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 يهخص انذراست 

 

ْٗو ٝرأ٤َٕ صوبكخ اُز٤ٔي ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝرلؼ٤َ الإثلاع ٝالإثزٌبه ٝاُزأ٤ًل ػ٠ِ رول٣ْ  هذف انذراست :

فلٓبد رؾون هٙب أَُزل٤ل٣ٖ ٝرٞك٤و ٜٓ٘غ٤خ ٝاٙؾخ ُو٤بً اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ثٔب ٣ز٤ؼ رؾل٣ل ٗوبٛ اُوٞح 

 . ٝٓغبلاد اُزؾ٤َٖ ك٢ اُقلٓبد

 هاٍبد أَُؾ٤خ ٝاُلهاٍبد الإهرجب٤ٛخ .ٛجن اُجبؽش أُٜ٘ظ إُٞل٢ ػٖ ٛو٣ن اُل يُهح انذراست :

اػزٔل اُجبؽش ك٢ ػ٤٘زٚ ػ٠ِ أُٞظل٤٤ٖ ك٢ اُوطبع اُؾ٢ٌٓٞ ثٔ٘طوخ ٌٓخ يدتًع وعٍُت انذراست :

 أٌُوٓخ .

ؽ٤ش رْ ئػلاك أٍئِخ رزؼِن ثبُز٤ٔي أُإ٢ٍَ اٍزقلّ اُجبؽش أكاح أُوبثِخ اُْق٤ٖخ  أداة انذراست :

 . ُلإٙبكخ لخ ٌَُ ػ٤٘خ ٝروى ٓغبٍ آفو أُوبثِخ ٝرطج٤وبرٚ ك٢ ث٤ئبد اُؼَٔ أُقزِ

إٔ ٛ٘بى اهرجبٛ ٝص٤ن ث٤ٖ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝالأكاء اُٞظ٤ل٢ ٝإٔ رطج٤ن أكٝاد  أهى َتبئح انذراست :

ٝٗظو٣بد اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ هل هكغ ٖٓ ٓؼلٍ الإٗزبع٤خ ٝاٌُلبءح اُزْـ٤ِ٤خ ؽ٤ش ًبٕ ٝٙٞػ ُوؤ٣خ ٝهٍبُخ 

 اُ٘زبئظ ٝفِن اُو٤ٔخ ٝاُزٞعٚ ٗؾٞ الإٗغبى ٝكػْ الأكاء ا٢ًَُِٞ .أُ٘ظٔخ اُزو٤ًي ػ٠ِ 

 أهى تىصٍبث انذراست :

إٔ ٣يكاك اٛزٔبّ الاكاهح اُؼ٤ِب ثبُٔٞاهك اُجْو٣خ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ اثزٌبه ٝرط٣ٞو أكَٚ اَُجَ ٝالا٤ُبد  -

 لاٍزضٔبه ٛبهبرٚ ٝرٞظ٤ق هلهارٚ اُن٤٘ٛخ ٝالاثلاػ٤خ

٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝأٗظٔخ اُغٞكح ػٔٞٓبً ُِٖٚٔ اُ٘ٔٞ ٝالاٍزٔواه٣خ ك٢ لاثل ٖٓ رج٢٘ أٍب٤ُت ٝرو٤٘بد اُز -

 ظَ الاٗلزبػ اُؼب٢ُٔ ٝالإٗلغبه أُؼوك٢ ك٢ ًَ أُغبلاد.

 ٝعٞك ه٤بكح ه٤ّلح ِٜٝٓٔخ هبكهح ػ٠ِ ٤ٕبؿخ أَُزوجَ ٝثِٞؽ اُـب٣بد. -

 ث٘بء صوبكخ ر٘ظ٤ٔ٤خ هبئٔخ ػ٠ِ ٓلب٤ْٛ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ -

رج٢٘ اٍب٤ُت ٝرو٤٘بد اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝأٗظٔخ اُغٞكح اُضوبكخ أُإ٤ٍَخ ر٤ٕٞخ ثلهاٍبد َٓزوج٤ِخ ك٢  -

 ُلٝهٛب ك٢ ككغ ػغِخ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو
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Institutional excellence and its relation to functional performance 

 

Summary of the study 

The objective of the study:   Spreading and rooting a culture of excellence among employees 

and activating creativity and innovation and emphasizing the provision of services to achieve 

the satisfaction of the beneficiaries and provide a clear methodology to measure continuous 

improvement so as to make it possible to identify strengths and areas of improvement in 

services. 

Curriculum: The researcher applied the descriptive method through survey studies and 

correlation studies. 

Community and sample study: The researcher relied in his sample on employees in the 

government sector in The Makkah region. 

Study tool: The researcher used the interview tool where questions related to institutional 

excellence and its applications were prepared in different work environments for each sample 

and left another corresponding area for addition. 

The most important results of the study: That there is a close correlation between 

institutional excellence and functionality and that the application of tools and theories of 

institutional excellence has increased the rate of productivity and operational efficiency where 

it was clear to the vision and mission of the organization to focus on results, create value and 

drive towards achievement and support behavioral performance. 

The most important recommendations of the study: 

 -To increase the attention of senior management to human resources and work to create and 

develop the best ways and mechanisms to invest his energies and employ his mental and 

creative abilities. 

- The methods and techniques of institutional excellence and quality systems must be adopted 

in general to ensure growth and continuity in the light of global openness and knowledge 

explosion in all fields. 

- A rational and inspiring leadership capable of shaping the future and achieving the goals.  

 Building an organizational culture based on concepts of institutional excellence.- 

- Recommendation for future studies in the adoption of methods and techniques of 

institutional excellence and quality systems institutional culture for its role in advancing 

continuous improvement. 



 
 

 

4 
 

 لأول : الإطبر انعبو نهذراستانفصم ا

 

 يمذيت

 اُؾٔل لله ٝاُٖلاح ٝاَُلاّ ػ٠ِ هٍٍٞ الله ٝػ٠ِ آُٚ ٕٝؾجٚ ٖٝٓ ٝالاٙ ، ٝثؼل ...

ئٕ الله رؼب٠ُ هوه ٓجلأ اُزؼبَٓ ث٤ٖ اُ٘بً ، ٝعؼِٚ ٙوٝهح ثْو٣خ ٍٝ٘خ ٤ًٗٞخ ، ثَ ث٤ٖ ك٢ ًزبثٚ 

ّٝؼٞة ٛٞ إٔ ٣زؾون الارٖبٍ ٝاُزؼبهف اٌُو٣ْ إٔ ٖٓ أٍواه فِن الاَٗبٕ ٝر٤ٖ٘ق اُجْو ئ٠ُ أْٓ 

 ث٤ْٜ٘ .

َّٕ أَ هبٍ رؼب٠ُ   ََ ُزَِؼَبهَكُٞا ۚ ئِ هجَبَئِ َٝ ُّؼُٞثبً   ْْ ًُ ِْ٘بَ عَؼَ َٝ أُٗض٠َٰ  َٝ وٍ  ًَ ٖ مَ ِّٓ  ًُْ ًُ ئَِّٗب فَِوَْ٘بَ ْْ ) ٣ب أ٣َُّٜبَ اَُّ٘ب ٌُ َٓ وَ ًْ

ٌْ فَج٤ِوٌ  َ ػ٤َِِ َّٕ اللهَّ ْْ ۚ ئِ ًُ ِ أرَْوبَ  (ػِ٘لَ اللهَّ

لاهخ اُز٢ روثٜ اُ٘بً ثؼْٜٚ ثجؼ٘ لا روّٞ ػ٠ِ هاثطخ اُلّ كؾَت ، ثَ ئٕ ٛ٘بى هٝاثٜ ئٕ اُؼ

أفوٟ رغٔغ اُ٘بً ٝرإُق ث٤ْٜ٘ ٝروكغ ٖٓ َٓزٟٞ ٝؽغْ رؼبِْٜٓ ، كٜ٘بى هاثطخ اُلٌوح ٝأُجلأ ، ٝهاثطخ 

الإهزٖبك٣خ اُؼَٔ ٝاُٞظ٤لخ ، ٝهاثطخ اُٖلاهخ ٝاُٖؾجخ ، ٝهاثطخ اُغٌ٘ ٝاُؼوم ، ٝاُواثطخ اُزغبه٣خ ٝ

ٝاُقل٤ٓخ . ٝرؼزجو هاثطخ اُؼو٤لح ٢ٛ أعَ ٝأ٠ٍٔ ٛنٙ اُوٝاثٜ ، ثَ لا ٗجبُؾ ئما هِ٘ب أٜٗب رلٞم هاثطخ اُلّ 

 ٝاَُ٘ت 

ئٕ اُزؼبَٓ ٓغ الافو٣ٖ ٜٓبهح لا ٣ؾَٜ٘ب ًض٤و ٖٓ اُ٘بً ، ٝإٔجؼ ٛ٘بى َٓإ٤ُٝبد ًج٤وح روغ 

 ٕ ٣ؾووٞا هله ٌٖٓٔ ٖٓ اُز٤ٔي ٝاُ٘غبػ .ػ٠ِ ػبرن اُوبئ٤ٖٔ ك٢ اُؼَٔ أُإٍََبد ٝاُؼب٤ِٖٓ ثٜب أ

ئٕ ٖٓ اُو٤ْ أُؼزٔلح رغ٣ٞل اُؼَٔ ٝاُزلوك ك٢ ئػلاكٙ ٝئفواعٚ ٤ٌُٕٞ أٗٔٞمعب ٓز٤ٔياً ٝٓزطٞهاً 

 ٓورٌيأ ػ٠ِ أٌٍ ٤ٜ٘ٓخ ٝاؽزواك٤خ ًٝلبءاد ثْو٣خ ٓإِٛخ ٝرو٤٘بد ٓزغلكح ّٝواًبد كبػِخ .

 

 يشكهت انذراست : 

اُزؼوف ػ٠ِ  ) اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝالأكاء اُٞظ٤ل٢ ( ر٘ؾٖو ٌِْٓخ اُجؾش ك٢ 

ٝػلاهزٜب ثؾَٖ ٝكبكح هبٕل٣ٖ أَُغل اُؾواّ ٝأَُغل اُ٘ج١ٞ اُْو٣ق ٝاُقلٓبد اُز٢ رولّ ٝكن أكَٚ 

أُٔبهٍبد ٝأُٜ٘غ٤بد ٝأُؼب٤٣و أُز٤ٔيح أُورٌيح ػ٠ِ أٌٍ ٤ٜ٘ٓخ ًٝلبءاد ثْو٣خ ٓإِٛخ ٝرو٤٘بد 

 كبػِخ .ٓزغلكح ّٝواًبد 

 

 أسئهت انذراست : تسعى انذراست نلإخببت عهى تسبؤلاث انبحث فً اَتً :

 َٛ ٛ٘بى ػلاهخ ث٤ٖ رطج٤ن ٓؼب٤٣و اُز٤٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝالأكاء اُٞظ٤ل٢ ؟ -
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 َٛ ٛ٘بى رطٞه ك٢ ٓ٘ظٞٓخ الأػٔبٍ ٝاُقلٓبد ثؼل رطج٤ن ٓؼب٤٣و اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ؟ -

ٝأكٝارٜب ُلٟ أُٞظل٤٤ٖ رلػْ ػ٤ِٔخ الاهروبء ثبلأكاء َٛ ْٗو صوبكخ ٝرأ٤َٕ ٓجبكب اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ  -

 اُٞظ٤ل٢ ؟

 

 أهذاف انذراست : 

ْٗو ٝرأ٤َٕ صوبكخ اُز٤ٔي ث٤ٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝرلؼ٤َ الإثلاع ٝالإثزٌبه ٝاُزأ٤ًل ػ٠ِ رول٣ْ فلٓبد رؾون هٙب  -

غبلاد اُزؾ٤َٖ أَُزل٤ل٣ٖ ٝرٞك٤و ٜٓ٘غ٤خ ٝاٙؾخ ُو٤بً اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ثٔب ٣ز٤ؼ رؾل٣ل ٗوبٛ اُوٞح ٝٓ

 ك٢ اُقلٓبد .

