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نذٖ لبئذاد انًشحهخ  (EFQM)دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ 

طخ ثًذَٛخ انطبئف يٍ ٔخٓخ َظش انًؼهًبد  انًتٕس ِّ
 

 المستخلص
لدى قائدات المرحلة  (EFQM)هدفت الدراسة إلى التعرف على درجة ممارسة إدارة التميُّز وفق معايير النموذج الأوروبي 

طة بمدنية الطائف من وجهه نظر المعلمات، والكشف عن دلالة الفروق في تقديرات أفراد العينة لدرجة ممارسة إدارة التميُّز  المتوس ِّ
تعزى إلى )المؤهل العلمي، سنوات الخبرة(،  ( a<_0.5)عند مستوى الدلالة  (EFQM)وفق معايير النموذج الأوروبي 

طة بمدينة الطائف البالغ واستخدمت ال دراسة المنهج الوصفي التحليلي، وتكون مجتمع الدراسة من كافة معلمات المرحلة المتوس ِّ
( من معلمات 804(، واعتمدت الباحثة أسلوب العينة العشوائية الطبقية، حيث بلغ حجم عي ِّنة الد ِّراسة )8042عددهم )

طة بمدينة الطائف، وقد تم بنا ) قيادة المدرسة، :( وهي مقسمة على ستة معايير وهي 82ء استبانة مكونة من )المرحلة المتوس ِّ
سياسيات المدرسة واستراتيجياتها، الموارد البشرية، العلاقات والموارد المتاحة، العمليات الإداريَّة، الخدمات المقدمة للمجتمع (، 

 وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
طة بمدينة الطائف،  (EFQM)التميُّز وفق معايير النموذج الأوروبي  إن درجة ممارسة إدارة-1 لدى قائدات المرحلة المتوس ِّ

 (.3.86جاءت بدرجة عالية بمتوسط حسابي )
بكل من )قيادة  قحول درجة ممارسة إدارة التميُّز، فيما يتعل (a<_0.5)لا توجد فروق ذات إحصائيَّة عند مستوى الدلالة -8

( a<_0.5المدرسة، العمليات الإداريَّة( باختلاف متغير المؤهل العلمي وسنوات الخبرة، ولا توجد فروق عند مستوى الدلالة )
 فيما يتعلق بكل من )الموارد البشرية، العلاقات والموارد المتاحة( باختلاف متغير سنوات الخبرة.

( حول درجة ممارسة إدارة التميُّز  فيما يتعلق بكل من a<_0.5مستوى الدلالة )توجد فروق ذات دلالة إحصائيَّة عند -8
)سياسات المدرسة واستراتيجياتها، الموارد البشرية، العلاقات والموارد المتاحة، الخدمات المقدمة للمجتمع( باختلاف متغير المؤهل 

( فيما يتعلق بكل من )سياسات المدرسة a<_0.5العلمي، وتوجد فروق ذات دلالة إحصائيَّة عند مستوى الدلالة )
والمعنوي  يواستراتيجياتها، الخدمات المقدمة للمجتمع( باختلاف متغير سنوات الخبرة، وأبرز توصيات الد ِّراسة: التحفيز الماد

طة مم فعيل الصلاحيات ، وت(EFQM)معايير النموذج الأوروبي  قيمارسن إدارة التميُّز وف نلقائدات المدارس بالمرحلة المتوس ِّ
 الممنوحة للقيادات المدرسية من وزارة التعليم.

طة.(EFQM)إدارة التميُّز، النموذج الأوروبي  الكلمات المفتاحية  ، قائدات المرحلة المتوس ِّ
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Abstract 

This study aims to identify the extent to which excellence management is practiced, 

according to the standards of the European EFQM model, among intermediate school leaders 

in Taif, from the teachers ’point of view. The study also aims to detect significant differences 

in the sample members’ estimates of the degree of practicing excellence management at the 

level of significance (a <_0. 5) - attributable to the variables of qualifications and years of 

experience. The study population consists of all intermediate schools’ female teachers in Taif 

city with a number of (2408) teachers. The researcher adopted the stratified random sample 

method, with a study sample of (240) teachers. A questionnaire was built of (38) statements 

distributed upon six criteria, namely: (school leadership, school policies and strategies, 

human resources, available resources and relationships, administrative operations, services 

presented to the community). The study reached the following results:  

1-The degree of practicing excellence management, according to the standards of the 

European model EFQM among intermediate school leaders in Taif city, has been rated 

“high” with an arithmetic mean (3.86).   

2- There are no statistically significant differences at the level (a <_0.5) about the degree of 

practicing excellence management, with regard to both school leadership and administrative 

operations, that can be attributed to differences in variables of qualifications and years of 

experience. There are no differences at the level of significance (a <_0.5) in (human 

resources, relationships and available resources) according to the “years of experience” 

variable.  

3- There are statistically significant differences at the level (a <_0.5) about the degree of 

practicing excellence management - with regard to each of (school policies and strategies, 

human resources, relationships and resources available, services to the community) as being 

attributed to the qualifications variable. There are statistically significant differences at the 

level of significance (a <_0.5) with regard to each of (school policies and strategies, services 

provided to the community) attributed to the “years of experience” variable. The main 

recommendations of the study are: 1- Providing material and moral incentives for school 

leaders who practice excellence management in accordance with the standards of the 

European Model (EFQM. 2- Expanding the powers granted to school leaders by the Ministry 

of Education to achieve the desired benefit from the educational process  

Key words: Excellence Management, European Model EFQM, Intermediate School 

Leaders. 
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ساسخ:                                                                            يخ انذ ِّ  يمذ ِّ

رٞاعٚ أُغزٔؼبد ا٤ُّٞ اٌُض٤و ٖٓ اُزـ٤واد اَُو٣ؼخ ٝاُزطٞهاد أُز٬ؽوخ ك٢ شز٠ ٓغب٫د اُؾ٤بح؛ ٓٔب ٣َزلػ٢ 

رط٣ٞو ٛنٙ اُ٘ظْ ُزٞاًت اُزطٞه اُؼ٢ِٔ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٢، ٝا٫ٗزوبٍ ا٠ُ َٓز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ اُز٤ُّٔي ٝا٩ثلاع، ٝاُٞطٍٞ ثٜب ا٠ُ 

ٍ أُزولٓخ.                                                                                                                                                                                                                                                                                                 ٓظبف اُلُّٝ

ُنُي ٣٘جـ٢ ػ٠ِ أُئٍَبد ًبكخ إٔ رَؼ٠ ُِزطٞه ٝاُزولّ ٝإٔ رج٢٘ ٤ٍب٤ٍخ رشغ٤غ ا٩ثلاع ٝرٜزْ ثبُٔجلػ٤ٖ؛ ٖٓ أعَ 

اُِؾبم ثوًت اُؾؼبهح ٝاُزولّ اُن١ ٣شٜلٙ اُؼبُْ ٛنٙ ا٣٧بّ، ٌٝٛنا كبٕ كهعخ ٗغبػ أ١ ٓئٍَخ ٣زٞهق ػ٠ِ ٓلٟ اٍزغبثخ 

 (.  16،.2011ٝهلهرٚ ػ٠ِ ى٣بكح ا٩ٗزبع٤خ )اٌَُبهٗخ،اُؼ٘ظو اُجشو١ ك٢ ا٩كاهح 

أُئٍَبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ك٢ ػٞء ا٫رغبٛبد أُؼبطوح رَؼ٠ ا٠ُ رؾو٤ن اُغٞكح ٝا٧كاء أُز٤ٔي ك٢ ظَ اُز٘بكٌ  إ

ٍ  ًض٤واُؼب٢ُٔ، ٝهل ٍؼذ  زط٣ٞو أكائٜب ك٢ ػٞء أُؼب٤٣و اُؼب٤َُّٔخ ُِغٞكح، ام ٣زٞعت ػ٠ِ اُو٤بكاد اَُؼ٢ ُٔٞاًجخ ُٖٓ اُلُّٝ

ٝرؤ٤َٛ اُو٤بكاد اُزوث٣َّٞخ  ػ٠ِ رله٣ت 2030أًلد هإ٣خ أٌُِٔخ  كولٛنٙ اُزـ٤واد ٝاُزطٞهاد ٝا٫رغبٛبد ا٩كاه٣َّخ اُؾل٣ضخ 

أٌُِٔخ  2030ٔ٘ظٞٓخ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ٝاؽز٤بعبد ٍٞم اُؼَٔ )هإ٣خ ٓخ ث٤ٖ ٓقوعبد اُءُلكغ ػغِخ اُز٤ٔ٘خ ا٫هزظبك٣َّخ، ٝأُٞا

 (.  36، ٣2016خ، اُؼوث٤َّخ اَُؼٞك

ٝٓٔب اٍزٞعت ػ٠ِ اُوبكح اُجؾش ػ٘ٚ أُلب٤ْٛ ا٩كاه٣َّخ اُؾل٣ضخ، ٝهل ظٜو ٓلّٜٞ اكاهح اُز٤ُّٔي ُِزؼج٤و ػٖ اُؾبعخ ا٠ُ 

لٞهخ رؾون ُٜب هلهاد ك٢ ٓٞاعٜخ أُزـ٤واد ٝا٧ٝػبع ك٢ ٓلفَ شبَٓ ٣غٔغ ػ٘بطو ٓوٞٓبد ث٘بء أُ٘ظٔبد ػ٠ِ أٌٍ ٓز

اُج٤ئخ أُؾ٤طخ، ًٔب رٌلَ ُٜب رؾو٤ن اُزواثؾ ٝاُز٘بٍن اٌُبَٓ ث٤ٖ ػ٘بطوٛب ٌٝٓٞٗبرٜب اُضب٤ٗخ، ٝاٍزضٔبه هلهارٜب أُؾٞه٣خ، 

 (.  32، 2013ٝاُزلٞم ثنُي )ػبٓو، 
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بمط اُز٢ رؾبٍٝ إٔ رؼغ أْٛ أُؼب٤٣و ُِٞطٍٞ ا٠ُ اُز٤ُّٔي ك٢ ُٝزؾو٤ن اُز٤ُّٔي ظٜو ك٢ اَُ٘ٞاد ا٧ف٤وح اُؼل٣ل ٖٓ اُ٘ٔ

هعبء أُ٘ظٔخ؛ ٓٔب ٣طٞه اُؼَٔ ٣ٝؾون اٌُلبءح، ٝاُلبػ٤ِخ، أأُ٘ظٔبد، ؽ٤ش رٞكو اُ٘ٔبمط ٜٓ٘غب ُو٤بً ا٧كاء ك٢ ع٤ٔغ 

 ،٤٣2013و )ثبش٤ٞح ٝآفوٕٝ، ٝاُزؾ٤َٖ أَُزٔو ُِٔ٘ظٔخ، ؽ٤ش ٣زْ ه٤بً أكاء أُ٘ظٔخ ػٖ ؽو٣ن اُزؤًل ٖٓ رطج٤وٜب ُزِي أُؼب

40                                                                .) 

٣ٝؼل اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ٩كاهح اُز٤ُّٔي ؽَت أُئٍَخ ا٧ٝهٝث٤خ ٩كاهح اُغٞكح ٖٓ أؽلس ٗٔبمط اُزو٤٤ْ أُئ٢ٍَ 

ٓٚ ُزو٤٤ْ ٗلَٜب، ُٝلؾض اما ًبٕ ٛ٘بى كغٞاد أٝ فَِ ك٢ ٝأًضوٛب ش٤ٞػب ٝاٍزقلآب، ٣ٌٖٝٔ ١٧ ٤ٛئخ أٝ ٓئٍَخ إٔ رَزقل

أكائٜب ٩ط٬ؽٚ، ك٢ ػ٤َِّٔخ أؽِن ػ٤ِٜب )اُزو٤٤ْ اُنار٢(، اُن١ ٣لػْ ر٤ٔي اُؼَٔ ٖٓ ف٬ٍ أُواعؼخ أُ٘زظٔخ ُِؼ٤ِٔبد ٝاُ٘زبئظ؛ 

 (.   144، 2008، ٓٔب ٣جوى ٗوبؽ اُوٞح، ٝكوص اُزؾَٖ، ٍٝجَ رؾ٤َ٘ٚ )ػية

ُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ك٢ إٔ اُز٤ُّٔي ك٢ ا٧كاء ٫ ٣زؾون ٖٓ ف٬ٍ فلٓخ اُؼ٬ٔء ٝرؾو٤ن أُ٘بكغ ٝرزجِٞه كَِلخ ا

٧طؾبة أُظِؾخ ٖٓ اُؼب٤ِٖٓ ٝؿ٤وْٛ ٝأُغزٔغ ثؤٍوٙ كؾَت، ٝاٗٔب ٣زؾون ٖٓ ف٬ٍ اُو٤بكح اُز٢ روّٞ ثظ٤بؿخ ٝرٞع٤ٚ 

٠ اُز٤ُّٔي اما اُزيٓذ أكٌبه ٝأٗٔبؽ ا٩كاهح اُوبئٔخ ػ٠ِ ٛنا ا٤َُبٍبد أُقزِلخ ثبُٔ٘ظٔخ، ًٔب رَزط٤غ أُ٘ظٔخ اُٞطٍٞ اُ

 (.496، 2011 اُ٘ٔٞمط )اُجوٝاه١ ٝثبش٤ٞح،

هاٍبد اُؾل٣ضخ ثؤ٤َّٔٛخ رط٣ٞو ا٧كاء ٝاٍزقلاّ ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢، ًلاهٍخ اُيػج٢  ٝهل أٝطذ اُؼل٣ل ٖٓ اُل ِّ

، ٝأٝطذ كهاٍخ (EFQM)أٗٔٞمط  ا٩كاه١ ٝكن ٓؼب٤٣و (، كول أًلد ػ٠ِ أ٤َّٔٛخ رطج٤ن ٓؼب٤٣و اُز٤ُّٔي2018)

هاٍبد اُز٢ ٍزؼٞك ثبُلٞائل ػ٠ِ اُؼ٤َِّٔخ EFQM( ثؤ٤َّٔٛخ ا٫ٍزؼبٗخ ث٘ٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ )2018)اُشٔو١، (، ٝاعواء اُل ِّ

ٖٓ أْٛ أُلافَ ا٩كاه٣َّخ اُز٢  (EFQM)اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ٗز٤غخ رج٢٘ ٛنا اُ٘ٔٞمط، ٣ٝؼل ٓلفَ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

رٜلف ا٠ُ رط٣ٞو ا٧كاء ٝرؾ٤َ٘ٚ ٝرو٤٤ْ عٞكح أكاء أُئٍَخ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ، ٝثٔب إٔ ا٩كاهح أُله٤ٍَّخ اؽلٟ أُئٍَبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ، 

إ٣خ أُلهٍخ اُلػْ ُو (EFQM)كزَؼ٠ هبئلارٜب ا٠ُ رؼي٣ي هلهرٜب اُز٘بك٤ََّخ ٝرؾو٤ن اُز٤ُّٔي، ؽ٤ش ٣ولّ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

 ٝرؾو٤ن أٛلاكٜب. 

ٝك٢ ػٞء ٓب ٍجن ٝٓب رْ ػوػٚ ٖٓ أ٤َّٔٛخ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ٝٓب ُٚ ٖٓ كٝه ك٢ ر٤ٔي أكاء أُلهٍخ، كٖٔ اُؼوٝه١ 

هاٍخ اُؾب٤ُخ اُزؼوف ػ٠ِ ٝاهغ ٓٔبهٍخ  إٔ رزج٠٘ ا٩كاهح أُله٤ٍَّخ اُز٢ رَؼ٠ ا٠ُ اُز٤ُّٔي ٛنا اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢، ٝر٘بُٝذ اُل ِّ

 ( ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٣٘خ اُطبئق.(EFQMاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ اك

ساسخ ٔأسئهتٓب:   يشكهخ انذ ِّ

ب ٝأٍب٤ٍاب ك٢ ٗغبػ أُلهٍخ ٝرولٜٓب ٝاُٞطٍٞ ثٜب ا٠ُ َٓز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ اُزولّ  أ رؼل اُو٤بكاد أُله٤ٍَّخ ػب٬ٓا ٜٓ

 اُٞاؽل ٝاُؼشو٣ٖ ٝرَبهع اُزطٞهاد ٝاُزـ٤واد ك٢ ظَ ٓب ٣ؼ٤شٚ أُغزٔغ ا٤ُّٞ.  ٝاُز٤ُّٔي ك٢ ظَ رؾل٣بد اُووٕ

كبٕ ٗغبػ ٝرولّ أُ٘ظٔبد ٝرط٣ٞوٛب، ٣ؾزبط ا٠ُ ه٤بكح ٓزطٞهح، ٧ٗٚ ثلٕٝ اُو٤بكح أُزطٞهح ُٖ رقوط اُوؼب٣ب 

 (2، 2009 ٝأُش٬ٌد ػٖ اؽبهٛب اُزو٤ِل١، ٣ٝزؼضو اُزولّ ُل٣ٜب )ؽَٖ،
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ٝعٞك ه٤بكاد ماد ًلبءح ٝهإ٣خ اٍزشواك٤خ ٗؾٞ أَُزوجَ َُِٔبٛٔخ ك٢ اؽلاس رطٞه شبَٓ ك٢  ٝٛنا ا٧ٓو ٣زطِت

 (2، 2013، أُغبٍ أُؼوك٢، ٝاُضوبك٢، ٝأُغزٔؼ٢، ٝرؼي٣ي صوبكخ اُز٤ُّٔي )اُٜبك١

ََّبثوخ، ًلاهٍخ اُشٞا ) هاٍبد اُ ٍب٤ُت ( أًلد ػ٠ِ ػوٝهح رج٢٘ ٓل٣و١ أُلاهً ا2016٧ؽ٤ش أشبهد ػلك ٖٓ اُل ِّ

( كول أٝطذ ػ٠ِ ػوٝهح رشغ٤غ هبئلاد أُلاهً 2017ٝا٫رغبٛبد أُؼبطوح ك٢ ا٩كاهح أُله٤ٍَّخ، ٝكاهٍخ اُـبٓل١ )

( كول أًلد ػ٠ِ ػوٝهح رله٣ت ٓل٣و١ 2019ُزؾو٤ن ٓي٣ل ٖٓ اُز٤ُّٔي ك٢ ٓلاهٍٜٖ ُزؾ٤َٖ ٗٞػ٤خ اُزؼ٤ِْ، ٝكهاٍخ اُ٘غبه )

ضخ، ٝاػزٔبك اُزله٣ت أَُزٔو ُٔل٣و١ أُلاهً ػ٠ِ ٓلب٤ْٛ ٝٓؼب٤٣و اُز٤ُّٔي ثٜلف أُلاهً ػ٠ِ ؽوم ٝآ٤ُبد اُو٤بكح اُؾل٣

 رؾ٤َٖ أكائْٜ.

ٖٓ اُؼوٝه١ اُزٞعٚ ٗؾٞ رٞظ٤ق ا٫رغبٛبد ا٩كاه٣َّخ اُؾل٣ضخ ُلػْ اُو٤بكاد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ، ٢ٌُ رٌٕٞ هبكهح ػ٠ِ  ُيُن

ٖٝٓ ث٤ٖ رِي ا٫رغبٛبد ا٩كاه٣َّخ اُؾل٣ضخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن  اؽلاس اُز٤ُّٔي ك٢ ٓلاهٍْٜ ٝاُٞطٍٞ ثٜب ا٠ُ ٓظبف اُؼب٤َُّٔخ،

(، اُز٢ ٣ٌٖٔ إٔ رٌٕٞ اُق٤به أُ٘بٍت ٩ؽلاس ٗوِخ ٗٞػ٤خ ك٢ ى٣بكح ًلبءح ه٤بكح أُلاهً EFQMٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ )

 ٝر٤ٔيٛب. 

ُِٔئٍَبد اُقل٤ٓخ ػبٓخ، ٝاُزؼ٤ٔ٤َِّخ ثظلخ (، ؽ٤ش ٓوعؼ٤خ ػب٤َُّٔخ EFQM) ٝرٌٖٔ أ٤َّٔٛخ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي

فبطخ، ٫ٓز٤بىٙ ثش٤ُٞٔخ أُؼب٤٣و اُز٢ ٣زٌٕٞ ٜٓ٘ب، ثب٩ػبكخ ا٠ُ أٗٚ ٣ؼل ٖٓ أًضو اُ٘ٔبمط ٬ٓءٓخ ُِزطج٤ن ػ٠ِ هطبع اُزؼ٤ِْ 

 (.166، 2016)اُـ٢ِ٤ ٝاُشو٢ٔ٣،

٤ُّٔي ٝكن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ك٢ ا٩كاهح ُنا ٖٓ اُؼوٝه١ رٞعٚ اُوبئلاد ك٢ أُوؽِخ أُزٍٞطخ ٗؾٞ رطج٤ن اكاهح اُز

أُله٤ٍَّخ، ًٔلفَ ؽل٣ش ٣َْٜٝ ك٢ رط٣ٞو اُو٤بكح ٝر٤ٔيٛب، ٝرؼزجو أُوؽِخ أُزٍٞطخ ٓوؽِخ اُزؤ٤ٌٍ، ٢ٛٝ اُو٤ًيح ٩ػلاك 

هاٍخ اُؾب٤ُخ ُٔؾبُٝخ ٍل رِي اُلغٞح.                                      ع٤َ أَُزوجَ ٝر٤ٔ٘خ ُِٔواؽَ اُزب٤ُخ؛ ٖٝٓ ٛ٘ب عبءد اُل ِّ

هاٍخ ك٢ اَُئا٤ُٖ اُزب٤٤ُٖ:  ٣ٌٖٝٔ رؾل٣ل ٓشٌِخ اُل ِّ

ٓب كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٖٓ ٝعٜٚ  .1

 ٗظو أُؼِٔبد؟

هح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ( ػ٘ل كهعخ ٓٔبهٍخ اكاa<_0.05َٛ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ) .2

 رؼيٟ ا٠ُ )أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٍ٘ٞاد اُقجوح(؟ 

ساسخ:  أْذاف انذ ِّ

( ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٍٞطخ EFQMاُزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ) .1

 ثٔل٣٘خ اُطبئق ٖٓ ٝعٜٚ ٗظو أُؼِٔبد.  

اٌُشق ػٖ ك٫ُخ اُلوٝم ك٢ رول٣واد أكواك اُؼ٤٘خ ُلهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي رؼيٟ ا٠ُ )أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٍ٘ٞاد  .2

 اُقجوح(. 

 الأًَّْٛخ انُظشَّٚخ:                                                                               
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 ( اُن١ ٣ؼل أؽل أُٞاػ٤غ أُٜٔخ ُِٔ٘ظٔبد ك٢ ٍؼ٤ٜب ُِغٞكح.(EFQMر٘بُٜٝب ٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  -

هاٍخ ٓوعؼب ُطِجخ اُل ِّهاٍبد اُؼ٤ِب ٝاُجبؽض٤ٖ أُٜز٤ٖٔ ثٜنا أُغبٍ.  -  ٖٓ أُئَٓ إٔ رٌٕٞ اُل ِّ

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ هإ٣خ أٌُِٔخ  -  ٛلكذ ا٠ُ رله٣ت ٝرؤ٤َٛ اُو٤بكاد اُزوث٣َّٞخ.اُز٢  2030رزيآٖ اُل ِّ

 الأًَّْٛخ انتطجٛمَّٛخ:

هاٍخ اُوبئلاد ك٢ ٓٔبهٍخ كٝهْٛ ا٩كاه١ ٝاُل٢٘، ٝمُي ٖٓ ف٬ٍ رطج٤وْٜ ُٔؼب٤٣و ا٩كاهح ٝكن ٓؼب٤٣و  - رل٤ل ٗزبئظ اُل ِّ

 ُِز٤ٔي. (EFQM)اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

هاٍخ ك٢ ري٣ٝل اكاهح اُزؼ٤ِْ ثبُط -  بئق ثزـن٣خ هاعؼخ ػٖ َٓزٟٞ اكاهح اُز٤ُّٔي ك٢ أُوؽِخ أُزٍٞطخ. رَْٜ ٗزبئظ اُل ِّ

هاٍخ ك٢ رؼو٣ق أُغزٔغ أُله٢ٍ ثؤ٤َّٔٛخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  - ، (EFQM)٣ٌٖٔ إٔ رَْٜ ٗزبئظ ٛنٙ اُل ِّ

                                                                                      ٤ًٝل٤َّخ رٞظ٤لٜب ك٢ رط٣ٞو أُلهٍخ، ٝاُوكغ ٖٓ ًلبءرٜب، ٝرؾو٤ن اُز٤ُّٔي ُل٣ٜب.      

ساسخ:  حذٔد انذ ِّ

هاٍخ ػ٠ِ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  انحذٔد انًٕظٕػٛخ: ُلٟ هبئلاد  (EFQM)اهزظود اُل ِّ

أُوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٝأُزٔضِخ ك٢ أُؼب٤٣و اُزب٤ُخ: )اُو٤بكح، ٝا٤َُبٍخ ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ، أُٞاهك اُجشو٣َّخ، اُؼ٬هبد 

ٖٓ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  2013ٝأُٞاهك أُزبؽخ، اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ، اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ( ٝاٍزقلٓذ اُجبؽضخ اَُ٘قخ 

(EFQM)ٝمُي ٌُٞٗٚ أًضو ٬ٓءٓخ ك٢ رطج٤وٚ ػ٠ِ أُلاهً.  ؛ 

هاٍخ ػ٠ِ ٓؼِٔبد أُوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٣٘خ اُطبئق.  انحذٔد انجششَّٚخ:  ؽجوذ اُل ِّ

هاٍخ ف٬ٍ اُؼبّ اُلها٢ٍ ) انحذٔد انضيبََّٛخ:  (. 2021ؽجوذ اُل ِّ

هاٍخ ك٢ ٓلاهً أُوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٣٘خ اُطبئق. انحذٔد انًكبََّٛخ:  ؽجوذ اُل ِّ

ساسخ:                                                                                           يصطهحبد انذ ِّ

 (.116، 2011ُِٔ٘ظٔخ" )اٌَُبهٗٚ،"٢ٛ عٜٞك ر٘ظ٤ٔ٤َّخ ٓقططخ رٜلف ا٠ُ رؾو٤ن ا٤ُٔياد اُز٘بك٤ََّخ اُلائٔخ  إداسح انتًُّٛض:

"رِي ا٧ٗشطخ اُز٢ رغؼَ أُ٘ظٔخ ٓز٤ٔيح ٝٓزلٞهخ ك٢ أكائٜب ػٖ ثبه٢ أُز٘بك٤َٖ، ٝمُي ثزٞك٤و اُولهاد أُؾٞه٣خ ٢ٛٝ 

ا٬ُىٓخ ٖٓ ف٬ٍ رٞظ٤ق اٌُلبءاد، ٝأُٜبهاد، ٝاُولهاد، ٝأُٞاهك أُزبؽخ، رٞظ٤لب كؼب٫ ٝٓز٤ٔيا ثشٌَ ٣غؼِٜب ٓزلٞهخ 

كح، ٣ٝ٘ؼٌٌ مُي ػ٠ِ ٤ًل٤َّخ اُزؼبَٓ ٓغ اُؼ٤َٔ، ٍٞاء اُلاف٢ِ أٝ اُقبهع٢، ٤ًٝل٤َّخ أكاء أٗشطزٜب ٝػ٤ِٔبرٜب، ٤ًٝل٤َّخ ٝٓزلو

رظ٤ْٔ ٝاػلاك ٤ٍبٍبرٜب ٝاٍزوار٤غ٤برٜب ا٩كاه٣َّخ ٝاُز٘ظ٤ٔ٤َّخ، ٝفططٜب اُز٘ل٤ن٣َّخ، ٍؼ٤ب ُزؾو٤ن ا٧ٛلاف أُوٍٞٓخ اُز٢ رِج٢ 

 (.79، 2014)ا٫٬ُٜد، "ٓزطِجبد ًبكخ ا٧ؽواف

ًبكخ اُغٜٞك ٝا٧ٗشطخ ٝا٩عواءاد أُ٘ظٔخ ٝأُزٌبِٓخ اُز٢ روّٞ ثٜب هبئلاد داسح انتًُّٛض إخشائٛبً ثأَٓب: ٔتؼشف انجبحثخ إ

ب أُلاهً ثبُٔوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ثبُزؼبٕٝ ٓغ اُؼب٬ٓد ثبُٔلهٍخ، ٍؼ٤ب ا٠ُ رؾو٤ن ا٩ثلاع ٝاُز٤ُّٔي ك٢ أكاء أٗشطزٜ

ٝػ٤ِٔبرٜب ٝع٤ٔغ ٓواؽِٜب؛ ٝمُي ٖٓ أعَ رؾو٤ن ا٧ٛلاف أُوٍٞٓخ ثَٔزٟٞ ػبٍ ٖٓ اُزلٞم ٝاُز٤ُّٔي ٝا٩ثلاع، ٣ٌٕٝٞ مُي 

 ٝكن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي.
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"ٛٞ اؽبه ػَٔ ٣َبػل أُئٍَبد ػ٠ِ رؾ٣َٞ أُلب٤ْٛ ا٧ٍب٤ٍخ ا٠ُ ٓٔبهٍخ ػ٤َِّٔخ (:EFQM)انًُٕرج الأٔسٔثٙ 

(EFQM, 2013,6.) 

