةحش جٌٛو١ٍةس؛ ٌٍٛلةٛف ػٍةٝ جقط١حؾةح ػٍٝ جٌطٛجطً جٌفحػةً ِةغ ذحلإػحفس ئٌٝ ضشؿ١غ جٌّٕٓٛذحش

  ،ٚيٌةةه ػةةٓ ؽ٠ٍةةك ػمةةى جؾطّحػةةحش و٠ٌٚةةس ضٙةةىف ئٌةةٝ ضطةة٠ٍٛ جلأوجء جٌطؼ١ٍّةةٟ ٚجلإوجٌٞ  ،جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ

ٚذشىً ػحَ فمى ٔحي ِؼ١حٌ جٌم١حوز جٌٍّضرس جٌٓحذؼس ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ . ٚضكم١ك أ٘ىجف جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

  ،ضٛفٍ٘ةةح فةةٟ ّٔةةحيؼ جٌط١ُّّةةُ جٌؼح١ٌّةةس ذشةةىً ػةةحَ وّةةح أٔةةٗ ٠ؼطرةةٍ ِةةٓ جٌّؼةةح١٠ٍ جٌٛجؾةةد  ،فةةٟ ٘ةةًٖ جٌىٌجْةةس
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٪( ِةةٓ ذةة١ٓ جٌّؼةةح١٠ٍ 47ٚجٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ ذشةةىً نةةحص ق١ةةع ذٍةةغ جٌةةَْٛ جٌٕٓةةرٟ لأ١ّ٘ةةس ٘ةةًج جٌّؼ١ةةحٌ )

 . جلأنٍٜ

(ق١ع ٚػكص أْ ِؼ١حٌ جٌم١حوز فةٟ 3771جٌكؿحٌ) ٔذخرهف‏َرائح‏ْزِ‏انذساسح‏يغ‏َرٛدح‏دساسح‏كم‏يٍ:

( ٚجٌطٟ قظً ف١ٙح ِؼ١ةحٌ جٌم١ةحوز ػٍةٝ جٌٍّضرةس 3773ٚجٌؿؼرٍٞ )  ،ػؼ١فسؾحِؼس جلألظٝ ِطٛفٍ ذىٌؾس 

( ٚجٌطةٟ 3742) saadaوّح ضهطٍةف ِةغ ٔط١ؿةس وٌجْةس  ،جلأٌٚٝ ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذىٌؾس ٍِضفؼس

فةٟ جٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ  ضٛطٍص ئٌٝ أْ ِٓطٜٛ جلأوجء جٌم١حوٞ فٟ جٌى١ٍس جٌؿحِؼ١س ػٕةى ضطر١ةك ِؼ١ةحٌ جٌم١ةحوز

 . حْ ذىٌؾس ؾ١ىزو

( ٚجٌطةةٟ ضرةة١ٓ أْ ِٓةةطٜٛ 3747وٌجْةس جٌٕٓةةٌٛ ) َرٛدةةح‏دساسةةح‏كةةم‏يةةٍ:‏ٔذرفةك‏َرةةائح‏ْةةزِ‏انذساسةةح‏يةغ

( ق١ةع أشةحٌش 3744ٚجٌٍٛلةحْ )  ،ضطر١ك أذؼحو جٌط١ُُّّ جٌّإْٟٓ ِٚٓ ػّٕٙح جٌط١ُُّّ جٌم١حوٞ وحْ ِطْٛةطحً

ٛو٠س ٚيٌه ِٓ أؾً ضكم١ةك جٌط١ُّّةُ فةٟ ئوجٌز ئٌٝ أ١ّ٘س ضطر١ك ِؼ١حٌ جٌم١حوز ذىٌؾس ػح١ٌس فٟ جٌؿحِؼحش جٌٓؼ

(ٚجٌطٟ قظً ف١ٙح ِؼ١حٌ جٌم١حوز ػٍةٝ جٌٍّضرةس جٌٍجذؼةس 3742ٚجضفمص أ٠ؼًح ِغ وٌجْس جٌىؾٕٟ )  ،جٌؿحِؼحش

 . أٞ ذىٌؾس ِطْٛطس

نذٖ‏ٔكةٛلاخ‏الألسةاو‏انؼهًٛةح‏فةٙ‏خايؼةح‏الإيةاو‏يحًةذ‏تةٍ‏سةؼٕد‏‏الاسرشاذٛدٛحثاَٛاً:‏دسخح‏ذطثٛك‏يؼٛاس‏

‏يٍ‏ٔخٓح‏َظش‏ػضٕاخ‏ْٛةح‏انرذسٚم:‏EFQMح‏فٙ‏ضٕء‏يؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛضالإسلايٛ

‏( جٌّؼ١حٌ جٌػحٟٔ ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ "جلاْطٍجض١ؿ١س"3-1ؾىٚي )
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طٍجض١ؿ١س ٠ّطٍةةه جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ نطةةس جْةة -4

 . ِؼطّىز ِٚؼٍٕس
 5 16 .1 06 .3 34 83 94 66 33‏ن

3 10. 6 21. 3 30. 3 26. 8 11. 0 

ضكةةةٍص ػٍةةةٝ ضٛغ١ةةةك ِإشةةةٍجش جلأوجء  -3

 ٚجٌشٛج٘ى جٌّكممس لاْطٍجض١ؿ١س جٌمُٓ
 6 14 .1 96 .2 32 66 102 78 32‏ن

3 10. 3 25. 2 32. 9 21. 3 10. 3 

ؼةةةس ٚضكةةةى٠ع ضطةةةحذغ ٚو١ٍةةةس جٌمٓةةةُ ٍِجؾ -2

 جٌهطس جلاْطٍجض١ؿ١س ٚفك جٌّٓطؿىجش
 4 08 .1 08 .3 33 71 116 67 23‏ن

3 7. 4 21. 6 37. 4 22. 9 10. 6 

ضؼمةةى جٌٛو١ٍةةس جؾطّحػةةحش ٌشةةٍـ جٌهطةةس  -1

 . جلإْطٍجض١ؿ١س ٌٍمُٓ ٌؿ١ّغ جٌّٓطف١ى٠ٓ
 1 03 .1 44 .3 52 99 98 54 7‏ن

3 2. 3 17. 4 31. 6 31. 9 16. 8 

ضمطٍـ جٌرٍجِؽ ٚجلأٔشطس جٌطٟ ضٓحُ٘ فةٟ  -5

 ضكم١ك جٌهطس جلاْطٍجض١ؿ١س ٌٍمُٓ
 3 17 .1 10 .3 39 80 97 61 33‏ن

3 10. 6 19. 7 31. 3 25. 8 12. 6 

ضمُةةةةةة١ُّ ٚو١ٍةةةةةةس جٌمٓةةةةةةُ فؼح١ٌةةةةةةس جٌهطةةةةةةس  -3

 .  جلاْطٍجض١ؿ١س ِغ جٌّٓطف١ى٠ٓ
 2 06 .1 24 .3 36 93 107 56 18‏ن

3 5. 8 18. 1 34. 5 30. 0 11. 6 

 26.‏0الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏)يرٕسطح(‏‏15.‏3‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

( جٌّؼ١ةةحٌ جٌػةحٟٔ ِةةٓ ِؼةةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ٚفةةك جٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ ٌٍط١ُّّةةُ 3-1أٚػةكص ذ١حٔةةحش جٌؿةىٚي )‏‏

EFQM ٌىٌجْةس ٠مةغ ِٚٓ ًٖ٘ جٌر١حٔحش ٠طؼف أْ جلاضؿحٖ جٌؼحَ لاْطؿحذحش ػ١ٕةس ج. ٚجٌهحص ذحلاْطٍجض١ؿ١س

. 7ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  45. 2فةةٟ فثةةس جلاْةةطؿحذس "ِطْٛةةطس" ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌؼةةحَ ٌٙةةًج جٌّكةةٌٛ 

 . ٚ٘ٛ ِح ٠ؼىّ وٌؾس ٍِضفؼس ِٓ جٌطؿحّٔ فٟ جْطؿحذحش جٌؼ١ٕس قٛي ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ  ،وٌؾس30

 ،طْٛةطس"ِٚٓ ذ١حٔةحش جٌؿةىٚي جٌٓةحذك؛ ٠طؼةف أْ ؾ١ّةغ جٌؼرةحٌجش قظةٍص ػٍةٝ وٌؾةس ِٛجفمس"ِ

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:

قظٍص جٌؼرحٌز" ضؼمةى جٌٛو١ٍةس جؾطّحػةحش ٌشةٍـ جٌهطةس جلإْةطٍجض١ؿ١س ٌٍمٓةُ ٌؿ١ّةغ جٌّٓةطف١ى٠ٓ" ػٍةٝ  -

 72. 4ٚجٔكةٍجف ِؼ١ةحٌٞ  11. 2ذّطْٛؾ قٓحذٟ ِةَْٛٚ   ،جٌطٍض١د جلأٚي ذ١ٓ ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ

 . ١ٕس٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ3. 24وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذس "ِطْٛطس" ذٍرص 
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قظٍص جٌؼرحٌز "ضم١ُُّ ٚو١ٍس جٌمُٓ فؼح١ٌس جٌهطس جلاْطٍجض١ؿ١س ِغ جٌّٓطف١ى٠ٓ" ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػةحٟٔ ذة١ٓ  -

 73. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  31. 2ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح   ،ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس5. 21وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذس "ِطْٛطس" ذٍرص 

"ضمطةةٍـ جٌٛو١ٍةةس جٌرةةٍجِؽ ٚجلأٔشةةطس جٌطةةٟ ضٓةةحُ٘ فةةٟ ضكم١ةةك جٌهطةةس جلاْةةطٍجض١ؿ١س قظةةٍص جٌؼرةةحٌز  -

 47. 2ٚذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح   ،ٌٍمٓةةُ"ػٍٝ جٌطٍض١ةةد جٌػحٌةةع ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

٪ ِةةةٓ ؾٍّةةةس جٌؼ١ٕةةةس ٌفثةةةس جلاْةةةطؿحذس 2. 24وٌؾةةةس ٚٔٓةةةرس جْةةةطؿحذس  40. 4ٚجلأكةةةٍجف جٌّؼ١ةةةحٌٞ 

 . "ِطْٛطس"

حٌز "ضطةةحذغ ٚو١ٍةةس جٌمٓةةُ ٍِجؾؼةةس ٚضكةةى٠ع جٌهطةةس جلاْةةطٍجض١ؿ١س ٚفةةك جٌّٓةةطؿىجش" ػٍةةٝ قظةةٍص جٌؼرةة -

ٚجلأكةةٍجف  78. 2ٚذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح   ،جٌطٍض١ةةد جٌٍجذةةغ ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس"1. 20وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذس  78. 4جٌّؼ١حٌٞ 

ّطٍةةه جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ نطةةس جْةةطٍجض١ؿ١س ِؼطّةةىز ِٚؼٍٕةةس"ػٍٝ جٌطٍض١ةةد جٌهةةحِّ ذةة١ٓ قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "٠ -

 43. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  73. 2ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح   ،ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس"2. 27ٚذٍرص ٔٓرس جلاْطؿحذس ػ١ٍٙح   ،وٌؾس

ٝ ضٛغ١ةةك ِإشةةٍجش جلأوجء ٚجٌشةةٛج٘ى جٌّكممةةس لاْةةطٍجض١ؿ١س جٌمٓةةُ"ػٍٝ قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "ضكةةٍص ػٍةة -

ٚجلأكةٍجف  33. 3ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،جٌطٍض١د جٌٓحوِ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

٪ ِةةٓ ؾٍّةةس جٌؼ١ٕةةس ٌفثةةس جلاْةةطؿحذس 3. 23ٚذٍرةةص ٔٓةةرس جلاْةةطؿحذس ػ١ٍٙةةح   ،وٌؾةةس 41. 4جٌّؼ١ةةحٌٞ 

 . "ِطْٛطس"

ذأْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ  ،ٔطحتؽ ً٘ج جٌّكٌٛ ٠ّٚىٓ ضف١ٍٓ

جلإِحَ ِكّى ذةٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس ِةٓ ٚؾٙةس ٔظةٍ  ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس EFQMٌٍط١ُُّّ 

٠ٚؼُةةُٜ يٌةةه ٌلانطلافةةحش فةةٟ جٌؿةةٛوز   ،وحٔةةص ِطْٛةةطس ػؼةةٛجش ١٘ثةةس جٌطةةى٠ٌّ ٌّؼ١ةةحٌ جلاْةةطٍجض١ؿ١س

أٚ ٌؼىَ ٚػةٛـ جٌهطةس جلاْةطٍجض١ؿ١س ٌةىٜ ذؼةغ ػؼةٛجش ١٘ثةس   ،جٌشهظ١س ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس

ٚضةٍٜ جٌرحقػةس ػةٌٍٚز ضٛػة١ف جْةطٍجض١ؿ١س جٌمٓةُ ٌؿ١ّةغ   ،ذٓرد ػىَ ِشحٌوطُٙ فٟ ٚػةؼٙح  ،جٌطى٠ٌّ

حي ِؼ١ةةحٌ ٚذشةةىً ػةةحَ فمةةى ٔةة. ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ٚجٌؼّةةً ػٍةةٝ ضط٠ٍٛ٘ةةح ٚضكةةى٠ػٙح ٚفمةًةح ٌٍّٓةةطؿىجش

وّةح أٔةٗ ٠ؼطرةٍ ِةٓ جٌّؼةح١٠ٍ   ،جلاْطٍجض١ؿ١س جٌٍّضرةس جٌػح١ٔةس ِةٓ ذة١ٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ فةٟ ٘ةًٖ جٌىٌجْةس

ٚجٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ ذشةىً نةحص ق١ةع ذٍةغ جٌةَْٛ  ،جٌٛجؾد ضٛفٍ٘ح فٟ ّٔةحيؼ جٌط١ُّّةُ جٌؼح١ٌّةس ذشةىً ػةحَ

 . ٪(ِٓ ذ١ٓ جٌّؼح١٠ٍ جلأن8ٍٜجٌٕٓرٟ لأ١ّ٘س ً٘ج جٌّؼ١حٌ )

ٚجٌطٟ قظً ف١ٙح ِؼ١حٌ   ،(3773:جٌؿؼرٍٞ )ٔذخرهف‏َرائح‏ْزِ‏انذساسح‏يغ‏َرٛدح‏دساسحكم‏يٍ

 . جلاْطٍجض١ؿ١س ػٍٝ جٌٍّضرس جٌهحِٓس ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذىٌؾس ؾ١ىز

( ٚجٌطةٟ أشةحٌش ئٌةٝ أ١ّ٘ةس 3744جٌٍٛلةحْ): كم‏يٍ َرائح‏دساسح‏كًا‏ذرفك‏َرائح‏ْزِ‏انذساسح‏يغ

ٚيٌةه ِةٓ أؾةً ضكم١ةك جٌط١ُّّةُ فةٟ ئوجٌز  ،لاْطٍجض١ؿ١س ذىٌؾس ػح١ٌس فةٟ جٌؿحِؼةحش جٌٓةؼٛو٠سضطر١ك ِؼ١حٌ ج

ٚ  ،( ٚجٌطةةةةٟ قظةةةةً ف١ٙةةةةح ِؼ١ةةةةحٌ جلاْةةةةطٍجض١ؿ١س ػٍةةةةٝ وٌؾةةةةس ِطْٛةةةةطس3742ٚ جٌةةةةىؾٕٟ)  ،جٌؿحِؼةةةةحش

 . (ٚجٌطٟ ضش١ٍ ئٌٝ ػٌٍٚز ضكى٠ى جلاْطٍجض١ؿ١س ٚيٌه ٌٍٛطٛي ٌٍؿٛوز جٌٕٛػ١س ٚجٌط3742ُُّ١ّجٌٙحوٞ)

نةذٖ‏ٔكةٛلاخ‏الألسةاو‏انؼهًٛةح‏فةٙ‏خايؼةح‏الإيةةاو‏‏انؼةايهٍٛ‏)انًةٕاسد‏انثشةةشٚح(ا:‏دسخةح‏ذطثٛةك‏يؼٛةاس‏ثانثةً

يةٍ‏ٔخٓةح‏َظةش‏ػضةٕاخ‏‏EFQMيحًذ‏تٍ‏سؼٕد‏الإسلايٛح‏فٙ‏ضٕء‏يؼةاٚٛش‏انًُةٕرج‏الأٔستةٙ‏نهرًُّٛةض

‏ْٛةح‏انرذسٚم:
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 جٌو جٌرش٠ٍس"( جٌّؼ١حٌ جٌػحٌع ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ "جٌؼحٍِْٛ / ج2ٌّٛ-1ؾىٚي )
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لةةةىٌجش  جٌٛو١ٍةةةس نطةةةؾ ٌططةةة٠ٍٛ ضؼةةةغ -4

ِٕٓةةةةٛذحش جٌمٓةةةةُ جٌؼٍّةةةةٟ ذٕةةةةحء ػٍةةةةٝ 

 .  جقط١حؾحضُٙ جٌطى٠ٌر١س

 6 14 .1 11 .3 33 85 112 44 36‏ن

3 11. 6 14. 2 36. 1 27. 4 10. 6 

ضّٕةةٟ جٌٛو١ٍةةس ِٙةةحٌجش ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ  -3

 . جٌؼٍّٟ
 5 14 .1 17 .3 37 89 106 47 31‏ن

3 10. 0 15. 2 34. 2 28. 7 11. 9 

ضفٛع جٌٛو١ٍس طةلاق١حش وحف١ةس ٌطّىة١ٓ  -2

ِٕٓةةةةٛذحش جٌمٓةةةةُ جٌؼٍّةةةةٟ ِةةةةٓ ئٔؿةةةةحَ 

 . ِٙحُِٙ

 13 27 .1 89 .2 33 79 74 69 55‏ن

3 17. 7 22. 3 23. 9 25. 5 10. 6 

ضةةٛفٍ جٌٛو١ٍةةس جٌفةةٍص ٌّٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ  -1

جٌؼٍّٟ ٌطّى١ُٕٙ ِٓ جٌّشحٌوس فةٟ نطةؾ 

 . ضط٠ٍٛ جٌمُٓ

 10 26 .1 95 .2 36 75 89 56 54‏ن

3 17. 4 18. 1 28. 7 24. 2 11. 6 

ضىةةحفة جٌٛو١ٍةةس جلأوجء جٌّط١ّةةُ ٌّٕٓةةٛذحش  -5

 . جٌمُٓ جٌؼٍّٟ
 4 18 .1 18 .3 38 102 82 55 33‏ن

3 10. 6 17. 7 26. 5 32. 9 12. 3 

ضم١ُُّ جٌٛو١ٍس أوجء ِٕٓةٛذحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ  -3

