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بية  9001/2015جنبا مع الآيزو  EFQMتطبيق نموذج  ي وزاره التر
 

ف

ي سلطنة عمان )التكامل والفوائد( والتعليم
 

 ف
 

  ناصر بن محمد البطاشيد. 
 
 
 

  الملخص
وسيمة لسداعجة السؤسدات في تصػيخ أنطستيا الإدارية وتحجيج  EFQMيعتبخ نسػذج       

مػقعيا عمى شخيق التسيد لزسان استسخاريتيا وبقائيا بالتخكيد عمى احتياجات العسلاء وأصحاب 
السرمحة وتػقعاتيع، ويداعج السؤسدات في مقارنة أدائيا الفعمي بسحاور الشسػذج لتدتصيع 

سا يداعجىا في بشاء ليكمي شامل لإدارة الجػدة الذاممة، تحجيج نقاط القػة وفخص التحديغ م
ويداعج في التكيف مع الاتجاىات الكبخى والقػى العالسية التي تؤثخ عمى البمجان والسجتسعات 
والسؤسدات والاقتراد كالتحػل الخقسي ونقز السيارات والتشػع الجيسػغخافي، مسا يعسل في بشاء 

 بتكار قيسة مدتجامة تدسح بالسخونة والا
في وزارة التخبية والتعميع بدمصشة  EFQMكسا تع اجخاء استبانة حػل فػائج تصبيق نسػذج       

/ 1009ونطام الآيدو  EFQMعسان حيث أشارت الشتائج عمى وجػد تخابط بيغ تصبيق نسػذج 
حيث بيشت الشتائج ىحه   (2.9 1وبجرجة كبيخة، فقج بمغ الستػسط العام لمعبارات ) 5092

أىسية تصبيقيسا جشبا إلى جشب في الحرػل عمى الفػائج بذكل كاممية بيغ الشطاميغ مغ حيث الت
وبفتخة زمشية قريخة،  EFQMأسخع وأكثخ لمػزارة، والحرػل عمى أعمى درجات تقييع نسػذج 

وإلغاء نطام  EFQMوبالتالي ضيخ أنو مغ غيخ السسكغ ومغ الرعػبة بسكان تصبيق نسػذج 
الإبقاء عمى نطام الآيدو بجون تصبيق أنطسة جػدة ، كسا أنو مغ الرعػبة 1009/5092الآيدو 

في وزارة  EFQMفػائج تصبيق نسػذج كسا أضيخت نتائج البحث   EFQMججيجة ومشيا نسػذج 
( وجاءت بجرجة كبيخة 520 0في سمصشة عسان فقج بمغ الستػسط العام لمسحػر ) التخبية والتعميع

يجابي ومشاسب للانصلاق إلى تصبيق الشسػذج نطخا لمفػائج الكبيخة ججا، ويعج ىحا مؤشخ قػي وا
وبالأخز إذا تع تصبيقو بجانب الإبقاء عمى نطام  التي تجشييا وزارة التخبية والتعميع مغ تصبيقو

  1009/5092الآيدو 
البحث يديع في ، في تفعيل الغاية والخؤية والاستخاتيجية لمػزارة يداعجومغ تمظ الفػائج:       

يؤدي إلى تحقيق التشاسق  عغ أفزل السسارسات في وزارة التخبية والتعميع وتحجيجىا وترشيفيا،
بذكل فعال متسيد وتحديشيا لمتخمز مغ  بيغ ليكل الػزارة التشطيسي وإدارة العسميات التذغيمية
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تخبية والتعميع يداعج في تعديد الكيادات في وزارة ال،  الإجخاءات الخوتيشية لتػفيخ الػقت والجيج
يخكد عمى استصلاع انصباعات السعشييغ بذكل ، وتفعيل دورىا في تحجيج غاية الػزارة ورسالتيا

في تفعيل مػاصفات أخخى كسػاصفة ، يداعج دوري حػل تصػيخ مسارساتيع وتحليل الرعػبات
  إدارة السخاشخ وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات والحػكسة في الػزارة

 النتائج    
   ( -السػارد  –التسيد إشار شامل لكل ما تحتػيو وزارة التخبية والتعميع )الاستخاتيجية  -
متلازمان فالأول شخط أساسي لحجوث الثاني فالعلاقة بيشيسا علاقة  EFQMالآيدو ونسػذج  -

تلازمية تكاممية، فالجػدة تخكد عمى الجػانب التذغيمية بيشسا التسيد يخكد عمى الجػانب 
 ية الاستخاتيج

ييتسان بجسيع مكػنات الشطام التعميسي مغ خلال مجخلاتو  EFQMالآيدو ونسػذج  -
 ومخخجاتو وعسمياتو 

 التهصيات
إذ أنو مغ الرعػبة  100/5092يشبغي أن يتع بسػازاة تصبيق الآيدو  EFQM تصبيق نسػذج -

رب ي -أي الآيدو -وإلغاء الآيدو حيث أن الأخيخ   EFQMبسكان الاكتفاء بتصبيق نسػذج
بالإضافة إلى أنو يصبق داخميا  EFQMتخكيده عمى العسميات التذغيمية والتي ىي صمب نسػذج 

إدارة السخاشخ وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات ورضا السدتفيج وغيخىا والتي تعتبخ معاييخ أساسية 
، بالسجسل إن الاستسخار في تصبيق الآيدو يديل مغ تصبيق نسػذج EFQMداخمة في نسػذج 

EFQM  بل إنو يداعج عمى تحقيق أعمى الجرجات وبفتخات زمشية قريخة 
تفعيل وتصبيق مػاصفات أخخى مغ مػاصفات الآيدو كسػاصفة الرحة والدلامة السيشية  -

 ومػاصفة السؤسدات التعميسية ومػاصفة إدارة السخاشخ وغيخىا 
 الفػائج السشذػدة تػفيخ كافة الستصمبات اللازمة لتصبيق الشسػذج حتى يحقق الأىجاف و  -

 .1009/5092الازو ،،وزارة التربية والتعليم،عمانEFQMالكلمات المفتاحية: نمهذج  
Implementing the EFQM model alongside ISO 9001/2015 in the 
Ministry of Education in the Sultanate of Oman (integration and 

benefits) 
Dr. Nasser bin Muhammad Al-Battashi 

the Ministry of Education in the Sultanate of Oman 
Abstract 
     Action research on the benefits of applying the EFQM model in the 
Ministry of Education in the Sultanate of Oman  
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     The EFQM model is considered a means to help organizations 
develop their administrative systems and determine their position on the 
path to excellence to ensure their continuity and survival by focusing on 
the needs and expectations of customers and stakeholders. It helps 
organizations compare their actual performance with the model’s axes 
so that they can identify strengths and opportunities for improvement, 
which helps them build a comprehensive structure for total quality 
management. It helps in adapting to major trends and global forces that 
affect countries, societies, institutions, and the economy, such as digital 
transformation, skills shortages, and demographic diversity, which works 
to build sustainable value that allows flexibility and innovation. 
A questionnaire was also conducted on the benefits of applying the 
EFQM model in the Ministry of Education in the Sultanate of Oman, 
where the results indicated that there is a significant degree of 
correlation between the application of the EFQM model and the ISO 
9001/2015 system. The general average of the statements reached 
(3.561). The results showed this complementarity between the two 
systems in terms of The importance of applying them side by side in 
obtaining benefits faster and more for the ministry, and obtaining the 
highest evaluation scores of the EFQM model in a short period of time, 
and therefore we see that it is not possible and very difficult to apply the 
EFQM model and cancel the ISO 9001/2015 system, 
It is also difficult to maintain the ISO system without implementing new 
quality systems, including the EFQM model. The results of the research 
also showed the benefits of applying the EFQM model in the Ministry of 
Education in the Sultanate of Oman. The overall average for the axis 
reached (4.250) and came in at a very high degree. This is a strong, 
positive and appropriate indicator for starting to implement the model 
due to the great benefits that the Ministry of Education gains from its 
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application, especially if It was implemented in addition to maintaining 
the ISO 9001/2015 system 
Among these benefits: It helps in activating the purpose, vision and 
strategy of the Ministry. It contributes to searching for, identifying and 
classifying best practices in the Ministry of Education. It leads to 
achieving consistency between the Ministry’s organizational structure 
and managing operational processes in an effective and distinct manner 
and improving them to get rid of routine procedures to save time and 
effort. It helps in Strengthening the leadership in the Ministry of 
Education and activating its role in defining the ministry’s purpose and 
mission. It focuses on periodically surveying the impressions of those 
concerned about developing their practices and overcoming difficulties. 
It helps in activating other specifications such as risk management 
specifications, knowledge management, indicator management, and 
governance in the ministry. 
Results 
- Excellence is a comprehensive framework for everything contained 
within the Ministry of Education (strategy - resources -..) 
ISO and the EFQM model are intertwined. The first is a prerequisite for 
the second to occur. The relationship between them is a complementary 
and inseparable relationship. Quality focuses on operational aspects, 
while excellence focuses on strategic aspects. 
ISO and the EFQM model are concerned with all components of the 
educational system through its inputs, outputs and processes 
Recommendations 
     The application of the EFQM model should be carried out in parallel 
with the application of ISO 9001/2015, as it is very difficult to simply 
apply the EFQM model and cancel ISO, as the latter - i.e. ISO - 
focuses on operational processes, which are the core of the EFQM 
model, in addition to applying it internally - i.e. ISO - risk management. 
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Knowledge management, indicator management, beneficiary satisfaction, 
and others, which are considered basic standards included in the EFQM 
model. In general, continuing to implement ISO facilitates the application 
of the EFQM model, and even helps to achieve the highest scores in 
short periods of time. 
- Activating and applying other ISO specifications, such as occupational 
health and safety specifications, educational institutions specifications, 
risk management specifications, and others. 
- Providing all the requirements necessary to implement the model in 
order to achieve the desired goals and benefits. 
Keywords: EFQM model,Ministry of Education,Amman, ISO 
9001/2015. 