ب ثؤٗٚ: "أُٔبهٍخ اُجبٛوح ك٢ اكاهح أُ٘ظٔخ ٝرؾو٤ن اُ٘زبئظ" )ا٤ُِٔغ٢،            (.115، ٣ٝ2012ؼوف اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ أ٣ؼا

اعوائ٤اب ثؤٗٚ: ػجبهح ػٖ أكاح ػ٤َِّٔخ رزٌٕٞ ٖٓ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼب٤٣و  (EFQM)ٝرؼوف اُجبؽضخ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

خ ٩كاهح اُغٞكح، ٝاُز٢ رَبػل ػ٠ِ رؾو٤ن اُز٤ُّٔي ٢ٛٝ: )اُو٤بكح، ٝا٤َُب٤ٍخ، اُوئ٤َخ اُظبكهح ػٖ أُئٍَخ ا٧ٝهٝث٤

ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ، أُٞاهك اُجشو٣َّخ، ٝاُشواًبد ٝأُٞاهك، ٝاُؼ٤ِٔبد، ٝٗزبئظ أُغزٔغ( ٝاُز٢ روّٞ ثٔٔبهٍزٜب هبئلاد أُوؽِخ 

 أُزٍٞطخ ٍؼ٤ب ا٠ُ اُز٤ُّٔي ٝا٩ثلاع ٝرؾو٤ن أكؼَ اُ٘زبئظ أُز٤ٔيح.

ساسبد انسبثمخالإ   :غبس انُظش٘ ٔانذ ِّ

 أٔلا: الإغبس انُظش٘: 

 يفٕٓو انتًُّٛض:

اُز٤ُّٔي ؽبُخ ٖٓ ا٩ثلاع ا٩كاه١ ٝاُزلٞم اُز٘ظ٢ٔ٤ رؾون َٓز٣ٞبد ؿ٤و ػبك٣خ ٖٓ ا٧كاء ٝاُز٘ل٤ن ُِؼ٤ِٔبد ا٩ٗزبع٤خ 

رزلٞم ػ٠ِ ٓب ٣ؾووٚ أُ٘بكَٕٞ ٣ٝوػ٠ ػٜ٘ب اُؼ٬ٔء ٝاُز٣َٞو٤خ ٝأُب٤ُخ ٝؿ٤وٛب ك٢ أُ٘ظٔخ، ثٔب ٣٘زظ ػ٘ٚ ٗزبئظ ٝاٗغبىاد 

 (.12 ،2013ًٝبكخ أطؾبة أُظِؾخ ك٢ أُ٘ظٔخ )ػبٓو،

ب ػجبهح ػٖ هلهح اُلوك، أٝ اُغٔبػخ، أٝ أُ٘ظٔخ ػ٠ِ رؾو٤ن ا٧ٛلاف أُطِٞثخ ثٌلبءح ٝكؼب٤َُّخ )أثٞ ٝ اُز٤ُّٔي أ٣ؼا

 ( 3، 2014اُ٘ظو،

ئظ ك٢ أُئٍَخ، ٝمُي ػٖ ؽو٣ن اُزؼِْ أَُزٔو، ٝا٫ثزٌبه، ٝاُزو٤ًي ػ٠ِ ٝاُز٤ُّٔي ٣ٜلف ا٠ُ رؾو٤ن أكؼَ اُ٘زب

 & Aladwaanاُؼ٬ٔء، ٝاُوإ٣خ اُو٤بك٣َّخ اُٞاػؾخ، ٝاُزو٤ًي ػ٠ِ رؾ٤َٖ اُ٘زبئظ، ٝر٤ٔ٘خ أُٞاهك اُجشو٣َّخ، ٝرط٣ٞو اُشواًخ  

Forrester, 2016, 2).) 

٣ٝورجؾ ٓلّٜٞ اُز٤ُّٔي أُئ٢ٍَ ثؼلح عٞاٗت، أُٜٝب إٔ اُز٤ُّٔي ٣ؼ٢٘ رؾو٤ن اُلهخ ٝا٩روبٕ، ٝصب٤ٜٗب أٗٚ ٣ٌٖٔ اُ٘ظو ا٠ُ 

اُز٤ُّٔي ً٘ٞع ٖٓ أكاء اُلوك، ٣زؾون كوؾ ك٢ ظوٝف ٓؾلكح، ٝصبُضٜب إٔ اُغٞكح رؼ٢٘ اُولهح ػ٠ِ رـ٤٤و ا٧كواك ٝر٤ٔ٘زْٜ 

ٛٞ اُولهح ػ٠ِ رول٣و اُغبٗت أُبك١، ٝفبَٜٓب: إٔ اُز٤ُّٔي ش٢ء ٓب ٣٘بٍت ٓ٘زغب، أٝ فلٓخ ثبٍزٔواه، ٝهاثؼٜب: إٔ اُز٤ُّٔي 

 (. 10، 2012ٓطِٞة رول٣ٜٔب ٝرؾو٤وٜب ٝفبطخ ػ٘لٓب ٣زؾون ٛنا اُـوع أٝ أُ٘زظ )ا٤ُِٔغ٢،

ٍ ا٫ٍزضٔبه ا٧ٓضَ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ػ٠ِ رؾو٤ن أٛلاكٜب ٝاٗغبى أُٜبّ أُطِٞثخ ث٘غبػ ٖٓ ف٬كبُز٤ُّٔي ٛٞ هلهح أُئٍَخ 

 ُٔٞاهكٛب أُزبؽخ ٝاُٞطٍٞ ثٜب ا٠ُ َٓز٣ٞبد ػب٤ُخ ٖٓ ا٩ثلاع ٝاُز٤ُّٔي ٝاُزولّ.  

 يفٕٓو إداسح انتًُّٛض:

 & Petersّ،ػ٘لٓب أُق )رّٞ ث٤زوى( ٝى٤ِٓٚ )هٝثود ٝٝروٓبٕ( 1982ًبٕ ظٜٞه ٓلّٜٞ اكاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػبّ 

waterman ًزبثٜٔب أُشٜٞه "اُجؾش ػٖ اُز( "٤ُّٔيIn Search Of Excellence اُن١ عبء ًوكح كؼَ ُز٤ٔي اُشوًبد ،)
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ا٤ُبثب٤ٗخ ٝٗغبؽٜب، ٝهل كهً اُجبؽضبٕ ٓغٔٞػخ ٖٓ اُشوًبد ا٧ٓو٤ٌ٣خ أُز٤ٔيح أ٣ؼب، ٝؽلكا ػٞآَ ر٤ٔيٛب ٝكن ٓؼب٤٣و 

 (.35، 2013اُز٤ُّٔي أُؾلكح ٝأُؼزٔلح ك٢ ٗٔبمط أُئٍَبد اُ٘بعؾخ )ثبش٤ٞح ٝآفوٕٝ،

ُز٤ُّٔي ٛٞ ٓوؽِخ ٓزولٓخ ٖٓ اُغٞكح، ثٔؼ٠٘ إٔ اكاهح اُز٤ُّٔي ٢ٛ اُ٘ز٤غخ أُزؾووخ ٖٓ اُزطج٤ن اُؾو٤و٢ ٝاُلؼ٢ِ ُٔجبكة اٝ

ٝٓزطِجبد اكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ، ٝاُج٘بء ػ٤ِٜب، ٝا٫ٍزٔواه ك٢ رط٣ٞوٛب، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾ٤َٜ٘ب، كبُٔ٘ظٔبد اُز٢ رَؼ٠ ُزؾو٤ن 

ٍٍ اُز٤ُّٔي ػ٤ِٜب ا٫ُزياّ ثٔل ب٤ْٛ ٝرطج٤وبد اكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ؛ ٖٓ أعَ رؾو٤ن ا٧ٛلاف أُشزوًخ، ٝاُٞطٍٞ ا٠ُ َٓزٟٞ ػب

 (. 79، 2014ك٢ عٞكح أُ٘زغبد ٝاُقلٓبد أُولٓخ، ثٔب ٣ز٘بٍت ٓغ ٓزطِجبد اُؼ٬ٔء )ا٫٬ُٜد،

٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ ثؤٕ اكاهح اُز٤ُّٔي ك٢ أُئٍَبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ رٔضَ: ٓغٔٞػخ اُٞظبئق ا٩كاه٣َّخ ٖٓ رقط٤ؾ، ٝر٘ظ٤ْ، ٝرٞع٤ٚ، 

 (. 352، 2017ٝرٞظ٤ق، ٝههبثخ، اُز٢ رؾون ثؤكائٜب ٤ٓيح ر٘بك٤ََّخ ُِٔئٍَخ )اُؼغ٢ٔ،

غ٤ٔغ ٝظبئق أُئٍَخ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ٖٓ رقط٤ؾ، ٣ٝزؼؼ ٖٓ ف٬ٍ ٓب ٍجن إٔ ٓلّٜٞ اكاهح اُز٤ُّٔي أٍِٞة شبَٓ ٝٓزٌبَٓ ُ

ب ثغٞكح ٓقوعبرٜب ػٖ ؿ٤وٛب ٖٓ  ٝر٘ظ٤ْ، ٝههبثٚ، ٝرٞع٤ٚ، ٝاُز٢ رَْٜ ثؤكائٜب ك٢ رؾو٤ن ٤ٓيح ر٘بك٤ََّخ ُِٔئٍَخ، ٝرز٤ٔي أ٣ؼا

 أُئٍَبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ.

 أْذاف إداسح انتًُّٛض:

بد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ا٠ُ رؾو٤وٜب ٝمُي ُلػْ اُز٤ُّٔي ك٢ أكائٜب، أطجؾذ ٓؼب٤٣و اُز٤ُّٔي ك٢ ٓولٓخ ا٧ٛلاف اُز٢ رَؼ٠ أُئٍَ

ٝٛنا ٣زطِت ٖٓ اُو٤بكاد ا٩كاه٣َّخ ثنٍ اُغٜٞك أٌُضلخ ُزؾو٤ن اُ٘غبػ ٝاؽواى اُزلٞم؛ ُٝنُي رَؼ٠ اكاهح اُز٤ُّٔي ا٠ُ رؾو٤ن 

 ٓغٔٞػخ ٖٓ ا٧ٛلاف أٜٛٔب:

 د ٝه٤ْ اُؼَٔ اُغٔبػ٤خ.ر٤ٔ٘خ ٝرلؼ٤َ اُزٞعٚ ٩هػبء أَُزل٤ل٣ٖ ٝا٫ُزياّ ثؤف٬ه٤ب .1

 ر٤ٔ٘خ ٝرٞظ٤ق اُوط٤ل أُؼوك٢ أُزغلك ُِؼب٤ِٖٓ ٝرلؼ٤َ كوص اُزؼِْ اُز٘ظ٢ٔ٤. .2

 ر٤ٔ٘خ آ٤ُبد اُزل٤ٌو أُ٘ظ٢ٓٞ ٝاُزياّ ٜٓ٘غ٤خ ػ٤َِّٔخ ك٢ ثؾش أُش٬ٌد ٝارقبم اُوواهاد. .3

 اُزٞعٚ ثبُ٘زبئظ ٝاُزو٤ًي ػ٠ِ أَُزل٤ل٣ٖ. .4

 ب٤ِٖٓ، ٝرؾو٤ن اُزلٞم ػ٠ِ أُ٘بك٤َٖ ٖٓ ف٬ٍ رؾو٤ن اُغٞكح ٝاٌُلبءح ٝا٩ثلاع.ا٫ٛزٔبّ أُزٞاىٕ ثبَُٔزل٤ل٣ٖ ٝاُؼ .5

 اكٓبط أُئٍَخ ك٢ أُ٘بؿ أُؾ٤ؾ ٝر٤ٔ٘خ ا٩ؽَبً ثبَُٔئ٤ُٝخ ا٫عزٔبػ٤َّخ ُلٟ اُؼب٤ِٖٓ. .6

 (.117-116، 2013ثوبء ٝٗٔٞ أُئٍَخ ٝا٫ٗزوبٍ ٖٓ أُؾ٤ِخ ا٠ُ اُؼب٤َُّٔخ )عبكاُوة، .7

٣ٌٖٔ اُوٍٞ: إ اُو٤بكح اُ٘بعؾخ اُز٢ رَؼ٠ ا٠ُ رطج٤ن اكاهح اُز٤ُّٔي ٝرؾو٤ن أٛلاكٜب، ٣َْٜ ك٢ ثوبء ٖٝٓ ف٬ٍ ٓب ٍجن 

 أُئٍَخ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ٝرولٜٓب، ٝاٗزوبُٜب ٖٓ أُؾ٤ِخ ا٠ُ اُؼب٤َُّٔخ.

 انًتطهجبد انشئٛسخ لإداسح انتًُّٛض:

 رزِقض أُزطِجبد اُوئ٤َخ ٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٤ٔب ٢ِ٣:

٤غ٤خ ٓزٌبِٓخ، ٝٓ٘ظٞٓخ ٓزٌبِٓخ ٖٓ ا٤َُبٍبد اُز٢ رؾٌْ ٝر٘ظْ ػَٔ أُ٘ظٔخ ٝروشل اُوبئ٤ٖٔ ثَٔئ٤ُٞبد فطخ اٍزوار

ا٧كاء ا٠ُ أٌٍ ٝهٞاػل ٝٓؼب٤٣و ارقبم اُوواه، ٤ٛٝبًَ ر٘ظ٤ٔ٤َّخ ٓوٗخ ٝٓز٘بٍجخ ٓزطِجبد ا٧كاء ٝهبثِخ ُِزط٣ٞو ٝاُز٤ٌق ٓغ 
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٘ظٔخ، ٗظبّ ٓزطٞه ُِغٞكح اُشبِٓخ، ٣ٝؾلك آ٤ُبد رؾ٤َِ اُؼ٤ِٔبد ٝأٌٍ رؾل٣ل اُزـ٤واد ٝاُزؾل٣بد اُقبهع٤َّخ ٝاُلاف٤َِّخ ُِٔ

ٓٞاطلبد ٝشوٝؽ اُغٞكح، ٗظبّ ٓزطٞه ٩ػلاك ٝر٤ٔ٘خ أُٞاهك اُجشو٣َّخ ٝرو٣ْٞ أكائٜب، ٗظبّ ٓزٌبَٓ ُِٔؼِٞٓبد ُلػْ ارقبم 

رز٠ُٞ ٝػغ ا٧ٌٍ ٝأُؼب٤٣و ُزطج٤ن اُقطؾ  اُوواه ك٢ أُ٘ظٔخ ٝرو٣ْٞ ا٧كاء أُئ٢ٍَ ٝاُ٘زبئظ ٝا٩ٗغبىاد، ه٤بكح كؼبُخ

 (.117، 2011ٝا٤َُبٍبد ٝارقبم اُوواهاد ٝه٤ْ أف٬ه٤بد اُؼَٔ ُزؾو٤ن اُز٤ُّٔي )اٌَُبهٗٚ، 

٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ ثؤٕ رطج٤ن اكاهح اُز٤ُّٔي ك٢ أُلاهً ٣زطِت ٝعٞك ه٤بكح كؼبُخ رز٠ُٞ ٝػغ اُقطؾ ٝا٤َُبٍبد ُزطج٤ن رِي 

ي ُل٣ٜب ك٢ أُلهٍخ، ٝمُي ٖٓ ف٬ٍ ث٘بء فطخ اٍزوار٤غ٤خ ٓزٌبِٓخ ٤ٛٝبًَ ر٘ظ٤ٔ٤َّخ ٓوٗخ ٓغ ٓزطِجبد أُؼب٤٣و ٝرؾو٤ن اُز٤ُّٔ 

ا٧كاء ٝرٌٕٞ هبثِخ ُِز٤ٌق ٝاُزط٣ٞو ٓغ اُزؾل٣بد ٝاُزـ٤واد اُقبهع٤َّخ ٝاُلاف٤َِّخ ُِٔلهٍخ، ٝٝعٞك ٗظبّ ٓزطٞه ُِغٞكح ٣َْٜ 

 ُٔٞاهك اُجشو٣َّخ.ك٢ رو٣ْٞ أكائٜب ثبٍزٔواه، ٝك٢ اػلاك ٝر٤ٔ٘خ ا

 ػٕايم تحمٛك إداسح انتًُّٛض فٙ انًذسسخ:

إٔ رؼزٔل ا٩كاهح ٓجلأ أُشبهًخ،  ي ك٢ أُلهٍخ، ٖٓ ٛنٙ اُؼٞآَ:ٛ٘بى ٓغٔٞػخ ٖٓ اُؼٞآَ اُز٢ رؾون اكاهح اُز٤ُّٔ 

ٝعٞك أٛلاف ٝهإ٣خ ٓشزوًخ، رٞك٤و ث٤ئخ رؼِْ ٓزَٔخ ثبُ٘ظبّ ٝاُواؽخ، اُزو٤ًي ك٢ اُزؼ٤ِْ ػ٠ِ اُغٞكح ك٢ ا٩ٗغبى، رٞك٤و 

٤ٖٔ اُزؼي٣ي ا٣٩غبث٢، كػْ ٝروجَ ا٥هاء ٝرشغ٤غ ا٩ثلاع ٝا٫ثزٌبه ك٢ اُؼَٔ، ٓزبثؼخ ٝرو٤٤ْ ػَٔ ٝأكاء ًَ اُز٤ٓ٬ن ٝأُؼِ

 (.782،2009ثٔٞػٞػ٤خ، ا٫ٛزٔبّ ثبُٔؼ٤ِٖٔ ٝرؾو٤ن اُز٤ٔ٘خ ا٤ُٜ٘ٔخ ُْٜ، ا٫ٛزٔبّ ثبُز٤ٓ٬ن ٝثؾوٞهْٜ ٝٝاعجبرْٜ )ًؾ٤َ،

ٝك٢ ػٞء ٓب ٍجن كبٕ ا٩كاهح أُله٤ٍَّخ أُز٤ٔيح ٢ٛ اُز٢ رٞظق ًبكخ ا٩ٌٓبٗبد اُجشو٣َّخ ٝأُبك٣َّخ ك٢ أُلهٍخ، ٝمُي 

ٞح، ٝاُزقط٤ؾ ٤ٌُل٤َّخ اُٞطٍٞ ا٤ُٜب، ٝر٘ظ٤ْ أُٞاهك أُزبؽخ ُل٣ٜب ٖٓ أعَ رؾو٤ن ا٧ٛلاف ٖٓ ف٬ٍ رؾل٣ل ا٧ٛلاف أُوع

 .أُوعٞح ثشٌَ ؿ٤و ٌِٓق

 :(EFQM)َشأح انًُٕرج الأٔسٔثٙ 

ّ ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ك٢ َٗقزٚ ا٠ُٝ٧، ٝىاك ػلك أُ٘زَج٤ٖ ُِٔئٍَخ ا٧ٝهٝث٤خ ٩كاهح 1991ظٜو ك٢ ػبّ 

ػؼٞاا، ٖٓ أعَ اُوكغ ٖٓ ر٘بك٤ََّخ أُئٍَبد ا٧ٝهٝث٤خ، َٝٓبػلرٜب ػ٠ِ أُشبهًخ ك٢ أٗشطخ 250ّ ٤ُجِؾ 1992اُغٞكح ػبّ 

اُزؾ٤َٖ، ُزؾو٤ن هػب أَُزل٤ل ٝاُؼب٤ِٖٓ؛ ٓٔب ٣ئك١ ا٠ُ رؾ٤َٖ َٓز٣ٞبد أكاء أُئٍَبد ٖٓ ٓ٘ظٞه ش٢ُٞٔ، ٣ٝزْ ٓ٘ؼ 

، ٝاُلٝائو ٝاُٞؽلاد اُزشـ٤ِ٤خ ُِشوًبد، ٝٓ٘ظٔبد اُوطبع اُؼبّ، اُغبئيح ا٠ُ أهثغ كئبد ٖٓ أُ٘ظٔبد، ٢ٛ: اُشوًبد اٌُج٤وح

 (. 106،2017ٝأُ٘ظٔبد اُظـ٤وح ٝأُزٍٞطخ )ػ٠َ٤ ٤ٛٝٝجخ،

( ُِز٤ٔي ك٢ َٗقزٚ ا٠ُٝ٧ ًؤكاح ُِزط٣ٞو اُز٘ظ٢ٔ٤ ُ٪كاهح ا٧ٍب٤ٍخ، ٣َٝزقلّ EFQMٓ٘ن ظٜٞه اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ )

 Doelman et)اُ٘ٔٞمط ثطو٣وز٤ٖ: آب ً٘ٔٞمط رشق٤ض ُز٘ل٤ن اُزو٤٤ْ اُنار٢ ُِٔئٍَخ، أٝ ً٘ٔٞمط ُِزؾٌْ ك٢ اكاهح أُئٍَخ 

al, 2014, 349). 

ّ عود ػ٤ِٚ 1991َُ٘ٞاد أُبػ٤خ، كٔ٘ن رول٣ٔٚ ػبّ ( ثزطٞه ًج٤و ػجو اEFQMٝهل ٓو ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ )

 اُؼل٣ل ٖٓ اُزؼل٬٣د، ًٝبٗذ ًب٥ر٢:
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رْ ر٣ٌٖٞ كو٣ن ه٤بك١ ٣ز٠ُٞ رول٣ْ ٓوزوؽبد ُزط٣ٞو اُ٘ٔٞمط، رْ ا٧فن ثبُؼل٣ل ٜٓ٘ب ًؼلك أُؼب٤٣و  1997ك٢ ػبّ  -

 اُوئ٤َخ ٝاُلوػ٤خ ٝإ ثو٤ذ أُلب٤ْٛ ا٧ٍب٤ٍخ ػ٠ِ ؽبُٜب.

( ٖٓ أُ٘ظٔبد أَُزقلٓخ ُٚ ك٢ أٝهٝثب، ٝرْ ر٤َٔخ أُوزوػ 500فؼغ اُ٘ٔٞمط ٬ُفزجبه ٖٓ هجَ )ّ أ  1999ك٢ ػبّ  -

 ."Excellence Mode"ا٧ف٤و ُِ٘ٔٞمط ث٘ٔٞمط اُز٤ُّٔي

 رْ رغل٣ل ٝرؾل٣ش اُ٘ٔٞمط ٤ُواػ٢ ث٤ئخ اُزل٤ٌو ٝأُٔبهٍبد اُوبئٔخ ٝث٤ئبد اُؼَٔ . 2003ك٢ ػبّ  -

اُ٘ٔٞمط كوػزٜب ٓزـ٤واد ث٤ئ٤َّخ رٔضِذ ك٢ اُزـن٣خ اُؼ٤ٌَخ اُز٢ رْ اُؾظٍٞ ػ٤ِٜب ؽوأد رؼل٬٣د ػ٠ِ  2010ك٢ ػبّ  -

ٖٓ أُ٘ظٔبد ا٧ػؼبء، ًٝنُي اُلوم ا٫ٍزشبه٣خ اُز٢ هبٓذ ثبُزو٤٤ْ، ٖٝٓ ٛ٘ب رْ اُزؤ٤ًل ػ٠ِ ػوٝهح أُؾبكظخ ػ٠ِ 

 ُٔؼب٤٣و اُزَؼخ، ٝاُواكاه(.٣ٞٛخ اُ٘ٔٞمط، ؽ٤ش اشزَٔ ػ٠ِ ٌٓٞٗبرٚ اُض٬س: )أُلب٤ْٛ اُضٔب٤ٗخ ُِز٤ٔي، ٝا

رْ اُزو٤ًي ػ٠ِ أُوٝٗخ ٍٝوػخ اُز٤ٌق ٓغ اُزـ٤٤و ٓزؼٔ٘ب مُي اُزقط٤ؾ ٝاُزطٞه أُئ٢ٍَ،  2013ك٢ ػبّ  -

 (2013،ػبهف2012ٝأطجؾذ أُلب٤ْٛ رؤفن ٓ٘ؾ٠٘ ػ٤ِٔاب، ٝرؾُٞذ ُـزٚ ا٠ُ ُـخ ث٤َطخ.)ا٢ُ٬ُٜ ٝؿجٞه

رْ  -أُ٘ؼول ثٔل٣٘خ ٢ٌَِ٘ٛ (EFQM)ظٔخ ا٧ٝهٝث٤خ ٩كاهح اُغٞكح ّ ٝف٬ٍ أُئرٔو ا١َُٞ٘ 2019ُِ٘ٔك٢ ٜٗب٣خ ػبّ  -

، اُز٢ آزبىد ثبُزؾٍٞ ٖٓ اُ٘ٔٞمط اُقط٢ ا٠ُ 2020رلش٤ٖ اطلاه عل٣ل ُ٘ٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ اَُ٘قخ اَُبكٍخ 

 (.EFQM, 2020) ٓ٘ظٞٓخ ػَٔ روًي ػ٠ِ كْٜ ٝاكاهح ٗظبّ أُئٍَخ ًٌَ

، 2020( هل ٓو ثٔواؽَ َٝٗـ ٓزؼلكح، ٝآفو َٗقخ EFQMاُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ )ٖٝٓ ف٬ٍ ٓب ٍجن ٣زؼؼ ُ٘ب إٔ 

ب ك٢ ع٤ٔغ ٓواؽَ رطٞه اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ) (، اُزـ٤و ك٢ أٝىإ أُؼب٤٣و ك٢ ًَ َٗقخ ػٖ ٍبثوزٜب، ٬ٗٝEFQMؽع أ٣ؼا

؛ ٝمُي ٌُٞٗٚ أًضو 2013 ٝإٔ ٌَُ ٓؼ٤به ٖٓ ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ َٗت ٓؼ٤٘خ، ٝهل اػزٔلد اُجبؽضخ اَُ٘قخ اُقبَٓخ

 ٬ٓءٓخ ك٢ رطج٤وٚ ك٢ أُلاهً. 

 (:EFQM) يفٕٓو انًُٕرج الأٔسٔثٙ

أؽل ا٧كٝاد اُز٢ رْ رظ٤ٜٔب ٖٓ أعَ رو٤٤ْ ًبكخ عٞاٗت ا٧كاء اُقبطخ ثبُٔ٘ظٔخ،  (EFQM)٣ٝؼل اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

 (.Nagoyova & Mrkulik, 2017, 2كٜٞ ٫ ٣وزظو ػ٠ِ أؽل اُغٞاٗت، ٝاٗٔب ٣شَٔ ًبكخ عٞاٗت أُئٍَخ )

( أكاح رشق٤ض شبِٓخ رؼٖٔ اٍزلآخ اُز٤ُّٔي، ٢ٛٝ اؽبه ػَٔ ؿ٤و اُيا٢ٓ ٣ٝEFQMؼل ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ )

رزٌٕٞ ٖٓ رَغ ٓؼب٤٣و رْ رطج٤وٜب ث٘غبػ ك٢ أُئٍَبد ماد ا٧ؽغبّ ٝا٧ٗٞاع أُقزِلخ ك٢ اُؼل٣ل ٖٓ اُجِلإ، كبٍزقلٓذ آ٫ف 

اُزـ٤واد ك٢ ا٧طٍٞ اُوئ٤َخ  اُن١ ٣و٤ٌ٘زظْ أُئٍَبد ا٧ٝهٝث٤خ ٛنا اُ٘ٔٞمط ُزو٤٤ْ أكائٜب، ًٞٗٚ أكاح شبِٓخ ٬ٍُزقلاّ أُ

 (.   Liu&Ko, 2018,1582ثبكاهح ػ٤ِٔبد أُئٍَبد )ٝمُي  ،ٝاُوؼب٣ب

( أكاح ػ٤َِّٔخ رَبػل أُئٍَبد ا٧ٝهٝث٤خ ك٢ رو٤٤ْ أكائٜب ٝر٤ٜئخ أع٘لرٜب ُِؾظٍٞ ٣ٝEFQMؼل اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ )

ا كوػ٤ب )اُو٢َ٤ 32ٓؼب٤٣و هئ٤َخ ٝ 9 ػ٠ِ اُغبئيح ا٧ٝهٝث٤خ ُِغٞكح، ٣ٝزٌٕٞ اُ٘ٔٞمط ٖٓ  (.144، 2016، ٓؼ٤بها
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ََّبثوخ ُِ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ) ( ٣ٌٖٔ اُوٍٞ ثؤٗٚ: أكاح ُزو٤٤ْ أكاء أُئٍَبد EFQMك٢ ػٞء ٓب ٍجن ٖٓ أُلب٤ْٛ اُ

ٝرٜلف ا٠ُ اُزؾ٤َٖ  اُزؼ٤ٔ٤َِّخ، ٝمُي ٖٓ ف٬ٍ ٓغٔٞػخ ٖٓ أُؼب٤٣و اُز٢ رَؼ٠ أُئٍَخ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ا٠ُ رطج٤وٜب ك٢ اكاهرٜب،

 أَُزٔو، ٝرؾو٤ن أكؼَ اُ٘زبئظ، ٝاُٞطٍٞ ا٠ُ اُؼب٤َُّٔخ ٝاُز٘بك٤ََّخ. 

