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 لمتميز، ودوره في EFQM التقييم الذاتي لممستشفيات العامة باستخدام نموذج  عنوان الرسالة:

 .تحسين الأداء، دراسة حالة: مستشفى الأسد الجامعي في اللاذقية
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 تصريح

 

التقييم الذاتي لممستشفيات العامة  ىذه الرسالة تحت عنوان: "اصرح بان البحث الموصف في 

تحسين الأداء دراسة حالة: مستشفى الأسد  لمتميز، ودوره في EFQM باستخدام نموذج 

, ولم يقدم حالياً ىلمحصول عمى اية درجة جامعية اخر  ", لم يسبق ان قدمالجامعي في اللاذقية

المذكورة ىي نتيجة جيودي الشخصية, وبتوجيو من الاستاذ لذلك, وان كافة الاعمال والنتائج 

المشرف, وان اية معمومات او طرائق, او نتائج اخرى, وردت في الرسالة, قد نسبت الى مصادرىا, 

 ومؤلفيياو بوضوح في النص وفي قائمة المراجع.
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 الاهداء

 

 اغمى الناس في حياتيروح والدتي..................الى 

 أحباب روحي...اخوتي.....................الى 

 معي واعانني ىعمري الذي عان ...........شريكحبيبي.............الى 

 اصدقائي وكل من ساندنيالى 

 ..ليم جميعا اىدي ثمرة جيدي...                                  
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 الشكر والتقدير

 

 .البحث ىذا لي لإتمام وتوفيقو وفضم اولا عمى الشكر لله 

د لي يد العون في اعداد ىذه الرسالة لا يسعني الا ان اتوجو بجزيل الشكر والامتنان الى كل من مو 
الذي لم يتوان في تقديم كل , المشرف العممي عمى الرسالة, و بسام زاهرواخص بالشكر لمدكتور 

 ي نحو الافضل ومتابعتي في كل وقت.مافي وسعو من جيد لمساعدتي وارشاد

دكتور ة الجودة, والمدير برنامج ماجستير ادار  غسان شدودلمدكتور  كما اتقدم بالشكر الجزيل     
ام ىذه الرسالة, من خلال ما , الذين ساعدوني في اتمعبد الكريم دكاك, والميندس مأمون السمطي

 لي من ملاحظات وتوجييات قيمة. وهقدم

والشكر موصول لاعضاء لجنة المناقشة الذين شرفوني بقبول مناقشة الرسالة والتفضل بوضع      
واساتذتي اعضاء والشكر لمدير قسم ادارة الجودة  ,اضافات قيمة لياوملاحظاتيم التي تعديلاتيم 

 الييئة التدريسية في الجامعة الافتراضية السورية عمى رعايتيم الدائمة المحفوفة بالمحبة.

لعائمتي واصدقائي واخيرا الشكر للاخوة العاممين في مستشفى الاسد الجامعي عمى تعاونيم, و      
 مشوار دراستي. الذين وقفوا معي طوال

 واسال الله التوفيق

 الباحثة
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 ممخص البحث

 
تاتي اىمية البحث من اىمية قطاع الخدمات الصحية, واىمية تقويم اداء المستشفيات العامة 

فضلا عن , لمعرفة مدى تقدم ادائيا نحو تحقيق المعايير والاىداف الموضوعة بالمستوى المطموب
نموذج  التميز لتقييم الاداء الحالي لممستشفى وتحديد  التقويم الذاتي, باستخدام الاشارة الى تقنيات 

ووضع مجالات التحسين من جية , ومن جية اخرى وضع مبادئ توجييية لممستشفى لايلاء 
وصولا الى المؤشرات المالية  الاىتمام  الى العوامل الفعالة, وايجاد نقاط القوة ومجالات التحسين.

رفع قدرات , واقتراح المقاييس الملائمة لمتغمب عمى نقاط الضعف بغرض ية المستخدمة وغير المال
 المستشفى وتفعيل خدماتيا. وتحسين ادائيا امام أصحاب المصمحة.

 يساىم البحث في المعرفة الأكاديمية والعممية باعتباره من المحاولات الأولى لتطبيق نموذج     
EFQM والدور الحيوي الذي يمعبو   أىمية, كما يمفت انتباه مدراء المستشفى الى المستشفى في

ىذا البحث مبادئ توجييية مفيدة لمزيد من . كما يوفر النموذج في أداء المستشفيات السورية
 المستشفيات السورية.عمى  EFQM البحوث والدراسات المستقبمية لاستكشاف تأثير نموذج

لمتميز  EFQMىذا البحث الى تنفيذ التقويم الذاتي باستخدام نموذج ىدف  ضمن ىذا السياق,     
في المستشفيات العامة, من خلال تطبيقو عمى مستشفى الاسد في اللاذقية كحالة دراسة, اضافة 

 بين Gap , تحديد حجم اليوةRADARالى تحديد مستوى التميز لممستشفى باستخدام مصفوفة 
المعايير التسعة  نبي العلاقة من ثم تحديد في المستشفى. وج والوضع الحالي النموذ متطمبات
 المستشفى. واداءلمتميز   EFQMنموذج
دراسة وصفية وتحميمية, حيث ضم مجتمع البحث كافة كانت عبارة عن  ان طريقة البحث     

( 262تالفت عينة البحث من )  ,2013-2012في المستشفى خلال الفترة والعملاء  العاممين 
( مريض تم اختيارىم عشوائيا. كما استخدمت مجموعة من الأساليب الكمية والنوعية 386عامل و)

  وتحميل الوثائق, وقوائم الاستقصاء. بما في ذلك المقابلات 
أداة جمع البيانات كانت عبارة عن قوائم الاستقصاء والتي تم تأكيدىا في صحتيا اما      
يم ذاتي لأداء و وقيتيا. تتم طريقة البحث التنفيذية عمى مرحمتين, المرحمة الأولى ىي تقوموث

طريقة التحميل في التقويم الذاتي عمى تمت المستشفى والمرحمة الثانية ىي اختبار الفرضيات. 
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 T-Test  واختبار في اختبار الفرضيات عمى أساس ارتباط بيرسون,و , RADARأساس منطق
وقد تم تحميل . يالتحميل العاممي الاساسو one way anova وتحميل دار التدريجيتحميل الانحو 

 ومن اىم النتائج التي توصل الييا البحث:النتائج باستخدام الإحصاء الوصفي. 

لمتميز قد   EFQMاظيرت نتائج البحث ان درجة تميز المستشفى وفقا لمعايير نموذج .1
 ( نقطة من111.5بحيث كان لمعايير الممكنات ) ,( درجة1000من  174.88بمغت )

أن حجم  نقطة, كما( 500) ( نقطة من63.38نقطة وعلامة معايير النتائج )( 500)
(, والفجوة بين النتائج الحالية 388.5الفجوة بين الممكنات الحالية والمتوقعة كانت )

 (.436.62والمتوقعة كانت )
بين كافة المعايير)لمممكنات والنتائج عمى حد سواء( ظير ان حجم الفجوة الحالية والمتوقعة  .2

%,  وىذا  76بنسبة  ممكناتمن ال قلكانت أ نتائجان متوسط نقاط ال, و (825.12كانت )
 ناتج عن انخفاض نتائج العملاء, النتائج الرئيسية, نتائج العاممين ونتائج المجتمع

( نقطة, 22.5نقطة, الاستراتيجية )( 21.2التسعة: معيار القيادة ) كانت نتائج المعايير .3
 (25.2(, العمميات, المنتجات والخدمات )23.6) (, الشراكة والموارد19) البشرية الموارد

( نقطة, نتائج المجتمع 11( نقطة,  نتائج الموارد البشرية )23.63نقطة, نتائج العملاء )
 ( نقطة.18.75( نقطة, النتائج الرئيسية  )10)

كما يمي: كانت من حيث فعالية معايير الممكنات في اداء المستشفى  ترتيب الاولويةان  .4
العمميات المنتجات والخدمات, الشراكة والموارد, الاستراتيجية, القيادة, الموارد البشرية. اما 
بالنسبة لمعايير النتائج فقد كان الترتيب حسب الاولوية: نتائج العملاء, النتائج الرئيسية, 

 شرية, نتائج المجتمع.نتائج الموارد الب
ان اعمى مستوى تميز ليذه المستشفى كان في المعيار الرئيسي الخاص بالعمميات المنتجات  .5

درجة من 25.2  والخدمات, اذ حصمت المستشفى عمى درجة تميز في ىذا المعيار بمغت )
(, في حين تبين ان ادنى مستوى لمتميز كان في المعيار الرئيسي والخاص بنتائج 100

 نقطة( 100درجة من 10مجتمع اذ حصمت عمى درجة تميز بمغت ) ال
لمتميز السائدة حالياً في المستشفى  EFQMوجود فروق جوىرية بين معايير ممكنات نموذج  .6

 لمتميز الواجب توفرىا  EFQMمحل البحث وبين عناصر ممكنات نموذج 



 ‌خ
 

قييم الذاتي كأحد أساليب وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين آلية تطبيق مستشفى الأسد لمت .7
لمتميز )نتائج العملاء,  EFQMتقييم الأداء من جية وتحقيق تطوير في نتائج تطبيق نموذج 

 نتائج الموارد البشرية , نتائج المجتمع , النتائج الرئيسية( من جية أخرى.
, علاوة عمى ذلكالنموذج فيما بينيا,  مدى تأثير معاييرل تم الحصول عمى نتائج إيجابية .8

 اشارت النتائج أن إدارة المستشفى قد تحقق مزيد من الفوائد من خلال التركيز عمى نموذج
EFQM  .لمتميز وتأثيره عمى اداء المستشفى 

يمثل اكثر المتغيرات اىمية في تفسير التباين في مستوى  "القيادة"تشير النتائج ان متغير  .9
 % من التباين.38حيث انو يفسر  اداء الخدمة الصحية, 

)سرعة الاستجابة,  التي تؤثر في مستوى رضا المرضى وىي عوامل الأساسيةتم تحديد ال .10
الخصائص الفندقية, الامان, الخصائص الاجتماعية والسموكية, الخصائص البيروقراطية, 

التي تفسرىا  التراكمية أن نسبة التباينجتمعية, الرضا, الكفاءة(, حيث وجد المسؤولية الم
 % . 78.285العوامل مرتفعة نسبياُ 

تبين وجود ثلاثة عوامل رئيسية: العامل الأول )سرعة الاستجابة( حيث يفسر ما نسبتو  .11
% من التباين الكمي في حين يفسر العامل الثاني )الخصائص الفندقية( 36.082
, الخصائص الاجتماعية والسموكية % أما باقي العوامل )الامان, الخصائص12.283

, 6.529,  10.149البيروقراطية, المسؤولية المجتمعية, الرضا, الكفاءة ( فيي تفسر )
 ( عمى التوالي.2.973,  3.096, 3.47,  3.307

% من المرضى عن رضاىم عن خدمات المستشفى, وىي نسبة غير مقبولة 27.11عبر  .12
 مقارنة مع غيرىا من المستشفيات.

 
 ت بيا الباحثة:اما اىم التوصيات التي اوص

لمتميز كخطوة مبدئية في اجراء تقييما ذاتيا   EFQMضرورة اعتماد المستشفى عمى نموذج  .1
 والتي يمكن من خلاليا زيادة اىتماميا لمعايير النموذج.

بناء عمى نتائج التقويم الذاتي , ينبغي أن تقوم المستشفى بخطيط وتنفيذ مشاريع التحسين وفق  .2
 .معايير النتائجمعايير النموذج خصوصا 
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تطوير مؤشرات أداء عمى مستوى المستشفى, و  يجب أن تبدأ المستشفى بتطوير نظم الجودة, .3
عداد قيم قياسية لممؤشرات يمكن أن يتم مقارنتيا سنويا" ووضع الية  يا.تطبيق من لمتأكد وا 

والاستفادة منيا في لاستخدام المقاييس المحددة في سياق البحث, الاستفادة من الالية المقترحة  .4
استكشاف الحالة الراىنة لممستشفى وقياسيا كمياً من حيث مستوى الرضا لمعملاء عن خدماتيا 

 الصحية.
توصيات لممستشفيات التي ترغب في تطبيق التقويم الذاتي باستخدام نموذج قدم البحث  .5

لمتميز  EFQMالى عدد من الاقتراحات لادخال تحسينات عمى معايير نموذج التميز, اضافة 
 . وفقا لمعدل فعالية أداء المستشفى

 
 مناقشة

, الجيد الاضافي في EFQM إن الصعوبات الرئيسية كانت في ضمان فيم العاممين لنموذج -
  .المرحمة الاولى, وضعف القدرة عمى اتخاذ القرار في بعض المجالات ذات الصمة

لمتميز يساعد عمى التحسين   EFQMنموذجالتقويم الذاتي باستخدام اشارت النتائج الاولية بان  -
المستمر الطويل المدى وليس عمى المدى القصير فقط, كما يمكن أن يساعد في ايجاد ثقافة 

 .موجية لصالح عملاءالمستشفى بشكل اكبر
 : الكممات المفتاحية

المستشفى العام,  (,EFQMالتقويم الذاتي, نموذج التميز لممؤسسة الاوروبية لادارة الجودة )
 .عملاءالممكنات, النتائج, رضا ال التحسين المستمر,

 
 
 
 
 
 
 
 



 ‌ذ
 

 List of Contents المحتويات  قائمة

 رقم الصفحة الموضوع
 18 -1 الفصل الاول: الاطار النظري لمبحث

 2 مقدمـــــــــــة  1-1
 4 مشكمة البحث  -1-2
 5 طبيعة وظواىر مشكمة البحث 1-2-1
 6  المشكمة الرئيسية لمبحث: -1-2-2
 6  : اسئمة البحث 1-2-3
 7 اىمية البحث  -1-3
 8  الأىمية العممية النظرية: -1-3-1
 8 الأىمية العممية التطبيقية: -1-3-2
 9 اىداف البحث  -1-4
 9   متغيرات البحث -1-5
 10 فرضيات البحث -1-6
 12 مجتمع البحث, وعينتو, وحدوده  -1-7
 13 طريقة تنفيذ البحث, ومستمزماتو  -1-8
 13 طريقة تنفيذ البحث -1-8-1
 16 البيانات  جمع مصادر -1-8-2
 17 بنية الرسالة  -1-9

 108 -19 الفصل الثاني الاطار النظري لمبحث 
 19 مقدمة

 19 مفيوم الاداء المؤسسي:  -2-1
 19 تعريف الاداء -2-1-1
 20 مفيوم الاداء  -2-1-2
 23  اىمية الاداء: -2-1-3
 23 مجالات الاداء:  -2-1-4
 24 تقييم الاداء:  -2-2
 25 تعريف تقييم الاداء:   2-2-1
 26  :الأداء تقويم مفيوم -2-2-2
 28  اىداف تقييم الاداء: -2-2-3
 29 مراحل تقييم الاداء:  -2-2-4
 30   أىمية تقييم الأداء -2-2-5
 31 أىمية قياس الأداء في القطاع العام  -2-2-6



 ‌ر
 

 32 اساليب تقييم الاداء: -2-2-7
 34 المداخل الحديثة لقياس الأداء  -2-2-8
 35 التقويم الذاتي -2-3
 35 تعريف التقويم الذاتي -2-3-1
 37 أىمية التقويم الذاتي  -2-3-2
 38 فوائد التقويم الذاتي -2-3-3
 38 الرئيسية لمتقويم الذاتيلعناصر ا -2-3-4
 39 خطوات التقويم الذاتي -2-3-5
 40 لمتميز EFQMمنيجية التقويم الذاتي باستخدام نموذج  -2-3-6
 42 عوامل نجاح التقويم الذاتي -2-3-7
 42 طرق اجراء التقويم الذاتي -2-3-8
 44 ام نماذج التميز في تحسين الاداءاستخد -2-4
 44 المؤسسي التميز في الأداءمفيوم  -2-4-1
 45 مفيوم تميز المنظمة -2-4-2
 47 اىمية التميز المؤسسي -2-4-3
 47 ق منيج التميز في اداء المنظماتفوائد تبني وتطبي -2-4-4
 48 ني نماذج التميز في القطاع العامالحاجة الى تب -2-4-5
 48 توجيو القطاع العام نحو التميز -2-4-6
 49 استخدام نماذج التميز في تقييم الاداء لممنظمات -2-4-7
 51 نماذج التميز في القطاع العاماستخدام  -2-4-8
 51  المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة نموذج -2-5
 52  لمتميز EFQM تعريف نموذج -2-5-1
 54 تميزلم EFQMفيم نموذج  -2-5-2
 56 تميزلم  EFQMاىمية نموذج  -2-5-3
 56 لمتميز EFQMفوائد استخدام نموذج  -2-5-4
 57  المبادئ الأساسية لمتميز -2-5-5
 62   تميزلم EFQMمعايير نموذج  -2-5-6
 62 الممكنات -2-5-6-1
 73 النتائج 2-5-6-2
 81 لمتميز. EFQMسمم التميز وفق نموذج  2-5-7
 RADAR 84منطق  -2-6
 RADAR 84 تعريف منطق  -2-6-1
 84  لمتميز  EFQM في نموذج RADARمنطق فيم  -2-6-2
 RADAR 85 طرق استخدام منطق -2-6-3



 ‌ز
 

 RADAR 86خصائص عناصر  -2-6-4
 RADAR 87منيجية منطق  -2-6-5
 88 تقييم الممكنات  -2-6-5-1
 90 تقييم النتائج  -2-6-5-2
 92 لمجودةمعايير مدى تبني المستشفيات لبرنامج التحسين المستمر  -2-7
 92 مفيوم المستشفى 2-7-1
 92  لممستشفى الأساسية الوظائف -2-7-2
 93  خصائص المستشفى -2-7-3
 94 حاجة المستشفيات الى تبني المعايير القياسية  -2-7-4
 94 اىمية تحقيق المعايير في الخدمات الصحية  -2-7-5
 95 المستشفيات لبرامج التحسين المستمر لمجودة:المعايير المستخدمة لقياس مدى تبني  -2-7-6
 97 :مفيوم مؤشرات الأداء في المستشفيات -2-8
 97 تعريف مؤشرات الاداء -2-8-1
 98 الأداءانواع مؤشرات قياس  -2-8-2
 99 مفيوم مؤشرات الاداء في المستشفى -2-8-3
 99 الاداء مؤشرات اعتماد الواجب مراعاتيا عند  الخصائص -2-8-4
 100 توافرىا عند وضع مؤشرات الاداء الشروط المطموب -2-8-5
 101 المؤشرات المقترحة لتقييم اداء المستشفيات:  -2-8-6
 101 المؤشرات الكمية -2-8-6-1
 103 المؤشرات النوعية  -2-8-6-2
 104 قياس وتقييم نتائج الأعمال في المستشفيات  -2-9
 104 المحددات التي تعيق الاداء الجيد في المستشفيات   -2-9-1
 105 اب صعوبة تقييم اداء المستشفياتاسب -2-9-2
 106 اىمية قياس الاداء في المستشفيات -2-9-3
 106 ىداف تقييم الاداء في المستشفياتا -2-9-3
 107 طرق تقويم الاداء في المستشفيات -2-9-5

 147 -109 المرجعية الدراسة الثالث الفصل
 109 تمييد  -3-1
 109 لمتميز في المنظمات والقطاعات الخدمية:  EFQMستخدام نموذجلاالدراسات والابحاث السابقة  -3-2
 128 لمتميز في القطاع الصحي:  EFQMاستخدام نموذج الدراسات والابحاث السابقة حول -3-3
 145    تحميل الدراسات والابحاث السابقة -3-4
 146 ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات المرجعية: -3-5

 169 -148 الرابع: الطريقة والاجراءات المنيجية لمبحث الفصل
 148 تمييد



 ‌س
 

 148  البحث منيج -4-1
 149  :البحث عينة -4-2
 149 وصف خصائص عينة البحث:  -4-2-1
 150 طريقة اختيار عينة البحث:  -4-2-2
 150 تحديد حجم العينة لمعاممين في المستشفى محل البحث:  -4-2-2-1
 152 تحديد حجم العينة لعملاء  المستشفى:  -4-2-2-2
 152  البحث واجراءاتو أداة -4-3
 154 محاور قائمة الاستقصاء   -4-3-1
 154  قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين: -4-3-1-1
 156 الخاصة بالعملاء:قائمة الاستقصاء  -4-3-1-2
 156   تصميم قائمة الاستقصاء -4-3-2
 156 قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين: -4-3-2-1
 158 قائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء: -4-3-2-2
 159 قوائم الاستقصاء   توزيع -4-3-3
 159 قوائم الاستقصاء   اختبار -4-3-4
 160 تقدير صدق قائمة الاستقصاء  -4-3-4-1
 160 تقدير ثبات قائمة الاستقصاء -4-3-4-2
 163  البيانات تحميل  -4-3-5
 163 الخصائص الشخصية والوظيفية لعينة البحث الخاصة بالعاممين -4-3-5-1
 166 الخصائص الشخصية والوظيفية لافراد عينة الدراسة الخاصة بالعملاء -4-3-5-2
 167 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات واختبار الفرضيات -4-4
 168 الاساليب الاحصائية التي استخدمت في تقدير الثبات والصدق -4-4-1
 168 الاساليب الاحصائية المستخدمة في الاجابة عمى فرضيات البحث -4-4-2

 243 -170 نتائجيا: الفصل الخامس عرض بيانات البحث وتحميميا ومناقشة
 170 تمييد

 170 النتائج المتعمقة بتحميل محاور قائمة استقصاء العاممين في المستشفى محل البحث:-5-1
 170 السؤال الاول:-5-1-1
 171 معيار القيادة: -5-1-1-1
 174 معيار الاستراتيجية: -5-1-1-2
 176 معيار الموارد البشرية -5-1-1-3
 178 الشراكة والمواردمعيار  -5-1-1-4
 181 معيار العمميات, المنتجات والخدمات -5-1-1-5
 183 :السؤال الثاني 5-1-2
 183 معيار نتائج المتعاممين -5-1-2-1



 ‌ش
 

 186 معيار نتائج الموارد البشرية -5-1-2-2
 188 معيار نتائج المجتمع -5-1-2-3
 190 معيار النتائج الرئيسية -5-1-2-4
 192 اىتمام المستشفى بمعايير نموذج التميز بشكل عام )من وجية نظر افراد عينة البحث( : مدى -5-1-3
 193 اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات الخاصة باستقصاء العاممين:  -5-1-4
 194 تحديد نقاط القوة والضعف لمحاور قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين -5-1-5
 199 المعايير المؤثرة في مستوى الاداء لممستشفى:نتائج تحميل اىم  -5-1-6
 200 نتائج تحديد الاسباب الرئيسية لانخفاض مدى ممارسة المستشفى لمعيار الشراكة والموارد 5-1-7
 202 المستشفى لعملاء النتائج المتعمقة بتحميل محاور قائمة الاستقصاء -5-2
 202 محاور قائمة الاستقصاء تحميل استجابات افراد عينة العملاء نحو -5-2-1
 209 تحديد نقاط القوة والضعف لعبارات قائمة الاستقصاء لمعملاء: -5-2-2
 211 نتائج تحميل اىم المشاكل الموجودة في المستشفى من وجية نظر افراد عينة العملاء -5-2-3
 213 تحميل نتائج التحميل العاممي لقائمة استقصاء العملاء في المستشفى -5-2-4
 214 تحميل المقاييس المختمفة -5-2-5
 219 تحميل رضا العملاء -5-2-6
 221 االرض ستشفى وقياسيا كمياً من حيثفي استكشاف الحالة الراىنة لمم ستخدام المقاييسا -5-2-6
 223 النتائج المتعمقة باختبار فرضيات البحث -5-3
 223 الأولىالفرضية  -5-3-1
 226 ة الأولىفرعيالفرضية ال 5-3-1-1
 227 ية الثانيةفرعلالفرضية ا -5-3-1-2
 228 ية الثالثة فرعالفرضية ال -5-3-1-3
 229 ية الرابعة:فرعالفرضية ال -5-3-1-4
 230 ة الخامسة:فرعيالفرضية ال -5-3-1-5
 232 الثانية:  الفرضية -5-3-2
 233 ية الأولى:فرعالالفرضية  -5-3-2-1
 235 ة الثانية: فرعيالفرضية ال -5-3-2-2
 238 ة الثالثة: فرعيالفرضية ال -5-3-2-3
 240 ة الرابعة : رعيفالفرضية ال -5-3-2-4
 243 احتساب مؤشرات تقويم الاداء التقميدية في مستشفى الاسد الجامعي: -5-4

 RADAR  244- 253 لمتميز, ومنطق EFQMوفق معايير نموذج  يم الذاتي لمستشفى الاسدالفصل السادس: التقو 
 244  تمييد:

 244 الدراسة الاستطلاعية لمستشفى الاسد  -6-1
 RADAR. 247 لمتميز, ومنطق  EFQMالتقويم الذاتي لمستشفى الاسد وفق معايير نموذج  -6-2
 247 منطق رادار.و  EFQMالتقويم الموضوعي والوصفي لممستشفى محل البحث وفق معايير نموذج  -6-2-1



 ‌ص
 

 247 لمتميز ومنطق رادار. EFQMوفق معايير نموذج التقويم الكمي لممستشفى محل البحث  -6-2-2
 247 التقويم الكمي لمعايير الممكنات: -6-2-2-1
 248 القيادة -6-2-2-1-1
 248 الاستراتيجية -6-2-2-1-2
 249 الموارد البشرية -6-2-2-1-3

 249 الشراكة والموارد -6-2-2-1-4
 250 العمميات, المنتجات والخدمات -6-2-2-1-5
 250 التقويم الكمي لمعايير النتائج: -6-2-2-2
 250 نتائج المتعاممين -6-2-2-2-1
 251 نتائج الموارد البشرية -6-2-2-2-2
 251 نتائج المجتمع معيار -6-2-2-2-3
 252  النتائج الرئيسية -6-2-2-2-4
 RADAR 252احتساب العلامات النيائية لمتقويم الذاتي لممستشفى بناءا عمى مصفوفة تسجيل  -6-2-3
 RADAR 254مناقشة نتائج التقويم الذاتي لممستشفى بناءا عمى مصفوفة تسجيل  -6-2-4

 273 -258 الخلاصة, والنتائج, والتوصيات, ومقترحات البحث المستقبميةالفصل السابع:  
 258 مقدمة  -7-1
 258 خلاصة البحث: -7-2
 260 نتائج البحث: -7-3
 260 النتائج المتعمقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لافراد عينة البحث لمعاممين: -7-3-1
 261 لافراد عينة البحث لمعملاء: النتائج الخاصة بالخصائص الشخصية والوظيفية -7-3-2
 EFQM: 261النتائج الخاصة باراء افراد عينة العاممين لمدى ممارسة المستشفى لمعايير نموذج  -7-3-3
 262 النتائج المتعمقة بتحميل اراء افراد عينة العملاء حول خدمات المستشفى:  -7-3-4
 264 النتائج المتعمقة باختبار فرضيات البحث: -7-3-5
 266 لمتميز. EFQMالنتائج المتعمقة بالتقويم الذاتي لممستشفى محل البحث وفقا لنموذج  -7-3-6
 267 التوصيات -7-4
 267 تنصح المستشفى بما يمي: -توصيات خاصة بمستشفى الاسد الجامعي -7-4-1
 EFQM  268التي ترغب في تطبيق التقويم الذاتي باستخدام نموذج  تشفياتتوصيات خاصة لممس -7-4-2
 269 توصيات عامة: -7-4-3
 272 محددات البحث: -7-5
 272 توصيات لابحاث مستقبمية: -7-6

 274 الملاحق
 412 المراجع

 abstract 433ممخص البحث بالمغة الانكميزية 



 ‌ض
 

 List of Tables قائمة الجداول    

 رقم الصفحة الموضوع رقم الجدول
 33 اساليب تقييم الاداء لكل مرحمة من مراحل التميز 2-1
 64 المعايير الفرعية لمعيار القيادة والانشطة المشمولة ضمنيا 2-2
 66 المعايير الفرعية لمعيار الاستراتيجية والانشطة المشمولة ضمنيا 2-3
 68 المعايير الفرعية لمعيار الموارد البشرية والانشطة المشمولة ضمنيا 2-4
 70 المعايير الفرعية لمعيار الشراكة والموارد والانشطة المشمولة ضمنيا 2-5
 72 المعايير الفرعية لمعيار العمميات, المنتجات والخدمات والانشطة المشمولة ضمنيا 2-6
 149 )محل البحث( بحسب الوظيفة.عدد العاممين في المستشفى  4-1
 157 تدريج مستوى الاجابة لمقسم الثاني من قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين 4-2
 157 تدريج مستوى الاجابة لمقسم الثالث من قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين 4-3
 158 تدريج مستوى الاجابة لقائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء في المستشفى 4-4

4-5 
توزيع مجتمع البحث وعدد قوائم الاستقصاء الموزعة والمرتجعة, ونسبة الاسترداد الاجمالية 

 لمبيانات الصالحة لمتحميل.
159 

 162 معامل ألفا كرونباخ ومعامل الصدق لممتغيرات لقائمة الاستقصاء لمعاممين 4-6
 162 الاستقصاء الخاصة بالعملاءمعامل ألفا كرونباخ ومعامل الصدق لفقرات قائمة  4-7
 168 توزيع الفئات وفق التدرج المستخدم في اداة البحث 4-8

5-1 
في  لمتميز EFQMالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعايير الممكنات لنموذج

 المستشفى
171 

5-2 
المعياري لكل عبارة من التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف 

 عبارات معيار)القيادة(
172 

5-3 
المتوسط الحسابي لكل عبارة من عبارات معيار القيادة والوزن النسبي والإجابة وفق مقياس 

 ليكارت
173 

5-4 
التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من 

 ستراتيجيةعبارات معيار الا
174 

المتوسط الحسابي لكل عبارة من عبارات معيار الاستراتيجية  وكذلك الوزن النسبي والإجابة وفق  5-5
 مقياس ليكارت.

175 

5-6 
التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من 

 (عبارات معيار )الموارد البشرية
176 

 177 المتوسط الحسابي لعبارات معيار الموارد البشرية وكذلك الوزن النسبي والإجابة وفق مقياس ليكارت 5-7

5-8 
التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من 

 عبارات معيار) الشراكة والموارد(
178 

 180ارة من عبارات معيار الشراكة والموارد وكذلك الوزن النسبي والإجابة المتوسط الحسابي لكل عب 5-9



 ‌ط
 

 وفق مقياس ليكارت

5-10 
التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من 

 عبارات معيار )العمميات, المنتجات والخدمات(.
181 

5-11 
عبارة من عبارات معيار العمميات, المنتجات والخدمات وكذلك الوزن المتوسط الحسابي لكل 

 182 النسبي والإجابة وفق مقياس ليكارت

 183 تميز في المستشفىلم EFQMالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمعايير النتائج لنموذج 5-12

5-13 
المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ 

 عبارات معيار)نتائج المتعاممين(.
184 

5-14 
المتوسط الحسابي لكل عبارة من عبارات معيار نتائج المتعاممين والوزن النسبي والإجابة وفق 

 ليكارت
185 

5-15 
عياري لكل عبارة من التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف الم

 186 عبارات معيار نتائج الموارد البشرية

 187 المتوسط الحسابي لكل عبارة من عبارات معيار والوزن النسبي والإجابة وفق مقياس ليكارت 5-16

5-17 
التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من 

 معيار )نتائج المجتمع(عبارات 
188 

5-18 
المتوسط الحسابي لكل عبارة من عبارات معيار )نتائج المجتمع( وكذلك الوزن النسبي والإجابة 

 وفق مقياس ليكارت
189 

5-19 
التكرار والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة, والخطأ المعياري والانحراف المعياري لكل عبارة من 

 الرئيسية(عبارات معيار )النتائج 
190 

 191 .عبارات معيار النتائج الرئيسية والوزن النسبي والإجابة وفق ليكارتلالمتوسط الحسابي  5-20
 192 لمتميز EFQMالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمعايير نموذج  5-21
 194 لمتميز EFQMنتائج اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات لكل معيار من معايير نموذج  5-22
 195 نتائج اختبار المعنوية الاحصائية لعبارات قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين 5-23
 199 (.2+1التي تحمل التقدير الادنى )متوسط اجابات افراد عينة البحث لمعامين  5-24

5-25 
والنسبة المئوية لبدائل كل عبارة من قائمة الاستقصاء لمعملاء, والخطأ والانحراف  التكرار

 المعياري
203 

 206 عبارات استقصاء العملاء وكذلك الوزن النسبي والاجابة وفق مقياس ليكرت:المتوسط الحسابي ل 5-26
 209 عمى نقاط القوة والضعف. اختبار المعنوية الاحصائية لممتوسطات الحسابية لدرجة اتفاق العملاء 5-27
 211 (2+1متوسط اجابات افراد عينة العملاء التي تحمل التقدير الادنى ) 5-28
 214 نتائج التحميل العاممي الاستكشافي لصدق مقاييس البحث 5-29
 214 وصف البيانات الاجمالية عمى مستوى المتغيرات والمقاييس 5-30
 216 رتباط لادرجة او  المقاييس,و  الانحرافات المعيارية لممتغيراتالمتوسطات الحسابية و  5-31
 219 مؤشر التجانس الداخمي لممقياس )معامل ألفا كرو نباخ والتحميل الربعي( 5-32
 224 الأولىلمفرضية  ANOVAنتيجة اختبار  5-33



 ‌ظ
 

 224 الاولىلمفرضية   LSD5%نتائج اختبار 5-34
 225 الأولىلمفرضية  One-Sample Test نتيجة اختبار 5-35
 225 الاولىفرضيات الجزئية لمفرضية نتائج اختبار ال 5-36
 226 ية الأولىفرعلمفرضية ال tنتيجة اختبار المعنوية واختبار 5-37
 227 ية الثانيةفرعلمفرضية ال tنتيجة اختبار المعنوية واختبار 5-38
 228 ية الثالثةفرعلمفرضية ال tنتيجة اختبار المعنوية واختبار 5-39
 230 رابعةة الفرعيلمفرضية ال tنتائج اختبار المعنوية واختبار 5-40
 231 خامسةية الفرعلمفرضية ال tنتائج اختبار المعنوية واختبار  5-41
 232 معايير النتائج مجتمعةمستوى العلاقة الارتباطية بين معايير الممكنات مجتمعة مع  5-42
 233 الثانية الفرضية الجزئية الأولى لمفرضية نتيجة اختبار 5-43
 234 قيم المعاملات التي توضح مدى التأثير لمعايير الممكنات عمى معيار نتائج المتعاممين 5-44
 235 الثانية لمفرضية ة الاولىفرعيالانحدار التدريجي لمفرضية النتائج تطبيق اختبار  5-45
 236 الثانيةلجزئية الثانية لمفرضية نتيجة اختبار الفرضية ا 5-46
 236 قيم المعاملات التي توضح مدى التأثير لمعايير الممكنات عمى معيار نتائج الموارد البشرية 5-47
 237 ة الثانية لمفرضية الثانيةفرعيالانحدار التدريجي لمفرضية النتائج تطبيق اختبار  5-48
 238 الثانية ة الثالثة لمفرضيةفرعيلنتيجة اختبار الفرضية ا 5-49
 239 قيم المعاملات التي توضح مدى التأثير لمعايير الممكنات عمى معيار نتائج المجتمع 5-50
 240 ة الثالثة لمفرضية الثانيةفرعيالانحدار التدريجي لمفرضية النتائج تطبيق اختبار  5-51
 241 الثانية الرابعة لمفرضية فرعيةالفرضية ال نتيجة اختبار 5-52
 241 قيم المعاملات التي توضح مدى التأثير لمعايير الممكنات عمى معيار النتائج الرئيسية 5-53
 242 الثانية ة الرابعة لمفرضيةفرعيالانحدار التدريجي لمفرضية النتائج تطبيق اختبار  5-54
 248 لممعايير الفرعية لمعيار القيادةممخص نتائج التقويم الكمي  6-1
 248 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار الاستراتيجية 6-2
 249 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار الموارد البشرية 6-3
 249 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار الشراكة والموارد 6-4
 250 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار العمميات, المنتجات والخدمات. 6-5
 250 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج المتعاممين 6-6
 251 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج الموارد البشرية 6-7
 251 نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج المجتمعممخص  6-8
 252 ممخص نتائج التقويم الكمي لممعايير الفرعية لمعيار النتائج الرئيسية 6-9
 252 ة النيائية لمستشفى الاسد مصفوفة تسجيل رادار لعلامة نتائج التقويم النيائي لكل معيار والنتيج 6-10

 

 



 ‌ع
 

 List of Figuresقائمة الاشكال    

 رقم الصفحة الموضوع رقم الشكل
 10 نموذج البحث 1-1
 15 الاطار العام لمبحث وطريقة تنفيذه ومستمزماتو: 1-2
 30 الأداء تقييم عممية مراحل 2-1
 30 مراحل تقييم الاداء 2-2
 36 مدخلات ومخرجات عممية التقويم الذاتي 2-3
 41 خطوات التقويم الذاتي 2-4
 42 طرق اجراء التقويم الذاتي 2-5
 54 لمتميزEFQM نموذج  2-6
 58 لمتميز EFQMالمبادئ الاساسية لنموذج  2-7
 63 المعايير الفرعية لمعيار القيادة 2-8
 66 المعايير الفرعية لمعيار الاستراتيجية 2-9
 67 المعايير الفرعية لمعيار الموارد البشرية 2-10
 69 لمعيار الشراكة والمواردالمعايير الفرعية  2-11
 71 المعايير الفرعية لمعيار العمميات, المنتجات والخدمات 2-12
 75 المعايير الفرعية لمعيار نتائج المتعاممين 2-13
 77 المعايير الفرعية لمعيار نتائج الموارد البشرية 2-14
 79 المعايير الفرعية لمعيار نتائج المجتمع 2-15
 80 الفرعية لمعيار النتائج الرئيسيةالمعايير  2-16
 82 المدة الزمنية لمتميز 2-17
 RADAR   86عناصر منطق  2-18
 RADAR 87خطوات منطق  2-19
 112 نموذج التميز ممثل في شكل عممية 3-1
 153 الطريقة والاجراءات المنيجية لمبحث 4-1
 163 توزيع افراد عينة البحث لمعاممين حسب جنس المستجيب 4-2
 163 توزيع افراد عينة البحث  لمعاممين حسب عمر المستجيب. 4-3
 164 توزيع افراد عينة البحث حسب المسمى الوظيفي المستجيب )العاممين( 4-4
 164 توزيع افراد عينة البحث حسب مدة الخدمة الوظيفية لممستجيب)العاممين( 4-5
 165 مستجيبلم المنصب الحاليب مدة الخدمة في توزيع افراد عينة البحث حس 4-6
 165 توزيع افراد عينة البحث حسب المؤىل العممي المستجيب 4-7
 166 توزيع افراد عينة البحث  لمعملاء حسب عمر المستجيب. 4-8
 166 )المرضى( بيعة الإقامة في المشفى لممستجيبتوزيع افراد عينة البحث حسب ط 4-9



 ‌غ
 

الفترة الزمنية التي تفصل بين الوصول الى مكتب توزيع قوائم الاستقصاء حسب  4-10
 لممستجيب )المرضى(القبول والقسم الذي تمت فيو الاقامة 

167 

 194 شكل توزع الاستجابات طبيعيا 5-1
 200 مخطط باريتو لتحميل اىم المعايير المؤثرة في مستوى اداء لممستشفى محل البحث. 5-2
 201 الشراكة والموارد.مخطط السبب/ الاثر لمعيار  5-3
مخطط باريتو لاىم المشاكل الموجودة في المستشفى محل البحث وذلك من وجية  5-4

 نظر العملاء.
212 

العملاء وذلك عن ( لاستقصاء AFC) المقاييس المستخمصة وفق التحميل العاممي 5-5
 الاداء والخدمات الصحية في المستشفى محل البحث

213 

 254 لمتميز EFQMنتائج التقويم الذاتي لمستشفى الاسد الجامعي وفق معايير نموذج  6-1
 EFQM  255اعتمادا عمى نموذج  كل معيار في مستشفى الاسدالعلامات المتحققة ل 6-2
 256 نتائج التقويم الذاتي لممستشفى 6-3

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ‌ف
 

 List of Anexesقائمة الملاحق 

 

 البيان رقم الممحق
 قائمة استقصاء العاممين في المستشفى محل البحث (1)
 قائمة استقصاء المرضى في المستشفى محل البحث (2)

(3) 
العوامل الاساسية المستخمصة باستخدام التحميل العاممي لقائمة استقصاء المرضى وما تتضمنيا 

 من عبارات
 لبحثجدول كيفية اختيار عينة البحث لممرضى في المستشفى محل ا (4)
 الييكل التنظيمي لمستشفى الاسد الجامعي (5)
 اقسام مديرية الشؤون الطبية في مستشفى الاسد الجامعي (6)
 موافقة المستشفى عمى توزيع قوائم الاستقصاء وتطبيق التقويم الذاتي فييا كدراسة حالة (7)
 طمب تسييل ميمة لاجراء البحث (8)
 الاداء في مستشفى الاسد الجامعيجدول احتساب مؤشرات تقويم  (9)
 محل البحث في المستشفى  EFQMالتقييم الموضوعي والوصفي لمعايير نموذج (10)
 محل البحث في المستشفى  EFQMالتقويم الكمي لمعايير نموذج (11)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 ‌ق
 

 Terms and Definitions  والتعاريف المصطمحات

 

 وتعتمد المنظمة في والضعف القوة لأوجو مراجعة منتظمة: (Self-assessmentي )الذات التقييم .1
 معين نيج عمى بناء مسبقا تحديدىا تم معينة, نقاط عمى بالاعتماد لنفسيا المنظمة تقييم عمى

 بأنو Vatolkina; Salimova& Birukova (2008) كما عرفو .(56, ص 2004متبع )الرشيد, 
 تحتاج التي ات, إضافة إلى الأمورنظملمم التنافسية والميزات القوة نقاط لتحديد منظمة عممية
 ونماذج التميز. الشاممة الجودة فمسفة عمى بالاعتماد تحسين إلى

المنظمة الى الوصول  المعيار: يعد قياساً مستخدماً لتحديد فجوات الاداء المستيدف التي تسعى .2
والكمية لتميز الاداء, التي او التفوق عميو, فمعايير التميز ىي مجموعة السمات الكيفية  اليو

تحدد مجالات التميز المتوقعة في عمميات النشاط والتي تؤدي الى الاداء المتميز )زائيري, 
 (.27, ص2007

(: كيفية قيام القادة بتطوير وتسييل عممية انجاز الرسالة والرؤية, وتطوير Leadershipالقيادة ) .3
البعيد, وتطبيق تمك القيم من خلال الأفعال والسموكيات القيم اللازمة لتحقيق النجاح عمى المدى 

 ظمةمان تطوير النظام الإداري لممنالمناسبة, وتقييم مدى متابعة القادة لمعمل بأنفسيم لض
 (.www.Efqm.orgوتطبيقو )

رسالتيا ورؤيتيا عبر استراتيجيات ة نظمالتي تطبق بيا المفية الكي (:Strategy) الاستراتيجية .4
واضحة تعنى بالإطراف المعنية, تدعيما السياسات والخطط والأىداف والغايات والعمميات 

 من المنظمة تتطمع المدروسة الآليات من مجموعةكما تعتبر  .(www.Efqm.orgالمرتبطة بيا )
 (134, ص2011)السبوع,  ورؤيتيا رسالتيا تحقيق الى خلاليا

ة بإدارة ونشر المعرفة والاستفادة التامة من نظمكيفية قيام الم (:peopleالموارد البشرية ) .5
الإمكانات التي يتمتع بيا العاممون لدييا, عمى المستوى الفردي والمستوى الجماعي وعمى 

ستراتيجيتيا مستوى المنشأة ككل, ثم يتناول التخطيط لتمك الأنشطة التي  تدعم سياستيا وا 
 (.www.Efqm.orgوتساعد عمى التشغيل الفعال لعممياتيا )

http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
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ة وتدير العلاقة ظمالكيفية التي تخطط بيا المن (:Partnerships& resourcesالشراكة والموارد ) .6
ستراتيجيتيا, ومن اجل مع شركائيا الخارجيين وتنظيم مواردىا الداخمية بيدف دع م سياستيا وا 

 (.www.Efqm.orgالوصول إلى التشغيل الفعال لعممياتيا )
دارة وتحسين عممياتيا, من اجل ظمالأسموب الذي تنتيجو المن (:Processالعمميات ) .7 ة لتصميم وا 

ستراتيجيتيا وصولا إلى الرضا الكامل لمعميل وكافة الأطراف المعنية وتحقيق  دعم سياستيا وا 
 (.www.Efqm.orgالفائدة المتزايدة لما فيو مصمحتيم )

ة في علاقتيا بزبائنيا الخارجيين ظمما تحقق المن (:Customer resultsنتائج العملاء ) .8
(www.Efqm.org.) 
ين( ة لمموارد البشرية )العاممظمالمن(: ما تحققو People resultsنتائج الموارد البشرية ) .9

(www.Efqm.org.) 
والوطني, كما يعنى ة لممجتمع المحمي ظم(: ما تحققو المنSociety resultsنتائج المجتمع ) .10

 (.www.Efqm.orgعمى المستوى المحمي والوطني ) ظمةبتأثير المن
ج التي ة وفقا لخططيا, وبعض النتائظمقياس انجازات المن (:Key resultsالنتائج الرئيسية )  .11

وحققت نجاحات فييا عمى الصعيد المالي والتشغيمي  ,ظمةتوصمت إلييا المن
(www.Efqm.org.) 

ة التي تحقق وتحافظ عمى مستويات أداء متفوقة تمبي وتتجاوز نظمىي الم ة المتميزة:المنظم .12
احتياجات وتوقعات جميع أصحاب العلاقة المعنيين, وترتكز ثقافة التميز عمى تبني مجموعة 

 (www.Kace.jo) ةنظمفي الما من قبل كافة العاممين قيم والالتزام بي
 البعض بعضيا مع المتفاعمة والخدمية الإنتاجية العمميات من مجموعة عن عبارةة: المنظم .13

 مع في تفاعميا أو العممية في خمل وأي وتطويرىا إدارتيا لتسييل ,الإدارات داخل وضعت
لمعملاء  ةنظمالم وخدمات منتجات في خمل إلى يؤدي ىالاخر  العمميات

(www.hrdiscussion.com.htm). 
اي نشاط او منفعة يقدميا طرف لاخر وتكون اساساً غير ممموسة ولا ينتج عنيا اية الخدمة:  .14

, 2008 يكون )الضمور,ج مادي ممموس او لا ممكية وانتاجيا او تقديميا قد يكون مرتبطاً بمنت
(, والخدمة ايضاً نشاطات غير ممموسة تقدم بطريقة شخصية مباشرة او غير مباشرة 20ص

 (.22ص, 2010الحديثة )الصميدعي وعثمان, بالادوات التكنولوجية 

http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
http://www.efqm.org/
http://www.kace.jo/
http://www.hrdiscussion.com.htm/


 ‌ل
 

 مزيج إلا ىي ما الصحية الخدمة أن (22, ص2006الدمرداش, يرى )الخدمة الصحية:  .15
 .لممستفيد معينًا ورضا إشباعًا تحقق والتي الممموسة وغير الممموسة العناصر من متكامل

 ومعايير العمميات عمى المتواصل التحسين (:Continual Improvement)التحسين المستمر .16
 خلال من أفضل مستويات إلى بيا للارتقاء التطبيق وطرق والأنشطة العمل ومنيجيات الأداء
 أداء مستويات لتحقيق يقود والذي .النيائية المخرجات عمى إيجاباً  ينعكس مما التدريجي, التغيير
 .(www.Kace.jo) .أعمى

 مباشر اىتمام أو علاقة ليا ةنظمم أو مجموعة, شخص,: ((Stakeholdersالاطراف المعنية  .17
 عمى أمثمة .بيا تتأثر أو ةنظمالم عمى تؤثر أن الممكن من كونيا ةنظمبالم مباشر أوغير

 ممثمو الحكومية, المؤسسات الشركاء, الموردين, العملاء, (نالخارجيي العلاقة أصحاب
 .ينعاممال مجموعاتاو  ينعاممال الداخميين العلاقة أصحاب عمى أمثمة ,)المجتمع

(www.Kace.jo). 
خلاليا تقميل الأخطاء الطبية إلى درجة الخطأ العممية التي يتم من تحسين الاداء الصحي:  .18

 .(12, ص2007)السلايمة,  ضى المرضىورفع مستوى ر  (zero defect) الصفري
 من مجموع المشاعر الايجابية التي تتكون لدى المرضى نحو ما يقدم ليمرضا المرضى:  .19

مستمزمات  كل توافر بافتراض منيا, خروجيم ولحين المستشفى داخل صحية رعاية خدمات
دراك والعلاج والبدنية النفسية الراحة  رعاية منفعلا   المريض عميو يحصل أن ينبغي ما وا 
 (.4, ص2002العتيبي) ةصحي

 يمكنو ولا عنو مدافعا يصبح الذي والمستشفى المريض بين الارتباط درجةولاء المرضى:  .20
 .(2009)الزايدي,  أسعاره في الزيادة وأ أخرى بدائل توافر حال في حتى خدماتو عن الاستغناء

 
 
 
 
 
 
 

http://www.kace.jo/
http://www.kace.jo/
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 Introduction ةـــــــــــمقدم 1-1
يعتبر الأداء المؤسسي المنظكمة المتكاممة لنتائج أعماؿ القطاع العاـ في ضكء تفاعميا مع عناصر 
بيئتيا الداخمية كالخارجية, فيك محصمة لكؿ مف الأداء الفردم كأداء الكحدات التنظيمية بالإضافة 

 المجتمع حاجات تزايد ية عمييما, كتعدد الأىداؼ,إلى تأثيرات البيئة الاجتماعية كالاقتصادية كالثقاف
 المكارد.    كندرة كتنكعيا,
كقد تعددت الأساليب كالطرؽ المستخدمة لقياس الأداء كمقارنتو بالمعايير المستخدمة, حيث      

سعت الحككمة البريطانية كالحككمة الفنمندية كالنيكزيمندية كغيرىا مف الحككمات لقياس الأداء 
كمقارنتو بنماذج متميزة أخرل, كأصبح في العالـ أكثر مف ثمانيف دكلة لدييا نماذج كطنية لمتميز 

 الحديثة الإدارية المكضكعات (, حيث تعتبر ىذه النماذج مف4, ص. 2008الإدارم )سعكدم,
السريعة  اتبالتغير  تتميز التي الأعماؿ بيئة في الدائـ كالتطكير التنافسية المزايا عمى تحقيؽ القادرة

(, كما تستخدـ لتقييـ المنظمات كتحديد أيف يجب التركيز 130, ص2004كالمتلاحقة )شاىيف, 
لمتحسيف اليادؼ إلى التميز, كذلؾ مف خلاؿ استخداـ مخرجات التقييـ في عممية التخطيط 

  المستقبمي.
 التحسيف كتحقيؽ كالفعاليةالعمؿ  كتطكير الأداء لقياس منيجان  كالتميز الجكدة نماذج تكفركما      

 التأكد خلاؿ مف يتـ أدائيا بقياس المنظمات قياـ فإف ثـ الكفاءة, كمف يحقؽ الذم بالشكؿ المستمر
 الاستراتيجيات, ككضع القيادة مثؿ العمؿ, بمنيجيات تتعمؽ التي معايير النماذج سكاء تطبيؽ مف
دارة البشرية المكارد كيفية إدارة أك  المعايير أك العمميات, تصميـ كيفية أك اردكالمك  الشراكات كا 

 أك المجتمعية المساىمات أك العامميف رضا أك المتعامميف رضا نتائج في المتمثمة المتعمقة بالنتائج
 .(.2صب, ,2009 )عبكد, الرئيسية الأداء تحقيؽ مؤشرات

الذم أصبح   EFQMمف ىذه النماذج النمكذج الصادر عف المؤسسة الأكركبية لمجكدةك      
معركفا عالميا كنمكذج لمتميز المؤسسي كالمطبؽ في دكؿ الاتحاد الأكركبي الذم اعتمدتو العديد 

, كنمكذج التميز في الأداء في قطاع الأعماؿ كنمكذج (3, ص2010مف الدكؿ )سباغنة كآخركف, 
 حسيف الأداء.ديمنغ إضافة إلى نماذج كأساليب كمعايير متعددة مستخدمة مف قبؿ الدكؿ لقياس كت

نمكذج عالمي تتبناه العديد مف الدكؿ منيا: المممكة العربية لمتميز  EFQMيعد نمكذج      
السعكدية, ككلكمبيا, قبرص, إيراف, الأردف, قطر, أسبانيا, بمغاريا, بريطانيا, الإمارات, الدانمارؾ, 
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. حيث تشير الدراسات بأف رىاايطاليا, فرنسا, ركسيا, بكلندا, فرنسا, تركيا, سكيسرا, ألمانيا كغي
% مف المنظمات في القطاع الحككمي كالخاص في المممكة المتحدة تشيد تطكر كتقدـ في 93

 لمتميز كاداة لمتقييـ الذاتي للأداء. EFQMمستكيات الأداء بسبب استخداميا نمكذج 
 

مستكل العالـ,  يعتبر القطاع الصحي مف أكبر القطاعات الخدمية تكسعا كأكثرىا نشاطا عمى     
فالرعاية الصحية ينبغي بدؤىا, كتقديميا, كتقييميا, كتحسينيا, كرصدىا باستمرار, كبالتالي اف 
قياس كتقييـ منافعيا يعتبر مف أصعب المراحؿ حيث يصعب تماما قياس كتقييـ مخرجات الخدمات 

 الصحية.
 ىذه أداء تقييـ فاف  المستشفيات, خلاؿ مف المجتمع لأفراد تقدـ الصحية الخدمات إف كحيث     

تفعيؿ  عمى كالعمؿ فييا الضعؼ مكاطف عمى لمتعرؼ اللازمة الضركريات مف يعد المستشفيات
التقييـ  في الحديثة الإدارية الأساليب عمييا استخداـ حتـ . الامر الذمخدماتياتحسيف ك  قدراتيا
 التكازف بيف الاعماؿ كالنتائج.لمتميز, مما سيمكنيا مف تحقيؽ  EFQMكنمكذج  ,الذاتي

 
لمتميز يساعد عمى اجراء التقييـ الذاتي كالتي تعد حاليا الطريقة التي تقدـ  EFQMاف نمكذج      

الادلة عمى التحسيف المستمر لام مستشفى تتمنى اف تحقؽ اىداؼ تنافسية, مف خلاؿ التركيز 
عمى علاقات الشراكة كالارتباط بيف المكارد البشرية كالعمميات كالنتائج, كباستخداـ كؿ مف المعايير 

لمتميز كمنطؽ الرادار نحصؿ عمى النتائج المرجكة لعممية التقييـ الذاتي,  EFQMلنمكذج التسعة 
كىذه النتائج المتحصمة تقكـ بتكجيو المستشفى نحك تحسيف الاداء في كافة اعماليا كتحقيؽ 

المنافسة عمى كافة الاصعدة, ذلؾ لاف نمكذج التميز بمعاييره كبمنطؽ الرادار يركز عمى كافة 
 ب الحساسة التي تؤثر عمى الاداء المؤسسي.الجكان
 لمتميز في المستشفيات العامة ككنو أحد  EFQM نمكذج نتيجة لما سبؽ تأتي أىمية تطبيؽ      
ككضع إستراتيجية كاقعية, كبناء نظـ إدارية التنافسية  قدراتيا تعزيز عمى الرئيسية المساعدة الأطر

 .أىدافيا كبيف الارتقاء بمستكل أدائياإلى التنسيؽ بيف تحقيؽ  معينة, إضافة
 

( الذم HPHكما يعتبر النمكذج الأكثر شمكلية لتقييـ جكدة العمؿ كتعزيز صحة المستشفيات )     
IISO, KTO, JC(, p76barbero, 2005-Groene& Garcia ,)تقدمو نماذج الجكدة الأخرل مثؿ 



4 

 

 إلى بالأداء كالارتقاء التنافسية الميزة لتحقيؽ كاللازمة مف المداخؿ الإدارية الحديثة نسبياكيعتبر 
 (.Nabtiz, Klazinga& Walburg, 2000, p.2)القياسي المطمكب  المستكل مف أعمى مستكل

 سكؼ يعالج ىذا البحث تقييـ المستشفيات العامة السكرية كخطكة أكلى لتطبيؽ معايير نمكذج 
EFQM دراسة حالة مستشفى الأسد الجامعي في تحسيف الأداء, مف خلاؿ  لمتميز, كدكره في

 تحقؽ مدل معرفة خلاؿ مف لمتميز لمتطبيؽ  EFQMنمكذج  قابمية مدل عمى اللاذقية, كالكقكؼ
 المستشفى. لتمؾ الأداء مستكل التي تعكس الأعماؿ نتائج كاقع تحديد إلى معاييره, إضافة

ىذا كقد تـ إعداد ىذا البحث كفؽ متطمبات إعداد خطة البحث لرسالة الماجستير )السمطي,        
(, كدليؿ كتابة الرسائؿ 2010(, كبالاستفادة مف دليؿ إعداد رسائؿ الماجستير)الترجماف, 2010

 (.2006العممية )جامعة طيبة, 
 
 .Research problem مشكمة البحث -1-2

في ككف اف نظـ تقييـ اداء المستشفيات العامة بعيدة عف استيداؼ رضا تتمثؿ مشكمة البحث 
العملاء, حيث انيا تتجاىؿ ذلؾ في اطار العناصر التي تحتكييا ىذه النظـ, فمـ تتضمف ىذه النظـ 
مؤشرات لقياس رضا العملاء عف الخدمات المقدمة كقياس الجكانب غير المالية, كما ىك متبع 

متقدمة, كبالتالي, اصبحت عممية ارضاء المستفيد مف الخدمة لا تمثؿ قيمة الاف في بعض الدكؿ ال
 .اك معنى لدل العامميف في المستشفيات العامة, مادامت عممية التقييـ تتـ لمجكانب المالية فقط

 
, كتبني نماذج عممية لتحسيف العامة أىمية كجكد نظاـ فعاؿ لقياس أداء المستشفيات كىنا تبرز    

 اىتماـ كأصبح مف الضركرم تحكيؿ. حيث تفتقر مستشفياتنا لمثؿ أدكات القياس ىذه الأداء,
 التحكؿ مف النتائج إلى النظـك  Qualityالكيؼ  إلى Quantity عمى الكـ التركيز مف المستشفيات

(Saba, 2002, p.2 .) مف كالتي المستشفيات تطكير إلى تيدؼ التي السياسات مف العديد كضعك 
 .المستشفى لتشغيؿ الملائـ التنظيـ ككضع أدائيا, كفاءة كرفع العلاجية الرعاية تكفير بينيا
في اللاذقية لما ليذا المستشفى مف اىمية كبيرة تتجمى في  كعميو, جاء اختيار مستشفى الاسد     

التكامؿ كالشمكلية في جميع الاختصاصات, بالاضافة الى اف المستشفى يخدـ شريحة كبيرة مف 
 .المكاطنيف
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 Phenomena to the problem of search طبيعة وظواىر مشكمة البحث 1-2-1
قامت الباحثة بعد الاطلاع عمى الدراسات السابقة باجراء دراسة بحث لمتعرؼ عمى مشكمة ال

في المستشفى محؿ  العامميف كالعملاء استطلاعية, كاجراء بعض المقابلات الفردية مع عدد مف
 الدراسة, ككشفت نتائج المقابلات عف مجمكعة مف الجكانب اىميا:

تعدد الأىداؼ في المستشفى كصعكبة قياس الأداء, كذلؾ بعدـ إمكانية تحديد الكزف الذم  .1
 يعطى لكؿ ىدؼ مف الأىداؼ المتعددة.