 ٓؼوكخ ٓلٟ رأص٤و رطج٤ن ٓؼب٤٣و اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ػ٠ِ اكاء أُٞظل٤ٖ ك٢ رول٣ْ اُقلٓبد َُِٔزل٤ل٣ٖ . -

 

 أهًٍت انذراست :

رٌٖٔ أ٤ٔٛخ اُلهاٍخ ك٢ ٓؼوكخ اُؼلاهخ ث٤ٖ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝالاكاء اُٞظ٤ل٢ ٝرأص٤وٙ ػ٠ِ 

الله اُؾواّ ٝرلؼ٤َ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ُِؼ٤ِٔبد ٝاُقلٓبد اُلاف٤ِخ اُقلٓبد أُولٓخ ُيٝاه ٝػٔبه ث٤ذ 

 ٝرؾو٤ن هٙب أَُزل٤ل٣ٖ ٖٝٓ أثوى الأٛلاف ٓب ٢ِ٣  :

رؼي٣ي ٓلب٤ْٛ ٝرطج٤وبد ه٤بً الأكاء ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو ُلأػٔبٍ ٍؼ٤ب ٗؾٞ ئهٙبء أَُزل٤ل٣ٖ ًٝبكخ  -

 أُؼ٤٤ٖ٘ .

 ٝرٞك٤و ٜٓ٘غ٤خ ٝاٙؾخ ُو٤بً اُزؾ٤َٖ أَُزٔورؼي٣ي ٓلّٜٞ اُزو٣ْٞ اُنار٢ ٝه٤بً الأكاء  -

أكٝاد رط٣ٞو ٓ٘ظٞٓخ كبػِخ ُز٤ٔ٘خ أُٞاهك اُجْو٣خ ٓورٌيح ػ٠ِ اُزط٣ٞو الإكاه١ ٝاُؼَٔ أُإ٢ٍَ ٝكن  -

 ٜٝٓ٘غ٤بد اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ .

ل٣ْ ر٤ٔ٘خ الأكٌبه الاثلاػ٤خ ٝاُزط٣ٞو٣خ ٝالاٍزلبكح ٖٓ أَُزغلاد ثؼ٤ٖ أَُزٌْق ٝاُجبؽش ٝأُ٘لن ، ٝرو -

 أُِٖؾخ اُؼبٓخ ٝاػزٔبك ٜٓ٘غ٤خ اُغَل اُٞاؽل أُز٘بؿْ ك٢ أكؼبُٚ ٝأهٞاُٚ ٝكن الأٌٍ ا٤ُٜ٘ٔخ الاؽزواك٤خ .

 

 يصطهحبث انذراست : 

 انتًٍز : 

ؿب٣خ أُ٘ظٔخ أُْ٘ٞكح ُزؾو٤ن اُزلٞم ٖٓ فلاٍ رج٢٘ ٓٔبهٍبد ٜٝٓ٘غ٤بد ئكاه٣خ ُزؾو٤ن ٗزبئظ ٝاٗغبىاد 

 ئ٣غبث٤خ 

 



 
 

 

6 
 

 :الأداء انًؤسسً 

ٗزبئظ أُ٘ظٔخ ُقلٓبرٜب ٝئٌٓب٤ٗبرٜب ٝهلهرٜب ػ٠ِ اُٞكبء ثٔزطِجبرٜب اُلاف٤خ ٝاُقبهع٤خ ٝكن ٓلفلاد  

ٝػ٤ِٔبد ٝٓقوعبد ٝٓلٟ رأص٤وٛب ػ٠ِ أُلٟ اُط٣َٞ ٝاُو٤ٖو ، ٝؽَٖ اٍزضٔبهٛب ُٔٞاهكٛب أُزبؽخ 

 ثٌلبءح ٝكبػ٤ِخ ٝعٞكح  .

 إدارة انتًٍز :

ٜٗب " اُغٜٞك اُز٘ظ٤ٔ٤خ أُقططخ اُز٢ رٜلف ئ٠ُ رؾو٤ن اُزؾ٤َ٘بد ( ثأ 5، ٓ  2009ٝهل ػوكٜب ػجٞك ) 

 أَُزٔوح ٝاُز٤ٔي ٝالإٍزغبثخ ُِوٟٞ اُلاػٔخ ُِز٤ٔي ٝرؾو٤ن ٤ٔٓياد ا٤ُٔٔياد اُز٘بك٤َخ اُلائٔخ " 

  انتطىٌر :

ك ػوف ٣ٝ٘لٍ كوِٗ اُزط٣ٞو ثأٗٚ " ٗٞع ٓؾلك َٗج٤ب ٖٓ اُزـ٤٤و أُقطٜ ُٚ ، ٝاُٜبكف ئ٠ُ َٓبػلح أكوا

 ( . 21، ٓ  2012أُ٘ظٔبد ك٢ اُو٤بّ ثبُٜٔبّ أُطِٞثخ ْٜٓ٘ ثٖٞهح أكَٚ " ) كٝك٣ٖٝ ، 

 الأداء :

ثأٗٚ ٛٞ " ًَ ٖٓ ا٤ًَُِٞبد ٝاُ٘زبئظ اُز٢  ٣Armstrong  ( 2013,p.7  )ؼوف الأكاء ػ٘ل أهَٓزوٝٗظ  

 رؾون الأٛلاف "

 انمٍبدة :

ثأٜٗب " اُولهح ػ٠ِ اُزأص٤و ػ٠ِ ا٥فو٣ٖ ٝرؾل٤يْٛ ُزؾو٤ن أٛلاف  ٣Bush ( 2008,p.4 )ؼوكٜب ثُٞ  

 أُ٘ظٔخ أُزٞهؼخ "

 انتًٍز الإداري :

اُولهح ػ٠ِ رٞك٤ن ٝر٤َ٘ن ػ٘بٕو الإكاهح ٝرْـ٤ِٜب ك٢ رٌبَٓ ٝرواثٜ ُزؾو٤ن أػ٠ِ ٓؼللاد اُلبػ٤ِخ   

ٝإٍُٞٞ ثنُي ئ٠ُ َٓزٟٞ أُقوعبد اُن١ ٣ؾون هؿجبد ٝ ٓ٘بكغ ٝرٞهؼبد أَُزل٤ل٣ٖ أُورجط٤ٖ 

 .ثبلإكاهح 

 

 انفصم انثبًَ : الإطبر انُظري وانذراسبث انسببمت 

 الاطبر انُظري انمسى الأول : 

 يفهىو انتًٍز انًؤسسً :

أر٠ ٓلّٜٞ ر٤ٔي الأػٔبٍ ك٢ ٜٗب٣خ هؽِخ ٣ِٞٛخ ُِجؾش ػٖ اُ٘غبػ أَُزلاّ ؽ٤ش ثدلأد كد٢ أٓو٣ٌدب 

هجَ اُؾوة اُؼب٤ُٔدخ اُضب٤ٗدخ ٝأٗزوِدذ ئُد٠ ا٤ُبثدبٕ ُٝودل ًدبٕ ٛدْ هدبكح اُلٌدو الإكاه١ آٗدناى ُِجؾدش ػدٖ أٗغدؼ 

رغؼَ ٖٓ اٍزلآخ اُ٘غدبػ أٓدوا ٤َٓدٞها  ٝثؼدل هؽِدخ ٣ِٞٛدخ ٓدٖ اُجؾدش  الأٍب٤ُت ٝاُزو٤٘بد ٝالأكٝاد اُز٢

 رِٕٞٞا ئ٠ُ أْٛ أُجبكب اُز٢ ٝٙؼذ أهلآْٜ ػ٠ِ ٛو٣ن اُ٘غبػ 
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ؽ٤ش ػوكذ رِي أُجبكب ثاكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ًٝبٕ أؽدل هدبكح مُدي اُلٌدو الإكاه١ اُدلًزٞه : ٤ُٝدبّ اكٝاهك 

و٣ٌدب صدْ اٗزودَ ئُد٠ ا٤ُبثدبٕ ٤َُدبْٛ كد٢ ئؽدلاس ٜٗٚدخ ا٤ُبثدبٕ ثؼدل ك٣ٔ٘ظ اُن١ ثدلأ ثزؼِد٤ْ رِدي أُجدبكب كد٢ أٓ

رل٤ٓوٛب اٌُبَٓ أثبٕ اُؾوة ، ٝثؼل اُ٘غبػ اُجبهى ٝاُجدبٛو اُدن١ ٝٙدغ ا٤ُبثدبٕ كد٢ ٖٓدبف اُدلٍٝ أُزولٓدخ 

ٕ٘بػ٤ب كد٢ ٜٗب٣دخ صٔب٤ٗ٘دبد اُودوٕ أُبٙد٢ ، اٗزودَ ك٣ٔد٘ظ ئُد٠ أٓو٣ٌدب ٝإٔدجؼ ٣ْ٘دو إٔدٍٞ ئكاهح اُغدٞكح 

 (  1440) أؽٔل ، اُْبِٓخ . 

