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 : انًغرخهص

ٖٓ  شر ك٢ صو٤٤ْ ثلادثء ثلادثس١ دٔ٘ظٔجص٘ج ثُٔق٤ِز طٓؼج ٓلج٤ْٛثدخجٍ ٣ٜذف ثُذقظ ث٠ُ             

 أدثردٞطلٜج د٤ٔذثٕ ثُذقظ ) ٓظلٞكز ثٌُٔٞٗجس( ٓظلٞكز ششًز ًٞدثى ثُش٤ٜشر  ثخضذجسلاٍ خ

دجُٞثهغ ز ثُضو٤٤ْ ٝٓقجُٝز صؼض٣ض ٛزث ثُٔؾجٍ ثلادثس١ ثُْٜٔ ػ٤ِٔٝصؼض٣ض دٜذف ثلاسصوجء ،  ٓؼجطشر

صٞطَ ثُذقظ ث٠ُ ؽِٔز  ٓشثفِٜج ٝصطذ٤وٜج ثشٌجُٜج ٝدؼذ ثعضؼشع ثُؼذ٣ذ ٖٓ ٝ،  ٢ٔقِثُثُٔؤعغ٢ 

ٝثكضوجس ٓؼشك٢  ثُضو٤٤ْ ك٢ ثدثء ثُششًز دٌَ ٓؤششثس صشثؽغعض٘ضجؽجس ًجٕ ٖٓ ثٜٛٔج ٛ٘جى ٖٓ ثلا

، ثٓج ثْٛ ثُضٞط٤جس كضٔغِش دؼشٝسر ٓوجسٗز ثدثء ٓؤعغجص٘ج ٓغ  ثلاصؾجٙػضٔجد ثعج٤ُخ فذ٣غز دٜزث لا

ٝػشٝسر ثعضخذثّ  أ٣ؾجد٤جصٜج  ثُٔؤعغجس ثُوجةذر ك٢ ٓؾجٍ صو٤٤ْ ثلادثء ٝثلاٗضلجع هذس ثلآٌجٕ ٖٓ

د٣ٔٞٓز ثُضظ٤ْٔ  ٖٓ ثؽَ ثُضو٤٘جس ثُٔضطٞسر ك٢ ثُضو٤٤ْ ٖٓ صٌِ٘ٞؽ٤ج ٝٗظْ ٓؼِٞٓجس ٓضطٞسر

كؼلا ػٖ ثلاؽلاع ػ٠ِ   ك٢ ؽٔغ ثُقوجةن ثعِٞح ثُٔوجدِز ٝثُِوجءثسثػضٔجد  . ٝهذ ؽشٟ ٝثُضظ٤٘غ

ُـشع ثُغؾلاس ثُٔضجفز دجُششًز ٝثُخجطز د٘ضجةؼ ثػٔجُٜج ُِغ٘ٞثس ثُغلاط ثُغجدوز ثٝ ثلاخ٤شر 

 .صطذ٤وٜج

ثء ) صو٤٤ْ ثلادثء، ٓظلٞكز ثٌُٔٞٗجس، ثكضوجس ٓؼشك٢ ، ، صؼض٣ض ػ٤ِٔز صو٤٤ْ ثلاد ًفراحٛح :انكهًاخ ان

 ، د٣ٔٞٓز ثُضظ٤ْٔ ٝثُضظ٤٘غ (
 

Update on performance evaluation and its impact on improving 

administrative work 

By adopting the Kodak matrix model 

Case study in  Al-Mada company in Basra 
 

Abstract : 

            The research aims to introduce contemporary concepts in the 

assessment of the administrative performance of  our local Organization  

through the test matrix of the famous Kodak Company (matrix 

components) field research as a contemporary tool, in order to enhance and 

strengthen the evaluation process and try to strengthen this administrative 

area is important to the local institutional reality, and after reviewed many 

forms and stages . 

The most important recommendations were the need to compare the 

performance of our institutions with the leading institutions in the field of 

piety Performance and use as much as possible of their responses and the 

need to use advanced technologies in the evaluation of advanced 

technology and information systems for the sustainability of design and 

manufacturing. The method of interviewing and meeting in the collection 
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of facts as well as access to the records available to the company and the 

results of its work for the past three years or the last for the purpose of 

application. 

Key words: (performance appraisal, component matrix, cognitive lack, 

enhanced performance appraisal, sustainability design and manufacturing)  

 

 : انًقذيح

ٝٓشثؽؼز ثْٛ ثُٔ٘اجٛؼ ثُ٘ظ٤ٔاز  ٣خٞع ثُذقظ ك٢ ثعضؼشثع ثْٛ ٓوج٤٣ظ ثلادثء ٝٓظلٞكجصٚ         

 ثُاا٠ ثلا٤ُااجس ثُضاا٢ صذقااظ كاا٢ ص ع٤غااٜجٓااٖ خاالاٍ ثُُٞااٞػ ٝٓوج٤٣غااٚ ثُقذ٣غااز  ُضو٤اا٤ْ ثلادثء ثلادثس١ 

دؼذ ثٕ ؽاشٟ ثعاضؼشثع ثُلاشثؽ ٝثُا٘وض ثُاز١ ٝٗضجةؾٜج ٝثٝصثٜٗج ٝثُغذخ ٖٓ ثعضخذثٜٓج  ٤ٌِ٤ٛٝضٜج

صشٌٞ ٓ٘ٚ د٤ٞصجس دثُز ثُؾاٞدر ُضقغا٤ٖ ثلادثء كا٢ ٓؾاجٍ ثدثسر ثلاٗضاجػ ٝثُؼ٤ِٔاجس ُذ٣ٔٞٓاز ثُذهاز كا٢ 

ٓاٖ ثؽاَ ٝجُضو٤٤ْ ٝثلاؽلاع ػِا٠ ثلا٤ُاجس ثُٔضجفاز ُٔؼشكز ثْٛ ثُ٘ضجةؼ ثُخجطز د، ثُضظ٤ْٔ ٝثُضظ٤٘غ 

كوااذ ؽااشٟ ثخض٤ااجس شااشًز ثُٔااذٟ دجُذظااشر ُـااشع صطذ٤اان ثُٔشؽؼ٤ااز ُٔوجسٗااز ثُٞهااٞف ػِاا٠ ٗضااجةؼ ث

 ثٗٔٞرػ ٓظلٞكز ًٞدثى ك٢ صو٤ا٤ْ ثلادثء ٝهاذ هغاْ ثُذقاظ ثُا٠ ثسدؼاز ؽٞثٗاخ ثلاٍٝ ٜٓ٘ؾا٢ ٝثُغاج٢ٗ

 .٘ضجؽجس ٝثُضٞط٤جسضطذ٤و٢ ٝثلاخ٤ش ُلاعٝثُغجُظ ص ٝهذ هغْ ثُ٘ظش١ ث٠ُ  علاط ٓذجفظ ٗظش١

 

 ح انثحسٛيُٓع -انعاَة الأل نهثحس :
 

 يشكهح انثحس: .1

دجُ٘ظش ُِلشثؽ ٝثُ٘وض ثلإفظجة٢ ثُز١ صشٌٞ ٓ٘ٚ ٓظلٞكجس أٝ د٤ٞصجس دثُز ٝظ٤لز ثُؾٞدر    

quality function deployment house  ُضقغ٤ٖ ثلأدثء ثلإدثس١ ٝلاػضذجس ٓذخَ ٓظلٞكز

جط ثلأدثء ٖٓ ثُٔذثخَ ثُٔزِٛز ثُض٢ أعذضش إٌٓج٤ٗز ثعضخذثّ ثلإفظجء ك٤ٜج ٝصشؽٔز ٓؼ٠٘ ًٞدثى ُو٤

ثُضطٞس ك٢ ه٤جط ثلأدثء ٝثُض٢ ٖٓ ثٌُٖٔٔ إػجكضٜج إ٠ُ ٗٔٞرػ صٞص٣غ دثُز ثُؾٞدر ثُٔضٔغَ دجُذ٤ٞس 

خذثّ ثعضخذثّ ثلإفظجء ك٤ٜج ٝٛزٙ ثُٔظلٞكز ٣ٌٖٔ ثعض لا ٣ٌٖٔثلأسدؼز أدٗجٙ ٝرُي لإ صِي ثُذ٤ٞس 

ثلإفظجء ك٤ٜج  عذث ُٜزث ثُلشثؽ ثلإفظجة٢ ٝدجُضج٢ُ ك٢ٜ صؤعش ٓذجششر ػ٠ِ ثُضظ٤ْٔ ثُؼج٢ُ ُلأدثء 

 -( ثُز١ أشجس إ٠ُ ثُٔظلٞكجس أدٗجٙ:937، 0222ًٔج ٝسد ك٢ ًضجح )ثُؼ٢ِ ،
 

٣ٝ٘ظْ د٤ش  house of qualityأٝ ٓ٘ضٍ ثُؾٞدر  planning matrixٓظلٞكز ثُضخط٤ؾ . أ

ظلٞكز ثُٔٞثطلجس ثلأسدؼز ُضظ٤ْٔ ثُٔ٘ضؼ أٝ ثُخظجةض ثُٜ٘ذع٤ز ٝثُو٤ْ ثُؾٞدر ك٢ ٛزٙ ثُٔ

 ثُٔغضٜذكز ثُض٢ ػ٠ِ ثُضظ٤ْٔ ٝثُضظ٤٘غ صقو٤ؤٜج .
 

ثُض٢ دٔٞؽذٜج ٣ضشؽْ  product deployment matrixٓظلٞكز صٞص٣غ أٝ صل٤ٌي ثُٔ٘ضؼ . ح

ٌٔٞٗجس ٝثلأؽضثء ثُضظ٤ْٔ ٖٓ ٓظلٞكز ثُضخط٤ؾ ٝؽؼِٜج خطٞثس ُلاٗظٔز ثُلشػ٤ز ٝٓغض٣ٞجس ثُ

ٗجس ٝٓج د٤ٖ طلجس ٝخظجةض ثُذثخِز ك٢ ثُٔ٘ضؼ ، ف٤ظ ٣ضْ صقذ٣ذ ثُؼلاهز ثُضذجد٤ُز ٓج د٤ٖ ثٌُٔٞ

 ثُٔ٘ضؼ.
 

ٝثُض٢ صقذد ثُٔؤششثس  development component matrixػ. ٓظلٞكز صط٣ٞش ثٌُٔٞٗجس 

 ثُذه٤وز ُضظ٤ْٔ ثٌُٔٞٗجس ٝثلأؽضثء ثُذثخِز دجُٔ٘ضؼ.
 

ٝٛاا٢ دٔغجدااز ثُٞع٤وااز  operator instruction sheetصؼ٤ِٔااجس ثُٔشااـَ  د. ٓظاالٞكز أٝ لاةقااز

ثلأخ٤شر ثُشة٤غ٤ز ثُضا٢ صقاذد ٓضطِذاجس ثُؼ٤ِٔاجس دجلإػاجكز إُا٠ ٗواجؽ كقاض خطاز ثُؼ٤ِٔاز ثلإٗضجؽ٤از 

 .quality control plan chartsٝد٘جء ُٞفجس ثُغ٤طشر ػ٠ِ ثُؾٞدر 

  : ًْٛح.الا2
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ٓااٖ ٝسر ٓٞثًذااز ثُضطااٞسثس ثُضاا٢ صقااذط دجُؼااجُْ ثُٔضوااذّ ص٘ذااغ ٓااٖ ػااشثُٔٞػااٞع ث٤ٔٛااز          

 ثلأدثءك٢ ٓغضٟٞ ه٤اجط  ثلأٓجّٝػ٠ِ ثػضذجس ٓظلٞكز ًٞدثى خطٞر ٗقٞ  ضذثء دٜج.ه ٝإلاضٌِ٘ٞؽ٤ج ثُ

ُضؾشدضٜج ٖٓ ششًجس سثةذر ك٢ ثُؼجُْ ٝثٗؼٌجط ثُؾجٗخ ثُٔششم ٖٓ صِي ثُضؾجسح ػ٠ِ ٝثهغ ثُؼٔاَ 

دٔاج  داجلأدثءثُٔٔجسعجس ثُلؼ٤ِاز ثُٔشصذطاز  أكؼ٣َضطِخ  ثلأدثء ثُغجةذ ك٢ صِي ثُٔؾضٔؼجس لإ ه٤جط

ث ثُٔشؿاٞح ٝٛاز ثلأدثء٣٘غؾْ ٝٓضطِذجس ثُٔشفِز ثُقج٤ُز ٝثُٔغضوذ٤ِز ُِٜ٘ٞع ٝثلاسصواجء دٔغاضٟٞ 

ٝثعضقذثط ٓج ٛٞ ؽذ٣ذ لاعضؼٔجُٚ  ُلاؽلاع ػ٠ِ صؾجسح فذ٣غز ٝثخضذجس ثكٌجسٛج ؼذ كشطز ثُذقظ ٣

 ٤ز ٖٓ ثلاعضقغجٕ ٝثُوذٍٞ ٝثُٔٞثًذز .دجُشٌَ ثُز١ ٣قون دسؽز ػجُ
 

 : .اْذاف  انثحس3
ػ٠ِ ٝكن ٓظلٞكز  ثلأدثءصقذ٣ظ  ٓظلٞكز خجطز دو٤جط ٔقٞس ؿج٣ز ثُذقظ ثُقج٢ُ فٍٞ صض        

 -: ًجلأص٢ك٢ٜ  ثُذقظ أٛذثف أٓج ًٞدثى .ششًز 

ثلاعضلجدر ثُٔق٤ِز ػ٠ِ صطذ٤ن ٛزٙ ثُٔظلٞكز ًلشطز لاًضشجف ٓ٘جكؼٜج ٝ ثلإدثس٣زفظ ثُٔ٘ظٔجس  . أ

 .خذشثس ؽذ٣ذر ُِٔو٤ٖٓٞ ك٢ ثُٔ٘ظٔجس ثُٔق٤ِز ٝإػجكز ثُوظٟٞ ٖٓ صؾشدضٜج
 

ٝثُوظٞس ثُٔغضشش١ ك٢ ثُٔ٘ظٔجس ثُٔق٤ِز دٔشثؽؼز  ٝثلإٛٔجٍثُضخِض ٖٓ ٓظجٛش ثُضوجدّ  . ح

 ثُٔ٘ظٔجسثُضؼذ٣لاس ثُقذ٣غز ػ٤ِٜج ٖٓ ثؽَ ثُِقجم دشًخ  ٝإدخجٍ إؽشثء ٝإٌٓج٤ٗز ثلأدثءٓوج٤٣ظ 

دجُذٍٝ ثُٔضوذٓز ٝثلاعضلجدر ٖٓ صؾجسدْٜ ثُٔششهز ك٢ صقغ٤ٖ ؽٞدر  ج٤ْٛ صو٤٤ْ ٓؼجطشرٓل طذنثُض٢ ص

 . ثلإدثس١ ثلأدثء
 

 ثُلْٜ ٝثُضطذ٤ن ثُلؼجٍ. إ٠ُ ثلأعِٞحثُضو٤ِذ٣ز ٝثلاسصوجء دٜزث  ثلأعج٤ُخػ. صط٣ٞش 
 

 ُؼ٤ٞح.خج٤ُز ٖٓ ث ثلأدثءٝفغٜٔج ٝؽؼَ ػ٤ِٔز ه٤جط  ثلأدثءد. ثُوؼجء ػ٠ِ فجلاس ثُخَِ ك٢ ه٤جط 
 