غياب الأىداؼ  غياب المعايير الكمية التي يمكف الاعتماد عمييا في قياس الأداء في ظؿ .2
 القابمة لمقياس الكمي .

 عدـ كجكد معايير نمكذجية لأداء العامميف لتستخدـ كمؤشرات إرشادية في تحديد العمالة. .3
القصكر في ممارسة نشاط التقييـ الكمي لقياس الاداء كعدـ الاىتماـ بالحصكؿ عمى تغذية  .4

 , كعلاج الانحرافات.راجعة
لناتج مف التقدـ الطبي المتكاصؿ مف الناحية التقنية مما االارتفاع المستمر للإنفاؽ الصحي  .5

يدفع دكما لابتكار كسائؿ كأجيزة تشخيصية كعلاجية كمستمزمات طبية كأدكية أفضؿ, كما 
تزيد مف تكمفة الرعاية الصحية نتيجة لمتكسع الأفقي في تقديـ الخدمات  أف الزيادة السكانية

كبشرية بطريقة مستمرة حتى لمجرد الحفاظ عمى كمايستمزـ ذلؾ مف احتياج لمكارد مادية 
 المستكل الحالي لمخدمة الصحية ميما كاف مستكاه.

 عدـ كجكد منيجيات معتمدة لضماف تطبيؽ الجكدة  كالتحسيف المستمر داخؿ المستشفى. .6
 .المكارد مف تعظيـ الاستفادة خلاؿ مستشفى مفلم الحاجة لاحتكاء كترشيد الإنفاؽ الصحي .7
 المستشفى. الصحية في الخدمات سكية في الاختلاؼ .8
عمى الرغـ ادراؾ المستشفى لاىمية الخدمة الصحية فانيا لا تبذؿ الجيد الكافي لمتعرؼ  .9

 عمى العكامؿ ذات التأثير عمى رضا/ عدـ رضا العملاء.
  . المستشفى مع المتعامميف أطراؼ بيف تختمؼ قد كالتي , النتائج مف التأكد عدـ .10
 لبعض الرضا عدـ مف شيء بكجكد الأكلي الاستقصاء خلاؿ كمف أعلاه ماجاء إلى استنادا     

 تممسيـ مدل عف كالاستفسار المستشفى ادارة مع المقاء خلاؿ كمف أنو إلى بالإضافة, عملاءال
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 مؤشرات تكفر بعدـ أشاركا حيث , ليـ المقدمة الصحية خدماتال عفعملاء ال رضا لمستكل
 .منيا التحقؽ تـ مممكسة

 
  The main problem for search :المشكمة الرئيسية لمبحث -1-2-2

 المتابعة أساليب أحد إلى تبني مستشفيات القطاع العاـ في حاجة البحث مشكمة مما سبؽ تتضح
 مدل معرفة خلاؿ مف لمتميز الحديث لمتطبيؽ EFQMنمكذج  قابمية مدل عمى للأداء, كالكقكؼ

 المستشفيات. لتمؾ الأداء مستكل التي تعكس الأعماؿ نتائج كاقع تحديد إلى إضافة معاييره, تحقؽ
 حسيفالت كتنمية ثقافة لمتميز, EFQMباستخداـ نمكذج  الذاتي ـالتقيي ركز البحث عمى     

سنصؿ  كيؼ أف نصؿ؟ نريد أيف إلى نحف الآف؟ أيف عمى الأسئمة: الإجابة مف خلاؿ المستمر
 ىناؾ؟
 : ب الرئيسية لمبحثالمشكمة تـ تحديد      

لمتميز في مستشفى الأسد, كأداة عممية لمتقييـ الذاتي, كما  EFQMما مدل تكافر معايير نمكذج 
بيف متطمبات النمكذج كالكضع القائـ في المستشفى, كما ىي ابرز الفرص  (Gap) ىك حجـ الفجكة

 كالمشاريع التطكيرية كالتحسينية, التي تساعد في تحسيف أدائيا باستمرار؟
 
  Search Questions  :اسئمة البحث 1-2-3

المحاكر ضمف مجمكعة مف الأسئمة الفرعية, لتشكؿ  قامت الباحثة بإعادة صياغة المشكمة الرئيسية
 الرئيسية لمبحث كىي:

 EFQM لنمكذج الممكنات لمعايير ما مدل ممارسة مستشفى الأسد الجامعي -1-2-3-1
  كالمكارد, العمميات, المنتجات كالخدمات(؟ الشراكة المكارد البشرية,, الإستراتيجية, لمتميز)القيادة

 كيتفرع عف ىذا السؤاؿ الأسئمة التالية:
كيفية تطكير كتحقيؽ القادة , ك الأسد الجامعي لمعيار القيادةما مدل ممارسة مستشفى  .1

 ؟بحثلممنجزات المحددة في الرؤية الخاصة بالمستشفى محؿ ال
ما مدل تنفيذ مستشفى الأسد الجامعي ليدفيا كرؤيتيا عبر استخداـ إستراتيجية التركيز  .2

 الصمة؟عمى المعنييف إضافة إلى السياسات كالخطط كالأىداؼ كالعمميات ذات 
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بإدارة كتطكير , كقياميا عمى المكارد البشرية ما مدل تركيز مستشفى الأسد الجامعي .3
ستراتيجية  كنشر المعرفة كالطاقة الكامنة في العامميف, ككيفية التخطيط لدعـ سياسة كا 

 المستشفى, كالتشغيؿ الفعمي لعممياتيا؟
دارة ىذه ما مدل قياـ مستشفى الأسد الجامعي بالتخطيط لشراكاتيا كمك  .4 اردىا الداخمية كا 

 المكارد كالشراكات لدعـ إستراتيجيتيا ؟
دارة كتحسيف عممياتيا بما يدعـ سياساتيا  .5 ما مدل قياـ مستشفى الأسد الجامعي بتصميـ كا 

 كاستراتيجياتيا, كبما يحقؽ قيمة مضافة لزبائنيا كالمعنييف بالعمؿ؟
باستخداـ  الذاتي لمتقييـ سد الجامعيمستشفى الأ تطبيؽ آلية بيف علاقةىؿ تكجد  -1-2-3-2

 الاعماؿ نتائج يف تطكير كتحقيؽ جية, مف الأداء أساليب تقييـ كأحدلمتميز  EFQMنمكذج 
كيتفرع عف أخرل؟  جية المجتمع, النتائج الرئيسية( مفنتائج  نتائج المكارد البشرية, ,عملاءال )نتائج

 ىذا السؤاؿ الأسئمة الفرعية التالية:
 كمستكيات رضاىـ؟ عملاءقياـ مستشفى الأسد بقياس كتحقيؽ النتائج الخاصة بالما مدل  .1
 النتائج الخاصة بالمكارد البشرية؟في  تطكير ما مدل قياـ مستشفى الأسد بقياس كتحقيؽ .2
بقياس كتحقيؽ النتائج الخاصة بالمجتمع عمى المستكل  ما مدل قياـ مستشفى الأسد .3

 المحمي كالإقميمي كالعالمي؟
دل قياـ المستشفى الأسد الجامعي بقياس كتحقيؽ النتائج كالانجازات مقارنة بالخطط ما م .4

 المكضكعة كبما يتفؽ مع الإستراتيجية كبناء عمى طبيعة العمؿ كالأىداؼ؟
 ؟بحثالمستشفى محؿ ال أداء تحسيف في كأىميتو الذاتي التقييـ ما ىك دكر -1-2-3-3
 
  the researchSignificance of اىمية البحث -1-3

 مف يمحقيا كما إدارة كنظاـ كأداة استخدامو عند بكضكح تظير لمتميز EFQMنمكذج  أف فعالية
 الذاتي المؤسسي, حيث يمكف التقييـ كىك الإدارة تخصص في رئيسي المتزايد لعنصر النمك

 استخدامو نفسو يمكف التخطيط, كالنمكذج عممية مف كجزء الذاتي التقييـ عممية مخرجات استخداـ
 (.6, ص2009التقييـ )العايدم,  كمشركع لعمميات كأساس

 يمكف حصر الأىمية النظرية كالتطبيقية لمدراسة الحالية في الجكانب التالية:
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   importance scientific and theoretical  الأىمية العممية النظرية -1-3-1

 فيو.في المجتمع كاىمية تقكيـ الاداء  لعامةامستشفيات ال تاتي اىمية البحث مف اىمية .1
ميز, ككيفية قياسيا كتقييميا, كالقاء لمت EFQM فيـ عناصر التقييـ الذاتي كفؽ نمكذج .2

الضكء عمى الاسباب المؤدية لحدكث خمؿ في الاداء, كمساعدتيا عمى التغمب عمييا مف 
 خلاؿ اقتراح اساليب العلاج.

 مف مفصمة مجمكعة لمتقييـ الذاتي, باستخدامو لمتميز كأداة EFQMنمكذج  ة بياف أىمي .3
ا كمبنية عمى أدلة كزماف تطبيقي كيفية في مرنةلكنيا  ,علاجيةال غير ياتلمعايير كالاال

 ,عملاءال عمى احتياجات تركز النتائج, مؤشرات مف متكازنة مجمكعة حقيقية, كتكفر
 المجتمع. مف أخرل كعناصر ,مكارد البشريةال

لمتميز, ككنو احد المداخؿ الإدارية  EFQM مدخؿ لمتميز بتطبيؽ نمكذجمحاكلة تقديـ  .4
 المستشفيات العامة, كضركرة التعرؼ عمى كيفية تطبيقو فييا. تقييـ اداءلالحديثة المستخدـ 

 نمكذج إدارة المستشفى لتطبيؽ استراتيجياتكضع ك  لفمسفة جديدة رؤية بمكرة في مساىمتيا .5
EFQM المؤسسي ليا الأداء تطكير ك تحسيف لأجؿ, تميزلم. 

, لتعد نقطة لمتميز EFQMمعايير نمكذج  خلاؿ مف داءتحسيف الا عمى الضكء تسميط .6
بتقييـ  اىتماـ المجتمعات العربية عامة كسكريا خاصة زيادةانطلاؽ نحك دراسات مستقبمية ل

الخدمات الصحية يـ اداء يندرة كجزئية الدراسات المتعمقة بتق, فقد لاحظت الباحثة الاداء
 كمراقبتيا كتحسينيا, أك تمؾ المتعمقة بقياس رضاء المستفيديف مف الخدمات الصحية.

 
  importance Appliedand  Practical الأىمية العممية التطبيقية: -1-3-2

في تكضيح أىمية استخداـ نماذج عممية لتحسيف أداء المستشفيات,  ا البحثسيـ ىذيقد  .1
ىامان كاستراتيجيان في دعـ الاقتصاد الكطني, فقد أثبتت الدراسات أف تدني مثؿ قطاعان ككنيا ت

-30المستكل الصحي في البمداف النامية يؤدم إلى انخفاض الإنتاجية بنسبة تتراكح بيف )
 (.4, ص2006( % )الرفاعي, عامر, ديب, 70
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ييـ التقمف خلاؿ  في النتائج التي يؤمؿ في الكصكؿ إلييا, ا البحثتبرز الأىمية التطبيقية ليذ .2
 لقصكر كمعالجتو.كجو اا فيـ في ا, كمساعدتيس مستكل ادائياقيا, ك الذاتي لمستشفى الأسد

 كالانطباعات الآراء استطلاع خلاؿ مف صحيةال الخدمات عف الرضا مستكل التعرؼ الى .3
 بعد فيما منو الاستفادة يتيح مما ,بحثالمستشفى محؿ ال في الخدمات ىذه مف لممستفيديف
 .الخدمات تمؾ لتحسيف

 ستساعدىـ التيا البحث ىذ نتائج عمى الإطلاع ك لممشاركة المستشفى؛ في العامميف مساعدة .4
 ؽ التقييـ الذاتي.تطبي تصاحب التي ضعؼة كالالقك  نقاط عمى التعرؼ في

 
 Research objectivesاىداف البحث  -1-4

لمتميز,  EFQM نمورجبالاعتماد عمى معايير , بحثبيئة المستشفى محؿ الكصؼ كتقييـ  -1
 الأعماؿ. نتائج عمى كانعكاس ذلؾ و,لمعيار  لكؿ الفرعية التطبيقات عمى التعرؼ خلاؿ مف

 حديدتحميؿ المعمكمات كمقارنتيا بالمعايير المتفؽ عمييا لتحديد نقاط القكة كالضعؼ, كت -2
 مجالات التطكير الضركرية لتلافي أسباب الفجكات كالارتقاء إلى مستكيات الأداء المعيارية.

 لمتميز EFQMلنمكذج  الممكنات لعناصر تحديد مدل ممارسة مستشفى الأسد الجامعي  -3
 (.المنتجات كالخدمات كالمكارد, العمميات الشراكة المكارد البشرية,, الإستراتيجية, )القيادة

لنمكذج  المقترحة الأعماؿ نتائج ضكء اداء مستشفى الأسد الجامعي في مستكل تحديد -4
EFQM .لمتميز, فيما يتعمؽ بتحسيف الصحة كالقدرة عمى الاستجابة 

كالتركيز عمى  ـ,مستشفيات القطاع العا أداء تحسيف في كأىميتو الذاتي التقييـ دكر إظيار -5
 .الشفافية(, النتائج)العملاء, 

الاقتراحات التي يمكف أف تساىـ في تحسيف كتطكير أداء المستشفى  التكصؿ إلى بعض -6
, كتدعيـ قدرتيا عمى تقديـ خدمات صحية متميزة تتفؽ مع أىداؼ كتكقعات بحثمحؿ ال

 كاحتياجاتيـ الصحية.عملاء ال
 

   Research variables حثمتغيرات الب -1-5
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ر نمكذج يظي, حيث لمتميز EFQMنمكذج ل معايير( 9) الرئيسية تتمثؿ متغيرات البحث بالمعايير
لنمكذج التميز  الممكنات يتمثؿ بمعايير  المستقؿ لمتغيراف ا (1-1البحث المكضح في الشكؿ )

 , أما)العمميات المنتجات كالخدمات كالمكارد, الشراكة المكارد البشرية, الإستراتيجية, )القيادة,
 نتائج العملاء, : (خلاؿ مف الأداء ستعكس التي الأعماؿ نتائج فتتمثؿ بمعايير  المتغير التابع

, نتائج المجتمع, النتائج الرئيسية(, كما يظير التقييـ الذاتي كمتغير مستقؿ نتائج المكارد البشرية
 لمتابعة الأداء كالذم سيتـ دراسة أثره عمى المتغير التابع )نتائج الأعماؿ(.

 
 )المصدر: اعداد الباحثة( ( نمكذج البحث1-1الشكؿ )

 .Research hypotheses فرضيات البحث -1-6
فرضيات خمس  تمثمت فرضيات البحث بفرضيتيف أساسيتيف كقسمت الفرضية الأساسية الأكلى إلى

 جزئية كما يمي:
 : الأولى الفرضية -1-6-1

المكارد  –الإستراتيجية –لمتميز )القيادة  EFQMممكنات نمكذج معايير  لا تكجد فركؽ جكىرية بيف
كالخدمات( السائدة حاليان في المستشفى محؿ  العمميات, المنتجات –الشراكة كالمكارد  –البشرية 
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كيتفرع عف ىذه الفرضية . لمتميز الكاجب تكفرىا EFQMممكنات نمكذج معايير  كبيف بحثال
 التالية: الجزئية الفرضيات

ىرية بيف معيار القيادة السائدة حاليا في لا تكجد فركؽ جك : ية الأكلىفرعالفرضية ال .1
 .لمتميز EFQM, كبيف معيار القيادة الكاجب تكافرىا حسب نمكذج بحثالمستشفى  محؿ ال

لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار الإستراتيجية السائدة حاليا في : الفرضية الجزئية الثانية .2
 EFQM, كبيف معيار الإستراتيجية الكاجب تكافرىا حسب نمكذج بحثمحؿ ال المستشفى
 لمتميز.

لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار المكارد البشرية السائدة حاليا في : ة الثالثةفرعيالالفرضية  .3
 EFQM, كبيف معيار المكارد البشرية الكاجب تكافرىا حسب نمكذج بحثالمستشفى  محؿ ال

 .لمتميز
لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار الشراكة كالمكارد السائدة حاليا : الرابعةية فرعالفرضية ال .4

 جلمكارد الكاجب تكافرىا حسب نمكذ, كبيف معيار الشراكة كالبحثفي المستشفى محؿ ا
EFQM لمتميز 

ي لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار العمميات السائدة حاليا ف: ة الخامسةفرعيالفرضية ال .5
 EFQM, كبيف معيار العمميات الكاجب تكافرىا حسب نمكذج بحثمحؿ الالمستشفى 

 .لمتميز
 : الثانية الفرضية -1-6-2

 دكأح يالذات ـلمتقيي يمستشفى الأسد الجامع ؽتطبي ةآلي فبي لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية
  ج)نتائ لمتميز  EFQMجتطبيؽ نمكذ جنتائ يف رتطكي ؽكتحقي ,جية فم ءالأدا ـأساليب تقيي

كيتفرع عف ىذه  .أخرل ةجي فالمجتمع, النتائج الرئيسية( م, نتائج , نتائج المكارد البشريةالعملاء
 الفرضية, الفرضيات الفرعية التالية:

مستشفى  الأكلى: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽفرعية الفرضية ال .1
 في تطكير كتحقيؽ جية, مف الأداء أساليب تقييـ كأحد الذاتي لمتقييـ الأسد الجامعي

 .أخرل جية مف ,العملاء  نتائج
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مستشفى  ية الثانية: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽفرعالفرضية ال .2
 في تطكير كتحقيؽ جية, مف الأداء أساليب تقييـ كأحد الذاتي لمتقييـ الأسد الجامعي

 أخرل. جية مف نتائج المكارد البشرية,
مستشفى  تطبيؽ ية الثالثة: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آليةفرعالفرضية ال .3

 في تطكير كتحقيؽ جية, مف الأداء أساليب تقييـ كأحد الذاتي لمتقييـ الأسد الجامعي
 أخرل. جية المجتمع, مف نتائج

مستشفى  تطبيؽ ية الرابعة: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آليةفرعالفرضية ال .4
 في تطكير كتحقيؽ جية, مف الأداء أساليب تقييـ كأحد الذاتي لمتقييـ الأسد الجامعي

 أخرل. جية النتائج الرئيسية, مف
 
  مجتمع البحث, وعينتو, وحدوده -1-7

Research population, sample and limitations 
 

, احدل المستشفيات الاسدالمستيدؼ في مستشفى بناء عمى اىداؼ البحث, فقد تحدد المجتمع 
البحث فاشتممت عمى  السكرية العامة, حيث تمثؿ ىذه المستشفى بيئة عمؿ الباحثة. اما عينة
, اما عينة مستجيب (262)عينتيف تـ اختيارىا عشكائيا, حيث ضمت العينة الاكلى العامميف ب

 مستجيب. (386) تضمنتف عملاءال
 

لممنيجية, فمقد تـ تنفيذه في مستشفى الاسد الجامعي كدراسة اما بالنسبة لمتطبيؽ العممي      
 حالة, كفيما يخص حدكد البحث, فكانت عمى الشكؿ التالي:

كفؽ نمكذج  ةالعام مستشفياتمالتقييـ الذاتي ل مكضكع ؿ ىذا البحثتناك  :المكضكعية الحدكد .1
EFQM  ,عمى التركيز خلاؿ مف الأعماؿ بنتائج المتمثؿ المؤسسي بالأداء كعلاقتولمتميز 
 (., العممياتكالمكارد شراكةال البشرية, لمكاردا ,ةالعناصر)القيادة, الاستراتيجي مف مجمكعة

عمى مستشفى الاسد الجامعي باللاذقية باعتباره احد  ر البحثاقتص الحدكد المكانية: .2
المستشفيات الجامعية العامة السكرية, كقد اختارتيا الباحثة لانيا تتشابو مف حيث شكميا 

 القانكني مع المستشفيات العامة الاخرل.
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يؽ تطبفقد تـ  الحدكد الزمنية: الفترة الزمنية التي تـ خلاليا تكزيع, كجمع كتحميؿ الاستبياف, .3
 (.2013 -2012خلاؿ العاميف ) التقييـ الذاتي في مستشفى الاسد الجامعي في اللاذقية

 رؤساء  في درجة ىـ ممف بمستشفى الأسد الأطباء كالمسؤكليفبحث شمؿ ال :البشرية الحدكد .4
 , إضافة إلى مختمؼ العامميف في المستشفى, المرضى, الخ.كنكاب مدراء الأقساـ

البحث بالاعتماد عمى معايير نمكذج الحدكد العممية: اعتمدت الباحثة عمى تحديد متغيرات  .5
EFQM كالمكارد, الشراكة المكارد البشرية, الإستراتيجية, القيادة,, كالتي اشتممت عمى )لمتميز 

النتائج , نتائج المجتمع, نتائج المكارد البشرية نتائج العملاء,, العمميات المنتجات كالخدمات
 (.الرئيسية

 

 Research methodology and requirementsطريقة تنفيذ البحث, ومستمزماتو  -1-8
 Research methodology طريقة تنفيذ البحث: -1-8-1

 في كالعامميف عملاءال آراء مف عمييا الحصكؿ المراد كالمعمكمات بحثال كاىداؼ طبيعة مف إنطلاقنا
الباحثة النيج  استخدمت عنيا, للإجابة لبحثا اىذ سعىي ذمال الأسئمة خلاؿ كمف ,المستشفى

, الفرضيات كاختبار كتحميميا البيانات جمع بيدؼ كالتحميمي, الكصفي النظرم, كالميداني, المنيج
 كيعبر دقيقنا كصفنا بكصفيا كييتـ الكاقع, في تكجد كما الظاىرة أك الكاقع دراسة عمى يعتمد الذم
 :كذلؾ كفقا لما يمي .ككمينا كيفينا تعبيرنا عنيا
 دراسة ميدانية مف خلاؿ: .1

لتحديد  اتصميـ استبياف, كتكزيعو, كاختباره كجمع المعمكمات, كتنظيميا, كتحميمي .أ 
 لمتميز في مستشفى الأسد, كنتائج EFQMنمكذج بالمرتبطة  المعايير تكفر  مدل

كادراكاتيـ نحك المستشفى  عاممي , كذلؾ مف كجية نظرالأداء عمى الدالة الأعماؿ
 لمعملاء. مستكل الاداء الكمي لمخدمات الصحية المقدمة

 نمكذج مدل تكافر معاييرعملاء للمتعرؼ الى اراء كاستجابات التصميـ استبياف  .ب 
, كقياس التميز في المستشفى, كدرجة اىتماميا بيذه المعايير في الكاقع العممي

 المستشفى.الرضا عف الخدمات التي تقدميا 
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الرئيسية كالفرعية باستخداـ مجمكعة مف الاختبارات  بحثاختبار فرضيات ال .ج 
 الاحصائية.

لمتميز كاثرىا  EFQMدراسة مرجعية شاممة لمتعرؼ عمى فكائد التقييـ الذاتي كفؽ نمكذج  .2
تقييـ الذاتي لمدل التزاـ عمى تحسيف الاداء في اماكف مختمفة في العالـ, كمف ثـ تطبيؽ ال

عطاء علامة محددة لكؿ  بحثمستشفى محؿ ال بتطبيؽ معايير التميز كتحقيؽ النتائج, كا 
 ,RADAR (Results, Approach, Deployment ؽمنط معيار تقيس ىذا المدل كفؽ

Assessment, Review ):مف خلاؿ 

المعتمدة لدل منظمة الصحة العالمية, كالتي تتضمف احتساب مؤشرات تقكيـ االاداء  .أ 
 خاصة بالاطباء, الممرضيف, المكارد المادية كالبشرية... الخ في المستشفى. مؤشرات 

تصميـ استمارات خاصة بالتقييـ النكعي لتشخيص ابرز نقاط القكة كفرص التحسيف  .ب 
 الخاصة بكؿ معيار فرعي.

تصميـ استمارات تقييـ كمي )علامات( لممعايير )الممكنات كالنتائج( مصممة عمى  .ج 
 .رعي, كتشتمؿ عمى النشاطات الكاردة ضمف المعيار الفرعي المحددمستكل المعيار الف

حساب العلامات النيائية لممعايير الرئيسية, كالية احتساب كزنيا النسبي لحساب  .د 
 .RADAR ( باستخداـ مصفكفة1000-0ل )العلامة الكمية لممستشفى ضمف المد

( بيف Gapخلاؿ تحديد حجـ الفجكة )مف كالدراسة التطبيقية  الميدانية الدراسة نتائج مناقشة .3
متطمبات النمكذج كالكضع القائـ في المستشفى, كتشخيص ابرز الفرص كالمشاريع 

تطكير منيجيات كممارسات المستشفى شأنيا  مف التي الإجراءات بعض كاقتراحالتحسينية, 
جراءكما تطمب تنفيذ البحث ك  لتحسيف نتائج أدائيا باستمرار. ئية الإحصا المعالجات ا 

 ,SPSS (Statistical Package for Social Science)الإحصائي  التحميؿ باستخداـ برنامج
, Pareto Diagramمخطط باريتك  (, مثؿ: 2007استخداـ بعض أدكات الجكدة )ناصر,ك 

 Cause and Effect Diagramمخطط السبب كالأثر , Histogram منحني التكزيع الطبيعي
 العاـ لمبحث كطريقة تنفيذه كمستمزماتو: ( الاطار2-1يكضح الشكؿ )
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 )المصدر:اعداد الباحثة( ( الاطار العاـ لمبحث كطريقة تنفيذه كمستمزماتو2-1الشكؿ )
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 Sources of data collection :البيانات  جمع مصادر -1-8-2
, كالتي المختمفة مصادرىا مف المعمكمات جمع عمى البحث بغية تحقيؽ أىداؼ البحث اعتمد 

 نكعيف مف المصادر: اعتمدت عمى 
 خلاؿ مفالمصادر الثانكية:  -1

 كالبحكث كالرسائؿ المختمفة العممية كالمصادر المراجع عمى بالاعتماد المكتبية الدراسة  .أ 
بالتقييـ الذاتي للأداء باستخداـ نمكذج  تتعمؽ البحث كالتي بمكضكع العلاقة ذات كالدكريات

EFQM تميز لم. 
: مف حيثبحث البيانات الخاصة بالمستشفى محؿ الالنشرات الاحصائية التي تضـ    .ب 

)اعداد المرضى المتردديف, اعداد العامميف, ىيكؿ العمالة, اجراءات كنظـ العمؿ السائد 
 .فى, المعدات اللازمة(ستشبالم

نمكذج  تطبيؽ عممية لأىمية كمقالات دراسات مف الإنترنت شبكة مف خلاؿ المنشكر عمى .ج 
EFQM أنيا الباحثة ترل قد مراجع فييا. كأية الخدمة كتحسيف المستشفيات لمتميز في 
 حدثت التي المستجدات آخر عف عاـ تصكر كأخذ عممي, بشكؿ بحثال إثراء في تسيـ

إضافة لاستخداـ الأسمكب الكثائقي لاستقراء كتحميؿ أدبيات . بحثال مجاؿ في كتحدث
كتحقيؽ  فرضيات البحث كالاستفادة منيا في الإجابة عفقييـ, بالتالفكر الإدارم المتعمقة 

 تـ استخداـ أشكاؿ المنيج التجريبي )دراسة حالة( في بناء نتائج البحث. أىدافيا.كما
 

المصادر الأكلية: كفيو تـ الاعتماد عمى أسمكب الاستقصاء, مف خلاؿ تصميـ قائمتي استقصاء  -2
بيدؼ تحميؿ الكضع الراىف )ىؿ تكجد ىيكمة  المختمفة لممستشفى, لمعملاء كالعامميف في القطاعات

جراءات مكثقة, ىؿ تكجد , ىؿ عامؿ كظيفية لكؿ إيضاحات تنظيمية لممستشفى, ىؿ تكجد سياسات كا 
, بحثال بمكضكع المتعمقة الجكانب في المبحكثيف ....الخ(. كمعرفة رأم  إستراتيجية تكجد خطة

 .بحثالقكة كالضعؼ في اداء المستشفى محؿ ال كقدرتيـ عمى الحكـ عمى نقاط
إضافة إلى إجراء مناقشات كمقابلات مع المسؤكليف في الاقساـ المختمفة لمتأكد مف صحة     

المعمكمات اللازمة عف حركة الأداء الفعمية  المعمكمات الكاردة في الاستبيانات كالحصكؿ عمى
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إحصائيا باستخداـ برامج مخصصة للإجابة عمى  كمعكقاتيا إف كجدت, ليتـ بعدىا تحميؿ البيانات
 .بحثأسئمة ال

كمف ناحية اخرل فقد تـ جمع البيانات مف خلاؿ احد اساليب جمع البيانات المركبة كىي      
(, حيث اعتمدت عمى الزيارة الشخصية القصيرة Drop off methodطريقة الزيارة الخاطفة )

بيانات الاستقصاء, كتسميـ القائمة باليد للاجابة عمييا لممستقصي منو لطمب التعاكف في استيفاء 
 .في فترة لاحقة, ثـ جمعيا عف طريؽ المقابمة الشخصية القصيرة مرة اخرل

 Thesis structureبنية الرسالة  -1-9
 رئيسة فصكؿ سبعة عمى الرسالة تشتمؿ كالمراجع,  كالملاحؽ, التمييدية, الصفحات إلى إضافة
 :ىي
 البحث, كمشكمة المقدمة, ذلؾ في بما لمبحث, العاـ الإطار الفصؿ ىذا يتناكؿ ؿ:الأك  الفصؿ -

 كمستمزمات تنفيذه طريقة ككذلؾ كحدكده, كعيّنتو البحث كمجتمع كفرضياتو, كأىدافو, كأىميتو
 , كنمكذج البحث.التنفيذ

 البحث, بمكضكع المباشرة الصمة ذات النظرية المكاضيع الفصؿ ىذا يُغطي ني:الثا الفصؿ -
المداخؿ الحديثة  يقدـ خمفية نظرية حكؿ مفيكـ تقييـ الاداء كمجالاتو كاىميتو كفكائده, حيث

لقياس الاداء, استخداـ نماذج التميز في تقكيـ الاداء في القطاع العاـ, كما يشرح بالتفصيؿ 
فة الى لمتميز كمبادئو كمعاييره, اضا EFQM نمكذج التقييـ الذاتي كعناصره كخطكاتو كطرقو,

شرح لمنيجية التقييـ كفؽ منطؽ رادار, كيختـ الفصؿ بتحديد الطرؽ المستخدمة لتقييـ اداء 
 المستشفيات العامة.

 السابقة, كالأبحاث ساتراالد مف لمعديد مكسّعان  استطلاعان  الفصؿ ىذا يحكم ت:الثال الفصؿ -
في المنظمات  تميزلم EFQM حكؿ التقييـ الذاتي باستخداـ نمكذج بعضيا تطرّؽ حيث

في  لمتميز  EFQM كالقطاعات الخدمية, كبعضيا الاخر تطرؽ الى استخداـ نمكذج
 بيذه الباحثة رأم الفصؿ يُبيف كما المنظمات الصحية بشكؿ خاص كفكائده كصعكبات تطبيقو,

 .منيا الاستفادة كآلية الحالي, البحث كبيف بينيا الاختلاؼ أكجو كيكضّح كالأبحاث,راسات الد
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, كادكات جمع بحثمنيج الدراسة, كتحديد مجتمع كعينة ال الفصؿ ىذا يشرح ع:الراب الفصؿ -
قائمتي استقصاء )لمعامميف كىي عبارة عف بحث تصميـ اداة ال خلاؿ مف بحثبيانات ال

 الناتجة المعمكمات كجمع كتكزيعيما, كاختبارىا, ,المتردديف عمى المستشفى(عملاء كلم
لاساليب الاحصائية المستخدمة في تحميؿ البيانات كاختبار اضافة الى عرض اعنيما,

 الفركض.
كتفسيرىا كتحميميا,  بحثتناكؿ ىذا الفصؿ عرض كتمخيص لبيانات ال خامس:ال الفصؿ -

 كالكصكؿ الى استنتاجات منيا.كمناقشتيا, كاثبات صحة فركض البحث 
يـ الذاتي لمستشفى الاسد ك تقال الفصؿ الكيفية التي تـ كفقيا ىذا : تناكؿسادسالفصؿ ال -

 يشرح ثـ كمف المستشفى, عف لمحة مف خلاؿ تقديـ لمتميز, EFQM باستخداـ نمكذج
ؿ معيار مف معايير النمكذج, بك المشمكلة نشطةالتقييـ المكضكعي كالكصفي للأ بالتفصيؿ

 اضافة الى شرح الية احتساب علامة التميز لممستشفى كفؽ مصفكفة رادار.
 البحث كمقترحات كالنتائج كالتكصيات, البحث, خلاصة الفصؿ ىذا عرض :السابع الفصؿ -

 , اضافة الى عرض لمحددات البحث.المستقبمية
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 الفصل الثاني

 Theoretical Frameworkالاطار النظري لمبحث 

 

 Introduction. مقدمة

يعتبر الاداء المؤسسي القاسـ المشترؾ لاىتماـ عمماء الادارة كجميع الجيكد المبذكلة مف قبؿ 
الادارة كالعامميف في المنظمات, كما يعد الاداء مفيكما جكىريا كىاما بالنسبة لممنظمات بشكؿ عاـ, 

ظمة مف فضلان عف ككنو البعد الاكثر اىمية لمختمؼ المنظمات كالذم يتمحكر حكلو كجكد المن
  عدمو. 
تفتقد المنظمات كخاصة في القطاع الصحي الخبرات العممية في مجاؿ قياس الأداء, نتيجة      

لضعؼ الاىتماـ بتفعيؿ الممارسات التطبيقية ذات العلاقة بيذا المجاؿ كافتقاد المعرفة كالدراية 
مات كماتكاجيو مف بكيفية القياـ بذلؾ, كلعؿ طبيعة كأىمية الدكر الذم تقكـ بو تمؾ المنظ
اتخاذ الاجراءات اللازمة مستجدات كمتغيرات يفرض عمييا أف تعزز مف قدراتيا في قياس الأداء, ك 

لمتكيؼ مع تمؾ المتغيرات في تحسيف سمكؾ القائميف عمى تقديـ الخدمة, كالعملاء المتمقيف ليا. 
قدرة المنظمات في تحقيؽ  كلعؿ مف اىـ الجكانب المقترنة بالتكيؼ ادخاؿ مفاىيـ التميز لتعزيز

 احتياجات العملاء كتكقعاتيـ.

 

 The concept of organizational performanceمفيوم الاداء المؤسسي:  -2-1

 Definition of performance theتعريف الاداء:  -2-1-1
تماـ تحقيؽ درجة إلى الأداء يشير  أك يحقؽ التي الكيفية يعكس كىك, الفرد لكظيفة المككنة المياـ كا 
 الأىداؼ إنجاز كما يعرؼ بأنو(, 215, ص2000)حسف,  الكظيفة متطمبات الفرد بيا يشبع

( في 107, ص2005)بركات, فعالية. كبذات السياؽ عبر بكفاءة ك المكارد باستخداـ التنظيمية
 كبيف الأفراد بيف تتـ التي المعقدة التفاعلات مف لمجمكعة نتيجةو بأنايراده لتعريؼ الاداء 

 التي كالبيئة الثقافة كبيف الأفراد ىؤلاء بيف ككذلؾ يستخدمكنيا, التي كالمعدات كالمكاد الأساليب,
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 تيتـ التي المنظمة بأنو العممية الأداء قييـ( ت40ص ,2005)سعيد  كما عرفت ا.سياقي في يعممكف
 .المعمكمات بجمع
ما  ىك السمكؾ أف كيركف كالأداء, كالانجاز السمكؾ بيف التمييز إلى الباحثيف مف كثير كيتجو     
 أك اثر مف يبقى ما ىك الانجاز أما بيا, يعممكف التي المنظمات في أعماؿ مف العامميف بو يقكـ

 أم كالانجاز السمكؾ بيف التفاعؿ ىك الأداء أف حيف في العمؿ, العامميف عف يتكقؼ أف بعد نتائج
 (.48, ص2009عبيد, ) معان  كالنتائج الأعماؿ مجمكع عف يعبر أنو
 :عف عبارة الأداء أف د الباحثةتج السابقة التعريفات مف

 مخرجات. إلى المدخلات تحكيؿ إلى ييدؼ جيد .1
 المنظمة. أىداؼ تحقيؽ إلى يسعى جيد .2
 .نتيجة تحقيؽ إلى ييدؼ سمككا .3

 
 The concept of performanceمفيوم الاداء  -2-1-2

كالدراسات البحثية ضمف مكضكع الاداء, كاستمرار المنظمات عمى الرغـ مف تعدد البحكث 
بالاىتماـ كالتركيز عمى مختمؼ جكانبو, يبقى الاداء مجالا خصبا لمبحث كالدراسة لارتباطو الكثيؽ 
بمختمؼ المتغيرات كالعكامؿ البيئية, سكاء اكانت الداخمية اـ الخارجية منيا, كتشعب كتنكع تمؾ 

 أم كتطكر كتغير بتجدد متجددة كمحتكياتو كاسع, مفيكـ اءفالأد معو, المتبادؿ المتغيرات كتأثيرىا
 في مستمرة المنظمات في العميا الإدارات تزاؿ كلا أنكاعيا, اختلاؼ كعمى المنظمة مككنات مف

 الأداء بمناقشة الانشغاؿ أف مكجكدة, إضافة إلى المنظمات تمؾ أف طالما الأداء بمكضكع التفكير
ا بكصفو  زاؿ ما لقياسو الأساسية كالقكاعد عندىا يحمؿ التي المستكيات كبمناقشة فنينا, مصطمحن

 (.21, ص2009مستمرنا )ادريس كالغالبي, 
كبالرغـ مف التقارب في كجيات نظر الكتاب كالباحثيف عف الاداء بكصفو مفيكما عامؿ      

الا انيـ لـ يتفقكا عمى كضع  يعكس نجاح اك فشؿ المنظمة كمدل قدرتيا عمى تحقيؽ اىدافيا,
صيغ نيائية لمفيكـ الاداء بشكؿ محدد كدقيؽ, كقد يعكد ىذا الاختلاؼ الى كثرة كتنكع المجالات 
التي تسعى المنظمة الى قياس ادائيا فييا, كاختلاؼ ىذه المجالات مف منظمة الى اخرل كحسب 

ما كاف كؿ مجاؿ مف ىذه المجالات طبيعة نشاطاتيا كفمسفة الادارة العميا تجاه اىميتيا, لا سي
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يعكس ىدفان تسعى المنظمة الى تحقيقو, كما قد يعكد الاختلاؼ الى الاىداؼ كالنتائج التي يسعى 
الكتاب كالباحثكف الى تحقيقيا مف خلاؿ دراستيـ كابحاثيـ كالتركيز عمى ىذه الاىداؼ كالنتائج دكف 

الييا لاف تعكس كجيات نظرىـ الخاصة. كضمف  غيرىا بالشكؿ الذم يدفع بالمفاىيـ التي يتكصمكف
( اف الدراسات الادارية p646; Morrisan& Hulland, Birkinshaw ,1995ىذا التكجو يرل )

كالاستراتيجية حكؿ مكضكع الاداء كقياسو تكاجو العديد مف الصعكبات, فبالإضافة الى تعدد 
ات المعتمدة في القياس كمصدر تمؾ المقاييس كاختلافيا, فاف ىناؾ خلافان حكؿ طبيعة البيان

 البيانات.
 

اف الاختلاؼ حكؿ مفيكـ الاداء ينبع مف اختلاؼ المعايير كالمقاييس التي تعتمد في دراسة      
 مفيكـ الأداء أف إلى تشير فالدراسات كالابحاث الاداء كقياسو كالتي يستخدميا المدراء كالمنظمات,

 صكرةال لتغطى مفاىيمي أطر ست مف تنطمؽ الحديثة التكجيات فإف لذلؾ شمكلية, أبعاد ذك
 (:30-29, ص ص 2009)ادريس كالغالبي,  التكاممية لممفيكـ, كىي الشمكلية

 لقدرة انعكاس بككنو الأداء عف عبر ىذا كفي أىدافيا, تحقيؽ في المنظمة تحققو الذم النجاح .1
 كؿ عميو أكد ما كىك (,,p131 Ecclec ,1999أىدافيا ) تحقيؽ عمى كقابميتيا الأعماؿ منظمة

بككنو قدرة المنظمة عمى  الأداء عف يعبراف إذ( Robins& Wiersema,1995, p278) مف
 بالنتائج الأداء ارتباط مف (39, ص2005تحقيؽ اىدافيا طكيمة الامد. كما اكضحو سعيد )

 النمك, vival Surتحقيؽ اىدافيا طكيمة الامد كىي )البقاء عمى المنظمة قدرة تعكس التي
Growthكالتكيؼ ,Adaption(  

 أف (Miller& Bromiley, 1990, p757فقد اعتبر)  المكارد, إلى المستندة النظرة منطمقات .2
 المنشكدة, الأىداؼ تحقيؽ نحك كتكجيييا مكاردىا استغلاؿ في المنظمة قدرة محصمة الأداء

 التي بالصكرة كاستغلاليا كالبشرية, المادية لمكاردىا المنظمة استخداـ لكيفية انعكاس فالأداءىك
 عمى المنظمة بأنو قدرة (33, ص2007كما عرفو يكسؼ ) .أىدافيا تحقيؽ عمى قادرة تجعميا
 كفعالة. كفكءة بطريقة المتاحة استخداـ المكارد خلاؿ مف أىدافيا تحقيؽ

 المجردة الأداء بصكرتو إلى ينظر لا كىنا :تحقيقيا إلى المنظمة تسعى التي المرغكبة النتائج .3
نما مستكاىا, يعرؼ لا نتائج تمثؿ بحيث مفترضان  الأداء لنتائج الإيجابي الجانب عمى يركز كا 
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 تفاعؿ نتيجة ىك الأداء أف كبما لأدائيا, عاؿ مستكل تحقيؽ عمى المنظمة قدرة البداية منذ
 درجة فإف مختمفة, كمحددات عكامؿ ضمف تمارسيا التي المنظمة كأفعاؿ أنشطة مختمؼ
 مف أىدافيا تحقيؽ عمى المنظمة قدرة كمدل فيو, المؤثرة العكامؿ نتيجة تتحدد مستكاه
, 2009. كفي ىذا السياؽ فقد عرفو )ادريس كالغالبي, (Wright, et al., 1998, p259)خلالو
( بانو النتائج المتحققة مف تفاعؿ نشاطات كمكارد المنظمات ممثمة بإمكانية 39-38ص

 المنظمات في الحصكؿ عمى اشخاص جيديف كالاحتفاظ بنتائج مؤسسية جيدة.
قدرتيا  مدل لممنظمة, كالخارجية الداخمية البيئة عمى البيئي البعد كيركز :لممنظمة البيئي البعد .4

 ىك النتائج فالأداء أىدافيا, تحقيؽ باتجاه أنشطتيا لتعزيز البعد ذلؾ عناصر تكييؼ عمى
الخارجية كاستغلاليا  كالتأثيرات  أنكاعيا اختلاؼ عمى الداخمية العكامؿ تفاعؿ نتيجة المتحققة

, كماعرفو (Zahar& Pearce, 1989, p298) مف قبؿ المنظمة في تحقيؽ اىدافيا
 مع تفاعميا ضكء في المنظمة أعماؿ لنتاج المتكاممة المنظكمةبانو  (107, ص2005بركات)
 .كالخارجية الداخمية بيئتيا عناصر

بعد  المنظمة مخرجات بو تتمتع الذم ىك المستكل الأداء أف إلى يشير الذم النظـ: مدخؿ .5
داخؿ  يتشكؿ التي كالأحداث الأنشطة مخرجات ىك فالأداء مدخلاتيا, عمى العمميات إجراء

 ( بانو الإنجاز94, ص2002كما عبر نصر عنو ).(p40Wit& Meyer ,1998 ,) المنظمة
 ليذه كالتطبيقية العممية الممارسة مف خلاؿ ميارات, إلى النظرية المعارؼ ترجمة عف الناجـ

 العمؿ. في مجاؿ كالمكتسبة المتراكمة الخبرات كبكاسطة النظريات
تقابؿ الاىداؼ  أف يتكقع التي الانشطة نتائج يتمثؿ الأداء بأف يرل الشمكلي: الذم المفيكـ .6

 كتنفيذ تأدية( بانو 238, ص2006(, كقد عرفو سكر )David, 2001, p308)المكضكعية
 بطريقة المنظمة عناصر مف عنصر ككؿ مككنات مف مككف بكؿ المنكطة كالمياـ الكظائؼ

 .أىدافيا كتحقيؽ المنظمة رسالة إنجاز إلى تؤدم جماعية أك فردية
 
 نتيجة تعكس حية بصكرة إليو النظر يمكف الأداء, عف السابقة المفاىيـ استعراض خلاؿ كمف     

 خلاؿ مف المكضكعة أىدافيا تحقيؽ في كقابميتيا مكاردىا استغلاؿ عمى المنظمة قدرة كمستكل
  .عمميا كطبيعة المنظمة تلائـ لمحاكر كفقا المختمفة, أنشطتيا
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   The importance of performanceاىمية الاداء: -2-1-3
( اف التركيز عمى مستكيات الاداء في  ,p660Dyer& Singh ,1998لمتدليؿ عمى اىمية الاداء يرل )

المنظمات, يعد مف اكثر مجالات الاىتماـ دراسة كبحثان, كتكلي المنظمات الاداء اىمية كبيرة تكزام 
 الادارة الاستراتيجية, كاف اىميتو في ىذا المجاؿ يمكف اف تناقش مف خلاؿ ثلاثة ابعاد رئيسية:

ية النظرية يمثؿ الاداء مركز الادارة الاستراتيجية, حيث (: فمف الناحTheoreticalنظريان) -
تحتكم جميع المنطمقات الادارية عمى مضاميف كدلالات تختص بالأداء سكاء بشكؿ 
ضمني اك بشكؿ مباشر, كيرجع السبب في ذلؾ الى اف الاداء يمثؿ اختباران زمنيان 

 (. jam, 1986, p801Venkatraman& Ramanللاستراتيجية المتبعة مف قبؿ الادارة )

(: فاف اىمية الاداء تظير مف خلاؿ استخداـ اغمب دراسات كبحكث Empiricalتجريبيان ) -
الادارة الاستراتيجية الاداء لاختبار الاستراتيجيات المختمفة كالعمميات الناتجة عنيا 

(& Venkatraman, 1985, p421Ginsberg). 
فإنيا تظير كاضحة مف خلاؿ حجـ الاىتماـ  (: اما الاىمية الاداريةManagerialاداريان) -

الكبير كالمميز مف قبؿ ادارات المنظمات بالأداء كنتائجو, كالتحكلات التي تجرم في ىذه 
 المنظمات اعتمادان عمى نتائج الاداء.

 
كميما اختمؼ الكتاب كالباحثكف حكؿ اىمية الابعاد كالمفاىيـ الادارية, فانيـ يتفقكف عمى اف      

الاداء يعد مفيكما جكىريا سكاء في المجاؿ البحثي التجريبي كالنظرم اـ في المجاؿ الادارم. 
نبيا, فالأداء ىك دالة لكفاءة انشطة المنظمة, كىك المرآة التي تعكس كضع المنظمة مف مختمؼ جكا

 (.11, ص2011)الفايز, كىك الفعؿ الذم تسعى كافة الاطراؼ في المنظمة لتعزيزه 
 

  the areas of performance :مجالات الاداء -2-1-4
 لدرجة ككفقنا نشاطيا, كطبيعة أعماليا لاختلاؼ تبعنا المنظمات في الاداء مجالات كتختمؼ تتنكع
 كحتى أكلكية, يمثؿ خلاليا مف الأىداؼ تحقيؽ أف تعتقد التي المجالات تمؾ عمى إدارتيا تركيز
 كقياسو الأداء مجالات شيدتكقد  .الرئيسية الأىداؼ مجالات عف أىمية تقؿ التي المجالات تمؾ

 المالية المؤشرات عمى كمف الملاحظ اف ىذا التطكر انصب في المجاؿ التطبيقي مرحميا تطكرنا
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العمؿ,  أداء تطكير فكرة تؤطرىا المجاؿ ىذا في المعارؼ كتراكمت المحاكلاتلا. كتكالت بعد ذلؾ أك 
  ,William, 2003) بيا الخاصة بالتكاليؼ المخرجات ككذلؾ كالعمميات الأنشطة ترتبط بحيث
p460.) 

 

 يختمؼ الكتاب كالباحثكف في تكجياتيـ نحك تحديد مجالات الاداء كطريؽ قياسيا, فمنيـ     
(1995, p14, Certo; Paul& Otten مف ينظر الى اىداؼ اصحاب المصالح بكصفيا مجالات ,)

اداء رئيسة ينبغي عمى المنظمة قياس الاداء مف خلاليا كفؽ مقاييس كمعايير تلائـ كؿ مجاؿ بما 
يمثمو مف اطراؼ مرتبطة بو, كينطمؽ كتاب اخركف في تحديد مجالات الاداء مف متطمبات بحكثيـ 

يا مجالات الاداء التي يتـ التركيز عمييا, كما تيتـ ادارات بعض كدراساتيـ التي تحدد طبيعت
المنظمات بمجالات اداء تعكس فمسفتيا تجاه مياديف الاداء التي تمثؿ اكلكيات بالنسبة ليا, كيحدد 

( مجالات اداء الاعماؿ في مياديف Venkatraman& Raman jam, 1986, p803-804كؿ مف )
اف الاداء المالي, ميداف الاداء العممياتي, كميداف الفاعمية كمجاميع محددة, تتمثؿ في ميد

 التنظيمية, كيضعاف مقاييس كمؤشرات لكؿ ميداف بحيث يعكس الاداء ضمنو.
 

المنظمات,  نجاح لمدل المحدد المجاؿ سيبقى المالي الأداء بأف (Lynch, 2000, p374) كيرل     
ف  كجكدىا كاستمرارىا يعرض المطمكب الأساسي بالمستكل المالي للأداء المنظمات تحقيؽ عدـ كا 

( Macmenamin, 1999, pp323-324يرل )حيث  ذلؾ مف أبعد إلى الكّتاب بعض لمخطر, كيذىب
 حكؿ الابعاد متكاممة غير رؤية يعطي الاداء تقييـ في فقط المالية النسب عمى الاعتماد أف

 الاداء قياس نظاـ لبناء تشغيمية أداء بمقاييس القياس في الاسمكب ىذا تعزيز يجب لذا المنظمة,
 المنتجات/ جكدة جديدة, منتجات كتقديـ بالعملاء كالاحتفاظ السكقية, كالحصة المنظمة, في فعاؿ

 بمستكل ترتبط التي المقاييس مف كغيرىا الانتاجية, التسكيقية, العممية فاعمية المقدمة, كالخدمات
 .المنظمة عمميات أداء
اف تضميف مقاييس الاداء لمقاييس تشغيمية يظير للإدارة الصكرة الخمفية للأداء الذم لا      

 (. VenKatraman& Raman jam, 1986, p804تستطيع المؤشرات المالية الكشؼ عنو )
 

  Performance Evaluation :تقييم الاداء -2-2



25 

 

   performance evaluationthe definition of تعريف تقييم الاداء:  2-2-1

اخذت المنظمة العربية لمعمكـ الادارية في مطمع السبعينات بمصطمح تقكيـ الاداء كنصحت بتجنب 
 (.95, ص1998الخطأ الشائع لغكيا باستخداـ مصطمح التقييـ )الكبيسي,

تقييـ كالجدير بالذكر أنو ما زالت ىناؾ إشكالية بيف العمماء حكؿ التمييز بيف عمميتي ال     
كالتقكيـ, فمنيـ مف يرل أف أحد العمميتيف ىك أشمؿ كأعـ مف الآخر, في حيف ترل أغمبية أخرل 
أف العمميتيف متكاممتيف, فالتقييـ ىك رصد لكاقع الأداء الفعمي في الجكانب المختمفة لمعمؿ, اما 

ؽ الأىداؼ المنشكدة التقكيـ يأتي كعممية إصلاحية يتـ مف خلاليا اقتراح آليات تحسيف الأداء لتحقي
(, فالتقكيـ يختمؼ عف القياس الذم يعد كميا فقط, فيك يتجاكز القياس 215, ص2003)الحجار,

بعممية اصدار الحكـ كيعد ايضا اكسع مف القياس حيث يمكنو اف يمجأ الى اساليب اخرل غير 
 (.  34, ص2002القياس )الراجحي, 

ى قياس ما تـ انجازه مف قبؿ منظمة ما خلاؿ مدة يعرؼ تقكيـ الاداء بانو عممية تيدؼ ال     
زمنية محددة, مقارنة بما تـ التخطيط لو كما كنكعا كباستخداـ مجمكعة مف المعايير كالمؤشرات مع 
تحديد اكجو القصكر كالانحراؼ اف كجدت كسبؿ علاجيا في الحاضر كالمستقبؿ )الطعامنة, 

بانو عممية قياس للأداء الفعمي كمقارنة ( 214, ص2003(, كما عرفو الحجار )401, ص2005
النتائج المحققة بالنتائج المطمكب تحقيقيا حتى تتككف صكرة حية لما حدث كلما يحدث فعلا كمدل 
النجاح في تحقيؽ الأىداؼ كتنفيذ الخطط المكضكعة بما يكفؿ اتخاذ القرارات الملائمة لتحسيف 

 .الأداء

فعرؼ تقييـ الاداء بانو نظاـ رسمي لقياس كتقييـ التأثير في  schuler (1995, p306)اما      
خصائص الفرد الادائية كالسمككية كمحاكلة التعرؼ عمى احتمالية تكرار نفس الاداء كالسمكؾ في 

 لمراجعة رسمي نظاـ ىك الأداء لتقييـ آخر تعريؼ فيالمستقبؿ لافادة الفرد كالمنظمة كالمجتمع. ك 
كما يعرؼ  (.Mondy; Noe& Mondy, 2005, p252في المنظمة ) العمؿ فرؽك  الأفراد أداء كتقييـ

بانو تقييـ اداء المكارد البشرية في المنظمة سكاء اكانكا رؤساء اـ مرؤكسيف اك فرؽ عمؿ, بحيث 
يقكـ كؿ مستكل ادارم اعمى بتقييـ اداء المستكل الادنى بدءان مف قمة اليرـ التنظيمي مركران 

 (.Armstrong, 2006, p517ة كصكلا لقاعدتو )بمستكياتو الاداري
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 تـ ما كمستكل مكضكعيةبانو عممية قياس ( 45, ص2007كفي ىذا السياؽ اعتبره القحطاني )
ا المستيدؼ العمؿ كمستكل بحكـ بالمقارنة , عمؿ مف إنجازه  نسبية علاقة صكرة في كنكعنا, كمن
 عممية بأنو (102, ص 2002كما عرفو )السالـ كصالح,  .المستيدؼ أك القائـ الكضعيف بيف

 في تمارسيا التي كالسمككيات الفرد يبذليا التي الجيكد في كالضعؼ القكة نقاط قياس ىدفيا دكرية
 .مسبقنا المنظمة لو خططت محدد ىدؼ تحقيؽ أجؿ مف معيف كقت
 أداء كتحميؿ دراسة بأنو الأداء تقييـ (152, ص2005حدد المدىكف ) آخر تعريؼ كفي     

 نجاحيـ مدل عمى لمحكـ كذلؾ ؿ,العم أثناء كتصرفاتيـ سمككيـ العامميف لعمميـ كملاحظة
ا الحالية بأعماليـ القياـ في كفاءتيـ كمستكل  في لمفرد كالتقدـ النمك إمكانيات عمى لمحكـ كأيضن
 . لأخر  لكظيفة ترقيتو أك أكبر, المسؤكليات كتحممو المستقبؿ
( فعرؼ تقكيـ الاداء في المستشفى عمى انو العممية المكجية 103, ص2007اما جمدة )     

ىذه الانشطة, لتحقيؽ  لانشطة المستشفى لتأثير مدل فعالية ككفاءة الجيكد المبذكلة في اطار
 اىداؼ معينة في ضكء المقارنة بيف ماتـ انجازه فعلا كبيف المعايير المكضكعة مسبقا.