 

  

 

 ( رطٞه ْٗأح ئكاهح اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ 1-1ٌَّ ههْ ) 

 

ئ٠ُ  1991رطٞه ٓلّٜٞ اُز٤ٔي    ّ رطٞه عنٝه اُغٞكح 1951

 ٝهز٘ب اُؾب٢ُ  

 –ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ  –ٓٞإلبد الأ٣يٝ  –ر٤ًٞل اُغٞكح  –ؽِوبد اُغٞكح  –ٗٔٞمط ك٤ٔ٣٘ظ 

 ئكاهح اُز٤ٔي  –ٗٔبمط اُز٤ٔي اُؼب٤ُٔخ  –اُز٤ٔي 
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 ( ٓؼب٤٣و ٗٔٞمط ك٣ٔ٘ظ  1-2ٌَّ ) 

  

 السياسات  -1  

   

 التنظيم -2   

 المعلومات -3   

 توحيد المقاييس -3

 تنمية الموارد -5  

      البشرية                                                                                                                              

 

 

أنشطة ضمان  -6

 الجودة

الصيانة  -7

 ومراقبة الأنشطة

 تحسين الأنشطة -8

 التأثير -9     

 الخطط المستقبلية -11



 
 

 

9 
 

 (  EFQMًَىرج انتًٍز انًؤسسً الأوربً ) 

ّ ٝمُي ٖٓ هجَ  1991ٝعبئيرٚ ػبّ   EFQMرْ اْٗبء اُ٘ٔٞمط الأٝهث٢ ُِغٞكح ٝاُز٤ٔي 

أُإٍَخ الأٝهث٤خ لإكاهح اُغٞكح ٣ٝؼ٠٘ ثبُز٤ٔي ك٢ الأػٔبٍ ٝرطج٤ن ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ ك٢ أُإٍَبد 

ٝاُلٍٝ الأٝهث٤خ ، ؽ٤ش ٣زْ ٓ٘ؼ عبئيرٚ لأهثغ كئبد : أُإٍَبد اٌُج٤وح ، اُلٝائو ٝاُٞؽلاد اُزْـ٤ِ٤خ 

، (  26. ٓ  1434) ٍٜٔٞك .  أُإٍَبد أُزٍٞطخ ٝاُٖـ٤وح ُِٔإٍَبد ، ٓإٍَبد اُوطبع اُؼبّ ،

٣ٝوّٞ اُ٘ٔٞمط ػ٠ِ اُلو٤ٙخ اُوبئِخ ثإٔ اُ٘زبئظ أُز٤ٔيح ك٤ٔب ٣زؼِن ثبلأكواك ٝاُؼٔلاء ٝأُغزٔغ ٣ٌٖٔ 

ح اُز٢ رٚغ ا٤َُبٍخ ٝالاٍزوار٤غ٤خ ُِٔ٘ظٔخ اُز٢ ٣زْ ر٘ل٤نٛب ٖٓ فلاٍ اُؼب٤ِٖٓ \رؾو٤وٜب ٖٓ فلاٍ اُو٤بك

 .(  11. ٓ  1430ٝاُْواًبد ٝأُٞاهك ٝاُؼ٤ِٔبد ) صٞا٢ٗ . 

( إٔ اُ٘ٔٞمط ٣ؼزٔل ػ٠ِ صٔب٤ٗخ ٓلب٤ْٛ   ٤EFQM.2013ٖ اُل٤َُ اُز٘ظ٢ٔ٤ ُِغبئيح ) ٝهل ث

 أٍب٤ٍخ رٔضَ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼزولاد اُز٢ ثبهرجبٜٛب رؾلك ؽو٤وخ اُز٤ٔي :

 اُو٤ٔخ أُٚبكخ َُِٔزل٤ل٣ٖ -1

 ث٘بء َٓزوجَ َٓزلاّ -2

 ر٤ٔ٘خ اُولهح أُإ٤ٍَخ  -3

 رَق٤و الإثلاع ٝالإثزٌبه -4

 بكح ٖٓ فلاٍ هؤ٣خ ٝاُٜبّ ٝٗياٛخ اُو٤ -5

 الإكاهح ثٔوٝٗخ -6

 اُ٘غبػ ٖٓ فلاٍ ٓٞاٛت اُؼب٤ِٖٓ -7

 اٍزلآخ اُ٘زبئظ اُجبٛوح -8

 

 

 

  
 مفاهيم جائزة التميز الأوربي(  3-1شكل ) 
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 يفهىو إدارة انتًٍز : 

ُِزؼج٤و ػٖ اُؾبعخ ئ٠ُ ٜٓ٘غ٤خ ٝاٙؾخ رغٔغ أٌٍ ٝٓوٞٓبد ث٘بء ظٜو ٓلّٜٞ ئكاهح اُز٤ٔي 

أُ٘ظٔبد ُٔٞاعٜخ أُزـ٤واد ٝالأٝٙبع اُقبهع٤خ أُؾ٤طخ ثٜب ٖٓ عٜخ ، ًٔب رَبػلٛب ك٢ رؾو٤ن 

الاهرجبٛ ٝاُزٌبَٓ  ث٤ٖ ػ٘بٕوٛب  ٝاٍزضٔبه هلهارٜب ٝاُزلٞم ثنُي ك٢ الأٍٞام ٝرؾو٤ن اُلٞائل ٝأُ٘بكغ 

 اُلف٤٤ِٖ ٝاُقبهع٤٤ٖ ٖٓ ٓلاى ُِٔ٘ظٔخ ٝٓٞظل٤ٖ ثٜب ٝٓزؼب٤ِٖٓ ٓؼٜب ٝأُغزٔغ  . لإٔؾبة أُِٖؾخ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تطىٌر انرؤٌت لإدارة 

 انتًٍز

 كْٜ الاؽز٤بعبد

 رو٤٤ْ الإروار٤غ٤بد 

هٕل اُٚـٞٛ 

 اُقبهع٤خ 

كْٜ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو 

 ُِؼ٤ِٔخ 

 بُبء انىعً

الإٍزؼبٗخ ثقجواء 

 فبهع٤٤ٖ 

اُزجٖو ثٔلب٤ْٛ 

 اُز٤ٔي 

ئظٜبه الاُزياّ 

 ٝالاهز٘بع ثبُزـ٤٤و 

تحديد وتوثيق قيم 

 ورسائل المنظمة

توضيح الالتزام 

التنظيمي طويل 

 الأجل 

إيجاد الترابط بين 

 . التميز بالتنظيم

جعل العميل هو 

 مركز الاهتمام 

تحذٌذ وتىثٍك لٍى 

 ورسبئم انًُظًت

ه٤بكح عٜٞك ئكاهح 

 اُز٤ٔي .

اُز٤ٌٖٔ ٖٓ هؤ٣خ 

 اُز٤ٔي 

 ( 37، ٓ  2009أُٖله : ) اُو٤ّل ، 

 ( ٓواؽَ ئكفبٍ ٓلب٤ْٛ اُز٤ٔيك٢ ه٤ْ ٝهٍبُخ أُ٘ظٔخ 4 -1هْ ) ٌَّ ه
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 يفهىو انتًٍز الإداري :

هل ًبٕ اُز٤ٔي الإكاه١ ٝٓب ىاٍ أُؾٞه الأٍب٢ٍ ُِلهاٍبد الإكاه٣خ ٖٙٔ ٍَِِخ ٓزِٖخ ٖٓ 

ؽِوبد اُغٞكح ٝاُز٤ٔي ، ُٜٝنا اَُجت فٖٖذ ٓلافَ الإكاهح أُقزِلخ ػجو اُؼٖٞه عَ عٜٞكٛب ُزؾل٣ل 

ب ٓلفَ اُؼلاهبد ٓلب٤ٛٔٚ ، كٔلفَ الإكاهح اُؼ٤ِٔخ ٓضلاً ؽلك ٓلّٜٞ اٌُلبءح الأٍب٢ٍ ُِز٤ٔي الإكاه١ ، أٓ

الإَٗب٤ٗخ كول أٙؼبف اُجؼل اُجْو١ ُؼ٤ِٔخ اُز٤ٔي الإكاه١ ٝمُي ٖٓ فلاٍ اُزو٤ًي ػ٠ِ أ٤ٔٛخ اُؾبعبد 

الإعزٔبػ٤خ ُِؼب٤ِٖٓ . ٝرأ٤ٍَب ػ٠ِ مُي أ٤ٙلذ ئ٠ُ هبًٓٞ اُز٤ٔي الإكاه١ ٖٓطِؾبد ػلح ٓضَ " اُؼَٔ 

، ٝاٍزٔود اُغٜٞك اُؼ٤ِٔخ ك٢ ٓؾبٝلاد رول٣ْ  اُغٔبػ٢ " ٝ " كوم اُؼَٔ " ٝ " عٞكح اُؾ٤بح اُز٘ظ٤ٔ٤خ "

ٓلب٤ْٛ اُز٤ٔي ؽز٠ رِٕٞذ أُلافَ الإكاه٣خ أ٤ٔٛخ اُج٤ئخ اُلاف٤ِخ ٝاُقبهع٤خ ٝاٗؼٌبٍٚ ػ٠ِ أكاء أُ٘ظٔخ 

ٝالأكواك ٝاُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب ، ٝثبُزب٢ُ ًبٕ اُٜلف الأٍب٢ٍ ُز٤ٔي الأكاء الإكاه١ ٛٞ اُوؿجخ ك٢ رؾو٤ن 

اهك اُز٘ظ٤ٔ٤خ " اٌُلبءح " ، ٝئٕ ًبٕ ٛنا أُلّٜٞ هل رٍٞغ ٓإفوا ٝإٔجؼ ٣َْٔ الاٍزقلاّ الأٓضَ ُِٔٞ

أَُزِٜي ٝاُؼ٤َٔ ٝاَُٞم ٝالأكاء أُوبهٕ ٝٛج٤ؼخ اُج٤ئخ كغ٤ٔؼٜب ثبرذ ٓزـ٤واد لا ٣ٌٖٔ ئؿلبُٜب ك٢ 

اُز٤ٔي  ٕ( أ 14، ٓ  ٣ٝ2002وٟ ا٢َُِٔ ) ، (  5ّ ، ٓ  2006ٓؼبكُخ الأكاء أُز٤ٔي  ) ىا٣ل ، 

الإكاه١ ٛٞ : " ؽبُخ ٖٓ الإثلاع الإكاه١ ٝاُزلٞم اُز٘ظ٢ٔ٤ ٣ؾون َٓز٣ٞبد ؿ٤و ػبك٣خ ٖٓ الأكاء ٝاُز٘ل٤ن 

ُِؼ٤ِٔبد الإٗزبع٤خ ٝاُز٣َٞو٤خ ٝأُب٤ُخ ٝؿ٤وٛب ك٢ أُ٘ظٔخ ، ثٔب ٣٘زظ ػ٘ٚ ئٗغبىاد رزلٞم ػ٠ِ ٓب ٣ؾووٚ 

 ك٢ أُ٘ظٔخ " أُ٘بكَٕٞ ، ٝثو٠ٙ ػٜ٘ب اُؼٔلاء ًٝبكخ إٔؾبة أُِٖؾخ 
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 انىسبئم وانطرق انًؤدٌت نهىصىل إنى انتًٍز انًؤسسً  :

ٍُِٕٞٞ ئ٠ُ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٛ٘بى ػ٘بٕو ٣غت رٞاكوٛب ٝرؼزجو أٌٍ ُِْٔ٘أح اُز٢ رو٣ل اُزـ٤٤و 

 – 118، ٓ  2013( ) عبك اُوة ،  122، ٓ  2009ٝإٍُٞٞ ئ٠ُ اُز٤ٔي أَُزلاّ ) عبك اُوة ، 

 ( ٓب٢ِ٣ : 1440(  ٝ ) اُو٤ّل١ ،  94، ٓ  2012 ( ) ا٤ُِٔغ٢ ، 122

 ث٘بء ئٍزوار٤غ٤خ ٓزٌبِٓخ ّٝبِٓخ ؽ٤ش رؼزجو فبهٛخ اُطو٣ن ٣ِٞٛخ أُلٟ ُِْٔ٘أح  .• 

رج٢٘ اُو٤بكح اُؼ٤ِب ك٢ أُ٘ظٔخ اُزٞعٚ الإٍزوار٤غ٢ ٝٝٙغ الأٌٍ ٝأُؼب٤٣و اُز٢ رؾون ُِٔ٘ظٔخ اُز٤ٔي • 

 أُإ٢ٍَ 

٣خ لأٜٗب أٍبً ٗغبػ أ١ ٓ٘ظٔخ ٝٝعٞك ٗظبّ كػْ ٝرؾل٤ي كؼبٍ ٣َبْٛ ك٢ رطٞه الإٛزٔبّ ثبُٔٞاهك اُجْو• 

 ٝر٤ٔي أُٞاهك اُجْو٣خ  .

