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بية الرصافة  ISO9001:2015امكانية تطبيق  ي المديرية العامة لتر
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  الممخص
السػجيخية السبحؾثة مؽ مذكلات في تحقيق الػجػؾدة اذ   معاناة  حؾؿ ثػمة البحػتتسحؾر مذك     

ىشاؾ معؾقات في تقجيؼ افزل خجمة الى السدتفيجيؽ، لحا يتظمب مشيا البحث عؽ الؾسائل التي 
احجػ الؾسائل التي يسكؽ اف تتبشاىا  (ISO9001:2015)تداعجىا في تحقيق رضاىؼ، و

 يتزسؽ العجيج مؽ الستظمبات لؾ قامت بتبشييا يسكشيا تحقيق الػجػؾدة. اذ لتحقيػق الػجػؾدة، 
ارتأت الباحثة اخح بشجيؽ مؽ السؾاصفة العالسية ىسا )سياؽ السشغسة، والتذغيل( في تحقيق      

نغاـ الػجػؾدة لانيسا بشجيؽ ميسيؽ في عسمية ادارة الػجػؾدة، تؾصل البحث الى مجسؾعة مؽ 
 ISOفي تظبيق  السشذآت التخبػؾيػةالتي تؾاجيو  الاكبخالتحجؼ ستشتاجات والتؾصيات اىسيا الا

تحجيات كبيخة عمى ) ادارة الؾقت،  خرؾصية الخجمة، مسا يفخض الادارة العميا  9001:2015
لى سجربة التي تقؾد عسميات التقجـ نحؾ الػجػؾدة، الحاجة اػال السلاكاتمقاومة التغييخ، الحاجة الى 

الػجػؾدة  في السجيخية العامة لمتخبية الى قدؼ واف  ةرفع مدتؾػ شعب اما اىؼ التؾصيات السؾارد(.
يتؾلى ادارتو مؽ حسمة الذيادات العميا في تخرص ادارة الػجػؾدة الذاممة ويفزل العامميؽ مؽ 

 بإدارةق القؾانيؽ والتذخيعات الخاصة يظبالسختريؽ في ميجاف الػجػؾدة، فزلا عؽ معخفة بت
 .الػجػؾدة

 ISO9001سياق المنظمة، سياق التشغيل،  الكممات المفتاحية:
Abstract The possibility of implementing ISO9001:2015 in the 

General Directorate of Rusafa Education 1 
Prof. Ekhlas Zaki Farag 

Abstract 
      The research problem revolves around the researched 
organization’s suffering from quality problems, as there are many 
problems in providing the best service to the beneficiaries, so it is 
required to search for means that help it achieve their satisfaction, and 
(ISO9001:2015) is one of the means that it can adopt to achieve 
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quality, It includes many requirements that the organization must 
achieve, so the researcher decided to consider two items, namely (the 
organization’s context and operation) in achieving the quality system. 
The research reached a set of conclusions and recommendations, the 
most important of which is the biggest challenge that educational 
organizations face in implementing ISO 9001:2015, service privacy. 
Which imposes great challenges on senior management (time 
management, resistance to change, the need for trained personnel who 
lead the progress towards quality, the need for resources). Raise the 
level of the Quality Division in the General Directorate of Education to a 
department and have it managed by someone who holds higher 
degrees in the field of comprehensive quality management. Workers 
with specialization and experience in the field of quality are preferred, 
and the laws and legislation related to quality management are to be 
implemented.  
Keywords: organization context, operating context, 

 مقدمة
 السؤسداتلسداعجة  ISO 9001 مقػياس( بتظؾيخ ISOسشغسة العالسية لمسقاييذ )ػال شخعت

والحفاظ عميو. (Quality Management System) ,( QMSعمى إنذاء نغاـ إدارة الػجػؾدة )
لمحرؾؿ عمى  مؽ قبل السؤسدة استيفائيا يشبغييحجد السقػياس متظمبات نغاـ إدارة الػجػؾدة التي 

كعلامة عمى الػجػؾدة  ISO 9001. عمى مخ الدشيؽ، تؼ الاعتخاؼ بذيادة ISO 9001ة شياد
 قشػيةالتالعػمسية و  التظؾرات السؤسدات، لاسيسا معوالكفاءة وتظبق عمى جسيع السعاملات بيؽ 

 .الأعساؿ مجاؿفي  الستدارعة الخظى والتغيخات حثيث
مؽ  لفيفنغسة إدارة الػجػؾدة. يحجد السقػياس مقػياسا معتخفًا بو عالسيًا لأ ISO 9001عج شيادة ت

استيفائيا لإثبات قجرتيا عمى تقجيؼ السشتجات والخجمات  الػػسجيخيةعمى  يشبغيي ػالستظمبات الت
عمى السؤسدة أف  يشبغيلمحرؾؿ عمى الذيادة،  .التي تمبي متظمبات العسلاء بذكل مدتسخ

قؾـ بتقييؼ نغاـ إدارة الػجػؾدة في السؤسدة تخزع لتجقيق خارجي مدتقل مؽ قبل ىيئة اعتساد ت
 .ISO 9001مقابل متظمبات مقػياس 

اشار العجيج مؽ الباحثيؽ الى امكانيات تشسية السؤسدات التعميسية وفق مشيج العسمية وباستعساؿ   
ISO9001:2015  لتحديؽ العسل،  اذ اف عالؼ التعميؼ تغيخ بذكل كبيخ في الؾقت الحاضخ
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تكؾف التغيخات بذكل اكبخ في السدتقبل وىحه الحقائق بدبب الػتظؾرات الػتقشية  ومؽ الستؾقع اف
لأنيا تؾفخ مدايا مختمفة لمسشغسات في قظاع  والػتشغيسية التي ىي ضخورية لجعؼ بيئة السؤسدات

نو لأ ISO9001:2015التعميؼ. لحا مؽ الزخورؼ بحؿ جيج خاص لمحرؾؿ عمى شيادة 
 الانتاجية والخجمية. في جسيع القظاعات ةميس ةمكانولجيو ػؾدة الأساس لأنغسة إدارة الػج

 الفرل الاوؿ
 مشيجية البحث

 مذكمة البحثاولا:
يقترخ عمى السؤسدات الانتاجية والخبحية،  (ISO9001:2015)لؼ يعج استعساؿ السؾاصفة 

التي وانسا تعجاىا الى السؤسدات الحكؾمية لاسيسا الخجمية وذلػ بدبب الرعؾبات الجديسة 
تجابو الػسجيخية فالتغيخات الدخيعة والتقجـ اليائل في السجالات كافة، دفعيا لمبحث عؽ وسائل 
تعيشيا في مجابية الرعؾبات، ووزارة التخبية تعج مؽ الؾزرات العسلاقة التي تخجـ شخيحة واسعة 
 مؽ السجتسع العخاقي تستج مؽ الذساؿ الى الجشؾب، لحا احتاجت الى مجيخية عامة في
السحػافغات كافة سؾػ مػحافغة بػغجاد فأنيا تزؼ ست مجيخيات لإدارة العسمية التخبؾية في ىحه 