  ب: يتميز الأداء تقييـ أف الباحثة تجد الأداء, لتقييـ السابقة تعريفاتال خلاؿ كمف
 مسبؽ. ليا مخطط إدارية عممية الأداء تقييـ إف .1
نما, فقط الانحرافات كشؼ إلى لا تسعى إيجابية عممية إنيا .2 في  القكة بنقاط أيضان  تيتـ كا 

 المنظمة.
 المتحققة. كالنتائج العمؿ بسمككيات الالتزاـ مدل قياس بؿ المياـ فقط إنجاز تتضمف لا  .3
ف مستمرة عممية الأداء تقييـ إف .4  .متباعدة فترات عمى تستخرج النيائية نتائجيا كانت كا 

 The concept of performance evaluation :الأداء تقويم مفيوم -2-2-2
القرارات, الغرض ينظر بعض الباحثيف الى عممية تقييـ الاداء عمى أنيا عممية لاحقة لعممية اتخاذ 

منيا فحص المركز المالي كالاقتصادم لممنظمة في تاريخ معيف, أم أنيا عممية تقترب مف اليدؼ 
(, فقد 98, ص 2003الخاص باستخداـ أسمكب التحميؿ المالي كالمراجعة الإدارية )الحجار, 

تائج مف استثمار أظيرت الممارسات الإدارية السابقة في محاكلاتيا الدائمة لمحصكؿ عمى أفضؿ الن
المكارد البشرية كالمادية المتاحة, كقصكرىا في التحكـ في طاقات الأفراد كتنظيميا كتكجيييا بشكؿ 

 (.24, ص2008يتناسب مع الأىداؼ الكبيرة كالمتنامية المطمكب تحقيقيا )عجعج كاخركف, 
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التنظيمات الادارية يعد مف العكامؿ الاساسية التي يتكقؼ عمييا نجاح اك فشؿ ام تنظيـ مف كما 
لمكصكؿ الى معدلات عالية مف الكفاءة سكاء اكانت في الانتاج اك في تقديـ الخدمات. اذ ينظر 
البعض الى تقكيـ الاداء بانو خطكة اساسية عمى صعيد العممية الرقابية, اذ اف جكىر عممية تقكيـ 

الانحرافات, ثـ يمي ذلؾ اتخاذ  الاداء ىي مقارنة الاداء الفعمي بمؤشرات محددة مقدما لمكقكؼ عمى
الخطكات التصحيحية اللازمة كملا امكف, كغالبا ما تككف المقارنة بيف ما ىك محقؽ كما ىك 

 (.Horngern, 1972,p709(مستيدؼ في نياية مدة زمنية محددة كىي لسنة كاحدة 

اء تتخمميا بعض كيتكسع بعض الباحثيف في مفيكـ تقكيـ الاداء اذ يرل اف عممية تقكيـ الاد     
الصعكبات الاساسية, كالمتمثمة بتحديد المعايير لاكتشاؼ الاداء الجيد كغير الجيد, كتحديد اداء 
المكارد البشرية كمدل مسؤكليتيـ عف ىذا الاداء داخؿ المنظمة, كمف خلاؿ عممية تقكيـ الاداء 

ف مدل تحقيقيا تتمكف المنظمة مف التكصؿ الى حكـ يقترب مف الدقة عف صحة سياستيا كع
لأىدافيا المرسكمة. عميو فاف تقكيـ الاداء يعمؿ عمى قياس انشطة العامميف كفاعميتيـ لتحسيف 
كفاءتيـ, فلا يقتصر تقكيـ الاداء عمى الانشطة الانتاجية كالمالية لممنظمة بؿ يشمؿ ايضا 

يف مستكل اعماليا المساىمة كالاشتراؾ في النشاط الاجتماعي كالتأثير في البيئة المحيطة, كتحس
 مف الناحية العممية كالاجتماعية كالصحية.

( فيذكر اف لتقييـ الأداء بعداف أساسياف, أكليما يتعمؽ 214, ص1997اما عبد المحسف )     
بالبعد الاقتصادم كيشمؿ تقييـ النتائج العامة لممنظمة كمدل نجاحيا في تحقيؽ أىدافيا كسياستيا 

بعد التنفيذم, كيشمؿ تقييـ الأداء عمى المستكل الكظيفي أم تقييـ كؿ العامة, كثانييا يتعمؽ بال
  نشاط مف نشاطات المنظمة.

فتقييـ الاداء لا بد اف يعكس كلا مف الاىداؼ كالكسائؿ اللازمة لتحقيقيا خلاؿ فترة زمنية      
ا قياس (, كىك يمثؿ اداة تستخدـ لمتعرؼ عمى نشاط المنظمة, مستيدف1997,13محددة )تكفيؽ, 

النتائج المتحققة كمقارنتيا بالأىداؼ المخططة مسبقا, بغية التعرؼ عمى الانحرافات, كاسبابيا 
 (.358, ص2006كالكسائؿ اللازمة لمعالجتيا )المحياكم, 

اما الباحثة فترل اف عممية تقكيـ الاداء لا تتضمف فقط الاستغلاؿ الامثؿ لممكارد المادية, بؿ      
الزاـ المكارد البشرية لأداء كاجباتيـ كتحقيؽ الكفاءة داخؿ المنظمة. كلاسيما تتعدل ذلؾ لتشمؿ 

 المنظمات الخدمية كمنيا المنظمات الصحية التي تشكؿ فييا المكارد البشرية جزءا اساسيا.
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   Targets of performance evaluation  :اىداؼ تقييـ الاداء -2-2-3
يتمثؿ اليدؼ العاـ لعممية قياس تقييـ الاداء, التأكد مف اف الاداء الفعمي يتـ كفقان لمخطط 
المكضكعة كالمرسكمة, الا اف ىناؾ بعض الاىداؼ الاخرل لتقييـ الاداء, يمكف ايجازىا في النقاط 

 (:359, ص 2006)المحياكم, التالية 
 حة لممنظمة مقارنة بالأىداؼ المطمكبة.تساعد في معرفة درجة تحقيؽ استغلاؿ المكارد المتا -1
تحديد الكضع الداخمي لممنظمة مف حيث نقاط القكة كالضعؼ, ككذلؾ معرفة الفرص  -2

 كالتيديدات التي تحيط بالمنظمة في بيئتيا الخارجية.
 كضع الخطط المستقبمية لممنظمة -3
 تساعد في ترشيد قرارات الادارة فيما يتعمؽ بالمجالات المختمفة لممنظمة. -4

 
 ( الى بعض اىداؼ تقييـ الاداء:430, ص 2006كما اشار )ادريس كالمرسي, 

 ترشيد التكمفة. .1
 المساعدة في التخطيط. .2
 تخفيض معدؿ كمخاطر الاخطاء عند كضع الخطط. .3
 تحديد مراحؿ التنفيذ كمتابعة التقدـ في الخطط كالاستراتيجيات. .4
 التنفيذ.تحقيؽ التعاكف بيف الكحدات كالاقساـ التي تشارؾ في  .5
 تكجيو الجيكد اللازمة لتنفيذ الخطط. .6

 
 ىي: مستكيات ثلاث كفؽ الأداء تقييـ عممية تحققيا التي الأىداؼ تناكؿ كبالإمكاف

)الييتي,  (57 - 56, ص ص2009اىداؼ تقييـ الاداء عمى مستكل المنظمة: )عبيد,  -1
 (:103- 104, ص ص2002( )السالـ كصالح, 202-200, ص ص2003

 العامميف شكاكل تعدد احتماؿ يبعد الذم الأخلاقي كالتعامؿ الثقة مف ملائـ مناخ إيجاد .أ 
 .المنظمة نحك

مكاناتيـ قدراتيـ كاستثمار العامميف أداء مستكل رفع .ب   .كالتطكر التقدـ عمى يساعدىـ كبما كا 
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 كمؤشرات تستخدـ أف يمكف العممية نتائج ككف البشرية المكارد إدارة كسياسات برامج تقييـ .ج 
 .السياسات ىذه دقة عمى لمحكـ

 .دقيقة معيارية أداء معدلات كضع في المنظمة مساعدة .د 
  اىداؼ تقييـ الاداء عمى مستكل المديريف: -2
 .كمكضكعي عممي بشكؿ العامؿ أداء كيفية عمى التعرؼ .أ 
 مشاكؿ لمناقشة الكاممة الفرصة تييئة خلاؿ مف العامميف مع العلاقات بمستكل الارتفاع .ب 

 جيدة كسيمة التقييـ عممية تككف أف إلى النياية في يقكد الذم الأمر منيـ, أم مع العمؿ
 .كالعامميف المدير بيف التعارؼ لزيادة

 فيما الكاقعية المناسبة القرارات كاتخاذ كالتكجيو الإشراؼ مجالات في المدير قدرات تنمية .ج 
 .بالعامميف يتعمؽ

 عمى غايات ثلاث تحقيؽ إلى ذلؾ كييدؼاىداؼ تقييـ الاداء عمى مستكل المرؤكسيف:  -3
  :العامميف مستكل
 ( لممكارد البشرية الجيدة الى المنظمة.Attractionالجذب ) .أ 
 دقيؽ بشكؿ العممية تنجز عندما الأفضؿ الأداء لتحقيؽ لمعامميف( Motivationالدافعية ) .ب 

  .كمكضكعي
 تستيدؼ التي كالقدرات كالمعارؼ الميارات ذات البشرية بالمكارد( Retainingالاحتفاظ ) .ج 

 .بيا الاحتفاظ المنظمة
 في لتلافييا الفرصة ليـ فيعطي أدائيـ في القصكر نكاحي تعريفيـ عمى التقييـ يساعد أيضان 

 مف العامميف كفاءة مف تقمؿ كالتي المقبكلة غير السمكؾ نكاحي عمى التعرؼ كأيضان  المستقبؿ,
 (.285, ص1999)عبد الباقي,  تجنبيا عمى العمؿ كبالتالي لإدارةر انظر 
 
  Stages  of performance evaluation: مراحل تقييم الاداء -2-2-4
 مبنيا سميمان  تخطيطان  تنفيذىا عمى القائميف مف تتطمب كمعقدة صعبة عممية الأداء تقييـ عممية تعد
المنظمة, كىذه  تنشدىا التي الأىداؼ تحقيؽ بغية, متسمسمة خطكات ذات سميمة منطقية أسس عمى

 (.58-57, ص 2009, )عبيد( التالي 1-2المراحؿ مكضحة في الشكؿ )
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 (206ص ,  2003الييتي,)المصدر: , الأداء تقييـ عممية مراحؿ( 1-2) الشكؿ

( الى مراحؿ قياس كتقييـ الاداء كما ىك مكضح 134, ص2005كما اشار)عبد المطيؼ كتركماف, 
 (:2-2بالشكؿ )

 
 (134, ص2005, المصدر:)عبد المطيؼ, تركماف, ( مراحؿ تقييـ الاداء2-2الشكؿ)

 

 The importance of performance evaluation  أىمية تقييم الأداء -2-2-5

 محا,م أمرا مستكياتو لتحسيف كالسعي المختمفة جكانبو مف الأداء بقياس المنظمات اىتماـ يعد
 يكضح كانعكاس رئيسي بشكؿ الأداء عمى تركز التي الحديثة الإدارية التطكرات ظؿ في خاصة
 قياس عممية, كما تعد (92, ص2009)الجعبرم,  التطكير في كدكره أسمكب كؿ تطبيؽ اثر

 تتمكف كالتقكيـ القيا س طريؽ فعف الإدارة, تمارسيا التي الميمة العمميات مف الأداء كتقكيـ
 الصكرة الأداء تقكيـ عممية تعكس تعتمدىا,كقد التي كالبرامج السياسات دقة عمى الحكـ مف المنظمة
يمكف ايجاز اىمية قياس كعميو . )41, ص2009عبيد, (لممنظمة كالأخلاقية كالاجتماعية القانكنية

 (:frost, 2000, pp14-16الاداء في النقاط التالية )
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 الادارة. التقرير, فالقياس يكفر الية معينة لرفع التقارير حكؿ اداء برنامج العمؿ الى .1
 اتخاذ القرارات, فنتائج القياس تساىـ في اتخاذ القرارات التصحيحية. .2
تنفيذ الخطط, فنتائج القياس تعمؿ عمى اتخاذ قرارات تحسف مف كضع المنظمة للاستمرار  .3

 في تطبيؽ استراتيجيتيا كالخطط المرسكمة.
مميف, ككذلؾ العلاقات تطكير الاداء, فقياس الاداء يحسف كاقع العلاقات الداخمية بيف العا .4

 الخارجية مع العملاء.
 ( فأشار الى اىمية تقييـ الاداء في الاتي:41, ص2000اما سعيد )

 تحديد نقاط القكة كالضعؼ في اداء المنظمة, ييدؼ الى قياس حالتي التقدـ كالتأخر فييا -1
ة )بشرية, معرفة مدل امكانية تحقيؽ اىداؼ المنظمة, كالاستخداـ الامثؿ لمكاردىا المختمف -2

 مادية, طاقة, معمكماتية( المتاحة ليا.
 تكجيو العامميف في المنظمة لأداء اعماليـ عمى اكمؿ كجو ممكف. -3
 تكضيح العاقة التبادلية بيف اقساـ كفركع المنظمة لمتحقؽ مف ادائيا -4
 التحقؽ مف مطابقة الاداء كفقا لمعايير الجكدة المطمكبة. -5

 

  القطاع العامأىمية قياس الأداء في  -2-2-6

The importance of performance evaluation  in the public sector 

لقد بدأ الاىتماـ بعممية قياس الأداء في القطاع العاـ في الآكنة الأخيرة يأخذ اىتماما كبيرا, نظرا لما 
ؼ يمثمو ذلؾ مف قدرة المنظمة مف تقييـ الممارسات الحالية كمدل ارتباطيا بتحقيؽ الأىدا

المكضكعة. كيعد قياس الأداء منيج استراتيجي ييدؼ إلى زيادة كفاءة أداء المنظمات مف خلاؿ 
تطكير أداء العامميف كفرؽ العمؿ كزيادة قدراتيـ, كىك بعبارة أخرل ييدؼ إلى ربط إدارة أداء الأفراد 

 (.5ص أ, ,2009بالأىداؼ كالاستراتيجيات المكضكعة لممنظمة )عبكد, 

كعميو فإف عمى المنظمات أف تقيس نتائج أعماليا أك إدارتيا, حتى لك لـ تحصؿ مف خلاؿ      
ىذه النتائج عمى عائد أك مكافأة, إذ أف المعمكمات التي يتـ الحصكؿ عمييا تحكؿ أداء المنظمة 

 كتجديد الأداء تحسيف أف إلى الدراسات إحدل كتشير (.5أ, ص ,2009إلى الاحسف )عبكد, 
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أصبح  كلكف ا,باختيارى عنو تنصرؼ أك الإدارة إليو تمجأ اختياريان  أمران  يعد لـ المنظمة يركتطك 
 (.83, ص 2001لبقائيا )السممي, ضركرة

 The methods of performance evaluation  اساليب تقييم الاداء: -2-2-7

الأداء, كتختمؼ أساليب القياس تحتاج المنظمات إلى استخداـ أساليب إدارية كعممية لقياس كمتابعة 
(, حيث 95, ص2009منظمة كمكقعيا عمى طريؽ التميز )الجعبرم,  كالتقييـ حسب مكانة كؿ

(, starting( أف مراحؿ  التميز تقسـ إلى:البدء )Sauders& Mann, 2007,p23تشير الدراسات )
تكضيح ت الجعبرم قدمكقد  .(Excellent(, الامتياز )Mature(, النضكج )Progressingالتقدـ )

 .(1-2) جدكؿالتميز كيكضحيا الرحمة مراحؿ  للاساليب الادارية التي تتفؽ مع كؿ مرحمة مف

 .(95, ص2009, المصدر: )الجعبرم, : اساليب تقييـ الاداء لكؿ مرحمة مف مراحؿ التميز(1-2) جدكؿال
 القيادة

 

التخطيط 
 يالاستراتيج

تحميؿ القياس, كادارة 
 المعرفة

 العممية ادارة
 

 تركيز القكل العاممة التركيز عمى السكؽ كالعميؿ
 

قدـ
 الت
   
   
   
   
   
   
كج 

ض
 الن
   
   
   
ز  

متيا
 الا

 تطبيؽ جكائز تميز الاعماؿ
 افضؿ الممارسات بالمقارنة المرجعية    

المسؤكلية 
الاجتماعية 
 لمشركات

 ادارة المعرفة التحالفات الاستراتيجية
رأس  التركيز عمى:

 الماؿ الفكرم

 ادارة سمسمة التكريد
التركيز عمى: تنسيؽ العرض 

كالطمب داخؿ كعبر 
 المنظمات

 ادارة المعرفة
 التركيز عمى: رأس الماؿ الفكرم

استراتيجية 
 الاتصالات

 الاستثمار بالمكارد البشرية 6 سيغما التركيز عمى: الحد مف عممية التغيير سيناريكىات

الييكؿ التنظيمي 
 كالشمكلية

 بطاقة الاداء المتكازف
 التركيز عمى: القياس المرتبط بالاستراتيجية

 القدرات المحكرية
 التركيز عمى: ميزة تنافسية

 معايير للاداء المقارف

زيادة النضج في 
 تميز الاعماؿ

 العامميفرضا  تجزئة العملاء عممية اعادة ىندسة الاعماؿ ابتكار منتجات جديدة عمميات الدمج كالتممؾ
تقييـ تكنكلكجيا 
 المعمكمات

السياسات  رضا العميؿ ادارة تعقيد المنتج/ الخدمة
 كالاجراءات

 التركيز عمى معايير الجكدة كالعمميات: 9000ايزك 
 التقييـ الذاتي لتميز الاعماؿ

الرسالة, الرؤية 
 كالقيـ

ادارة العلاقة  خارجيةالاستعانة بمصادر  قياس الاداء التخطيط الاستراتيجي
 مع العميؿ

تخطيط المكارد 
 البشرية
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 البنية تكفر مدل عمى (3-2بالشكؿ ) المكضحة الإدارية الأساليب كدمج استخداـ في التقدـ كيعتمد
 كالمكارد العمؿ لبيئة بالنسبة التطبيؽ في التعقيد مدل عمى ككذلؾ, أسمكب كؿ لتطبيؽ التحتية

 حقيقية, نتائج إلى لمتكصؿ الصحيح التطبيؽ عمى قادرة مؤىمة ككادر تكفر فييا بما لذلؾ المطمكبة
 .(97, ص2009)الجعبرم, ح الناج لمتطبيؽ المطمكبة المعمكمات تكفر مدل إلى بالإضافة

 
طرؽ مختمفة لتقييـ الى كجكد  (Yaghoubi; Bandeii & Moloudi, 2011, p260كما اشار )     

فقد مرت عممية تقييـ الاداء بمراحؿ كاتجاىات مختمفة,  ,ايجابيات كسمبياتالاداء, كلكؿ طريقة ليا 
كاف لكؿ اتجاه فييا كجية نظر في الطريقة كالاسمكب كالزاكية التي يريد اف يقيـ الاداء مف خلاليا, 

 (:216-215, ص ص 2003)الحجار, نذكر منيا 
 حرجةال الكقائع طريقة.  2            الإلزامي الاختيار طريقة .1
 بالأىداؼ الإدارة.  4                        النظـ تحميؿ.  3       
 الشاممة الجكدة إدارة.   6                   الإدارية مراجعةال.  5       

 
كما يمكف استخداـ المفاىيـ كالمنيجيات كالآليات كأدكات التقييـ للأداء مف خلاؿ المقارنة مع 

 (:www.itqan.netالناجحة في النماذج العالمية, كذلؾ مف خلاؿ )الحالات العالمية 

 المقارنة بيف المعايير الأساسية في جكائز التميز.  .1
 التعرؼ عمى متطمبات جكائز التميز العالمية خاصة معايير الأداء. .2
 التعرؼ عمى منيجية استمرارية التقييـ للأداء دكريا كعمى فترات غير متباعدة دكف تكقؼ.  .3
 رؼ عمى نتائج تقييـ الأداء في المنظمات المتميزة كأفضؿ الممارسات فييا.التع .4
   التعمـ مف طرؽ تحفيز الأداء كالشفافية مف خلاؿ فمسفة التميز.  .5
 دكر مفاىيـ التميز في المنيجيات التنظيمية الابتكارية لتحسيف أساليب العمؿ  .6
 دكر العمؿ بأسمكب الفريؽ المرف كالفرؽ العالية الأداء في تحقيؽ متطمبات التميز العالمية.  .7
حؿ الاشكاليات الدائمة بيف منيجية التطبيؽ الفعمي لبرامج تقييـ الأداء كالخطط  .8

 الاستراتيجية. 
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 المداخل الحديثة لقياس الأداء  -2-2-8
the modern entrances of performance evaluation 

اف اغمب عمميات تقييـ اداء المنظمات عمى اختلاؼ انكاعيا كانشطتيا المختمفة, تمت كفقا 
(, باستخداـ 91, ص2005لمقاييس خاصة بالأداء اعتمدت عمى المدخؿ التقميدم للإدارة )قاسـ, 

تائجيا الاداء المالية التي تستخدميا الكثير مف المنظمات في التعبير عف اىدافيا كن مقاييس
 المالية, مثؿ العائد عمى الاستثمار, كالربحية, كالعائد عمى المبيعات, كالعائد عمى الاصكؿ.

اف استخداـ ىذه الاساليب التقميدية في تقييـ الاداء تتجاىؿ قضايا كثيرة منيا رقابة الجكدة, اذ      
المنتج اك اداء الخدمة  اف تجاىميا يؤدم الى انخفاض مستكل جكدة المنتج اك الخدمة, كعدـ تسميـ

في المكعد المحدد مما يؤدم الى عدـ رضا العملاء. بالإضافة الى اف تقييـ الاداء يككف في نياية 
الفترة المحاسبية, كىذا يعني اف المنظمة ستتحمؿ اعباء اضافية ممثمة في الانتاج الردمء سكاء في 

لعيكب في الانتاج غير معركفة نظران السمع اك الخدمات, كفي نفس الكقت ستبقى اسباب الخطأ كا
لا  (. اضافة اف ىذه المقاييس ,p30Al Shaikh& Mohammed ,2007لاف التقييـ يتـ في النياية )

تحقؽ تكامؿ بيف قطاعات كانشطة المنظمة, كتتجاىؿ احتياجات العميؿ, كتتناقض مع فكر 
 (. &Larcker, 1998, p206Ittnerالتحسيف المستمر, كلا ترتبط باستراتيجية المنظمة )

 

كنتيجة لعدـ كفاية المقاييس المالية للأداء في متابعة مدل التقدـ في تحسيف الاداء المؤسسي,      
ظيرت العديد مف الدراسات لاستخداـ مجمكعة مف المقاييس غير المالية الى جانب المقاييس 

, فاصبح مف الممزـ ( ,p270Ferreira& Otley ,2009المالية بغرض تحقيؽ القياس الشامؿ للأداء )
التفاعؿ مع مقاييس الاداء, التي تقيس اداء المنظمات كفقا لأكثر مف نكع مف المقاييس, حيث 
تعتمد عمى الجانب الكمي الذم يعتمد عمى معايير مالية ككمفة الجكدة, ككذلؾ عمى معايير 

كرضا العامميف في المنظمة اقتصادية مثؿ الانتاجية, كمعايير نكعية مثؿ تحقيؽ رضا العميؿ, 
 (.357, ص2006)المحياكم, 

كلذلؾ ظيرت نظـ متكاممة لقياس الاداء عمى مستكل المنظمة, كتتصؼ ىذه النظـ بانيا      
متعددة الابعاد )المقاييس( كترتبط باستراتيجية المنظمة, كتعتمد عمى مقاييس غير مالية الى جانب 
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امكانية تصنيؼ  Gardiner& SimmonseWongrassame (2003,p20) ; كيرلالمقاييس المالية. 
 ىذه النظـ الى:

 Deming(, مثؿ نمكذج ديمنج )assessment -selfنظـ تعتمد عمى التقييـ الذاتي ) .1

Prize( كنمكذج بالدريج ,)Bald ridge Award كنمكذج الييئة الاكربية لإدارة الجكدة )
(European Foundation for Quality Management .) كتتفؽ النماذج السابقة في انيا

 تحاكؿ ربط مقاييس الاداء باستراتيجية المنظمة كاىدافيا طكيمة الاجؿ. 
نظـ تعاكف المديريف عمى قياس كتحسيف عمميات المنظمة مثؿ: مقاييس نضج الطاقة  .2

(Capability Maturity Matrices( كىرـ الاداء ,)Performance Pyramid كقياس ,)
(, كبطاقة Effective Progress and Performance Measurement) تقدـ الفعاؿالاداء كال

(, كنظاـ التقييـ مف خلاؿ BSC The Balanced Scorecardمقاييس الاداء المتكازف )
(, لذلؾ Upward Appraisal(, كنظاـ التقييـ العمكم )Peer Appraisalsزملاء العمؿ )

(, كمدخؿ المقارنة Six Sigma) المؤسسي كمدخؿظيرت اتجاىات حديثة لتحسيف الاداء 
 Total Quality(, كمدخؿ نظاـ ادارة الجكدة الشاممة )Benchmarkingالمرجعية )

Management .حيث يككف التركيز فييا عمى رضا المستفيد مف الخدمة ,) 
الخاصة  اما الباحثة فتجد باف المداخؿ الحديثة في تحسيف الاداء المؤسسي فرضت عمى المنظمات

كالعامة معا, ضركرة التركيز كالاىتماـ بالعملاء كعنصر مف العناصر الاساسية ليا, كبالتالي 
فرضت ىذه المداخؿ الحديثة الربط بيف مستكل رضا المستفيد مف جانب, كنظـ تقييـ اداء العامميف 

 مف جانب اخر.

 

 assessment-the selfي: التقويم الذات -2-3

 assessment-The definition of the self التقويم الذاتي:تعريف  -2-3-1

ف المستمر في كؿ مف القطاعيف ياصبح التقكيـ الذاتي في السنكات الاخيرة تقنية ضركرية لمتحس
 تقييـ عمى كتعتمد المنظمة في كالضعؼ القكة لأكجو منتظمة كيعرؼ بانو مراجعة العاـ كالخاص,
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 الرشيد, (عمتب معيف نيج عمى بناء مسبقا تحديدىا تـ معينة, نقاط عمى بالاعتماد لنفسيا المنظمة
 (. 56,ص 2004
( فعرفو بانو استخداـ المعايير كاليات التقكيـ التي يتضمنيا 33, ص2002اما السممي )     

نمكذج التميز دكف الحاجة الى استقداـ جيات خارجية لمتقكيـ, كما عرؼ بانو الاطار الذم يضمف 
نمكذج تميز الاداء فيك عبارة عف مراجعة شاممة كمنيجية كنظامية كدكرية كمنتظمة  مختمؼ جكانب

, 2007لأنشطة المنظمة كنتائجيا بالقياس الى نمكذج تميز الاداء ام كفؽ نمكذج التميز )زائيرم, 
 (.431ص 

مجالات  لتحديد عممية منيجية كديناميكية بانو (Dehnavieh et al., 2012, p57) كعرفو     
التحسيف كالعمميات كالإجراءات اللازمة لتطبيؽ التحسينات, حيث اف مدل كاىمية النتائج المتحققة 

 مف التقكيـ الذاتي تعتمد عمى الشمكلية, دقة التقييـ كمدل التحقؽ مف منيجية التقكيـ المطبقة.

 الذاتي كفؽ نمكذج( الى تعريؼ التقكيـ p69Barbero-Groene& Garcia ,2005 ,اشار) كما     
EFQM  لمتميز, بانو تقييـ شامؿ كمنيجي لأنشطة كنتائج المنظمة, كالذم يجعؿ مف الممكف تحديد

نقاط القكة كمجالات التحسيف ككضع خطط التحسيف كتطبيقيا ,اضافة الى القياس الدكرم لمدل 
الدكرم لاداء مستشفى  كيقصد بالتقكيـ الذاتي في ىذا البحث انو التقكيـ .التقدـ في مسيرة التميز

 تميز.لم EFQMالاسد الجامعي مف قبؿ المستشفى ذاتو بناء عمى معايير نمكذج 

 (www.efqm.org) مدخلات كمخرجات عممية التقكيـ الذاتي (3-2يكضح الشكؿ )

 

 (www.efqm.org) ( مدخلات كمخرجات عممية التقكيـ الذاتي3-2الشكؿ )

http://www.efqm.org/
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 assessment-The importance of selfأىمية التقويم الذاتي  -2-3-2

 التميز نماذج معظـ مع كيرتبط التطبيؽ, في تعقيدا الإدارية الأساليب اقؿ يعتبر التقكيـ الذاتي
 التقكيـ عمى التميز عف الباحثة المنظمات معظـ حيث تعتمد(, 97, ص2009)الجعبرم,  العالمية
الحقائؽ  لمعرفة لممنظمة مرآة العممية ىذه كتشكؿ لمتحسيف, المتاحة الفرص لتحديد للأداء الذاتي

 (.56, ص2004)الرشيد, 

تظير اىمية التقكيـ الذاتي, باستخداـ احد نماذج التميز مف خلاؿ قدرتيا في تقكيـ انجازات      
لكصكؿ الى مستكل الممارسة الاكثر المنظمة كمقارنة الاداء مع المنظمات المتميزة, حتى يمكف ا

 لا الذاتي التقكيـ عممية. ف"Benchmarking" تفكقان, كذلؾ ايضان مف خلاؿ القياس المرجعي لمعمميات
 فترات في التميز إلى تسعى التي المنظمة بيا تقكـ مستمرة عممية ىي بؿ معينة مرحمة عند تنتيي

 تستخدـ البدء مرحمة ففي التميز, مراحؿ في المنظمة تقدـ بحسب منيا اليدؼ يختمؼ لكف منتظمة,
 احد تصبح التقدـ تحقيؽ مع ثـ رحمة التميز, لخكض المنظمة كملائمة صحة مدل لفحص كأداة
 الأخرل الحديثة الإدارية الأساليب لنجاح كبيرة أىمية ذات استراتيجية أداة ثـ كمف التخطيط أدكات

 (.99, 2009)الجعبرم, 

 المستمر, التحسيف عمى الإدارة اعتماد خلاؿ مف يظير التميز إدارة مع الذاتي التقكيـ فارتباط     
 تكفيرىا يمكف كالتي المتحققة كالنتائج المتاحة لمممكنات كمنتظمة مستمرة مراجعة إلى يحتاج الذم
 (.p1Vatolkina; Salimova & Birukova ,2008 ,ة )الذاتي لممنظم التقكيـ عمميات خلاؿ مف

ككنتيجة لمتقكيـ الذاتي يتـ تحديد فرص التحسيف, كتحديد اكلكيات العمميات, ام تحديد العمميات 
التي يتـ العمؿ بيا بشكؿ جيد, كالعمميات الاخرل التي لا تتـ بشكؿ جيد, مف اجؿ اخضاعيا الى 

 اعادة تصميـ, كمف ثـ تطكير المنتجات اك الخدمات اك مستكل الاداء ككؿ.

لدراسات العممية عمكما لكجكد علاقة إيجابية بيف استخداـ التقكيـ الذاتي كاداء كقد اشارت ا     
, حيث يعتبر التقكيـ الذاتي كمحرؾ رئيسي (Lorente, 2011, p487&Costa  ;Gómezالمنظمات )

المنظمات التي تطبؽ  , فمعظـلمتميز  EFQMاداء المنظمة ككمفيكـ رئيسيي لنمكذج  لتحسيف
الآف, كما الذم يريدكف تحسيف, ثـ اتخاذ قرارات  مكذج التميز, تستخدمو ككسيمة لمعرفة أيف ىـن

 .بشأف كيفية الكصكؿ إلى تمؾ التحسينات
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  assessment-The benefits of self فوائد التقويم الذاتي: -2-3-3

 كمجالات لممنظمة ر الية منظمة, كمعتمدة عمى الحقائؽ لتحديد كتقييـ نقاط القكةيكف .1
 .دكريا التحسيف كقياس التقدـ الذم تحرزه

 .تطكير استراتيجية المنظمة كخطط العمؿ .2

طار مفاىيمي لكيفية تنظيـ كتحسيف المنظمة. .3  خمؽ لغة مشتركة كا 
 المفاىيـ الأساسية لمتميز, كمدل علاقتيا مع مسؤكلياتيـ تثقيؼ العامميف في المنظمة عمى .4
 .يفتطكير الميارات الإدارية لمعامم .5
 تقييـ المنظمة كالتي تركز عمى النقاط المحكرية كالاستراتيجية فييا.  .6
 تعزيز شعكر المسؤكلية لمتطكير كالتحسيف  لدل جميع المعنييف عمى كافة المستكيات .7
 ."داخؿ المنظمة تحديد كتسييؿ تطبيؽ "الممارسة الجيدة .8
 ة.دمج  انشطة التحسيف المختمفة في عمميات المنظمة الاعتيادي .9
 الداخمية كالمستكيات المتميزة المحققة مف خلاؿ الجكائز تكفير الفرص لمتعرؼ عمى التطكر .10
خرل, ذات طبيعة مماثمة أك مختمفة, كذلؾ باستخداـ الأسييؿ المقارنات مع المنظمات ت .11

 .مجمكعة مف المعايير
ة ذات أك جائزة كطنية أك إقميميز المنظمة لمحصكؿ عمى جائزة التمياعداد كضماف جاىزية  .12

 .(3Pipan& Sokovic, 2011, pالاستعداد لمتقكيـ الخارجي ), اك طبيعة مماثمة

 

   assessment-ey elements of selfkthe يم الذاتي:و العناصر الرئيسية لمتق -2-3-4

 الى عناصر التقكيـ الذاتي كما يمي: (94- 93, ص ص2010)اؿ مزركع,اشار 

المنظمة كؿ معيار رئيس كفرعي لنمكذج التميز الاسمكب: كىك الطريقة التي تكجو بيا  -1
 المتبع, كىناؾ عكامؿ مستخدمة في تقكيـ الاسمكب كىي:

 ملاءمة الاسمكب مع المتطمبات. .أ 
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فاعمية الطريقة التي يككف بيا الاسمكب, كالذم يجب اف يككف منظمان, كمتكاملان,  .ب 
 كيتـ تطبيقو بشكؿ مستمر.

 معمكمات المكضكعية المكثكؽ بيا.الاسمكب يككف مرتكزا عمى البيانات كال .ج 

 ظيكر شكاىد عمى التجديد. .د 

التكظيؼ: كىك تطبيؽ الاسمكب الذم تتبناه المنظمة عمى متطمبات كؿ المعايير الرئيسية  -2
 كالفرعية, كىناؾ عكامؿ مستخدمة في تقكيـ التكظيؼ كىي:

 يستخدـ الاسمكب في التعامؿ مع الاعماؿ كالمتطمبات. .أ 

 ة كؿ الاقساـ, كالكحدات المناسبة.يستخدـ الاسمكب بكاسط .ب 

النتائج: كىك نكاتج الاىداؼ التي يقدميا كؿ معير رئيس كفرعي, كىناؾ عكامؿ مستخدمة  -3
 (:37, ص2005في تقكيـ النتائج كىي)ايمارؾ كزائيرم, 

 المستكيات الراىنة للأداء. .أ 

 مستكيات الاداء بالنسبة الى المقارنات المناسبة. .ب 

 في الاداء.معدؿ كاىمية التحسينات  .ج 

 .الاستدلالات كالشكاىد لمتحسينات في اداء المنظمة  .د 

 

 assessment-the Steps of self   :خطوات التقويم الذاتي -2-3-5

تحديد اىداؼ التقكيـ كمجالاتو: اف تحديد اىداؼ التقكيـ يعد ضركريا في بداية العممية,  .1
 معينة.كتحديد مجاؿ التقكيـ بحيث يشمؿ التنظيـ كمو اك مجالات 

 تييئة المنظمة لفكرة التقكيـ: بياف اىداؼ كمتطمبات التقكيـ كازالة مخاكؼ العامميف منيا. .2
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تصميـ نمكذج التميز: تطكير النمكذج كتحديد معايير كمؤشرات ليلائـ احتياجات المنظمة  .3
 كلتحسيف قابميتو للاستخداـ.

فريؽ التقكيـ كتييئة قدرة تشكيؿ فريؽ التقكيـ: عممية تقكيـ التميز يعتمد عمى تشكيؿ  .4
 العامميف فيو عمى اجراء تقكيـ مكضكعي لمتميز.

كضع خطة التقكيـ: حيث تتناكؿ مرحمة التخطيط المسائؿ المتعمقة بكيفية تجميع البيانات  .5
 الفعمية كالمعمكمات عف المنظمة ككضع اطار زمني لخطة عمؿ ليذه العممية.

ىك المراقبة الصحية لممنظمة كالتي تقكـ عمى  جمع البيانات ذات الصمة: التقكيـ الذاتي .6
 اساس الكاقع كليس عمى مبدأ الرأم مف خلاؿ بيانات تعكس كاقع المنظمة.

تقكيـ كتحميؿ البيانات: تعتمد مرحمة تقكيـ البيانات عمى معايير نمكذج التميز المتفؽ  .7
مستيدفة, كتحديد عميو, فيتـ الكشؼ عف معدلات الاداء الفعمي مع المستكيات المعيارية ال

 الفجكات كىك ما يسمى بتحميؿ الفجكة.

 البحث عف اسباب فجكات الاداء كتتبع مصادرىا. .8

تحديد مجالات التحسيف المطمكبة لتلافي اسباب الفجكات كالارتفاع الى مستكيات الاداء  .9
 المعيارية.

ينو , تخطيط العمؿ: تكضع خطط العمؿ بعد اتماـ عممية المراجعة لتحديد ما يمكف تحس .10
 لإرضاء العملاء كالعامميف كالمجتمع.

 (.323-322, ص ص2009مراجعة كتقكيـ التقدـ )حسف,  .11

 

  لمتميز: EFQMمنيجية التقويم الذاتي باستخدام نموذج  -2-3-6
Self-assessment methodology using the EFQM Excellence Model 

(, كعمى 4-2ىذه الخطكات في الشكؿ ) ىناؾ سبع خطكات رئيسية لإجراء التقكيـ الذاتي. كيكضح
يجكز  , كما انوقد تتداخؿ مع غيرىا خطكاتمف انيا تظير بشكؿ متتابع, الا اف بعض ال الرغـ
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, يكضح الشكؿ (Hides; Davies& Jackson, 2004, p196( دفي كقت كاح خطكاتالقياـ ببعض ال
 ( ىذه الخطكات:2-5)

 ( Management TeamEngage theاشراؾ فريؽ الادارة العميا ) .1
العامؿ  .ليس ىناؾ تقنية محددة لمتقكيـ الذاتي :(Plan the Assessment) كضع خطة .2

الأكثر أىمية بالنسبة لممنظمة أف يككف ىناؾ كضكح حكؿ النتائج التي تتطمع إلى تحقيقيا, 
ة )يمكف كمف ثـ اختيار تقنية محددة لمتقييـ الذاتي كالأكثر ملائمة لتقديـ تمؾ النتائج المرجك 

 .(استخداـ اكثر مف تقنية مختمفة في نفس الكقت
 Train theة التقكيـ )اختيار كتدريب المشاركيف كتدريبيـ لأداء دكرىـ في عممي .3

participants) 

  )the Assessment  Conduct (اجراء التقكيـ الذاتي .4
 (Agree priorities) الاخذ بالحسباف تكافؽ الاكلكيات .5
 (Develop Action Plans)تطكير خطط العمؿ  .6
 (Monitor Progress)  مراقبة تقدـ خطة العمؿ كتطكرىا .7

 

  Hides; Davies& Jackson, 2004, p196المصدر:  ( خطكات التقكيـ الذاتي4-2الشكؿ )

وضع خطة لاجراء التقويم 
 الذاتي 

 اختيار وتدريب المشاركين 

 اجراء التقويم الذاتي 

الاخذ بالحسبان توافق 
 الاولويات 

 تطوير خطط العمل 

مراقبة تقدم خطة العمل 
   وتطورها

اشراك فريق  ااخ

 الادارة العليا
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   assessment-selfthe Success factors for: عوامل نجاح التقويم الذاتي -2-3-7

 اف يككف النمكذج مصمما لتمكيف المنظمة مف تحقيؽ اىدافيا كتشجيع التعمـ. -1

 مشاركة الادارة العميا في تحسيف الخطة المرتبطة بالنشاطات. -2

 التغيير كتطكير الاتصالات الجيدة كاعتماد لغة مشتركة بيف الادارة العميا كالعامميف. -3

 كيفية التعامؿ مع اجراءات التحسيف. اعداد العامميف ليتمقكا التدريب في -4

 مراقبة تنفيذ التقكيـ بحيث يصبح جزءا طبيعيا مف اعماؿ المنظمة كليس منفصلا. -5

 المراجعة كالتقكيـ لعممية التقكيـ كمناقشة ذلؾ كما يربط بيا مف خطط التنمية. -6

 (. ,p17Alrayes ,2003) كضع جائزة مرتبطة بالمنافسة مع الاخريف لتقكية فاعمية التقكيـ -7
 
 assessment-Methods of conducting self :طرق اجراء التقويم الذاتي -2-3-8

 الطرؽ ىذه تككف ما جراء التقكيـ الذاتي, كغالباىناؾ العديد مف الاساليب كالطرؽ المستخدمة لا
يكجد لا , ك طريقة ليا عدد مف المزايا كالعيكبكمتكاممة مع بعضيا, اضافة الى اف كؿ  مترابطة

طريقة فضمى لاجراء التقكيـ الذاتي, حيث تكجد عدة قرارات يعتمد عمييا عند اختيار الطريقة كمف 
الممكف  دمج اكثر مف طريقة, اما العكامؿ التي تؤثر في ذلؾ: المكارد المتاحة, الثقافة السائدة, 

 (FQM, 2010Eمستكل الكعي كالادراؾ بالطرؽ المختمفة, اليدؼ المنشكد مف اجراء التقكيـ )
 استنادىا إلى الدقة كالأدلة: اىـ ىذه الطرؽ مف حيث( 5-2) يبيف الشكؿ
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 (EFQM.org) ( طرؽ اجراء التقكيـ الذاتي المصدر 5-2الشكؿ)

: يعتمد عمى تحديد الكضع الحالي (Assessment-Simple Selfالتقكيـ الذاتي البسيط ) .1
حيث يتـ مف خلاليا تصنيؼ مستكل النضج  لممنظمة بالنسبة الى المفاىيـ الاساسية لمتميز,

 الحالي لممنظمة, كالحصكؿ عمى لمحة عف نقاط القكة كمجالات التحسيف.
(: مف خلاؿ مجمكعة مف الاسئمة المصممة لتقكيـ الاداء Questionnairesقكائـ الاستقصاء) .2

عتبر , كما ييتطمب استخداـ ىذا الاسمكب مكارد كسرعة أقؿ نسبيا .حسب معايير النمكذج
 تقدـ تغذية راجعة, كما العامميف في المنظمة لجمع المعمكمات عف تصكرات ممتازة طريقة

لكنيا لا تكضح سبب ىذه الاراء كالاعتقادات لدل  العملاء حكؿ بعض القضايا, عف اراء
 .(3Pipan& Sokovic, 2011, pالتحسيف ) العامميف, كماىي اقتراحاتيـ حكؿ

( منيجية قياسية, 20(:ىذه القائمة تغطي ) Quick CheckEFQMقائمة الفحص السريعة ) .3
كمتكافقة مع المفاىيـ الاساسية لمتميز, تـ تصميـ ىذه الاداة لمتاكد مف مدل كجكد اليات 

 العمؿ الاساسية, مثؿ الخطة الاستراتيجية, استطلاعات العملاء كادارة العمميات.
تعتبر مصفكفة  (:nce MatrixEFQM Business Excelleلتميز الاعماؿ) EFQMمصفكفة   .4

( مف اكلى ادكات التقكيـ الذاتي التي تيدؼ الى تقديـ علامة دقيقة BEMتميز الاعماؿ )
كمناسبة حسب نمكذج التميز, حيث يتـ الحصكؿ عمى معمكمات عف معايير الممكنات 

مجمكعة مف خلاؿ الاعتماد عمى مصفكفة الانجازات التي تتككف عادة مف كالنتائج المتحققة 
مف الجمؿ التي تعبر عف الانجازات المتعمقة بكؿ معيار مف معايير التميز كاستخداـ مقياس 

 يعبر عف تقييـ كؿ عبارة في المصفكفة بالنسبة لممنظمة. 10الى  1مف 
(: كىي مصفكفة مشابية لمصفكفة EFQM Excellence Matrixلمتميز ) EFQMمصفكفة  .5

( منيجية, 90مكلية. حيث يتـ مرجعة الممكنات كفؽ )ش ( لكنيا اكثرBEMتميز الاعماؿ )
 اما النتائج فيتـ تجزئتيا الى اجزاء لممعيار.

(: حيث تعتبر ىذه الاداة تقكيما ذاتيا شاملا Site Visit Simulationنمذجة زيارة المكقع ) .6
. في المنظمات EFQMباستخداـ فريؽ مف المقيميف لمحاكاة عممية تقييـ الجائزة كفؽ 

الكبيرة, يتـ احيانا استخداـ فرؽ عمؿ مف منظمات مشابية لمقياـ بالتقكيـ الخارجي كمشاركة 
 فرص التعمـ بيف المكاقع/ كالشركات.
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  استخدام نماذج التميز في تحسين الاداء: -2-4

Using excellence models to performance improvement 

 المؤسسي:  مفيوم التميز في الأداء -2-4-1

the concept of excellence in corporate performance 

نشأ مفيكـ التميز لمتعبير عف الحاجة الى منيج شامؿ, يجمع عناصر كمقكمات بناء المنظمات 
عمى اسس متفكقة تحقؽ ليا قدرات عالية في مكاجية المتغيرات كالاكضاع الخارجية المحيطة مف 

تناسؽ الكامؿ بيف عناصرىا كمككناتيا الذاتية كاستثمار ناحية, كما تكفؿ ليا تحقيؽ الترابط كال
قدراتيا المحكرية كتحقيؽ الفكائد كالمنافع لأصحاب المصمحة مف مالكي المنظمة كالعامميف بيا 

 (. 20, ص2002كالمتعامميف معيا كالمجتمع باسره مف ناحية اخرل )السممي, 

عمى تحقيؽ اىدافيا, مف خلاؿ الاعماؿ التي  فالأداء المتميز ىك الاداء الذم يساعد المنظمة     
تقكـ بيا بشكؿ افضؿ مف المنافسيف, فالاختلاؼ عف المنافسيف يساعد المنظمة عمى زيادة الحصة 

تحقيؽ أعمى معدلات (, ك 30, ص2003السكقية, كالمساىمة في زيادة ربحية المنظمة )زايد, 
 تحقؽ رغبات كمنافع كتكقعات العملاء.الفاعمية, كالكصكؿ بذلؾ إلى مستكل المخرجات التي 

كلأىمية تميز الاداء كقياسو انصبت جيكد عمماء الادارة الجادة كالمتجددة عمى تحديد معايير      
تميز الاداء, مف اجؿ الكصكؿ الى نمكذج امثؿ لقياس اداء المنظمات التي تسيـ في تحقيؽ الاداء 

الادارية المرتبطة بتميز الاداء انما يعكس الرغبة  المتميز. كمف ىذا المنطمؽ فاف تعدد المفاىيـ
الدائمة لدل الممارسيف كالاكاديمييف في التكصؿ الى نماذج لتحقيؽ التميز في الاداء. كالذم لـ يعد 
احد الخيارات المطركحة اماـ المنظمات كالمؤسسات, بؿ اضحى ضركرة مف ضركرات العصر 

 (.5,ص2006كالقكل الداخمية كالخارجية )زايد,  كمطمبا اساسيان فرضتو العديد مف الظركؼ

(, يمكف اف يحدث في منظمة Excellence is a way of lifeالتميز عبارة عف اسمكب لمحياة )     
(, Ajaif, 2008, p227صغيرة اك كبيرة , حككمية اك غير حككمية, تقدـ خدمة اك تصنع سمعة )

يرتبط بكيفية انجاز نتائج مممكسة لممنظمة لتحقيؽ فيك نمط فكرم كفمسفة ادارية تعتمد عمى منيج 
المكازنة في اشباع احتياجات الاطراؼ كافة, في اطار ثقافة مف التعمـ كالابداع كالتحسيف المستمر 
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(. كالتميز كذلؾ مفيكـ كمي كشامؿ غير قابؿ لمتجزئة, بمعنى انو لا 114, ص2009)الرشيد, 
اؿ معيف بينما ينيار الاداء في المجالات الاخرل, يمكف تكصؼ تميز منظمة ما متميزة في مج

فالتكازف كالتشابؾ سمتاف اساسيتاف لمتميز في مختمؼ قطاعات المنظمة, كىك يشتمؿ عمى بعديف 
مف محاكر الادارة الحديثة الاكؿ اف غاية الادارة الحقيقية ىي السعي الى تحقيؽ التميز, كالاخر اف 

كقرارات كما تعتمده مف نظـ كفعاليات تتسـ بالتميز. كالبعداف كؿ ما يصدر عف الادارة مف اعماؿ 
 (.12, ص2002متكاملاف كيعتبراف كجييف لعممة كاحدة كلا يتحقؽ احدىما دكف الاخر )السممي, 

 

 The concept of Organization excellence   مفيوم تميز المنظمة: -2-4-2

التميز لا انيا تدكر حكؿ ثلاثة محاكر رئيسية في عمى الرغـ مف تعدد الادبيات التي تناكلت مفيكـ 
 تفسيرىا لمفيكـ تميز المنظمة كذلؾ عمى النحك التالي:

( EFQMتفسير التميز بناءا عمى ممارسات المنظمة: اكضحت المنظمة الاكركبية لمجكدة ) -1
مف اف مفيكـ التميز يشير الى الميارة في ادارة المنظمة كتحقيؽ النتائج بناء عمى مجمكعة 

الممارسات الاساسية التي تشمؿ عمى: التركيز عمى النتائج, كالاىتماـ بالعملاء, كالقيادة, 
كثبات اليدؼ, كادارة العمميات, كاشراؾ العامميف, كالتحسيف المستمر كالابداع, كالمنفعة 
المتبادلة بيف الشراكات, كالمسؤكلية الاجتماعية المشتركة, كتحقيؽ المنافع لأصحاب 

(, فالتميز يعبر عف Aldallal,2005,p27بشكؿ متكازف للأفراد كالمجتمع باسره ) المصمحة
استغلاؿ المنظمة لمفرص المتاحة في اطار التخطيط الاستراتيجي الفعاؿ, كالالتزاـ لا دراؾ 
رؤية مشتركة يسكدىا كضكح اليدؼ ككفاية المصدر, كالحرص عمى الاداء, كيؤكد 

Drucker زة ىي التي تركز ممارساتيا عمى الفرص بدلا مف التركيز الى اف المنظمة المتمي
الى اف التميز عممية نكعية مف  McGregor(, كيشيرZairi, 2005, p1عمى المشكلات )

الممارسات تتضمف التقكيـ الذاتي لتحسيف فاعمية المنظمة كمكقفيا التنافسي كمركنة العمؿ 
مة لمعمؿ معان مف خلاؿ فيـ كؿ فييا, كاشراؾ كافة المستخدميف في كؿ اقساـ المنظ

, 2008كالخرشة,  العممية نحك تحقيؽ التميز)جكاد النشاطات عمى ازالة الخطأ, كتحسيف
 (.8ص
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تفسير التميز عمى اساس تفكؽ المنظمة عمى مثيلاتيا: يشير ىذا المفيكـ الى منظكمة  -2
متكاممة لنتائج اعماؿ المنظمة, في ضكء تفاعميا مع عناصر بيئتيا الداخمية كالخارجية, 
التي تقكدىا الى التفرد كالتكفؽ الايجابي عمى غيرىا مف المنظمات في الكصكؿ الى اىدافيا 

المنظمة عمى اداء غيرىا مف (, كىك حالة مف تفرد كتفكؽ 11, ص7200)الرشايدة, 
برزىا كتعمي ة كتنظمؿ كظيكره بالصكرة التي تميز المات المماثمة في مجاؿ العمنظمالم

(, فالتميز يمثؿ الخبرة المقدرة 30, ص2006ات الاخرل )العكايشة, نظمشأنيا بالنسبة لمم
عينة كالتي تعكس الاداء المتفرد الناجح كالكؼء مف المعرفة الصريحة كالاجرائية لمنظمة م

اف  Gilgeous (, كيرل6, ص2009 )الصيرفي, المكجو لأداء اية ميمة بطريقة متميزة
تفكؽ المنظمة باستمرار عمى مثيلاتيا بتقديـ افضؿ الخدمات, كالارتباط مع  ىك التميز

عض الى اف التميز ىك الكد في زبائنيا كالمتعامميف معيا بعلاقات الدعـ كالتفاعؿ, كيشير الب
سبيؿ بمكغ ارفع ما يمكف اف تبمغو المنظمة مف اداء فيما يقكـ بو مف عمؿ أيا كانت نكعية 
ىذا العمؿ, كفي ام مستكل مف المستكيات, مما يحقؽ ليا الافضمية عمى غيرىا مف 

 (.21, ص 1989المنظمات )جاردنر, 

تفسير التميز مف خلاؿ تحقيؽ اداء يفكؽ تكقعات العملاء: كيشير ىذا المفيكـ الى  -3
محصمة الجيكد التي تبذليا منظمة الخدمة لتحديد تكقعات العملاء عف الخدمات التي تؤدييا 
مف اجؿ تحسيف كتطكير اداء ىذه الخدمات لتقديـ خدمة تفكؽ تمؾ التكقعات كتجعؿ المنظمة 

(, فالتميز يعبر عف تقديـ لمسة اضافية 116, ص2004عبد الفتاح, نمكذجا يحتذل بو )
تتجاكز تكقعات العميؿ فتككف المنظمة دائما البديؿ الكحيد لمعملاء الحالييف, كما تككف 
الاختيار الافضؿ لعملاء مرتقبيف بما يحقؽ النجاح كالتميز لممنظمة )تكفيؽ كاخركف, 

اف التميز ىك الكضكح في التعرؼ عمى ( p4Standen ,2004 ,(, كيؤكد )6, ص2008
العملاء كتفيـ متطمباتيـ كاحتياجاتيـ كاىتماـ عناصر المنظمة كافة بتمبية تمؾ الاحتياجات 
كالمتطمبات المستقبمية غير المتكقعة مف خلاؿ اداء يقكؼ التكقع كيحقؽ المنافع لأصحاب 

تميزة تعمؿ عمى تطكير كادامة المصمحة بشكؿ متكازف للأفراد كالمجتمع باسره, فالمنظمة الم
تقديـ قيمة مضافة لمشركاء, كتخطي المتطمبات الركتينية التي تعمؿ فييا المنظمة, كالسعي 
مف اجؿ الفيـ كالاستجابة لتكقعات العملاء كالمجتمع, كتبذؿ كؿ ما في كسعيا لتحقيؽ 
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الحالية, كلدييا الاستدامة في الاداء التنافسي الايجابي الذم يفكؽ متطمبات الاحتياجات 
القدرة لبذؿ كؿ ما بكسعيا لتحقيؽ التكقعات المستقبمية لجميع المعنييف بأمر المنظمة 

 (. 12, ص2007كاصحاب المصمحة )التيجاني, 

 : اىمية التميز المؤسسي -2-4-3

The importance of organizational excellence 
 (:20, ص2003يمي )زايد,  كما المنظمات في المؤسسي التميز أىمية بياف يمكف
 التي تكاجييا حاؿ ظيكرىا. العقبات عمى لمتعرؼ كطرؽ كسائؿ إلى بحاجة المنظمات .1
 الميمة القرارات اتخاذ مف تتمكف حتى المعمكمات, لجمع كسيمة إلى بحاجة المنظمات .2

 .البشرية المكارد بخصكص
 يتمكنكا حتى المكظفيف, أك المديريف سكاء مستمرة بصفة أعضائيا تطكير إلى بحاجة المنظمة .3

 .المنافسة المنظمات مع قياسنا الأداء, في تميزنا أكثر المنظمة جعؿ في المساعدة مف
 كالتمعف, جماعة أـ فردنا أكاف سكاء القرار لصانع اللازمة الميارات تكفر إلى بحاجة المنظمة .4

 .المنظمات في كالتميز الإبداع تحقيؽ في كأىميتو بو يقكـ الذم الدكر حساسية في
 

 : فوائد تبني وتطبيق منيج التميز في اداء المنظمات -2-4-4
benefits of adopting and implementing curriculum excellence in the performance 

of organizations 

 بالعملاء. التكجو عمى بكثافة تركز مؤسسية ثقافة إيجاد .1
 بالمنظمة. العامميف كأداء الثقة تحسيف .2
 المجتمعية. المشاركة كالمسئكلية تحسيف .3
رضاء معنكيات تحسيف .4  بالمنظمة. العامميف كا 
 خدمات أك منتجات سكاء المخرجات نكعية تحسيف .5
 كحدات إلى كتجزئتيا المشكلات كتحميؿ كترتيب تحديد كيفية كالعامميف الإدارة تعميـ .6

 عمييا. كالسيطرة حميا يمكف حتى أصغر
 .المستمر التحسيف عممية عمى كتحافظ تدعـ مؤسسية بيئة خمؽ .7
رضاء الزبائف عمى الحفاظ .8  (28, ص 2004)الرشيد,  العملاء كا 
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 الحاجة الى تبني نماذج التميز في القطاع العام: -2-4-5
The need to adopt excellence models  in the public sector 

العامة عمى اف المنظمات الحككمية تكاجو يتفؽ الكثير مف الباحثيف  كالخبراء  في مجاؿ الادارة 
تحديات كثيرة لبمكغ الاداء المتميز يصعب مكاجيتيا اك التعامؿ معيا مف خلاؿ اساليب تقميدية, 
مما يستمزـ اعادة النظر في النظـ, كالسياسات كالبرامج الحالية, حتى يمكف تحقيؽ التكافؽ المرغكب 

التميز في القطاع الحككمي يتجسد في مدل قدرة (, ف2, ص2005مع ىذه التحديات )التميمي, 
المنظمات عمى ارضاء العملاء كخدمتيـ عمى الكجو الامثؿ, كيتحقؽ ذلؾ عبر برامج الاداء 
الحككمي المتميز لتمكيف القطاع الحككمي مف الاستجابة الفاعمة لتحديات العصر الجديد كتطكير 

 (.140, ص2006اداء الدكائر الحككمية )أؿ مكتكـ, 

فقد اجمعت اغمب الادبيات الادارية عمى ضركرة اف تأخذ المنظمات العامة بمبادرة اعتماد      
معايير الاداء التنظيمي المتميز, بعد اف حققت عدد مف المنظمات نجاحات متميزة عبر التزاميا 

كائز (. لذا عممت الكثير مف دكؿ العالـ عمى انشاء برامج كج26, ص2009بيذه المعايير )زريؽ, 
لمتميز تستند عمى معايير نمكذج لتحقيؽ الاداء الحككمي المتميز الذم يتناسب مع متطمباتيا 
كيحقؽ طمكحيا كيتأقمـ مع ثقافتيا كتمكف مف قياس ادائيا الحككمي, كىذه البرامج تمثؿ القكة 

بداع كالتعمـ الدافعة لتطكير القطاع العاـ لرفع اداء الاجيزة الحككمية الى مستكيات تنافسية مف الا
كالشفافية كالمعرفة, مما يظير التغير الجكىرم في مفيكـ ككظائؼ الدكلة كالتأكيد عمى تميز ادائيا 

 (.4, ص2010فيما تقكـ بو مف انشطة كما تقدمو مف خدمات )اؿ مزركع, 

 

  توجيو القطاع العام نحو التميز: -2-4-6

Directing the public sector towards excellence 

اف تكجيو ادارة القطاع العاـ نحك تميز الاداء يتطمب ايجاد خدمات  Osborne (2009, p8)يكضح 
عامة تتصؼ بالمينية كالنزاىة, كخالية مف المناكرات السياسية, كالمحسكبية في التكظيؼ, كما 
يتطمب تحكيؿ بيركقراطية الخدمات العامة الى خدمات اكثر مركنة كابتكارا كمكاكبة لعصر 

 منظمات المعرفة, كيعتمد ذلؾ التحكؿ عمى تطبيؽ الاستراتيجيات الخمس التالية:



49 

 

استراتيجية محكرية: كىي المككف الاساسي للاستراتيجية المتمثمة في تحقيؽ كضكح الاتجاه  -1
 كالغرض كالادكار في المنظمة.