 المقدمة
إن الشطام الأيكػلػجي الحي يحيط بالسؤسدات يحسل الكثيخ مغ التحجيات التي ضيخت بفعل      

تقجم التقشيات والتكشػلػجيا الحجيثة وتصػر وسائل الاترال والعػلسة وغيخىا، والتي يجب عمى 
السؤسدات أن تبحل السديج مغ الجيػد لسػاجيتيا والػصػل إلى درجات التسيد فيشاك العجيج مغ 

ليب الإدارية الحجيثة التي تفي بحلظ ولعل ضيػر مفيػم التسيد كسشيج شامل لعشاصخ الأسا
ومقػمات بشاء السؤسدات عمى أسذ متسيدة وبقجرات عالية تكفل التخابط والتشاسق بيغ عشاصخىا 
ومكػناتيا مسا يحقق الخضا التام، ويداعج في تحليل تمظ التحجيات، ومغ أحجث تمظ الأنطسة 

الحي يسكغ لأي مؤسدة أن تدتخجمو لتقييع نفديا وفحز  (EFQM)جيثة نسػذج الإدارية الح
الفجػات والخمل في أدائيا وذلظ بسا يتيحو مغ ميده التقييع الحاتي وذلظ بتفعيل الكيادة الخشيجة 

 لمسؤسدة القادرة عمى تػجيو الدياسات والاستخاتيجيات واستثسار السػارد البذخية وغيخىا 
 الدراسة إشكالية
ن الدبيل إلى بمػغ التسيد في الأداء يحتاج إلى تصبيق مجسػعة مغ أنطسة إدارة الجػدة إ      

مشح  1009/5092الذاممة وفي وزارة التخبية والتعميع بدمصشة عسان تع تصبيق مػاصفة الآيدو 
تع التخصيط لتصبيق نسػذج  5059أكثخ مغ عذخ سشػات، وفي الفتخة الأخيخة وبالتحجيج في عام 

وعمى ىحا الأساس جاءت ىجه الجراسة تحاول عمى الإجابة عمى  ،(EFQM)التسيد الأوروبي 
 EFQM) الإشكالية الخئيدة الآتية: إلى أي مجى يسكغ أن يديع تصبيق الشسػذج الأوروبي لمتسيد

ضل تصبيق مػاصفة الآيدو في تحقيق الفػائج الاستخاتيجية لػزارة التخبية والتعميع في 
 ؟  1009/5092
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 :للإجابة عمى الإشكالية الخئيدة يشبغي عميشا الإجابة عمى الأسئمة الآتية
 ؟(EFQM) ما أىع محاور الشسػذج الأوربي لمتسيد -
ومػاصفة الآيدو  (EFQM) ما أىع محاور السقاربة بيغ الشسػذج الأوربي لمتسيد -

 ؟1009/5092
ارة التخبية والتعميع بدمصشة في وز  (EFQM) ما أىع إمكانية تصبيق الشسػذج الأوربي لمتسيد -

 ؟1009/5092عسان في ضل تصبيق مػاصفة الآيدو 
 ما أىع الفػائج التي تحققيا وزارة التخبية والتعميع مغ تصبيق الشسػذج الأوربي لمتسيد -

(EFQM)؟ 
 مصطلحات الدراسة:

 :1009نظام إدارة الجهدة الآيزو 
لتخصيط وتشفيح وتقجيع مجسػعة مغ الدياسات والعسميات والإجخاءات اللازمة  •

)السشتجات/الخجمات( بيجف التأكج مغ قجرة السشذأة عمى الػفاء بستصمبات العسلاء، ويعسل نطام 
 إدارة الجػدة عمى تخسيخ مبجأ التحديغ السدتسخ لمخجمات والسشتجات السقجمة 

 :(EFQMنمهذج المؤسدة الأوروبية لإدارة الجهدة )
ىػ إشار عسل معتخف بو عالسيا يجعع السؤسدات في إدارة التغييخ وتصػيخ الأداء، قام ىحا      

الإشار السثالي لاختبار تساسظ الشسػذج بتجخبة عجد مغ دورات التحديغ عبخ الدشيغ لجعمو 
ومػاءمة شسػحات السشطسة لمسدتقبل، مع الإشارة إلى شخق عسميا الحالية واستجاباتيا تجاه 

 .الزعفجيات ونقاط التح
 أهمية الدراسة:

كػنيا مغ الجراسات الحجيثة التي تشاولت بذكل خاص الفػائج السخجػة مغ تصبيق نسػذج  -
 التسيد في وزارة التخبية والتعميع في سمصشة عسان 

تػقع الباحث الإفادة مغ نتائجيا في لفت نطخ واضعي القخار في اختيار القخار السشاسب في  -
 تسيد الأوروبي في وزارة التخبية والتعميع في سمصشة عسان تصبيق نسػذج ال

 أهداف الدراسة: 
 ىجفت الجراسة التعخف إلى:

التعخف عمى نسػذج التسيد الأوروبي والفػائج مغ تصبيقو في وزارة التخبية والتعميع في سمصشة  -
 عسان 

 الآيدو التعخف عمى مجى التكامل والتػافق بيغ نسػذج التسيد الأوروبي ومػاصفة  -
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 منهج الدراسة
استخجم الباحث السشيج الػصفي التحميمي باعتبار أن ىحا السشيج تفخضو شبيعة ىحه السذكمة  -

أكثخ مغ غيخه مغ السشاىج نطخا لسا يػفخه ىحا السشيج مغ إمكانية التػصل إلى الحقائق الجقيقة 
 والطخوف القائسة الستعمقة بسػضػع البحث 

 SPSSالأساليب الإحرائية السدتخجمة مغ خلال حدمة البخامج الإحرائية  -
 مجتمع الدراسة 

في  (EFQM)يتكػن مجتسع الجراسة مغ جسيع السذاركيغ في الجورة التأسيدية لشسػذج      
 ( فخدا 92وعجدىع )م 5055في العام  وزارة التخبية والتعميع

 عينه الدراسة 
بسا أن مجتسع البحث قميل ندبيا فلابج أن تكػن العيشة مسثمة لأكبخ ما يسكغ مغ مجتسع       

البحث، ولحلظ اختار الباحث عيشة الجراسة مغ جسيع السذاركيغ في الجورة التأسيدية لشسػذج 
(EFQM) اختيارا قرجيا، لتسكغ الباحث مغ الػصػل إلى أفزل  في وزارة التخبية والتعميع

ع أن العيشة لجييا السسارسة الدابقة في تصبيق مػاصفة الآيدو، ولجييا السعخفة الشتائج، بحك
( فخدا، 92الشطخية العسيقة حػل نسػذج التسيد السؤسدي، ولحلظ كانت عيشة البحث مكػنة مغ )

%، وىي بحلظ تعج مقبػلة والكافية لسجتسع يتكػن 900 وبحلظ تكػن العيشة مسثمة لمسجتسع بشدبة
 الأفخاد مغ عذخات مغ 
 حدود الدراسة:

 تتحجد حجود ىحه الجراسة بسا يأتي:
في وزارة  (EFQM)الحجود البذخية: السػضفػن السذاركػن في الجورة التأسيدية لشسػذج  -

في وزارة  1009/5092ولجييع السسارسة الدابقة في تصبيق مػاصفة الآيدو  التخبية والتعميع
 التخبية والتعميع 

 ة التخبية والتعميع في سمصشة عسان الحجود السكانية: وزار  -
في  (EFQM) الحجود السػضػعية: مجى إمكانية أن يديع تبشي الشسػذج الأوروبي لمتسيد -

  1009/5092ضل تصبيق مػاصفة الآيدو تحقيق الفػائج الاستخاتيجية لػزارة التخبية والتعميع في 
 م 5055الحجود الدمانية: العام  -

 المعالجة الإحصائية:
بعج جسع بيانات الجراسة قام الباحث بسخاجعتيا وذلظ تسييجاً لإدخاليا لمحاسب وقج تع       

إدخاليا لمحاسب وذلظ بإعصائيا أرقاما معيشة، أي بتحػيل الإجابات المفطية إلى رقسية، وبحلظ 
في  (EFQM)أصبحت الاستبانة تكيذ مجى إمكانية أن يديع تبشي الشسػذج الأوربي لمتسيد 

  1009/5092ضل تصبيق مػاصفة الآيدو ائج الاستخاتيجية لػزارة التخبية والتعميع في تحقيق الفػ 
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وقج تست السعالجة الإحرائية لمبيانات باستخخاج الستػسصات الحدابية والانحخافات السعيارية، 
وذلظ باستخجام بخنامج الخزم الإحرائية ( person correlationومعامل الارتباط بيخسػن )