 . ذٕحء ػٍٝ أّْ ِٛػٛػ١س ِكىوز
 8 14 .1 01 .3 29 80 103 62 36‏ن

3 11. 6 20. 0 33. 2 25. 8 9. 4 

ضكُفةةةُ جٌٛو١ٍةةةس ِٕٓةةةٛذحش جٌمٓةةةُ جٌؼٍّةةةٟ  -0

 . ػٍٝ جلاٌطكحق ذحٌرٍجِؽ جٌطى٠ٌر١س
 11 20 .1 93 .2 31 74 91 69 45‏ن

3 14. 5 22. 3 29. 4 23. 9 10. 0 

ضّٕةةةٟ جٌٛو١ٍةةةس أْةةةٍٛخ جٌٍلحذةةةس جًٌجض١ةةةس  -8

 . ٌّٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ
 12 23 .1 90 .2 32 70 96 59 53‏ن

3 17. 1 19. 0 31. 0 22. 6 10. 3 

ضٛؾى ِإشٍجش فةٟ جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ٌم١ةحِ  -3

ِةةىٜ ٌػةةةح جٌّٕٓةةٛذحش ػةةةٓ قظةةةٌُٛٙ 

ٍٝ فٍص ٌٍطّى١ٓ ٚجٌّشحٌوس ٚجٌططٌٛ ػ

 . جٌٛظ١فٟ

 3 07 .1 57 .3 56 124 92 16 22‏ن

3 7. 1 5. 2 29. 7 40. 0 18. 1 

ضٛؾى ِإشٍجش فٟ جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ٌم١حِ  -47

ِةةةةىٜ ٌػةةةةح جٌّٕٓةةةةٛذحش ػةةةةٓ ئِىح١ٔةةةةس 

جٌطٛجطً جٌفؼَحي ِغ جٌّٓةط٠ٛحش جلإوج٠ٌةس 

 . جٌّهطٍفس

 2 03 .1 60 .3 56 129 89 18 18‏ن

3 5. 8 5. 8 28. 7 41. 6 18. 1 

ضٛؾى ِإشٍجش فٟ جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ٌم١حِ  -44

ِةةةىٜ ٌػةةةح جٌّٕٓةةةٛذحش ػةةةٓ ػلالةةةحش 

 . جٌؼًّ ٚؽ٠ٍمس ئوجٌز جٌمُٓ

 1 00 .1 62 .3 56 130 85 28 11‏ن

3 3. 5 9. 0 27. 4 41. 9 18. 1 

ضٙةةطُ جٌٛو١ٍةةس ذّشةةحوً ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ  -43

 .  ٍر١طٙحجٌؼٍّٟ ٚضكٍص ػٍٝ ض
 14 24 .1 88 .2 31 76 81 70 52‏ن

3 16. 8 22. 6 26. 1 24. 5 10. 0 

فةٟ جٌمٓةُ ػةٓ  ضٛؾى ِإشةٍجش ئ٠ؿحذ١ةس -42

ضةةٛفٍ جٌىفةةحءجش جٌلاَِةةس ٌٍٛطةةٛي ئٌةةٝ 

 . جلأ٘ىجف جٌٍّؾٛز ِٓ جٌمُٓ

 9 16 .1 96 .2 30 77 90 78 35‏ن

3 11. 3 25. 2 29. 0 24. 8 9. 7 

جش ئ٠ؿحذ١ةةس فةةٟ جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ضٛؾةةى ِإشةةٍ -41

ٌٍىلاٌةةس ػٍةةةٝ فٙةةُ أْةةةرحخ جٌر١ةةحخ ٚجٌّةةةٍع 

 . ٚجٌكٛجوظ

 7 22 .1 09 .3 43 82 82 67 36‏ن

3 11. 6 21. 6 26. 5 26. 5 13. 9 

 23.‏0الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏)يرٕسطح(‏‏13.‏3‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

 

ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ ٚفةةك جٌّٕةةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ ( جٌّؼ١ةةحٌ جٌػحٌةةع ِةةٓ ِؼةةح2١٠-1أٚػةةكص ذ١حٔةةحش جٌؿةةىٚي )

ِٚةةةٓ ٘ةةةًٖ جٌر١حٔةةةحش ٠طؼةةةف أْ جلاضؿةةةحٖ جٌؼةةةحَ . ٚجٌهةةةحص ذحٌؼةةةح١ٍِٓ )جٌّةةةٛجٌو جٌرشةةة٠ٍس( EFQMٌٍط١ُّّةةةُ 

 42. 2لاْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٠مغ فٟ فثس جلاْطؿحذس "ِطْٛةطس" ق١ةع ذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌؼةحَ ٌٙةًج جٌّكةٌٛ 

 .   وٌؾس. 32ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ 

١حٔحش جٌؿىٚي جٌٓحذك؛ ٠طؼةف أْ جٌؼرةحٌجش جٌطحْةؼس ٚجٌؼحشةٍز ٚجٌكحو٠ةس ػشةٍ قظةٍص ػٍةٝ ِٚٓ ذ

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ: ،وٌؾس ِٛجفمس"ػح١ٌس"
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قظٍص جٌؼرحٌز "ضٛؾى ِإشٍجش فةٟ جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ٌم١ةحِ ِةىٜ ٌػةح جٌّٕٓةٛذحش ػةٓ ػلالةحش جٌؼّةً  -

ق١ع ٠ؼى أُ٘ جٌّؼح١٠ٍ جٌهحطس ذةحٌّٛجٌو  ،جشػٍٝ جٌطٍض١د جلأٚي ِٓ ذ١ٓ جٌؼرحٌ ،ٚؽ٠ٍمس ئوجٌز جٌمُٓ"

 33. 2ٚؾةةحءش جْةةطؿحذس جٌؼ١ٕةةس ٌٙةةًٖ جٌؼرةةحٌز ذّطْٛةةؾ قٓةةحذٟ ِةةَْٛٚ . جٌرشةة٠ٍس فةةٟ ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ

 . وٌؾس 77. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ 

قظٍص جٌؼرحٌز "ضٛؾى ِإشٍجش فٟ جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ٌم١حِ ِىٜ ٌػح جٌّٕٓةٛذحش ػةٓ ئِىح١ٔةس جٌطٛجطةً  -

ق١ةةع ذٍةةغ   ،ػٍةةٝ جٌطٍض١ةةد جٌػةةحٟٔ ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ  ،٠ٛحش جلإوج٠ٌةةس جٌّهطٍفةةس"جٌفؼّةةحي ِةةغ جٌّٓةةط

وٌؾةةس ٚوحٔةةص أػٍةةٝ ٔٓةةرس  72. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  37. 2جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح 

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس3. 14جْطؿحذس "ػؼ١فس" ذٍرص 

ٌّٕٓةٛذحش ػةٓ قظةٌُٛٙ ػٍةٝ قظٍص جٌؼرحٌز " ضٛؾى ِإشٍجش فٟ جٌمُٓ جٌؼٍّةٟ ٌم١ةحِ ِةىٜ ٌػةح ج -

ٚذٍةةغ   ،ػٍةةٝ جٌطٍض١ةةد جٌػحٌةةع ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ ،فةةٍص ٌٍطّىةة١ٓ ٚجٌّشةةحٌوس ٚجٌططةةٌٛ جٌةةٛظ١فٟ"

٪ 7. 17وٌؾةس ٚٔٓةرس جْةطؿحذس  70. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  50. 2جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح 

 . ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْطؿحذس "ػؼ١فس"

ح١ٔس ٚجٌػحٌػس ٚجٌٍجذؼس ٚجٌهحِٓس ٚجٌٓحوْس ٚجٌٓحذؼس ٚجٌػحِٕس ٚجٌػح١ٔس ػشةٍ أِح جٌؼرحٌجش جلأٌٚٝ ٚجٌػ

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:  ،فمى قظٍص ػٍٝ وٌؾس ِٛجفمس"ِطْٛطس"  ،ٚجٌػحٌػس ػشٍ ٚجٌٍجذؼس ػشٍ

ػٍةةٝ جٌطٍض١ةد جٌٍجذةةغ ذةة١ٓ  ،قظةٍص جٌؼرةةحٌز " ضىةةحفة جٌٛو١ٍةس جلأوجء جٌّط١ّةةُ ٌّٕٓةةٛذحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةةٟ" -

وٌؾةس  48. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  48. 2ٚذٍغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،ش جٌّكٌٛػرحٌج

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْطؿحذس "ػؼ١فس"3. 23ٚٔٓرس جْطؿحذس 

ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌهةحِّ ذّطْٛةؾ   ،قظٍص جٌؼرةحٌز " ضّٕةٟ جٌٛو١ٍةس ِٙةحٌجش ِٕٓةٛذحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ" -

 . وٌؾس 41. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  40. 2قٓحذٟ

قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "ضؼةةغ جٌٛو١ٍةةس نطةةؾ ٌططةة٠ٍٛ لةةىٌجش ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ذٕةةحء ػٍةةٝ جقط١حؾةةحضُٙ  -

 . وٌؾس41. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ 44. 2جٌطى٠ٌر١س" ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحوِ ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ 

ّةٍع قظٍص جٌؼرحٌز "ضٛؾى ِإشٍجش ئ٠ؿحذ١ةس فةٟ جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ٌٍىلاٌةس ػٍةٝ فٙةُ أْةرحخ جٌر١ةحخ ٚجٌ -

 . وٌؾس33. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ 73. 2ٚجٌكٛجوظ"ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحذغ ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ 

قظةةٍص جٌؼرةةحٌز"ضم١ُُّ جٌٛو١ٍةةس أوجء ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ذٕةةحء ػٍةةٝ أْةةّ ِٛػةةٛػ١س ِكةةىوز" ػٍةةٝ  -

 . وٌؾس41. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ 74. 2جٌطٍض١د جٌػحِٓ ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ

فٟ جٌمُٓ ػٓ ضٛفٍ جٌىفحءجش جٌلاَِس ٌٍٛطةٛي ئٌةٝ جلأ٘ةىجف  شٍجش ئ٠ؿحذ١سقظٍص جٌؼرحٌز " ضٛؾى ِإ -

ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ   ،جٌٍّؾٛز ِٓ جٌمُٓ" ػٍٝ جٌطٍض١د جٌطحْغ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

٪ ِةةٓ ؾٍّةةس 7. 33ٚذٍرةةص ٔٓةةرس جلاْةةطؿحذس ػ١ٍٙةةح   ،وٌؾةةس 43. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  33. 3ٌٙةةح 

 . ؿحذس "ِطْٛطس"جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْط

قظةةٍص جٌؼرةةحٌز " ضةةٛفٍ جٌٛو١ٍةةس جٌفةةٍص ٌّٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ٌطّى١ةةُٕٙ ِةةٓ جٌّشةةحٌوس فةةٟ نطةةؾ  -

ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙةح   ،ػٍٝ جٌطٍض١د جٌؼحشٍ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ  ،ضط٠ٍٛ جٌمُٓ"

٪ ِةٓ ؾٍّةس جٌؼ١ٕةس 0. 38ٚذٍرص ٔٓرس جلاْةطؿحذس ػ١ٍٙةح   ،وٌؾس 33. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  35. 3

 . ٌفثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس"

ػٍةةٝ   ،قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "ضكُفةةُ جٌٛو١ٍةةس ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ػٍةةٝ جلاٌطكةةحق ذةةحٌرٍجِؽ جٌطى٠ٌر١ةةس " -

ٚجلأكةٍجف  32. 3ٚذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح   ،جٌطٍض١د جٌكحوٞ ػشٍ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس"1. 33س وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذ 37. 4جٌّؼ١حٌٞ 
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ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌػةحٟٔ   ،قظٍص جٌؼرحٌز "ضّٕٟ جٌٛو١ٍس أٍْٛخ جٌٍلحذس جًٌجض١ةس ٌّٕٓةٛذحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ" -

. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  37. 3ٚذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،ػشٍ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكةٌٛ

 . ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس ٌفثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس" ٪7. 24وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذس  32

  ،قظٍص جٌؼرحٌز "ضفٛع جٌٛو١ٍس طلاق١حش وحف١س ٌطّى١ٓ ِٕٓٛذحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ِةٓ ئٔؿةحَ ِٙةحُِٙ" -

ٚجلأكةٍجف  83. 3ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙةح   ،ػٍٝ جٌػحٌع ػشٍ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس3. 32طس" ذٍرص وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذس "ِطْٛ 30. 4جٌّؼ١حٌٞ 

ػٍةٝ جٌطٍض١ةد   ،قظٍص جٌؼرحٌز "ضٙطُ جٌٛو١ٍس ذّشحوً ِٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّةٟ ٚضكةٍص ػٍةٝ ضٍر١طٙةح" -

 31. 4ٚجٔكةٍجف ِؼ١ةحٌٞ  88. 3ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ ِةَْٛٚ   ،جٌٍجذغ ػشٍ ذ١ٓ ػرةحٌجش ٘ةًج جٌّكةٌٛ

 . ٪ ِٓ ؾٍّس جٌؼ١ٕس4. 33وٌؾس ٚٔٓرس جْطؿحذس "ِطْٛطس" ذٍرص 

ذأْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ   ،٠ّٚىٓ ضف١ٍٓ ٔطحتؽ ً٘ج جٌّكٌٛ

جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس ِٓ ٚؾٙةس ٔظةٍ  ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس EFQMٌٍط١ُُّّ 

ُٜ يٌه ئٌٝ أْ ػؼٛجش ٠ٚؼُ  ،ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٌّؼ١حٌ جٌؼح١ٍِٓ )جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس(وحٔص ِطْٛطس

 ٌٚىٓ ٌة١ّ ذحٌّٓةطٜٛ ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٠ٍْٚ ضٛفٍ ِإشٍجش ضم١ّ ِىٜ ٌػح٘ٓ ػٓ جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٙٓ

وّةةح أْ ػةةؼف جٌّؼٍفةةس ٚجٌهرةةٍز جلإوج٠ٌةةس ٌةةىٜ ذؼةةغ جٌةةٛو١لاش ٠ةةإوٞ ئٌةةٝ ػةةىَ   ،جٌّطٛلةةغ أٚ جٌّةةأِٛي

١د ْٚٚةحتً ٌم١ةحِ ِةىٜ ٌػةح ٚضةٍٜ جٌرحقػةس ػةٌٍٚز جْةطهىجَ أْةحٌ. ئٌّحِٙٓ ذحقط١حؾحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ

ذحلإػحفس ئٌٝ ػمى ٌمةحءجش   ،ِٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ػٓ جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٙٓ ِٚمطٍقحضٙٓ ٔكٛ ضط٠ٍٛ٘ح

ٚذشةىً ػةحَ فمةى ٔةحي . ٚوٌجْس جٌشىحٜٚ ٌٍطؼٍف ػٍٝ جقط١حؾحضٙٓ ٚذًي جٌؿٙٛو ٌطٍر١طٙح ذحٌشىً جٌّطٍةٛخ

وّةح أٔةٗ  ،س ِٓ ذة١ٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ فةٟ ٘ةًٖ جٌىٌجْةسِؼ١حٌ جٌؼح١ٍِٓ )جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس( جٌٍّضرس جٌػحٌػ

ٚجٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ذشةىً نةحص  ،٠ؼطرٍ ِٓ جٌّؼح١٠ٍ جٌٛجؾد ضٛفٍ٘ح فٟ ّٔحيؼ جٌط١ُُّّ جٌؼح١ٌّس ذشىً ػحَ

 . ٪(ِٓ ذ١ٓ جٌّؼح١٠ٍ جلأن3ٍٜق١ع ذٍغ جٌَْٛ جٌٕٓرٟ لأ١ّ٘س ً٘ج جٌّؼ١حٌ )

( ٚجٌطةٟ ذ١ٕةص أْ ِٓةطٜٛ 3771: جٌكؿةحٌ )كةم‏يةٍ سةحٔذخرهف‏َرائح‏ْزِ‏انذساسح‏يغ‏َرٛدح‏دسا

( ق١ع قظً ِؼ١حٌ جٌّٛجٌو جٌرشة٠ٍس ػٍةٝ 3742ٚجٌىؾٕٟ )  ،ضطر١ك ِؼ١حٌ جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس وحْ ِٕهفغ

 . جٌٍّضرس جٌٓحوْس أٞ ذىٌؾس ػؼ١فس

( ٚجٌطٟ ضىػٛ ئٌٝ جٌطٍو١ةُ 3773: جٌٕظ١ٍ)كم‏يٍ كًا‏اذفمد‏َرائح‏ْزِ‏انذساسح‏يغ‏َرٛدح‏دساسح

( ق١ةع وةحْ 3747ٚجٌٌٕٓٛ) ،ضط٠ٍٛ لىٌجش أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ِٓ نلاي جٌطم٠ُٛ جٌّٓطٍّ لأوجتُٙػٍٝ 

ِٓةةطٜٛ ضطر١ةةك أذؼةةحو جٌط١ُّّةةُ جٌّإْٓةةٟ فةةٟ َٚجٌز جٌطؼٍةة١ُ جٌؼةةحٌٟ جلأٌو١ٔةةس ذحٌٕٓةةرس ٌرؼةةى جٌط١ُّّةةُ ذةةحٌّٛجٌو 

جٌىةٛجوٌ جٌرشة٠ٍس ذىٌؾةس  ( ق١ع أشحٌش ئٌٝ أ١ّ٘س ضطر١ك ِؼ١حٌ ئوجٌز3744ٚ جٌٍٛلحْ ) ،جٌرش٠ٍس ِطْٛطحً

( ٚجٌطةٟ 3742ٚجٌٙةحوٞ )  ،ٚيٌه ِٓ أؾً ضكم١ك جٌط١ُُّّ فٟ ئوجٌز جٌؿحِؼحش ،ػح١ٌس فٟ جٌؿحِؼحش جٌٓؼٛو٠س

ضٍٜ ػٌٍٚز ضٛف١ٍ فٍص ٌٍّٕٛ جٌّٕٟٙ ٚجلأوحو٠ّٟ ٚجلإوجٌٞ ٌّٕٓٛذٟ جٌؿحِؼةحش ١ٌةطُ جلاٌضمةحء ذٙةُ ٔكةٛ 