احج اذرعيا في تحقيق اىجافيا التخبؾية، 1السحافغات، وتعج السجيخية العامة لتخبية الخصافة/ 
لحا  وتعاني السجيخية السبحؾثة مؽ الكثيخ مؽ السذكلات في تقجيؼ افزل خجمة الى السدتفيجيؽ،

 (ISO9001:2015)يتظمب مشيا البحث عؽ الؾسائل التي تداعجىا في تحقيق رضاىؼ، ويعج
احجػ الظخائق التػي يسكؽ اف تتبشاه لتحقػيق الػجػؾدة، اذ يتزسؽ العجيج مؽ الستظمبات التي يشبغي 

تحقيق عمى السجيخية تحكيقيا، لحا ارتأت الباحثة اخح بشجيؽ وىسا )سياؽ السشغسة، والتذغيل( في 
 نغاـ الػجػؾدة. ويسكؽ ابخاز مذكػمة بالتداؤليؽ الآتيؽ:

فػي الػسجيخية الػعامة (ISO9001:2015) ما مجػ انجاز بشػج سيػاؽ السشغػسػة فػي الػسؾاصفة -1
 1لتػخبية اػمخصافة/

في السجيخية العامة لتخبية (ISO9001:2015) ما مجػ انجاز بشج التذغيل في السؾاصفة -2
 1الخصافة/

 اىجاؼ البحث ثانيا:
لستظمبات سياؽ السشغسة كجدء مؽ  1التعخؼ عمى مجػ تشفيح السجيخية العامة لتخبية الخصافة/-1

 تظبيق نغاـ الػجػؾدة
لستظمبات سياؽ السشغسة كجدء مؽ  1التعخؼ عمى مجػ تشفيح السجيخية العامة لتخبية الخصافة/-2

 تظبيق نغاـ الػجػؾدة
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 ثالثا: اىسية البحث
مؽ خلاؿ مؾاصفة اليؾـ إلى الحرؾؿ عمى نغاـ إدارة الػجػؾدة  التخبؾيةت تيجؼ السؤسدا -1

ISO 9001:2015، قظاع التعميؼ. ومؽ الزخورؼ بحؿ  في شغساتتؾفخ مدايا متشؾعة لمسيا لأن
 لمؾلؾج الى الػجػؾدة مؽ خلاؿ السؾاصفة.جيج خاص 

تخجـ شخيحة واسعة مؽ  مؽ السجيخيات اليامة والتي 1تعج السجيخية العامة لتخبية الخصافة/ -2
 السجتسع العخاقي ) فئة الا طفاؿ والسخاىقيؽ( الحيؽ يعجوف حجخ الاساس في بشاء السجتسع

لحا يسكؽ ، مقاييذ الػجػؾدة لمسشغسات كافة عمى ISO 9001:2015 السؾاصفة تزسشت -3
 فاعمية افزل في ادارة الػجػؾدة مؽ خلاؿ تظبيقيا. لمسشغسات التخبؾية تحقيق

 تعخيفات الاجخائيةرابعا: ال
: تحجيج العؾامل الخارجية والجاخمية ISO 9001:2015 بشج سياؽ السشغسة في السؾاصفة-1

ذات العلاقة بأغخاضيا وتؾجياتيا الاستخاتيجية والتي تؤثخ عمى قجرتيا في تحقيق الشتائج السخجؾة 
 (ISO 9001:2015:1)انغسة ادارة الػجػؾدة بيا 

التخظيط والتشفيح والديظخة عمى العسميات  :ISO 9001:2015 ةبشج التذغيل في السؾاصف -2
 . (ISO 9001:2015:9)الزخورية لمتؾافق مع متظمبات تقجيؼ السشتجات والخجمات 

 الفصل الثاني
 الجانب النظري 

 ISO 9001  النشأة التاريخيةاولا: 
 ISO (International Standardization Organizationتتكؾف السؾاصفة العالسية      

concept)  بأنغسة ادارة الػجػؾدة وقج نغست مؽ  مؽ السقاييذ السؾثقة والسختبظةمؽ مجسؾعة
قبل السشغسة العالسية لمسقاييذ التي ىي اتحاد عالسي لمسقاييذ العالسية ومشغسة غيخ حكؾمية 

دؿ السشتجات ( اليجؼ مؽ تأسيديا تظؾيخ مقاييذ عالسية مؾحجة لتدييل تبا1947تأسدت عاـ )
وتظؾيخ نظاؽ عالسي لمتفكيخ في العمؾـ التقشية الانذظة الاقترادية وتعسل مؽ خلاؿ قبؾؿ 

 (Praxiom,2002:5)عالسي 
في الثسانيشات، قادتو مفيؾـ السقاييذ العالسية لمسشتجات( في اوروبا ) ISOبجأ الالتداـ بتقشية 

ويج السؤسدات بستظمبات الػجػؾدة وفق لتد  5755مشغسة بخيظانية بسدسى السقاييذ البخيظانية 
التظؾرات في الاتحاد الاوربي وازدىار التجارة بيؽ ىحه الجوؿ بذكل واسع مسا ولج الحاجة الى 

( 1987. لحا كاف اوؿ اصجار لمسقاييذ في عاـ )(Dentch, 2017:1)السقاييذ بذكل اكبخ
اييذ ادارة الػجػؾدة وقج لاقت والحؼ وحجت مق    (ISO 8402)وىؾ  (TC)مؽ قبل المجشة الفشية 

 قبؾلا وانتذارا كبيخا مؽ قبل السؤسدات العالسية وفي مختمف القظاعات.
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قامت السشغسة بسخاجعة السقاييذ واجخت عمييا الكثيخ مؽ التعجيلات واصجرت  1994وفي عاـ 
، وىحه التعجيلات اقترخت  (ISO 9001,9002,9003)سمدة مؽ ثلاث مدتؾيات متبايشة 

قامت السشغسة بأجخاء  2555وفي عاـ  ضافة بعض الستظمبات الفخعية ولؼ تسذ جؾىخىا.عمى ا
مدح واسع وشسؾلي في انحاء العالؼ كافة وذلػ بدبب الانتقادات التي وجيت ليا، لحا اجخيت 
التعجيلات باستخجاـ مجخل العسمية كجؾىخ في الادارة، فزلا عؽ التؾجو الى تظبيق ادارة الػجػؾدة 

 (.155: 2552)العاني واخخوف  الذاممة
 اعيج تشكيحيا بذكل كامل وواسع في الدشؾات الاخيخة الى اف اصبحت بذكميا الحالي.

