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 التميز التنظيمي في تعزيز فعاليت إدارة الجىدة الشاملت أثر

عؼفش طذاَ فٍؾٟ اٌذوزٛس  

سئ١ظ اٌّشوض اٌٛؽٕٟ لإداسح الاصِبد ٚاٌىٛاسس/   ٚصاسح اٌذاخ١ٍخ  

 

 اٌٍّخض: 

اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ فٟ رؼض٠ض فؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ داخً اٌّئعغبد، ِٓ خلاي رؾ١ًٍ  أصش٠ٙذف ٘زا اٌجؾش اٌٝ دساعخ 

 :ؾ اٌؼٛء ػٍٝ ػذد ِٓ الأثؼبد اٌّشرجطخ ثبٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ، ِضًز١ّض ٚأداء أٔظّخ اٌغٛدح. ٚلذ عٍاٌؼلالخ ث١ٓ ِّبسعبد اٌ

اٌجشش٠خ، ٚو١ف١خ رؤص١ش٘ب فٟ سفغ وفبءح رطج١ك ِجبدئ اٌغٛدح اٌم١بدح، اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ، اداسح اٌؼ١ٍّبد، ٚر١ّٕخ اٌّٛاسد 

 .اٌشبٍِخ

أداح الاعزجبٔخ ٌغّغ اٌج١بٔبد ِٓ ػ١ٕخ ِٓ اٌّٛظف١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ ِئعغبد  ٚاعزؼًّاػزّذ اٌجؾش ػٍٝ ِٕٙظ ٚطفٟ رؾ١ٍٍٟ، 

أدٚاد اؽظبئ١خ ِٕبعجخ  بعزؼًّث ٚرُ رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد .(EFQM أٚ ISO ِضً) رطجكّ ّٔبرط اٌز١ّض أٚ أٔظّخ اٌغٛدح اٌّؼزّذح

 .لاخزجبس فشػ١بد اٌذساعخ

رٛطً اٌجؾش اٌٝ ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ِغزٜٛ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚفؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ؽ١ش 

ػٍٝ ػٍٝ اٌزؾغ١ٓ رج١ٓ أْ اٌّئعغبد اٌزٟ رزجٕٝ ِّبسعبد اٌز١ّض رؾمك أداءً أفؼً فٟ ِغبلاد اٌغٛدح، ٚرّزٍه لذسح أ

 .اٌّغزّش ٚالاعزغبثخ ٌزطٍؼبد اٌؼّلاء

ٌزؼض٠ض عٛدح الأداء، ِغ اٌزشو١ض ػٍٝ  ب؛ًاعزشار١غ١ ِذخلاً ثٛطفٙب سح رجٕٟ ِٕٙغ١بد اٌز١ّض اٌّئعغٟ ٚلذ أٚطٝ اٌجؾش ثؼشٚ

 .دػُ اٌم١بدح، ٚرط٠ٛش اٌّٛاسد اٌجشش٠خ، ٚخٍك صمبفخ رٕظ١ّ١خ داػّخ ٌٍغٛدح ٚاٌز١ّض اٌّغزذاَ

 بد اٌّفزبؽ١خ: اٌغٛدح اٌشبٍِخ، اٌزؾذ٠بد اٌجشش٠خ ٚاٌضمبف١خ، اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ، اٌجؼذ الاعزشار١غٟاٌىٍّ

 Abstract: 

This research aims to examine the role of organizational excellence in enhancing the 

effectiveness of Total Quality Management (TQM) within organizations, by analyzing the 
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relationship between excellence practices and the performance of quality systems. Several 

dimensions related to organizational excellence were highlighted, such as leadership, strategic 

planning, operations management, and human resource development, and how they impact the 

effectiveness of TQM principles                                                                                                    .  

The research relied on a descriptive-analytical approach and used a questionnaire to collect data 

from a sample of employees working in organizations that implement excellence models or 

certified quality systems (such as ISO or EFQM). The data was analyzed using appropriate 

statistical tools to test the study's hypotheses. The research found a statistically significant 

positive relationship between the level of organizational excellence and the effectiveness of 

TQM. It was found that organizations that adopt excellence practices achieve better 

performance in quality areas and possess a greater capacity for continuous improvement and 

responsiveness to customer expectations The research recommended the adoption of 

organizational excellence methodologies as a strategic approach to enhancing performance 

quality, with a focus on supporting leadership, developing human resources, and creating an 

organizational culture that supports quality and sustainable excellence                                         

Keywords: Total quality, human and cultural challenges, organizational excellence, strategic 

dimension 

 :المقدمت -1

 ِفَٙٛ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ: - أ

اٌز١ّض فٟ اٌٍغخ اٌؼشث١خ اٌزفش٠ك ٚالاخزلاف  ٠ٚؼٕٟ الاػّبي،اٌٙذف اٌمذ٠ُ ٚاٌغذ٠ذ اٌزٞ رٕشذٖ ِٕظّبد  اٌز١ّض اٌزٕظ٠ّٟ١ؼذ 

ً أاٌشبئغ ٌٙزٖ اٌىٍّخ ٠ؼٕٟ اٌزفٛق ػٓ الأخش٠ٓ ٚ عزؼًّث١ٓ ش١ئ١ٓ اٚ ؽبٌز١ٓ ٚوزٌه ٠ؼٕٟ الاخزلاف ػٓ اٌغ١ش ٌىٓ الا  ٠ؼب

 .دحِٓ اٌغٛ ٜاٌز١ّض ٘ٛ ا٠ؼب اػٍٝ ِغزٛ اٌزفشد ٚالاخزلاف اٚ اٌزفٛق فٟ ٔشبؽ ِب ِغ ِٓ ٠ؼًّ فٟ ٔفظ إٌشبؽ

اٌؼ١ٍّخ اٌذ٠ٕب١ِى١خ اٌزٟ رؾمك ل١ّٗ ػب١ٌخ ١ِٚضٖ رٕبفغ١ٗ، ٚسػب اٌؼّلاء ٚاٌّٛسد٠ٓ ِٓ خلاي رؾغ١ٓ ٘ٛ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ 

ؼٍك ثبٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚاٌزىٌٕٛٛع١ب ٚرذفك اٌؼ١ٍّبد ٚاٌّٛاد اٌٝ رؾمك اٌزىبًِ فٟ اٌؼًّ ِّب ٠فشص زاٌزٟ ر اٌذاخ١ٍخاٌمذساد 

 ً ً رٕبفغ١ ٚػؼب  (2020)د.ِٕٝ شؼجبْ ػضّبْ  ػٍّٙبّٕظّخ فٟ ِغبي ِغزذاَ ٌٍ ب

اء ٚاٌزٕف١ز ٌٍؼ١ٍّبد دِغز٠ٛبد غ١ش ػبد٠ٗ ِٓ الا اٌزٕظ١ّٟ، رؾمكاْ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ؽبٌٗ ِٓ الاثذاع الاداسٞ ٚاٌزفٛق 