 . جٌؿٛوز ٚجٌط١ُُّّ

نششاكاخ‏ٔانًٕاسد‏نذٖ‏ٔكٛلاخ‏الألسةاو‏انؼهًٛةح‏فةٙ‏خايؼةح‏الإيةاو‏يحًةذ‏تةٍ‏ساتؼًا:‏دسخح‏ذطثٛك‏يؼٛاس‏ا

يةةٍ‏ٔخٓةةح‏َظةةش‏ػضةةٕاخ‏ْٛةةةح‏‏EFQMسةةؼٕد‏الإسةةلايٛح‏فةةٙ‏ضةةٕء‏يؼةةاٚٛش‏انًُةةٕرج‏الأٔستةةٙ‏نهرًُّٛةةض

 :‏انرذسٚم

 ( جٌّؼ١حٌ جٌٍجذغ ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ "جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو"1-1ؾىٚي )‏‏
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ضكةةٍص جٌٛو١ٍةةس ػٍةةٝ جْطؼةةحفس أػؼةةحء ِةةٓ  -4

ألٓةةةحَ ِٕةةةحظٍز ٌلاْةةةطفحوز ِةةةُٕٙ فةةةٟ ضطةةة٠ٍٛ 

 . جٌمُٓ

 1 03 .1 49 .3 58 95 109 38 10‏ن

3 3. 2 12. 3 35. 2 30. 6 18. 7 

٠طةةٛفٍ ٌةةىٜ ٚو١ٍةةس جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ نطةةؾ  -3

 . ضؼّٓ ْلاِس ِٕٓٛذحضٙح ٌٍطٛجٌب

 2 02 .1 46 .3 50 107 97 48 8‏ن

3 2. 6 15. 5 31. 3 34. 5 16. 1 

٠ّطٍةةه جٌمٓةةةُ جٌؼٍّةةةٟ ْٚةةةحتً جضظةةةحلاش  -2

قى٠ػةةةةس ذةةةة١ٓ وحفةةةةس جٌّٓةةةةطف١ى٠ٓ )ذ٠ٍةةةةى 

ِٛجلةةغ ػرةةٍ -ِٛلةةغ جٌىطٍٚٔةةٟ-جٌىطٍٚٔةةٟ

 . شرىحش جٌطٛجطً جلاؾطّحػٟ(

 7 44 .1 57 .2 38 60 52 52 108‏ن

3 34. 8 16. 8 16. 8 19. 4 12. 3 

ضٓةةةطف١ى ٚو١ٍةةةةس جٌمٓةةةةُ جٌؼٍّةةةٟ ِةةةةٓ جٌطم١ٕةةةةحش  -1

جٌّطٛفٍز ٚ ضٛظفٙح ذشةىً فؼَةحي فةٟ جٌؼ١ٍّةحش 

 . جلإوج٠ٌس

 6 37 .1 72 .2 37 66 65 58 84‏ن

3 27. 1 18. 7 21. 0 21. 3 11. 9 

٠طةةٛفٍ فةةٟ جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ لحػةةىز ذ١حٔةةحش  -5

 . لاْطفحوز ِٕٙحشحٍِس ضط١ف ٌّٕٓٛذحضٗ ج

 5 19 .1 11 .3 38 85 96 54 37‏ن

3 11. 9 17. 4 31. 0 27. 4 12. 3 

٠طةةةٛفٍ فةةةٟ جٌمٓةةةُ جٌؼٍّةةةٟ ٔظةةةحَ ٌكفةةةع  -3

 . ٚجْطىػحء ٚضىجٚي جٌٛغحتك

 3 15 .1 29 .3 44 102 93 42 29‏ن

3 9. 4 13. 5 30. 0 32. 9 14. 2 

٠ّىٓ جْطهىجَ جٌظفكس جلاٌىط١ٍٔٚس ٌٍمُٓ  -0

 . جٌؼٍّٟ ٌطمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍّٓطف١ى٠ٓ

 4 26 .1 20 .3 51 90 76 55 38‏ن

3 12. 3 17. 7 24. 5 29. 0 16. 5 

 01.‏1الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏)يرٕسطح(‏‏12.‏3‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

( جٌّؼ١ةةحٌ جٌٍجذةةغ ِةةٓ ِؼةةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ ٚفةةك جٌّٕةةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ 1-1أٚػةةكص ذ١حٔةةحش جٌؿةةىٚي )

ِٚٓ ًٖ٘ جٌر١حٔحش ٠طؼف أْ جلاضؿحٖ جٌؼحَ لاْطؿحذحش ػ١ٕةس . ٚجٌهحص ذحٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو ١ّEFQMُُّ ٌٍط

وٌؾةس ٚجلأكةٍجف  43. 2جٌىٌجْس ٠مغ فٟ فثس جلاْطؿحذس "ِطْٛطس" ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ًٌٙج جٌّكةٌٛ 

 . وٌؾس 74. 4جٌّؼ١حٌٞ

ٚجٌػح١ٔةس ٚجٌٓحوْةس قظةٍص ػٍةٝ وٌؾةس ِٚٓ ذ١حٔحش جٌؿةىٚي جٌٓةحذك؛ ٠طؼةف أْ جٌؼرةحٌجش جلأٌٚةٝ 

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ: ،ِٛجفمس"ػح١ٌس"

قظٍص جٌؼرحٌز "ضكٍص جٌٛو١ٍس ػٍٝ جْطؼحفس أػؼحء ِٓ ألٓحَ ِٕةحظٍز ٌلاْةطفحوز ِةُٕٙ فةٟ ضطة٠ٍٛ  -

 13. 2ق١ع ذٍغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،ػٍٝ جٌطٍض١د جلأٚي ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ  ،جٌمُٓ"

 . وٌؾس 72. 4جٌّؼ١حٌٞ ٚجلأكٍجف 

قظةةٍص جٌؼرةةحٌز " ٠طةةٛفٍ ٌةةىٜ ٚو١ٍةةس جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ نطةةؾ ٌٍطةةٛجٌب ضؼةةّٓ ْةةلاِس ِٕٓةةٛذحضٙح" ػٍةةٝ  -

 13. 2ٚذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةًٖ جٌؼرةةحٌز   ،جٌطٍض١ةةد جٌػةةحٟٔ ِةةٓ ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . وٌؾس 73. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ 

  ،حوْةةس ٚجٌٓةحذؼس فمةةى قظةٍص ػٍةةٝ وٌؾةس ِٛجفمس"ِطْٛةةطس"أِةح جٌؼرةحٌجش جٌٍجذؼةةس ٚجٌهحِٓةس ٚجٌٓ

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:
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  ،قظٍص جٌؼرحٌز "٠طٛفٍ فٟ جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ٔظحَ ٌكفع ٚجْطىػحء ٚضىجٚي جٌٛغةحتك" ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌػحٌةع -

 . وٌؾس 43. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  44. 2ًٌٖٙ جٌؼرحٌز  ٚذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ

ػٍٝ   ،ٌز ""٠ّىٓ جْطهىجَ جٌظفكس جلاٌىط١ٍٔٚس ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ ٌطمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍّٓطف١ى٠ٓ"قظٍص جٌؼرح -

. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  37. 2ٚذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةًٖ جلاْةطؿحذس   ،جٌطٍض١د جٌٍجذةغ

 . وٌؾس 33

طفحوز ِٕٙةةح"ػٍٝ قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "٠طةةٛفٍ فةةٟ جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ لحػةةىز ذ١حٔةةحش شةةحٍِس ضطةة١ف ٌّٕٓةةٛذحضٗ جلاْةة -

 . وٌؾس 43. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  44. 2ٚذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح   ،جٌطٍض١د جٌهحِّ

قظٍص جٌؼرحٌز "ضٓطف١ى ٚو١ٍس جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ِٓ جٌطم١ٕحش جٌّطةٛفٍز ٚ ضٛظفٙةح ذشةىً فؼَةحي فةٟ جٌؼ١ٍّةحش  -

 03. 3طْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح فمى ذٍةغ جٌّ. جلإوج٠ٌس "ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحوِ ِٓ جْطؿحذحش جٌؼ١ٕس

 . وٌؾس 20. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ 

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:  ،أِح جٌؼرحٌز جٌػحٌػس فمى قظٍص ػٍٝ وٌؾس ِٛجفمس"ػؼ١فس"

-قظٍص جٌؼرحٌز "٠ّطٍه جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ْٚةحتً جضظةحلاش قى٠ػةس ذة١ٓ وحفةس جٌّٓةطف١ى٠ٓ )ذ٠ٍةى جٌىطٍٚٔةٟ -

ػٍةةٝ جٌطٍضةةد جٌٓةةحذغ ذّطْٛةةؾ قٓةةحذٟ   ،ىحش جٌطٛجطةةً جلاؾطّةةحػٟ("ِٛجلةةغ ػرةةٍ شةةر-ِٛلةغ جٌىطٍٚٔةةٟ

 . وٌؾس 11. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  50. 3َِْٛٚ 

ذأْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ   ،٠ّٚىٓ ضف١ٍٓ ٔطحتؽ ً٘ج جٌّكٌٛ

و جلإْةلا١ِس ِةٓ ٚؾٙةس ٔظةٍ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذةٓ ْةؼٛ EFQMٌٍط١ُُّّ 

ئٌةٝ أْ ػؼةٛجش ١٘ثةس  ٠ٚؼُةُٜ يٌةه  ،ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٌّؼ١حٌ جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو وحٔةص ِطْٛةطس

  ،جٌطم١ٕس ٚجلاضظحلاش ٌٍّٓطف١ى٠ٓ ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ وّٛجٌو أْح١ْس جٌطى٠ٌّ ٠ٍْٚ أْ ٚو١ٍس جٌمُٓ ضٛفٍ جْطهىجَ

ٚذشةىً ػةحَ فمةى ٔةحي ِؼ١ةحٌ . مك ؽّٛـ جٌمُٓ ٚ ِٕٓٛذحضٗجلأِػً جًٌٞ ٠ك ٌٚىٓ ٠ٕمظٙح جٌطفؼ١ً ٚجلاْطهىجَ

وّةةح أٔةةٗ ٠ؼطرةةٍ ِةةٓ   ،جٌشةةٍجوحش ٚجٌّةةٛجٌو جٌٍّضرةةس جٌٍجذؼةةس ِةةٓ ذةة١ٓ ِؼةةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ فةةٟ ٘ةةًٖ جٌىٌجْةةس

٪(ِةٓ 3جٌّؼح١٠ٍ جٌٛجؾد ضٛفٍ٘ح فٟ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ق١ع ذٍغ جٌَْٛ جٌٕٓرٟ لأ١ّ٘س ً٘ج جٌّؼ١ةحٌ )

 . ٍ جلأنٍٜذ١ٓ جٌّؼح١٠

( ٚجٌطةٟ أشةحٌش ئٌةٝ أْ 3773جٌؿؼرةٍٞ ) :ٚضهطٍف ٔطحتؽ ٘ةًٖ جٌىٌجْةس ِةغ ٔط١ؿةس وٌجْةس وةً ِةٓ

ٚجٌةىؾٕٟ   ،ِؼ١حٌ جٌؼلالحش ٚجٌّٛجٌو ِطةٛفٍ فةٟ ِإْٓةحش جٌطؼٍة١ُ جٌؼةحٌٟ فةٟ جٌؼةفس جٌرٍذ١ةس ذىٌؾةس ؾ١ةىز

 . ىز( ٚجٌطٟ ضش١ٍ ئٌٝ قظٛي ِؼ١حٌ جٌّٛجٌو ػٍٝ جٌٍّضرس جلأٌٚٝ أٞ ذىٌؾس ؾ3742١)

( ق١ع أشةحٌش ئٌةٝ أ١ّ٘ةس 3773: جٌٕظ١ٍ )كم‏يٍ َرائح‏ْزِ‏انذساسح‏يغ‏َرٛدح‏دساسح كًا‏ذرفك

( ٚجٌطٟ ٚػكص أ١ّ٘س جػطّحو 3742ٚوٌجْس جٌٙحوٞ )  ،ضرحوي جٌّؼٍفس ٚجٌهرٍجش ذ١ٓ جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس

 .  ضم١ٕس جٌّؼٍِٛحش وجنً جٌؿحِؼحش

نةذٖ‏ٔكةٛلاخ‏الألسةاو‏انؼهًٛةح‏فةٙ‏خايؼةح‏الإيةاو‏يحًةذ‏تةٍ‏‏خايسًا:‏دسخح‏ذطثٛك‏يؼٛاس‏انؼًهٛاخ‏الإداسٚح

يةةٍ‏ٔخٓةةح‏َظةةش‏ػضةةٕاخ‏ْٛةةةح‏‏EFQMسةةؼٕد‏الإسةةلايٛح‏فةةٙ‏ضةةٕء‏يؼةةاٚٛش‏انًُةةٕرج‏الأٔستةةٙ‏نهرًُّٛةةض

‏انرذسٚم:

 (جٌّؼ١حٌ جٌهحِّ ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ "جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس" 5-1ؾىٚي )
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ضطُٓ جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس فٟ جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ  -4

 . ذحٌٛػٛـ

 7 21 .1 06 .3 42 69 103 57 39‏ن

3 12. 6 18. 4 33. 2 22. 3 13. 5 

ضطةةٌٛ جٌٛو١ٍةةس جٌؼ١ٍّةةحش جلإوج٠ٌةةس ذٕةةحء ػٍةةٝ  -3

 . جٌطر٠ًس جٌٍجؾؼس ِٓ ِٕٓٛذحش جٌمُٓ

 5 24 .1 13 .3 43 90 84 51 42‏ن

3 13. 5 16. 5 27. 1 29. 0 13. 9 

ضةةةٛفٍ جٌٛو١ٍةةةس أوٌةةةس ئٌشةةةحو٠س ٌطؼ٠ٍةةةف  -2

ِٕٓةةةةٛذحش جٌمٓةةةةُ جٌؼٍّةةةةٟ ذحٌّؼٍِٛةةةةحش 

 . جٌّطٍٛذس ٌٍؼ١ٍّحش جلأْح١ْس فٟ جٌمُٓ

 6 25 .1 09 .3 38 92 92 37 51‏ن

3 16. 5 11. 9 29. 7 29. 7 12. 3 

ٌمٓةةةةُ ػٍةةةةٝ ضكُفةةةةُ جٌٛو١ٍةةةةس ِٕٓةةةةٛذحش ج -1

 . جلإذىجع فٟ ضط٠ٍٛ جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس

 9 33 .1 92 .2 44 71 71 64 60‏ن

3 19. 4 20. 6 22. 9 22. 9 14. 2 

ضؼةةةةةحٌؽ جٌٛو١ٍةةةةةس جٌّشةةةةةىلاش جٌّطؼٍمةةةةةس  -5

 . ذحلاَوٚجؾ١س فٟ أوجء جٌّٙحَ

 8 30 .1 04 .3 46 75 88 47 54‏ن

3 17. 4 15. 2 28. 4 24. 2 14. 8 

جٌٛو١ٍس ئؾةٍجءجش جٌؼّةً ٚضكٓة١ٕٙح  ضطحذغ -3

 . ذشىً ِٓطٍّ

 11 27 .1 74 .2 28 67 80 66 69‏ن

3 22. 3 21. 3 25. 8 21. 6 9. 0 

 10 29 .1 87 .2 41 61 83 68 57‏ن . ضكىو جٌٛو١ٍس أ٠ٌٛٚحش جلإٔؿحَ -0

3 18. 4 21. 9 26. 8 19. 7 13. 2 

ضٛؾى ِؼةح١٠ٍ ِكةىوز ٌم١ةحِ ؾةٛوز ؾ١ّةغ  -8

 . هٍؾحش جٌمُٓ جٌؼٍِّٟ

 3 19 .1 17 .3 44 84 96 52 34‏ن

3 11. 0 16. 8 31. 0 27. 1 14. 2 

ِةٓ ػ١ٍّةحش جٌطمة٠ُٛ جٌةًجضٟ  ٠طُ جلاْةطفحوز -3

 . ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ

 2 14 .1 27 .3 44 97 94 49 26‏ن

3 8. 4 15. 8 30. 3 31. 3 14. 2 

ضٛؾى ِإشٍجش ٌٍّجلرس جٌٛػغ جٌكةحٌٟ  -47

 . ُ جٌؼٍّٟ ٚػّحْ ضك١ٌٍٕٓٗمٓ

 4 17 .1 14 .3 36 94 89 58 33‏ن

3 10. 6 18. 7 28. 7 30. 3 11. 6 

ضٛؾةةةةةى ِؼةةةةةح١٠ٍ ول١مةةةةةس ٌم١ةةةةةحِ جلأوجء  -44

 . جٌطٕظ١ّٟ جٌؼحَ ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ

 1 17 .1 28 .3 51 90 88 56 25‏ن

3 8. 1 18. 1 28. 4 29. 0 16. 5 

 10.‏1الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏سطح()يرٕ‏‏06.‏3‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

( جٌّؼ١حٌ جٌهةحِّ ِةٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ٚفةك جٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ 5-1أٚػكص ذ١حٔحش جٌؿىٚي )

ِٚٓ ًٖ٘ جٌر١حٔةحش ٠طؼةف أْ جلاضؿةحٖ جٌؼةحَ لاْةطؿحذحش ػ١ٕةس . ٚجٌهحص ذحٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس EFQMٌٍط١ُُّّ 

ٚجلأكةةٍجف  73. 2ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌؼةةحَ ٌٙةةًج جٌّكةةٌٛ جٌىٌجْةةس ٠مةةغ فةةٟ فثةةس جلاْةةطؿحذس "ِطْٛةةطس" ق١ةةع 

 . وٌؾس47. 4جٌّؼ١حٌٞ 

 ،ِٚٓ ذ١حٔةحش جٌؿةىٚي جٌٓةحذك؛ ٠طؼةف أْ ؾ١ّةغ جٌؼرةحٌجش قظةٍص ػٍةٝ وٌؾةس ِٛجفمس"ِطْٛةطس"

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:

١ةد جلأٚي ػٍةٝ جٌطٍض  ،قظٍص جٌؼرحٌز " ضٛؾى ِؼح١٠ٍ ول١مس ٌم١حِ جلأوجء جٌطٕظ١ّٟ جٌؼحَ ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ" -

 . وٌؾس 40. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  38. 2ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ   ،ذ١ٓ ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ

ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌػةحٟٔ ذة١ٓ   ،ِةٓ ػ١ٍّةحش جٌطمة٠ُٛ جٌةًجضٟ ٌٍمٓةُ جٌؼٍّةٟ" قظٍص جٌؼرحٌز " ٠طُ جلاْطفحوز -

 . وٌؾس 41. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  30. 2ٚذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح   ،ػرحٌجش جٌّكٌٛ
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ػٍةٝ جٌطٍض١ةد   ،ضٛؾى ِؼةح١٠ٍ ِكةىوز ٌم١ةحِ ؾةٛوز ؾ١ّةغ ِهٍؾةحش جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ " قظٍص جٌؼرحٌز " -

. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  40. 2ٚذٍغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،جٌػحٌع ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . وٌؾس 43

ػٍٝ جٌطٍض١ةد  ،حْ ضك١ٕٓٗ"قظٍص جٌؼرحٌز "ضٛؾى ِإشٍجش ٌٍّجلرس جٌٛػغ جٌكحٌٟ ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ ٚػّ -

. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  41. 2ٚذٍغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،جٌٍجذغ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . وٌؾس 40

  ،قظٍص جٌؼرةحٌز "ضطةٌٛ جٌٛو١ٍةس جٌؼ١ٍّةحش جلإوج٠ٌةس ذٕةحء ػٍةٝ جٌطر٠ًةس جٌٍجؾؼةس ِةٓ ِٕٓةٛذحش جٌمٓةُ" -

 42. 2ٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح ق١ةةع ذ  ،ػٍةةٝ جٌطٍض١ةةد جٌهةةحِّ ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . وٌؾس 33. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ

قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "ضةةٛفٍ جٌٛو١ٍةةس أوٌةةس ئٌشةةحو٠س ٌطؼ٠ٍةةف ِٕٓةةٛذحش جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ذحٌّؼٍِٛةةحش جٌّطٍٛذةةس  -

 73. 2ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ ِةَْٛٚ   ،ٌٍؼ١ٍّحش جلأْح١ْس"ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحوِ ِٓ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكةٌٛ

 . وٌؾس 35. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ

قظةٍص جٌؼرةحٌز "ضطٓةُ جٌؼ١ٍّةحش جلإوج٠ٌةس فةٟ جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ ذحٌٛػةٛـ"ػٍٝ جٌطٍض١ةد جٌٓةحذغ ِةٓ ذةة١ٓ  -

 . وٌؾس43. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  73. 2ػرحٌجش جٌّكٌٛ ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح 

ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌػةحِٓ   ،حَ"قظٍص جٌؼرحٌز "ضؼحٌؽ جٌٛو١ٍس جٌّشىلاش جٌّطؼٍمس ذحلاَوٚجؾ١س فٟ أوجء جٌّٙ -

. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  71. 2ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙةح   ،ذ١ٓ ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ

 . وٌؾس 27

ػٍةٝ   ،قظٍص جٌؼرةحٌز "ضكُفةُ جٌٛو١ٍةس ِٕٓةٛذحش جٌمٓةُ ػٍةٝ جلإذةىجع فةٟ ضطة٠ٍٛ جٌؼ١ٍّةحش جلإوج٠ٌةس " -

ٚجلأكةةٍجف  35. 3ْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح ٚذٍةةغ جٌّط  ،جٌطٍض١ةةد جٌطحْةةغ ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . وٌؾس 35. 4جٌّؼ١حٌٞ 

  ،ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌؼحشةٍ ذة١ٓ ػرةحٌجش ٘ةًج جٌّكةٌٛ  ،قظٍص جٌؼرحٌز "ضكىو جٌٛو١ٍس أ٠ٌٛٚحش جلإٔؿةحَ " -

 . وٌؾس 33. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  80. 3ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ 

ػٍةةٝ جٌكةةحوٞ ػشةةٍ ذةة١ٓ  ،ذشةةىً ِٓةةطٍّ"قظةةٍص جٌؼرةةحٌز "ضطةةحذغ جٌٛو١ٍةةس ئؾةةٍجءجش جٌؼّةةً ٚضكٓةة١ٕٙح  -

 . وٌؾس 30. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  01. 3ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ   ،ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ

ذأْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ   ،٠ّٚىٓ ضف١ٍٓ ٔطحتؽ ً٘ج جٌّكٌٛ

ى ذةٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس ِةٓ ٚؾٙةس ٔظةٍ جلإِحَ ِكّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس EFQMٌٍط١ُُّّ 

ئٌةٝ غّةٛع جٌؼ١ٍّةةحش  ٠ٚؼُةةُٜ يٌةه  ،ػؼةٛجش ١٘ثةس جٌطةى٠ٌّ ٌّؼ١ةحٌ جٌؼ١ٍّةةحش جلإوج٠ٌةس وحٔةص ِطْٛةطس

  ،ٚػةةىَ جٌّشةةحٌوس فةةٟ ضط٠ٍٛ٘ةةح ٚنظٛطًةةح ِةةٓ لرةةً جٌؼؼةةٛجش جٌؿةةىو  ،جلإوج٠ٌةةس ٌةةىٜ ذؼةةغ جٌؼؼةةٛجش

ٚضةٍٜ  ،ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ ٔٙح ضط٠ٍٛ جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌسذحلإػحفس ئٌٝ لٍس جلا٘طّحَ ذحٌطر٠ًس جٌٍجؾؼس ٚجٌطٟ ِٓ شأ

ذحلإػةةحفس ئٌةةٝ ضهف١ةةف جلأػرةةحء   ،جٌرحقػةةس أ١ّ٘ةةس جْةةطهىجَ ِرةةىأ جٌّشةةحٌوس ٚجٌشةةفحف١س فةةٟ جٌؼ١ٍّةةحش جلإوج٠ٌةةس

 قطةٝ ٠طٓةٕٝ ٌٙةٓ  ،ٚضؼ١١ٓ ِٓحػىجش ٌٙٓ ػٍٝ لىٌ ػحٌٟ ِٓ جٌىفحءز  ،جلإوج٠ٌس ػٓ وحً٘ ٚو١لاش جلألٓحَ

ٚذشىً ػحَ فمى ٔحي ِؼ١حٌ جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس جٌٍّضرس جٌٓحوْس . ذشىً ِطٛجَْ ِٙحِٙٓأوجء أوٚجٌ٘ٓ ٚئٔؿحَ 

وّح أٔٗ ٠ؼطرٍ ِٓ جٌّؼح١٠ٍ جٌٛجؾد ضٛفٍ٘ةح فةٟ ّٔةحيؼ جٌط١ُّّةُ  ،ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ًٖ٘ جٌىٌجْس

٘ةةًج جٌّؼ١ةةحٌ ذشةةىً ػةةحَ ٚفةةٟ جٌّٕةةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ ٌٍط١ُّّةةُ ذشةةىً نةةحص ق١ةةع ذٍةةغ جٌةةَْٛ جٌٕٓةةرٟ لأ١ّ٘ةةس 

 . ٪(ِٓ ذ١ٓ جٌّؼح١٠ٍ جلأن41ٍٜ)
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( ٚجٌطٟ أشحٌش ئٌٝ أْ ِؼ١حٌ 3773ٚضهطٍف ٔطحتؽ ًٖ٘ جٌىٌجْس ِغ ٔط١ؿس وٌجْس وً ِٓ:جٌؿؼرٍٞ)

 . ئوجٌز جٌؼ١ٍّحش ِطٛفٍ فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ فٟ جٌؼفس جٌرٍذ١س ذىٌؾس ؾ١ىز

( ٚجٌطٟ ضش١ٍ ئٌٝ أ١ّ٘س وٌجْس 3742ٚضطفك ٔطحتؽ ًٖ٘ جٌىٌجْس ِغ ٔط١ؿس وٌجْس وً ِٓ: جٌٙحوٞ)

 جٌّٙحَ ٚجْطٍّج٠ٌس ٚئٔؿحَ جٌؼ١ٍّحش ئوجٌز ٚأٍْٛخ جلأوجء ٚؾٛوز جٌىفحءجش ٌم١حِ جٌؿحِؼ١س جٌّإشٍجش

(ق١ع أشحٌش ئٌٝ 3744ٚجٌٍٛلحْ). ٚؾٛوضٙح فؼح١ٌطٙح ِٚٓطٜٛ جٌٕطحتؽ ػٍٝ جٌطٍو١ُ نلاي ِٓ جٌفحػً جلأوجء

ٚيٌه ِٓ أؾً ضكم١ك جٌط١ُُّّ فٟ   ،جٌؿحِؼحش جٌٓؼٛو٠س ٌؾس ػح١ٌس فٟأ١ّ٘س ضطر١ك ِؼ١حٌ ئوجٌز جٌؼ١ٍّحش ذى

(ق١ع وحْ ِٓطٜٛ ضطر١ك أذؼحو جٌط١ُُّّ جٌّإْٟٓ فٟ َٚجٌز جٌطؼ١ٍُ  3747ٚجٌٌٕٓٛ)  ،ئوجٌز جٌؿحِؼحش

 . جٌؼحٌٟ جلأٌو١ٔس ذحٌٕٓرس ٌرؼى جٌط١ُُّّ ذحٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ِطْٛطحً

ٛذٍٚ‏نذٖ‏ٔكةٛلاخ‏الألسةاو‏انؼهًٛةح‏فةٙ‏خايؼةح‏الإيةاو‏يحًةذ‏تةٍ‏سادسًا:‏دسخح‏ذطثٛك‏يؼٛاس‏َرائح‏انًسرف

يةةٍ‏ٔخٓةةح‏َظةةش‏ػضةةٕاخ‏ْٛةةةح‏‏EFQMسةةؼٕد‏الإسةةلايٛح‏فةةٙ‏ضةةٕء‏يؼةةاٚٛش‏انًُةةٕرج‏الأٔستةةٙ‏نهرًُّٛةةض

‏انرذسٚم:

 ( جٌّؼ١حٌ جٌٓحوِ ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ " ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ"4-6ؾىٚي )

خذًا انؼثاساخ
ػانٛح‏

 

ػانٛح
طح 

س
ٕ
ير

 

ضؼٛفح
خذًا 

ضؼٛفح‏
 

ظ
س
انًرٕ

ف‏ 
حشا

لاَ
ا

٘
انًؼٛاس

 

ة
انرشذٛ

 

ضةةٛفٍ جٌٛو١ٍةةس جؾةةٍجءجش ٌم١ةةحِ ِٓةةطٜٛ  -4

 . ٌػح جٌّٓطف١ى٠ٓ

 1 03 .1 43 .3 44 113 100 38 15‏ن

3 4. 8 12. 3 32. 3 36. 5 14. 2 

ضٛؾةةى ِإشةةٍجش ٌةةلأوجء ٌٍطةةى جلأنطةةحء  -3

 . جٌطٟ لى ٠مغ ف١ٙح جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

 2 09 .1 37 .3 49 96 107 38 20‏ن

3 6. 5 12. 3 34. 5 31. 0 15. 8 

 ٠ةةطُ ٌطةةى جٌشةةىحٜٚ ٚضٛغ١مٙةةح ِةةٓ لرةةً -2

 . ٚو١ٍس جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

 9 24 .1 98 .2 41 67 95 60 47‏ن

3 15. 2 19. 4 30. 6 21. 6 13. 2 

ضؼةةةةغ جٌٛو١ٍةةةةس أ٘ةةةةىجف ٌطكم١ةةةةك ٌػةةةةح  -1

 . جٌّٓطف١ى٠ٓ ٚضطكمك ِٓ ٔؿحقٙح

 6 17 .1 19 .3 44 85 97 55 29‏ن

3 9. 4 17. 7 31. 3 27. 4 14. 2 

ضٍوةةةُ جٌٛو١ٍةةةس ػٍةةةٝ جٌٛفةةةحء ذةةةحٌؿٛوز ٚ  -5

 . جٌٍٓػس فٟ ضمى٠ُ جٌهىِحش ٌٍّٓطف١ى٠ٓ

 11 23 .1 93 .2 36 69 89 70 46‏ن

3 14. 8 22. 6 28. 7 22. 3 11. 6 

ضٙطُ جٌٛو١ٍس ذٍأٞ جٌّٓطف١ى٠ٓ ٌى١ف١س أوجء  -3

 . ٓ أ٠ٌٛٚحضٙحجلأػّحي ٚضؼطرٍ يٌه ِ

 10 23 .1 95 .2 36 77 77 77 43‏ن

3 13. 9 24. 8 24. 8 24. 8 11. 6 

٠شةحٌن جٌّٓةةطف١ىْٚ فةةٟ ضم١ةة١ُ أوجء جٌمٓةةُ  -0

 . جٌؼٍّٟ

 2 11 .1 42 .3 48 116 83 43 20‏ن

3 6. 5 13. 9 26. 8 37. 4 15. 5 

ضٛؾةةةى ٍِٚٔةةةس ِةةةٓ لرةةةً جٌٛو١ٍةةةس فةةةٟ ضٍر١ةةةس  -8

 .  ى٠ٓجقط١حؾحش جٌّٓطف١

 8 18 .1 09 .3 38 78 105 51 38‏ن

3 12. 3 16. 5 33. 9 25. 2 12. 3 

ضشةةةةؿغ جٌٛو١ٍةةةةس جٌطر٠ًةةةةس جٌٍجؾؼةةةةس ِةةةةٓ  -3

 . جٌّٓطف١ى٠ٓ ٌلاٌضمحء ذّٓطٜٛ جٌهىِحش

 7 19 .1 09 .3 41 78 95 61 35‏ن

3 11. 3 19. 7 30. 6 25. 2 13. 2 

٠مةةةىَ جٌمٓةةةُ جٌهةةةىِحش ذّةةةح ٠طٛجفةةةك ِةةةغ  -47

 . ط١حؾحش جٌّٓطف١ى٠ٓ ٚذّح ٠فٛق ضٛلؼحضُٙجق

 5 13 .1 23 .3 44 86 100 58 22‏ن

3 7. 1 18. 7 32. 3 27. 7 14. 2 

ضٛؾى ِإشٍجش ٌىٜ جٌمُٓ ػٍٝ جٌهةىِحش  -44

جٌّمىِةةةس ٌٍّٓةةةطف١ى٠ٓ ٚضٓةةة١ٍ ٚفةةةك نطةةةس 

 . ١َِٕس

 4 08 .1 24 .3 40 83 120 44 23‏ن

3 7. 4 14. 2 38. 7 26. 8 12. 9 

‏22.‏0الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏)يرٕسطح(‏‏11.‏3‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

( جٌّؼ١حٌ جٌٓةحوِ ِةٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ٚفةك جٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ 3-1أٚػكص ذ١حٔحش جٌؿىٚي )

ِٚةٓ ٘ةًٖ جٌر١حٔةحش ٠طؼةف أْ جلاضؿةحٖ جٌؼةحَ لاْةطؿحذحش ػ١ٕةس . ٚجٌهحص ذٕطحتؽ جٌّٓةطف١ى٠ٓ EFQMٌٍط١ُُّّ 

ٚجلأكةةٍجف  48. 2ٟ فثةةس جلاْةةطؿحذس "ِطْٛةةطس" ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌؼةةحَ ٌٙةةًج جٌّكةةٌٛ جٌىٌجْةةس ٠مةةغ فةة

 . وٌؾس. 33جٌّؼ١حٌٞ 
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ِٚةةةٓ ذ١حٔةةةحش جٌؿةةةىٚي جٌٓةةةحذك؛ ٠طؼةةةف أْ جٌؼرةةةحٌجش جلأٌٚةةةٝ ٚجٌٓةةةحذؼس قظةةةٍص ػٍةةةٝ وٌؾةةةس 

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ: ،ِٛجفمس"ػح١ٌس"

ػةح جٌّٓةطف١ى٠ٓ" ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جلأٚي ذة١ٓ قظٍص جٌؼرةحٌز "ضةٛفٍ جٌٛو١ٍةس جؾةٍجءجش ٌم١ةحِ ِٓةطٜٛ ٌ -

 72. 4ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  12. 2ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح   ،ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ

 . وٌؾس

  ،قظٍص جٌؼرحٌز " ٠شحٌن جٌّٓطف١ىْٚ فٟ ضم١١ُ أوجء جٌؿحِؼس"ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحٟٔ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ -

 . وٌؾس 44. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  13. 2ٌٙح ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ 

جٌػح١ٔةس ٚجٌػحٌػةس ٚجٌٍجذؼةس ٚجٌهحِٓةس ٚجٌٓحوْةس ٚجٌػحِٕةس ٚجٌطحْةؼس ٚجٌؼحشةٍز ٚجٌكةحوٞ  أِح جٌؼرحٌجش

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:  ،فمى قظٍص ػٍٝ وٌؾس ِٛجفمس"ِطْٛطس" ،ػشٍز

ػٍٝ جٌطٍض١د   ،مغ ف١ٙح جٌمُٓ جٌؼٍّٟ"قظٍص جٌؼرحٌز " ضٛؾى ِإشٍجش ٌلأوجء ٌٍطى جلأنطحء جٌطٟ لى ٠ -

 . وٌؾس 73. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  20. 2جٌػحٌع ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح 

قظةةٍص جٌؼرةةحٌز " ضٛؾةةى ِإشةةٍجش ٌةةىٜ جٌمٓةةُ ػٍةةٝ جٌهةةىِحش جٌّمىِةةس ٌٍّٓةةطف١ى٠ٓ ٚضٓةة١ٍ ٚفةةك نطةةس  -

 31. 2ْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح ٚذٍةغ جٌّط  ،ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌٍجذةغ ذة١ٓ ػرةحٌجش جٌّكةٌٛ  ،١َِٕس"

 . 78. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ 

قظٍص جٌؼرحٌز " ٠مىَ جٌمُٓ جٌهىِحش ذّح ٠طٛجفك ِغ جقط١حؾحش جٌّٓطف١ى٠ٓ ٚذّح ٠فةٛق ضٛلؼةحضُٙ" ػٍةٝ  -

ٚجلأكٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  32. 2ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌَّْٛٚ ٌٙح   ،جٌطٍض١د جٌهحِّ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . وٌؾس 42. 4

ٌؼرحٌز " ضؼغ جٌٛو١ٍس أ٘ىجف ٌطكم١ةك ٌػةح جٌّٓةطف١ى٠ٓ ٚضطكمةك ِةٓ ٔؿحقٙةح "ػٍةٝ جٌطٍض١ةد قظٍص ج -

 . وٌؾس 40. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  43. 2ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ   ،جٌٓحوِ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