لإنذاء مجسؾعة كاممة مؽ السقاييذ السقبؾلة في جسيع  ISOوكاف الغخض مؽ إنذاء مقاييذ    
شى العالسي. يتؼ تجسيع القظاعات تحت سقف قياسي معيؽ بالسع القظاعات. وبيحه السقاييذ،

تقؾـ ىحه  اذالقظاعات مختمف  دولة ويتؼ تظبيقيا في  162مقبؾلة مؽ قبل  ISOمقاييذ 
السقاييذ مؤشخات ميسة لتحقيق  اذ تعج. السؤسداتليحه  ISOالسشغسة بإصجار شيادات 

 مقاييذ الػجػؾدة العالسية في مختمف القظاعات
 .(Celik, Olcer,2018: 447)والخجمات  بسا في ذلػ الرشاعة والتجارة

التي ترف نغاـ إدارة  ISO 9000جدءًا مؽ مجسؾعة مقاييذ  ISO 9001عج شيادة ت
أيزًا عزؾًا في ىحه العائمة، لكشيا  ISO 9003كانت  و ISO 9002الػجػؾدة. في الساضي، 

،دخمت 2558. ابتجاءً مؽ عاـ 2555أصبحت قجيسة عشجما تؼ إصجار مخاجعة السقاييذ عاـ 
 .2515حيد التشفيح، وخزعت مؤخخًا لسخاجعة ججيجة في سبتسبخ  ISO 9001شيادة 

Albulescu, et, al 2016:279 
وبحا يسكؽ القؾؿ انو تؼ تحجيثو اربع مخات ليتزسؽ مجالات مختمفة وواسعة  ومقاييذ مقبؾلة 

 . (Bibi &  Aurangzeh, 2021:7713)لمسشغسات التخبؾية 
 ISO 9001 ثانيا: مفيؾـ

الخظؾة الاولى الاساسية لشجاح   ISO 9001:2015رة الػجػؾدة بؾاسظة يعج نغاـ ادا
الستظمبات  ISO 9001يحجد السقػياس الجولي (، اذ Santos,    2023:230)السؤسدات
. إف الاعتساد (Chountalas, et al, 2019:32,1) (QMS)الػجػؾدةادارة  شغاـلالأساسية 

 Chountalasنحاء العالؼ ىؾ أمخ حكيقي وميؼفي جسيع أ ISO 9001الؾاسع الشظاؽ لسقػياس 
et al2020:56) ). 

مجسؾعة مؽ مقاييذ ىي  " نبيؽ بعزيا ISO 9001وردت العجيج مؽ التعاريف لسقاييذ      
 ,Celik( والتجارة في العالؼ التعميؼ والرشاعة )الػجػؾدة السقبؾلة عالسيا وتخجـ مختمف القظاعات

Ölçer, 2018: 7  
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الييكل التشغيسي  ي( ىQMSلشغاـ إدارة الػجػؾدة) ISO 9000ة مؾاصف كسا عخفت "
 ISO 9001والسدؤوليات والإجخاءات والعسميات والسؾارد لتشفيح إدارة الػجػؾدة. تحجد مؾاصفة 

الستظمبات وتؾصيات في ترسيؼ وتقييؼ نغاـ إدارة الػجػؾدة ، والتي ييجؼ إلى التأكج مؽ أف 
ات( تمبي الستظمبات السحجدة. يتؼ تحجيج تمػ الاحتياجات أو السشغسة ستقجـ مشتجات )سمع وخجم

الستظمبات مؽ قبل العسيل والسشغسة. يحجد نغاـ إدارة الػجػؾدة كيفية تظبيق السؤسدات لمجػؾدة 
عمى شكل مسارسات الإدارة باستسخار لتمبية احتياجات العسلاء 

 ,Isryanda,et alفي حيؽ ، Syahdan&Mujennah, Artinah, 2021:177والدؾؽ 
بأنو مجسؾعة مؽ السقاييذ التي طؾرتيا ونذختيا السشغسة العالسية لتؾحيج عخفيا " 2018:1

السقاييذ والتي تحجد وتبشي وتحافع عمى نغاـ فاعل لجػؾدة العسميات الانتاجية، والخجمات وفي 
نغاـ تؼ يا بأن McKinley, 2016:12عخفيا  "بيشساالدياؽ التعميسي تعشي جػؾدة السؾارد البذخية

وتفاعلاتيا  تأسيدو وتشفيحه ومعالجتو وصيانتو وتحديشو باستسخار، بسا في ذلػ العسميات اللازمة
اجخاء يقجـ مؽ بأنيا " Ibtissam, et al, 2023:163في حيؽ بيؽ  وفقا لأحكاـ السقػياس.

لستظمبات ج مؽ أف السشتج أو العسمية أو الخجمة تتؾافق مع ايالتأك خلالو طخؼ ثالث كتابيًا
 .السحجدة في السقاييذ"

الاخيخاف اشار  افالتعخيف ويلاحع اف التعاريف اتفقت كافة بأنيا مجسؾعة مؽ السقاييذ باستثشاء
السشغسة تبيؽ فيو اف مشتجيا او خجمتيا  تتبشاه احجىسا الى انو نغاـ بيشسا الاخخ سساه اجخاء

 تتؾفخ فيو متظمبات الػجػؾدة
 السدؤولة عؽ تظؾيخباعتبارىا السشغسة ( ISO) السؾاصفة مسقاييذالسشغسة العالسية ل عخفت

، بسا في ذلػ في السجالات السختمفةالسقاييذ والسبادغ التؾجييية التي يسكؽ لمسشغسات اعتسادىا 
  ISO 9000مقاييذ  (. العائمة الأكثخ شيخةQMSالحرؾؿ عمى شيادة نغؼ إدارة الػجػؾدة ) -

 9554:2559؛ ISO 9000:2015 ،ISO 9001:2015ي وى وتتكؾف مؽ أربعة مقاييذ،
ISO 19511:2511 ISO  تحتؾؼ السقاييذ عمى السفاليؼ والستظمبات والأدوات اللازمة .
، اذ يسكؽ لأؼ افي تشفيح أنغسة إدارة الػجػؾدة لتمبية احتياجات عسلائي الخاغبة السؤسداتلتؾجيو 

 ISOأو مجاؿ نذاطيا اعتساد غض الشغخ عؽ حجسيا أو طبيعتيا بنؾع مؽ السؤسدات 
9001:2015s،يتؼ تشغيؼ السقاييذ حؾؿ مجسؾعة مؽ مبادغ الػجػؾدة الخئيدية، بسا في ذلػ . 