ػٕٙب  ٝإٌّبفغْٛ ٠ٚشػمٗ مِب ٠ؾ ٝالإٔزبع١خ ٚاٌزغ٠ٛم١خ ٚاٌّب١ٌخ ٚغ١ش٘ب فٟ إٌّظّخ ثّب ٠ٕزظ ػٕٗ ٔزبئظ ٚأغبصاد رزفٛق ػٍ

 .فٟ إٌّظّخ خاٌؼّلاء ٚوبفٗ اطؾبة اٌّظٍؾ
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 .رٙذف اٌٝ رؾم١ك ا١ٌّضاد اٌزٕبفغ١خ اٌذائّخ ٌٍّٕظّخ اٌزٟخ اٌّخططخ ١اْ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٠ؼٕٟ اٌغٙٛد اٌزٕظ١ّ

إٌّظّخ ٚرؾم١ك إٌزبئظ  اسحفٟ اد حالأٚسث١خ ٌٍغٛدح اٌز١ّض ػٍٝ أٗ اٌّٙبس اٌغٛدح، ٚإٌّظّخ حٟ لاداسثػشف إٌّٛرط الاٚس

 ٍٝ:ٟ رشزًّ ػزاٌ خبسعبد الأعبع١ِّٓ اٌّ خِغّٛػ ٝػٍ اً ثٕبء

 ،غٓ اٌّغزّش ٚالاثذاعؾاٌز ،ن الأفشادااشش بد،١اٌؼٍّ اسحدح ٚصجبد اٌٙذف، ادباٌم١ لاء،ّالا٘زّبَ ثبٌؼإٌزبئظ،  ػٍٝ اٌزشو١ض

شاد فلأطؾبة اٌّظٍؾخ ثشىً ِزٛاصْ ٌلأ غخ، رؾم١ك إٌّبفاٌّشزشو الاعزّبػ١خ١ٌخ ئٚاٌّغ بد،ودٌخ ث١ٓ اٌششبإٌّفؼخ اٌّزج

 .ٖٚاٌّغزّغ ثؤعش

 ِفَٙٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ:  -ة 

ٟ٘ أعٍٛة اداسٞ ٠ٙذف اٌٝ رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد ٚاٌخذِبد ِٓ خلاي اششان اٌغ١ّغ فٟ اٌّئعغخ، ٚرؾم١ك سػب اٌؼّلاء 

 :ثشىً ِخزظشأثشص ٔمبؽ اٌغٛدح اٌشبٍِخ  ػٍّبً اْػجش اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش

 رغؼٝ اٌٝ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍؼ١ٍّبد، رؼزّذ ػٍٝ اٌّشبسوخ اٌغّبػ١خ ٌغ١ّغ اٌّٛظف١ٓ رشوض ػٍٝ سػب اٌؼ١ًّ وؤ٠ٌٛٚخ

 ((.2022)أثٛ ص٠ذ، أؽّذ. ) فٟ اٌّذاسط، اٌششوبد، اٌّغزشف١بد ٚغ١ش٘ب ٚرغُزخذَ , رزطٍت صمبفخ رٕظ١ّ١خ ِٛعٙخ ٔؾٛ اٌغٛدح

 مشكلت البحث   .2     

( فٟ رؼض٠ض وفبءح إٌّظّبد ٚص٠بدح لذسرٙب TQMػٍٝ اٌشغُ ِٓ أ١ّ٘خ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚرجٕٟ ِٕٙغ١بد اٌغٛدح اٌشبٍِخ )

 اٌزٕبفغ١خ، الا أْ اٌؼذ٠ذ ِٕٙب ٠ٛاعٗ طؼٛثبد عبدح فٟ رؾم١ك اٌزؾٛي إٌبعؼ ٔؾٛ ٘زٖ إٌّبرط اٌّزمذِخ. 

خ اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد فٟ رؾم١ك اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚاٌزؾٛي غ"ِب ٟ٘ اٌزؾذ٠بد اٌشئ١ ي ػٓٚفٟ اٌزغبإٌزا، رجشص ِشىٍخ اٌجؾش 

 .اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ِٚب الاعزشار١غ١بد اٌفؼبٌخ ٌٍزغٍت ػ١ٍٙب؟" ٔؾٛ 

 اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ فٟ رؼض٠ض فؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح. أصش٠غؼٝ اٌجبؽش اٌٝ دساعخ 

 منهجيت البحث   .3      

 اٌّئعغخ٠غؼٝ اٌجبؽش اٌٝ ِؼشفخ ِب ِذٜ ِغبّ٘خ ػٕبطش اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ فٟ رؼض٠ض فؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ داخً 

 ؽ١ش رؼزّذ ِٕٙغ١خ اٌذساعخ ػٍٝ ِب ٠ٍٟ

 َإٌّٙظ اٌٛطفٟ اٌزؾ١ٍٍٟ :إٌّٙظ اٌّغزخذ. 

 اعزجبٔخ ِٛعٙخ ٌٍؼب١ٍِٓ فٟ اٌّئعغخ )اداس١٠ٓ، ِششف١ٓ، ف١١ٕٓ( :أداح اٌذساعخ. 

 اٌؼبٍِْٛ فٟ ِئعغبد )رؾذد ؽغت اٌذساعخ: طؾ١خ، رؼ١ّ١ٍخ، طٕبػ١خ...( :ِغزّغ اٌذساعخ. 
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 اخز١بس٘ب ػشٛائ١ًب ِٓ ث١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ الألغبَ اٌّؼ١ٕخ ثبٌغٛدح ٚاٌزط٠ٛش ٠زُ :ػ١ٕخ اٌذساعخ. 

 :محاور الاستبانت المقترحت

 :اٌز١ّض اٌم١بدٞ.1

o ٚػٛػ اٌشإ٠خ ٚاٌشعبٌخ. 

o دػُ اٌم١بدح ٌزطج١ك اٌغٛدح. 

o ٗلذسح اٌمبدح ػٍٝ اٌزؾف١ض ٚاٌزٛع١. 

 :الاعزشار١غ١خ اٌّئعغ١خ.2

o ٚعٛد خطخ ٚاػؾخ ٌٍغٛدح. 

o  الاعزشار١غ١خ ِغ ِزطٍجبد اٌغٛدحرٛافك. 

o ًّاٌزغز٠خ اٌشاعؼخ ٌزؾغ١ٓ الأداء اعزؼ. 

 :اداسح اٌّٛاسد اٌجشش٠خ.3

o رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ػٍٝ ِفب١ُ٘ اٌغٛدح. 

o ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ طٕغ اٌمشاس. 

o رم١١ُ الأداء ثٕبءً ػٍٝ ِؼب١٠ش اٌغٛدح. 