  ((SPSSجتساعية لمعمػم الا
  صدق الأداة:

تع يعبخ صجق الأداة عغ مجى صلاحية الأداة السدتخجمة لكياس ما وضعت لكياسو، وقج      
 الاستبانة وتعجيميا حتى تع اعتسادىا بذكميا الشيائي مخاجعة 

 ثبات الأداة:
الججول (، وفق (Cronbach' alphaلمتحقق مغ ثبات الأداة تع حداب معامل كخونباخ ألفا 

(5) 
معاملات كرونباخ ألفا لأبعاد الدراسة الخاصة بدياسات الاختيار والتعيين وبالتميز  (5جدول )

 المؤسدي.
 قيمة ألفا عدد الفقرات مجالات الدراسة

 8.9 0 50 واقع سياسات الاختيار والتعيين
 191 0 52 درجة التميز المؤسدي

 112 0 01 الدرجة الكلية
 (EFQM) الأوروبية لإدارة الجهدةنمهذج الهيئة 

 EFQM)(التعريف بالمؤسدة الأوروبية لإدارة الجهدة 
وتع بشاء  (،2016،252 ،( في بخوكدل ببمجيكا )الػىاب، سميسان9181تأسدت عام )     

نسػذج لمتسيد كإشار عسل معتخف بو عالسيا يجعع السؤسدات في إدارة التغييخ وتحديغ الأداء، 
 (5091مشتطع لسػاكبة التصػرات حيث تع إجخاء آخخ مخاجعة رئيدية في عام ) وتع تحجيثو بذكل

بذكل يلائع أي مؤسدة بغس الشطخ عغ حجع وقصاع عسميا، يحتػي عمى ثلاثة محاور وىي: 
( معيارا فخعيا، مدتشجا في عسمو إلى 51( سبعة معاييخ رئيدية و).التػجو والتشفيح والشتائج فيو )

 خلال الأسئمة الآتية:مشصق بديط وواضح مغ 
 )لساذا تع إنذاء ىحه السؤسدة وما الغاية التي تدعى لتحكيقيا، ولساذا  في محػر التػجو )لساذا

 ىحه الاستخاتيجية بالحات )التػجو( 
 )كيف تشػي السؤسدة تحقيق ىحه الاستخاتيجية )التشفيح(  في محػر التشفيح )كيف 
  )سدة تحكيقو )الشتائج(ما الحي تشػي السؤ في محػر الشتائج )ماذا  

 (EFQM)تعريف نمهذج 
عخف عمى أنو مشيجية تسكغ السؤسدة مغ قياس أدائيا لتحجيج نقاط القػة والزعف وتقجيع      

( معيارا فخعيا بذكل 51( سبعة معاييخ رئيدية و).الحمػل مغ خلال مخاجعة شاممة في ضػء )
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أنو إشار يزع  يصمق أيزا عمى(، كسا 91، 5055يشعكذ عمى أداء الجامعة  )زىخان، 
مجسػعة مغ الاتجاىات والسعاييخ تخكد عمى الكيادة والثقافة والكيع والابجاع والاستخاتيجيات 

 ( 5091( نقلا عغ )العسػدي، 5008لتحقيق أفزل السسارسات لأداء أفزل )جػاد والخخشة، 
ؤسدات في تصػيخ وسيمة لسداعجة الس (EFQM)مغ خلال التعاريف الدابقة يتزح أن نسػذج 

أنطستيا الإدارية وتحجيج مػقعيا عمى شخيق التسيد لزسان استسخاريتيا وبقائيا بالتخكيد عمى 
 احتياجات العسلاء وأصحاب السرمحة وتػقعاتيع 

 (EFQM)معايير نمهذج التميز المؤسدي الأوروبي 
في الػقت الحالي عمى سبعة معاييخ  (EFQM)يتزسغ الشسػذج الأوروبي لمتسيد السؤسدي 

محجدة، مقدسة وفقًا لثلاث محاور يسكغ اتباعيا لكي تحرل عمى أفزل جػدة لمسؤسدة، وإليظ 
 :(EFQMالآن محاور ومعاييخ نسػذج التسيد السؤسدي الأوروبي )

 :يهجد معياران رئيديان Direction التهجّه محهر في
تحجيج الغاية  :( معاييخ فخعية2؛ مغ خلال )الاستخاتيجية والخؤية الغاية الأول: السعيار- 9

فيع الشطام الأيكػلػجي والقجرات الحاتية والتحجيات  ،تحجيج وفيع احتياجات السعشييغ والخؤية، 
 .ترسيع وتشفيح نطام لمحػكسة وإدارة الأداء ،تصػيخ الاستخاتيجية ،الخئيدية

تػجيو ثقافة  ( معاييخ فخعية:0وذلظ مغ خلال ) :ةوالكياد السؤسدية الثقافة الثاني: السعيار- 5
تػحيج الرفػف ، تييئة الطخوف لتحقيق التغييخ، تسكيغ الإبجاع والابتكار ، السؤسدة ورعاية الكيع

 .والانخخاط في تحقيق الغاية والخؤية الاستخاتيجية
 :يهجد ثلاث معايير Execution التنفيذ محهر وفي

بشاء علاقات مدتجامة  :( معاييخ فخعية2؛ وذلظ مغ خلال )السعشييغ إشخاك الثالث: السعيار- 1
جحب وإشخاك وتصػيخ العامميغ، مخاعاة مرالح الأعسال والحػكسة والجعع  ،مع الستعامميغ

السداىسة في تصػيخ ورفالية وازدىار السجتسع، بشاء العلاقات وضسان الجعع لبشاء ، السدتسخ
 .ديغقيسة مدتجامة مع الذخكاء والسػر  

، ترسيع وبشاء الكيسة :( معاييخ فخعية0؛ مغ خلال )مدتجامة قيسة بشاء الخابع: السعيار- 0
 .تحجيج وتصبيق التجخبة الذاممة ،تقجيع الكيسة ،التػاصل وبيع الكيسة

ل الأداء قيادة الخامذ: السعيار- 2 قيادة الأداء وإدارة  :( معاييخ فخعية2مغ خلال ) :والتحػ 
ل السؤسدي لمسدتقبل ،السخاشخ الاستفادة مغ  ،قيادة الابتكار والاستفادة مغ التكشػلػجيا ،التحػ 

 إدارة الأصػل والسػارد  ،البيانات والسعمػمات والسعخفة
 :فيتكهن معيارين رئيديين Results النتائج محهر وأما

 ،الستعامميغنتائج انصباعات  :مغ ىحه الانصباعات السعشييغ انصباعات الدادس: السعيار- .
نتائج  ،نتائج انصباعات السعشييغ بسرالح الأعسال والحػكسة ،نتائج انصباعات العامميغ
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 نتائج انصباعات الذخكاء والسػرديغ  ،انصباعات السجتسع
الانجازات في  :مغ خلال مؤشخات الأداء والتذغيمي الاستخاتيجي الأداء الدابع: السعيار- .

تحقيق تػقعات السعشييغ  ،الأداء السالي لمسؤسدة ،قيسة مدتجامةتحقيق غاية السؤسدة وبشاء 
ل، مقاييذ  ،تحقيق الأىجاف الاستخاتيجية ،الخئيدييغ إنجازات قيادة الأداء، إنجازات قيادة التحػ 

 .التػقعات السدتقبمية
 في المؤسدات (EFQM)فهائد تطبيق نمهذج  

كسا  (EFQM)مغ تصبيقيا لشسػذج  السؤسدة عمى تعػد التي الفػائج مغ العجيج ىشاك      
( )سميسان، الػىاب، .2.، .509أوضحتو الأدبيات الشطخية ومشيا: )السديغ، والغامجي، 

، ( )محمد جاد حديغ احسج552، 5055( )زىخان، 91، 2019( )العسػدي، 522، .509
 (5055( )شتيػي، 500، 5091)اليادي،  (0.، 5092

أدائيا الفعمي بسحاور الشسػذج لتدتصيع بحلظ مغ تحجيج نقاط  يداعج السؤسدات في مقارنة -
في تحجيج مدتػى أدائيا  القػة وفخص التحديغ مغ خلال مشصق رادار الحي يداعج السؤسدات

  وكيفية تحديشو
يداعج في بشاء ليكمي شامل لإدارة الجػدة الذاممة مسا يداعج السؤسدات عمى استذخاف  -

 ع وضيػر الشطخيات الججيجة كالحكاء الاصصشاعي وغيخىا السدتقبل والتصػر الستدار 
دليل لمتعخف عمى فخص التحديغ مغ خلال الاستفادة بالأشخ الججيجة في عالع الأداء كإدارة  -

 السخاشخ وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات وإدارة الأصػل والسػارد وغيخىا 
سمسػسة مشيا وغيخ السمسػسة مسا يسكغ السؤسدات مغ الحرػل عمى نتائج الأداء سػاء ال -

يداعج السؤسدات في التكيف مع الاتجاىات الكبخى والقػى العالسية التي تؤثخ عمى البمجان 
 والسجتسعات والسؤسدات والاقتراد كالتحػل الخقسي ونقز السيارات والتشػع الجيسػغخافي 

، مسا يجعع السؤسدات ييجف إلى تشسية الػعي بالجػدة وأىسيتو في الدػق العالسية اليػم -
 لمسخونة والتكيف مع كل السعصيات لتحقيق الأداء الستسيد والسدتجام 