رلؼ٤َ أٗظٔخ اُغٞكح اُْبِٓخ كافَ أُإٍَخ ٖٓ ػ٤ِٔبد ٜٝٓبّ  ٝفلٓبد ٓولٓخ َُِٔزل٤ل٣ٖ اُلاف٤٤ِٖ • 

 ٝاُقبهع٤٤ٖ .

 خ ثبُْٔ٘أح هبثِخ ُِز٤ٌق ٓغ أُزـ٤واد .ٓوٝٗخ ا٤ٌَُٜ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٤ُّٞٔٝزٚ ُغ٤ٔغ أَُز٣ٞبد الإكاه٣• 

الاٍزلبكح ٖٓ أكَٚ أُٔبهٍبد ك٢ رطج٤ن اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٖٓ اُغٜبد ٝأُ٘ظٔبد أُقزِلخ ثبػزجبه ٗوَ • 

 أُؼوكخ ٝأُٜبهاد أٜٗب ٖٓله ُلإثلاع ٝالاثزٌبه .

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ببنذرٌح انىطٍُت الأيرٌكٍتيعبٌٍر ًَىرج يبنكىنى 

 أُلفَ اُ٘ظ٢ٔ

 البيئة التنظيمية والعلاقات والتحديات

( التخطيط 2)

 الإستراتيجي
( التركيز على 5)

 الموارد البشرية

 ( القيادة1)
( التركيز على 3)

 المتعاملين
 ( إدارة العمليات6)

 Baldrige national program,2008,P29انًصذر: 

 نتائج العمل( 7)

 ( إدارة المعرفة والمعلومات وتحليل القياسات4)
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 أهذاف إدارة انتًٍز انًؤسسً : 

ٍُِٕٞٞ ئ٠ُ اُز٤ٔي أَُزلاّ اُن١ ٣قلّ أُْ٘ئأد ٍُِٕٞٞ ئ٠ُ أػ٠ِ ٓؼللاد اُوٙب َُِٔزل٤ل٣ٖ 

ْٓ٘أح  ثوىد ػلح اُلاف٤٤ِٖ ٝاُقبهع٤٤ٖ ٝأَُبػلح ك٢ ارقبم اُوواهاد اُز٢ رؾون ا٤ُٔيح اُز٘بك٤َخ ٌَُ 

 ( . 79، ٓ  2012( ) ا٤ُِٔغ٢ ،  228، ٓ  2014أٛلاف ُنُي ٜٓ٘ب : ) اُٜلالاد ، 

 . ْٛكهاٍخ ٓزطِجبد ٝاؽز٤بعبد أُغزٔغ أَُزٜلف ٝاُٞكبء ثٌَ أُزط٤ِبد اُز٢ رؾون هٙب 

  . اُزأًل ٖٓ رؾو٤ن عٞكح اُؼ٤ِٔبد ك٢ ع٤ٔغ ٓواؽِٜب ُزو٤َِ اُٜله ك٢ أُٞاهك 

  أُ٘ظٔبد ُزلؼ٤َ ػ٤ِٔخ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو كافِٜب ٤ٌِٜٛب اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝع٤ٔغ َٓز٣ٞبرٜب الاكاه٣خ  .َٓبػلح 

  ٍر٤ٌٖٔ ه٤بكح أُ٘ظٔخ ٖٓ رؾ٤َِ أٌُْلاد ٝأُؼٞهبد  ثبُطوم اُؼ٤ِٔخ اُٖؾ٤ؾخ  ٝاُزؼبَٓ ٓؼٜب ٖٓ فلا

 الإعواءاد اُزٖؾ٤ؾ٤خ ٝاُٞهبئ٤خ ُٔ٘غ ؽلٝصٜب َٓزوجلا .

  ٖػٖ ٛو٣ن ر٤ٔ٘خ هٝػ اُؼَٔ اُزؼب٢ٗٝ اُغٔبػ٢ ٝاُزط٣ٞو ٝاُزله٣ت ٝر٤ٌْٜٔ٘ ك٢ رط٣ٞو أكاء اُؼب٤ِٓ

 ارقبم اُوواهاد ٝالاٍزلبكح ٖٓ أُٞاهك اُجْو٣خ ثبٌَُْ الأٓضَ  .

  رو٤ٍـ ٓلب٤ْٛ اُغٞكح اُْبِٓخ اُوبئٔخ ػ٠ِ اٌُلبئخ ٝاُلبػ٤ِخ ٝرٞك٤و هله ًبك٢ ٖٓ أُؼِٞٓبد ػٖ هًبئي

 ٝأُٜ٘غ٤بد اُل٠ِٚ .اُز٤ٔي ٝٓؼب٤٣وٙ ٝأُٔبهٍبد 

٣ورجٜ الإٛبه اُلٌو١ ُِز٤ٔي ثبُزل٤ٌو أُ٘ظ٢ٓٞ ٝاُن١ ٣٘ظو ئ٠ُ أُ٘ظٔخ ًٌَ ٓزٌبَٓ رزلبػَ 

(   ٣وٟ إٔ اُز٤ٔي الإكاه١ ٣ؼ٢٘  okland , 2001,p.4ػ٘بٕوٛب ٝرزْبثي آ٤ُبرٜب ٖٝٓ ٛ٘ب كإ أًٝلاٗل ) 

َٓ ٝرواثٜ ىرؾو٤ن أػ٠ِ ٓؼللاد اُلبػ٤ِخ " اُولهح ػ٠ِ رٞك٤ن ٝر٤َ٘ن عٞاٗت أُ٘ظٔخ ٝرْـ٤ِٜب ك٢ رٌب

٤ْ٣ٝو  ٝإٍُٞٞ ئ٠ُ َٓزٟٞ أُقوعبد اُن١ ٣ؾون هؿجبد ٝرٞهؼبد إٔؾبة أُِٖؾخ أُورجط٤ٖ "

 ( ئ٠ُ إٔ الإٛبه اُلٌو١ ُٔلّٜٞ اُز٤ٔي ٣زٖٚٔ اُؼ٘بٕو اُزب٤ُخ : 24-2002ٓ،21ا٢َُِٔ ) 

إ اُقطٞح الأ٠ُٝ ك٢ ث٘بء أُ٘ظٔخ ٛٞ إٔ أُ٘ظٔخ روّٞ ٖٓ أعَ رؾو٤ن ؿب٣بد ٝأٛلاف ٖٝٓ صْ ك -1

اُزؾل٣ل اُله٤ن ٝاُٞاٙؼ ُِـب٣بد ٝالأٛلاف أُوعٞح ٝاػزٔبكاٛب ًأٍبً ُِزقط٤ٜ ٝاُزٞع٤ٚ ك٢ ًبكخ 

 أُغبلاد ، ًٝنا اػزجبه أُو٤بً الأْٛ ُِزؼوف ػ٠ِ َٓز٣ٞبد الإٗغبى ٝرو٣ْٞ اُ٘زبئظ .

ٖبك١ ٓزـ٤و ٝٓزطٞه ، ًٔب رزلبػَ ػٞآَ رؼَٔ أُ٘ظٔبد ك٢ ئٛبه ٓ٘بؿ اعزٔبػ٢ ٤ٍٝب٢ٍ ٝاهز -2

اُضوبكخ ٝاُزطٞهاد اُؼ٤ِٔخ ٝاُزو٤٘خ ك٢ ئػبكح ٤ٕبؿخ أُغزٔؼبد ٝرطٞه رٞعٜبرٜب ٝٗظٜٔب ٝٓ٘ظٞٓبد اُو٤ْ 

ثٜب ، ٝرزأصو أُ٘ظٔبد ثبُٔ٘بؿ أُؾ٤ٜ كٔ٘ٚ رَزٔل ٓٞاهكٛب ٝئ٤ُٚ رقوط ٓقوعبرٜب ، ًٔب رِزيّ ثبُوٞاػل 

ٝػ٤ِٚ كإ كْٜ الإكاه١ ُٜنا اُزواثٜ ٝاُزلافَ ث٤ٖ أُ٘ظٔخ ٝأُ٘بؿ أُؾ٤ٜ ٛٞ  ٝاُو٤ْ اَُبئلح ك٢ أُغزٔغ

 كػبٓخ ٝه٤ًيح ث٘بء أُ٘ظٔخ .
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ُِو٤بكح الإكاه٣خ كٝها ٓؾٞه٣ب ٓإصوا ك٢ ٤ٕبؿخ أٛلاف ٝؿب٣بد أُ٘ظٔخ ٝرؾو٤ن رواثطٜب ٓغ أُ٘بؿ  -3

كاه٣خ الاٍزوار٤غ٤خ ماد اُولهاد أُؾ٤ٜ ٝرلؼ٤َ ػ٘بٕوٛب ٝهلهارٜب اُنار٤خ ُٝنُي رٖجؼ اُو٤بكح الا

 أُؼوك٤خ أُزطٞهح ٖٓ أْٛ أُوٞٓبد اُز٤ٔي .

رزجِٞه َٓئ٤ُٞبد ه٤بكح اُز٤ٔي ك٢ كهاٍخ ٝرلْٜ أُ٘بؿ أُؾ٤ٜ ٝٓؼوكخ اُلوٓ ٝاُزٜل٣لاد ٝلا ٣ؾون  -4

اُنار٤خ  الأكاء الإكاه١ أُزلٞم ثٔؾ٘ اُٖلكخ أٝ ثارجبع ٜٓ٘غ٤بد رؼزٔل اُؼل٣ٞخ ٝالاٍز٘بك ئ٠ُ اُقجوح

ُِوبكح ٝئٗٔب رزطِت الاػزٔبك ٜٓ٘غ٤خ ئكاه٣خ ٓزلٞهخ ٢ٛٝ الإكاهح الاٍزوار٤غ٤خ اُز٢ روثٜ رِي اُؼ٘بٕو 

 اُلاف٤ِخ ٝاُقبهع٤خ ماد اُزأص٤و ك٢ أكاء أُ٘ظٔخ ٝرولّ الإٛبه اُلؼبٍ ُِوثٜ ث٤ٖ ٛنٙ اُؼ٘بٕو .

اُؼ٤ِٔبد ثٔب ٣ظٜو رلٞهب ٝاٙؾب ٝثٔب ٣زؾون اُز٤ٔي ثؾَٖ اٍزقلاّ الإكاهح ُِٔٞاهك اُجْو٣خ ٝئكاهح  -5

 ٣ٌلَ الاثلاع ٝالاثزٌبه ثؼ٤لا ػٖ الإكاهح اُزو٤ِل٣خ .