 الكيادة الإدارية، اتخاذ القخارات السبشية عمى الحقائق، التخكيد عمى العسلاء، إدارة العلاقات.
(. إف تبشي ىحه ISO 9001:2015العسخ وتسكيؽ السؾعفيؽ وإدارة العسميات والتحديؽ السدتسخ)

الفؾائج التي يسكؽ أف تجشييا السؤسدات مؽ عسمية  السبادغ والسقاييذ يكؾف بجافع الإمكانات
  Camango & Cândido, 2023:1766 الترجيق
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جػؾدة الشغاـ لكياس مؾاصفة دولية  ISO 9001:2015 ويدتشتج مؽ التعاريف السحكؾرة اف
 ل ميسات السؤسدات لتحقيق انغسة الػجػؾدة.تديي  ميستيا الاساسية الإدارؼ 

 ISO 9001:2015ثالثا: اىسية 
العجيج مؽ السؤسدات كسخجع في تظؾيخ نغاـ  ااعتخافًا دوليًا والحؼ تعتسجى السؾاصفة الاكثخ يى

 السدتفيجيؽزيادة ثقة  عجة مشيا(. وتذسل فؾائج Zeng et al., Citation2005إدارة الػجػؾدة )
الأنغسة السؾثقة جيجًا، وتحديؽ  فزلا عؽ ،بظخيقة فاعمة ضساف الػجػؾدة ورضاىؼ مؽ خلاؿ

تدداد ثقة السدتيمػ ورضاه عشجما يزسؽ طخؼ مسا داء، وخمق ثقافة عسل إيجابية. لاجػؾدة أ
أو عسميات الإنتاج قج نفحت نغاـ إدارة الػجػؾدة بظخيقة  السشغسةثالث )وكالة الترجيق( أف أعساؿ 

وبشاء  ايزا يؤدؼ التشفيح الستدق لإدارة الػجػؾدة إلى تحديؽ أداء السؾعفيؽذ ، امشيجية ومتدقة
 ثقافة جػؾدة ايجابية. 

 9001:2015:تظبيق تذيخ العجيج مؽ الجراسات إلى الحاجة إلى مديج مؽ الجراسات حؾؿ فؾائج
ISO ( عمى الأداء التذغيمي في البمجاف الشاميةNurcahyo et al., 2021: .) اسة در اذ بيشت

لترشيع مكؾنات الديارات في  مشغسة (55) عمى( Citation2021أجخاىا نؾركاىيؾ وآخخوف. )
 قادرًا عمى تحديؽ الأداء التذغيمي. يكؾف  ISO 9001إنجونيديا اقتخحت أف تظبيق 

 Barbosa et) السؤسداتنجاح  في ىا الفاعلتأثيخ  ISO 9001تظبيق  الاساسي فيأف الجافع 
al., Citation2022; Eccles et al., Citation2014 ويأخح الجافع الخارجي في ىحا .)

ومع  ،التظبيق أشكاؿ الخغبة في تحقيق فؾائج تدؾيكية، وتمبية تؾقعات العسلاء، والزغط التشافدي
ستحرل عمى فؾائج أكبخ  ISO 9001ذلػ فإف السؤسدات القائسة عمى الجافع الجاخمي لتظبيق 

 ,Ben Arabالسشتج وتحقيق التحديؽ السدتسخ )بدبب الخغبة في تحديؽ جػؾدة 
Citation2021; Willar et al., Citation2015 السدتفيجيؽ مؽ مشتجات وخجمات إرضاء ، و

قادرا  اذ يسكؽ اف يكؾف  عمى الأداء التشغيسي ISO 9001:2015تأثيخ  اف ىشاؾ كساالسشغسة، 
الية، ورضا العسلاء، والتأثيخ عمى تحديؽ الأداء في جؾانب مختمفة، عمى سبيل السثاؿ، الس

يؾفخ الأداء التشغيسي و (. Nurcahyo et al., Citation2021الإيجابي عمى السجتسع والبيئة )
السدتجاـ في نياية السظاؼ لمسؤسدات القجرة عمى أف تكؾف أكثخ فعالية في مؾاجية السشافدة 

 Bakhtiar etدتجاـ أف تربح ذات أداء م كسا يسكؽ السشغسةومتظمبات أصحاب السرمحة. 
al, 2023:1 
 الفرل الثالث
اعتسج البحث عمى دراسة الحالة كؾسيمة احرائية في مشاقذة ودراسة وعخض  :مشيج البحث

الػبيانػات، لغخض الؾصؾؿ الى ىجؼ البحث وىؾ التعخؼ عمى التحجيات والرعؾبات التي تؾاجو 
 دارة الػجػؾدة.في الؾصؾؿ الى نغاـ ا 1السجيخية العامة لتخبية الخصافة/
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 اولا: السعالجة الاحرائية
لغخض الؾصؾؿ الى السعالجة الاحرائية السلائسة، تؼ جػسع الػبيانػات وتحميميا باستعساؿ قؾائؼ 

، السقاييذ السؾضؾعة مؽ قبل السشغسة الجولية ISO9001:2015فحص تحميل الفجؾة وفق 
متظمب لتحقيق الػجػؾدة وباستعساؿ  (128فحص و)قؾائؼ ( 15لمسقاييذ العالسية، وتذتسل عمى )

مكياس ليكخت الدباعي في قؾائؼ الفحص مع تحجيج اوزاف لإجابات الاسئمة الؾاردة في قؾائؼ 
 (1الفحص، وكسا مؾضح في الججوؿ )

 سؾاصفةػظابقة الػسجػ مػخت الدباعي لػكياس ليكػ( م1ججوؿ )

يبي لسجيات السظابقة مع متظمبات السؾاصفة في السجيخية العامة لتخبية ولحداب السعجؿ التقخ 
)عيشة البحث( باستخخاج الؾسط الحدابي السخجح مؽ خلاؿ احتداب قيؼ التكخارات  2الخصافة/

 لكل قائسة فحص وحدب السعادلة الاتية:

 تكخاراتيا(/ مجسؾع التكخارات× الؾسط الحدابي السخجح= مجسؾع )الاوزاف

اب الشدبة السئؾية لسجػ مظابقة التشفيح الفعمي مؽ قبل السشغسة مع السؾاصفة وفق احتد-1
 السعادلة الآتية:

 6الشدبة السئؾية لسجػ التظابق=الؾسط السخجح/
 احتداب حجؼ الفجؾة مؽ خلاؿ طخح الشدبة السئؾية لسجػ السظابقة مؽ الخقؼ واحج -2

 لسجػ السظابقةالشدبة السئؾية  -1حجؼ الفجؾة لكل قائسة فحص =
 ثانيا: فيؼ السشغسة وسياقيا

 
 

 الجرجة  السكياس ت
 6 مشفحة بالكامل ومؾثقة بالكامل  1
 5 بذكل جدئي ةومؾثق بالكامل مشفحة  2
 4  لؼ يتؼ تؾثيقياو  مشفحة بالكامل 3
 3 ولؼ يتؼ تؾثيقيا مشفحة بذكل جدئي 4
 2 ومؾثقة بذكل جدئيجدئيا  مشفحة بذكل جدئي 5
 1 ولؼ يتؼ تؾثيقيا مشفحة بذكل جدئي 6
 5 لؼ يتؼ تشفيحىا ولؼ يتؼ تؾثيقيا 7
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 ( قائسة فحص متظمب فيؼ السشغسة وسياقيا2ججوؿ )
مشفحة  فيؼ السشغسة وسياقيا 

بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

مؾثقة و 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

الخارجية  ستغيخاتتحجيج ال 1
 بالاتجاىاتعلاقة ال ذاتوالجاخمية 
 بخنامجعلاقة بال ذات ةالاستخاتيجي