وسيمة لجعع السؤسدات لمتػصل إلى مػازنة أولػياتيا برػرة أفزل وتػضيف السػارد البذخية  -
 ووضع خصػط عسل واقعية لإدارتيا 

السدتسخ مغ خلال تحجيج إشار عسل لتقييع السؤسدات ذاتيا لتحقيق التسيد والتحديغ  -
 السجالات القابمة لمتحديغ لتحقيق نتائج متسيدة بذكل فعال 

يتحقق مغ خلالو التكامل في التحديغ والػضػح والذفافية لمعسميات والتخكيد عمى احتياجات  -
 الستعامميغ 

ي الدعي نحػ التصػيخ السدتسخ والتحديغ والتخكيد عغ القجرات الاستخاتيجية والسحػرية ف -
 السؤسدة 
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يبشي عسمية التقييع عمى أدلة حكيكية مسا يداعج قيادة السؤسدة عمى اتخاذ قخارات مشاسبة  -
 بتفعيل التعاون والعسل بخوح الفخيق الػاحج 

 إدارة العسميات بذكل مدتسخ متسيدة وفعال مسا يؤدي إلى زياده الإنتاجية وتحديغ جػدتيا -
لشتائج والتي تخكد عمى احتياجات العسيل العامميغ تػفيخ مجسػعة متػازنة مغ مؤشخات ا -

 السجتسع 
يخكد عمى أىسية الغاية والخؤية والاستخاتيجيات السخنة لمسؤسدة مسا يزسغ ايجاد قيسة  -

 مدتجامة عالية الثقافة حػل التسيد والابجاع والابتكار 
كة لمسؤسدة مغ خلال يػفخ ثقافة مؤسدة مبتكخة مع تقجيخ لمكيع الجػىخية والأىجاف السذتخ  -

إليام السػضفيغ أىسية تحقيق غايتيا ورسالتيا لتحقيق قيسة مدتجامة بالجمج بيغ البيئة السحيصة 
 بالسؤسدة ووضعيا الحالي وقيسيا 

 يتبع مشيج الكيادة الػاعية لزسان اتخاذ القخارات بفعالية والتعاون والعسل الجساعي  -
كيادة مدار آمغ نحػ التقجم بذكل يداعج في التعخف عمى يػفخ تحميلا تشطيسيا ورؤية ثاقبة ل -

 جػانب القػة والزعف والسسارسات الجيجة والفخص التحديشية الستاحة 
(، 5055دائخة الجػدة، ) في وزارة التربية والتعليم 1009/5092تطبيق مهاصفة الآيزو 

 ( 5091)البصاشي، 
يسي ة للإدارة والسعمسيغ والصلاب بالسجارس عمى نحػ انصلاقًا مغ رؤية الػزارة في تجػيج البيئة الت عم

يكفل ليع التعاون لبشاء جيل مجيج وعامل ومخمز لػششو، وقادر عمى التعمع السدتسخ، وعمى 
التعاير مع الآخخيغ، ويمبي متصم بات سػق العسل في إشار مغ الالتدام والسدؤولية، فقج وضعت 

( مغ بيشيا مذخوع 2015-2011لخسدية الثامشة )الػزارة أىجافًا وبخامج محجدة في خصتيا ا
 ( 5091(  )البصاشي، 9001إرساء نطام إدارة الجػدة الآيدو )

حرمت عمى مجسػعة مغ  بػزارة التخبية والتعميع بدمصشة عسان( 1009)نطام الأيدو وبتصبيق 
 ( 5055دائخة الجػدة، الفػائج ومشيا: )

  العسميات وتحقيق الأىجاف الاستخاتيجية عمى مدتػى ساعج تصبيق نطام الأيدو عمى ىشجسة
 التقديسات مغ خلال ربط أنذصة العسميات بالأىجاف 

  ساعج في بشاء قاعجة لمسخاشخ والفخص التي تعاني مشيا التقديسات وكيفية التعامل معيا في
 سبيل استسخارية العسل 

 لتقديسات كسا ساعج في تحجيج ساىع نطام الأيدو عمى تحجيج الكفاءات البذخية الستػفخة في ا
 البيئة السشاسبة لمعسل وكيفية إدارة السعمػمات السػثقة داخل الػزارة عمى مختمف مدتػياتيا 

  اشتسال نطام الأيدو عمى بشج تقييع الأداء ساىع ذلظ في تحميل وتقييع ومخاقبة الأداء في
 تدمدمو الذبكي داخل الػزارة 
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 دراسة مغ حيث بيان تفعمييا وتجاخميا مع التقديسات  فظ التجاخلات في الاختراصات وعسل
 أخخى 

  تػثيق مؤشخات أداء العسل وفق العسميات ورفج صشاع القخار بالسؤشخات بشتائج دقيقة عغ
 العسميات وإجخاءات العسل 

  ربط السدسيات الػضيفية وفق بصاقات الػصف الػضيفي بصبيعة اختراصات القدع 
 لتحديغ مغ خلال عسمية التجقيق الجاخمي تشطيع دور رقابي لمتصػيخ وا 
  ساعج الشطام عمى تحقيق الالتدام بالستصمبات الإدارية والقانػنية 
  خمق ثقافة قياس رضا السدتفيج عغ الخجمات 

  1009/5092ومهاصفة الآيزو  (EFQM)العلاقة بين نمهذج التميز الأوروبي 
نجرسيا  1009/5092ومػاصفة الآيدو  (EFQM)لبيان العلاقة بيغ نسػذج التسيد الأوروبي 

 (5055مغ خلال السحاور الآتية: )دائخة الجػدة، 
 (1009/5092ومػاصفة الآيدو  (EFQM)ما يتسيد بو الشطاميغ )نسػذج التسيد الأوروبي 

 نمهذج المؤسدة الأوروبية لإدارة الجهدة 5092: 1009مهاصفة أيزو 
يخكد عمى الجانب التذغيمي بذكل 

 أكبخ 
تخكيدا عمى الجانب  أقل

 الاستخاتيجي 
مبشي عمى أساس مشيج الشطام 

 والتفكيخ السبشي عمى السخاشخ 
يػلي اىتساما خاصا بتػثيق العسل 

 وأساليب تقجيع الخجمة 
يػلي اىتسام خاص بإدارة السخاشخ 

 والفخص السؤسدية 
ىػ أداة إرشادية بالجرجة الأولى 

 وليذ تذخيرية أو تقييسية 

 انب الاستخاتيجي بذكل أكبخ يخكد عمى الج
 أقل تخكيدا عمى الجانب التذغيمي 

مبشي عمى دراسات وأبحاث عمسية تست عمى مجى 
فتخة زمشية مشاسبة، وأخحت أفزل السسارسات عمى 

 مدتػى أفزل السؤسدات الستسيدة 
يعصي إرشادات عامة لأفزل ما يسكغ أن تصبقو 

 السؤسدة في كل مكػن مغ مكػناتيا 
و أداة تذخيرية تسكغ السؤسدة مغ تقييع يتسيد بأن

 أدائيا والتعخف عمى نقاط القػة والزعف 
( لتقييع RADARيدتخجم الشسػذج أداة رادار )

السؤسدة، وىػ مختبط بشطام درجات لكياس الأداء 
 والتقييع 

 طرق التحدين في نظام الأيزو
نمهذج المؤسدة الأوروبية لإدارة  5092: 1009مهاصفة أيزو 

 الجهدة
يتع التحديغ في السػاصفة الكياسية مغ خلال 

 متصمبات البشج العاشخ في السػاصفة والحي يذسل:
  يتجدأ مغ يعتبخ التحديغ جدءا لا

( التي يتبشاىا الشسػذج RADARأداة )
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  تحديغ السشتجات والخجمات 
  ترحيح/التخمز مغ الآثار غيخ السخغػب

 بيا 
  تحديغ فاعمية أداء الشطام 
  التعامل مع حالات عجم السصابقة 
  التحديغ السدتسخ 

مغ خلال عخض السسارسات في التقييع 
الستسيدة التي تقػم بيا أفزل 

 السؤسدات السصبقة لمشسػذج 
  يتع بث أىسية الابتكار والاىتسام

بتحديغ الأداء في جسيع مكػنات 
 الشسػذج 

 
تصػيخ السدتسخ، مغ خلال تػفخ لحلظ يسكغ القػل بأن جسيع السؤسدات تدعى إلى التحديغ وال

حقائق وبيانات ذات مرجاقية وواقعية، تسثل واقع العسل فييا لحلظ فيي بحاجة إلى نطام يخاعي 
ىحي السعاييخ، ويعتبخ نطام الأيدو أحج ىحه الأنطسة بسا يذسمو مغ أساليب متشػعة في التقييع 

( عشج تقييع السؤسدة بشاء RADARفيتع مغ خلال أداة ) (EFQM)والستابعة  بيشسا في نسػذج 
عمى مكػنات الشسػذج التي يسكغ مغ خلاليا التعخف عمى الػاقع الحالي لمسؤسدة والبشاء عميو 

 لمتصػيخ والتحديغ بيجف التقجم في الكيسة في التقييسات اللاحقة 
 آلية الحفاظ على الأهداف التي تدعى المنظهمة إلى تحقيقها وفق نظام الأيزو