رورجٜ كٌوح اُز٤ٔي ثٔلّٜٞ اُغٞكح ك٢ أكاء اُؼَٔ ٝكن أُٞإلبد ثٔب ٣ؾون ٓزطِجبد ػٔلاء أُ٘ظٔخ  -6

 ح أُز٤ٔيح .اُقبهع٤٤ٖ ٝاُؼب٤٤ِٖٓ ثٜب كبُغٞكح اُْبِٓخ ٍٔخ أٍب٤ٍخ ٖٓ ٍٔبد أُ٘ظٔخ ٝاُو٤بك

رؾبٍٝ الإكاهح أُز٤ٔيح رو٣ْٞ ئٗغبىارٜب اُؾٌْ ػ٠ِ ًلبءرٜب ثبُو٤بً ئ٠ُ ٓؼب٤٣و ٓؾلكح ك٢ فطٜ  -7

 ٝثوآظ الأكاء ٝالأٛلاف ٝاُ٘زبئظ أُقططخ .

اُزط٣ٞو ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو ٢ٛ اُٖلخ اُلاىٓخ ُلإكاهح أُز٤ٔيح ئما ٣ز٤ؼ مُي ُِٔ٘ظٔخ إٔ رٌٕٞ  -8

 ٤ٖ . الأكَٚ ث٤ٖ أُ٘بكَ

ئٕ الأكاح اُؾو٤و٤خ ٝاُوٞح اُلبػِخ ك٢ رؾو٤ن أٛلاف ٝؿب٣بد أُ٘ظٔخ ْٛ أُٞاهك اُجْو٣خ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ  -9

٣ٖ ٣زْ افز٤بهْٛ ثؼ٘ب٣خ كبئوخ ٝرٞكو ُْٜ الإكاهح كوٓ اُز٤ٔ٘خ أَُزٔوح ٝاُزله٣ت اُٜبكف 1م١ٝ أُؼوكخ اٍ

خ ك٢ رط٣ٞو الأكاء ٝرٌْٜٔ٘ كائٔب ٖٓ ا٤َُطوح ئ٠ُ ى٣بكح ٜٓبهارْٜ ، ٝرَزضٔو هلهارْٜ اُلٌو٣خ ٝأُؼوك٤

 ػ٠ِ ٓولهاد اُؼَٔ ٝؽو٣خ اُؾوًخ ٝأُْبهًخ ك٢ رؾَٔ أَُإ٤ُٝبد ٝارقبم اُوواهاد .

رَؼ٠ الإكاهح أُز٤ٔيح ئ٠ُ رؾو٤ن ػٞائل ٝٓ٘بكغ ٓزٞاىٗخ ُٔقزِق إٔؾبة أُِٖؾخ م١ٝ اُؼلاهخ  -10

 ثبُٔ٘ظٔخ ٖٓ فبهط أُ٘ظٔخ ٝاُؼبِٕٓٞ كافِٜب . 

رَؼ٠ الإكاهح أُز٤ٔيح ػ٠ِ ث٘بء ٝر٤ٔ٘خ اُؼلاهبد ٓغ ٓقزِق اُطٞائق ٝالأٛواف اُز٢ رورجٜ  -11

  ثبُٔ٘ظٔخ ٓغ اُولهح لإٍزضٔبه ٛنٙ اُؼلاهبد ك٢ رؾو٤ن أٛلاكٜب ٝؿب٣برٜب .

٣ٌٖٔ ه٤بٍٚ ٝلا ٣ٌٖٔ ٖٙٔ ٓجلأ ٓب لا ٣ٌٖٔ ه٤بٍٚ ٝلا  كزؼَٔ الإكاهح أُز٤ٔيحاُو٤بً اٍبً اُزلٞم  -12

ػٖ اُؼ٘بٕو ٝا٤ُ٥بد  ٤َطوح ػ٤ِٚ ٣ٝزطِت ئػٔبٍ ٓجلأ اُو٤بً ٙوٝح اُزؼج٤و إُٞل٢ ٝا٢ٌُٔاُ

 .الإٛبه اُلٌو١ ُِز٤ٔي. ٝ ٣ٞٙؼ اٌَُْ اُزب٢ُ  ٝاُؼلاهبد اُلافِخ ك٢ الأكاء
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ٖٓ فلاٍ رؾل٣ل هؤ٣خ ٝهٍبُخ ٝأٛلاف  ٖٓ فلاٍ اٌَُْ اَُبثن ٣زٚؼ الإٛبهاُلٌو١ ُِز٤ٔي ٣جلأ

 ٝؿب٣بد أُ٘ظٔخ ٝاُز٢ ٣٘جـ٢ لارلبم ػ٤ِٜب ْٝٓبهًزٜب ٖٓ هجَ ًَ الأٛواف ماد اُؼلاهخ .

٢ِ٣ مُي رؾل٣ل اُؼٞآَ أُؾووخ ُِ٘غبػ ٝٓإّواد الأكاء اُز٢ رٞٙؼ ٓلٟ الاهزواة أٝ اُجؼل ػٖ 

ٝثؼل إٔ رؾلك أُ٘ظٔخ مُي كاٜٗب رؼَٔ ػ٠ِ رؾل٣ل اُؼ٤ِٔبد أُؾٞه٣خ ٝالأٍب٤ٍخ ، ؽ٤ش إٔ  ،الأٛلاف 

ػلّ كْٜ اُؼ٤ِٔبد اُغٞٛو٣خ ثٌَْ ػبئوب ًج٤وا ُزٔبّ اُؼ٤ِٔبد الأفوٟ . صْ ر٘زوَ أُ٘ظٔخ ئ٠ُ ٓوؽِخ رؾ٤َِ 

أُوبهٗخ أُوعؼ٤خ ٝاُزو٤٤ْ اُؼ٤ِٔبد ٝمُي ُزو٤٤ْ اُٞٙغ اُؾب٢ُ ٝٓؼوكخ كوٓ اُزط٣ٞو أَُزٔو ، ًٔب رولّ 

اُنار٢ كوٓ ئٙبك٤خ ُِزط٣ٞو فبٕخ ػ٠ِ َٓزٟٞ الأكواك ٖٓ ؽ٤ش رؼ٤ِْٜٔ ٝرله٣جْٜ ػ٠ِ الأكٝاه اُغل٣لح 

اُز٢ رِْٕٜٞ ُلأكاء أُضب٢ُ ٝئػبكح ٛ٘لٍخ اُؼ٤ِٔبد ثٔب ٣ز٘بٍت ٓغ اُزط٣ٞو اُؾبَٕ ٓغ ه٤بً الأكاء 

الإٛبه اُلٌو١ ُِز٤ٔي اُلٝهاٌُج٤و اُن١ رِؼجٚ  ثٌَْ كٝه١ ُزؾل٣ل َٓزٟٞ اُزولّ ٣ٝزٚؼ ٖٓ فلاٍ

اُو٤بكاد ك٢ ر٤ٔي الأكاء أُإ٢ٍَ ، ك٤وغ ػ٠ِ ػبروٜب رؾو٤ن اُوؤ٣خ ٝاُوٍبُخ ٝالأٛلاف ٝاُو٤ْ 

الاٍزوار٤غ٤خ ٝرؾو٤ن اُـب٣بد ، ٖٝٓ عٜخ أفوٟ كإ اُوبئل َٓإٍٝ ػٖ اُؼب٤ِٖٓ ٝأُ٘بؿ اُز٘ظ٢ٔ٤ ك٢ 

، ٖٝٓ ٛ٘ب كإ إٍُٞٞ ئ٠ُ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٣ورجٜ ثٌَْ ٓجبّو  أُإٍَخ ٝاُوٙب اُٞظ٤ل٢ لأكواكٛب

 ثزؾ٤َٖ أكاء اُوبكح . 

 ( الإٛبه اُلٌو١ ُِز٤ٔي1-4ٌَّ )
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 لٍى انتًٍز :

( إٔ ٛ٘بى ٓغٔٞػخ ٖٓ اُو٤ْ الأٍب٤ٍخ اُز٢ رلٝه ؽٍٞ ٓلّٜٞ  27،ٓ ٣2014نًو اُ٘غبه ) 

ُؼ٤ِٔبد ٝاُؾوبئن ، اُز٤ٔي ٢ٛٝ : اُزٞعٚ ثبُ٘زبئظ ٝاُوٚبء ػ٠ِ اُلبهل ، ٝاُزو٤ًي ػ٠ِ اُؼٔلاء ، ٝالإكاهح ثب

ٝر٤ٔ٘خ اُؼب٤ِٖٓ ٝأُْبهًخ ك٢ الإكاهح ، ٝاُزؼ٤ِْ أَُزٔو ٝاُزغل٣ل ٝاُزط٣ٞو ، ٝاُو٤بكح ٝاريإ الأؿواٗ 

 ، ٝأَُإ٤ُٝخ الإعزٔبػ٤خ اُؼبٓخ ، ٝر٤ٔ٘خ أُْبهًخ ، ٝصوبكخ اُز٤ٔي .

٤ي ، ٤ٌُٝ مُي كؾَت ٣ٝزٚؼ ٖٓ مُي إٔ اُو٤بكح أُِٜٔخ اُلاػٔخ ُِزـ٤٤و ٢ٛ ٖٓ أٍب٤ٍبد ه٤ْ اُزٔ

ثَ إٔ اُو٤ْ الأفوٟ ٍٞاء اُؼب٤ِٖٓ أٝ اُج٤ئخ اُلاف٤ِخ أٝ اُقبهع٤خ رلٝه ؽٍٞ ٓٔبهٍبد اُوبئل ٗلَٚ ٝٓب 

٣ْوف ػ٤ِٚ ك٢ ٓغبٍ ػِٔٚ أ١ أٗٚ ٣ٌٖٔ اُوٍٞ إٔ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٣ورجٜ ثٌَْ أٍب٢ٍ ٝٓجبّو ثلٝه 

اُوبئل أُ٘ظٔخ ماد أُ٘بؿ اُز٘ظ٢ٔ٤ أُْغغ ػ٠ِ اُوبئل ك٢ أُإٍَخ ، ًٔب أٗٚ ٖٓ الأ٤ٔٛخ ثٌٔبٕ إٔ ٣غل 

  :  ( اُقٖبئٔ الأٍب٤ٍخ ُٔ٘ظٔبد ماد الأكاء اُلؼبٍ 10اٌَُْ )  اُز٤ٔي ٝاُلاػٔخ لأٍجبثٚ .
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 انًتطهببث انرئٍسٍت انذاعًت نهتًٍز : 

 ٝعٞك ه٤بكح ماد هؤ٣ب . -

 اُزو٤ًي كائٔب ػ٠ِ أَُزوجَ . -

 .الإٗـٔبه ك٢ أَُإ٤ُخ أُغزٔؼ٤خ  -

 اُزو٤ًي ػ٠ِ اُ٘زبئظ ٝفِن اُو٤ٔخ .  -

 اُزٞعٚ ٗؾٞ الإٗغبى ٝكػْ الأكاء ا٢ًَُِٞ . -

 رلؼ٤َ كٝه أُؼوكخ ٝئكاهرٜب ثٌَ اهزلاه ٝر٤ْٜ٘ اُزؼِْ اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝاُزؼِْ اُلوك١ . -

 ا٤َٗبة اُزـن٣خ اُواعؼخ ٖٓ ع٤ٔغ أُٖبكه ُزو٤٤ْ الأكاء . -

 ٔ٘ظٔخ ثزٞك٤و أُ٘بؿ اُز٘ظ٢ٔ٤ أُ٘بٍت ُِؼب٤ِٖٓ .هثٜ الأٛلاف ثبُطٔٞؽبد اُْق٤ٖخ ٖٓ فلاٍ ه٤بّ اُ -

اُجؾش ػٖ ؽَ ٌُِْٔلاد هجَ ٝهٞػٜب ئم إٔ رؾو٤ن أُ٘ظٔبد ُِز٤ٔي ك٢ الأكاء ٣زطِت ٜٓ٘ب ث٘بء ئٛبه  -

 ٜٓ٘غ٢ ٣َبػل ػ٠ِ إٍُٞٞ ئ٠ُ اُز٤ٔي .

