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 المشتخلص:

١ٍس ضم١١ُ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٝ فٝ ػٛء ّٔحيؼ جٌط١ُّ جٌؼح١ٌّس ِطهًج وئضؿٗ جٌركع جٌٍج٘ٓ ٔكٛ 
ّٔٛيؾح  0202فٝ ئطىجٌ   (EFQMأوطٛذٍ ّٔٛيؾحً ِٚطهًج ِٓ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ ) 6جٌطٍذ١س ؾحِؼس 

جٌطٍذ١س ؾحِؼس ٌٍطم١١ُ، ٚضّػٍص ػ١ٕس جٌىٌجْس فٝ ؾ١ّغ أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚج١ٌٙثس جٌّؼحٚٔس ٚجلإوج١٠ٌٓ ذى١ٍس 
ؾٍجء جٌىٌجْس ج١ٌّىج١ٔس ذاْطهىجَ جلإْطرحٔس جٌطٝ ( ِفٍوز ، ٚضُ ئ48أوطٛذٍ ِٓ نلاي ػ١ٕس ػشٛجت١س ِمىجٌ٘ح ) 6

ضُ ئػىجو٘ح فٝ ػٛء ّٔٛيؼ جٌطم١١ُ جٌظحوٌ ػٓ جٌّإْٓس جلأٌٚٚذ١س ٌٍؿٛوز ٚجٌط١ُّ ، ٚضٛطٍص جٌىٌجْس ئٌٝ 
ػىو ِٓ جٌٕطحتؽ ِٓ أّ٘ٙح أْ ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌطٛؾٗ ٔكٛ ضكم١ك ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ قممص و١ٍس جٌطٍذ١س 

( 48.46%( ٌّؼ١حٌ جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س ٚجلإْطٍجض١ؿ١س ، ٚ وٌؾس ئؾّح١ٌس لىٌ٘ح )48.48) وٌؾس ئؾّح١ٌس لىٌ٘ح
ٌّؼ١حٌ جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز ، ٚػٍٝ ِٓطٜٛ ضٕف١ً جٌطٛؾٗ ٔكٛ ضكم١ك ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ قممص و١ٍس 

١حٌ ذٕحء ل١ّٗ %( فٝ ِؼ48.46%( فٝ ِؼ١حٌ ئشٍجن جٌّؼ١ٕٓ ، ٚ )42.06جٌطٍذ١س وٌؾس ئؾّح١ٌس لىٌ٘ح )
%( فٝ ِؼ١حٌ ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي ، ٚػٍٝ ِٓطٜٛ ٔطحتؽ ضٕف١ً جٌطٛؾٗ ٔكٛ ضكم١ك ِؼح١٠ٍ 48.04ِٓطىجِس ٚ)

%( فٝ ِؼ١حٌ ٔطحتؽ ئٔـرحػحش جٌّؼ١ٕٓ ٚ 40.88جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ قممص جٌى١ٍس وٌؾس ئؾّح١ٌس لىٌ٘ح )
وّح وشفص ٔطحتؽ ئنطرحٌجش جٌفٍٚع ػٓ ٚؾٛو %( فٝ ِؼ١حٌ ٔطحتؽ جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ ، 40.26)

فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس ٚيجش ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ ِطْٛؾ وٌؾحش أػؼحء جٌؿٙحَ جلإوجٌٜ ػٓ ِطْٛؾ وٌؾحش 
أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚيٌه ٌظحٌف أػؼحء جٌؿٙحَ جلإوجٌٜ، ٚٚؾٛو فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس ٚيجش ولاٌس ئقظحت١س 

ؿ١س ؿٍو٠س ِح ذ١ٓ ِطْٛـس ئٌٝ ل٠ٛس ذ١ٓ ضكم١ك جٌى١ٍس ٚفمح ٌّطغ١ٍ ْٕٛجش جٌهرٍز ، ٚٚؾٛو ػلالحش ئٌضرح
ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ ، ٚوشفص جٌىٌجْس ػٓ ٚؾٛو ػىو ِٓ جٌّّحٌْحش ذكحؾس ئٌٝ جٌطـ٠ٍٛ ٚجٌطك١ٓٓ 
َِٛػس ٚفمح ٌٍّؼح١٠ٍ ٠ّىٓ ٚػغ أ١ٌحش ٌطـ٠ٍٛ٘ح، ٚأٚطص جٌىٌجْس ذٕحءج ػٍٝ ِح ْرك ِٓ ٔطحتؽ ذؼىو ِٓ 

 جٌّإْٓٝ ٚجٌطٍذٜٛ ٌٍى١ٍس. جلأ١ٌحش ٌطـ٠ٍٛ جلأوجء

Extract 
The current research has been directed towards evaluating higher education 

institutions in the light of International Excellence models, taking the Faculty of 

Education, University of October 6 as a model and taken from the European 
excellence model (EFQM) in the 2020 edition, and the field study sample was 

represented by all faculty members, the auxiliary body and administrators at the 

Faculty of Education, University of October 6 through a random sample of (84) 
individuals, the field study was conducted using the questionnaire prepared in the 

light of the evaluation model issued by the European Foundation for quality and 

excellence, and the study reached a number of results, the most important of which 

is that European excellence the Faculty of Education has achieved a total score of 
(85.83%) for the goal, vision and strategy criterion, and a total score of (84.76) for 

the corporate culture and leadership criterion, and at the level of implementing the 

orientation towards achieving European excellence standards, the Faculty of 



 

  4 

education achieved a total score of (80.16%) in the criterion of stakeholder 

engagement, (84.76%) in the criterion of building sustainable values and(83.27%) 
in the criterion of performance leadership and transformation, and at the level of 

the results of implementing the orientation towards achieving European excellence 

standards, the faculty achieved a total score of (82.45%) in the criterion of the 

results of the impressions of the stakeholders and (82.06%) in the criterion of the 
results of the strategic and operational performance, and the results of the tests of 

the assumptions revealed the existence of significant and significant differences 

between the average scores The study revealed that there are a number of practices 
in need of development and improvement distributed according to the standards, 

mechanisms can be developed for their development, and the study recommended 

based on the above results a number of mechanisms to develop the institutional and 

educational performance of the college 
 المحور الأول: الإطار العاو للبخح:

 مقدمة

فٟ ظً جٌطغ١ٍجش ج٠ٌٍٓؼس ٚجٌطكى٠حش جٌّطُج٠ىز جٌطٟ ضٛجؾٗ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ فٟ 

جٌمٍْ جٌكحوٞ ٚجٌؼش٠ٍٓ، أطركص جٌؿٛوز ٚجٌط١ُّ جلأوحو٠ّٟ أ٘ىجفًح جْطٍجض١ؿ١س لا غٕٝ ػٕٙح ٌطكم١ك 

 جٌطٕحف١ٓس جٌؼح١ٌّس. 

ًٌج ق٠ًٛ١ح فٟ ئػىجو ٚضأ١ً٘ جٌّؼ١ٍّٓ جٌمحو٠ٌٓ ػٍٝ  و١ٍحش جٌطٍذ١س، ذٛؾٗ نحص، ضٍؼد وٚ

ذٕحء ِٓطمرً جٌّؿطّؼحش ِٓ نلاي جٌطؼ١ٍُ. ِٚٓ ٕ٘ح ضرٍَ جٌكحؾس جٌٍّكس ٌطرٕٟ ِؼح١٠ٍ ػح١ٌّس ٌم١حِ 

 ٚضك١ٓٓ جلأوجء جلأوحو٠ّٟ ٚجلإوجٌٞ ٌطٍه جٌى١ٍحش.

وأقى ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ  أوطٛذٍ 6ؾحِؼس  -ضٓؼٝ ًٖ٘ جٌىٌجْس ئٌٝ ضم١١ُ أوجء و١ٍس جٌطٍذ١س

(، جٌطٟ ضؼطرٍ ِٓ أوػٍ جٌّٕحيؼ جػطّحوًج EFQMجٌؼحٌٝ جٌّظ٠ٍس فٟ ضكم١ك ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذ١س )

 فٟ أٌٚٚذح ٌطم١١ُ ٚضك١ٓٓ جٌؿٛوز فٟ جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس.

ًٌج شحِلًا ٠ط١ف ٌٍّإْٓحش ضم١١ُ أوجتٙح جْطٕحوًج ئٌٝ ْرؼس ِؼح١٠ٍ  EFQMّٔٛيؼ   ٠ٛفٍ ئؿح

ضشًّ جٌم١حوز، ٚج١ٌٓحْحش ٚجلاْطٍجض١ؿ١حش، ٚئوجٌز جلأفٍجو، ٚئوجٌز جٌّٛجٌو، ٚجٌؼ١ٍّحش،  ٌت١ٓ١س

ٚٔطحتؽ جلأوجء جٌّطؼٍمس ذحٌؼّلاء، ٚٔطحتؽ جلأوجء جٌّطؼٍمس ذحلأفٍجو، ٚٔطحتؽ جلأوجء جٌّطؼٍمس ذحٌّؿطّغ، 

 ٚٔطحتؽ جلأوجء جٌٍت١ٓ١س.

أوطٛذٍ ِغ ًٖ٘ جٌّؼح١٠ٍ، ٚضكى٠ى ٔمحؽ  6حِؼس ؾ –ضٙىف جٌىٌجْس ئٌٝ ضك١ًٍ ِىٜ ضٛجفك و١ٍس جٌطٍذ١س 

 جٌمٛز ٚجٌؼؼف، ٚجلطٍجـ نـؾ ٌطك١ٓٓ جلأوجء ذّح ٠طّحشٝ ِغ ِطـٍرحش جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ. 

ِٓ نلاي ًٖ٘ جٌىٌجْس، ٔأًِ فٟ ضمى٠ُ ضٛط١حش ٍِّْٛس ٚفؼحٌس ضٓحػى و١ٍس جٌطٍذ١س ١ٌّ فمؾ فٟ 

ٌجتىز ػٍٝ جٌظؼ١ى٠ٓ جٌّكٍٟ ٚجٌىٌٟٚ، ِّح ٠ُٓٙ ضك١ٓٓ أوجتٙح جٌكحٌٟ، ٌٚىٓ أ٠ؼًح فٟ ضكم١ك ِىحٔس 

 فٟ ٌفغ ِٓطٜٛ جٌطؼ١ٍُ ٚجٌركع جٌؼٍّٟ فٟ ِظٍ ذشىً ػحَ.
 أولا: مشكلة البخح وأسئلتى : 

أوطٛذٍ ِٓ جٌى١ٍحش جٌهحطس جٌٍجتىز فٝ ِظٍ ق١ع ٔشأش ِغ  6ضؼطرٍ و١ٍس جٌطٍذ١س ذؿحِؼس 

جٌىػحتُ جٌٍت١ٓ١س ٌٍؿحِؼس، ٌٚمى أٔطٙؿص ٚضؼطرٍ جٌى١ٍس أقى  0996أوطٛذٍ ًِٕ ػحَ  6ظٌٙٛ ؾحِؼس 

جٌى١ٍس ِػٍٙح ِػً ذحلٝ جٌى١ٍحش جٌّظ٠ٍس ٔٙؽ جٌؿٛوز ْٚؼص ئ١ٌٗ ٚػٍّص ػٍٝ جٌكظٛي ػٍٝ ئػطّحو 

جٌؿٛوز ِٓ ج١ٌٙثس جٌم١ِٛس ٌؼّحْ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ ٚجلإػطّحو ِٚغ ضـٌٛ فىٍ جلأوجء جلأوحو٠ّٝ ِٓ فىٍ 

جٌؼح١ٌّس ضٓؼٝ جٌى١ٍس أ٠ؼح ئٌٝ جٌطٛجؾى ذشىً ور١ٍ فٝ ًٖ٘ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ ئٌٝ فىٍ جٌطظ١ٕفحش جٌؼٍذ١س ٚ

جٌطظ١ٕفحش ئلا أْ ٍِجؾؼس جٌرحقػس ًٌٖٙ جٌطظ١ٕفحش ٚؾىش أٔٙح ضٍضىُ ػٍٝ ٚؾٛو و١حْ ِإْٓٝ لٜٛ 
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٠ّىٓ ِٓ ضكم١ك ئشطٍجؿحش جٌطظ١ٕف جٌؼٍذٝ ٚجٌؼحٌّٝ ِٓ ذكع ػٍّٝ ٚنىِس ِؿطّغ ٚغ١ٍٖ ِٓ 

 ٚظحتف جٌؿحِؼس 

ػس ٔكٛ ئْطىشحف ٍِضىُجش جلأوجء جٌّإْٓٝ ٚػٕحطٍ ض١ُّٖ ٚأُ٘ ِٚٓ ٕ٘ح ئضؿٙص جٌرحق

 جٌؿٛجتُ جٌّك١ٍس ٚجٌؼح١ٌّس فٝ ٘ح جٌشأْ 

ِٚٓ نلاي جٌركع ضٕر١ٓ ٚؾٛوز ؾحتُز جٌط١ُّ جٌكىِٛٝ جٌّظٍٜ ٚجٌّطحقس فمؾ ٌٍّإْٓحش 

ٚجًٌٜ ٠ؼطرٍ   (EFQMجٌكى١ِٛس ٚجٌٓر١ً جلأنٍ ٌٍط١ُّ جٌّإْٓٝ ٘ٛ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ )

شٍٙ ّٔحيؼ جٌط١ُّ جٌؼح١ٌّس ٠ٚٓحُ٘ وأوجٖ فٝ ل١حَ ِإْٓحش ضؼ١ّ١ٍس ػٍٝ جْحِ لٜٛ ِٓ جٌط١ُّ أ

 جلإوجٌٜ 

ِٚٓ ٕ٘ح ضرٌٍٛش ِشىٍس ًٖ٘ جٌىٌجْس فٝ ضٓحؤي ٌت١ٓٝ ِفحوٖ "ِح ٘ٝ وٌؾس ضكم١ك و١ٍس 

ٌٚٚذٝ أوطٛذٍ وّٕٛيؼ لأقى جٌّإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٝ جٌّظ٠ٍس ٌّٕٛيؼ جٌط١ُّ جلأ -6جٌطٍذ١س ؾحِؼس 

ذّكحٌٖٚ جٌػلاظ ""جٌطٛؾٗ، جٌطٕف١ً، جٌٕطحتؽ " ِٚٓ نلاي جٌطٓحؤي جٌٍت١ٓٝ ٌٍىٌجْس ضكىوش ضٓحؤلاضٙح 

 جٌفٍػ١س فٝ :

جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س أوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ ِكٌٛ جٌطٛؾٗ ) 6ؾحِؼس  –ِح ٘ٝ وٌؾس ضكم١ك و١ٍس جٌطٍذ١س  .0

 (؟ٚجلإْطٍجض١ؿ١س ،جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز

ئشٍجن جٌّؼ١ٕٓ أوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ ِكٌٛ جٌطٕف١ً ) 6ؾحِؼس  –١ٍس جٌطٍذ١س ِح ٘ٝ وٌؾس ضكم١ك و .0

 (؟، ذٕحء ل١ّٗ ِٓطىجِس ، ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي

ٔطحتؽ ئٔـرحػحش أوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ ِكٌٛ جٌٕطحتؽ ) 6ؾحِؼس  –ِح ٘ٝ وٌؾس ضكم١ك و١ٍس جٌطٍذ١س  .8

 (؟جٌّؼ١ٕٓ ، ٔطحتؽ جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ

ِطْٛؾ ضم١١ّحش أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٠ٍ٘س يجش ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ ً٘ ضٛؾى فٍٚق ؾٛ .8

 ٚأػؼحء جٌؿٙحَجلإوجٌٜ قٛي ضـر١ك جٌى١ٍس ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ؟

ً٘ ضٛؾى فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس يجش ولاٌس ئقظحت١س فٝ ضم١١ّحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌطكم١ك جٌى١ٍس  .8

 ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ ٚفمح ٌؼىو ْٕٛجش جٌهرٍز؟

 ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ فٝ جٌى١ٍس؟ً٘ ضٛؾى ػلالس ذ١ٓ  .6
 ثاىيا: أهداف البخح:

جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س أوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ ِكٌٛ جٌطٛؾٗ ) 6ؾحِؼس  –جٌىشف وٌؾس ضكم١ك و١ٍس جٌطٍذ١س  .0

 (ٚجلإْطٍجض١ؿ١س ،جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز

ؼ١ٕٓ ، ئشٍجن جٌّأوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ ِكٌٛ جٌطٕف١ً ) 6ؾحِؼس  –ذ١حْ وٌؾس ضكم١ك و١ٍس جٌطٍذ١س  .0

 (.ذٕحء ل١ّٗ ِٓطىجِس ، ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي

ٔطحتؽ أوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ ِكٌٛ جٌٕطحتؽ ) 6ؾحِؼس  –ضكى٠ى ِٓطٜٛ ضكم١ك و١ٍس جٌطٍذ١س  .8

 (.ئٔـرحػحش جٌّؼ١ٕٓ ، ٔطحتؽ جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ

 ِطْٛؾ ضم١١ّحش ئنطرحٌ ٚؾٛو فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس يجش ولاٌس ئقظحت١س ِٓ ػىِٗ ذ١ٓ  .8

١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚأػؼحء جٌؿٙحَجلإوجٌٜ قٛي ضـر١ك جٌى١ٍس ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ  أػؼحء

 جلأٌٚٚذٝ.

ئنطرحٌ ٚؾٛو فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس يجش ولاٌس ئقظحت١س ِٓ ػىِٗ فٝ ضم١١ّحش ػ١ٕس جٌىٌجْس  .8

 ٌطكم١ك جٌى١ٍس ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ ٚفمح ٌؼىو ْٕٛجش جٌهرٍز.

 ( فٝ جٌى١ٍس.EFQMذٝ )جٌىشف ػٓ ؿر١ؼس ٚلٛز جٌؼلالس ذ١ٓ ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚ .6
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 ثالجا: أهنية البخح: 

 تتٍخص أ١ّ٘خ اٌذساعخ اٌشإ٘ٗ فٝ ػذد ِٓ إٌمبغ ػٍٝ إٌسٛ اٌتبٌٝ:

: ٚيٌه ِٓ نلاي ئٌمحء جٌؼٛء ػٍٝ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ تؼ١ّك اٌفُٙ الأوبد٠ّٝ ٌّؼب١٠ش اٌدٛدح ٚاٌت١ّض 

 جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٝ.ٌٚطى وٌٖٚ فٝ ضـ٠ٍٛ أوجء ِإْٓحش  0202فٝ ئطىجٌ   (EFQMجلأٌٚٚذٝ )

ٚيٌه ق١ع ضُؼطرٍ جلأذكحظ قٛي ضم١١ُ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ئثشاء الأدث١بد الأوبد١ّ٠خ:  

ٚئوجٌضٙح فٟ ػٛء ّٔحيؼ جٌط١ُّ ئػحفس ل١ّس ٌلأوذ١حش جلأوحو١ّ٠س. ًٖ٘ جلأذكحظ ضُٓٙ فٟ ْى 

ٌـلاخ جلاْطفحوز جٌفؿٛز جٌّؼٍف١س فٟ ً٘ج جٌّؿحي، ٚضٛفٍ ِظحوٌ ضؼ١ّ١ٍس ؾى٠ىز ٠ّىٓ ٌٍرحقػ١ٓ ٚج

 ِٕٙح فٟ وٌجْحضُٙ ٚأذكحغُٙ جٌّٓطمر١ٍس.