 ادارة الػجػؾدة الخاص بيا

 
 
 

    
√ 

  

مخاقبة ومخاجعة السعمػؾمػات  2
لخارجية ا ؾربالأمالستعمقة 
 ببخنامجعلاقة ال ذاتوالجاخمية 

 ادارة الػجػؾدة الخاص بيا

     
√ 

  

 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

6 
5 
5 

5 
5 
5 

4 
5 
5 

3 
5 
5 

2 
2 
4 

1 
5 
5 

5 
5 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

4/2=2 
33.3 
66.7 

ة وسياقيا اف مدتؾػ تظبيقيا ليحا السجاؿ يلاحع مؽ مخاجعة قائسة الفحص لسجاؿ فيؼ السشغس
(  بعبارة اخخػ مشفحة بذكل جدئي 66.7( وندبة مئؾية )2بؾسط حدابي مخجح بمغت قيستو )

جدئيا ومؾثقة بذكل جدئي  أؼ اف ىشاؾ ضعف في عسمية التؾثيق والتظبيق معا، وقج تكؾف  
السؾعفيؽ ليدؾا مؽ ذوؼ  وذلػ لاف السجيخيات العامة تستمػ شعب لمجػؾدة الذاممة  ومعغؼ

 الاختراص والخبخة.
 ثالثا: تحجيج احتياجات وتؾقعات الاطخاؼ السعشية

 ( قائسة فحص متظمب فيؼ احتياجات وتؾقعات الاطخاؼ السعشية3ججوؿ )
مشفحة  فيؼ احتياجات وتؾقعات الاطخاؼ السعشية 

بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 
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السعشية  الجياػتات ػات وتؾقعػيؼ احتياجػف 1
 مػؽ خػلاؿ

ارة اد بشغػاـ ات السعشية السختبظةػالجي تحػجيػج
 الػجػؾدة

 √ 
 

     

تعمقة ػخاجعة السعمػؾمػات السػخاقبة ومػم 2
 اتيؼ ػعشية واحتياجػالس بالػجيات

     
√ 

  

 الاوزاف 
 تكخاراتػال
 تيجةػالش

6 
5 
5 

5 
1 
5 

4 
5 
5 

3 
5 
5 

2 
1 
2 

1 
5 
5 

5 
5 
5 

 سخجحػحدابي الػؾسط الػال 
 سئؾيةػشدبة الػال
 جؾةػجؼ الفػح

7/2=3.5 
58.3 
41.7 

يؽ مؽ تحميل قائسة الفحص اف ىشاؾ فجؾة في عسمية فيؼ احتياجات الجيات السختبظة ويتب
وبشدبة مئؾية  3.5والسدؤولة عؽ ادارة الػجػؾدة في السجيخية، اذ بمغ الؾسط الحدابي السخجح 

 (.41.7( وىح يجؿ عمى اف الفجؾة بمغت )58.3)
ة الػجػؾدة في السجيخية تشفح التعميسات اف شعبة الػجػؾدة في السجيخية ىي الجية السعشية بإدار -1

والاوامخ الرادرة مؽ الجيات العميا، فزلا عؽ تشفيحىا تعميسات وارشادات قدؼ الػجػؾدة والتظؾيخ 
 السؤسدي في الؾزارة.

كمسا كاف ذلػ مسكشا او قابل لمتظبيق مؽ  ISO9001:2015تظبيق نغاـ ادارة الػجػؾدة  -3
 ل الفجؾة.خلاؿ السذاركة ورفع البحؾث وتحمي

احتفاظ السجيخية العامة بدجلات الكتخونية وورقية لتحقيق متظمبات بخنامج ادارة الػجػؾدة،  -4
 فزلا عؽ التحجيثات   

 ( قائسة فحص تظبيق نغاـ  ادارة الػجػؾدة4ججوؿ )
فيؼ احتياجات وتؾقعات  

 الاطخاؼ السعشية
مشفحة 

بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
 بذكل
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

ادارة   وضع حجود لتشفيح 1
 الػجػؾدة ونظاقو 

    √   

ادارة   بخنامجعشج تبشي   2
 الآخح بشغخ الاعتبار ػؾدةالػج
 الامؾر الجاخمية والخارجية-
 حاجات الجيات ذات العلاقة-

    √ 
 

  



 هـ1446 -م 2324 ايلول  33( في 11( عدد )43مجلد )          مجلة نسق                                           

 
 

457 

تػستمػ السجيخية العامة معمؾمات  3
مؾثقة عؽ مجالات تظػبيق 

 ادارة الػجػؾدة

   √    

تقؾـ السجيخية بتظبيق السؾاصفة  4
 ISO9001:2015العالسية 

في السجالات القابمة لمتظبيق 
 والتي تلائؼ عسميا

   √    

 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

6 
5 
5 

5 
5 
5 

4 
5 
5 

3 
2 
6 

2 
2 
4 

1 
5 
5 

5 
5 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

15/4=2.5 
41.7 
58.3 

 
بحجؼ فجؾة  41.37ؾية والشدبة السئ 2.5نلاحع مؽ قائسة الفحص اف الؾسط الحدابي السخجح 

58.3  
ىشاؾ قرؾر مؽ قبل شعبة الػجػؾدة باعتبارىا السدؤولة الخئيدة عؽ حجود ومجاؿ تشفيح وفق  -1

 الزؾابط والتعميسات التي ترجرىا الادارة العميا والسجيخ العاـ
كسا تفتقخ الى تحميل عمسي وواقعي لبيئة العسل )فيؼ احتياجات الاطخاؼ السعشية( فزلا  -1

 1جيج الخجمات التي تقجميا السجيخية العامة لتخبية الخصافة/عؽ تح
 ( قائسة فحص عسميات ادارة الػجػؾدة5ججوؿ )

مشفحة  عسميات ادارة الػجػؾدة 
بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
 بذكل
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

يػتظابق بخنامج ادارة الػجػؾدة الحؼ  1
تظبقو السجيخية مع متظمبات 

ISO9001:2015  

     √ 
 

 

تتبشى السجيخية تظؾيخ بخنامج  ادارة  2
 ISO9001:2015الػجػؾدة وفقا 

 

     √ 
 

 

 تقؾـ السجيخية بسا يأتي: 3
حرخ عسميات ادارة الػجػؾدة عؽ  -

 
 

 
 

   
√ 
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طخيق تحجيج السجخلات والشتائج 
 السخغؾبة

وضع سمدمة التفاعلات بيؽ  -
 عسميات إدارة الػجػؾدة

وضع وتشفيح السقاييذ والظخؽ  -
الفاعمة لعسل وضبط عسميات بإدارة 

 الػجػؾدة 
تحجيج وتؾفيخ السؾارد الزخورية  -

 لػجػؾدة لإدارة ا
تحجيج السياـ والؾاجبات لإدارة  -

 الػجػؾدة 
حرخ التيجيجات والفخص وفق  -

 بيانات السؾاصفة
تقؾيؼ بخنامج ادارة الػجػؾدة وتحجيج  -

 التغييخات اللازمة في ادائيا
 تظؾيخ بخنامج ادارة الػجػؾدة-

 
 