 (:EFQMأْذاف ًَٕرج انتًُّٛض الأٔسٔثٙ )

٣ٜلف ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ا٠ُ ا٩ٍٜبّ ك٢ رط٣ٞو أكاء أُئٍَبد ٝصجبرٜب ٝشُٜٔٞب ُِٔزطِجبد اُؾ٤ٌَّٓٞخ 

ٝٓزبثؼخ ٗزبئظ أُئٍَبد ثٔ٘ظٞه ٣وًي ػ٠ِ أَُزوجَ، ًٔب ٣ٜلف ا٠ُ رؾ٤َٖ أكاء أُئٍَخ، ٝا٧ف٬ه٤خ، ٝاٍزٔواه٣خ اُؼَٔ، 

 (.71، 2015 ؽٔل،أٝاَُؼ٢ ثٜب ٗؾٞ اُز٤ُّٔي، ٖٓ ف٬ٍ رؾل٣ل اُضـواد ك٢ ا٧كاء، ٝأٍجبثٜب، ٝاُؾٍِٞ أُؾزِٔخ ُٜب )

٣ؼل ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ٗٔٞمعب َٓزقلٓب ك٢ اُؼل٣ل ٖٓ أُئٍَبد ك٢ ع٤ٔغ أٗؾبء اُؼبُْ، كبُؼل٣ل ٖٓ أُئٍَبد 

هبٓذ ثبػزٔبك اُ٘ٔٞمط ثَجت شُٔٞٚ ٌُبكخ أثؼبك ا٧كاء أُئ٢ٍَ، ُزؾو٤ن أٛلاكٜب، ٢ٛٝ: ا٫هروبء ثؤكاء أُئٍَخ، رؾل٣ل أٗشطخ 

َخ ٖٓ رؾو٤ن ٗزبئظ ٓز٤ٔيح ثشٌَ كؼبٍ، ٝى٣بكح ًلبءح اُؼب٤ِٖٓ ٖٓ ف٬ٍ رط٣ٞو ٜٓبهارْٜ اُزؾ٤َٖ أُ٘بٍجخ اُز٢ رٌٖٔ أُئٍ

ُزؾو٤ن أٛلاف ٝؿب٣بد أُئٍَخ، ٝرو٤٤ْ ٝرو٣ْٞ أكاء أُئٍَبد اُز٢ رز٘بكٌ ػ٠ِ عٞائي اُغٞكح اُؼب٤َُّٔخ ٝأُؾ٤ِخ 

 (. 32، 2013)اُلع٢٘،

( ٣َبػلٛب ك٢ EFQMؼ٠ ا٠ُ رطج٤ن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ )ٖٝٓ ف٬ٍ مُي ٣زؼؼ إٔ أُئٍَبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ اُز٢ رَ

ٓٞاعٜخ رؾل٣بد اُؼظو ٝاُجوبء، ٣ٝؾون ُٜب ٤ٓيح ر٘بك٤ََّخ ٖٓ ف٬ٍ اُز٤ُّٔي اُن١ ٣ؾووٚ اُ٘ٔٞمط ٣ٌٕٝٞ شب٬ٓ أُلف٬د 

ب ك٢ اُزؾ٤َٖ ٝاُزط٣ٞو.  ٝاُؼ٤ِٔبد ٝأُقوعبد، ٣َْٜٝ أ٣ؼا

 (:EFQM) يكَٕبد انًُٕرج الأٔسٔثٙ

 ل: انًفبْٛى الأسبسٛخ: انًكٌٕ الأٔ

 ٣ؾز١ٞ اُ٘ٔٞمط ػ٠ِ صٔب٤ٗخ ٓلب٤ْٛ أٍب٤ٍخ رلػْ ث٤٘خ ٝاعواءاد اُ٘ٔٞمط، ٣ٌٖٝٔ مًوٛب ثشٌَ ٓٞعي ك٢ اُ٘وبؽ ا٥ر٤خ:

اػبكخ اُو٤ٔخ َُِٔزل٤ل٣ٖ: رؼ٤ق أُئٍَبد أُز٤ٔيح اُو٤ٔخ ثبٍزٔواه َُِٔزل٤ل٣ٖ، ٖٓ ف٬ٍ كْٜ ٝرٞهغ ٝرِج٤خ  -1

 اؽز٤بعبرْٜ ٝرٞهؼبرْٜ.

َٓزوجَ َٓزلاّ: كبُٔئٍَبد أُز٤ٔيح ُٜب رؤص٤و ا٣غبث٢ ػ٠ِ اُؼبُْ ٖٓ ؽُٜٞب ٖٓ ف٬ٍ رؾ٤َٖ أكائٜب ٝرؼَٔ ك٢  فِن -2

 ٗلٌ اُٞهذ ػ٠ِ رؼي٣ي اُظوٝف ا٫هزظبك٣َّخ ٝاُج٤ئ٤َّخ ٝا٫عزٔبػ٤َّخ كافَ أُغزٔؼبد.

ُزـ٤٤و ثلؼب٤َُّخ كافَ ٝفبهط اُؾلٝك رط٣ٞو اُولهح اُز٘ظ٤ٔ٤َّخ: كزؼيى أُئٍَبد أُز٤ٔيح هلهارٜب ٖٓ ف٬ٍ اكاهح ا -3

 اُز٘ظ٤ٔ٤َّخ.

رَق٤و ا٩ثلاع ٝا٫ثزٌبه: رُٞل أُئٍَبد أُز٤ٔيح ه٤ٔخ َٝٓزٟٞ أػ٠ِ ٖٓ ف٬ٍ اُزؾ٤َٖ أَُزٔو ٝا٫ثزٌبه أُٜ٘غ٢  -4

 ٖٓ ف٬ٍ رَق٤و اثلاع أطؾبة أُظبُؼ.

بكح ٣ؤٍٕٞ أَُزوجَ، ٣ٝزظوكٕٞ ً٘ٔبمط اُو٤بكح ٖٓ ف٬ٍ اُوإ٣خ ٝا٩ُٜبّ ٝاُ٘ياٛخ: كِلٟ أُئٍَبد أُز٤ٔيح ه -5

 ر٘ظ٤ٔ٤َّخ ٤ُظجؾٞا هلٝح ك٢ اُو٤ْ ٝا٧ف٬ه٤بد.
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ا٩كاهح ثبؽزواك٤خ: إ أُئٍَبد أُز٤ٔيح ٓؼزوف ثٜب ػ٠ِ ٗطبم ٝاٍغ؛ ُولهرٜب ػ٠ِ رؾل٣ل اُلوص ٝاُزٜل٣لاد ثلؼب٤َُّخ  -6

 ًٝلبءح.

أكواكٛب ٝرقِن صوبكخ اُز٤ٌٖٔ ُزؾو٤ن ا٧ٛلاف أُئ٤ٍَخ اُ٘غبػ ٖٓ ف٬ٍ ٓٞٛجخ اُؼب٤ِٖٓ: روله أُئٍَبد أُز٤ٔيح  -7

 ٝاُشقظ٤َّخ.

اُؾلبظ ػ٠ِ ٗزبئظ ٓز٤ٔيح: رؾون أُ٘ظٔبد أُز٤ٔيح ٗزبئظ ٓز٤ٔيح َٝٓزلآخ، رِج٢ اؽز٤بعبد ًَ ٖٓ أطؾبة أُظِؾخ  -8

 (.EFQM, 2013, 4ػ٠ِ أُلٟ اُوظ٤و ٝاُط٣َٞ، ك٢ ٤ٍبم ث٤ئخ رشـ٤ِٜب )

٤ْٛ ا٧ٍب٤ٍخ ُِز٤ٔي ا٧ٌٍ اُؾو٤و٤َّخ ُزؾو٤ن اُز٤ُّٔي ك٢ أ١ ٓئٍَخ رؼ٤ٔ٤َِّخ رطٔؼ ُِٞطٍٞ ك٢ ػٞء ٓب ٍجن رؼل أُلب

 ا٠ُ اُز٤ُّٔي.

 يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ: انًكٌٕ انثبَٙ:

 ٣ٌٖٝٔ مًو ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ثب٣غبى ٢ٛٝ:

ػ٠ِ رط٣ٞو هٍبُخ ٝهإ٣خ أُئٍَخ ٗوطخ(: ٣ٝزٔضَ ك٢ ٓٔبهٍبد هبكح أُئٍَبد أُز٤ٔيح، ك٤ؼِٕٔٞ 100اُو٤بكح ) -

 ٝأٛلاكٜب، ٣ٝزبثؼٕٞ رؾو٤وٜب.

ٗوطخ(: رؼَٔ أُئٍَخ ػ٠ِ رؾو٤ن أٛلاكٜب ٝؿب٣برٜب ٝرط٣ٞو ٝرؾ٤َٖ ػ٤ِٔبرٜب، ٝكن اٍزوار٤غ٤بد 100ا٫ٍزوار٤غ٤خ ) -

 ٝاػؾخ ُِغ٤ٔغ.

اُٞظ٤ل٤خ، ٝرؼَٔ ػ٠ِ ر٤ٌْٜٔ٘ ٗوطخ(: روله أُئٍَبد اُؼب٤ِٖٓ ك٤ٜب، كزٜزْ ثزط٣ٞو ٜٓبهارْٜ ٝهلهارْٜ 100اُؼبِٕٓٞ ) -

 ٝرؼي٣ي أَُبٝاح ث٤ْٜ٘.

(: روّٞ أُئٍَخ أُز٤ٔيح ثبُزقط٤ؾ ُشواًبد فبهع٤َّخ ٗبعؾخ، ٝاكاهح ع٤لح ُِٔٞهك٣ٖ 100اُشواًبد ٝأُٞاهك )ٗوطخ -

 ٝأُٞاهك أُزبؽخ، ثٜلف كػْ اٍزوار٤غ٤برٜب.

يح ػ٠ِ رظ٤ْٔ ٝرط٣ٞو ػ٤ِٔبرٜب ٝٓ٘زغبرٜب ٝفلٓبرٜب ٗوطخ(: رؼَٔ أُئٍَخ أُز100٤ٔاُؼ٤ِٔبد ٝأُ٘زغبد ٝاُقلٓبد ) -

 ُزٞك٤و ه٤ٔخ ٓؼبكخ ُظبُؼ أَُزل٤ل٣ٖ.

 ٗوطخ( رؾون أُئٍَبد أُز٤ٔيح ٗزبئظ اٍزض٘بئ٤خ َٝٓزلآخ رٞكو اؽز٤بعبد ٝرٞهغ اُؼب٤ِٖٓ.100ٗزبئظ اُؼب٤ِٖٓ ) -

َزلآخ رٞكو اؽز٤بعبد ٝرٞهؼبد ػ٬ٔئٜب ٗوطخ(: رؾون أُئٍَبد أُز٤ٔيح ٗزبئظ اٍزض٘بئ٤خ 150ٓٝٗزبئظ أُزؼب٤ِٖٓ ) -

 ٝأَُزل٤ل٣ٖ ٖٓ فلٓبرٜب.

 (: رؾون أُئٍَبد أُز٤ٔيح ٗزبئظ اٍزض٘بئ٤خ َٝٓزلآخ ٝرٞهؼبد أُغزٔغ.100ٗزبئظ أُغزٔغ )ٗوطخ -

ٗوطخ(: رؾون أُئٍَبد أُز٤ٔيح ٗزبئظ اٍزض٘بئ٤خ َٝٓزلآخ رقلّ ٤ٍبٍزٜب ٝفططٜب 150ٗزبئظ ا٧كاء اُوئ٤َخ ) -

 (.2016؛ أثٞعٔؼخ، 2018،)عٞكح
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ٌ ٘بد ٢ٛٝ: اُو٤بكح، ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ، ٝا٧كواك، ٝاُشواًبد،  ٖٝٓ ف٬ٍ مُي ٣ٌٖٔ اٍز٘زبط إٔ أُؼب٤٣و رؼزٔل ػ٠ِ ٓٔ

ٝاُؼ٤ِٔبد، ٝٗزبئظ ٢ٛ: ٗزبئظ اُؼب٤ِٖٓ، ٝأُزؼب٤ِٖٓ، ٝأُغزٔغ، ٝٗزبئظ ا٧كاء اُوئ٤َخ، ٫ٝ ٣ٌٖٔ كظَ أٌُٔ٘بد ػٖ اُ٘زبئظ، 

 ٔب ٌَٓٔ ٦ُفو.ثَ ًَ ٜٓ٘

 انًكٌٕ انثبنث: يُطك انشاداس:

اؽبها ك٣٘ب٤ٌ٤ٓب ُِزو٤٤ْ، ٝأكاح ه٣ٞخ ُ٪كاهح، ؽ٤ش ٣وّٞ ثزٞك٤و ٜٓ٘ظ ٓ٘ظْ ُزو٤٤ْ أكاء  ٣ٝRADARٔضَ ٓ٘طن هاكاه 

ػٖ ؽبعخ أ١ ٓئٍَخ ا٠ُ رؾل٣ل اُ٘زبئظ أُ٘شٞكح ثبػزجبهٛب عيءا ٖٓ اٍزوار٤غ٤زٜب،  RADARأُئٍَخ، ٣ٝؼجو ٓ٘طن 

ٝاُزقط٤ؾ ُٔغٔٞػخ ٓزٌبِٓخ ٖٓ أُ٘بٛظ ا٤َُِٔخ؛ ُزؾو٤ن اُ٘زبئظ أُطِٞثخ ؽب٤ُب ٝك٢ أَُزوجَ، ٝرطج٤ن اُ٘ٔٞمط ثطو٣وخ ٓ٘ظٔخ 

 ,EFQM). ُؼٔبٕ ر٘ل٤نٙ، ٝرو٤٤ْ ٝرؾ٤َٖ أُ٘بٛظ أُطجوخ ث٘بء ػ٠ِ ٓواهجٚ ٝرؾ٤َِ اُ٘زبئظ أُؾووخ ٝأٗشطخ اُزؼِْ أَُزٔوح )

2013, 16 

ٜٓ٘غ٤خ اُواكاه رجلأ ثزؾل٣ل اُ٘زبئظ أُطِٞثخ، صْ رقط٤ؾ اُؼ٤ِٔبد، ٝاٍزـ٬ٍ اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك  ٣ٌٖٝٔ اُوٍٞ إ

أُزبؽخ، ٝاُؼَٔ ػ٠ِ رؾو٤ن ٛنٙ اُ٘زبئظ ثؤٍِٞة ٓؼ٤ٖ ٖٓ ف٬ٍ ا٫ٍزوار٤غ٤بد أُ٘بٍجخ، ٝثؼل رطج٤ن مُي ٣زْ ٓزبثؼخ ا٧كاء 

ب ٓؼبُغخ ٗٞاؽ٢ اُوظٞه ٝرلبك٣ٜب، ٢ٌُ رظجؼ هبكهح ٝرو٣ٞٔٚ ثشٌَ َٓزٔو ٌُشق اٗؾواكبد اُ٘زبئظ ػٖ َٓبهٛ ب، ٣ٝزْ أ٣ؼا

 ُِزظل١ ػ٠ِ رؾل٣بد أَُزوجَ.

 ( فٙ انًذسسخ: EFQMفٕائذ تطجٛك انًُٕرج الأٔسٔثٙ )

رجوى أ٤َّٔٛخ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ٖٓ ف٬ٍ اُزو٤٤ْ اُنار٢ اُن١ ٣ولٓٚ ػٖ ؽو٣ن رٞك٤وٙ اُؼل٣ل ٖٓ اُلٞائل اُز٢ رؼٞك 

 ثبُ٘لغ ػ٠ِ أُئٍَخ أُز٤ٔيح اُز٢ رَزقلٓٚ، ٝٗنًو ٜٓ٘ب ٓب ٢ِ٣: 

خ اُزؾ٤َٖ أَُزلاّ، ٝرشغ٤غ كٞائل كٞه٣خ، ٝرزٔضَ ك٢: ر٤ََٜ ٓوبهٗخ َٓزٟٞ أكاء أُئٍَخ ث٘ظ٤وارٜب، ٝر٤ََٜ ػ٤َِّٔ 

 أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ أُشبهًخ ك٢ هإ٣خ أُئٍَخ، ٝرؼ٤ٔن اُلْٜ ٝاُٞػ٢ ثبُوؼب٣ب ماد اُظِخ ثبُغٞكح. 

كٞائل ػ٠ِ أُلٟ اُط٣َٞ ٝرشَٔ: اُؾلبظ ػ٠ِ َٓزٟٞ رٌب٤ُق ٓ٘قلغ، رؾ٤َٖ ٗزبئظ أػٔبٍ أُئٍَخ، أُٞاىٗخ ث٤ٖ 

٣ٞو ٜٓ٘غ٤خ شبِٓخ ُِغٞكح، اُؾلبظ ػ٠ِ عٞكح رظٞه اُؼ٤َٔ ٝرٞك٤و اُظِخ ا٫ٍزضٔبهاد هظ٤وح ا٧عَ ٝؽ٣ِٞخ ا٧عَ، رط

 ٓؼْٜ. 

كٞائل كػْ اكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ، ٝرزؼٖٔ: ا٩ٍٜبّ ك٢ رو٤ًي أُٞظل٤ٖ ػ٠ِ اُغٞكح، رٞك٤و اُلؾض اُظؾ٢ ك٢ 

 Vukomanovic et)اء )ػ٤ِٔبد أُئٍَخ، اُزو٤ًي ػ٠ِ اُؼ٤ِٔبد ٤ٌُٝ أُ٘زظ اُٜ٘بئ٢ ُٜب، اُزشغ٤غ ػ٠ِ رؾ٤َٖ ا٧ك

al.2014, 71   . 

 ٝٛ٘بى ٓغٔٞػخ أفوٟ ٖٓ كٞائل اُزو٤٤ْ اُنار٢ ُِٔلهٍخ ػ٘ل رطج٤وٜب ُ٘ٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ٝرزٔضَ ك٤ٔب ٢ِ٣:

رؾل٣ل ٗوبؽ اُوٞح ٝٓغب٫د اُزؾ٤َٖ ك٢ أُلهٍخ، رٞك٤و ٜٓ٘ظ ٓ٘ظْ ٓؼزٔل ػ٠ِ اُؾوبئن ُزو٤٤ْ أُلهٍخ ٝاُزو٤٤ْ 

رله٣ت اُؼب٤ِٖٓ ك٢ أُلهٍخ ثٔب ٣زٔبش٠ ٓغ أُلب٤ْٛ اٌُبٓ٘خ ٝهاء اُز٤ٔي أُئ٢ٍَ، ٝاشواًْٜ ك٢ ػ٤ِٔبد أُوؽ٢ِ ُٜب ٝ

اُزؾ٤َٖ أُله٢ٍ ػ٠ِ ع٤ٔغ أَُز٣ٞبد، ٝآٌب٤ٗخ ٓوبهٗخ أُلهٍخ ٗلَٜب ٝأُلاهً ا٧فوٟ ُٔزطِجبد أٗٔٞمط اُز٤ٔي 
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(EFQM)هٍخ، ٝرؾ٤َٖ ٝرط٣ٞو ثوآظ أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب ) ، ٝر٤َ٘ن رؾ٤َ٘بد شبِٓخ أص٘بء اُزشـ٤َ اُؼبك١ ُِٔل 

2015, 615,Nazemi, Alishiri.) 

٣ؾون ػلح كٞائل رغ٤ٜ٘ب أُلهٍخ اُز٢ رطجوٚ؛ ًٞٗٚ ٣وٍْ أؽو ػَٔ (EFQM) ٝف٬طخ مُي إٔ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

ب ػ٠ِ رؾ٤َٖ أكاء ع٤ٔغ ٝاػؾخ ُِٔلهٍخ، رَبػلٛب ك٢ اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٤ٓيح ر٘بك٤ََّخ، ٣ٝٞكو ُٜب هبكح ٓز٤ٔي٣ٖ، ٝ ٣ؼَٔ أ٣ؼا

ب  اُؼب٬ٓد ك٢ أُلهٍخ، ٣ٝؼيى أَُبءُخ ٝاُشلبك٤خ ًبؽبه ه٤ب٢ٍ ُز٤ٔي أُلهٍخ؛ ٧ٗٚ ٣وًي ػ٠ِ ٗزبئظ ا٧كاء ٣َٝبػل أ٣ؼا

ػ٠ِ اُزقط٤ؾ ٝاُز٘جئ ثبَُٔزوجَ، ٝارقبم اُوواهاد اُظؾ٤ؾخ، ًٔب ٣ؾون رطج٤وٚ ك٢ أُلهٍخ ٍٔؼخ ٌٝٓبٗخ رَؼ٠ ا٤ُٜب ًبكخ 

 ُٔلاهً.ا

ساسبد انسَّبثمخ:  ثبَٛبً: انذ ِّ

هاٍخ، ٝرْ ػوػٜب ٝكوب ُزََِِٜب  هاٍبد اُؼوث٤َّخ ٝا٧ع٘ج٤َّخ ماد اُؼ٬هخ ثٔٞػٞع اُل ِّ ٣ز٘بٍٝ ٛنا أُجؾش ػلكا ٖٓ اُل ِّ

 اُي٢٘ٓ ٖٓ ا٧هلّ ا٠ُ ا٧ؽلس ًٔب ٢ِ٣: 

ساسبد انؼشثٛخ:  انذ ِّ

( ٛلكذ ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ ٝاهغ ا٧كاء أُئ٢ٍَ ك٢ ٓلاهً كاه ا٧ههْ ثٔؾبكظبد ؿيح ك٢ ػٞء 2013) كهاٍخ اُلع٢٘

هاٍخ  خ اُل ِّ ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي، ٍٝجَ رط٣ٞوٙ، ٝاٌُشق ػٖ ك٫٫د اُلوٝم ث٤ٖ ٓزٍٞطبد كوٝم رول٣واد أكواك ػ٤ ِّ٘

اٍْ أُلهٍخ، ٍ٘ٞاد اُقلٓخ(، ٝهل اٍزقلّ اُجبؽش أُٜ٘ظ رؼيٟ ُِٔزـ٤واد )اُغٌ٘، اُزقظض ا٧ًبك٢ٔ٣، ا٠َُٔٔ اُٞظ٤ل٢، 

هاٍخ ا٫ٍزجبٗخ، ًٔب اٍزقلّ اُجبؽش أُغٔٞػخ اُجئه٣خ ًؤكاح  اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝأُٜ٘ظ اُج٘بئ٢ اُزط٣ٞو١، ٝاٍز قلٓذ أكاح اُل ِّ

٤ِٖٓ ك٢ ٓلاهً كاه ا٧ههْ ُزط٣ٞو ا٧كاء أُئ٢ٍَ ك٢ أُلاهً، ٝرٞطِذ ا٠ُ ػلح ٗزبئظ أثوىٛب: ثِـذ كهعخ رول٣و اُؼب

(، ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ 70.24ثٔؾبكظبد ؿيٙ ٨ُكاء أُئ٢ٍَ ُٔلاهٍْٜ ك٢ ػٞء ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي )%

اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد رول٣واد اُؼب٤ِٖٓ رؼيٟ ُٔزـ٤و)اُغٌ٘، اُزقظض ا٧ًبك٢ٔ٣( ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ 

اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓغب٫د اُو٤بكح، ٝا٩كاهح، ٝأُٞاهك اُجشو٣َّخ، ٝأُٞاهك أُب٤ُخ ٝأُبك٣َّخ، ٝٗطبم ػَٔ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد رول٣و 

أُئٍَخ، ٝاُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ( رؼيٟ ُٔزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقلٓخ، ٝأظٜود اُ٘زبئظ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ 

رؼيٟ ُٔزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقلٓخ، ٝمُي ُظبُؼ اُن٣ٖ ُل٣ْٜ فلٓخ أهَ ٖٓ ٓزٍٞطبد رول٣و اُؼب٤ِٖٓ ك٢ ٓغبٍ "اُزقط٤ؾ أُئ٢ٍَ" 

 ٍ٘ٞاد . 5

( ٛلكذ ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ اُؾ٤ٌَّٓٞخ ثٔؾبكظبد ػيح 2016كهاٍخ اُشٞا ) 

٠ُ اٌُشق ػٖ ك٫٫د ٖٓ ٝعٜخ ٗظو أُؼ٤ِٖٔ، ًٔب ٛلكذ ا (EFQM)٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي 

( ُلهعخ a<_0.5اُلوٝم ث٤ٖ ٓزٍٞطبد كوٝم رول٣واد أُؼ٤ِٖٔ ك٢ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ اُؾ٤ٌَّٓٞخ ثٔؾبكظبد ؿيح ػ٘ل َٓزٟٞ )

ٓٔبهٍخ ٓل٣وْٛ ٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ رؼيٟ ُٔزـ٤واد )اُغٌ٘، اُزقظض ا٧ًبك٢ٔ٣، أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، 

هاٍخ، ٝرٞطِذ ا٠ُ ػلح ٗزبئظ أٜٛٔب: كهعخ ٍ٘ٞاد اُقلٓخ( ٝاٍ ز قلّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝؽجوذ ا٫ٍزجبٗخ ًؤكاح ُِل ِّ

ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً ثٔؾبكظبد ؿيح ٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ًبٗذ ًج٤وح ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ هلهٙ 
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ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد أُؼ٤ِٖٔ رؼيٟ ُِغٌ٘ ك٢ (، ٝػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك79.60٫%(، ٝٝىٕ َٗج٢ هلهٙ )3.98%)

ٓغب٫د ا٫ٍزجبٗخ، ثبٍزض٘بء ٓغب٢ُ اُو٤بكح ٝاُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ، ًٝبٗذ اُلوٝم ُظبُؼ اُنًٞه، ٝػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ 

 اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد رول٣و أُؼ٤ِٖٔ رؼيٟ ُٔزـ٤واد )اُزقظض ا٧ًبك٢ٔ٣ ٝأُئَٛ ٝاُقجوح(.  

( ٛلكذ ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ كهعخ رٞكو ٓؼب٤٣و اكاهح اُز٤ُّٔي اُز٘ظ٢ٔ٤  ُِ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ك٢ 2017خ ػط٤خ )كهاٍ

أُلاهً اُقبطخ ثٔؾبكظخ ا٩ٌٍ٘له٣خ، ٝأْٛ أُؼٞهبد اُز٢ رٞاعٚ رطج٤وٜب ٓغ ث٤بٕ  رؤص٤و أُزـ٤واد )اُغٌ٘، ٝػلك ٍ٘ٞاد 

( ػ٠ِ اٍزغبثبد ٓل٣و١ ٝٓؼ٤ِٖٔ أُلاهً اُقبطخ ثٔؾبكظخ ا٩ٌٍ٘له٣خ، ٝاُجبُؾ اُقجوح، ٝٗٞع أُلهٍخ ٝا٩كاهح اُزؼ٤ٔ٤َِّخ

( ٓؼِٔب، ٝاٍزقلٓذ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝاٍزقلٓذ اُجبؽضخ ا٫ٍزجبٗخ ًؤكاح، ًٝبٕ ٖٓ أْٛ 764( ٝ)127ػلكْٛ )

ٓورلؼخ ك٢ أُلاهً اُقبطخ ثٔؾبكظخ  ٗزبئغٜب: رٞاكو ٓؼب٤٣و اكاهح اُز٤ُّٔي اُز٘ظ٢ٔ٤ ٝكن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ثلهعخ

ا٩ٌٍ٘له٣خ، ٝهل عبء ٓؼ٤به )ه٤بكح أُلهٍخ( ك٢ أُورجخ ا٠ُٝ٧، ٝعبء ٓؼ٤به )ٗزبئظ اُؼب٤ِٖٓ( ك٢ أُورجخ اُزبٍؼخ، ًٔب أشبهد 

 ا٠ُ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد كهعبد )أُل٣و٣ٖ، ٝأُؼ٤ِٖٔ(، ٝمُي ُظبُؼ أُل٣و٣ٖ.

ُلٟ هبئلاد أُلاهً  (EFQM)( ٛلكذ ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ ٓزطِجبد رطج٤ن اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 2018ُشٔو١ )كهاٍخ ا

هاٍخ اٍزقلٓذ اُجبؽضخ  ا٫ثزلائ٤َّخ اُؾ٤ٌَّٓٞخ ك٢ ؽلو اُجبؽٖ، ٝاٍزقلٓذ اُجبؽضخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ، ُٝزؾو٤ن أٛلاف اُل ِّ

ك٣َّخ، ٝأُزطِجبد ا٤َُب٤ٍخ ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ، ٝٓزطِجبد أُٞاهك اُجشو٣َّخ، اٍزجبٗخ ٌٓٞٗخ ٖٓ أهثؼخ ٓغب٫د )أُزطِجبد اُو٤ب

هاٍخ ٖٓ ع٤ٔغ هبئلاد أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ اُؾ٤ٌَّٓٞخ  ٝٓزطِجبد أُٞاهك أُب٤ُخ( ػ٠ِ ٓو٤بً ٤ٌُود اُقٔب٢ٍ، ٝرٌٕٞ ٓغزٔغ اُل ِّ

هاٍخ ا1438/1439٠ُك٢ ٓؾبكظخ ؽلو اُجبؽٖ ُِؼبّ اُلها٢ٍ  إٔ أُزٍٞؾ اُؼبّ ُٔزطِجبد رطج٤ن ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي  ٛـ ٝفِظذ اُل ِّ

،.(، ٝٛنا ٣ؼ٢٘ إٔ 43(، ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١ )4،33ُلٟ هبئلاد أُلهاً ثٔؾبكظخ ؽلو اُجبؽٖ ثِؾ ) (EFQM)ا٧ٝهٝث٢ 

هاٍخ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ك٢ ٓزطِجبد  ٛ٘بى ٓٞاكوخ ثلهعخ ًج٤وح ػ٠ِ كوواد ا٫ٍزجبٗخ ثشٌَ ػبّ، ًٔب ًشلذ اُل ِّ

رطج٤ن ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئلاد أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ ثٔؾبكظخ ؽلو اُجبؽٖ ؽَت ٓزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقلٓخ، ُٝظبُؼ ػلك 

 ٍ٘ٞاد اُقلٓخ ا٧ػ٠ِ.