ضشةةؿغ جٌٛو١ٍةةس جٌطر٠ًةةس جٌٍجؾؼةةس ِةةٓ جٌّٓةةطف١ى٠ٓ ٌلاٌضمةةحء ذّٓةةطٜٛ جٌهةةىِحش" ػٍةةٝ "قظةةٍص جٌؼرةةحٌز  -

 43. 4ٚجٔكةةٍجف ِؼ١ةةحٌٞ  73. 2ذّطْٛةةؾ قٓةةحذٟ ِةةَْٛٚ   ،حذغ ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛجٌطٍض١ةةد جٌٓةة

 . وٌؾس

قظٍص جٌؼرحٌز "ضٛؾى ٍِٚٔس ِٓ لرً جٌٛو١ٍس فٟ ضٍر١س جقط١حؾحش جٌّٓطف١ى٠ٓ" ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحِٓ ذ١ٓ  -

 . وٌؾس 48. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  73. 2ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ   ،ػرحٌجش جٌّكٌٛ

ٚو١ٍس جٌمُٓ جٌؼٍّٟ " ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌطحْةغ ذة١ٓ  ُ ٌطى جٌشىحٜٚ ٚضٛغ١مٙح ِٓ لر٠ًط قظٍص جٌؼرحٌز " -

 . وٌؾس 31. 4ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ  38. 3ذّطْٛؾ قٓحذٟ َِْٛٚ   ،ػرحٌجش جٌّكٌٛ

ػٍةٝ   ،قظٍص جٌؼرحٌز "ضٍوُ جٌٛو١ٍس ػٍٝ جٌٛفحء ذحٌؿٛوز ٚ جٌٓةٍػس فةٟ ضمةى٠ُ جٌهةىِحش ٌٍّٓةطف١ى٠ٓ" -

ٚجلأكةٍجف  32. 3ق١ع ذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،جش جٌّكٌٛجٌطٍض١د جٌؼحشٍ ذ١ٓ ػرحٌ

 . وٌؾس 32. 4جٌّؼ١حٌٞ 

قظٍص جٌؼرحٌز " ضٙطُ جٌٛو١ٍس ذٍأٞ جٌّٓطف١ى٠ٓ ٌى١ف١س أوجء جلأػّحي ٚضؼطرةٍ يٌةه ِةٓ أ٠ٌٛٚحضٙةح " ػٍةٝ  -

 35. 3رةحٌز ٚذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةًٖ جٌؼ  ،جٌطٍض١د جٌكحوٞ ػشٍ ذة١ٓ ػرةحٌجش جٌّكةٌٛ

 . وٌؾس 32. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ 

ذةةأْ وٌؾةةس ضطر١ةةك ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ فةةٟ ػةةٛء ِؼةةح١٠ٍ جٌّٕةةٛيؼ   ،٠ّٚىةةٓ ضفٓةة١ٍ ٔطةةحتؽ ٘ةةًج جٌّكةةٌٛ

جلإِةحَ ِكّةى ذةٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس ِةٓ  ٌةىٜ ٚوة١لاش جلألٓةحَ جٌؼ١ٍّةس فةٟ ؾحِؼةس EFQMجلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

٠ٚؼُةُٜ يٌةه ئٌةٝ جلانةطلاف   ،ؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ وحٔةص ِطْٛةطسٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٌّؼ١حٌ ٔطحت
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ِٚشةحٌوطُٙ فةٟ   ،فحٌّإشٍجش ضٛػةف ٚؾةٛو ئؾةٍجءجش ٌم١ةحِ ِٓةطٜٛ ٌػةح جٌّٓةطف١ى٠ٓ  ،فٟ ّٔؾ جٌم١حوز

ٚضةٍٜ جٌرحقػةس أْ ج٘طّةحَ . ٌٚىٓ ٌة١ّ ذحٌىٌؾةس جٌّطٛلؼةس  ،ٚضٍر١س جقط١حؾحضُٙ ًٚ٘ج ؾ١ى  ،ضم١١ُ جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

ٚجلاْةطفحوز ِةٓ جٌطر٠ًةس جٌٍجؾؼةس ِةٓ أ٘ةُ   ،ٚجٌٛلٛف ػٍةٝ جقط١حؾةحضُٙ ٚضٍر١طٙةح  ،ف١ى٠ٓجٌٛو١ٍس ذٍػح جٌّٓط

وّح ضؼطرٍ جٌٛو١ٍس قٍمس ٚطً ذ١ٓ ٌت١ّ جٌمُٓ ٚػ١ّى جٌى١ٍةس ٚػؼةٛجش ١٘ثةس . ِمِٛحش ٔؿحـ جٌمُٓ ٚض١ُّٖ

 جٌّٓطف١ى٠ٓجٌطى٠ٌّ ٚجٌطحٌرحش فٟٙ ِٓ ٠مَٛ ذحٌط١ٕٓك ذ١ٓ جٌطٍف١ٓ ٠ٚطٛؾد ػ١ٍٙح ٔمً جقط١حؾحش ِٚشحوً 

ٚذشةىً ػةحَ فمةى ٔةحي ِؼ١ةحٌ ٔطةحتؽ . ٚجٌٛفحء ذّططٍرةحضُٙ  ،ٌٍم١حوز جٌؼ١ٍح؛ ِٓ أؾً جٌؼًّ ػٍٝ ضكم١ك ٌغرحضُٙ

وّةح أٔةٗ ٠ؼطرةٍ ِةٓ أ٘ةُ جٌّؼةح١٠ٍ   ،جٌّٓطف١ى٠ٓ جٌٍّضرس جلأٌٚٝ ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ فٟ ٘ةًٖ جٌىٌجْةس

ق١ةع ذٍةغ جٌةَْٛ   ،جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ ذشةىً نةحص ٚفٟ جٌٛجؾد ضٛفٍ٘ح فٟ ّٔحيؼ جٌط١ُُّّ ذشىً ػحَ

 . ٪(ِٓ ذ١ٓ جٌّؼح١٠ٍ جلأن37ٍٜجٌٕٓرٟ لأ١ّ٘س ً٘ج جٌّؼ١حٌ )

(ق١ع أشحٌش ئٌٝ ضةٛفٍ ٘ةًج 3771ٚضهطٍف ٔطحتؽ ًٖ٘ جٌىٌجْس ِغ ٔط١ؿس وٌجْس وً ِٓ: جٌكؿحٌ )

جٌو جٌرشةة٠ٍس ِطةةٛفٍ فةةٟ ( ٚجٌطةةٟ أشةةحٌش ئٌةةٝ أْ ِؼ١ةةحٌ جٌّةة3773ٛٚجٌؿؼرةةٍٞ)  ،جٌّؼ١ةةحٌ ذىٌؾةةس ػةةؼ١فس

(ق١ةع قظةً ِؼ١ةحٌ جٌّةٛجٌو 3742ٚجٌةىؾٕٟ )  ،ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ فٟ جٌؼفس جٌرٍذ١ةس ذىٌؾةس ػح١ٌةس

 . جٌرش٠ٍس ػٍٝ جٌٍّضرس جٌٓحوْس أٞ ذىٌؾس ػؼ١فس

(ق١ةع أشةحٌش ئٌةٝ ػةٌٍٚز 3773ٚضطفك ٔطحتؽ ًٖ٘ جٌىٌجْس ِغ ٔط١ؿس وٌجْةس وةً ِةٓ: جٌٕظة١ٍ )

(ق١ةع وةحْ ِٓةطٜٛ ضطر١ةك أذؼةحو 3747ٚجٌٕٓةٌٛ)   ،حؾةحش جٌّٓةطف١ى٠ٓ ٌٚػةحُ٘ضٛف١ٍ جقط١ جٌطٍو١ُ ػٍٝ

ٚأذٛ ولس   ،جٌط١ُُّّ جٌّإْٟٓ فٟ َٚجٌز جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ جلأٌو١ٔس ذحٌٕٓرس ٌرؼى جٌط١ُُّّ ذحٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ِطْٛطحً

ِؼٍِٛةحش  (ق١ع أشحٌش جٌىٌجْةس ئٌةٝ أْ جٌطم١ة١ُ جٌؿ١ةى ٌةلأوجء ِةٓ لرةً جٌّٓةطف١ى٠ٓ ٠ةٛف3744ٍٚ جٌىؾٕٟ )

( ق١ةع أشةحٌش جٌىٌجْةس ئٌةٝ 3744ٚجٌٍٛلةحْ)  ،ذىً طىق ٚشةفحف١س قم١م١س ػٓ ٔمحؽ لٛز ٚػؼف جٌّٕظّس

 . أ١ّ٘س ضطر١ك ِؼ١حٌ ئوجٌز جٌىٛجوٌ جٌرش٠ٍس ذىٌؾس ػح١ٌس فٟ جٌؿحِؼحش جٌٓؼٛو٠س

ذ‏تٍ‏سؼٕد‏دسخح‏ذطثٛك‏يؼٛاس‏َرائح‏انًدرًغ‏نذٖ‏ٔكٛلاخ‏الألساو‏انؼهًٛح‏فٙ‏خايؼح‏الإياو‏يحً‏:ساتؼًا

 :‏يٍ‏ٔخٓح‏َظش‏ػضٕاخ‏ْٛةح‏انرذسٚمEFQMالإسلايٛح‏فٙ‏ضٕء‏يؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

 ( جٌّؼ١حٌ جٌٓحذغ ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ " ٔطحتؽ جٌّؿطّغ"0-1ؾىٚي )
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ٚػٟ ٌىٜ جٌٛو١ٍس ذح٢غحٌ جلإ٠ؿحذ١س ٠ٛؾى  -4

 .  جٌطٟ ٠ّىٓ ئقىجغٙح ذحٌّؿطّغ

 7 34 .1 77 .2 38 67 63 71 71‏ن

3 22. 9 22. 9 20. 3 21. 6 12. 3 

ضٙطُ جٌٛو١ٍس ذحٌطرط١س جلإػلا١ِةس لأٔشةطس  -3

 . ٚجٔؿحَجش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

 6 30 .1 94 .2 36 86 70 60 58‏ن

3 18. 7 19. 4 22. 6 27. 7 11. 6 

ضٛؾةةةى ِإشةةةٍجش ٌم١ةةةحِ ِٓةةةحّ٘س جٌمٓةةةُ فةةةٟ  -2

 . نىِس جٌّؿطّغ جٌّكٍٟ ٚػّحْ ئ٠ؿحذ١طٙح

 3 13 .1 20 .3 33 107 90 50 30‏ن

3 9. 7 16. 1 29. 0 34. 5 10. 6 

٠ٓةةةطهىَ جٌمٓةةةُ أوٚجش ل١ةةةحِ ِهطٍفةةةس ٌطمةةةى٠ٍ  -1

 ضٛؾٙحش جٌّؿطّغ قٛي أوجء جٌمُٓ 

 1 05 .1 38 .3 39 112 109 27 23‏ن

 6 .12 1 .36 2 .35 7 .8 4 .7‏3

ضشةةؿغ جٌٛو١ٍةةس ػؼةةٛجش ١٘ثةةس جٌطةةى٠ٌّ  -5

 . ػٍٝ نىِس جٌّؿطّغ

 5 28 .1 01 .3 38 91 67 65 49‏ن

3 15. 8 21. 0 21. 6 29. 4 12. 3 

ضٓةةُٙ جٌٛو١ٍةةس فةةٟ جلإػةةلاْ ػةةٓ نىِةةس  -3

 . جٌؼٍّٟ ٌٍّؿطّغ جٌمُٓ

 4 21 .1 06 .3 31 100 79 58 42‏ن

3 13. 5 18. 7 25. 5 32. 3 10. 0 

 2 16 .1 23 .3 41 98 91 51 29‏نضٓةةةةةطمطد جٌٛو١ٍةةةةةس جٌؿٙةةةةةحش جٌهر١ةةةةةٍز ِةةةةةٓ  -0
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ِإْٓةةةةةحش جٌّؿطّةةةةةغ ٌطمةةةةةى٠ُ وػةةةةةُ ٔةةةةةٛػٟ 

 . ٌٍطحٌرحش

3 9. 4 16. 5 29. 4 31. 6 13. 2 

‏05.‏1الاَحشاف‏انًؼٛاس٘‏=‏‏‏)يرٕسطح(‏‏02.‏3‏‏‏‏انًرٕسظ‏انؼاو‏=

( جٌّؼ١ةةحٌ جٌٓةةحذغ ِةةٓ ِؼةةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ ٚفةةك جٌّٕةةٛيؼ جلأٌٚذةةٟ 0-1جٌؿةةىٚي ) أٚػةةكص ذ١حٔةةحش

ِٚةةٓ ٘ةةًٖ جٌر١حٔةةحش ٠طؼةةف أْ جلاضؿةةحٖ جٌؼةةحَ لاْةةطؿحذحش ػ١ٕةةس . ٚجٌهةةحص ذٕطةةحتؽ جٌّؿطّةةغ EFQMٌٍط١ُّّةةُ 

ٚجلأكةةٍجف  73. 2جٌىٌجْةةس ٠مةةغ فةةٟ فثةةس جلاْةةطؿحذس "ِطْٛةةطس" ق١ةةع ذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌؼةةحَ ٌٙةةًج جٌّكةةٌٛ 

 . وٌؾس75. 4ؼ١حٌٞ جٌّ

 ،ِٚٓ ذ١حٔةحش جٌؿةىٚي جٌٓةحذك؛ ٠طؼةف أْ ؾ١ّةغ جٌؼرةحٌجش قظةٍص ػٍةٝ وٌؾةس ِٛجفمس"ِطْٛةطس"

 ٠ّٚىٓ ضٛػ١ف يٌه وحٌطحٌٟ:

ػٍةٝ   ،قظٍص جٌؼرحٌز "٠ٓطهىَ جٌمُٓ أوٚجش ل١حِ ِهطٍفس ٌطمى٠ٍ ضٛؾٙحش جٌّؿطّغ قٛي أوجء جٌمٓةُ " -

 75. 4ٚجٔكةٍجف ِؼ١ةحٌٞ  28. 2قٓحذٟ ِةَْٛٚ ذّطْٛؾ   ،جٌطٍض١د جلأٚي ذ١ٓ ػرحٌجش ً٘ج جٌّكٌٛ

 . وٌؾس

 ،قظٍص جٌؼرحٌز "ضٓطمطد جٌٛو١ٍس جٌؿٙحش جٌهر١ٍز ِٓ ِإْٓحش جٌّؿطّغ ٌطمى٠ُ وػُ ٔٛػٟ ٌٍطحٌرحش" -

ٚجلأكةٍجف  32. 2ٚذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحٟٔ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . وٌؾس 43. 4جٌّؼ١حٌٞ 

  ،ز "ضٛؾى ِإشٍجش ٌم١حِ ِٓحّ٘س جٌمُٓ فٟ نىِس جٌّؿطّغ جٌّكٍٟ ٚػةّحْ ئ٠ؿحذ١طٙةح "قظٍص جٌؼرحٌ -

ٚجلأكةٍجف  37. 2ٚذٍةغ جٌّطْٛةؾ جٌكٓةحذٟ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحٌع ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

 . وٌؾس 42. 4جٌّؼ١حٌٞ 

ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌٍجذةغ   ،جٌؼٍّٟ ٌٍّؿطّةغ " قظٍص جٌؼرحٌز " ضُٓٙ جٌٛو١ٍس فٟ جلإػلاْ ػٓ نىِس جٌمُٓ -

 34. 4ٚجلأكةةٍجف جٌّؼ١ةةحٌٞ  73. 2ٚذٍةةغ جٌّطْٛةةؾ جٌكٓةةحذٟ جٌّةةَْٛٚ ٌٙةةح   ،ذةة١ٓ ػرةةحٌجش جٌّكةةٌٛ

 . وٌؾس

قظٍص جٌؼرحٌز " ضشؿغ جٌٛو١ٍس ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ػٍٝ نىِس جٌّؿطّةغ " ػٍةٝ جٌطٍض١ةد جٌهةحِّ  -

 . 34. 4ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  74. 2ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح  ،ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

قظةٍص جٌؼرةةحٌز " ضٙةةطُ جٌٛو١ٍةةس ذحٌطرط١ةس جلإػلا١ِةةس لأٔشةةطس ٚجٔؿةةحَجش جٌمٓةُ جٌؼٍّةةٟ" ػٍةةٝ جٌطٍض١ةةد  -

ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ  31. 3ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٟ جٌَّْٛٚ ٌٙح   ،جٌٓحوِ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

4 .27 . 

ػٍةةٝ  ،حٌ جلإ٠ؿحذ١ةةس جٌطةةٟ ٠ّىةةٓ ئقةةىجغٙح ذةةحٌّؿطّغ"قظةةٍص جٌؼرةةحٌز " ٠ٛؾةةى ٚػةةٟ ٌةةىٜ جٌٛو١ٍةةس ذح٢غةة -

ٚجلأكةٍجف جٌّؼ١ةحٌٞ  00. 3ق١ع ذٍغ جٌّطْٛةؾ جٌّةَْٛٚ ٌٙةح   ،جٌطٍض١د جٌٓحذغ ذ١ٓ ػرحٌجش جٌّكٌٛ

4 .21 . 