ق١ع أٔٗ ٠طٛلغ ِٓ نلاي ٔطحتؽ جٌىٌجْس جٌٛلٛف  اٌتؽ٠ٛش اٌّإعغٝ ٚاٌتشثٜٛ ٌى١ٍبد اٌتشث١خ: 

ػٍٝ أُ٘ جٌٕمحؽ جٌطٝ ضكطحؼ ئٌٝ ضك١ٓٓ فٝ جٌى١ٍس ٚطٛلا ئٌٝ وٌؾس جٌط١ُّ فٝ جلأوجء ذّح ٠ٓحُ٘ 

 ِهٍؾحش جٌى١ٍس ِٓ جٌه٠ٍؿ١ٓ. فٝ ضـ٠ٍٛ جلأوجء جٌطٍذٜٛ ٚضك١ٓٓ
 رابعا: ميوج البخح وأداتى : 

٠طىْٛ ِؿطّغ جٌركع أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚج١ٌٙثس جٌّؼحٚٔس ٚجٌؿٙحَ جلإوجٌٜ ذى١ٍس جٌطٍذ١س 

( ِٓ أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ 49( فٍوج ُِٕٙ ػىو )004أوطٛذٍ ٚجًٌٞ ذٍغ ػىوٖ جلإؾّحٌٝ ) 6ؾحِؼس 

جلإوج١٠ٌٓ ٚضّػٍص ػ١ٕس جٌىٌجْس جٌطٟ ضُ ئنط١حٌ٘ح ذشىً ػشٛجتٝ ( ِٓ 84ٚج١ٌٙثس جٌّؼحٚٔس ٚػىو )

 %( ِٓ قؿُ جٌّؿطّغ جٌّٓطٙىف.40( أٞ ذٕٓرس )48)
 سادسا: حدود البخح:

 :ضّػٍص جٌكىٚو جٌّٛػٛػ١س فٟ جٌىشف ػٓ وٌؾس ضم١١ُ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٝ  اٌّٛظٛػ١خ

 .  0202( ئطىجٌ EFQMٌّؼح١٠ٍ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ )

 ٌّأوطٛذٍ 6و١ٍس جٌطٍذ١س ؾحِؼس  ىب١ٔخ:ا 

 :6أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚج١ٌٙثس جٌّؼحٚٔس ٚجٌؿٙحَ جلإوجٌٜ ذى١ٍس جٌطٍذ١س ؾحِؼس  اٌجشش٠خ 

 أوطٛذٍ 

 :0/6/0208ئٌٝ  0/8/0208نلاي جٌفطٍز ِٓ  اٌضِب١ٔخ 
 سابعا: مصطلخات البخح: 

 تتسذد اٌّصؽٍسبد الإخشائ١خ ٌٍجسث اٌسبٌٟ، ف١ّب ٠ٍٟ : 

  ُػ١ٍّس ِٕٙؿ١س ضٙىف ئٌٝ ؾّغ ٚضك١ًٍ جٌر١حٔحش ذغٍع ضمى٠ُ ِؼٍِٛحش ول١مس ِٚٛغٛلس  :اٌتم١١

ػٓ ِىٜ ضكم١ك جلأ٘ىجف جٌٍّؾٛز ٚجضهحي لٍجٌجش ِٓط١ٍٕز ٌطك١ٓٓ جلأوجء جٌّٓطمرٍٟ. ٠ُٓطهىَ 

جٌطم١١ُ فٟ ِؿحلاش ِطؼىوز، ذّح فٟ يٌه جٌطؼ١ٍُ، جٌظكس، جلأػّحي، ٚجٌرٍجِؽ جلاؾطّحػ١س، ٚيٌه 

ِؼٍِٛحش ِٛػٛػ١س قٛي فؼح١ٌس ٚوفحءز جٌرٍجِؽ ٚج١ٌٓحْحش ٚجلإؾٍجءجش)ػرى جٌؼظ١ُ، ٌطمى٠ُ 

0209 :80 ) 

 :ٌِٝإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٟ٘ جٌّٕظّحش جٌطؼ١ّ١ٍس جٌطٟ ضمىَ ذٍجِؽ  ِإعغبد اٌتؼ١ٍُ اٌؼب

وٌج١ْس ِطمىِس ذؼى جٌطؼ١ٍُ جٌػحٔٛٞ، ذٙىف ضـ٠ٍٛ جٌّؼٍفس ٚجٌركع جٌؼٍّٟ ٚضمى٠ُ جٌهىِحش 

طّؼ١س. ٚضشًّ ًٖ٘ جٌّإْٓحش جٌؿحِؼحش ٚجٌى١ٍحش ٚجٌّؼح٘ى جٌطٟ ضط١ف ٌٍـلاخ فٍص جٌطؼٍُ جٌّؿ

 (88: 0202)ئّْحػ١ً، ".جٌّطمىَ ٚجٌطهظض فٟ ِهطٍف جٌّؿحلاش جٌؼ١ٍّس ٚجلأوذ١س ٚجٌطم١ٕس

 :ّٔحيؼ جٌط١ُّ جٌؼح١ٌّس ٟ٘ ِؿّٛػس ِٓ جلأؿٍ ٚجٌّّحٌْحش جٌم١ح١ْس جٌطٟ  ّٔبرج اٌت١ّض اٌؼب١ٌّخ

ئٌٝ ضؼ٠ُُ جلأوجء جٌّإْٟٓ ِٓ نلاي ضـر١ك ِؼح١٠ٍ جٌؿٛوز جٌشحٍِس. ضُٓطهىَ ًٖ٘ جٌّٕحيؼ ضٙىف 

وأوٚجش ٌطم١١ُ ٚضك١ٓٓ جٌؼ١ٍّحش ٚجٌٕطحتؽ فٟ جٌّإْٓحش، ٚضٓحػى فٟ ضٛؾ١ٗ جٌؿٙٛو ٔكٛ ضكم١ك 

 ".(000: 0200جٌط١ُّ جٌّٓطىجَ)ػرى جٌؼحي، 
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  أوطٛذٍ ػٍٝ أٔٙح ئقىٜ  6ٌطٍذ١س ؾحِؼس : ضؼٍف جٌرحقػس و١ٍس ج أوتٛثش 6و١ٍخ اٌتشث١خ خبِؼخ

جٌى١ٍحش جٌطحذؼس ٌٍؿحِؼس ٚجٌّطهظظس فٟ ضمى٠ُ ذٍجِؽ ضؼ١ّ١ٍس ٚضهظظحش ِطؼىوز فٟ ِؿحي 

جٌطٍذ١س ٚػٍَٛ جٌطؼ١ٍُ. ضٙىف جٌى١ٍس ئٌٝ ئػىجو وٛجوٌ ضؼ١ّ١ٍس ِإٍ٘س ٌّٛجورس جٌطـٌٛجش فٟ ِؿحي 

س ٌطـ٠ٍٛ جٌّٙحٌجش ٚجٌمىٌجش جٌلاَِس ٌٍّؼ١ٍّٓ جٌطؼ١ٍُ ٚجٌطٍذ١س، ٚضٛف١ٍ جٌر١ثس جلأوحو١ّ٠س جٌّٕحْر

 .ٚجٌّىٌذ١ٓ ٚجٌرحقػ١ٓ فٟ ِؿحي جٌطٍذ١س
 سابعاً: الدراسات الشابقة:

" ( ثؼٕٛاْ "ٚالغ الأداء اٌّإعغٟ ٌى١ٍخ الأداة ثدبِؼخ ثٕٝ ١ٌٚذ2222دساعخ وشٔبف ) .0

وجخ ذؿحِؼس ذٕٟ ٘ىفص جٌىٌجْس ٌٍطؼٍف ئٌٝ جٌىٌؾحش جٌطمى٠ٍ٠س ٌٛجلغ جلأوجء جٌّإْٟٓ ٌى١ٍس ج٢

١ٌٚى فٟ ػٛء ِرحوب ْطس ١ْؿّح، ٌٚطكم١ك يٌه جْطهىِص جٌرحقػس جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ/ جٌطك١ٍٍٟ 

( ِؿحلاش ٟ٘: جٌطُجَ جلإوجٌز جٌؼ١ٍح 6( فمٍز َِٛػس ػٍٝ )89ذطـر١ك جْطرحٔس ِىٛٔس ِٓ )

، ؾٛوز ٚوػّٙح، جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ٌٍؼ١ٍّحش، ض١ّٕس جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس، ؾٛوز جٌؼلالحش ٚجلأٔظّس

جٌك١حز جلأوحو١ّ٠س، جٌطم١١ُ ٚجٌّطحذؼس ػٍٝ ؾ١ّغ أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ فٟ جٌى١ٍس، ٚجٌرحٌغ ػىوُ٘ 

( ػؼٛجً ضُ جنط١حٌُ٘ ذـ٠ٍمس جٌّٓف جٌشحًِ، ٚأظٍٙش جٌٕطحتؽ أْ وٌؾس ضمى٠ٍ أفٍجو 089)

فٟ  %(، ٚؾحء ِؿحي جٌطم١١ُ ٚجٌّطحذؼس 84جٌؼ١ٕس ًٌٙج جٌٛجلغ ؾحءش ِٕهفؼس ػٕى َْٚ ٔٓرٟ )

جٌٍّضرس جلأٌٚٝ، ِٚؿحي ض١ّٕس جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس فٟ جٌٍّضرس جلأن١ٍز وّح ذ١ٕص جٌىجٌْس أٔٗ لا 

ضٛؾى فٍٚق يجش ولاٌس ئقظحت١س فٟ وٌؾس ضمى٠ٍ أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ قٛي جلأوجء جٌّإْٟٓ 

 ٌى١ٍس ج٢وجخ ذؿحِؼس ذٕٟ ١ٌٚى ضؼُٜ ٌّطغ١ٍجش )جٌٕٛع، جٌىٌؾس جٌؼ١ٍّس، ْٕٛجش جٌهرٍز(.

"٘ىفص ( ثؼٕٛاْ "تم١١ُ الأداء اٌّإعغٟ ٌٛصاسح اٌشجبة الأسد١ٔخ2222عخ اٌخضاػٍخ )دسا .0

ٔظٍز ضم١ّ١١س ٌٍٍّجوُ جٌشرحذ١س،  –جٌىٌجْس ئٌٝ ضم١١ُ جلاوجء جٌّإْٟٓ ٌَٛجٌز جٌشرحخ جلاٌو١ٔس 

ٌٚطكم١ك يٌه جْطهىَ جٌرحقػحْ جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ، ٚجلاْطرحٔس وأوجز ٌؿّغ جٌر١حٔحش ٚجٌّؼٍِٛحش ِٓ 

ٚوشف جٌٕطحتؽ أْ  ( ِى٠ٍجً ٌٍٍّجوُ جٌشرحذ١س فٟ جلاٌوْ،000س ػشٛجت١س ؿرم١س لٛجِٙح )ػ١ٕ

ؾ١ّغ وٌؾحش جٌطم١١ُ ضكممص ذّٓطٜٛ ِطْٛؾ، ٚوًٌه ػىَ ٚؾٛو فٍٚق فٟ جٌطم١١ُ ضرؼح ٌظفس 

شحذحش(، ذحلإػحفس ئٌٝ ٚؾٛو فٍٚق ئقظحت١س ضرؼح ٌّطغ١ٍ ِٛلغ جٌٍّوُ ٌظحٌف  جٌٍّوُ )شرحخ،

 ى٠ٕس.جٌم٠ٍس ػٓ جٌّ

ٌذٜ  (EFQMدسخخ تٛافش أثؼبد ّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٟ )( ثؼٕٛاْ "2222دساعخ ٔصبس ) .8

اٌدبِؼبد اٌفٍغؽ١ٕ١خ ٚػلالتٗ ثبلأداء اٌّإعغٟ ثبٌتؽج١ك ػٍٝ اٌدبِؼخ الإعلا١ِخ ثغضح" 

ٌىٜ  (EFQM) ٚ٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ جٌطؼٍف ػٍٝ وٌؾس ضٛجفٍ أذؼحو ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ

ـ١ٕ١س ٚػلالطٗ ذحلأوجء جٌّإْٟٓ، ٚجػطّىش جٌىٌجْس جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ جٌطك١ٍٍٟ، جٌؿحِؼحش جٌفٍٓ

ٚضىْٛ ِؿطّغ جٌىٌجْس ِٓ وحفس جٌّٛظف١ٓ جلإوج١٠ٌٓ ٚجلأوحو١١ّ٠ٓ ذحٌؿحِؼس جلإْلا١ِس ذغُز 

ِٛظفح.  080، ِٛظفح ٚضىٛٔص ػ١ٕس جٌىٌجْس ِٓ ػ١ٕس ػشٛجت١س ؿرم١س ػىو٘ح 489ٚػىوُ٘ 

ٛو ػلالس يجش ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ ضٛجفٍ أذؼحو ّٔٛيؼ جٌط١ُّ ِٚٓ أُ٘ ٔطحتؽ جٌىٌجْس ٚؾ

ذحلإػحفس ئٌٝ ٚؾٛو أغٍ  ٌىٜ جٌؿحِؼس جلإْلا١ِس ذغُز ٚجلأوجء جٌّإْٟٓ. (EFQM) جلأٌٚٚذٟ

ٌىٜ جٌؿحِؼس جلإْلا١ِس ذغُز فٟ جلاوجء  (EFQM) ِؼٕٛٞ ٌطٛجفٍ أذؼحو ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ

ْس أٔٗ لا ٠ٛؾى فٍٚق يجش ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ جٌّإْٟٓ، ػلاٚز ػٍٝ يٌه ٚؾىش جٌىٌج

ٌىٜ  (EFQM) ضمى٠ٍجش أفٍجو ػ١ٕس جٌىٌجْس قٛي وٌؾس ضٛجفٍ أذؼحو ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ

جٌؿحِؼس جلإْلا١ِس ذغُز ٚػلالطٗ ذحلأوجء جٌّإْٟٓ ضؼُٜ ئٌٝ جٌؼٛجًِ جٌى٠ّٛغٍجف١س )جٌٕٛع 

 ٌّإً٘ جٌؼٍّٟ(.جلاؾطّحػٟ، جٌؼٍّ، جٌّّٓٝ جٌٛظ١فٟ، ْٕٛجش جٌهرٍز، ج

( ثؼٕٛاْ "ِتؽٍجبد تسم١ك اٌت١ّض اٌّإعغٟ ثى١ٍخ اٌذساعبد اٌؼ١ٍب 2222دساعخ اٌض٘شأٟ ) .8

٘ىفص جٌىٌجْس ("EFQMاٌتشث٠ٛخ ثدبِؼخ اٌٍّه ػجذ اٌؼض٠ض فٟ ظٛء إٌّٛرج الأٚسٚثٟ )
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ؼس ئٌٝ ل١حِ ِىٜ ضٛجفٍ ِطـٍرحش ضكم١ك جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ ذى١ٍس جٌىٌجْحش جٌؼ١ٍح جٌطٍذ٠ٛس ذؿحِ

( ٚأضرؼص جٌىٌجْس جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ EFQMجٌٍّه ػرى جٌؼ٠ُُ فٟ ػٛء جٌّٕٛيؼ جلأٌٚذٟ )

جٌّٓكٟ، ٚجػطّىش جٌىٌجْس ػٍٝ جلاْطرحٔس وأوجز ٌؿّغ جٌر١حٔحش ٚضىْٛ ِؿطّغ جٌركع ِٓ 

جٌم١حوجش جلأوحو١ّ٠س، ٚأػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚجلإوج١٠ٌٓ ذحٌى١ٍس ٚذ١ٕص جٌٕطحتؽ أْ ِٓطٜٛ ضٛجفٍ 

كم١ك جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ ؾحءش ذىٌؾس ِطْٛـس ، ٚوشفص أ٠ؼح أٔٗ لا ضٛؾى فٍٚق ِطـٍرحش ض

يجش ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ ِطْٛـحش جْطؿحذس أفٍجو ِؿطّغ جٌركع قٛي ِٓطٜٛ ضٛجفٍ ِطـٍرحش 

 ضكم١ك جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ.

( ثؼٕٛاْ "اعتخذاَ إٌّٛرج الأٚسٚثٟ ٌٍت١ّض فٟ تم١١ُ أداء ِإعغبد 2222دساعخ ٌٕٚبْ ) .8

٘ىف جٌركع ئٌٝ ِمحٌٔس جْطهىجَ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُّ ذ١ٓ ؾحِؼط١ٓ ُ اٌؼبٌٟ" اٌتؼ١ٍ

ِك١ٍط١ٓ، ذحػطرحٌٖ أقى أُ٘ جٌّٕحيؼ جٌؼح١ٌّس ٠ٌُحوز ِٓطٜٛ جٌط١ُّ فٟ جلأوجء، ٚجًٌٞ ٠ؼطرٍ ً٘ج 

جلأن١ٍ جٌٙىف جٌٓحِٟ ٌٍّإْٓحش ػحِس ِٓ ذ١ٕٙح ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ، ٚضُ جْطهىجَ جٌّٕٙؽ 

ْ ذرؼى٠ٗ )جٌٛطفٟ جٌطك١ٍٍٟ ٚجٌّمحٌْ( ِٚٓ أُ٘ جٌٕطحتؽ جٌطٟ ضُ جٌطٛطً ج١ٌٙح أْ ِؼح١٠ٍ جٌّمحٌ

جٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُّ ضكممص ذٕٓرس ػح١ٌس ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ جلأْحضًز ذؿحِؼس ْى١ىىز ِّح ٠ؼٕٟ 

ٚؾٛو ِٓطٜٛ لاذأِ ذٗ ذطكم١ك جٌط١ُّ ذحٌؿحِؼس، ٚضكممص ذٕٓرس ألً ذؿحِؼس لٕٓـ١ٕس ِّح ٠ؼٕٝ 

ٌٚز ٠َحوز جلا٘طّحَ ٌطكم١ك جٌط١ُّ ف١ٙح، ٚأٚطص جٌىجٌْس ذطم١١ُ يجضٟ ٚفك جٌّٕٛيؼ ػٍ

جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُّ ٚجًٌٞ ٠ّىٓ ِٓ نلاٌٗ ِؼٍفس ٔمحؽ جٌمٛز ٚٔمحؽ جٌؼؼف ِٓ أؾً جٌطك١ٓٓ 

 ٚجلاٌضمحء ٌٍٛطٛي ئٌٝ جٌط١ُّ. 

إٌّٛرج  ( ثؼٕٛاْ "اٌتم١١ُ اٌزاتٟ ٌّإعغبد اٌؽفٌٛخ ثبعتخذا2222َدساعخ اٌٍس١بٟٔ ) .6

٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ ئظٙحٌ ضأغ١ٍ جْطهىجَ جٌطم١١ُ ("EFQMالأٚسٚثٟ ٌٍت١ّض اٌّإعغٟ )

( فٟ ِٕظّحش جٌـفٌٛس جٌّرىٍز ذمـحػ١ٙح جٌكىِٟٛ ٚجٌهحص، EFQMجًٌجضٟ ٌّٕٛيؼ جٌط١ُّ )

ٚجْطهىِص جٌىٌجْس جٌطم١١ُ جًٌجضٟ ِٓ نلاي ئؾٍجء وٌجْس ِمحٌٔس ذ١ٓ ِإْٓحش جٌـفٌٛس ٚجٌطٟ 

فٟ ضـ٠ٍٛ  EFQMٌ٘ح ذشىً ػشٛجتٟ ، ٚوشفص ٔطحتؽ جٌىجٌْس أ١ّ٘س جْطهىجَ ضُ جنط١ح

ِٕظّحش جٌـفٌٛس جٌّرىٍز فٟ ً٘ج ج١ٌٓحق، ِّح ٠ؿؼٍٙح أوجز ل٠ٛس ١ٌٍٓـٍز ػٍٝ ػ١ٍّس جٌطك١ٓٓ 

جٌّٓطٍّ ٌٍّإْٓس، ٚأظٍٙش جٌىٌجْس أ٠ؼح أْ ٕ٘حن فٍٚلحش ٚجػكس فٟ جٌكظٛي ػٍٝ ِؼىي 

ْٟٓ ذ١ٓ ِإْٓحش جٌـفٌٛس جٌّرىٍز ػٕى ضـر١ك جٌّٕٛيؼ ٍِضفغ ٌٍكظٛي ػٍٝ جٌط١ُّ جٌّإ

جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُّ جٌّإْٟٓ ٚلى أٚطص جٌىٌجْس لحوز ِإْٓحش جٌـفٌٛس جٌّرىٍز ذرًي ٠ُِى ِٓ 

جٌؿٙٛو نحطس فٟ جٌمـحع جٌكىِٟٛ ٠ٌُحوز جٌؿٙى جٌّرًٚي ٌطكم١ك جٌؿٛوز ذحْطهىجَ جٌّٕٛيؼ 

 جلأٌٚٚذٟ.

ذٜ تؽج١ك ئداسح اٌت١ّض فٟ خبِؼخ الأ١ِش عؽبَ ثٓ ( ثؼٕٛاْ "2222ِدساعخ شٙبة اٌذ٠ٓ ) .4

ٚ٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ ذ١حْ ِىٜ ضـر١ك ئوجٌز ػجذ اٌؼض٠ض ِٓ ٚخٙخ ٔظش أػعبء ١٘ئخ اٌتذس٠ظ"

جٌط١ُّ فٟ ؾحِؼس جلأ١ٍِ ْـحَ ذٓ ػرى جٌؼ٠ُُ ٚيٌه ذغٍع ئ٠ؿحو ٌؤ٠س شحٍِس، ٠طُ فٟ ػٛتٙح 

، ٚضؼظ١ُ ِٕحفغ وحفس جلأؿٍجف يٚٞ جٌؼلالس جضهحي جٌمٍجٌجش جلإوج٠ٌس جٌّلاتّس ٌطؼ٠ُُ جلأوجء

ذحٌؿحِؼحش، ٚوًٌه ض١ٍٓؾ جٌؼٛء ػٍٝ أ١ّ٘س ئوجٌز جٌط١ُّ فٟ ضك١ٓٓ ؾٛوز ٚوفحءز جٌؿحِؼحش، 

ِغ ضٕحٚي ِىجنً ٚأّْ ِٚؼٛلحش ضكم١ك جٌط١ُّ جلإوجٌٞ ٌطٍه جٌؿحِؼحش، أضرؼص جٌىٌجْس 

ضـر١ك ئوجٌز جٌط١ُّ ٠ؼى أوػٍ  جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ جٌطك١ٍٍٟ ٚجلإقظحتٟ، ٚضٛطٍص جٌىٌجْس ئٌٝ أْ

ػٌٍٚز ٌؿحِؼس جلأ١ٍِ ْـحَ ذٓ ػرى جٌؼ٠ُُ ٌطؼ٠ُُ لىٌجضٙح، ٚػّحْ ذمحتٙح فٟ ظً ذ١ثس 

ضٕحف١ٓس ض١ُّ٘ح جٌىػ١ٍ ِٓ جٌطكى٠حش ٚجٌّؼٛلحش، ِغ ػٌٍٚز ضؼ٠ُُ ئوجٌز جٌط١ُّ فٟ ؾحِؼس 

ّٓ جٌهـس جلأ١ٍِ ْـحَ ذٓ ػرى جٌؼ٠ُُ، ٌطُٓٙ فٟ ضكم١ك أ٘ىجف جٌؿحِؼس جٌٍِّْٛس ػ

 جلاْطٍجض١ؿ١س ٌٍؿحِؼس.
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"دسخخ تؽج١ك ئداسح اٌت١ّض فٟ ِىبتت اٌتؼ١ٍُ ٌٍجٕبد ثّذ٠ٕخ ثؼٕٛاْ  (2226اٌؼّشٞ )دساعخ  .4

٘ىفص جٌىٌجْس " EFQMاٌش٠بض فٟ ظٛء ّٔٛرج اٌت١ّض ٌٍّإعغخ الأٚسث١خ لإداسح اٌدٛدح 

٠ٌٍحع فٟ ػٛء ٌٍىشف ػٓ وٌؾس ضـر١ك ئوجٌز جٌط١ُّ فٟ ِىحضد جٌطؼ١ٍُ ٌٍرٕحش ذّى٠ٕس ج

ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ ِشٍفحش جٌم١حوز  EFQM ّٔٛيؼ جٌط١ُّ ٌٍّإْٓس جلأٌٚذ١س لإوجٌز جٌؿٛوز

جٌّى١ٌْس ِٓ نلاي جٌّؼح١٠ٍ جٌطح١ٌس: جٌم١حوز، جلاْطٍجض١ؿ١حش، ئوجٌز جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس، جٌشٍوحش 

جش جلأوجء. ٚجٌّٛجٌو، جٌؼ١ٍّحش، نىِس جٌّؿطّغ، ٌػح جٌؼح١ٍِٓ ٚجٌفثس جٌّٓطٙىفس، ٚٔطحتؽ ِٚإشٍ

ٚجْطهىِص جٌىٌجْس جٌّٕٙؽ جٌٛطفٟ جٌّٓكٟ ٚأوجز جلاْطرحٔس. ٚأظٍٙش جٌٕطحتؽ أْ ٚجلغ جٌطـر١ك 

ؾحء ذىٌؾس ِطْٛـس ذك١ع وحْ ِؼ١حٌ جٌم١حوز جلأػٍٝ ِٚؼ١حٌ نىِس جٌّؿطّغ جلألً. وّح أظٍٙش 

جٌّإً٘  جٌىٌجْس أْ ٕ٘حن فٍٚق فٟ جْطؿحذحش أفٍجو جٌؼ١ٕس قٛي وٌؾس جٌطـر١ك ضٌؼُٜ ٌّطغ١ٍ

جٌؼٍّٟ ٌظحٌف جٌّحؾٓط١ٍ ٚئٌٝ ْٕٛجش جٌهىِس ٌٚظحٌف جٌهرٍز جٌّطْٛـس ٌٚظحٌف ِىطد 

 ؾٕٛخ ِى٠ٕس ج٠ٌٍحع.