 :اٌزشو١ض ػٍٝ اٌؼّلاء.4

o ل١بط سػب اٌؼّلاء. 

o شىبٜٚ اٌؼّلاء اٌزؼبًِ اٌفؼبي ِغ. 

o رظ١ُّ اٌخذِبد ٚفمًب ٌؾبعبد اٌؼّلاء. 

  :ٔزبئظ الأداء اٌّئعغٟ .5

o رؾغ١ٓ اٌىفبءح اٌزشغ١ٍ١خ. 

o رم١ًٍ الأخطبء ٚاٌٙذس. 
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o رؾم١ك ِئششاد أداء ِغزٙذفخ. 

 اهداف البحث.4

 :ا٢ر١خ٠ٙذف اٌجبؽش اٌٝ رؾم١ك الأ٘ذاف 

 ( فٟ إٌّظّبد اٌؾذ٠ضخ.   TQMاٌشبٍِخ )رؾ١ًٍ ِفَٙٛ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚػلالزٗ ثّٕٙغ١بد اٌغٛدح  - أ

  اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد ػٕذ اٌزؾٛي ٔؾٛ رطج١ك ِؼب١٠ش اٌغٛدح اٌشبٍِخ.   شئ١غخرؾذ٠ذ اٌزؾذ٠بد اٌ - ة

 رمذ٠ُ ؽٍٛي ٚاعزشار١غ١بد ػ١ٍّخ ٌزؼض٠ض اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚرز١ًٌ ػمجبد اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح.   - د

 . اهميت الدراست:5

  ػبًِ داػُ لإداسح اٌغٛدحثٛطفٗ أٚػؼ ؽٛي أ١ّ٘خ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ رض٠ٚذ اٌّئعغبد ثشإ٠خ. 

 دػُ ِزخزٞ اٌمشاس فٟ رط٠ٛش اعزشار١غ١بد رؾمك اٌزىبًِ ث١ٓ ِفب١ُ٘ اٌز١ّض ٚاٌغٛدح. 

 رؼض٠ض لذسح اٌّئعغبد ػٍٝ ِٛاعٙخ اٌزؾذ٠بد ِٓ خلاي رطج١ك ِّبسعبد فؼّبٌخ ِٚغزذاِخ. 

 الدراساث السابقت:.6

 (:2022)اٌخٛاٌذح ٚاٌغشاػ، . دساعخ أ

 ػٍٝ أداء اٌّئعغبد اٌؾى١ِٛخ فٟ الأسدْ EFQMرٕبٌٚذ رؤص١ش رطج١ك ِؼب١٠ش  -

 أُ٘ إٌزبئظ: ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ث١ٓ رطج١ك ِؼب١٠ش اٌز١ّض ٚرؾغ١ٓ عٛدح اٌخذِبد -

 اٌمظٛس: الزظشد ػٍٝ اٌمطبع اٌؾىِٟٛ فمؾ -

 

 (:Smith & Johnson ،2023. دساعخ )ة 

 ذ رؾذ٠بد اٌزؾٛي اٌشلّٟ فٟ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخثؾض -

 % ِٓ إٌّظّبد رٛاعٗ طؼٛثبد فٟ اٌزٛف١ك ث١ٓ اٌزؾٛي اٌشلّٟ ِٚزطٍجبد اٌغٛدح65رٛطٍذ اٌٝ أْ  -

 ششوخ فٟ لطبػبد ِخزٍفخ 120شٍّذ ػ١ٕخ ِٓ  -

 (:2024. دساعخ )أثٛ ص٠ذ، عـ

 اٌم١بدح فٟ رؾم١ك اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ أصشسوضد ػٍٝ  -

 % فٟ ِئششاد اٌغٛدح40ٙشد أْ اٌّئعغبد اٌزٟ رّزٍه ل١بدح ٍِزضِخ ؽممذ ٔزبئظ أفؼً ثٕغجخ أظ -

 ِئعغخ طٕبػ١خ فٟ اٌغؼٛد٠خ 50أعش٠ذ ػٍٝ  -

 

 (:ISO ،2025. رمش٠ش )د 

 ؽًٍ أؽذس ِؼب١٠ش اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ظً اٌزغ١شاد الالزظبد٠خ اٌؼب١ٌّخ -
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 خ اٌزطٛساد اٌغش٠ؼخأوذ ػٍٝ ػشٚسح ِشٚٔخ أٔظّخ اٌغٛدح ٌّٛاوج -

 : فروض البحث7 

 خ:اٌفشٚع اٌشئ١غ 

 . رٛعذ ػلالخ ؽشد٠خ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ دسعخ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ِٚغزٜٛ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ إٌّظّبد.1

 . رخزٍف اٌزؾذ٠بد اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد فٟ اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ثبخزلاف ؽج١ؼخ اٌمطبع )ؽىِٟٛ/خبص(.2

 دػُ الإداسح اٌؼ١ٍب ثشىً ا٠غبثٟ فٟ اٌزغٍت ػٍٝ رؾذ٠بد اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ٠غُٙ. 3

 اٌفشٚع اٌفشػ١خ: 

 . رؼزجش ِمبِٚخ اٌزغ١١ش ِٓ أُ٘ اٌؼٛائك اٌزٟ رٛاعٗ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ.1

 ِؼب١٠ش اٌغٛدح ٚرٍه اٌزٟ لا رطجمٙب. . رٛعذ فشٚق راد دلاٌخ اؽظبئ١خ فٟ ِغزٜٛ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ث١ٓ إٌّظّبد اٌزٟ رطجك2

 . ٠ئصش ِغزٜٛ اٌزذس٠ت ٚاٌزؤ١ً٘ ٌٍؼب١ٍِٓ ثشىً ِجبشش ػٍٝ ٔغبػ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ.3

 البحثيت فتتمثل في:ة ىالفج .8

 ٔذسح اٌذساعبد اٌزٟ رشثؾ ث١ٓ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚرؾذ٠بد اٌزؾٛي -

 اٌّؼبطشحلٍخ الأثؾبس اٌزٟ رمذَ ؽٍٛلاً ػ١ٍّخ ٌٍزؾذ٠بد  -

 (2025-2022ِؾذٚد٠خ اٌذساعبد اٌزٟ رغطٟ اٌفزشح اٌض١ِٕخ ) -

 النظري للدراست: الإطار.9 

ضخ أٗ لا ثمبء الا ٌٍّٕظّبد اٌّز١ّضح اٌز١ّض ٠أٗ لا ثمبء ٌٍّٕظّبد اٌؼؼ١فخ اٌفٍغفخ اٌؾذاٌّبػٟ وبٔذ اٌفٍغفخ اٌغبئذح فٟ 

 :الأسثؼخ اٌزب١ٌخ شاٌزٕظ١ّٟ ٘ٛ رفبػً اٌؼٕبط

 َٛالاداء.الإداسح ثؼ١ٍّبد اٌم١بدح ٚرؾذ٠ذ الاعزشار١غ١خ ٌٍّٕظّخ ِٚغز٠ٛبد  الإداسح: رم 

 رؾم١ك اداسٖ ٚرٛع١ٗ اٌغٍٛن اٌزٕظ١ّٟ ِٓ اعً رؾم١ك سػب اٌؼب١ٍِٓ و١ف١خاٞ  :الافشاد. 