( ٝاُز٢ ٛلكذ ا٠ُ رؼوف كهعخ ٓٔبهٍخ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ ك٢ ُٞاء ث٢٘ ً٘بٗخ ُٔؼب٤٣و اكاهح 2018كهاٍخ اُيػج٢ )

( ٓل٣وا ٝٓل٣وح، ٝاٍزقلٓذ أكاح ا٫ٍزجبٗخ ُغٔغ 45(، ٝرٔضِذ ػ٤٘زٜب ٖٓ أكواك أُغزٔغ ا٢ٌُِ )EFQMي ٝكن أٗٔٞمط )اُز٤ُّٔ 

اُج٤بٗبد ٝكن أُٜ٘ظ اُٞطل٢، ًٝبٕ ٖٓ أثوى ٗزبئغٜب إٔ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ا٢ٌُِ ُلهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً ك٢ ُٞاء 

( ٝثلهعخ ٓورلؼخ ٖٓ اُزول٣و، ٝرواٝؽذ ا٧ٍٝبؽ اُؾَبث٤َّخ 3.88( ثِؾ )EFQMٞمط )ث٢٘ ً٘بٗخ ُٔؼب٤٣و اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن أٗٔ

هاٍخ ث٤ٖ ) ( ًٝبٕ رور٤ت أُغب٫د ُو٤ْ أٍٝبؽٜب اُؾَبث٤َّخ ػ٠ِ اُزٞا٢ُ ًٔب ٢ِ٣ )أُٔبهٍبد 3097-3.79ُٔغب٫د اُل ِّ

٤بٍبد(، ًٔب أظٜود اُ٘زبئظ ػلّ ٝعٞك كوٝم كاُخ ا٩كاه٣َّخ، اُوبكح أُز٤ٔيح، اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ، ا٫ٍزوار٤غ٤بد ٝاَُ

( ك٢ كهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ ك٢ ُٞاء ث٢٘ ً٘بٗخ ُٔؼب٤٣و اكاهح اُز٤ُّٔي رجؼب a<_5.0اؽظبئ٤ب ػ٘ل َٓزٟٞ ك٫ُخ )

هاٍخ )اُغٌ٘، ٝاَُ٘ٞاد ا٩كاه٣َّخ، ٝأُئَٛ اُؼ٢ِٔ(.   ُٔزـ٤واد اُل ِّ
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هاٍخ ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ ثلُٝخ ا٣ٌُٞذ ٩كاهح ( ٛلكذ اُل ِّ 2019كهاٍخ اُؼ٘ي١ )

هاٍخ ٖٓ ع٤ٔغ ٓؼ٢ِٔ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ  اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ٖٓ ٝعٜٚ ٗظو أُؼ٤ِٖٔ، ٝرٌٕٞ ٓغزٔغ اُل ِّ

ب ٝٓؼ1782ك٢ ٓؾبكظخ اُغٜواء ك٢ كُٝخ ا٣ٌُٞذ ٝاُجبُؾ ػلكْٛ ) أ ِٔخ، ٝرْ افز٤به اُؼ٤٘خ ثبُطو٣وخ اُؼشٞائ٤خ اُج٤َطخ ثِؾ ( ٓؼِ

هاٍخ ا٫ٍزجبٗخ ُغٔغ اُج٤بٗبد ٝكن أُٜ٘ظ اُٞطل٢ أَُؾ٢، ًٝبٕ ٖٓ أثوى 345ػلكْٛ ) ب ٝٓؼِٔخ، ٝاٍزقلٓذ أكاح اُل ِّ أ ( ٓؼِ

ط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ٖٓ ٝعٜخ ٗزبئغٜب إٔ كهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ ثلُٝخ ا٣ٌُٞذ ٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء اُ٘ٔٞم

ٗظو أُؼ٤ِٖٔ ًٌَ عبءد ٓزٍٞطخ، ٝعبء رور٤ت أُغب٫د ًب٥ر٢ ٓورجخ ر٘بى٤ُب: )اُو٤بكح، ٝأُٞاهك اُجشو٣َّخ، ٝا٤َُبٍبد، 

خ  ٝاُؼ٬هبد ٓغ أُغزٔغ أُؾ٢ِ، ٝفلٓخ أُغزٔغ(، ٝث٤٘ذ اُ٘زبئظ ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫٫د اؽظبئ٤َّخ ٫ٍزغبثبد ػ٤ ِّ٘

ه اٍخ ثَجت افز٬ف كئبد اُغٌ٘ ك٢ ع٤ٔغ أُغب٫د ٓب ػلا ٓغبٍ فلٓخ أُغزٔغ، ٝعبءد اُلوٝم ُظبُؼ ا٩ٗبس، ٝث٤٘ذ اُل ِّ

هاٍخ ثَجت افز٬ف كئبد أُئَٛ اُؼ٢ِٔ ك٢ ع٤ٔغ أُغب٫د  خ اُل ِّ اُ٘زبئظ ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ٫ٍزغبثبد ػ٤ ِّ٘

كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ثَجت افز٬ف كئبد اُقجوح ٓبػلا ٓغبٍ اُو٤بكح ٝا٧كاح  ٝا٧كاح ًٌَ، ٝأظٜود اُ٘زبئظ ػلّ ٝعٞك

ٍ٘ٞاد ٖٓ عٜخ 10-5ٍ٘ٞاد ٖٝٓ  5ًٌَ، ؽ٤ش أظٜود اُ٘زبئظ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ م١ٝ اُقجوح أهَ ٖٓ 

 اد كؤًضو. 10ٍٍٞ٘٘ٞاد كؤًضو ٖٓ عٜخ أفوٟ ٝعبءد اُلوٝم ُظبُؼ م١ٝ اُقجوح اُط٣ِٞخ 10أفوٟ ٝ

ا٠ُ اُزؼوف ػ٠ِ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ُلٟ هإٍبء ا٧هَبّ ا٧ًبك٤ٔ٣َّخ ثغبٓؼخ اُطبئق  (2019كهاٍخ اُغ٤ٔؼ٢ )ٛلكذ 

(، ٝرول٣ْ ثؼغ أُوزوؽبد ُزط٣ٞو ٛنٙ أُٔبهٍخ، رْ اٍزقلاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ EFQMك٢ ػٞء ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي )

هاٍخ 89ػ٠ِ ػ٤٘خ هإٍبء ٖٓ ا٧هَبّ ا٧ًبك٤ٔ٣َّخ ثغبٓؼخ اُطبئق ٝػلكٛب )اُزؾ٢ِ٤ِ، ٝرْ رطج٤ن اٍزجبٗخ  (، ًٝبٗذ أْٛ ٗزبئظ اُل ِّ

( عبءد EFQMإٔ ٓٔبهٍخ هإٍبء ا٧هَبّ ا٧ًبك٤ٔ٣َّخ ثغبٓؼخ اُطبئق ٩كاهح اُز٤ُّٔي ك٢ ػٞء ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي)

٤ٖ ٓزٍٞطبد كهعبد رول٣و ٓٔبهٍخ هإٍبء ا٧هَبّ ا٧ًبك٤ٔ٣َّخ ثلهعخ ٓزٍٞطخ، ًنُي ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث

ثغبٓؼخ اُطبئق ٩كاهح اُز٤ُّٔي ًٌَ رؼيٟ ُٔزـ٤و اُغٌ٘، ٝٓزـ٤و اُوَْ، ٝٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد 

٤و اُورجخ ا٧ًبك٤ٔ٣َّخ، ٝٓزـ٤و كهعبد رول٣و ٓٔبهٍخ هإٍبء ا٧هَبّ ا٧ًبك٤ٔ٣َّخ ثغبٓؼخ اُطبئق ٩كاهح اُز٤ُّٔي ًٌَ رؼيٟ ُٔزـ

 ٍ٘ٞاد اُقلٓخ.

( ٛلكذ ا٠ُ رؾل٣ل أُزطِجبد ا٬ُىٓخ ُزطج٤ن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ثغبٓؼخ رجٞى، ٖٓ 2019كهاٍخ اُوو٢ٗ)

ك، اُؼ٤ِٔبد( ف٬ٍ اٌُشق ػٖ ٓزطِجبد رطج٤ن أُؼب٤٣و اُزب٤ُخ: )اُو٤بكح، ا٤َُب٤ٍخ ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ، اُؼبِٕٓٞ، اُشواًخ ٝأُٞاه

ثغبٓؼخ رجٞى ٖٓ ٝعٜخ ٗظو أػؼبء ٤ٛئخ اُزله٣ٌ، ٝاٌُشق ػٖ اُلوٝم ماد اُل٫ُخ ا٩ؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد كهعبد 

خ اُل ِّهاٍخ ؽٍٞ كهعخ أ٤َّٔٛخ أُزطِجبد ا٬ُىٓخ ُزطج٤ن ٓؼب٤٣و ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ثغبٓؼخ رجٞى رجؼب  اٍزغبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘

)اُزقظض، اُغٌ٘، اُلهعخ اُؼ٤َِّٔخ(، ُٝزؾو٤ن مُي رْ اٍزقلاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ أَُؾ٢ ٝا٫ٍزجبٗخ ًؤكاح  ُِٔزـ٤واد اُزب٤ُخ:

هاٍخ ) ( ٖٓ أػؼبء ٤ٛئخ 239ُغٔغ اُج٤بٗبد، ٝاػزٔلد اُجبؽضخ أٍِٞة اُؼ٤٘خ اُؼشٞائ٤خ اُطجو٤خ، ؽ٤ش ثِؾ ؽغْ ػ٤ ِّ٘خ اُل ِّ

ود اُ٘زبئظ إٔ أُزٍٞؾ اُؼبّ ػ٠ِ أُزطِجبد ًٌَ عبء ثلهعخ أ٤َّٔٛخ ػب٤ُخ، اُزله٣ٌ ثبُٔوو اُوئ٤ٌ ُِغبٓؼخ ثٔل٣٘خ رجٞى، ٝأظٜ

( ك٢ اٍزغبثبد أػؼبء ٤ٛئخ اُزله٣ٌ a<_0.05ًٔب رٞطِذ ا٠ُ ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ )
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رؼيٟ ُٔزـ٤و اُزقظض، ٝاُلهعخ ثغبٓؼخ رجٞى ؽٍٞ كهعخ أ٤َّٔٛخ أُزطِجبد ا٬ُىٓخ ُزطج٤ن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

( a<_0.05اُؼ٤َِّٔخ، ًٔب ًشلذ اٍزغبثبد أػؼبء ٤ٛئخ اُزله٣ٌ ػٖ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ )

ثغبٓؼخ رجٞى ؽٍٞ كهعخ أ٤َّٔٛخ أُزطِجبد ا٬ُىٓخ ُزطج٤ن ٓؼ٤به )ا٤َُب٤ٍخ ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ(، رؼيٟ ُٔزـ٤و اُغٌ٘، ٝرؼٞك ٛنٙ 

 ٝم ُظبُؼ ا٩ٗبس.اُلو

ساسبد الأخُجَّٛخ:  انذ ِّ

( ا٠ُ رو٤٤ْ أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ ٝاُضب٣ٞٗخ ك٢ ا٤ُٞٗبٕ (Anastasiadou et al, 2014كهاٍخ اَٗزبى٣بكٝ ٝآفوٕٝ ٛلكذ 

هاٍخ أُٜ٘ظ ا٢ٌُٔ، ٝا٫ٍزجبٗخ ًؤكاح ُغٔغ اُج٤بٗبد ٖٓ ػ٤ ِّ  هاٍخ ٝكوب ُٔؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي، ٝاٍزقلٓذ اُل ِّ ٘خ اُل ِّ

هاٍخ ا٠ُ إٔ ٝعٜخ ٗظو أُؼ٤ِٖٔ ؽٍٞ 1000أٌُٞٗخ ٖٓ ) ب ك٢ أُلهاً ا٫ثزلائ٤َّخ ٝاُضب٣ٞٗخ ا٤ُٞٗب٤ٗخ، ٝرٞطِذ اُل ِّ أ ( ٓؼِ

رطج٤ن أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ ٝاُضب٣َّٞٗخ ك٢ ا٤ُٞٗبٕ ُٔؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي عبءد ثلهعخ ٍِج٤خ؛ ٝٛنا ٣ؼ٢٘ إٔ ٗظبّ 

ا٤ُٞٗب٢ٗ ثؾبعخ ا٠ُ اُو٤بّ ثبُؼل٣ل ٖٓ اُزؾ٤َ٘بد ُزِج٤خ ٓؼب٤٣و اُغٞكح اُز٢ هل ٣زٞهؼٜب أُؼِٕٔٞ ا٤ُٞٗب٤ٕٗٞ، ٝأظٜود اُزؼ٤ِْ 

هاٍخ ًنُي إٔ اكاهح أُٞاهك اُجشو٣َّخ ؿ٤و ٜٓزٔخ ثزط٣ٞو ٍٝبئَ ا٫رظبٍ ٝٓشبهًخ أُؼبهف ث٤ٖ أُٞظل٤ٖ، ٫ٝ رؼغ فطؾ  اُل ِّ

ًلبءارْٜ ٜٝٓبهارْٜ، ٝإٔ ػ٤َِّٔخ اُزله٣ٌ ٫ رزٞاكن ٓغ اؽز٤بعبد اُط٬ة ٝرٞهؼبرْٜ، ٫ٝ رله٣ت ُزؾ٤َٖ ٓؼبهف أُٞظل٤ٖ ٝ

 ٣زْ كٓظ ٓجبكة اُغٞكح ك٢ ع٤ٔغ ٤ٍبٍبد ٝاٍزوار٤غ٤بد ٝأٛلاف أُئٍَخ اُزؼ٤ٔ٤َِّخ.

( ا٠ُ رو٤٤ْ ا٧كاء ا٩كاه١ ُٔ٘طوخ Hashemi& Hashemizadeh, 2014كهاٍخ ٛشب٢ٓ ٝٛشب٢ٓ ىاكٙ )ٛلكذ ٝ

هاٍخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ أَُؾ٢، ٝرْ اٍزقلاّ ٓل٣ ٘خ ٫ٓبهك اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ثب٫ٍز٘بك ا٠ُ ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢، ٝاٍزقلٓذ اُل ِّ

هاٍخ ٖٓ ) هاٍخ، ٝرٌٕٞ ٓغزٔغ اُل ِّ هاٍخ اُز٢ افز٤ود ثبُطو٣وخ 550ا٫ٍزج٤بٕ ُغٔغ ث٤بٗبد اُل ِّ خ اُل ِّ ( ٓؼِٔب، ٝرٌٞٗذ ػ٤ ِّ٘

هاٍخ إٔ أكاء ٓل٣و٣خ اُزؼ٤ِْ ك٢ ٓل٣٘خ ٫ٓبهك اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ٝكن ٗٔٞمط  (240اُؼشٞائ٤خ اُطجو٤خ ٖٓ ) ٓؼِٔب، ٝأظٜود ٗزبئظ اُل ِّ

اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ عبء ثلهعخ ٓزٍٞطخ، ٝثبَُ٘جخ ٨ُثؼبك كول رج٤ٖ ػلّ ٓ٘بٍجخ ا٧كاء ػ٠ِ ٌٓٞٗبد اُو٤بكح ٝاكاهح ا٧كواك، أٓب 

 ٔزؼِوخ ثب٤َُبٍخ اُؼبٓخ كول ًبٕ ٓ٘بٍجب.ا٧كاء ػ٠ِ ٌٓٞٗبد أُجبكهاد ٝا٫ٍزوار٤غ٤بد اُ

ٜلكذ ا٠ُ رو٤٤ْ أكاء ٓل٣و١ أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ ك( (Jannati& Omidian, 2015كهاٍخ ع٘بر٢ ٝأ٤ٓٝل٣بٕ أٓب 

هاٍخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ أَُؾ٢، ُٝزؾو٤ن  ٝاُضب٣ٞٗخ ثبٍزقلاّ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي ك٢ آٗل ٣ٔش٤ي ك٢ ا٣وإ، ٝاٍزقلٓذ اُل ِّ

ٛلاف رْ اػلاك ا٫ٍزجبٗخ ًؤكاح ُغٔغ اُج٤بٗبد َٓزٔلح ٖٓ ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي ا٧ٝهٝث٢ ٩كاهح اُغٞكح، ٝٓٞىػخ ك٢ أهثؼخ ٓغب٫د ا٧

هاٍخ ٖٓ ع٤ٔغ ٓؼ٢ِٔ  ٢ٛ: اُو٤بكح، ٝا٫ٍزوار٤غ٤خ، ٝأُٞاهك ٝأُظبكه، ٝٓقوعبد اُشوًبء ٝأُٞظل٤ٖ، ٝرٌٕٞ ٓغزٔغ اُل ِّ

ب ثطو٣وخ اُؼ٤٘خ اُؼشٞائ٤خ اُطجو٤خ ٖٓ ٓغزٔغ ثِؾ 322ك٢ ٓ٘طوخ آٗل ٓشي، افز٤و ْٜٓ٘ ) أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ ٝاُضب٣ٞٗخ أ ( ٓؼِ

هاٍخ ا٠ُ إٔ َٓزٟٞ أكاء ٓل٣و١ أُلاهً ا٫ثزلائ٤َّخ ٝاُضب٣ٞٗخ عبء ثلهعخ ػب٤ُخ ك٤ٔب ٣زؼِن 2000) ب ًٔب رٞطِذ اُل ِّ أ ( ٓؼِ

خ، ٝأُٞاهك ٝاُشوًبء، ٝأُغزٔغ(، ًٔب أظٜود اُ٘زبئظ ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ثؤثؼبك ٗٔٞمط اُز٤ُّٔي اُزب٤ُخ: )اُو٤بكح، ٝا٫ٍزوار٤غ

 ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ك٢ رول٣واد أُؼ٤ِٖٔ رؼيٟ ُٔزـ٤و اُغٌ٘ )مًو ٝأٗض٠(.
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هاٍخ ا٠ُ رو٤٤ْ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ ك٢ ؽٜوإ ٝكوب ُِ٘ٔٞمط (Omid et al, 2017كهاٍخ أ٤ٓٝل ٝآفوٕٝ  (،ٛلكذ اُل ِّ

هاٍخ ٖٓ )ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي، ٝ هاٍخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ ٝا٫ٍزجبٗخ ًؤكاح ُغٔغ اُج٤بٗبد، ٝرٌٕٞ ٓغزٔغ اُل ِّ ( ٓل٣و 288اٍزقلٓذ اُل ِّ

هاٍخ كزٌٞٗذ ٖٓ )2260ٓلهٍخ ٝ) خ اُل ِّ ب، أٓب ػ٤ ِّ٘ أ ا ٝ)86( ٓؼِ ب افز٤وٝا ثطو٣وخ ػشٞائ٤خ، ٝرٞطِذ  (329( ٓل٣وا أ ٓؼِ

هاٍخ ا٠ُ أٗٚ ثؼل اُؾلبظ ػ٠ِ ٓؼبهف  أُٞظل٤ٖ ٝرط٣ٞوٛب، ٝثؼل رقط٤ؾ ٝاكاهح أُٞاهك اُجشو٣َّخ، ٝثؼل ر٤ٌٖٔ ٝٓشبهًخ اُل ِّ

هاٍخ  أُٞظل٤ٖ، ٝثؼل اُزلبٝع ث٤ٖ أُل٣و٣ٖ ٝأُٞظل٤ٖ، ٝثؼل رشغ٤غ ٌٝٓبكؤح أُٞظل٤ٖ عبءٝا ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝأظٜود اُل ِّ

ًٝنُي ٣ؼيى اُؼ٬هبد اُج٘بءح ٝأُجبكة اُز٢ رئك١ ًنُي إٔ اُزٞاطَ اُلؼبٍ ٣ئك١ ا٠ُ اُضوخ اُؼب٤ُخ ث٤ٖ أُٞظل٤ٖ ٝأُل٣و٣ٖ، 

 ا٠ُ رؼي٣ي عٞكح ا٧كاء ٝعٞكح اُقلٓبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ، ٝرؼي٣ي اٌُلبءح اُلاف٤َِّخ ٝاُقبهع٤َّخ ُِ٘ظبّ اُزؼ٢ٔ٤ِ.

ساسبد انسَّبثمخ:  انتؼمٛت ػهٗ انذ ِّ

 أٔخّ الاتفبق:

ا ٖٓ ؽ٤ش ٛلكٜب أُزٔضَ ك٢ ٓٔ هاٍخ اُؾب٤ُخ عيئ٤ب ، EFQMبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ارلوذ اُل ِّ

اٍزقلاّ أُٜ٘ظ ٝك٢  .(2019، اُغ٤ٔؼ٢ ؛2019، ١اُؼ٘ي ؛2018، اُيػج٢ ؛2017، ػط٤خ ؛2016، اُشٞا) ًَ ٖٓ ٓغ كهاٍخ

ٝارلوذ  (.2019 ،اُغ٤ٔؼ٢ ؛2018، اُشٔو١ ؛2017 خ،ػط٤ ؛2016، اُشٞا ؛2013،اُلع٢٘)طل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ ٓغ كهاٍخ اُٞ

هاٍخ اُؾب٤ُخ عيئ٤ب ك٢ اٍزقلاّ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ ٓغ ػلك ٖٓ اُل ِّ  ََّبثوخ ًلهاٍخ اُل ِّ  ؛2019، ؛ اُؼ٘ي2018١، اُيػج٢)هاٍبد اُ

 .(;Hashemi& Hashemizadeh, 2014 Jannati, 2015; Omidian &  Omid et al, 2017 ؛2019 ،اُوو٢ٗ

هاٍخ.ارلوذ ك٢ اٍزقلاّ أكاح ا٫ٍزجبٗخ ٓغ ع٤ٔغ ٝ هاٍبد اُؼوث٤َّخ ٝا٧ع٘ج٤َّخ ك٢ ٝعٞك ا٫ٍزجبٗخ ًؤؽل أكٝاد اُل ِّ ارلوذ ك٢ ٝ اُل ِّ

هاٍخ أُزٔضَ ك٢ أُلاهً ٖٓ أُؼ٤ِٖٔ ٓغ كهاٍخ  Anastasiadou et؛2019، اُؼ٘ي١ ؛2016 ،اُشٞا) ًَ ٖٓ ٓغزٔغ اُل ِّ

al., 2014  Hashemi& Hashemizadeh, 2014; Jannati& Omidian, 2015; (Omid et al, 2017;.  ا أ٣ؼب

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٖٓ ؽ٤ش ٓغبٍ اُزطج٤ن ك٢ أُلاهً ٓغ كهاٍخ ؛ 2017، ػط٤خ ؛2016، اُشٞا؛ 2013،اُلع٢٘) ًَ ٖٓ ارلوذ اُل ِّ

 ,Anastasiadou et al., 2014  Hashemi& Hashemizadeh ؛2019، ١اُؼ٘ي ؛2018، اُشٔو١ ؛2018، اُيػج٢

2014; Jannati& Omidian, 2015;.) 

 أٔخّ الاختلاف: 

هاٍخ اُؾب٤ُخ ػٖ ؿبُج٤خ  ََّبثوخافزِلذ اُل ِّ هاٍبد اُ هاٍخ. ٝٛلافٖٓ ؽ٤ش ا٧ اُل ِّ هاٍخ اُؾب٤ُخ  ٖٓ ؽ٤ش ٜٓ٘ظ اُل ِّ افزِلذ اُل ِّ

 ؛ 2019،اُوو٢ٗ؛ 2019، اُؼ٘ي١)كهاٍخ ٓغ ٝاُز٢ اٍزقلٓذ أُٜ٘ظ اُج٘بئ٢ اُزط٣ٞو١،  (2013عيئ٤ب ٓغ كهاٍخ اُلع٢٘ )

Jannati& Omidian, 2015 ،)ٓغ كهاٍخ  أُٜ٘ظ اُٞطل٢ أَُؾ٢، ًٔب افزِلذ ذٍزقلٓؽ٤ش ا(Anastasiadou et al, 

هاٍخكاح ا٧ٖٓ ؽ٤ش ٝ اُز٢ اٍزقلٓذ أُٜ٘ظ ا٢ٌُٔ. (2014 ( اُز٢ 2013اُؾب٤ُخ عيئ٤ب ٓغ كهاٍخ اُلع٢٘ ) افزِلذ اُل ِّ

هاٍخٓٝ أُلاهً.اٍزقلٓذ أُغٔٞػخ اُجئه٣خ ًؤكاح ُزط٣ٞو ا٧كاء أُئ٢ٍَ ك٢  خ اُل ِّ افزِق ٓغزٔغ  ٖ ؽ٤ذ أُغزٔغ ٝػ٤ ِّ٘

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ كهاٍخ  خ اُل ِّ ، اُغ٤ٔؼ٢)هبئلاد أُلاهً، ٝكهاٍخ (، ؽ٤ش ًبٗذ اُؼ٤٘خ 2018 ،اُيػج٢ ؛2018 ،اُشٔو١)ٝػ٤ ِّ٘
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ٖٓ ؽ٤ش ٓغبٍ ٝاُزله٣ٌ ٝهإٍبء ا٧هَبّ.  أػؼبء (، ؽ٤ش ًبٗذ ك٢ اُغبٓؼبد، ًٝبٗذ اُؼ٤٘خ 2019ٖٓ ،اُوو٢ٗ؛ 2019

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٖٓ ؽ٤ش ٓغبٍ اُزطج٤ن ٓغ كهاٍخ ) اُزطج٤ن:  .(2019 ،اُوو٢ٗ؛ 2019، اُغ٤ٔؼ٢رقزِق اُل ِّ

ساسبد انسَّبثمخ:  خٕاَت الاستفبدح يٍ انذ ِّ

هاٍخ، ََّبثوخ ك٢ افز٤به أُٜ٘ظ أُ٘بٍت ُِل ِّ هاٍخ اُؾب٤ُخ ٖٓ اُل ِّهاٍبد اُ ٝك٢ رؾل٣ل اُلغٞح اُجؾض٤َّخ أُٜ٘غ٤خ  اٍزلبكد اُل ِّ

هاٍخ ٝاُؾظٍٞ ػ٠ِ أًجو هله ٌٖٓٔ ٖٓ أُظبكه اُجؾض٤َّخ، ك٢  هاٍخ، ٝك٢ اُزؤؽ٤و اُ٘ظو١ ُٔٞػٞع اُل ِّ ُزؾو٤ن أؿواع اُل ِّ

هاٍخ اُؾب٤ُخ ََّبثوخ ٖٓ ف٬ٍ ٓوبهٗزٜب ث٘زبئظ اُل ِّ هاٍبد اُ هاٍخ ٝرؾل٣ل أثؼبكٛب، ٖٝٓ ٗزبئظ اُل ِّ  .ث٘بء أكاح اُل ِّ

ساسبد انسَّبثمخ: ْزِ يب تًٛضد ثّ ساسخ ػٍ انذ ِّ  انذ ِّ

هاٍخ اُؾب٤ُخ ا٠ُ أثوى أؽل اُ٘ٔبمط اُؼب٤َُّٔخ ك٢ اُز٤ُّٔي ٝٛٞ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي  -1 ، اُن١ ٣ٌٖٔ (EFQM)رَز٘ل اُل ِّ

 ر٤٤ٌلٚ ٓغ أُئٍَبد اُزؼ٤ٔ٤َِّخ ثٌَ ٍُٜٞخ ٝٓوٝٗخ. 

هاٍخ ا٠ُٝ٧  -2 هاٍخ اُؾب٤ُخ ثؤٜٗب اُل ِّ اُز٢ ر٘بُٝذ ٓٞػٞع ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن  –ػ٠ِ ؽل ػِْ اُجبؽضخ  -ر٤ٔيد اُل ِّ

 ك٢ أُوؽِخ أُزٍٞطخ ثٔل٤ٗخ اُطبئق ٖٓ ٝعٜٚ ٗظو أُؼِٔبد. (EFQM)ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

ساسخ ٔإخشاءاتٓب   :يُٓدَّٛخ انذ ِّ

ا  خ  ٣ز٘بٍٝ ٛنا اُغيء ا٣ؼبؽب هاٍخ، ٝٝطق فظبئض أكواك ػ٤ ِّ٘ هاٍخ أُزجغ، ًٝنُي رؾل٣ل ٓغزٔغ ٝػ٤ ِّ٘خ اُل ِّ ُٜٔ٘ظ اُل ِّ

هاٍخ )ا٫ٍزجبٗخ(، ٝأٍب٤ُت أُؼبُغخ ا٩ؽظبئ٤َّخ هاٍخ، ٝاُزؤًل ٖٓ طلم ٝصجبد أكاح اُل ِّ ا ٤ٌُل٤خ ث٘بء أكاح اُل ِّ هاٍخ، صْ ػوػب  اُل ِّ

 اُز٢ اٍزقلٓذ ك٢ رؾ٤َِ اُج٤بٗبد ا٩ؽظبئ٤َّخ.

ساسخ:  يُٓح انذ ِّ

اٍزقلٓذ اُجبؽضخ أُٜ٘ظ اُٞطل٢ اُزؾ٢ِ٤ِ؛ ٗظواا ٬ُٔئٔخ ٛنا أُٜ٘ظ ُٜنا اُ٘ٞع ٖٓ اُلهاٍبد ٝٛٞ "٣ؼزٔل ػ٠ِ كهاٍخ 

ا، كبُزؼج٤و ا٤ٌُل٢ ٣ظق اُظبٛوح ٣ٝٞػؼ  ا أٝ ٤ًٔب ا، ٣ٝ ؼج و ػٜ٘ب رؼج٤واا ٤ًل٤ب ا كه٤وب اُٞاهغ، ٣ٜٝزْ ثٞطق اُظبٛوح ٝطلب

ا ٣ٞػؼ ٓولاه اُظبٛوح ٝؽغٜٔب" )ػج٤لاد ٝآفوٕٝ، فظبئظٜب، ٝأٓب  ا هه٤ٔب  (180، 2014اُزؼج٤و ا٢ٌُٔ ك٤ ؼط٢ ٝطلب

ساسخ:  يدتًغ انذ ِّ

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق، ٝاُجبُؾ ػلكٖٛ ) ِّ ٍ هاٍخ ٖٓ ع٤ٔغ ٓؼِٔبد أُوؽِخ أُزٞ ٔب ( ٓؼِٔخ، ٝمُي 2408ًرٌٕٞ ٓغزٔغ اُل ِّ

 (.1) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ 

ساسخ ػهٗ يكبتت انتَّؼهٛى.1) خذٔل  ( تٕصٚغ أفشاد انذ ِّ

 انًكتت
طخ  ػذد يؼهًبد انًشحهخ انًتٕس ِّ

 الإخًبنٙ
خ تحفٛظ  تؼهٛى ػبو تشثٛخ خبصَّ

 704 658 22 27 ٌٓزت اُزَّؼ٤ِْ ثبُؾ٣ٞخ.