 ٝٙغ أٛلاف ٓزؾل٣خ ُِناد ٝا٥فو٣ٖ لا رٞهلٜب أُؼٞهبد ٝاُٖؼٞثبد أُؾزِٔخ . -

و ٓٔب ٛٞ ٓطِٞة ُٚٔبٕ أُؾبكظخ ػ٠ِ اُلهعخ اُؼب٤ُخ ٖٓ اُز٤ٔي ك٢ الأكاء .اُؼَٔ أًض -  

 

 انًبحث انثبًَ : تطىٌر الأداء 

 

 يفهىو تطىٌر الأداء  :

إٔجؼ رط٣ٞو الأكاء ٖٙٔ ٓؼب٤٣و ػ٤ِٔخ ٓو٘٘خ ٝٓؾلكح أَُخ اُز٢ رغٔغ ٓؼظْ ٓ٘ظٔبد ا٤ُّٞ 

كول ثبد ٖٓ اُٚوٝه١ رؾ٤َٖ أُقوعبد ٝهكغ ٍٞاء ًبٗذ ؽ٤ٌٓٞخ أٝ فبٕخ هثؾ٤خ أٝ ؿ٤و هثؾ٤خ ، 

ُٝؼَ ٖٓ الأٍجبة أُِؾخ ٝاُز٢ ىاكد ٖٓ أ٤ٔٛخ رط٣ٞو الأكاء ٛٔب : اُزٌُ٘ٞٞع٤ب ،  ه٠ٙ أَُزل٤ل

 .ٝاُؼُٞٔخ 

٣ؼزجو ٓلّٜٞ ٓوًت ٖٓ ػٖ٘و٣ٖ أٍب٤ٍٖ ٝٛٔب : اُزط٣ٞو اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝالأكاء اُز٘ظ٢ٔ٤ ، ٝهل ر٘بٍٝ 

ٛن٣ٖ أُٖطِؾ٤ٖ ثزؼو٣لبد ٓقزِلخ روًي ٜٓ٘ب ػ٠ِ عبٗت ٓؼ٤ٖ كٜٔ٘ب اُجبؽضٕٞ أُٜزٕٔٞ ػجو اُؼٖٞه 

ٓب ٣وًي ػ٠ِ ػِْ اَُِٞى ٜٝٓ٘ب ٓب ٣وًي ػ٠ِ الأكواك ٝرله٣جْٜ ثبػزجبهْٛ أُؾون اُلبػَ لأٛلاف 

 أُ٘ظٔخ .
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( اُزط٣ٞو اُز٘ظ٢ٔ٤ ثأٗٚ "عٜل  26ّ ، ٓ 2000/ 1995ؽ٤ش ػوف ًَ ٖٓ كوِٗ ٝع٤ٗٞٞه ) 

ػْ ٖٓ هجَ الإكاهح اُؼ٤ِب ُزط٣ٞو اُوؤ٣خ أَُزوج٤ِخ ُِٔ٘ظٔخ ٝاُز٤ٌٖٔ ٝاُزؼِْ ٣َٞٛ أُلٟ ٣لاه ٣ٝل

ٝػ٤ِٔبد ؽَ أٌُْلاد ٖٓ فلاٍ اُؼ٤ِٔبد اُغٔبػ٤خ أَُزٔوح لإكاهح صوبكخ أُ٘ظٔخ ٓغ اُزو٤ًي ثٖلخ 

٠ فبٕخ ػ٠ِ صوبكخ كوم اُؼَٔ ٝر٤ٌْلاد اُلوم ثبٍزقلاّ كٝه أَُزْبه اُز٢ِ٤َٜ ٝٗظو٣بد ٝرو٤٘بد ػِ

 اَُِٞى ثٔب ك٢ مُي اُجؾش اُؼ٢ِٔ " 

ّ ( ُِزط٣ٞو ٝاُن١ ٣ؼزجو ٖٓ أًضو اُزؼبه٣ق ٣ٝ1996زْبثٚ اُزؼو٣ق اَُبثن ٓغ رؼو٣ق ث٤ٌٜبهك ) 

ّٜوح ٝرلاٝلا ٖٓ هجَ أُٜز٤ٖٔ ٝاُجبؽض٤ٖ ك٢ ٓغبٍ اُزط٣ٞو الإكاه١ . ؽ٤ش ٣وٟ إٔ اُزط٣ٞو ٛٞ " عٜل 

اُؼ٤ِب ُي٣بكح كبػ٤ِخ أُ٘ظٔخ ٍٝلآزٜب اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٖٓ فلاٍ ٓقطٜ َٓزٟٞ أُ٘ظٔخ ٣ٝلاه ٖٓ هجَ الإكاهح 

 ( .  sahein & gallos ,2006,p,3رلفلاد ٓقططخ ك٢ ػ٤ِٔبد أُ٘ظٔخ ثبٍزقلاّ اُؼِّٞ ا٤ًَُِٞخ " ) 

( كول ٕٝق اُزط٣ٞو اُز٘ظ٢ٔ٤ ثأٗٚ " ػ٤ِٔخ ٓقططخ ُزـ٤٤و  434ٛـ ، ٓ  1436أٓب ػلاه٢ ) 

 ؽلاس اُز٤ٌق ٓغ أُإصواد اُج٤ئخ ٖٓ أعَ ٍلآزٜب ٝثوبءٛب ٝكؼب٤ُزٜب " الاػزوبكاد ٝاُو٤ْ ا٤ًَُِٞخ لإ

٣ٝزٚؼ افزلاف اُزؼو٣لبد اَُبثوخ ٖٓ ؽ٤ش عٞاٗت اُزو٤ًي كجؼٜٚب روًي ػ٠ِ اُج٤ئخ ٝاُجؼ٘ 

ا٥فو ٣وًي ػ٠ِ ػِْ اَُِٞى ، ٜٝٓ٘ب ٓب ٣وًي ؽٍٞ اهرجبٛ أكاء أُ٘ظٔخ ثٌَْ ٝص٤ن ثأكاء أكواكٛب 

 ٌُٖ ٣جو٠ الارلبم ؽٍٞ اُٜلف اُٜ٘بئ٢ ٝٛٞ رؾَٖ أكاء أُ٘ظٔخ ثٌَْ ػبّ . ٝفبٕخ ه٤بكارٜب ،

 

 وًٌكٍ تهخٍص أهى انُمبط انتً ٌذور حىنهب يفهىو انتطىٌر فًٍب ٌهً :

 عٜل ر١ٞٔ٘ ٓقطٜ ٣ؼزٔل ػ٠ِ اُزؾ٤َِ ٝاُزْق٤ٔ ٤ٌُٝ عٜلا ػْٞائ٤ب . -

 ك٢ اُزٖل١ ُٔوبٝٓخ اُزـ٤٤و .كػْ الإكاهح اُؼ٤ِب ٝئّواكٜب ػ٠ِ ػ٤ِٔخ اُزط٣ٞو ، ٝأَُبػلح  -

ا٤ُُْٞٔخ ُغ٤ٔغ عٞاٗت اُز٘ظ٤ْ ٍٞاء اُز٘ظ٤ْ اُو٢ٍٔ أٝ ؿ٤و اُو٢ٍٔ ، ًٝنُي ع٤ٔغ ػ٘بٕو اُز٘ظ٤ْ  -

 ٍٞاء ا٤ُٜبًَ اُز٘ظ٤ٔ٤خ أٝ الأٛلاف أٝ الإعواءاد ، ئٙبكخ ئ٠ُ الاٛزٔبّ ثبلأثؼبك ا٤ًَُِٞخ .

 ى٣بكح اٌُلبءح اُز٘ظ٤ٔ٤خ ٖٓ فلاٍ ٗوَ أُ٘ظٔخ ٖٓ اُٞٙغ اُوبئْ ئ٠ُ ٓب ٣غت إٔ ٣ٌٕٞ  -

 اُزلفَ أُقطٜ ٖٓ فلاٍ اٍزوار٤غ٤بد ٝٗٔبمط ٜٝٓ٘غ٤بد رَْٔ رط٣ٞو الأكواك ٝاُو٤بكاد . -

ُٝؼَ أْٛ ٓب ٣زطِجٚ رط٣ٞو أكاء أُ٘ظٔخ ٛٞ رط٣ٞو أكاء اُؼب٤ِٖٓ ٝرـ٤٤و ٤ًٍِٞبرْٜ ُلأكَٚ كٜٞ 

ػجبهح ػٖ " عٜل ٢ُّٞٔ ٛبكف ٣َؼ٠ ئ٠ُ رـ٤٤و أكاء اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُ٘ظٔخ ٖٓ فلاٍ اُزأص٤و ك٢ ه٤ْٜٔ 

٤ُٜبًَ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ُزط٣ٞو ٜٝٓبهارْٜ ٝأٗٔبٛ ٤ًٍِٞبرْٜ ثبلإٙبكخ ئ٠ُ رـ٤٤و اُزو٤٘خ أَُزقلٓخ ٝاُؼ٤ِٔبد ٝا

(  229، ٓ 2000أُٞاهك اُجْو٣خ ٍؼ٤بً ُزؾو٤ن الأٛلاف اُز٘ظ٤ٔ٤خ اُز٢ رْ٘لٛب أُ٘ظٔخ " ) اُوو٣ٞر٢ ، 

ّ ( إٔ رط٣ٞو أكاء الإكاهح ٣َْٔ اُزؾ٤َٖ ك٢ أكاء الإكاهح ٖٓ فلاٍ ارجبع 2006ٝهل مًو ا٤ُٖوك٢ ) ، 

 ظٜو كػْ اُولهاد الإكاه٣خ .أٍب٤ُت ػ٤ِٔخ ك٢ اُؼَٔ ٝػلاط أٌُْلاد اُز٢ ر
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 انمسى انثبًَ : انذراسبث انسببمت :

 

( ثؼ٘ٞإ ) اُؼلاهخ ث٤ٖ رطج٤ن ٗٔٞمط اُز٤ٔي الأٝهٝث٢ ٝالأكاء أُإ٢ٍَ ك٢  2012كهاٍخ ) اُز٢ٔ٤ٔ ،  -1

 ك٣ٞإ اُوهبثخ أُب٤ُخ ٝالاكاه٣خ اُلَِط٢٘٤ ( 

مط اُز٤ٔي الأٝهث٢ ) اُو٤بكح ، ؽ٤ش ٛلكذ اُلهاٍخ ئ٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ ٓلٟ رطج٤ن ٌٓٔ٘بد ٗٔٞ

ٝا٤َُبٍخ ٝالإٍزوار٤غ٤خ ٝأُٞاهك اُجْو٣خ ، ٝاُْواًبد ٝأُٞاهك ، ٝاُؼ٤ِٔبد ( ك٢ ك٣ٞإ اُوهبثخ أُب٤ُخ 

ٝاُزؼوف ػ٠ِ َٓزٟٞ الأكاء أُإ٢ٍَ ك٢ ك٣ٞإ اُوهبثخ ٖٓ فلاٍ ه٤بً ٗزبئظ أػٔبٍ اُل٣ٞإ  ٝالإكاه٣خ .