  ًّاٌّشرجطخ ثبٌّٛاسد ٚاٌؼ١ٍّبد اٌزشغ١ٍ١خ ٌلأداء ِٙبَ إٌّظّخ ُإٌظ إٌظُ: رش. 

  فٟ رؾم١ك سػب اٌؼّلاء ٚسفب١٘ٗ اٌّغزّغ ٚاٌّىبعت اٌّب١ٌخ اٌّغزٙذفخ ّضًزر :إٌزبئظ. 

ػشف اٌز١ّض ػٍٝ أٗ  أفؼًظ اػّبي ئاٌغّبد اٌزٟ ٠غت اْ رّزٍىٙب إٌّظّخ ٌزؾم١ك ٔزب ٠ٝشوض ػٍاٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ِفَٙٛ 

اٌؼشٚس٠خ ٌزٕف١ز اعزشار١غ١بد ِجزىشٖ ٚاٌزٟ رؼضص ر١ّض إٌّظّخ ٚأشبس ا٠ؼبً اٌٝ الاخزلاف ث١ٓ  ٌىً اٌّجبدسادٔز١غخ ؽج١ؼ١خ 

 .(2020)د.ِٕٝ شؼجبْ ػضّبْ  ِظطٍؼ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ِٚظطٍؼ ر١ّض الاػّبي

  اٌؾى١ِٛخ.ِظطٍؼ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ فٟ ِٕظّبد الاػّبي  ٠غزؼًّؽ١ش 

  اٌمطبع اٌخبص ٚولاّ٘ب ٠ئدٞ ٌٕفظ اٌغشع ٝظّبد الاػّبي اٌزبثؼخ إٌِظطٍؼ ر١ّض الاػّبي فٟ ِ ٠غزؼًّّب ٕث١. 
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 :ذ ف١ّب ٠ٍٟئٟ ٠ؾممٙب اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٌٍّٕظّخ ٚرزّضً ٘زٖ اٌفٛازذ اٌئِٓ اٌفٛا خِغّٛػبن ٕ٘وّب اْ 

 ٛٚاٌفشص ح٠ٛفش ِٕٙظ طبسَ ِٚز١ّض ٌزؾذ٠ذ ٔمبؽ اٌم. 

 .٠مٛد عٙٛد اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٌٍّٕظّخ 

 ِٓ اٌّجبدساد. ٠ٕغك ِغّٛػخ 

 .٠ٛفش ل١بط خبسعٟ ٌلأداء 

 .٠ّىٓ اٌّٛظف١ٓ ِٓ اٌزؼشف ػٍٝ خظبئض اٌششوبد إٌبعؾخ 

 .٠غّؼ ٌٍّٕظّبد ِٓ اْ رىْٛ ِٓ إٌّظّبد اٌؼب١ٌّخ 

 .ّٟ٠ؾغٓ الأداء اٌزٕظ١ 

 .ٜ٠ّىٓ اٌششوبد ِٓ ػًّ اٌّمبسٔخ اٌّؼ١بس٠خ ػٓ الاخش٠ٓ ثٕفظ اٌمطبع اٚ اٌمطبػبد الأخش 

  ١ٌّخ ٚرؾ١ٍٍٙب ِٚٛاوجزٙب.اٌّزغ١شاد اٌؼبسطذ 

ً  ٝاثؼبد اعبع١ٗ ٚرغّ اٌزٕظ١ّٟ فٟ خّغٗ ضاثؼبد اٌز١ّالأٚسٚثٟ ؽذد ّٔٛرط اٌز١ّض وّب  ً ّاٌؼٛاًِ اٌ ا٠ؼب ٌذػُ  ّىٕخ رؼذ اعبعب

 :الاداء ٚرّى١ٓ إٌّظّخ ِٓ رؾم١ك اٌز١ّض رّضٍذ ٘زٖ الاثؼبد ف١ّب ٠ٍٟ

 ٚرغ١ًٙ اٌّّٙخ ٚاٌشإ٠خ ٚاٌم١ُ اٌزٕظ١ّ١خ : ٠جؾش ٘زا اٌجؼذ فٟ عٍٛن اٌمبدح ٔؾٛ رط٠ٛشحبد١اٌم. 

 ٠جؾش ٘زا اٌجؼذ فٟ رط٠ٛش إٌظشح الاعزشار١غ١خ ٌزٕف١ز ِٙبَ إٌّظّخ ٚسإ٠زٙب ٚرط٠ٛش اٌغ١بعبد  الاعزشار١غ١خ:بعبد ١اٌغ

 الاعزشار١غ١خ.ٚاٌخطؾ ٚاٌؼ١ٍّبد ٌزطج١ك 

 الأظبف،ٚرط٠ٛش ٚرؾش٠ش، وبًِ اِىبٔبد الافشاد فبٌّٕظّخ رمذَ ٌُٙ  ح: ٠جؾش ٘زا اٌجؼذ فٟ اداسخاٌّٛاسد اٌجشش٠ حاداس 

 .ٚاٌزّى١ٓ ٚاٌششاوخ، ٚاٌّغبٚاح،

  اسد اٌّزبؽخ ثفبػ١ٍٗ ٛاٌّ اعزؼًّرٛص٠غ  ٚو١ف١خاداسرٙب  ٚو١ف١خاسد ٛاٌّ ٠ٝٙزُ ٘زا اٌجؼذ فٟ اٌؾظٛي ػٍ ٚاٌّٛاسد:اٌششاوبد

 .ٚوفبءٖ

 ٍّرؾغ١ٓ ػ١ٍّبرٙب خداسح ِٚشاعؼثؤ ِٓ خلاٌٙب٠جؾش ٘زا اٌجؼذ ثبٌى١ف١خ اٌزٟ رمَٛ إٌّظّخ  :بد١اٌؼ. 

 :ِؼٛلبد اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ

 ٟ:ؤر٠اُ٘ اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد ِٓ ثٍٛؽ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ف١ّب خ ِٚٓ ٚخبسع١ خإٌّظّبد ِؼٛلبد داخ١ٍ ٟرؼبٔ 

 ٚ ٚا٘ذاف اٌؼب١ٍِٓ ث١ٓ عٍٛنػؼف اٌزٕبعك ث١ٓ ا٘ذاف ٚل١ُ إٌّظّبد. 