ثُخذشثء ك٢ ثٗضوجء ثُو٤ْ  ٝإششثى .ثلأدثءٛـ. صشؾ٤غ ثُٔو٤ٕٔٞ ػ٠ِ ثعضخذثّ ثُطشم ثُقذ٣غز ك٢ ه٤جط 

ثُذه٤وز دؼذ فغجدٜج دشٌَ ده٤ن  ُخِن فجُز ٖٓ ثُغذجس ثُ٘غذ٢ ك٢ ٛزث ثُؾجٗخ ثُق١ٞ٤ ٖٓ ػَٔ 

 ٝإؽشثء دثءثلأثُض٢ صقذط ك٢  ثُضـ٤شثسك٢ ٓؼجُؾز ٤ٌٓج٤ٌ٤ٗز  آ٤ُزثُٔ٘ظٔجس. كؼلا ػٖ خِن 

ثُضقذ٣غجس دظٞسر دٝس٣ز ًِٝٔج ؽذ ؽذ٣ذ ٢ً صقضلع ٛزٙ ثُٔظلٞكز دذسؽز ٓوذُٞز ٖٓ ثُظذم ٝثُغوز 

 ُِظشٝف ك٢ٜ ٓظلٞكز كجػِز ٝٓضلجػِز ٓغ ثُٔٞثهق ثُض٢ صٔش دٜج ثُششًجس. ٝٓٞثًذضٜج

 

 :يُٓط انثحس انحانٙ .4

خِل٤ز ُدج ٚثُٔضِو٢ ٛزث ٖٓ ؽجٗخ ٝثسصذجؽ أٝ ثُوجس١دجُٔغضٟٞ ثُضق٢ِ٤ِ ثُز١ ٣خضجسٙ  ٣شصذؾ            

ثُضق٤َِ ثُضو٤ِذ١ ك٢ ٝلافضٞثء ثُ٘وض ُِٔؼ٤٤ٖ٘ ثٝ ثُٜٔض٤ٖٔ دٜزٙ ثلاػٔجٍ  ثلأًجد٢ٔ٣ثُؼ٤ِٔز ٝثُضٞؽٚ 

 دجُٔ٘ظٔجس. ثلإدثس١ ثلأدثءُضو٤٤ْ ٝه٤جط 
 

 : نثحسطشٚقح ا.5

 ثلأدثء٤جط ثُٜٔ٘ؼ ثُضق٢ِ٤ِ ثُ٘ظ٢ٔ ٝثُغٔجؿ دجُضؼشف ػ٠ِ ٤ًل٤ز صقذ٣ذ ٓذُٞلاس ه   

ٝصلغ٤شٙ  ثلإدثس١ ثلأدثءهذسر ػ٠ِ ٝطق ه٤جط  أًغش أخشٟٝثهغ ِٓٔٞط أ١ دؼذجسر  إ٠ُٝصشؽٔضٜج 

 ثلإدثس٣زٖٓ دجه٢ ثُطشم ثُضو٤ِذ٣ز ثُٔضذؼز ٖٓ هذَ ثؿِخ ثُٔ٘ظٔجس  ٝدطش٣وز أكؼَدذهز ٝش٤ُٞٔز 

ٖٓ طؼٞدز ه٤جط  خذ٤ٓز دجُشؿْ أّط٘جػ٤ز  أًجٗشعٞثء  ثُخجِٓز ثُض٢ لاصذقظ ػٖ ثُؾذ٣ذ ٝثُضؾذ٣ذ

ثهضشثدج ٖٓ ؿ٤شٛج ٖٓ  أًغشثُخذشثء ك٢ ٛزٙ ثُٔظلٞكز ٣ؾؼَ ه٤جط ثُخذٓز  سأ١ إٕ إلا ثلأخ٤شر أدثء

 ثُطشم ُِٞثهغ ثُٔطِٞح.
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 يذخم َظش٘ ًَارض ذقٛٛى الاداء  -: نعاَة انصاَٙ نهثحسا

 quality function deploymentًَٕرض تُاء دانح انعٕدج  -انًثحس الأل :
ٖٓ ثُضقذ٣جس ثُض٢ صٞثؽٜٜج ثُٔ٘ظٔجس ث٤ُّٞ ٢ٛ ٤ًل٤ز صشؾ٤غ ثلاصظجلاس ثُلاصٓز ُِ٘ؾجؿ ك٢  إٕ      

ٓ٘ضؾجصٜاج ثُؾذ٣اذر ،ُازُي  ٝإٗضاجػ أدثةٜاجشٝس١ ُضطا٣ٞش ؼاثُ ثلإدذثعٗلظ ثُٞهش ثُز١ صقجكع ك٤ٚ ػ٠ِ 

٤ٖ ٓخضِاق ثػضذشس ثُضـ٤شثس ثُٔضٌشسر ُِضظ٤ْٔ ثُٜ٘ذع٢ ٝثُل٢٘ ٗض٤ؾز ؽذ٤ؼ٤ز ُؼذّ ًلج٣ز ثلاصظجٍ د

 ثُؼؼ٤ق ُضٞهؼجس ثُضدٕٞ ثُلؼ٤ِز ٝثلإدسثىدثخَ ثُٔ٘شجر  ثلإكشثد

  (evans,1993,176.) ٣ٝؼااذ ٓلٜاااّٞ ٗٔاااٞرػ دثُاااز ثُؾااٞدرQFD ؽ٤اااذث ُضقو٤ااان ثُضٌجٓاااَ  أعاااِٞدج

ٝصظا٤٘غ ثُٔ٘ضؾاجس ثُ٘ٞػ٤از  كا٢ ػ٤ِٔضا٢ صظا٤ْٔ ُِٔ٘اضؼلافض٤جؽجس ثُضدٕٞ ٓغ ثُخظجةض ثُٜ٘ذع٤ز 

quality products . 

 Mitsubishis Kobeكاا٢ ث٤ُجدااجٕ كاا٢ ٓؼااشع عاالٖ  0790ػااجّ  ثلأعااِٞحٝٗشااج ٛاازث        

shipyard   إٕٝظٜاش  ثلأٓش٤ٌ٣ازعْ ثصغغ ٗطجم ثعاضخذثٓٚ كا٢ ًاَ ٓاٖ ث٤ُجداجٕ ٝثُٞلا٣اجس ثُٔضقاذر 

 أ٣ؼج% ٝصٌج٤ُق ثُضظ٤ْٔ ثٗخلؼش ٢ٛ 02ثُ٘ضجةؼ ٓشؾؼز ؽذث كوذ صْ صخل٤غ صٖٓ ثُضظ٤ْٔ د٘غذز 

ظ ثُٞهاااااش صٔاااااش ثُٔقجكظاااااز ػِااااا٠ ؽاااااٞدر ثُضظااااا٤ْٔ ٝصؼض٣ضٛاااااج % ٝكااااا٢ ٗلااااا02ٗغاااااذز  إُااااا٠

(urban&haser,1993,340)  إ٠ًُٔج ٣ش٤ش عؾَ ثٗؾجصثس ششًز ص٣ٞٞصج  

كا٢ ٓشاشٝع ثُذاجخشر ثُغاش٣ز    0790ّ-0799ٗضاجةؼ ًذ٤اشر كا٢ صطذ٤ان ٛازث ثلأعاِٞح دا٤ٖ ثلأػاٞثّ 

ع٘ز ثلأعجط كؼالا  % ٓ٘خلؼج ػٖ صٌج٤ُق00ثُؾذ٣ذر ًٝجٕ ثلاٗخلجع ػ٠ِ طؼ٤ذ ثُضٌج٤ُق د٘غذز 

 ػٖ صخل٤غ ٝصو٤ِض ٝهش صط٣ٞش ثُٔ٘ضؼ دٔؼذٍ ثُشدغ إ٠ُ ؽجٗخ صقغ٤ٖ ثُؾٞدر.

ٝد٘ؾاجؿ كا٢ ثُؼذ٣اذ ٓاٖ ثُظا٘جػجس كا٢ ث٤ُجداجٕ ٝثُٞلا٣اجس ثُٔضقاذر  أ٣ؼجك٤ٔج ثٗضشش ثعضخذثٓٚ         

 أعاِٞحخططاش ٝطأٔش ٤ًِاج دجلاػضٔاجد ػِا٠  0770ٓٞد٣اَ  ًاجد ٣الاىعا٤جسر  إٕكٔغلا  ثلأٓش٤ٌ٣ز

QFD(EVANIS,1993,176. ) 

ٓاٖ خاالاٍ صشاؾ٤غ ثلاصظااجٍ ثُٔذٌاش داا٤ٖ  ثلأٛاذثفدثُااز ثُؾاٞدر ٛاازٙ  أٗٔاٞرػ أعااِٞحٝهاذ فوان        

صش٤ًض ٛزث ثُؾٜذ ثُضظ٢ٔ٤ٔ ػِا٠  أ٤ٔٛزػ٠ِ  ٝثُض ٤ًذثُٔؾج٤ٓغ ثُٞظ٤ل٤ز ثُٔغجٛٔز ك٢ ؽٜذ ثُضظ٤ْٔ 

 . VOICE OF CUSTOMERطٞس ثُضدٕٞ 

)ثُٔ٘ضؾا٤ٖ، ثُٔؾٜاض٣ٖ، ٝهاشثسثس ثُٔ٘ظٔاز ٝٛا٢ ٛاجؽظ ثُؾ٤ٔاغ  طزأٗشاػ٠ِ ؽ٤ٔغ  ؾٞدرٝص٤ٜٖٔ ثُ

 ًَ ش٢ء ثُضدجةٖ(. ٝهذَ

 ،ثُضدٕٞ إسػجءصؼ٢٘ صٞؽٚ ؽ٤ٔغ ػ٘جطش ثُضظ٤ْٔ ٝثُضظ٤٘غ ٗقٞ ٛذف  ؾٞدرٝثُ        

ؽجٗااخ ثٌُِلااز ٝثُٔشٝٗااز ٝثُضغاا٤ِْ  إُاا٠ثُٔ٘ظٔااز  إعااضشثص٤ؾ٤زثُض٘جكغاا٤ز كاا٢  ثلأعااذو٤جس إفااذٟكٜاا٢ 

(leong,1994,46 )ٓجإ ( ٝؽٜز ٗظش ٖٓhill,1993,35  ك٢ٜ ٓذٟ ٓطجدوز ثُٔ٘اضؼ ٓاٖ خذٓاز )ٝأ 

 عِؼز ٓغ ٓٞثطلجس ثُضظ٤ْٔ ٝصوجط دؼذد ٓشثس ثُٔطجدوز د٤ٜ٘ٔج.

ٖٓ ٢ٛ ثُٔضلن ػ٤ِٜج ، ٝ أٝصوذ٣ْ ثُخذٓز ؽذوج ُِٔٞثطلجس ثُٔوذُٞز  أ٢ٛٝٝ ًزُي ػَٔ ثُغِؼز         

ٓذجشش ػ٠ِ ٓذٟ عاُٜٞز  ص ع٤شعِؼز  أٝظ٤ْٔ ثُٔ٘ضؼ خذٓز ثٗٚ ُض إلاثُؼ٤ِٔجس  لإدثسر ثلأعجع٤زثُٜٔجّ 

 دظٞسر طق٤قز. ثلأعذو٤جسطؼٞدز ٛزٙ  أٝ

ٝثعضٌٔجلا ُٔج عذن ع٘خٞع ك٢ ٓقجٝس ٓضؼذدر رثس ػلاهز دجُٔغاضؾذثس ثلادثس٣از ٝثُٔضؼِواز داجلادثء 

 -ٝصو٤٤ٔٚ ًٝٔج ٣ ص٢:

  high-performance design  ثُؼج٢ُ ٔالأداءانرصًٛى -ألا :

( إُاا٠ ثُضظاا٤ْٔ ٝثلأدثء ثُؼااج٤٤ُٖ ػِاا٠ أٜٗااج  ٣krajewske&ritzmane:1993:48شاا٤ش )        

صِاي ثُخظااجةض ثُٔض٤ٔاضر ٝثُوااذسثس ثُضجٓاز ٝثُٔضجٗااز أٝ هاذسر ثًذااش ػِا٠ أؽااٍٞ خذٓاز، ًٔااج صضؼاأٖ 

 أ٣ؼج صؼجٕٝ ٜٝٓجسر هٞر ػَٔ.
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 ثلأدثء٤ْٔ ٝصق٤ِاَ دضو٤ا٤ْ ٝصظا ثُخجطاز أكٌاجسٙ( كوذ ؽشؿ  David ,1999,363-382) إٓج         

 -٤ٌِٜٛٝج دخٔظ ٓؾجلاس سة٤غ٤ز صضؼِن دجلاص٢:

  ثلأٛذثف .0

 .ثلأٛذثفٝخطؾ صٞػغ ُضقو٤ن صِي  إعضشثص٤ؾ٤جس .0

 .ثلأدثء٤ٌِ٤ٛز ٗظ٤ٔز ُضشؾ٤غ  .3

 دٝسثس ثُٔؼِٞٓجس ثُؼٌغ٤ز . .0

ثُض٘ظ٢ٔ٤ ٝصقذ٣ذ ٓؾجلاس  ثلأدثء لادثسرػ٤ِٔجس ثُضقغ٤ٖ ثُٔغضٔش ػ٠ِ صِي ثُؼ٤ِٔجس  إؽشثء .9

 ٔغٔشر ُلاعضٔشثس ك٢ رُي.ثُذقظ ثُ

٣ٌٖٝٔ ثػضذجس خذٓجس ٓج دؼذ ثُذ٤غ ٝثُضق٣َٞ ؽضء ٖٓ ٓٞثطالجس ثُضظا٤ْٔ  كٔاغلا صواذّ شاشًز        

IBM  ٓاٖ أًغشٖٓ ٓؼذثس ؽذ٣ذر  أؽشصٚٓج  ثر دِؾ ٓوذثسثُٔؼذثس ،  ٝص ؽ٤ش د٤غ دجلاهغجؽػشٝع ( 

 د٤ِٕٞ دٝلاس شٌِش ؽضءث ٜٓٔج ٖٓ ٓذ٤ؼجصٜج.(  0.9
 

د٘ظاش ثلاػضذاجس ؽ٤ٔاغ ثُٔضطِذاجس ٝثُؾٞثٗاخ ثُٔضؼِواز  ص خاز أ٤ٕٚ كجٕ ػ٤ِٔز ثُضظ٤ْٔ ٣ؾخ ػِ         

٣ضؼاأٖ صقذ٣ااذ ثُٔٞثطاالجس ثُل٤٘ااز ثُضاا٢ صِذاا٢ فجؽااجس  إٕلادااذ  ثُٔ٘ااضؼدااجُؾٞدر ،ٝرُااي لإ صظاا٤ْٔ 

صٞعن ٓٞثطلجس ثُؼ٤ِٔز ثُض٢ صقذد ٤ًل٤ز ط٘غ ثُٔ٘ضؼ ٝثُغ٤طشر  إٕ سجثُؼ٤ِٔ إدثسرثُٔغض٤ٌِٜٖ ٝػ٠ِ 

 ثٝ ثُٔضقغغاجس  ٝثُٔؾغاجس،  ثُٔشاضش٣جس ثُٔ٘ضوجر ٖٓ هذَ هغاْ ٝثلأؽضثءُض٢ عضشثهخ ثُٔٞثد ثُذثخِز ث

 أدُاز ٜج٘دؼأٝٓج ٣شثٙ ثُضدإٞ  ُِٔ٘ضؼثُٔخظظز ُٔشثهذز ثُؼ٤ِٔز ثُضظ٤٘ؼ٤ز رثصٜج ٝثُضؼذتز ٝثُضٞص٣غ 

 ( .evans,1993,158ٝع٤جعجس ثُخذٓز )ثُؼَٔ 
 

  voice of customerصٕخ انضتٌٕ  -شاَٛا :

صؼذ٤شثس  أٝٛزٙ ثُشؿذجس د٤جٗجس  ٝصشٌَدثةٔج دشؿذجس ثُضدٕٞ  صذذٟػ٤ِٔز ثُضظ٤ْٔ ثُؼج٢ُ  إٕ        

صٌٔاٖ كش٣ان ُضظا٤ْٔ ٓاٖ ثُضش٤ًاض  إٕٝثُض٢ ٓاٖ شاجٜٗج  د خشٟ أٝػذش ػٜ٘ج ثُضدٕٞ دطش٣وز  أٝعذضٜج 

)  ، ٝٓااااااٖ عااااااْ ثلاٛضٔااااااجّ دضٞؽٜجصااااااٚ ٝٓضطِذجصااااااٚثُضداااااإٞ  دٜااااااجػِاااااا٠ ثُلٞثةااااااذ ثُضاااااا٢ ٣شؿااااااخ 

Hradesky:2002:5)  ، ٝصؼذ٤ش طٞس ثُضدٕٞ ٢ٛ هجةٔز ثفض٤جؽاجس أٝ سؿذاجس ثُضدإٞ ٤ٌِ٤ٛٝاز

 ٛزٙ ثلافض٤جؽجس ٝأعذو٤جصٜج ٢ٛ ثُض٢ صو٤ْ ثُٔ٘جكغ٤ٖ .
 