حقيؽ استراتيجية مسببات النتائج: كىي تعتمد عمى استخداـ اساليب ادارية تحفز عمى ت -2
 النتائج المرجكة, كمف تمؾ الاساليب ادارة الاداء كادارة المشاريع كادارة المنافسة.

 استراتيجية العميؿ: كىي تركز عمى العملاء مف خلاؿ كضع العميؿ في مكضع القيادة. -3

استراتيجية السيطرة كالتحكـ: كىي تتمثؿ في نقؿ السيطرة كالتحكـ بعيدا مف القمة كالمركز  -4
 يف العامميف كتمكيف المجتمع.مف خلاؿ تمك

 استراتيجية الثقافة: كالتي تتمثؿ في تغيير العادات كالعقكؿ كالمشاعر. -5

( اف تكجيو المنظمات الحككمية نحك التميز يتطمب اف 40, ص2010كيرل اؿ مزركع )     
م, كتفيـ تككف بيئتيا التنظيمية مييأة لذلؾ, مف خلاؿ دعـ تنمية رام الماؿ البشرم كالفكرم كالماد

القيادة الادارية لممنظمات الحككمية لحتمية التغيير, كاستخداـ الكسائؿ كالمداخؿ الادارية الحديثة 
المبنية عمى اسس عممية صحيحة كدراسات معمقة لضماف نجاحا, مما يمزـ معو اجراء البحكث 

ث بمخرجات السياسات العممية كالقياسات استنادا عمى البيانات الكمية كالنكعية, كربط نتائج البحك 
 .كالبرامج, كالذم مف شأنو اف يدعـ تكجو الادارة العامة نحك تقديـ خدمات حككمية متميزة

 

 استخدام نماذج التميز في تقييم الاداء لممنظمات -2-4-7
Using excellence models in the performance evaluation of the organizations 

لمتميز برزت الحاجة الي ايجاد صيغة تؤكد لادارة المنظمات العامة كالخاصة نتيجة القكل الداعمة 
كعملائيا اف ماتقدمو مف خدمات تتـ كفقا لمعايير التميز, كاتجيت جيكد عمماء الادارة الى تحديد 
مفاىيـ كمعايير الاداء المتميز لمكصكؿ الى النمكذج الامثؿ لتميز الاداء, الذم يحقؽ التكازف في 

 بيف مختمؼ الجيات ذات العلاقة عف طريؽ اتباع منيج التحسيف المستمر. الرضا

تعد نماذج التميز منطكمة متكاممة كمتفاعمة ترصد حركة المنظمة كمدل اقترابيا مف اك      
ابتعادىا عف مستكيات الاداء المتميز المستيدؼ, لمساعدة المنظمات في التركيز عمى التقييمات 
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التحميميمة بيدؼ تكجيو جيكدىا نحك التحكؿ الى منظمات متميزة كتقكيـ مختمؼ المختمفة كالمعايير 
 (.Aldallal, 2005, p28الممارسات التنظيمية )

فنماذج التميز ليست مجمكعة جامدة مف المعايير لقياس مستكل التميز فقط, انما تتعدل ذلؾ      
ارية الشاممة لتحقيؽ التميز في اداء بككنيا تمثؿ اطارا تفصيميا متكاملا كمبسطا لمنشاطات الاد

المنظمة, مف خلاؿ تطكير نظاـ تمثؿ خطكات التقدـ نحك التميز مرتكزا عمى معايير نمكذج التميز 
التي تربطيا علاقات مترابطة كمتكاممة تمقي الضكء عمى اية فجكات كفيميا كتحميميا ككضع 

ج ىيكمي الذم يحقؽ التحسيف كالتغيير في التحسينات لتعديميا, فيي تحفز التغيير عبر تكفير نمكذ
 (. Antonaras et al.,2009,p76ممارسات المنظمة الحالية بطريقة تحميمية كاضحة كمفيكمة )

, Excellence Modelsاتجيت العديد مف المنظمات إلى تصميـ كتطبيؽ نماذج التميز كقد 
حداث التحسيف كالتطكر في الأداء المؤسسي,  فأنشأت الحككمة الامريكية باعتبارىا كسائؿ لتقييـ كا 

نمكذجا اطمؽ عميو اسـ كزير التجارة الامريكية الاسبؽ مالككلـ بالدريج, يستند الى  1987في عاـ 
ياباني, كبعد اف معايير التميز لتطكير اداء المنظمات الامريكية, كذلؾ عمى غرار نمكذج ديمنغ ال

المنظمة الاكربية لمجكدة لاحظت الدكؿ الاكربية التقدـ الذم حدث في الادارة الامريكية قامت 
(EFQM في عاـ )ببناء نمكذج  1991EFQM  لمتميز مف خلاؿ تطكير افكار كمعايير نمكذجي

كث التغيير مف (, كيعتقد الكثير مف المنظريف اف حدAlrayers, 2003, p4مالككـ بالدريج كديمنغ )
تميز, الذم لم EFQM الجكدة كادارة الجكدة الشاممة الى التميز حدث بشكؿ كاسع مع ظيكر نمكذج

يظير اف الانتقاؿ مف ادارة الجكدة الشاممة الى التميز في اداء المنظمة اصبح حقيقة كاقعية 
  (.124, ص2009)الرشيد, 

لقد اصبح في العالـ اكثر مف ثمانيف دكلة لدييا نماذج كطنية لمتميز الادارم, كيتـ الاستناد      
الى ىذه النماذج في طرح جكائز تتناقض عمييا المنظمات في ىذه الدكؿ طبقا لممعايير المطبقة 

الاقتصادم فييا, كلا تيدؼ ىذه النماذج الى الجكائز بحدا ذاتيا كانما بيدؼ رفع كفاءة الاداء 
(, حيث تستخدـ 4, ص2008الكطني كمف ثـ القدرة التنافسية في الاقتصاد العالمي )سعكدم, 

ىذه النماذج لتقييـ المنظمات كتحديد ايف يجب التركيز لمتحسيف اليادؼ الى التميز, كذلؾ مف 
ما (. ا67, ص2009خلاؿ استخداـ مخرجات التقييـ في عمميات التخطيط المستقبمي )الجعبرم, 

عمى مستكل الدكؿ العربية تـ طرح جكائز تشجع التنافس لصالح تحقيؽ التميز لتمؾ المنظمات, 
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مع كجكد بعض التعديؿ فيما  ,EFQMكاعتمدت في معظميا عمى النمكذج الامريكي اك نمكذج 
يتعمؽ بتكزيع النقاط المعبرة عف اىمية كؿ معيار, بالاضافة الى التعديؿ عمى تكزيع المعايير 

 (.67, ص2009رعية كالرئيسية )الجعبرم, الف

انو كمما كاف نمكذج التميز مخصصا لقطاع معيف مراعيا  (conti, 2009, p8)كما اكضح      
طبيعتو كاىدافو كثقافتو كاف لو تاثير ايجابي اكبر مف تأثير النماذج العامة التي تتصؼ بالصلاحية 

بمستكل تكامميا مع ثقافة المنظمة التي ليا علاقة لكؿ القطاعات, كذلؾ لتأثر فاعمية نماذج التميز 
ديناميكية مستمرة مع ثقافة البيئة المحيطة, كيعتبر ذلؾ مف اكثر العكامؿ اىمية للاستفادة مف تمؾ 

 النماذج.

 :استخدام نماذج التميز في القطاع العام -2-4-8

 Using excellence models in the public sector 

التسعينات اسيمت عكامؿ عدة في تحفيز المنظمات الحككمية نحك تطكير اداء القطاع خلاؿ فترة 
العاـ كتبني نماذج التميز في سعييا لتحقيؽ الاداء المتميز, كمف تمؾ العكامؿ تعاظـ دكر خدمات 
الاجيزة الحككمية, كالكفاء بالمتطمبات الدكلية, كفاعمية الاداء الحككمي بالمقارنة مع الاىداؼ 

ستراتيجية, كالشعكر بركح المسؤكلية نحك المجتمع, كترتب عميو انتشار بناء نماذج التميز في الا
مختمؼ دكؿ العالـ كتنامي استخداميا في الدكائر العامة, ففي الحككمة البريطانية زاد استخداـ 

, كتـ التكسيع في 2003% عاـ 60% الى اكثر مف 4نمكذج التميز في المنظمات الحككمية مف 
% مف منظمات القطاع العاـ اف نمكذج التميز مؤثر قكم 86تطبيقاتو بمختمؼ القطاعات, كيرل 

(, كتشير دراسات اخرل Sheffield University, 2003,a, p9جدا لتحقيؽ التطكر في القطاع العاـ )
% مف المنظمات في القطاع الحككمي البريطاني تشيد تطكرا اك تقدما في مستكيات 93الى اف 

 (. 12ص ب, ,2009تميز )عبكد, لم EFQMداء كالخدمة بسبب استخداميا نمكذج الا

 

  المؤسسة الأوروبية لإدارة الجودة نموذج -2-5

European Foundation for quality Management (EFQM) 
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  the definition of EFQM excellence model لمتميز  EFQMتعريف نموذج -2-5-1

لمتميز في مساعدة المنظمات لضماف استمرارىا كنجاحيا في  EFQMبالرغـ مف اىمية نمكذج 
الكصكؿ الى طريؽ التميز الا انو يكجد لا يكجد اتفاؽ عمى تعريؼ محدد كشامؿ ليذا النمكذج, 

لمتميز, فسكؼ تستعرض الباحثة لاىـ  EFQMكنظران لتعدد التعريفات كالمفاىيـ المرتبطة بنمكذج 
 المفاىيـ في  حدكد ما يخدـ متطمبات البحث عمى النحك التالي:ىذه 

لمتميز بانو اداة عممية تساعد المنظمة في تأسيس  EFQMتصؼ المنظمة الاكركبية نمكذج      
نظاـ ادارم ملائـ مف خلاؿ تحديد مكقعيا نحك التميز كمساعدتيا في فيـ الفجكات كمف ثـ ايجاد 

(, كتكضح Antonaras et al.,2009, p76الحمكؿ, فالنمكذج يعبر عف افضؿ ممارسات الادارة )
اف فمسفة النمكذج تتبمكر في اف التميز في الاداء لا ( بEFQMالمنظمة الاكركبية لادارة الجكدة )

يتحقؽ مف خلاؿ, خدمة العملاء, تحقيؽ المنافع لاصحاب المصمحة مف العامميف كغيرىـ كالمجتمع 
بأسره فحسب, كانما تتحقؽ مف خلاؿ القيادة التي تقكـ بصياغة كتكجيو السياسات كالاستراتيجيات 

 (.318, ص2009ت كتدير العمميات المختمفة بالمنظمة )حسف, كالمكارد البشرية كتستثمر العلاقا

بانو اداة عممية تيدؼ الى مساعدة المنظمات في تطكير انظمتيا الادارية   Asumanكاعتبره      
بقياس مكقعيا عف طريؽ التميز مقارنة بالتحسينات التي تقكـ بيا, فيك بذلؾ يساعد المنظمات في 

 .(Akyuz, 2007)  اجييا كتشجعيا عمى ايجاد حمكؿ مبتكرة لياتحديد اىـ المعكقات التي تك 

كترل الباحثة انو عمى الرغـ مف اف التعريؼ السابؽ يشير الى بعض الاسس التي تبنى عمييا      
لمتميز الا انو لا يبحث عف معكقات كحمكؿ كلكنو يعتبر بمثابة اطار متكامؿ يطبؽ  EFQMنمكذج 

 ظمة ككؿ بيدؼ تحقيؽ التميز.مجمكعة مف المفاىيـ في المن

بانو اداة كمنيج يساعد المنظمات في تحقيؽ اعماؿ ناجحة عف  Louise& Tonyكماعرفو      
طريؽ معرفة مكقعيا مف طريؽ التميز كمساعدتيا في تحديد اىـ الفجكات التي تعكؽ طريقيا 

 .( ,p20Boulter& Bendell ,2007لمتحسيف كالتميز كمحاكلة ايجاد حمكؿ جذرية ليا )

في اعتبار نمكذج  Louise& Tonyيتفؽ مع  Akyuzكمف التعريؼ السابؽ يتضح لمباحثة اف      
EFQM :لمتميز كسيمة لمساعدة المنظمات في 
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 تطكير انظمتيا الادارية. -1
 البحث عف اىـ المعكقات التي تكاجييا كايجاد حمكؿ مبتكرة ليا. -2
 طريؽ التميز.مساعدة المنظمات في تحديد مكقعيا عمى  -3
 تحقيؽ الاىداؼ المرجكة لممنظمات لتحقيؽ نجاحات لاعماليا. -4
لمتميز يعتبر منيجان مثاليا يقكـ عمى اعتبار القيادة,  EFQMاف نمكذج   Ozkan& Denizكيرل 

الشركاء, المكارد, السياسة كالاستراتيجية العمميات كالنتائج, تنمية كتمكيف الافراد العامميف في 
لمتميز  EFQMلتزاـ بالتعاقدات مف المحددات الاساسية لمكياف التنظيمي كلنمكذج المنظمة كالا

 (.Tutuncu& Kucukusta, 2007, p1084ايضا )

يحاكؿ تحديد المفاىيـ الاساسية المرتبطة بنمكذج  Ozkan& Deniz كعمى الرغـ مف اف تعريؼ
ة مثؿ التعميـ المستمر كالابتكار التميز, الا اف الباحثة ترل اف ىذا التعريؼ قد اغفؿ عناصر ىام

 كالتجديد كادراؾ المسئكلية الاجتماعية لممنظمة كتدعيـ مركز العملاء. 

نمكذج التميز كاحدل الادكات المساعدة لممنظمة في تعظيـ ( فقدـ Michalska, 2008اما )     
طمبات الكاجب نقاط القكة كتقميؿ نقاط ضعفيا, فيك يقدـ مجمكعة مف المبادئ التكجييية كالمت

 Moellerبينما يرل  .منظمة لإثبات أف التميز ىك اليدؼ النيائيال تطبيقيا في كؿ مستكيات

(2001, p47 اف نمكذج )EFQM  لمتميز يعتبر بمثابة منظكمة متكاممة لمتميز تيدؼ الى تحقيؽ
 الميزة التنافسية لممنظمة.

لمتميز ىك اسمكب لمتقكيـ  EFQMالى اف نمكذج  hides& Jackson (, p1992004)كما اشار      
الذاتي ييدؼ الى مساعدة المنظمات في التكيؼ مع ظركفيا الحالية كاستقطاب اكبر شريحة ممكنة 

 EFQM(  فقد قدمت تعريفا لنمكذج 61, ص2009مف العملاء كصكلا لتحقيؽ التميز.اما سعيد )
ممنظمات كبساعدىا في التعرؼ عمى اكجو بانو اطار عمؿ متكامؿ يقكـ عمى التقكيـ الذاتي ل

 القصكر كمعالجتيا كدعميا بالكفاءات كالامكانات التي تؤىميا الى الكصكؿ لتحقيؽ التميز.

النجاح كتحقيؽ كسيمة لتكفير الثقة ك (p261Yaghoubi; Bandeii& Moloudi ,2011 ,) كعرفو     
تساعد المنظمة في تحقيؽ التكازف الفعاؿ بيف عمى المدل الطكيؿ, كما يعتبر أداة لمتقكيـ الذاتي 

 الفرص كالمكارد المخصصة ليا كخطط العمؿ الحقيقي كبيف النتائج.
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اشارا الى أف نمكذج التميز يسمح لممنظمات  ( فقد 2006Leal& Roldán ;Mora-Calvo ,اما )
( فاعتبره 2006, p173) Tari , امابفعالية ككفاءة كتحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة لمكصكؿ إلى أىدافيا

في كؿ  محاكلة لتحسيف الأنشطة كالأداء بشكؿ مستمر مف خلاؿ إنشاء فمسفة إدارة الجكدة الشاممةك
 إلزامي غير عمؿ ( إطارDehnavieh et al.,2012, p57كما اعتبره ) العاـ.مف القطاعيف الخاص ك 

 ىذه حجـ كاف ميما ا,أعمالي نجاح لضماف مناسب إطار إدارة كضع تحتاج التي لممنظمات
 .كىيكميتيا نضكجيا كمدل المنظمات

لمتميز مما يتضمنو مف منيج  EFQM كمف التعريفات السابقة تستخمص الباحثة اف نمكذج     
لمتقكيـ الذاتي لممنظمات, يعتبر مف اىـ العكامؿ اللازمة لضماف استمرار كبقاء المنظمات 

ركيز عمى احتياجات العملاء كاصحاب المصمحة كمساعدتيا في الكصكؿ الى طريؽ التميز, كالت
 كتكقعاتيـ.

 Understand the EFQM Excellence Model تميز:لم EFQMفيم نموذج  -2-5-2

لمتميز يركز عمى التقكيـ الذاتي كتخطيط التحسيف مف اجؿ الكصكؿ الى  EFQMيلاحظ اف نمكذج 
المصالح كيضـ مقاييس مالية كاخرل التميز المنشكد, كما يراعي النمكذج احتياجات كؿ اصحاب 

Liusar et al., -Bouغير مالية. كيحتكم نمكذج التميز عمى تسعة معايير لقياس كتحقيؽ التميز )

2008, p12( كيقسـ النمكذج ىذه المعايير الى نكعيف كما ىك مكضح بالشكؿ ,)6-2:) 

 
 (efqm.orgلمتميز المصدر ) EFQM( نمكذج 6-2الشكؿ )

mailto:info@efqm.org
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معايير تصؼ الممكنات كتتعامؿ معايير الممكنات مع كيفية تخطيط كتنفيذ الانشطة  5 .1
المختمفة. كتتمثؿ ىذه الممكنات في القيادة, الاستراتيجيات,المكارد البشرية الشراكة كالمكارد, 

 كالعمميات كالخدمات كالمنتجات.
نتائج كتركز معايير النتائج عمى النتائج التي تـ تحقيقيا, كتتمثؿ النتائج معايير تصؼ ال 5 .2

في نتائج خاصة بالمكارد البشرية كنتائج خاصة بالعملاء, كنتائج خاصة بالمجتمع, كنتائج 
 (. p110Leal& Roldán ;Mora-Calvo ,2006 ,الاداء كالتي تمثؿ انعكاسا لمقكمات التميز)

لمتميز كالذم يبيف باف  EFQM المعايير, المنطؽ الذ يقكـ عميو نمكذجكيظير ىذا التقسيـ في 
النتائج التي تحققيا المنظمة عمى اختلاؼ المنتفعيف منيا كىـ العاممكف بيا, كالعملاء, كالمجتمع 
بشكؿ عاـ, انما تتحدد نتيجة كفاءة القيادة التي تضع الاستراتيجيات كالسياسات كتكجو العامميف 

المكارد المتاحة لممنظمة, كما تعمؿ عمى تككيف كاستثمار العلاقات مع الاطراؼ كتنسؽ مختمؼ 
الخارجييف ذكم المنفعة لممنظمة, كتصكغ كؿ ذلؾ في عمميات ثـ تصميميا بكفاءة تنتيي الى 

تجعؿ المنظمة تتعمـ  تحقيؽ نتائج الاداء الرئيسية. كتنتيي عمميات تقييـ النتائج بتكفير تغذية راجعة
 (.www.hrdiscussion,comكبالتالي تحسف مف ادارتيا لمختمؼ عكامؿ التميز ) كتبتكر

كما يظير الشكؿ العلاقات بيف المقكمات المطمكبة )الممكنات( لتحقيؽ الاىداؼ الاستراتيجية      
 (:28, ص2009يمكف تعريؼ الركابط عمى اربعة مستكيات )العايدم, ك  )النتائج(,

 كمتابعة المكاضيع الرئيسية.عبر النمكذج ككؿ, رسـ  .1

 بيف المسببات كالنتائج مف حيث السبب كاثره. .2

 داخؿ النتائج, بكجكد مؤشرات متقدمة كمؤشرات متخمفة. .3

 عبر المسببات, حيث التحسيف في مجاؿ محدد يعتمد عمى الظركؼ في مجاؿ اخر. .4

ركز عمى الدكر لمتميز ذكنظرة شمكلية كتكاممية, فيك ي EFQMكترل الباحثة اف نمكذج      
المؤثر لمقيادة التي تضع الاستراتيجية, كتعمؿ عمى تكجيو العامميف بالمنظمة, كمشاركتيـ, كاستثمار 
المكارد المتاحة لممنظمة, كترجمة ذلؾ في شكؿ عمميات مصممة بكفاءة, كالاىتماـ بتطكير تمؾ 

 العمميات, مف اجؿ تحقيؽ النتائج المستيدفة.  
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 :تميزلم  EFQMاىمية نموذج  -2-5-3

The Importance of the EFQM Excellence Model 

مرجعية عالمية في مجاؿ تقييـ الامتياز كالتميز كيمكف استخدامو  لمتميز  EFQMيمثؿ نمكذج
 :(Kilitcioglu, 2010, p10)( ك7, ص 2009بطرؽ متعددة )العايدم, 

 التميز. مسار عمى المنظمة مكقع قياس طريؽ عفكاداة لمتقكيـ الذاتي  .1

 " الأعمالي المشابية الأخرل المنظمات كأداء ةالمنظم أداء بيف لممقارنة كمعيار نكعي .2
Benchmarking ". 

 كدليؿ لمتعرؼ عمى المناطؽ التي تحتاج الى تحسيف. .3

 كقاعدة لمفردات مشتكرة كطريقة تفكير بالمنظمة تتشاركيا كافة الفعاليات. .4

 كييكؿ لنظاـ ادارة لممنظمة. .5

زالة الصحيح مكانيا في المكارد  لكضع عمؿ كإطار .6  .كتحديد الفجكات التكرار كا 

 

 :لمتميز EFQMفوائد استخدام نموذج  -2-5-4

The benefits of using EFQM  excellence model  

 (32ص ب, ,2009اف نمكذج التميز مف شأنو تمكيف المنظمات مف تحقيؽ ما يمي: )عبكد, 

التميز, مف خلاؿ مساعدتيـ عمى تحديد نقاط القكة الرئيسية تقييـ كضعيـ خلاؿ مسيرة  .1
 كالثغرات كذلؾ في ضكء الرؤية كالرسالة المحددتيف.

كضع مصطمحات مشتركة كطريقة تفكير حياؿ المنظمة تضمف تبادؿ الافكار بفعالية سكاء  .2
 ة الكاحدة اك خارجيا.نظمضمف الم

 يضمف تجنب الازدكاجية كتحديد الثغرات. دمج كتكامؿ المبادرات القائمة كالمخطط ليا, بما .3

 كضع ىيكؿ اساسي لنظاـ ادارة المنظمة. .4
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 الى فكائد اخرل لمنمكذج تتمثؿ في:( 19- 18, ص ص 2009كما اشار العايدم )

 يتـ النظر في كؿ مناطؽ المنظمة. .1

تكفر عممية لمتقكيـ الذاتي مستخدمة مجمكعة مفصمة مف المعايير غير علاجية كلكنيا  .2
في كيفية كزماف تطبيقيا, كيمكف تبني الطريقة لتناسب متطمبات المستخدـ, حجـ مرنة 

 المنظمة كحجـ المكارد التي يمكف الالتزاـ بيا.

تبنى عممية التقكيـ عمى ادلة حقيقية )حقائقية( كلكف يمكف تعريؼ العممية لتناسب المنظمة  .3
التقكيـ الذاتي, بحد ادنى  المعنية مف ناحية الكقت كمعدؿ التطبيؽ. كيمكف اكماؿ عممية

 بيكـ اك عممية تجميع ادلة شاممة كيمكف ذلؾ اف يستغرؽ عدة اسابيع.

 تكفر كسيمة لدمج ادكات اخرل مثؿ "بطاقة الاداء المتكازف " بشكؿ مناسب. .4

 تعرض طريقة تكفر تركيز مشترؾ يمكف تضمينو في المنظمة. .5

مالية, كالتي تركز عمى احتياجات  تكفر مجمكعة متكازنة مف مؤشرات النتائج, كليس فقط .6
 العميؿ, العامميف, المجتمع المحمي كعناصر اخرل مف المجتمع, اجساـ اعتماد كممكليف.

يقدـ فرص لكضع معايير مكحدة سكاء داخؿ المنظمة اك خارجيا كتكفر لغة مشتركة لتبادؿ  .7
 الممارسات الحسنة كلتطكير التعمـ عمى الصعيد الفردم كالمؤسسي

 .ار يظير عبره خارطة بقضايا المنظمة كيتـ فصحيا كتحسينيا باستمرارتكفر اط .8

 

 The Fundamental Concepts Of Excellence المبادئ الأساسية لمتميز -2-5-5

دعامة لنمكذج التميز, كىذه القائمة مف المبادئ ليس المقصكد منيا تشكؿ المبادئ الرئيسية لمتميز 
تتغير مف منظمة الى اخرل كمف نمكذج لمتميز الى اخر, كتعددت اف تككف شاممة كثابتة, فيي 

كتطكرت عبر العقديف الماضييف, مثؿ المنظمات التي تقكـ بالتطكير كالتحسيف في ادائيا )اؿ 
 (.26, ص2010مزركع, 
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التي تشكؿ إطارا نظريا لدعـ ىيكمية كمعايير النمكذج  عمى مبادئ التميز الأساسية  EFQMيستند
(h et al.,2012, p58Dehnavie),  المبادئ القاعدة الضركرية اللازمة لتحقيؽ تميز كما تشكؿ ىذه

مستداـ عمى مستكل اية منظمة, كيمكف استخداـ ىذه المبادئ كاساس يستند اليو كصؼ خصائص 
( www.efqm.org)ثقافة التميز بالمنظمة, كما يتـ تداكليا كمغة مشتركة عمى مستكل الادارة العميا.

 لمتميز. EFQMالمبادئ الاساسية لنمكذج ( 7-2) الشكؿيبيف 

 
 (www.efqm.orgر: )لمتميز المصد EFQM( المبادئ الاساسية لنمكذج 7-2الشكؿ )

  Achieving Balanced Results تحقيؽ نتائج متكازنة -2-5-5-1

مف خلاؿ تعريؼ: تسعى المؤسسات المتميزة الى تحقيؽ رسالتيا كالمضي قدمان نحك بمكغ رؤيتيا 
التخطيط لمجمكعة متكازنة مف النتائج التي تمبي احتياجات الاطراؼ المعنية عمى المدل الطكيؿ 
 كالقصير, كالعمؿ عمى تحقيؽ تمؾ النتائج, بؿ كالتفكؽ عمييا متى كاف ذلؾ مناسبان 

(www.kaco.jo)  (22, p2010 Akbarian& Najafi,.) 
يتـ تكجيو النتائج مف خلاؿ تحقيؽ التكازف بيف احتياجات جميع اصحاب المصمحة الرئيسييف,      

كيعد ذلؾ جزءا ميما كمحكريا لكضع الاستراتيجيات الناجحة, فالتميز يتيـ بخمؽ قيمة لجميع 
 اصحاب المصمحة الرئيسييف, بما في ذلؾ العملاء, كالعاممكف كالمكردكف, كالشركاء, كالمجتمع

 .(Porter& Tanner, 2004, pp6-7ككؿ. )

http://www.kaco.jo/
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:مف خلاؿ التركيز الآف عمى تطكير مجمكعة رئيسية مف الممارسةفي   كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ
ستراتيجية, كتمكيف القادة لاتخاذ قرارات  النتائج المطمكبة لرصد التقدـ المحرز عمى رؤية كرسالة كا 

 (.Gemoets, 2009, p7) فعالة كفي الكقت المناسب
 :Adding Value for Customers اضافة قيمة لمعملاء -2-5-5-2

تعريؼ: تسعى المنظمات المتميزة باستمرار الى ابتكار كاضافة قيمة مضافة لمعملاء مف خلاؿ 
 &22p, 2010Akbarian)(.www.efqm.org)استيعاب كتمبية احتياجاتو كتطمعاتيـ كالتنبؤ بيا

Najafi,) 

الحكـ الاخير عمى تميز الخدمات كنكعية  تؤكد كؿ مداخؿ التميز اف العميؿ ىك مصدر     
المنتجات, كفيـ الاحتياجات الحالية كالمستقبمية لمعملاء الحالييف كالمحتمميف يعد افضؿ كسيمة 

العمميات اك عرض لتحقيؽ ككلاء العميؿ كالاحتفاظ بو, فصكت العميؿ يككف حاسما في تصميـ 
 (.Porter& Tanner, 2004, pp6-7الخدمات التي تؤثر عمى العملاء )

التركيز الآف عمى كضع تعريؼ كاضح كالتكاصؿ  :الممارسةفي كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ      
 (.Gemoets, 2009, P7لاقتراح قيمة كالانخراط بنشاط العملاء في عممياتو تصميـ المنتج كالخدمة)

 & Leading with Vision, Inspirationالقيادة عف طريؽ الرؤية, الالياـ, كالنزاىة  -2-5-5-3

Integrity 

 كاقع إلى المستقبمية الرؤية كتجسيد صياغة عمى القادريف القادة لدييا المتميزة المنظماتتعريؼ: 
 ,22) (.www.kaco.jo) المينة كأخلاقيات لمقيـ بالنسبة بو يحتذل كمثاؿ كالتصرؼ تحقيقو, يمكف

p2010Najafi,Akbarian& ) 

يعبر عف سمكؾ القادة فيك الداعـ لجميع منيجيات التميز, اذ يتـ تكضيح اتجاه قيـ كغاية      
 ,Porter& Tannerالمنظمة مف خلاؿ سمككيـ كتشجيعيـ لمكظفييـ في السعي لتحقيؽ التميز )

7-62004, pp .) 

: ىذا المفيكـ الآف أكثر ديناميكية, مع التركيز عمى قدرة الممارسةفي كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ 
القادة عمى التكيؼ, كالتفاعؿ كالحصكؿ عمى التزاـ جميع أصحاب المصمحة لضماف النجاح 

 (.Gemoets, 2009, p7المستمر لممنظمة )

http://www.efqm.org).(22/
http://www.kaco.jo/
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 : ProcessesManaging By الادارة بالعمميات -2-5-5-4

 المترابطة /كالمتناسقة المييكمة العمميات مف مجمكعة طريؽ عفتدار المنظمات الممتازة تعريؼ: 
 مستدامة نتائج لتحقيؽ الحقائؽ عمى المبنية القرارات اتخاذ مبادئ استخداـ عمى كالعمؿ استراتيجيان 

 (.,22, p2010Akbarian& Najafi) (www.kaco.joنة )كمتكاز 
تركز جميع مداخؿ التميز عمى اف تككف ادارة العمميات عمى اساس الحقائؽ الفعمية لتصميـ      

العمميات ممبية لمتطمبات العملاء, كيككف تحسيف العمميات عمى اساس التغذية الراجعة مف العميؿ 
عمى مقدرتيا لتمبية متطمبات العملاء. كالتغذية الراجعة مف العمميات ذاتيا, كتقاس قدرة العمميات 

(7-Porter& Tanner, 2004, pp 6). 

: يجرم التركيز الآف عمى كيفية تصميـ العمميات الممارسةفي كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ      
 (.Gemoets, 2009, p7لتقديـ إستراتيجية, مع كضع حد لنياية الإدارة " الكلاسيكية" لممنظمة )

 :Succeeding through People مف خلاؿ العامميفالنجاح   -2-5-5-5

تعريؼ: المنظمات الممتازة تعمؿ عمى تقدير افرادىا كتعمؿ عمى ابتكار كايجاد بيئة تمكيف لتحقيؽ 
 (.,22, p2010Akbarian& Najafi) (www.kaco.joاىداؼ مؤسسية كشخصية متكازنة )

التميز, فنجاح المنظمة يعتمد اعتمادا كبيرا عمى  مستكل العامميف يعد عنصرا ميما في اطار     
تنمية مستكل المعرفة كالميارات كالابداع  لدل مكظفييا, كمقدرة ىؤلاء المكظفيف تككف افضؿ مف 

r, 2004, pp Porter& Tanneخلاؿ القيـ المشتركة التي تدعميا ثقافة الثقة كالتمكيف في المنظمة. )

7-6.) 

: يتـ التركيز الآف عمى خمؽ تكازف بيف الاحتياجات الممارسةفي كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ      
الإستراتيجية لممنظمة كالتكقعات الشخصية كتطمعات المكارد البشرية لمحصكؿ عمى التزاميا 

 (.Gemoets, 2009, p7كمشاركتيا )
 :Nurturing Creativity& Innovationكالابداع  الابتكاررعاية  -2-5-5-6

كالمستكل الأدائي لممنظمة مف خلاؿ المضافة المنظمات الممتازة تعمؿ عمى زيادة القيمة تعريؼ: 
 ,22) (efqm.org) الابتكار المتكاصؿ كالمنيجي, عف طريؽ تسخير الإبداع مف أصحاب المصمحة

p2010Akbarian& Najafi,.) 

http://www.kaco.jo/
http://www.kaco.jo/
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المستمر عنصريف حاسميف في منيجيات التميز, فتحفيز التعمـ كالتحسيف يعد التعمـ كالتحسيف 
تسيـ في تكفير بيئة مناسبة للابداع كالابتكار مف خلاؿ تحقيؽ المشاركة الفعالة لممعرفة. 

(7-Porter& Tanner, 2004, pp 6.) 

المعرفة كالحاجة : الحاجة إلى التطكير كالتعامؿ مع شبكات الممارسةفي  كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ
 (.Gemoets, 2009, P7) إلى إشراؾ جميع أصحاب المصمحة كالمصادر المحتممة للإبداع كالابتكار

 : Building Partnershipsبناء الشراكات  -2-5-5-7 

تعريؼ: تسعى المنظمات الممتازة إلى تطكير كالحفاظ عمى علاقات الثقة مع مختمؼ الشركاء 
كيمكف تشكيؿ ىذه الشراكات مع اخريف مف بينيـ المتعامميف اك المجتمع لضماف النجاح المتبادؿ. 

 ,22) (www.kaco.joاك المكرديف الرئيسييف اك الييئات التعميمية اك المؤسسات غير الحككمية )

p2010Akbarian& Najafi,.) 
منيجيات التميز تؤكد اف المنظمة بحاجة الى كضع استراتيجية متبادلة ذم منفعة مشتركة      

طكيمة الاجؿ مع مجمكعة مف الشركاء الخارجييف, بما في ذلؾ العملاء كالمكردكف كالمنظمات, 
 ,Porter& Tanner, 2004فتقديـ قيمة مستديمة لمشركاء يحقؽ نجاح الشراكة عمى المدل الطكيؿ )

7-p 6p). 

: كقد تـ تكسيع المفيكـ ليشمؿ الشراكات كراء سمسمة الممارسةفي كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ      
 (.Gemoets, 2009, p8التكريد كينبغي أف تستند ىذه عمى المنافع المستدامة لتحقيؽ النجاح )

 Sustainable Taking Responsibility for a تحمؿ المسؤكلية لمستقبؿ مستداـ -2-5-5-8

Future 

 السمكؾ معايير كأعمى الكاضحة, القيـ العمؿ, أخلاقيات بتضميف تقكـتعريؼ: المنظمات الممتازة 
 كالاقتصادية كالمجتمعية البيئية الاستدامة تحقيؽ مف لتمكينيا العمؿ بيئة في المؤسسي

(www.kaco.jo) (22, p2010Najafi, Akbarian&.) 
تحرص كؿ مناىج التميز عمى المسؤكلية تجاه العامة, فالسمكؾ الاخلاقي كالمكاطنة الصالحة      

 .(Porter& Tanner, 2004, pp 6-7ليما اىمية عمى المدل الطكيؿ لمصالح المنظمة )

اجؿ : مفيكـ يركز عمى اتخاذ النشاط بمسؤكلية مف الممارسةفي كيؼ يتـ كضع ىذا المبدأ      
 (.Gemoets, 2009, P8المنظمة أك المؤسسة كأنشطتيا كلما يككف ليا مف اثر أكسع لممجتمع )

http://www.kaco.jo/
http://www.kaco.jo/
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 Standards of EFQM Excellence Model  تميزلم EFQMمعايير نموذج  -2-5-6

تعرؼ المعايير بانيا مستكيات لمحكـ عمى اىمية اك قيمة مخرج مف المخرجات سكاء كانت سمعة 
معايير الاداء, اك معايير القيادة, اك معايير الجكدة,  كالمعيار ىك مقياس يحدد اك خدمة, مثؿ 

(, فمعايير الاداء 10, ص2005الصفات كالخصائص الكاجب تكفرىا لمحكـ عمى الاشياء )عقؿ, 
ىي معدلات قياسية تستطيع الادارة اف تسترشد بيا كاساس في التقكيـ كالمراجعة كذلؾ بمقارنة 

 (.413, ص2005تحققيا تمؾ المعدلات )الطعامنو, النتائج التي 

اف معايير التميز تشكؿ اطارا تفصيميا متكاملا  ((Antonaras, et al.,2009, p76كما اكد      
. 2009كمبسطا لمنشاطات الادارية الشاممة تربطيا علاقات مترابطة كمتكاممة, كما اكضح زريؽ ) 

( باف معايير نماذج التميز تمثؿ مدخلا متكامؿ كمترابط تؤدم الى تحسيف القيمة لمعملاء 26ص
 كاصحاب المصالح.

التميز كمدخؿ متكامؿ يؤدم الى تحسيف القيمة لمعملاء كاصحاب  تستخدـ معاييرنماذج     
المصالح, كتحقيؽ التحسيف الكمي لمفاعمية التنظيمية كالقدرات كالتعمـ التنظيمي, كتساعد في تحسيف 
ممارسات الاداء التنظيمي كالنتائج التنظيمية, كتسيؿ الاتصاؿ كالمشاركة في الممارسات 

 (.26,ص2009فيـ كادارة الاداء كتكجيو التخطيط التنظيمي )زريؽ, كالتطبيقات, كتعمؿ كاداة ل

تعتمد الية عمؿ النمكذج عمى العلاقة السببية بيف معايير الممكنات كمعايير النتائج, فمعايير      
النتائج المتميزة سكؼ تتحقؽ مف خلاؿ معايير الممكنات التي تغطي ما تفعمو المنظمة, كقد بيف 

ج التميز كاىـ المعايير التي يتككف منيا كيلاحظ انو قد حدد لكؿ معيار قيمة ( نمكذ7-2الشكؿ )
تقيس اىميتو النسبية في تحقيؽ التميز, كتستخدـ ىذه النسب عندما تتقدـ المنظمة لمحصكؿ عمى 

اف كؿ مف المعايير التسعة تحتكم عمى مجمكعة مف لى بالإضافة إجائزة الجكدة الاكركبية. 
Azorin, 2010, -Tari& Molina) ىذه المعايير عند تطكير خذىا بالاعتباراكاجب الجكانب ال

p691.) 

يقدـ نمكذج التميز منيج متكامؿ لادارة الاداء بحيث   (:Enablers) الممكنات -2-5-6-1
تكفر القاعدة لتقييـ مدل نجاع الاشياء التي تفعميا, مثلا تطبيؽ استراتيجيات, في المساىمة في 
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المحققة, كؿ الاشياء التي تفعميا تسمى نيكج كالاسئمة الرئيسية كالتي تطرح كالتالي: النتائج 
 (38, ص 2009)العايدم,

 ىؿ تـ تطبيؽ النيكج الى الحد الاقصى؟ .1

 ىؿ تـ التطبيؽ بطريقة نظامية كمنيجية؟ .2

 ىؿ فعالية النيج تـ تقييميا كمراجعتيا بشكؿ نظامي؟ .3

 (؟Benchmarksالممارسات الجيدة كمعايير الاداء )ىؿ ىناؾ ادلة تعمـ مف خلاؿ تبادؿ  .4

 ىؿ ادل القياس كالتعمـ الى تحديد ككضع الالكية لتحسيف محدد؟ .5

 معايير فرعية( 5نقطة( )  100)  Leadership:المعيار الأكؿ: القيادة 

 التزاـ في القدكة يمثمكف كما, تحقيقو في كيساىمكف لممستقبؿ يخططكف قادة المنظمة تعريؼ: تضـ
 كيعممكف بالمركنة يتسمكف أنيـ كما, الأكقات جميع في حكليـ مف بثقة كيحظكف كالمبادئ القيـ
 نجاحيا استمرار لضماف المناسب الكقت في التفاعؿك  تالتكقعا رصد مف المنظمة تمكيف عمى
(www.EFQM.org.) 

 
 )المصدر:اعداد الباحثة( (: المعايير الفرعية لمعيار القيادة8-2الشكؿ )
( اف ىذا المعيار يتناكؿ دكر كميارات كممارسات كأداء القادة خاصة فيما 8-2يتضح مف الشكؿ )

يتعمؽ بتحديد الرؤية كالرسالة كالتكجييات ككيفية تحقيقيا. كعمى الرغـ مف أىمية كمحكرية دكر 
را أساسيا القيادة العميا إلا أف دكر كميارات كممارسات كأداء جميع المديريف كالمشرفيف يعتبر عنص
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( يكضح المعايير الفرعية 1-2(. الجدكؿ )47, ص2011في عممية تقييـ معيار القيادة )مشايخ, 
 لمعيار القيادة.

 ( المعايير الفرعية لمعيار القيادة كالانشطة المشمكلة ضمنيا2-2جدكؿ )
a) عمميا, تقكـ  بو يحتذل  –كمثؿ كتتصرؼ كالاخلاؽ القيـ الرؤية, المنظمة رسالة لممنظمة العميا الاداره تطكر

 (:EFQM User Guides An assessor workbookالادارة العميا في المنظمات المتميزة )
يصاؿ تكجو كاضح كتركيز استراتيجي كما كيعممكف عمى تكحيد مكظفييـ في التشارؾ كتحقيؽ  - كضع كا 

 الغاية الرئيسة مف كجكد المنظمة كتحقيؽ أىدافيا.
يصاؿ الغاية الرئيسة مف كجكد المنظمة كالتي تشكؿ ضماف مستقبؿ المنظمة عف  - طريؽ تعريؼ كا 

 الأساس لرؤية كقيـ المنظمة كأخلاقيات العمؿ كالسمكؾ المؤسسي لدييا.
إظيار الالتزاـ بالقيـ المؤسسية كتقديـ القدكة الحسنة في الاحتراـ, المسؤكلية الاجتماعية, السمكؾ  -

 جي لممنظمة.الأخلاقي عمى المستكييف الداخمي كالخار 
دعـ التطكير المؤسسي مف خلاؿ القيـ المشتركة, المساءلة, أخلاقيات كثقافة المنظمة, كثقافة الثقة  -

 كالانفتاح.
 ضماف تعامؿ العامميف باحتراـ كتبني أعمى معايير السمكؾ الأخلاقي. -
 ة.إيجاد ثقافة قيادة مشتركة لممنظمة كمراجعة كتطكير فاعمية سمككيات الأفراد القيادي -

b) العميا الادارة عمميان  :المنظمة في كالاداء الادارة نظاـ تطكير عممية كتقكد كتراجع كتراقب تحدد العميا الادارة 
 المتميزة بما يمي: لممنظمات

استخداـ مجمكعة مف النتائج المتكازنة لمراجعة تقدميـ, بما يتيح لممنظمة تحديد الأكلكيات قصيرة  -
 العلاقة الرئيسييف مع تعريؼ كاضح لعلاقات السبب كالأثر.كطكيمة المدل الخاصة بأصحاب 

تطكير كتحسيف نظاـ إدارة المنظمة, بما يتضمف تقييـ النتائج لمعمؿ عمى تطكير الأداء المستقبمي كتقديـ  -
 المنافع المستدامة لأصحاب العلاقة.

تخداـ كؿ المعرفة المتكفرة اتخاذ القرارات اعتمادانعمى معمكمات يُعتمَد عمييا مبنية عمى الحقائؽ, كاس -
 لتكضيح كتفسير الأداء الحالي كالمتكقع لمعمميات ذات العلاقة.

التعامؿ بشفافية كالتصرؼ بشكؿ مسؤكؿ أماـ أصحاب العلاقة كالمجتمع ككؿ عف أداءىـ, كالدعـ  -
 الفعمي لرغبة المنظمة في الامتثاؿ لمتشريعات كالتفكؽ عمييا.

دارتيا بالشكؿ الكصكؿ إلى مستكيات عالية مف  - ثقة أصحاب العلاقة مف خلاؿ ضماف تحديد المخاطر كا 
 الصحيح في جميع عمميات المنظمة.

 فيـ كتطكير كتحديد قدرات المنظمة. -
c) :عمميان تقكـ المنظمات المتميزة ب: ترتبط الادارة العميا بعلاقات مع الاطراؼ المعنية الخارجية 

 لحاجاتيـ كتكقعاتيـ كالاستجابة كتكقع لفيـ أساليب كتطكر الخارجية المعنية الأطراؼ كتحدد عرؼت -
 .المختمفة

 .كابتكارات افكار تطكير في كالمجتمعالعملاء  الشركاء, مع لمتعامؿ منيجيات عدت -
  عملاء  كشركاء جدد. كلاستقطاب المنظمة سمعة لتعزيز الابتكار كظؼت -
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الاحتياجات المؤسسية كالإستراتيجية, كبناءن عمى نقاط تحديد الشراكات الإستراتيجية كالتشغيمية بناءن عمى  -
 القكة كالقدرات المكممة لتمؾ المكجكدة لدل المنظمة.