 ٛب ٠ؼؼف اٌّؾبعجخِّد ح ٚالافشاداسالا دب٠ٛغزِ ١ٓٙب ثز١بد ٚرشزٌغئّٚع اٌصر. 

 ٍالاعزغبثخ ٌٙب. ٚثطٟءِلاؽظٗ اٌّزغ١شاد اٌخبسع١خ  ٝػؼف اٌمذسح ػ 

 اٌؼب١ٍِٓ ش الإداسح فٟ رخط١ؾ الاداء ٚرٛع١ٗ عٍٛن١ػذَ ٚػٛػ اعظ ِٚؼب٠. 

 اٌشخظ١خ ٌٍّذ٠ش٠ٓ ثبٌؾمبئك ٚاٌّؼٍِٛبد اٌفؼ١ٍخ باخزلاؽ اٌشإ٠. 

 وبف ٌّزطٍجبد الاػذاد ٌٍّغزمجً بسجدْٚ اػز شػفٟ ِشىلاد اٌؾب الأؾظبس. 
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 أؽٛي. رؼذد طٛس ا٘ذاس اٌّٛاسد ٚاّ٘ٙب اٌٛلذ ِٓ خلاي ػ١ٍّبد 

 ١بد اٌّؼٍِٛبد ٚالارظبلادٕاٌشىٍٟ ٌٍزم١ٕبد اٌغذ٠ذح ٚاّ٘ٙب رم يبعزؼّالا. 

  ٌٍٗؼّلاء ٚافزمبد إٌظُ ٚالا١ٌبد اٌّٛعٙخ ٌخذِٗ ٚاسػبء اٌؼّلاءػؼف اٌزٛع. 

 فٛائذ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ:

 ١ّٟض اٌزٕظ١ّ١ك اٌزمب ٔؾٛ رؾِٙؼظُ ٘زٖ إٌّبرط ؽٛي اسشبد إٌّظّبد ٚرٛع١ٙ ؤصشرؼذدد ّٔبرط اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ثشىً وج١ش ر

ً اٌفبػ١ٍخ اٌزٕظ١ّ١خ ٚاٌمذساد اٌزٕظ١ّ١خ ٚالا٘زّبَ ثبٌغٛدح أطلال ص٠بدحٖ ٠ؾمك اٌفبئذح ٌٍّٕظّبد ِٓ خلاي ؤصشاٌزٞ ث ِٓ سغجبد  ب

ٚاٌخبسع١خ ٚاٌّغزّغ وىً ٚاعزغلاي إٌّظّخ ٌٍفشص  خظش اٌجششٞ اٌفؼبي ٚاٌزفبػً ِغ اٌج١ئخ اٌذاخ١ٍٕاٌؼّلاء ٚرمذ٠ش اٌؼ

 ػ اٌٙذف ٚوفب٠خ اٌّظبدس ِٚشٚٔخ اٌؼًِّشزشوٗ ٠غٛد٘ب ٚػٛ سإ٠خاٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ اٌفؼبي ٠ٚٛفش  أؽبساٌّزبؽخ فٟ 

 .الاعزغبثخ ٌٙب

 :فٛائذ ٚأثؼبد ِٚؼٛلبد اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ

ً فٟ ِفب١ُ٘ اداسح اٌغٛدح، ؽ١ش أطجؾذ اٌغٛدح اٌشبٍِخ ) ( ػشٚسح اعزشار١غ١خ ٠TQMشٙذ اٌؼظش اٌؾبٌٟ رؾٛلاً عزس٠ب

٘زا اٌجؾش اٌٝ اعزؼشاع اٌفٛائذ اٌّزٛلؼخ ِٓ رطج١ك اٌغٛدح  ٌٍّٕظّبد اٌزٟ رغؼٝ ٌٍز١ّض ٚاٌجمبء فٟ عٛق رٕبفغٟ. ٠ٙذف

 اٌشبٍِخ، رؾ١ًٍ أثؼبد٘ب الأعبع١خ، ٚرشخ١ض اٌّؼٛلبد اٌزٟ رٛاعٗ إٌّظّبد خلاي سؽٍخ اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخ.

 : فٛائذ اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخأ 

 . فٛائذ اعزشار١غ١خ:اٚلاً 

 ٌٍّٕظّخرؼض٠ض ا١ٌّضح اٌزٕبفغ١خ  -

 رؾغ١ٓ اٌغّؼخ ٚاٌظٛسح اٌز١ٕ٘خ ٌٍّئعغخ -

 ص٠بدح ؽظخ اٌغٛق ٚعزة ػّلاء عذد -

 رؼض٠ض اٌمذسح ػٍٝ الاثزىبس ٚاٌزغذ٠ذ -

 فٛائذ رشغ١ٍ١خ: صب١ٔبً. 

 رؾغ١ٓ وفبءح اٌؼ١ٍّبد ٚالإٔزبع١خ -

 رم١ًٍ اٌٙذس ٚاٌزىب١ٌف غ١ش اٌؼشٚس٠خ -

 رؾغ١ٓ عٛدح إٌّزغبد ٚاٌخذِبد -

 طبء ٚاػبدح اٌؼًّرم١ًٍ الأخ -

 

 ً  . فٛائذ ثشش٠خ:صبٌضب

 سػب اٌؼب١ٍِٓ ٚص٠بدح ٚلائُٙ ٌٍّٕظّخ -

 رؾغ١ٓ ث١ئخ اٌؼًّ ٚسٚػ اٌفش٠ك -
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 ر١ّٕخ ِٙبساد اٌؼب١ٍِٓ ػجش اٌزذس٠ت اٌّغزّش -

 رؼض٠ض اٌّشبسوخ ٚرّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ -

 

  ً  . فٛائذ ِب١ٌخ:ساثؼب

 ص٠بدح اٌشثؾ١خ ٚالإ٠شاداد -

 الاعزضّبسرؾغ١ٓ اٌؼبئذ ػٍٝ  -

 رم١ًٍ رىب١ٌف اٌغٛدح )اٌفشً، اٌزم١١ُ، اٌٛلب٠خ( -

 رؼظ١ُ ل١ّخ اٌّغب١ّ٘ٓ -

 : أثؼبد اٌغٛدح اٌشبٍِخة 

 . اٌجؼذ الاعزشار١غٟ:اٚلاً 

 دِظ اٌغٛدح فٟ اٌزخط١ؾ الاعزشار١غٟ -

 اٌزشو١ض ػٍٝ سػب اٌؼّلاء وّؾٛس أعبعٟ -

 اٌّٛاءِخ ث١ٓ أ٘ذاف اٌغٛدح ٚالأ٘ذاف اٌزٕظ١ّ١خ -

 

  ً  . اٌجؼذ اٌزٕظ١ّٟ:صب١ٔب

 ا١ٌٙىً اٌزٕظ١ّٟ اٌذاػُ ٌٍغٛدح -

 ٔظُ اٌؾٛافض ٚاٌّىبفآد -

 رٛص٠غ اٌّغئ١ٌٚبد ٚاٌظلاؽ١بد -

 