ذةةأْ وٌؾةةس ضطر١ةةك ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ فةةٟ ػةةٛء ِؼةةح١٠ٍ جٌّٕةةٛيؼ   ،٠ّٚىةةٓ ضفٓةة١ٍ ٔطةةحتؽ ٘ةةًج جٌّكةةٌٛ

جلإِةحَ ِكّةى ذةٓ ْةؼٛو جلإْةلا١ِس ِةٓ  ش جلألٓةحَ جٌؼ١ٍّةس فةٟ ؾحِؼةسٌةىٜ ٚوة١لا EFQMجلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

لانةطلاف ؽر١ؼةس جلألٓةحَ  ٠ٚؼُةُٜ يٌةه  ،ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٌّؼ١ةحٌ ٔطةحتؽ وحٔةص ِطْٛةطس

ذحلإػحفس ئٌٝ جنطلاف   ،ٚألٓحَ لا ضططٍد يٌه فٕٙحن ألٓحَ ضططٍد ِلآِس جقط١حؾحش جٌّؿطّغ ذشىً ِرحشٍ

ِّةةح ٠طٍضةةد ػ١ٍةٗ لٍةةس ٚػةةٟ   ،لأ١ّ٘ةةس جٌؼلالةةس ذةحٌّؿطّغ ش جٌؼ١ٍةةح وةٍت١ّ جٌمٓةةُ ٚػ١ّةةى جٌى١ٍةسضمةى٠ٍ جٌم١ةةحوج

ٚذحٌّمحذةً ٔؿةى ػةُٚف ذؼةغ ػؼةٛجش ١٘ثةس جٌطةى٠ٌّ ػةٓ   ،جٌٛو١ٍس ذح٢غحٌ جٌطٟ ٠ّىٓ ئقةىجغٙح ذةحٌّؿطّغ

َ ئوٌجوٙةح لأ١ّ٘ةس أٚ ػةى  ،ئِح ذٓرد جٔشرحٌٙح ذّٙحِٙح جلأوحو١ّ٠س أٚ جلإوج٠ٌةس  ،جٌّشحٌوس فٟ نىِس جٌّؿطّغ

  .   يٌه؛ ًٚ٘ج ذىٌٖٚ ٠إغٍ ػٍٝ ػلالس جٌمُٓ ذحٌّؿطّغ
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جٌطهطة١ؾ ضطة٠ٍٛ ػلالةس جلألٓةحَ جٌؼ١ٍّةس ذةحٌّؿطّغ جٌّكٍٟ؛ٚيٌةه ػةٓ ؽ٠ٍةك أ١ّ٘ةس  ٚضٍٜ جٌرحقػس

نظٛطةحً أْ  ،جٌطةى٠ٌّ ذحٌؼىجٌةس ٚض٠َٛةغ ذٍجِؿٙةح ػٍةٝ ػؼةٛجش ١٘ثةس  ،ٌٍرٍجِؽ جٌّمىِس ٌهىِس جٌّؿطّةغ

ق١ةع أٔٙةح ضّطٍةه  ،كّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس ضؼطرٍ ِٓ جٌؿحِؼةحش جٌٍجتةىز فةٟ نىِةس جٌّؿطّةغؾحِؼس جلإِحَ ِ

جٌٍّوُ جٌؿحِؼٟ ٌهىِس جٌّؿطّغ ٚجٌطؼ١ٍُ جٌّٓطٍّ ٚجًٌٞ ٠ٙىف ئٌةٝ ضٍو١ةُ جٌهةىِحش جٌطةٟ ضمةَٛ ذٙةح  ػّحوز

ّهطٍةف فثةحش ١ٌىْٛ ؾٙس ِطهظظس ض١ٓةٍ ئِىحٔةحش جٌؿحِؼةس ٌ ،جٌؿحِؼس ِٓ نلاي جٌى١ٍحش ٚجلألٓحَ جٌؼ١ٍّس

ٚذشىً ػحَ فمى ٔحي ِؼ١حٌ ٔطحتؽ جٌّؿطّغ جٌٍّضرةس جٌهحِٓةس ِةٓ ذة١ٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ فةٟ ٘ةًٖ . جٌّؿطّغ

ِةٓ ذة١ٓ جٌّؼةةح١٠ٍ ، ، وّةح أٔةٗ ٠ؼطرةٍ ِةٓ جٌّؼةح١٠ٍ جٌٛجؾةد ضٛفٍ٘ةةح فةٟ جٌّٕةٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ  ،جٌىٌجْةس

 . ٪(ِٓ ذ١ٓ جٌّؼح١٠ٍ جلأن3ٍٜق١ع ذٍغ جٌَْٛ جٌٕٓرٟ لأ١ّ٘س ً٘ج جٌّؼ١حٌ ). جلأنٍٜ

( ٚجٌطٟ أشحٌش ئٌٝ أْ ِؼ١ةحٌ 3773ٚضطفك ٔطحتؽ ًٖ٘ جٌىٌجْس ِغ ٔط١ؿس وٌجْس وً ِٓ: جٌؿؼرٍٞ)

ٚجٌٙةةحوٞ  ،ِطْٛةةطس ِطةةٛفٍ فةةٟ ِإْٓةةحش جٌطؼٍةة١ُ جٌؼةةحٌٟ فةةٟ جٌؼةةفس جٌرٍذ١ةةس ذىٌؾةةس جٌطةةأغ١ٍ ػٍةةٝ جٌّؿطّةةغ

ٌٍطؼةةٍف ػٍةةٝ جقط١حؾةةحضُٙ ٌٚغرةةحضُٙ جٌّؿطّةةغ  ( ق١ةةع أشةةحٌش ئٌةةٝ أ١ّ٘ةةس ضٛجطةةً جٌؿحِؼةةحش ِةةغ3742)

 . ضٍه جلاقط١حؾحش ٚضٍر١طٙح ػٓ ؽ٠ٍك جٌرٍجِؽ جٌطٟ ضهىَ

ٔنرحذٚذ‏دسخح‏ذطثٛك‏إداسج‏انرًُّٛض‏نذٖ‏ٔكٛلاخ‏الألساو‏انؼهًٛح‏فٙ‏خايؼح‏الإياو‏يحًذ‏تٍ‏سؼٕد‏

  ،يٍ‏ٔخٓح‏َظش‏ػضٕاخ‏ْٛةح‏انرذسٚمEFQMالإسلايٛح‏فٙ‏ضٕء‏يؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض‏

لحِص جٌرحقػس ذطٍض١د ًٖ٘ جٌّؼح١٠ٍ ضٕح١ٌَحً قٓد جْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٙح ٟٚ٘ ِٛػكس فٟ جٌؿىٚي 

(1-8) . 

 (جٌّطْٛطحش ٚجلأكٍجف جٌّؼ١حٌٞ ٚجٌطٍض١د ٌّؼح١٠ٍ جٌىٌجْس8-1ؾىٚي )‏‏‏‏

سلى‏انًؼٛاس‏فٙ‏

‏الاسرثاَح

ػذد‏ انًؼٛاس

‏انؼثاساخ

الاَحشاف‏‏انًرٕسظ

‏انًؼٛاس٘

‏انرشذٛة

 4 . 33 48. 2 3 ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ  وِجٌٓح

 3 . 30 45. 2 3 جلاْطٍجض١ؿ١س جٌػحٟٔ

جٌؼحٍِْٛ )جٌّٛجٌو  جٌػحٌع

 جٌرش٠ٍس(

41 2 .42 32 . 2 

 1 74. 4 43. 2 0 جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو جٌٍجذغ

 5 75. 4 73. 2 44 ٔطحتؽ جٌّؿطّغ جٌٓحذغ

 3 47. 4 73. 2 44 جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس  جٌهحِّ

 0 70. 4 03. 3 0 ٌم١حوزج جلأٚي

‏‏.‏23‏06.‏3 35‏ككم‏الاسرثاَح

  ،( ضٍض١د ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى8ّ٠ٌ-٠ٚ1طؼف ِٓ جٌؿىٚي )

 : وحٌطحٌٟ

قظً ِؼ١حٌ)ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ( ػٍٝ جٌطٍض١د جلأٚي ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ ػةحَ  -

 . (. . 33ؼ١حٌٞ ) ( ٚجٔكٍجف 48ِ. 2)

. 2قظً ِؼ١حٌ)جلاْطٍجض١ؿ١س ( ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحٟٔ ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ذّطْٛؾ قٓحذٟ ػحَ ) -

 . (. 30( ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )45

قظً ِؼ١حٌ)جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس( ػٍٝ جٌطٍض١د جٌػحٌع ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ ػةحَ  -

 . (. 32( ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )42. 2)

ِؼ١حٌ)جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو (ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٍجذغ ِةٓ ذة١ٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ  قظً -

 . (74. 4 ( ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )43. 2ػحَ )
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قظً ِؼ١حٌ)ٔطحتؽ جٌّؿطّغ (ػٍٝ جٌطٍض١د جٌهحِّ ِٓ ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ ػةحَ  -

 . (75. 4 ( ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )73. 2)

ِؼ١حٌ)جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس ( ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحوِ ِٓ ذة١ٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ  قظً -

 . (47. 4 ( ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )73. 2ػحَ )

( 03. 3ػةحَ) ِؼ١حٌ)جٌم١حوز (ػٍٝ جٌطٍض١د جٌٓحذغ ِٓ ذ١ٓ ِؼةح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ذّطْٛةؾ قٓةحذٟ قظً -

 . (70. 4 ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ )

٠طؼف أْ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش   ،ي ضٕحٚي ِكحٌٚ جلاْطرحٔس وىًِٚٓ نلا

ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ  EFQMجلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ ػٛء ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّ 

ؽ ٚ لى ضمحٌذص ًٖ٘ جٌٕطحتؽ ِغ ٔطحت. (. 32( ٚجٔكٍجف ِؼ١حٌٞ) 70. 2ذّطْٛؾ قٓحذٟ )  ،وحٔص ِطْٛطس

فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ  ق١ع وحْ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌططر١ك ػٕحطٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ  ،(3773وٌجْس جٌؿؼرٍٞ)

 . جٌؼحٌٟ فٟ جٌؼفس جٌرٍذ١س ؾ١ىًج

جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس  ضإوى ًٖ٘ جٌٕطحتؽ ػٍٝ أْ ٚو١لاش جلألٓحَٚ

ط١ُُّّ فٟ ئوجٌضٙٓ ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ؛ ق١ع أْ ضكم١ك ئوجٌز ٠كطؿٓ ئٌٝ ذًي ؾٙٛو ئػحف١س ٌٍٛطٛي ئٌٝ ٍِقٍس جٌ

ٚ جٌٍؤ٠س   ،فطٛفٍ جٌم١حوز جٌفحػٍس  ،ٌٚىٕٗ ١ٌّ ِٓطك١لاً   ،جٌط١ُُّّ فٟ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس لى ٠رىٚ فٟ جٌرىج٠س طؼرحً

ٚئوجٌز جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ذشىً   ،ٚجٌٍْحٌس ٚجٌم١ُ ٚجلأ٘ىجف جٌٛجػكس ٚجٌّؼٍٕس ٌّٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

ٚجٌطأوى ِٓ ؾٛوز   ،ٚض١ًٙٓ جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس ٚجؾٍجءضٙح  ،ٚجلا٘طّحَ ذّٛجٌو جٌمُٓ  ،مك ٌػح٠ُ٘ك

ؾ١ّؼٙح ِؼح١٠ٍ وف١ٍس ذطكم١ك جٌط١ُُّّ ؛ ٚضٛغ١ك ػلالس جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ذحٌّؿطّغ  ،جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٍّٓطف١ى٠ٓ

 . لإوجٌز جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

ضكم١ك ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ ً٘ج ِإشٍ ؾ١ى ػٍٝ ئِىح١ٔس  ضٍٜ جٌرحقػس أْوّح 

ق١ع أْ ِىنً ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٘ٛ ِىنً قى٠ع ٔٓر١حً   ،جٌؼ١ٍّس فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس

٠ٚكطحؼ ضطر١مٗ فٟ جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس ئٌٝ   ،نظٛطًح فٟ ِؿحي جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٚلطحع جٌطٍذ١س ذشىً نحص

ِٓ نلاي ذٕحء غمحفس ػ١ّمس   ،ططٍد ٌفغ وفحءز ٚفحػ١ٍس أوجء ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّسوّح ٠  ،فطٍز ِٓ جٌُِٓ

ٌٍمُٓ  ٚئ٠ؿحو لحػىز ِٓ جٌم١ُ ٚجٌّرحوب جٌطٟ ضؿؼً وً ِٕٓٛذس  ،ػٓ جٌط١ُُّّ ذ١ٓ ِٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ

  ،جلإوج٠ٌس جٌكى٠ػس ٚيٌه ػٓ ؽ٠ٍك ضمى٠ُ أفؼً جٌهىِحش ذأوفأ جلأْح١ٌد  ،جٌؼٍّٟ ضؼٍُ أْ جٌط١ُُّّ ِٓإ١ٌٚطٙح

 . ٚجٌطٟ ضٙىف ٌٍٛطٛي ئٌٝ ٌػح جٌّٓطف١ى٠ٓ

(‏فةٙ‏دسخةح‏ذطثٛةك‏05.‏0إخاتح‏انسؤال‏انثاَٙ:‏يا‏انفشٔق‏راخ‏انذلانح‏الإحظائٛح‏ػُذ‏يسةرٕٖ‏انذلانةح‏)

نذٖ‏ٔكٛلاخ‏الألساو‏انؼهًٛح‏فٙ‏خايؼح‏الإيةاو‏يحًةذ‏تةٍ‏سةؼٕد‏‏EFQMيؼاٚٛش‏انًُٕرج‏الأٔستٙ‏نهرًُّٛض

ػةةذد‏‏‏ ٔفمةًةا‏نًررٛةةشاخ‏انذساسةةح‏)انشذثةةح‏انؼهًٛةةح‏‏ ٔخٓةةح‏َظةةش‏ػضةةٕاخ‏ْٛةةةح‏انرةةذسٚم‏الإسةةلايٛح‏يةةٍ

  سُٕاخ‏انخثشج(‏؟

 ONE WAYجنطرحٌ ضك١ًٍ جٌطرح٠ٓ أقحوٞ جلاضؿحٖ )جػطّىش جٌىٌجْس ػٍٝ   ،ً٘ج جٌٓإجي ٌٚلإؾحذس ػٓ  

ANOVAٚػىو ْٕٛجش   ،(؛ ٌر١حْ جٌفٍٚق فٟ جْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ذكٓد ِطر١ٍٞ: جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس

جٌطٟ ضم١ّ وٌؾس ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ٌىٜ ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس فٟ   ،جٌهرٍز ٌؿ١ّغ ِكحٌٚ جلاْطرحٔس

ٚؾحءش جٌٕطحتؽ . ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ EFQMِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ ٌٍط١ُُّّػٛء 

 ػٍٝ جٌٕكٛ جٌطحٌٟ:

(؛نًؼشفةةح‏انفةةشٔق‏الإحظةةائٛح‏ONE WAY ANOVA)‏أٔلاً:‏اخرثةةاس‏ذحهٛةةم‏انرثةةاٍٚ‏أحةةاد٘‏الاذدةةاِ

‏تحسة‏يررٛش‏انشذثح‏انؼهًٛح:
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ٌّكحٌٚ  ONE WAY (ANOVA )( ٔطحتؽ ضك١ًٍ جٌطرح٠ٓ أقحوٞ جلاضؿح3ٖ-1ذ١حٔحش جٌؿىٚي ) ؾحءش

‏جٌىٌجْس ِغ ِطر١ٍ جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس وحٌطحٌٟ: 

جٌفٍٚق فٟ جْطؿحذحش ؛ ٌر١حْ ONE WAY ANOVA ))جٌطرح٠ٓ أقحوٞ جلاضؿحٖ ( ضك١ًٍ 3-1ؾىٚي)‏‏

 ػ١ٕس جٌىٌجْس ذكٓد ِطر١ٍ جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس

يدًٕع‏‏انًحأس

‏انًشتؼاخ

دسخح‏

‏انحشٚح

يرٕسظ‏

‏انًشتؼاخ

F ‏انذلانح

 جٌّؼ١حٌ جلأٚي 

 )جٌم١حوز(

 71. 7 *50. 3 61 .232 4 42 .930 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 41 .90 305 16 .27574 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 58 .28504 جٌّؿّٛع

جٌّؼ١حٌ جٌػحٟٔ 

 )جلاْطٍجض١ؿ١س(

 73. 7 70. 3 03 .69 4 12 .276 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 40 .33 305 72 .10186 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 84 .10462 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌػحٌع

 جٌؼحٍِْٛ 

 )جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس(

 74. 7 *30. 1 70 .699 4 82 .2798 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 78 .163 305 52 .49952 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 34 .52751 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌٍجذغ 

 )جٌشٍجوحش ٚجٌّٛجٌو(

. 5 37 .252 4 48 .1009 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

23** 

7 .77 

 07 .47 305 09 .14355 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 57 .15364 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌهحِّ 

 )جٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس(

 74. 7 *33. 2 78 .510 4 14 .2043 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 13 .141 305 15 .43043 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 29 .45086 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌٓحوِ

 )ٔطحتؽ جٌّٓطف١ى٠ٓ( 

. 1 48 .553 4 92 .2213 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

37** 

7 .77 

 89 .112 305 65 .34431 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 58 .36645 جٌّؿّٛع

 ٌٓحذغ جٌّؼ١حٌ ج

‏)ٔطحتؽ جٌّؿطّغ(

 74. 7 *33. 2 04 .173 4 16 .692 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 58 .52 305 04 .16038 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 20 .16730 جٌّؿّٛع

 74. 7)**( وجٌس ػٕى 75. 7)*( وجٌس ػٕى     

ضؼُةُٜ ئٌةٝ   ،(75. ٠ٚ7طؼف ِٓ جٌر١حٔحش جٌٓحذمس ٚؾٛو فٍٚق يجش ولاٌس ئقظحت١س ػٕى ِٓطٜٛ جٌىلاٌةس )  

ِطر١ةةٍ جٌٍضرةةس جٌؼ١ٍّةةس فةةٟ جْةةطؿحذحش ػ١ٕةةس جٌىٌجْةةس فةةٟ ػ١ٍّةةس ئوجٌز جٌط١ُّّةةُ؛ ٌظةةحٌف جلأْةةحضًز ٚجلأْةةحضًز 

ٚلى ٠ؼٛو يٌه ئٌٝ أٔٗ غحٌرحً ِح ضطُحـ ٌٙإلاء فٍطس جٌكؼٌٛ أٚ جٌّشةحٌوس . جٌّشحٌو١ٓ ٚجلأْحضًز جٌّٓحػى٠ٓ

ئٌٝ ؾحٔد ػؼة٠ٛس ٘ةإلاء فةٟ    ،ى٠ُ ئٔطحؼ ػٍّٟ ِط١ُّفٟ جٌّإضٍّجش ٚجٌٕىٚجش؛ ٌٚغرطُٙ فٟ جٌطٍل١س ٚضم

ٟٚ٘ ػٛجًِ ِٓ شأٔٙح أْ ضةىفغ فةٟ جضؿةحٖ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ ػٍةٝ ِٓةطٜٛ جٌؿحِؼةحش ٚجٌى١ٍةحش . ِؿحٌّ جلألٓحَ

‏. ٚجلألٓحَ جٌؼ١ٍّس

(؛نًؼشفةةح‏انفةةشٔق‏الإحظةةائٛح‏ONE WAY ANOVA)ثاَٛةًةا:‏اخرثةةاس‏ذحهٛةةم‏انرثةةاٍٚ‏أحةةاد٘‏الاذدةةاِ‏