إرٕ طٞس ثُضدٕٞ ٣ؾخ إٔ ٣غٔغ دذهز ٣ٝضشؽْ دذهز أ٣ؼج إرث ٓج أس٣ذ صظ٤ْٔ ٓ٘ضاٞػ رٝ ٗٞػ٤از       

ٕ ٓلٜٞٓاج ٓاٖ هذاَ ؽ٤ٔاغ أكاشثد كش٣ان صظا٤ْٔ ثُٔ٘ضاٞػ ًا٢ ػج٤ُز ٣ٝغٞم د٘ؾجؿ ، ًٔج ٣ؾخ إٔ ٣ٌاٞ

٣ضٌٖٔ ثُضغ٣ٞن ٝثُٜ٘ذعز ٝثُضظ٤٘غ ٖٓ ثُٔغجٛٔز كا٢ ٝػاغ ثُِٔغاجس ثُٔطِٞداز ػِا٠ ثُٔ٘اضؼ ثُؾذ٣اذ 

 ثُٜ٘جة٢ إرث ٓج أس٣ذ ُٚ ثُ٘ضٍٝ ُغٞم ثُٔ٘جكغز.
 

صقو٤اان  صضـِااخ ػِاا٤ْٜ ػِاا٠ طااؼ٤ذ أٝصؾجدااٚ ثُٔ٘جكغاا٤ٖ  إٔٝفضاا٠ ٣ضقواان رُااي ػِاا٠ ثُٔ٘ظٔااز       

ثُضدإٞ ػاٖ ثُٔ٘ضؾاجس ثُٔ٘جكغاز ٓاٖ  سأ١، ٝٛازث ٣ضطِاخ ٓؼشكاز ثفض٤جؽجس ٝه٘جػجس ثُضدإٞ ثُٜٔٔاز

 ( .urbeen&hauser,1993,335دجُٔوجسٗز ٓغ ثفض٤جؽجصٚ.)  ثلأخشٟثُٔ٘ظٔجس 

 

 : الأداءانًُٓط انُظًٙ نقٛاط  انصاَٙ انًثحس
 

صٌاإٞ ك٤ااٚ ٛاازٙ  أ٣ٕؾااخ  كاا٢ ثُٞػااغ ثُااز١ ثلأدثءٝٛااٞ رُااي ثُٔااذخَ ثُااز١ ٣ؼااغ ٓوااج٤٣ظ   

صؼٔاَ  ثلأدثءٓغاجػذث ُؾؼاَ ٓواج٤٣ظ ثُٔوج٤٣ظ ٓٞفذر ٝٓضٌجِٓز ٓغ ثُ٘شجؽ دق٤اظ ٣ٌإٞ ٛازث ثُضٌجٓاَ 

ًجٗش ثُٔوج٤٣ظ ثُٔغضخذٓز صو٤ظ ٤ًٔج ٗضجةؼ ثُ٘شجؽ كؼ٘ذةز صٌإٞ  إرثٝك٢ فجُز ، ًٞعجةَ صـ٤٤ش كؼجُز 

ٓاذٟ ثُقجؽاز  لأدسثىثُٔٞػاٞػز  ذثفثلأٛآوجسٗز ثُذ٤جٗجس ثُ٘جصؾاز ػاٖ ثُو٤اجط ٓاغ  إ٠ُٛ٘جى فجؽز 

صظااق٤ق٢ ٝصذؼااج ُاازُي ػ٤ِ٘ااج صؼش٣ااق دؼااغ ثُٔظااطِقجس ثُٔ٘ذغوااز ػااٖ ٛاازٙ ثُٜٔ٘ؾ٤ااز  إؽااشثء إُاا٠

 -ًٝجلاص٢:
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 ثُذؼغ.ٝٛٞ ٓؾٔٞػز ٖٓ ثُٔؼجُؾجس ثُٔضشثدطز دثخ٤ِج ٓغ دؼؼٜج  system ثُ٘ظجّ .0

 ٓز.ثُخذ أٝثُض٢ ص٘ضؼ ثُغِؼز  ثلأٗشطز٢ٛٝ ٓؾٔٞػز ٖٓ  processثُٔؼجُؾجس  .0

 ٢ٛ صو٤٤ٔجس أٝ صوش٣شثس ٤ًٔز ُِٔ٘ضؼ أٝ ثُخذٓز ثُ٘جصؾز ػٖ ٓؼجُؾز ثُ٘ظجّ. -ٓوج٤٣ظ ثلأدثء: .3

 ثُٔغجفز، ثُضشدد. ثُطٍٞ،٢ٛ ٓؼج٤٣ش ثُو٤جط ٓغَ  metresٝفذر ثُو٤جط  .0

 ٢ٛ ٓؾٔٞػجس ؽضة٤ز ٖٓ ثُٔوج٤٣ظ. performance indicates ثلأدثءٓؤششثس  .9

 ٖٓ ثُٔوج٤٣ظ . ٢ٛ عِغِز ٓؾج٤ٓغ p.index ثلأدثءكٜجسط  .0
 

ٝدؼذ ٛزث ثُؼشع ثُضٞػ٤ق٢ ثُٔٞؽض ػٖ ثُٔظطِقجس لادذ ٖٓ رًش ثُخطٞثس ثُض٢ صغاجػذ   

 -ًٝجلاص٢: ثلإدثس١ دجلأدثءد٘جء ثُٔوج٤٣ظ ثُخجطز  أٝػ٠ِ صط٣ٞش 

 ػ٤ِٔز. أٌَُٝ ٓؼجُؾز  ثلإدثس٣زثُو٤جّ دضغذ٤ش ثُٔغؤ٤ُٝجس  .0

 ك٤ٜج. صؼش٣ق ثُٔؼجُؾز ٝصقذ٣ذ ٓضطِذجصٜج ٝٓضطِذجس ثُضدجةٖ .0

 صغذ٤ش ٝصؼش٣ق ثُٔوج٤٣ظ ثُٔغضخذٓز ُٜج. .3

 صو٤٤ْ ثُٔطجدوز ُٔضطِذجس ثُضدجةٖ ) د٤ٖ ثُٔوج٤٣ظ ٝثُٔؼجُؾز( .0

 كشص ثُضقغ٤ٖ . لأدسثىٖٓ ثُٔؼجُؾز  ثُض ًذ .9

 .ثلأٛذثفص٘ظ٤ْ كشص ثُضقغ٤ٖ ٝٓؾٔٞػز  .0

 ثُٔؼجُؾز. أٝصقغ٤ٖ ؽٞدر ثُؼ٤ِٔز  .9
 

ًخظٞطاا٤ز ٣ضلااشد دٜااج ػااٖ  (0،3،0 ) ثُ٘وااجؽ٣ٝشًااض ٛاازث ثُٔااٜ٘ؼ )ثُٔااٜ٘ؼ ثُ٘ظٔاا٢ ( ػِاا٠         

 -:أدٗج٣ٝٙظخ ٛزٙ ثُ٘وجؽ ثُٔزًٞسر دجُوجُخ  ثلأدثءؿ٤شٙ ٖٓ ثُٔ٘جٛؼ ثُخجطز دضو٤٤ْ 

 ٣وّٞ دضقذ٣ذ ثُٔذخلاس ثُٔطِٞدز . .0

 ٣ظق ثُؼَٔ ثُشة٤غ٢ ُِؼ٤ِٔز . .0

 ٣قذد ثُ٘ضجةؼ ثُٜ٘جة٤ز . .3

 .ثُٜ٘جة٤زصِي ثُ٘ضجةؼ  إ٤ُ٠ُظَ  ُلأدثء أٛذثف٣ؤعظ  .0

  ثلأٛذثف٤٣ظ ٓلاةٔز ُض٘ل٤ز صِي ٣قذد ٓوج .9

 ٣خضجس ٝفذر ه٤جط ٓ٘جعذز. .0

 -ثلأص٢:ٝٛ٘ج ٣غجس ثُضغجؤٍ 

 ؟ثلإدثس١ ثلأدثءك٢ ٛزث ثُٜٔ٘ؼ ٝؿ٤شٙ ٖٓ ثُٔ٘جٛؼ ثُخجطز دضو٤٤ْ  ثلأدثء٤ًق صذ٠٘ ٝفذثس 

ػِاا٠ شااٌَ ٣شااؾغ ػِاا٠ ثُضقغاا٤ٖ  ثلأدثءصش٤ًااخ ٝفااذثس  أٝٝثُؾااٞثح ٛااٞ )) ٣ؾااخ د٘ااجء   

 ٝثلإٗضجؽ٤ازٌُلجءر ٝثُٔغاضٟٞ ثُٔ٘جعاخ ُِشهجداز ثُذثخ٤ِاز كا٢ ثُٔ٘ظٔاجس ثُخذ٤ٓاز ثُٔغضٔش ٝثُلجػ٤ِز ٝث

 .((ػ٠ِ فذ عٞثء ٝدٔج ٣٘غؾْ ٓغ ؽذ٤ؼز ثػٔجُٜج 

 -ٛٔج: أٓش٣ٖصوّٞ دجُذٓؼ د٤ٖ  أ٣ٕؾخ  أٜٗجف٤ظ 

 ثُٔطِٞح ه٤جعٚ . دجلأدثءثُٔٔجسعجس ثُٔشصذطز  أكؼَ .0

  cost ,risk, benefit( ٔ٘لؼز،ثُٔخجؽش ، ثُ صق٤َِ )ثٌُِلز .0
  

ٝػ٠ِ ثُٔ٘ظٔز إٔ صوّٞ دٞػغ ٓؾٔٞػز ٓاٖ ثلإسشاجدثس ثُضا٢ صؤًاذ ػ٤ِٜاج ٓذاجدا ٝػ٘جطاش إدثسر 

ٝثُض٢ صا٘ض ػِا٠ إٔ ٝفاذثس ثلأدثء ٣ؾاخ صواٞد  total quality managementثُؾٞدر ثُشجِٓز 

٘ظٔاز إ٠ُ صو٤٤ْ ٢ًٔ ُِؼٞثةذ أٝ ثلأسدجؿ ك٢ ص ع٤شٛج ػ٠ِ ثُذ٘ٞد ث٥ص٤ز ٓاٖ ثُٔٞثطالجس ثُٔقاذدر كا٢ ٓ

 ثُضو٤٤ظ ثُؼج٤ُٔز ثلا٣ضٝ.
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 -ْٙ: انًثادئ ْٔزِ

 . customer satisfactionػ٠ِ ه٘جػز ٝسػج ثُضدٕٞ ثُض ٤ًذ.0

 ثُض٘ظ٢ٔ٤ ثُضؼج٢ٗٝ ثُٔذ٢٘ ػ٠ِ ثُؼَٔ دشٝؿ ثُلش٣ن. ثلأدثء. 0

 .work force excellenceثُٜٔجسر ثُؼج٤ُز ُوٟٞ ثُؼَٔ.3
 

 ثُؾااٞدر إدثسرصضٔجشاا٠ ٓاغ ٗظااجّ ٝكِغاالز  ثُخظااجةض ثُٔطِٞدااز كاا٢ ٝفاذثس ثُو٤ااجط ٌُاا٢ إٓاج  

 -ًجلأص٢:ثُشجِٓز ك٢ٜ 

 organization missionثُضذثؤد٤اااز كااا٢ ثُؼٔاااَ ٝثلاٗغاااؾجّ ك٤اااٚ أٝثُض٘اااجؿْ ٓاااغ ثُٜٔٔاااز  .0

.synergy. 
 

 .timely deliveryثُضغ٤ِْ ك٢ ثُٞهش ثُٔ٘جعخ  .0
  

 .cost reduction or avoidanceصخل٤غ ثٌُِلز  .3
 

 .cycle time reductionصخل٤غ صٖٓ ثُذٝسر  .0
 

 .Quality of productثُٔ٘ضؼ. ؽٞدرػ٠ِ  ثُض ٤ًذ .9
 

 ه٘جػااز ثُضداإٞ دااجُٔ٘ضؼ ٓااٖ خاالاٍ ٓطجدوااز ثُٔٞثطاالجس ُِٔضطِذااجس ثُخجطااز دجعااضخذثٓٚ ُِٔ٘ااضؼ. .0

Customer satisfaction. 
 

 .Meeting requirement customer ٔضطِذجس ثُضدٕٞ.ثُٞكجء د .9
 

 .Meeting commitment.ثُٞكجء دجلاُضضثٓجس .9

 

 قٛاو تانًؼانعح  يٍ خلال ْزا انًُٓط.نكٛفٛح ا

 

 ثلأ٠ُٝٛٞ ثُخطٞر  أدثءٙػٖ ثٗؾجص ثُؼَٔ ثُٔطِٞح ه٤جط  ٝثُٔغت٤ُٖٞثُؼج٤ِٖٓ  إششثى إٕ  

ثُٔشجسًز ُضٞػ٤ـ  ٝٗضٞهق ػ٘ذ ٓلّٜٞٝٓؼشكز دطذ٤ؼضٚ  إدسثًج ثلأًغش لأْٜٗػ٠ِ ثُطش٣ن ثُظق٤ـ 

  -ٓؼج٤ٜٗج ثُٔؼجطشر ًٝٔج ٢ِ٣:

 : تؼض انثاحصٍٛ يٍ ٔظٓح َظشو انًشاسكح يفٕٓ -ألا: 

ٖٓ خلاٍ ثُؼَٔ ثُؾٔجػ٢ ثُز١ ٣ذ٠٘ ػ٠ِ صذس٣خ ثلأكشثد ثُؼج٤ِٖٓ ػ٠ِ ٜٓجسثس ثلاصظجٍ   

ٝثُضلجػَ ٝثُض ع٤ش ك٢ ثُـ٤ش ٣ٌٖٔ لأ١ ٓ٘ظٔز صؼض٘وٚ إٔ صقظَ ػ٠ِ أكؼَ ٗضجةؼ ٌٓٔ٘ز ك٢ ثلأػٔجٍ 

ج ك٢ ثُغٞم ثُز١ صٔجسط ٗشجؽٜج ك٤ٚ ٝٛٞ ٓج ثُض٢ صؤد٣ٜج ٝدجُضج٢ُ صقون سػج صدجةٜ٘ج ٝصض٣ذ عٔؼضٜ

 ٣ؼذش ػ٘ٚ دجُٔشجسًز . 