  ً  . اٌجؼذ اٌجششٞ:صبٌضب

 اٌم١بدح اٌٍّزضِخ ثبٌغٛدح -

 ِشبسوخ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ -

 اٌزذس٠ت ٚاٌزط٠ٛش اٌّغزّش -

  ً  . اٌجؼذ اٌفٕٟ:ساثؼب

 الإؽظبئ١خأدٚاد ػجؾ اٌغٛدح  -

 ٔظُ اٌّؼٍِٛبد ٚاٌزؾ١ًٍ -

 اٌزىٌٕٛٛع١ب اٌذاػّخ ٌٍغٛدح -

 ً  . اٌجؼذ اٌضمبفٟ:خبِغب

 صمبفخ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش -

 اٌزشو١ض ػٍٝ اٌٛلب٠خ ثذلاً ِٓ اٌزظؾ١ؼ -
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 اٌشفبف١خ ٚاٌزؼٍُ ِٓ الأخطبء -

 : ِؼٛلبد اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌغٛدح اٌشبٍِخعـ 

 . ِؼٛلبد اداس٠خ:اٚلاً  

 اٌزضاَ الإداسح اٌؼ١ٍبػؼف  -

 غ١بة اٌشإ٠خ الاعزشار١غ١خ ٌٍغٛدح -

 ِمبِٚخ اٌزغ١١ش ِٓ اٌّذ٠ش٠ٓ اٌّزٛعط١ٓ -

 ٔمض اٌّٛاسد اٌّخظظخ ٌٍغٛدح -

  ً  . ِؼٛلبد ثشش٠خ:صب١ٔب

 ِمبِٚخ اٌؼب١ٍِٓ ٌٍزغ١١ش -

 ٔمض اٌّٙبساد ٚاٌىفبءاد -

 اٌخٛف ِٓ فمذاْ اٌٛظبئف -

 أخفبع اٌشٚػ اٌّؼ٠ٕٛخ -

  ً  . ِؼٛلبد رٕظ١ّ١خ:صبٌضب

 اٌج١شٚلشاؽ١خ ٚاٌزؼم١ذاد الإداس٠خ -        

 ػذَ ٚػٛػ اٌّغئ١ٌٚبد -        

 ٔظُ رم١١ُ الأداء اٌزم١ٍذ٠خ -        

 ػؼف اٌزٕغ١ك ث١ٓ الإداساد -        

  ً  . ِؼٛلبد رم١ٕخ:ساثؼب

 ٔمض اٌج١ٕخ اٌزؾز١خ اٌزىٌٕٛٛع١خ -        

 ِزىبٍِخأٔظّخ ِؼٍِٛبد غ١ش  -        

 طؼٛثخ ل١بط ِئششاد اٌغٛدح -        

 اسرفبع رىب١ٌف اٌزط٠ٛش اٌزمٕٟ -        

  ً  . ِؼٛلبد خبسع١خ:خبِغب

 ػغٛؽ إٌّبفغخ ػٍٝ الأعؼبس -        

 رغ١ش ِزطٍجبد اٌؼّلاء -        

 اٌمٛا١ٔٓ ٚالأٔظّخ اٌؾى١ِٛخ -        

 اٌزمٍجبد الالزظبد٠خ -        

 اعزشار١غ١بد اٌزغٍت ػٍٝ اٌّؼٛلبد د . 

 . اعزشار١غ١بد اداس٠خ:اٚلاً 
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 اٌزضاَ ٚاػؼ ِٓ اٌم١بدح اٌؼ١ٍب -       

 ٚػغ خطخ رؾٛي رذس٠غ١خ -       

 رخظ١ض ِٛاسد وبف١خ -       

 اششان ع١ّغ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ -       

 

  ً  . اعزشار١غ١بد ثشش٠خ:صب١ٔب

 ثشاِظ رذس٠ج١خ ِىضفخ -       

 أٔظّخ ؽٛافض فؼبٌخ -       

 اٌزٛاطً اٌشفبف ؽٛي اٌزغ١١شاد -       

 رّى١ٓ اٌؼب١ٍِٓ ِٚشبسوزُٙ -       

 

  ً  . اعزشار١غ١بد رٕظ١ّ١خ:صبٌضب

 اػبدح ١٘ىٍخ اٌؼ١ٍّبد -      

 رجغ١ؾ الإعشاءاد -

 رط٠ٛش ٔظُ رم١١ُ أداء عذ٠ذح -

 رؼض٠ض اٌؼًّ اٌغّبػٟ -

 

  ً  . اعزشار١غ١بد رم١ٕخ:ساثؼب

 الاعزضّبس فٟ اٌزىٌٕٛٛع١ب إٌّبعجخ -

 رط٠ٛش ٔظُ ِؼٍِٛبد ِزىبٍِخ -

 رجٕٟ أدٚاد اٌغٛدح اٌؾذ٠ضخ -

 اٌزؾٛي اٌشلّٟ اٌّذسٚط -

 

 اٌذساعخ ا١ٌّذا١ٔخ: -٘ـ 

 اٌج١بٔبد اٌزؼش٠ف١خ ٌٍّشبسن       

 ِٓ ِٛظفٟ الاعٛاق اٌّشوض٠خ شخض 50 ِمذاس اٌؼ١ٕٗ        

 اٌغٕظ  .1

 روش 25

 أضٝ 25
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 اٌفئخ اٌؼّش٠خ  .2

 عٕخ( 25ِٛظف )الً ِٓ  20

 عٕخ ( 34عٕخ اٌٝ  25ِٛظف )ِٓ  10

 عٕخ ( 44عٕخ اٌٝ  35ِٛظف )ِٓ  10

 عٕخ فؤوضش ( 45ِٛظف )ِٓ  10

 اٌّئً٘ اٌؼٍّٟ .3

 ِٛظف صب20ٞٛٔ

 ِٛظف دثٍَٛ 10

 ِٛظف ثىبٌٛس٠ٛط 10

 ِٛظف دساعبد ػ١ٍب 10

 عٕٛاد اٌخجشح .4

 عٕٛاد( 5ِٛظف )الً ِٓ  25

 عٕٛاد( 10اٌٝ  5)ِٓ ِٛظف  15

 عٕٛاد( 10ِٛظف )اوضش ِٓ  10

 رؾذ٠ذ ِذٜ اٌّٛافمبد ثبلاػزّبد ػٍٝ ِم١بط )١ٌىشد اٌخّبعٟ(

 لا اٚافك ثشذح 1

 لا ثشذح 2

 ِؾب٠ذ 3

 اٚافك  4

 اٚافك ثشذح 5

 اٚلاً:اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ

    ٠زُ رطج١ك ِجبدئ اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ع١ّغ الغبَ إٌّظّخ 