‏ذد‏سُٕاخ‏انخثشج:تحسة‏يررٛش‏ػ

 ONE WAY (ANOVA )(ٔطةةحتؽ ضك١ٍةً جٌطرةةح٠ٓ أقةةحوٞ جلاضؿةحٖ 43-1أٚػةكص ذ١حٔةةحش جٌؿةىٚي )‏‏

‏ٌّكحٌٚ جٌىٌجْس ِغ ِطر١ٍ جٌٍضرس جٌؼ١ٍّس ػىو ْٕٛجش جٌهرٍز وحٌطحٌٟ: 

‏؛ ٌر١حْ جٌفٍٚقONE WAY ANOVA ))جٌطرح٠ٓ أقحوٞ جلاضؿحٖ ( ضك١ًٍ 43-1ؾىٚي)

 ذكٓد ِطر١ٍ ػىو ْٕٛجش جٌهرٍز فٟ جْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس

‏انذلانح Fيرٕسةةةةةةةةةةةةةةةظ‏دسخةةةةةةةةةح‏يدًةةةةةةةةةةةةةةةةةةةٕع‏‏انًحأس
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‏انًشتؼاخ‏انحشٚح‏انًشتؼاخ

 جٌّؼ١حٌ جلأٚي 

 )جٌم١حوز(

 77. 7 **23. 43 50 .1029 3 51 .3088 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 06 .83 306 07 .25416 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 58 .28504 جٌّؿّٛع

جٌّؼ١حٌ جٌػحٟٔ 

 ض١ؿ١س()جلاْطٍج

 77. 7 **53. 3 67 .209 3 02 .629 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 14 .32 306 82 .9833 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 84 .10462 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌػحٌع

 جٌؼحٍِْٛ

)جٌّٛجٌو 

 جٌرش٠ٍس(

 77. 7 **37. 45 63 .2280 3 88 .6841 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 03 .150 306 46 .45909 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 34 .52751 ٌّؿّٛعج

جٌّؼ١حٌ جٌٍجذغ 

)جٌشٍجوحش 

 ٚجٌّٛجٌو(

 77. 7 **30. 37 10 .863 3 30 .2589 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 75 .41 306 27 .12775 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 57 .15364 جٌّؿّٛع

جٌّؼ١حٌ جٌهحِّ 

)جٌؼ١ٍّحش 

 جلإوج٠ٌس(

 77. 7 **42. 43 28 .2052 3 85 .6156 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 22 .127 306 44 .38929 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 29 .45086 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌٓحوِ

)ٔطحتؽ  

 جٌّٓطف١ى٠ٓ(

 77. 7 **71. 41 05 .1478 3 16 .4434 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 27 .105 306 42 .32211 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 58 .36645 جٌّؿّٛع

 جٌّؼ١حٌ جٌٓحذغ

‏ؿطّغ()ٔطحتؽ جٌّ 

 77. 7 **42. 45 50 .720 3 50 .2161 ذ١ٓ جٌّؿّٛػحش

 61 .47 306 70 .14568 وجنً جٌّؿّٛػحش

   309 20 .16730 جٌّؿّٛع

 74. 7)**( وجٌس ػٕى     

٠ٚطؼف ِٓ جٌر١حٔحش جٌٓحذمس ٚؾٛو فٍٚق فٟ جْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ف١ّح ٠طؼٍك ذّؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ   

ئٌٝ ألً  47وحٔص ًٖ٘ جٌفٍٚق ٌظحٌف جٌفثس )ِٓ  LSDٚٚفمحً لانطرحٌ   ،ػىو ْٕٛجش جٌهرٍز ٚفمحً ٌّطر١ٍ

٠ّٚىٓ ضف١ٍٓ يٌه ذأْ ػ١ٕس جٌىٌجْس جٌطٟ ٌى٠ٙح ْٕٛجش نرٍز ض٠ُى . ْٕس( 45ْٕس( ٚجٌفثس )أوػٍ ِٓ  45ِٓ 

ٚذحٌطحٌٟ   ،ّٓحػىػٍٝ ػشٍ ْٕٛجش ِٓ جٌّطٛلغ أْ ضشرً وٌؾس جلأْطحي أٚ جلأْطحي جٌّشحٌن أٚ جلأْطحي جٌ

 . فأٙح ضظرف أوػٍ نرٍز ٚوٌج٠س ذاوجٌز جٌط١ُُّّ ًٌٌٚه ضهطٍف جْطؿحذحضٙح ػٓ جٌؼ١ٕس يجش ْٕٛجش جٌهرٍز جلألً

 :انرٕطٛاخ‏

 . وأْحِ ٌٕؿحـ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ  ،جٌطحٌرحش(  ،جلا٘طّحَ ذٍػح جٌّٓطف١ى٠ٓ )ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ .4

 . ّحْ جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّٚػغ ِإشٍجش أوجء ٌٍمُٓ جٌؼٍّٟ ٌؼ  .3

 . قع ؾ١ّغ ػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ػٍٝ جٌّشحٌوس فٟ ضكم١ك أ٘ىجف جٌمُٓ جٌؼٍّٟ .2

 . ٚجٌم١ُ ٚجلأ٘ىجف ٌّٕٓٛذحش جٌمُٓ جٌؼٍّٟ جلا٘طّحَ ذاػلاْ جٌٍؤ٠س ٚجٌٍْحٌس .1

 . جٌكٍص ػٍٝ ضك١ٓٓ ؾٛوز جٌهىِحش جٌّمىِس ٌؼؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ .5

 . ١ٓ جلأوجء جلإوجٌٞ ٚجلأوحو٠ّٟ وجنً جلألٓحَ جٌؼ١ٍّسجػطّحو ٔظحَ ضم١ٕس جٌّؼٍِٛحش؛ ٌطكٓ .3

 . ضفؼ١ً جْطهىجَ ْٚحتً جلاضظحلاش جٌكى٠ػس وجنً جٌمُٓ جٌؼٍّٟ .0

 جلا٘طّحَ ذؼمى ٌمحءجش و٠ٌٚس ذ١ٓ ٚو١ٍس جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ٚػؼٛجش ١٘ثس جٌطى٠ٌّ؛ ٌٍٛلٛف ػٍٝ ِشىلاضٙٓ .8

 . ح١٠ٍ ضم١١ُ جلأوجءٚأنً أٌجتٙٓ ٚضطٍؼحضٙٓ ذحٌكٓرحْ ػٕى ٚػغ ِؼ  ،ٚجقط١حؾحضٙٓ

ٚيٌةةةه    ،جْةةطهىجَ ْٚةةحتً ٌم١ةةحِ وفةةحءز ٚفحػ١ٍةةس أوجء ٚو١ٍةةس جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ ورطحلةةس جلأوجء جٌّطةةٛجَْ .3

 . ٌلاْطفحوز ِٓ جٌطر٠ًس جٌٍجؾؼس ِٓ ًٖ٘ جٌْٛحتً
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ض١ٙثس ذ١ثس أوحو١ّ٠س فٟ جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ضٓحػى ػؼٛجش ١٘ثةس جٌطةى٠ٌّ ػٍةٝ جٌطٛجطةً ِةغ َِة١لاضٙٓ  .47

 . و١ّ٠س جٌّٕحظٍز ذحٌؿحِؼحش جلأنٍٜفٟ جلألٓحَ جلأوح

ٚظ١فةةٟ ول١ةةك ٚشةةحًِ لأوٚجٌ ِٚٓةةإ١ٌٚحش ٚو١ٍةةس جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ فةةٟ جٌّؿةةحلاش  ٚػةةغ ضٛطةة١ف .44

 . جلأوحو١ّ٠س ٚجلإوج٠ٌس ٚجلاؾطّحػ١س

فةحٌهرٍز فةٟ ِؿةحي جٌركةع ٚجٌطةى٠ٌّ غ١ةٍ وحف١ةس   ،ٚػغ ِؼح١٠ٍ لانط١حٌ ٚو١لاش جلألٓةحَ جٌؼ١ٍّةس .43

 . ٌشرً ً٘ج جٌّٕظد

ػرةةحء جلإوج٠ٌةةس ػةةٓ ٚو١ٍةةس جٌمٓةةُ جٌؼٍّةةٟ؛ قطةةٝ ضةةطّىٓ ِةةٓ جٌطٛجطةةً ٚجٌطفحػةةً ِةةغ ضهف١ةةف جلأ .42

 . جٌّٓطف١ى٠ٓ

 . ئػطحء ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس طلاق١حش وحف١س لإوجٌز جٌمُٓ جٌؼٍّٟ .41

ٚيٌةه ِةٓ نةلاي ضةٛف١ٍ ذ١ثةس ػّةً ئ٠ؿحذ١ةس   ،جٌكٍص ػٍٝ جٌطىحضف جلأوحو٠ّٟ وجنةً جٌمٓةُ جٌؼٍّةٟ .45

 . ٌطى٠ٌّ ٌٍمُٓضؼَُ جٔطّحء ػؼٛجش ١٘ثس ج

 . ضٛف١ٍ وحوٌ ئوجٌٞ ِإً٘ ٌلألٓحَ جٌؼ١ٍّس ضٓطط١غ جٌٛو١ٍس ضف٠ٛغ جٌظلاق١حش ٌُٙ .43

 . ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس ػٍٝ ضطر١ك ئوجٌز جٌط١ُُّّ ضى٠ٌد ٚضأ١ً٘ .40

ٚيٌه ػٓ ؽ٠ٍك فةطف ذةٍجِؽ ضٍرةٟ جقط١حؾةحش جٌّؿطّةغ   ،جلا٘طّحَ ذؼلالس جٌمُٓ جٌؼٍّٟ ِغ جٌّؿطّغ .48

 . ذؿ١ّغ لطحػحضٗ

 . أوجء ٚو١لاش جلألٓحَ جٌؼ١ٍّس ِٓ ِؼح١٠ٍ ئوجٌز جٌط١ُُّّ جٌّٓطهىِس فٟ جٌىٌجْس؛ ٌطم١١ُ جلاْطفحوز .43

  ،٠ٍأْٙح ٔهرس ِةٓ أْةحضًز جٌؿةٛوز  ،ئٔشحء ػّحوز ٌٍط١ُُّّ فٟ ؾحِؼس جلإِحَ ِكّى ذٓ ْؼٛو جلإْلا١ِس .37

ِٚطحذؼةس   ،ٔكةٛ جٌط١ُّّةُ سٌّطحذؼس ؾٙٛو ضٛؾٗ جٌى١ٍةحش ٚجلألٓةحَ جٌؼ١ٍّة؛ ٚضطفٍع ئٌٝ ٚقىجش فٟ وً لُٓ

ٚػمى جٌٕةىٚجش جٌطةٟ ضٓةُٙ فةٟ ٔشةٍ غمحفةس جٌط١ُّّةُ ٌةىٜ   ،ذحلإػحفس ئٌٝ ضمى٠ُ جلاْطشحٌجش  ،ٔطحتؽ جٌطم١١ُ

 . ِٕٓٛذحش جٌؿحِؼس

‏غ:انًـشاخـ

‏انًشاخغ‏انؼشتٛح::‏أٔلاً‏

 ( .جلأوجء جلإوجٌٞ جٌّط١ّةةُ. جٌمةةحٍ٘ز: جٌّؿّٛػةةس جٌؼٍذ١ةةس 3743أذةةٛ جٌٕظةةٍ، ِةةىقص ِكّةةى .)َ ٌٍطةةى٠ٌد

 ٚجٌٕشٍ. 

  (  ،ٍٟجٌطم١١ُ 3744أذٛ ولس،  ْٕحء جذٍج١ُ٘،  جٌىؾٕٟ،  ئ٠حو ػ  ،)َ ٟٚجٌطهط١ؾ جٌّإْٟٓ جًٌجض 

قحٌس،   وىٌجْس جلإْلا١ِس جٌؿحِؼس جٌؿحِؼحش جٌفٍٓط١ٕ١س فٟ جٌؿٛوز ػّحْ ٚوٌّٚ٘ح فٟ جلاْطٍجض١ؿٟ

ُ جٌؼحٌٟ،  جلأٌوْ: ؾحِؼس جٌٌُلحء ٌٚلس ػ١ٍّس ِمىِس ئٌٝ جٌّإضٍّ جٌؼٍذٟ جٌىٌٟٚ ٌؼّحْ ؾٛوز جٌطؼ١ٍ

 جلأ١ٍ٘س. 

 ( .ٚجلغ ضطر١محش ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس فٟ جٌؿحِؼحش جٌفٍٓط١ٕ١س. 3773أذٛ فحٌز،  ٠ْٛف أقّى .)َ

 . 384-313(،  3) 3جٌّؿٍس جلأٌو١ٔس فٟ ئوجٌز جلأػّحي،  

 (  ،وٌجْس ضك١ٍ١ٍس ٌٛجلغ ػّحْ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ 3771أذٛ فحٌز،  ٠ْٛف أقّى  ،)َ فٟ ؾحِؼس جٌمىِ ٌٚلس

ػ١ٍّس ِمىِس ئٌٝ ِإضٍّ جٌٕٛػ١س فٟ جٌطؼ١ٍُ جٌؿحِؼٟ جٌفٍٓط١ٕٟ،، ٌجَ الله،  فٍٓط١ٓ: ؾحِؼس جٌمىِ 

 جٌّفطٛقس. 

 أوجء جلأؾُٙز جلأ١ِٕس. ٌْحٌس فٟ جٌط١ُُّّ ٌطكم١ك ّٔٛيؼ ذٕحءو(.‏2010)‏ ١ٍّْحْ.  ذٓ ٌُِٚع،  ذىٌ آي 

 جلأ١ِٕس،  ج٠ٌٍحع.  ٌٍؼٍَٛ ٔح٠ف ٌىٌجْحش جٌؼ١ٍح،  ؾحِؼسجلإوج٠ٌس،  و١ٍس ج جٌؼٍَٛ لُٓ .‏ووطٌٛجٖ
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 ( .ٌّٔحيؼ جلإوجٌز جٌطؼ١ّ١ٍس جٌّؼحطٍز ذ١ٓ ِططٍرحش 3773ذحش١ٛز،  ٌكٓٓ،  جٌرٍٚجٌٞ،  ُٔج .)َ

 3جٌؿٛوز جٌشحٍِس ٚجٌطكٛلاش جٌؼح١ٌّس "وٌجْس ِمحٌٔس". جٌّؿٍس جٌؼٍذ١س ٌؼّحْ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ جٌؿحِؼٟ،  

 . جلأِحٔس جٌؼحِس لاضكحو جٌؿحِؼحش جٌؼٍذ١س، طٕؼحء ج١ٌّٓجٌطىٌٕٛٛؾ١ح، ؾحِؼس جٌؼٍَٛ ٚ، (2)

 ( .جٌط١ُّّةةُ جٌّإْٓةةٟ: ِةةىنً جٌؿةةٛوز 3742ذحشةة١ٛز، ٌكٓةةٓ؛ ٚ جٌرةةٍٚجٌٞ، ٔةةُجٌ ػ١شةةٟٛٔ؛ِٚكّى .)َ

ِإْٓةةس جٌةةٌٛجق ٌٍٕشةةٍ  ٚأفؼةةً جٌّّحٌْةةحش ِرةةحوب ٚضطر١مةةحش. ػّةةحْ، جٌٍّّىةةس جلأٌو١ٔةةس جٌٙحشةة١ّس:

 ٚجٌط٠َٛغ. 

  ،ٌٞ(.  جٌؿٛوز: ِىنً ٌٍط١ُُّّ ٚ ج٠ٌٍحوز. ػّحْ، جٌٍّّىس جلأٌو١ٔس 3744ُٔجٌ، ذحش١ٛز، ٌكٓٓ. )جٌرٍٚجَ

 جٌٙحش١ّس:ِإْٓس جٌٌٛجق ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ. 

 ٍٟٚضطة٠ٍٛ ل١ةحِ ٚجٌط١ُّ فٟ جٌؿٛوز ؾٛجتُ َ(، و3773ٌٚٔٛفّرٍ،  1 -4غحٟٔ. )  أقّى ذٓ ػرٛو، ػ 

إضٍّ جٌةىٌٟٚ ٌٍط١ّٕةس جلاوج٠ٌةس، ٔكةٛ أوجء ِط١ّةُ فةٟ جٌمطةحع جٌكىةِٟٛ، ٌٚلةس ِمىِةس ئٌةٝ جٌّة فٟ جلأوجء

 جٌمطحع جٌكىِٟٛ،  جٌٍّّىس جٌؼٍذ١س جٌٓؼٛو٠س، ج٠ٌٍحع:ِؼٙى جلاوجٌز جٌؼحِس. 

  ( .ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس ٚجلأوجء جٌّط١ُّ. ِؿٍس جٌرحقع،   3770ذٛ ِى٠ٓ،  ٠ْٛف .)َ20- 30،  5 . 

 ( .ْ1222ضِٛحِ ؼ. ذ١طٍَ ٚ ٌٚذٍش ٘ـ. ٚضٍِح .)َضٍؾّس ج١ٌٓى جٌّطٌٟٛ ٌركع ػٓ جلاِط١حَا(  ،

 قٓٓ(. ج٠ٌٍحع: وطرس ؾ٠ٍٍ. 

  ( .جٌمحٍ٘ز: جٌىجٌ  4383ؾحٌؤٍ،  ؼ .)ْ(. جٌط١ُُّّ جٌّٛ٘رس جٌم١حوز،  )ضٍؾّس ِكّى ِكّٛو ٌػٛجَ

 جٌى١ٌٚس ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ. 