( ٖٓ ثٌُٔٞٗجس ثُشة٤غ٤ز ثُض٢ Empowermentٝصؼذ ثُٔشجسًز ثُض٢ ٣طِن ػ٤ِٜج ثُض٤ٌٖٔ )  

 ( .  Goetsch &davis:1997:17صٔغَ ؽٞٛش ٓلّٜٞ ثٗذٓجػ ثُؼج٤ِٖٓ دجُٔ٘ظٔجس )

َ ثُؾزس٣ز ُِضط٣ٞش ثلإدثس١ ثُض٢ صٜذف إ٠ُ ُزُي ٣٘ظش ُٜج ثُذؼغ ػ٠ِ إٜٗج ٖٓ ثفذط ثُٔذثخ

إششثى ثُؼج٤ِٖٓ ك٢ ثُٔغض٣ٞجس ثلإدثس٣ز ثُٔخضِلز ٝخجطز ثُخطٞؽ ثلأٓج٤ٓز ك٢ ثصخجر ثُوشثسثس 

 ( .02: 0220ٝثُضظشف دقش٣ز ك٢ ثُٔٞثهق ثُؾذ٣ذر ثُض٢ صؼضشع ػِْٜٔ ث٢ٓٞ٤ُ )ػغٌش :
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ٜج ثلأكشثد ػ٠ِ ٓضخز١ ثُطش٣وز ثُض٢ ٣ؤعش د Blumberyٝصؼذ ثُٔشجسًز فغخ ٓلّٜٞ   

دجٕ ثُٔشجسًز ٓج ٢ٛ إلا ٓ٘جهشز ٓضذجدُز ٝدجصؾج٤ٖٛ د٤ٖ ٓضخز١    Vroomثُوشثس ، ًٔج ٣ٝشٟ 

 ثُوشثس ٝثُٔض عش٣ٖ دٚ.

د ٜٗج ثُؾٜٞد ثُٔذزُٝز ُِض ع٤ش ػ٠ِ طجٗؼ٢ ثُوشثسثس ك٢ ٓ٘ظٔز    Mathuosك٢ ف٤ٖ ٣ؼضوذ   

 ٓج ػذش ثلاخض٤جس ٖٓ د٤ٖ ثُذذثةَ.

ق ٓجع٤ٞص أػلاٙ د ٗٚ ٣قَٔ ٝؽٜز ٗظش ع٤ًِٞز ُزُي ٣ٌٔ٘٘ج إٔ ٗؼشػ ػ٠ِ ِٗقع ٖٓ صؼش٣  

( ثُز١ ػذٛج صلجػَ ثُلشد ػو٤ِج ٝثٗلؼج٤ُج ٓغ ثُؾٔجػز ثُض٢ ٣ؼَٔ ٓؼٜج  Davies,1987,62صؼش٣ق )

دطش٣وز صٌٔ٘ٚ ٖٓ صؼذتز ؽٜٞدٙ ٝؽجهجصٚ ُضقو٤ن ثلأٛذثف ثُٔشضشًز ٝصقَّٔ ٓغؤ٤ُٝجصٚ صؾجٜٛج دٞػ٢ 

 ٝثٗذكجع رثص٢ .

ٓٔج عذن ٣ٌٖٔ ثُوٍٞ دجٕ ثُٔشجسًز ٢ٛ إفذٟ أعذجح ثُضٌجصق ٖٝٓ أْٛ دػجٓجس ثُقٔجط      

ثُض٢ صؤد١ إ٠ُ صٞف٤ذ ثُؾٜٞد ك٢ ثُٔ٘ظٔز دشٓضٜج ًٌَ، ٝٛزث ٓج صؤًذ ػ٤ِٚ  ثلأد٣جٕ ثُغٔج٣ٝز أ٣ؼج 

٢ ( 097ٜٛٝٝٓ٘ج ثلإعلاّ ثُق٤٘ق ثُض٢ صؾغذس دوُٞٚ صؼج٠ُ ) ٝشجٝسْٛ ك٢ ثلأٓش ( )آٍ ػٔشثٕ :

ثًذش دشٛجٕ ٣غذش ُِؾ٤ٔغ دجٕ ثُوشثسثس صظذـ أًغش ٗؼؾج ٝأًغش سشذث ٝسػج ػ٘ذٓج صخشػ صقش ٣ذ 

ثُؾٔجػز ، ُزث كجٕ ٓشجسًز ثُؼج٤ِٖٓ ك٢ سعْ أٛذثف ثُٔ٘ظٔز ُْ ٣وضظش دٝسٛج ك٢ دػْ ط٤شٝسر 

ثُٔ٘ظٔز ثلإٗضجؽ٤ز كوؾ ٝإٗٔج أطذقش عٔز فؼجس٣ز ٝٓ٘طِن ٜٗؼ١ٞ ٝصوذ٢ٓ ٣٘غؾْ ٓغ سٝؿ 

س ثُؼظش ٝأكٌجسٙ ثُقذ٣غز كلا دذ ٖٓ إشجػز ه٤ٜٔج  د٤ٖ أسؽجء ثُٔ٘ظٔز ثُٔخضِلز ٝصٞػ٤ز ٝٓضطِذج

ثُؼج٤ِٖٓ دٔلج٤ٜٛٔج ثُ٘جكؼز ثُض٢ صغ٤ش ؽ٘ذج ٓغ ؽ٘خ ٓغ عوجكز ثُٔ٘ظٔز ثُؼجٓز ٝٗشش ُـز ثُضغجٓـ 

ثلإٗضجػ ث٢ٗ٥  ٝثلاػضزثس ثُض٢ صؤًذ ػ٤ِٜج ثُٔلج٤ْٛ ثُقذ٣غز ُلإدثسر ًغوجكز إدثسر ثُؾٞدر ثُشجِٓز ٝعوجكز

 ثُِزثٕ ٣شصٌضثٕ ػ٠ِ ػ٘ظش ثُٔشجسًز. 

 :أسكاٌ انًشاسكح  -شاَٛا:

 (00، 0797) ثٌُذ٤غ٢  ٝفشفٞػ ،   -٣ٌٖٔ إ٣ؾجص أْٛ أسًجٕ ثُٔشجسًز دجلاص٢ :

 ٝؽٞد ثُضلجػَ ثُٔشضشى د٤ٖ أػؼجء ثُؾٔجػز ثُٔذ٢٘ ػ٠ِ ثلاٗغؾجّ ثُؼو٢ِ ٝثلاٗلؼج٢ُ ..0

 ثُؾٔجػز ثُز١ ٣قون ثُٔٞهق ثُؾٔجػ٢.ثُضشثدؾ ٝثلاصظجٍ د٤ٖ أكشثد .0

ثُضؼذ٤ش ػٖ ثُضلجػَ ٝثُشٝثدؾ دجُؼَٔ ثُؾجد ٝثُؾٜذ ثُٔشضشى ٝثُقٞثس ثُذ٘جء ٝثُضشجٝس ثلأكو٢ .3

ٝثُؼٔٞد١ دٌَ طشثفز ٝٓٞػٞػ٤ز ػٖ ؽش٣ن إصجفز ثُلشص ٝإهجٓز ٝعجةَ ثُضؼذ٤ش ػٖ ٝؽٞد 

 ز ُضٌٕٞ ثُٔشجسًز ث٣ؾجد٤ز ٝكؼجُز .ثلاصظجٍ ثُض٢ صشؾغ ػ٠ِ إدذثء ٝٗوذ ثُٔٞثهق ٝؽشؿ دذثةَ ٛجدك

ثُذٝثكغ ثُذثخ٤ِز ثُ٘جدؼز ٖٓ  ٣ٝوظزصٞثكش ثُٞػ٢ ثُٔذسى ٝثُو٘جػز ثُشخظ٤ز ُذٟ ثُٔشجس٤ًٖ .0

 ثلاُضضثّ دجُشعجُز ث٤ُٜ٘ٔز .

 ٝؽٞد ثُوجةذ ثُٞثػ٢ ُِؾٔجػز ثُِٔضقْ د ػؼجةٜج ٝثُٔوض٘غ دوذسثصٜج..9
 

 يُافغ انًشاسكح نهًُظًاخ -شانصا:

أٝػق٘ج ٓلّٜٞ ثُٔشجسًز ٝأسًجٜٗج لادذ ٖٓ صذ٤جٕ ٓ٘جكؼٜج، ف٤ظ ٣شٟ ثُذجفغٕٞ دؼذ إٔ    

ثُٜٔضٕٔٞ دجُٔشجسًز دجٕ ٛ٘جى ثُؼذ٣ذ ٖٓ ثُٔ٘جكغ ثُض٢ صضٔخغ ػٜ٘ج ٓشجسًز ثُؼج٤ِٖٓ ك٢ ثصخجر 

، ٝفشفٞػ،  ٢( ٝ ) ثٌُذ٤غ Dilworth,1992,670)  -ثُوشثسثس ٣ٌٖٝٔ إؽٔجُٜج دجلاص٢:

 (07، ص0،ثُؼذد0797

ثُٔ٘ظٔجس ثُض٢ صؼضٔذ ػ٠ِ ٓذذأ ثُٔشجسًز ك٢ ثٗؾجص أػٔجُٜج ٢ٛ أًغش كجػ٤ِز ٝثعضؾجدز ُقجؽجس  .إ0ٕ

 صدجةٜ٘ج ثُذثخ٤٤ِٖ ٝثُخجسؽ٤٤ٖ.

 .إٜٗج صض٣ذ ٖٓ سػج ثُؼج٤ِٖٓ ٝصٔ٘قْٜ ثُغوز ٝثلاػضضثص دجُ٘لظ.0
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 ٤ِ٤ز..صؼط٢ ثُؼج٤ِٖٓ كشطز ٖٓ ثؽَ ثُٔغجٛٔز ك٢ صقو٤ن ثُلجػ٤ِز ثُض٘ظ٤ٔ٤ز ٝثٌُلجءر ثُضشـ3

 .صطٞس ثُٜٔجسثس ٝثُخذشثس ٝثُضؾجسح ُِٔشجس٤ًٖ .0

.خِن دٝثكغ ُذٟ ثُٔشجس٤ًٖ لإٗؾجؿ هشثسثصْٜ ٝص٣جدر فٔجعْٜ ُلإعٜجّ ك٢ ص٘ل٤زٛج ٝثُذكجع ػٜ٘ج 9

 دغذخ شؼٞسْٛ دٔغؤ٤ُٝضْٜ ثُضؼج٤٘ٓز ك٢ ثصخجرٛج .

 ٝخلاطز ًلآ٘ج 

ًز صشصذؾ ٓؼ٣ٞ٘ج دؼ٤ِٔجس صقغ٤ٖ ثٕ أ١ ٓ٘ظٔز صغض٘ذ ث٠ُ عوجكز صوّٞ ػ٠ِ ثُٔشٝٗز ٝثُٔشجس   

صشصذؾ ث٣ؾجد٤ج دجدسثى ثُضدٕٞ ثُض٢ صؾؼَ ثُؼج٤ِٖٓ ٣ٔضٌِٕٞ دؼؼج ٖٓ ثعشثء  ك ٜٗجثُؾٞدر ٝدجُضج٢ُ 

٢ٓ ثُز١ ٣قون ثلاٛذثف ثُؼجٓز ُِٔ٘ظٔز ٝٛٞ ٓج ثًذ ػ٤ِٚ دٞسصش ك٢ صق٤َِ ثلادثء ٞثُؼَٔ ثُٔ٘ظ

ثلاعجع٤ز ٝثلاٗشطز ثُذثػٔز ك٢ صقو٤ن دٞثعطز عِغِز ثُو٤ٔز ثُض٢ صؤًذ ػ٠ِ ٓشجسًز ثلاٗشطز 

ٖٓ ٛزث ثُذقظ ٣ٞػـ رُي. ػِٔج ثٕ ثُشعْ ثُٔشكن ٓوضذظ  9ثٛذثف ثُٔ٘ظٔز ٝثُشعْ ثُٔشكن ك٢ ص

، 0222ٖٓ )كلاؿ فغٖ ػذث١ ثُقغ٢٘٤ ،ثلادثسر ثلاعضشثص٤ؾ٤ز ، دثس ٝثةَ ُِ٘شش ،ثُطذؼز ثلا٠ُٝ ،

 ( 093ص

 -ٓج ٢ِ٣ : عج صذٗوّٞ د ٛزٙ ثُخطٞر ثٕ د٤٘ج  ٖٝٓ ثُؼشٝس١ دؼذ 

 ٝصقذ٣ذ ٓضطِذجس ثُضدجةٖ . ُِؼَٔصقذ٣ذ ثُٔؼجُؾز ثُشة٤غ٤ز  .0

 صقذ٣ذ ثُ٘ضجةؼ ثُشة٤غ٤ز ٝسدطٜج دٔضطِذجس ثُضدجةٖ . .0

  ثُؼَٔ.صط٣ٞش ٓوج٤٣ظ ُٔؼجُؾز  .3

 ُِٔوجسٗز ٓؼٜج. إٗضجؽٚٝٓؼج٤٣شٙ ٝصقذ٣ذ ششًجس هجةذٙ ٓض٤ٔضر ك٢  ثلأدثء أٛذثف ص ع٤ظ .0
 

ُضقذ٣ذ ٓذٟ دهضٜج  smartثُٔٞػٞػز ٌٖٓٔ ثخضذجسٛج دٔو٤جط  ثفثلأٛذٖٝٓ ثُؾذ٣ش دجُزًش دجٕ 

 -ٝؽٞدصٜج ًٝجلاص٢ :

 .صٌٕٞ ٓقذدر إٔ .0

٣ضؼشع ُغٞء صلغ٤ش دق٤ظ ٣ؾخ  أٝؿٔٞع  أٝلا٣ٌٕٞ ك٤ٚ ُذظ  إٔأ١ ٛذف ٝثػـ ٝٓشًض ٣ٝؾخ 

 ٣ضؼٖٔ صؼجس٣ق ثُو٤جط ٝثكضشثػجس ثُو٤جط ٣ٝغَٜ صلغ٤شٛج. إٔ

 هجدَ ُِو٤جط . .0

ػ٘ذ  ثلإفظجة٤زثُضق٤ِلاس  دئؽشثءغٔـ ٣ أ٣ٕٝؾخ  ثلأخشٟسٗضٚ دجُذ٤جٗجس أ١ ٣ٌٖٔ ص٤ٌٔٔٚ ٝٓوج

 ٝإٗٔجًلا كوؾ  أٝلا ٣وجط دٌِٔز ٗؼْ  أ٣ٌٕٕٞ ٓشٕ ؽذث ٤ُٝظ ػ٤ن ثُقذٝد أ١  إٔثُؼشٝسر ٣ٝؾخ 