 EFQMاعتخذاَ ّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٟ " ( ثؼٕٛا2226ْدساعخ ػجذ اٌٛ٘بة ٚع١ٍّبْ ) .9

ٌٚذٟ ٘ىفص جٌىٌجْس ئٌٝ جٌىشف ػٓ ئِىح١ٔس ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأ"فٟ تم١١ُ أداء إٌّظّبد

EFQM ( فٟ ضم١١ُ أوجء ِٓطشفٟ جٌٕؼّحْ جٌؼحَ، ِٓ نلاي لٛجتُ جٌفكضChecklists )

جٌّٓطّىز ِٓ ِؼح١٠ٍ جٌؿحتُز ٌغٍع ؾّغ جٌر١حٔحش ػٓ جٌّٓطشفٟ ٚضم١١ّٙح. ٚضُ جْطهىجَ ّٔٛيؼ 

جٌط١ُّ جلأٌٚذٟ فٟ ضم١١ُ جٌّٓطشفٟ ِٛػٛع جٌركع، ِٚٓ نلاي جٌٕطحتؽ جٌّطكممس أغرص جٌٕطحتؽ 

( ٔمـس فٟ 822ن ػّحْ ٌٍؿٛوز ٚذىج٠س ٌٍطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ ف١ٙح وٛٔٙح قممص أوػٍ ِٓ )أْ ٕ٘ح

جٌطم١١ُ. ٚوحْ ِٓ أُ٘ جلاْطٕطحؾحش جٌطٟ ضٛطً ئ١ٌٙح ِٓ نلاي جٌٕطحتؽ جٌٕٙحت١س ٌٍطم١١ُ جٌّّىٕحش 

% ، 6664ٔلاقظ أْ أػٍٝ ضـر١ك ٚضٛغ١ك قممطٗ جٌّٓطشفٟ ٘ٛ ٌّؼ١حٌ جٌم١حوز ذطكم١مٗ ٔٓرس 

ٚجػف ٌىٌٚ جٌم١حوز فٟ جٌطـ٠ٍٛ ٚجٌطك١ٓٓ ١ٍ٠ٚٗ ضٕح١ٌَح ِؼ١حٌ جٌشٍجوس ٚجٌّٛجٌو  ًٚ٘ج ِإشٍ

،جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس، جٌؼ١ٍّحش، ٚج١ٌٓحْس ٚجلاْطٍجض١ؿ١س ٌٍّّىٕحش، جِح ِح ٠هض جٌٕطحتؽ فىحٔص 

% ٌّؼ١حٌٞ ٔطحتؽ جٌّطؼح١ٍِٓ 02.4قظ١ٍس ضم١١ّٙح ػِّٛح ٔطحتؽ ػؼ١فس ٚجٌطٟ وحٔص ٔٓرطٙح  

% ٌّؼ١حٌ ٔطحتؽ جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس. 9.8% ٌّؼ١حٌ ٔطحتؽ جٌّؿطّغ ٚ 08ء جٌٍت١ٓ١س ٚٚٔطحتؽ جلأوج

ِّح ٠طـٍد ٕ٘ح ِٓ جوجٌز جٌّٓطشفٟ جٌٕظٍ فٟ ضؼ٠ُُ ٔمحؽ جٌمٛز ٠ٌُحوز ٔٓد ِؼح١٠ٍ جٌّّىٕحش 

جٌطٟ قممص ٔطحتؽ ٍِػ١س، ٚجٌٕظٍ فٟ ٔطحتؽ جٌطم١١ُ جٌؼؼ١فس ٚوٌجْس جْرحذٙح ِٚؼحٌؿطٙح ٚج٠ؿحو 

لاتّس ٌٙح ِّح ٠طـٍد ِٓ جوجٌز جٌّٓطشفٟ جػطّحو ِؼحولاش أٚ ٔٓد ِث٠ٛس ٌم١حِ جٌكٍٛي جٌّ

 جلأوجء ٌٍطؼٍف ػٍٝ جٌطكٓٓ أٚ جٌطٍجؾغ فٟ جلأوجء ِمحٌٔس ذحٌفطٍجش جٌّحػ١س.

 :اٌتؼ١ٍك ػٍٝ اٌذساعبد اٌغبثمخ 

٘ىفص جٌىٌجْحش جٌٓحذمس ٚجٌطٝ ضُ ػٍػٙح ئٌٝ جٌىشف ػٓ ِٓط٠ٛحش جلأوجء ٌرؼغ ِإْٓحش 

ُ ل١حْح ػٍٝ ّٔحيؼ ِطؼىوز ِٕٚٙح ْطس ١ْؿّح أٚ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ أٚ جٌىشف ػٓ ِىٜ جٌطؼ١ٍ

ضـر١ك ذؼغ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٝ ٌّٕحيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ أٚ ضـر١ك ِٕٙؿ١س ئوجٌز جٌط١ُّ وّفَٙٛ 

ٌىٌؾس أػُ ٚجشًّ ، ٚأػطّىش ؾ١ّغ جٌىٌجْحش ػٍٝ جلإْطرحٔس فٝ ؾّغ ذ١حٔحش جٌطم١١ُ ٚجٌٛطٛي ئٌٝ ج

 جٌطٝ قممطٙح جٌّإْٓس ِٛػغ جٌم١حِ ِٓ جٌط١ُّ جٌّإْٓٝ ٚفمح ٌٍّٕٛيؼ 

ِٚٓ ٕ٘ح ضطفك جٌىٌجْس جٌٍجٕ٘ٗ ِغ ِح ْرك ِٓ وٌجْحش فٝ ئْطهىجَ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ وأوجز 

ٌٍم١حِ ِغ ئْطهىجَ جلإْطرحٔس جٌّٓطهٍظس ِٓ ّٔٛيؼ جٌم١حِ جٌّٓطهىَ ػٍٝ ِٕظس جٌىػُ جٌهحطس 

ٚؾّغ جٌر١حٔحش ِٓ نلاي ػ١ٕس ػشٛجت١س ِٓ  (EFQM)ٌٚذ١س ٌٍؿٛوز ٚجٌط١ُّ ذحٌّٕظّس جلأٚ

 جٌّٕطٓر١ٓ ٌٍى١ٍس 
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   ٝأٚلا: الأعظ إٌظش٠خ ٌٍت١ّض اٌّإعغ 

 ِب ١٘خ اٌت١ّض وّصؽٍر ِٕفشد  ( أ

َ ٍِّْٛس جٌط١ُّ ػرحٌز ػٓ ّٔؾ فىٍٞ ٚفٍٓفس ئوج٠ٌس ضؼطّى ػٍٝ ِٕٙؽ ٠ٍضرؾ ذى١ف١س جٔؿح

ٌٍّٕظّس ٌطكم١ك جٌّٛجَٔس فٟ ئشرحع جقط١حؾحش جلأؿٍجف وحفس، ْٛجء ِٓ أطكحخ جٌّظٍكس أٚ 

جٌّؿطّغ وىً، فٟ ئؿحٌ غمحفس ِٓ جٌطؼٍُ ٚجلإذىجع ٚجٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ، ٚجٌط١ُّ وًٌه ِفَٙٛ وٍٟ 

٠ٕٙحٌ  ٚشحًِ غ١ٍ لحذً ٌٍطؿُتس، ذّؼٕٝ أٔٗ لا ٠ّىٓ ضظٌٛ ض١ُّ ِٕظّس ِح فٟ ِؿحي ِؼ١ٓ ذ١ّٕح

 (.00، 0204ْحٌٞ، (جلأوجء فٟ جٌّؿحلاش جلأنٍٜ 

ٚ٘ٛ جٌمىٌز ػٍٝ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع ٚؿٍـ أفىحٌ نلالس، ٚػًّ أش١حء ؾى٠ىز ٌُ ٠أٌفٙح ج٢نٍْٚ، 

ٚضغ١١ٍ جٌطم١ٍىٞ ٚجٌمى٠ُ ذـ٠ٍمس ِٕظّس ذىً ِح ٘ٛ ِطـٌٛ ٚؾى٠ى، ٚضكم١ك ٔطحتؽ ٚئٔؿحَجش ضطفٛق 

ِطٍمٟ جٌهىِس ٚئشرحع قحؾحضُٙ ٌٚغرحضُٙ ٚضٍر١س جٌّطـٍرحش  ػٍٝ جٌّٓط٠ٛحش جٌٓحذمس فٟ ئٌػحء

جٌطٟ ٠ـّف وحفس أؿٍجف جٌّظٍكس ٌطكم١مٙح، ْٛجء أوحٔٛج ِحٌى١ٓ أٚ ػح١ٍِٓ ِٚٓطف١ى٠ٓ أٚ شٍوحء 

أٚ جٌر١ثس ٚجٌّؿطّغ جٌّك١ؾ ذحٌّٕظّس، ِٓ نلاي ضكم١ك ِٓط٠ٛحش غ١ٍ ػحو٠س ِٓ جلأوجء ٚجٌطٕف١ً 

٠ٛس أػّحي ٚجٔشـس جٌّٕظّس ٚأْح١ٌد ٚآ١ٌحش ٚأوٚجش ضمى٠ُ نىِحضٙح فٟ جٌّٕظّس، ٚ٘ٛ جلاٌضمحء ذٓ

 .ٚؿٍـ ِٕطؿحضٙح، ٚ٘ٛ ضؼظ١ُ ٌم١ّس جٌّٕظّس

٠ٚطكمك جٌط١ُّ ِٓ نلاي جٌفُٙ ٚجٌٛػٟ جٌىحًِ ِٓ لرً ئوجٌز جٌّٕظّس ٚوحفس جٌؼح١ٍِٓ ف١ٙح 

جٌؿٛوز جٌشحٍِس، ٚجٌرٕحء  ٚػٍٝ وحفس ِٓط٠ٛحضُٙ جلإوج٠ٌس ٚجٌطٕظ١ّ١س ٚجٌطُجُِٙ ذّفح١ُ٘ ٚضـر١محش ئوجٌز

ػٍٝ ػٕحطٍ٘ح، ٚجلاْطٍّجٌ ذؼ١ٍّس ضـ٠ٍٛ٘ح ٚضك١ٕٓٙح، ٍِٚجلرس جلأكٍجفحش ٚجٌّشحوً جٌطٟ لى ضٕشأ 

ٔط١ؿس ضـر١مٙح ٚٚػغ جٌكٍٛي جٌٛلحت١س جٌّٓرمس ٌٙح ضلالٟ ٌٛلٛػٙح، ِٓ أؾً جلاٌضمحء ذحٌهىِحش 

ٞ ضٓطـ١غ ِٓ نلاٌٗ جٌّٕظّس جٌطفٛق ػٍٝ ٚجٌّٕطؿحش جٌطٟ ضمىِٙح جٌّٕظّس ئٌٝ جٌّٓطٜٛ جٌّط١ُّز جًٌ

جٌّٕظّحش جٌّٕحفٓس ٚقظى جٌكظس جٌٓٛل١س جلأورٍ، ٚجٌّكحفظس ػٍٝ َذحتٕٙح ٚجٌؼًّ ػٍٝ ؾًخ 

وًٌه ٠طكمك جٌط١ُّ ِٓ نلاي جلإوجٌز جٌىفإز جٌطٟ  جٌُذحتٓ. ج٠ٌُّى ػرٍ نـس ض٠ٛٓم١س ِكىّس ٠مطغ ذٙح

جٌرٍجِؽ ٚجٌهـؾ ٌّٛجورس وً جٌطغ١ٍجش ضٓطـ١غ جْطشٍجف جٌّٓطمرً ٚٚػغ جلاْطٍجض١ؿ١حش ٚ

ٚجٌّٓطؿىجش جٌطٟ ضـٍأ فٟ ػحٌُ جلأػّحي، ٚلىٌضٙح ػٍٝ ضك١ًٍ جٌر١ثس جٌّك١ـس ٚجلطٕحص جٌفٍص 

ٚضؿٕد جٌطٙى٠ىجش، ٚوًٌه لىٌضٙح ػٍٝ ئؾٍجء جٌّٓٛقحش جٌٓٛل١س ٌٍّٕظّحش جٌّٕحفٓس ٚجلاْطفحوز ِٓ 

ىٌِٚ ِٓ جٌطؿحٌخ جٌفحشٍس ٚجٌّشحوً ٚجٌؼمرحش جٌطؿحٌخ جٌٕحؾكس ٚجٌّط١ُّز ٌى٠ٙح، ٚأنً جٌؼرٍ ٚجٌ

 ( 68، 0208جٌطٟ جػطٍػطٙح. )طحٌف ، 

 ِب ١٘خ اٌت١ّض اٌّإعغٝ واتدبٖ ِؼبصش ( ة

٠ٕٚرػك ِٓ ضؼ٠ٍف جٌط١ُّ ػٍٝ جٌّٓطٜٛ جلإوجٌٞ ِظـٍف أنٍ ألا ٚ٘ٛ جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ 

ر١ً جٌّػحي: ؾحتُز ٕٚ٘حن جٌؼى٠ى ِٓ جٌطؼ٠ٍفحش جٌطٟ ضـٍلص ٌّفَٙٛ جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ ِٕٙح ػٍٝ ْ

جٌٍّه ػرى جٌؼى٠ى ٌٍؿٛوز جٌطٟ ػٍفطٗ ذأٔٗ "ٔط١ؿس ؾٙٛو ِٕظّس ِٚٓطٍّز، قمك ٚضطؿحَٚ ضـٍؼحش 

ؾ١ّغ جٌّؼ١١ٕٓ، ػٓ ؿ٠ٍك ضرِّٟ ؾٍّس ِٓ جٌّرحوب جلأْح١َّْس جٌّكٍوس ٌٍفىٍ، ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌم١حوجش 

جٌٕؿحـ جٌشحًِ ٚجٌّٓطىجَ ؿ٠ًٛ  جلإوج٠ٌَّس، ٚجٌّكفُز ٌظٕغ جٌمٍجٌجش جٌظك١كس ٚجٌّٓحّ٘س فٟ ضكم١ك

 (.6، 0206جٌّىٜ" )ؾحتُز جٌٍّه ػرى جٌؼ٠ُُ ٌٍؿٛوز، 

ٚضؼٍف جٌّإْٓس جلأٌٚٚذ١َّس لإوجٌز جٌؿٛوز جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ ذأٔٗ" ضكم١ك ِٓط٠ٛحش أوجء 

ذحٍ٘ز ِٚٓطىجِس، ذّح ٠ٍرِّٟ أٚ ٠طؿحَٚ ضٛلُّؼحش ؾ١ّغ جٌّؼ١١ٕٓ، ٚ٘ٛ قحٌس ِٓ جلإذىجع جلإوجٌٞ ٚجٌطفٛق 

جٌطٕظ١ّٟ، جٌطٟ ضكمك ِٓط٠ٛحش غ١ٍ ػحو٠َّس ِٓ جلأوجء ٚجٌطٕف١ً ٌّهطٍف جٌؼ١ٍّحش فٟ جٌّٕظّس" )شؼرحْ 

 ( 00، 0200ِٚإيْ، 
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ٚضٕـٍك ل١ّس جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ ِٓ وٚجػٟ فٍٓف١س ضطّػً فٟ ٌؤ٠س ئْطٍجض١ؿ١َّس ٚغمحفس ٚئوجٌز 

ُٙز جٌطٕظ١ّ١َّس ٚجلأطمحي جٌٝ غمحفس ِٙطّس ذحٌطغ١١ٍ، ٚلىٌز جلإوجٌز ػٍٝ جٌطٕظ١ُ ٚجٌّٛجءِس ذ١ٓ جلأؾ

 ,Allur) جلإذىجع، ٚضؼظ١ُ ل١ّس جٌشٍجوس جٌفحػٍس ٌطكم١ك جٌؿٛوز ٚجٌطٕحف١َّٓس، ٠َٚحوز جلإٔطحؼ جٌّؼٍفٟ

2018) . 

وّح ضٕـٍك ِٓ وٚجػٟ ضـر١م١س ضرٍَ فٟ جٌطغ١ٍ ج٠ٌٍٓغ ٔط١ؿس جٌطأغ١ٍ جٌّطرحوي ذ١ٓ جٌمٜٛ 

ّٕحفٓس جٌّفطٛقس ٔط١ؿس جٌطرحوي جٌػمحفٟ ذ١ٓ ِؼظُ جٌرٍىجْ، ٚجٌكحؾس جٌهحٌؾ١َّس ٚجٌّٕظّس جٌطؼ١ّ١ٍس، ٚجٌ

 .2020)ئٌٝ ٔٛػ١َّس ؾى٠ىز ِٓ جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍَّس جٌّىٌذس، ٌّٛجؾٙس ِطـٍَّرحش ْٛق جٌؼًّ )وجٚو، 

( ئٌٝ أْ أوػٍ 00:08، 0229ٌٚمى ْرك ٚأْ جشحٌ)جٌّإضٍّ جٌىٌٟٚ ٌٍط١ّٕس جلإوج٠ٌس، 

قظٍص ػٍٝ ؾٛجتُ جٌط١ُّ ٟ٘ جٌّٕظّحش جٌطٟ ضٕطٙؽ ٚضـرك ِرحوب جٌّٕظّحش جٌّط١ُّز أٚ جٌطٟ 

 جٌط١ُّ ٍِٚهظٙح:

  ضكم١ك ٔطحتؽ ِطٛجَٔس: ِٓ نلاي ل١حَ جٌّٕظّحش ذحٌطهـ١ؾ ٌطكم١ك ٌْحٌطٙح ٌٚؤ٠طٙح ٚضكم١ك

 ٔطحتؽ ِطٛجَٔس ِٓ جٌٕطحتؽ جٌطٟ ضٍرٟ جقط١حؾحش جٌّؼ١١ٕٓ ذً ضطفٛق ػ١ٍٙح ػٕى جلإِىحْ.

  :لاذى ِٓ ئوٌجن جٌّٕظّحش جٌٝ جْ ِطٍمٟ جٌهىِس ُ٘ أْحِ ضٛجؾى٘ح ٚذًي ئػحفس ل١ّس ٌٍؼّلاء

لظحٌٜ ؾٙٛو٘ح لاذطىحٌ ٚضكم١ك ل١ّس ِؼحفس ٌُٙ ػٓ ؿ٠ٍك فُٙ ٚؾّغ جقط١حؾحضُٙ 

 ٚضٛلؼحضُٙ.

 8 ٍٝجٌم١حوز ػٓ ؿ٠ٍك جٌٍؤ٠س، جلإٌٙحَ ٚجلأِحٔس: ٕ٘ح ٠ؿد أْ ٠ىْٛ ٌٍّٕظّحش لحوز لحو٠ٌٓ ػ.

مر١ٍس ئٌٝ ٚجلغ ٠ّىٓ ضكم١مٗ ٚجٌطظٍف وّػحي ٠كطًٞ ذٗ جٌؼح١ٍِٓ ط١حغس ٚضؿ١ٓى جٌٍؤ٠س جٌّٓط

 ذحٌٕٓرس ٌٍم١ُ ٚأنلال١حش جٌّٕٙس.

  جلإوجٌز ذحٌؼ١ٍّحش: جٌّٕظّحش جٌّط١ُّز ٟ٘ جٌطٟ ضىجٌ ذّؿّٛػس ِٓ جٌؼ١ٍّحش ج١ٌّٙىٍس

جٌّطٕحْمس جٌّطٍجذـس ئْطٍجض١ؿ١حً ٚجٌؼًّ ػٍٝ جْطهىجَ ِرحوب جضهحي جٌك ؾٍجٌز جٌّر١ٕس ػٍٝ 

 ٌكمحتك.ج

  جٌٕؿحـ ِٓ نلاي جلأفٍجو: ػٍٝ جٌّٕظّحش أْ ضؼًّ ػٍٝ ضمى٠ٍ أفٍجو٘ح ٚجذطىحٌ ٚج٠ؿحو ذ١ثس

 ضّى١ٓ ٌطكم١ك أ٘ىجف ِٕظ١ّٗ ٚشهظ١س ِطٛجَٔس ػ١ٍّح.

  ٌػح٠س جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع: ِكحٌٚس ئ٠ؿحو ل١ّس ِؼحفس ِٚٓط٠ٛحش أوجء ِطُج٠ىز ِٓ نلاي

 ىجَ ئذىجع أطكحخ جٌؼلالس.جلاذطىحٌ جٌّٓطٍّ ٚجٌّٕطظُ ػٓ ؿ٠ٍك جْطه

  ٓذٕحء جٌشٍجوحش: ػٍٝ جٌّٕظّحش جٌطٟ ضـّف ٌٍط١ُّ ذٕحء ػلالحش غمس ِغ شٍوحء ِطؼىو٠

ٌؼّحْ جٌٕؿحـ جٌّطرحوي ٚجٌّكحفظس ػ١ٍٙح. ٚضطّػً ًٖ٘ جٌشٍجوحش ِغ ِطٍمٟ جٌهىِس، جٌّؿطّغ، 

 جٌٌّٛو٠ٓ، ؾٙحش ضؼ١ّ١ٍس ٚأٞ ِٕظّحش أنٍٜ.

 ػٍٝ جٌّٕظّحش ضرٕٟ أنلال١حش جٌؼًّ، جٌم١ُ جٌٛجػكس ضكًّ جٌّٓإ١ٌٚس ٌّٓطمرً ِٓطىج :َ

ٚأػٍٝ ِؼح١٠ٍ جٌٍٓٛن جٌّٕظ١ّٓ فٟ ذ١ثس جٌؼًّ ٌطّىٕٙح ِٓ ضكم١ك جلاْطىجِس جٌر١ث١س 

 ٚجٌّؿطّؼ١س ٚجلالطظحو٠س.