 رٛعذ سإ٠خ ٚسعبٌٗ ٚاػؾخ ِٚؼٍٕخ ٌٍّٕظّخ 

 ٠زُ اششان اٌّٛظف١ٓ فٟ ارخبر اٌمشاساد اٌّشرجطخ ثزط٠ٛش الاداء 

 رؼزّذ إٌّظّخ ػٍٝ ِؼب١٠ش ػ١ٍّخ فٟ رؾغ١ٓ ػ١ٍّبرٙب اٌذاخ١ٍخ 

 رزجٕٝ إٌّظّخ صمبفخ اٌزؼٍُ اٌّغزّش ٚاٌزط٠ٛش 

  ًِٕٚٙغٟأصش٠زُ رم١١ُ الأداء اٌّئعغٟ ثشى ٞ 

4 

5 

3 

5 

5 

4 
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  رزٛفش ث١ئخ رٕظ١ّ١خ رشغغ ػٍٝ الاثزىبس ٚالإثذاع  

   سئ١غخرؼزّذ إٌّظّخ ػٍٝ ِئششاد أداء KPIs ٌم١بط إٌغبػ 

 

 صب١ًٔب: اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ

 ٠زُ رطج١ك ِجبدئ اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ع١ّغ ألغبَ إٌّظّخ 

  اٌغٙٛد ٔؾٛ رؾغ١ٓ سػب اٌؼّلاء ثشىً ِغزّش ٗ  رُٛعَّ

  ًػٍٝ ِفب١ُ٘ ٚأدٚاد اٌغٛدحأصش٠زُ رذس٠ت اٌّٛظف١ٓ ثشى ٞ  

 رغُزخذَ أدٚاد اٌغٛدح )ِضً اٌزؾ١ًٍ الإؽظبئٟ، خشائؾ اٌزذفك...( ثفؼب١ٌخ  

 ٕ٘بن رٛاطً فؼبي ث١ٓ الإداساد ٌؼّبْ رؾغ١ٓ اٌؼ١ٍّبد  

 اٌؼ١ٍب ثزٛف١ش اٌّٛاسد اٌلاصِخ ٌٍغٛدح رٍزضَ الإداسح  

 ٓ٠زُ اٌزؼبًِ ِغ شىبٜٚ اٌؼّلاء وفشص ٌٍزؾغ١ 

 رشُاعغ اٌغ١بعبد ٚالإعشاءاد ثبٔزظبَ ٌؼّبْ عٛدرٙب ٚرؾذ٠ضٙب 

 

 صبٌضبً: اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚعٛدح الإداسح اٌشبٍِخ

   ّٟفٟ رؾغ١ٓ ِخشعبد اٌغٛدح ٠غُٙٚعٛد ر١ّض رٕظ١ 

  اٌم١بدح اٌفؼبٌخ رئصش ثشىً ِجبشش ػٍٝ رطج١ك اٌغٛدح اٌشبٍِخ 

 ِشبسوخ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌمشاساد ٠ؼضص ِٓ اٌزضاُِٙ ثبٌغٛدح  

 ٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ اٌذاػّخ رؼضص ِٓ فؼب١ٌخ ثشاِظ اٌغٛدح  

  ٟفٟ رؼض٠ض اعزّشاس٠خ اٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش ٠غُٙالاثزىبس اٌّئعغ  

 ساثؼبً : اٌزؾ١ًٍ الاؽظبئٟ اٌّمزشػ

 ًّثشاِظ ِضً اعزؼ SPSS. 

 اخزجبس اٌظذق ٚاٌضجبد ٌلاعزجبٔخ. 

 رؾ١ًٍ اٌزىشاساد ٚإٌغت. 

  اخزجبس يبعزؼّبثاخزجبس اٌؼلالبد ث١ٓ اٌّزغ١شاد (Pearson) أٚ رؾ١ًٍ الأؾذاس. 

 اٌخّبعٟ ِم١بط ١ٌىشد اعزؼًّرُ 

1 4 

3 

4 

4 

5 

4 
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5 

4 
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4 

5 

3 

4 

4 
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 خبِغبَ: إٌزبئظ اٌّزٛلؼخ

 ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ ل٠ٛخ ث١ٓ ِّبسعبد اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚفؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ. 

  ْاٌم١بدح الاعزشار١غ١خ ٚاٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ دػُ اٌغٛدح أصشرج١ب. 

 رمذ٠ُ ّٔٛرط ِزىبًِ ٠ؼضص ِٓ ِّبسعبد اٌز١ّض فٟ ِئعغبد رؼزّذ اٌغٛدح اٌشبٍِخ. 

  النتائج والتىصياث-11

 النتائج :أولاا      

ِٓ خلاي رؾ١ًٍ اٌج١بٔبد اٌزٟ رُ عّؼٙب ِٓ ػ١ٕخ اٌذساعخ، ِٚمبسٔخ ٔزبئغٙب ثبلأدث١بد اٌغبثمخ، رٛطًّ اٌجبؽش اٌٝ ِغّٛػخ ِٓ 

 :إٌؾٛ ا٢رٟإٌزبئظ اٌّّٙخ اٌزٟ رٛػؼ اٌؼلالخ ث١ٓ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚفؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٚرٌه ػٍٝ 

أظٙشد ٔزبئظ اٌذساعخ ٚعٛد ػلالخ ا٠غبث١خ راد دلاٌخ اؽظبئ١خ ث١ٓ ِّبسعبد اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚفؼب١ٌخ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ،  .1

 .ؽ١ش رغبُ٘ ػٕبطش اٌز١ّض فٟ دػُ ٚرغ١ًٙ رطج١ك ِجبدئ اٌغٛدح فٟ اٌّئعغخ

رؾمك ِغز٠ٛبد أػٍٝ ِٓ رؾغ١ٓ الأداء  (EFQM ِضً ّٔٛرط) رج١ٓ أْ اٌّئعغبد اٌزٟ رطجكّ ّٔبرط اٌز١ّض اٌّئعغٟ .2

 .اٌز١ّض فٟ رؼض٠ض فؼب١ٌخ اٌغٛدح أصشاٌزشغ١ٍٟ، ٚسػب اٌؼّلاء، ٚاٌزؾغ١ٓ اٌّغزّش، ِّب ٠ؼىظ 

وشفذ اٌذساعخ ػٓ أْ اٌم١بدح اٌّئعغ١خ اٌفؼّبٌخ رّضً أؽذ اٌّؾبٚس الأعبع١خ اٌزٟ رذػُ ولًا ِٓ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚرطج١ك اداسح  .3