 ( ،جلأوٚجٌ جٌٍّضمرةةس ِةةٓ ؾةةٛج١ٔ3773ٓةةحْ،  33-30جٌؿرةةٌٛٞ، ١ِٓةةٍ جذةةٍج١ُ٘ أقّةةى ،)َ تُ جٌؿةةٛوز

جٌؼح١ٌّس فٟ ئوجِس جٌط١ُُّّ ٚجٌطٕحف١ٓس ِغ ئشحٌز ئٌٝ ؾةحتُز جٌٍّةه ػرةىالله ٌٍط١ُّّةُ، جٌّةإضٍّ جٌؼٍّةٟ جٌػحٌةع 

ٌى١ٍس جلالطظحو ٚجٌؼٍَٛ جلإوج٠ٌس، ؾحِؼةس جٌؼٍةَٛ جٌططر١م١ةس جٌهحطةس ذؼٕةٛجْ: ئوجٌز جٌّٕظّةحش جلأػّةحي، 

 ٌؼٍَٛ جٌططر١م١س جٌهحطس. جٌطكى٠حش جٌؼح١ٌّس جٌّؼحطٍز. ػّحْ، جلأٌوْ:ؾحِؼس ج

 ( .وٌٚ ئوجٌز جٌط١ُّّةُ فةٟ ضطة٠ٍٛ أوجء ِإْٓةحش جٌطؼٍة١ُ جٌؼةحٌٟ فةٟ جٌؼةفس  3773جٌؿؼرٍٞ،  ضر٠ٍى .)َ

جٌرٍذ١س. ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ. لُٓ ئوجٌز جلأػّحي،  و١ٍس جٌىٌجْحش جٌؼ١ٍح ٚجٌركةع جٌؼٍّةٟ،  ؾحِؼةس جٌه١ٍةً،  

 فٍٓط١ٓ. 

 ( .وٌٚ ئوجٌز 3773جٌؿؼرةةٍٞ، ضر٠ٍةةى .)َ  جٌط١ُّّةةُ فةةٟ ضطةة٠ٍٛ أوجء ِإْٓةةحش جٌطؼٍةة١ُ جٌؼةةحٌٟ فةةٟ جٌؼةةفس

جٌرٍذ١س. ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ. لُٓ ئوجٌز جلأػّةحي، و١ٍةس جٌىٌجْةحش جٌؼ١ٍةح ٚجٌركةع جٌؼٍّةٟ، ؾحِؼةس جٌه١ٍةً، 

 فٍٓط١ٓ. 

 ( .ٓضم١ةة١ُ جلأوجء جٌؿةةحِؼٟ ِةةٓ ٚؾٙةةس ٔظةةٍ أػؼةةحء ج١ٌٙثةةس جٌطى٠ٌٓةة١س 3771جٌكؿةةحٌ،  ٌجتةةى قٓةة١ .)َ

 . 317- 372(،  3)8فٟ ػٛء ِفَٙٛ ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس. ِؿٍس ؾحِؼس جلألظٝ،  ذؿحِؼس جلألظٝ 

 ( .ٍوٌٚ أذؼحو ؾٛوز جٌهىِةس ٚلةىٌجش جٌةطؼٍُ جٌطٕظ١ّةٟ فةٟ ضطة٠ٍٛ غمحفةس 3743جٌهحٌىٞ،  طحٌف ػحذ .)

 ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ. لُٓ ئوجٌز جلأػّحي،  و١ٍس جلأػّحي،  ؾحِؼس جٌشٍق جلأْٚؾ،  جٌى٠ٛص. .‏جٌط١ُُّّ

 (. جلإوجٌز جٌؿحِؼ١ةةةس وٌجْةةةحش قى٠ػةةةس. أٌذةةةى،  جلأٌوْ: ِإْٓةةةس قّةةةحوز  ١3774ةةةد،  أقّةةةى. ) جٌهطَ

 ٌٍىٌجْحش جٌؿحِؼ١س. 



 4232لسنة                   35الجزء             42مجلة البحث العلمي في التربية               العدد 
 

 

 
- 333 - 

  ( .ٝٚجلةغ جلأوجء جٌّإْٓةٟ فةٟ ِةىجٌِ وجٌ جلأٌلةُ ذّكحفظةس غةُز فةٟ  3742جٌىؾٕٟ،  ػٍةٟ ٠ك١ة .)َ

ؿحِؼةس جلإْةلا١ِس،  ػٛء جلأّٔٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ ْٚةرً ضطة٠ٍٖٛ. ٌْةحٌس ِحؾٓةط١ٍ غ١ةٍ ِٕشةٌٛز. جٌ

 غُز. 

  ( .ٝٚجلةةغ جلأوجء جٌّإْٓةةٟ فةةٟ ِةةىجٌِ وجٌ جلأٌلةةُ ذّكحفظةةس غةةُز فةةٟ  3742جٌةةىؾٕٟ، ػٍةةٟ ٠ك١ةة .)َ

ػٛء جلأّٔٛيؼ جلأٌٚذةٟ ٌٍط١ُّّةُ ْٚةرً ضطة٠ٍٖٛ. ٌْةحٌس ِحؾٓةط١ٍ غ١ةٍ ِٕشةٌٛز. جٌؿحِؼةس جلإْةلا١ِس، 

 غُز. 

  ( .ئوجٌز جٌط١ُّّةُ فةٟ جٌمطةح 3773جٌى٠ٍٚٞ، غٓحْ غ٠ٍةد .)َ ع جٌؼةحَ جلأٌؤةٟ وٌجْةس ١ِىج١ٔةس. ٌْةحٌس

 ِحؾٓط١ٍ غ١ٍ ِٕشٌٛز. ، ؾحِؼس ج١ٌٍِٛن، جلأٌوْ. 

 ( .ُجٌط٠ٍك ئٌٝ جٌطط٠ٍٛ ٚ ئوجٌز ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼةحٌٟ جٌؿةٛوز3773جٌٍذ١ ، ػرىجٌؼ٠ُ .)َ- جلاذةىجع

 ٛؽ١ٕس. جٌّػح١ٌس ٌؤٜ ٚضؿحٌخ شهظ١س. جٌٍّّىس جٌؼٍذ١س جٌٓؼٛو٠س: ِىطرس جٌٍّه فٙى جٌ-جٌط١ُُّّ–

  ( ،ْٔكةةٛ ذٕةةحء ئؽةةحٌجً ِٕٙؿ١ةةحً ٌلإذةةىجع ٚض١ّةةُ 3771ٔةةٛفّرٍ،  33-30جٌٍشةة١ى، طةةحٌف ذةةٓ ْةة١ٍّح ،)َ

جلأػّةةحي فةةٟ جٌّٕظّةةحش جٌؼٍذ١ةةس، ذكةةع ِمةةىَ ئٌةةٝ جٌّةةإضٍّ جٌؼٍذةةٟ جٌهةةحِّ: وٌٚ جٌّةةى٠ٍ جٌؼٍذةةٟ فةةٟ 

، شٍَ جٌش١م، ؾ٠ٌّٛٙس ِظٍ جٌؼٍذ١س.   جلاذىجع ٚجٌط١ُُّّ

 ( .2005ََج٠ةى،  ِكّةى ػةحوي .)جٌمةحٍ٘ز: .‏جٌّٓةطمرً ِٕظّةس ئٌةٝ جٌط٠ٍةك جٌّط١ّةُ: جٌطٕظ١ّةٟ جلأوجء

 جلإوج٠ٌس.  ٌٍط١ّٕس جٌؼٍذ١س جٌّٕظّس

 ( .ٍٟئوجٌز جٌط١ُُّّ ّٔحيؼ ٚضم١ٕحش. جٌمحٍ٘ز:وجٌ غ٠ٍد ٌٍطرحػس ٚجٌٕشٍ. 3772جٌٍّٟٓ، ػ .)َ 

 ( .ٞجٌرؼةى جٌةٛلطٟ ٌػمحفة 4338ْٛجؽ،  ؽٍك ذةٓ ػةٛع ٚ جٌؼط١رةٟ،  ْةؼٛو ِكّةى .) َ س جٌطٕظة١ُ. ِؿٍةس

 ،  ج٠ٌٍحع. 34- 52(،  4) 43ؾحِؼس جٌٍّه ػرىجٌؼ٠ُُ ٌلالطظحو ٚجلإوجٌز،  

 ( .ٍّٟٔٛيؼ جٌّإْٓةس جلأٌٚذ١ةس لإوجٌز جٌؿةٛوز ٌٍط١ُّّةُ فةٟ جٌطؼٍة١ُ جٌؼةحٌٟ،   3773جٌؼح٠ىٞ،  قحضُ ػ .)َ

 غُز،  فٍٓط١ٓ. 

 ( جلإوجٌز جٌّىٌْة١س فةٟ ػةةٛء جٌفىةٍ جلإ3773ػرةى جٌك١ّةى،  طةةلاـ .)َ ٌوجٌٞ جٌّؼحطةٍ. ج٠ٌٍةةحع:وج

 ج٠ٌٍّم. 

 ( .جٌطٍذةةك ئٌةةٝ جلإذةةىجع ٚجٌط١ُّّةةُ جلإوجٌٞ. ػّةةحْ، جٌٍّّىةةس جلأٌو١ٔةةس 3744جٌؼط١رةةٟ، ِكّةةى ٠َٚةةى .)َ

 جٌٙحش١ّس: ِإْٓس جٌٌٛجق ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ. 

  ( .ض١ّٕس جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس فٟ ػٛء ضطر١ك ِرحوب ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس  3747ػٍٟ، ػحطُ شكحوز ،)َ

 . 371- 435، 0جٌؿحِؼحش. ِؿٍس جٌرحقع،  فٟ

 ( َجضؿح٘حش أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ فٟ جٌؿحِؼس جلأٌو١ٔس ٔكٛ أوجء ٌؤْحء 4338جٌؼٍّٞ،  ذٓح .)

 . 303-355(،  جٌؿحِؼس جلأٌو١ٔس،  3)35جلألٓحَ جلأوحو١ّ٠س،  ِؿٍس وٌجْحش ٌٍؼٍَٛ جٌطٍذ٠ٛس،  

 ( .ًجضؿح٘حش جٌؼح3773ٍِجٌؼٛج٠شس،  أّْحء ٘ح٠ .)َ ١ٓ فٟ جٌمطحع جٌؼحَ جلأٌؤٟ ٔؿٛ ؾحتُز جٌٍّه

ػرىالله جٌػحٟٔ ٌط١ُّ جلأوجء جٌكىِٟٛ ٚجٌشفحف١س. ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ غ١ٍ ِٕشٌٛز. جٌؿحِؼس جلأٌو١ٔس،  

 ػّحْ. 

 (ِمىِس ٌّٕٛيؼ جٌط١ُُّّ جلأٌٚذٟ 3743غحُٔ،  ِحؾى .)َEFQM‏ ٌجَ الله: جٌٕهرس ٌلاْطشحٌجش .

 . IDMCجلإوج٠ٌس
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 ( ِمىِةةةس ٌّٕةةةٛيؼ جٌط١ُّّةةةُ جلأٌٚذةةةٟ 3743غةةةحُٔ، ِحؾةةةى .)َEFQM ٌجَ الله: جٌٕهرةةةس ٌلاْطشةةةحٌجش  .

 . IDMCجلإوج٠ٌس

 ( .(. فٍٓةةةةفس ئوجٌز جٌؿةةةةٛوز فةةةةٟ جٌطٍذ١ةةةةس ٚجٌطؼٍةةةة١ُ جٌؼحٌٟ)جلأْةةةةح١ٌد 3744جٌم١ٓةةةةٟ، ٕ٘ةةةةحء ِكّةةةةٛوَ

 ٚجٌّّحٌْحش(. ػّحْ، جٌٍّّىس جلأٌو١ٔس جٌٙحش١ّس:وجٌ جٌّٕح٘ؽ ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ. 

 ّ(. ئوجٌز جٌط١ُُّّ جٌطٕظ١ّٟ فٟ جٌؿحِؼحش جٌكى١ِٛس جٌٓؼٛو٠س ضظٌٛ  3744ى ذٓ فٙحو. ) جٌٍٛلحْ،  ِكَ

ِمطٍـ فٟ ػٛء جٌّؼح١٠ٍ جٌى١ٌٚس. ٌْحٌس ووطٌٛجٖ. لُٓ جلإوجٌز جٌطٍذ٠ٛس ٚجٌطهط١ؾ،  و١ٍس جٌطٍذ١س،  

 ؾحِؼس أَ جٌمٍٜ،  ِىس. 

 ( .ُٔكٛ ضؼ١ٍُ ِط١ُّ فٟ جٌمٍْ ج3744ٌج١ٌٍّؿٟ،  ٌػح جذٍج١٘ .)َ :ٍكةحوٞ ٚجٌؼشة٠ٍٓ. جٌمةحٍ٘ز،  ِظة

 وجٌ جٌفىٍ جٌؼٍذٟ. 

 ( .ئْٙح3773َٔحطٍ جٌى٠ٓ،  قّى .)َ َجٌؿٛوز  ئوجٌز ٔظحISO 9001 ٟجٌط١ُّ  ٔظحَ ئٌٝ جٌٛطٛي ف

ٌْحٌس .‏ISO 9001 شٙحوز ػٍٝ جٌكحطٍس جٌفٍٓط١ٕ١س جٌّإْٓحش ٔظٍ ٚؾٙس ِٓ EFQMجلأٌٚٚذٟ 

 ِحؾٓط١ٍ،  ؾحِؼس ذ٠ٍَ١ص،  فٍٓط١ٓ. 

 ،ٌٌٕٛٓجٌّإْٟٓ وٌجْس جٌط١ُُّّ ضكم١ك فٟ جٌّطؼٍّس جٌّٕظّس نظحتض (. أغ3747ٍأّْحء ْحٌُ. )  ج 

جلأٌو١ٔس. ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ. ؾحِؼس جٌشٍق جلأْٚؾ،   جٌؼٍّٟ ٚجٌركع فٟ َٚجٌز جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ضطر١م١س

 ػّحْ،  جلأٌوْ. 

 ( .ضؿحٌخ ذؼغ جٌؿحِؼةحش جٌؼح3773ٌّٔٛفّرٍ،   1-4جٌٕظ١ٍ،  ولاي ُِٕي  ،) ١ةس ٚجٌؼٍذ١ةس ٚجٌّك١ٍةس

جٌّةةإضٍّ جٌةةىٌٟٚ ٌٍط١ّٕةةس جلاوج٠ٌةةس،  ٔكةةٛ أوجء ‏فةةٟ ضطر١ةةك جٌؿةةٛوز ْةةؼ١حً ٔكةةٛ جٌط١ّةةُ،  ٌٚلةةس ِمىِةةس ئٌةةٝ

 ِط١ُّ فٟ جٌمطحع جٌكىِٟٛ،  جٌٍّّىس جٌؼٍذ١س جٌٓؼٛو٠س،  ج٠ٌٍحع:ِؼٙى جلإوجٌز جٌؼحِس. 

 فٟ جٌشحٍِس جٌؿٛوز ئوجٌز فٍٓفس كٌططر١ ِمطٍـ (،  ّٔٛيؼ3772آيجٌ،   42جٌّكٓٓ،  ) جٌٕؼٓحٟٔ،  ػرى 

جٌؼٍذ١س،   جٌؿحِؼحش فٟ ٚجٌطؿحٌز جلإوجٌز آ١ٌحش أوجء ٌطط٠ٍٛ جٌؼٍذٟ جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ،  جٌٍّطمٝ ِإْٓحش

 ج٠ٌٌٛٓس.  جٌؼٍذ١س قٍد،  جٌؿ٠ٌّٛٙس

 ( .ِٓطمرً جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ جٌشؼحٌجش ٚجٌٛجلغ ١ٔ3773ِٛحْ،  ف.،  وٛض١٠ٌٍٛ،  ي.،  ْىحٌٞ،  ؼ .)َ

 حؽٍ ٚجٌٓٛق،  )ضٍؾّس ١ٌٚى شكحوز(. ج٠ٌٍحع:ِىطرس جٌؼر١ىحْ. ٚجٌّه

 ( .ِٓةةةطمرً جٌطؼٍةةة١ُ جٌؼةةةحٌٟ جٌشةةةؼحٌجش ٚجٌٛجلةةةغ ١ٔ3773ِٛةةةحْ، ف.، وٛضةةة١٠ٌٍٛ، ي.، ْةةةىحٌٞ، ؼ .)َ

 ٚجٌّهحؽٍ ٚجٌٓٛق، )ضٍؾّس ١ٌٚى شكحوز(. ج٠ٌٍحع: ِىطرس جٌؼر١ىحْ. 

 ( .ُئوجٌز ضر١١ٍ ِإْٓحش جٌ 3742جٌٙحوٞ،  شٍف جذٍج١٘ .)َ طؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ جٌؼٍذٟ ٔكٛ جٌؿٛوز جٌٕٛػ١س

 (. 44)3ٚض١ُّ جلأوجء. جٌّؿٍس جٌؼٍذ١س ٌؼّحْ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ جٌؿحِؼٟ،  

 ( .ُئوجٌز ضر١١ٍ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ جٌؼٍذةٟ ٔكةٛ جٌؿةٛوز جٌٕٛػ١ةس  3742جٌٙحوٞ، شٍف جذٍج١٘ .)َ

 (. 44)3ٚض١ُّ جلأوجء. جٌّؿٍس جٌؼٍذ١س ٌؼّحْ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ جٌؿحِؼٟ، 

  ( .(. ػشٍْٚ نطٛز ٌٍٕؿحـ ِؼح١٠ٍ ضم٠ُٛ جلأوجء ج١ٌُّّ،  )ضٍؾّس ٠ك١ٝ 4333٘ح٠ٌٕرطٛش،  ؼَ

 ِظٍف(. ج٠ٌٍحع:جٌّإضّٓ ٌٍط٠َٛغ. 

 ( .جلأّْ ٚجٌّفح١ُ٘. ِظٍ:و٠ره ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ.  3744٘لاي،  ِكّى  َ(. جلإوجٌز ِٓ أؾً جٌط١ُُّّ

 :انًشاخغ‏الأخُثٛح‏ثاَٛاً:
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Abstract 

This study aimed to reveal the reality of applying excellence management with the 

deputies of the scientific departments in Al Imam Mohammad Bin Saudi Islamic University 

in the light of the European form for excellence Management EFQM from the perspective of 

the faculty members. This study utilized the descriptive approach. The community of the 

study consisted of all the faculty members in the scientific departments in Al Imam 

Mohammad Bin Saud Islamic university during the second semester (1434 /1435 AH).  

The study utilized the questionnaire as a table for data collection and it concluded 

several results, namely:  

1- The degree of applying excellence management with the deputies of the scientific 

departments in the light of the criteria of the European form for excellence management 

(EFQM) from the perspective of the faculty members was moderate with a mean of (3. 

07) and standard deviation (. 93). There are statistically significant differences at P (00. 5) 

attributed to the Scientifics degree variable in the responses of the study sample in the 

process of applying the quality management in favor of the professors, the associate 

professors and the assistant professors.  

2- There are statistically significant differences at P (0. 05) attributed to the years of 

experiences variable in the responses of the study sample in the process of applying the 

excellence management in favor of the category (from 10 to less than 15 years) and the 

category (more than 15 years) of experiences. 
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