 ِب ١٘خ ّٔبرج اٌت١ّض ( ج

ٌٚمى ضؼىوش ٚضٕٛػص ّٔحيؼ جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ جلإل١ّ١ٍس ٚجٌؼح١ٌّس، ِٚٓ أذٍَ٘ح ئل١ّ١ٍح: 

ٛيؼ ؾحتُز جٌٍّه ػرىجٌؼ٠ُُ ٌٍؿٛوز، ّٚٔٛيؼ ذٍٔحِؽ وذٟ ٌلأوجء جٌكىِٟٛ جٌّط١ُّ، ّٚٔٛيؼ ؾحتُز ًّٔ

جٌٍّه ػرى جلله جٌػحٟٔ ٌط١ُّ جلأوجء جٌكىِٟٛ فٟ جلأٌوْ، ّٚٔٛيؼ ؾحتُز َٚجٌز جٌطؼ١ٍُ جٌٓؼٛو٠س ٌٍط١ُّ 

ٓ ذٍٔحِؽ جٌش١م جٌّإْٟٓ ٚؾحتُز جٌٍّه ػرى جٌؼ٠ُُ ٚؾحتُز وذٟ ٌٍط١ُّ جٌكىِٟٛ ، ً٘ج فؼلا ػ

ن١ٍفس ٌٍط١ُّ فٟ جلإِحٌجش ٚ ؾحتُز جٌط١ُّ جٌكىِٟٛ فٟ ِظٍ ، فٟ ق١ٓ ضؼُ لحتّس ّٔحيؼ جٌط١ُّ 

جٌؼح١ٌّس: جٌّٕٛيؼ ج١ٌحذحٟٔ لإوجٌز جٌط١ُّ، ّٔٛيؼ ؾحتُز و٠ّٕؽ، ؾحتُز ِحٌىَٛ ذحٌر٠ٍىؼ جٌٛؿ١ٕس 
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ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلا٠ٍِى١س، جٌّٕٛيؼ جٌٕٓغحفٌٛٞ، جٌّٕٛيؼ جلأْطٍجٌٟ ٚجلاْىطٍٕىٞ، ٚ

 (09، 0200جلأٌٚٚذٟ.)جٌر١شٝ، 

ٚضؼرٍ ًٖ٘ جٌّٕحيؼ ػٓ ِؿّٛػس ِٓ جٌّؼح١٠ٍ جٌّكىوز ٍْفح ذك١ع ٠ىْٛ ٌىً ِٕٙح وٌؾحضٗ 

جٌهحطس ذٗ ٚجٌطٟ ضّٓف ٌٍّٕظّحش جلاْطفحوز ِٕٙح فٟ ئؾٍجء جٌطم١١ُ جًٌجضٟ ٚجٌٛلٛف ػٍٝ ِهطٍف 

جٌط١ُّ ٠ّػً ئقىٜ ؿٍق ضكم١ك جٌط١ُّ  أٚؾٗ جٌمظٌٛ ٚجٌؼؼف فٟ جلأوجء وّح ئْ جْطهىجَ ّٔحيؼ

 (4، 0229)شٛلٟ، 

 ثب١ٔبً: ّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٝ   

 ِب ١٘خ ّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٝ : ( أ

َ، 0990ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلاٌٚٚذٟ ػحَ  EFQMأٔشأش جٌّإْٓس جلاٌٚٚذ١س لإوجٌز جٌؿٛوز 

جلأ٠ٍِىٟ ٚجّٔٛيؼ  جٌٛؿٕٟ Malcolm Baldrigeٚيٌه ِٓ نلاي جلاْطفحوز ِٓ ج٠ؿحذ١حش جّٔٛيؼ 

Deming ٚوًٌه جؾٍجء جٌّٓف جلاؾطّحػٟ لأٌف فٍو فٟ أٌذغ ػشٍز شٍوس ِٓ ور٠ٍحش جٌشٍوحش ،

 جلاٌٚذ١س 

٠ٚؼى ّٔٛيؼ جٌط١ُُّّ جلأٌٚٚذٟ ِٓ أفؼً ّٔحيؼ جٌط١ُّ ػح١ٌّحً ِٚظىٌ جٌىػ١ٍ ِٕٙح ٚجٌطٟ 

م١١ُ ؾٛوز أوجء جٌّإْٓس، طىٌش ذؼىٖ فٟ جٌٕشأز ٚأنًش ِٕٗ جٌىػ١ٍ ق١ع ٠ؼى أقى جلأؿٍ جٌٍت١ٓس ٌط

ٚضؼ٠ُُ لىٌجضٙح جٌطٕحف١َّٓس، ٚضكم١ك جٌط١ُُّّ، ٌٚطم١١ُ جٌٛػغ جٌّٕٟٙ ٌٍؼح١ٍِٓ ذحٌّإْٓس، ٚضٛف١ٍ ٌؤ٠س 

  Moradzadeh, 2015)ٚئْطٍجض١ؿ١َّس ٌٍّٕظّس، ذحلإػحفس ئٌٝ جْطػّحٌ جٌّٛجٌو ذحٌّٕظّس. )

 2222ِؼب١٠ش ّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٝ ئصذاس  ( ة

 ٌٍط١ُّ ػٍٝ جلإؾحذس ػٓ غلاغس أْثٍس ِك٠ٌٛس 0202ٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٟ ئطىجٌ ضؼطّى فٍٓفس ج

ق١ع ٠طؼٍك جٌٓإجي جلأٚي ذحلاضؿحٖ، قٛي ْرد ٚغٍع ٚؾٛو ٘ذًٖ جٌّٕظّذس؟ ف١ّذح ٠طؼٍذك جٌػذحٟٔ ذ ١ٌَّذس       

جٌطٕف١ذذً، قذذٛي "و١ذذف" ضٕذذٛٞ جٌّإْٓذذس ضكم١ذذك ٌٍػذذح٘ح ٚجْذذطٍجض١ؿ١طٙح؟ أِذذح جٌٓذذإجي جٌػحٌذذع ف١طؼٍذذك         

ٍـ ضٓذحؤلا قذٛي "ِذحيج" قممذص جٌّإْٓذس قطذٝ ج٢ْ؟ ِٚذحيج ْذطكمك ِٓذطمرلًا )جٌر١شذٝ،           ذحٌٕطحتؽ، ٠ٚـذ 

0200 ،82.) 

ْرؼس ِؼح١٠ٍ، َِٛػذس ػٍذٝ    0200 -٠ٚطىْٛ جلإطىجٌ جٌؿى٠ى ِٓ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُُّّ

،  EFQM)،0200غلاغذذذس ِؿذذذحلاش ٌت١ٓذذذس وّذذذح ػٍػذذذطٙح )جٌّإْٓذذذس جلأٌٚٚذ١ذذذس لإوجٌز جٌؿذذذٛوز )     

 جٌّٕٛيؼ وّح ٠ٍٟ:  ٚضطٍهض ِؿحلاش

 اٌّدبي الأٚي ٠ٚؽٍك ػ١ٍٗ اٌتٛخٗ ٠ٚشًّ: 

 ِؼب١٠ش فشػ١خ 5اٌّؼ١بس الأٚي: اٌغب٠خ ٚاٌشؤ٠خ الاعتشات١د١خ؛ ِٓ خلاي 

 ضكى٠ى جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س 

 ٓضكى٠ى ٚفُٙ جقط١حؾحش جٌّؼ١١ٕ 

 فُٙ جٌٕظحَ جلأ٠ىٌٛٛؾٟ ٚجٌمىٌجش جًٌجض١س ٚجٌطكى٠حش جٌٍت١ٓ١س 

 ضـ٠ٍٛ جلاْطٍجض١ؿ١س 

 ُٚضٕف١ً ٔظحَ ٌٍكٛوّس ٚئوجٌز جلأوجء ضظ١ّ 

 ِؼب١٠ش فشػ١خ 4اٌّؼ١بس اٌثبٟٔ: اٌثمبفخ اٌّإعغ١خ ٚاٌم١بدح: ٚرٌه ِٓ خلاي 

 ضظ١ُّ ٚضٕف١ً ٔظحَ ٌٍكٛوّس ٚئوجٌز جلأوجء 

 ٍض١ٙثس جٌظٍٚف ٌطكم١ك جٌطغ١١ 

 ٌضّى١ٓ جلإذىجع ٚجلاذطىح 

 سضٛق١ى جٌظفٛف ٚجلأهٍجؽ فٟ ضكم١ك جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س جلإْطٍجض١ؿ١ 



 

  23 

 اٌّدبي اٌثبٟٔ ٠ٚؽٍك ػ١ٍٗ اٌتٕف١ز ٠ٚشًّ ثلاثخ ِؼب١٠ش سئ١غخ ٟ٘: 

 ِؼب١٠ش فشػ١خ 6اٌّؼ١بس اٌثبٌث: ئششان اٌّؼ١١ٕٓ؛ ٚرٌه ِٓ خلاي 

 ٓذٕحء ػلالحش ِٓطىجِس ِغ جٌّطؼح١ٍِ 

 ٓؾًخ ٚئشٍجن ٚضـ٠ٍٛ جٌؼح١ٍِ 

 ٍٍِّجػحز ِظحٌف جلأػّحي ٚجٌكٛوّس ٚجٌىػُ جٌّٓط  

 س ٚجَو٘حٌ جٌّؿطّغجٌّٓحّ٘س فٟ ضـ٠ٍٛ ٌٚفح١٘  

 .ٓذٕحء جٌؼلالحش ٚػّحْ جٌىػُ ٌرٕحء ل١ّس ِٓطىجِس ِغ جٌشٍوحء ٚجٌٌّٛو٠  

 ِؼب١٠ش فشػ١خ 4اٌّؼ١بس اٌشاثغ: ثٕبء ل١ّخ ِغتذاِخ؛ ِٓ خلاي 

 ُٚذٕحء جٌم١ّس ضظ١ّ 

 جٌطٛجطً ٚذ١غ جٌم١ّس 

 ضمى٠ُ جٌم١ّس 

 ضكى٠ى ٚضـر١ك جٌطؿٍذس جٌشحٍِس 

ّٛي: ِٓ خلاي اٌّؼ١بس اٌخبِظ: ل١بدح الأداء ٚ  ِؼب١٠ش فشػ١خ 5اٌتس

 جلأوجء ٚئوجٌز جٌّهحؿٍ ل١حوز 

 ّٛي  جٌّإْٟٓ ٌٍّٓطمرً جٌطك

 جلاذطىحٌ ٚجلاْطفحوز ِٓ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ل١حوز 

 جٌر١حٔحش ٚجٌّؼٍِٛحش ٚجٌّؼٍفس جلاْطفحوز ِٓ 

 جلأطٛي ٚجٌّٛجٌو ئوجٌز 

 اٌّدبي اٌثبٌث ٠ٚؽٍك ػ١ٍٗ إٌتبئح ٠ٚشًّ ِؼ١بس٠ٓ سئ١غ١ٓ ّ٘ب:

 اٌغبدط: أؽجبػبد اٌّؼ١١ٕٓ ِٓ ٘زٖ الأؽجبػبد اٌّؼ١بس

 جٔـرحػحش جٌّطؼح١ٍِٓ ٔطحتؽ 

 ٓٔطحتؽ جٔـرحػحش جٌؼح١ٍِ 

 ٔطحتؽ جٔـرحػحش جٌّؼ١١ٕٓ ذّظحٌف جلأػّحي ٚجٌكٛوّس 

 ٓٔطحتؽ جٔـرحػحش جٌّؿطّغ ٚٔطحتؽ جٔـرحػحش جٌشٍوحء ٚجٌٌّٛو٠ 

 شاد الأداءاٌّؼ١بس اٌغبثغ: الأداء الاعتشات١دٟ ٚاٌتشغ١ٍٟ ِٓ خلاي ِإش

 فٟ ضكم١ك غح٠س جٌّإْٓس ٚذٕحء ل١ّس ِٓطىجِس  جلأؿحَجش 

  جٌّحٌٟ ٌٍّإْٓس  جلأوجء 

  ضٛلؼحش جٌّؼ١١ٕٓ جٌٍت١١ٓ١ٓ  ضكم١ك 

  جلأ٘ىجف جلاْطٍجض١ؿ١س  ضكم١ك 

  ل١حوز جلأوجء  ئٔؿحَجش 

  ّٛي  ئٔؿحَجش  ل١حوز جٌطك

  ّجٌطٛلؼحش جٌّٓطمر١ٍس ِمح١٠ 

 (EFQMؼ١ٍُ اٌؼبٌٝ ثتؽج١ك ّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٝ)ثبٌثبً: دٚاػٝ ئ٘تّبَ ِإعغبد اٌت

( فذذٟ ِإْٓذذذحش جٌطؼٍذذ١ُ جٌؼذذحٌٟ ٠ؼذذى ِذذٓ أ٘ذذذُ      EFQMضـر١ذذك ّٔذذٛيؼ جٌط١ّذذُ جلأٌٚٚذذذٟ )    

جْطٍجض١ؿ١حش ضك١ٓٓ جٌؿٛوز جٌشحٍِس ٚجلأوجء جٌّإْٟٓ. ضطٕٛع وٚجػٟ ج٘طّحَ ٘ذًٖ جٌّإْٓذحش ذطـر١ذك    

 ٍٝ: وّح ٠ ً٘ج جٌّٕٛيؼ ٔظٍجً ٌّح ٠مىِٗ ِٓ فٛجتى ِطؼىوز
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 تسغ١ٓ خٛدح اٌتؼ١ٍُ ( أ
ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓذحُ٘ فذٟ ضكٓذ١ٓ ؾذٛوز جٌطؼٍذ١ُ ِذٓ نذلاي ضرٕذٟ ِّحٌْذحش          

ْ ل١ح١ْس ِٚؼح١٠ٍ و١ٌٚذس   جٌؿذٛوز. ٠ٍوذُ جٌّٕذٛيؼ ػٍذٝ جٌطكٓذ١ٓ جٌّٓذطٍّ ٚضؼ٠ُذُ غمحفذس جٌؿذٛوز           ٌؼذّح
 ( Farid,2020:3 وجنً جٌّإْٓس.)

 ٚ ( فذذٟ ضكٓذذ١ٓ ؾذذٛوز جٌطؼٍذذ١ُ فذذٝ  EFQMٌٚذذذٟ )٠ٚٓذذحُ٘ ضـر١ذذك ضـر١ذذك ّٔذذٛيؼ جٌط١ّذذُ جلأ
 ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ِٓ نلاي جٌٕمحؽ جٌطح١ٌس:

: ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠شىو ػٍٝ أ١ّ٘س ل١حِ ٚضك١ًٍ ٔطحتؽ جٌطؼٍُ اٌتشو١ض ػٍٝ ٔتبئح اٌتؼٍُ. 0
ّٟ ٌؼّحْ أْ جٌرٍجِؽ جٌطؼ١ّ١ٍس ضكمك أ٘ىجفٙح جلأوحو١ّ٠س. ً٘ج ٠طؼّٓ ضم١١ُ جلأوجء جلأوحو٠

ٌٍـلاخ، ٚضكى٠ى جٌّؿحلاش جٌطٟ ضكطحؼ ئٌٝ ضك١ٓٓ، ٚضـر١ك جْطٍجض١ؿ١حش ضؼ١ّ١ٍس فؼحٌس.)
 

Silva
,2019,221) 

٠ؼَُ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ػ١ٍّحش جٌطم١١ُ جًٌجضٟ  تؼض٠ض اٌتم١١ُ اٌزاتٟ ٚاٌّإعغٟ:. 0
نـؾ  ٚجٌّإْٟٓ، ِّح ٠ٓحػى جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ضكى٠ى ٔمحؽ جٌمٛز ٚجٌؼؼف ٚضـ٠ٍٛ

ضك١ٓٓ ِٓطىجِس. ً٘ج ٠ٓحُ٘ فٟ ضك١ٓٓ ؾٛوز جٌطى٠ٌّ ٚجٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس ذشىً ِٓطٍّ.)
 

Sarrico
,2016: 27) 

ِٓ نلاي ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ، ٠ّىٓ  تؼض٠ض اٌتؽ٠ٛش إٌّٟٙ ٌلأوبد١١ّ٠ٓ:. 8
١س ٌٍّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ضؼ٠ُُ جٌطـ٠ٍٛ جٌّٕٟٙ لأػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ػرٍ ذٍجِؽ ضى٠ٌر
 ِهظظس ٌٚٚٔ ػًّ ضٍوُ ػٍٝ أقىظ جلأْح١ٌد جٌطؼ١ّ١ٍس ٚجٌطم١ٕحش جٌطٍذ٠ٛس.)

Salamzadeh,2020:12 ) 
٠ٙىف ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ئٌٝ ضك١ٓٓ ضؿٍذس جٌـحٌد ػرٍ ضك١ٓٓ  تسغ١ٓ تدشثخ اٌؽبٌت:. 8

 .)جٌهىِحش جلأوحو١ّ٠س ٚجٌىػُ جٌـلاذٟ، ِّح ٠إوٞ ئٌٝ ذ١ثس ضؼ١ّ١ٍس أوػٍ ش١ٌّٛس ٚضفحػلًا
Wang,2021: 46 ) 

: ٠كفُ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ جٌطؼحْٚ ذ١ٓ جلأؿٍجف تؼض٠ض اٌتؼبْٚ ث١ٓ الأؼشاف اٌّؼ١ٕخ. 8
جٌّؼ١ٕس وجنً ٚنحٌؼ جٌّإْٓس جٌطؼ١ّ١ٍس، ذّح فٟ يٌه جٌـلاخ ٚأػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ 
ٚجٌشٍوحء جٌهحٌؾ١١ٓ، ِّح ٠ؼَُ ؾٛوز جٌطؼ١ٍُ ِٓ نلاي ِشحٌوس جٌهرٍجش ٚأفؼً 

 (Tari,2018: 29 حٌْحش.)جٌّّ
 تؼض٠ض اٌمذسح اٌتٕبفغ١خ ( ة

٠إوٞ ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ئٌٝ ضؼ٠ُُ جٌمىٌز جٌطٕحف١ٓس ٌٍّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ِٓ 
نلاي ضك١ٓٓ جلأوجء جلأوحو٠ّٟ ٚجلإوجٌٞ، ِّح ٠ؿؼٍٙح أوػٍ ؾحيذ١س ٌٍـلاخ ٚجٌّٛظف١ٓ ٚجلأؿٍجف 

جٌّؼ١ٕس جلأنٍٜ.)
 Gómez

,2019: 57) 
ؼ٠ُُ جٌمىٌز جٌطٕحف١ٓس ٌّإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٘ٛ أقى جٌفٛجتى جٌٍت١ٓ١س ٌطـر١ك ٠ٚؼطرٍ ض

(. ً٘ج جٌّٕٛيؼ ٠ٛفٍ ئؿحٌ ػًّ شحًِ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش ػٍٝ EFQMّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ )
ضك١ٓٓ أوجتٙح جلأوحو٠ّٟ ٚجلإوجٌٞ، ِّح ٠ؿؼٍٙح أوػٍ ؾحيذ١س ٌٍـلاخ ٚجٌّٛظف١ٓ ٚجلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس 

 ٓ أْح١ٌد ضؼ٠ُُ جٌطٕحف١ٓس ِح ٠ٍٝ:جلأنٍٜ. ِٚ
. ضك١ٓٓ ّْؼس جٌّإْٓس: ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس فٟ ضك١ٓٓ 0

ّْؼطٙح ِٓ نلاي ضكم١ك ِؼح١٠ٍ ػح١ٌس ِٓ جٌؿٛوز ٚجٌط١ُّ فٟ جٌطؼ١ٍُ ٚجلإوجٌز. ً٘ج ٠ؼَُ غمس 
 :Douma,2019 جٌّٛظف١ٓ.)جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ذحٌّإْٓس ٠ٚؿؼٍٙح ٚؾٙس ِفؼٍس ٌٍـلاخ ٚ

41) 
ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ؿؼً جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس أوػٍ . ص٠بدح خبرث١خ اٌؽلاة اٌذ١١ٌٚٓ: 2

ؾحيذ١س ٌٍـلاخ جٌى١١ٌٚٓ ج٠ًٌٓ ٠ركػْٛ ػٓ ذٍجِؽ ضؼ١ّ١ٍس يجش ؾٛوز ػح١ٌس ِٚؼطٍف ذٙح ػح١ٌّحً. 
 ٠ّٟ ٚجٌطؼحْٚ جٌىٌٟٚ.)ً٘ج ٠ؼَُ جٌطٕٛع جٌػمحفٟ ٠ُ٠ٚى ِٓ فٍص جٌطرحوي جلأوحو

Knight,2015: 19) 



 

  25 

ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ؼَُ لىٌز جٌّإْٓحش  . تسغ١ٓ اٌششاوبد ٚاٌتؼبٚٔبد الأوبد١ّ٠خ:3

جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ذٕحء شٍجوحش ٚضؼحٚٔحش أوحو١ّ٠س ِغ ِإْٓحش أنٍٜ، ْٛجء ِك١ٍحً أٚ و١ٌٚحً. ً٘ج 

 ١ّس ِطىحٍِس ض٠ُى ِٓ جٌمىٌز جٌطٕحف١ٓس.)٠ّىٓ أْ ٠إوٞ ئٌٝ ِشح٠ٌغ ذكػ١س ِشطٍوس ٚذٍجِؽ ضؼ١ٍ

Pucciarelli:2016:59) 

ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ؼَُ جلاذطىحٌ ٠ٌٚحوز جلأػّحي . تؼض٠ض الاثتىبس ٚس٠بدح الأػّبي: 4

وجنً جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ِٓ نلاي ضشؿ١غ جٌركع ٚجٌطـ٠ٍٛ ٚضرٕٟ ِّحٌْحش ئوج٠ٌس ِطمىِس. 