ضماف الشفافية في إصدار التقارير لأصحاب العلاقة الرئيسييف بما يتناسب مع تكقعاتيـ بما فييـ  -
 المنظمات المعنية بالحاكمية ذات العلاقة.

d)  المتميزة لممنظمة العميا الادارة فاف لدل المكارد البشرية: عمميان  زالتمي الادارة  ثقافةتعزز 
 جميع عمى تحمميـ لممسؤكلية كتعزز تطكيرىـ المشاركة, تفكيض الصلاحية, عمى العامميف حفزت -

 .المستكيات
 .الاداء كتحسيف الابداع تعزيز في يساىـ مما  الجديدة الافكارتكليد كتطكير  تشجيع ثقافة تبنىػ -
ة, مف خلاؿ تحقيؽ كنجاح المنظم نجاحيـ في المساىمة عمى المكارد البشرية قادركف اف ضمفت  -

 اىدافيـ بركح مف الشراكة الحقيقية.
 كمكافأة كتقدير انجازات العامميف كالفرؽ بالأسمكب كالكقت الملائـ اىدافيـ لتحقيؽ العامميف عـتد -
 .لمجميع  تكافؤ الفرص كتشجع تعزز -

e) عمميان  التغيير بنجاح كتدير مرنة المنظمة اف تضمف العميا الادارة 
 .يالمؤسس لمتغيير كالخارجية المؤثرات الداخمية فيـت -
 كالخبرات المعمكمات المتكفرة عمى معتمدة المناسب الكقت كفي سميمة قرارات اتخاذ عمى قدرتيا تكضح -

 .قراراتيـ نتائج الاعتبار بعيف اخذيف السابقة
عادة مكاءمة تكجو المنظمة عند الضركرة كبناء الثقة في  إظيار المركنة, كيقكمكف - بمراجعة كتكييؼ كا 

 كافة الأكقات.
إشراؾ كافة أصحاب العلاقة كالسعي كراء التزاميـ في المساىمة بنجاح المنظمة المستداـ كأية تغييرات  -

 ضركرية لضماف ىذا النجاح.
عمى التعمـ كالتجاكب السريعيف لطرؽ العمؿ  إظيار القدرة عمى الاستمرار في المنافسة مف خلاؿ قدرتيـ -

 الجديدة.
تخصيص المكارد اللازمة لتأميف الاحتياجات عمى المدل البعيد بدلان مف تخصيصيا لمربحية قصيرة  -

يجاد مكانة تنافسية لممنظمة كالحفاظ عمييا حيث أمكف.  المدل كا 
 

 ر فرعية( معايي 4( نقطة )100) Strategy معيار الثاني: الإستراتيجيةال

 تركز استراتيجية اعداد طريؽ عمى بيا الخاصة كالرؤية رسالتيا المتميزة المنظمات تعريؼ: تطبؽ
 تنفيذ بغرض كعمميات كاىداؼ كخطط سياسات تطكر كما المعنية, الأطراؼ احتياجات عمى

( المعايير الفرعية ليذا 9-2. يكضح الشكؿ )(48, ص2011)السبكع كاخركف,  الاستراتجية
 المعيار:
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 )المصدر:اعداد الباحثة( ( المعايير الفرعية لمعيار الاستراتيجية9-2الشكؿ)
حيث يتناكؿ كيفية تحقيؽ الرسالة كالرؤية , نشاط 23معايير فرعية مؤلفة مف  4يضـ ىذا المعيار 

جراءات  مف خلاؿ تطكير كتطبيؽ استراتيجيات معززة بسياسات كخطط كبرامج كأىداؼ كأنظمة كا 
( المعايير الفرعية 2-2(, كيكضح الجدكؿ )49, ص2011كاضحة كمتطكرة)مشايخ, عمؿ 

 :(www.efqm.org)كالانشطة المشمكلة بيذا المعيار
 ( المعايير الفرعية لمعيار الاستراتيجية كالانشطة المشمكلة ضمنيا3-2جدكؿ )

a) كالمجتمع:عمميان  المعنية الأطراؼ كتكقعات احتياجات فيـ عمى الاستراتيجية تعتمد  
 كمراجعة الاستراتيجية لاعداد كمدخلات كتستخدميا المعنية الأطراؼ كتكقعات احتياجات عمى تتعرؼ -

 .تغيير الاستعداد لام استمرار مع الداعمة كالسياسة
 لممنظمة.  البيئة الخارجية في التطكرات كتكقع فيـ, تحديد -
 عمى تؤثر كالتي الاجتماعية التكجيات الاقتصادم, الكضع مثؿ الخارجية المؤشرات كفيـ تحديد, تحميؿ -

 .المنظمة
 .الاعتماد كمتطمبات كشركط كالتنظيمية كالقانكنية السياسية لمتغيرات المدل كبعيد قصير التأثير كتكقع فيـ -
 المعنية كعمى الأطراؼ مف راجعة تغذية عمى معتمدة كالتيديدات الفرص كتكقع كفيـ عمى التعرؼ -

 كتحاليميا.  الأخرل الخارجية المعمكمات
b) المتميزة المنظمات فإف عمميان  :الداخمية كالقدرات الاداء فيـ أساس عمى مبنية الاستراتجية 

 لممنظمة.  كالمستقبمية الحالية القدرات لفيـ كالمخرجات كالكفاءات الاساسية  الاداء التشغيمي تكجيات تحمؿ -
كالكفاءات الاساسية لمشركاء الحالييف كالمحتمميف كالقدرات لفيـ  بقدرات المتعمقة كالمعمكمات البيانات تحمؿ -

 الكيفية التي تكمؿ قدرات المنظمة.
 .اداء المنظمة العمؿ عمى كنماذج الجديدة التكنكلكجيا تأثير لتحدد كالمعمكمات البيانات تحمؿ -
( ذات علاقة لفيـ نقاط القكة كفرص التحسيف benchmarksاداء المنظمة مع مقارنات مرجعية ) تقارف -

 النسبية الخاصة بيا.
c) كتراجع كتطكر تعد ليا الداعمة كالسياسات الاستراتيجية  : 

 .كرؤية المنظمة رسالة تحقيؽ بغرض ليا داعمة كسياسات استراتيجية عمى كتحافظ تعد -

http://www.efqm.org/
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 المنظمة رؤية باتجاه التقدـ كتقييـ الرسالة لتحقيؽ تحتاجيا كالتي الرئيسية الانجازات تتعرؼ عمى كتتفيـ -
 .الاستراتيجية كاىدافيا

 .المحمي المجتمع فييـ بما المعنية الأطراؼ لجميع تستخدـ الكفاءات )الامكانات( الاساسية لايجاد المنفعة -
 الاستراتيجية. كلادارةالمخاطر المستقبمية المختمفة التصكرات لفيـ فعالةأليات  تعتمد -
 الاىداؼ الى لمتكصؿ عند التخطيط المعنية كالأطراؼ المنظمة بيف كالتكازف الرئيسية المؤثرة القكل تتفيـ -

 .كالمستقبمية الحالية
 .كالاجتماعية كالبيئية الاقتصادية الاستدامة تضمف -

d) عمميان : يتـ ايصاليا كتطبيقيا كمراقبتيا  ليا الداعمة كالسياسات الاستراتيجية  
 مع الاداء اساس مقارنة عمى مبنية اىداؼتحدد كما , المرتبطة الاداء كمؤشرات المطمكبة النتائج تحدد -

 .الخاصة بالمنظمة كالرؤية الرسالة اساس كعمى اخرل منظمات
 قصيرة الاىداؼ تكازف بيف بحيث النتائج تحقؽ لكي منتظمة بطريقة داعمة كسياسات استراتيجية تطبؽ -

 .المدل كبعيدة
 في تصب استراتيجية تنفيذ مف تتمكف لكي الاساسية لمعمميات عمؿر كاطا تنظيمية ىيكمية عمى تحافظ -

 الأمثؿ لمكفاءة كالفعّالية. التكازف كتحقؽ المعنية الأطراؼ مصمحة
 مكاءمة أىداؼ الأفراد كفرؽ العمؿ مع الأىداؼ الإستراتيجية لممنظمة كضماف تمكينيـ لتعظيـ مساىمتيـ. -
 علاقة بالطرؽ المناسبة فيما يتعمؽ بالإستراتيجية كالسياسات الداعمة.التكاصؿ مع أصحاب ال -
 كضع غايات كأىداؼ كاضحة للابتكار كتعديؿ الإستراتيجية بما يتناسب مع إنجازات الابتكار. -
 
 معايير فرعية(: 5( نقطة )100) peopleمعيار الثالث: المكارد البشرية ال

 الفرد مف لكؿ المشتركة بالفائدة تسمح ثقافة كتبني فييا العامميف المتميزة المنظمات تقدر ؼ:التعري
 كتتكاصؿ بالعامميف تيتـ انياة, كالمساكا العدؿ كتعزز فييا العامميف قدرات تطكر ىي .كالمؤسسة

المنظمة )السبكع كاخركف,  لخدمة مياراتيـ استخداـ عمى تشجعيـ ككذلؾ كتكافئيـ كتحفزىـ معيـ
 (10-2ذلؾ بالشكؿ )كيكضح (.51, ص2011

 
 )المصدر: اعداد الباحثة( ( المعايير الفرعية لمعيار المكارد البشرية10-2الشكؿ )
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( المعايير الفرعية لمعيار المكارد البشرية كالانشطة المشمكلة 4-2) يكضح الجدكؿ
 (.www.efqm.orgضمنيا)

 الفرعية لمعيار المكارد البشرية كالانشطة المشمكلة ضمنيا( المعايير 4-2جدكؿ )
a) المتميزة  المنظمات فإف عمميان   :المنظمة استراتيجية تدعـ العامميف خطط 

 .الاستراتيجية الاىداؼ لتحقيؽ المطمكبة العامميف اداء مستكيات كاضحة كبصكرة تحدد -
الحديثة  كالتكنكلكجيا التنظيمي كالييكؿ المنظمة استراتيجية مف ككؿ العامميف خطط بيف تكائـ -

 .الاساسية كالعمميات
إشراؾ العامميف كممثمييـ في إعداد كمراجعة الاستراتيجيات كالسياسات كالخطط المتعمقة بالعامميف  -

.  كتبني منيجيات مبدعة كخلاقة عند المزكـ
التي تضمف  السياسات فم بدعـ كترقيتيـ كتنقلاتيـ ادائيـ كتطكير العامميف استقطاب ادارة عممية -

 .كتكافؤ الفرص العدالة
الاستراتيجيات  لتحسيف العامميف مف راجعة تغذية عمى لمحصكؿ اخرل ككسائؿ استبانات تستخدـ -

 كالسياسات كالخطط المتعمقة بالعامميف.
b) المتميزة المنظمات فإف عمميان   :العامميف كقدرات معرفة يتـ تطكير 

 .الاستراتيجية كالاىداؼ كالرؤية الرسالة لتحقيؽ المطمكبة كالكفاءات الميارات تعرؼ -
حاجة  يناسب بما لمعامميف كالميارات الكفاءات رفع في تساىـ كالتطكير التدريب خطط أف مف تتأكد -

 .المنظمة
 في الكقت كتحديثيا تيامراجع ,المنظمة كغايات بأىداؼ كالجماعية الفردية الاىداؼ بيف تربط -

 .المناسب
العامميف كمساعدتيـ في تحسيف أداءىـ بما يضمف قدرتيـ عمى البقاء في كظائفيـ الحالية, تقييـ  -

 كيحسّف فرصتيـ في التنقؿ الكظيفي.
مف  ليتمكنكا كالقدرات كالمعمكمات كالكفاءة الضركرية الكسائؿ يممككف العامميف أف مف تتأكد -

 .عالية بدرجة المساىمة
c) :  المتميزة المنظمات فإف عمميان تمكيف كمشاركة المكارد البشرية 

 كأىداؼ المنظمة كرؤية رسالة مع متكافقيف كالجماعي الفردم المستكل عمى العامميف أف ضمفت -
 .الاستراتيجية

 .كتقدر تطكر اف يجب كابتكاراتيـ كابداعاتيـ كمياراتيـ, العامميف تفاني اف ثقافة تبنى -
 .المستمر منظمتيـ حلنجا كسفراء مساىميف يككنكا اف عمى العامميف شجعت -
 للاستجابة كبسرعة كالابتكار الابداع يستخدمكف كانيـ متفتح بذىف يتمتعكف العامميف أف تضمف -

 .يكاجيكنيا التي لمتحديات
 .الفاعمية مف الاعمى الحد الى لمكصكؿ المستمر كالتطكر المراجعة في العامميف تشارؾ -
 جميع جكانب المنظمة.إنشاء ثقافة ريادة الأعماؿ لتمكيف الابتكار في  -

d) المتميزة المنظمات فإف عمميان  :المنظمة داخؿ ؿبشكؿ فعا الاتصاؿ مع المكارد البشرية: 

http://www.efqm.org/
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 .التكاصؿ بخصكص العامميف كتكقعات تفيـ احتياجات -
 العامميف كتكقعات احتياجات عمى تعتمد اتصاؿ ككسائؿ ت, خططسياسا تكاصؿ, استراتيجية تطكر -
كأىداؼ  كقيـ كرؤية لرسالة العامميف فيـ تضمف بحيث كاضحة كاستراتيجية ارشادات تعمـ -

 .المنظمة
 .التأكد مف أف العامميف يفيمكف كيمكنيـ المساىمة فيـ في نجاح المنظمة المستقبمي -
 تسييؿ كتشجيع مشاركة المعمكمات كالمعرفة كأفضؿ الممارسات لإقامة الحكار داخؿ المنظمة. -

e) المتميزة المنظمات فإف عمميان  :كمكافأتيـ تمييزىـ كيتـبالمكارد البشرية  الاىتماـ يتـ: 
 الاخرل مع الاستراتيجية التكظيؼ كامكر كالترقية ,الفصؿ التنقؿ, المزايا مف كؿ بيف تكافؽ -

 .العامميف كمشاركة تمكيف ضماف بيدؼ كذلؾ كالسياسات
 .تبني منيجيات تضمف تكازنان معقكلان بيف عمؿ العامؿ كحياتو -
 .تنكع العامميف ضماف كتشجيع -
 .ضماف بيئة عمؿ آمنة كصحية لمعامميف -
 .تشجيع العامميف لممشاركة في النشاطات المكجية لممجتمع -
  نشر ثقافة الدعـ, كالتقدير كالاىتماـ المتبادليف بيف الأفراد كبيف الفرؽ. -

 

 معايير فرعية(5)( نقطة Partnership and resources( )100المعيار الرابع: الشراكة كالمكارد )

 لدعـ الداخمية كالمكارد المكرديف الخارجية, الشراكات ركتدي تخطط تعريؼ: المنظمات المتميزة
 البيئي لأثرىا الفعّالة إدارتيا كضماف العمميات سير فاعمية كدعـ كالسياسات الإستراتيجية
 المعيار:( المعايير الفرعية ليذا 11-2كيكضح الشكؿ )( www.efqm.comكالمجتمعي )

 

 )المصدر: اعداد الباحثة( ( المعايير الفرعية لمعيار الشراكة كالمكارد11-2الشكؿ)

 (efqm.com) (المعايير الفرعية كالانشطة المشمكلة لمعيار الشراكة كالمكارد5-2كيكضح الجدكؿ)
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 كالمكارد كالانشطة المشمكلة ضمنيا( المعايير الفرعية لمعيار الشراكة 5-2الجدكؿ )

a) مستدامة:عمميا فائدة تضمف بحيث تدار الشراكة كالمكرديف 
 كعممياتسياسات  كتتبنى المنظمة استراتيجية مع تتماشى بحيثكالمكرديف  الخارجية الجيات صنؼت -

 ملائمة لادارتيا بشكؿ فعاؿ.
 .كالانفتاح كالاحتراـ المتبادلة الثقة عمى الشركاء كالمكرديف تعتمد مع مستدامة علاقات تبنى -
 .تحديد فرص الشراكات المحتممة مف لتمكنيا كاسعة شبكة انشاء -
, كمعرفة اليدؼ الاساسي المستدامة كتعزيز الفائدة طكيمة كلمدة معان  العمؿ تتضمف الشراكات اف تتفيـ -

 المصمحة.منيا, كالبحث عف شركاء لتعزيز قدراتيـ كقدرتيـ عمى تكليد قيمة لاصحاب 
 .لمطرفيف المعنية الأطراؼ عمى قادرة بشكؿ منيجي اف تعكد بالفائدة شراكات تطكر -
لتحقيؽ  بالخبرات كالمصادر الاخر طرؼ كؿ فييا يدعـ لمطرفيف فائدة عمى لمحصكؿ الشركاء مع تعمؿ -

 .الاىداؼ المشتركة
b) المتميزة المنظمات فإف :عمميان  المستمر النجاح تضمف بطريقة  المالية تتـ ادارة الشؤكف:  

 .لممنظمة العامة الاستراتيجية لدعـ المالية كالعمميات  سياساتكال اعداد كتطبيؽ الاستراتيجية -
الحد  الى الكصكؿ بغرض العمميات كمراجعةالمالية  ,الرقابة المالية, التقارير المالية الخطط تصمـ -

 .المكارد استخداـ مف كالفعالية الكفاءة مف الاعمى
 .المنظمة في مستكل لكؿ مفصمة الادارة المالية عمميات كتنفذ تنشئ -
كاختيار كالتحقؽ مف صحة الاستثمار في المكجكدات المممكسة كغير المممكسة, مع مراعاة الاثار  تقييـ -

 الاقتصادية كالاجتماعية كالبيئية ليا.
كادارتيا بشكؿ  المالية المخاطر تحديد مف خلاؿ ضماف المعنية الأطراؼ ثقة مف تقديـ مستكيات عالية -

 مناسب.
 .المدل بعيدة المالية كالاىداؼ المدل قصيرة المالية الاىداؼ بيف التكافؽ تضمف -

c) عمميان  .مستدامة بطريقة الطبيعية كالمصادر كالمكاد كالمعدات تتـ ادارة المباني 
 .المنظمة دعـ استراتجيةت كالتي كالمكاد كالاجيزة المباني لادارة داعمة كسياسات استراتجية كتطبؽ تطكر -
 .كالمكاد كالاجيزة المباني فييا بما المكجكدات بفاعمية كتدير مثمى كبصكرة تستخدـ -
 .البيئةالصحة العامة كالسلامة ك  عمى تدير اثر عممياتيا اف المنظمة تكضيح عمى قادرة -
 .كالعامميف المجتمع عمى المنظمة لعمميات سمبي تأثير  أم مع كتتعامؿ تقيس -
 في ذلؾ بما كالعالمية المحمية البيئة عمى التأثير مف لمتخفيؼ كطرؽ مناسبة سياسات كتطبؽ تبني -

 .القانكنية المعايير كتجاكز للالتزاـ عالية اىداؼ كضع
d) المتميزة المنظمات فأف عمميان  :الاستراتجية تطبيؽ لدعـ تتـ ادارة التكنكلكجيا 

 لممنظمة العامة الاستراتجية تدعـ التي التكنكلكجيا لادارة داعمة كسياسات استراتجية تطكر -
استخداـ التكنكلكجيا, بما فييا العمميات التي تعتمد عمى تكنكلكجيا المعمكمات لدعـ كتحسيف عمؿ  -

 المنظمة الفعّاؿ.
 .منيا القديـ كتستبدؿ كتحدد مثمى بصكرة المنظمة في المتكفرة التكنكلكجيا تستخدـ -
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 .عظمى فائدة عمى حديثة لمحصكؿ تكنكلكجيا كتطبيؽ تطكير في  المعنية كالأطراؼ العامميف اشراؾ -
تحديد كتقييـ البدائؿ التكنكلكجية كالتكنكلكجيا الناشئة كالبديمة كمدل تأثيرىا عمى اداء المنظمة كالقدرات  -

   .كالبيئة
 .كالابدع الابتكار لدعـ التكنكلكجيا تستخدـ -

e) المنظمة:  عمميا قدرات كبناء الفعاؿ القرار اتخاذ تدعـ بطريقة كالمعرفة المعمكمات تتـ ادارة 
تتاكد مف اف الادارة العميا تحصؿ عمى معمكمات دقيقة ككافية لدعميـ في اتخاذ القرار الفعاؿ كفي  -

 الكقت المناسب كمساعدتيـ بالتنبؤ بالأداء المستقبمي لممنظمة.
 مع الجميع. فاعمة بطربقة استخاميا ثـ كمف معرفة الى أمكف كحيثما معمكمات الى البيانات تحكيؿ -
 كالمستفديف العامميف مف لكؿككصكؿ المعمكمات كالمعارؼ ذات الصمة  المعمكمات كتراقب تكفر -

 .الممكية الفكرية لممنظمة حقكؽ كلحماية المنظمة الخارجييف لضماف أمف
لتقديـ قيمة مضافة  جديدة طرؽ كتكتشؼ التكنكلكجي التقدـ تفكؽ بطريقة كالابداع الابتكار تستخدـ -

 لمعملاء.
 .خارجية علاقات لبناء جديدة كطرؽ لمعمؿ جديدة طرؽ تستخدـ -
 .للابداع فرص لاكتشاؼ كالقدرات الحالي الاداء عف المتكفرة كالمعمكمات البيانات تستخدـ -

 

 Processes, Products and Services  (100 المعيار الخامس: العمميات, المنتجات كالخدمات
 معايير فرعية( 5نقطة( ) 

 متزايدة قيمة لإيجاد كالخدمات المنتجات العمميات, كتحسّف تدير تصمـ, المتميزة تعريؼ: المنظمات
( المعايير 12-2. كيكضح الشكؿ )(56, ص2011)السبكع,  الآخريف العلاقة كأصحاب لمعملاء

 الفرعية ليذا المعيار:

 
 لمعيار العمميات, المنتجات كالخدمات( المعايير الفرعية 12-2الشكؿ)
 (.efqm.orgالمعايير الفرعية ليذا المعيار كالانشطة المشمكلة ضمنيا ) (6-2كما يكضح الجدكؿ )
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 ( المعايير الفرعية لمعيار العمميات, المنتجات كالخدمات كالانشطة المشمكلة ضمنيا6-2الجدكؿ )

a) عمميان  .لاصحاب المصمحة النتائج افضؿ لتحقيؽكادارتيا  العمميات يتـ تصميـ 
المنيجيات المناسبة لتحقيؽ  كتتبنى العمميات كجزء مف نظاـ الادارة الكمي, أكلكيات كتضع كتنظـ تحمؿ -

 .حدكد المنظمة  تتعدل التي ذلؾ العمميات في بما كتطكرىا ادارة فعالة
في تطكير, صيانة, تحسيف العممية بشكؿ كاضح كتحدد دكر كؿ منيـ كمسؤكليتو  عف المسؤكليف حددت -

 العمميات الرئيسية.
 تطكير مؤشرات أداء كمقاييس مخرجات ذات معنى لمعممية ترتبط بشكؿ كاضح بالأىداؼ الإستراتيجية. -
تحكيؿ الأفكار الجديدة إلى كاقع مف خلاؿ العمميات التي تساعد عمى الإبداع بحيث تناسب طبيعة  -

 كأىمية التغييرات التي ستحدثيا.
 الأثر كالقيمة المضافة للإبداعات كالتحسينات عمى العمميات.تقييـ  -

b) عمميان  لاصحاب المصمحة النتائج افضؿ لتحقؽ المنتجات كالخدمات تطكير يتـ: 
 .لمعملاء كخمؽ قيمة لابتكار جاىدة تعمؿ -
 كتحديد التطكرات لمتكقع راجعة تغذية عمى لمحصكؿ اخرل ككسائؿ كالاستبانات ابحاث السكؽ تستخدـ -

 .المنتجات كالخدمات اثراء بيدؼ كالتحسينات
 , الشركاء كالمكرديف في تطكير منتجات جديدة مبتكرة, كالخدمات.لعملاء, االعامميف اشراؾ -
 .المنتجات كالخدمات عمى الحديثة التككلكجيا تأثير كتتكقع تتفيـ -
الشركاء, كغيرىـ مف  كتطكير منتجات كخدمات جديدة بمساعدة الزبائف, لتصميـ مبتكرة اساليب تستخدـ -

 اصحاب المصمحة.
 .كالاجتماعية كالبيئة الاقتصادية الدكرة استدامة المنتجات كالخدمات عمى تأثير الاعتبار بعيف تأخذ -

c) المتميزة المنظمات فإف عمميان  المنتجات كالخدمات كالتركيج ليا بشكؿ فعاؿ تسكيؽ يتـ: 
كضماف الاستدامة مف خلاؿ تحقيؽ التكازف بيف (, Value Propositionsبرامجيا) قيمة تحدد بكضكح -

 احتياجات اصحاب المصمحة ذكم الصمة.
 المتكفرة, العمميات, الشركاء. الامكانات الاعتبار بعيف اخذه (Business Modelالعمؿ ) نمكذج تحدد -
تطبيؽ نمكذج العمؿ كعرض القيمة مف خلاؿ تعريؼ نقاط البيع الفريدة, ككضع المنظمة بالنسبة  -

 كتحديد مجمكعات المستيدفيف مف العملاء كقنكات التكزيع. Market Positioningكؽلمس
استراتيجيات التسكيؽ الخاصة بيا لتعزيز خدماتيا كمنتجاتيا بشكؿ فعاؿ في استقطاب العملاء  تطكر -

  كمجمكعات المستخدميف.
 تسكيؽ منتجاتيا كخدماتيا بشكؿ فعاؿ  لمعملاء الحالييف كالمحتمميف. -
 .بالكعكد الكفاء عمى المنظمة درةق ضماف -

d)  المتميزة المنظمات فإف يتـ انتاج الخدمات كالمنتجات, كتقديميا كادراتيا: عمميان: 
انتاج كتسميـ المنتجات كالخدمات لمقابمة اك تجاكز احتياجات العملاء كتكقعاتيـ, كذلؾ تماشيا مع القيمة  -

 المضافة. 
ليككنكا قادريف عمى تحقيؽ  اللازـ , التمكيفالمعمكمات, الكفاءات, القدرات يتممككف العامميف أف تضمف -
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 اقصى قدر مف تكقعات العملاء.
ادارة المنتجات كالخدمات في كامؿ دكرة حياتيا, بما في ذلؾ اعادة الاستخداـ كاعداة التدكير حيثما كاف  -

 مناسبا, مع النظر في ام تأثير عمى الصحة العامة, السلامة كالبيئة.
 كالاستفادة لدييا القكة نقاط لفيـ علاقة مرجعية ذات مقارنات مع كالمنتج الخدمة تقديـ عممية أداء رنةمقا  -

 لمعملاء المقدّمة لتعظيـ القيمة منيا
 .القيمة لسمسمة المثمى كالكفاءة تعظيـ الفعّالية في كالمكرديف الشركاء العملاء, العامميف, إشراؾ -

e) المتميزة المنظمات فإف عمميان  تحسينياك  العملاء مع يتـ ادارة العلاقات: 
 كتستجيب لتكقعاتيـ كاحتياجاتيـ كتتنبأ بيا. المجمكعات المختمفة مف العملاء تعرؼ -
 .لمعملاء الامد كالطكيمة اليكمية الاحتياجات كتكفر تحدد -
 .كالثقة الشفافية اساس عمى مبنية تككف العملاء, مع تكاصؿ كاتصاؿ خطكط عمى كتحافظ تنشئ  -
 .راجعة تغذية لام كفاعمية بسرعة كتستجيب ات العملاء,كانطباع تجارب كتراجع تراقب باستمرار -
 نصح العملاء عف كيفية الاستخداـ الافضؿ لممنتجات كالخدمات. -
 

  Results   النتائج : -2-5-6-2

معيا, كتحديدان عبر النتائج عف الانجازات التي تحققيا المنظمة لكافة الجيات المعنية التي تتعامؿ ت
الجيات الحككمية , كالمجتمع كالمكاطنيف(, اضافة الى النتائج , العملاء مثؿ )الجيات الخاضعة

الرئيسية لممنظمة نفسيا في الجكانب المالية )مثؿ  ترشيد النفقات( كغير المالية )مثؿ درجة تحقيؽ 
تشمؿ مقاييس رأم الجيات (, كما 83, ص2010الاىداؼ الاستراتيجية( )ديكاف الرقابة المالية, 

المعنية, ككذلؾ مؤشرات اداء العمميات تجاه ىذه الجيات, كلابد اف تككف مبنية اصلان عمى قيـ 
مستيدفة, كاف تظير النتائج قيمان ايجابية مقارنة مع المنظمات الشبيية, كيجب اف ترتبط النتائج 

 ائج خلاؿ سنكات عمؿ المنظمة.بخطط المنظمة كاعماليا كاف يككف ىنالؾ تقدـ ايجابي في النت

مجالات النتائج الاربعة تتساءؿ عما اذا كاف ىناؾ اجراءات شاممة مكجكدة تستطيع مراقبة       
كتتبع الاداء كتقييـ اذا تـ تحقيؽ الاىداؼ الاستراتيجية, ككما تسأؿ مجالات النتائج عف المدل 

 جؿ تعزيز التعميـ كتحسيف الاداء.لممعايير المكضكعة ضد النخبة كما تفعمو كتستخدمو مف ا

يتـ تقييـ اداء المنظمة بالنسبة لمنتائج التي تـ تحصيميا كالاسئمة الرئيسية التي يتـ طرحيا كما     
 (:38, ص2009تتضمف )العايدم, 
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 ىؿ تقيس النتائج بشمكلية ماىك ميـ لمعملاء كغيرىـ مف اصحاب المصمحة الرئيسية؟ .1

 ايجابية نحك اليدؼ؟ىؿ تبيف النتائج تكجيات  .2

 ىؿ تظير النتائج مقارنات جيدة بالنسبة لممؤسسات الاخرل المصنفة مف فئة النخبة؟ .3

 ىؿ ىناؾ ادلة باف النتائج سببيا النيكج؟ .4

 

 معايير فرعية( 2نقطة( )  150)  Customer Results المعيار السادس: نتائج المتعامميف

ج الخاصة بالمتعامميف كالعملاء الخارجييف لممنظمة, يتناكؿ ىذا المعيار مدل قياس كتحقيؽ النتائ
تقكـ المنظمات ب )السبكع كاخركف, , حيث (56,ص1201مشايخ كاخركف, )كمستكيات رضاىـ 

 (:59-58, ص ص 2011

تحديد مجمكعة مف مؤشرات الاداء كالنتائج ذات الصمة كالانفاؽ حكليا بغرض تقييـ مدل  .1
الداعمة كذلؾ في ضكء احتياجات المتعامميف  نجاح تطبيؽ الاستراتيجية كالسياسات

 كتطمعاتيـ.
تحديد اىداؼ كاضحة لمنتائج الرئيسية التي تستند عمى احتياجات كتكقعات المتعامميف كبما  .2

 يتماشى مع الاستراتيجية المعتمدة.
 اظيار نتائج ايجابية كمستدامة لممتعامميف عمى مدل ثلاث سنكات عمى الاقؿ. .3
للاسباب كالركائز الكامنة كراء الاتجاىات الممحكظة, كاثر ىذه النتائج عمى الفيـ الكاضح   .4

 مؤشرات الاداء كالنتائج الاخرل ذات الصمة.
 التنبؤ بالاداء كالنتائج المستقبمية. .5
معرفة كيفية مقارنة النتائج الرئيسية التي تحققيا المنظمة بنتائج المنظمات المماثمة,  .6

 عند المزكـ لتحديد الاىداؼ. كاستخداـ نتائج ىذه العممية
 تصنيؼ النتائج لفيـ تجربة كاحتياجات كتطمعات كؿ مجمكعة متعامميف بشكؿ محدد. .7

 ( المعايير الفرعية ليذا المعيار:31-2كيكضح الشكؿ )
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 )المصدر: اعداد الباحثة( ( المعايير الفرعية لمعيار نتائج المتعامميف13-2الشكؿ )

 المعيار فيي: اما المعايير الفرعية ليذا

 :Perceptions measures مقياس رأم المتعامميف .1

ىي انطباعات المتعامميف حكؿ المنظمة, قد يتـ جمع ىذه الانطباعات كالاراء مف خلاؿ  .أ 
 نقاش, مجمكعات ,عدد مف المصادر, مثؿ مسكحات العملاء, مجمكعات التركيز

نتيجة  كتبيف العلاقة ذات الجيات رأم قاييسكما تعتبر م. (EFQM.org) كالثناء الشكاكم
 خلاؿمف  …سنكم, ربعي بشكؿ تحديدىا يتـة, ك المتخذ كالإجراءات المنيجيات كاثر

 الانطباعك المقدمة  الخدمة عف مثؿ قياس الرضا .نقاش مجمكعات أك رأم استبيانات
 .الخدمة لمتمقي العاـ

ينبغي اف تقدـ ىذه المؤشرات فيمان كاضحان  لتأثير كفاعمية المنظمة مف كجية نظر   .ب 
العملاء, كما تبيف مف كجية نظر العملاء مدل تطبيؽ الاستراتيجية كالسياسات الداعمة 

 (EFQM.orgكالعمميات )

فاف ىذه المقاييس قد تعتمد عمى مايمي: سعمة المنظمة  اعتمادا عمى اىداؼ المنظمة .ج 
خدمة  -المنتجات كاساليب تقديـ الخدمات -قيمة المنتجات/ الخدمات -رتياكصك 

كلاء المتعامميف كاشراكيـ في تطكير المنظمة  -المتعامميف كالعلاقات كالدعـ المقدـ
(EFQM.org.) 

 Performance Indicators مؤشرات الاداء المتعمقة بالمتعامميف .2

http://www.efqm.org/
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بغرض مراقبة ادائيا كفيمو كالتنبؤ بو ىذه مؤشرات داخمية التي تستخدميا المنظمة  .أ 
كتحسينو, فضلان عف التنبؤ بتأثير المنظمة عمى انطباعات المتعامميف الخارجييف معيا 

(EFQM.org). 

يبنغي اف تقدـ ىذه المؤشرات فيمان كاضحان حكؿ كفاءة كفعالية تطبيؽ كتنفيذ استراتيجية  .ب 
لداعمة كالعمميات المتعمقة بالعملاء المنظمة الخاصة بالمتعامميف, الى جانب السياسات ا

(EFQM.org ,) كيمكف الحصكؿ عمى تمؾ النتائج يكميا, اك اسبكعيا اك شيريا. كىذه
قياسات يمكف اف تساعد في تحديد ما اذا كانت المنظمة في طريقيا لتحقيؽ النتائج 

  (.35, ص2009المخطط ليا )العايدم, 

(: EFQM.orgز ادكات القياس عمى مايمي )بالاستناد الى ىدؼ المنظمة, يمكف اف ترك .ج 
تقديـ الخدمات/ المنتجات, خدمة المتعامميف كالعلاقات معيـ كدعميـ, الشكاكل كالثناء, 

 .الانجازات عمى المستكل الخارجي

 

  معايير فرعية( 2( نقطة )100)  People Results المعيار السابع: نتائج المكارد البشرية

قياس كتحقيؽ النتائج الخاصة بالمكارد البشرية كمستكيات رضاىـ )مشايخ يتناكؿ ىذا المعيار مدل 
 (:62, ص2011)السبكع كاخركف,  تقكـ المنظمات المتميزة(. حيث 58, ص1201كاخركف, 
تحديد مجمكعة مف مؤشرات الاداء كالمحصلات ذات الصمة كالانفاؽ كليا بغرض  .1

سات الداعمة كذلؾ في ضكء تقييـ مدل نجاح عممية تطبيؽ الاستراتيجية كالسيا
 احتياجات العامميف كتطمعاتيـ.

تحديد اىداؼ النتائج الرئيسية عمى ضكء احتياجات العامميف كتطمعاتيـ, كبما يتماشى  .2
 مع الاستراتيجية المعتمدة.

 اظيار نتائج جيدة لمعامميف اك مستدامة عمى مدل ثلاث سنكات عمى الاقؿ. .3
الاتجاىات الممحكظة بشكؿ كاضح كاثر ىذه النتائج استيعاب الاسباب كالمحركات كراء  .4

 عمى مؤشرات الاداء كالمحصلات الاخرل ذات الصمة.
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 التنبؤ بالاداء كالنتائج المستقبمية. .5
معرفة كيفية مقارنة النتائج الرئيسية التي تحققيا المنظمة بنتائج المنظمات المماثمة,  .6

 لاىداؼ.كاستخداـ نتائج ىذه العممية عند المزكـ لتحديد ا
 تصنيؼ النتائج كتفيـ احتياجات كتكقعات الفئات المحددة مف العامميف. .7

 (:41-2كيشمؿ ىذا المعيار المعايير الفرعية التالية كالمكضحة بالشكؿ )

 

 ( المعايير الفرعية لمعيار نتائج المكارد البشرية )المصدر: اعداد الباحثة(41-2الشكؿ )

 Perceptions measures: (www.EFQM.org) مقياس رأم المكارد البشرية .1

ىي انطباعات العامميف حكؿ المنظمة قد يتـ جمع ىذه الانطباعات مف خلاؿ عدد مف  .أ 
 المصادر, كحمقات النقاش, كالمقابلات الشخصية, كعمميات التقييـ النظامية.

ينبغي اف تقدـ ىذه المؤشرات فيمان كاضحان مف كجية نظر العامميف حكؿ مدل كفاءة  .ب 
فعالية تطبيؽ كتنفيذ استراتيجية المنظمة الخاصة, الى جاب العمميات كالسياسات 

 المرتبطة بيا. 
 الكظيفي, الرضاء :عمى المقاييس تركز أف يمكف المنظمة ىدؼ عمى اعتمادان  .ج 

, الاداءات ك كادارة الكفاء المستيدفات كالاعتزاز, القيادة كالادارة, تحديد لفخر, االمشاركة
 , ظركؼ العمؿ.الفعاؿ العامميف, الاتصاؿ كفاءة كتطكير التدريب الكفاءات,

 Performance Indicators (www.EFQM.org) مؤشرات الأداء المتعمقة بالمكارد البشرية .2

بة اداء العامميف لدييا, كفيـ ذؿ ىي مؤشرات داخمية تستخدميا المنظمة بغرض مراق .أ 
بكيفية انعكاس ذلؾ عمى انطباعات كاراء كالتنبؤ بو كتحسينو فضلان عف التنبؤ الاداء 

 العامميف.
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يبنغي اف تقدـ ىذه المؤشرات فيمان كاضحان حكؿ كفاءة كفعالية تطبيؽ كتنفيذ استراتيجية  .ب 
 المنظمة الخاصة بالمكارد البشرية لدييا, الى جانب العمميات كالسياسات الداعمة. 

التحفيز اس عمى مايمي: بالاستناد الى ىدؼ المنظمة, يمكف اف تركز ادكات القي .ج 
التدريب كتطكير  -اداء القيادة -تحديد المستيدفات  كادارة الكفاءات كالاداء -كالمشاركة
 .التكاصؿ الداخمي -العامميف

 
 معايير فرعية( 2نقطة( )  100) Society Results معيار الثامف: نتائج المجتمعال

الخاصة بالمجتمع عمى المستكل المحمي كالإقميمي يتناكؿ ىذا المعيار مدل قياس كتحقيؽ النتائج 
تقكـ المنظمات المتميزة بمايمي )السبكع , حيث (60, ص 1201مشايخ كاخركف, كالعالمي )
 (:62-61, ص ص2011كاخركف, 

تحديد مجمكعة مف مؤشرات الاداء كالنتائج ذات الصمة كالاتفاؽ كليا, بغرض تقييـ مدل  .1
المجتمعية كالبيئية كالسياسات الداعمة, كذلؾ في ضكء نجاح تطبيؽ استراتيجيتيا 

 احتياجات العامميف كتطمعاتيـ المتعمقة بالاطراؼ المعنية الخارجية ذات الصمة.
تحديد اىداؼ كاضحة لمنتائج الرئيسية في ضكء احتياجات الاطراؼ المعنية الخارجية  .2

 كتطمعاتيا, كبما يتماشى مع الاستراتيجية المعتمدة.
 تائج مجتمعية جيدة اك مستدامة عمى مدل ثلاث سنكات عمى الاقؿ.اظيار ن .3
استيعاب الاسباب كالركائز الكامنة كراء الاتجاىات الممحكظة بشكؿ كاضح, كاثر ىذه  .4

 النتائج عمى مؤشرات الاداء كالمحصلات الاخرل ذات الصمة.
 التنبؤ بالاداء كالنتائج المستقبمية. .5
ئيسية التي تحققيا المنظمة بنتائج المنظمات المماثمة, معرفة كيفية مقارنة النتائج الر  .6

 كاستخداـ نتائج ىذه العممية عند المزكـ لتحديد الاىداؼ.
 تصنيؼ النتائج لفيـ تجربة كاحتياجات كتطمعات كؿ مجمكعة بشكؿ محدد. .7

 ( المعايير الفرعية ليذا المعيار كمايمي:51-2يكضح الشكؿ )
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 لمعيار نتائج المجتمع )المصدر: اعداد الباحثة( ( المعايير الفرعية51-2الشكؿ)

 :Perceptions measures (www.EFQM.org) مقياس رأم المجتمع .1

ىي انطباعات المجتمع حكؿ المنظمة, كيتـ جمع ىذه الانطباعات مف خلاؿ عدد مف  .أ 
المصادر, مثؿ الاستبيانات, كالتقارير كالمقالات الصحفية كالمقاءات العامة كمؤسسات 

 المجتمع المدني كممثمي الفئات العامة كالجيات الحككمية.
ينبغي اف تقدـ ىذه الانطباعات شرحان كاضحان مف كجية نظر المجتمع حكؿ فعالية  .ب 

تطبيؽ كتنفيذ استراتيجية المنظمة فيما يتعمؽ بالمجتمع كالبيئية الخاصة الى جانب 
 العمميات كالسياسات الداعمة. 

التأثير البيئي, السمعة مة يمكف اف ترتكز ادكات القياس عمى: بالاستناد الى ىدؼ المنظ .ج 
 كالانطباع العاـ, التأثير المجتمعي, تأثير بيئة العمؿ, الجكائز كالتغطية الاعلامية.

 Performance Indicators (www.EFQM.org:) مؤشرات الأداء المتعمقة بالمجتمع .2

 فييا الاداء كتحسيف كتكقع كفيـ مراقبة بغرض المنظمة تستخدميا مؤشرات داخمية ىذه .أ 
 المجتمع. انطباع عمى التأثير ككذلؾ لتكقع

 المستخدمة الاساليب تأثير كفاعمية عمى كاضحة صكرة المؤشرات ىذه تعطي أف يجب .ب 
 .كالبيئية المجتمعية المنظمة مسؤكلية لادارة

, الاداء البيئيبالاستناد الى ىدؼ المنظمة, يمكف اف تركز ادكات القياس عمى مايمي:  .ج 
الالتزاـ بالمعايير كالشركط, الاداء المجتمعي, الاداء الصحي كاجراءات السلامة, 

 استخداـ اساليب معتمدة عند الشراء كالتعاقد.
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 معايير فرعية( 2نقطة( )  150)  Key Results لمعيار التاسع: النتائج الرئيسيةا

كالعامميف كالمجتمع في المعايير السابقة كتحديدان  ىك مراجعة النتائج الرئيسية الخاصة بالمتعامميف
(, كما يتناكؿ مدل قياس www.EFQM.org) )المعيار السادس, المعيار السابع, المعيار الثامف(

بيعة كتحقيؽ النتائج كالانجازات مقارنة بالخطط المكضكعة كبما يتفؽ مع الإستراتيجية كبناء عمى ط
تقكـ المنظمات المتميزة بمايمي )السبكع (, حيث 62, ص2011العمؿ كالأىداؼ )مشايخ كاخركف, 

 (.64 -63ص ص , 2011كاخركف, 

تحديد مجمكعة مف النتائج المالية كغير المالية كالانفاؽ حكىا بغرض تقييـ مدل نجاح  .1
 يسية كتطمعاتيـ.تطبيؽ استراتيجية المنظمة في ضكء احتياجات الاطراؼ المعنية الرئ

تحديد اىداؼ كاضحة لمنتائج الرئيسية في ضكء احتياجات الاطراؼ المعنية الرئيسية  .2
 كتطمعاتيـ, كبما يتماشى مع الاستراتيجية المعتمدة.

 اظيار نتائج جيدة اك مستدامة عمى مدل ثلاث سنكات عمى الاقؿ. .3
بشكؿ كاضح, كاثر ىذه استيعاب الاسباب كالركائز الكامنة كراء الاتجاىات الممحكظة  .4

 النتائج عمى مؤشرات الاداء كالمخرجات الاخرل ذات الصمة.
 التنبؤ بالاداء كالنتائج المستقبمية. .5
معرفة كيفية مقارنة النتائج الرئيسية التي تحققيا المنظمة بنتائج المنظمات المماثمة,  .6

 كاستخداـ نتائج ىذه العممية لتحديد الاىداؼ عند المزكـ.
 النتائج لفيـ مستكل الاداء كالمخرجات الرئيسية المحققة بشكؿ محدد.تصنيؼ  .7

 ( المعايير الفرعية المشمكلة بيذا المعيار:61-2كيكضح الشكؿ )

 

 ( المعايير الفرعية لمعيار النتائج الرئيسية.61-2الشكؿ)

http://www.efqm.org/
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 Key performance Outcomes (www.EFQM.org)المخرجات الاستراتيجية الرئيسية  .1

ىي المخرجات المالية كغير المالية الرئيسية التي تبيف مدل نجاح المنظمة في تطبيؽ  .أ 
استراتيجيتيا, كبتـ تحديد مجمكعة المقاييس كالاىداؼ ذات الصمة كالانفاؽ حكليا مف 

 قبؿ الاطراؼ المعنية الرئيسية, 
 بالاستناد الى ىدؼ المنظمة, يمكف اف تركز ادكات القياس عمى: .ب 

 ماليةالمخرجات ال -
 قياس الاداء مقارنة بالمكازنة. -
 حجـ المنتجات اك الخدمات الرئيسية التي يتـ تقكيميا. -
 مخرجات العممية الرئيسية. -

 Key Performance Indicators (www.EFQM.org:) مؤشرات الأداء الرئيسية .2

ىي المؤشرات المالية كغير المالية الرئيسية التي تستخدـ بغرض قياس الاداء التشغيمي  .أ 
داخؿ المنظمة كتساعد تمؾ المؤشرات في مراقبة مخرجات الاداء الرئيسية المتكقعة 

 داخؿ المنظمة, كفيميا كالتنبؤ بيا كتحسينيا. 
مؤشرات الاداء  :عمى تركز أف يمكف المقاييس ىذه فإف المنظمة ىدؼ عمى اعتمادان  .ب 

 -اداءالشركاء كالمكرديف -العمميات الرئيسية اداء مؤشرات -كمؼ المشاريع -المالية
 .كالمعرفة كالمعمكمات لتكنكلكجياا
 

 لمتميز. EFQMسمم التميز وفق نموذج  2-5-7
 Ladder of excellence According to the EFQM Excellence Model 

كالخطكات التي تتبعيا المنظمة في رحمتيا لمتميز, كقد اكضحت المنظمة سمـ التميز ىي المراحؿ 
( اف الرحمة نحك بداية التميز تستغرؽ كقتا كبيرا قد تأخذ ما بيف الخمس EFQMالاكربية لمجكدة )

( نقطة فتصنؼ بانيا 300الى السبع سنكات, حيث تبدأ المنظمة في السنكات الاكلى بتحقيؽ )
( نقطة فتككف منظمة 500بداية التحسف المستمر, كبعد مدة زمنية تحقؽ ) منظمة جيدة يظير فييا

( نقطة فيظير 700جيدة جدا يككف ليدىا تحسيف الاداء كاضح, كبعد حكالي سبع سنكات تحقؽ )
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فييا بداية التميز, كيتطمب ذلؾ التزاما قكيا مف القيادة كمزيدا مف الصبر كالمثابرة, كيتضح ذلؾ في 
 (.18, ص2009( )ثكاني, 71-2الشكؿ رقـ )

 

 (1, ص2009(: المدة الزمنية لمتميز )المصدر, ثكاني, 71-2الشكؿ)

كقد تعددت كتنكعت المراحؿ كالخطكات التي تتبعيا المنظمة في رحمتيا لمتميز تبعان لكتابيا )اؿ 
اف تحقيؽ تميز الاداء يكاجو تحديات  Zairi  (2005, p3)(, فقد اكضح41, ص2010مزركع, 

 متعددة فينبغي اف يمر بالمراحؿ التالية:

البدء في الثقافة التنظيمية القائمة عمى تكجيو النتائج مف خلاؿ دكر القيادة العميا في كضع  -1
رؤية كرسالة كاضحة, كاىداؼ استراتيجية معرفة جيدا لمجميع, كالتي تنشر عمى كافة 

 المستكيات.

الاىداؼ كالغايات في نشاطات المنظمة كعممياتيا, كاجراء الخطط الاستراتيجية دمج  -2
 كخطط العمؿ كالمبادرات المكجية نحك ضماف تحقيؽ تمؾ الاىداؼ.

 اعتماد قرارات كاجراءات الادارة عمى القياسات كالتقكيـ لمتابعة التقدـ كمراقبة الاداء. -3

ميز مف خلاؿ تطبيؽ ممارسات كافكار جديدة, التحسيف كالابداع ىك المؤشر لمتقديـ نحك الت -4
كالتي يجب اظيارىا لمعامميف باستمرار مف خلاؿ النتائج المحققة كصكلا لممستكيات 

 الاستراتيجية المرتفعة.
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التأثير كىك النتيجة المحققة مف ثقافة مبنية عمى التقكيـ كالتحسيف المستمر, فيي تبيف  -5
 اك مساىميف اخريف في المجتمع.كجية نظر العميؿ الداخمي اك الخارجي 

 عددا مف المراحؿ الاساسية لتحقيؽ التميز في المنظمة كىي: Studer  (2003, p45)كيبيف

 التعيد بالتميز كالالتزاـ بو. -1

 تحديد الاىداؼ الميمة كمف ثـ متابعة تحقيقيا. -2

لدل ( الى افعاؿ 2-1بناء ثقافة بالمنظمة مف خلاؿ تحكيؿ القيـ السابقة في النقاط ) -3
 العامميف.

 خمؽ كصناعة قادة قادرة عمى تحقيؽ الاىداؼ المطمكبة. -4

 التركيز عمى رضاء العامميف. -5

 بناء شعكر لدل العامميف باىمية كقكة سمككيـ المؤثر في المنظمة. -6

 انحياز السمكؾ نحك اىداؼ كقيـ المنظمة. -7

 تحقيؽ الاتصاؿ في جميع مستكيات المنظمة. -8

 كالمكافأة.التعرؼ عمى الانجازات  -9

( فيرل اف رحمة المنظمة لمتميز تبدأ بالمراحؿ الاكلية, ثـ مرحمة 43, ص2010اما )اؿ مزركع,
, 2010اختيار كتطبيؽ نمكذج التميز المناسب, كاخيران مرحمة استدامة التميز. كما يرل اؿ مزركع )

لمتكفرة مف ( اف رحمة المنظمة تتطمب تطبيؽ ادكات تحسيف متخمفة مف خلاؿ البيانات ا46ص
التقكيـ الذاتي الدكرم بناءا عمى معايير نمكذج التميز لقياس مستكل تميز المنظمة, فيتـ تحديد 
مجالات التحسيف كتحديد انكاع ادكات التحسيف المطمكبة بناءا عمى طبيعة المنظمة كاحتياجاتيا, 

(, ISO9000: 2000)يزك ( كمكاصفات اbenchmarkingكمف اشيرىا استخداما المقارنات المرجعية )
(, كستة سيجما BPR(, كاعادة ىندسة العمميات )the balanced scorecardكبطاقة الاداء المتكزاف )

(6Sigma كىذه الادكات ينظر الييا عمى انيا نشاطات تكميمية كجزء مف استراتيجية مخطط ليا ,)
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الحديثة تتكامؿ كتتبمكر في مفيكـ لتحقيؽ التميز بالمنظمة, كذلؾ مف منطمؽ اف التكجيات الادارية 
شامؿ يكرس منطؽ التفكؽ كالتميز الذم يجمع كؿ عناصر التميز التي ينغي تكافرىا في 
المنظمات, كالتي تختمؼ اىمية كؿ كاحدة منيا مف منظمة لاخرل حسب طبيعتيا كاىدافيا الساعية 

 لتحقيؽ الاداء المتميز.
 

 Radar Logicمنطق رادار  -2-6

 The definition of Radar Logicريف منطق الرادار تع -2-6-1

ىك إطار عمؿ تقييـ ديناميكي/ فعاؿ, كأداة إدارية قكية تمثؿ العمكد الفقرم الذم تستند إليو أية 
منظمة خلاؿ معالجتيا لمتحديات التي تكاجييا, كالتغمب عمييا مف اجؿ إنجاز ما تتكؽ إليو مف 

كما يعتبر اداة ادارية قكية كسيمة يمكف تطبيقيا (. p14 , et al.,Liusar-Bou ,2008تميز مستداـ )
 (:efqm.orgبطرؽ متعددة لمساعدة المنظمة في تحقيؽ التحسيف المستمر مف خلاؿ )

 تقييـ مدل نضج المنيجيات المطبقة. .1

 تقييـ مدل تميز النتائج المتحققة. .2

 المساعدة في بناء مشاريع التحسيف. .3

المنيجية  -(Resultsلمعناصر المككنة ليا كىي: النتائج )يمثؿ اختصارا  ككممة رادار
(Approach)-  التطبيؽ(Deployment)- ( التقكيـAssessment)- ( المراجعةReview.) 

 

  لمتميز  EFQM منطق رادار في نموذجفيم  -2-6-2

Understand the RADAR logic in the EFQM Excellence Model 

( منيجية كاضحة تساعد المنظمة لتقكيـ مستكل تقدـ EFQMلادارة الجكدة )قدمت المنظمة الاكربية 
المنظمة التي تسعى نحك التميز. فيي تصؼ مفاىيـ التطبيؽ كالمراجعة كالتقييـ ضمف منطؽ 

RADAR ( باف المنظمة بحاجة الىefqm.org(ك )Gorji& Siami, 2011, p10(: 
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كجزء مف سياستيا  لتي تسعى ليا المنظمةالمطمكبة ( Required resultsتحديد النتائج ) .1
كاستراتيجيتيا في صنع العمميات, كما تغطي نتائج الاداء المالي كالعممياتي لممنظمة, 

 .(What are we trying to achieve?بالاضافة الى تكجيات اصحاب المصمحة)
(: تخطط كتطكر مجمكعة Plan and develop approachesتخطيط كتطكير المنيجيات ) .2

 How do weمتكاممة مف المنيجيات  لتحقيؽ النتائج المطمكبة سكاء الاف اك في المستقبؿ )

?try to achieve this).كتعتمد المنيجية عمى الكضكح كالتكامؿ , 
المحددة بطريقة مكثقة كنظامية لضماف التطبيؽ  (Deploy approachesتطبؽ المنيجيات ) .3

 (implemented How / Where / When was this?الكامؿ. )
( عف طريؽ asses and refine approaches and deployment)تراجع كتقيـ المنيجيات  .4

كتقكيـ مدل فاعمية المنيجيات تقكيـ كتحميؿ النتائج المتحققة عبر انشطة التعمـ المستمرة. 
المتبعة لتحقيؽ النتائج المرجكة, كاليدؼ الذم تسعى المنظمة لتحقيقو, كمف ثـ رصد 
كتحميؿ النتائج التي تـ انجازىا, كاستنادان اليو ترتب الاكلكيات كتكضع خطة التحسينات 

e What have w) -(?How do we measure whether it is working).كيتـ تنفيذىا

?learning and what improvements can be made) 

 : Ways to use logic Radar طرق استخدام منطق رادار -2-6-3
 (:40, ص2009)العايدم,  مف الناحية العممية يمكف استخداـ رادارة بطرؽ عديدة مثؿ

 يمكف استخداـ المبادئ في تكجيو الاسئمة .1
 عند تطكير خطط عمؿ. .أ 
 لمتدقيؽ كالتقييـ الداخمي كالخارجي.عند بناء الادلة  .ب 
 عند كتابة كثائؽ العطاءات. .ج 
 عند النظر في مقترحات لتخصصات جديدة. .د 

 يمكف استخداميا في تقييـ الخبرات .2
 خبرات العامميف كالمرضى في مجالات معينة .أ 
 الخبرة الشخصية/ التغذية الراجعة. .ب 
 التغذية الراجعة لمفريؽ )تعميقات(. .ج 
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 لامة( باستخداـ رادار بعد عممية تقكيـ ذاتي عف طريؽ:كيمكف استخلاص درجة )ع .3
 تقديـ تقييـ نقدم للادلة. .أ 
 .اعطاء درجة معيارية .ب 

 
  The properties of RADAR  logic  ارخصائص عناصر الراد -2-6-4

تميز, كىك في النياية لم EFQMيعتبر نظاـ قياس الرادار قاسيا كيجب تطبيقو حرفيا في نمكذج 
عمى تحديد أماكف التطكير كالتحسيف الأكثر أىمية كمف ثـ التخطيط كتنفيذ ىذه  يساعد المنظمات

حيث أف النتائج كضعت في المقدمة, مع  RADARكمف الملاحظ ىنا أنيا سميت باؿ  التحسينات.
أف الممكنات تسبؽ النتائج في الحدكث لكف الممكنات تصاغ بما يتلائـ كيتكائـ مع الأىداؼ كالتي 

ىي النتائج المستقبمية لمسياسة كالإستراتيجية المتكافقة مع الرؤية كالتي تعتمد أساسا بدكرىا تككف 
كيكضح الشكؿ  (.65, ص1201عمى النتائج المستقبمية التي تسعى المنظمة لتحقيقيا)مشايخ, 

 .RADAR( عناصر منطؽ 2-81)

 

 المصدر: اعداد الباحثة  RADAR( عناصر منطؽ 18-2الشكؿ )

الرادار في شكؿ دكرة تبدأ بتحديد النتائج المطمكبة حسب معايير نمكذج التميز المتفؽ كتتـ خطكات 
عميو, ثـ تخطيط كاتخاذ اسمكب كمنيجية محددة لتحقيؽ ىذه النتائج مف خلاؿ كضع السياسات 
كالاستراتيجيات كتخطيط العمميات كحشد المكارد ام استثمار معايير الممكنات حسب النمكذج, 

فعيؿ ىذه الممكنات ككضعيا مكضع التطبيؽ كاطلاؽ طاقاتيا, كيمييا عممية متابعة كيمي ذلؾ ت
كتقكيـ الاداء, كاخيرا تتـ المراجعة كالكشؼ عف الانحرافات عف النتائج المستيدفة كاتخاذ الاجراءات  

, كما ىك (Pipan, 2010, p78-Sokovic; Pavletic& Kern) التصحيحي, ثـ تعاد الدكرة مف جديد
 .(19-2ح في الشكؿ رقـ )مكض
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 (efqm.orgالمصدر: ) RADAR( خطكات منطؽ 19-2الشكؿ )

 Methodology RADAR منيجية منطق الرادار -2-6-5

نيجان منتظمان لمراجعة اداء المنظمة, كما يسيـ ايضا في الية تسجيؿ النقاط  RADARيقدـ منطؽ 
الخاصة بجائزة التميز التابعة لممؤسسة الاكركبية لادارة الجكدة كخطط المراجعة كالتقييـ الاخرل, 

في  الذاتي التقكيـ عممية إجراء في كمساىمتو, ىذا الى جانب المساىمة في ادارة مشاريع التحسيف
 نظمات.الم

( كىي مصفكفة تستند عمييا المنظمة في RADARيتـ التقييـ كفؽ منيجية تعرؼ بمصفكفة )     
لمتميز, حيث تبدأ بتحديد النتائج المطمكبة )نتائج  EFQM اجراء تقكيـ ذاتي لمختمؼ معايير نمكذج

خاصة بمختمؼ الجكانب حسب النمكذج(, ثـ اتخاذ اسمكب محدد لتحقيؽ ىذه النتائج مف خلاؿ 
كضع الاستراتيجيات كالسياسات كتخطيط العمميات كتعبئة المكارد كتفعيؿ الشراكة كربط العلاقات 

  ككضع كؿ ذلؾ حيز التطبيؽ كالعمؿ الفعمي.

كتجرم عممية متابعة كتقييـ الاداء كتتخذ الاجراءات التحسينية كالتصحيحات اللازمة في حالة كجكد 
انحرافات, كتقدـ النتائج المتحققة في شكؿ تقارير لممصادقة عمييا مف طرؼ المنظمة الاكركبية 

جراءات المتخذة للادارة بالجكدة, التي تككف لجنة مراقبة كتقييـ لمكقكؼ عمى مدل صحة النتائج كالا
 .كتحديد مستكل اداء المنظمة في طريقيا لمبحث عف التميز

        

-                         
                -       -        

-       
        -       -          - 

              

                 

-       
-               
-                

         

-       
-                 

       

-        
-         
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 :Assessing Enablers تقييم الممكنات -2-6-5-1

Sokovic; Pavletic& Kern-) كالخصائص التي يتـ تقييمياتحميؿ الممكنات يمي تكضيح فيما

Pipan, 2010, p480) 

لتنفيذه, كالأسباب مف كراءه, المنيجية : كتشمؿ ما تخطط المنظمة APPROCH المنيجية .1
المطبقة ليا سبب اختيار كاضح يركز عمى الاحتياجات الحالية كالمستقبمية لممنظمة كيتـ 
صياغتيا مف خلاؿ عمميات معرفة بشكؿ جيد كتركز بشكؿ كاضح عمى احتياجات أصحاب 

ككف المنيجيات العلاقة المعنييف بالمنيجيات المستخدمة. بالإضافة إلى ذلؾ, يجب أف ت
متكاممة كىذا يعني أف المنيجية المتكاممة ليا أساس كاضح في الإستراتيجية كمتداخمة مع 
منيجيات أخرل بالشكؿ المناسب, كالتحسينات يتـ تضمينيا في المنيجيات بشكؿ 

, 1201مشايخ, يميا )(,الخصائص التي يتـ تقي16, ص2009)العايدم, ( kaa.joمستمر.)
 :(67ص
مدل منطقية المنيجية المتبعة كانسجاميا مع أفضؿ الممارسات العالمية  :Sound السلامة .أ 

كتقييميا مف خلاؿ: المنطؽ في المنيجية المتبعة لو اساس منطقي كاضح اك لو سبب 
 كاضح كمحدد

 .حدكثو تضمف طريقة لو لممنيجية إجراءات عمؿ كاليات محددة ككاضحة ام -
 احتياجات المنيجية تركز عمى تمبية احتياجات المتعامميف كالجيات المعنية كتمبي -

 بيا. يتأثر مف جميع
 اصبح السابؽ كالتغير التطكير اف ام مستمرة بصكرة المنيجية في مدمج لتعديؿا -

 .الآفا مني جزءان 
ستراتيجية المنظمة, مدل دعـ المنيجية كتكافقيا مع سياسة  (:integrated) الترابط/ التكامؿ .ب  كا 

 كمدل ترابطيا كتكامميا مع المنيجيات الأخرل كيقاس مدل ترابط المنيجية ب:
ستراتيجية المنظمة. -  مدل دعـ المنيجية لسياسة كا 
 مدل ترابط المنيجية مع المناىج الأخرل -

 
يشمؿ ما تقكـ بو المنظمة لتطبيؽ المنيجية. في المنظمة المتميزة يتـ :deployment التطبيؽ .2

تطبيؽ المنيجية بشكؿ نظامي في المجالات المعنية, التطبيؽ النظامي مخطط لو بشكؿ جيد 

http://www.kaa.jo/
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كمعرؼ بطريقة تلائـ كلا مف المنيجية كالمنظمة, يكجد قدرة عمى إدراؾ التغييرات عمى 
الخصائص التي يتـ تقييميا )مشايخ, ( ك w.kaa.jowwالمنيجيات ضمف إطار زمني مناسب)

 (:68, ص1201
مدل التطبيؽ الفعمي لممنيجيات كالأساليب المكثقة ضمف  (:Implementationالتنفيذ ) .أ 

المنيجية كيتـ تقييـ التنفيذ بتطبيؽ المنيجية بشكؿ شمكلي أفقيا كعمكديا ضمف كافة 
 الإدارات كالكحدات الإدارية كعمى كافة المستكيات التنظيمية كفئات المعنييف.