تجقيق الجاخمي وفق نطام الآيدو إلى مخاقبة انجاز الخصط التذغيمية الدشػية، يمعب ال     
والخصط التشفيحية، والإجخائية والتحقق مغ تحقيق متصمبات السشطػمة ومقارنتيا بشتائج الأىجاف 
والتحقق مغ الاىتسام بالكادر البذخي مغ حيث الكفاءة والسيارات والتحقق مغ تػزيع السيام بيغ 

وفق الاختراصات مسا يسكغ أن يداعج مغ التحقق مغ انجاز أىجاف السػضفيغ  السػضفيغ
 وتقييسيع 

ولحلظ يسكغ القػل بأن عجم الاستسخار في تصبيق الأيدو يؤدي إلى فقجان السكاسب التي تحققت 
بتصبيق الآيدو في التقديسات مثل )تػثيق العسميات، تػحيج آليات العسل، وضع معاييخ تقجيع 

تػزيع السدؤوليات والرلاحيات، إدارة السخاشخ، قياس رضا السدتفيج، معالجة عجم الخجمات، 
التصابق وفخص التحديغ، إدارة السعخفة الرخيحة والزسشية وآليات نقميا، وغيخىا مغ العسميات( 
مسا يؤدي إلى الحاجة إلى معاييخ تحجد أسذ مخاجعة وتقييع السؤسدة خرػصا في السػاضيع 

 يع تقجيع الخجمة التذغيمية ومػاض
 1009/5092ومهاصفة الآيزو  (EFQM)المقاربة والتكامل بين نمهذج التميز الأوروبي 

، وتخزع ة، ولكشيا متكاممكل ىحه الأنطسة السحكػرة مدتقمةة مغ أن بتشصمق ىحه السقار      
تيجف إلى عسمية اختيار أحجىا أو كميا لتصبيقو في السؤسدة إلى احتياجاتيا الفعمية، وما الحي 

كسا يسكغ الاستفادة مغ نقاط القػة في كل  تحكيقو أو تخكد عميو عشج تصبيق نطام إدارة الجػدة 
مغ  (EFQM)، ونسػذج 1009/5092مغ نطام إدارة الجػدة السعتسج عمى مػاصفة الآيدو 
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خلال تصبيقيسا بذكل متدامغ، حيث لا يؤثخ وجػد أحجىسا عمى الآخخ  كسا لا يػجج تعارض 
بيشيسا وذلظ لكػنيسا مبشيان عمى أسذ متذابية ومشصكية  كسا يعتبخ تقييع الأداء ومخاقبتو  فيسا

عاملا مذتخكا بيغ الأنطسة، ولحلظ اىتست جسيعيا بكياس الأداء الفخدي والسؤسدي لمسؤسدة مغ 
خلال وضع الأىجاف بسختمف مدتػياتيا، ووضع السؤشخات التي تكيذ تحقق الأىجاف في 

( يػضح آلية لصخيقة ترشيف  (EFQM، بيشسا في نسػذج1009/5092دو مػاصفة الآي
السؤسدة لأصحاب السرمحة السختبصيغ بالسؤسدة، كسا يعصي إشارا عاما لصخيقة إشخاكيع، 

يحجد رأي أصحاب السرمحة كأداة لتقييع أداء السؤسدة،  (EFQM)بالإضافة إلى أن نسػذج 
مغ خلال متصمب  1009سعتسج عمى مػاصفة الآيدو وىػ كحلظ ما يتصمبو نطام إدارة الجػدة ال

 قياس رضا السدتفيج 
تحتػي عمى متصمبات عجيجة تداعج أي مشطسة  1009/5092 مسا سبق يتزح لشا أن السػاصفة
  في الػصػل إلى التسيد السؤسدي

 أن ىشاك تخابصًا شجيجًا بيغ فكخة إدارة الجػدة الذام   إلى(5008وإلى ذلظ يذيخ )بيخزيكػب، 
(TQM و ) بيغ مفيػم التسيد ويجب التػافق والتكامل بيغ السجخميغ لمػصػل إلى مختبة التسيد في

الأداء، حيث يذتخك السفيػمان في عجد مغ السفاليع الخئيدة السذتخكة بيشيع، لحا يخى البعس أن 
يثع مفيػم التسيد ىػ مغ فمدفات نطع إدارة الجػدة الذاممة برفة أكثخ  )نقلا عغ التسيسي، ى

 ( 5095عصية إسساعيل، )
السفيػميغ وربصت إدارة التسيد بذكل متلازم مع إدارة  ( تخادفKanji,2002بيشسا تؤكج دراسة )

الجػدة الذاممة، وتػصمت وفقا لحلظ إلى الريغة التالية )إدارة التسيد = إدارة الجػدة الذاممة(  
 ( (5095)نقلا عغ التسيسي، ىيثع عصية إسساعيل، )

( ( حيث 5095(  نقلا عغ التسيسي، ىيثع عصية إسساعيل، )5090يخاه )آل مدروع،  وىحا ما
أشار إلى أن التسيد يعتبخ مخحمة لسا بعج الجػدة ويخى أيزا أن ىشاك علاقة ارتباط بيغ معاييخ 

 التسيد والجػدة، فلا يسكغ تحقيق معاييخ التسيد دون أن يدبقيا تحقيق معاييخ الجػدة  
 قةالدراسات الداب

(: تيجف الجراسة إلى تػضيح أىسية اعتساد الشسػذج الأوروبي 5059دراسة الصاىخ لػراسية ) -
في التسيد في الأداء، حيث يتيح الشسػذج إشارا يدسح لمسؤسدات بتحجيج مدتػى التسيد  مغ 
أجل تحقيق ىجف الجراسة، تع تحميل تجخبة مؤسدة "فختيال" في اعتساد نسػذج التسيد الأوروبي  

تائج أضيخت أن السؤسدة قج حدشت مغ أدائيا الستسيد مغ خلال تبشي الشسػذج بتحقيق الش
  .نقصة 120-100مدتػى تسيد في مجال 

تجخبة الجياز السخكدي للإحراء الفمدصيشي ىجفت إلى قياس (  .509) شاىيغ، داليادراسة  -
السدايا التي وقج تػصمت إلى أن أىع  (ISO 9001:2008) في تصبيق نطام إدارة الجػدة
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اكتدبيا الجياز نتيجة لحرػلو عمى الذيادة تصػيخ ثقافة الجػدة، وتػاصل أفزل مع الدبائغ، 
إكداب العامميغ لسيارات متشػعة  ورفع درجة رضاىع، وتعديد التشافذ عمى السدتػى الجولي، و

يج السبحول، مسا يؤدي إلى تصػيخ قجرات القػى البذخية في الجياز وخفس التكاليف السادية والج
حيث تقمز استخجام الػرقيات، بالإضافة إلى خفس الإجخاءات البيخوقخاشية التي كانت تأخح 

إعصاء السػاصفة مخونة أكبخ لمتكامل مع الأنطسة الإدارية، و . الكثيخ مغ الػقت لإنجاز العسل
اط القػة اكتذاف نقوتعديد قجرة السشطسات عمى تصػيخ وتحديغ الأداء وتحقيق رضاء العسلاء، و 

يدعى إلى تبشي  مسا جعموفي عسل الجياز وفخص التحديغ مغ خلال عسميات التجقيق الجورية، 
حيث أن الجياز أسذ بشية متيشة في بشاء الشطام والتغيخات ( EFQMنسػذج التسيد الأوروبي )

حيث أن تكمفة ، التي ستزاف ستكػن تصػيخ لمشطام وتحديغ لو وتكاممية مع الشطام القائع
تصبيق لمشسػذج مغ حيث الػقت والجيج والتكمفة السادية ستكػن لا تحكخ مقارنة بسيدة تصبيق ال

مػاصفة الآيدو كسا أوصى بتصبيق الجياز لأحجث الإصجارات ضسغ السعاييخ العالسية، 
  (EFQM)لسا ليا مغ دور تكاممي مع تصبيق نسػذج التسيد الأوروبي  1009/5092

(  ىجفت إلى التعخف عمى مجى 5050فانجي محمد وعبادي محمد، )و دراسة صالح الجيغ، ججو  -
وقج بيشت  تصبيق إدارة التسيد ومداىستيا في إحجاث تصػيخ لأداء مؤسدات التعميع العالي،

تقييع وضعيع خلال مديخة التخكيد، مغ الشتائج الفػائج التي تجشييا السؤسدات مغ التصبيق ومشيا 
القػة الخئيدية والثغخات وذلظ في ضػء الخؤية والخسالة خلال مداعجتيع عمى تحجيج نقاط 

السحجدتيغ ووضع ليكل أساسي لشطام إدارة السشطسة وفتح أفاق لمتصػيخ ومشح معاييخ بيجف 
وتحقيق مدتػيات رفيعة مغ الأداء جعمتيا في مراف  قياس وتقييع الأداء بصخق عمسية مشيجية

تػفخ عشرخ الكيادة والدياسات الاستخاتيجيات  تائجالخائجة  كسا أوضحت الشالسؤسدات الستسيدة 
بجرجة متػسصة وعجم تػفخ عشرخ العامميغ والذخاكات والسػارد والعسميات والاجخاءات والفئة 
السدتيجفة ورضا العامميغ وخجمة السجتسع ونتائج الأداء الخئيدية  لحلظ أوصت مغ أجل إمكانية 