 899 827 - 72 ٌٓزت اُزَّؼ٤ِْ ثشوم اُطبئق.

 568 529 - 29 ٌٓزت اُزَّؼ٤ِْ ثـوة اُطبئق.

اُزَّؼ٤ِْ ع٘ٞة اُطبئق.ٌٓزت   12 - 225 237 

 2408 2239 22 147 الإخًبنٙ
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ساسخ: خ انذ ِّ  ػٛ ُِّ

هاٍخ ٖٓ ) خ اُل ِّ طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق، ٝٛوٞ ٓوب ٣ٔضوَ )240رٌٞٗذ ػ٤ ِّ٘ ِّ ٍ %( ٓوٖ 10.0( ٓؼِٔخ ٖٓ ٓؼِٔبد أُوؽِخ أُزٞ

هاٍخ، رْ عٔؼٜب ثطو٣وخ ػشٞائ٤خ ؽجو٤خ.  اعٔب٢ُ ٓغزٔغ اُل ِّ

ساسخ:خصبئص أفشاد  خ انذ ِّ  ػٛ ُِّ

هاٍخ ثؼلك ٖٓ اُقظبئض اُشقظ٤َّخ ٝاُٞظ٤ل٤خ رزٔضَ ك٢: أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٍو٘ٞاد اُقجووح، ٝمُوي  خ اُل ِّ ٣زظق أكواك ػ٤ ِّ٘

 :ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ

 انًؤْم انؼهًٙ: -1
ساسخ ٔفمبً نًتغٛش انًؤْم انؼهًٙ.2)خذٔل   ( تٕصٚغ ػٛ ُِّخ انذ ِّ

َّٚخانُسجخ  انتكشاساد  انًؤْم انؼهًٙ انًئٕ  

 84.2 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

 15.8 38 ٓبعَز٤و

 100.0 240 الإخًبنٙ

هاٍوخ ٣2ٞػؼ اُغلٍٝ ) ا ُٔزـ٤و أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ؽ٤ش إ اُـبُج٤خ اُؼظ٠ٔ ٖٓ أكوواك اُل ِّ هاٍخ ٝكوب خ اُل ِّ ( رٞى٣غ أكواك ػ٤ ِّ٘

%( 15.8( ٓؼِٔووخ ثَ٘ووجخ )38ٛ٘ووبى )%(، كوو٢ ؽوو٤ٖ إٔ 84.2( ٓؼِٔووخ، ٝثَ٘ووجخ )202ٓووئِٜٖٛ اُؼِٔوو٢ ثٌووبُٞه٣ًٞ ثزٌووواه )

 ٓئِٜٖٛ اُؼ٢ِٔ ٓبعَز٤و.

ََّبثوخ ا٠ُ هِخ ػلك أُؼِٔبد ٖٓٔ ؽظِٖ ػ٠ِ كهاٍبد ػ٤ِب، ٝهثٔب ٣ؼوٞك اَُوجت كو٢ مُوي اُو٠ ػوـٞؽ  ٝر ش٤و اُ٘ز٤غخ اُ

 اُؼَٔ، ٝطؼٞثخ اُؾظٍٞ ػ٠ِ رلوؽ ٝظ٤ل٢؛ ٓٔب ٣ؾل ٖٓ هلهرٜٖ ػ٠ِ اُؾظٍٞ ػ٠ِ اُلهاٍبد اُؼ٤ِب.

 خجشح:سُٕاد ان -2

ساسخ ٔفمبً نًتغٛش سُٕاد انخجشح.3خذٔل )  ( تٕصٚغ ػٛ ُِّخ انذ ِّ

سُٕاد انخجشح.  َّٚخ انتكشاساد   انُسجخ انًئٕ

ٍ٘ٞاد. 10أهَ ٖٓ   111 46.3 

ٍ٘ٞاد كؤًضو. 10  129 53.8 

 100.0 240 الإخًبنٙ.

كووؤًضو، كوو٢ ؽوو٤ٖ إٔ ٛ٘ووبى ( ٍوو٘ٞاد 10%( فجووورٜٖ )53.8( ٓؼِٔووخ ثَ٘ووجخ )129( إٔ ٛ٘ووبى )٣3زؼووؼ ٓووٖ اُغوولٍٝ )

 ( ٍ٘ٞاد.10%( فجورٜٖ أهَ ٖٓ )46.3( ٓؼِٔخ ثَ٘جخ )111)

هاٍخ؛ ٓٔب ٣غؼِٜٖ هبكهاد ػِو٠ رٌو٣ٖٞ آهاء أًضوو كهوخ ؽوٍٞ  ََّبثوخ ػ٠ِ ر٘ٞع اُقجواد اُؼ٤ِٔخ ٧كواك اُل ِّ ٝرلٍ اُ٘ز٤غخ اُ

وطخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق، ؽ٤وش ر ؼوول ( ُولٟ هبئولاد اُ(EFQMٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢  ِّ ٍ ٔوؽِوخ أُزٞ

 اُقجوح ٖٓ أًضو اُؼٞآَ أُئصوح ك٢ آهاء ا٧كواك ٗؾٞ ا٧ش٤بء.

ساسخ:  أداح انذ ِّ
هاٍخ، ٝعلد اُجبؽضخ إٔ ا٧كاح ا٧ًضوو ٬ٓءٓوخ ُزؾو٤ون أٛولاف ٛونٙ  ث٘بء ػ٠ِ ؽج٤ؼخ اُج٤بٗبد، ٝػ٠ِ أُٜ٘ظ أُزجغ ك٢ اُل ِّ

هاٍخ ٢ٛ "ا٫ٍزجبٗخ"، ٝ هاٍوخ، اُل ِّ وبثوخ ماد اُؼ٬هوخ ثٔٞػوٞع اُل ِّ ََّ هاٍخ ثبُوعٞع اُو٠ ا٧كث٤وبد ٝاُلهاٍوبد اُ هل رْ ث٘بء أكاح اُل ِّ
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هاٍخ ك٢ طٞهرٜب اُٜ٘بئ٤َّخ ٖٓ ه٤َٖٔ:  ٝهل رٌٞٗذ أكاح اُل ِّ

 هاٍخ ٓضَ: أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٍ٘ٞاد انمسى الأٔل خ اُل ِّ خ ثؤكواك ػ٤ ِّ٘  اُقجوح.: ٣ٝز٘بٍٝ اُج٤بٗبد ا٤ُٝ٧َّخ اُقبطَّ

 َٙ( ػجبهح رز٘بٍٝ ٓٔبهٍخ ٓؼب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ٩كاهح اُز٤ُّٔوي، ٝٛو٢ ٓوَؤخ ػِو٠ ٍوزخ 38: ٣ٝزٌٕٞ ٖٓ )انمسى انثب

 ٓؼب٤٣و، ٝمُي ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

 ( ٖٓ ٌٕٞػجبهاد.9أُؼ٤به ا٧ٍٝ: ٣ز٘بٍٝ ه٤بكح أُلهٍخ، ٣ٝز ) 

 ( ػجبهاد.6ٜب، ٣ٝزٌٕٞ ٖٓ )أُؼ٤به اُضب٢ٗ: ٣ز٘بٍٝ ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤بر 

 ( ٖٓ ٌٕٞػجبهاد.7أُؼ٤به اُضبُش: ٣ز٘بٍٝ أُٞاهك اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ، ٣ٝز ) 

 ( ٖٓ ٌٕٞػجبهاد.5أُؼ٤به اُواثغ: ٣ز٘بٍٝ اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ، ٣ٝز ) 

 ( ٖٓ ٌٕٞػجبهاد.6أُؼ٤به اُقبٌٓ: ٣ز٘بٍٝ اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ، ٣ٝز ) 

 ٘( ػجبهاد.5بٍٝ اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ، ٣ٝزٌٕٞ ٖٓ )أُؼ٤به اَُبكً: ٣ز 

هاٍخ ا٩عبثخ ػٖ ًَ ػجبهح ثٞػغ ػ٬ٓخ   أٓبّ أؽل اُق٤بهاد اُزب٤ُخ:)√( ٝؽِجذ اُجبؽضخ ٖٓ أكواك اُل ِّ

ػب٤ُخ علاا. -5 ػب٤ُخ. -4  طخ. -3  ِّ ٍ ٓزٞ ٓ٘قلؼخ. -2  ٓ٘قلؼخ علاا. -1   

هاٍووخ، رووْ ؽَووبة أُوولٟ ) -5ُٝزؾل٣ول ؽووٍٞ ف٣٬ووب أُو٤ووبً اُقٔبٍوو٢ )اُؾوولٝك اُوول٤ٗب ٝاُؼ٤ِووب( أَُووزقلّ كوو٢ ٓؾووبٝه اُل ِّ

(، ثؼول مُوي روْ اػوبكخ ٛونٙ 0.80= 4/5(، صْ رو٤َٔٚ ػ٠ِ ػلك ف٣٬وب أُو٤وبً ُِؾظوٍٞ ػِو٠ ؽوٍٞ اُق٤ِوخ اُظوؾ٤ؼ أ١ )4=1

٢ٛٝ اُٞاؽل اُظؾ٤ؼ(؛ ٝمُي ُزؾل٣ل اُؾل ا٧ػ٠ِ ُٜونٙ اُق٤ِوخ، ٌٝٛونا أطوجؼ  اُو٤ٔخ ا٠ُ أهَ ه٤ٔخ ك٢ أُو٤بً )أٝ ثلا٣خ أُو٤بً

 (:3) ٖٓ اُغلٍٝؽٍٞ اُق٣٬ب ًٔب ٣زؼؼ 

 ( تحذٚذ فئبد انًمٛبط انًتذسج انخًبسٙ.4) خذٔل

طخ ػبنٛخ ػبنٛخ خذاً   يُخفعخ خذاً  يُخفعخ يتٕس ِّ

4.21 – 5.0  3.41 – 4.20  2.61 – 3.41  1.81 – 2.60  1 – 1.80  

ساسخ: صذق  هل هبٓذ اُجبؽضخ ثبُزؤًل ٖٓ طلم ا٫ٍزجبٗخ ٖٓ ف٬ٍ ٓب ٣ؤر٢:ٔ أداح انذ ِّ

ساسخ )صذق انًحكًٍٛ(:  انصذق انظبْش٘ لأداح انذ ِّ

هاٍخ ٝاُز٢ رز٘بٍٝ "ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢  ( ُولٟ (EFQMثؼل ا٫ٗزٜبء ٖٓ ث٘بء أكاح اُل ِّ

ووطخ ثٔل٣٘ووخ اُطووبئق"، رووْ ػوػووٜب ػِوو٠ ػوولك ٓووٖ أُؾٌٔوو٤ٖ، ٝاُجووبُؾ ػوولكهبئوولاد أُوؽِووخ  ِّ ٍ (، ٝمُووي ٬ٍُزوشووبك 11ْٛ )أُزٞ

ٝهل ؽ ِوت ٓوٖ أُؾٌٔو٤ٖ ٓشوٌٞه٣ٖ اثولاء اُووأ١ ؽوٍٞ ٓولٟ ٝػوٞػ اُؼجوبهاد، ٝٓولٟ ٬ٓءٓزٜوب ُٔوب ٝػوؼذ ٧عِوٚ، ، ثآهائْٜ

هاٍوخٝا٫هزواؽبد اُزو٢ ٣ٌٔوٖ ٓوٖ ف٬ُٜوب رطو٣ٞو أك ٝٓلٟ ٓ٘بٍجخ اُؼجبهاد ُِٔؾٞه اُن١ ر٘ز٢ٔ ا٤ُٚ، ٓغ ٝػغ اُزؼل٬٣د  اح اُل ِّ

ا٫ٍزجبٗخ ك٢ طٞهرٜب ا٤ُٝ٧َّخ(، ٝث٘وبء ػِو٠ اُزؼول٬٣د ٝا٫هزواؽوبد اُزو٢ أثولاٛب أُؾٌٔوٕٞ، هبٓوذ اُجبؽضوخ ثوبعواء اُزؼول٬٣د )

أطوجؾذ ا٫ٍوزجبٗخ كو٢ ا٬ُىٓخ اُزو٢ ارلون ػ٤ِٜوب ؿبُج٤وخ أُؾٌٔو٤ٖ، ٓوٖ رؼول٣َ ثؼوغ اُؼجوبهاد ٝؽونف ػجوبهاد أفووٟ، ؽزو٠ 

 .ُٜ٘بئ٤َّخطٞهرٜب ا
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ساسخ:  صذق الاتسبق انذاخهٙ لأداح انذ ِّ

وخ اٍوزط٬ػ٤خ ) ا، ٝمُوي ٓوٖ فو٬ٍ ػ٤ ِّ٘ هاٍوخ هبٓوذ اُجبؽضوخ ثزطج٤وٜوب ٤ٓولا٤ٗب ( 30ثؼل اُزؤًل ٖٓ اُظلم اُظبٛو١ ٧كاح اُل ِّ

ؽ٤ش رْ ؽَبة ٓؼبٓوَ ا٫هرجوبؽ ثو٤ٖ كهعوخ ًوَ ٓؼِٔخ، ٝرْ ؽَبة ٓؼبَٓ ا٫هرجبؽ ث٤وٍٕٞ ُٔؼوكخ اُظلم اُلاف٢ِ ٬ٍُزجبٗخ، 

هاٍخ ثبُلهعخ ا٤ٌُِخ ُِٔؾٞه اُن١ ر٘ز٢ٔ ا٤ُٚ اُؼجبهح ًٔب رٞػؼ مُي اُغلاٍٝ اُزب٤ُخ:  ػجبهح ٖٓ ػجبهاد أكاح اُل ِّ

انجششَّٚخ ثبنًذسسخ(  انًٕاسد -انًذسسخ ٔاستشاتٛدٛبتٓب سٛبسبد  -د يحٕس )لٛبدح انًذسسخ يؼبيلاد استجبغ ثٛشسٌٕ نؼجبساد أثؼب (5خذٔل سلى )

 ثبنذسخخ انكهٛخ نكم ثؼُذ.

 انًٕاسد انجششَّٚخ ثبنًذسسخ سٛبسبد انًذسسخ ٔاستشاتٛدٛبتٓب لٛبدح انًذسسخ

 يؼبيم الاستجبغ انؼجبسح يؼبيم الاستجبغ انؼجبسح يؼبيم الاستجبغ انؼجبسح

1 0.780** 1 0.770** 1 0.608** 

2 0.744** 2 0.884** 2 0.620** 

3 0.697** 3 0.608** 3 0.655** 

4 0.669** 4 0.701** 4  0.693** 

5 0.783** 5 0.623** 5 0.677** 

6 0.812** 6 0.603** 6 0.744** 

7 0.682** - - 7 0.531** 

8 0.614** - - - - 

9 0.546** - - - - 

  (1...دال ػُذ يستٕٖ ) **

أُوٞاهك اُجشوو٣َّخ  -أُلهٍوخ ٝاٍوزوار٤غ٤برٜب ٤ٍبٍوبد  -  ٍوخ"ه٤بكح أُله( إٔ ع٤ٔغ ػجبهاد أثؼبك ٣5زؼؼ ٖٓ اُغلٍٝ )

، 0.546ُؼجووبهاد ث ؼوول ه٤ووبكح أُلهٍووخ ٓووب ثوو٤ٖ ) (، ؽ٤ووش رواٝؽووذ هوو٤ْ ٓؼووب٬ٓد ا٫هرجووبؽ 0.01ثبُٔلهٍووخ" كاُووخ ػ٘وول َٓووزٟٞ )

، 0.531هك اُجشو٣َّخ ُِٔلهٍخ ٓوب ثو٤ٖ )(، ُٝج ؼل أُٞا0.884، 0.603(، ُٝج ؼل ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب ٓب ث٤ٖ )0.812

(، ٢ٛٝ ٓؼوب٬ٓد اهرجوبؽ ع٤ولح، ٝٛونا ٣ؼطو٢ ك٫ُوخ ػِو٠ اهرلوبع ٓؼوب٬ٓد ا٫رَوبم اُولاف٢ِ، ًٔوب ٣شو٤و اُو٠ ٓئشوواد 0.744

هاٍخ اُؾب٤ُخ.  طلم ٓورلؼخ ًٝبك٤خ ٣ٌٖٔ اُٞصٞم ثٜب ك٢ رطج٤ن أكاح اُل ِّ

َّٚخ  انؼًهٛبد –بد ٔانًٕاسد انًتبحخ يحٕس )انؼلاليؼبيلاد استجبغ ثٛشسٌٕ نؼجبساد أثؼبد  (6) خذٔل انخذيبد انًمذيخ نهًدتًغ( ثبنذسخخ انكهٛخ  -الإداس

 نكم ثؼُذ.

 انخذيبد انًمذيخ نهًدتًغ انؼًهٛبد الإداسَّٚخ انؼلالبد ٔانًٕاسد انًتبحخ

 يؼبيم الاستجبغ انؼجبسح يؼبيم الاستجبغ انؼجبسح يؼبيم الاستجبغ انؼجبسح

1 0.637** 1 0.630** 1 0.726** 

2 0.854** 2 0.586** 2 0.822** 

3 0.805** 3 0.761** 3 0.866** 

4 0.862** 4 0.786** 4 0.798** 

5 0.786** 5 0.627** 5 0.621** 

- - 6 0.644** - - 

  (1...دال ػُذ يستٕٖ ) **

اُقولٓبد أُولٓوخ  -اُؼ٤ِٔوبد ا٩كاه٣َّوخ  –أُزبؽوخ ( إٔ ع٤ٔغ ػجبهاد أثؼوبك " اُؼ٬هوبد ٝأُوٞاهك ٣6زؼؼ ٖٓ اُغلٍٝ )

(، ؽ٤وش رواٝؽوذ هو٤ْ ٓؼوب٬ٓد ا٫هرجوبؽ ُؼجوبهاد ث ؼول اُؼ٬هوبد ٝأُوٞاهك أُزبؽوخ ٓوب ثو٤ٖ 0.01ُِٔغزٔغ " كاُخ ػ٘ل َٓزٟٞ )

، 0.621ٓووب ثوو٤ٖ )(، ُٝج ؼوول اُقوولٓبد أُولٓووخ ُِٔغزٔووغ 0.786، 0.586(، ُٝج ؼوول اُؼ٤ِٔووبد ا٩كاه٣َّووخ ٓووب ثوو٤ٖ )0.862، 0.637)
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(، ٢ٛٝ ٓؼوب٬ٓد اهرجوبؽ ع٤ولح، ٝٛونا ٣ؼطو٢ ك٫ُوخ ػِو٠ اهرلوبع ٓؼوب٬ٓد ا٫رَوبم اُولاف٢ِ، ًٔوب ٣شو٤و اُو٠ ٓئشوواد 0.866

هاٍخ اُؾب٤ُخ.  طلم ٓورلؼخ ًٝبك٤خ ٣ٌٖٔ اُٞصٞم ثٜب ك٢ رطج٤ن أكاح اُل ِّ

 ( ثبنذسخخ انكهٛخ نهًحٕس.(EFQMٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ  بد يحٕس )يًبسسخ إداسح انتًُّٛض يؼبيلاد استجبغ ثٛشسٌٕ لأثؼ (7) خذٔل

 يؼبيم الاستجبغ الأثؼبد يؼبيم الاستجبغ الأثؼبد

 **0.912 اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ **0.919 ه٤بكح أُلهٍخ.

 **0.896 اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ **0.924 ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب.

 **0.826 اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ **0.925 ثبُٔلهٍخ.أُٞاهك اُجشو٣َّخ 

  (1...دال ػُذ يستٕٖ ) **

(" (EFQM( إٔ ع٤ٔوغ ػجوبهاد ٓؾوٞه "ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ 7) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ 

(، ٝٛو٢ ٓؼوب٬ٓد اهرجوبؽ 0.925، 0.826(، ؽ٤وش رواٝؽوذ هو٤ْ ٓؼوب٬ٓد ا٫هرجوبؽ ٨ُثؼوبك ٓوب ثو٤ٖ )0.01كاُخ ػ٘ول َٓوزٟٞ )

ع٤لح، ٝٛنا ٣ؼط٢ ك٫ُخ ػ٠ِ اهرلبع ٓؼب٬ٓد ا٫رَبم اُلاف٢ِ، ًٔب ٣ش٤و ا٠ُ ٓئشواد طلم ٓورلؼخ ًٝبك٤خ ٣ٌٖٔ اُٞصٞم ثٜوب 

هاٍخ اُؾب٤ُخ.  ك٢ رطج٤ن أكاح اُل ِّ

ساسخ:  ثجبد أداح انذ ِّ

هاٍخ ثبٍزقلاّ ٓؼبَٓ صجبد  ( ٣ٞػؼ ٓؼبَٓ اُضجبد 9) غلٍٝ)اُلب ًوٝٗجبؿ( ٝاُٝهل هبٓذ اُجبؽضخ ثو٤بً صجبد أكاح اُل ِّ

هاٍخ ٝمُي ًٔب ٢ِ٣:  ُٔؾبٝه أكاح اُل ِّ

ساسخ. 8) خذٔل  ( يؼبيم أنفب كشَٔجبخ نمٛبط ثجبد أداح انذ ِّ

 يؼبيم انثجبد ػذد انؼجبساد انًحٕس و

 0.842 9 ه٤بكح أُلهٍخ. 1

 0.820 6 ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب. 2

 0.834 7 اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ.أُٞاهك  3

 0.824 5 اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ. 4

 0.830 6 اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ. 5

 0.816 5 اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ. 6

 0.883 38 اُضجبد ا٢ٌُِ

ا، ؽ٤ووش ثِـووذ ه٤ٔووخ ٓؼبٓووَ اُضجووبد ا٤ٌُِووخ )أُلووب( 8) غوول٣ٍٝٞػووؼ اُ هاٍووخ رزٔزووغ ثضجووبد ٓوجووٍٞ اؽظووبئ٤ب ( إٔ اٍووزجبٗخ اُل ِّ

هاٍوخ ٓوب ثو٤ٖ )0.883) (، ٝٛو٢ ٓؼوب٬ٓد صجوبد 0.842، 0.816( ٢ٛٝ كهعخ صجبد ػب٤ُخ، ًٔب رواٝؽذ ٓؼب٬ٓد صجبد أكاح اُل ِّ

هاٍخ اُؾب٤ُخ.   ٓورلؼخ ٣ٌٖٔ اُٞصٞم ثٜب ك٢ رطج٤ن أكاح اُل ِّ

ساسخ:  إخشاءاد تطجٛك أداح انذ ِّ

ا ُِقطٞاد اُزب٤ُخ: هاٍخ )ا٫ٍزجبٗخ( ٝكوب  هبٓذ اُجبؽضخ ثزطج٤ن أكاح اُل ِّ

هاٍخ )ا٫ٍزجبٗخ(. -  اُؾظٍٞ ػ٠ِ ٓٞاكوخ أُشوف ا٧ًبك٢ٔ٣ ُزطج٤ن أكاح اُل ِّ

طخ أفن أُٞاكوبد اُو٤ٍٔخ ٖٓ اُغٜبد أُؼ٤٘خ ُزطج٤ن ا٧كاح ػ٠ِ ٓؼِٔبد ا - ِّ ٍ   .ثٔل٣٘خ اُطبئقُٔوؽِخ أُزٞ
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طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٖٓ ف٬ٍ اهٍبٍ اُواثؾ ا٩ٌُزو٢ٗٝ ٨ُكاح ػٖ ؽو٣ن  - ِّ ٍ رْ رطج٤ن أكاح اُل ِّهاٍخ ػ٠ِ أُلاهً أُزٞ

خ ثٜٖ.  اُجو٣ل ا٩ٌُزو٢ٗٝ أُقظض ُِٔؼِٔبد، ًٝنُي ٓغٔٞػبد اُٞارٌ اُقبطَّ

ٗخ، ٝمُي ػٖ ؽو٣ن اُز٤َ٘ن ٓغ ػلك ٖٓ أَُئ٤ُٖٝ رْ اُزٞاطَ ثشٌَ ٓجبشو ٓغ ٌٓبرت اُزَّؼ٤ِْ ُِزؤًل ٖٓ ٗشو ا٫ٍزجب -

 ثٌَ ٌٓزت.

اٍزٔود أُزبثؼخ ثبُزٞاطَ أُزوطغ ُؾش أكواك اُؼ٤٘خ ػ٠ِ ا٫ٍزغبثخ، ؽ٤ش اٍزـوم اٍز٤لبء ؿبُج٤خ ا٫ٍزجبٗبد ٓب  -

 ٣وبهة اُشٜو٣ٖ.

ٖٓ اعٔب٢ُ ٓغزٔغ %( 10.0( اٍزغبثخ ٌٓزِٔخ ٝعبٛيح ُؼ٤ِٔخ اُزؾ٤َِ، ٝٛٞ ٓب ٣ٔضَ )240ؽظِذ اُجبؽضخ ػ٠ِ ) -

هاٍخ.  اُل ِّ

 رؾ٤ِِٜب ٝاٍزقواط اُ٘زبئظ ٝرل٤َوٛب. صْ (spss) ءٖٓ ف٬ٍ ثوٗبٓظ ا٩ؽظبرْ اكفبٍ ث٤بٗبد ا٫ٍزجبٗبد ك٢ اُؾبٍت  -

ساسخ: ًُستخذيخ فٙ انذ ِّ  الأسبنٛت الإحصبئَّٛخ ان

هاٍخ.اُزٌواهاد ٝاَُ٘ت أُئ٣َّٞخ؛ ُِزؼوف ػ٠ِ اُقظبئض اُشقظ٤َّخ ٝاُٞظ٤ل٤خ ٧كواك  .1 خ اُل ِّ  ػ٤ ِّ٘

هاٍخ.Pearson correlationٓؼبَٓ اهرجبؽ ث٤وٍٕٞ ) .2  (؛ ُؾَبة طلم ا٫رَبم اُل اف٢ِ ٧كاح اُل ِّ

هاٍخ. Cronbach's Alphaٓؼبَٓ أُلبًوٝٗجبؿ ) .3  (؛ ُؾَبة ٓؼبَٓ صجبد أُؾبٝه أُقزِلخ ٧كاح اُل ِّ

غبثبد أكواك اُل ِّهاٍخ ػٖ أُؾبٝه اُوئ٤َخ "؛ ٝمُي ُٔؼوكخ ٓلٟ اهرلبع أٝ اٗقلبع اٍزMeanأُزٍٞؾ اُؾَبث٢ "  .4

 )ٓزٍٞطبد اُؼجبهاد(، ٓغ اُؼِْ ثؤٗٚ ٣ل٤ل ك٢ رور٤ت أُؾبٝه ؽَت أػ٠ِ ٓزٍٞؾ ؽَبث٢.