متسقة كمنظمة بدكف  تطبيؽ المنيجيات المكثقة بطريقة (:Systematicالنظامية ) .ب 
الاعتمادية عمى الأشخاص كيتـ تقييميا عف طريؽ: المنيجية مطبقة بطريقة نظامية 
كاليات تنفيذ مكثقة كمخطط ليا بشكؿ سميـ كمتسؽ كمستمر كبما يضمف فاعمية 

 .تطبيؽ المنيجية
 

طكير كيشمؿ ما تقكـ بو المنظمة لتحسيف كت assessment and refinementالتقييـ كالمراجعة .3
كؿ مف المنيجية كتطبيقيا, في المنظمة المتميزة, فاعمية ككفاءة المنيجية كتطبيقيا تخضعاف 
لقياس دكرم, أنشطة التعمـ يتـ الأخذ بيا, كجكد ممارسات تيدؼ إلى الإبداع تساعد عمى 
ابتكار أفعاؿ لتعديؿ أكاستحداث منيجيات جديدة, مخرجات القياس, التعمـ كالإبداع تستخدـ 

, 2009)العايدم, ( كkaa.jo) ديد ككضع أكلكيات, تخطيط كتطبيؽ التطكير كالإبداعلتح
 :(68, ص1201الخصائص التي يتـ تقييميا )مشايخ, (, ك 17ص
قياس مدل فاعمية المنيجيات المتبعة كفعالية تطبيقيا كقياس  (:Measurmentالقياس ) .أ 

 مدل تحقيؽ النتائج المرجكة مف خلاؿ:
 كفاءة كفاعمية منيجية العمؿ كتطبيقيا. القياس الدكرم لمدل -

مدل ملائمة المؤشرات التي تـ اختيارىا مع طبيعة المنيجيات )التقييـ المستخدـ  -
 مناسب(.

مدل استخداـ نشاطات التعمـ المختمفة (: Learning and Creativityالتعمـ كالابداع ) .ب 
المراجعة الإدارية, التدقيؽ( )المقارنة البيئية, التقييـ الذاتي اك الخارجي, اجتماعات 
 لمتعرؼ عمى فرص التحسيف الملائمة كذلؾ مف خلاؿ:
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استخداـ التعمـ لتحديد أفضؿ الممارسات المتبعة داخميان كخارجيان كتحديد فرص  -
 .التحسيف المحتممة

 استخداـ الإبداع لتطكير المنيجيات القائمة أك استحداث منيجيات جديدة. -

 (: Improvement and Innovationالتحسيف كالابتكار ) .ج 

 استخداـ مخرجات عمميات القياس كالتعمـ لتحديد مجالات التحسيف كأكلكياتيا -
 كالتخطيط ليا كتنفيذىا.

 تقييـ مخرجات عمميات الإبتكار كتحديد اكلكياتيا كاستخداميا. -

 

  sresultAssessingتقييم النتائج  -2-6-5-2

Pipan, 2010, -Sokovic; Pavletic& Kern) التي يتـ تقييمياكالخصائص تحميؿ النتائج فيما يمي 

p480:) 

1. & UsabilityRelevance: النتيجة يجب أف تككف شاممة, محددة بزمف, يعتمد عمييا,  بيانات
دقيقة, كمجزأة بشكؿ مناسب كنتماشى مع استراتيجيات المنظمة كاحتياجات كتكقعات أصحاب 

نتائج ذات العلاقة كأثرىا عمى بعضيا يجب أف تككف العلاقة المعنييف, العلاقات بيف ال
 (:kaa.joما يمي ) . كتشمؿمفيكمة, النتائج الرئيسية يجب أف تحدد كترتب حسب الأكلكية

 (:Scopeالمجاؿ ) .أ 

 :مجاؿ النتائج المقدمة 
 يغطي كافة الأنشطة كالعمميات كالبرامج كالخدمات الرئيسية الخاصة بالمنظمة -
 كتكقعات جميع فئات المعنييف )متعامميف, شركاء, عامميف,...الخ(يغطي احتياجات  -
ستراتيجية المنظمة. -  متكافؽ مع سياسة كا 
 .اىـ النتائج كالنتائج الرئيسية الاكثر اىمية, محددة كمرتبة حسب الاكلكية 
 العلاقة بيف النتائج ذات العلاقة كاضحة كمفيكمة. 
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, ـ تكفير النتائج لممعنييف في الكقت المناسبيت(: يتـ التأكد مف انو Integrityالنزاىة ) .ب 
 النتائج دقيقة كيمكف الاعتماد عمييا.ك 

يتـ تصنيؼ النتائج بطريقة ملائمة )حسب: (: Segmentation) التجزئة اك التصنيؼ .ج 
 .فئات المتعامميف, فئات العامميف, الخدمات, المناطؽ الجغرافية,...(

مف الناحية المالية كالتشغيمية كأراء المستفيديف, الاداء: تشمؿ ىذه النتائج أداء المنظمة  .2
إضافة لتخطيط كتطكير كسائؿ تحقيؽ النتائج الحالية كالمستقبمية كتنظيـ الأساليب لحسف 

 كتقسـ إلى:, التنفيذ

يككف تقييـ النمطية أكالاتجاه ب: يككف نمط النتائج (: Trendالنمطية )المسار( ) .أ 
 .النتائج أك الاستقرار في النتائج الايجابية ايجابيا عند تحقيؽ تحسيف مستمر في

ىك الغاية أك اليدؼ أك مؤشر الأداء الذم تسعى المنظمة لتحقيقو (: Targetاليدؼ ) .ب 
 :مف خلاؿ تطبيؽ منيجية معينة أك عممية أك إجراء, كيككف تقييـ تحقيؽ اليدؼ

 تـ تحديد اىداؼ للانجازات الرئيسية -
 .كملائمةالاىداؼ التي تـ تحديدىا مناسبة  -
 الاىداؼ تـ تحقيقيا. -

المقارنة البينية أك المعيارية لمنتائج المتحققة مع نتائج : (Comparisonsالمقارنات ) .ج 
 :ب مقابمة لأفضؿ المنظمات في المجاؿ لممقارف, كيككف التقييـ

 ىناؾ مقارنات للانجازات الرئيسية -
 المقارنات المستخدمة ملائمة. -
 .غيرىا إيجابيةنتيجة مقارنات المنظمة مع  -

 (:Causalityالعلاقة السببية ) .د 
  بيف النتائج التي تحققت كالمنيجيات المطبقة كاضحة كمفيكمة العلاقة السببية ما -
بإمكانية الاستمرار في تحقيؽ نتائج ىناؾ ثقة  بناءن عمى الأدلة كالنتائج المقدمة, -

 إيجابية في المستقبؿ.
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 لبرنامج التحسين المستمر لمجودةمعايير مدى تبني المستشفيات  -2-7

 The concept of hospital مفيوم المستشفى: 2-7-1

 ,كب(مر  رئيسي نظاـ) معقدة فنية اجتماعية منظمة لمستشفىاأف  (45, ص1999) أميف يرل
 اىميا ,ية(الجزئ )المنظمة الجزئية النشاطات مف مجمكعة مف كتتألؼ لمتنكيـ أسرة عمى تحتكم
 الخدمات نشاط المساعدة, الطبية الخدمات نشاط التمريض, نشاط العلاج, نشاط التشخيص, نشاط

 التي الاستشارية الكحدات كنشاط الإدارية, الكحدات نشاط المرضى, شؤكف خدمات نشاط العامة,
 تقديـ أىداؼ لتحقيؽ بعض مع بعضيا كيعمؿ ببعض بعضيا كيتأثر بعض عمى بعضيا يؤثر

 الصحية. الرعاية
كطبقا لممفاىيـ الحديثة فاف المستشفى يعتبر نظاما متكاملا, حيث يتـ اخضاع المكارد المتاحة      

)المدخلات( لمجمكعة مف الانشطة كالعمميات التحكيمية سكاء كانت فنية اك ادارية لمحصكؿ عمى 
 .مستكل مقبكؿ مف الخدمة يحقؽ رضا العملاء

 
 Basic functions of the Hospital ىلممستشف الأساسية الوظائف -2-7-2

 أف إلا إنشائيا, كراء مف الأىداؼ اختلاؼ بسبب بعض عف بعضيا المستشفيات كظائؼ تختمؼ
 (Shooll, et al., 1988, pp13– 14) ىي: المستشفيات معظـ فييا تشترؾ أساسية كظائؼ ىناؾ

 الطبية. الرعاية جكدة مف عاؿ مستكل تحقيؽ .1
  .كالتمريضية الطبية تلمجالاا في العامميف تدريب ك تعميـ .2
  .بالصحة العلاقة ذات الأخرل كالعمكـ الطبية العمكـ مجالات في البحكث تعزيز .3
  .تمعلمجا بصحة لمنيكض اللازمة الأكلية الصحية الرعاية خدمات تكفير .4
( فقد اشار الى اف المستشفى تقكـ بعدة كظائؼ, فالكظيفة الاكلى 83, ص2003اما ريحاف )     

مف اعماؿ المستشفى ىي ايكاء المريض يشمؿ تقديـ الغذاء كالخدمات ليـ. كالكظيفة الثانية التعميـ 
يف يتمقكف كالتدريب, فضمنيا يتقابؿ اعضاء الييئة الطبية لممستشفى مع الاطباء حديثي التخرج الذ

تدريبيـ العممي كالعممي, كاجتماع اطباء عديديف ذكل خبرات متباينة يزيد المعرفة بينيـ, مما يؤثر 
 عمى تحسيف كفاءتيـ في تأدية خدماتيـ.
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  The characteristics of the hospital خصائص المستشفى -2-7-3
 البعض بعضيا مع تتفاعؿ كثيرة جزئية أنظمة يحكم: حيث مفتكح نظاـ المستشفى .1

 لتحقيؽ اىداؼ معينة.
 التخصص عمى علاكة الأفراد مف كبير عدد عمى يشتمؿ حيث تنظيـ معقد: المستشفى .2

 .كالعلاج الكقاية في المستخدمة التكنكلكجيا كأساليب المختمفة, أقسامو في الدقيؽ
تيا, خدما مف المستفيد أك المريض أجؿ مف تعمؿ لانيا الأكلى الدرجة مف إنساني نظاـ .3

 مف خلاؿ تكظيؼ الميارات البشرية كالمعرفية مع الامكانات المادية لتحقيؽ ىذا اليدؼ.
 اؼ.الأىد متعدد نظاـ المستشفى .4
 (.293, ص 2000)سنكسي,  السمطة خطكط فيو تزدكج نظاما المستشفى .5

 ( الى الخصائص المميزة لممشفى كنظاـ:27-26, ص ص 1985كما اشار )عمي, 

التي تعمؿ المستشفى عمى اشباعيا في كقت كاحد )علاج المرضى, تتعدد الاىداؼ  -1
البحكث, التعميـ, خدمة البيئة(, الا اف ىذه الاىداؼ تتفاكت فيما بينيا في الاىمية طبقا 

 للاعتبارات الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية لكؿ مجتمع.
رجة التعقيد في التنظيـ تنتحى المستشفى ناحية التخصص الكبير, كقد يؤدم ذلؾ الى زيادة د -2

كتقسيـ العمؿ نتيجة كجكد مجمكعات مختمفة مف الافراد )اطباء, ممرضيف كممرضات, 
ادارييف, عماؿ(. كبطبيعة الحاؿ فاف ىذه الفئات تتنكع مطالبيا كتكقعاتيا كبالتالي سمككيا 

 التنظيمي.
مسالة تحكميا اف التنبؤ بحجـ العمؿ في المستشفى يصبح صعب لمغاية لاف طمب العلاج  -3

اعتبارات كثيرة مف الصعب التنبؤ بيا مقدما, فالاكلكية في العلاج تعطى دائما لمحكادث 
كالحالات الطارئة كيتطمب ذلؾ مف ادارة المشفى اف تعمؿ طبقا لمتطمبات الادارة بالازمات, 
كما يجب اف تككف خطة المستشفى كتنظيميا مف المركنة ليمكف معو مكاجية ام ظركؼ 

 متكقعة.غير 
 
تستنتج الباحثة مف الخصائص السابقة كالمميزة لممستشفى انو يجب عمى ادارة المستشفى      

 استخداـ كسائؿ غير تقميدية لادارة كتكجيو تنظيـ المستشفى كتقديـ الخدمة الصحية فييا.
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 حاجة المستشفيات الى تبني المعايير القياسية  -2-7-4

the hospitals need to adopt standards 

اف تقديـ الخدمات الصحية طبقا لمعايير ثابتة, يعزز الجكدة المتميزة لمرعاية الصحية كيمنع 
المشاكؿ التي تنتج عف الانحرافات عف مستكل المعايير القياسية, كالتي تتطمب كسب اجماع 

كدة في كمشاركة جميع العامميف الذيف سيقكمكف بتنفيذ ىذه المعايير كصكلا الى الحمكؿ المنش
التقييـ المبدئي لمخرجات الاداء كمقارنتيا بمعايير الاداء القياسية ف(. 63, ص2009الاداء)عطية, 

ىك الاساس لبداية انشطة تحسيف الجكدة في المستشفى, كيشمؿ التقييـ الممارسات الاكمينيكية 
تحديد الجكدة لتحديد المناطؽ التي تحتاج لمعالجة ام انحراؼ فالمعيار القياسي ىك عبارة عف 

المستكيات , ك مدل الاداء المقبكؿ, ك الحد الادنى لمستكيات الاداء المقبكؿ :المتكقعة في ضكء
 (.62, ص2009)عطية,  الممتازة للاداء

كبما اف المعايير القياسية لممستشفيات تمثؿ المكجيات الاساسية التي تحدد الاسس السميمة      
لتقديـ الرعاية الصحة الافضؿ كتحقيؽ القدر الاكبرمف رضاء  التي تعتمد عمييا مختمؼ المستشفيات

متمقي كمقدمي الخدمات الصحية, فاف تحديد مدل المطابقة مع ىذه المعايير, كمف ثـ العمؿ عمى 
التحسيف المستمر بيدؼ الكصكؿ لمتحقيؽ الكامؿ يمثلاف حجر الزاكية في عممية الارتقاء بالخدمات 

جكدتيا, الامر الذم يمثؿ احد اىـ مككنات النظاـ الصحي )شامي, الصحية بالمستشفيات كضماف 
 (.239, ص2010

 

 اىمية تحقيق المعايير في الخدمات الصحية  -2-7-5
The importance of achieving the standards in health services  

عف  جميع المينييف يرغبكف في تحسيف خدمات الرعاية كسلامة المرضى, كتكفير المعايير .1
 العناصر الميمة في الخدمات الصحية التي تعتبر اساسية ليذه التحسينات.

تكفير المعايير بطريقة منظمة لمخدمات الصحية لتقييـ انفسيـ فيما يتعمؽ بالجكدة  .2
 كالسلامة, قبؿ النظر في التغييرات التي قد تككف ىناؾ حاجة الييا لتحقيؽ المعايير.
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اف تساعد الخدمات الصحية لممحافظة عمى التنمية كعمى  دكرية العكدة الى المعايير يمكف .3
 المسار الصحيح لمعرفة ما اذا كاف تحسيف نكعية التغييرات قد حقؽ النتائج المستيدفة.

استخداـ معايير تتيح فرصة لمكظفي الخدمات الصحية لمعمؿ معا كفريؽ كاحد لمنظر في  .4
جالات, كتحقيؽ الاىداؼ يتطمب تحسيف جكدة الخدمات. كتشمؿ المعايير العديد مف الم

 الجيد التعاكني لكامؿ الفريؽ.

( يدؿ عمى اف المجتمع جاد في تكفير JCAHOالانخراط في تحسيف الجكدة كتمبية معايير ) .5
 (.Crescent, 2007, p50اعمى مستكل مف الجكدة كالرعاية الشاممة )

التحسين المعايير المستخدمة لقياس مدى تبني المستشفيات لبرامج  -2-7-6
 المستمر لمجودة:

 الرقابة ناحية العامميف مف كتكقعات احتياجات تكفير عمى بالتركيز تقكـ المستمر التحسيف برامج إف
 كتحميميا المعمكمات تجميع طريؽ عف ذلؾ كيتـ, لمعميؿ الخدمات افضؿ لتقديـ كالخارجية الداخمية

 , عمى(documentation system) معمكمات تكثيؽ نظاـ عمؿ كأيضا القرارات اتخاذ يا فلاستخدامي
  .(en.wikipedia.org) المياـ لتنفيذ معايير كمقاييس كاجراءات عمؿ العمميات اللازمة يشمؿ أف

 ( انكاع ىذه المعايير كمايمي:42 -43, ص 2011)الكعبي, كعمراف, كقد حدد 
 .(www.laithwhite.Jeeran.comمعايير المدخلات كمعايير المخرجات ) .1

معايير المدخلات: ىي المعايير المصممة لقياس جيكد العامميف الكاجب بذليا لاداء  .أ 
 الميمات التي يتطمبيا التنفيذ, اك مكاصفات المكاد التي تدخؿ في عممية الانتاج.

 معايير المخرجات: لقياس نتائج الاداء مف حيث التكمفة كالكقت كالكمية كالنكعية .ب 
 ..الخ.

 معايير المقارنة, المعايير الفنيةالمعايير التاريخية, ال .2

 المعايير التاريخية: ىي المعايير التي تقكـ بمقارنة الاداء الحالي بالاداء السابؽ.  .أ 
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المعايير المقارنة )المرجعية(: تقكـ بمقارنة معدلات الاداء الحالية لاداء المنظمة  .ب 
 بمعدلات الاداء في المنظمة المنافسة اك المشابية ليا.

فنية: التي تعتمد عمى الدراسات كالكسائؿ العممية في احتساب الكقت المعايير ال .ج 
 كالحركة اللازميف لاداء كؿ نشاط.

 المعايير المالية كالمحاسبية كالمعايير الاقتصادية. .3

 المعايير الكمية كالمعايير الكصفية. .4

 المعايير الذاتية كالمعايير الاجتماعية .5

 .المعايير المكضكعية كالمعايير التخمينية .6

المعايير الاعتيادية كالمعايير القياسية: حيث تبنى المعايير الاعتيادية عمى كاقع المؤشرات  .7
في الكحدة الاقتصادية, في حيف تبنى المعايير القياسية عمى مجمكع مف المؤشرات في 
الكحدة كالكحدات الاخرل المشابية كغيرىا مف المؤشرات كتشكؿ المعايير القياسية اساسا 

 كالتقكيـ.لممقارنة 

المعايير الجارية كالمعايير التاريخية: تستند المعايير الجارية عمى البيانات كالمعمكمات  .8
كالاحصاءات المتعمقة بنشاط الكحدة في السنة الحالية, اما المعايير التاريخية فتستند عمى 

 البيانات كالمعمكمات كالاحصاءات لاسيما في نشاط الكحدة لمسنكات السابقة 

 

 بعض المعايير المستخدمة في المستشفيات:( 63, ص2009كر عطية )كما ذ

المعيار الزمني: ام زمف الحصكؿ عمى الخدمة منذ لحظة كصكؿ المريض الى المستشفى  .1
 حتى حصكلو عمى الخدمة المطمكبة كخركج المريض مف المستشفى.

كملائمة عدد الاطباء المعيار الكمي: كىك ملائمة عدد المتردديف عمى المستشفى سنكيان,  .2
 كىيثة التمريض بالمستشفى  لعلاج المرضى.
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المعيار النكعي: كىك مستكل تدريب اك ادراؾ مقدمي الخدمة الصحية مف حيث المستكل  .3
 التعميمي كالتدريبي ليـ بما ينعكس ايجابيا عمى مستكل الخدمة المقدمة.

ة معينة خاصة بيـ, كمدل المعيار التركيجي: كىك مدل معرفة المرضى بتكافر خدمة طبي .4
الثقة باداء المستشفى بما يتكافر لدييـ مف معمكمات, اك مف خلاؿ تجارب زملاء ليـ 

 ترددكا عمى المستشفى اك مف خلاؿ تجاربيـ السابقة لدل مراجعتيـ لممستشفى.

المعيار الامني: كيتضمف ثقة المتردديف عمى المستشفى في اجراءات الامف كالسلامة  .5
ة الحرائؽ كالحكادث الجسيمة, كمدل التزاـ الزائريف بتعميمات الامف كالسلامة كطرؽ مكافح

كالثقة في حفظ خصكصيات المريض كاسرار مرضو كعدـ كتابة تفاصيؿ طبية بالمغة 
 العربية كالثقة في نظافة المستشفى كعدـ نقميا امراض معدية لممتردديف عمييا.

خرل لقياس مدل تبنى المستشفيات لبرنامج عمى معايير ا بحكثكما اعتمدت بعض ال     
التزاـ الادارة  مدل الكعي بخطكات برنامج التحسيف المستمر,: , كىيالتحسيف المستمر لمجكدة

كجكد فرؽ , تحديد اليدؼ مف عممية التحسيف, تحديد قائمة بمجالات التحسيف, بعممية التحسيف
حميؿ , تحديد تدفؽ العمميات, تفي الفريؽتحديد المسؤكؿ عف اتخاذ القرار , جكدةالعمؿ لتحسيف 

تطبيؽ , تصميـ نظاـ لمرقابة, تحديد المشكلات المحتممة كأسبابيا, احتياجات العملاء الحالييف
ككؿ ىذه الخطكات لايمكف أف . تحديد فرص التحسيف, تقييـ أداء النظاـ الجديد, النظاـ الجديد

  أكفاء كتدريبيـ كتحفيزىـ لاجراء التحسيفتتحقؽ الا مف خلاؿ حسف اختيار أفراد كمشرفيف 
(www.hrdiscussion.com/hr28595.html.) 

 :مفيوم مؤشرات الأداء في المستشفيات -2-8

 The definition of performance indicatorsتعريف مؤشرات الاداء  -2-8-1

يتضمف مقارنتيا  تعرؼ المؤشرات عمى انيا استنتاجات يمكف استنباطيا مف البيانات المقدمة كقد
مع اسس مكضكعة مسبقا اك نسب اك اتجاىات عامة اك احكاـ مبنية عمى اساس الخبرة الفنية, 
كالمؤشرات تختمؼ باختلاؼ المستكل الذم يجرم عنده التقكيـ كما تتأثر المؤشرات ايضا بطبيعة 

, 0082كعرفيا عجعج ), (43, ص 2011النشاط الذم يتـ تقكيـ ادائو )الكعبي, كعمراف, 
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بانيا مجمكعة مف المقاييس الكمية كالنكعية تستخدـ لتتبع الاداء بمركر الكقت للاستدلاؿ  (20ص
عمى مدل تمبيتو لمستكيات الاداء المتفؽ عمييا, كىي نقاط الفحص التي تراقب التقدـ نحك تحقيؽ 

 المعايير .
( بانيا 2, ص2002ف, يمااسماعيؿ كسم ;مؤشرات الاداء في المستشفيات فعرفيا )نعسانياما      

اداة تستخدـ لمتابعة كتقدير مدل جكدة الكظائؼ اليامة المتعمقة بالانشطة الادارية كالاكمينيكية 
كاعماؿ الدعـ اخؿ المستشفى, كالمؤشرات ليست بمعايير مباشرة لمجكدة كانما ىي بمثابة عدسات 

الصحية, كيمكف اف تؤدم  فاحصة كمحايدة تعمؿ عمى ابراز تساؤلات ىامة عف جكدة الرعاية
لتحديد مجالات التطكير. كمف خلاؿ قياـ ادارة المستشفى بمتابعة مؤشرات الاداء تمؾ تتمكف مف 
تحديد ما اذا كانت الخدمة المقدمة مطابقة لمممارسات المرسكمة بالنسبة لكؿ تخصص كظيفي, 

غ المستكيات كالمعايير التي تـ كباستخداـ نظاـ تقييـ الاداء تصبح الادارة قادرة عمى قياس مدل بمك 
 .كضعيا بالنسبة لكؿ تخصص كظيفي

 

  KPI :Types of performance indicatorsانواع مؤشرات قياس الأداء  -2-8-2

 : كالإحصاءات كالبيانات الرقمية المختمفة.Quantitative indicatorsمؤشرات كمية  .1
 عمميات المنشأة المكجكدة.: تتعامؿ مع Practical indicatorsمؤشرات تطبيقية  .2

 : تكضح إف كانت المنظمة تتحسف أـ العكسDirectional Indicatorsمؤشرات تكجيية  .3

: تكضح مدل رضا المنظمة عف أسمكب رقابة Actionable indicatorsمؤشرات عممية  .4
 .(14, ص2008التغيير الفعاؿ )عجعج كاخركف,

 (: 48,ص  2004الرشيد,) كما يمي  المؤشرات مف نكعيف إلىفتقسـ الأعماؿ  نتائج اما مؤشرات
 في المنظمة بقاء تضمف التي المالي الأداء مؤشرات كىي: كالاستمرارية البقاء مؤشرات .1

 .السكؽ
 مرحمة إلى المنظمة كصكؿ كتؤكد تضمف التي المؤشرات كىي  :كالتفكؽ التميز مؤشرات .2

 تمؾ المؤشرات كتتمثؿ. السكؽ فى التنافسية قدراتيا مف يزيد بما لمعملاء, قيمة خمؽ
 كنتائج إرضاء المرضى, إرضاء نتائج الطمبة, تعمـ نتائج لممستشفيات العامة في: بالنسبة
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 حيث )نكعية المرضى ,التكمفة, مف المنظمة كفاعمية المجتمع, عمى كالتأثير العامميف,
 (.المتاحة المكارد

  مفيوم مؤشرات الاداء في المستشفى: -2-8-3

The concept of performance indicators in hospital 

اف المؤشرات ىي قياسات كمية يمكف استخداميا لجمع كتنظيـ البيانات حكؿ الاداء الكظيفي فيما 
يتعمؽ بانشطة كمخرجات الرعاية الصحية, كتكفر المؤشرات انذارا مبكرا للانحرافات غير المرغكب 

(, كبيذا يمكف استخداميا كمنبيات مستديمة بغرض 2ص ,2002, اسماعيؿ كسميماف ;فييا)نعساني
تحسيف الاداء, كعمى الرغـ مف اف البيانات التي يكفرىا المؤشر تتعمؽ باحداث تمت في الماضي, الا 
انيا تكفر اساسا مرجعيا لمتغييرات المطمكب احداثيا في النظاـ كالتي مف شأنيا تحسيف الرعاية في 

عايير كالمؤشرات يكمؿ احداىما الاخر بحيث يخمقا معا نظاما شاملا المستقبؿ. كعمى ذلؾ فاف الم
لمتقييـ يتسـ بدقة المعمكمات التي يجمعيا كالتي تساعد عؿ  التنبؤ بمستكل اداء المستشفى مستقبلا 

 .(4 -3, ص2002, اسماعيؿ كسميماف ;)نعساني
فرعي(, فاف نظاـ تقييـ الاداء كحتى يمكف الارتقاء بمستكيات الاداء لكؿ كحدة ادراية )نظاـ      

يجب اف يضـ مجمكعة مف مؤشرات الاداء الكمية الخاصة بكؿ كحدة ادارية كالتي تستخدـ في تقييـ 
اداء الكحدة كفقا لمعايير قياسية, كىذا يجعؿ لنظاـ تقييـ الاداء اىمية بالغة بالنسبة لادارة المستشفى 

, 2002, اسماعيؿ كسميماف ;عمى حدل )نعسانيلانيا يمكنيا مف الاطلاع عمى اداء كؿ كظيفة 
 .(2ص
 

 :الاداء مؤشرات اعتماد الواجب مراعاتيا عند  الخصائص -2-8-4

 .كأىدافيا المنظمة غايات مع استراتيجيان  الأداء مقاييس تناغـ ضركرة .1
 .المالية كغير المالية المقاييس مف خميطان  الأداء مقاييس تتضمف أف يجب .2
 تقييـ في المنظمة ميمة مف تسيؿ التي المقاييس تمؾ الأداء قياس نظـ تتضمف أف ينبغي .3

 .كفاءتيا جانب إلى فعاليتيا
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 .تناقضيا أك تضاربيا كعدـ المستخدمة المقاييس تكاممية .4
 .المخرجات تكليد باتجاه لمكاردىا المنظمة استغلاؿ كفاءة مدل تؤشر .5
 أىدافيا لتحقيؽ المنظمة مساعدة عمى العامميف الأفراد الأداء مقاييس تحفز أف ينبغي .6

 .الأجؿ كالطكيمة الأجؿ القصيرة
 عمييا الضركرية التعديلات إجراء لإمكانية المركنة مف بقدر الأداء مقاييس تتسـ أف ينبغي .7

 .الحاجة عند
 تككف كأف مناسبة, كبتكقيتات متكفرة المختارة لممقاييس اللازمة المعمكمات تككف أف يفترض .8

 .عمييا بالحصكؿ يسمح مما مناسبة تكمفتيا
 كالكزف النسبية الأىمية تحديد يفترض, الأىمية حيث مف الأداء مقاييس تساكم عدـ حالة في .9

 قياسو المنكم الأداء بيف العلاقة الكزف يعكس حيث مختمؼ, نحك عمى مقياس لكؿ الخاص
 .فييا يسيـ التي التنظيمية الأىداؼ كبيف

 تجعؿ إذ كالتجربة, كالربط لمتكامؿ قابمة المقاييس تكفرىا التي المعمكمات تككف أف يفترض .10
, 2007)جمدة,  ةالمختمف المنظمة مستكيات عند مفيدة المعمكمات تمؾ المركنة ىذه
 (.103ص

 

  الشروط المطموب توافرىا عند وضع مؤشرات الاداء : -2-8-5
Conditions required of when designing performance indicators 

 في أساسيَا عنصرَا عمييا, باعتبارىا يعتمد التي لدقةء: االأدا قياس مؤشرات كتحديد كضع يتطمب
 لاختيار اللازمة الأسس مجمكعة كضع يسبقيا سيمة ليست عممية فيي القياس, عممية نجاح

كمف  الشركط (. www.mep.gov.saمستمرة) كرقابة متابعة عممية تمييا أف يجب حيف في المؤشرات
 (: arado .arg–www.maraketingالكاجب تكفرىا نذكر )

 اف يقيس النتيجة التي يسعى لقياسيا كاف لا يتـ تكجييو.(: Direct) اف يككف المؤشر مباشر .1

خاصة بالنسبة لما ( كيتسـ بالكضكح: ليس بو ام غمكض Objectiveاف يككف مكضكعيا ) .2
 تريد قياسو, كما ينبغي اف يتفؽ الجميع عمى طريقة التعميؽ اك الحكـ عمى النتائج.

http://www.mep.gov.sa/
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(: يجب اف تقيس المؤشرات النتيجة المرجكة بطريقة مناسبة, اما Adequateاف يككف مناسبا ) .3
 عاـ اك نتيجة مطمكبة, فيعتمد ذلؾ مسالة عدد المؤشرات الكاجب استخداميا لقياس معيار

عمى مستكل المصادر المتاحة لمراقبة الاداء, كدرجة تعقيد النتيجة المطمكب قياسيا ككمية 
 المعمكمات التي تحتاجيا لمكصكؿ الى قرارات مكثكؽ بيا.

( كمما امكف ذلؾ, المؤشرات الكمية ىي رقمية بطبيعتيا, Quantitativeاف يككف المؤشر كميا ) .4
 كصفية.اما المؤشرات النكعية فيي ملاحظات 

( كذلؾ لاثبات كجية نظر معينة لكي تساعد البيانات التفصيمية Disaggregatedتفصيمية ) .5
 عمى متابعة ما اذا كانت مجمكعات محددة تشارؾ في نشاطات اك تستفيد منيا بشكؿ اخر.

( لاسيما اذا امكف الحصكؿ عمى البيانات بطريقة منتظمة Practicalاف يككف المؤشر عمميا ) .6
 تككف كافية لدعـ قراراتيـ.ل عقكلة, اذ يطمب المدراء جمع المعمكمات بصفة مستمرةكبكمفة م

 ( ام يكفر بيانات كافية الجكدة ندعـ عممية صنع القرار.Reliableيعتمد عميو ) .7

 

 المؤشرات المقترحة لتقييم اداء المستشفيات:  -2-8-6
The proposed indicators to assess the performance of hospitals 

اف تقييـ كفاءة الاداء بالنسبة لمنظاـ ككؿ في المستشفى يتـ مف خلاؿ مؤشرات عامة لفاعمية 
 المستشفى كىي نكعاف:

( لمنكاتج: كذلؾ للانشطة التي يتكافر ليا بيانات Quantitativeالمؤشرات الكمية ) -2-8-6-1
, 2003المستشفى )ريحاف,  احصائية ككمية كمالية سكاء عمى مستكل الاقساـ اك عمى مستكل

 المتحقؽ الأداء مستكل كمعرفة لقياس محددة مؤشرات إلى المستشفيات تحتاج(, حيث 88ص
(, )العامرم, 204, ص2005كالبكرم,  106, ص2007)جمدة,  عمميا في الحاصؿ كالتقدـ
 (.94-88, ص2003(, )ريحاف, 81, ص2000
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بعدد مف الكظائؼ التي تشكؿ التخصصات مؤشرات تقكيـ اداء المكارد البشرية: كتتمثؿ  .1
العامة في المستشفى, كتتمثؿ في )الاطباء, الملاؾ التمريضي, ذكم الميف الصحية, 

 الاداريكف, الخدميكف( كسيتـ عرض المؤشرات لكؿ اختصاص كما يمي:
 -معدؿ المرضى / طبيب -مؤشرات الاداء الخاصة بالاطباء: عدد الأسرة/ طبيب .أ 

 -نسبة الاطباء المقيميف/ اجمالي الاطباء -راجع لكؿ طبيبم -عممية لكؿ طبيب
 نسبة الاطباء الاختصاصييف/ اجمالي الاطباء.

معدؿ  -مؤشرات الاداء الخاصة بالملاؾ التمريضي: معدؿ عدد الاسرة لكؿ ممرض .ب 
 -عدد المرضى الراقديف/ عدد الملاؾ التمريضي -عدد الممرضيف لكؿ طبيب

 الملاؾ التمريضي ممرض جامعي/ -سرير/ تمريضي
المؤشرات الخاصة بذكم الميف الصحية: حيث يمكف اعتماد المقاييس السابقة نفسيا  .ج 

كلكف بتخصص ذكم الميف الصحية مع اضافة: معدؿ ذكم الميف الصحية/ معدؿ 
معدؿ عدد  -معدؿ عدد المرضى الراقديف/ ذكم الميف الصحية -ذكم الميف الطبية

 الاسرة/ ذكم الميف الصحية
ؤشرات الخاصة بالادارييف كالخدمييف: يمكف اعتماد المقاييس نفسيا الكاردة في الم .د 

 -ادارم/ ملاؾ المستشفى -( مع اضافة الاتي: مسعؼ لكؿ سيارة اسعاؼ2الفقرة )
 عدد الأسرة /عامؿ.

 مؤشرات تقكيـ الاداء لممكارد المادية كالمالية: كتشمؿ المؤشرات التالية:  .2
 معدؿ شغؿ الاسرة في السنة -                       نسبة اشغاؿ السرير       -
 معدؿ فراغ الاسرة -معدؿ دكراف السرير                              -
 نسبة الاعطاؿ -عدد الاياـ التي يخمك فييا السرير مف المرضى    -
 معدؿ تكمفة السرير/ سنة اك يكـ  -مريض رقد في السرير خلاؿ الفترة                -
 نسبة مصاريؼ الصيانة                  -    ة الادكية المستخدمة/ عدد المرضى الكميكمف -
 انتاجية الجياز الطبي -نسبة كفاية تشغيؿ ام جياز                    -
مجمكع تكاليؼ الفحص المختبرم اك الاشعة/ مجمكع حالات الفحص المختبرم اك  -

 الاشعة
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نسبة الشكاكل  -حية:كتضـ نسبة كفيات الراقديفمؤشرات تقكيـ اداء جكدة الخدمات الص .3
معدؿ بقاء  -معدؿ مككث المريض -نسبة المطابقة مع السيطرة النكعية -لممراجعيف

 معدؿ دكراف الادكية. -معدؿ تمكث الجركح بعد العممية -المريض )يكـ(
ت مؤشرات تقكيـ اداء الخدمات الكقائية كالرعاية الصحية الاكلية: مثؿ نسبة الاصابا .4

 نسبة زيارة رياض الاطفاؿ الفعمية. -نسبة الاطفاؿ الممقحيف -بالامراض
 مؤشرات تقكيـ اداء النشاطات العممية كالبحثية: .5

عدد البحكث المنجزة مف قبؿ الكادر الطبي )خلاؿ السنة(/ عدد الاطباء في المستشفى  .أ 
 خلاؿ السنة= بحث/ طبيب.

 نسبة انجاز الندكات الطبية. .ب 
(: كذلؾ للانشطة كالخدمات الطبية كالصحية التي Qualitativeالمؤشرات النكعية ) -2-8-6-2

كىي طريقة لاستقصاء (. 88, ص2003يصعب اك يستحيؿ قياس نكاتجيا النيائية )ريحاف, 
, كقد حددىا ( 21, ص2008تجربة المنتفعيف عف طريؽ الملاحظة كالمقابمة)عجعج كاخركف, 

 يمي:( كما 91-90, ص 2003)ريحاف, 

 الملاحظة الشخصية .1

 المراجعة الطبية .2

 معرفة رام المتعامميف مع الاطباء كىيئة التمريض مف خلاؿ: .3

استطلاع رام المنتفعيف بالخدمة سكاء بالعيادة الخارجية اك بالقسـ الداخمي اك الطكارئ  .أ 
 كالاستقباؿ.

 معرفة رام الممرضات في الاطباء كحجـ التعاكف كالاتصاؿ معيـ مف اجؿ تقديـ .ب 
 الخدمة الصحية.

معرفة مدل رضا افراد الجياز الادارم في مختمؼ المستكيات عف عمؿ كنشاط الاطباء  .ج 
داخؿ المستشفى, ككذلؾ نفس الاستطلاع عف الممرضات لايجاد تقييـ كصفي لمخدمة 

 التمريضية.
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( كجكد العديد مف 43, ص2011(  كالعمرم )273 -215, ص ص1995كما اكضح يكسؼ )
 ي يمكف الاستعانة بيا في تقييـ درجة كفاءة اداء المشفى فيناؾ:المؤشرات الت

 مؤشرات لتقييـ درجة كفاءة استغلاؿ المكاد المتاحة   .1

 مؤشرات لمتحقؽ مف مناسبة تكاليؼ التشغيؿ مع حجـ الخدمة المؤداة. .2

 مؤشرات لتقييـ درجة فعالية المستشفى في اداء الخدمات بدرجة الجكدة الكاجبة منيا .3

 لمحكـ عمى درجة فعالية المشفى بشكؿ غير مباشر مؤشرات  .4

مؤشرات تكافر المعمكمات: كنقيسيا مف مدل تكافر سجلات المرضى كالعامميف كالنظاـ  .5
الادارم, مدل درجة دمج نشاط التغذية كخدمات الطعاـ في نظاـ كاحد كربطو مع 

 (.التغذية -الصيدلي  -الطبيب  -المعمكمات السريرية, كالتفاعؿ )المريض

 مؤشرات التثقيؼ: يعبر عنيا بمدل تثقيؼ المريض كالاسرة كالاطباء كالتمريض كالادارييف. .6

 

 قياس وتقييم نتائج الأعمال في المستشفيات  -2-9

Measuring and evaluating the results in hospitals 

 المحددات التي تعيق الاداء الجيد في المستشفيات   -2-9-1

Determinants which hinder good performance in hospitals : 

 ازدياد تكاليؼ المستشفيات كما صاحبو مف محاكلات لتخفيض التكمفة  .1

ازدياد أنماط تشغيؿ المستشفى, كىذا يختمؼ مف دكلة لأخرل كيتأثر بطريقة دفع تكاليؼ  .2
الخدمة الصحية المقدمة للأسرة كالمجتمع في بعض الدكؿ, مف حيث إرتفاعيا 

 أكانخفاضيا مف دكلة لأخرل.

 التطكر التقني السريع في الاجيزة كالمعدات الطبية .3
 اختلافات انماط الممارسات الطبية .4
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 طرح فكرة التخصص الدقيؽ في الممارسات الطبية المختمفة رغـ قمة المتخصصيف .5
زيادة الطمب عمى مختمؼ انكاع الخدمات الصحية الحديثة كرافؽ ىذه الزيادة زيادة مف  .6

 نكع اخر في الاىتماـ بتمبية احتياجات كتكقعات العملاء.
 زيادة قكة التنافس بيف المنشات الصحية المتشابية. .7
 زيادة نسبة الشكاكل القانكنية المقدمة ضد المستشفى بسبب سكء الممارسة الطبية. .8
 زيادة درجة الكعي لدل المنتفعيف بالخدمة كاىتماميـ المتزايد بالجكدة. .9
 الادارم الفعاؿ كانعداـ التنسيؽ بيف الاقساـ المختمفة. انعداـ النظاـ .10
 غياب المعايير المكضكعية لتقكيـ كفاءة كفعالية الاداء الادارم كالاكمينيكي. .11
 (.57-56, ص 2011ارتفاع نسبة الاخطاء الطبية )العنزم,  .12

 

 اسباب صعوبة تقييم اداء المستشفيات:  -2-9-2

The reasons for the difficulty of assessing performance in hospitals 

مخرجات النظاـ في المستشفيات ىي اداء خدمة معينة في زمف معيف بكيفية معينة, كيقابؿ  .1
 تقييـ الاداء في ىذه الحالة مشكمة تحكيؿ الخدمة الى مقاييس مالية اك احصائية اك كمية.

ر مف الخبرة كالدراسة في يتطمب تقدير نتائج الاعماؿ الانشطة في مجاؿ الخدمات قدر اكب .2
 مجاؿ الخدمة حتى تككف نتائج التقييـ مكضكعية.

عدـ تجانس كحدات المنتج النيائي لمخدمة الصحية, ام اف المنتج النيائي لمخدمة غير  .3
نمطي كبالتالي يصعب اجراء مقارنات بيف فترات زمنية مختمفة لاختلاؼ مستكيات الاداء 

 دقيقة.مما يجعؿ عممية التقييـ غير 
المريض كىك المستيمؾ لمخدمة لا يمكف رؤيتيا اك لمسيا اثناء استيلاكيا كما في  .4

 المنتجات الاخرل, كعميو فاف المريض يصعب عميو تقييـ منطقي لمخدمة الصحية المقدمة.
ىناؾ كقت طكيؿ بيف تنفيذ البرامج الطبية كتقييـ نتائجيا, حيث اثناء التنفيذ يكجد كثير مف  .5

 مع تنفيذ البرامج تتداخؿ مع تنفيذ البرامج يصعب السيطرة عمييا.المتغيرات 
 (.86, ص2003صعكبة قياس كفاءة الييئة الطبية )العمالة( )ريحاف,  .6
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  اىمية قياس الاداء في المستشفيات: -2-9-3

The importance of performance measurement in hospitals 

ياس مدل كفاءة كفعالية كؿ نظاـ مف الانظمة الفرعية اف استخداـ نظاـ تقييـ الاداء يمكف مف ق
داخؿ المستشفى, كمف خلاؿ قياس كتقييـ كؿ كظيفة مف كظائؼ المستشفى يمكف الحكـ عمى 

, 2005, كيرل )البياتي, (2, ص2002, اسماعيؿ كسميماف ;الاداء العاـ لممستشفى ككؿ )نعساني
 يتمخص بالاتي:( اف اىمية قياس الاداء في المستشفيات 110-109ص

يعكس الاداء التطكر التاريخي لممستشفى كتحميؿ انشطتو كفعالياتو لمفترة الماضية عمى  .1
 النحك الذم يسيؿ ميمة تجاكز اخفاقاتو كتعزيز ايجابياتو.

يكفرالمعمكمات لمختمؼ الجيات المستفيدة عمى النحك الذم تتيح صكرة كاضحة عف كيفية  .2
 لتزاميا بالتكجييات الصادرة مف قبميا.سير انشطة كفعاليات المستشفى كا

يكشؼ عف قدرة ادارة المستشفى عمى استغلاؿ المكارد المتاحة ليا في تحقيؽ اىدافيا,  .3
 كمدل نجاحيا في التخطيط كالتنفيذ لتحقيؽ ذلؾ.

يكشؼ عف الانحرافات الحاصمة السمبية كالايجابية عمى النحك الذم يسيؿ ميمة البحث  .4
 كالمعالجات الضركرية ليا.عف اسباب الانحرافات 

بكفر الفرصة نحك ايجاد نكع مف المنافسة بيف المستشفيات المتماثمة اك بيف التشكيلات  .5
المنظمية في المستشفى الكاحد اك الافراد العامميف فييا باتجاه زيادة الخدمة كما ككيفا 

 كتحسيف الجكدة مع ترشيد التكاليؼ.
مف خلاؿ تعزيز التناغـ بيف مختمؼ اقساـ   يسيؿ ميمة تحقيؽ الكفكرات الاقتصادية .6

المستشفى كانشطتيا كتفعيؿ التكامؿ فيما بينيا عمى النحك الذم يقمؿ مف اليدر كالضياعات 
 في المكارد.

 

  اىداف تقييم الاداء في المستشفيات: -2-9-3
The goals of performance evaluation in hospitals  

اف تقييـ الاداء في المستشفيات يستيدؼ التاكد مف تحقيؽ اىداؼ البرامج الصحية المخططة مثؿ 
خفض معدلات الكفاة كزيادة معدلات الشفاء, ام اف الغرض مف تقييـ البرامج الصحية ىكتحسيف 
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الاداء الصحي كتكجيو مكارد المستشفى المادية كالبشرية بما يحقؽ الجكدة الصحية المطمكبة 
لاىداؼ الاخرل بما فييا الربحية ام زيادة فعالية الخدمات الصحية المتنكعة,اضافة ؿ )ريحاف, كا

 (87, ص2003

 المساعدة عمى تنمية المنظمة بشكؿ عاـ مف خلاؿ الحفاظ عمى مستكيات عمؿ مرضية .1
 تحفيز العامميف عمى تحقيؽ المعايير المكضكعة. .2
نظمة الى مراكز المسؤلية الاكثر انتاجية, كايضا تكجيو اشراؼ كاىتماـ الادارة العميا في الم .3

 التعرؼ عمى مراكز المسؤكلية كالانشطة التي تعاني مف كجكد انحرافات.
 استخداـ نتائج التقييـ في اعادة تقييـ برامج ادارة الافراد كخاصة فيما يتعمؽ ببرامج التعييف  .4
العامة المرجكة كيساعد عمى  احداث التكازف الداخمي كالخارجي لممنظمة بما يحقؽ الاىداؼ .5

 استخداـ الامثؿ لممكارد المتاحة.
تطكير المعايير كالمؤشرات المكضكعة بحيث تككف مكضكعية كمتماشية مع امكانيات  .6

 العامميف كالمنظمة.
كضع المقترحات اللازمة لتحسيف الاداء كالارتقاء بمستكياتو مف خلاؿ تشخيص الايجابية  .7

 لمستشفى.كالسمبية في مختمؼ انشطة ا
 

 : طرق تقويم الاداء في المستشفيات -2-9-5
Methods of performance evaluation in hospitals 

تعتمد بعض المستشفيات في عممية التقييـ بيا عمى المقاييس الكمية مثؿ معدؿ دكراف الاسرة, 
كمعدؿ ما كنسبة اشغاؿ الاسرة, كمتكسط مدة الاقامة, كمعدؿ ما يخدمو الطبيب مف المرضى, 

تخدمو الممرضة مف المرضى... الخ.  كتعتقد الباحثة اف نتائج ذلؾ التقييـ قد لا تككف سميمة, 
حيث اف ىذه المقاييس تصمح فقط لقياس الجانب الكمي كلما كاف ىناؾ جانب اخر غير كمي في 

تمؾ المستشفيات متمثؿ في الظكاىر غير مممكسة لدل المرضى, فانو مف الصعكبة بمكاف قياس 
الظكاىر باستخداـ المقاييس الكمية, كلذلؾ يجب مراعاة ذلؾ حتى تككف نتائج التقييـ دقيقة 

 كمكضكعية.
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اما المستشفيات التي تستخدـ المقاييس الكمية كالمقاييس الكصفية معا, فتعتقد الباحثة اف      
قة القياس لكافة نتائج التقييـ بيا دقيقة كمكضكعية, اذا ما ارتكزت عمى منيج كاضح بيف طري

كقد اشار  المتغيرات بصفة عامة كالمتغيرات التي سيتـ التركيز عمييا في تقييـ الاداء بصفة خاصة.
 ( الى مجمكعة مف  الطرؽ المستخدمة:262: ص2002)البكرم, 

قياس نسبة الاداء مف خلاؿ اشكاؿ بيانية كمدرجات تكرارية منفردة اك مجتمعة يتـ في  .1
 مكزانة الاداء بيف مدد مختمفة. ضكئيا اجراء مقارنة

 قاائمة الفحص .2
 انظمة المقارنة لمعامميف .3
 تحديد كتحقيؽ الاىداؼ .4

 ( مجمكعة مف الطرؽ لتقييـ الاداء في المسستشفيات:87, ص2003)ريحاف, كما حدد 

 استخداـ المراجعة الطبية. -استخداـ المراجعة الادارية.               -

 استخداـ الرقابة عمى التكاليؼ. -التخطيطية.          استخداـ المكازنات  -

 استخداـ مؤشرات التحميؿ المالي. -

كلعؿ المدخؿ المناسب لتقييـ اداء المستشفيات ىك ذلؾ المدخؿ الذم يراعي عند تصميمو اخذ      
جميع المتغيرات التي يمكف اف تؤثر عمى اليدؼ اك اىداؼ المستشفيات, كعلاقة ىذه المتغيرات 
بعضيا ببعض كعلاقتيا باليدؼ ذاتو, ككذلؾ المعايير كالمؤشرات كالاىداؼ الفرعية في سبيؿ 

 تحقيؽ اليداؼ الاصمي . 
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 الثالث الفصل
  Literature Reviewالمرجعية الدراسة

 

 .Introduction تمييد -3-1

الدراسات السابقة اطاران تعد  يعد استعراض الدراسات السابقة لمبحث العممي مطمبا منيجيان, كما
معرفيان رئيسان كرافدان مف الركافد التي تكجو العمؿ العممي, كفيما يمي عرض لاىـ ما تكافر لدل 

, كبعضيا كثيقة الصمة بالدراسة الحالية ا البحثالباحثة مف دراسات سابقة تناكلت مكضكع ىذ
ى اىداؼ الدراسات الرئيسية, كبعضيا الاخر يرتبط جزئيان بيا, كسيتـ التركيز خلاؿ العرض عم

كالمنيجية التي استخدمتيا, كاىـ النتائج التي تكصمت الييا, كذلؾ كفؽ ترتيب زمني بكقت اجرائيا 
 مف الاقدـ فالاحدث.

 لمتميز EFQM قامت الباحثة بمراجعة الدراسات المتعمقة بمكضكع البحث حكؿ تطبيؽ نمكذج     
كقد  مستكل الأداء,عمى  كؿ خاص, كفكائد ىذا التطبيؽفي القطاع الخدمي بشكؿ عاـ كالصحي بش

 الباحثة مراجعتيا للأدبيات المتعمقة بمكضكع البحث, عمى النحك التالي: صنفت

 

لمتميز في  EFQM نمكذجالدراسات كالابحاث السابقة حكؿ استخداـ  -3-2
 المنظمات كالقطاعات الخدمية:

Previous studies and research on the identification of EFQM excellence model in 

organizations and service sectors: 

يعتبر مكضكع الاداء مف اىـ المكاضيع التي تحظى باىتماـ ادارة المنظمات الصناعية كالخدمية 
عمى حد سكاء. لاف مف خلاؿ قياس الاداء يتحدد لممنظمة ايف تقؼ مف درجة تحقيؽ الاىداؼ 

الى تحقيقيا سكاء عمى الامد القصير اك الامد الطكيؿ, لكي يتسنى لا دارة المنظمة مف التي تسعى 
 (.357, ص2006اتخاذ ما تراه مناسبا في تحقيؽ جميع الاىداؼ المخطط ليا )المحياكم,

 ية"كلا يف الصناعة في الأخطاء معدؿ أف إلى Osborne& Gaebler ((1992يذكر      
 ىذا قياس تـ كعندما الكلايات, بيف معدؿ أعمى ذلؾ كيمثؿ ) 23 (%بمغ قد كاف ماساشكتس"
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أصبح  فرع, لكؿ النسبة ىذه تحديد تـ عندما كلكف تحسف, أم يحدث لـ الكلاية مستكل عمى المعدؿ
 الأخطاء, مف نسبة أكثر أك أقؿ صاحب بكصفو بالبناف إليو سيشار بأنو يعرؼ مدير كؿ بالتالي
%( كبعد ستة أشير 12 -%23مف )  الخطأ نسبة انخفضت شيران  عشر اثني كخلاؿ كلذلؾ
.  8%إلى  الأخطاء نسبة انخفضت فرع كؿ داخؿ إشرافية كحدة عمى القياس تطبيؽ تـ كعندما
خلاؿ ىذه  مف تحصؿ لـ لك حتى إدارتيا أك أعماليا نتائج تقيس أف المؤسسات عمى فإف كعميو
  إلى المنظمة أداء تحكؿ عمييا الحصكؿ يتـ التي المعمكمات إف إذ  مكافأة أك عائد عمى النتائج

 الأحسف.
في حيف اشارت دراسة اخرل الى ضركرة تقييـ الاداء الفعمي كمقارنتو بالاداء المستيدؼ      

(, كاضافت نفس الدراسة اىمية اعداد تقاريرعف التحسيف في juran, 1992كتحديد اكجو القصكر)
( انو لتقييـ الخدمة يمزـ تناكؿ الاداء 267, 2006)الشربيني, عممية التنفيذ. كما اكدت دراسة 

 الكظيفي كلا يقتصر التقييـ فقط عمى مؤشرات رضا العميؿ.
فمف المستحيؿ الحصكؿ عمى التحسيف  كالتطكر اللازـ في نشاطات المنظمات, في حاؿ عدـ      

لمتميز كقاعدة لايجاد لغة كثقافة مشتركة كبناء ىيكؿ  EFQM تقييـ الأداء, ليذا, يستخدـ نمكذج
Yaghoubi; Bandeii& Moloudi ,لادارة المنظمة بيدؼ ازالة ككشؼ الانحرافات في العمؿ )

2011, p261 كيمكف استخدامو كنظاـ قياس لتكفير المعمكمات الداعمة لمتعمـ كالتحسيف ,)
ىذا سكؼ يساعد المدراء لاتخاذ القرارات التي  المستمرلمممكنات كالأداء المؤسسي, فنظاـ القياس

 . (Azorin, 2010-Tari and Molina) يككف اليدؼ النيائي منيا ىك تحسيف الأداء
  

 1992الخاص بالمؤسسة الاكركبية لادارة الجكدة في بدايةلمتميز  EFQMلقد تـ تقديـ نمكذج      
 European foundation for quality the) لجكدةدارة امف قبؿ المؤسسة الأكركبية لا

management  EFQM )بدعـ مف المنظمة الأكركبية لمجكدة) EOQ(  كالمفكضية الأكركبية
كمبنية مف خبرات كتجارب أربع عشرة شركة أركبية شييرة كمبنية أيضا كاداة مساعدة لممنظمات 

 (. Deming( ك جائزة )Baldrigeعمى نمكذج جائزة )

مف  EFQM التعرؼ عمى مصادر التميز كالاسباب التي تقؼ خمفيا, يقرا نمكذجكلاغراض      
 :(56-55, ص ص2009)خميؼ,  اليميف الى اليسار عمى النحك التالي
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ماغرض المنظمة ممثلا في الكفاء باحتياجات العملاء, كتحقيؽ نتائج الاداء, كالمحافظة  .1
 عمى دافعية المكارد البشرية كخدمة المجتمع؟

يد الغرض يتـ الاجابة عف تساؤؿ "كيؼ يمكف تحقيؽ ىذا الغرض" كما الطرؽ بعد تحد .2
 التي يفضؿ استخدىما؟

مركز النمكذج يرتبط بادارة العمميات كىك يعبر عف كيفية اداء الانشطة كالعمميات التي  .3
 تدعـ تحقيؽ النتائج.