أفزل إيلاء إدارة التسيد الاىتسام الكافي مغ قبل  تصبيق عشاصخ نسػذج التسيد الأوروبي بذكل
 إدارة الجامعة 

(  ىجفت إلى بيان العلاقة بيغ تصبيق نسػذج 5095دراسة التسيسي، ىيثع عصية إسساعيل، ) -
التسيد الأوروبي والأداء السؤسدي، وقج تػصل الباحث إلى أن الجػدة تسثل درجة التسيد، وأنو لا 

يػميغ لا مغ حيث السفيػم الذسػلي والتكاممي الحي يجدج أوجو اختلافات جػىخية بيغ السف
ومشصمقات كلا السفيػميغ، ولا مغ حيث السبادئ التي تقػد ترسيع وتذغيل الشطاميغ وبالتالي 
نطام السشطسة ككل، ولا مغ حيث الشطام وأبعاده مغ مجخلات وعسميات إدارية ومخخجات، 

محرمة نيائية ونتيجة سببية لمتصبيق الشاج ح لإدارة وبالتالي فإن التسيد ىػ انعكاس حكيقي و 
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الجػدة الذاممة، وعميو فإن التسيد يعتبخ درجة ومخحمة تتحقق بعج سمػك الصخيق الحي يبجأ 
 .بالتصبيق الشاجح لسبادئ ومختكدات الجػدة

)التسيسي، ىيثع عصية إسساعيل، ( نقلا عغ Yaghoubi, & et al 2010دراسة ) -
في إيخان"  ىجفت ىحه  (EFQM) "دراسة ميجانية حػل تصبيق نسػذج التسيد بعشػان ((  5095)

، والتأكج  (EFQM)الأوروبي نسػذج التسيد الجراسة إلى تقييع أداء السؤسدات الإيخانية باستخجام
الدياسة والاستخاتيجية،  مغ مجى تأثيخ تصبيق الشسػذج الأوروبي لمتسيد عمى تحديغ )الكيادة،

، الذخاكة والسػارد، العسميات، نتائج الدبائغ، نتائج الافخاد، نتائج السجتسع، نتائج السػارد البذخية
عجة مغ أبخزىا: يػجج تأثيخ إيجابي لتصبيق نسػذج  الأداء الخئيدية(، وقج أضيخت الجراسة نتائج

السشطسة واستخاتيجيتيا، وعمى السػضفيغ، ومػارد  التسيد الأوروبي عمى قيادة السشطسة، وسياسة
بشتائج الدبائغ والسػارد البذخية والسجتسع ونتائج  السشطسة وعسمياتيا، وعمى نتائج أعساليا الستسثمة
تصبيق نسػذج التسيد الأوروبي في السشطسات  أداء السشطسة نفدو  وأوصت الجراسة بزخورة

  الإيخانية وذلظ إذا كانت تخغب في أن تتجاوز تأثيخات البيئة السعقجة
بعشػان "استخجام التقػيع الحاتي لشسػذج التسيد الأوروبي لتحميل ( Nawaz,2008دراسة ) -

والػصف التشطيسي"  ىجفت الجراسة إلى تحجيج الفجػات، وذلظ عغ شخيق الاستخجام  (الفجػة
العمسي لتقػيع الأداء بشاء عمى معاييخ نسػذج التسيد الأوروبي لإدراك فػائجىا السختمفة  وقج 

مغ أىسيا: أن التقػيع الحاتي بشاء عمى نسػذج التسيد مغ  مغ الشتائجتػصمت الجراسة إلى عجد 
خلال معاييخ نسػذج التسيد الأوروبي يديع في تحقيق التالي: )تحميل الفجػات، وتحجيج مشاشق 
القػة، وتحجيج السشاشق التي تحتاج إلى التصػيخ لتحقيق التسيد، وتحجيج اختلاف السدتػيات التي 

 جت الجراسة أن التقػيع الحاتي أصبح إحجى التقشيات الستسيدة لتحقيق التصػيخ تحتاج لمتصػيخ  وأك
(  بعشػان الشسػذج الأوروبي 9010دراسة السديغ، احدان بغ عمي، رافع بغ سعيج الغامجي، ) -

لمتسيد فػائج ومعاييخ، ىجفت إلى بيان فػائج التسيد وقج أثبت الشسػذج الأوروبي لمتسيد بأنو 
شسػلية وقبػلا في مجتسع الأعسال والقائسيغ عمى تحديغ الأداء السؤسدي وذلظ  الشسػذج الأكثخ

لتشاولو جسيع الجػانب التصبيكية والسػضػعية ولعشاصخه التقييسية لكل مغ السسارسات الإدارية 
والشتائج الستحققة عشيا مسا عدز مغ استخجامو كإشار عام لإدارة الأداء  كسا ضيخت فػائج أخخى 

تسيد ومشيا بشاء ليكمي شامل لإدارة الجػدة الذاممة كأداة لمتقييع الحاتي مسا أعصى لتصبيق لم
فخصة لمسقارنة السخجعية مع السشذآت الأخخى الستسيدة كجليل لمتعخف عمى فخص التحديغ 
لمػصػل لمتغييخ وتػحيج ثقافة السشذأة وشخيقة تداعج عمى التفكيخ السقشغ، كسا بيشت أيزا أن 

 يد متلازمان فالأول شخط أساسي لحجوث الثاني فالعلاقة بيشيسا علاقة تلازمية الجػدة والتس
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 تعقيب على الدراسات الدابقة:
بعج الاستعخاض الدابق لمجراسات الدابقة العخبية والأجشبية تػصل الباحث إلى أن مػضػع      

لو دور بارز في تصػيخ السؤسدات، ولحلظ حطي  (EFQM)تصبيق نسػذج التسيد الأوروبي 
باىتسام العجيج مغ الباحثيغ فقج تشاولت دراسات عجيجة أثخ التصبيق في تحقيق السيدة التشافدية 
لمسؤسدات، كسا تشاولت دراسات أخخى دور متغيخات عجة في تحقيق التسيد السؤسدي  وقج 

والأساليب  لات الجراسة ومتغيخاتيااستفاد الباحث مغ ىحه الجراسات في التعخف إلى مجا
الإحرائية في تحميل نتائجيا، وكحلظ في بشاء بشػد الاستبانة ومجالاتيا وفقخاتيا  ولعل أىع ما 
يسيد ىحه الجراسة أنيا عشيت بسعخفة الفػائج التي تعػد عمى وزارة التخبية والتعميع في سمصشة عسان 

 ،1009/5092في ضل تصبيق مػاصفة الآيدو  فييا، وذلظمغ تصبيق نسػذج التسيد الأوروبي 
 -عمى حج عمع الباحث  -حيث لع يتع تشاول ىحا السػضػع بيحه الرػرة في الجراسات الدابقة 

، مسا يػضح لمسدؤوليغ في معخفة مجى التكامل والتقارب بيغ الشطاميغإضافة إلى تفخدىا في 
ػلا إلى درجة التسيد السؤسدي الحي وزارة التخبية والتعميع في سمصشة عسان واقع التصبيق وص

 تصسح إليو الػزارة 
 نتائج الدراسة وتحليلها

إن تبشي وزارة التخبية والتعميع الخصة الاستخاتيجية الستسثمة في الخصة الخسدية العاشخة وبسا      
معبخة فييا عغ تػجياتيا السدتقبمية مع تػافخ أنطسة معمػمات  5000يتػاءم مع رؤية عسان 

ومشح أكثخ  1009/5092متكاممة وفعالة، وتػفخ نطام إدارة الجػدة الذاممة وفق مػاصفة الآيدو 
مغ عذخ سشػات، وفي ضل وجػد الثقافة السؤسدية ووعي السػضفيغ بقجرة الػزارة عمى تحقيق 

رة في تحػيل أعساليا إلى عسميات متخابصة مغ خلال ودور الػزاEFQM التسيد وفق نسػذج 
واستخجام السعمػمات بكفاءة لمتػصل  5092/ 1009العسل بسشيج العسمية وفقا لسػاصفة الآيدو 

إلى الحقائق لاتخاذ القخارات السشاسبة كسا ىػ في إدارة الذؤون الإدارية وتبشي الػزارة أنطسة 
لأصػل والسػارد وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات وإدارة إدارية تؤثخ في تحديغ الأداء كإدارة ا

السخاشخ ومشطػمة الإجادة الفخدية والإجادة السؤسدية وإدارة رضا السدتفيج والتجقيقات الجاخمية 
 لكفيل وحقيق بتحقيق التسيد لػزارة التخبية والتعميع 

 كالآتي:وىشا ندتعخض نتائج تصبيق أداة الجراسة 
 ( EFQMونمهذج  1009/5092)درجة الترابط بين نظام الآيزو المحهر الأول 

الانحخاف  الستػسط العبارة السحػر
 السعياري 

 التختيب

درجة التخابط بيغ 
نطام الآيدو 

1009/5092 

مع  EFQMدرجة تكامل وتقارب نسػذج 
 1009/5092نطام الآيدو 

3.39 0 19. 1 

 9 11. 0 590 0بجانب  EFQMدرجة أىسية تصبيق نسػذج 
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في وزارة التخبية  1009/5092الآيدو  EFQMونسػذج 
 والتعميع