، ٝٗزبئظ أُٞاهك اُجْو٣خ ، ٝٗزبئظ أُغزٔغ ، ٝٗزبئظ الأكاء اُوئ٤َ٤خ (. أُزٔضِخ ك٢ ) ٗزبئظ أُزؼب٤ِٖٓ 

ٝاُزؼوف ػ٠ِ اُؼلاهخ ث٤ٖ رطج٤ن ػ٘بٕو ٌٓٔ٘بد ٗٔٞمط اُز٤ٔي الأٝهث٢ ٝالأكاء أُإ٢ٍَ ك٢ ك٣ٞإ 

اُوهبثخ أُب٤ُخ ٝالاكاه٣خ ، ٝاُزؼوف ػ٠ِ ٓلٟ كوٝهبد اٍزغبثخ أكواك ػ٤٘خ اُلهاٍخ ٗؾٞ رطج٤ن ػ٘بٕو 

٘بد ٗٔٞمط اُز٤ٔي الأٝهث٢ ٝالأكاء أُإ٢ٍَ ك٢ ك٣ٞإ اُوهبثخ أُب٤ُخ ٝالإكاه٣خ رؼيٟ ُِٔزـ٤واد ٌٓٔ

 اُْق٤ٖخ ٝاُٞظ٤ل٤خ .  

 

 ( ثؼ٘ٞإ )أصو ئكاهح أُٞاهك اُجْو٣خ ػ٠ِ رؾو٤ن اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ (  2012كهاٍخ ) ٓؾٔل ،  -2

 ًٝبٕ ٖٓ أثوى أٛلاف اُجؾش الأر٢ :

 ئكاهح أُٞاهك اُجْو٣خ ٝأ٤ٔٛزٜب ك٢ رؾو٤ن اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ .اُزؼوف ػ٠ِ ٓلّٜٞ  -

 اُزؼوف ػ٠ِ كٝه أُٞاهك اُجْو٣خ ك٢ رؾو٤ن اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ . -

 اُزؼوف ػ٠ِ أصو كٝاكغ اُؼب٤ِٖٓ ٝاٍزغبثخ أُ٘ظٔخ ُٜب ك٢ رؾو٤ن اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ . -

 ٝهل َٕٝ اُجبؽش ئ٠ُ اُ٘وبٛ ا٥ر٤خ  :

اُؼ٤ِب ثبُٔٞاهك اُجْو٣خ ٝاُؼَٔ ػ٠ِ اثزٌبه ٝرط٣ٞو أكَٚ اَُجَ ٝالا٤ُبد إٔ ٣يكاك اٛزٔبّ الاكاهح  -

 لاٍزضٔبه ٛبهبرٚ ٝرٞظ٤ق هلهارٚ اُن٤٘ٛخ ٝالاثلاػ٤خ .

اُؼَٔ ػ٠ِ فِن اُو٤ٔخ أُزٔضِخ ك٢ أُقوعبد أُ٘بٍجخ اُز٢ رؾون اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝثبُزب٢ُ هٙبء  -

 بػ٤خ ُِٔ٘ظٔخ.اُيثبئٖ ٝرؼي٣ي أَُؼخ اُزغبه٣خ ٝأٌُبٗخ الإعزٔ

الاٛزٔبّ ثبُوٞاػل ٝاُ٘ظْ ٝالإٌٓبٗبد اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رإصو ٖٓ فلاُٜب اُْوًخ ك٢ ٤ًٍِٞبد ٝرٖوكبد  -

 الاكواك اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب.

رلػ٤ْ اُوٟٞ الا٣غبث٤خ ُِٔإٍَخ ٝرو٤ِٔ اُغٞاٗت اَُِج٤خ ثوله الإٌٓبٕ ٝا٤َُطوح ػ٠ِ ْٓبًَ اُؼَٔ  -

 ٓخ .ٝؽِٜب ٝؽَْ اُقلاكبد ُٚٔبٕ اٍزٔواه اُقل
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 لاثل ٖٓ رج٢٘ أٍِٞة ئَٗب٢ٗ ك٢ اُزؼبَٓ ٓغ أُٞاهك اُجْو٣خ ثبُْوًخ ٝاّجبع ؽبعبرٜب .  -

 

 كهاٍخ ؽبُخ ٓإٍَخ  –( ثؼ٘ٞإ ) أصو اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ػ٠ِ ئكاهح اُز٤ٔي  2015كهاٍخ ) فُٞخ ،  -3

 (prolipos  ًٝبٕ ٖٓ أثوى أٛلاف اُلهاٍخ ا ) لأر٢ :( لإٗزبط أُٞاك اُلٍٔخ ْٝٓزوبرٜب 

اُزؼوف ػ٠ِ أؽل أْٛ اُؼٞآَ اُوئ٤َ٤خ ُ٘غبػ أُ٘ظٔبد أٝ كِْٜب ٝأُزٔضِخ ك٢ اُضوبكخ اُز٘ظ٤ٔ٤خ ثاثواى  -

 ٓلٜٜٞٓب ٝأثؼبكٛب الأٍب٤ٍخ .

 ٓؾبُٝخ ر٤َِٜ اُٚٞء ػ٠ِ ٓلّٜٞ ئكاهح اُز٤ٔي ًلَِلخ ئكاه٣خ ؽل٣ضخ . -

 

أُبٍ اُجْو١ ٝكٝهٙ ك٢ رؾو٤ن ( ثؼ٘ٞإ ) الاٍزضٔبه ك٢ هأً  2014،  2013كهاٍخ ) ث٤ْو ،  -4

 كهاٍخ ؽبُخ ا٤ُبثبٕ ( ًٝبٕ ٖٓ أثوى أٛلاف اُلهاٍخ الأر٢: –اٍزوار٤غ٤خ اُز٤ٔي 

 ئثواى أ٤ٔٛخ هأً أُبٍ اُجْو١ ٝكٝهٙ ك٢ أُ٘ظٔبد. -

 اُزؼوف ػ٠ِ اُقبئٔ الأٍب٤ٍخ ُوأً أُبٍ اُجْو١ . -

 اُزؼوف ػ٠ِ ٓب ٤ٛخ الاٍزضٔبه ك٢ هأً أُبٍ اُجْو١ ٝأثؼبكٙ. -

 اُزؼوف ػ٠ِ اُؼٞآَ أُإصوح ك٢ الاٍزضٔبه ك٢ هأً أُبٍ اُجْو١ ٝٓؾلكارٚ. -

 اُزؼوف ػ٠ِ الاٍزوار٤غ٤خ ٤ًٝل٤خ إٍُٞٞ ثٜب ئ٠ُ اُز٤ٔي. -

اُزؼوف ػ٠ِ أُلآؼ اُوئ٤َ٤خ ُلاٍزضٔبه ك٢ هأً أُبٍ اُجْو١ ٝٗزبئغٚ ٖٓ فلاٍ كهاٍخ ؽبُخ  -

 ا٤ُبثبٕ. 

 ُٝول رَٕٞ اُجبؽش ئ٠ُ ا٥ر٢  :

أً أُبٍ اُجْو١ ا٤ُّٞ ٖٓ أُلب٤ْٛ اُز٢ لاهذ هٝاعب ًج٤وا فبٕخ ك٢ أُغبٍ الاهزٖبك١ ٣ؼزجو ه

،ٝمُي لاٛزٔبّ أُ٘ظبد ًٝنا اُلٍٝ ثبٍُٕٞٞ ئ٠ُ اُز٤ٔي الاٍزوار٤غ٢، ٣ٝوعغ ٛنا اُؾوٓ ػ٠ِ الاٛزٔبّ 

٢ هأً ثوأً أُبٍ اُجْو١ ئ٠ُ ٓبؽووزٚ رغبهة ثؼ٘ أُإٍَبد ٝاُلٍٝ اُز٢ هًيد ػ٠ِ الاٍزضٔبه ك

ٓبُٜب اُجْو١ ٝر٤ٔ٘زٚ، ٝٛنا ٓب هبكٗب ئ٠ُ اُزطوم ك٢ ٛنٙ اُلهاٍخ ُٔلّٜٞ هأً أُبٍ اُجْو١ ٝأٍب٤ُت 

الاٍزضٔبه ك٤ٚ؛ ئٙبكخ ئ٠ُ رول٣ٔ٘ب ُٔب٤ٛخ اٍزوار٤غ٤خ اُز٤ٔي ٤ًٝل٤خ رؾو٤وٜب ػٖ ٛو٣ن الاٍزضٔبه ك٢ هأً 

ز٢ رؼزجو أُضَ الأػ٠ِ ك٢ ٓغبٍ الاٍزضٔبه أُبٍ اُجْو١، ٝٛٞ ٓبرج٤ذ ُ٘ب ٖٓ فلاٍ كهاٍخ ؽبُخ ا٤ُبثبٕ اُ

 ك٢ هأً أُبٍ اُجْو١.
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( ثؼ٘ٞإ ) أصو رج٢٘ ٗٔٞمط اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ك٢ رط٣ٞو الأكاء ثبُٔإٍَبد  2015ثؾش ) ٤ٓوؿ٢٘ ،  -5

 ( ٝٛلف اُجؾش رؾو٤ن الأر٢ : -كهاٍخ ؽبُخ اُْوًخ اَُٞكا٤ٗخ ُِزُٞل١ اُؾواه١ أُؾلٝكح  –اُؾ٤ٌٓٞخ 

 ْ ٝٓجبكب اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ثٖٞهح ػبٓخ ، ٓغ اُزو٤ًيػ٠ِ ٗٔٞمط اُز٤ٔي الأٝهث٢ .كهاٍخ ٓلب٤ٛ -

 اُٞهٞف ػ٠ِ رغوثخ اُْوًخ اَُٞكا٤ٗخ ُِز٤ُٞل اُؾواه١ ك٢ رج٢٘ اُ٘ٔٞمط . -

 رؾل٣ل أُْبًَ ٝأُؼٞهبد اُز٢ رؼزوٗ رج٢٘ ٗٔٞمط اُز٤ٔي . -

 رول٣ْ ٓوزوؽبد ٝر٤ٕٞبد رَْٜ ك٢ ؽَ رِي أُؼٞهبد . -

 ضخ ئ٠ُ ٓب٢ِ٣  : ِٕٝٝذ اُجبؽ

 ث٘بء رٞعٚ ئٍزوار٤غ٢ ٝاٙؼ ٣واػ٢ الإٌٓبٗبد أُزبؽخ ٣ِٝج٢ ٓزطِجبد اُْوًبء ٝالاٛواف أُؼ٤٘خ. -

 ث٘بء ٗظبّ ئكاه١ ٓزٌبَٓ ٓج٢٘ ػ٠ِ ٓؼب٤٣و ٝٓٞإلبد ٓؼزوف ثٜب. -

اػ٤خ الإٍزقلاّ الأٓضَ ُِٔٞاهك ثٌلبءح ٝكؼب٤ُخ ػب٤ُخ، ٝفبٕخ أُٞهك اُجْو١ ثاػزجبهٙ ٛبهخ كٌو٣خ ٝئثل -

 ؿ٤و ٓؾلٝكح ٖٓ فلاٍ اُزله٣ت ٝاُزأ٤َٛ ْٝٗو أُؼوكخ.