√ 
 
 
√ 
 
 

 
√ 
 
 
√ 
 
 
 

 
 
 
 
 
√ 

 
 
 
√ 

 
 
 
 
√ 

ية العامة معمؾمات امتلاؾ السجيخ  4
مجونة ومؾثقة تزسؽ انديابية 
عسميات بخامج ادارة الػجػؾدة وصؾلا 

 الى السخخجات السخغؾبة

   √    

امتلاؾ السجيخية العامة بيانات  5
ومعمؾمات مجونة ومؾثقة عؽ تشفيح 
عسميات بخامج ادارة الػجػؾدة وفق 

 الخظط السؾضؾعة

   √    

 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

6 
2 

12 

5 
2 

15 

4 
5 
5 

3 
2 
6 

2 
2 
4 

1 
1 
1 

5 
1 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

32/15=3.2 
53.3 
46.7 

( اف تظبيق بخنامج ادارة الػجػؾدة السحكؾر في السؾاصفة 6يلاحع مؽ الججوؿ ) -1
ISO9001:2015  بمغ غيخ مظبق بذكل كمي، فزلا عؽ ىشاؾ قرؾر في عسمية التؾثيق، اذ

 .46.7بفجؾة  53.3والشدبة السئؾية  3.2الؾسط الحدابي السخجح 
الدمدمة السشظكية والفاعمة لبخنامج ادارة الػجػؾدة يسكؽ اف تداعج في الارتقاء وتظؾيخ   -2

العسمية الادارية. لكؽ رغؼ ذلػ اف  تظبيق وتؾثيق لمعسميات الادارية ضعيف وفي كثيخ مؽ 
 والتظبيق.الاحياف ىشاؾ قرؾر في التؾثيق 
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كسا اف ىشاؾ قرؾر في تحجيج السعمػؾمػات الستعمقة بالسجخلات والشتائج الستؾقعة مؽ خلاؿ  -3
 تحميل بيئة العسل لشغاـ ادارة الػجػؾدة.

 ( قائسة عسميات التخظيط والزبط6ججوؿ )
مشفحة  عسميات التخظيط والتشفيح والزبط 

بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 

ل بذك
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل ولؼ 
 يتؼ تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
ولؼ  جدئي
يتؼ 

 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 

جدئي ولؼ 
يتؼ 

 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

التخظيط والتشفيح والزبط ومخاقبة  1
العسميات وفق الحاجات وتحقيػق 

 الاجخاءات

√       

 الآخح بشغخ الاعتبار  الخظؾات الاتية 2
 وضع احتياجات الخجمة-
 وضع مقاييذ لمخضا عؽ الخجمة-
حرخ السؾارد الزخورية لمسظابقة -

 مع متظمبات الخجمة
حرخ والحفاظ وتحجيث السعمػؾمػات -

 السؾثقة وفق مجيات زمشية ملائسة 
التأكيج عمى تشفيح العسميات وفق -

 الخظط السؾضؾعة
 الخجمة للاحتياجات   مظابقة-

     
 
 
 
√ 
 
 
 
√ 

 
√ 
 
√ 
 
 
√ 

 
√ 

كذف عؽ الانحخافات الدمبية والعسل  3
 عمى تقميل اثارىا  

   √    

ضساف الديظخة عمى السرادر  4
 الخارجية

      √ 

امتلاؾ قاعجة بيانات مؾثقة لمعسميات  5
 السشجدة ومظابقتيا لمسؾاصفات

    √   

 الاوزاف 
 التكخارات

 جةالشتي

6 
1 
6 

5 
5 
5 

4 
5 
5 

3 
1 
3 

2 
3 
6 

1 
3 
3 

5 
2 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

18/15=1.8 
35 
75 

  75وبفجؾة  35وندبة مئؾية 1.8(، بؾسط حدابي 7يتبيؽ مؽ قائسة الفحص الخاصة بالججوؿ )
ميسات الرادرة مؽ اف قدؼ التخظيط في السجيخية  يتؾلى متابعة تشفيح الخظط وتشفيح التع -1

 الجيات العميا سؾاء التعميسات الؾزارية او الادارية.
 افتقار شعبة الػجػؾدة الى الكثيخ مؽ الػبيانػات  والسعمػؾمػات  السؾثقة -2
ضعف شعبة الػجػؾدة في تدويج الادارة العميا بالتقاريخ والاحرائيات اليؾمية والاسبؾعية   -3

 قبميا عؽ الػجػؾدة بالسعمػؾمػات والاجخاءات الستخحة مؽ 
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تفتقخ شعبة الػجػؾدة لدجل مخكدؼ لتدجيل العسميات السشفحة والسظبقة مؽ قبل السجيخية  -4
 ومظابقتيا مع السؾاصفات

 ( قائسة احتياجات الخجمة7ججوؿ )
مشفحة  احتياجات الخجمة 

بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

 رضا المستفيدين والتهاصل معهم 1
تؾافخ السعمػؾمػات والػبيانػات الخاصة -

 بالخجمة
السدتفيجيؽ تؾافخ التغحية الخاجعة لمخجمة مؽ -

 فزلا عؽ تجقيق شكاوؼ السؾاطشيؽ
 تبشي الاجخاءات عشج الزخورة  -

     √  

 حصر الاحتياجات الاساسية لمخدمة 2
حرخ احتياجات الخجمة التي تقجـ الى -

 السدتفيجيؽ
 القجرة عمى تمبية احتياجات السدتفيجيؽ-
 

    √   

مراجعة الاحتياجات الاساسية  لمخدمة لمتأكد  3
 رتها عمى:من قد

احتياجات تدميؼ الخجمة  واحتياجات ما بعج -
 التدميؼ

احتياجات غيخ محجدة مؽ قبل السدتفيجيؽ -
 ولكشيا ضخورية

    √   

  √      القجرة عمى تمبية متظمبات السدتفيجيؽ 4
التحقق مؽ الاحتياجات الخاصة بالخجمة  5

 السقجمة والتي تتزسؽ
 دميؼتدميؼ الخجمة وخجمات ما بعج الت-
الاحتياجات غيخ السحجدة  مؽ قبل -

 السدتفيجيؽ ولكشيا ضخورية 
الستظمبات القانؾنية والتشغيسية لسظابقة -

 الخجمة
 أؼ متظمبات اضافية

    √   

الاحتفاظ بسعمؾمات مؾثقة ومجونة عؽ نتائج  6
 السخاجعة واؼ متظمبات اخخػ لمخجمة

   √    

لخػجمة واف ضسػاف تعجيػل الؾثائق باحتياجػات ا 7
السؾعفيؽ تػؼ تؾعيتيػؼ بالتغيخات في 

 الاحتياجات، في حالة تغييخىا

   √    
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 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