في وزارة التخبية  EFQMدرجة تصبيق نسػذج 
والتعميع فقط وإلغاء تصبيق الآيدو 

1009/5092 

9 82. 0 101 2 

 1009/5092درجة الاكتفاء بتصبيق الآيدو 
في وزارة التخبية  EFQMدون تصبيق نسػذج 

 والتعميع

5 12. 0 805 0 

درجة الحرػل عمى الفػائج بذكل أسخع 
في ضل  EFQMوأكثخ لمػزارة مغ تصبيق 

 1009/5092الاستسخار في تصبيق الآيدو 

0 590 0 805 9 

في  1009/5092يداعج تصبيق الآيدو 
 EFQMسيػلة تصبيق نسػذج 

0 901 9 515 5 

 1009/5092الاستسخار في تصبيق الآيدو 
يداعج في الحرػل عمى أعمى درجات تقييع 

 وبفتخة زمشية قريخة EFQMنسػذج 

0 590 0 815 9 

  2.9 1 الستػسط العام
)درجة التخابط بيغ أشارت نتائج البحث الحالي كسا ىػ مػضح في الججول أعلاه لمسحػر الأول 

 -590 0( أن متػسط العبارات تخاوحت بيغ )EFQMونسػذج  1009/5092نطام الآيدو 
( مسا يجل عمى 2.9 1( حدب مكياس التجرج الخساسي، وبمغ الستػسط العام لمعبارات ).82 9

وبجرجة كبيخة، حيث احتمت  1009/5092ونطام الآيدو  EFQMتخابط بيغ تصبيق نسػذج 
في  1009/5092بجانب الآيدو  EFQMدرجة أىسية تصبيق نسػذج السختبة الأولى العبارتيغ )

يداعج في الحرػل عمى  1009/5092الاستسخار في تصبيق الآيدو ( و)وزارة التخبية والتعميع
( وبجرجة 590 0( بستػسط حدابي قجره )وبفتخة زمشية قريخة EFQMأعمى درجات تقييع نسػذج 

 1009/5092بيق الآيدو يداعج تصكبيخة ججا، وجاءت أيزا في السختبة الثانية العبارة التالية )
( وبجرجة كبيخة ججا، مسا يجل 901 0( بستػسط حدابي قجره )EFQMفي سيػلة تصبيق نسػذج 

فقج  1009/5092ونطام الآيدو  EFQMعمى درجة عالية مغ التكامل والتقارب بيغ نسػذج 
لحرػل أىسية تصبيقيسا جشبا إلى جشب في ابيشت الشتائج ىحه التكاممية بيغ الشطاميغ مغ حيث 

وبفتخة  EFQMعمى الفػائج بذكل أسخع وأكثخ لمػزارة، والحرػل عمى أعمى درجات تقييع نسػذج 
 زمشية قريخة، كسا أن تصبيق أحجىسا يداعج في تصبيق الآخخ وبديػلة 

وبالتالي نخى أن ىحه السفخدات كميا تتػافق مع العبارات التي حرمت عمى أقل الستػسصات 
وإلغاء  EFQMو مغ غيخ السسكغ ومغ الرعػبة بسكان تصبيق نسػذج الحدابية، وعميو نخى أن
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الإبقاء عمى نطام الآيدو بجون تصبيق أنطسة ، كسا أنو مغ الرعػبة 1009/5092نطام الآيدو 
واجسالا نقػل بأن وجػد تخابط بيغ الشسػذجيغ يعج ميسا  EFQMجػدة ججيجة ومشيا نسػذج 

ولحلظ نخى أىسية الخبط بيشيسا في التصبيق فكلاىسا ميع، لتحقيق الجػدة في وزارة التخبية والتع
 مكسل للآخخ 

 (في وزارة التربية والتعليم EFQMفهائد تطبيق نمهذج المحهر الثاني )
الانحخاف  الستػسط العبارة السحػر

 السعياري 
 التختيب

 السحػر الثاني
فػائج تصبيق نسػذج 

EFQM      في وزارة
 التخبية والتعميع

مع الآيدو  EFQMتكامل نسػذج 
يؤدي إلى تحقيق  1009/5092

التشاسق بيغ ليكل الػزارة التشطيسي 
بذكل فعال  وإدارة العسميات التذغيمية

متسيد وتحديشيا لمتخمز مغ 
الإجخاءات الخوتيشية لتػفيخ الػقت 

 والجيج

0 58. 0 852 5 

تداعج في ترسيع الػاقع الحالي لػزارة 
وتسكيشيا مغ التعخف التخبية والتعميع 

 عمى مػاشغ القػة والزعف فييا

0 58. 0 .5. 5 

في  EFQMيداعج تصبيق نسػذج 
تعديد الكيادات في وزارة التخبية والتعميع 
وتفعيل دورىا في تحجيج غاية الػزارة 

 ورسالتيا

0 58. 0 .5. 5 

في  EFQMيداعج تصبيق نسػذج 
تحجيج ميارات ومدتػيات العامميغ 
بالػزارة لتحقيق الخؤية والخسالة 

 والأىجاف الاستخاتيجية

0 901 9 900 1 

عمى استصلاع  EFQMيخكد تصبيق 
انصباعات السعشييغ بذكل دوري حػل 

 تصػيخ مسارساتيع وتحليل الرعػبات

0 58. 0 .5. 5 

يداعج في مذاركة جسيع العامميغ في 
الػزارة ورؤيتيا في ضػء وضع رسالة 

 احتياجاتيع وتػقعاتيع

0 901 9 900 1 

في تفعيل الغاية  EFQMيداعج تصبيق 
 والخؤية والاستخاتيجية لمػزارة

0 12. 0 .02 9 

 5 852 0 .58 0يداعج تصبيكيو في بشاء قيسة مدتجامة 
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 لػزارة التخبية والتعميع
يخكد تصبيقو عمى تقييع الإجخاءات 

 والصخق والشتائج والسشيجيات
0 0.9 0 19. 0 

في  EFQMيديع تصبيق نسػذج 
البحث عغ أفزل السسارسات في وزارة 

 التخبية والتعميع وتحجيجىا وترشيفيا

0 12. 0 .02 9 

في  EFQMيديع تصبيق نسػذج 
الاستفادة مغ البيانات والسعمػمات 

 لاتخاذ القخارات السشاسبة

0 58. 0 .5. 5 

في تفعيل  EFQMيديع تصبيق نسػذج 
مػاصفات أخخى كسػاصفة إدارة 
السخاشخ وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات 

 والحػكسة في الػزارة

0 58. 0 .5. 5 

يداعج مشصق رادار في تحجيج الصخق 
 والأساليب لتحجيج مدتػى تحدغ الأداء

0 58. 0 852 5 

يخمق بيئة تحفد نسػ العامميغ وتجعع 
 رفاىيتيع وسعادتيع

0 0.9 0 19. 0 

في  EFQMتداعج معاييخ نسػذج 
 تحجيج الفجػات في الػزارة

0 58. 0 .5. 5 

جيػد  EFQMيجعع تصبيق نسػذج 
الػزارة في تحقيق إدارة الجػدة الذاممة 

 وتحقيق الأىجاف

0 58. 0 852 5 

 520 0 الستػسط العام
 19 1 الستػسط العام لمسحػريغ

أضيخت نتائج البحث كسا وضحيا الججول الدابق أن الستػسصات الحدابية لعبارات السحػر كسا 
( 0.9 0 -.12 0( تخاوحت بيغ )في وزارة التخبية والتعميع EFQMفػائج تصبيق نسػذج الثاني )

( وجاءت بجرجة كبيخة 520 0حدب مكياس التجرج الخساسي كسا بمغ الستػسط العام لمسحػر )
مؤشخ قػي وايجابي ومشاسب للانصلاق إلى تصبيق الشسػذج نطخا لمفػائج الكبيخة  ججا، ويعج ىحا

وبالأخز إذا تع تصبيقو بجانب الإبقاء عمى نطام  التي تجشييا وزارة التخبية والتعميع مغ تصبيقو
 وفيسا يأتي بيان تمظ الفػائج: 1009/5092الآيدو 
يديع في البحث عغ أفزل السسارسات في ، زارةفي تفعيل الغاية والخؤية والاستخاتيجية لمػ  يداعج

يؤدي إلى تحقيق التشاسق بيغ ليكل الػزارة التشطيسي  وزارة التخبية والتعميع وتحجيجىا وترشيفيا،
بذكل فعال متسيد وتحديشيا لمتخمز مغ الإجخاءات الخوتيشية لتػفيخ  وإدارة العسميات التذغيمية
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الحالي لػزارة التخبية والتعميع وتسكيشيا مغ التعخف عمى  يداعج في ترسيع الػاقع،  الػقت والجيج
يداعج في تعديد الكيادات في وزارة التخبية والتعميع وتفعيل دورىا في ، مػاشغ القػة والزعف فييا

يخكد عمى استصلاع انصباعات السعشييغ بذكل دوري حػل تصػيخ ، تحجيج غاية الػزارة ورسالتيا
يديع ، يداعج تصبيقو في بشاء قيسة مدتجامة لػزارة التخبية والتعميع مسارساتيع وتحليل الرعػبات،

وفي تفعيل مػاصفات أخخى ، في الاستفادة مغ البيانات والسعمػمات لاتخاذ القخارات السشاسبة
وأخيخا فيػ ، كسػاصفة إدارة السخاشخ وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات والحػكسة في الػزارة