هاٍخ ٌَُ "Standard Deviation"رْ اٍزقلاّ ا٫ٗؾواف أُؼ٤به١  .5 ؛ ُِزؼوف ػ٠ِ ٓلٟ اٗؾواف اٍزغبثبد أكواك اُل ِّ

هاٍخ،  ٌَُٝ ٓؾٞه ٖٓ أُؾبٝه اُوئ٤َخ ػٖ ٓزٍٞطٜب اُؾَبث٢. ٬٣ٝؽع إٔ ا٫ٗؾواف ػجبهح ٖٓ ػجبهاد ٓزـ٤واد اُل ِّ

هاٍخ ا٠ُ عبٗت  هاٍخ ٌَُ ػجبهح ٖٓ ػجبهاد ٓزـ٤واد اُل ِّ خ اُل ِّ أُؼ٤به١ ٣ٞػؼ اُزشزذ ك٢ اٍزغبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘

 بً.أُؾبٝه اُوئ٤َخ، كٌِٔب اهزوثذ ه٤ٔزٚ ٖٓ اُظلو روًيد ا٫ٍزغبثبد ٝاٗقلغ رشززٜب ث٤ٖ أُو٤

(؛ ُِزؼوف ػ٠ِ اُلوٝم ك٢ اٍزغبثبد Independent Sample T-Testرْ اٍزقلاّ افزجبه )د( ُؼ٤٘ز٤ٖ َٓزوِز٤ٖ ) .6

هاٍخ ٝاُز٢ ر٘وَْ ا٠ُ كئز٤ٖ )ٍ٘ٞاد اُقجوح(. هاٍخ ثبفز٬ف ٓزـ٤واد اُل ِّ  أكواك اُل ِّ

هاٍخ ثبفز٬ف (؛ ُِزؼوف ػ٠ِ اُلوٝم ك٢ اٍزغبثبد Mann-Whitnyرْ اٍزقلاّ افزجبه ٓبٕ ٣ٝز٢٘ ) .7 أكواك اُل ِّ

هاٍخ ٝاُز٢ ر٘وَْ ا٠ُ كئز٤ٖ )أُئَٛ اُؼ٢ِٔ(.  ٓزـ٤واد اُل ِّ

ساسخ ٔيُبلشتٓب:  ػشض َتبئح انذ ِّ

ةطخ EFQMانسؤال الأٔل: يب دسخخ يًبسسةخ إداسح انتًُّٛةض ٔفةك يؼةبٚٛش انًُةٕرج الأٔسٔثةٙ ) ( نةذٖ لبئةذاد انًشحهةخ انًتٕس ِّ

 ثًذُٚخ انطبئف يٍ ٔخّٓ َظش انًؼهًبد؟
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ووطخ ثٔل٣٘ووخ  ِّ ٍ ُِزؼوووف ػِوو٠ كهعووخ ٓٔبهٍووخ اكاهح اُز٤ُّٔووي ٝكوون ٓؼووب٤٣و اُ٘ٔووٞمط ا٧ٝهٝثوو٢ ُوولٟ هبئوولاد أُوؽِووخ أُزٞ

هاٍوخ،  وخ اُل ِّ اُطبئق؛ رْ ؽَبة اُزٌواهاد، ٝاَُ٘ت أُئ٣َّٞخ، ٝأُزٍٞطبد اُؾَبث٤َّخ، ٝا٫ٗؾواف أُؼ٤به١، ٩عبثوبد أكوواك ػ٤ ِّ٘

 ٔزٍٞؾ اُؾَبث٢ ٌَُ ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٢ِ٣:ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت اُ

 لٛبدح انًذسسخ: -1

ُِزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثو٤بكح أُلهٍخ ُلٟ هبئلاد أُوؽِوخ 

طخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق؛ روْ ؽَوبة اُزٌوواهاد، ٝاَُ٘وت أُئ٣َّٞوخ، ٝأُزٍٞوطبد اُؾَوبث٤َّخ، ٝا٫ ِّ ٍ ٗؾوواف أُؼ٤وبه١، ٩عبثوبد أُزٞ

هاٍخ، ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ٌَُ ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٢ِ٣: خ اُل ِّ  أكواك ػ٤ ِّ٘

طخ  ض ٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛ 9) خذٔل ثًذُٚخ  فًٛب ٚتؼهك ثمٛبدح انًذسسخ نذٖ لبئذاد انًشحهخ انًتٕس ِّ

 انطبئف
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 ػبنٛخ 
 خذاً 

طخ ػبنٛخ  يُخفعخ يتٕس ِّ
 يُخفعخ 
 خذاً 

 % ى % ى % ى % ى % ى

 .كػْ أُشبهًخ ك٢ أٗشطخ رط٣ٞو أُلهٍخ 1
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 89 رؼي٣ي صوبكخ اُز٤ٔي ث٤ٖ ع٤ٔغ أُؼِٔبد ثبُٔلهٍخ. 6
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 79 رؼي٣ي اُؼ٬هبد ا٩َٗب٤ٗخ ٝاُؾٞاه ث٤ٖ أُؼِٔبد. 7
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 73 ٓشبهًخ أُؼِٔبد ك٢ ط٘غ اُوواهاد أُله٤ٍَّخ. 2
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 76 ثبُٜٔ٘غ٤َّخ اُؼ٤َِّٔخ ػ٘ل ثؾش أُش٬ٌد اُز٢ رٞاعٚ أُلهٍخ.ا٫ُزياّ  8
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 - 0.88 3.89 انًتٕسػ انحسبثٙ انؼبو

 

( إٔ ٓؾٞه كهعخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثو٤وبكح 9) غل٣ٍٝزؼؼ ٖٓ ف٬ٍ اُ

وطخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق ٣زؼؤٖ ) ِّ ٍ ( ػجوبهاد، ؽ٤وش رواٝؽوذ أُزٍٞوطبد اُؾَوبث٤َّخ ُٜوْ ثو٤ٖ 9أُلهٍخ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ
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ثؼوخ ٓوٖ كئوبد أُو٤وبً أُزولهط اُقٔبٍو٢، ٝرشو٤و ( كهعبد، ٝٛنٙ أُزٍٞوطبد رووغ ثبُلئوخ اُوا5.0( ٖٓ أطَ )4.07، 3.73)

هاٍخ ؽٍٞ ػجوبهاد أُؾوٞه عوبءد ثلهعوخ ٓٔبهٍوخ )ػب٤ُوخ(ٝثِؾ أُزٍٞوؾ اُؾَوبث٢  ََّبثوخ ا٠ُ إٔ اٍزغبثبد أكواك اُل ِّ اُ٘ز٤غخ اُ

وو0.88( ثووبٗؾواف ٓؼ٤ووبه١ )3.89اُؼووبّ ُؼجووبهاد أُؾووٞه ) ِّ ٍ طخ ثٔل٣٘ووخ ( ٝٛوونا ٣ؼووٞك اُوو٠ اٛزٔووبّ ٝرج٘وو٢ هبئوولاد أُوؽِووخ أُزٞ

اُطبئق ثبُ٘ظْ ا٩كاه٣َّخ اُؾل٣ضخ ك٢ ٓغبٍ اُو٤بكح؛ ٓٔب ٣ؼٌٌ مُوي ػِو٠ عوٞكح ا٧كاء أُلهٍو٢ ٝر٤ٔويٙ، ٝرشوغ٤غ اُوبئولاد أ٣ؼوب 

ُِٔؼِٔبد ُِؼَٔ ثوٝػ اُلو٣ن اُٞاؽل ك٢ ٓلاهٍْٜ، ٝا٫ٍزلبكح ٖٓ فجوارْٜ ٝآهائْٜ، ٝٓشبهًزْٜ ك٢ ط٘غ اُوواهاد أُلهٍو٤َّخ، 

هاٍووخ اُؾب٤ُووخ ٓووغ ٗز٤غووخ كهاٍووخ ع٘ووبر٢ ٝأ٤ٓٝوول٣بٕ )ٝرؼي٣ووي اُؼ٬هووب  &Jannatiد ا٩َٗووب٤ٗخ ث٤ووْٜ٘، ٝهوول ارلوووذ ٗز٤غووخ اُل ِّ

Omidian,2015( ٝكهاٍووخ اُشووٞا )هاٍووخ اُؾب٤ُووخ ٓووغ ٗز٤غووخ 2016 ( ٝاُزوو٢ ًبٗووذ ثلهعووخ ػب٤ُووخ ، كوو٢ ؽوو٤ٖ افزِلووذ ٗز٤غووخ اُل ِّ

طخ، ٝعبءد اُؼجبهح هه2013ْكهاٍخ اُلع٢٘ ) ِّ ٍ ( ٝاُزو٢ رو٘ض ػِو٠ )كػوْ أُشوبهًخ كو٢ أٗشوطخ رطو٣ٞو 1) ( ؽ٤ش عبءد ٓزٞ

(، ٝثلهعخ ػب٤ُخ ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ إٔ هبئولاد 1.03(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )4.07أُلهٍخ( ثبُٔورجخ ا٠ُٝ٧ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

ووطخ ٣ؾوطووٖ ػِوو٠ أ٤َّٔٛووخ أُشووبهًخ كوو٢ ا٧ٗشووطخ أُقزِلووخ ُزطوو٣ٞو اُؼٔووَ أُلهٍوو٢، ٝؽووش أُؼِٔوو ِّ ٍ بد ػِوو٠ أُوؽِووخ أُزٞ

( عووبءد ثلهعووخ ٓزٍٞووطخ، 2019( كوو٢ ؽوو٤ٖ افزِلووذ ٓووغ كهاٍووخ اُؼ٘ووي١ )2017أُشووبهًخ ك٤ٜووب، ٝارلوووذ ٓووغ كهاٍووخ ػط٤ووخ )

( ٝاُزو٢ رو٘ض ػِو٠ )ا٫ُزوياّ ثبُٜٔ٘غ٤َّوخ اُؼ٤َِّٔوخ ػ٘ول ثؾوش أُشو٬ٌد اُزو٢ رٞاعوٚ أُلهٍوخ( ثبُٔورجوخ 8ٝعوبءد اُؼجوبهح ههوْ )

(، ٝثووبُوؿْ ٓووٖ ؽظووُٜٞب ػِوو٠ اُزور٤ووت ا٫ف٤ووو ا٫ اٜٗووب عووبءد 1.06ف ٓؼ٤ووبه١ )(، ٝثووبٗؾوا3.73اُزبٍووؼخ ثٔزٍٞووؾ ؽَووبث٢ )

ثلهعخ ػب٤ُخ ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ٝػ٢ اُوبئلاد ثؼوٝهح ا٤َُو ٝكن ٓ٘بٛظ ٓؾلكح ٝػ٤ِٔخ ُزلبك١ أُشوبًَ ٝاُظوؼٞثبد اُزو٢ 

 ( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ. 2017هل رٞاعْٜٜ، ٝارلوذ اُ٘ز٤غخ ٓغ كهاٍخ ػط٤خ )

 بد انًذسسخ ٔاستشاتٛدٛبتٓب:سٛبس -2

ُِزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ث٤َبٍوبد أُلهٍوخ ٝاٍوزوار٤غ٤برٜب 

طخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق؛ روْ ؽَوبة اُزٌوواهاد، ٝاَُ٘وت أُئ٣َّٞوخ، ٝأُزٍٞوطبد اُؾَوبث٤َّخ، ٝا٫ٗؾوواف  ِّ ٍ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

هاٍخ، ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ٬ٌُا ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٢ِ٣:أُؼ٤ب خ اُل ِّ  ه١، ٩عبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘

نًشحهخ نذٖ لبئذاد ا ثسٛبسبد انًذسسخ ٔاستشاتٛدٛبتٓبٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ فًٛب ٚتؼهك ( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼبٚ.1) خذٔل
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طخ ػبنٛخ  يُخفعخ يتٕس ِّ
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 خذاً 

 % ى % ى % ى % ى % ى
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10
1 

42.
1 

48 
20.
0 

62 25.8 21 8.8 8 3.3 
3.8
9 

1.0
5 

3 



 

28 
 

 انؼجبساد و

ٙ دسخخ انًًبسسخ
سبث
ح
ػ ان

س
انًتٕ

 ٘
ف انًؼٛبس

حشا
لاَ
ا

 

ت
انتشتٛ

 

 ػبنٛخ 
 خذاً 

طخ ػبنٛخ  يُخفعخ يتٕس ِّ
 يُخفعخ 
 خذاً 

 % ى % ى % ى % ى % ى

 78 ٝػغ ثلائَ اٍزوار٤غ٤خ ُٔٞاعٜخ اُزـ٤واد اُطبهئخ. 5
32.
5 

71 
29.
6 

54 22.5 27 11.3 10 4.2 
3.7
5 

1.0
0 

4 
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 - 0.97 3.84 انًتٕسػ انحسبثٙ انؼبو

 

( إٔ ٓؾوٞه كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ث٤َبٍوبد 10) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ 

ووطخ ثٔل٣٘ووخ اُطووبئق ٣زؼوؤٖ ) ِّ ٍ ( ػجووبهاد، ؽ٤ووش رواٝؽووذ أُزٍٞووطبد 6أُلهٍووخ ٝاٍووزوار٤غ٤برٜب ُوولٟ هبئوولاد أُوؽِووخ أُزٞ

رووغ ثبُلئوخ اُواثؼوخ ٓوٖ كئوبد أُو٤وبً أُزولهط  ( كهعوبد، ٝٛونٙ أُزٍٞوطبد5.0( ٖٓ أطَ )4.12، 3.61اُؾَبث٤َّخ ُٜٖ ث٤ٖ )

هاٍخ ؽوٍٞ ػجوبهاد أُؾوٞه عوبءد ثلهعوخ ٓٔبهٍوخ )ػب٤ُوخ( ٝثِوؾ  ََّبثوخ ا٠ُ إٔ اٍزغبثبد أكواك اُل ِّ اُقٔب٢ٍ، ٝرش٤و اُ٘ز٤غخ اُ

د أُوؽِوخ (؛ ٝهثٔوب ٣ؼوٞك مُوي اُو٠ اػولاك هبئولا0.97(، ثوبٗؾواف ٓؼ٤وبه١ )3.84أُزٍٞؾ اُؾَوبث٢ اُؼوبّ ُؼجوبهاد أُؾوٞه )

طخ فطخ رشوـ٤ِ٤خ رط٣ٞو٣وخ ُِٔلهٍوخ رَ٘وغْ ٓوغ اُقطوخ  ِّ ٍ ُوٞىاهح اُزَّؼِو٤ْ، ٝٓزوبثؼزٜٖ َُو٤و اُقطوخ ٝر٘ل٤ونٛب  ا٫ٍوزوار٤غ٤خأُزٞ

ٝٓواعؼزٜب ثبٍزٔواه، ٝاؽ٬ع أُؼِٔبد ػ٠ِ ٗزبئظ اُقطؾ، ٝرش٤ٌَ كو٣ن ٖٓ ٓؼِٔبد أُلهٍخ ُزط٣ٞو ا٧ٗشوطخ أُقزِلوخ كو٢ 

هاٍخ اُؾب٤ُوخ ٓوغ ٗز٤غوخ كهاٍوخ اُشؤو١ ) أُلهٍخ ٖٓ أعَ اُٞطٍٞ ( ٝكهاٍوخ 2018ا٠ُ ا٩ثلاع ٝاُز٤ٔي، ٝهل ارلوذ ٗز٤غخ اُل ِّ

( ًٝبٗوذ ثلهعوخ 2019( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝافزِلوذ ٓوغ كهاٍوخ اُغ٤ٔؼو٢ )2019(، ٝكهاٍخ اُوو٢ٗ )2018اُيػج٢ )

طخ، ٝعبءد اُؼجبهح ههْ ) ِّ ٍ ُِٔلهٍوخ ٝٓزبثؼوخ ر٘ل٤ونٛب( ثبُٔورجوخ ا٧ُٝو٠ ثٔزٍٞوؾ  ( ٝاُز٢ ر٘ض ػ٠ِ )ٝػغ فطخ رشـ٤ِ٤خ1ٓزٞ

وطخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق 1.04(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )4.12ؽَبث٢ ) ِّ ٍ (، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ؽووص ٝاٛزٔوبّ هبئولاد أُوؽِوخ أُزٞ

ٌبِٓوخ ٝفططٜوب ثبٍوزٔواه، ٝمُوي ٓوٖ فو٬ٍ ٝعوٞك ٓ٘ظٔوخ ٓز اٍزوار٤غ٤برٜبػ٠ِ ٝػغ فطؾ َٓزوج٤ِخ ُزؾ٤َٖ أكائٜب، ٝرط٣ٞو 

( ٝاُز٢ ر٘ض ػ٠ِ )رطج٤ن اٍزجبٗخ ُٔؼوكوخ هػوب 6ٖٓ اُقطؾ ٝا٫ٍزوار٤غ٤بد اُز٢ رؾٌْ ػَٔ أُلهٍخ، ٝعبءد اُؼجبهح ههْ )

(، 1.02(، ٝثووبٗؾواف ٓؼ٤ووبه١ )3.61أُؼِٔووبد ػووٖ ا٩عووواءاد أُزؼِوووخ ثقوولٓبرٜٖ( ثبُٔورجووخ اَُبكٍووخ ،ثٔزٍٞووؾ ؽَووبث٢ )

ا٫ اٜٗب عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي اُو٠ اٛزٔوبّ اُوبئولاد ثبُٔؼِٔوبد ٝه٤وبً ٝثبُوؿْ ٖٓ ؽظُٜٞب ػ٠ِ اُزور٤ت ا٧ف٤و 

(، ٝكهاٍوخ 2017ٓلٟ هػبٖٛ ٝٓؼوكخ اٗطجبػٜٖ ؽٍٞ ٤ٍو اُؼ٤ِٔخ اُزؼ٤ِٔخ ٝٓزبثؼزٜب ثبٍوزٔواه، ٝارلووذ ٓوغ كهاٍوخ ػط٤وخ )

 ( ؽ٤ش ًبٗذ ثلهعخ ػب٤ُخ. 2019اُوو٢ٗ )

 انًٕاسد انجششَّٚخ ثبنًذسسخ: -3
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ف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثوبُٔٞاهك اُجشوو٣َّخ ثبُٔلهٍوخ ُولٟ ُِزؼو

ووطخ ثٔل٣٘ووخ اُطووبئق؛ رووْ ؽَووبة اُزٌووواهاد، ٝاَُ٘ووت أُئ٣َّٞووخ، ٝأُزٍٞووطبد اُؾَووبث٤َّخ، ٝا٫ٗؾووواف  ِّ ٍ هبئوولاد أُوؽِووخ أُزٞ

هاٍخ، خ اُل ِّ  ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ٌَُ ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٢ِ٣: أُؼ٤به١، ٩عبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘

طخ نذٖ لبئذاد ا ثبنًٕاسد انجششَّٚخ ثبنًذسسخٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ فًٛب ٚتؼهك ( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼب11ٚ) خذٔل نًشحهخ انًتٕس ِّ

 ثًذُٚخ انطبئف
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طخ ػبنٛخ  يُخفعخ يتٕس ِّ
 يُخفعخ 
 خذاً 

 % ى % ى % ى % ى % ى

10 رشغ٤غ أُؼِٔبد ػ٠ِ اٍزقلاّ اُزو٤٘خ اُؾل٣ضخ اُزَّؼ٤ٔ٤ِخ. 5
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 98 .ٌٓبكؤح أُؼِٔبد أُغزٜلاد ٝرول٣و عٜٞكْٛ ٝأكاءْٛ أُز٤ٔي 3
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 - 0.94 3.91 انًتٕسػ انحسبثٙ انؼبو

( إٔ ٓؾوٞه كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثوبُٔٞاهك 11) ٓوٖ اُغول٣ٍٝزؼؼ 

طخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق ٣زؼؤٖ ) ِّ ٍ ( ػجوبهاد، ؽ٤وش رواٝؽوذ أُزٍٞوطبد اُؾَوبث٤َّخ 7اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

غ ثبُلئوخ اُواثؼوخ ٓوٖ كئوبد أُو٤وبً أُزولهط اُقٔبٍو٢، ( كهعبد، ٝٛنٙ أُزٍٞطبد روو5.0( ٖٓ أطَ )4.16، 3.61ُْٜ ث٤ٖ )

هاٍوخ ؽوٍٞ ػجوبهاد أُؾوٞه عوبءد ثلهعوخ ٓٔبهٍوخ )ػب٤ُوخ( ٝثِوؾ أُزٍٞوؾ  ََّبثوخ ا٠ُ إٔ اٍزغبثبد أكوواك اُل ِّ ٝرش٤و اُ٘ز٤غخ اُ

ثلؼب٤ُووخ ٓووغ (،ٝهثٔووب ٣ؼووٞك مُووي اُوو٠ رٞاطووَ اُوبئوولاد 0.94(، ثووبٗؾواف ٓؼ٤ووبه١ )3.91اُؾَووبث٢ اُؼووبّ ُؼجووبهاد أُؾووٞه )

أُؼِٔووبد، ٝرشووغ٤ؼٜٖ ػِوو٠ اٍووزقلاّ اُزو٤٘ووخ اُؾل٣ضووخ كوو٢ اُزَّؼِوو٤ْ، ٝأُشووبهًخ كوو٢ ا٧ٗشووطخ ٝاُلؼب٤ُووبد أُولٓووخ كوو٢ أُلهٍووخ، 

ٝؽوووص اُوبئوولاد أ٣ؼووب ػِوو٠ اُز٤ٔ٘ووخ ا٤ُٜ٘ٔووخ ُِٔؼِٔووبد ٝكػٜٔووٖ ثبٍووزٔواه، ٝرؾل٤ووي أُؼِٔووبد أُغزٜوولاد ٌٝٓبكووؤرٜٖ ػِوو٠ 

هاٍوخ اُؾب٤ُوخ ٓوغ ٗز٤غوخ كهاٍوخ أ٤ٓٝول ٝآفووٕٝ )عٜوٞكٖٛ أُز٤ٔويح، ًٔوب ارلووذ  ( ؽ٤وش ًبٗوذ Omid et al. 2017ٗز٤غوخ اُل ِّ

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُلع٢٘ ) طخ، عوبءد اُؼجوبهح 2013ثلهعخ ػب٤ُخ، ك٢ ؽ٤ٖ افزِلذ ٗز٤غخ اُل ِّ ِّ ٍ ( عبءد ثلهعخ ٓزٞ

(، ٣4.16ضخ اُزَّؼ٤ٔ٤ِخ( ثبُٔورجوخ ا٧ُٝو٠ ثٔزٍٞوؾ ؽَوبث٢ )( ٝاُز٢ ر٘ض ػ٠ِ )رشغ٤غ أُؼِٔبد ػ٠ِ اٍزقلاّ اُزو٤٘خ اُؾل5ههْ )
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(، ٝثلهعخ ػب٤ُخ ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ اٛزٔبّ اُوبئولاد ٝؽوطوٜٖ ػِو٠ ؽوش أُؼِٔوبد ػِو٠ اٍوزقلاّ 0.94ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )

ٔوب رَوْٜ أ٣ؼوب كو٢ عؼوَ اُؾل٣ضوخ رَوَٜ ػ٤ِٔوخ اُزٞاطوَ ثو٤ٖ أُؼِٔوبد ٝاُطبُجوبد، ً اُزو٤٘خؽ٤ش إ  اُؾل٣ضخ ك٢ اُزَّؼ٤ِْ، اُزو٤٘خ

ٝافزِلذ ٓغ كهاٍخ اُؼ٘وي١  ،( ،ؽ٤ش عبءد ػب٤ُخ2019اُغ٤ٔؼ٢ ) اُؼ٤ِٔخ اُزَّؼ٤ٔ٤ِخ أًضو عٞكح ٝأًضو ٍُٜٞخ، ارلوذ ٓغ كهاٍخ

طخ ،ٝعبءد اُؼجبهح ههْ )2019) ِّ ٍ ( ٝاُز٢ رو٘ض ػِو٠ )روٞك٤و ا٩ٌٓب٤َّٗوبد ا٬ُىٓوخ ُِٔؼِٔوبد ُِو٤وبّ 1( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ٓزٞ

(، ٝثووبُوؿْ ٓووٖ ؽظووُٜٞب ػِوو٠ اُزور٤ووت 1.07(، ٝثووبٗؾواف ٓؼ٤ووبه١ )3.61ثٔزٍٞووؾ ؽَووبث٢ )ٝ بُٔورجووخ اَُووبثؼخ،ثٜٔووبٜٖٓ( ث

ا٧ف٤و ا٫ اٜٗب عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝهثٔب ٣ؼٞك مُي ا٠ُ ٓؾلٝك٣خ ا٤ُٔيا٤ٗخ أُزٞكوح ك٢ أُلهٍخ؛ ٓٔب كوع ػ٠ِ اُوبئولح ػولّ 

(، ٝكهاٍووخ 2019(، ٝافزِلووذ ٓووغ كهاٍووخ اُؼ٘ووي١ )2016كهاٍووخ اُشووٞا ) آٌب٤ٗووخ رووٞك٤و ًبكووخ ا٩ٌٓب٤ٗووبد ُِغ٤ٔووغ، ٝارولووذ ٓووغ

طخ.2019اُوو٢ٗ ) ِّ ٍ  ( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ٓزٞ

 انؼلالبد ٔانًٕاسد انًتبحخ: -4

ُِزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثبُؼ٬هوبد ٝأُوٞاهك أُزبؽوخ ُولٟ 

ووطخ ثٔل٣٘ووخ اُطووبئق؛ رووْ ؽَووبة اُزٌووواهاد، ٝاَُ٘ووت أُئ٣َّٞووخ، ٝأُزٍٞووطبد اُؾَووبث٤َّخ، ٝا٫ٗؾووواف هبئوولاد أُوؽِووخ أُز ِّ ٍ ٞ

هاٍخ، ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ٌَُ ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٢ِ٣: خ اُل ِّ  أُؼ٤به١، ٩عبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘

طخ  ثبنؼلالبد ٔانًٕاسد انًتبحخانًُٕرج الأٔسٔثٙ فًٛب ٚتؼهك  ٛش( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼب12ٚ) خذٔل نذٖ لبئذاد انًشحهخ انًتٕس ِّ

 ثًذُٚخ انطبئف.
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 83 انًؼهًبد ػهٗ اكتسبة انًؼشفخ ٔاستخذايٓب ثفؼبنٛخ.تشدٛغ  5
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30.
8 

71 
29.
6 

67 27.9 14 5.8 14 5.8 
3.7
4 

0.9
6 

5 

 - 0.99 3.80 انًتٕسػ انحسبثٙ انؼبو

 

( إٔ ٓؾٞه كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثبُؼ٬هوبد 12) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٣زؼٖٔ ) ِّ ٍ ( ػجبهاد، ؽ٤ش رواٝؽذ أُزٍٞطبد اُؾَبث٤َّخ ُْٜ 5ٝأُٞاهك أُزبؽخ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

ثبُلئخ اُواثؼخ ٖٓ كئبد أُو٤بً أُزلهط اُقٔب٢ٍ، ٝرشو٤و  ( كهعبد، ٝٛنٙ أُزٍٞطبد روغ5.0( ٖٓ أطَ )3.88، 3.74ث٤ٖ )
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هاٍخ ؽٍٞ ػجبهاد أُؾٞه عوبءد ثلهعوخ ٓٔبهٍوخ )ػب٤ُوخ(،ٝثِؾ أُزٍٞوؾ اُؾَوبث٢  ََّبثوخ ا٠ُ إٔ اٍزغبثبد أكواك اُل ِّ اُ٘ز٤غخ اُ

كػوْ ػ٬هوبد أُلهٍوخ  (، ٝهثٔب ٣ؼٞك مُي اُو٠ ؽووص اُوبئولاد ػِو0.99٠( ثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.80اُؼبّ ُؼجبهاد أُؾٞه )

ٓغ أُئٍَبد أُغزٔؼ٤خ، ٝػِو٠ أُوبهٗوخ أُوعؼ٤وخ ٓوغ أُولاهً ا٧فووٟ ٝمُوي ٬ٍُوزلبكح ٓوٖ رغوبهثْٜ ٝفجووارْٜ، ٝرشوغ٤غ 

أُؼِٔبد ػ٠ِ اًزَبة أُؼوكخ ٝاٍزقلآٜب ثلؼب٤ُخ؛ ٓٔب٣َوْٜ كو٢ رطو٣ٞو اُؼ٤ِٔوخ اُزَّؼ٤ٔ٤ِوخ ٝروولٜٓب، ٝاٛزٔوبّ ا٩كاهح أُلهٍو٤َّخ 

هاٍووخ اُؾب٤ُووخ ٓووغ ٗز٤غووخ كهاٍووخ ع٘ووبر٢ ٝأ٤ٓٝوول٣بٕ )ثووبكاهح ٓ  &Jannatiٞاهكٛووب أُقزِلووخ ٝاٍووزضٔبهٛب، ٝهوول ارلوووذ ٗز٤غووخ اُل ِّ

Omidian,2015( هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُغ٤ٔؼ٢ ( ؽ٤ش عوبءد 2019( ٝاُز٢ ًبٗذ ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝافزِلذ ٗز٤غخ اُل ِّ

ض ػِو٠ )رشووغ٤غ أُؼِٔووبد ػِوو٠ اًزَووبة أُؼوكووخ ٝاٍووزقلآٜب ثلؼب٤ُووخ( ( ٝاُزوو٢ روو5٘ثلهعوخ ٓزٍٞووطخ، ٝعووبءد اُؼجووبهح ههووْ )

وطخ 1.02(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.88ثبُٔورجخ ا٠ُٝ٧ ٝثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ ) ِّ ٍ (ٝهل ٣ؼيٟ مُي اُو٠ ؽووص هبئولاد أُوؽِوخ أُزٞ

طو٣ٞو ا٧كاء ثبُٔلهٍوخ، ٝاٛزٔبٜٖٓ ثؾوش أُؼِٔوبد ػِو٠ اًزَوبة أُؼوكوخ ثٌبكوخ ٍٝوبئِٜب، ٝرٞظ٤وق اُزٌُ٘ٞٞع٤وب اُؾل٣ضوخ كو٢ ر

( ٝاُزوو٢ روو٘ض ػِوو٠ 3( ًبٗووذ ثلهعووخ ػب٤ُووخ، عووبءد اُؼجووبهح ههووْ )2017( ٝكهاٍووخ ػط٤ووخ )2016ٝارلوووذ ٓووغ كهاٍووخ اُشووٞا )

(؛ ثبُوؿْ ٓوٖ 0.96(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.74)اٍزضٔبه ع٤ٔغ ٓٞاهك أُلهٍخ أُزبؽخ( ثبُٔورجخ اُقبَٓخ ٝثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

٤و ا٫ اٜٗب عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ٝػ٢ اُوبئلاد ثؤ٤َّٔٛخ اٍزضٔبه أُٞاهك ٝٝػؼٜب ؽظُٜٞب ػ٠ِ اُزور٤ت ا٧ف

 ( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ.2019(ٝكهاٍخ اُوو٢ٗ )2017ك٢ أٌُبٕ أُ٘بٍت ُٜب، ٝارلوذ ٗز٤غخ اُؼجبهح ٓغ كهاٍخ ػط٤خ )

 انؼًهٛبد الإداسَّٚخ: -5

٤ُّوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثبُؼ٤ِٔوبد ا٩كاه٣َّوخ ُولٟ هبئولاد ُِزؼوف ػ٠ِ كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُزٔ

وطخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق؛ رووْ ؽَوبة اُزٌوواهاد، ٝاَُ٘وت أُئ٣َّٞووخ، ٝأُزٍٞوطبد اُؾَوبث٤َّخ، ٝا٫ٗؾوواف أُؼ٤ووبه١،  ِّ ٍ أُوؽِوخ أُزٞ

هاٍخ، ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت أُز خ اُل ِّ  ٍٞؾ اُؾَبث٢ ٌَُ ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٩:٢ِ٣عبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘

طخ ثًذُٚخ  ثبنؼًهٛبد الإداسَّٚخك ( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ فًٛب ٚتؼه13) خذٔل نذٖ لبئذاد انًشحهخ انًتٕس ِّ

 انطبئف.
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11 اُزياّ أُؼِٔبد ك٢ أُلهٍخ ثب٩عواءاد ٝاُؼ٤ِٔبد ٝكن اُ٘ظبّ.  3
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 3.81.05 5.4 13 8.3 20 20.0 25.48 40.61 98 ا٫ٛزٔبّ ثزط٣ٞو اُقلٓبد ٝاُجوآظ أُولٓخ ك٢ أُلهٍخ. 5
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 86 كافَ أُلهٍخ ُِغ٤ٔغ. اُز٢ رزْٝػٞػ ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد  1
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 - 0.95 3.92 أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ اُؼبّ

( إٔ ٓؾٞه كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُؼ٤ِٔبد 13) اُغلٍٖٝٓ ٣زؼؼ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٣زؼٖٔ ) ِّ ٍ ( ػجبهاد، ؽ٤ش رواٝؽذ أُزٍٞطبد اُؾَبث٤َّخ ُْٜ ث٤ٖ 6ا٩كاه٣َّخ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

خ اُواثؼخ ٖٓ كئبد أُو٤بً أُزلهط اُقٔب٢ٍ، ٝرش٤و ( كهعبد، ٝٛنٙ أُزٍٞطبد روغ ثبُلئ5.0( ٖٓ أطَ )4.12، 3.82)

ََّبثوخ ا٠ُ إٔ اٍزغبثبد أكواك اُل ِّهاٍخ ؽٍٞ ػجبهاد أُؾٞه عبءد ثلهعخ ٓٔبهٍخ )ػب٤ُخ(،ٝثِؾ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢  اُ٘ز٤غخ اُ

خ ُ٘ظبّ ػ٤ِٔبد (؛ ٝهثٔب ٣وعغ مُي ا٠ُ رطج٤ن ا٩كاهح أُله٤ٍَّ 0.95(، ثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.92اُؼبّ ُؼجبهاد أُؾٞه )

ٝاػؼ، ٝرل٣وٙ ثطو٣وخ ٗظب٤ٓخ، ٝرؼَٔ ػ٠ِ رؾ٤َ٘ٚ ٝرط٣ٞوٙ ثبٍزٔواه، ٝرشغ٤غ اُوبئلاد ُِٔؼِٔبد ػ٠ِ ا٫ُزياّ ثب٩عواءاد 

ٝاُؼ٤ِٔبد ٝكن اُ٘ظبّ ٝا٫ٗزظبّ ػ٤ِٚ، ٝاٍزلبكح أُلهٍخ ٖٓ ٗزبئظ اُزـن٣خ اُواعؼخ ُزط٣ٞو ػ٤ِٔبرٜب ك٢ أُلهٍخ، ٝهل ارلوذ 

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُيػج٢ )ٗز٤غخ ٛنٙ  ( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ٓورلؼخ، ًٔب افزِلذ ٓغ كهاٍخ اَٗزبى٣بكٝ 2018اُل ِّ

( ٝاُز٢ ر٘ض ػ٠ِ )اُزياّ 3( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ٍِج٤خ، ٝعبءد اُؼجبهح ههْ )Anastasiadou et al., 2014ٝآفوٕٝ )

(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ 4.12بُٔورجخ ا٠ُٝ٧ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )أُؼِٔبد ك٢ أُلهٍخ ثب٩عواءاد ٝاُؼ٤ِٔبد ٝكن اُ٘ظبّ( ث

هاٍخ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ؽوص اُوبئلاد ػ٠ِ اُزياّ 1.03) (؛ ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ إٔ ٛ٘بى ٓٞاكوخ ثلهعخ ػب٤ُخ ث٤ٖ أكواك اُل ِّ

خ ك٢ أُلهٍخ، ٝإٔ أُؼِٔبد ثب٩عواءاد ٝاُؼ٤ِٔبد ٝكن اُ٘ظبّ؛ ٓٔب ٣٘ؼٌٌ ا٣غبث٤ب ػ٠ِ اٗزظبّ ٤ٍٝو اُؼ٤ِٔخ اُزَّؼ٤ٔ٤ِ

( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، 2016أُؼِٔبد هلٝح ُِطبُجبد ك٢ ا٫ُزياّ ثبُ٘ظبّ ٝا٤َُو ػ٤ِٚ، ٝارلوذ اُؼجبهح ٓغ كهاٍخ اُشٞا )

كافَ أُلهٍخ ُِغ٤ٔغ( ثبُٔورجخ اَُبكٍخ، رزْ ( ٝاُز٢ ر٘ض ػ٠ِ )ٝػٞػ ع٤ٔغ اُؼ٤ِٔبد اُز٢ 1ٝعبءد اُؼجبهح ههْ )

(؛ ٝثبُوؿْ ٖٓ ؽظٍٞ اُؼجبهح ػ٠ِ اُزور٤ت ا٧ف٤و ا٫ اٜٗب عبءد 1.01(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.82ٝثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

ثلهعخ ػب٤ُخ ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ٓلٟ شلبك٤خ اُوبئلح ٝرٞػؾ٤ٜب ُغ٤ٔغ ا٩عواءاد ٝاُؼ٤ِٔبد كافَ أُلهٍخ ٢ٌُ رٌٕٞ ع٤ٔغ 

هاٍخ ٓغ كهاٍخ ػط٤خ )  (.2017أُؼِٔبد ػ٠ِ اؽ٬ع كائْ، ٝارلوذ اُل ِّ

 انخذيبد انًمذيخ نهًدتًغ: -6

ُِزؼوف ػ٠ِ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثبُقولٓبد أُولٓوخ ُِٔغزٔوغ ُولٟ 

ووطخ ثٔل٣٘ووخ اُطووبئق؛ رووْ ؽَووبة اُزٌووواهاد، ٝاَُ٘ووت أُئ٣َّٞووخ، ٝأُزٍٞووطبد اُؾَووبث٤َّخ، ٝا٫ٗؾووواف  ِّ ٍ هبئوولاد أُوؽِووخ أُزٞ

هاٍخ، ًٔب رْ رور٤ت ٛنٙ اُؼجبهاد ؽَت أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ ٌَُ ٜٓ٘ب، ٝمُي ًٔب ٢ِ٣:أُؼ٤به خ اُل ِّ  ١، ٩عبثبد أكواك ػ٤ ِّ٘
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طخ  ثبنخذيبد انًمذيخ نهًدتًغٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ فًٛب ٚتؼهك ( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼب14ٚ) خذٔل نذٖ لبئذاد انًشحهخ انًتٕس ِّ

 ثًذُٚخ انطبئف.
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 % ى % ى % ى % ى % ى

 اُزٞاطَ ٓغ ٓغبٌُ ا٧ٜٓبد ثشٌَ كٝه١.  1
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اُؾظٍٞ ػ٠ِ رـن٣خ هاعؼخ ٖٓ أُغزٔغ أُؾ٢ِ ؽٍٞ ا٧ٗشطخ  3

 أُولٓخ ك٢ أُلهٍخ.
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 - 0.96 3.83 انًتٕسػ انحسبثٙ انؼبو

 

( إٔ ٓؾٞه كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ك٤ٔوب ٣زؼِون ثبُقولٓبد 14) اُغلٍٖٝٓ ٣زؼؼ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٣زؼٖٔ ) ِّ ٍ ( ػجبهاد، ؽ٤ش رواٝؽذ أُزٍٞوطبد اُؾَوبث٤َّخ ُٜوْ 6أُولٓخ ُِٔغزٔغ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

ٍوطبد رووغ ثوبُلئز٤ٖ اُواثؼوخ ٝاُقبَٓوخ ٓوٖ كئوبد أُو٤وبً أُزولهط ( كهعوبد، ٝٛونٙ أُز5.0ٞ( ٓوٖ أطوَ )4.22، 3.66ثو٤ٖ )

هاٍوخ ؽوٍٞ ػجوبهاد أُؾوٞه عوبءد ثلهعوخ ٓٔبهٍوخ )ػب٤ُوخ اُو٠  وبثوخ اُو٠ إٔ اٍوزغبثبد أكوواك اُل ِّ ََّ اُقٔب٢ٍ، ٝرش٤و اُ٘ز٤غخ اُ

ٝهثٔوب ٣ؼوٞك مُوي اُو٠ رٞاطوَ  (؛0.96(، ثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.83ػب٤ُخ علاا(، ٝثِؾ أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ اُؼبّ ُؼجبهاد أُؾٞه )

وطخ ُِؼٔوَ ػِو٠ ؽوَ  ِّ ٍ اُوبئلاد ٓغ ٓغبٌُ ا٧ٜٓبد ثشٌَ كٝه١ َٝٓزٔو، ٝرؼوبٕٝ أُغزٔوغ أُؾِو٢ ٓوغ هبئولاد أُوؽِوخ أُزٞ

ٓشبًَ اُطبُجبد، ٝرٞك٤و اُلػْ ا٬ُىّ ُِٔلهٍخ، ٝا٫ٍزلبكح أ٣ؼب ٖٓ ٓوزوؽوبد أُغزٔوغ أُؾِو٢ كو٢ رطو٣ٞو اُؼٔوَ أُلهٍو٢؛ 

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُولع٢٘  ٛنٙ ٔغزٔغ أُؾ٢ِ أؽل ٓغب٫د اُقطخ ا٣َُٞ٘خ ُِٔلهٍخ، ٝهل ارلوذ ٗز٤غخٝمُي ٧ٕ اُ اُل ِّ

( ؽ٤وش عوبءد ػب٤ُوخ ، كو٢ ؽو٤ٖ افزِلوذ Jannati& Omidian,2015ع٘وبر٢ ٝأ٤ٓٝول٣بٕ ) ًَ ٖٓ ٓغ كهاٍخ ، أ٣ؼب(2013)

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُغ٤ٔؼ٢ ( ٝاُزو٢ رو٘ض 1( ٝاُز٢ ًبٗذ ثلهعخ ٓزٍٞوطخ، ٝعوبءد اُؼجوبهح ههوْ )2019) ٗز٤غخ اُل ِّ

(؛ 0.92(، ٝثوبٗؾواف ٓؼ٤وبه١ )4.22ػ٠ِ )اُزٞاطَ ٓغ ٓغبٌُ ا٧ٜٓبد ثشٌَ كٝه١( ثبُٔورجوخ ا٧ُٝو٠ ،ٝثٔزٍٞوؾ ؽَوبث٢ )

هاٍخ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ٝػو٢  اُوبئولاد ٝؽوطوٜٖ اُولائْ ػِو٠ ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ إٔ ٛ٘بى ٓٞاكوخ ثلهعخ ػب٤ُخ علاا ث٤ٖ أكواك اُل ِّ

اهبٓخ ٓغبٌُ ا٧ٜٓبد ٝرلؼ٤ِٜب ثبٍزٔواه ٖٓ أعَ اُزـِت ػ٠ِ اُؼل٣ل ٖٓ أُش٬ٌد أُله٤ٍَّخ، ٝارلوذ اُؼجبهح ٓغ كهاٍوخ اُشوٞا 

طخ، ٝعبءد اُؼجبهح 2019( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ك٢ ؽ٤ٖ افزِلذ ٓغ كاهٍخ اُؼ٘ي١ )2016) ِّ ٍ ( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ٓزٞ

ٝاُز٢ ر٘ض ػِو٠ )اُؾظوٍٞ ػِو٠ رـن٣وخ هاعؼوخ ٓوٖ أُغزٔوغ أُؾِو٢ ؽوٍٞ ا٧ٗشوطخ أُولٓوخ كو٢ أُلهٍوخ( ثبُٔورجوخ  (3ههْ )
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(؛ ٝثبُوؿْ ٓوٖ ؽظوٍٞ اُؼجوبهح ػِو٠ اُزور٤وت ا٧ف٤وو ا٫ اٜٗوب 1.09(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.66اُقبَٓخ، ٝثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

٤َّٔخ اُزـن٣خ اُواعؼخ، كٖٔ ف٬ُٜب ٣ٌٖٔ رؾل٣ل ٓٞاؽٖ اُوٞح ٝرلػ٤ٜٔب عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ ٝػ٢ اُوبئلاد ثؤٛ

هاٍخ ٓغ كهاٍخ اُلع٢٘ ) ( ؽ٤ش عبءد 2019(، ٝكهاٍخ اُؼ٘ي١ )2013ٝٓٞاؽٖ اُؼؼق ٝاُؼَٔ ػ٠ِ ٓؼبُغزٜب، ٝافزِلذ اُل ِّ

طخ. ِّ ٍ  ثلهعخ ٓزٞ

وطخ  ٖٝٓ ف٬ٍ اُؼوع اَُبثن ُلهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ِّ ٍ ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئولاد أُوؽِوخ أُزٞ

 ثٔل٣٘خ اُطبئق، ٗغلٛب عبءد ػ٠ِ اُ٘ؾٞ اُزب٢ُ:

طخ ثًذُٚخ انطبئف.  ض ٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ( ٕٚظح دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛ 15) خذٔل  نذٖ لبئذاد انًشحهخ انًتٕس ِّ

 انتشتٛت الاَحشاف انًؼٛبس٘ انًتٕسػ انحسبثٙ الأثؼبد و

 1 0.95 3.92 اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ. 5

 2 0.94 3.91 أُٞاهك اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ. 3

 3 0.88 3.89 ه٤بكح أُلهٍخ. 1

 4 0.97 3.84 ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب. 2

 5 0.96 3.83 اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ. 6

 6 0.99 3.80 اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ. 4

انؼبو.انًتٕسػ انحسبثٙ   3.86 0.89 - 
 

( إٔ ٓؾوٞه كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢ ُولٟ هبئولاد أُوؽِوخ 15) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٣زؼٖٔ ٍزخ أثؼبك، رواٝؽذ أُزٍٞطبد اُؾَبث٤َّخ ُْٜ ث٤ٖ ) ِّ ٍ ( كهعوبد، 5.0( ٖٓ أطوَ )3.92، 3.80أُزٞ

هاٍخ ٝٛنٙ أُزٍٞطبد روغ ثبُلئخ اُواثؼخ ٖٓ كئبد أُو٤بً أُزلهط اُق ََّبثوخ ا٠ُ إٔ اٍزغبثبد أكواك اُل ِّ ٔب٢ٍ، ٝرش٤و اُ٘ز٤غخ اُ

(، ثووبٗؾواف ٓؼ٤ووبه١ 3.86ؽووٍٞ ػجووبهاد أُؾووٞه عووبءد ثلهعووخ ٓٔبهٍووخ )ػب٤ُووخ(، ٝثِووؾ أُزٍٞووؾ اُؾَووبث٢ اُؼووبّ ُِٔؾووٞه )

وطخ ثٔل٣٘وخ (؛ ٝٛنا ٣لٍ ػ٠ِ إٔ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُولٟ هبئولاد ا0.89ُ) ِّ ٍ ٔوؽِوخ أُزٞ

(، ٝثووبٗؾواف ٓؼ٤ووبه١ 3.92اُطووبئق عووبءد ثلهعووخ ػب٤ُووخ، ؽ٤ووش رووؤر٢ اُؼ٤ِٔووبد ا٩كاه٣َّووخ ثبُٔورجووخ ا٧ُٝوو٠ ثٔزٍٞووؾ ؽَووبث٢ )

(، ٝثبُٔورجخ اُضبُضوخ ثو٤ٖ 0.94(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.91(، ٤ِ٣ٜب أُٞاهك اُجشو٣َّخ اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )0.95)

طخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق ٣وؤر٢ ث ؼول ه٤وبكح أثؼبك ك ِّ ٍ هعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

(، ٤ِ٣وٚ ث ؼول ٤ٍبٍوبد أُلهٍوخ ٝاٍوزوار٤غ٤برٜب ثٔزٍٞوؾ ؽَوبث٢ 0.88(، ٝثوبٗؾواف ٓؼ٤وبه١ )3.89أُلهٍخ ثٔزٍٞؾ ؽَوبث٢ )

٢ ث ؼل اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ ثبُٔورجخ اُقبَٓخ ث٤ٖ رِوي ا٧ثؼوبك ثٔزٍٞوؾ ؽَوبث٢ (، ٣ٝؤر0.97(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.84)

٣ؤر٢ ث ؼول اُؼ٬هوبد ٝأُوٞاهك أُزبؽوخ ًؤهوَ ث ؼول ثو٤ٖ أثؼوبك كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح  ٝأف٤وا(، 0.96(، ٝثبٗؾواف ٓؼ٤به١ )3.83)

 (.0.99ٓؼ٤به١ ) (، ٝثبٗؾواف3.80اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

هاٍوخ اُؾب٤ُوخ ٓوغ ٗز٤غوخ كهاٍوخ اُووٗو٢ )   &Jannati(، ٝكهاٍوخ ع٘وبر٢ ٝأ٤ٓٝول٣بٕ )2019ٝهول ارلووذ ٗز٤غوخ ٛونٙ اُل ِّ

Omidian, 2015( ٝٓوغ كهاٍوخ اُشؤو١ ،)(، ٝكهاٍوخ أ٤ٓٝول ٝآفووٕٝ )2016(، ٝكهاٍوخ اُشوٞا )2018Omid et al, 

ًوَ  افزِلذ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخإٔ اُلهاٍخ اُؾب٤ُخ هل ػب٤ُخ، ك٢ ؽ٤ٖ  هعخعبءد ثل(، ؽ٤ش 2018ٝٓغ كهاٍخ اُيػج٢ ) ،(2017

(، 2019(، ٝكهاٍوخ اُغ٤ٔؼو٢ )2019(، ٝكهاٍخ اُؼ٘ي١ )Hashemi&Hashemizadeh,2014ٛشب٢ٓ ٝٛشب٢ٓ ىاكٙ ) ٖٓ
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 ,Anastasiadou et alؽ٤وش عوبءد ثلهعوخ ٓزٍٞوطخ، ٝهول افزِلوذ ٗز٤غوخ ٛونٙ اُلهاٍوخ ٓوغ كهاٍوخ اَٗوزبى٣بكٝ ٝآفووٕٝ )

  ( ؽ٤ش عبءد ثلهعخ ٍِج٤خ.2014

انسؤال انثبَٙ: ْم تٕخذ فشٔق راد دلانخ إحصبئَّٛخ ػُةذ دسخةخ يًبسسةخ إداسح انتًُّٛةض ٔفةك يؼةبٚٛش انًُةٕرج الأٔسٔثةٙ تؼُةضٖ 

 سُٕاد انخجشح(؟ إنٗ )انًؤْم انؼهًٙ،

 أٔلاً: انفشٔق ثبختلاف يتغٛش انًؤْم انؼهًٙ:

هاٍوخ ؽوٍٞ كهعوخ ٓٔبهٍوخ  ُٝٔؼوكخ اما ٓب ًبٗذ ٛ٘وبى كووٝم ماد ك٫ُوخ اؽظوبئ٤َّخ ثو٤ٖ ٓزٍٞوطبد اٍوزغبثبد أكوواك اُل ِّ

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ثوبفز٬ف ٓزـ٤وو أُئٛوَ (EFQMاكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  ِّ ٍ ( ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

 Independent( ثوول٬٣ا ػووٖ افزجووبه )د( ُؼ٤٘زوو٤ٖ َٓووزوِز٤ٖ )Mann-Whitneyرووْ اٍووزقلاّ افزجووبه ٓووبٕ ٣ٝز٘وو٢ )، اُؼِٔوو٢

sample t-test) (:16) ٖٓ اُغلٍٝ؛ ٝمُي ُؼلّ رٌبكئ كئبد ٓزـ٤و أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٝمُي ًٔب ٣زؼؼ 

 (16) خذٔل

( نذٖ لبئذاد (EFQMحٕل دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ ( نهفشٔق Mann-Whitney)َتبئح اختجبس يبٌ ٔٚتُٙ 

طخ ثًذُٚخ انطبئف ثبختلاف يتغٛش انًؤْم انؼهًٙ.  انًشحهخ انًتٕس ِّ

 انؼذد انًؤْم انؼهًٙ الأثؼبد
يتٕسػ 

 انشتت
 (Zلًٛخ ) يدًٕع انشتت

يستٕٖ 

 انذلانخ

 ه٤بكح أُلهٍخ.
 24252.50 120.06 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

0.226 0.821 
 4667.50 122.83 38 ٓبعَز٤و

 ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب.
 23262.00 115.16 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

2.760 0.006 
 5658.00 148.89 38 ٓبعَز٤و

 أُٞاهك اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ.
 22970.00 113.71 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

3.508 0.001 
 5950.00 156.58 38 ٓبعَز٤و

 اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ.
 23500.00 116.34 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

2.158 0.031 
 5420.00 142.63 38 ٓبعَز٤و

 اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ.
 23678.00 117.22 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

1.703 0.089 
 5242.00 137.95 38 ٓبعَز٤و

 اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ.
 23182.00 114.76 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

2.982 0.003 
 5738.00 151.00 38 ٓبعَز٤و

 أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ اُؼبّ.
 23443.00 116.05 202 ثٌبُٞه٣ًٞ

2.287 0.022 
 5477.00 144.13 38 ٓبعَز٤و

 

هاٍوخ ؽوٍٞ كهعوخ 16) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ  ( أٗٚ ٫ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُوخ اؽظوبئ٤َّخ ثو٤ٖ ٓزٍٞوطبد اٍوزغبثبد أكوواك اُل ِّ

اُؼ٤ِٔوبد ا٩كاه٣َّوخ( ُولٟ  –( ك٤ٔب ٣زؼِن ثٌَ ٖٓ )ه٤وبكح أُلهٍوخ (EFQMٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

طخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق ثوبفز٬ف ٓزـ٤وو  ِّ ٍ أُئٛوَ اُؼِٔو٢، ؽ٤وش ثِـوذ ه٤ٔوخ َٓوزٟٞ اُل٫ُوخ ُِٔؾوٞه٣ٖ ػِو٠ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

ََّبثوخ ا٠ُ روبهة اٍوزغبثبد 0.05(، ٝع٤ٔؼٜب ه٤ْ أًجو ٖٓ )0.089، 0.821اُزٞا٢ُ ) ا، ٝر ش٤و اُ٘ز٤غخ اُ (، أ١ ؿ٤و كاُخ اؽظبئ٤ب

هاٍخ ػ٠ِ افز٬ف ٓئِٜٖٛ اُؼ٢ِٔ ؽٍٞ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكون ٓؼوب٤٣و ( ك٤ٔوب (EFQMاُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثو٢  أكواك اُل ِّ

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق؛ ٝهل ٣ؼيٟ مُوي اُو٠ ا٫رلوبم  –٣زؼِن ثٌَ ٖٓ )ه٤بكح أُلهٍخ  ِّ ٍ اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ( ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ
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طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٝٓب ُل٣ٜٖ ٖٓ ٍؼخ اؽ٬ع ٝصوبك ِّ ٍ هاٍخ ٖٓ ٓؼِٔبد أُوؽِخ أُزٞ ذ اٍزغبثبرٜٖ عؼِ خث٤ٖ اٍزغبثبد أكواك اُل ِّ

 رٞعل ث٤ٜ٘ب كوٝم. ٫

ا ماد ك٫ُوخ اؽظوبئ٤َّخ ػ٘وول َٓوزٟٞ ) ( ثو٤ٖ ٓزٍٞووطبد اٍوزغبثبد أكووواك 0.05كو٢ ؽو٤ٖ أٝػووؾذ اُ٘زوبئظ إٔ ٛ٘وبى كوٝهووب

هاٍوخ ؽوٍٞ اُلهعوخ ا٤ٌُِوخ ُٔٔبهٍووخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و اُ٘ٔوٞمط ا٧ٝهٝثوو٢  ( ٝأثؼوبكٙ اُلوػ٤وخ أُزٔضِوخ كوو٢ (EFQMاُل ِّ

أُزبؽوخ، اُقولٓبد أُولٓوخ ُِٔغزٔوغ( ُولٟ  ٝأُوٞاهكُٔلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، أُوٞاهك اُجشوو٣َّخ ثبُٔلهٍوخ، اُؼ٬هوبد )٤ٍبٍبد ا

هاٍوخ ٓٔوٖ ٓوئِٜٖٛ اُؼِٔو٢  طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ثبفز٬ف ٓزـ٤وو أُئٛوَ اُؼِٔو٢، ٝمُوي ُظوبُؼ أكوواك اُل ِّ ِّ ٍ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

اُجشوو٣َّخ  أُوٞاهك( ُج ؼول ٤156.58بٍوبد أُلهٍوخ ٝاٍوزوار٤غ٤برٜب، ٝثٔزٍٞوؾ هروت )( ُج ؼل 148.89ٍٓبعَز٤و ثٔزٍٞؾ هرت )

( ُج ؼوول اُقوولٓبد أُولٓووخ 151.0أُزبؽووخ، ٝثٔزٍٞووؾ هرووت ) ٝأُووٞاهك( ُج ؼوول اُؼ٬هووبد 142.63ثبُٔلهٍووخ، ٝثٔزٍٞووؾ هرووت )

ََّبثو144.13ُِٔغزٔغ، ٝثٔزٍٞؾ هرت ) هاٍوخ ٓٔوٖ ٓوئِٜٖٛ اُؼِٔو٢  خ ا٠ُ إٔ( ُِلهعخ ا٤ٌُِخ ُِٔؾٞه، ٝر ش٤و اُ٘ز٤غخ اُ أكواك اُل ِّ

( ٝأثؼبكٙ اُلوػ٤خ أُزٔضِخ كو٢ (EFQMٓبعَز٤و ٣ٞاكوٖ ثلهعخ أًجو ػ٠ِ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

ولٓوخ ُِٔغزٔوغ( ُولٟ أُزبؽوخ، اُقولٓبد أُ ٝأُوٞاهك)٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، أُوٞاهك اُجشوو٣َّخ ثبُٔلهٍوخ، اُؼ٬هوبد 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق؛ ٝهل ٣ؼيٟ مُي ا٠ُ أًبُٜٖ ُِلهاٍوخ ٍٝوؼخ اؽ٬ػٜوٖ ٝصووبكزٜٖ،  ِّ ٍ ٝهول افزِلوذ ٗز٤غوخ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُشوٞا ) ( ٝاُزو٢ رٞطوِذ اُو٠ ػولّ ٝعوٞك كووٝم ثوبفز٬ف ٓزـ٤وو أُئٛوَ اُؼِٔو٢، ًٔوب 2016اُل ِّ

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ كهاٍخ اُيػج٢ )افزِلذ ٗز٤غخ اُ ( ٝاُز٢ رٞطِذ ا٠ُ ػلّ ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظوبئ٤َّخ ك٤ٔوب 2018ل ِّ

هاٍوخ اُؾب٤ُوخ ٓوغ ٗز٤غوخ كهاٍوخ اُؼ٘وي١  ٣زؼِن ثبُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ ثبفز٬ف ٓزـ٤و أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ًٔب افزِلذ ٗز٤غوخ اُل ِّ

 د ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ثبفز٬ف ٓزـ٤و أُئَٛ اُؼ٢ِٔ.( ٝاُز٢ رٞطِذ ا٠ُ ػلّ ٝعٞك كوٝم ما2019)

 :ثبَٛبً: انفشٔق ثبختلاف يتغٛش سُٕاد انخجشح

هاٍوخ ؽوٍٞ كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح ُٝٔؼوكخ اما  ًبٗذ ٛ٘بى كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد اٍزغبثبد أكوواك اُل ِّ

ووطخ ثٔل٣٘ووخ اُطووبئق ثووبفز٬ف ٓزـ٤ووو ٍوو٘ٞاد ( ُوولٟ هبئوولاد (EFQMاُز٤ُّٔووي ٝكوون ٓؼووب٤٣و اُ٘ٔووٞمط ا٧ٝهٝثوو٢  ِّ ٍ أُوؽِووخ أُزٞ

 (:17) ٖٓ اُغلٍٝ، ًٔب ٣زؼؼ (Independent sample t-testرْ اٍزقلاّ افزجبه )د( ُؼ٤٘ز٤ٖ َٓزوِز٤ٖ )، اُقجوح

 (17) خذٔل

( نذٖ لبئذاد (EFQMحٕل دسخخ يًبسسخ إداسح انتًُّٛض ٔفك يؼبٚٛش انًُٕرج الأٔسٔثٙ ( نهفشٔق Mann-Whitneyَتبئح اختجبس يبٌ ٔٚتُٙ )

طخ ثًذُٚخ انطبئف ثبختلاف يتغٛش سُٕاد انخجشح.  انًشحهخ انًتٕس ِّ

 انؼذد سُٕاد انخجشح الأثؼبد
انًتٕسػ 

 انحسبثٙ

الاَحشاف 

 انًؼٛبس٘
 لًٛخ )د(

يستٕٖ 

 انذلانخ

 ه٤بكح أُلهٍخ.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 3.92 0.86 

0.452 0.652 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.87 0.90 

 ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 3.99 0.88 

2.194 0.029 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.72 1.02 

 أُٞاهك اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 4.01 0.92 

1.490 0.138 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.83 0.94 

 اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 3.81 1.02 

0.243 0.808 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.78 0.96 
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 انؼذد سُٕاد انخجشح الأثؼبد
انًتٕسػ 