 ًلا ٗٞػج ٓج ثُخ. أف٤جٗجػذر علاُْ ُِو٤جط ٓغَ ٗؼْ 

 ضٞهؼز.أ١ ٓ٘طو٢ ٝٓؼوٍٞ صقش ثُظشٝف ثُٔ a-attainableهجدَ ُلاٗؾجص .3

 ثُٔؼٞهجس ٝكؼجٍ ك٢ ؽجٗخ ثٌُِلز. أٝٓغ ثُو٤ٞد  ٣ضلاءّ r-realisticٝثهؼ٢  .0

 .ثُض٢٘ٓ  ثلإؽجس٣ٌٖٔ ثٗؾجصٙ ػٖٔ  ص٢٘ٓ  أكن .9

 

  -تانًُظًاخ: الأداءذصُٛف ٔحذاخ  -اتؼا :س

ٓؼاذٍ  ٝفاذثس ثلادثء داجلاص٢ )ثُؾاٞدر، ثُاز١ فاذد  (Thomas G.&Edgar:1989p72-74) ٝكوج ُاـ 

  ( ٝثُؾذٍٝ ثدٗجٙ ٣ؼشع دو٤ز ثُضلجط٤َثُخ  ثعضخذثّ ثُٔٞثد ثُٔؾٜضر ٝثُٔخضٝٗز، ؽ٤ز،ثُـ٤جح ،ثلاٗضج
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 ( ٣ٞػـ ٓوج٤٣ظ ثلادثء ٝٓؼجدلاس ثفضغجدٜج0) ؽذٍٝ 
 انرؼثٛش ػُٓا كُغثح يارا ذقٛظ قٛاط نـ خ

خلاخ انفؼهٛح/انًدددددددذخلاخ انًدددددددذ قذسج انًُظًح ػهٗ اَعاص انًًٓح Efficiencyانكفاءج .1

 انفؼهٛح

قددددددذسج انًُظًددددددح ػهددددددٗ انرخ ددددددٛط  Effectivenessانفاػهٛح .2

 نًخشظاذٓا يٍ خلال يؼانعرٓا

انًخشظددداخ انفؼهٛدددح /انًخشظددداخ 

 انًخ ط نٓا

ْدددم ذدددى اَعددداص ٔحدددذج انؼًدددم تشدددكم  Quality انعٕدج .3

صددحٛو ٔيؼٛدداس كهًددح صددحٛو ٚحددذدِ 

 انضتائٍ

ػدددذد انٕحدددذاخ انًُعدددضج تشدددكم 

صددحٛو / انؼدددذد انكهدددٙ نهٕحدددذاخ 

 انًُعضج

ْددم ذددى اَعدداص ٔحددذاخ انؼًددم خددلال   Timeness انرضايٍ .4

انٕقددد انًحددذد ٔيؼٛدداس ٔقددد يحددذد 

 ٚحذدِ انضتائٍ

ػذد انٕحذاخ انًُعضج فٙ انٕقدد 

انًحذد نٓا/انؼدذد انكهدٙ نهٕحدذاخ 

 انًُعضج

 لإَرددداضكًٛدددح انًدددٕاسد انًغدددرخذيح  Productivityالإَراظٛح .5

 ٔحذج ػًم ٔاحذج

 انًخشظاخ / انًذخلاخ

يعًٕع اٚاو انغٛاب/يرٕعط حعى  كشف حعى انغٛاب نذٖ انؼايهٍٛ Absenteeismيؼذل انغٛاب انشٓش٘ . 6

 اٚاو انؼًم×قٕج انؼًم

 Tardiness يؼددذل انردداخٛش انشددٓش٘ . 7

rate 
تٛاٌ اشش انراخٛش ػهٗ حعى انؼًم فدٙ 

انشٓش ٔذٕضٛو يخاطشِ ػهٗ انؼًدم 

 ٔانؼايهٍٛ ٔانًُظًح ككم

/ يرٕعدط يعًٕع ذاخٛش انحٕادز

 اٚاو انؼًم×حعى قٕج انؼًم

 يؼدددددددددذل دٔساٌ انؼًدددددددددم انشدددددددددٓش٘ .8

Turnover Rate 
يؼشفدح يدذٖ اَرظداو انؼًدال ٔذفداَٛٓى 

فٛددددّ يددددٍ ػذيددددّ ٔذشددددخٛص كًٛددددح 

 الاػزاس َٕٔػٓا

يعًددددددددددٕع دٔساٌ انحددددددددددٕادز/ 

 يرٕعط حعى قٕج انؼًم

 اندددذاخهٙ يؼدددذل الاعدددرقشاس أ انصثددداخ . 9

 Internal Stability Rateانشٓش٘
ذحهٛددددم اعددددثاب انحددددٕادز انذاخهٛددددح 

 ٔذشخٛصٓا

يعًٕع حشكح انحدٕادز انذاخهٛدح 

 /يرٕعط حعى قٕج انؼًم

يؼدددددددددددذل الاَدددددددددددذفاع أ انحًددددددددددداط  . 11

 Strike Rate yearlyانغُٕ٘
ذؼضٚدددض اعددددثاب انحًدددداط تانًُظًددددح 

 ٔذاكٛذْا

 يعًٕع اَذفاع

يعًٕع اٚداو الاَدذفاع/ × ا نؼًال 

اٚدداو ×يرٕعددط حعددى قددٕج انؼًددم 

 انؼًم

انددددذٔساخ ٔانثددددشايط  ٔفددددرونرحذٚددددذ  يؼذل انحٕادز انغُٕ٘ .11

انرذسٚثٛدددح ٔذحذٚدددذ انًحرددداظٍٛ انٛٓدددا 

 نضٚادج يٓاساذٓى

يعًدددددٕع انحدددددٕادز ٔانًدددددش / 

 اظًانٙ عاػاخ انؼًم انغُٕ٘

نكشدددف اعدددثاب انردددزيش يدددٍ انؼًدددم  Grievanceيؼذل انشكأ٘ انغُٕ٘  .12

ٔيدددذاِ فعدددلا ػددددٍ يؼشفدددح انؼذانددددح 

صدددددادسج يدددددٍ ٔحعدددددى انرظهًددددداخ ان

 انؼايهٍٛ

يعًددٕع شددكأ٘ الافشاد/يرٕعددط 

 حعى قٕج انؼًم

 (Thomas G.&Edgar:1989p72-74 ُـ) دجلاعض٘جد ٖٓ ثػذثد ثُذجفظ -ثُٔظذس:

 -ًٝجلاص٢: ثلأدثء٣ٌٖٔ صؼش٣ق دؼغ ثُٔظطِقجس ثُشجةؼز ثلاعضخذثّ ٓغ ٝفذثس 

  base lining الأعاطتُاء خط  .0
 ثُٔ٘ضؼ. أٝثُٔؼجُؾز  أٝ ظجّ٘جس ثُض٢ صؼٌظ ثُقجُز ثُوجةٔز ٢ُِٛ ػ٤ِٔز د٘جء ٓشؽغ ُٔؾٔٞػز ثُذ٤جٗ

   benchmark الاْرذاء .0
 averages  ٓضٞعاؾ  أrangeٖٝٓ خلاٍ صقذ٣ذ ٓاذ٢ٟٛ ػذجسر ػٖ ٗوطز ٓشؽغ ٓقذد ك٢ ثُو٤جط 

 .أخشٟدٔٞثهغ ٓؼ٤٘ز ٓغ ٓ٘ظٔجس  أدثةٜج ػ٠ِ ٓوجسٗز٣غجػذ ثُٔ٘ظٔجس  لأٗٚ

  Benchmarking   .انًقاسَح انًشظؼٛح أٔلاعرٓذاء  .3
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ؽش٣وز ُو٤جط ٓخشػ ك٢ ثُٔ٘ظٔز ٓوجسٗز ٓغ ثُٔ٘ظٔجس ثُوجةذر دجُغٞم دٜذف خِن ٝصٞك٤ش ٛاذف  ٢ٛ

 .ثلأدثءُضقغ٤ٖ  targetٓضقشى 

  best in class   فٙ يغرٕاِ لأفعمث. 0

 .ثلأٛذثفٓقذدر ًٝٔج ٛٞ ٓقذد ُضِي  لأٛذثفدجُ٘غذز ؤز جُد أدثءٙثُز١ ٣٘ؾض 

    effectivenessانفاػهٛح .9

 ثُـشع . أٗؾض إرثثُ٘ضجةؼ ثُٔطِٞدز  إ٢ٛ٠ُ ثُوذسر ػ٠ِ ثُٞطٍٞ 

  efficiency انكفاءج .0
 -ًٔااج ٣ٌٔااٖ صوغاا٤ٜٔج ثُاا٠ ثلاٗااٞثع ثلاص٤ااز: ثعااضخذثّ ٓااٖ ثُٔااٞثسد. د هااَ ثلأػٔااجٍثُوااذسر ػِاا٠ ثٗؾااجص 

(Thuesen&Fabrycky:1993:p5-7) 

 ٔذخلاس ثُٔضجفز ُِٔ٘ظٔز.ٝصؼ٢٘ ثػ٠ِ ثٗضجػ ٌٖٓٔ صقو٤وٚ ٖٓ ثُ -انكفاءج انفُٛح : . أ

 ٝصؼ٢٘ ثػ٠ِ ثشذجع ٌٖٓٔ صقو٤وٚ ٖٓ ثُٔذخلاس ثُٔضجفز ُِٔ٘ظٔز . -انكفاءج الاقرصادٚح : . ح

 ظٔز.٘ثعضخذثّ ٌٖٓٔ صقو٤وٚ ٖٓ ثُٔذخلاس ثُٔضجفز ُِٔٝصؼ٢٘ ثػ٠ِ  -انكفاءج الاَراظٛح : . س

 -ٌٖٝٓٔ د٤جٕ ٤ًل٤ز صقذ٣ذ ثٌُلجءر ثلاٗضجؽ٤ز ٖٓ خلاٍ ثلآٞس ثدٗجٙ:

 ثٌُلجءر ثلاٗضجؽ٤ز ػ٘ذ ص٣جدر ثُٔخشؽجس ثُٔضقووز دجُٔ٘ظٔز ٓغ عذجس ثُٔذخلاس.صضقذد  (0)

 صضقذد ثٌُلجءر ثلاٗضجؽ٤ز ػ٘ذ عذجس ثُٔخشؽجس ثُٔضقووز دجُٔ٘ظٔز ٓغ ص٘جهض ثُٔذخلاس. (0)

صضقذد ثٌُلجءر ثلاٗضجؽ٤ز دجُٔ٘ظٔز ػ٘ذ ص٣جدر ثُٔخشؽجس ك٤ٜج ٓغ ص٣جدر ثُٔذخلاس ك٤ٜاج دشاشؽ ثٕ  (3)

 ٠ ثًذش ٖٓ ص٣جدر ثُغج٤ٗز.صٌٕٞ ص٣جدر ثلاُٝ

صضقذد ثٌُلجءر ثلاٗضجؽ٤ز دجُٔ٘ظٔز ػ٘ذ ص٘جهض ثُٔخشؽاجس كا٢ ٓ٘ظٔاز ٓاج ٓاغ ص٘اجهض ثُٔاذخلاس  (0)

 ك٤ٜج دششؽ ثٕ ٣ٌٕٞ ثُض٘جهض ك٢ ثُغج٤ٗز ثًذش ٖٓ ثُض٘جهض ك٢ ثلا٠ُٝ .

ثُشؿذااز ( ثٝ ثُٔخشؽااجس ثُٔضقووااز / ثُٔااذخلاس × س٣جػاا٤ج ٣ٌٔااٖ ثٕ صوااجط ثٌُلااجءر )  ثُوااذسر  (9)

 . 022×غضخذٓز ك٢ ثلاٗضجػ ثُٔ

  ص٘قذس ٖٓ ثٓٞس علاط ٢ٛ ثُٔؼشكز دجُؼَٔ ثُز١ ٣وّٞ دٚ ثُؼجَٓ ٖٝٓ ثُٜٔجسر ٢ٛٝ ثُوذسر (0)

 (09: 0799)عضجس  -٢ٛٝ : 

 ثُضذس٣خ . أ

 ثُضؼِْ . ح

 ثُٔٔجسعز ثُغجدوز ثٝ ثُخذشر ثُغجدوز. . س

ٓااٖ ظااشٝف  ثُؼٔااَ ٝثلاؽااٞس ٝثُؼذثُااز دجُٔ٘ظٔااز ٝصااجص٢ثٓااج ثُشؿذااز كٜاا٢ دسؽااز ثُشػااج ػااٖ          

 ثُؼَٔ ثُٔجد٣ز ٝظشٝف ثُؼَٔ ثلاؽضٔجػ٤ز ٝثُ٘لغ٤ز. 

  -ثٓج ثْٛ ثُؼٞثَٓ ثُض٢ صؤعش ػ٠ِ ثٌُلجءر ثلاٗضجؽ٤ز ك٢ٜ ًجلاص٢ :

 -ثُؼٞثَٓ ثُخجسؽ٤ز ٝصشضَٔ ػ٠ِ ٓج ٢ِ٣ : ( أ)

 )ثٝلا( صشش٣ؼجس ٝهٞث٤ٖٗ ثُؼَٔ.

 )عج٤ٗج( ثُؼٞثَٓ ثُغ٤جع٤ز ٝثُ٘ظجّ ثلاهضظجد١ ثُوجةْ.

 ثُ٘وجد٤ز. )عجُغج( ثُض٘ظ٤ٔجس

 )سثدؼج( ثُؼٞثَٓ ثلاؽضٔجػ٤ز ثُٔخضِلز.

 )خجٓغج( ثُؼٞثَٓ ثُطذ٤ؼ٤ز (
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 -)ح(ثُؼٞثَٓ ثُذثخ٤ِز ُِٔ٘ظٔز.ٓغَ:

 )ثٝلا( ثُضوذّ ثُضٌِ٘ٞؽ٢.

 )عج٤ٗج( ثُطشم ثُقذ٣غز ك٢ ثُض٘ظ٤ْ.

 )عجُغج( ثُقٞثكض.

 ٘ظٔز.ُٔ)سثدؼج( فؾْ ث

 )خجٓغج( ظشٝف ثُؼَٔ .

 )عجدعج( صو٤٤ْ ثلاػٔجٍ .

 ؼج ( ثُؼٞثَٓ ثُٔج٤ُز.)عجد

 )عجٓ٘ج( ثُلِغلز ٝثُؼ٤ِٔز ثلادثس٣ز ك٢ ثُٔ٘ظٔز .