 أَُبٛٔخ ك٢ ر٤ْٖٔ ٗٔٞمط ٢٘ٛٝ ُِز٤ٔي ٣ؾب٢ً اُ٘ٔبمط اُؼب٤ُٔخ ٣لائْ ٣ٝ٘بٍت اُٞٙغ اُواٖٛ. -

  ئْٗبء عٞائي ٓؾ٤ِخ ماد ٓؼب٤٣و ٓلائٔخ ُْ٘و اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ْٝٗو صوبكخ اُز٤ٔي. -

 

 نفصم انثبنث : يُهدٍت انذراست وإخراءاتهب ا

 

 يُهح انذراست :

ٖٓ أعَ رؾو٤ن أٛلاف اُلهاٍخ اٍزقلٓذ اُجبؽضخ أُٜ٘ظ إُٞل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ اُن١ ٣ؾبٍٝ ٖٓ فلاُٚ 

ٕٝق اُظبٛوح ٓٞٙٞع اُلهاٍخ ، ٝرؾ٤َِ ث٤بٗزٜب ، ٝاُؼلاهخ ث٤ٖ ٌٓٞٗبرٜب ٝا٥هاء اُز٢ رطوػ ؽُٜٞب 

 ٝا٥صبه اُز٢ رؾلصٜب . ٝاُؼ٤ِٔبد اُز٢ رزٜٚٔ٘ب

ٝهل اٍزقلّ اُجبؽش ٖٓله أٍب٢ٍ اٍز٘ل اُجبؽش ئ٠ُ ٖٓبكه اُج٤بٗبد اُضب٣ٞٗخ ٝاُز٢ رزٔضَ ك٢ 

اٌُزت ٝأُواعغ اُؼوث٤خ ٝالأع٘ج٤خ ماد اُؼلاهخ ، ٝاُلٝه٣بد ٝأُوبلاد ٝاُزوبه٣و ، ٝالأثؾبس ٝاُلهاٍبد 

 ِلخ . اَُبثوخ ، ٝاُجؾش ٝأُطبُؼخ ك٢ ٓٞاهغ الاٗزوٗذ أُقز

 

 يدتًع انذراست :

 ئٕ أُغزٔغ أَُزٜلف ك٢ اُلهاٍخ ْٛ َٓ٘ٞث٢ َٝٓ٘ٞثبد اُغٜبد اُؾ٤ٌٓٞخ ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ 
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 عٍُت انذراست :

هبّ اُجبؽش ثبٍزقلاّ ٛو٣وخ اُؼ٤٘خ اُؼْٞائ٤خ اُج٤َطخ ؽ٤ش رْ ٓوبثِخ ػلك ٖٓ أُٞظل٤ٖ ٝأُٞظلبد  ك٢ 

 .ٓقزِق الإكاهاد ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ 

 

 أداة انذراست :

رْ أٍزقلاّ أكاح أُوبثِخ َُٔ٘ٞث٢ َٝٓ٘ٞثبد اُغٜبد اُؾ٤ٌٓٞخ ثٔ٘طوخ ٌٓخ أٌُوٓخ ٝالإٛلاع ػ٠ِ أهائْٜ 

ؽٍٞ اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝٓلٟ كبػ٤ِزٚ ك٢ رط٣ٞو أكاء الأػٔبٍ ٝرول٣ْ ٖٝٓ صْ رؾ٤َِ الاعبثبد ٝٓوبهٗزٜب 

د اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ٝثؼل اُؼَٔ ثٔٔبهٍبد ثبلأكاء اُٞظ٤ل٢ ُِٔٞظل٤ٖ هجَ رطج٤ن ٓؼب٤٣و ٝٓٔبهٍب

 ٝرطج٤وبد اُغٞكح .
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 انًراخع 

ٛـ (. ئكاهح اُز٤ٔي ؛ اُجوبء ُلأكَٚ ، اُو٣بٗ : ٓغِخ اُز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ ،  1440أؽٔل ، أؽٔل ىًو٣ب . )  .1

 .153ع 

ٝٓجبكهاد ، .. ثوآظ  2030ٛـ (. اُز٤ٔي ك٢ الأكاء اُؾ٢ٌٓٞ ٝكن هؤ٣خ  1440اُو٤ّل١ ، ّووإ . )  .2

 .161اُو٣بٗ ، ٓغِخ اُز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ ، ع 

ّ  (. اُز٤ٔي ك٢ الأكاء : ٓب٤ٛزٚ ٤ًٝق ٣ٌٖٔ رؾو٤وٚ ك٢ ٓ٘ظٔبد الأػٔبٍ ،  2009اُو٤ّل ، ٕبُؼ .)  .3

 ، الإٓبهاد : ٓوًي اُجؾٞس ٝاُزٞص٤ن. 29، أُغِل  116ٓغِخ آكبم الإهزٖبك٣خ ، اُؼلك 

 ٤ٔي . اُوبٛوح : ٌٓزجخ اُلاه اُؾل٣ضخ .( . ئكاهح اُز 2002ا٢َُِٔ  ، ػ٢ِ )  .4

 ّ ( . اُزط٣ٞو اُز٘ظ٢ٔ٤ . الإٌٍ٘له٣خ : كاه اُلٌو اُغبٓؼ٢ . 2006ا٤ُٖوك٢ ، ٓؾٔل )  .5

ّ (. كَِلخ ئكاهح اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ك٢ اُزؼ٤ِْ ٝٗٔبمط ك٤ُٝخ ٝػوث٤خ  2018اُووىػ٢ ، ٜٓب ٓؾٔل )  .6

 اُغ٤يح : ٓوًي اُقجواد ا٤ُٜ٘ٔخ ُلإكاهح. –ٝٓؾ٤ِخ 

ّ (  . اَُِٞى اُز٘ظ٢ٔ٤ : كهاٍخ اَُِٞى الإَٗب٢ٗ اُلوك١ ٝاُغٔبػ٢ ك٢  2000ُوو٣ٞر٢ ، ٓؾٔل ) ا .7

 أُ٘ظٔبد أُقزِلخ . ػٔبٕ : كاه اُْوٝم ُِْ٘و ٝاُزٞى٣غ . 

ٝأٍب٤ُت أفوٟ   SIGMA 6ّ (.  2009اُوياى ، أٍبػ٤َ ؛ اُؾل٣ض٢ ، ها٢ٓ ؛ ًٞه٣َ ، ػبكٍ. )  .8

 ، ػٔبٕ : كاه ا٤َُٔوح ُِْ٘و ٝاُزٞى٣غ.  1ك٢ ئكاهح اُغٞكح اُْبِٓخ . ٛ 

ّ (. ئكاهح اُز٤ٔي أُإ٢ٍَ ث٤ٖ اُ٘ظو٣خ  ٝاُزطج٤ن . اُوبٛوح :   2012ا٤ُِٔغ٢ ، هٙب ئثوا٤ْٛ . )  .9

 ػبُْ اٌُزت. 

ّ ( . ئكاهح هأً أُبٍ اُجْو١ ثبُٔٞٛجخ ٝالإثلاع . الإٌٍ٘له٣خ : ْٓ٘بح 2014اُ٘غبه ، كو٣ل .)  .10

 أُؼبهف . 

أُٔبهٍخ اُؾل٣ضخ ك٢ ئكاهح ٓ٘ظٔبد  –ّ  (. ئكاهح اُز٤ٔي  2014اُٜلالاد ، ٕبُؼ ػ٢ِ . )  .11

 ، ػٔبٕ : كاه ٝائَ ُِْ٘و ٝاُزٞى٣غ.  1الأػٔبٍ . ٛ

، اُوبٛوح : كاه  1ّ (. ئكاهح الإثلاع ٝاُز٤ٔي اُز٘بك٢َ . ٛ   2013عبك اُوة ، ٤ٍل ٓؾٔل . )  .12

 اٌُزت أُٖو٣خ.

ّ ( . كهًٝ ئكاه٣خ ٝر٘ظ٤ٔ٤خ ٖٓ اُووإٓ ٝاَُ٘خ اُ٘ج٣ٞخ .    ط  2009) عبك اُوة ، ٤ٍل ٓؾٔل .  .13

 ، اُوبٛوح : ٌٓزجخ الأًبك٤ٔ٣خ. 2

( . ئكاهح الإثلاع ٝاُز٤ٔي اُز٘بك٢َ . اُوبٛوح : ٓطبثغ اُلاه  2013عبك اُوة ، ٤ٍل ٓؾٔل . ) .14

 اُٜ٘ل٤ٍخ .
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ر٤غ٤خ . اُوبٛوح : أُ٘ظٔخ اُؼوث٤خ ّ( . ئكاهح أُٞاهك اُجْو٣خ : هؤ٣خ ئٍزوا 2006ىا٣ل ، ػبكٍ .)  .15

 ُِز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ . 

ّ ( . ٝاهغ ئكاهح اُز٤ٔي ك٢ عبٓؼخ الأه٠ٖ ٍٝجَ رط٣ٞوٛب ك٢  2013ٍٜٔٞك ، ئ٣ٜبة ػجل هثٚ )  .16

 . EFQMٙٞء اُ٘ٔٞمط الأٝهث٢ ُِز٤ٔي ٍ رط٣ٞوٛب ك٢ ٙٞء اُ٘ٔٞمط الأٝهث٢ ُِز٤ٔي 

ز٤ٔي ٝاُغٞكح ك٢ ه٤بً ٝرط٣ٞو الأكاء ك٢ اُوطبع ّ  (. كٝه عٞائي اُ 2009ػجٞك ، ػ٢ِ أؽٔل . )  .17

اُؾ٢ٌٓٞ ، الإٓبهاد ، أُإرٔو اُل٢ُٝ ُِز٤ٔ٘خ الإكاه٣خ ثؼ٘ٞإ " ٗؾٞ اكاء ٓز٤ٔي ك٢ اُوطبع اُؾ٢ٌٓٞ 

 ، ٓؼٜل الإكاهح اُؼبٓخ ، اُو٣بٗ.  2009ٗٞكٔجو  4" ، ك٢ اُلزوح 

( . علح : فٞاهىّ اُؼ٤ِٔخ ُِْ٘و  5( . ئكاهح أُٞاهك اُجْو٣خ . ) ٛ 1436ػلاه٢ ، ٓل٢ٗ . )  .18

 ٝاُزٞى٣غ .

ّ ( رط٣ٞو أُ٘ظٔبد : رلفلاد ػِْ اَُِٞى  2000كوِٗ ، ٣ٝ٘لٍ ، ٝع٤ٗٞٞه ، ٤ٍََ .)  .19

ُزؾ٤َٖ أكاء أُ٘ظٔخ . ) روعٔخ ٝؽ٤ل اُٜ٘ل١ ( . اُو٣بٗ : ٓؼٜل الإكاهح اُؼبٓخ . ) اُؼَٔ الأ٢ِٕ 

 ( . 1995ْٗو ك٢ ػبّ 

 

 