 شحء ٍِجوُ جذطىحٌ ٚقحػٕحش أػّحي ضىػُ ضـ٠ٍٛ ِشح٠ٌغ ؾى٠ىز.)ً٘ج ٠ّىٓ أْ ٠إوٞ ئٌٝ ئٔ

Yusuf,2012:5) 

ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ضك١ٓٓ أوجتٙح  . تسغ١ٓ الأداء اٌّبٌٟ:5

جٌّحٌٟ ِٓ نلاي ضك١ٓٓ جٌىفحءز جلإوج٠ٌس ٚجٌؼ١ٍّحش جٌىجن١ٍس. ً٘ج ٠ّىٓ أْ ٠إوٞ ئٌٝ ضهف١غ 

حوز جلإ٠ٍجوجش ِٓ نلاي ضك١ٓٓ ئوجٌز جٌّٛجٌو ٠َٚحوز جٌمىٌز ػٍٝ ؾًخ جٌط٠ًّٛ جٌطىح١ٌف ٠َٚ

 (Rosa,2012 جٌهحٌؾٟ.)

ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠شؿغ جٌّإْٓحش  . تؼض٠ض اٌتىٌٕٛٛخ١ب ٚاعتخذاَ اٌج١بٔبد:6

جٌٞ. ً٘ج جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ جْطهىجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٚجٌر١حٔحش ذفؼح١ٌس ٌطك١ٓٓ جلأوجء جلأوحو٠ّٟ ٚجلإو

٠ؼَُ جٌمىٌز جٌطٕحف١ٓس ِٓ نلاي ضمى٠ُ ضؿٍذس ضؼ١ّ١ٍس ِطمىِس ٚض١ًٙٓ جضهحي جٌمٍجٌجش جٌّٓطٕىز 

 (Daniel,2015:46 ئٌٝ جٌر١حٔحش.)

ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ّىٓ أْ ٠ىػُ ضكم١ك جٌط١ُّ جٌركػٟ ِٓ نلاي  تؼض٠ض اٌت١ّض اٌجسثٟ:. 4

ٟ، ِّح ٠ُ٠ى ِٓ لىٌز جٌّإْٓس ػٍٝ ؾًخ ضٛف١ٍ ذ١ثس ضشؿغ ػٍٝ جلاذطىحٌ ٚجٌركع جٌؼٍّ

 (Hicks,2012:41 جٌرحقػ١ٓ جٌّط٠ُ١ّٓ ٚض٠ًّٛ جلأذكحظ.)

 تسم١ك سظب الأؼشاف اٌّؼ١ٕخ ( ج

٠ٙىف ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ئٌٝ ضكم١ك ٌػح جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ذّح فٟ يٌه جٌـلاخ، 

ُز ٚضكم١ك ٔطحتؽ جٌّٛظف١ٓ، ٚأطكحخ جٌّظٍكس جٌهحٌؾ١١ٓ ِٓ نلاي ضمى٠ُ نىِحش ضؼ١ّ١ٍس ِط١ّ

.)ِٓطىجِس
 Haddad

,2021:35 ) 

ضكم١ك ٌػح جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ٠ؼى ِٓ أُ٘ أ٘ىجف ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ 

(EFQM ٟفٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ. ٠طؼّٓ ً٘ج جٌّٕٛيؼ ِؿّٛػس ِٓ جٌّرحوب ٚجلأوٚجش جٌط )

ٌّهطٍفس. ٠ّٚىٓ أْ ضطكمك ضٓحػى جٌّإْٓحش ػٍٝ ضٍر١س ضٛلؼحش ٚجقط١حؾحش جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ج

 ػ١ٍّحش ٌػح جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ِٓ نلاي جلأضٝ:

جٌـلاخ ُ٘ أقى جلأؿٍجف جٌٍت١ٓ١س جٌّؼ١ٕس فٟ  اٌتشو١ض ػٍٝ ازت١بخبد ٚتٛلؼبد اٌؽلاة:. 0

ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ. ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ّىٓ أْ ٠ٓحػى فٟ ضكى٠ى ٚفُٙ 

نلاي ؾّغ جٌر١حٔحش ٚضك١ٍٍٙح، ٚضٕف١ً جٌطك١ٕٓحش جٌّٓطٍّز جقط١حؾحش جٌـلاخ ٚضٛلؼحضُٙ ِٓ 

ٌؼّحْ ٌػحُ٘ ػٓ جٌهىِحش جٌطؼ١ّ١ٍس ٚجٌىػُ جٌّمىَ.
 (Tsinidou

,2010:25 ) 

ضكم١ك ٌػح أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ  تؼض٠ض ِشبسوخ أػعبء ١٘ئخ اٌتذس٠ظ ٚاٌّٛظف١ٓ:. 0

ٚضمى٠ُ جٌىػُ جٌلاََ ٚجٌّٛظف١ٓ ٠طـٍد ضٛف١ٍ ذ١ثس ػًّ ضشؿغ ػٍٝ جٌّشحٌوس ٚجلاذطىحٌ 

ٌٍطـ٠ٍٛ جٌّٕٟٙ. ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٛفٍ ئؿحٌجً ٌطك١ٓٓ ذ١ثس جٌؼًّ ٚؾؼٍٙح أوػٍ ضفحػلًا 

 (Osseo,2005:13 ٚوػّحً.)

ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش  ثٕبء ػلالبد ل٠ٛخ ِغ اٌششوبء ٚأصسبة اٌّصٍسخ:. 8

ِغ جٌشٍوحء ٚأطكحخ جٌّظٍكس جٌهحٌؾ١١ٓ، ِػً جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ذٕحء ػلالحش ل٠ٛس ِٚٓطىجِس 

جٌشٍوحش ٚجٌؿٙحش جٌكى١ِٛس ٚجٌّؿطّغ جٌّكٍٟ، ِٓ نلاي ضٕف١ً جْطٍجض١ؿ١حش ضؼحْٚ فؼحٌس 

 (Freeman,2010:35 ٚضٍر١س جقط١حؾحضُٙ ٚضٛلؼحضُٙ.)
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: ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس . تسغ١ٓ اٌخذِبد ٚاٌذػُ اٌؽلاث8ٟ
ٝ ضك١ٓٓ جٌهىِحش جٌّمىِس ٌٍـلاخ، ِػً جلإٌشحو جلأوحو٠ّٟ، جٌىػُ جٌٕفٟٓ، ٚضٛف١ٍ ػٍ

 جلأٔشـس جٌلاطف١س، ِّح ٠ُٓٙ فٟ ٠َحوز ٌػح جٌـلاخ ػٓ ضؿٍذطُٙ جٌؿحِؼ١س.)
Gibbs,2011:17) 

: ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ؼَُ جٌطٛجطً جٌفؼحي ٚجٌشفحف١س ذ١ٓ تؼض٠ض اٌتٛاصً ٚاٌشفبف١خ. 8
ؿٍجف جٌّؼ١ٕس ِٓ نلاي ئٔشحء لٕٛجش جضظحي ِفطٛقس ِٕٚطظّس، ِّح ٠ٓحػى فٟ ذٕحء جلإوجٌز ٚجلأ

 (Ali,2010:10 جٌػمس ٠َٚحوز ٌػح جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ػٓ أوجء جٌّإْٓس.)
. ضكم١ك جٌطٛجَْ ذ١ٓ جٌّظحٌف جٌّهطٍفس: ٠ٓحػى ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ فٟ ضكم١ك جٌطٛجَْ ذ١ٓ 6

س ِٓ نلاي ضك١ًٍ شحًِ ٌلأ٘ىجف ٚجلاقط١حؾحش جٌّهطٍفس جٌّظحٌف جٌّهطٍفس ٌلأؿٍجف جٌّؼ١ٕ
 ٚٚػغ جْطٍجض١ؿ١حش ِطىحٍِس ضؼّٓ ضٍر١س ضٛلؼحش جٌؿ١ّغ ذشىً ػحوي ٚفؼحي.)

Jongbloed,2008:53) 
ضكم١ك ٌػح جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ٠طـٍد جلاذطىحٌ  تؼض٠ض الاثتىبس ٚاٌدٛدح فٟ اٌخذِبد اٌّمذِخ:. 4

١ّس ٚجلإوج٠ٌس. ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ىػُ ضـ٠ٍٛ ذٍجِؽ جٌّٓطٍّ فٟ ضمى٠ُ جٌهىِحش جلأوحو٠
 ( Sila,2005:25 ِٚرحوٌجش ؾى٠ىز ضٍرٟ جقط١حؾحش ٚضٛلؼحش جلأؿٍجف جٌّؼ١ٕس ذىفحءز.)

 تؼض٠ض الاثتىبس ٚالإثذاع ( د

٠كفُ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع ِٓ نلاي ضرٕٟ 
 س قى٠ػس ضٓحػى فٟ ضك١ٓٓ جٌؼ١ٍّحش جلأوحو١ّ٠س ٚجلإوج٠ٌس.)ِّحٌْحش ٚأوٚجش ئوج٠ٌ

Martínez,2018:29 ) 

ضؼ٠ُُ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع فٟ ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ ٠ؼى ؾُءجً أْح١ْحً ِٓ ضـر١ك ّٔٛيؼ 
(. ً٘ج جٌّٕٛيؼ ٠ٛفٍ ئؿحٌ ػًّ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش ػٍٝ ضرٕٟ EFQMجٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ )

فٟ ضؼ٠ُُ ذ١ثس ضؼ١ّ١ٍس ٚئوج٠ٌس ِرطىٍز. ٚف١ّح ٠ٍٝ ذؼغ جٌٕمحؽ قٛي  جْطٍجض١ؿ١حش ِّٚحٌْحش ضٓحُ٘
 و١ف١س ضؼ٠ُُ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع ِٓ نلاي ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ:

. ضـ٠ٍٛ غمحفس جلاذطىحٌ: ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠شؿغ جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ضـ٠ٍٛ غمحفس 0
جٌّإْٓس ػٍٝ جٌّشحٌوس فٟ ضمى٠ُ جلأفىحٌ  جذطىحٌ شحٍِس، ق١ع ٠طُ ضشؿ١غ ؾ١ّغ أػؼحء

 ٚجٌكٍٛي جٌؿى٠ىز. ً٘ج ٠طـٍد ل١حوز وجػّس ١ْٚحْحش ضشؿغ ػٍٝ جٌطفى١ٍ جلإذىجػٟ.)
Baldwin,2000:22 ) 

. ضؼ٠ُُ جٌركع ٚجٌطـ٠ٍٛ: ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ىػُ جٌركع ٚجٌطـ٠ٍٛ ِٓ نلاي ضٛف١ٍ 0
ػ١ٓ ٚأػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ. ً٘ج ٠ّىٓ أْ ٠إوٞ ئٌٝ جٌّٛجٌو ٚجٌر١ٕس جٌطكط١س جٌلاَِس ٌٍرحق

جذطىحٌجش فٟ جٌّٕح٘ؽ جٌىٌج١ْس ٚأْح١ٌد جٌطى٠ٌّ، ذحلإػحفس ئٌٝ ضـ٠ٍٛ ِشح٠ٌغ ذكػ١س 
 (Ramsden,2003:51 ؾى٠ىز.)

. جْطهىجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌكى٠ػس: ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠شؿغ جٌّإْٓحش ػٍٝ جْطهىجَ 8
جٌؼ١ٍّس جٌطؼ١ّ١ٍس ٚجلإوج٠ٌس. ٠ّىٓ جْطهىجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٌطك١ٓٓ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌكى٠ػس ٌطؼ٠ُُ 

جٌطٛجطً، ٚض١ًٙٓ جٌٛطٛي ئٌٝ جٌّٛجٌو جٌطؼ١ّ١ٍس، ٚضك١ًٍ جٌر١حٔحش ٌطك١ٓٓ جلأوجء 
 (Kirkwood,2014:39 جٌّإْٟٓ.)

. ضؼ٠ُُ جٌطؼحْٚ جٌىجنٍٟ ٚجٌهحٌؾٟ: جٌطؼحْٚ ذ١ٓ أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ٚجٌـلاخ ٚجٌشٍوحء 8
ٓ ٠ؼَُ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع. ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠شؿغ ػٍٝ ذٕحء شٍجوحش جٌهحٌؾ١١

 (Harris,2008:36 ٚضؼحٚٔحش ِك١ٍس ٚو١ٌٚس ٌطرحوي جلأفىحٌ ٚجٌهرٍجش ٚأفؼً جٌّّحٌْحش.)
. ضٛف١ٍ ذ١ثس وجػّس ٌلإذىجع: ضٛف١ٍ ذ١ثس ػًّ ضشؿغ ػٍٝ جلإذىجع ٚضىػُ جلأفىحٌ جٌؿى٠ىز ٠ّىٓ أْ 8

ور١ٍز فٟ جٌطؼ١ٍُ ٚجلإوجٌز. ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٛفٍ ئؿحٌ ػًّ  ٠إوٞ ئٌٝ ضك١ٕٓحش
 (Amabile,2011:28 ٌطـ٠ٍٛ ١ْحْحش ٚئؾٍجءجش ضىػُ جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع.)
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. ضكف١ُ ٚضكف١ُ جٌّٛظف١ٓ ٚجٌـلاخ: ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠طؼّٓ ٚػغ ٔظحَ ٌٍكٛجفُ 6
ذطىحٌ ٚجلإذىجع. ٠ّىٓ أْ ضشًّ ًٖ٘ جٌكٛجفُ ٚجٌطمى٠ٍ جًٌٞ ٠شؿغ جٌّٛظف١ٓ ٚجٌـلاخ ػٍٝ جلا

 (Ryan,2000:25 جٌؿٛجتُ، ٚجٌّٕف جٌىٌج١ْس، ٚفٍص جٌطى٠ٌد ٚجٌطـ٠ٍٛ جٌّٕٟٙ.)
. ضك١ٓٓ جٌّٕح٘ؽ جٌطؼ١ّ١ٍس: ِٓ نلاي ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ، ٠ّىٓ ٌٍّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس 4

ط١ف ٌٍـلاخ ضؿٍذس جلاذطىحٌ ٚجلإذىجع ضكى٠ع جٌّٕح٘ؽ جٌىٌج١ْس ٌطشًّ ِشح٠ٌغ ٚأذكحظ ػ١ٍّس ض
 (Biggs,2011:87 فٟ ِؿحلاش ضهظظُٙ.)

. وػُ جٌّشح٠ٌغ ج٠ٌٍحو٠س: ضشؿ١غ ٚوػُ جٌّشح٠ٌغ ج٠ٌٍحو٠س ذ١ٓ جٌـلاخ ٚأػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ 4
٠ؼَُ غمحفس جلاذطىحٌ وجنً جٌّإْٓس. ٠ّىٓ ضٛف١ٍ قحػٕحش أػّحي ٍِٚجوُ جذطىحٌ ٌطـ٠ٍٛ 

 (Rothaermel,2007:16 شح٠ٌغ ٔحؾكس.)جلأفىحٌ ٚضك٠ٍٛٙح ئٌٝ ِ
 تؼض٠ض اٌفؼب١ٌخ اٌتٕظ١ّ١خ ( ر

٠ٓحػى ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ فٟ ضك١ٓٓ جٌفؼح١ٌس جٌطٕظ١ّ١س ٌٍّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ِٓ نلاي 
 (Tarí,2016:24 ضٛف١ٍ ئؿحٌ ػًّ شحًِ ٌطم١١ُ ٚضك١ٓٓ جلأوجء ػٍٝ ؾ١ّغ جٌّٓط٠ٛحش.)

( فٟ EFQMٌطـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ )ضؼ٠ُُ جٌفؼح١ٌس جٌطٕظ١ّ١س ٘ٛ ٘ىف أْحْٟ 
ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ. ٠طؼّٓ ً٘ج جٌّٕٛيؼ ئؿحٌ ػًّ شحًِ ٠ّىٓ جٌّإْٓحش ِٓ ضك١ٓٓ جلأوجء 

جلإوجٌٞ ٚجلأوحو٠ّٟ ِٓ نلاي جْطٍجض١ؿ١حش ٚئؾٍجءجش فؼحٌس. ٠ّٚىٓ أْ ضطكمك جٌفؼح١ٌس جٌطٕظ١ّ١س ِٓ 
 نلاي:

ؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ؼَُ ِٓ لىٌز جٌّإْٓحش ػٍٝ ٚػغ . ضك١ٓٓ جٌطهـ١ؾ جلاْطٍجض١ؿٟ: ّٔٛي0
نـؾ جْطٍجض١ؿ١س ٚجػكس ِٚكىوز ضشًّ جلأ٘ىجف ؿ٠ٍٛس جٌّىٜ ٚجٌمظ١ٍز جٌّىٜ، ِّح ٠ٓحػى 

 ( Bryson,2018:71 فٟ ضٛؾ١ٗ ؾ١ّغ جلأٔشـس ٚجٌّٛجٌو ٔكٛ ضكم١ك ضٍه جلأ٘ىجف ذفؼح١ٌس.)
ًٌج ٌطـ0 ٠ٍٛ جٌم١حوز جٌفؼحٌس وجنً جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ِٓ . ضؼ٠ُُ جٌم١حوز جٌفؼحٌس: ٠ٛفٍ جٌّٕٛيؼ ئؿح

نلاي ضؼ٠ُُ جٌمىٌجش جٌم١حو٠س ٚضشؿ١غ جٌمحوز ػٍٝ ضرٕٟ ِّحٌْحش ئوج٠ٌس قى٠ػس ٚفؼحٌس ضىػُ 
 (Northouse,2018:71 ضكم١ك جلأ٘ىجف جٌطٕظ١ّ١س.)

. ضك١ٓٓ ئوجٌز جٌؼ١ٍّحش: ٠ٓحػى ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ جٌّإْٓحش ػٍٝ ضك١ًٍ ٚضك١ٓٓ 8
 Six Sigmaٌؼ١ٍّحش جلإوج٠ٌس ٚجلأوحو١ّ٠س ِٓ نلاي ضرٕٟ ِٕٙؿ١حش ضك١ٓٓ جٌؼ١ٍّحش ِػً ج

ٚLean Management(.ٌِّح ٠ُ٠ى ِٓ جٌىفحءز ٠ٚمًٍ ِٓ جٌٙى ، Antony,2004:16 ) 
 . ضؼ٠ُُ ئوجٌز جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس: ٠ؼطرٍ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس وؼحًِ أْحْٟ 8

 س جٌطٕظ١ّ١س. ٠ّىٓ ٌٍّإْٓحش ضـر١ك جْطٍجض١ؿ١حش ِطمىِس لإوجٌز فٟ ضكم١ك جٌفؼح١ٌ
 جٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ضشًّ جٌطى٠ٌد ٚجٌطـ٠ٍٛ جٌّٕٟٙ ٚضم١١ُ جلأوجء ٚجٌطكف١ُ.)

Armstrong,2020:17 ) 
. ضك١ٓٓ ئوجٌز جٌؿٛوز: ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ؼَُ ِٓ لىٌز جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ضـر١ك 8

( ٌؼّحْ ضكم١ك ِؼح١٠ٍ ػح١ٌس ِٓ جٌؿٛوز فٟ ؾ١ّغ TQMٌشحٍِس )ٔظحَ ئوجٌز جٌؿٛوز ج
 (Dale,2013:52 جٌؼ١ٍّحش ٚجلأٔشـس.)

. جْطهىجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح ٚجٌر١حٔحش: ٠ٓحػى ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ 6
جْطهىجَ جٌطىٌٕٛٛؾ١ح جٌكى٠ػس ٚأٔظّس ئوجٌز جٌر١حٔحش ذفؼح١ٌس ٌطك١ٓٓ جضهحي جٌمٍجٌجش 

 (Laudon,2021:23 لاْطٍجض١ؿ١س ٚجٌطشغ١ٍ١س، ِّح ٠ؼَُ جٌىفحءز ٚجٌفؼح١ٌس جٌطٕظ١ّ١س.)ج
. ضؼ٠ُُ غمحفس جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ: ضشؿ١غ غمحفس جٌطك١ٓٓ جٌّٓطٍّ فٟ ؾ١ّغ ِٓط٠ٛحش جٌّإْٓس 4

٠ٓحػى ػٍٝ ضكم١ك جٌفؼح١ٌس جٌطٕظ١ّ١س ِٓ نلاي ضكى٠ى ٚضك١ًٍ جٌّشىلاش ٚئ٠ؿحو قٍٛي ِرطىٍز 
 (Bessant,1997:14 ؼ١ٍّحش ذحٔطظحَ.)ٚضك١ٓٓ جٌ

. ضؼ٠ُُ جٌطؼحْٚ ٚجٌطٛجطً جٌىجنٍٟ: ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠شؿغ ػٍٝ ضؼ٠ُُ جٌطؼحْٚ 4
ٚجٌطٛجطً جٌفؼحي ذ١ٓ ؾ١ّغ أػؼحء جٌّإْٓس ِٓ نلاي ئٔشحء فٍق ػًّ ِطؼىوز جٌطهظظحش 



 

  28 

 فحءز.ٚضـر١ك ١ْحْحش ضٛجطً فؼحٌس، ِّح ٠ُٓٙ فٟ ضكم١ك جلأ٘ىجف جٌطٕظ١ّ١س ذى
( Wheelan,2005:147 ) 

ضـر١ك ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش جٌطؼ١ّ١ٍس ػٍٝ ئوجٌز  ئداسح اٌتغ١١ش ثفؼب١ٌخ:. 9
جٌطغ١١ٍ ذفؼح١ٌس ِٓ نلاي ضٛف١ٍ ئؿحٌ ػًّ ٌىػُ ٚضٛؾ١ٗ ػ١ٍّحش جٌطغ١١ٍ، ِّح ٠ؼّٓ ضمرً 

 ( Kotter,1996:20 جلأػؼحء ٌٍطغ١١ٍجش ٚضٕف١ً٘ح ذشىً ٍّْ.)
ضؼ٠ُُ جٌشفحف١س ٚجٌّٓحءٌس: ٠ؼَُ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ِٓ شفحف١س جٌؼ١ٍّحش ٚجٌّٓحءٌس . 02

وجنً جٌّإْٓس ِٓ نلاي ٚػغ ٔظُ ضم١١ُ ٍِٚجلرس فؼحٌس، ِّح ٠ُٓٙ فٟ ضك١ٓٓ جلأوجء جٌّإْٟٓ 
 (O'Neill,2002:18 ٚضكم١ك جلأ٘ىجف جلاْطٍجض١ؿ١س.)

يؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٟ ٠ٓحػى جٌّإْٓحش ػٍٝ . ضكم١ك جٌطٛجَْ ذ١ٓ جٌٍّٚٔس ٚجلأؼرحؽ: 00ّٛٔ
ضكم١ك جٌطٛجَْ ذ١ٓ جٌٍّٚٔس فٟ جلاذطىحٌ ٚجلاْطؿحذس ٌٍطغ١١ٍجش ٚجلأؼرحؽ فٟ جلاٌطُجَ 

 (Galbraith,2014:55 ذح١ٌٓحْحش ٚجلإؾٍجءجش، ِّح ٠ؼَُ ِٓ جٌفؼح١ٌس جٌطٕظ١ّ١س.)

 المحور الجالح للبخح: الجاىب الميداىي وىتائجى

 ١ٌّذأٟ ٌٍجسث: أٚلا: ٘ذف اٌدبٔت ا

 ٠6ٙىف جٌؿحٔد ج١ٌّىجٟٔ ٌٍركع ئٌٝ جٌٛلٛف ػٍٝ ِٓطٜٛ ضكم١ك و١ٍس جٌطٍذ١س ؾحِؼس 

 0202( فٝ ئطىجٌ EFQMأوطٛذٍ ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جٌّإْٓٝ فٝ ػٛء ّٔٛيؼ جٌط١َُّ جلأٌٚٚذٝ )
 ثب١ٔبً: ثٕبء أداح اٌجسث ٚتؽج١مٙب: 

 صذق اٌّسى١ّٓ:  (2

جٌرحقػس ذانطرحٌ طىق جلإْطرحٔس ِٓ نلاي ػٍػٙح  ٌٍطأوى ِٓ طىق ٚغرحش جلإْطر١حْ لحِص

ػٍٝ ِؿّٛػس ِٓ جٌّكى١ّٓ ٌٍطحوى ِٓ طلاق١س جٌؼرحٌجش ٌٍٙىف جًٌٞ ٚػؼص ِٓ أؾٍٗ ٚفٝ ػٛء 
 ضؼم١رحش جٌّكى١ّٓ ضُ ئؾٍجء جٌطؼى٠لاش جٌلاَِس ٚنٍؾص جلإْطرحٔس فٟ طٌٛضٙح جٌٕٙحت١س.

 ثجبد الإعتجبٔخ:  (2

وّح  (ALPHA)رحٌ جٌػرحش ذاْطهىجَ ِؼحًِ جٌػرحش لإنطرحٌ ِٓطٜٛ جٌػرحش ضُ ضٕف١ً ئنط

:ٍٟ٠ 

 (2خذٚي سلُ )

 ٔتبئح ئختجبس اٌثجبد ٌّتغ١شاد اٌذساعخ
 (ALPHA) اٌّؼ١بس

 2.440 اٌغب٠خ ٚاٌشؤ٠خ الاعتشات١د١خ .0

 2.480 جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز" .0

 2.494 ئشٍجن جٌّؼ١١ٕٓ .8

 2.480 ذٕحء ل١ّس ِٓطىجِس .8

 2.408 ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي .8

 2.490 ئٔـرحػحش جٌّؼ١ٕٓ .6

 2.488 جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ .4

 (SPSSجٌّظىٌ ئػىجو جٌرحقػس ئػطّحوج ػٍٝ ٔطحتؽ جٌطك١ًٍ جلإقظحتٝ )

٠ٛػف جٌؿىٚي جٌٓحذك ٔطحتؽ ئنطرحٌجش جٌػرحش ذاْطهىجَ ِؼحًِ جٌفح وٍٚٔرحل، ٠ٚطر١ٓ ِٓ 

( ِّح ٠ؼٕٝ أٔٗ ضؿحَٚش ؾ١ّؼح 2.440 – 2.408جٌر١حٔحش جٌّطكظٍس أْ ل١ّس جٌػرحش ضٍجٚقص ِٓ )

 ( ٚئلطٍذص ِٓ جٌٛجقى جٌظك١ف ذّح ٠ىًٌ ػٍٝ غرحش جلإْطر١حْ ٚلحذ١ٍطٗ ٌٍطـر١ك2.4ل١ّس )

 ثبٌثبً: اٌخصبئص اٌذ٠ّٛخشاف١خ ٌؼ١ٕخ اٌجسث: 

شٍّص جٌهظحتض جٌى٠ّٛؾٍجف١س ٌؼ١ٕس جٌركع ػٍٝ ِطغ١ٍٜ )جٌٕٛع، جٌّٕٙس(، ٠ٚٛػف 

 ٓد جٌؼىو ٚجٌٕٓرس جٌّث٠ٛس ًٚ٘ج ِح ٠ٛػكس جٌؿىٚي جٌطحٌٝ:جٌؿىٚي جٌطحٌٝ جٌهظحتض ق
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 (2خذٚي سلُ )

 اٌخصبئص اٌذ٠ّٛغشاف١خ ٌؼ١ٕخ اٌجسث
 إٌغجخ اٌّئ٠ٛخ اٌؼذد اٌخصبئص اٌذ٠ّٛخشاف١خ

 %40.80 62 أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ِٚؼح١ُٔٚٙ جٌٛظ١فس

 %04.84 08 جلإوج١٠ٌٓ

ْٕٛجش 

 جٌهرٍز

 %04.84 08 ألً ِٓ نّّ ْٕٛجش

 %88.88 04 ٓ نّّ ئٌٝ ػشٍ ْٕٛجشِ

 %09.28 06 ِٓ ػشٍز ئٌٝ نّٓس ػشٍ ػحِح

 %09.28 06 أوػٍ ِٓ نّٓس ػشٍ ػحِح

 ٠ٚج١ٓ اٌدذٚي اٌغبثك:

%( 40.80أْ ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌٛظ١فس فٕٓرس أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ ِٚؼح١ُٔٚٙ ٟ٘ جلأػٍٝ ذٛجلغ ) -

 %(04.84ٚذٍغص ٔٓرس جلإوج١٠ٌٓ )

ٌهرٍز فىحٔص جٌٕٓرس جلأػٍٝ ٟ٘ ٌظحٌف ِٓ نّّ ئٌٝ ػشٍ ْٕٛجش أِح ػٍٝ ِٓطٜٛ ْٕٛجش ج -

%( ٚجٌٕٓرس جلألً ٌظحٌف ِٓ ػشٍز ئٌٝ نّٓس ػشٍز ٚأوػٍ ِٓ نّٓس ػشٍ 88.88ذٕٓرس )

 %(09.28ػحِح ذٛجلغ )

ِّٚب عجك ٠تج١ٓ ٚخٛد تّث١ً ِتٕٛع ٌفئبد اٌذساعخ عٛاء ػٍٝ ِغتٜٛ اٌٛظ١فخ أٚ عٕٛاد 

 اٌخجشح. 
 حصائية المشتخدمة ي  البخح: خامشا: الأساليب الا

( ٌم١حِ غرحش ALPHA( ضُ ضـر١ك ئنطرحٌ )spssذاْطهىجَ ذٍٔحِؽ جٌطك١ًٍ جلإقظحتٝ )

جلإْطرحٔس ٚوًٌه ئنطرحٌ جٌّطْٛؾ جٌكٓحذٝ ٚجلإٔكٍجف جٌّؼ١حٌٜ ٚجٌَْٛ جٌٕٓرٝ ٚيٌه ٌطك١ًٍ 

ؼلالس جلإٌضرحؿ١س ذ١ٓ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس، ً٘ج ذحلإػحفس ئٌٝ ئنطرحٌ ذ١ٍْْٛ ٌم١حِ ؿر١ؼس جٌ

 ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ  
 سادسا: ىتائج البخح وتفشيرها: 

 ( "اٌغب٠خ ٚاٌشؤ٠خ الإعتشات١د١خ" 2إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( أ)

٠ٛػف جٌؿىٚي جٌطحٌٝ ٔطحتؽ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٍؼرحٌجش جٌهحطس ذّؼ١حٌ جٌغح٠س 

 ٚجٌٍؤ٠س جلإْطٍجض١ؿ١س

 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "اٌغب٠خ ٚاٌشؤ٠خ الاعتشات١د١خ"3)خذٚي سلُ 

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ
 اٌتشت١ت اٌٛصْ إٌغجٝ

 1 90.48 0.60 4.52 قىوش جٌى١ٍس غح٠طٙح جلإْطٍجض١ؿ١س ذٛػٛـ. 0.0

 3 85.71 0.85 4.29 لحِص جٌى١ٍس ذىٌجْس ِح ٠ك١ؾ ذٙح ِٓ فٍص ٚضكى٠حش 0.0

قىوش جٌى١ٍس ِح ٠طٛجفٍ فٝ ذ١ثطٙح جٌىجن١ٍس ِٓ ٔمحؽ لٛز أٚ  0.8

 ٔمحؽ ػؼف.
4.19 0.93 83.81 

7 

قىوش جٌى١ٍس ئقط١حؾحش جٌّٓطف١ى٠ٓ ِٕٙح ) ؿلاخ، أ١ٌٚحء  0.8

 أٌِٛ، ِؼ١ٍّٓ(
4.19 0.75 83.81 

8 

 2 88.57 0.60 4.43 قىوش جٌى١ٍس أ٘ىجفٙح جلإْطٍجض١ؿ١س ٚأ٠ٌٛحش ضٕف١ً٘ح. 0.8

 4 84.76 1.04 4.24 أػٍٕص جٌى١ٍس أ٘ىجفٙح جلإْطٍجض١ؿ١س ٌؿ١ّغ جٌّٓطف١ى٠ٓ. 0.6

 5 84.76 0.83 4.24 ٚػؼص جٌى١ٍس أ٘ىجفح ئْطٍجض١ؿ١س لحذٍس ٌٍطٕف١ً 0.4

 6 84.76 0.77 4.24 ٚػؼص جٌى١ٍس ٔظحَ ِٛغك ٌٍكٛوّس. 0.4

   85.83   4.29 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس

ُ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك ِؼ١حٌ جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س جلإْطٍجض١ؿ١س ٠ٛػف جٌؿىٚي أػلاٖ ضم١١

وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز  8ِٓ أطً  8.09ق١ع وشف أْ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ لى ذٍغ 
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% ٚؾحتص أػٍٝ جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ أْ جٌى١ٍس قىوش غح٠طٙح جلإْطٍجض١ؿ١س ذٛػٛـ ٚيٌه 48.48

ص ألً جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "أْ جٌى١ٍس قىوش %( ٚؾحت92.84( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.80ذّطْٛؾ )

ئقط١حؾحش جٌّٓطف١ى٠ٓ ِٕٙح ْٛجء وحٔٛج ؿلاذح أٚ أ١ٌٚحء أٌِٛ أٚ أػؼحء ١٘ثس ضى٠ٌّ ٚيٌه ذّطْٛؾ 

 ( ػرحٌجش ألً ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ. 8( ٚؾحءش ػىو )48.40( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.09)

 اٌّإعغ١خ ٚاٌم١بدح"  ( "اٌثمبفخ2إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( ة)

٠ٛػف جٌؿىٚي جٌطحٌٝ ٔطحتؽ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٍؼرذحٌجش جٌهحطذس ذّؼ١ذحٌ جٌػمحفذس جٌّإْٓذ١س       -

 ٚجٌم١حوز

 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "اٌثمبفخ اٌّإعغ١خ ٚاٌم١بدح"4خذٚي سلُ )

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ
 اٌتشت١ت اٌٛصْ إٌغجٝ

 1 87.62 0.74 4.38 ٚغمص جٌى١ٍس ل١ّٙح جٌّإ١ْٓس ٚفك غمحفطٙح ٚغمحفس جٌؿحِؼس. 0.0

لحِص جٌى١ٍس ذط٠َٛغ ِٙحَ جٌهـس جلإْطٍجض١ؿ١س ػٍٝ  0.0

 جٌؼح١ٍِٓ ذٙح
4.24 1.00 84.76 

4 

 8 82.86 1.06 4.14 ضطمرً ل١حوز جٌى١ٍس أ٠س أفىحٌ ِرطىٍز ٌطـ٠ٍٛ جلأوجء. 0.8

 6 79.05 1.24 3.95 ح ػٍٝ جلاذىجع ٚجلاذطىحٌ.ضشؿغ جٌى١ٍس ِٕٓٛذ١ٙ 0.8

ضؼًّ ل١حوز جٌى١ٍس ػٍٝ ضٛق١ى طفٛف جٌؿ١ّغ ضؿحٖ ضكم١ك  0.8

 جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س جلاْطٍجض١ؿ١س.
4.38 0.97 87.62 

2 

 3 86.67 0.80 4.33 ٚغمص ل١حوز جٌى١ٍس ٔظحَ ِطحذؼس جلأوجء. 0.6

   84.76   4.24 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس

ي أػلاٖ ضم١١ُ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك ِؼ١حٌ "جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز" ٠ٛػف جٌؿىٚ

( ٚؾحءش 48.46وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز ) 8( ِٓ أطً 8.08ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ )

" ٚيٌه ذّطْٛؾ ٚغمص جٌى١ٍس ل١ّٙح جٌّإ١ْٓس ٚفك غمحفطٙح ٚغمحفس جٌؿحِؼس. أػٍٝ جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ "

ضشؿغ جٌى١ٍس ِٕٓٛذ١ٙح ػٍٝ  %( ٚؾحءش ألً جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "44.60َْٚ ٔٓرٝ )( 8.84ٚ)

( ػرحٌز ألً 0( ٚؾحءش ػىو )49.28( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.98ٚيٌه ذّطْٛؾ لىٌٖ ) جلاذىجع ٚجلاذطىحٌ."

 ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ

 ( "ئششان اٌّؼ١١ٕٓ" 3إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( ج)

 جٌطحٌٝ ٔطحتؽ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٍؼرحٌجش جٌهحطس ذّؼ١حٌ ئشٍجن جٌّؼ٠ٓ١١ٕٛػف جٌؿىٚي 

 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "ئششان اٌّؼ١١ٕٓ"5خذٚي سلُ )

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ
 اٌتشت١ت اٌٛصْ إٌغجٝ

ضؼًّ جٌى١ٍس ػٍٝ ذٕحء ػلالحش ِٓطىجِس ِغ جٌّٓطف١ى٠ٓ  8.0

 جٌـلاخ ٚأ١ٌٚحء جلأٌِِٛٓ 
4.19 0.93 83.81 0 

ضؼًّ جٌى١ٍس ػٍٝ ئشٍجن جٌّؼ١ٍّٓ ف١ّح ٠طؼٍك ذُٙ ِٓ  8.0

 لٍجٌجش
3.95 1.28 79.05 8 

 8 80.50 1.18 4.20 ض١ٙة جٌى١ٍس جٌر١ثس جٌّلاتّس ٌٍؼح١ٍِٓ 8.8

ضؼًّ جٌى١ٍس ػٍٝ ئشٍجن ججٌّٓطف١ى٠ٓ فٟ جٌمٍجٌجش  8.8

 جٌٍّضرـس ذطـ٠ٍٛ جلأوجء.
3.90 1.26 78.10 6 

 0 80.95 1.16 4.05 ضمىَ جٌى١ٍس ِٓحّ٘س ئ٠ؿحذ١س فؼ١ٍس ٌٍّؿطّغ. 8.8

ضؼًّ جٌى١ٍس ػٍٝ ذٕحء ػلالس ِٓطىجِس ِغ جٌشٍوحء  8.6

 ٚجٌٌّٛو٠ٓ جٌٍت١ٓ١ٓ.
3.95 1.07 79.05 8 

   80.16   4.01 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس
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ِؼ١حٌ "ئشٍجن جٌّؼ١١ٕٓ" ق١ع ذٍغ  ٠ٛػف جٌؿىٚي أػلاٖ ضم١١ُ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك

( ٚؾحءش أػٍٝ 42.06وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز ) 8( ِٓ أطً 8.20جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ )

ضؼًّ جٌى١ٍس ػٍٝ ذٕحء ػلالحش ِٓطىجِس ِغ جٌّٓطف١ى٠ٓ ِٓ جٌـلاخ ٚأ١ٌٚحء  جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ "

ضؼًّ  جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "%( ٚؾحءش ألً 48.40( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.09ٚيٌه ذّطْٛؾ ) جلأٌِٛ"

( 8.92ٚيٌه ذّطْٛؾ لىٌٖ ) جٌى١ٍس ػٍٝ ئشٍجن ججٌّٓطف١ى٠ٓ فٟ جٌمٍجٌجش جٌٍّضرـس ذطـ٠ٍٛ جلأوجء. "

 ( ػرحٌز ألً ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١ح8ٌ( ٚؾحءش ػىو )44.02َْٚٚ ٔٓرٝ )

 ( "ثٕبء ل١ّخ ِغتذاِخ" 4إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( د)

 ي جٌطحٌٝ ٔطحتؽ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٍؼرحٌجش جٌهحطس ذّؼ١حٌ ذٕحء ل١ّس ِٓطىجِس٠ٛػف جٌؿىٚ

 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "ثٕبء ل١ّخ ِغتذاِخ"6خذٚي سلُ )

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ

 اٌٛصْ

 إٌغجٝ
 اٌتشت١ت

 6 81.90 1.04 4.10 ضـٌٛجٌى١ٍس فٝ أْح١ٌد ضمى٠ُ نىِحضٙح جٌطؼ١ّ١ٍس. 8.0

 8 82.86 1.06 4.14 ضٍٚؼ جٌى١ٍس ٌّح ضمىِس ِٓ نىِحش ضؼ١ّ١ٍس ٌطؼ٠ٍف جٌّٓطف١ى٠ٓ ذٙح. 8.0

ضٓطـ١غ جٌى١ٍس ضمى٠ُ نىِحضٙح ذحٌٍغُ ِٓ جٌظذٍٚف جٌّهطٍفذس جٌطذٟ     8.8
 ضؼٍع ٌٙح جٌؼحٌُ ِٓ ؾٍجء ضفشٝ ف١ٍِٚ وٌٛٚٔح.

4.33 0.66 86.67 
2 

 8 85.71 0.85 4.29 ٝ لأْح١ٌد ضمى٠ُ نىِحضٙح.ضمَٛ جٌى١ٍس ٠طم١١ُ يجض 8.8

 8 83.81 0.81 4.19 ضٓطف١ى جٌى١ٍس ِٓ جٌطكٛي جٌٍلّٝ فٝ ضـ٠ٍٛ نىِحضٙح 8.8

 1 87.62 0.86 4.38 ضٍطَُ جٌى١ٍس ػٕى ضمى٠ُ نىِحضٙح ذحٌّٛجغ١ك جلأنلال١س ٚج١ٌّٕٙس 8.6

   84.76   4.24 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس

١١ُ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك ِؼ١حٌ "ذٕحء ل١ّس ِٓطىجِس" ق١ع ذٍغ ٠ٛػف جٌؿىٚي أػلاٖ ضم

( ٚؾحءش أػٍٝ 48.46وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز ) 8( ِٓ أطً 8.08جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ )

ٚيٌه ذّطْٛؾ  ضٍطَُ جٌى١ٍس ػٕى ضمى٠ُ نىِحضٙح ذحٌّٛجغ١ك جلأنلال١س ٚج١ٌّٕٙس " جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ "

ضـٌٛجٌى١ٍس فٝ أْح١ٌد ضمى٠ُ  %( ٚؾحءش ألً جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "44.60( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.84)

( ػرحٌز ألً 8( ٚؾحءش ػىو )40.92( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.02ٚيٌه ذّطْٛؾ لىٌٖ ) نىِحضٙح جٌطؼ١ّ١ٍس "

 ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ

 ( "ل١بدح الأداء ٚاٌتسٛي" 5إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( ر)

 ٌٝ ٔطحتؽ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٍؼرحٌجش جٌهحطس ذّؼ١حٌ ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي٠ٛػف جٌؿىٚي جٌطح

 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "ل١بدح الأداء ٚاٌتسٛي"7خذٚي سلُ )

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ

 اٌٛصْ

 إٌغجٝ
 اٌتشت١ت

 8 83.81 0.87 4.19 ٠طٛجفٍ ذحٌى١ٍس أ١ٌس ِٛغمس لإوجٌز جٌّهحؿٍ 8.0

ضطرٕذذٝ جٌى١ٍذذس فىذذٍز جٌطكذذٛي ٔكذذٛ جٌّٓذذطمرً ٌطٍر١ذذس جلاقط١حؾذذحش     8.0

 جٌّٓطمر١ٍس ٌٍّٓطف١ى٠ٓ ِٓ نىِحضٙح.
4.14 0.85 82.86 

8 

ضٓطف١ى جٌى١ٍس ِذٓ جٌفذٍص جٌطذٟ ٚفٍضٙذح جلاذطىذحٌجش ٚجٌطم١ٕذحش        8.8

 جٌؿى٠ىز فٝ ضـ٠ٍٛ نىِحضٙح
4.05 0.97 80.95 

6 

حش ٚجٌّؼٍِٛذذذحش ٚجٌّؼذذذحٌف جٌّٛؾذذذٛوز ضٓذذذطهىَ جٌى١ٍذذذس جٌر١حٔذذذ 8.8

 ٌطك١ٓٓ ٚضـ٠ٍٛ جلأوجء جٌّإْٓٝ ٚجلأوحو٠ّٝ.
4.19 0.98 83.81 

8 

 0 86.67 0.73 4.33 ضمَٛ جٌى١ٍس ذاوجٌز أطٌٛٙح ِٚٛجٌو٘ح ذشىً ِٓطىجَ 8.8

ضٛؾى ٍِٚٔس فٝ ضؼى٠ً أْح١ٌد جٌؼًّ قٓد ِطغ١ٍجش جٌؼظٍ  8.6

 ٚضكى٠حضٗ.
4.24 0.83 84.76 

0 

 4 80.00 1.18 4.00 ذحٌى١ٍس قٍٛلا ِرطىٍز ٌٍطؼحًِ ِغ ذؼغ جٌّشىلاش. ٠طٛجفٍ 8.4

   83.27   4.16 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس
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٠ٛػف جٌؿىٚي أػلاٖ ضم١١ُ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك ِؼ١حٌ "ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي" ق١ع 

( ٚؾحءش أػٍٝ 48.04وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز ) 8( ِٓ أطً 8.06ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ )

( 8.88ٚيٌه ذّطْٛؾ ) ضمَٛ جٌى١ٍس ذاوجٌز أطٌٛٙح ِٚٛجٌو٘ح ذشىً ِٓطىجَ " جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ "

٠طٛجفٍ ذحٌى١ٍس قٍٛلا ِرطىٍز ٌٍطؼحًِ ِغ  %( ٚؾحءش ألً جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "46.64َْٚٚ ٔٓرٝ )

( ػرحٌز ألً 8)( ٚؾحءش ػىو 42.22( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.22ٚيٌه ذّطْٛؾ لىٌٖ ) ذؼغ جٌّشىلاش."

 ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ

 ( "ئٔؽجبػبد اٌّؼ١ٕٓ" 6إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( س)

 ٠ٛػف جٌؿىٚي جٌطحٌٝ ٔطحتؽ ئْطؿحذحش ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌٍؼرحٌجش جٌهحطس ذّؼ١حٌ ئٔـرحػحش جٌّؼ١١ٕٓ

 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "ئٔؽجبػبد اٌّؼ١ٕٓ"8خذٚي سلُ )

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ
 اٌتشت١ت اٌٛصْ إٌغجٝ

ضمذذذذذَٛ جٌى١ٍذذذذذس ذشذذذذذىً وٌٜٚ ِٕٚذذذذذطظُ ذم١ذذذذذحِ       6.0
 جٔـرحػحش جٌـلاخ ِٓ نىِحضٙح

4.24 0.83 84.76 
1 

ضمَٛ جٌى١ٍس ذشىً وٌٜٚ ِٕٚذطظُ ذم١ذحِ جٌّذٛجٌو     6.0

 جٌرش٠ٍس ػٓ نىِحضٙح
4.24 0.70 84.76 

2 

6.8    ٜ ِٕٚذذذذذطظُ ذم١ذذذذذحِ    ضمذذذذذَٛ جٌى١ٍذذذذذس ذشذذذذذىً وٌٚ

جٔـرحػذذذحش جٌّذذذٌٛو٠ٓ ِٕٚظّذذذحش ْذذذٛق جٌؼّذذذً ػذذذٓ     

 نىِحضٙح

4.14 0.91 82.86 

4 

ضكمذذك ٔطذذحتؽ ل١ذذحِ أٌجء جٌـلاذٕطذذحتؽ ػح١ٌذذس ِذذٓ        6.8

 جٌٍػح
4.05 1.02 80.95 

6 

ضكمذك ٔطذحتؽ ل١ذذحِ جٌّذٛجٌو جٌرشذذ٠ٍس ٔطذحتؽ ػح١ٌذذس      6.8

 ِٓ جٌٍػح
3.86 1.24 77.14 

7 

6.6   ٛ ق جٌؼّذذً ٔطذذحتؽ  ضكمذذك ٔطذذحتؽ ل١ذذحِ ِٕظّذذحش ْذذ

 ػح١ٌس ِٓ جٌٍػح
4.10 0.89 81.90 

5 

ضٓطف١ى جٌى١ٍذس ِذٓ ٔطذحتؽ جٔـرحػذحش جٌّؼٕذ١ٓ وىذً        6.4

 فٟ ضك١ٓٓ جلأوجء جٌّإْٟٓ.
4.24 0.83 84.76 

3 

   82.45   4.12 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس

١ع ٠ٛػف جٌؿىٚي أػلاٖ ضم١١ُ ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك ِؼ١حٌ "ل١حوز جلأوجء ٚجٌطكٛي" ق

( ٚؾحءش أػٍٝ 40.88وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز ) 8( ِٓ أطً 8.00ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ )

ٚيٌه  ضمَٛ جٌى١ٍس ذشىً وٌٜٚ ِٕٚطظُ ذم١حِ جٔـرحػحش جٌـلاخ ِٓ نىِحضٙح " جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ "

ضكمك ٔطحتؽ ل١حِ  %( ٚؾحءش ألً جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "48.46( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.08ذّطْٛؾ )

( 44.08( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.46ٚيٌه ذّطْٛؾ لىٌٖ ) ٌّٛجٌو جٌرش٠ٍس ٔطحتؽ ػح١ٌس ِٓ جٌٍػح."ج

 ( ػرحٌز ألً ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١ح8ٌٚؾحءش ػىو )

 ( "الأداء الإعتشات١دٝ ٚاٌتشغ١ٍٝ" 7إٌتبئح الاخّب١ٌخ اٌّتؼٍمخ ثّؼ١بس سلُ ) ( ص)

     ٌ جش جٌهحطذذس ذّؼ١ذذذحٌ جلأوجء  ٠ٛػذذف جٌؿذذىٚي جٌطذذذحٌٝ ٔطذذحتؽ ئْذذذطؿحذحش ػ١ٕذذس جٌىٌجْذذس ٌٍؼرذذذح

 جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ
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 ( ئعتدبثخ ػ١ٕخ اٌذساعخ ٌّإششاد ِؼ١بس "الأداء الاعتشات١دٟ ٚاٌتشغ١ٍٟ "9خذٚي سلُ )

 اٌّتٛعػ ِإشش اٌم١بط
الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ
 اٌتشت١ت اٌٛصْ إٌغجٝ

 4 81.90 0.94 4.10 ٔفًش جٌى١ٍس جٌٕظحَ جٌّٛغك ٌّطحذؼس جلأوجء. 4.0

ضٓذذذطهىَ جٌى١ٍذذذس ِإشذذذٍجش أوجء ِكذذذىوز ٌم١ذذذحِ     4.0

 جلأوجء جلاْطٍجض١ؿٟ.
4.05 1.02 80.95 

3 

ضمَٛ جٌى١ٍس ذّطحذؼس ٔطحتؽ ِإشٍجش جلأوجء ذشذىً   4.8
 وٌٚٞ ِٕٚطظُ.

4.14 0.91 82.86 
1 

ضٓذذطهىَ جٌى١ٍذذس ٔطذذحتؽ ل١ذذحِ ئٔـرحػذذحش جٌّؼٕذذ١ٓ    4.8

 ِٚإشٍجش جلأوجء فٟ جٌطٕرإ ذحلأوجء جٌّٓطمرٍٟ.
4.10 1.09 81.90 

5 

ضـرك جٌى١ٍس ٔظحَ ِٛغك ٌٍٍّجؾؼس جٌى٠ٌٚس ػٍٝ  4.8

 أوجتٙح جلإْطٍجض١ؿٟ ٚجٌطشغ١ٍٟ
4.10 1.04 81.90 

6 

ضمذذذذَٛ جٌى١ٍذذذذس ذّمحٌٔذذذذس أوجء٘ذذذذح ذذذذذأوجء جلإوجٌجش   4.6

 جٌطؼ١ّ١ٍس جلأنٍٜ.
4.14 0.91 82.86 

2 

   82.06   4.10 اٌّتٛعػ اٌؼبَ ٌٍّؼ١بس

ػ١ٕس جٌىٌجْس ٌىٌؾس ضكمك ِؼ١حٌ "جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ  ٠ٛػف جٌؿىٚي أػلاٖ ضم١١ُ

وٌؾحش َْٚٚ ٔٓرٝ ِمىجٌز  8( ِٓ أطً 8.02ٚجٌطشغ١ٍٝ" ق١ع ذٍغ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١حٌ )

ضمَٛ جٌى١ٍس ذّطحذؼس ٔطحتؽ ِإشٍجش جلأوجء ذشىً وٌٚٞ  ( ٚؾحءش أػٍٝ جٌؼرحٌجش ضكممح ٘ٝ "40.26)

ضـرك  %( ٚؾحءش ألً جٌؼرحٌجش ضكممح فٝ "40.46ٝ )( َْٚٚ ٔٓر8.08ٚيٌه ذّطْٛؾ ) ِٕٚطظُ."

ٚيٌه ذّطْٛؾ لىٌٖ  جٌى١ٍس ٔظحَ ِٛغك ٌٍٍّجؾؼس جٌى٠ٌٚس ػٍٝ أوجتٙح جلإْطٍجض١ؿٟ ٚجٌطشغ١ٍٟ."

 ( ػرحٌز ألً ِٓ جٌّطْٛؾ جٌؼحَ ٌٍّؼ١ح0ٌ( ٚؾحءش ػىو )40.46( َْٚٚ ٔٓرٝ )8.02)

 اٌتم١١ُ اٌىٍٝ ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض اٌّإعغٝ  

 ( اٌتم١١ُ اٌىٍٝ ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض اٌّإعغٝ 22خذٚي سلُ )

 اٌٛصْ إٌغجٝ اٌّؼ١بس

 85.83 اٌغب٠خ ٚاٌشؤ٠خ الاعتشات١د١خ

 84.76 اٌثمبفخ اٌّإعغ١خ ٚاٌم١بدح"

 80.16 ئششان اٌّؼ١١ٕٓ

 84.76 ثٕبء ل١ّخ ِغتذاِخ

 83.27 ل١بدح الأداء ٚاٌتسٛي

 82.45 ئٔؽجبػبد اٌّؼ١ٕٓ

 82.06 ١ٍٟ الأداء الاعتشات١دٟ ٚاٌتشغ

 83.33 ِتٛعػ اٌٛصْ إٌغجٝ ٌٍّؼب١٠ش وىً

٠ٛػف جٌؿىٚي جٌٓحذك وٌؾس ضكمك وً ِؼ١حٌ ِٓ ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ ذحٌى١ٍس ٠ٚفٍٓ٘ح 

 ذشىً ِمحٌْ جٌشىً جٌطحٌٝ 
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 ( الأٚصاْ إٌغج١خ ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض اٌّإعغٝ ثبٌى١ٍخ2شىً سلُ )

ح١٠ٍ ضكممح ٘ٛ ِؼ١حٌ جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س ِٓ نلاي جٌشىً جٌٓحذك ٠طر١ٓ أْ أػٍٝ جٌّؼ

( ١ٍ٠ٗ ِؼ١حٌٜ جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز ٚذٕحء 48.48جلإْطٍجض١ؿ١س ق١ع ضكمك ذَْٛ ٔٓرٝ لىٌٖ )

( ١ٍ٠ّٙح فٝ جٌطٍض١د ِؼ١حٌ ل١حوز جلأوجء 48.46ل١ّس ِٓطىجِس ّٚ٘ح ضكممح ذٕفّ جٌَْٛ جٌٕٓرٝ جٌّمىٌ )

( غُ ِؼ١حٌ ئٔـرحػحش جٌّؼ١١ٕٓ ذَْٛ ٔٓرٝ لىٌٖ 48.04ٚجٌطكٛي ٚجًٌٜ ضكمك ذَْٛ ٔٓرٝ لىٌٖ )

( ٚئؾّحلا ؾحء 40.26( ٚأن١ٍج ِؼ١حٌ جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ ذَْٛ ٔٓرٝ لىٌٖ)40.88)

 (48.88ِطْٛؾ جٌَْٛ جٌٕٓرٝ ٌطكمك جٌّؼح١٠ٍ وىً )

 ئختجبساد فشٚض اٌذساعخ 

تسم١ك ِإعغبد اٌتؼ١ٍُ اٌؼبٌٝ اٌفشض الأٚي : تٛخذ فشٚق خٛ٘ش٠خ راد دلاٌخ ئزصبئ١خ فٝ دسخخ 

 ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض اٌّإعغٝ ٚفمب ٌٍٛظ١فخ 

 (22خذٚي سلُ )

 ٚدلاٌتٙب الإزصبئ١خ لإختلاف تم١١ُ تسم١ك اٌى١ٍخ ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض ثاختلاف اٌٛظ١فخ " T : ل١ّخ

 اٌؼذد اٌٛظ١فخ
اٌّتٛعػ 

 اٌسغبثٝ

الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ
 الإزتّب١ٌخ Tل١ّخ 

اٌذلاٌخ 

 الإزصبئ١خ

 0.8178 4.12 62 ء ١٘ثس ضى٠ٌّ ١٘ٚثس ِؼحٚٔسأػؼح
 وجٌس ئقظحت١ح 016. 1.107

 0.4528 4.39 08 ؾٙحَ ئوجٌٜ

جٌؿىٚي أػلاٖ  أٔٗ ضٛؾى فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس ٚيجش جٌّٛػكس فٝ  (Tٚضٛػف ٔط١ؿس ئنطرحٌ )

ولاٌس ئقظحت١س ذ١ٓ ِطْٛؾ وٌؾحش أػؼحء جٌؿٙحَ جلإوجٌٜ ػٓ ِطْٛؾ وٌؾحش أػؼحء ١٘ثس 

يٌه ٌظحٌف أػؼحء جٌؿٙحَ جلإوجٌٜ ٚضؼُٜ جٌرحقػٗ ًٖ٘ جٌٕط١ؿس ئٌٝ وْٛ أػؼحء جٌؿٙحَ جٌطى٠ٌّ ٚ

جلإوجٌٜ أوػٍ لٍذح ٚئؿلاػح ِٓ جلأٔشـس ٚجٌّّحٌْحش جٌىجٌس ػٍٝ ضكم١ك ِؼح١٠ٍ جٌط١ُّ ٚيٌه ٌىٛٔٙح 

 ِؼح١٠ٍ ضم١ّ ِٓطٜٛ جٌط١ُّ جٌّإْٓٝ ٚضٍضرؾ ئٌضرحؿح ور١ٍج ذحلأٔشـس جلإوج٠ٌس ذحٌى١ٍس.

اٌثبٔٝ : تٛخذ فشٚق خٛ٘ش٠خ راد دلاٌخ ئزصبئ١خ فٝ دسخخ تسم١ك ِإعغبد اٌتؼ١ٍُ اٌؼبٌٝ اٌفشض 

 ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض اٌّإعغٝ ٚفمب ٌغٕٛاد اٌخجشح 
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 ( 22خذٚي سلُ )

 ٚدلاٌتٙب الإزصبئ١خ لإختلاف تم١١ُ تسم١ك اٌى١ٍخ ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض  ”F“ : ل١ّخ

 ثاختلاف عٕٛاد اٌخجشح
ثُؼذ 

 الأداء
 حعٕٛاد اٌخجش

اٌّتٛعػ 

 اٌسغبثٝ

الإٔسشاف 

 اٌّؼ١بسٜ

ل١ّخ 

(F) 

اٌم١ّخ 

 الإزتّب١ٌخ

اٌذلاٌخ 

 الإزصبئ١خ

أوجء 

جٌّٙحَ 

 جٌٛظ١ف١س

 2.82 8.08 ألً ِٓ نّّ ْٕٛجش

4.48 2.222 
داٌخ 

 ئزصبئ١ب

 2.40 8.88 ِٓ نّّ ئٌٝ ػشٍ ْٕٛجش

 2.44 8.82 ِٓ ػشٍز ئٌٝ نّٓس ػشٍ ػحِح

 2.82 8.86 أوػٍ ِٓ نّٓس ػشٍ ػحِح

( ٌٍفٍق ذ١ٓ ِطْٛـحش ػ١ٕحش جٌىٌجْس قٛي وٌؾس ضكم١ك جٌى١ٍس Fٚضٛػف ٔط١ؿس ئنطرحٌ )

ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ ئٌٝ ٚؾٛو فٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛس ٚيجش ولاٌس ئقظحت١س ٚفمح ٌّطغ١ٍ ْٕٛجش جٌهرٍز ق١ع 

جٌٕط١ؿس  ؾحءش جٌٕط١ؿس ٌظحٌف ج٠ًٌٍٓ أِؼٛج أوػٍ ِٓ نّٓس ػشٍ ػحِح فٝ جٌى١ٍس، ٚضؼُٜ جٌرحقػٗ ًٖ٘

ئٌٝ أْ ج٠ًٌٍٓ أِؼٛج أوػٍ ِٓ نّٓس ػشٍ ػحِح فٝ جٌى١ٍس ُ٘ جلأوػٍ وٌج٠س ذطـٌٛ جٌى١ٍس ِّٚحٌْحضٙح 

 فٝ ِؿحي جٌطـ٠ٍٛ ٚجٌط١ُّ جٌّإْٓٝ

 اٌفشض اٌثبٌث: تٛخذ ػلالخ خٛ٘ش٠خ تسم١ك اٌى١ٍخ ٌّؼب١٠ش اٌت١ّض اٌّإعغٝ ٚثؼعٙب اٌجؼط

 ( 23خذٚي سلُ )

 ثاعتخذاَ ئختجبس ث١شعْٛ  (١EFQMش اٌت١ّض اٌّإعغٝ )اٌؼلالخ الإستجبؼ١خ ث١ٓ ِؼب٠

 

ؤ٠خ 
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د
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غ١خ 
ع

إ
اٌثمبفخ اٌّ

ٚاٌم١بدح
 

ٓ
ن اٌّؼ١١ٕ

ششا
ئ

غتذاِخ 
ء ل١ّخ ِ

ثٕب
ٛي 

س
ٚاٌت

ء 
لأدا

"ل١بدح ا
 

ٓ
د اٌّؼ١ٕ

ػب
ؽجب

ئٔ
  ٟ

د
عتشات١

لا
ء ا

لأدا
ا

ٟ
شغ١ٍ

ٚاٌت
 

اٌغب٠خ ٚاٌشؤ٠خ 

 الاعتشات١دٟ
2 

.918** 

(222). 

.792** 

(222). 

.869** 

(222). 

.865** 

(222). 

.857** 

(222). 

.920** 

(222). 

اٌثمبفخ اٌّإعغ١خ 

 ٚاٌم١بدح

.918** 

(222). 
2 

.877** 

(222). 

.908** 

(222). 

.882** 

(222). 

.871** 

(222). 

.958** 

(222). 

 ئششان اٌّؼ١١ٕٓ
.792** 

(222). 

.877** 

(222). 
2 

.923** 

(222). 

.900** 

(222). 

.884** 

(222). 

.947** 

(222). 

 ثٕبء ل١ّخ ِغتذاِخ
.869** 

(222). 

.908** 

(222). 

.923** 

(222). 
2 

.907** 

(222). 

.873** 

(222). 

.969** 

(222). 

"ل١بدح الأداء 

 ٚاٌتسٛي

.865** 

(222). 

.882** 

(222). 

.900** 

(222). 

.907** 

(222). 
2 

.841** 

(222). 

.944** 

(222). 

 ئٔؽجبػبد اٌّؼ١ٕٓ
.857** 

(222). 

.871** 

(222). 

.884** 

(222). 

.873** 

(222). 

.841** 

(222). 
2 

.934** 

(222). 

الأداء الاعتشات١دٟ 

 ٚاٌتشغ١ٍٟ

.920** 

(222). 

.958** 

(222). 

.947** 

(222). 

.969** 

(222). 

.944** 

(222). 

.934** 

(222). 
2 

 .**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

٠ٚطر١ٓ ِٓ جٌؿىٚي جٌٓحذك ٚؾذٛو ػلالذس ئٌضرحؿ١ذس ِطفحٚضذس جٌشذىز ذذ١ٓ ضكم١ذك جٌى١ٍذس ٌّؼذح١٠ٍ          

( ؾذذحءش أػلا٘ذذح ٚألٛج٘ذذح فذذٝ جٌؼلالذذس ذذذ١ٓ ذٕذذحء جٌم١ّذذس جٌّٓذذطىجِس ٚجلأوجء   EFQMجٌط١ّذذُ جلأٌٚٚذذذٝ )

جلألذً ذذ١ٓ    ( ٚؾحءش جٌؼلالس2.969جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ ٚجٌطٝ قممص ػلالس ئٌضرحؿ١س ل٠ٛس ذم١ّس )

 (2.490جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س جلإْطٍجض١ؿ١س ٚئشٍجن جٌّؼ١ٕٓ ٚجٌطٝ ضّػٍص ػلالس ؿٍو٠س ذم١ّس )
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 ملخص ىتائج الدراسة:

ػٍٝ ِٓطٜٛ جٌطٛؾٗ ٔكذٛ ضكم١ذك ِؼذح١٠ٍ جٌط١ّذُ جلأٌٚٚذذٝ قممذص و١ٍذس جٌطٍذ١ذس وٌؾذس ئؾّح١ٌذس            .0

( 48.46ّح١ٌذس لذىٌ٘ح )  %( ٌّؼ١حٌ جٌغح٠س ٚجٌٍؤ٠س ٚجلإْطٍجض١ؿ١س ، ٚ وٌؾذس ئؾ 48.48لىٌ٘ح )

 ٌّؼ١حٌ جٌػمحفس جٌّإ١ْٓس ٚجٌم١حوز 

ػٍذذٝ ِٓذذطٜٛ ضٕف١ذذً جٌطٛؾذذٗ ٔكذذٛ ضكم١ذذك ِؼذذح١٠ٍ جٌط١ّذذُ جلأٌٚٚذذذٝ قممذذص و١ٍذذس جٌطٍذ١ذذس وٌؾذذس      .0

%( فذٝ ِؼ١ذحٌ ذٕذحء ل١ّذٗ     48.46%( فٝ ِؼ١ذحٌ ئشذٍجن جٌّؼٕذ١ٓ ، ٚ )   42.06ئؾّح١ٌس لىٌ٘ح )

 ٛي %( فٝ ِؼ١حٌ ل١حوز جلأوجء ٚجٌطك48.04ِٓطىجِس ٚ)

ػٍذذٝ ِٓذذطٜٛ ٔطذذحتؽ ضٕف١ذذً جٌطٛؾذذٗ ٔكذذٛ ضكم١ذذك ِؼذذح١٠ٍ جٌط١ّذذُ جلأٌٚٚذذذٝ قممذذص جٌى١ٍذذس وٌؾذذس       .8

%( فٝ ِؼ١حٌ ٔطحتؽ 40.26%( فٝ ِؼ١حٌ ٔطحتؽ ئٔـرحػحش جٌّؼ١ٕٓ ٚ )40.88ئؾّح١ٌس لىٌ٘ح )

 جلأوجء جلإْطٍجض١ؿٝ ٚجٌطشغ١ٍٝ 

ئقظذحت١س ذذ١ٓ    وشفص ٔطحتؽ ئنطرحٌجش جٌفذٍٚع ػذٓ ٚؾذٛو ضٛؾذى فذٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛذس ٚيجش ولاٌذس        .8

ِطْٛذؾ وٌؾذحش أػؼذذحء جٌؿٙذحَ جلإوجٌٜ ػذٓ ِطْٛذذؾ وٌؾذحش أػؼذحء ١٘ثذذس جٌطذى٠ٌّ ٚيٌذذه        

 ٌظحٌف أػؼحء جٌؿٙحَ جلإوجٌٜ

ٚؾذٛو فذٍٚق ؾ٠ٍ٘ٛذس ٚيجش ولاٌذس ئقظذحت١س ٚفمذح       وشفص ٔطحتؽ ئنطرحٌجش جٌفٍٚع أ٠ؼح ػذٓ   .8