 

  goalثُٜذف  .9

ِٓٔٞعز ٝهجدِز ُِو٤جط ٣ٝضْ ٓوجسٗز ثلاٗؾجص ثُلؼ٢ِ  د ٛذثفثُز١ ٣ؼذش ػ٘ٚ  ُلأدثءثُٔغضٟٞ ثُٔشؿٞح 

 ُٜج.

  lower control limitُِغ٤طشر  ثلأد٠ٗثُقذ  .9

لاٗقشثف ثد٠ٗ ٖٓ رُي ثُخؾ ؿ٤ش ثُٔوذٍٞ ٝٛاٞ ٣ٔغاَ  ػٖ ٓخطؾ ثُغ٤طشر ف٤ظ ٣ٌٕٞ ثلأد٠ٗثُخؾ 

 س٣جػ٤ج )ثُٔضٞعطـ ـــ علاط ثٗقشثكجس ٓؼ٤جس٣ز(

 (022ـــ 02ــ 0 )هجٕٗٞ .7

ٌٕٞ ٝكٞس ثًضشجكٜج عٞف ٣ٝٛٞ ثُوجٕٗٞ ثٝ ثُوجػذر ثُض٢ ص٘ض ػ٠ِ ثٕ ثُٔشٌِز ثرث ُْ صؼجُؼ ك٢ ٝهضٜج 

 دجُ٘غذز ُِٞهش ٝثُٔجٍ. ػلاؽٜج ٌِٓق ثًغش كجًغش 

 ش ٛزث ثُوجٕٗٞ ػ٠ِ ثٕ ثُٔشٌِز ثرث صْ ػلاؽٜج كٞس ثًضشجكٜج كجٕ ثلآٞس صضـ٤ش ٗغذ٤ج .٣ش٤ ٝ

  quality gridشذٌز ثُؾٞدر .02

 دجلأشاا٤جءٝٛااٞ ٓلٜااّٞ ُضطاا٣ٞش ثُؾااٞدر ٣وغااْ ػٔااَ ثُؾااٞدر ثُاا٠ ثصؾااج٤ٖٛ ) ٓااج صااْ ثُو٤ااجّ دااٚ  ثٝ ثُو٤ااجّ 

 -ثدٗجٙ: ٍٓٞػقز ك٢ ثُؾذٝ ًٝٔجدجُطش٣وز ثُظق٤قز ( دجلأش٤جء٤جّ ثُظق٤قز( ٤ًٝق ٣ضْ ثُو

 شذٌز ثُؾٞدر( ٣ٞػـ 0) ؽذٍٝ 

 ٛ٘اااااااااااج ثُؾاااااااااااٞدر كااااااااااا٢ ثلادثء

 ثُذجفظ ثُؾذٍٝ ٖٓ ثػذثد  -ثُٔظذس:
 

  Re-engineeringثػجدر ثُٜ٘ذعز .00

 -:ر ثُضل٤ٌش ٝثػجدر ثُضظ٤ْٔ دٔؼجُؾز ثلاػٔجٍ لاٗؾجص صقغا٤٘جس ِٓقٞظاز كا٢ ثصؾاج٢ٖٛ٤ٛ ػ٤ِٔز ثػجد

       Aثُضؾجٙ 

 . (صقغ٤٘جس ك٢ خذٓجس ثُضغ٤ِْ ثعضؾجدز ُطِذجس ثُضدجةٖ)

  B  ثلاصؾجٙ   

 . (صقغ٤٘جس ك٢ ثٗؾجص ثٝ صقو٤ن صخل٤غ ٤ٔٓض ك٢ ثٌُِلز)

  standardsثُٔؼج٤٣ش .00

 .ُلأدثءػز صغضخذّ ُضؼش٣ق ٗٞػ٤ز ثٝ ٤ًٔز ثُؼ٘جطش ثُٔقذدر ٓؾٔٞػز ٖٓ ثُقجلاس ثُٔٞػٞ

  value addedثُو٤ٔز ثُٔؼجكز .03

اشٛاء صو تان شٚقح  ػًم اشٛاء خ أ تان شٚقح انصو

 انصو

 اشٛاء خ أ

 تان شٚقح انخ أ

اشٛاء صو تان شٚقح 

 انخ أ
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 –٣ٌٝٔاٖ فغاجدٜج س٣جػا٤ج دجُظا٤ـز ثلاص٤از )ثُٔخشؽاجس  ٢ٛ ثُخطٞثس ثُض٢ صؼاضص ه٤ٔاز ثُٔخشؽاجس.

 ثُٔذخلاس(= ثُو٤ٔز ثُٔؼجكز

  upper control limitثُقذ ثلاػ٠ِ ُِغ٤طشر .00

ٓاٖ رُاي ثُخاؾ ؿ٤اش ٓوذاٍٞ ٝٛاٞ  ؾ ثُغ٤طشر ف٤ظ ٣ٌٕٞ ثلاٗقشثف ثػِا٠ٓخط ٢ٛ ثُخؾ ثلاػ٠ِ ك٢

 .(٣ٔغَ س٣جػ٤ج ) ثُٔضٞعؾ + علاط ثٗقشثكجس ٓؼ٤جس٣ز 
 

 -دلٜشعش ثلادثء ًٝجلاص٢: ٓج ٣غ٣٠ٌٖٔٔ د٤جٕ ثُْٜٔ ع ثؼشعضٝدؼذ ٛزث ثلا

ٍ ٛزث و٤جط ٢ًِ ٖٝٓ خلآس٣ز صغٔـ دذشٓؾز ٓؾج٤ٓغ ٓضؼذدر ٖٓ ثُٔؼِٞٓجس ك٢ ثثدثر ثد ٢ٛ  

ٝكٜشعاااش ثلادثء  performance indicatorثلا٣ؾاااجص ٣ضغااا٠٘ ُ٘اااج ثعاااضخذثّ ٓؤشاااشثس ثلادثء 

performance index  كٔؤشااشثس ثلادثء .p.i  ٛاا٢ ٗضااجةؼ ثُضق٤ِااَ ثُٔوااجسٕ ُٔخشؽااجس ٓوااج٤٣ظ

ء ، ٝػ٠ِ ًاَ فاجٍ ثُٔوج٤٣ظ صٞكش ٓؤششثس ثلادثثلادثء ثُٔؼضٔذر ف٤ظ ثٕ ٛزٙ  لأٛذثفثلادثء دجُ٘غذز 

ٌٖٓٔ ثٕ ٣ٌٕٞ ك٤ٜج ثدثر ثدثس٣ز كجٕ كٜشعش ثلادثء  دجلأدثءصٞكش س ثُؼذ٣ذ ٖٓ ثُٔؤششثس ثُخجطز ثرث 

 ٜٓٔز.

صِخا٤ض ٤ًٔاز ًذ٤اشر ٓاٖ  ٓلجدٛاجكٌشر ثعاضخذثّ كٜاجسط ثلادثء ػِا٠ كِغالز دغا٤طز  ٝصض عظ  

 ٝثفذ.ٓؼج٤٣ش ثُٔؼج٤٣ش ك٢ سفْ 

ـ٤ش ثٝ ٓؾٔٞػز ٓاٖ ثُٔضـ٤اشثس خالاٍ ٜج ٓضو٤جط ثفظجة٢ ٤ٌُِل٤ز ثُض٢ ٣ضـ٤ش ك٤ثرٕ كجُلٜشعش ٛٞ ٓ

 ث٢ٌُِ . ُلأدثءٝثُٜذف ٓ٘ٚ ثػطجء طٞسر عش٣ؼز ٝشجِٓز ، ػجَٓ ثُضٖٓ 

 -لٜشعش ٣ؾخ ثلاخز دجلاػضذجس ثُؾجٗذ٤ٖ ث٤ُٜٖٔٔ ثدٗجٙ:ثُ ص ع٤ظٝػ٘ذ 

 خجطز . لأؿشثعثٕ ؽ٤ٔغ ثُلٜجسط صذ٠٘  . ط

ؼغ عااْ ٣ااضْ ثٕ صظا٤ْٔ كٜشعااش ٣ضؼاأٖ ثٗضخاجح ٓؤشااشثس طااق٤قز ٝٓضشثدطاز ٓااغ دؼؼااٜج ثُاذ . ػ

 ثُض٤ُٞق د٤ٜ٘ج ُضخذّ ثُـشع ثُز١ ثٗشجس ٖٓ ثؽِٚ.
 

 كٕداكششكح يصفٕفح  ذأعٛظخ ٕاخ  -خايغا":

 -ثدٗجٙ ثْٛ ثُخطٞثس ثُٔلغشر ُٔظلٞكز ثٌُٔٞٗجس ثٝ ٓظلٞكز ًٞدثى:  

دجُٔؾجٍ ثُٔشثد صط٣ٞشٙ ٝد٘جء كٜشعش ُٚ كٔغلا ؽاٞسس شاشًز ًاٞدثى  ثُٔشصذطزثخض٤جس ثُٔؤششثس .0

ثلا ثٕ ثُٔطِاٞح كا٢ دقغ٘اج ٛ٘اج هاذ ٣ٌإٞ كٜشعاش  safety  performanceثلادثء  كٜشعش علآز

 ثدثسر ثُؼ٤ِٔجس ثٝ ثُؾٞدر ثٝ ثُضظ٤ْٔ ثُخ.

ػـ ٖٝٓ عاْ ٗواّٞ ٝكز دشٌَ ٝثثٕ صٌٕٞ ٓؼش ثس ثلادثء ثُض٢ ٗشّٝ ثخض٤جسٛج٣ؾخ ٓشثػجر ًٕٞ ٓؤشش

 .p.iٓؤششثس ثلادثء  ثٝ ثلاٍٝ ك٢ ثُٔظلٞكز ٝصقش صغ٤ٔز(  0)ث٠ُ ثُؼٔٞد سهْ  دئدخجُٜج

 -ٝصٕ ٌَُ ٝثفذ ٖٓ ثُٔؤششثس ٝرُي ٖٓ خلاٍ ثفذٟ ثُطشم ثلاص٤ز:. صخظ٤ض  0

 .سأ. صق٤َِ ثٌُِلز دجُذٝلا

 ح. صو٤٤ْ ثفضٔج٤ُز ثُخطش.

 ػ.صق٤َِ ثٌُِلز ثُشدـ.

 د. سث١ ثُخذشثء ثٝ ثعضٔجسر ثلاعضذ٤جٕ.

 (..02،32،02،32لا )ك٢ ؽجٗخ ثُقغجدجس ُِٔظلٞكز ٓغ wtٝثدخجٍ ه٤ْ ثلاٝصثٕ ك٢ ػٔٞد 
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 .ُلأدثء ثلاعجع٢.صجع٤ظ ٝٝػغ ه٤ْ خؾ ثلاعجط ٌَُ ٓؤشش ثدثء ػ٠ِ ثٕ صؼٌظ ثُقجُز ثُوجةٔز 3

ٛٞ خؾ ثلاعاجط ٝصؾاذس ثلاشاجسر ٛ٘اج ثُا٠ خاؾ ثلاعاجط  ُلأدثءػٔٞد ك٢ ثُٔغضٟٞ ثُغجدغ ٝٛ٘ج ٣ؼضذش 

هاشثءثس   لأسدؼازؾ ثُٔضٞعا ٗ خازثُؾ٤ذ هذ ٣ٌٕٞ ٗجصؼ ػٖ ٓضٞعاؾ ثسدؼاز كظاٍٞ ُٞفاذثس ثُو٤اجط أ١ 

 ُٞفذثس ثُو٤جط.

 ك٢ ثُٔظلٞكز . ُلأدثءٝرُي ػٖٔ ػٔٞد ثُٔغضٟٞ ثُغجُظ  coal.ٝػغ ٛذف ٌَُ ه٤جط أ١ 0

ٌُاَ ٓؤشاش ثدثء ٣ٝؾاخ ثٕ ٣ٌإٞ ٝثهؼا٢ ٌٝٓٔاٖ ثُٞطاٍٞ  stretch coalصقذ٣ذ ثُٜذف ثُذغا٤ؾ .9

ؼٚ ك٢ ثُؼٔٞد ثلاٍٝ ك٢ ثُٔظلٞكز ٝثُغذخ ٖٓ ٝػ ُلأدثءث٤ُٚ ف٤ظ ٣ٞػغ ك٢ ػٔٞد ثُٔغضٟٞ ثلاٍٝ 

 ٣ٔغَ ٓغضٟٞ ثُطٔٞؿ أ١ ثػ٠ِ ٓغضٟٞ ٌٖٓٔ ثُٞطٍٞ ث٤ُٚ ثرث صٞكشس ثُظشٝف ثُٔلاةٔز . لأٗٚ

ٌُاَ ٓؤشاش ثدثء ٝٛازٙ داذٝسٛج   base line  ٝcoalصقذ٣اذ ثلاٛاذثف ثُٞعا٤طز دا٤ٖ خاؾ ثلاعاجط .0

) ٝرُاي كا٢  صقذد دسؽاز ثُضـ٤٤اش كا٢ ًاَ ػٔاٞد ٓاٖ هذاَ ثلادثسر دشاشؽ ثٕ ٣ٌإٞ ٓؼاذٍ ثُضـ٤اش عجداش

 ( ك٢ ٓغض٣ٞجس ثلادثء .0-9-0 ثلأػٔذر

( ك٢ ثلادثء ف٤ظ صٔغَ ٛازٙ ثلاػٔاذر ٓغاض٣ٞجس ثدثء ثدٗا٠ ٓاٖ خاؾ 02-7-9صقذ٣ذ ه٤ْ ثُٔغض٣ٞجس ).9

 .ثلاعجط 

ٝثُٜاذف  coalكا٢ ثلادثء ٝثُاز١ ٣ٔغاَ ٓغاضٟٞ ثلادثء دا٤ٖ ثُٜاذف (  0 )صقذ٣ذ سهْ ػٔٞد ثُٔغضٟٞ.9

 .ثُذغ٤ؾ

 ثُٔضقظاِزخطجء ك٢ ثُٔظالٞكز ٝرُاي دجعاضخذثّ ٓؼِٞٓاجس ثُضـز٣از ثُؼٌغا٤ز ثُضخِض ٖٓ ثُؼَِ ٝثلا.7

ٖٓ ثُٔغضل٤ذ ف٤اظ ٣اضْ صو٤ا٤ْ ثُوا٤ْ ثُٔذذة٤از ُِٔؤشاشثس ثٝ) ٓغاض٣ٞجس ثلادثء كا٢ ثُٔظالٞكز ، ثلاٝصثٕ 

 . ثُٔقذدر ٝؿ٤شٛج(

 -:ٓج ٢ِ٣ٝص٘ظ٤ْ ثُ٘ضجةؼ ٣ٝؾخ ٓشثػجر  لإفشثصصط٣ٞش ٗظجّ .02

 ٝفغجح ٝصخط٤ؾ ثُٔؼِٞٓجس ثُٔغضخذٓز ك٢ كٜشعش ثلادثء .ثُذهز ثُٔض٘ج٤ٛز ك٢ ؽٔغ أ.

 ٖٓ ثُؼشٝس١ خِن ٤ٌٓج٤ٌ٤ٗز ػَٔ ُضقذ٣ظ ٝٓشثؽؼز ٓظلٞكز ثلادثء .ح.
 

 (PBM SIG:2001 :P19)يصفٕفح الاداءذ ثٛق  -انصانس : انًثحس     
 

 -شٝس ػ٠ِ ٓشثؽَ صطذ٤وٜج ًٝٔج ٣ ص٢ٖٓ ثؽَ كْٜ أ٤ُز ػَٔ ٓظلٞكز ثلادثء لادذ ٖٓ ثُٔ  

 ٤ًل٤ز فغجح كٜشعش ثلادثء

كا٢ ثُؾجٗاخ ثلا٣ٔاٖ  valueٝٗغؾِٜج ػٖٔ ػٔاٞد  piٗوّٞ دقغجح ثُو٤ٔز ثُقج٤ُز ٌَُ ٓؤشش ثدثء .0

 ُِٔظلٞكز.