  تحقيق إدارة الجػدة الذاممة وتحقيق الأىجافجيػد الػزارة في  يجعع
وىحا ما يتفق وبذكل كبيخ مع الأدبيات الشطخية وأيزا السحكخة الخئيدية لمجورة التأسيدية لشسػذج 

EFQM  
 1009/5092ونظام الآيزو  EFQMالعلاقة الارتباطية بين نمهذج 

تع  1009/5092يدو ونطام الآ EFQMلبيان العلاقة الارتباشية بيغ تصبيق نسػذج      
( حيث كانت قيسة معامل الارتباط person correlationحداب معامل الارتباط بيخسػن )

درجة التخابط بيغ نطام وبالتالي فإن العلاقة الارتباشية بيغ السحػر الأول ) (80 0تداوي )
في وزارة  EFQMفػائج تصبيق نسػذج ( والسحػر الثاني )EFQMونسػذج  1009/5092الآيدو 

( علاقة ارتباشية مػجبة قػية دلت عمى التكامل والتخابط والتقارب بيغ الشطاميغ التخبية والتعميع
الفػائج التي تجشييا وزارة التخبية والتعميع مغ تصبيقيا لمشسػذج و   EFQM))نطام الآيدو ونسػذج

يدو مكسل ومختبط مغ وجية نطخ أفخاد عيشة الجراسة وىحا إن دل فإنسا يجل عمى أن نطام الآ
وبالتالي فإن الفػائج التي ستحرل عمييا وزارة التخبية والتعميع  EFQMارتباط وثيق مع نسػذج 

وعي  كسا يجل عمىشسػذج مع الإبقاء عمى نطام الآيدو تكػن كبيخة وكبيخة ججا، لمعشج تصبيقيا 
يدو ودورىع الكبيخ في شسػذج ونطام الآالأفخاد العيشة بالجور الكبيخ الحي يؤديو التكامل بيغ 

  تحديغ الأداء وتحقيق التسيد
 النتائج

   ( -السػارد  –التسيد إشار شامل لكل ما تحتػيو وزارة التخبية والتعميع )الاستخاتيجية  -
متلازمان فالأول شخط أساسي لحجوث الثاني فالعلاقة بيشيسا علاقة  EFQMالآيدو ونسػذج  -

تلازمية تكاممية، فالجػدة تخكد عمى الجػانب التذغيمية بيشسا التسيد يخكد عمى الجػانب 
 الاستخاتيجية 

ييتسان بجسيع مكػنات الشطام التعميسي مغ خلال مجخلاتو  EFQMالآيدو ونسػذج  -
 ومخخجاتو وعسمياتو
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يعتبخ الشسػذج الأكثخ شسػلية في مجال تحديغ الأداء السؤسدي لتشاولو  (EFQM)نسػذج  -
جسيع الجػانب التصبيكية وعشاصخه التقييسية لكل السسارسات الإدارية والتخبػية والشتائج الستحققة 

 عشيا
 التهصيات

إذ أنو مغ  1009/5092يشبغي أن يتع بسػازاة تصبيق الآيدو  (EFQM)تصبيق نسػذج  -
 -أي الآيدو  -إلغاء الآيدو حيث أن الأخيخ و   EFQMبسكان الاكتفاء بتصبيق نسػذجالرعػبة 

بالإضافة إلى أنو يصبق  EFQMيرب تخكيده عمى العسميات التذغيمية والتي ىي صمب نسػذج 
داخميا إدارة السخاشخ وإدارة السعخفة وإدارة السؤشخات ورضا السدتفيج وغيخىا والتي تعتبخ معاييخ 

، بالسجسل إن الاستسخار في تصبيق الآيدو يديل مغ تصبيق EFQMخمة في نسػذج أساسية دا
 بل إنو يداعج عمى تحقيق أعمى الجرجات وبفتخات زمشية قريخة   EFQMنسػذج 

تفعيل وتصبيق مػاصفات أخخى مغ مػاصفات الآيدو كسػاصفة الرحة والدلامة السيشية  -
 لسخاشخ وغيخىاومػاصفة السؤسدات التعميسية ومػاصفة إدارة ا

 تػفيخ كافة الستصمبات اللازمة لتصبيق الشسػذج حتى يحقق الأىجاف والفػائج السشذػدة -
في وزارة التخبية والتعميع يحقق ليا العجيج مغ الفػائج لحا يتصمب مشيا  (EFQM)تصبيق نسػذج  -

تفعيل دور الكيادة في ذلظ فالقائج الستسيد يديخ بسؤسدتو نحػ التسيد والعسل عمى ازدىارىا ومغ 
 ذلظ الحخص عمى تعديد روح الفخيق الػاحج، والعسل الجساعي وتذجيع الابتكار والإبجاع 

 المراجع
، معيج الثقة لمتجريب، سمصشة EFQM(  الجورة التأسيدية لشسػذج 5055، )شتيػي، محمد -

 عسان 
(  الشسػذج الأوروبي لمتسيد فػائج ومعاييخ، الجسعية .509السديغ، احدان، الغامجي، رافع، ) -

 الدعػدية لمعمػم التخبػية والشفدية، كمية التخبية، جامعة السمظ سعػد، الخياض 
قييع الأداء السؤسدي وفق معاييخ الشسػذج الأوروبي لمتسيد (  ت5091العسػدي، حشان ) -

EFQM،  السجمة الجولية لشذخ الجراسات العمسية، السجمج الثاني، العجد الأول 
في تقييع  EFQM(  استخجام نسػذج التسيد الأوروبي .509الػىاب، نادية، سميسان، سشاء، ) -

، جامعة بغجاد، مجمة دنانيخ، العجد أداء السشطسات بحث تصبيقي في مدتذفى الشعسان العام
 الثامغ 

(  متصمبات تصبيق معاييخ الشسػذج الأوروبي لمتسيد السؤسدي 5055زىخان، ايسان، ) -
EFQM  في الجامعات السرخية عمى ضػء مدتحجثات العرخ الخقسي، السجمة التخبػية، كمية

 التخبية، جامعة سػىاج، عجد فبخايخ، الجدء الثاني 
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(  تصػيخ الأداء السؤسدي بجامعة جشػب الػادي في ضػء 5092غ احسج، )محمد، جاد حدي -
معاييخ التسيد لمسؤسدة الأوروبية لإدارة الجػدة الشسػذج الأوروبي لإدارة التسيد، مجمة الإدارة 

 التخبػية، الجسعية السرخية لمتخبية السقارنة والإدارة التعميسية 
التعميع العالي العخبي، السجمة العخبية لزسان  (  إدارة تغييخ مؤسدات5091اليادي، شخق، ) -

  91جػدة التعميع الجامعي، العجد 
 1009/5092(  السقاربة بيغ كل مغ: نطام إدارة الجػدة الآيدو 5055دائخة الجػدة، ) -

، وزارة EFQMومشطػمة الإجادة )الفخدية والسؤسدية( ونسػذج السؤسدة الأوروبية لإدارة الجػدة 
 ع، سمصشػالتخبية والتعمي

(  ترػ ر مقتخح لتصػيخ إدارة الأنذصة الت خبػي ة في وزارة التخبية 5091البصاشي، ناصخ محمد، ) -
أشخوحة لشيل درجة الجكتػراه غيخ مبادئ إدارة الجػدة،  والتعميع في سمصشة عُسان في ضػء

 كمية العمػم الإندانية والاجتساعية، جامعة تػنذ ، مشذػرة في عمػم التخبية
كسخجع لمتسيد في الأداء والتعمع  EFQM الصاىخ لػراسية، اعتساد الشسػذج الأوربي لمتسيد -

، مجمة دراسات وأبحاث اقترادية في الصاقات الستججدةفختيال،  تجخبة مؤسدة –التشطيسي
 ..5 – 522، ص ص: 5059الدشة:  -: 09العجد 08السجمج: ،

(  تجخبة الجياز السخكدي للإحراء الفمدصيشي في تصبيق نطام إدارة .509شاىيغ، داليا، ) -
السؤتسخ الجولي حػل الإدارة العامة في ضل الزغػشات ، (ISO 9001:2008)الجػدة 

 فمدصيغ -)ميشابار(، رام الله
د (  إمكانية تصبيق نسػذج التسي5050فانجي محمد وعبادي محمد، )و صالح الجيغ، ججو  -

رسالة  –دراسة حالة جامعة بخج بػعخيخيج  -في الجامعات الجدائخية   (EFQM)الأوروبي
ماجدتيخ غيخ مشذػرة، قدع العمػم التجارية، كمية العمػم الاقترادية والتجارية وعمػم التدييخ، 

 جامعة محمد البذيخ الإبخاليسي
ج التسيد الأوروبي والأداء (  العلاقة بيغ تصبيق نسػذ5095التسيسي، ىيثع عصية إسساعيل، ) -

السؤسدي في ديػان الخقابة السالية والإدارية الفمدصيشي رسالة ماجدتيخ غيخ مشذػرة، عسادة 
 الجراسات العميا، جامعة القجس، القجس، فمدصيغ 

- Nawaz, K. (2008). Using EFQM Self Assessment for cap analysis 
and organizational alignment. In: Quality Congress Middle East 2 
Creating an Architecture of Quality and Excellence in the Middle East: 
Responsibilities: Challenges and Strategies, 7-9 April 
- 2008. eTQM College, Dubai. pp.412-425. 
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