6 
5 
5 

5 
5 
5 

4 
5 
5 

3 
2 
6 

2 
3 
6 

1 
2 
2 

5 
5 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

14/7 
33.4 
66.7 

 ت الخجمة( اف  قائسة احتياجا7بيشت قائسة الفحص )
تتؾلى اقداـ الادارية والتعميؼ العاـ والاىمي والاجشبي والسيشي والسشاىج والامتحانات  في    -1

في تحجيج مؾاصفات الخجمة مدؤولية تزامشية في الؾزارة وبالتعاوف مع  السجيخية  العامة 
ة، السعمسؾف ، ، فزلا عؽ التغحية الخاجعة مؽ السدتفيجيؽ مؽ الخجمة )التلامحة، الظمبالسقجمة

 لكؽ رغؼ ذلػ يلاحع اف ىشاؾ قرؾر في الػجػؾدة . السجرسؾف، السجتسع(
ىشاؾ قرؾر في تؾثيق الاجخاءات والخظؾات السؾثقة لمخجمة، فزلا عؽ الافتقار الى دقة  -2

السعمػؾمػات التي يحرل السدتفيجيؽ عشج ارساليا الى بكية الاقداـ فزلا عؽ الادلة والدجلات 
  والؾثائق

قمة السعمػؾمػات التي يحرل عمييا  السدتفيجيؽ مؽ شعبة الػجػؾدة ويشبغي التحقق مؽ -3 -4
 .الفجؾة في الػجػؾدة وتؾثيق كل خظؾة لغخض اكتذاؼ اؼ انحخافات لغخض تعجيميا

 ( قائسة تقجيؼ الخجمة8ججوؿ )
مشفحة   احتياجات الخجمة   

بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 

 بذكل
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

 تقديم الخدمة 1
 تؾافخ اجيدة الخقابة والكياس اللازمة-
عؽ الخجمة تؾافخ السعمػؾمػات السػؾثقػة -

التي ستقجـ والشذاطات الستحققة 
 والسخخجات الستحققة

انجاز انذظة التقجيػؼ والتدميؼ وكفاءة -
 وفاعمية ما بعج التدميؼ

استعساؿ البشية التحتية والبيئة السلائسة  -
 لتذغيل العسميات

تعييؽ مؾعفيؽ كفؾئيؽ يستمكؾف -
 السؤىلات السظمؾبة

 تفادؼ الاخظاء البذخية-

     
√ 
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ات واعادة تؾزيع الرلاحيات الرلاحي-
الجورؼ لمتحقق مؽ السخخجات مؽ 
عسميات تؾفيخ الخجمة، اذ لا يسكؽ 
التحقق مؽ الخجمة بؾاسظة رصج او 

 قياس لاحق  
انديابية الخجمة مؽ اجل الحفاظ عمى  2

 مظابقتيا لمذخوط 
 

    √   

 عمميات ما بعد التسمـيم 3
بعج التدميؼ الؾفاء بالتدامات عسميات ما -

 السختبظة بالخجمة
 الستظمبات القانؾنية -
 السخخجات غيخ السخغػؾبة-
 العسخ الدمشي لمخجمة-
 احتياجات السدتفيجيؽ-
 التغحية الخاجعة لمسدتفيجيؽ-

     √  

مخاجعة التعجيػػلات بتقجيؼ الخجمة بالذكل  4
 الكافي لزساف مظابقتيا مع السؾاصفات 

     √  

لسعمػؾمػات السؾثقة التي الحفاظ عمى ا 5
تبيؽ نتائج مخاجعة التغييخات والسؾعف 

 السدؤوؿ عشيا

     √  

 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

6 
5 
5 

5 
5 
5 

4 
5 
5 

3 
5 
5 

2 
2 
4 

1 
3 
3 

5 
5 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

7/5 
1,4 

23.3 

ة العامة تؾثيق وتشفيح  الخظؾات اللازمة لتقجيؼ تتؾلى الاقداـ والذعب السخترة في السجيخي-1
الخجمة وما بعج تدميؼ الخجمة كلا حدب اختراصو ، لكؽ رغؼ ذلػ تحتاج السجيخية العامة الى 

 السديج مؽ الاجخاءات والسخاجعات لزساف انديابية الخجمة بذكل كفؾء وفاعل
الخجمة مثل التعخؼ  يلاحع مؽ قائسة الفحص اف ىشاؾ ضعف في عسميات ما بعج تدميؼ-2

عمى الشتائج غيخ السخغؾبة او الحرؾؿ عمى التغحية الخاجعة ومخاجعة التعجيلات لزساف 
مظابقتيا لمسؾاصفات ، وىحا يجؿ عمى ضعف علاقة السجيخية العامة مع السدتفيجيؽ مؽ 

 .خجماتيا
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 ( قائسة اطػػػػػػلاؽ الخجمة8ججوؿ )
مشفحة   احتياجات الخجمة   

بالكامل 
قة ومؾث

 بالكامل

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 
ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

انجاز التختيبات السخظط ليا وفق مخاحل  1
 ة لزساف ايفائيا بالاحتياجاتملائس

 

   √    

تقجيؼ خجمات لمسدتفيجيؽ بعج انياء  2
 التختيبات السخظظة بذكل صحيح 

  

     √  

 الحفاظ عمى معمؾمات مؾثقة عؽ مايمي 3
 مظابقة مع السقاييذ-
 تتبع العامميؽ السدؤوليؽ عؽ تقجيؼ الخجمة-

    √   

 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

6 
5 
5 

5 
5 
5 

4 
5 
5 

3 
1 
3 

2 
1 
4 

1 
1 
5 

5 
5 
5 

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

7/3=2.3 
38.9 
61.1 

 يتبيؽ مؽ قائسة الفحص اف ندبة تظبيق السجيخية لستظمبات 
اف الاقداـ والذعب ذات العلاقة  مدؤولة عؽ انجاز التختيبات السخظط  ليا وذلػ لزساف -1 

 .مظبق ومؾثق جدئيا ايفائيا بالاحتياجات
ف عسمية السظابقة مع السؾاصفات، ومتابعة العامميؽ ايلاحع مؽ مخاجعة قائسة الفحص  -2

    السدؤوليؽ عؽ تقجيؼ الخجمة مظبق ومؾثق بذكل جدئي ايزا.
 ( قائسة ضػبط عػجـ السػػظابقة9ججوؿ )

مشفحة   احتياجات الخجمة   
بالكامل 
ومؾثقة 
 بالكامل 

مشفحة  
بالكامل 
ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بالكامل 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا
 مؾثق

مشفحة 
بذكل 
 جدئي

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا

مشفحة 
بذكل 
جدئي 
جدئيا 

ومؾثقة 
بذكل 
 جدئي 

مشفحة 
بذكل 
جدئي 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

لؼ يتؼ 
تشفيحىا 

ولؼ يتؼ 
 تؾثيقيا 

   √    تحجيج السخخجات غيخ السظابقة ومشع  1
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 تقجيسيا
 