كاا٢ ثُخطااٞر  piٗغااضخذّ ثُٔظاالٞكز ُٔؼشكااز أ١ ٓااٖ ٓغااض٣ٞجس ثلادثء ثُؼشااشر ثهااشح ثُاا٠ ه٤جعااجس .0

 ثُٔغاض٣ٞجس دا٤ٖ ٓغاض٤٣ٖٞ ٓاٖ  piء ثلا٠ُٝ ٝٛ٘ج صؾذس ثلاشاجسر دجٗاٚ كا٢ فجُاز ٝهؼاش ٓؤشاشثس ثلادث

كاا٢  levelكاا٢ ثُؼٔااٞد  piثُٔغااض٣ٞجس ثلاػِاا٠ ٝٗغااؾَ سهااْ ثُٔغااضٟٞ ثُٔ٘ااجظش ُو٤ٔااز  ٗ خاازثُؼشااشر 

 ثُؾجٗخ ثلا٣ٖٔ ُِٔظلٞكز .

  levelف٤ظ ٣ٔغاَ فجطاَ ػاشح ثُؼٔاٞد  scoreثٓلاء ثُقوَ ثلاخ٤ش ٖٓ ثُٔظلٞكز ٝٛٞ ػٔٞد .3

 . wtثُؼٔٞد× 

ٓؼاشٝح  baselineٝٛاٞ  9ثُؼٔاٞد سهاْ ٔؾٔاٞع د )ٝٓوجسٗضاٚ score ٗوّٞ دؾٔغ أسهاجّ ثُؼٔاٞد.0

ف٤ااظ ٣ؾااخ ثٕ ٣وااغ (  022× ٓؼااشٝح    goal 3ثُؼٔااٞد  ٔؾٔااٞع د)ٝٓوجسٗضااٚ ث٣ؼااج (   022×
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دا٤ٖ ثُٜاذف ٝخاؾ ثلاعاجط ٌُا٢ ٣ٌإٞ ثلادثء دٔغاضٟٞ ٓوذاٍٞ ًِٝٔاج ًاجٕ (   scoreٓؾٔٞع ثسهجّ )

 ثلادثء ثػ٠ِ جط ًجٕ ٓغضٟٞثهشح ث٠ُ ثُٜذف ٓ٘ٚ ث٠ُ خؾ ثلاع

 دششًز ثُٔذ ك٢ ثُذظشر ٓظلٞكز ًٞدثى ك٢ ثلادثءعضخذثّ صٞػ٤ـ لا ٝك٤ٔج ٣ ص٢

 

 ُِذقظششًز ثُٔذٟ ثُضؾجس٣ز دجُذظشر صطذ٤ن ثُٔظلٞكز ك٢   -انصانس نهثحس : انعاَة

 َثزج ذؼشٚفٛح ػٍ انششكح انًثحٕشح -ألا:

ضوااّٞ دجٗضااجػ ثُغااخجٗجس ّ 0222ُشااشًز ثُٔااذٟ ُذ٤ااغ ثُٔ٘ضٞؽااجس ثُٔ٘ض٤ُااز كاا٢ ػااجّ  ص عغااش  

ٝٓذاااشدثس ثُٜااااٞثء ٝص٘ظااا٤ْ ثلاؽٜااااضر رثس ثلاعااالاى ثٌُٜشدجة٤ااااز ثُض٤ُٞذ٣اااز ٝثُٔااااذثك٢ء ثٌُٜشدجة٤ااااز 

 ُشأعأجُٜج( شاشًجء ٣ٔغِإٞ ثُؾٜاز ثُُٔٔٞاز 7ٝٓ٘ظٞٓجس صق٤ِز ٝعقخ ث٤ُٔجٙ .ًٝجٕ ػاذد ثُشاشًجء )

 .صثُٞثٝٓج 

ذ ٓغاِْ ؽاٞثد ػذاذ ل ثُاز١ ٣غاضؼ٤ٖ ٖٓ ثعشر ٝثفذر . ٣ذ٣شٛج ٖٓ ثُ٘جف٤ز ثُض٘ل٤ز٣از ثُغا٤ْٝٛ   

دٔغضشجس هج٢ٗٞٗ ُقَ ثلاشٌج٤ُجس ثُطجسةز د٤ٖ ثُششًز ٝثؽشثف ثُٔظِقز ٖٓ صدجةٖ ٝدٝثةش سعا٤ٔز 

ٝثُضضثٓجس ثخشٟ صضٌٕٞ ثُششًز ٖٓ علاط ؽٞثدن ك٢ ثلاٍٝ ٣ؾش١ د٤اغ ثُٔ٘ضٞؽاجس ٓذجشاشر ثُضداجةٖ 

ؾااش١ ثُضظاا٤ْٔ ٝثلاٗضااجػ ُٔخضِااق ٝكاا٢ ثُغااج٢ٗ ٣ٞؽااذ ثُؾٜااجص ثُااذثس١ ٝثُقغااجدجس ٝكاا٢ ثلاخ٤ااش ٣

( كااشدث ٓااٖ ٓخضِااق 092ثُٔ٘ضٞؽااجس. ٝصٔضِااي ثُشااشًز ٓخااضٕ ًذ٤ااش ُخااضٕ ٓ٘ضٞؽجصٜااج، ٣ؼٔااَ ك٤ٜااج )

ثلاخضظجطجس ٝصوّٞ دضؾ٤ٜض ثؿِخ ثُٔؤعغجس ثُؼجِٓاز دجُذظاشر ) هطاجع طاق٢ ، صؼ٤ِٔا٢، ٗلطا٢ ـ 

 ٗوَ، ٓٞث٢ٗء، ٓ٘جكز فذٝد٣ز(.
 

 انحقائق  -اَٛا:ش

هجّ  ػٖ ٓؼج٤٣ش ثلادثء ٖٓ ثُششًز ثُٔذقٞعز ُض٢ فظَ ػ٤ِٜج ثُذجفظثُٔؼِٞٓجس ثٖٓ خلاٍ 

ثُض٢ صٔجسط ثلاػٔجٍ ثلادثس٣ز  (ششًز ثُٔذٟ ثُضؾجس٣ز دجُذظشر)ثُذجفظ دضطذ٤ن ثُٔظلٞكز ك٢ 

ثُٔؼ٤جس٣ز دٞطلٜج صؾجس٣ز ٝٓغؾِز ك٢ عؾَ ثُضؾجس١ ُـشكز صؾجسر ثُذظشر ٝثٓضلاًٜج ٌُلجءثس 

 جٗجس ٝٓذثكب ٝٓذشدثس ٛٞثءثٗضجؽٜج ُِٔ٘ضؾجس ثُٔ٘ض٤ُز ) عخ ثدثس٣ز ٝٛ٘ذع٤ز ٝك٤٘ز ك٢ خطٞؽ

ػٖ ثٓضلاًٜج ُٔغضشجس٣ٖ ٓج٤٤ُٖ ٝثدثس٤٣ٖ ٝهج٤٤ٖٗٞٗ ( كؼلا ٝٓ٘ظٞٓجس ص٘و٤ز ث٤ُٔجٙ ٝؿ٤شٛج 

ضطجع ثُذجفظ ثُٞطٍٞ ث٤ُٜج دغشػز دغذخ ٣ٔجسعٕٞ ًجكز ثلاػٔجٍ دٌلجءر ٣ٝقضلظٕٞ دغؾلاس ثع

ٖٓ خلاٍ ثُٔوجدِز ثُض٢ ثؽشثٛج ٓغ ثُٔذ٣ش ثُؼجّ ُِششًز فظَ ٝ  ثُض٘ظ٤ْ ثُؼج٢ُ ك٢ ثدثء ثُششًز ،

ثُٔقذدر دٔظلٞكز  ٓوج٤٣ظ ٝٓؤششثس ثلادثء ٝثُض٢ ٣ٌٖٔ ثٕ صغضخذّ ك٢ ػ٠ِ ثُذ٤جٗجس ثُٔطِٞدز 

  -:( 3ك٢ ثُؾذٍٝ )ًٔج  د٤جٗجصٜج صٔغَ  ثُضج٤ُز ًٞدثى ٝثلاسهجّ

 ٓلافظز ٣وشأ  ثُؾذٍٝ ٖٓ ث٤ُغجس ث٠ُ ث٤ٔ٤ُٖ 
 

 ك٢ ششًز ثُٔذٟ ثُضؾجس٣ز دجُذظشر ٓظلٞكز ثدثء ششًز ًٞدثى ثعضخذثّ  ٣ٞػـ (3ؽذٍٝ سهْ )
  يغرـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــٕٚاخ الاداءسحى  يؼاٚٛش  انحغــــــــــــــــــــــــــــــــاب
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ذحذٚذ قٛى ْزِ  

 الاػًذج انصلاز

ْٔٙ قٛى ٔعٛ ح 

تٍٛ قٛى خط 

الاعاط)ػًٕد 

( ٔتٍٛ قٛى 7

goal فٙ ػًٕد 

 (3) 

 

 

 

 

 

3 

 

goal   

 

 

 

 

 

 

 

2 

ٔقدددددًٛ

ذّ تٍٛ 

انٓذف 

انثغددددٛ

ط ٔال 

goal 

 

 

 

 

 

 

 

1 

انٓذف 

انثغددددٛ

 ط

1

1 

9 8 7 

Base 

line 

6 5 4 



( 2102.. العدد ) خاص ( .. السنة )3(.. ج2جلد )الم محور الإداري ..مجلة تكريت للعلوم الإدارية والاقتصادية / ال  
  

000 

 

5325 71 75 66 7

9 

7

8 

7

9 

81 7

7 

7

5 

7

4 

71 69 68 
 الاَراظٛح

5328 72 74 71 7

4 

7

3 

7

4 

75 7

4 

7

2 

6

7 

65 64 63 
 

 انكفاءج

1848 42 44 41 4

4 

3

9 

4

2 

45 4

4 

4

1 

3

4 

29 28 27 

 انعٕدج

4291 65 66 63 6

2 

6

6 

6

3 

65 6

4 

6

3 

6

2 

55 53 54 
 انفاػهٛح

َعًغ انذسظاخ 

 فقط 

16791 

 

 يؼٛاس انقثٕل

ٚعة اٌ ٚكٌٕ يعًٕع ػًٕد انذسظح تٍٛ يعًدٕع قدٛى الاعداط 

ٔتٍٛ يعًٕع قٛى انٓذف ٔكهًا اقرشب نقدى يعًدٕع خدط انٓدذف 

 كاٌ الاداء افعم

 يؼٛاس انشفض

 تًُٛٓا فٓزا دنٛم ػذو انقثٕل نى ٚقغ يعًٕع ػًٕد انذسظاخارا 

يعًددددددددٕع قددددددددٛى 

د انؼًددددددددددددددددددددددددددددٕ

*111=

26511 

    

يعًدددٕع 

قدددددددددددددددٛى 

انؼًددددددٕد 

*111

= 

2191

1 

انًعًٕع   

*111 

) ٓغ ٓلافظز ثٕ ثُو٤ْ ٢ٛ ه٤ْ ٓٞػٞػ٤ز ؽذث ٓغلا ثُؾٞدر ُْ صظَ ث٠ُ ٓغاضٟٞ  ثُؾذٍٝ ٖٓ ثػذثد ثُذجفظ -ثُٔظذس:

 ث٠ُ ه٤ْ ثُٔؼج٤٣ش ثلاخشٟ ثُٔ٘طو٤ز( دجلإػجكز( ٢ٛٝ فو٤وز ٝثهؼ٤ز 92)

 

 :انُرائط 

ٔذٟ ُْ صقون ٓؼ٤جس ثُوذٍٞ ثُٔطِاٞح كا٢ ٓؾٔاٞع ػٔاٞد ثُاذسؽجس  ٝثُاز١ صذ٤ٖ ثٕ ششًز ثُ  

كا٢ ثُٔظالٞكز  د٤ٖ ه٤ٔز ػٔٞد خؾ  ثلاعجط ٢ٛٝ ًٔج٣ؾخ ثٕ ٣ٌٕٞ ٝثهؼج ػٖٔ ثُو٤ٔز ثُض٢ صوغ ٓج 

(  3( ٝثُٔض ص٤ز ٖٓ فجطَ ؽٔغ ه٤ْ ثُؼٔٞد ٓؼشٝدج ك٢ ٓجةز ،ٝدا٤ٖ ٓؾٔاٞع ها٤ْ ثُؼٔاٞد  )00922)

goal  َه٤ْ ثُؼٔٞد ٓؼشٝدج ك٢ ٓجةز ث٣ؼج. ٝثُٔض ص٤ز ٖٓ فجط 

( دسؽز ٢ٛٝ دؼ٤ذر ًَ 00970( ،ثر دِـش ه٤ٔز ٓؾٔٞع ػٔٞد ثُذسؽجس )00722ٝثُذجُـز ه٤ٔضٜج ) 

ثُذؼااذ ػااٖ هاا٤ْ ثلاػٔااذر ثُقجًٔااز كاا٢ ثشااجسر ثُاا٠ ػااؼق ثلادثء ثلادثس١ دجُشااشًز ثُٔذقٞعااز ٝػااذّ 

ر ك٢ ثدثةٜج ٓغَ ششًز ًاٞدثى ثُؼش٣واز ٝطُٜٞج ُِٔؼج٤٣ش ثُذ٤ُٝز ثُض٢ ثػضٔذصٜج ششًجس ػج٤ُٔز ٓض٤ٔض

 ك٢ ثلادثء ثلادثس١. 

 

 

 

 

 

 

 

 ٔانرٕصٛاخ الاعرُراظاخ -انعاَة انشاتغ نهثحس :
 : الاعرُراظاخ -ألا :

 

ٓضؼاذدر ثُؾٞثٗاخ ٝثلاٗشااطز  ٤ِازثعاضؼشع ٛازث ثُذقاظ ٓٞػاٞع صظاا٤ْٔ ثلادثء ٝصو٤٤ٔاٚ ًؼٔ  

ٓاٖ  ٝد ٤ٔٛضٜاجدضطا٣ٞش ثلادثء ٝثُٔ٘ضؾاجس عٞثء ٓج ٣ضؼِن دٜج ٓاٖ ؽاٞدر ٝصقغا٤ٖ ثلاعاج٤ُخ ثُخجطاز 

ف٤ظ ثُٔ٘شجر ٝثُضدٕٞ ٝثُٔؾضٔغ ، ٝهذ ثُو٠ ثُؼٞء ػ٠ِ ثُؼذ٣ذ ٖٓ ثُٔؾاجلاس رثس ثُظاِز دجُضظا٤ْٔ 

 -:ٓج صٞطَ ث٤ُٚ ثُذقظ ٖٓ ثعض٘ضجؽجس ٓج ٣ ص٢ ٝثُضظ٤٘غ ٝثلادثء ٝثعج٤ُخ صط٣ٞشٛٔج ٖٝٓ ثدشص
 

فو٤وز ٓؼاج٤٣ش ٝٓؤشاشثس ثلادثء ثُقج٤ُاز دجُشاشًز ٖٓ ثُو٤ْ ثُٔضذ٤ٗز ثُض٢ فظَ ػ٤ِٜج ثُذجفظ ػٖ .0

ثصؼـ ٝؽٞد صٌِؤ د٘شجؽ صو٤٤ْ ثلادثء ثلادثس١ دجُششًز ثُٔذقٞعاز ٝكواج ُٔطجدواز ثُذ٤جٗاجس ثُضا٢ ؽاشٟ 
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ثخضذجسٛج دٔظلٞكز ًٞدثى ثُش٤ٜشر ٓٔج ٣ؼ٢٘ ٝؽٞد خَِ ٝثػـ ك٢ ٓ٘ظٞٓضٜج ثلادثس٣از ٝػؾاض كا٢ 