 ( كاكلكيات تحسينيا.Key processesيحدد النمكذج العمميات الرئيسية ) .4
( كالتي تضمف اف support processesذ النمكذج بالاعتبار العمميات المعاكنة )ياخ .5

العمميات الرئيسية تعمؿ بشكؿ منتظـ كبدكف مشاكؿ. كتشتمؿ ىذه العمميات عمى تكفير 
المناسبة, كتكفير المكارد المالية, كالمعدات,  العمالة في الكقت المناسب بالميارات

 فعالة مع المكرديف الخارجييف.كالمباني, كتطكير العلاقات ال
 تجميع ما سبؽ في استراتيجية كسياسة المنظمة. .6
 .نمكذج عف غيره مف النماذج الاعتراؼ باىمية القيادة ىك الجزء الذم يميز ىذا الاف  .7

 
لمتميز لتقييـ منظمتيـ  EFQM٪ مف المنظمات الأكركبية نمكذج 60استخدـ ما يقرب قد ل     

تكسعت الجائزة لتشمؿ  1996كفي عاـ (. et al. Zerafatangiz, 2008) 1995كذلؾ حتى عاـ 
لتشمؿ الكحدات التشغيمية في الشركات كالمنظمات  1997القطاع الحككمي, ثـ تكسعت في عاـ 

الحؽ في ترشيح أربعة منظمات لمجائزة سنكيا  الصغيرة كالمتكسطة الحجـ, كلكؿ دكلة عضك
الكحدات , الترشح لنيؿ الجائزة ىي: منظمات الأعماؿ الكبيرةكالفئات الخمس التي يتاح ليا 

, تـ 2003كفي عاـ , الى متكسطة الحجـ المنظمات الصغيرة, منظمات القطاع العاـ, التشغيمية
إجراء تعديلات كبيرة عمى المعايير الفرعية كعمى الأمكر التكجييية, مقارنة مع الطبعة 

دخاؿ تطكير النمكذج يتـ اليكـ كحتى العاـ ذلؾ كمنذ  (.p37, Hakes ,2007)السابقة  التعديلات كا 
 مع يتماشى كحتى الساحة الاقتصادية, عمى كالمستجدات لمتطكرات مكاكبا يظؿ حتى عميو اللازمة
  .(26, ص2004السكؽ )الرشيد,  متغيرات
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سكاء كانت بالرغـ مف اف نمكذج التميز يعد نمكذجا عاملا قابلا لمتطبيؽ في جميع المنظمات ك 
تنتمى لمقطاع الخاص اك تمؾ التي لا تيدؼ الى تحقيؽ الربح, قامت الييئة الاكركبية لادارة الجكدة 
بتطكير نسخة معدلة عف النمكذج الاصمي ليناسب المنظمات الحككمية كالقطاع العاـ. كييدؼ 

تمد مكاردىا عمى النمكذج في ىذه الحالة الى تقييـ التميز في عمميات كانشطة المنظمات التي تع
المكازنة العامة لمدكلة بغرض اكتشاؼ كتشخيص مشاكؿ المنظمات الحككمية عند سعييا الى 

 (.56, ص2009تحقيؽ الاىداؼ السياسية المنكطة بيا )خميؼ, 
( امكانية صياغة النمكذج التميز في شكؿ عممية كما يظير في sandbrook, 2001كيرل )     
رة الى اف ىذه الصياغة تجعؿ النمكذج اكثر كضكحا. كما تجعمو , كتجدر الاشا(1-3) الشكؿ

 سيؿ الاستخداـ في المنظمات الحككمية كتمؾ التي لا تيدؼ الى الربح.

 

 (sandbrook, 2001المصدر ) نمكذج التميز ممثؿ في شكؿ عممية( 1-2)الشكؿ

ف الصعب حصر عدد كقد انتشر ىذا النمكذج في العديد مف المنظمات, لدرجة انو اصبح م     
المنظمات التي تستخدـ النمكذج الاكربي حاليان, كلكف مف المؤكد اف العدد يتزايد بسرعة يفكؽ 

منظمة في اكركبا كحدىا, سكاء اكانت منظمات تعميمية, كالمدارس كالجامعات, اك  20000
حكالي  حددت دراسات أخرل أفمنظمات الخدمة الصحية, كغيرىا مف المنظمات المختمفة. كما 

 &Yaghoubi; Bandeii)لذاتي % مف المنظمات الأكركبية تستخداـ ىذا النمكذج لمتقييـ ا69

Moloudi, 2011, p261).  
نمكذج  1997في لندف منذ عاـ  "Metropolitan Policeطبقت شرطة متركبكليتاف "كما      

EFQM  لمتميز بيدؼ رفع مستكل فاعمية خدماتيا مف خلاؿ التحسيف المستمر لجكدة الخدمات
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الامنية المقدمة كتميزىا, حيث تعمؿ عمى قياس مستكل تميز ادائيا مف خلاؿ القيـ الكمية لمعايير 
النمكذج, كتكضح شرطة متركبكليتنا اف المعايير التسعة لنمكذج التميز اعطى اطارا يغطي كؿ 

العمؿ, كساعد عمى معرفة كفحص كالتاكد باف كؿ مجالات التميز بالنسبة الى الادارة  مجالات
كالقيادة قد غطيت, بالاضافة الى انو يمقي الضكء عمى نقاط القكة التي يمكف البناء عمييا, كيشير 
ج الى المجالات التي يمكف اجراء التحسف كالتطكير.لذا اجرت التقكيـ الذاتي لمراجعة تطبيؽ نمكذ

التميز لتحديد نقاط القكة كمجالات التحسيف في كؿ معيار مف معايير النمكذج, كتحديد الدرجات 
المحصمة لكؿ جزء مف نمكذج التمبز, كمف ثـ تحديد قائمة الاكلكيات لمجالات التحسف. كمف 

لمتميز حصكليا  EFQMالمكاسب الميمة التي تمقتيا خدمة شرطة متركبكليتاف مف تطبيؽ نمكذج 
ى جكائز عالمية, كتحقيؽ تكفير في الميزانية, كما اف عددا مف الاقساـ اكدت بانيا قد شيدت عم

 ,price Water House Coopers) تحسنا في الاداء الامني, كتحسيف في الاتصالات كالتدريب

2000, p63). 

 

حكؿ التقكيـ الذاتي باستخداـ نماذج  2000فقد اعدا دراستيما عاـ  (Ritchie& Dale) اما     
نمكذج  التميز, كىدفت الدراسة الى تحديد مدل فائدة استخداـ التقكيـ الذاتي بالاعتماد عمى معايير

EFQM  لمتميز, كاستخدمت الدراسة مدخؿ المسح الاجتماعي مف المنيج الكصفي, حيث طبقت
س ليكرت الخماسي عمى عشر منظمات في بريطانيا, كقد تكصمت الدراسة استبانة كفؽ مقيا

 الدراسة لعدد مف النتائج  مف اىميا:

يتصؼ التقكيـ بالاعتماد عمى معايير نماذج التميز كمرشد لادارة المنظمة لمكصكؿ الى   .1
 الاداء المتميز.

 اكدت الدراسة عمى اىمية المقارنة كمتابعة افضؿ ممارسات المنظمات الاخرل. .2

تـ كضع الخطط الاستراتيجية لتطكير الاداء مف خلاؿ المعمكمات المتكفرة مف التقكيـ ي .3
 الذاتي.

يعتمد نجاح استخداـ التقكيـ الذاتي عمى تدريب العامميف عمى استخداـ التقكيـ الذاتي,  .4
ككذلؾ عمى درجة اىتماـ كتكجو القيادة لمتقكيـ, فاذا لـ يكف ىناؾ اىتماـ نابع مف القيادة 

 يا لمتحسيف لف يتحقؽ النجاح في اجراءات التقكيـ الذاتي.العم
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تكصمت الدراسة الى انو كمما ازدادت درجة تكسع ادارة الجكدة الشاممة في المنظمة زاد  .5
 تكسع التميز.

لمتميز كاىمية التعمـ  EFQMالضكء عمى نمكذج فقد سمطت  (Pyke, et.al., 2001)اما دراسة      
التي يمكف أف تحققيا  اشارت الى بعض الفكائدفي الحصكؿ عمى قيمة مضافة لممنظمات, كما 

 لمتميز منيا: EFQMمنظمات القطاع الخدمي باستخداـ نمكذج 

 تكفير آلية لمتعاكف مع العاممف كتقييـ أدائيـ. .1
 تأثيرىا عمى العملاء كالمجتمع.اعتقادات المنظمة حكؿ رؤيتيا كاستراتيجيتيا, كمدل  تغيير .2
 تركيز الاىتماـ عمى نتائج الأداء الرئيسية. .3
إعادة النظر في كيفية ىندسة العمميات لتعزيز قيمتيا, مف خلاؿ المنافسة كالاستعانة  .4

 بمصادر خارجية.
دراستو حكؿ قياس مستكل تميز المنطمات باستخداـ   Alrayes( 2003) في حيف اعد الباحث     

لمتميز, كقد ىدفت الدراسة الى مقارنة نتائج مستكل تميز المنظمات بالممكمة  EFQM نمكذج 
كاداة لقياس مستكل التميز, كاستخدمت  لمتميز EFQM نمكذج المتحدة لتحديد فاعمية استخداـ

الدراسة مدخؿ المسح الاجتماعي مف المنيج الكصفي, حيث طبقت الدراسة استبانة كفؽ مقياس 
ة متكسطة الحجـ في بريطانيا. كقد تكصمت لعدد مف النتائج مف منظ (45عمى )ليكرت الخماسي 

 اىميا:

( نقطة مف 460( منظمة بريطانية, متمثمة في )45تـ التكصؿ لمتكسط مستكل تميز) .1
( نقطة لجميع المعايير حيث تمثؿ نتائج المعايير التسعة عمى النحك التالي: معيار 1000)

(  نقطة, معيار المكارد البشرية 38السياسات كالاستراتيجيات )( نقطة, معيار  42القيادة )
( نقطة, 59( نقطة, معيار ادارة العمميات )45(  نقطة, معيارالمكارد كالشراكات )45)

( نقطة, معيار نتائج  89(  نقطة, معيار نتائج المتعامميف )15معيار نتائج المجتمع )
 ( نقطة.98لمؤسسي )(  نقطة, معيار نتائج الاداء ا29العامميف )

لمتميز لممنظمات اف تركز في مجالات محددة لمتطكير كالتحسيف  EFQMيتيح نمكذج  .2
 كاف تكسب شيئا مف المعرفة مف خلاؿ المقارنة مع منظمات اخرل ليا خبرات نفسيا.



115 

 

اكدت الدراسة بانو ينبغي عمى المنظمات ادراؾ اف عممية المقارنة كالتقكيـ الذاتي شيئاف  .3
 ينظر الييما عمى انيما جزأف ميماف لمغاية في رحمة التميز.يجب اف 

لمتميز يكفر اطار اكسع لتقييـ كتحسيف الجكدة  EFQMاظيرت الدراسات اف نمكذج كما      
(, AMBNQAمقارنة مع النماذج الاخرل مثؿ جائزة مالككـ بالدريج الامريكية لمجكدة الكطنية )

أصبح أساسا  كقد .(2012, p58al et, Dehnavieh,.)( MODEL DPكجائزة ديمنغ اليابانية )
(.  كمف Michalska ,2008لمعظـ جكائز الجكدة الكطنية كالإقميمية )مثؿ جائزة الجكدة البكلندية( )

University Hallam Sheffield ,)  كاداة لمتقييـ الذاتيلمتميز  EFQMاىـ فكائد  استخداـ نمكذج 

p16, 2003,b) 

كعمى أم مستكل, فيك يعتبر أداة  استخداـ النمكذج كتطبيقو في ام كقتيمكف لممنظمات  .1
 لمتقكيـ الذاتي اليادفة إلى تشجيع كتعزيز الممارسة الجيدة للادارة.

يعتبر اداة لاجراء التقكيـ الذاتي في المنظمات كعمى فترات منتظمة, عادة خلاؿ مدة مف  .2
 أشير إلى سنتيف. 6

خارجية ما لـ ترغب المنظمة في إجراء التقكيـ الذاتي باستخداـ لا يتطمب اجراء مراجعات  .3
 منيجية محاكاة جائزة أك الحصكؿ عمى جائزة الجكدة.

ينظر الى اجراء التقكيـ الذاتي كفؽ النمكذج كجزء مف منيجية إدارة المنظمة, دكف الحاجة  .4
 الى إضافة مسؤكليات يكمية الى الإدارة.

 ط القكة كمجالات التحسيف الضركرية ليا.مساعدة المنظمات في تحديد نقا .5
 ضماف مشاركة العامميف في تطكير كمراجعة خطط العمؿ التي تركزعمى أنشطة التحسيف. .6

 

( حكؿ تقكيـ الاداء لكمية شرطة ابك ظبي باستخداـ 2005( فقد اعد دراسة عاـ )Aldallalاما )     
الى تحديد مستكل تميز كمية الشرطة , كىدفت الدراسة لمتميز  EFQMالتقكيـ الذاتي لنمكذج

باستخداـ معايير التقكيـ الذاتي المستمدة مف معايير نمكذج التميز, كاستخدمت الدراسة مدخؿ 
( ضباطان 75المسح الاجتماعي, حيث طبقت الدراسة استبانة كفؽ مقياس ليكرت الخماسي عمى )

 ا:كقد تكصمت الدراسة لعدد مف النتائج مف اىمي بكمية الشرطة.
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لمتميز فكائد بارزة لتحسيف الاداء كالحصكؿ عمى الاداء المتفكؽ  EFQMيقدـ نمكذج  .1
ككذلؾ تحقيؽ مراجعة  نظامية, كمنتظمة, كشاممة لممنظمة, باستخداـ التقكيـ الذاتي الذم 

 يحدد مناطؽ القكة كالضعؼ لمتحسيف.

( في 1000) ( مف مجمكعة575,9نتيجة مستكل تميز اداء كمية شرطة ابك ظبي كانت ) .2
لمتميز, ككانت نتائج المعايير التسعة عمى النحك التالي: معيار القيادة  EFQMنمكذج 

(, 51( نقطة, معيار العامميف )49,1( نقطة, معيار السياسات كالاستراتيجيات )68,3)
( نقطة, معيار نتائج 79,5( نقطة, معيار ادارة العمميات )54,7معيار المكارد كالشراكات )

( نقطة, معيار نتائج العامميف 109,4معيار نتائج المتعامميف ) (,21.2)  عالمجتم
 ( نقطة.95,3( نقطة , معيار نتائج الاداء المؤسسي )47,4)

 لمتميز. EFQMنمكذج  تـ التكصؿ لكجكد علاقة ارتباط بيف معايير .3

كا تكصمت الدراسة الى اف مف اىـ اسباب حصكؿ ىذه الدرجة اف معظـ العامميف لـ يدرب .4
 عمى تحقيؽ معايير التميز.

( حكؿ تأثير استراتيجيات التميز التنظيمي 2005دراستيـ عاـ )( ,.Boulter, et al) كما اجرل     
عمى تحسيف الاداء, ىدفت الدراسة الى مقارنة نتائج مستكل اداء عدد مف المنظمات الاكركبية 

لمتميز  كحازت عمى جكائز تميز مع مستكل اداء منظمات متشابية  EFQMاستخدمت  نمكذج 
لمتميز اك لـ تحز عمى جكائز تميز.  EFQMالحجـ كتعمؿ في المجاؿ نفسو, كلـ تستخدـ نمكذج 

كاستخدمت الدراسة مدخؿ المسح الاجتماعي مف المنيج الكصفي حيث تمثمت عينة الدراسة عدد 
( احدل عشر سنة. 11الاداء المالي ليذه المنظمات مدل )( منظمة بريطانية, اذ تـ تتبع 120)

( تقريران عف النتائج التي تكصمت الدراسة University Leicesterكقد اصدرت جامعة ليكستر )
 الييا, كمف اىميا:

( سنكات مف الحصكؿ عمى الجائزة تفكؽ ىذه المنظمات في الاداء 3اثبتت الدراسة بعد ) .1
( التي تـ 11%, كفي السنة النيائية )36قارنتيا بمتكسط عمى المنظمات الاخرل عند م
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فييا تتبع الاداء انجزت المنظمات الحائزة عمى الجائزة تقدمان عمى المنظمات الاخرل 
 %.77بزيادات اكبر بمغت متكسط نسبة النمك في المبيعات الى 

كائز التميز برىنت الدلالة النيائية مف خلاؿ تتبع الاداء المالي ليذه المنظمات باف ج .2
لمتميز اذا ما طبقت بطريقة صحيحة كفعالة فاف اداء المنظمات يتحسف  EFQMكنمكذج 

باطراد مقارنة بغيرىا مف المنظمات التي لـ تستخدـ نمكذج التميز اك لـ تشارؾ في جكائز 
 التميز.

( عمى اجراء التقكيـ الذاتي 2005عاـ ) فقد اعتمدكا في دراستيـ Mora; Leal& Roanاما      
 EFQMتطبيؽ نمكذج لمتميز في قطاع التعميـ الجامعي, كىدفت الدراسة الى  EFQMكفؽ نمكذج 

لمتميز في قسـ ادارة الاعماؿ كالتسكيؽ بمركز البحكث كالابتكار كالجكدة بكمية العمكـ الادارية 
دراسة مدخؿ المسح الاجتماعي, مف خلاؿ , استخدمت الكالاقتصادية في جامعة سيفيؿ الاسبانية

تطبيؽ ادارة الجكدة الشاممة بيدؼ زيادة القدرة تطبيؽ قائمة استقصاء, حيث ارتكز النمكذج عمى 
 ككاف مف اىـ النتائج التي تـ التكصؿ الييا:, المعرفية كالابداعية

ة كاليياكؿ لمتميز يتضمف تحميؿ النظـ الاداري  EFQM جاف اطار العمؿ الذم يقدمو نمكذ .1
 التنظيمية لممنظمات.

لمتميز الى كجكد دعـ مف الخبراء كالمتخصيف في مجاؿ  EFQMيحتاج تطبيؽ نمكذج  .2
    التعميـ الجامعي.

تحتاج المنظمات الجامعية الى احداث تغييرات كتعديلات ىيكمية كادارية طبقا لمتطمبات  .3
 لمتميز. EFQMتطبيؽ نمكذج 

كذلؾ بسبب اختلاؼ مجتمع البحث في القطاعات صعكبة تطبيؽ خطة عمؿ مكحدة  .4
 الجامعية.

كجكد علاقة قكية  الى 2005عاـ  et al.,Liusar-Boa ,يا الذم قاـ ب البحثأظيرت نتائج      
, حيث اف قدرات المنظمات في معايير  لمتميز EFQMنمكذج بيف معايير الممكنات كالنتائج ل

  الممكنات تؤدم إلى نتائج عالية الأداء في مختمؼ المجالات.
 مدل التقدـ بيف عمى تكضيح العلاقة2005عاـ في دراستيما  Dubas &Nijhawanكما ركز      
عمى  لمتميز EFQMنمكذج حيث تـ تطبيؽ  الأعماؿ, نتائج عمى الممكنات عناصر تطبيؽ في
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 الدراسة اعتمدتالممكنات,  تطبيؽ في مختمفة مستكيات ذات اسبانيا في منظمة أعماؿ (32)
 مجتمع الدراسة نفس عمى أجريت سابقة دراسة عمى بناء الممكنات تطبيؽ تصنيؼ مستكل

 درجة مع يتناسب لعناصرالممكنات كتطبيؽ المنظمة امتلاؾ درجة كأظيرت النتائج أف,  2004عاـ
 .الايجابية الأعماؿ تزداد نتائج التطبيؽ  درجة زادت فكمما النتائج, تحقؽ
 تحقيقيا المراد النتائج تحديد إف حيث كالممكنات, النتائج كمف ىنا نستنتج الارتباط الكثيؽ بيف     
 تحتـ الراجعة التغذية فإف ذلؾ, مف أبعد إلى النتائج, بؿ تمؾ منيجيات تحقؽ شكؿ في يترجـ

 .بالشكؿ الذم يحقؽ الكفاءة كالفعالية المنيجيات لتمؾ المراجعة
 

لمتميز احدل النماذج التي تتعامؿ مع التقكيـ الكظيفي لممنظمة  EFQMيعتبر نمكذج      
Aadam &Leonard , ,2002)باستخداـ التقكيـ الذاتي لقياس المؤشرات التي تككف بعضيا نكعية 

p27) تحقيؽ مدل يكضح مكثؽ عمى شكؿ تقكيـ المقيميف قبؿ مف التقكيـ عمميات تتـ, حيث 
 تمجأ المنظمات بعض فإف ىنا , كمف لمتميز EFQMنمكذج  منيا يتككف التي لممعايير المنظمة

 كتحديد الحالي " للأداءBenchmarkingالمرجعية " لعمؿ المقارنات المعايير ىذه استخداـ إلى
عمى  معيار كؿ يقيس بشكؿ مصممة استبياناتتكزيع  خلاؿ مف كذلؾ كالسمبية الإيجابية الجكانب

 أدائيا تطكير إلى تيدؼ كلكف المشاركة, في لا ترغب التي المنظمات لبعض بالنسبة حدا, كذلؾ
 في التقدـ مدل دراسة خلاليا مف يتـ محددة خلاؿ فترات الأداء كمقارنة كالتحميؿ القياس خلاؿ مف

 كأسباب الانحرافات. الأداء
مختمؼ النتائج  2007عاـ  SABANCIة في جامعلمتميز  EFQMكقد كاف لتطبيؽ نمكذج      

 :(http://eprints.rclis.org) النظرية كالمينية فضلا عف الفكائد لمعامميف كما يمي
التي , كالتيديداتتحديد نقاط القكة كالضعؼ كمجالات التحسيف, اضافة لتحديد الفرص  .1

ساعدت في تنفيذ الرسالة كالاستراتيجيات كالسياسات, تحقيؽ الأىداؼ, كضع استراتيجيات 
كخطط التحسيف, كتحديد مدل التقدـ في: مجاؿ إدارة الجكدة, تطكير ثقافة تنظيمية 
مشتركة, تحقيؽ رضا العملاء, زيادة جكدة الخدمة, تسريع عممية اتخاذ القرارات, زيادة 

تاجية, تخفيض عدد الإجراءات لمعمميات, تخفيض ىدر المكارد, اضافة الى تقديـ الإن
 مساىمات منظمة لممجتمع.

http://eprints.rclis.org/
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خمؽ بيئة عمؿ مناسبة لمعامميف تساعدىـ عمى استخداـ مياراتيـ, كتطكير ركح الفريؽ  .2
الجكدة الشاممة كخمؽ الكعي تجاه الجكدة, تشجيع  بإدارةكالعمؿ الجماعي, زيادة الكعي 

سياسات التكاصؿ الفعالة, إتاحة المجاؿ للإبداع, تقييـ الأداء كفرص التطكير الكظيفي, 
تفكيض الصلاحيات لمعامميف, عرض أجكر مرضية, زيادة مستكل المعيشة, كالأىـ مف 

 ذلؾ, خمؽ بيئة عمؿ سعيدة كسممية.
نمكذج  فكائد التي تحققيا المنظمات العربية عند تطبيؽ( لم2007 كما أشارت )الجبكرم,     

EFQM لمتميز: 
 تحسيف مستكل أداء الجكدة لمشركات كالمنظمات العربية, كخمؽ أجكاء تنافسية بينيا.  .1
تطكير القدرات الإدارية كالفنية في المنظمات العربية المتنافسة خصكصان في مجالات  .2

كالصحة كالسلامة المينية, كتحسيف الاتصالات الداخمية تحسيف أنظمة الجكدة كالبيئة 
 كالخارجية.

 العامميف بالفخر كالاعتزاز كالثقة, الأمر الذم يسيـ في تحسيف الأداء الكمي ليا.  شعكر .3
 إدارة تطبيؽ منيجية مدل نجاح لتقييـ أداة إلى لمتكصؿ et al., Vijande ,(2007دراسة )ىدفت 
 في الأعماؿ كنتائج المنيجيات بيف العلاقة كتحديد لمتميز, EFQMنمكذج  باستخداـ الشاممة الجكدة

 كالخدمية الصناعية الاسبانية المنظمات ( مف451عمى) النمكذج, فقد تـ تكزيع قائمة استقصاء
عمى الايزك,اما عينة البحث فشممت مدراء المنظمات, ككانت نسبة الاسترداد لقكائـ  الحاصمة

بينت النتائج أف تبني إدارة الجكدة الشاممة مف خلاؿ تطبيؽ نمكذج د كق (.%20.6الاستقصاء )
EFQM ,يساعد المنظمات في تحقيؽ نتائج متفكقة عمى المنافسيف عمى مستكل نتائج  لمتميز

 الأعماؿ التي يشمميا النمكذج.
( حكؿ رفع كفاءة اداء الخدمات في 2007كما قاـ )منتدل الرياض الاقتصادم( دراسة عاـ )     

الاجيزة الحككمية, كىدفت الدراسة الى تشخيص مستكل اداء الخدمات في الاجيزة الحككمية 
المختمفة كتقييميا بغية اقتراح عدد مف التكصيات لتحقيؽ اداء متميز كرضا المستفيديف المتعامميف 

مؾ الاجيزة, كقد استخدمت الدراسة مدخؿ المسح الاجتماعي مف المنيج الكصفي, حيث مع ت
طبقت الدراسة استبانة كفؽ مقياس ليكرت الخماسي عمى اربع عشر كزارة كجية حككمية في 
المممكة العربية السعكدية, كقد تككنت العينة مف رجاؿ كسيدات الاعماؿ كمسؤكليف في الاجيزة 
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كتكصمت الدراسة الى نتائج عدة, مف  ( مفردة,1011عينة مجتمع الدراسة ) الحككمية, كبمغت 
 ابرزىا:

حدد المسؤكليف في الاجيزة الحككمية بشكؿ عاـ معكقات كفاءة اداء الخدمات الحككمية ككاف  .1
اىميا عمى النحك التالي: غياب كضكح الرؤية لمجياز, عدـ استقصاء اراء المراجعيف حكؿ 

ة, قمة المعمكمات المتكافرة عف احتياجات المراجعيف مف الخدمة المقدمة, جكدة الخدمة المقدم
ضعؼ التنسيؽ كالتعاكف بيف الاجيزة الحككمية بتقديـ الخدمة, كثرة كتعدد المستكيات المشرفة 
عمى اداء الخدمة, الازدكاجية كالتداخؿ بيف الكحدات الادارية داخؿ الجياز, المركزية الشديدة 

رات, تقادـ اساليب كنماذج العمؿ المستخدمة, كقمة التركيز عمى العمؿ في اتخاذ القرا
في اعماؿ خارجية, ضعؼ الحكافز المادية كالمعنكية, عامميف الجماعي, انشغاؿ بعض ال

ضعؼ تأىيؿ العامميف في انجاز العمؿ, ضعؼ المساندة التقنية لانجاز الاعماؿ, غياب 
ككمية, غياب التركيز عمى النتائج النيائية كجكدة معايير كمؤشرات لقياس اداء الخدمات الح

 انجاز العمؿ, ضعؼ استخداـ الاساليب الحديثة القائمة عمى البرامج  كقياس الاداء.

حدد المسؤكليف في الاجيزة الحككمية بشكؿ عاـ اساليب رفع كفاءة اداء الخدمات الحككمية,  .2
الاجيزة الحككمية تشجع عمى التجديد  ككانت اىميا عمى النحك التالي: ايجاد ثقافة عامة في

كالتطكير, تبني مفاىيـ العمؿ الجماعي كالادارة بالمشاركة, تحسيف حكافز العامميف كربطو 
بالاداء, رضد رضا المراجعيف عف الخدمات مف خلاؿ دراسات مسحية, اعادة بناء الانظمة 

ياس اداء الخدمة عمى اساس كالاجراءات الادارية كفقا لاحتياجات المراجعيف, كضع معايير لق
الجكدة كالسرعة في الاداء, ادراؾ العامؿ انو مسئكؿ عف تقديـ خدمات متميزة لممراجع, تبسيط 
اجراءات الحصكؿ عمى الخدمة كاختصارىا, رفع كفاءة اداء العامميف بالتدريب عمى طبيعة 

ية العامميف كتدريبيـ العمؿ, كضع جائزة تنافسية للاداء المتميز بيف الاجيزة الحككمية, تكع
عمى ثقافة خدمة المراجع, تكفير المكارد المالية كالتجييزات اللازمة لتقديـ خدمات متميزة 

 لممراجعيف.

  EFQM( حكؿ استخداـ التقكيـ الذاتي لنمكذج 2008( دراسة عاـ )Nawazكاجرل الباحث )     
لى تحديد الفجكات, كذلؾ عف لمتميز لتحميؿ الفجكة كالكصؼ التنظيمي, حيث ىدفت الدراسة ا
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لمتميز لادراؾ فكائدىا  EFQMطريؽ الاستخداـ العممي لتقكيـ الاداء بناء عمى معايير نمكذج  
المختمفة, كاستخدمت الدراسة مدخؿ المسح الاجتماعي مف المنيج الكصفي, حيث طبقت الدراسة 

( في بريطانيا. XYZنظمة )استبانة تتضمف مقياس ليكرت الخماسي عمى كؿ القيادات العميا في م
كقد تكصمت الدراسة الى عدد مف النتائج , مف اىميا اف التقكيـ الذاتي بناء عمى نمكذج التميز مف 

لمتميز يسيـ في تحقيؽ التالي: تحميؿ الفجكات, كتحديد مناطؽ القكة,  EFQMخلاؿ معايير نمكذج 
ديد اختلاؼ المستكيات التي تحتاج كتحديد مناطؽ التي تحتاج الى التطكير لتحقيؽ التميز, كتح

 لمتطكير, كاكدت الدراسة اف التقكيـ الذاتي اصبح احدل التقنيات المتميزة لتحقيؽ التطكير.

 عمى بيدؼ التعرؼدراسة  &Birukova Vatolkina; Salimova( 2008كما اعد كؿ مف )     
 العالي, التعميـ منظمات في الأداءكتطكير  التميز تحقيؽ مدل لقياس كأداة الذاتي التقكيـ مبادئ

Mordovia مف خلاؿ التطبيؽ عمى جامعة ) الحالة كدراسة السابقة الأدبيات عمى الدراسة اعتمدت

Stateكالعامميف عمى الطمبة خلاؿ تكزيع قكائـ الاستقصاء مف المعمكمات جمع تـ, ( الركسية 
 التقكيـ تعريؼ إلى الدراسة تكصمتكقد  .الجامعة في المتكفرة المعمكمات إلى بالإضافة كالزائريف

 المجالات إلى لممنظمات, بالإضافة التنافسية كالميزات القكة نقاط لتحديد منظمة الذاتي بانو عممية
 قدمتكما كنماذج التميز,  الشاممة الجكدة فمسفة ادارة عمى كذلؾ بالاعتماد التي تتطمب تحسيف

 الجامعة, المطبقة في التقميدية الأخرل كالطرؽ للأداء الذاتي التقكيـ عممية بيف ما مقارنة الدراسة
 إجراء فكائد بينتك  بالدرجة الأكلى, العميا الإدارة التزاـ عمى يعتمد التقكيـ عممية نجاح أف كأكضحت

 . التعميـ لمنظمات الذاتي المستمر كالمنتظـ التقكيـ
استخداـ نمكذج   فقد قاما باعداد دراستيما حكؿ Mehralizadeh& Homayounia (2008اما )     

EFQM  لمتميز كاطار مشترؾ لتنفيذ التقكيـ الذاتي كتعزيز ثقافة إدارة الجكدة في المنظمات
(, Khuzestanالتعميمية, شمؿ مجتمع الدراسة العامميف في  منظمة التعميـ المحمية في خكزستاف )

كالكصفي, حيث طبقت استبانة كفؽ مقياس ليكرت كاستخدمت الدراسة مدخؿ المنيج التحميمي 
عامؿ تـ اختيارىـ  بشكؿ عشكائي. كمف اىـ النتائج  (90الخماسي عمى عينة الدراسة التي  بمغت )

 التي تـ التكصؿ الييا: 
( كفؽ  نمكذج  1000( مف )346منظمة التعميـ في خكزستاف  بمغ ) اف مستكل تميز اداء .1

EFQM ,نقطة  500( نقطة مف اصؿ 214.58بحيث كانت علامة معايير الممكنات ) لمتميز
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كىذا يظير أف حجـ الفجكة  نقطة. 500( نقطة مف اصؿ 131.95كعلامة معايير النتائج )
, كالفجكة بيف النتائج  الحالية كالمتكقعة (305.52) تبيف الممكنات الحالية كالمتكقعة كان

)لمممكنات  ة الحالية كالمتكقعة بيف كافة المعاييرحجـ الفجك  كما اف (,368.05كانت )
 (.673.57) كالنتائج عمى حد سكاء( كانت

 .كجكد فركؽ ذات دلالة إحصائية في اداء مدراء منظمة التعميـ فيما يتعمؽ بالممكنات كالنتائج .2
داء  فيما يتعمؽ بالممكنات كالنتائج كانت أقؿ مف قيـ تكصمت الدراسة الى اف مستكل الا .3

 .للتميز EFQMيير نمكذج  معا
تحقيؽ مراجعة نظامية, كمنتظمة,  , اضافة الىفكائد بارزة لتحسيف الاداء EFQM قدـ نمكذج .4

 كشاممة لممنظمة, باستخداـ التقكيـ الذاتي الذم يحدد نقاط القكة كمجالات التحسيف.
بكلندية كاداة تميز في منظمة صناعية لم EFQM بتطبيؽ نمكذج( 2008Michalska ,كقد قاـ )     

بعض عمميات الانتاج فييا, حيث تـ التقييـ كفقا لمعايير كتحديد مستكل الأداء ل تشخيصية لتقييـ
كفؽ مقياس معايير النمكذج تصميـ قائمة استقصاء تضـ مف خلاؿ ب ز,ميلمت EFQMنمكذج 

لنتائج التي كمف اىـ ا, المدراء كالعماؿ( عمى عينة مجتمع الدارسة المككنة مف 10-1ليكرت مف )
 تـ التكصؿ الييا:

( مف مجمكع 714.4كانت ) لمتميز  EFQMاف علامة تقييـ لمعمميات الانتاج كفؽ مكذج .1
( 66( نقطة, بحيث كانت نتائج المعايير التسعة عمى النحك التالي: معيارالقيادة )1000)

شرية (, معيار المكارد الب80( مف )57.6(, معيار الاستراتيجية كالسياسة )100مف )
( نقطة, معيار 100( مف )66.6( نقطة, معيار الشراكة كالمكارد )90( مف )57.6)

( نقطة, 90(مف )59.4( نقطة, معيارنتائج المكارد البشرية )140( مف )112العمميات )
( 60( مف )49.2( نقطة, معيار نتائج المجتمع )200( مف )144معيارنتائج العملاء )

 نقطة. (150( نقطة مف )102رئيسية )نقطة, معيار نتائج الاداء ال
حصؿ معيار نتائج العملاء عمى اعمى علامة لمتقييـ, في حيف حصؿ معيار نتائج  .2

 المجتمع عمى ادنى علامة لمتقييـ.
ميز, ساعدىا عمى لم EFQMاف استخداـ المنظمة لمنيجية التقييـ كفؽ معايير نمكذج  .3

 ككضع خطط العمؿ الفعمية.تحقيؽ التكازف بيف أكلكياتيا, تخصيص المكارد, 
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لمتميز يساعد في اجراء مراجعة منظمة للاداء  EFQM اف التقكيـ الذاتي باستخداـ نمكذج  .4
 العاـ, اضافة الى قياس النتائج كتحديد نقاط القكة كمجالات التحسيف

اظيرت الدراسة فكائد التقييـ الذاتي لعمميات الانتاج المحددة باستخداـ نمكذج التميز مف  .5
الربط  بيف ما تفعمو المنظمة كبيف , ؿ: الاىتماـ بالانجازات مف خلاؿ معايير النتائجخلا

 .النتائج التي ستتحقؽ ككيفية تحقيقيا, المساعدة في تحقيؽ التحسيف المستمر
 لمتميز EFQM ذكرت الدراسة الطرؽ  المتعددة لاستخداـ نمكذج  .6

التقكيـ الذاتي لقياس النتائج كتحديد نقاط القكة خطكات ة  في تحديد ستسفيد الباحثة مف ىذه الدراس
 كمجالات التحسيف في المستشفى محؿ البحث.

 المنظمات مف العديد كجكد ( إلى11-2008, p9)Adebanjo; Crawford& McKennaاشار      
 في تطكر قد حققت التميز نماذج تبنت التي العالـ في كالمنتشرة المختمفة الأحجاـ ذات العالمية

 Leicesterجامعة  في المتميزة الجكدة مركز نشرىا التي الدراسات تشير أكركبا في الأداء, فمثلا
 أف ,البريطانية لمجكدة كالمؤسسة لمجكدة الأكركبية المؤسسة مع بالاشتراؾ  2005عاـ في الأكركبية
 كالأرباح كالمبيعاتالسكقية  الحصة في ممحكظة زيادة حققت قد التميز جكائز عمى الحائزة الشركات
 عاـ. 11استمرت  دراسات عمى بناء كذلؾ الإضافية التكاليؼ في كانخفاض

  خمس مدل عمى  1999عاـ في أجريت التي البحكث نتائج أظيرت فقد أمريكا, في أما     
 حققت لمتميز قد جكائز عمى الحائزة المنظمات أف Singhal& Hendricksسنكات مف قبؿ الباحثيف 

 الظركؼ كالحجـ نفس تحت كانت أخرل بمنظمات مقارنة الأداء مستكل عمى ممحكظ تفكؽ
 المتحدة المممكة في الحككمي القطاع منظمات مف %93ت (, كما شيد51,ص2009)الجعبرم,

لعممية  ككسيمة لمتميز  EFQMنمكذج  استخداميا بسبب كالخدمة الأداء مستكيات تطكران كتقدمان في
 (.14, ص2009عبكد, (للأداء  الذاتي القياس

 
لمتميز في تدعيـ القدرة التنافسية  EFQM( دراسة لاستخداـ نمكذج 2009اجرت سعيد )     

لصناعة الغزؿ كالنسيج مف خلاؿ اجراء دراسة ميدانية بالتطبيؽ عمى مدف القناة في مصر. تـ في 
لمتميز, كذلؾ مف خلاؿ استعراض  EFQMىذه الدراسة تحديد المفاىيـ كالمبادئ الاساسية لنمكذج 
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الخمفية التاريخية لمنمكذج, اىميتو كمتطمبات تطبيقو, ككذلؾ المعايير التي يقكـ عمييا, بالاضافة 
 الى شرح طبيعة النمكذج كعلاقتو بتدعيـ القدرة التنافسية. كتكصمت الدراسة الى عدد مف النتائج:

لاستخداـ في المنظمات المختمفة سكاء لمتميز تصمح ل EFQMاف المعايير التسعة لنمكذج  .1
 اكانت منظمات صحية اك تعميمية اك انتاجية, ككف ىذه المعايير مرنة كفعالة كمحددة.

لمتميز يمثؿ خطكة اساسية كىامة لتحقيؽ  EFQMاف التقكيـ الذاتي الذم يقكـ عميو نمكذج  .2
ؿ التغيرات التي التميز, كتحتاج الى استعداد كامؿ مف المنظمات مكضكع التطبيؽ لتقب

 لمتميز. EFQMيحتاجيا تطبيؽ نمكذج 
مف الاىمية بمكاف حصر مجتمع البحث كبخاصة فيما يختص بالعملاء كالمنتفعيف مف  .3

الخدمة/ المنتج, كيظير صعكبة ذلؾ في الخدمات الصحية اكثر مف غيرىا, لاف العملاء/ 
يف بمكقع الخدمة اك خارجيا, المنتفعيف مف الخدمة يتمثمكف في المرضى كالمتردديف كالمقيم

كاف كاف مف اليسير التعامؿ مع المرضى المقيميف فمف الصعكبة بمكاف التعامؿ مع كؿ 
 المرضى المتردديف.

لمتميز  EFQM تعتبر ادارة الجكدة الشاممة مف اىـ الاسس التي تساعد عمى تنفيذ نمكذج  .4
 كتعتبر احدل الدعائـ الاساسية التي يستند الييا.

( فيدفت الى تقييـ أداء مصنع لمزيكت التابعة لشركة عنتباكم 2010اما دراسة سباغنة كآخركف )
اف مستكل اداء المصنع كفؽ معايير لمتميز, كتكصمت الدراسة الى  EFQMباستخداـ نمكذج 
( نقطة, ككانت نتائج المعايير التسعة عمى النحك 1000( مف مجمكع )435النمكذج كانت )

( نقطة, معيار المكارد البشرية 34( نقطة, معيار الاستراتيجية كالسياسة )33القيادة ) رالتالي: معيا
( نقطة, معيارنتائج المكارد 30( نقطة, معيار العمميات )31( نقطة, معيارالشراكة كالمكارد )36)

ج ( نقطة, معيار نتائ70( نقطة, معيار نتائج المجتمع )92(, معيارنتائج العملاء )47البشرية )
 كما اظيرت الدراسة أىـ الصعكبات التي كاجيت عممية التقييـ:  ( نقطة.62الاداء الرئيسية )

 عدـ كجكد مقارنات معيارية لمخرجات الأداء الرئيسية مع شركات شبيية داخمية كخارجية. .1
 عدـ كجكد منيجية تساعد في عممية جمع البيانات كتحميميا. .2
 لاء بشكؿ دكرم كمنتظـ.عدـ مراجعة الاستبيانات الخاصة بالعم .3
 عدـ كجكد عممية قياس لتحديد فرص التحسيف في منيجيات التكاصؿ مع المكارد البشرية. .4
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( دراسة لتنفيذ التقكيـ ذاتي لدائرة المياه كالصرؼ الصحي التابعة 2011كما أجرل مشايخ كآخركف )
كتشخيص الكضع ,  RADARلمتميز باستخداـ منطؽ EFQMلبمدية نابمس, كفؽ معايير نمكذج 

يجاد فرص التحسيف, تمت عممية التقييـ  الحالي بالمقارنة مع المتطمبات مف اجؿ تحديد الفجكات كا 
الميداني مف خلاؿ إجراء مقابلات مع رؤساء كمكظفي الدائرة, كما تـ تكزيع قائمة استبياف عمى 

اىـ نتائج الدراسة حصكؿ العامميف, كما تـ الإطلاع عمى الكثائؽ كالأدلة ليذا التطبيؽ. ككاف مف 
( نقطة, كما تـ تحديد نقاط الضعؼ في الدائرة 1000( نقطة مف )185.5الدائرة عمى علامة )

مثؿ: كجكد عجز في آليات القياس كالتقييـ كالتحفيز, كعدـ كجكد آلية محددة لإدارة المعرفة 
كدت الدراسة عمى أىمية كالاستفادة مف تجارب الخبراء, ككجكد ضعؼ في آلية قياس النتائج. كقد ا

 الأداء كتطكير أدلة العمؿ. تكافر أدكات لتقييـ
ترل الباحثة انو سكؼ يتـ الاستفادة مف الدراستيف السابقتيف في معرفة كيفية التحقؽ مف كجكد      

لمتميز)معايير الممكنات كالنتائج( في المستشفى محؿ الدراسة, ككيفية  EFQMمعايير نمكذج 
التقييـ الكمي )علامات( عمى مستكل المعيار الفرعي, إضافة إلى الاستمارات  تصميـ استمارات

 الخاصة بالتقييـ النكعي لإيضاح ابرز نقاط القكة كفرص التحسيف.
 

لتقكيـ الذاتي لأداء جامعات العمكـ الطبية ااجراء  ,.Shirvani, et al (2011ىدفت دراسة )     
 -2010لمتميز, فقد أجريت الدراسة خلاؿ الفترة ما بيف ) EFQMالايرانية  باستخداـ نمكذج  

( جامعة 13( جامعة لمعمكـ الطبية, كتـ اختيار )41(, شمؿ مجتمع الدراسة عمى )2011
باستخداـ طريقة العينات العشكائية الطبقية.تـ اكلا عقد كرشة عمؿ لشرح نماذج التميز كمنيجيات 

حاكاة الجائزة التي  استخدمت في تقكيـ اداء الجامعات, كمف التقكيـ الذاتي, الاستبيانات كمنيجية م
( مؤشر لمتقكيـ 152ثـ تـ الاستفادة مف التغذية الراجعة مف المدراء كالمشاركيف, في تصميـ )

عقدت كرشات عمؿ تضـ كؿ , كاخيرا الذاتي بالاعتماد عمى معايير نمكذج التميز الرئيسية كالفرعية
( مدير, تـ فييا حساب علامة المعايير  كفؽ منطؽ 327البالغ عددىـ )مدراء الجامعات المختارة ك 

RADAR ,:كمف اىـ النتائج التي تكصمت الييا الدراسة 

( نقطة, 1000( نقطة مف اصؿ )200اف علامة تقييـ الجامعات المدركسة تجاكزت اؿ) .1
ست  نقطة, كحصمت 205-201فقد حصمت ثلاثة جامعات عمى علامة تتراكح بيف 
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نقطة, كثلاث جامعات حصمت عمى  300-250جامعات عمى علامة تقييـ تتراكح بيف 
نقطة, كحصمت جامعة كاحدة عمى علامة تقييـ  350 -301علامة ضمف المجاؿ بيف 

 نقطة. 400-350مابيف 
 معايير الممكنات كانت عائدة لمعيار العمميات. اف الحد الأقصى كالأدنى لعلامات .2
الحد ك   %52النتائج, كانت لمعيار نتائج العملاء بنسبة ات معايير اف الحد الادنى لعلام  .3

 %68.9بنسبة  الاعمى كاف لمعيار نتائج الأداء الرئيسية
اف الحد الاعمى كالادنى لمفركقات بيف علامات معايير النتائج كالممكنات كانت بيف  .4

(102.5 -19.4.) 
 ى اعمى كادنى علامة لمتقييـ. حصؿ معيارم نتائج الأداء الرئيسية كنتائج المجتمع عم .5
%, كىذا عائد 24اف متكسط نقاط الممكنات كانت أكثر مف متكسط نقاط النتائج بنسبة  .6

 الى انخفاض نتائج العملاء, نتائج العامميف كالمجتمع.
 اكدت الدراسة عمى اىمية المقارنة كمتابعة افضؿ الممارسات لممنظمات الاخرل. .7
مشاريع لتحسيف معايير نتائج العملاء, المجتمع كالعامميف  اشارت الى اىمية تصميـ كتنفيذ .8

 بالاعتماد عمى نتائج التقكيـ الذاتي كنقاط القكة كمجالات التحسيف, بيدؼ تحسيف الأداء.
 
 EFQMالى كصؼ التقييـ كفؽ نمكذج  Gómez; Costa& Lorente (2011ىدفت دراسة )    
 43( منظمة )68باستخداـ بيانات التقييـ الفعمي ؿ ) تميز, كتحميؿ العلاقات بيف معايير النمكذجلم

 منظمة خدمية تعميمية(, كدراسة امكانية كجكد اختلافات في تنفيذ نمكذج 25منظمة صناعية ك
 EFQM ستخداـ طريقة المربعات الجزئيةة. تـ االمنظمات العامة كالخاص لمتميز بيف(PLS)  

لا يتـ بالطريقة التي يتكقعيا  لمتميز EFQMنمكذج كأظيرت النتائج اف تطبيؽ , الفرضيات لاختبار
اف تطبيقو في المنظمات الصناعية في القطاع الخاص حقؽ نتائج افضؿ مقارنة , حيث المصممكف

اىمية اجراء تحميؿ اعمؽ مع تطبيقو في المؤسسات التعميمية في القطاع العاـ. اكصت الدراسة ب
قد تؤدم الى تحسيف معايير مكنات, كالذم بدكره معايير الفرعية لكؿ معيار مف معايير الملم

 النتائج.
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لمتاكد مف اثر  ( 2011باعداد دراستيـ عاـ )  Yaghoubi; Bandeii& Moloud كما قاـ الباحثكف 
( Power department of sistan and baluchestan)تميز في منظمة لم EFQMتطبيؽ نمكذج 

الايرانية العامة, كتقييـ مدل التحسف في معايير القيادة, السياسة كالاستراتيجية, المكارد البشرية, 
الشراكة كالمكارد, العمميات, نتائج العملاء, نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع, كنتائج الاداء 

( بند 45قصاء تضمنت )تميز, حيث طبقت الدراسة قائمة استلم EFQMالرئيسية بعد تطبيؽ نمكذج 
( عامؿ تـ اختيارىـ بشكؿ 103كفؽ مقياس ليكرت الخماسي عمى عينة البحث المؤلفة مف )

(, كقد اظيرت نتائج SPSSبرنامج ) استخداـلتحميؿ البيانات بtest-Tرعشكائي. تـ استخداـ اختبا
 الدراسة:
لمتميز كاف لو اثر ايجابي عمى  EFQMتطبيؽ نمكذج اف التغيير في المنظمة بعد  .1

المنظمة كفؽ معايير التميز)القيادة, السياسة كالاستراتيجية, المكارد البشرية, المكارد, 
 كالعمميات, نتائج العملاء, نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع, كنتائج الأداء الرئيسية(.

كة استشارية أظير مف قبؿ شر  2008ك  2006المنظمة بيف عامي  أف مقارنة تطكر .2
 %.40كجكد تحسف مستمر كزيادة النمك لمشركة بمعدؿ 

, تكصؿ الى 2008ك 2006تميز خلاؿ العاميف لم  EFQMاف تقييـ المنظمة كفؽ نمكذج  .3
( نقطة عمى 1000( مف )235( نقطة, ك)1000( مف )168علامة لمتقييـ بقيمة )

 التكالي.
قطاع لمتميز العديد مف الفكائد في مختمؼ القطاعات, ففي  EFQM استخداـ نمكذجكما حقؽ 

, كفي سنكات متتالية 3فائض مالي عمى مدل ( John Moores Liverpool)حققت جامعة  التعميـ
 5البكلندية لتطبيقيا النمكذج فائضا ماليا عمى مدل   Dzierzoniowبمدية حققت   القطاع العاـ

عالية لرضا العملاء أكثر مف تمؾ المحققة في بمديات عمى مستكيات , كحصمت سنكات متتالية
 EFQMكمف الفكائد التي حققتيا شركة اتقاف عند تطبيقيا لنمكذج . (efqm.org) أخرل في بكلندا

 : (www.itqan.net) لمتميز

 زيادة كفاءات التقييـ في المؤسسة كتضاعؼ الفرص في الحصكؿ عمى مراكز متقدمة .1
اصبح فريؽ المقيميف في المؤسسة أكثر قدرة عمى ربط المؤشرات الإيجابية أك السمبية  .2

 للأداء 
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دارة المكارد كمؤشراتيا .3  تفعيؿ إستراتيجيات الإدارة العميا كالشراكة كا 
تييئة فرؽ العمؿ لمفيكـ تبادؿ أفضؿ الممارسات, كرفع القدرة عمى عرض النتائج كشرحيا  .4

 لممعنييف كالمقيميف
ت مدارؾ الادارة العميا عف دكر برامج التميز في تحقؽ التكاصؿ الداخمي كالفعاؿ تكسع .5

كآليات التكاصؿ التي تحقؽ النشر كالتطبيؽ لمفاىيـ المعرفة كالمكارد البشرية المتميزة, 
 اضافة الى نشر ثقافة التمكيف.

 

لمتميز في القطاع  EFQM نمورجاستخداـ  الدراسات كالابحاث السابقة حكؿ -3-3
 :الصحي

Previous studies and research on the identification of EFQM excellence model  in 

the health sector 

 التي التحديات أىـ مف أنو إلا الصحية, الاداء لمخدمات بقياس الكبير الاىتماـ مف الرغـ عمى
 الأداء مؤشرات كتحديد لمقياس ملاءمة الأكثر الطريقة تحديد ىك المجاؿ ىذا في الباحثيف تكاجو

 أداء تقييـ إلى الباحثيف مف العديد فقد سعى المختمفة. الصحيةالخدمات  جكانب لقياس المناسبة
 لآراء استقصاء عمى اعتمدت المجاؿ ىذا في السابقة الدراسات معظـ أف إلا الصحية, الخدمات
 تقييميـ حكؿمة )الفريؽ الصحي( الخد مقدمي آراء استقصاء أك كالمراجعيف(, المرضى) العملاء
 .الخدمات ىذه لتقييـ ءالأدا لكفاءة الفعمي القياس في الخكض دكف تقدميا, التي الخدمات لمستكل

 عندما كخاصة الصحية, الخدمات منظمات قياس اداء في محدكدة كالمؤشرات الأساليب ىذه أف إلا
 طبيعة أف إلى بالإضافة بكفاءة, تعمؿ لا التي الصحية الخدمات منظمات معرفة إلى الدراسة تمتد

 معقدة, علاقة الخدمات الصحية ىي قطاع في البعض بعضيا كالمخرجات المدخلات بيف التفاعؿ
كمعيار عالمي لتقييـ أداء ىذا  لمتميز EFQM نمورجاختبر  الصعكبات, ىذه كاضحة. اماـ كغير

 ,Mallorca, 2009) ات القطاع الصحي المطبقة لونظمالقطاع كتحسينو, كحقؽ فكائد كبيرة, كمف م

p7:) 
(Council for the Curriculum, Examinations and Assessment, Ireland), (Eskisehir 

Maternity and Child Illnesses Hospital, Turkey), (Clínica Tambre, Spain), (Kautex 

Textron GmbH& Co KG Wissen Plant, Germany), (Stavropol State Agrarian 

University, Russia), (TRW Airbag Systems GmbH, Germany). 
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 تـ انشاؤه اساسا بيدؼ تحسيف المنظمات التجارية كالصناعية, لمتميز EFQM نمورجفبالرغـ مف اف 
لكنو اثبت فعاليتو في المنظمات غير الربحية, فقد بذلت جيكد للاستفادة مف نقاط القكة في ىذا 

المستشفيات, العيادات الخارجية, عيادات ك لاستخدامو في مختمؼ المنظمات الصحية النمكذج
ييا , كمراكز الرعاية الأكلية كالمتخصصة كالخدمات المساعدة  فاعادة التأىيؿ, الرعاية الفائقة

(2012, p59Dehnavieh, et al.,) حيث تركزت معظـ ىذه الجيكد عمى تكييؼ معايير النمكذج ,
)الرئيسية كالفرعية(, كجعميا أقرب إلى الرعاية الصحية مف خلاؿ تطكير إصدارات جديدة لمنمكذج 

 كمبادئ تكجييية لاستخداميا في قطاع الرعاية الصحية.
في المستشفيات التي تـ نشرىا في الدراسات  لمتميز EFQMاف تجارب تطبيؽ نمكذج      

الأكاديمية بينت نجاح استخدامو في ىذا القطاع, كقدرتو عمى تطكير المستشفيات كتحسيف جكدة 
 (, اضافة الى انو:Vallejo, et al., 2006) العلاج المقدـ لمعملاء

عاـ كلا  ية, ككنو اطارالتقميدية لمرعاية الصح عمكمية مف الاطر شامؿ كاكثر يعتبر اطار  .1
;Nabitz ) نظـ محددة لمرعاية الصحية كنظـ الاعتماد الاكركبية يتطمب معايير اك

Klazinga&Walburg, 2000, p98). 

يساعد في تطبيؽ مبادئ الجكدة الشاممة عف طريؽ تشخيص مشاكؿ اداء المستشفى, حيث  .2
الانشطة كالعمميات الحالية لممستشفى انو يعاكف الادارة عمى تحديد نقاط القكة كالضعؼ في 

 . (liusar, et al., 2008 -bou) مع اقتراح قائمة بمجالات التحسيف المطمكبة

تعزيز دكر المستشفى في اعداد مجتمع صحي مف خلاؿ تحسيف ادارة المستشفى, يساىـ في  .3
ات لضماف اف الخدمات الطبية تمبي احتياجات المجتمع, كما يعمؿ عمى مساعدة المنظم

الخدمية عمى التكيؼ مع التعمـ مدل الحياة بالتقكيـ الذاتي لتحسيف اداء المستشفيات, 
 كتحسيف الكفاءة كالفعالية مما يسيـ في تطكير الخدمة العلاجية.

يعزز التحسيف باستخداـ نظاـ بسيط لتحديد مجالات التحسيف, كالقياـ بانشطة العصؼ  .4
 (.Vallejo, et al., 2006)ذم يسمح بتطبيقو بسيكلة الذىني,اضافة الى مركنة اطاره الامر ال

 يعتبر أداة تشخيصية لتقييـ الاداء الحالي, كالالتزاـ بالتحسيف المستمر لمجكدة في المنظمة .5
(Barbero, 2005, p69-Groene& Garcia). 
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الاسبانية, حيث باجراء التقكيـ الذاتي في قطاع الرعاية الصحية  1999عاـ   ,.Ruiz, et al قاـكقد 
تـ التقكيـ كفؽ مستكييف, المستكل الاكؿ تمحكر حكؿ التركيز عمى العملاء باستخداـ معايير 

 ,اما المستكل الثاني فاستخدـ نمكذج  ISO 9000 الاعتماد التقميدية لمرعاية الصحية كفؽ مكاصفة
EFQM نتائج الدراسة : لمتميز كخارطة طريؽ لمتقكيـ الذاتي كالتحسيف المستمر. ككاف مف اىـ 

تميز يعتبر كمرشد لادارة المنظمة لم EFQMاف التقكيـ بالاعتماد عمى معايير نمكذج  -1
 لمكصكؿ الى الاداء المتميز.