ػشذٍ ػحِذح    ٌّطغ١ٍ ْٕٛجش جٌهرٍز ق١ع ؾحءش جٌٕط١ؿس ٌظذحٌف جٌٍذ٠ًٓ أِؼذٛج أوػذٍ ِذٓ نّٓذس      

 فٝ جٌى١ٍس 

ٚؾذٛو ػلالذحش ئٌضرحؿ١ذس ؿٍو٠ذس ِذح ذذ١ٓ ِطْٛذـس        وشفص ٔطحتؽ ئنطرحٌجش جٌفٍٚع أ٠ؼذح ػذٓ    .6

 ئٌٝ ل٠ٛس ذ١ٓ ضكم١ك جٌى١ٍس ٌّؼح١٠ٍ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذٝ  

وشفص جٌىٌجْس ػٓ ٚؾذٛو ػذىو ِذٓ جٌّّحٌْذحش ذكحؾذس ئٌذٝ جٌطـذ٠ٍٛ ٚجٌطكٓذ١ٓ َِٛػذس ٚفمذح            .4

 ٌٍّؼح١٠ٍ ٠ّىٓ ٚػغ أ١ٌحش ٌطـ٠ٍٛ٘ح

 اٌّسٛس اٌشاثغ ٌٍجسث :

  أوتٛثش ٌتسم١ك اٌت١ّض اٌّإعغٝ فٝ ظٛء  6خبِؼخ  –آ١ٌبد ِمتشزخ ٌتؽ٠ٛش أداء و١ٍخ اٌتشث١خ

 2222ئصذاس   (EFQMّٔٛرج اٌت١ّض الأٚسٚثٝ )

               ٓٚفك ٌّب تمُ اٌتٛصمً ا١ٌمٗ ِمٓ ٔتمبئح ١ِذا١ٔمخ ٌٍجسمث اٌسمبٌٟ  ، ف١متمشذ ػمذح آ١ٌمبد ٠ّىمٓ ِم

أوتٛثش ٌتسم١ك اٌت١ّض اٌّإعغٝ فٝ ظٛء ّٔٛرج  6خبِؼخ  –ث١خ خلاٌٙب تؽ٠ٛش أداء و١ٍخ اٌتش

 2222ئصذاس   (EFQMاٌت١ّض الأٚسٚثٝ )

 ( 24خذٚي سلُ )

 تٛص١بد ثأ١ٌبد تؽ٠ٛش الأداء اٌّإعغٝ ٌٍى١ٍخ فٝ ظٛء ٔتبئح اٌتم١١ُ
 اٌّغئٛي أ١ٌبد ٚئخشاءاد اٌتؽ٠ٛش إٌمبغ اٌتٝ تستبج ئٌٝ تسغ١ٓ

١ثطٙح جٌىجن١ٍس ِٓ ضكى٠ى جٌى١ٍس ِح ٠طٛجفٍ فٝ ذ

 ٔمحؽ لٛز أٚ ٔمحؽ ػؼف

ضـذذذذ٠ٍٛ وٌجْذذذذس ٔمذذذذحؽ جٌمذذذذٛز ٚجٌؼذذذذؼف ذحٌى١ٍذذذذس   

 (s.w.o.tذاْطهىجَ ّٔٛيؼ )

ٚقىز ػّحْ 

 جٌؿٛوز ذحٌى١ٍس 

ى١ٍذذذس ئقط١حؾذذذحش جٌّٓذذذطف١ى٠ٓ ِٕٙذذذح قذذذىوش جٌ

 ؿلاخ، أ١ٌٚحء أٌِٛ، ِؼ١ٍّٓ()

ػًّ ضك١ًٍ ػ١ّذك ٌٍّٓذطف١ى٠ٓ ٚضكى٠ذى ئقط١حؾذحضُٙ     

 stockholder analysesذاْطهىجَ أوجز 

أػٍٕذذص جٌى١ٍذذس أ٘ذذىجفٙح جلإْذذطٍجض١ؿ١س ٌؿ١ّذذغ   

 جٌّٓطف١ى٠ٓ.

ئْذذذطهىجَ أْذذذح١ٌد ِطؼذذذىوز ٚغ١ذذذٍ ّٔـ١ذذذس لإػذذذلاْ   

جلأ٘ذذذىجف جلإْذذذطٍجض١ؿ١س ٌٍى١ٍذذذس ٌطظذذذً ئٌذذذٝ وحفذذذس   

 جٌّٓطف١ى٠ٓ

ٍِجؾؼس لحذ١ٍذس جلأ٘ذىجف جلإْذطٍجض١ؿ١س ٌٍطكمذك فذٝ       ٚػؼص جٌى١ٍس أ٘ىجفح ئْطٍجض١ؿ١س لحذٍس ٌٍطٕف١ً
 ٛء جٌّٓطؿىجش ػ

ذٕحء و١ًٌ قٛوّس جٌى١ٍس ٚئػلأٗ ٌؿ١ّغ جٌّٓطف١ى٠ٓ  ٚػؼص جٌى١ٍس ٔظحَ ِٛغك ٌٍكٛوّس.

 ذٙح 

 

 ل١حوز جٌى١ٍس 
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 اٌّغئٛي أ١ٌبد ٚئخشاءاد اٌتؽ٠ٛش إٌمبغ اٌتٝ تستبج ئٌٝ تسغ١ٓ

ضشذذذذذؿغ جٌى١ٍذذذذذس ِٕٓذذذذذٛذ١ٙح ػٍذذذذذٝ جلاذذذذذذىجع    

 ٚجلاذطىحٌ.

ئؿذذلاق ػذذذىو ِذذٓ جٌّٓذذذحذمحش جلإذىجػ١ذذس ٌّٕٓذذذٛذٝ    

جٌى١ٍذس ٚٚػذغ ؾذذٛجتُ ِكفذُز ػٍذذٝ جٌّشذحٌوس ِذذغ     

 ٌّرىػس ضـر١ك جلأفىحٌ ج

ضؼّذذذً جٌى١ٍذذذس ػٍذذذٝ ئشذذذٍجن ِٕٓذذذٛذ١ٙح ف١ّذذذح  

 ٠طؼٍك ذُٙ ِٓ لٍجٌجش

ػًّ قٛجٌ ِؿطّؼٝ وٌٜٚ ٌؼٍع أُ٘ جٌمٍجٌجش 

ِٚشحٌوس ِٕٓٛذٝ جٌى١ٍذس فذٝ ئضهذحي ِذح ٠طؼٍذك ذٙذُ       

ضؼّذذً جٌى١ٍذذس ػٍذذٝ ئشذذٍجن ججٌّٓذذطف١ى٠ٓ فذذٟ     ِٓ لٍجٌجش 

 جٌمٍجٌجش جٌٍّضرـس ذطـ٠ٍٛ جلأوجء.

ػلالذذس ِٓذذطىجِس ِذذغ ضؼّذً جٌى١ٍذذس ػٍذذٝ ذٕذذحء  

 جٌشٍوحء ٚجٌٌّٛو٠ٓ جٌٍت١ٓ١ٓ

ضـر١ذذك ِرذذحوٜء جلإوجٌز جٌٍشذذ١مس فذذٝ جٌطؼحِذذً ِذذغ     

 جٌٌّٛو٠ٓ لأؾً ذٕحء ػلالحش ِٓطىجِس ِؼُٙ

جٌشثْٛ 

 جلإوج٠ٌس ذحٌى١ٍس

ضـٌٛجٌى١ٍذذذذس فذذذذٝ أْذذذذح١ٌد ضمذذذذى٠ُ نذذذذىِحضٙح   

 جٌطؼ١ّ١ٍس.

ضـذذذذ٠ٍٛ ئْذذذذطٍجض١ؿ١س جٌطذذذذى٠ٌّ ٚجٌذذذذطؼٍُ ٚجٌطمذذذذ٠ُٛ  

ٌٛز ضٓطهىَ ِىطٓرحش جٌطكٛي ٚئوٌجؼ أْح١ٌد ِطـ

 جٌٍلّٝ

ٚقىز ػّحْ 

 جٌؿٛوز ذحٌى١ٍس

ضٍٚؼ جٌى١ٍس ٌّذح ضمىِذس ِذٓ نذىِحش ضؼ١ّ١ٍذس      

 ٌطؼ٠ٍف جٌّٓطف١ى٠ٓ ذٙح.

ضـ٠ٍٛ أْح١ٌد جٌطؼ٠ٍذف ذحٌى١ٍذس ٚئْذطهىجَ ْٚذحتً     
جٌطٛجطذذذً جلإؾطّذذذحػٝ جٌّٓذذذطكىغس فذذذٝ جٌٛطذذذٛي     

 ٌٍّٓطف١ى٠ٓ

ئوجٌز جٌؼلالحش 
 جٌؼحِس

ٌطكذذٛي ٔكذذٛ جٌّٓذذذطمرً   ضطرٕذذٝ جٌى١ٍذذس فىذذٍز ج   

ٌطٍر١س جلاقط١حؾحش جٌّٓطمر١ٍس ٌٍّٓطف١ى٠ٓ ِذٓ  

 نىِحضٙح.

ػّذذً وٌجْذذس ئْطشذذٍجف١س ٌّٓذذطمرً و١ٍذذحش جٌطٍذ١ذذس     

ٚئقط١حؾحش جٌّؼٍُ ٚجٌّطؼٍُ ِٓطمر١ٍح ٚجلإْطؼىجو ٌٙح 

 ِٓ نلاي جٌهـؾ جٌّٓطمر١ٍس

 ل١حوز جٌى١ٍس

ضٓطف١ى جٌى١ٍس ِٓ جٌفذٍص جٌطذٟ ٚفٍضٙذح     8.8

م١ٕذذحش جٌؿى٠ذذىز فذذٝ ضـذذذ٠ٍٛ    جلاذطىذذحٌجش ٚجٌط 

 نىِحضٙح

ضـذذذذ٠ٍٛ ئْذذذذطهىجِحش جٌطكذذذذٛي جٌٍلّذذذذٝ ٚجٌذذذذًوحء     

جلإطـٕحػٝ ٚنىِحش جٌٍٚذٛش فٝ ضمذى٠ُ نذىِحش   

 ضؼ١ّ١ٍس ٚئوج٠ٌس ِط١ُّز ٌٍـلاخ 

ئوجٌز 

ضىٌٕٛٛؾ١ح 

 جٌّؼٍِٛحش

٠طذذٛجفٍ ذحٌى١ٍذذس قٍذذٛلا ِرطىذذٍز ٌٍطؼحِذذً ِذذغ      

 ذؼغ جٌّشىلاش.

ضـذ٠ٍٛ   ضٓطف١ى جٌى١ٍس ِٓ جٌطكٛي جٌٍلّٝ فٝ

 نىِحضٙح

ضكمك ٔطحتؽ ل١حِ أٌجء جٌـذلاخ ٔطذحتؽ ػح١ٌذس    

 ِٓ جٌٍػح

ذٕذذحء ِٕظِٛذذس ِطىحٍِذذس ِٚـذذٌٛز ٚضٓذذطهىَ أوٚجش    

جٌطكٛي جٌٍلّٝ فٝ ل١حِ أٌجء جٌّٓطف١ى٠ٓ ٚجٌطغ٠ًس 

جٌٍجؾؼس ٚػلاؼ جٌّشىلاش فٌٛ قذىٚغٙح، ِذغ ذٕذحء    

 ِٕظِٛس ِطىحٍِس ٌّإشٍجش أوجء ل١ح١ْس 

ٚقىز ػّحْ 

 ١سجٌؿٛوز ذحٌىٍ

ضكمذذذك ٔطذذذحتؽ ل١ذذذحِ جٌّذذذٛجٌو جٌرشذذذ٠ٍس    6.8

 ٔطحتؽ ػح١ٌس ِٓ جٌٍػح

ضكمك ٔطحتؽ ل١حِ ِٕظّحش ْٛق جٌؼًّ  6.6

 ٔطحتؽ ػح١ٌس ِٓ جٌٍػح

ضٓطهىَ جٌى١ٍذس ِإشذٍجش أوجء ِكذىوز ٌم١ذحِ     
 جلأوجء جلاْطٍجض١ؿٟ.

 المراجع: 

 ِشاخغ ػشث١خ ( أ

 ( .ئوجٌز ِإْٓحش جٌطؼ١ٍُ 0202ئّْحػ١ً ػٍٟ، ْؼ١ى .) جٌؼحٌٟ: جٌّفح١ُ٘ ٚجلأؿٍ ٚجلاضؿح٘حش

 جٌكى٠ػس. وجٌ جٌفىٍ جٌؼٍذٟ.

 ( ٝضم١١ُ جلأوجء جٌّإْٟٓ ٌَٛجٌز جٌشرحخ جلأٌو١ٔس 0200جٌهُجػٍس، ٚطف .)–  ٔظٍز ضم١ّ١١س

  89-88( ص ص 02ٌّىٌجء جٌٍّجوُ جٌشرحذ١س، ِؿٍس ؾحِؼس فٍٓـ١ٓ جٌطم١ٕس ٌلأذكحظ، ع )

 ( ِطـٍرح0200جٌٍُ٘جٟٔ، ٔٛجي أقّى .) ش ضكم١ك جٌط١ُّ جٌّإْٟٓ ذى١ٍس جٌىٌجْحش جٌؼ١ٍح

ِؿٍس جٌؼٍَٛ  (EFQMجٌطٍذ٠ٛس ذؿحِؼس جٌٍّه ػرى جٌؼ٠ُُ فٟ ػٛء جٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٟ )

 ( 08(. جٌؼىو )6جٌطٍذ٠ٛس ٚجٌٕف١ٓس، جٌّؿٍى )
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 ( ْوٌؾس ضـر١ك ئوجٌز جٌط١ُّ فٟ ِىحضد جٌطؼ١ٍُ ٌٍرٕحش ذّى٠ٕس ج٠ٌٍحع 0884جٌؼٍّٞ، قٕح .)ٖ

(. ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ، ؾحِؼس EFQM –ّٛيؼ جٌط١ُّ ٌٍّإْٓس جلأٌٚذ١س لإوجٌز جٌؿٛوز فٟ ػٛء ٔ

 http://libback.uqu.edu.sa/html/20621.htmlأَ جٌمٍٜ  

 ( ُجٌطم١١ُ جًٌجضٟ ٌّإْٓحش جٌـفٌٛس ذحْطهىجَ جٌّٕٛي0200جٌٍك١حٟٔ، ْركس قحو ) ٟؼ جلأٌٚٚذ

وٌجْس ِمحٌٔس، ِؿٍس جٌفْٕٛ ٚجلأوخ ٚػٍَٛ جلإٔٓح١ٔحش ٚجلاؾطّحع،  (EFQMٌٍط١ُّ جٌّإْٟٓ )

 (، ئذ66ً٠ٍجٌؼىو )

 ( جٌّإْٓس جلأٌٚذ١س لإوجٌز جٌؿٛوز ٚفمح ّٔٛيؼ جٌط١ُّ 0229جٌّإضٍّ جٌىٌٟٚ ٌٍط١ّٕس جلإوج٠ٌس .)

 .84:89، 0208(. ذحش٠ٛس ٚآنٍْٚ. 0202جلأٌٚذٟ )

 َ(. ِمِٛحش ضفؼ١ً جٌط١ُّ فٟ ِٕظّحش جلاػّحي وٌجْس ضم١ّ١١س ِمحٌٔس ذ١ٓ 0204) ْحٌٞ، أقلا

جلأٌوْ وذٟ ٚجٌؿُجتٍ ٌْحٌس ِمىِس ١ًٌٕ شٙحوز ووطٌٛجٖ ضهظض ئوجٌز ووطٌٛجٖ ضهظض ِكّى 

 .00ذٛو٠حش ج١ٌٍّٓس. ص

 ( ٝضظٌٛ ِمطٍـ ٌطـٌٛ أوجء ئوجٌجش جٌطؼ١ٍُ فٟ 0200ْؼى ذٓ ِرحٌن ِكّى جٌٍِػٝ جٌر١ش )

. ِؿٍس و١ٍس جٌطٍذ١س فٟ جٌؼٍَٛ جٌطٍذ٠ٛس. EFQM 2020ِؼح١٠ٍ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٝ ٌٍط١ُّ ػٛء 

 .024-88. ص ص  8. ع86ِؽ 

 ( ٌَِٕٛىٜ ضـر١ك ئوجٌز جٌط١ُّ فٟ ؾحِؼس جلأ١ٍِ 0202شٙحخ جٌى٠ٓ، قٓد جٌٍْٛي ٠ْٛف ج .)

ْحش جٌطٍذ٠ٛس ْـحَ ذٓ ػرى جٌؼ٠ُُ ِٓ ٚؾٙس ٔظٍ أػؼحء ١٘ثس جٌطى٠ٌّ، جٌّؿٍس جٌى١ٌٚس ٌٍىٌج

 688-684، ص ص 8، ع4ٚجٌٕف١ٓس، ٍِوُ ٌفحو ٌٍىٌجْحش ٚجلأذكحظ، ِؽ

 ( ،ْئوجٌز جٌط١ُّ: جٌفٍٓفس جٌكى٠ع ٌٕؿحـ جٌّٕظّحش فٟ ػظٍ جٌؼٌّٛس 0229شٛلٟ، ج.َ لرـح .)

ٚجٌّٕحفٓس، ٌٚلس ِمىِس جٌٟ جٌٍّطمٟ جٌىٌٟٚ جٌٍجذغ قٛي: جٌّٕحفٓس ٚجلاْطٍجض١ؿ١حش جٌطٕحف١ٓس 

 ٕحػ١س نحٌؼ لـحع جٌّكٍٚلحش فٟ جٌىٚي جٌؼٍذ١س.ٌٍّإْٓحش جٌظ

 (ئوجٌز جٌط١ُّ جٌّّحٌْس جٌكى٠ع فٟ ئوجٌز ِٕظّحش جلاػّحي، 0208طحٌف ػٍٟ ػٛوز جٌٙحلاش .)

 68، ص0208، وجٌ جٌٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ، جلاٌوْ، ػّحْ،0ؽ

 ( .ئوجٌز جٌؿٛوز جٌشحٍِس فٟ جٌطؼ١ٍُ جٌؼحٌٟ. وجٌ ج0200ػرى جٌؼحي، ِظـفٝ ػرى جٌفطحـ .) ٌٍفى

 جٌؼٍذٟ.

 ( .أّْ جٌطم١١ُ جٌطٍذٛٞ. وجٌ ج١ٌٍّٓز ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ.0209ػرى جٌؼظ١ُ، قّىٞ ػرى جلله .) 

 ( ٟػرى جٌٛ٘حخ، ٔحو٠س ٌـفٟ ١ٍّْٚحْ، ْٕحء ِكّٛو، جْطهىجَ ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذEFQM )

 08حِٓ، صضم١١ُ أوجء جٌّٕظّحش ذكع ضـر١مٟ فٟ ِٓطشفٝ جٌٕؼّحْ جٌؼحَ، ِؿٍس ؤح١ٍٔ، جٌؼىو جٌػ

 ( ٚجلغ جلأوجء جٌّإْٟٓ ٌى١ٍس جلأوجخ ذؿحِؼس ذٕٝ ١ٌٚى فٟ ػٛء 0200ؤٍحف، ٠ٍُِ ِكّى .)

 ِرحوب ْطس ١ْؿّح، جٌّإضٍّ جٌؼٍّٟ جٌػحٌع ٌى١ٍس جٌطٍذ١س جٌؼؿ١لاش. 

 ( ئوجٌز جٌط١ُّ ٚجلإذىجع جلإوجٌٞ، وجٌ ذٓ جٌٕف١ّ ٌٍٕشٍ ٚجٌط٠َٛغ.0202ِكّى وجٚو .) 

 ( 0200ٔظحٌ، طى٠ك ضٛف١ك) ( ٟوٌؾس ضٛجفٍ أذؼحو ّٔٛيؼ جٌط١ُّ جلأٌٚٚذEFQM)  ٌٜى

جٌؿحِؼحش جٌفٍٓـ١ٕ١س ٚػلالطٗ ذحلأوجء جٌّإْٟٓ ذحٌطـر١ك ػٍٝ جٌؿحِؼس جلإْلا١ِس ذغُز، ِؿٍس 

 جٌؼىو جٌػحٟٔ ػشٍ.ؾحِؼس جلإٍْجء ٌٍؼٍَٛ جلإٔٓح١ٔس، 

 ( جْطهىجَ جٌّٕٛيؼ جلأٌٚٚذٟ ٌٍط١ُّ فٟ ضم١١ُ أوجء ِإ0200ٌْٕٚحْ، ٌج١ٔح ) ،ٌٟٓحش جٌطؼ١ٍُ جٌؼح

ٌْحٌس ِحؾٓط١ٍ، غ١ٍ ِٕشٌٛز، و١ٍس جٌؼٍَٛ جلالطظحو٠س ٚجٌط١ٓ١ٍ، لُٓ ػٍَٛ جٌط١ٓ١ٍ، ؾحِؼس 

 ِكّى جٌرش١ٍ جلإذٍج١ّٟ٘، جٌؿُجتٍ.

 ( ضأ١ً٘ أنظحتٟ جٌط١ُّ، جْطشٍجف ٚض١ُّ ٌلاْطشحٌجش ١ٌٚ0200ى ِكّى ِٚإيْ شؼرحْ ِكّى )

 جلإوج٠ٌس.

http://libback.uqu.edu.sa/html/20621.html
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 ّ(. ؿر١ؼس جضؿح٘حش ِؼٍّٟ ِٚؼٍّحش 0204حٌ جٌؼؿّٟ )٠ؼمٛخ جٌشـٟ، ١٘فحء ج١ٌْٛف، ػ

جٌٍّقٍس جٌّطْٛـس ٔكٛ ضٛظ١ف ّٔٛيؼ جٌطؼٍُ جٌرٕحتٟ فٟ جٌطى٠ٌّ ٚػلالطٗ ذرؼغ جٌّطغ١ٍجش 

 .8فٟ وٌٚس جٌى٠ٛص. ِؿٍس جٌركع جٌؼٍّٟ فٟ جٌطٍذ١س. جٌؼىو جٌطحْغ ػشٍ. ِؽ
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