ؼجطشر ٝفذ٣غز ثر ٓج صثُش صٔجسط أ٤ُجس صو٤ِذ٣ز ك٢ صو٤ا٤ْ ثٗؾجصٛج ُلأػٔجٍ ٝكن ثعج٤ُخ صو٤٤ْ ٓأ٤ُز 

صٜضْ دؼ٤ِٔز صظ٤ْٔ ثُٔ٘ضٞػ ُٔج ُٜزث ثُ٘شجؽ ٖٓ ثعش ٓذجشش ػ٠ِ فج٤ُج ثُٔ٘ظٔجس   ثػٔجُٜج ، كوذ دذأس

ثُشجِٓز ثُقج٤ُاز ٝثُٔغاضوذ٤ِز . ًٝإٞ ثٕ ثُضظا٤ْٔ ٣شاٌَ ػجٓاج ٗؾاجؿ ثٝ كشاَ ُ٘شاجؽٜج  ثعضشثص٤ؾ٤ضٜج

 ٖ ثداشص ثُٔذاشسثس ثلاعجعا٤ز ُٞؽاٞد ٝثعاضٔشثس ثُؼذ٣اذ ٓاٖ ثُٔ٘ظٔاجس كا٢ٖٝٓ ف٤ظ ًٞٗٚ ٝثفذث ٓا

صٔضااجص دجُٔ٘جكغااز ثُشااذ٣ذر ٝثُضـ٤٤ااشثس ثُٔضغااجسػز كاا٢ ثرٝثم ٝٓضطِذااجس ثُضدااجةٖ  ثعااٞثم ث٤ُااّٞ ثُضاا٢

 .ٝثُض٢ صلضوش ث٤ُٜج ٓ٘ظٔجص٘ج ثُٔق٤ِز 
 

شصو٢ ث٠ُ ٓ٘ظٞٓجس ُذٟ ثُششًز ثُٔذقٞعز  ٝسػ ط٤جٗز ٝخطٞؽ ثٗضجػ ٝهغْ صظ٤ْٔ ثلا ثٗٚ لا ٣.0

ػَٔ ثُٔؤعغجس ثُشثةذر ك٢ ٓؾجٍ ثلادثء ٝثُٔوجسٗز ثُٔشؽؼ٤از ٝٝػاغ ٝثٗضخاجح ٓؼاج٤٣ش ٝٓؤشاشثس 

ٝسدااج ٝشااشم ثعاا٤ج ٝثٓش٣ٌااج ُؼااذّ ٚ ثعااٞر دجُٔؤعغااجس ثُٔضلٞهااز دااذٍٝ آثلادثء ُ٘شااجؽٜج ثُااز١ صٔجسعاا

ٕ ٗشااجؽ ١ ؽااذث  لاث٣لاةٜااج ثٛضٔجٓااج د٘شااجؽ ثُضظاا٤ْٔ ٝٓغااضؾذثصٚ ثر ٓااجصثٍ رُااي ثُ٘شااجؽ ُااذ٣ٜج صو٤ِااذ

كا٢ ثُلضاشر ثُٔؼجطاشر صظ٤ْٔ ثلادثء ٣شاٌَ ػ٘ظاشث ٜٓٔاج ٓاٖ ػ٘جطاش ثعاضشثص٤ؾ٤ز ٗشاجؽ ثُؼ٤ِٔاجس 

ٝدجُضج٢ُ لادذ ٖٓ خِن طلز ثُضٌجَٓ د٤ٖ ثٗشطز ثُؼ٤ِٔجس ٝؽؼَ ػ٤ِٔز ثُضظ٤ْٔ ٓقٞس ثٛضٔاجّ ثدثسر 

 ثُؼ٤ِٔجس .

ٝثُضاذس٣خ ُٔلاًاجس  ُض٤ٜتازثػؼق ك٢ ؽجٗاخ ثُخذاشر كا٢ صو٤ا٤ْ ثلادثء ُٝوظاٞس ٗشاجؽجس . ٝؽٞد 3

 ثُششًز ٝهذ لافظٚ ثُذجفظ ٖٓ خلاٍ ثُِوجءثس ثُض٢ هجّ دٜج ٓغ ثُٔغؤ٤ُٖ ػٖ صو٤٤ْ ثلادثء ك٤ٜج .

 

ٓز ػَٔ ثٌُضش٤ٗٝاز ٓضطاٞسر كا٢ ٓؾاجٍ ثُضظا٤٘غ ٝثُضظا٤ْٔ ٝثٗٔاج ِٞي ثُششًز ثُٔذقٞعز ٓ٘ظضٔصلا .0

ٕ ثعضخذثّ ٝصٞظ٤ق ثُضٌِ٘ٞؽ٤اج لا ِ٘ٞؽ٤ج ٝثكضوجسٛج ث٠ُ رُي ٣ؼذ كشثؿج صٌُذ٣ٜج ٌٓجةٖ ٝٓؼذثس دذثة٤ز 

ثُٔضطٞسر ٣ٌٖٔ ثٕ ٣ؼضص ثُ٘ٞػ٤ز ثُؼج٤ُز ٣ٝقغٖ ٖٓ ٗظشر ٝسػج ثُضدٕٞ ٝدٔج ٣اذػْ ٤ٓاضر ثُٔ٘ظٔاز 

 ثُض٘جكغ٤ز ك٢ ثُغٞم.

. صؼااذ ثُٔشااجسًز ٓااٖ ثُٔلااج٤ْٛ ثُٜٔٔااز كاا٢ ٓؾااجٍ صٞف٤ااذ ثُٔؾٜااٞدثس ثُٔؼااضصر ُِ٘ؾااجؿ كاا٢ ثٗؾااجص 9

ظ٤٘غ ٝد٤غ ٝصٞص٣غ ٝصقل٤ض ٝهذ صذ٤ٖ ثٕ ثُششًز صؤد١ ٗشجؽجصٜج ٖٓ ثلاػٔجٍ ثُٔخضِلز ٖٓ صظ٤ْٔ ٝص

خلاٍ صٞص٣اغ ٓلاًجصٜاج ثُٔضخظظاز ػِا٠ ثُوطجػاجس ثُضا٢ صـط٤ٜاج ٓاٖ طاقز ٝصؼِا٤ْ ٝٗلاؾ ٝؿ٤شٛاج  

ٝٝكوج ُٔذذأ ثُٔشجسًز كاجٕ ثُشاشًز صقضاجػ ثُا٠ ثُضٞػ٤از ثُؼ٤ٔواز دجٗؼٌجعاجس ٛازث ثُٔلٜاّٞ ػِا٠ ثلادثء 

 ٠ ٛزٙ ثُضٞؽٜجس فج٤ُج.دشٌَ ث٣ؾجد٢ ٢ٛٝ صلضوش ثُ

 

 

 

 

 

 :انرٕصٛاخ  -شاَٛا :
 

ٖٓ ثُٔل٤ذ ٓوجسٗز ثدثء ٓؤعغجص٘ج ٓغ ثُٔؤعغجس ثُوجةذر ك٢ ٓؾجٍ صو٤٤ْ ثلادثء ٝثلاٗضلجع هذس ثلآٌجٕ .0

ٝػاشٝسر ثعاضخذثّ ثُضو٤٘اجس ثُٔضطاٞسر كا٢ ثُضو٤ا٤ْ ٖٓ ٗٔجرؽٜج ثُض٢ ؽشدضٜج ٝثٗضلؼش ٜٓ٘ج ك٢ ثُضو٤٤ْ 

 .ٓجس ٓضطٞسر ٖٓ صٌِ٘ٞؽ٤ج ٝٗظْ ٓؼِٞ
 

صؼااذ ٓظاالٞكز شااشًز ًااٞدثى ٓااٖ ثُ٘ٔااجرػ ثُقذ٣غااز كاا٢ ٓؾااجٍ صو٤اا٤ْ ثلادثء ثٌُٔٔ٘ااز ثُضطذ٤اان كاا٢ .0

ػذثُاز ٝثظٜاجس ٓاٖ دهاز ٝٝػاٞؿ ٝ  ُـشع ثلاٗضلجع ٖٓ ٓقجعاٜ٘جثُٔؤعغز ثُٔق٤ِز ٝدذٕٝ صؼو٤ذثس 

 .ثلادثء ٖٓ ثؽَ صلاك٢ ثلاخطجء ٓغضوذلا ك٢ أ٤ُجس صو٤٤ْ  ثُلؾٞثس ك٢ ٓخضِق ٓؼج٤٣ش ثُضو٤٤ْ
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ٓااٖ خاالاٍ صؾشدااز ٛاازث ثُذقااظ ٝثلاؽاالاع ث٤ُغاا٤ش ػِاا٠ ثُٔظااجدس ثُٔضااٞكشر ثُخجطااز ٝثُٔشصذطااز .3

كوذ ٝؽذ ثُذجفظ ثٕ ٛزث ثُٔٞػٞع ثُق١ٞ٤ ُْ ٣ِو٠ ثلا٤ٔٛز ثُٔ٘جعذز ػ٠ِ طؼ٤ذ ثُذسثعاز  ٚدٔٞػٞػ

ثٓاش ٓوِان  ٝٛاٞٝ عٞثء ػ٠ِ ثُظؼ٤ذ ثلاًجد٢ٔ٣ ٝثُذقغ٢ ثٝ ثُظا٘جػ٢  ٝثُضطذ٤وجس ث٤ُٔذث٤ٗز ثُٞثعؼز

 ػ٠ِ ثُٔ٘ظٔجس ثُٔق٤ِز ثػضٔجد ٛزٙ ثلا٤ُجس ٝثُٔظلٞكجس ك٢ ثدثةٜج.
 

ثلاٛضٔااجّ  ٝٛااٞ صو٤اا٤ْ ثلادثء  ٛاازث ثُذقااظ ٣شااٌَ دػااٞر ٓضٞثػااؼز ثُاا٠ ػااشٝسر ث٣االاء ٛاازث ثُ٘شااجؽ.0

جعضشثص٤ؾ٤ز ثُٔ٘جعخ ٝثُ٘ظش ث٤ُٚ د٘لظ ثُٔغضٟٞ ثلاعضشثص٤ؾ٢ ثُز١ صقظ٠ دٚ دو٤ز ثلاٗشطز ثُخجطز د

 .ك٢ ثُٔ٘ظٔجسثُؼ٤ِٔجس 
 

ػِا٠ ثُشاشًز ٖٓ ثُٔل٤ذ ُِششًجس ثؿض٘جّ ث٣ؾجد٤جس ٓذذأ ثُٔشجسًز ثُز١ ثششٗج ث٤ُاٚ كا٢ دقغ٘اج ٛازث ٝ.9

ثُٔذقٞعز ثلاٗضلجع ٖٓ ؽٜٞد ثُذجفغ٤ٖ ٝثلاعضؼجٗز دجُؾجٓؼجس ك٢ صاذس٣خ ٓ٘ضغاذ٤ٜج ٝٓلاًجصٜاج ثُذشاش٣ز 

داذٝسثس صذس٣ذ٤از ثٝ ٓا٘قْٜ ٝثششثًْٜ ٝدٓؾْٜ كا٢ ثُٔؾٜاٞدثس ثلاًجد٤ٔ٣از  عاٞثء ٓاٖ خالاٍ صؽٜاْ 

 ُِضؼشف ػ٠ِ ٓغضؾذثس ثلادثء ٝثلاعضلجدر ٖٓ صطذ٤وجصٜج ثُضٌِ٘ٞؽ٤ز .كشطز صؼِْ 

. ٣ٞط٢ ثُذجفظ ثُٜٔض٤ٖٔ دضطذ٤ن ٓوج٤٣ظ ثلادثء دضطذ٤ن ثُٔو٤جط ثُز١ ثعضؼشػٚ ثُذقظ دـ ؽاذٍٝ  9

٤ظ ثُض٢ ٖٓ ثٌُٖٔٔ ( ٝثُز١ ٣ٞػـ ٓوج٤٣ظ ثلادثء ٝٓؼجدلاس ثفضغجدٜج ًٞٗٚ ٣شٌَ ثفذ ثْٛ ثُٔوج0٣)

ثٕ صخذّ ٗشجؽ صو٤٤ْ ثلادثء ك٢ ث١ ٓؤعغاز ٓق٤ِاز دذهاز ُٝاْ ٣غاضط٤غ ثُذجفاظ صطذ٤واٚ دجُذقاظ ثُقاج٢ُ 

ز لآض٘اجػْٜ ػاٖ ثُذاٞؿ ُؼذّ ثٌٓج٤ٗز ثُقظٍٞ ػ٠ِ ثُذ٤جٗجس ثُٔطِٞدٚ ك٢ صطذ٤وٚ ٖٓ ثُششًز ثُٔذقٞع

 دٜج ُِذجفظ ُذٝثػ٢ ص٘جكغ٤ز ٝعش٣ز فغخ ٝطلْٜ.

 

 

 -انًصادس:
 .097ٕ ثٌُش٣ْ، عٞسر آٍ ػٔشثٕ ، ث٣٥ز ثُوشآ

 -ثُٔظجدس ثُؼشد٤ز: -عج٤ٗج:

( "صو٤ْ ٝصقغ٤ٖ ثدثء ثٗظٔز ثدثسر ثُذ٤تز ك٢ ٓ٘ظٔجس 0200. ثُشثشذ ، ثفٔذ ػ٢ِ ٝ طذش خجُذ ػذذ ثُؾذجس )0

ِٓز ك٢ ثلاػٔجٍ " دجعضخذثّ ػ٤ِٔز ثُضظ٤ْٔ ثُضؾش٣ذ٢ ُٔؤششثس ثلادثء، دسثعز ٤ٓذث٤ٗز ك٢ ثُذؼغ ٖٓ ثُششًجس ثُؼج

، ثُٔؾِذ ثُشثدغ ٤ًِز ثلادثسر ٝثلاهضظجد ؽجٓؼز ثُذظشر  ثُوطجع ثُ٘لط٢ ك٢ ؽ٘ٞح ثُؼشثم   ٓؾِز دسثعجس ثدثس٣ز 

 090ص-000ص  ٖٓ .0200ثُؼذد ثُغجٖٓ ٓج٣ٞ 

. سعجُز ٓجؽغاض٤ش 0220.ث٣ٔجٕ ػغٌش، صق٤َِ ٗظجّ ثُؾٞدر ك٢ ثُششًز ثُؼجٓز ُِظ٘جػجس ثُٞسه٤ز ، ؽجٓؼز ثُذظشر 0

 ٞسر.ؿ٤ش ٓ٘ش

 .0223.د٤َُ ٝصثسر ثُظقز ثُغؼٞد١ ، ثُغؼٞد٣ز ،ثُش٣جع، 3

 ، ثلاسدٕ. 0222.ثُؼ٢ِ ،ػذذ ثُغضجس محمد، ثدثسر ثلاٗضجػ ٝثُؼ٤ِٔجس ،دثس ٝثةَ ُِ٘شش 0

،  0799. عضجس ؽذجس ٗجظْ ، ثُشػج ٝثعاشٙ كا٢ ثٌُلاجءر ثلاٗضجؽ٤از ، دقاظ ٓ٘شاٞس ، ٓؾِاز ثُظا٘جػز ،ثُؼاذد ثلاٍٝ ، 9

 ثُؼشثم ، دـذثد.

 ، ؽجٓؼز دـذثد.0797، ) ثدثسر ثلاكشثد ( ثٌُذ٤غ٢طلاؿ  ٝ .ػجدٍ طجُـ فشفٞػ0
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