 انحسبثٙ

الاَحشاف 

 انًؼٛبس٘
 لًٛخ )د(

يستٕٖ 

 انذلانخ

 اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 4.05 1.03 

1.912 0.057 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.81 0.87 

 اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 4.10 0.98 

3.780 0.001 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.59 1.06 

 أُزٍٞؾ اُؾَبث٢ اُؼبّ.
ٍ٘ٞاد 10أهَ ٖٓ   111 3.98 0.87 

1.851 0.065 
ٍ٘ٞاد كؤًضو 10  129 3.77 0.89 

هاٍوخ ؽوٍٞ اُلهعوخ 17) ٖٓ اُغل٣ٍٝزؼؼ  ( أٗٚ ٫ رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ث٤ٖ ٓزٍٞطبد اٍوزغبثبد أكوواك اُل ِّ

( ٝأثؼوبكٙ اُلوػ٤وخ أُزٔضِوخ كو٢ )ه٤وبكح أُلهٍوخ، أُوٞاهك (EFQMا٤ٌُِخ ُٔٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

وطخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق ثوبفز٬ف اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ، اُؼ٬هوبد ٝأُوٞاهك أُزبؽوخ، اُؼِٔ ِّ ٍ ٤وبد ا٩كاه٣َّوخ( ُولٟ هبئولاد أُوؽِوخ أُزٞ

(، ُِٝلهعوخ 0.057، 0.808، 0.138، 0.652ٓزـ٤و ٍو٘ٞاد اُقجووح، ؽ٤وش ثِـوذ ه٤ٔوخ َٓوزٟٞ اُل٫ُوخ ٨ُثؼوبك ػِو٠ اُزوٞا٢ُ )

ا، ٝر شو٤و اُ٘ز٤غوخ ا0.05ُ(، ٝع٤ٔؼٜوب هو٤ْ أًجووو ٓوٖ )0.065ا٤ٌُِوخ ) وبثوخ اُوو٠ رووبهة اٍوزغبثبد أكووواك ( أ١ ؿ٤وو كاُوخ اؽظووبئ٤ب ََّ

هاٍخ ػ٠ِ افز٬ف ٍ٘ٞاد فجورٜٖ ؽٍٞ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝثو٢  ( ك٤ٔوب ٣زؼِون (EFQMاُل ِّ

ٔوؽِووخ ثٌووَ ٓووٖ )ه٤ووبكح أُلهٍووخ، أُووٞاهك اُجشووو٣َّخ ثبُٔلهٍووخ، اُؼ٬هووبد ٝأُووٞاهك أُزبؽووخ، اُؼ٤ِٔووبد ا٩كاه٣َّووخ( ُوولٟ هبئوولاد اُ

طخ ثٔل٣٘وخ اُطوبئق، ٝهثٔوب ٣ؼوٞك مُوي اُو٠ إٔ أُؼِٔوبد عٔو٤ؼٜٖ هؿوْ افوز٬ف ٍو٘ٞاد اُقجووح ُول٣ٜٖ ٣قؼوؼٕٞ كافوَ  ِّ ٍ أُزٞ

ٝهول ارلووذ أُلهٍخ ُ٘لٌ ا٤َُبٍبد ٝا٩عواءاد ٝاُوواهاد اُز٢ ر٘طجن ػ٤ِْٜ ع٤ٔؼب، ٓٔوب أكٟ مُوي اُو٠ رووبهة اٍوزغبثبرٜٖ ، 

هاٍخ اُؾب٤ُخ ٓغ ٗز٤غخ ( ٝاُز٢ رٞطِذ اُو٠ 2019( ٝكهاٍخ اُؼ٘ي١ )2016( ،ٝكهاٍخ اُشٞا )2013كهاٍخ اُلع٢٘ ) ٗز٤غخ اُل ِّ

هاٍووخ اُؾب٤ُووخ ٓووغ ٗز٤غووخ كهاٍووخ  ػوولّ ٝعووٞك كوووٝم ماد ك٫ُووخ اؽظووبئ٤َّخ ثووبفز٬ف ٓزـ٤ووو ٍوو٘ٞاد اُقجوووح، ًٔووب ارلوووذ ٗز٤غووخ اُل ِّ

ٔوب ٣زؼِون ثبُقولٓبد أُولٓوخ ُِٔغزٔوغ ثوبفز٬ف ( ٝاُز٢ رٞطِذ اُو٠ ػولّ ٝعوٞك كووٝم ماد ك٫ُوخ اؽظوبئ٤َّخ ك2018٤اُيػج٢ )

هاٍوخ اُؾب٤ُوخ ٓوغ ٗز٤غوخ كهاٍوخ اُغ٤ٔؼو٢ ) ( ٝاُزو٢ رٞطوِذ اُو٠ ٝعوٞك 2019ٓزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقجوح، ك٢ ؽ٤ٖ افزِلذ ٗز٤غوخ اُل ِّ

ا ماد ك٢ ؽ٤ٖ أٝػؾذ اُ٘زبئظ إٔ ٛ٘بى كوٝكوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ثبفز٬ف ٓزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقلٓخ ُظبُؼ اُقلٓخ ا٧ًجو،  هوب

هاٍوخ ؽوٍٞ كهعوخ ٓٔبهٍوخ اكاهح اُز٤ُّٔوي ٝكون ٓؼوب٤٣و 0.05ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ػ٘ول َٓوزٟٞ ) ( ثو٤ٖ ٓزٍٞوطبد اٍوزغبثبد أكوواك اُل ِّ

( ٝأثؼبكٙ اُلوػ٤خ أُزٔضِخ ك٢ )٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔوغ( ُولٟ (EFQMاُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

 ِّ ٍ هاٍوخ ٓٔوٖ فجوورٜٖ )أهوَ ٓوٖ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ثبفز٬ف ٓزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقجوح، ٝمُي ُظوبُؼ أكوواك اُل ِّ

(، ُج ؼوول اُقوولٓبد 4.10(، ُج ؼوول ٤ٍبٍووبد أُلهٍووخ ٝاٍووزوار٤غ٤برٜب، ٝثٔزٍٞووؾ ؽَووبث٢ )3.99ٍوو٘ٞاد(، ثٔزٍٞووؾ ؽَووبث٢ ) 10

ََّبثوخ اُو٠ إٔ ( ٍو٘ٞاد ٣وٞاكوٖ ثلهعوخ أًجوو ػِو٠ 10هاٍوخ ٓٔوٖ فجوورٜٖ أهوَ ٓوٖ )أكوواك اُل ِّ  أُولٓخ ُِٔغزٔغ، ٝر ش٤و اُ٘ز٤غخ اُ

( ٝأثؼووووبكٙ اُلوػ٤ووووخ أُزٔضِووووخ كوووو٢ )٤ٍبٍووووبد أُلهٍووووخ (EFQMٓٔبهٍووووخ اكاهح اُز٤ُّٔووووي ٝكوووون ٓؼووووب٤٣و اُ٘ٔووووٞمط ا٧ٝهٝثوووو٢ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق؛ ٝهل ٣ؼيٟ مُوي  ِّ ٍ اُو٠ ٍوؼخ اؽ٬ػٜوٖ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ( ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

ٝصوبكزٜٖ ٝهثٔب ٣ؼٞك مُي ٫ْٜٗ ٖٓ اُغ٤َ اُغل٣ول اُون١ اطوجؼ ػِو٠ اؽو٬ع كائوْ ثَوجت اُزو٤٘وخ اُؾل٣ضوخ ٍٝوُٜٞخ اُؾظوٍٞ ػِو٠ 

 أُؼِٞٓبد. 
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ساسخ:  يهخص َتبئح انذ ِّ

هاٍخ ا٠ُ اُؼل٣ل ٖٓ اُ٘زبئظ ٗٞعيٛب ك٤ٔب ٢ِ٣:  رٞطِذ اُل ِّ

طخ إ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و  -1 ِّ ٍ اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ك٤ٔب ٣زؼِن ثو٤بكح أُلهٍخ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

ك٤ٔب ٣زؼِن ث٤َبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب عبءد ٝ (.3.89ثٔل٣٘خ اُطبئق عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢  ثلهعخ ػب٤ُخ،ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُٔٞاهك اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ عبءد ٝ (.3.84ثلهعخ ػب٤ُخ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُؼ٤ِٔبد ٝ(. 3.80ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )ٝ (.3.91)

ك٤ٔب ٣زؼِن ثبُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ، ٝ(. 3.92ا٩كاه٣َّخ عبءد ثلهعخ ػب٤ُخ ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

 .(3.83ثٔزٍٞؾ ؽَبث٢ )

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق عبءد  -2 ِّ ٍ إ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

ثلهعخ ػب٤ُخ، ؽ٤ش رؤر٢ اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ ثبُٔورجخ ا٠ُٝ٧، ٤ِ٣ٜب أُٞاهك اُجشو٣َّخ اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ، ٝثبُٔورجخ اُضبُضخ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ث٤ٖ أثؼبك كهعخ ٓٔبهٍخ اكاه ِّ ٍ ح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

٣ؤر٢ ث ؼل ه٤بكح أُلهٍخ، ٤ِ٣ٚ ث ؼل ٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، ٣ٝؤر٢ ث ؼل اُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ ثبُٔورجخ 

أُزبؽخ ًؤهَ ث ؼل ث٤ٖ أثؼبك كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح  اُقبَٓخ ث٤ٖ رِي ا٧ثؼبك، ٝك٢ ا٧ف٤و ٣ؤر٢ ث ؼل اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق. ِّ ٍ  اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُلٟ هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

( ؽٍٞ كهعخ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ٫a<_0.5 رٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ػ٘ل َٓزٟٞ ) -3

اُؼ٤ِٔبد ا٩كاه٣َّخ( ثبفز٬ف ٓزـ٤و أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ٫ٝ  –ن ثٌَ ٖٓ )ه٤بكح أُلهٍخ ( ك٤ٔب ٣زؼِ(EFQMا٧ٝهٝث٢ 

( ه٤بكح أُلهٍخ، أُٞاهك اُجشو٣خ، اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ، اُؼ٤ِٔبد a<_0.5رٞعل كوٝم ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ)

 ا٫كاه٣خ( ثبفز٬ف ٓزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقجوح.

( (EFQM( ؽٍٞ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ a<_0.5َٓزٟٞ )ٝعٞك كوٝم ماد ك٫ُخ اؽظبئ٤َّخ ػ٘ل  -4

ك٤ٔب ٣زؼِن ثٌَ ٖٓ )٤ٍبٍبد أُلهٍخ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، أُٞاهك اُجشو٣َّخ ثبُٔلهٍخ، اُؼ٬هبد ٝأُٞاهك أُزبؽخ، 

هاٍخ ٖٓٔ ٓئ ٓبعَز٤و،  ِٜٖٛ اُؼ٢ِٔاُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ( ثبفز٬ف ٓزـ٤و أُئَٛ اُؼ٢ِٔ، ُظبُؼ أكواك اُل ِّ

( ك٤ٔب ٣زؼِن ثٌَ ٖٓ )٤ٍبٍبد أُلهٍخ a<_0.5ؽظبئ٤خ ػ٘ل َٓزٟٞ اُل٫ُخ )اٝرٞعل كوٝم ماد ك٫ُخ 

 ٍ٘ٞاد. 10ٖٓ فجورٜٖ أهَ ٖٓ ٓزـ٤و ٍ٘ٞاد اُقجوح، ُظبُؼ ٝاٍزوار٤غ٤برٜب، ٝاُقلٓبد أُولٓخ ُِٔغزٔغ( ثبفز٬ف 

ساسخ:  تٕصٛبد انذ ِّ

 اُزٞطَ ا٤ُٜب رٞط٢ اُجبؽضخ ثٔب ٢ِ٣:ك٢ ػٞء اُ٘زبئظ اُز٢ رْ 

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ؽٍٞ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و  -1 ِّ ٍ اهبٓخ اُلٝهاد اُزله٣ج٤خ، ٝٝهُ اُؼَٔ، ُوبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

 (؛ ٝمُي ٩ثوبئٜٖ ػ٠ِ اؽ٬ع ػ٠ِ ًَ ٓب ٛٞ عل٣ل ك٢ مُي أُغبٍ.EFQMاُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ )
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طخ ٖٓٔ ٣ٔبهٍٖ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط أُبك١ ٝأُؼ١ٞ٘ ُوبئلاد اُزؾل٤ي -2 ِّ ٍ أُلاهً ثبُٔوؽِخ أُزٞ

 (؛ ُزشغ٤ؼٜٖ ػ٠ِ ا٫ٍزٔواه ك٢ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝرؾل٤ي اُوبئلاد ا٧فو٣بد ػ٠ِ ٓٔبهٍزٚ.EFQMا٧ٝهٝث٢ )

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ك٢ اُؼَٔ ا٩كاه١،  -3 ِّ ٍ ٖٓ أعَ رشغ٤غ اُؼَٔ اُزؼب٢ٗٝ رؼي٣ي ٓجلأ ا٬ُٓوًي٣خ ثٔلاهً أُوؽِخ أُزٞ

بْٛ ك٢ رط٣ٞو اُؼَٔ ا٩كاه١ ٝاُزَّؼ٢ٔ٤ِ ثزِي أُلاهً.  ٝهٝػ اُلو٣ن، ٝاُزقِض ٖٓ اُج٤وٝهواؽ٤خ، ثٔب ٣َ 

ا ك٢ ػٞء  -4 بٗل رطج٤ن ٓؼب٤٣و اكاهح اُز٤ُّٔي ػٔٞٓبا ٝفظٞطب اُؾوص ػ٠ِ رٞك٤و ا٩ٌٓبٗبد أُبك٣خ ٝاُجشو٣َّخ اُز٢ رَ 

 (.EFQM) اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي

طخ ٝأُلاهً ا٧فوٟ أُطجوخ ُِ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِز٤ٔي  -5 ِّ ٍ رشغ٤غ رجبكٍ اُي٣بهاد ث٤ٖ هبئلاد ٓلاهً أُوؽِخ أُزٞ

(EFQM( ؛ ٝمُي ُزجبكٍ اُقجواد، ٝرؼي٣ي ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢)EFQM.) 

ٝأُغزٔغ أُؾ٢ِ، َُِٔبٛٔخ ك٢ رط٣ٞو اُؼَٔ ثبُٔلهٍخ، ٝمُي ٖٓ اُزؤ٤ًل ػ٠ِ أ٤َّٔٛخ اُزٞاطَ أَُزٔو ث٤ٖ أُلهٍخ  -6

 ف٬ٍ اُزو٤٤ْ أَُزٔو ٨ُٗشطخ اُز٢ رولٜٓب أُلهٍخ.

اُؼَٔ ػ٠ِ رلؼ٤َ اُظ٬ؽ٤بد أُٔ٘ٞؽخ ُِو٤بكاد أُله٤ٍَّخ ٖٓ ٝىاهح اُزَّؼ٤ِْ، ثٔب ٣ؾون اُلبئلح أُوعٞح ٖٓ اُؼ٤ِٔخ  -7

 اُزَّؼ٤ٔ٤ِخ ٝر٤ٔيٛب.

ساسخ:يمتشحبد   انذ ِّ

 ، ٢ٛٝ:ثؼغ أُوزوؽبد ُلهاٍبد َٓزوج٤ِخك٢ ػٞء اُ٘زبئظ اُز٢ رْ اُزٞطَ ا٤ُٜب رولّ اُجبؽضخ 

( ُلٟ اُوبئلاد ثٔواؽَ أفوٟ (EFQMاعواء كهاٍخ رز٘بٍٝ ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  -1

 ٝثٔ٘بؽن أفوٟ.

( ُلٟ هبئلاد (EFQMاعواء كهاٍخ رز٘بٍٝ اُزؾل٣بد اُز٢ رٞاعٚ رطج٤ن اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  -2

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق ٖٓ ٝعٜخ ٗظو أُؼِٔبد. ِّ ٍ  أُوؽِخ أُزٞ

ب ُزط٣ٞو ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ُّٔي ٝكن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢  -3 ا ٓوزوؽا ( ُلٟ (EFQMاعواء كهاٍخ رز٘بٍٝ رظٞها

طخ ثٔل٣٘خ اُطبئق. ِّ ٍ  هبئلاد أُوؽِخ أُزٞ

 :انًشاخغ

 :ؼشثَّٛخأٔلاً: انًشاخغ ان

 . أُغٔٞػخ اُؼوث٤خ ُِزله٣ت ٝاُ٘شو.ا٧كاء ا٩كاه١ أُز٤ٔي(. 2014أثٞ اُ٘ظو، ٓلؽذ محمد. )

 . كاه ٝائَ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.اُز٤ٔي أُئ٢ٍَ ػٞآَ اُ٘غبػ(. 2016أثٞ عٔؼخ، ٓؾٔٞك ؽ٤َٖ. )

 ا٧ٝهث٤خ ُِٔئٍَخ اُز٤ٔي ٓؼب٤٣و ػٞء ك٢ اُٞاك١ ع٘ٞة ثغبٓؼخ أُئ٢ٍَ ا٧كاء رط٣ٞو(. 2015أؽٔل، محمد عبك ؽ٤َٖ. )

 .176 -15، 7.ع2. اُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ٩كاهح اُز٤ٔي. ٓغِخ ا٫كاهح اُزوث٣ٞخ، ّاُغٞكح ٩كاهح

 ٓجبكة أُٔبهٍبد ٝأكؼَ اُغٞكح ٓلفَ ٢ٍَأُئ اُز٤ٔي(.2013ثبش٤ٞح، ؽَٖ، ٝاُجوٝاه١، ٗياه، ٝػ٤ش٢ٗٞ، محمد. )

 ٝرطج٤وبد.ٓئٍَخ اُٞهام ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.

 . ٓئٍَخ اُٞهام ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.اكاهح اُغٞكح ٓلفَ ُِز٤ٔي ٝاُو٣بكح(. 2011ثبش٤ٞٙ، ؽَٖ، اُجوٝاه١، ٗياه. )
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 ٝاُزٞى٣غ.. كاه اُٜ٘ؼخ ُِ٘شو اُز٘بك٢َ ٝاُز٤ٔي ا٫ثلاع اكاهح(. 2013عبك اُوة، ٤ٍل محمد. )

ٓٔبهٍخ اكاهح اُز٤ٔيُلٟ هٍٝبء ا٫هَبّ ا٫ًبك٤ٔ٣خ ثغبٓؼخ اُطبئق ك٢ ػٞء ا٫ٗٔٞمط ا٫ٝهث٢ (. 2019اُغ٤ٔؼ٢، ٝكبء. )

 (.11) 35. أُغِخ اُؼ٤ِٔخ ٤ٌُِخ اُزوث٤خ،ٓوزوؽبد ُِزط٣ٞوEFQM ُِز٤ٔي 

 . ػٔبٕ، كاه ٝائَ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.(7.ؽ ) اكاهح اُغٞكح اُشبِٓخ: ٓلب٤ْٛ ٝرطج٤وبد(. 2018عٞكح، ٓؾلٞظ أؽٔل. )

كٝه ٓل٣و أُلهٍخ اُضب٣ٞٗخ ك٢ ر٤ٔ٘خ ٝرط٣ٞو اُؼ٬هخ ث٤ٖ أُلهٍخ ٝأُغزٔغ أُؾ٢ِ: كهاٍخ (. 2009ؽَٖ ، ٓ٘بٍ طل٣ن. )

 . عبٓؼخ أّ كهٓبٕ ا٤ٓ٬ٍ٩خ.٤ٓلا٤ٗخ ثٔؾ٤ِخ عجَ أ٤ُٝبء. ٤ًِخ اُزوث٤خ

ك٢ ٓلاهً كاه ا٫ههْ ثٔؾبكظبد ؿيح ك٢ ػٞء اُ٘ٔٞمط ا٫ٝهث٢ ُِز٤ٔي ٝاهغ ا٧كاء أُئ٢ٍَ (. 2013اُلع٢٘، ػ٢ِ ٣ؾ٠٤. )

 . اُغبٓؼخ ا٤ٓ٬ٍ٩خ. ؿيح. كَِط٤ٖ.ٍٝجَ رط٣ٞوٙ.هٍبُخ ٓبعَز٤و ؿ٤و ٓ٘شٞهح

 ./ gov.sahttps://vision20.2030.30(. ك٢ هإ٣خ أٌُِٔخ 2016أٌُِٔخ اُؼوث٤خ اَُؼٞك٣خ )2030هإ٣خ 

كهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ ك٢ ُٞاء ث٢٘ ً٘بٗخ ُٔؼب٤٣و اكاهح اُز٤ٔي ٝكن أٗٔٞمط (. 2018اُيػج٢، ػطبف )

"EFQM114-79، 103. ع " ُِز٤ٔي ا٩كاه١. 

 . كاه ا٤َُٔوح ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ ٝاُطجبػخ.ا٩ثلاع ا٩كاه١(. 2011اٌَُبهٗخ، ث٬ٍ )

ُلٟ هبئلاد أُلاهً ا٫ثزلائ٤خ  (EFQM)ٓزطِجبد رطج٤ن ٗٔٞمط اُز٤ٔي ا٧ٝهٝث٢ (. 2018اُشٔو١، ٬٤ٛ ث٘ذ ٍِٔبٕ. )

 [. ٤ًِبد اُشوم اُؼوث٢. هٍبُخ ٓبعَز٤و ؿ٤و ٓ٘شٞهح]ثٔؾبكظخ ؽلو اُجبؽٖ. 

٤ي ك٢ ػٞء ا٧ٗٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ كهعخ ٓٔبهٍخ أُلاهً اُضب٣ٞٗخ اُؾ٤ٌٓٞخ ثٔؾبكظبد ؿيح ٩كاهح اُزٔ(. 2016اُشٞا ، ػلذ )

 . هٍبُخ ٓبعَز٤و ؿ٤و ٓ٘شٞهح. اُغبٓؼخ ا٤ٓ٬ٍ٩خ.ٍٝجَ رط٣ٞوٛب EFQMُِز٤ٔي 

. ًٔلفَ ُزط٣ٞو ا٧كاء ٓب٤ٛزٚ ٝآ٤ُخ اُزطج٤ن ٝاُؼوجبد أُؾزِٔخ EFQMاُ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ ُِغٞكح (. 2013ػبهف، ػب٤ُخ )

 (.2)3أُغِخ اُؼوث٤خ ُ٪كاهح، 

 . ٓئٍَخ ؽ٤جخ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.اُز٤ٔي ا٩كاه١ ك٢ اُووٕ اُؾبك١ ٝاُؼشو٣ٖ (.2013ػبٓو، ٍبٓؼ )

 (.13. كاه اُلٌو، ؽ )اُجؾش اُؼ٢ِٔ ٓلٜٞٓٚ ٝأكٝارٚ ٝأٍب٤ُجٚ(. 2014ػج٤لاد، مٝهبٕ، ػلً، ػجل اُوؽٖٔ، ػجل اُؾن. )

]هٍبُخ  ٗٔٞمط اُز٤ٔي ا٧ٝهٝث٢.ٓزطِجبد رؾو٤ن ر٤ٔي ا٧كاء ثبكاهح رؼ٤ِْ ٓ٘طوخ رجٞى ك٢ ػٞء (. 2017اُؼغ٢ٔ، طل٤خ. )

 ٓبعَز٤و ؿ٤و ٓ٘شٞهح[. عبٓؼخ رجٞى.

 . أٌُزت اُغبٓؼخ اُؾل٣ش.رط٣ٞو ا٩كاهح أُله٤ٍخ ك٢ ػٞء ٓؼب٤٣و اُغٞكح اُشبِٓخ(. 2008ػية، ٓؾَٖ .)

مط ا٫ٝهث٢ رظٞه ٓوزوػ ٩كاهح اُز٤ٔي اُز٘ظ٢ٔ٤ ثبُٔلاهً اُقبطخ ثٔؾبكظخ ا٫ٌٍ٘له٣خ ٝكن اُ٘ٔٞ(. 2017ػط٤خ، أكٌبه )

 (.14)4ٓغِخ ا٩كاهح اُزوث٣ٞخ،  .EFQMُِز٤ٔي 

 اٍزوار٤غ٤خ ا٫ٍزضٔبه اُجشو١ ك٢ ظَ ٜٓ٘غ٤بد ٗٔٞمط اُز٤ٔي ا٫ٝهث٢(. 2017ػ٠َ٤، ف٤ِل٢، ٤ٛٝٝجخ، كفبف٢٘. )

اُل٤ُٝخ . أُغِخ أُؼِٔبد ٗظو ٝعٜٚ ٖٓ اُجبؽخ ٓ٘طوخ ٓلاهً هبئلاد ُلٟ اُز٘ظ٢ٔ٤ اُز٤ٔي(. 2017اُـبٓل١، ه٣ْ أؽٔل. )

 .333-317، 2ُِلهاٍبد اُزوث٣ٞخ ٝاُ٘ل٤َخ.

ٓلٟ رطج٤ن عبٓؼخ اُؼِّٞ ٝاُزٌُ٘ٞٞع٤ب ا٤ٔ٤ُ٘خ ُٔؼب٤٣و (.2016اُـ٢ِ٤، ه٣بع ٣ؾ٢ ؽ٤َٖ، اُشو٢ٔ٣، ػجل االله، أؽٔل ٗبطو. )

اُزؼ٤ِْ  . أُغِخ اُؼوث٤خ ُؼٔبٕ اُغٞكح كEFQM٢اُغٞكح اُشبِٓخ ك٢ اُزقط٤ؾ ا٫ٍزوار٤غ٢ ٝكوب ُِ٘ٔٞمط ا٧ٝهٝث٢ 

 .187-163، 26(. ع 9. ّ )اُغبٓؼ٢

]هٍبُخ ٓبعَز٤و ؿ٤و ٓ٘شٞهح[. ٝهث٢ ُِز٤ٔي ثغبٓؼخ رجٞى ٧ٓزطِجبد رطج٤ن ٓؼب٤٣و اُ٘ٔٞمط ا(. 2019اُوو٢ٗ، أٍٔبء. )

 عبٓؼخ رجٞى.

  .ُِ٘شو أُ٘بٛظ كاه. كَِلخ اكاهح اُغٞكح ك٢ اُزوث٤خ ٝاُزؼ٤ِْ اُؼب٢ُ: ا٧ٍب٤ُت ٝأُٔبهٍبد(. 2016)ٓؾٔٞك.  ٛ٘بء، اُو٢َ٤

. أُئرٔو اُؼ٢ِٔ اُضب٢ٗ ٤ٌُِخ كٝه ا٩كاهح أُله٤ٍخ ك٢ رط٣ٞو عٞكح أكاء أُؼِْ اُلؼبٍ ُزؾو٤ن اُز٤ٔي(. 2009ًؾ٤َ ، أَٓ. )

اُؼِّٞ اُزوث٣ٞخ ثغبٓؼخ عوُ )كٝه أُؼِْ اُؼوث٢ ك٢ ػظو اُزلكن أُؼوك٢(. ٤ًِخ اُؼِّٞ اُزوث٣ٞخ. عبٓؼخ عوُ 

 .809-797ا٤ِٛ٧خ، 

https://vision2030.gov.sa/
https://vision2030.gov.sa/


 

41 
 

 ػبُْ اٌُزت ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.اكاهح اُز٤ٔي أُئ٢ٍَ ث٤ٖ اُ٘ظو٣خ ٝاُزطج٤ن. (. 2012ا٤ُِٔغ٢، هػب )

كهعخ ٓٔبهٍخ ٓل٣و١ أُلاهً أُوؽِخ ا٧ٍب٤ٍخ اُؾ٤ٌٓٞخ ثٔؾبكظبد ؿيح ٩كاهح اُز٤ٔي ٝػ٬هزٜب (. 2019اُ٘غبه، ىًو٣ب. )

 .137-1اُغبٓؼخ ا٤ٓ٬ٍ٩خ ثـيح،  ثبكاء ٓؼ٤ِْٜٔ.

. أُغِخ اُؼوث٤خ ُؼٔبٕ اكاهح رـ٤٤و ٓئٍَبد اُزؼ٤ِْ اُؼوث٢ ٗؾٞ عٞكح اُ٘ٞػ٤خ ٝر٤ٔي ا٧كاء(. 2013شوف اثوا٤ْٛ ) اُٜبك١،

 .305-243، 11عٞكح اُزؼ٤ِْ اُغبٓؼ٢، 

 ، كاه ٝائَ ُِ٘شو ٝاُزٞى٣غ.اكاهح اُز٤ٔي: أُٔبهٍخ اُؾل٣ضخ ك٢ اكاهح ٓ٘ظٔبد ا٧ػٔبٍ(. 2014ا٫٬ُٜد، طبُؼ ػ٢ِ. )

ٓغِخ  .ٓلفَ اكاهح اُز٤ٔي ٝٓزطِجبد رطج٤وٚ ك٢ عبٓؼخ أُ٘ظٞهح(. ٢ُ2012، اُؼ٢ُ٬، اُشوث٢٘٤، ؿجٞه، أٓب٢ٗ اَُؼ٤ل. )ا٬ُٜ

. ٓغِخ عبٓؼخ اُولً )كهاٍخ رؾ٤ِ٤ِخ( RADARٝكن ٓ٘طن  EFQM. 83(، ع 20َٓزوجَ اُزوث٤خ اُؼوث٤خ، ّ )

 .113-101(، 8)2أُلزٞؽخ ُِجؾٞس ا٫كاه٣خ ٝا٫هزظبك٣خ.
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