 .ٍخ ثٕغبػاٌغٛدح اٌشبِ

أظٙشد ٔزبئظ الاعزج١بْ أْ اٌّٛظف١ٓ اٌؼب١ٍِٓ فٟ اٌّئعغبد اٌزٟ رزجٕٝ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٠ّزٍىْٛ ٚػ١ًب ِٚؼشفخ أفؼً ثّجبدئ  .4

 .اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ِّب ٠ٕؼىظ ا٠غبثًب ػٍٝ رطج١مٙب

اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ ثؼغ ظبَ اداسح أشبسد إٌزبئظ اٌٝ ٚعٛد رفبٚد فٟ ِغز٠ٛبد اٌزىبًِ ث١ٓ ِّبسعبد اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚٔ .5

 .لا ع١ّب ػٍٝ ِغزٜٛ اٌضمبفخ اٌّئعغ١خ ٚاٌّشبسوخ اٌفؼ١ٍخ ِٓ ع١ّغ اٌؼب١ٍِٓ؛ ٚاٌّئعغبد

رج١ٓ أْ ر١ّٕخ اٌّٛاسد اٌجشش٠خ ٚرذس٠جٙب ػٍٝ ِفب١ُ٘ اٌز١ّض ٚاٌغٛدح ٠ّضً ػبِلًا عٛ٘ش٠ًب فٟ رؾم١ك فؼب١ٌخ رطج١ك اداسح اٌغٛدح 

 اٌشبٍِخ.

 التىصياث :ثانياا       

 :اعزٕبداً اٌٝ إٌزبئظ اٌزٟ رُ اٌزٛطً ا١ٌٙب، ٠ٛطٟ اٌجبؽش ثّب ٠ٍٟ

ػشٚسح ٔشش صمبفخ اٌز١ّض اٌّئعغٟ ػٍٝ وبفخ اٌّغز٠ٛبد الإداس٠خ، ٚعؼٍٙب عضءًا أعبع١ًب ِٓ اعزشار١غ١خ اٌّئعغخ ٌزؾم١ك  .1

 .اٌزىبًِ ِغ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ
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خ فٟ ِغبلاد اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ٚاداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ، ٌؼّبْ ثٕبء لذساد اٌؼب١ٍِٓ رظ١ُّ ٚرٕف١ز ثشاِظ رذس٠ج١خ ِزخظظ .2

 .ٚرط٠ٛش أدائُٙ ثّب ٠ٕؼىظ ػٍٝ الأداء اٌؼبَ ٌٍّئعغخ

اٌم١بدح اٌؼ١ٍب فٟ دػُ ِجبدساد اٌغٛدح ٚاٌز١ّض، ٚرج١ٕٙب وؤ٠ٌٛٚخ اعزشار١غ١خ ِٓ خلاي رخظ١ض اٌّٛاسد ٚاٌزشغ١غ  أصشرؼض٠ض  .3

 .ٌزؾغ١ٓ اٌّغزّشػٍٝ الاثزىبس ٚا

أشبء ٔظبَ داخٍٟ ٌّزبثؼخ ٚرم١١ُ الأداء اٌّئعغٟ ٠ؼىظ ِذٜ اٌزمذَ فٟ رطج١ك ِجبدئ اٌز١ّض ٚاٌغٛدح، ٚسثؾ ٔزبئظ الأداء  .4

 .ثجشاِظ اٌزؾف١ض ٚاٌزؾغ١ٓ

أٚ عبئضح  (EFQM) رشغ١غ اٌّئعغبد ػٍٝ اػزّبد ّٔبرط اٌز١ّض اٌّؼزشف ثٙب د١ًٌٚب أٚ ِؾ١ًٍب، ِضً ّٔٛرط اٌز١ّض الأٚسٚثٟ .5

 .اٌٍّه ػجذاٌؼض٠ض ٌٍغٛدح، وؤدٚاد فؼبٌخ ٌزط٠ٛش الأداء اٌّئعغٟ ٚرؾم١ك اٌغٛدح اٌّغزذاِخ

اٌزؤو١ذ ػٍٝ أ١ّ٘خ الارظبي اٌذاخٍٟ اٌفؼّبي ث١ٓ الإداساد ٚاٌٛؽذاد اٌزٕظ١ّ١خ، ِّب ٠غُٙ فٟ رؾم١ك اٌزٕبغُ اٌّطٍٛة ث١ٓ  .6

 .ِّبسعبد اٌز١ّض ٚرطج١مبد اٌغٛدح

ٚاػؾخ ٌم١بط أصش ِّبسعبد اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ ػٍٝ فؼب١ٌخ ٔظبَ اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ،  (KPIs) سئ١غخرخظ١ض ِئششاد أداء  .7

 .ٚاٌؼًّ ػٍٝ رط٠ٛش٘ب ثشىً ِغزّش ثٕبءً ػٍٝ اٌزغز٠خ اٌشاعؼخ

 :. اٌّشاعغ11

 (2024-2015اٌّشاعغ اٌؼشث١خ )  - أ

 (. اٌزؾذ٠بد الإداس٠خ ٌزؾم١ك اٌز١ّض اٌّئعغٟ فٟ ظً ِؼب١٠ش اٌغٛدح اٌشبٍِخ. ِغٍخ الإداسح 2022. أثٛ ص٠ذ، أؽّذ. )1

 .67-45(، 3)15ٚاٌغٛدح،      

 (. ِؼٛلبد رطج١ك اداسح اٌغٛدح اٌشبٍِخ فٟ إٌّظّبد اٌؾى١ِٛخ اٌؼشث١خ. داس اٌؼٍُ ٌٍٕشش.2021. اٌغؼذْٚ، خبٌذ. )2

 ٘ب فٟ اٌزؾٛي ٔؾٛ اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ. اٌّئرّش اٌؼشثٟ ٌٍغٛدح، أصش(. اٌم١بدح الإداس٠خ 2023ٚعؼ١ذ. ). اٌغبِذٞ، 3

 اٌمب٘شح.    

 (. أصش اٌضمبفخ اٌزٕظ١ّ١خ ػٍٝ ٔغبػ ثشاِظ اٌغٛدح اٌشبٍِخ. سعبٌخ دوزٛساٖ غ١ش ِٕشٛسح، 2020. محمد، ٕ٘بء. )4

 عبِؼخ اٌٍّه عؼٛد.    

 (. اٌزغشثخ اٌّب١ٌض٠خ فٟ اٌز١ّض اٌّئعغٟ: دسٚط ِغزفبدح ٌٍؼبٌُ اٌؼشثٟ. ِشوض اٌخ١ٍظ 2024. ٔٛس، ػٍٟ. )5

 ٌٍذساعبد.    

 (2020. اٌز١ّض اٌزٕظ١ّٟ وّذخً ٌزفؼ١ً اٌّشبسوخ اٌزٕظ١ّ١خ فٟ اداسح اٌغبِؼبد اٌؾى١ِٛخ ثّظش )د.ِٕٝ شؼجبْ ػضّبْ 6
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