اءات السلائسة وفق طبيعة عجـ تبشي الاجخ  2
السظابقة واثخىا عمى عجـ السظابقة والكذف 
عؽ الخجمة غيخ السظابقة بعج او خلاؿ 

 تقجيؼ الخجمة

 √      

التعامل مع السخخجات غيخ السظابقة وفق  3
 ما يمي

 الترػحيح وابػلاغ السدتفيجيػؽ-
 تعميق الخجمة-

   √    

 مقالحفاظ بسعمؾمات مؾثقة فيسا يتع 4
 عجـ السظابقة-
 الاجخاءات الستخحة-
 الامتيازات -
تحجيج السؾعف السدؤوؿ عؽ عجـ  -

 السظابقة

   √    

 الاوزاف 
 التكخارات
 الشتيجة

       

 الؾسط الحدابي السخجح 
 الشدبة السئؾية

 حجؼ الفجؾة

       

ة وتعسل عمى يتبيؽ مؽ قائسة الفحص اف السجيخية العامة تحجد السخخجات غيخ السظابق -1
 ترحيحيا وتعسل عمى حجب تقجيسيا وىحه العسمية مظبقة ومؾثقة جدئيا.

اما بالشدبة للإجخاءات الترحيحية الستخحة مؽ قبل السجيخية بخرؾص السخخجات غيخ  -2
 السظابقة فعسميات الترحيح او تعميق الخجمة فتكؾف مظبقة بذكل جدئي لكؽ مؾثقة بذكل كامل.

اظ  عمى السعمػؾمػات فيي مؾثقة ومظبقة بذكل جدئي لاسيسا في مجاؿ كسا بالشدبة لمحف -3
الاجخاءات الستخحة بخرؾص عجـ السظابقة والامتيازات وتحجيج السؾعف السدؤوؿ عؽ عجـ 

  السظابقة
 الفرل الخابع

 الاستشتاجات والتؾصيات
 اولا : الاستشتاجات

 في السشغسة السبحؾثة. ISO9001:2015ضعف الاىتساـ بتظبيق انغسة الػجػؾدة لاسيسا  -1
السؤسدات التعميسية  عمى الادارة العميا في كبيختحجؼ تفخض  السقجمة خرؾصية الخجمة -2

) ادارة الؾقت، مقاومة التغييخ، الحاجة الى الكؾادر السجربة  مشيا ISO 9001:2015في تظبيق 
 التي تقؾد عسميات التقجـ نحؾ الػجػؾدة، الحاجة الى السؾارد(. 
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السخحمة الاولى لخحمة الػجػؾدة وتحقيق التسيد في تقجيؼ  ISO 9001:2015يذ تعج مقاي -3
 وصؾلا الى رضا الدبؾف  الخجمة 

والسجيخية العاـ لمتخبية بذكل  عاـ يعؾز الادارة العميا في معغؼ مشغسات القظاع العاـ بذكل -4
 ISOة لاسيسا خاص الى الالتداـ بتؾجيو السؾعفيؽ فييا الى تبشي مقاييذ الػجػؾدة العالسي

 اسؾة بسشغسات القظاع الخاص.  9001:2015
تستمػ السجيخيات العامة لمتخبية شعب لمجػؾدة الذاممة وىي وحجات ادارية صغيخة محجودة    -5

 الرلاحيات معغؼ العامميؽ فييا ليدؾا مؽ ذوؼ الاختراص في مجاؿ ادارة الػجػؾدة  
صجار تقاريخ احرائية  يؾمية واسبؾعية افتقار شعبة الػجػؾدة في السجيخية العامة الى ا  -6

 .وفرمية عؽ الجيات السعشية بالػجػؾدة تتزسؽ تحميل الى بيئة العسل
الافتقار الى تظبيق جػؾدة الشغاـ الحؼ يعشى بأنذظة السشغسػة كافػة وعجـ الاقترار عمى  -7

 جػؾدة الخجمة
ؾثيق الخاصة وانغسة الت ISO 9001:2015ضعف وعي العامميؽ بأىسية نغاـ الػجػؾدة  -8

بيا مؽ حيث تحجيج تدػمدػل العسميات لاسيسا الخاصة بالتخكيد عمى السدتفيجيؽ. باستثػشاء بعض 
   عسميػات التؾثيػق الستفخقػة.

 التؾصيات ثانيا: 
مؽ حسمة مؾعف رفع مدتؾػ شعب الػجػؾدة  في السجيخية العامة لمتخبية الى قدؼ يتؾلى ادارتو -1

ادارة الػجػؾدة الذاممة ويفزل مؽ ذوؼ الخبخة في مجاؿ الػجػؾدة  الذيادات العميا في تخرص
 القؾانيؽ والتذخيعات الخاصة بإدارة الػجػؾدة. .ب ومعخفة 

دورات تجريبية مخررة  لمعامميؽ الججد وذلػ لمتعخؼ عمى السيارات التي يستمكؾنيا  اقامة -2
 واكدابيؼ السيارات اللازمة لأداء عسميؼ بكفاءة وفاعمية،

ة دورات تجريبية افتخاضية او داخمية لسداعجة السؾعفيؽ عمى فيؼ متظمبات اقام -3
ISO9001:2015 وتشفيحىا ومخاجعتيا وفقا لمسقاييذ 

الانتقاؿ الى الحؾكسة الالكتخونية والتعخؼ عمى متظمبات والبخوتؾكؾلات والسقاييذ الخاصة  -4
 لؼ.بالحؾكسة الالكتخونية لسؾاكبة التغيخات في الستدارعة في العا

مدتمدمات ة ػسؾعفيؽ بأىسيػوزيادة وعي ال  ISO9001:2015 بتؾفيخ حاجاتالاىتساـ  -5
 .الػجػؾدة وسبل ادارتيا

الاىتساـ بتؾثيق السعمػؾمػات بذكل اكبخ مؽ خلاؿ الاىتساـ بأعجاد الادلة والدجلات  -6
 والتقاريخ والسمفات الخاصة بالػجػؾدة.

رفج تقانة السعمػؾمػات والاترالات لغخض  اؿمج والسدتسخة في الاكتذافات السيسة مخاقبة -7
 ؾقت والسكاف السلائسيؽ فزلا عؽ وضؾحيا وشسؾليتيا  ػفي ال  السظمؾبةالسعمػؾمػات ب السجيخية
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 الأوؿ التعامل بعج وخاصّة ؼ دور بذكل الدبائؽ رضا لكياس نغاـ العسل عمى وضع -8
 عمى اللازمة الاجخاءات لاتخاذ ة العامةالسجيخي في للإدارة العميا بو الخاص التقخيخ ورفع لمدبائؽ

 . التؾاصل التحديؽ حمقة عمى الاعتساد خلاؿ الدبائؽ والعسل عمى زيادتيا مؽ ولاء
 عجـ بيجؼ وجحرؼ  صحيح بذكل معالجتيا ومحاولة قرؾػ  أولؾية الدبائؽ شكاوػ  إعظاء-9
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