اف الطريؽ الى التميز يككف اقؿ كمفة كاقؿ جيد عند كجكد انظمة لادارة الجكدة في  -2
 المنظمة.

التقكيـ الذاتي كالمقارنة شيئاف  اكدت الدراسة انو ينبغي عمى المنظمات ادراؾ اف عممية -3
 يجب اف ينظر الييما عمى انيما جزاف ميماف لمغاية في رحمة التميز.

 
كإطار  EFQM نمكذج ىناؾ العديد المنظمات في المممكة المتحدة التي تستخدـكما اف      

 EFQMالتي استخدمت نمكذج  في مانشستر (Salford Royal, مثؿ مستشفيات )لمتقكيـ الذاتي
( Royal Boltonمستشفيات بكلتكف الممكية )كما اجرت كالتدريب,  لمتميز كاطار لادارة الجكدة

تحديد مشاريع لتحسيف الكفاءة كالأداء, كما قامت بك , تقكيـ الذاتي باستخداـ قكائـ الاستقصاءال
 EFQM يما ذاتيا كفؽ نمكذج ك تق (The Community Health NHS Trust of Wakefield)اجرت 
  (Nabitz; Klazinga&Walburg, 2000, p104) كاستخدمت نتائج التقييـ لتخطيط الأعماؿلمتميز 

( تقكيمان ذاتيان, ثـ 60( في النركيج مايقارب )Tromsoاما في الدكؿ الاسكندنافية, اجرت مستشفى )
زة جائ, ككاف مف اىـ نتائج التقكيـ ىك حصكؿ المستشفى  عمى قامت بإعادة تصميـ العمميات

 .(Nabitz; Klazinga&Walburg. 2000, p104)الجكدة الكطنية النركيجية 

 Asklepiosكمركز  (Miinchen)في  (Deutsche Herz Zentrum)كفي ألمانيا كانت مستشفى     
Klinik  ( فيTribergمف اكلى المنظمات الصحية التي استخدمت نمكذج )EFQM  تميز فييا, لم

ي لمتميز ف  EFQMقامكا بعقد مؤتمرات سنكية عف حالات استخداـ نمكذجخلاؿ السنكات الأخيرة ك 
 ,Nabitz; Klazinga&Walburgمستشفيات الرعاية الفائقة كالمختبرات كخدمات إعادة التأىيؿ )

2000, p104) 
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لتطكير سياسة الجكدة كتحديد مشاريع التحسيف, اما كاداة  كفي شماؿ الرايف استخدـ التقكيـ الذاتي
مركز لمتميز ك EFQM نمكذج بتطبيؽسرا كالنمسا فقد قامت العديد مف المنظمات الصحية في سكي

التي استخدمت التقكيـ الذاتي لتحسيف الأداء كالتميز, كمنظمات الرعاية  (Baselطب الاسناف في )
( التي سعت لتطبيؽ ادارة الجكدة مف خلاؿ معايير نمكذج التميز Innsbruckالصحية النفسية في )

 .(Nabitz; Klazinga&Walburg, 2000, pp104- (105التسعة 
( لتكضيح تجربة المنظمات الصحية الألمانية في 2001دراستو عاـ )  moellerاجرل       

كما قدمت مقارنة بيف , كتحديد مستكل التميز ليذه المنظماتلمتميز,  EFQMالتقكيـ كفؽ نمكذج 
كمف  .كبيف التقيكـ كفؽ معايير الاعتماد في الرعاية الصحية EFQMطريقة التقكيـ  الذاتي كفؽ 

 التي تـ التكصؿ الييا:  النتائجاىـ 
  ة حققت علامة تراكحت بيف٪ مف المستشفيات الألماني 50إف علامة التقييـ لأكثر مف  .1

 نقطة.  200- 300
مقارنة مع أفضؿ درجة  نقطة 450المنظمات الصحية كانت اقؿ مف  اف درجة تقييـ كافة .2

 نقطة 650- 750تـ الحصكؿ عمييا في المنظمات الصناعية كالتي تراكحت بيف 
تـ تحديد عكامؿ النجاح كأفضؿ ممارسات لمتقكيـ الذاتي, كالقيكد كالدركس المستفادة مف  .3

 مرحمة التنفيذ. 
ىك منيجية لإدارة الجكدة, فعمى الرغـ مف  تميزلم EFQM اعتبرت الدراسة اف نمكذج .4

تأسيسو في المنظمات الصناعية, فيك نمكذج عاـ بما يكفي لتغطية جميع المجالات 
 .المتعمقة بالرعاية الصحية

أسمكب التقكيـ الذاتي مع المعايير السريرية لنظـ الاعتماد لمرعاية الصحية,  اف القياـ بدمج .5
 .المنظمات الصحيةيساعد عمى تحقيؽ التميز في 

لمنظمة الرعاية  لاختبار مدل التطبيؽ كالاعتمادية ,.Badia, et al (2001)كفي دراسة أجراىا      
لمتميز  EFQMالصحية الأكلية الاسبانية, باستخداـ التقكيـ الخارجي كالتقكيـ الذاتي كفؽ نمكذج 

 حيث كاف مف اىـ النتائج:
لمتميز في قطاع الرعاية الصحية, ككنو يأخذ بالاعتبار  EFQMنجاح تطبيؽ نمكذج  .1

 النتائج الاقتصادية كالصحية, كرضا اصحاب المصمحة الداخمييف كالخارجييف.
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 بيف التقكيميف الذاتي كالخارجي.  كجكد تكافؽ في تحديد المجالات المناسبة لمتحسيف .2
 حية.اكدت الدراسة عمى أىمية التقكيـ الذاتي لمنظمات الرعاية الص .3
في إمكانية تطبيقو عمى العامميف كالمدراء, كما  للتميز EFQMأكدت عمى اىمية نمكذج  .4

يساعد عمى التكاصؿ بيف المدراء كذكم الميف الصحية, ككضع مؤشرات اداء لتحقيؽ 
 التحسيف المستمر.

يسمح  للتميز EFQMتستنتج الباحثة مف الدراستيف السابقتيف, أف الإطار غير الممزـ لنمكذج      
باستخدامو مف قبؿ أم منظمة لمرعاية الصحية, كما يساعد في تحديد مؤشرات النتائج الرئيسية 

 التي تسمح لممقارنات الدكلية بيف منظمات الرعاية.
 EFQMباعداد دراسة كصفية حكؿ تطبيؽ نمكذج ( 2006عاـ ) ,.Sanchez, et al كقاـ      
في مدينة الباسؾ الأسبانية, شممت الدراسة كإطار مشترؾ لإدارة الجكدة في قطاع الصحة  لمتميز

 ))مستشفيات, منظمات الرعاية الأكلية, منظمات الصحة العقمية, خدمات الطكارئ ( منظمة31)
مف خلاؿ  القياـ  1995لمتميز عاـ  EFQM تنفيذ نمكذجفقد تـ البدء ب عشر سنكات,عمى مدل 

, تصميـ أدكات الجكدة, تطبيؽ المبادئ التكجييية, تطبيؽ الإجراءات المتعمقة بمعايير )التدريب ب
 ككاف مف اىـ نتائج التطبيؽ: ,النمكذج(

معيارم  لمتميز, لاسيما في EFQM حسف ممحكظ في نتائج اغمب معايير ظيكر ت .1
 العمميات كنتائج العملاء.

 المنظمات التي شمميتا الدراسة.في %( 89) زيادة مستكل رضا العملاء العاـ إلى  .2
%( مف 32) لمتميز كجد اف EFQMعند تطبيؽ التقكيـ الخارجي كفؽ نمكذج  .3

%( مف المنظمات 6نقطة, في حيف )( 400تتجاكز )المنظمات حققت علامة تقكيـ 
 لمتميز. EFQM( نقطة كفؽ نمكذج 500تجاكزت علامة تقييـ )

ذات الصمة  كمؤشرات الأداء الرئيسية نتائج إيجابية لرضا العملاء الدراسةأظيرت  .4
 النمكذجب

 لمتميز. EFQMإجراءات لتحسيف الجكدة, كذلؾ عند التنفيذ التدريجي لنمكذج  اقتراح .5
العكامؿ الرئيسية لنجاح تطبيؽ إدارة الجكدة تحديد تحسيف اجراءات العمؿ, كما تـ  .6

 .الشاممة, كتخصيص المكارد اللازمة لمتدريب كتنفيذ انظمة الجكدة
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صعكبة تفسير العلاقة السببية بيف الممكنات  كاف ليذه الدراسة بعض القيكد أىميا: .7
 EFQM نمورجكالنتائج نظرا لككف الدراسة دراسة كصفية, اضافة الى صعكبة فيـ 

 تميز مف قبؿ العامميف في مجاؿ الرعاية الصحية, ككنو نمكذج  عاـ غير محدد.لم
تـ تنظيـ خدمات الرعاية كالعلاج في  made& SchippersNabitz; Schra  (2006)كفي دراسة     

لمتميز, بيدؼ تحسيف الجكدة في  EFQMمركز الإدماف اليكلندم, مف خلاؿ تطبيؽ معايير نمكذج 
, أعيد خلاليا ( ميني550( كبمشاركة )1994-2004المركز, تمت الدراسة خلاؿ عشر سنكات )

( خطة 29إعادة ىيكمة العمميات, تطكير كتنفيذ ) تنظيـ معظـ عمميات الدخكؿ كالرعاية كالعلاج,
لمعلاج الطبي كالمبنية عمى الادلة, كقياس مدل متابعة علاج المريض بيدؼ جعؿ النتائج السريرية 

 اكثر شفافية. كقد اظيرت مقارنة النتائج قبؿ كبعد تطبيؽ نمكذج التميز اف:
 التكصؿ الى استقرار في مستكل رضا العملاء. .1
مف قبؿ المقيميف الخارجييف عاـ  لمتميز EFQMاف تقكيـ المركز كفؽ معايير نمكذج  .2

 1994اعطى درجة أعمى بكثير مف درجة التقكيـ الذم اجرم عاـ  2004
 الالتزاـ مف قبؿ معظـ  العامميف.تحسيف العمميات, كزيادة مستكل  .3
ة(, حيث اظيرت المؤشرات تحقيؽ نتائج ايجابية في النتائج )السريرية, الإنتاجية, المالي .4

 .٪ 50كصؿ الى  التابعة ليا اف معدؿ الاستجابة 
 

تميز نمكذجا عاما لا يغطي الجكانب السريرية أك خصكصيات لم EFQMنظرا لككف نمكذج ك      
الخدمات الصحية , بسبب صعكبة  كضع مؤشرات عممية لتقييـ النتائج بسبب عدـ امكانية التنبؤ 

 EFQM ليذا السبب, بذلت جيكد كبيرة لتكييؼ مبادئ نمكذج بالنتائج المتكقعة لمخدمة الصحية. 
كمعايير تكييؼ مبادئ التي ىدفت إلى  (lejo, et al., 2006Val) دراسةلمتميز في المستشفيات ك

لمتميز لتصبح اقرب إلى الخدمات الصحية, كتكفير مبادئ تكجييية لاستخداـ  EFQMنمكذج 
المبادئ الأساسية لمنمكذج مع مقارنة كأداة لمتقكيـ الذاتي في المستشفيات, تمت  EFQMنمكذج 

مكتب منظمة الصحة العالمية , كالحفاظ عمى مبادئو  ( المطكر مف قبؿPATHالاطار المفاىيمي )
النظرية كدمجيا مع بعض الجكانب الضركرية لضماف جكدة الرعاية الصحية المناسبة كجعميا أكثر 

 كمف اىـ النتائج التي تـ التكصؿ الييا: .لذكم الميف الصحيةكالتطبيؽ قابمية لمفيـ 
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اية الصحية  يتضمف ثلاثة مستكيات لمتميز في الرع EFQM لنمورجالمعدؿ  اف الاطار .1
)إدارة العمميات كالحقائؽ, كىما  PATH متسمسمة ىرميا ىي: بعداف منيجياف كفؽ مبادئ

ثمانية ابعاد لمجكدة, بعديف مف الابعاد الثمانية التعمـ المستمر كالابتكاركالتحسيف(, 
تتداخؿ مع الابعاد تعتبرابعاد )داخمية اساسية( كىي )التركيز عمى العملاء, السلامة(, 

)خارجية اساسية( كىي )المكظفيف, التركيز عمى النتائج , الحكـ عمى  الستة الاخرل
 الاستجابة, القيادة كثبات اليدؼ, كالفعالية السريرية , كتطكير الشراكة(

اف الاطار المعدؿ سكؼ يزكد المختصييف الطبييف دليلا كاضحا لتكجيو انشطة تحسيف  .2
منظمات الرعاية الصحية, لكنو يحتاج الى مزيد مف الاستخداـ  الجكدة في كؿ جكانب

 لتأكيد ىذه الحقائؽ الأكلية. 
لمتميز في المستشفيات الحككمية, فعمى  EFQMكما تناكلت بعض الدراسات تطبيؽ نمكذج      

لمتميز  EFQM( الى كصؼ تطبيؽ نمكذج Vallejo, et al., 2007سبيؿ المثاؿ, ىدفت دراسة )
حسيف اداء احدل المستشفيات في مدريد باسبانيا. كانت الدراسة دراسة كصفية حيث تـ كاطار لت

( باستخداـ نمكذج التميز, كتـ دمج 2005 -2003القياـ بعمميتيف لمتقكيـ الذاتي خلاؿ عامي)
طريقتيف لمتقكيـ ىما طريقة المحاكاة كطريقة قائمة الاستقصاء. كتـ انشاء مجمكعات عمؿ لمتعامؿ 

 كمف اىـ النتائج التي تـ التكصؿ الييا :لات التحسيف المحددة في عممية التقكيـ الذاتي, مع مجا
لمتميز يعتبر اطاران مفيدان لمتقكيـ الذاتي كنظامان جيدان لمتعرؼ عمى مجالات  EFQMاف نمكذج  .1

التحسيف كمف الممكف تطبيقو في المستشفيات كفي ام مستكل تنظيمي, كلو تأثير ايجابي 
 عمى الاتصالات كالتعاكف بيف فريؽ العمؿ.

 اكضحت الدراسة اىـ المبادرات المنفذة  بيف مرحمتي التقكيـ الذاتي. .2
, 2005( نقطة عاـ 311, ك) 2003( نقطة في عاـ 209اف علامة التقكيـ الذاتي كانت ) .3

 9.3زيادة رضا العملاء بمتكسط ك  % 48,8تحسف في أداء المستشفى  بنسبة  حيث لكحظ 
/10 . 

 EFQMاثبتت الدراسة فائدة استخداـ طريقتيف لاجراء التقكيـ الذاتي, حيث يقترح نمكذج  .4
طريقة  -طريقة كرشة العمؿ -لمتقكيـ الذاتي كىي: طريقة الجكائزتميز طرؽ مختمفة لم

 طريقة قكائـ الاستقصاء. -المصفكفات
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الصعكبات الرئيسية لمدراسة كانت في ضماف فيـ الاطباء لمنمكذج كالمجيكد  مف اىـ .5
 الاضافي المطمكب في المرحمة الاكلية كنقص القدرة عمى صنع القرارات في مجالات معينة.

كجكد عدد محدكد مف مؤشرات النتائج المستخدمة قبؿ تطبيؽ نظاـ قيكد الدراسة:  ككاف مف .6
كبسبب  تحسيف الجكدة , كبالتالي عدـ كجكد بيانات تساعد في القياس المكضكعي لمتحسيف.

ككف الدراسة كصفية فانو لـ يكف بالامكاف تحديد ما اذا كانت ىناؾ علاقة سببية بيف 
 الحصكؿ عمييا. الممكنات كالنتائج التي تـ

 
( بيف نكعيف مف 2010في دراستيـ التي اعدكىا عاـ ) Arechaederra, et al.-Perezقارف      

مراكز الرعاية الصحية الأكلية: الأكلى لـ يتـ تطبيؽ أم نمكذج لمجكدة فييا, كالأخرل تـ تطبيؽ 
 الأطباء,(لمتميز فييا, شمؿ البحث جميع العامميف في مركز الرعاية الصحية  EFQMنمكذج  

, حيث تمت مقارنة مفاىيـ العدالة كتكافؤ )الممرضات, الادارة العميا, العامميف الإدارييف,... الخ
كلا النكعيف مف المراكز, كمف أىـ النتائج التي تـ  الفرص, كمستكيات الرضا كالالتزاـ لمعامميف في

 لكصكؿ الييا :ا

, مقارنة لمتميز EFQMنمكذج  كجكد نتائج ايجابية لرضا العامميف في المراكز التي طبؽ فييا .1
لمتميز كتركيزه عمى   EFQMمع المراكز التي لـ يطبؽ فييا, كيعكد ذلؾ الى ارتباط نمكذج 

عؿ ككفؤ الأماف الكظيفي كالأجكر كالمزايا لمكافئة العامميف, مف خلاؿ كضع نظاـ تنفيذم فا
 قابؿ لمقياس كالمراجعة كالتحسيف.

لمتميز تحسف كاستقرار في مستكيات الرضا  EFQMأظيرت المراكز التي طبقت نمكذج  .2
 الكظيفي كمستكيات الغياب أك الإجازة المرضية, أكثر مف المراكز التي لـ تطبؽ النمكذج.

الاىتماـ تشفى محؿ البحث, فستستفيد الباحثة مف ىذه الدراسة في تحديد أماكف التحسيف في المس
بعلاقات الادارة العميا مع العامميف, كتعزيز الاحتراـ ككدية العلاقات, كتعزيز مفاىيـ العدالة 

 كالالتزاـ, كخمؽ شعكر بالانتماء لممجمكعة, يمكف أف تساعد في زيادة رضا العامميف عف العمؿ.
 

اعتمادا   الايراني Gonbad( لتقييـ اداء مستشفى  2011دراسة عاـ ) iGorji& Siam اجرل     
تضمف مجتمع , كتحديد العلاقة بيف معايير النمكذج كأداء المستشفى, للتميز EFQMعمى نمكذج 
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حجـ العينة فشممت كؿ المدراء البالغ (, اما 430كعاممي المستشفى البالغ عددىـ )الدراسة مدراء 
. تـ جمع البيانات مف ثلاثة قكائـ ( عامؿ تـ اختيارىـ عشكائيا032( مدير, ك)43) عددىـ

تضمف , كالاستقصاء الثاني معايير النمكذج( بند حكؿ 90ضـ الاستقصاء الاكؿ ) استقصاء,
( سؤاؿ استقصائي لتحديد العلاقة بيف معايير الممكنات لمنمكذج مع الاداء, اما قائمة 26)

اؿ استقصائي لبياف العلاقة بيف معايير النتائج لمنمكذج مع ( سؤ 19الاستقصاء الثالثة فتضمنت )
, معامؿ ارتباط (hypothesis testing) لاختبار الفرضيات RADARتـ تطبيؽ منطؽ , كقد الاداء

test  -Tر , كاختبا(factor analysis) تحميؿ العكامؿ(, Pearson correlation coefficient)بيرسكف 
كاختبار  KMO2لمتاكد مف مدل مناسبة طريقة تحميؿ العكامؿ, اضافة الى استخداـ مؤشرات 

Bartllet:كمف  اىـ النتائج التي تـ التكصؿ الييا . 
لمتميز  EFQMتـ تحديد معدؿ أداء المستشفى مف خلاؿ بيانات الاستقصاء لمعايير نمكذج  .1

ث حققت معايير الممكنات حي ( نقطة ,1000( نقطة مف )562.2كمنطؽ الرادار ب )
( نقطة. كما كاف لمعيار المكارد البشرية اعمى علامة 243( نقطة كمعايير النتائج )319.2)

 . %36, اما العلامة الاقؿ فكانت لمعيار المجتمع بنسبة ,%69.1كىي 
( نقطة, معيار السياسات 66اف نتائج المعايير التسعة كانت عمى النحك التالي: القيادة ) .2

( 54.4(, الشراكة كالمكارد )62.2( نقطة, معيار المكارد البشرية )42.5تراتيجيات )كالاس
(نقطة, معيار نتائج 21.6(نقطة, معيار نتائج المجتمع )94.1نقطة, معيار العمميات )

( نقطة, نتائج الاداء المؤسسي 37.4( نقطة, نتائج المكارد البشرية )103.3العملاء )
 ( نقطة.83.2)

تميز ىك نمكذج لا ياخذ بالاعتبار طبيعة نشاطات المنظمة كتأثير الحالة لم QMEFاف نمكذج  .3
 البيئية لممجتمع ,اضافة الى اف اىمية كفعالية معايير النمكذج تختمؼ باختلاؼ المنظمات .

 EFQMكجكد علاقة قكية بيف أداء المستشفى كالمعايير التسعة لنمكذج تكصمت الدراسة الى  .4
 تأكيد صحة كافة فرضيات الدراسة. كىك ما يعنيلمتميز, 

كاف ترتيب الاكلكية لمدل فعالية معايير نتائج النمكذج عمى اداء المشفى كما يمي:  نتائج  .5
 المكارد البشرية, نتائج الاداء الرئيسية, نتائج المجتمع كنتائج العملاء.
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ثلاثة عكامؿ ترتيب المعايير كفؽ درجة تاثيرىا عمى اداء المستشفى, حيث تبيف كجكد تـ  .6
 رئيسية مؤثرة :

العامؿ الأكؿ يضـ معيارم )العمميات, الشراكة كالمكارد(, الذم كاف لو الأثر الأكبر  .أ 
 .%70.9عمى أداء المستشفى بنسبة  

العامؿ الثاني ضـ معيارم )المكارد البشرية, القيادة(, ككانت نسبة تأثيره عمى اداء  .ب 
 .%13.7المستشفى  

معيار السياسية كالإستراتيجية, كيعتبر العامؿ الاقؿ فعالية في  العامؿ الثالث تككف مف  .ج 
 %.6.9درجة تاثيره عمى فعالية المشفى بنسبة 

EFQM الدراسة بتحديد مجمكعة مف المقترحات لادخاؿ تحسينات عمى معايير نمكذج اكصت  .6

كؿ, القيادة كفقا لدرجة تأثيرىا عمى اداء المستشفى )معيار الشراكة كالمكارد كعامؿ المتميز  
 كعامؿ ثاني, كاخيرا السياسة كالاستراتيجية كعامؿ ثالث(.

لمتميز في المستشفى   EFQMمقترحات لتحسيف معايير الممكنات لنمكذج قدمت الدراسة  .7
إجراء تقكيـ سنكم لممستشفى لمتعرؼ عمى تكقعات كاحتياجات اصحاب المصمحة, إجراء ك

 تحقيؽ الشفافية في نقؿ المعمكماتية, مخاطرىا الحالتقكيـ منتظـ لمجكانب البيئية لممستشفى ك 
إلى العامميف كالعملاء, قياس نتائج الأداء المالية كغير المالية لممستشفى,اضافة لتقييـ 

 المؤشرات المالية كمقارنتيا مع المستشفيات الأخرل.
ؿ قكائـ ستستفيد الباحثة مف الدراسة السابقة في تحديد أىداؼ البحث, كتحديد طريقة تحمي

الاستقصاء, كسيتـ الاستفادة منيا عند تحديد التحسينات عمى نقاط المعايير كذلؾ كفقا لدرجة 
 تأثيرىا عمى أداء المستشفى.

 
( بيدؼ تقكيـ أداء مستشفى 2011دراستيـ عاـ ) Gorji; Siami& Jenabaghaاعد      

(Gorgan الإيراني اعتمادا عمى معيارم نتائج العملاء كالمكارد البشرية لنمكذج )EFQM  ,لمتميز
كتحديد علاقتيا بأداء المستشفى مف خلاؿ اجراء دراسة كصفية عمى عينة البحث التي شممت 

( عامؿ تـ اختيارىـ عشكائيا. تـ جمع البيانات مف خلاؿ قكائـ الاستقصاء, كاجراء التقكيـ 203)
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معامؿ  لممستشفى اعتمادا عمى منطؽ الرادار, كمف ثـ اختبار الفرضيات اعتمادا عمى الذاتي
 , كتحميؿ العكامؿ, أظيرت النتائج:Tالارتباط, اختبار

نتائج المكارد البشرية  ( نقطة, كمعيار200/ 101.3) معيار نتائج العملاء علامةحقؽ  .1
 نقطة. (90/ 37.4بعلامة )

 مع أداء المستشفى.العملاء معيارم نتائج المكارد البشرية ك تبيف كجكد علاقة ارتباط بيف  .2
قدمت الدراسة مقترحات لتحسيف معيارم نتائج العملاء كنتائج المكارد البشرية, بيدؼ  .3

 الحصكؿ عمى خدمات ذات مستكل عالي.
 

 تقكيـ مراكز العلاج الفيزيائي البرتغالية( دراسة ل2011عاـ ) et al, Marques,. كما اجرل     
تميز بيدؼ تحسيف جكدة الخدمة المقدمة لمعملاء, ضـ مجتمع لم  EFQMباستخداـ معايير نمكذج

تصميـ قكائـ الاستقصاء حكؿ البنكد المتعمقة بمعايير ( مركز لمعلاج الفيزيائي, تـ 26) الدراسة
لمتميز مع مراعاة خصكصية الخدمة الصحية, كذلؾ باستخداـ أسئمة مغمقة مع  EFQMنمكذج 

(, اما عدد 278بمغ عدد الاستمارات المكزعة )إجابات متعددة الخيارات كفؽ مقياس ليكرت, 
تحميؿ الكثائؽ المكتكبة )اجراءات العمؿ, الميزانيات, ( استمارة, تـ 97الاستمارات المستردة فبمغ )

لتحميؿ التقارير, محاضر الاجتماعات, المكاصفات, كقكائـ الأسعار,...الخ(, اما االاحصائيات, 
 أظيرت النتائج :(. كقد SPSSبرنامج )فتـ باستخداـ الاحصائي لمبيانات 

(, نتائج %61.03٪(, القيادة )65,38كانت كما يمي: العمميات ) أف نتائج المعايير .1
(, معيار %51.28ا العلامة الاعمى بنسبة )(, المكارد البشرية كاف لي%58.46العملاء )

(, معيار السياسة %41.03(, معيارنتائج المكارد البشرية )%45.77الشراكة كالمكارد )
(, كمعيار نتائج %19.23(, معيارنتائج الأداء الرئيسية )%37.91كالاستراتيجية )

 (.%19.23المجتمع كاف ليا العلامة الاقؿ بنسبة )
اعتبرت الدراسة اف التقكيـ  يعتبر اداة مفيدة لمتحسيف المستمر لمجكدة كذلؾ كفؽ ارشادات  .2

 (.WHO)منظمة الصحة العالمية 
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اكدت الدراسة عمى اىمية معيار القيادة لتطكير برامج الرعاية في مراكز العلاج كتحسيف  .3
ككضع انظمة فعالة  الجكدة فييا, كذلؾ مف خلاؿ مشاركة القادة في تطكيرالرؤية كالرسالة

 للاتصالات, كخمؽ التغيير الايجابي في المراكز المدركسة.
 اكدت الدراسة عمى ضركرة الاىتماـ بالعملاء, كالاستماع الييـ كتمبية احتياجاتيـ. .4
مستشفى في ( فيدفت الى قياس الجكدة 2011عاـ ) iVakani; Fatmi& Naqvاما دراسة      

المبادئ الثمانية لنمكذج  (, مف خلاؿ اعتبارHUDHدارد )كراتشي التعميمي في جامعة ىام
EFQM  المقابلات   كمعايير لتكفير خدمات ذات جكدة, تـ جمع البيانات مف خلاؿلمتميز

الشخصية مع أصحاب المصمحة الداخمييف كفؽ ثلاثة مستكيات )الادارة, أعضاء ىيئة التدريس 
 ب(, ككاف مف اىـ النتائج:كالطلا

التعمـ المستمر كالابداع كالتحسيف, بناءالشراكات, المسؤكلية ) التميزاف بعض مبادئ  .1
 في المستشفى.  المجتمعية( تـ تمثيميا بصكرة مرضية

التغيير الإيجابي لمثقافة, كتحفيز المكارد البشرية  تميز عمىلم  EFQMساعد تطبيؽ نمكذج .2
ر لمجكدة كالكصكؿ الى كتنفيذ اجراءات لمتحسيف المستمتي, لمبدء في عممية التقكيـ الذا

 افضؿ الممارسات.
, بؿ ترتبط أظيرت النتائج أف جكدة تقديـ الخدمة لاتقتصر فقط عمى المسائؿ التقنية .3

, كما تستند الى الكصؼ كالعملاء علاقة بيف المدراء كرؤساء الاقساـ كالمكارد البشريةبال
 ت. الكظيفي كتفكيض المسؤكليات لممكارد البشرية عمى كافة المستكيا

ابرزت الدراسة حاجة المستشفى الى تعزيز مبادئ التميز التالية )تطكير المكارد البشرية  .4
التركيز عمى العملاء,  كمشاركتيـ, الادارة بالعمميات كالحقائؽ, القيادة كثبات اليدؼ,

 .التركيز عمى النتائج(
(, اف التقكيـ 2011في دراستيـ التي اعدكىا عاـ )   &SokovicPipan كقد اكضح الباحثاف 

تميز يساعد عمى ابتكار ثقافة تنظيمية جديدة مف خلاؿ اشراؾ لم EFQMالذاتي باستخداـ نمكذج 
, تعزيز الحكار كالتكاصؿ بيف مختمؼ اقساـ المكارد البشرية مف مختمؼ مستكيات المنظمة

لاداء مف خلاؿ التغذية الراجعة كالمعتمدة عمى معرفة مدل امكانية تحسيف اكمستكيات المنظمة, 
, كما ذكرت الدراسة مجمكعة مف الطرؽ الحقائؽ, تشجيع التعمـ التنظيمي كالتفكير الإبداعي
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التقكيـ الذاتي, كاكضحت الاثار الايجابية لاستخداـ التقكيـ الذاتي عمى الاداء المستخدمة في 
 المؤسسي. 

التقكيـ الذاتي في المستشفيات الاربعة ( لاجراء 2012ستيـ عاـ )درا let a, Dehnavieh.,اعد      
, حيث تـ استخداـ لمتميز EFQM, كذلؾ باستخداـ نمكذج لجامعة كرماف لمخدمات كالعمكـ الطبية

تـ تحديد مكثكقية التقكيـ مف خلاؿ حساب  لمتميز, EFQMكفؽ معايير نمكذج  قائمة استقصاء
 لنتائج:ككاف مف اىـ اكما تـ تحميؿ البيانات باستخداـ الإحصاء,  كركنباخ معامؿ ألفا

( نقطة حيث حصؿ معيارم 1000( نقطة مف )575اف علامة التقكيـ الكمية كانت ) .1
%(, اما علامات باقي المعايير 60العمميات كنتائج العملاء عمى نسبة أعمى لمعلامات )

 %(.60 -50) كانت ضمف مجاؿ
(, اما اقؿ علامة لمتقكيـ فكانت %62.9عمى علامة لمتقييـ بنسبة )كاف لمعيار العمميات ا .2

 %(.52.1لمعيارنتائج الاداء الرئيسية  بنسبة )
اف علامات التقكيـ التي نتجت عف الدراسة, كاف مبالغ بيا مقارنة بتمؾ الماخكذة مف نتائج  .3

ثر كاقعية مقارنة كمع ذلؾ, كانت اك, في البمداف المتقدمةتقكيـ المنظمات الصحية الرائدة 
مع  تمؾ المكجكدة في الدراسات المحمية, مما يشير الى كجكد تحسف في ميارات التقكيـ 

 الذاتي في المستشفيات  مجتمع الدراسة.
اف معيار المكارد البشرية كمعيار الشراكة كالمكارد, تعتبر معايير ذات أكلكية عالية  .4

 .ائج الأداء الرئيسيمف أجؿ تحقيؽ نتائج مرضية لمعيار نتلمتحسيف, 
تظير مقارنة النتائج اف علامة تقكيـ المستشفيات الجامعية في كرماف  مبالغ بيا مقارنة  .5

كيمكف أف يعزل سبب ذلؾ إلى الخبرة القميمة لممدراء  مع الدراسات الاسبانية كالالمانية,
محدكدة في بالتقكيـ الذاتي, نقص المعرفة بادارة الجكدة كتميز المنظمات, كالميارات ال

 القياس الكمي لممخرجات.
ضركرة اجراء البرامج التدريبية المستمرة لممدراء, لضماف نجاح عممية  دراسة عمىاكدت ال .6

 التقكيـ الذاتي كتحسيف إدارة الجكدة في المستشفيات.
لمتميز ساعد عمى تحديد نقاط القكة كمجالات  EFQMاف التقكيـ الذاتي كفؽ نمكذج  .7

 التحسيف في المستشفيات مجتمع الدراسة.
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لمتميز في مركز  EFQM( لمتقييـ باستخداـ نمكذج 2012دراستيـ عاـ ) Ahmad, et al ,.كما اجرل
( في المممكة العربية السعكدية KFAFHطب الاسناف في مستشفى الممؾ فيد لمقكات المسمحة )

عف العلاقة بيف معايير نمكذج التميز في المركز, كاستطلاع لة, ىدفت الدراسة لمكشؼ كدراسة حا
تحديد  تميز, اضافة الىلم EFQMاراء المدراء كالمكارد البشرية كالطلاب فيما يتعمؽ بمعايير نمكذج 

. تـ استخداـ الأسمكب الكمي لجمع البيانات مف خلاؿ نقاط القكة كالضعؼ كمجالات التحسيف
مف ( مستجيب 50) تـ استخداـ العينات المستيدفة لاختيار المشاركيف كشممت العينة, الاستقصاء

. تـ تحميؿ البيانات كاختبار الفرضيات باستخداـ الإدارة العميا )الطبية كالإدارية( كالكميات كالطلاب
 تحميؿ الانحدار البسيط , حيث اظيرت النتائج:

 لمتميز في مركز طب الاسناف. EFQMكجكد علاقة إيجابية كبيرة بيف معايير نمكذج  .1
تميز تفسر  لم EFQMكجد مف خلاؿ تطبيؽ الانحدار البسيط, أف المعايير التسعة لنمكذج  .2

 %( مف التبايف الكمي في اداء  المركز.45)
تميز في لم EFQMتعتبر الدراسة مف المحاكلات الأكلى لمتحقؽ التجريبي مف تطبيؽ نمكذج  .3

 مركز طب الأسناف في المنطقة العربية. 
تميز في تحسيف أداء لم EFQMالحيكم لنمكذج  دكراكدت الدراسة عمى اىمية كال .4

 المستشفيات السعكدية. 
قدمت الدراسة مبادئ تكجييية مفيدة كمقترحات لاجراء بحكث مستقبمية مثؿ معرفة اثر  .5

 لمتميز عمى اداء المستشفيات السعكدية.  EFQMتطبيؽ نمكذج 
 

( لتقييـ اداء مستشفى 2013فقد قامكا باعداد دراستيـ عاـ ) Feyzabadi, et al ,.اما    
afzalipour ( فيkermanكدراسة حالة باستخد ) اـ نمكذجEFQM  لمتميز كتحديد العكامؿ المؤثرة

( بند متكافؽ مع 155في النمكذج. تـ جمع البيانات مف خلاؿ تصميـ قائمة استقصاء مككنة مف )
( عامؿ مف المدراء الطبييف 35عينة البحث فضمت ) كزارة الصحة الايرانية كالتعميـ الطبي, اما

تـ تحميؿ البيانات باستخداـ تحميؿ العكامؿ الاساسية كالعامميف الاداريييف في كافة المستكيات. 
(PCA كالارتباط الخطي باستخداـ برنامج )SPSS  لمتحميؿ الاحصائي لمبيانات ككاف مف اىـ نتائج

 الدراسة:
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( نقطة, بحيث  كاف لمعايير 1000( نقطة مف )359.2اف معدؿ اداء المستشفى كاف ) .1
العلامة الكمية, اما معايير النتائج فحققت  %( مف39.4( نقطة كبنسبة )197الممكنات )

  %( مف العلامة الكمية.32.4( نقطة بنسبة )162.2)
بالنسبة لعلامة تقكيـ معايير الممكنات, فاف العلامة العميا كانت عائدة لمعيار القيادة بنسبة  .2

نى %(, اما العلامة الاد38.6%(, المكارد البشرية )43.7(, معيار الاستراتيجية )97.9%)
(, كمعيار العمميات, المنتجات كالخدمات %33.1فكانت لمعيار الشراكة كالمكارد بنسبة )

 (.%33.7بنسبة )
كانت علامة تقكيـ معايير النتائج كما يمي: حقؽ معيار نتائج العملاء اعمى علامة بنسبة  .3

 %(.28.5%(. اما معيار نتائج المجتمع فحصؿ عمى اقؿ علامة )35.5)
تحديد العكامؿ, حيث تبيف ثلاثة عكامؿ عف  AFCحميؿ العاممي الأساسي أسفرت نتائج الت .4

العامؿ الأكؿ )معيار نتائج المتعامميف( ىك أكثر العكامؿ المستخمصة أىمية حيث رئيسية: 
مف التبايف الكمي في حيف يفسر العامؿ الثاني )معيار القيادة( ما % 83.8يفسر ما نسبتو 

, اما العامؿ الثالث فكاف لمعيار الاستراتيجية الذم يفسر % مف التبايف الكمي61.9نسبتو 
 % مف التبايف الكمي.20.7

 داء في المستشفيات العامة.كاطار لقياس ا EFQMاكدت الدراسة عمى امكانية تطبيؽ نمكذج  .5
اكدت عمى كجكب الاىتماـ بشكؿ اكبر بالمكارد البشرية, كانظمة المكازنة المالية في  .6

 المستشفى.
 
 تميز: لم EFQMنمكذج التي يركز عمييا عناصر ( ال67, ص2009خميؼ ) كقد ذكر
يركز عمى الاىداؼ التي تعاكف عمى نجاح المنظمة في المستقبؿ مف خلاؿ الارتقاء  .1

 .الجكدة الشاممة ئبمستكل الجكدة كفقا لمتطمبات مباد
النمكذج عمى عمى مصادر القكة كالضعؼ في المقكمات الداخمية لمتنظيـ كيعتمد  يركز .2

تحديد ىذه المصادر بما يعاكف عمى تحقيؽ التحسيف المستمر كفقا لمبادئ ادارة الجكدة 
لخطط التي تساعد في تحقيؽ التحسيف االشاممة فقط, لكف لا يركز عمى الاستراتيجيات ك 

 المستمر نحك الاىداؼ الاخرل التي تتضمنيا استراتيجية المنظمة.



143 

 

المصاحبة لاستخداـ النمكذج تستند الى معايير النتائج لتقييـ مدل يـ الذاتي ك اف عممية التق .3
, كبالتالي يدرؾ المديركف مستكل ادائيـ الحالي مف خلاؿ تقارير مكناتجكدة اداء الم

لممقكمات المتاحة, الامر الذم يساعد  التغذية العكسية التي تعتمد عمى تقييـ النتائج كفقا
 لمستقبؿ. عمى كضع مستكل مرغكب للاداء في ا

, لكنو لـ يحدد ارشادات حكؿ عامميفيتطمب نمكذح التميز كجكد نظاـ مناسب لمكافئة ال .4
 كيفية القياـ بذلؾ.

يـ الذاتي لمعايير النتائج ك جزءا مف نمكذج التميز كتعتبر عممية التق ماتيعتبر تدفؽ المعمك  .5
 .مكناتمف عمميات التدفؽ العكسي لتحسيف معايير الم

 
ـ مف الفكائد التي تـ عرضيا في الدراسات كالابحاث السابقة لمتقكيـ الذاتي باستخداـ كعمى الرغ     
في المنظمات الخدمية كالصحية, اكدت دراسات اخرل عمى كجكد صعكبات  لمتميز EFQM نمورج

 في القطاع الصحي, نذكر منيا: للتميز EFQMلتطبيؽ نمكذج 

لمنمكذج كالمجيكد الاضافي المطمكب  تتمثؿ الصعكبات الرئيسية في ضماف فيـ الاطباء .1
,.Vallejo, et al ) في المرحمة الاكلية كنقص القدرة عمى صنع القرارات في مجالات معينة

2007 ) 
عندما تككف الدراسة دراسة , صعكبة تفسير العلاقة السببية بيف معايير الممكنات كالنتائج .2

 (.07et al., 20, Vallejo( ,(Sanchez, et al., 2006كصفية )
  لمتميز كمبادئو EFQMصعكبة فيـ العامميف في القطاع الصحي لمعايير نمكذج  .3

(Sanchez, et al., 2006.) 
لمتميز بالخدمات الصحية نظرا لاختلافيا  EFQM صعكبة تطبيؽ اطار مكحد لنمكذج  .4

كتعدد مصاردىا, فالاطار الذم يصمح لمتطبيؽ في المستشفى قد لايصمح لمتطبيؽ في 
 (.66, ص2009الطكارئ لاختلاؼ نكع الخدمة المقدمة )سعيد, قسـ 

صعكبة الحصكؿ عمى اراء كمقترحات جميع العملاء كالمنتفعيف مف الخدمة نظرا لكثرة  .5
 (.66, ص2009عددىـ كالمرضى كالمتردديف مثلا )سعيد, 
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كقد اقترحت دراسات اخرل مجمكعة مف المقترحات لنجاح تطبيؽ التقكيـ الذاتي كفؽ نمكذج 
EFQM :لمتميز في القطاع الصحي 

 كجكب تصميـ الخدمات الصحية كفقا لتكقعات العملاء )الراحة, الرعاية, العلاج(. .1
et al.Vallejo , ,ضماف الالتزاـ العالي كالمشاركة مف قبؿ مدراء كالعامميف في المنظمة ) .2

2007.) 
الاىتماـ الكبير بتدريب المكارد البشرية في المنظمة عمى المفاىيـ الأساسية لنمكذج  .3

EFQM لمتميزVallejo, et al., 2007).) 
 .استخداـ مسكحات كاستطلاعات رأم المكارد البشرية لمعرفة مدل رضاىـ .4
القياـ بتعديلات عمى اجراءات العمؿ في القطاع الصحي, كذلؾ لضماف فيـ   .5

 ,.Groene, et alكنجاح تطبيقو مف قبؿ العامميف في الميف الصحية  EFQM نمورج

)2009.) 
 تحديد مؤشرات لتقكيـ أداء المستشفيات اعتمادا عمى تكقعات العملاء .6
 &Gorji; Siamiالطبيت  )كافة الاقساـ ضركرة التكثيؽ المستمر لمستكيات رضا العملاء في  .7

Jenabagha, 2011.) 

قياس مستكيات رضاىـ كتكقعاتيـ مف الخدمة الصحية, ك  استطلاع اراء العملاء .8
(Sanchez, et. al., 2006.) 

et., Sanchez )مؤشرات كمعايير لقياس سلامة, فعالية, كسرعة الاستجابة لمعملاء  تطكير .9

al., 2006.) 
 (.Sanchez, et al., 2006) مف أجؿ نجاح التطبيؽ العممي لمنمكذج يةكضع مبادئ تكجيي .10

تطكير نظاـ اقتراحات فعالة  اعتمادا عمى التغذية الراجعة المستمرة مف العامميف, بيدؼ  .11
 .(Gorji; Siami& Jenabagha, 2011) داءالأ تعزيز
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 studies and.Analysis of previous    تحميل الدراسات والابحاث السابقة -3-4

research 

( 5منيا ) 2013الى  1997( داسة سابقة اجريت خلاؿ الفترة مف 40استعرضت الباحثة )
( دراسات اجنبية, كيرجع تميز الدراسات الاجنبية عدديا عمى الدراسات العربية 35دراسات عربية ك)

 نظرا الى حدائة المكضكع.
حثة بالتنكع في البيئات التي طبقت فييا كىي كتميزت الدراسات السابقة التي عرضتيا البا     

المممكة المتحدة, دكلة الامارات العربية المتحدة, اسبانيا, تركيا...الخ, كما تميزت الدراسات السابقة 
لمتميز  EFQMبانيا جميعا دراسات محسية متنكعة لتحقيؽ اىدافيا كالتي تمثمت في تطبيؽ نمكذج 

تميز في لم EFQMمتعددة, مما يظير معو  فاعمية نمكذج  في مجالات مختمفة كبيئات كثقافات
 تحسيف اداء المنظمات, كقياس مستكل تميز المنظمات استنادا عمى معاييره.

كتكصمت بعض الدراسات لمعكقات كاساليب رفع كفاءة المنظمات, كما اكدت الدراسات عمى      
يف التزاـ القيادة العميا بالتميز كبيف لمتميز, كاف ىناؾ علاقة قكية ب EFQMاىمية كفاعمية نمكذج 

لمتميز  EFQMتطبيؽ النمكذج كتعزيز ثقافة التميز, كاف التقكيـ الذاتي اعتمادا عمى معايير نمكذج 
اصبح احدل التقنيات المتميزة لتحقيؽ التميز مف خلاؿ تحميؿ الفجكة كتحديد مكاقع القكة كاماكف 

يعة الدراسة الحالية في تناكليا لفاعمية الاداء كتحسيف التطكير. كتتفؽ الدراسات المختارة مع طب
 مستكل الخدمات المقدمة.

كتمثؿ الدراسات السابقة التي ذكرتيا الباحثة تراكمان لمخبرة العممية في مجاؿ التقكيـ الذاتي, لذا      
فالدراسة الحالية تتشابو مع جانب اك اكثر مف الدراسات السابقة لشمكليا لجكانب التقكيـ الذاتي 

 لمتميز كخصائصو. EFQMكنمكذج 

 بحثالنظرم لم التي عرضتيا في اثراء الاطار ت الباحثة مف الدراسات السابقةاداستف كقد     
ت اللازمة كالاستفادة منيا في تحديد مدل ممارسة االحالي, كفي تصميـ ادكات جمع المعمكم

لمتميز كذلؾ بيدؼ تحسيف  EFQMلممعايير التي يستند الييا نمكذج  بحثالمستشفى محؿ ال
 ادائيا.
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 ة:ما يميز ىذه الدراسة عن الدراسات المرجعي -3-5
The distinguishes this study from the reference studies 

تتميز الدراسة الحالية في ككنيا احدل الدراسات الميدانية التي تفتقر الييا الدراسات السابقة في 
مجاؿ قياس اداء مستشفيات القطاع العاـ في سكريا, حيث حاكلت الباحثة استطلاع اراء عينة 
يا  عشكائية  مف العامميف كالعملاء حكؿ مدل اىتماـ المستشفى لمعناصر كالمعايير التي تضمن

كما حاكلت الدراسة الحالية اختبار العلاقة بيف بعض لمتميز لتحسيف الاداء.  EFQMنمكذج 
المتغيرات التابعة كالمستقمة, كادراؾ اىمية تطبيؽ التقكيـ الذاتي  في تحسيف اداء المستشفى محؿ 

 الدراسة, كىذا مالـ يتـ تناكلو في الدراسات السابقة.

 كالتي المقارنات, بعض إجراء تـ فقد السابقة, الدراسات عف الدراسة ىذه يميز ما بياف لغرض     
 :الآتي النحك عمى عرضيا تـ
مف حيث بيئة الدراسة: تمت الدراسات السابقة في بعض الدكؿ الاكركبية كاسبانيا كالمممكة  .1

 مف أكائؿ الدراساتالمتحدة كبعضيا في الدكؿ العربية المجاكرة, في حيف  تعتبرىذه الدراسة 
في المستشفيات العامة في سكريا, فلا تكجد دراسات  لمتعرؼ عمى كاقع استخداـ التقكيـ الذاتي
مكانية استخدامو في تقكيـ  FEQM نمورجمحمية حسب عمـ الباحثة تناكلت مفيكـ  لمتميز كا 

 الأداء في المستشفيات.
تعتقد الباحثة أف مف حيث ىدؼ الدراسة: تنكعت الاىداؼ البحثية لمدراسات السابقة , بينما  .2

الدراسة ىي استجابة لمعديد مف الاتجاىات التي تـ ذكرىا, فيي تيدؼ إلى إجراء التقكيـ الذاتي 
لمتميز, كتحديد علاقتو بأداء المستشفى محؿ الدراسة, كبالتالي فيي  EFQM نمورجكفؽ 

يكافؽ تفصؿ في عممية التقكيـ ضمف قطاع المستشفيات, بالإضافة إلى أف مكضكع الدراسة 
 البنية التحتية التي تقكـ عمييا منظمات القطاع الصحي في سكريا.

الكصفي  المنيج عمى تعتمد استكشافية دراسة الحالية الدراسة عد يمكف مف حيث المنيجية: .3
 خلاؿ قكائـ الاستقصاء, ثـ مف منيـ, المستقصى مف جمعيا سيتـ التي لمبيانات التحميمي,
 تخدـ التي الاستنتاجات إلى لمكصكؿ إحصائية كأدكات كسائؿ جممة عمى اعتمادنا تحميميا
كما انيا تعتمد احد أشكاؿ المنيج التجريبي )دراسة حالة( في بناء نتائج , الدراسة أىداؼ
 .الدراسة
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 تقكيـ الاداء  في المعتمدة المتغيرات تعددت: المستخدـ كالمقياس المتغيرات حيث مف .4
 دراسة إجراء كحاكلت لمتميز العالمية النماذج أحد تبنت السابقة الدراسات المؤسسي, فمعظـ

كتقكيـ الاداء  متغيرات تحديد في اعتمدت الحالية الدراسة أف إلا القطاعات, أحد تطبيقية عمى
في المستشفى محؿ الدراسة كتحديد نقاط الضعؼ كالقكة لمتميز  EFQMعمى معايير نمكذج 
 .المشكلات بعض كتفسير تحميؿ في الشاممة الجكدة إدارة أدكات بعضفييا. كما استخدمت 

حيث  خلاليـ, المستشفى مف عفت البيانا جمع سيتـ الذيف المبحكثيف خلاؿ مف الدراسة تتميز .5
 ىـ ىؤلاء الأشخاص أف باعتبار ,كالأطباء كرؤساء الاقساـ للادارة العميا الاراء استقصاء سيتـ
كنتائجيا, إضافة إلى مختمؼ العامميف, ذكم الميف  المستشفى إمكانيات تحديد عمى الأقدر

 الصحية, كالعملاء.
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 الرابع: الطريقة والاجراءات المنيجية لمبحث الفصل
Method and procedures systematic of the search 

 
 : Introduction تمييد

الجانب التطبيقي مف البحث,  تعد منيجية البحث كاجراءاتيا محكرا رئيسيا يتـ مف خلالو انجاز
كيتناكؿ ىذا الفصؿ ايضاحا لمنيج البحث, كتحديد عينة البحث, كادكات جمع بيانات البحث, ثـ 

 ايجازا لاجراءات التطبيؽ الميداني كاساليب المعالجة الاحصائية المستخدمة.
 

 Research Methodology البحث منيج -4-1
المنيج العممي ىك تمؾ الطريقة التي يتبعيا الباحث لدراسة ظاىرة اك مشكمة بقصد كصفيا كتفسير 
العلاقات المختمفة التي تؤثر اك تتاثر بيا بقصد التحكـ فييا, كالتنبؤ بسمكؾ الظاىرة مستقبلا 

ا استخدمت الباحثة في دراستيكنظرا لطبيعة اىداؼ ىذا البحث فقد (.  25, ص2000)الصياد,
 مدخميف مف مداخؿ المنيج الكصفي:

المنيج المسحي: ىك مف اشير المناىج التي يمكف الاستناد الييا, لانك يحمؿ كاقع الحاؿ  .1
للافراد في منطقة معينة مف اجؿ تكجيو العمؿ في الحاضر كفي المستقبؿ, كيجب العناية في 

ة بجميع افراد اختيار عينة ممثمة لمجتمع البحث لصعكبة الحصكؿ عمى معمكمات خاص
البحث. كتعرؼ ايضا بالبحكث المسحية, كيقصد بيذه البحكث التي تعنى بجمع البيانات مف 
خلاؿ استعامؿ ادكات قياس كمية, يتـ تطكيرىا كتخضع لشركط الصدؽ كالثبات, كتعالج 

 .(42, ص2011بياناتيا احصائيا, كيمكف تعميـ نتائجيا عمى المجتمع الاصمي )العمرم, 
لكصفي التحميمي: عممية الكصؼ كالتحميؿ لمظكاىر تكاد تككف مسالة مشتركة المنيج ا .2

كمكجكدة في جيمع انكاع البحكث العممية. كيعتمد المنيج الكصفي عمى تفسير الكضع القائـ 
)ام ما ىك كائف( كتحديد الظركؼ كالعلاقات المكجكدة بيف المتغيرات. كما يتعدل المنيج 

فية حكؿ الظاىرة الى التحميؿ كالربط كالتفسير ليذه البيانات الكصفي مجرد جمع بيانات كص
كىذا المنيج يكفر (. 42, ص2011كتصنيفيا كقياسيا كاستخلاص النتائج منيا )العمرم, 
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لمبحث العمؽ كالشمكؿ, كىذا المنيج يستخدـ لتمكيف الباحثة مف تقديـ كصؼ لمظاىرة 
 المدركسة.

 
 pleThe research sam  :البحث عينة -4-2
 بشكؿ كمختارة عينة نسبيان  عمى الحصكؿ أمكف إذا الأصمي المجتمع لدراسة حاجةلا يكجد  

- ستنطبؽ العينة دراسة مف المستنبطة النتائج لأف منو, المأخكذة الأصمي المجتمع تمثؿ عشكائي
 (.168ص 2004,  العسكرم) الأصمي المجتمع دراسة مف المستخمصة النتائج مع -كبير حد إلى

كمف المعمكـ أف حجـ العينة المدركسة يعتمد عمى حجـ المجتمع الإحصائي الأصمي الذم      
تنتمي إليو ىذه العينة, كعمى الرغـ مف ذلؾ يصعب تحديد قكاعد عامة لسحب العينة دكف المعرفة 

 ائي.الدقيقة بمجتمع العينة الإحص
 

  وصف خصائص عينة البحث: -4-2-1

Describe the characteristics of the research sample 

 مف اجؿ تحديد حجـ العينة, كتكزيع مفرداتيا تـ حصر بيانات مجتمع البحث مف:
 كرؤساء اقساـ كممرضيف أطباء )محؿ البحث( مف د الجامعيمستشفى الاس في لعامميفا .1

دارييف كغيرىـ مف ذكم الميف الصحي كفنييف ة المستشفى لإدار  إداريان  يتبعكف كالذيف ة,كا 
 ( يبيف تكزيع اعدادىـ حسب الكظيفة كالتالي:1-4كالجدكؿ )

 ( عدد العامميف في المستشفى )محؿ البحث( بحسب الكظيفة.1-4جدكؿ )
 

 المجمكع 4ادارم 3فني 2تمريض 1طبيب الكظيفة
 1046 287 81 373 305 2013العدد لعاـ 

                                                           
 .صٍذلً أو أسٌبى أو بشري غبٍب كبى سىاء ، أخصبئً أو عبم غبٍب كبى سىاء الوجوع فً الأغببء جوٍع 1
2

 هسبعذ فًٌ غبً(. -قببلت -هسبعذ تورٌط -) هورض التورٌط ههٌت فً العبهلٍي جوٍع 

3
 .ببثىلىجً ، سوعٍبث ، غبٍعً علاج ، هختبر ، أشعت فًٌ وتعن , الوسبعذة الطبٍت الوهي فً العبهلٍي جوٍع 
4

 .السببقت للفئبث الوٌعوٍي غٍر العبهلٍي جوٍع تعن 
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كافة العملاء الذيف ارتادكا المستشفى خلاؿ فترة تطبيؽ البحث, حيث قامت الباحثة بزيارة  .2
كقامت باختيار العينة بشكؿ المستشفى عمى فترات متعددة خلاؿ فترة تطبيؽ البحث, 

 عشكائي مع مراعاة:
المرضى المنكميف فقط ام المرضى المبيتيف كلك لميمة كاحدة عمى الاقؿ, سكاء اكاف  .أ 

المبيت لاجراء عممية جراحية اك تمقى علاج معيف اك اجراء فحكصات خاصة, لمعرفة 
ارائيـ كاتجاىاتيـ بشأف مستكل اداء الخدمة. كلـ يتـ التعرض لافراد المجتمع 
المتعامميف مع العيادات الخارجية, لاف انطباعات ىؤلاء الافراد كاتجاىاتيـ تقتصر 

 عض جكانب الخدمة المقدمة.عمى تعامؿ محدكد كلفترة قصيرة مع ب
تـ استبعاد العملاء غير القادريف عمى التمييز اك التعبير اك المرضى العاجزيف عف  .ب 

 تحديد انطباعاتيـ.
المرضى المعتزـ خركجيـ مف المستشفى, كذلؾ حتى يتاح لكؿ مريض قضاء اطكؿ  .ج 

دمة اليو, فترة ممكنة في المستشفى تمكنو مف تككيف انطباعات نحك كافة الخدمات المق
 كاف يككف المريض في نفس الكقت قد تماثؿ لمشفاء.

 

 The method of selecting a sample search طريقة اختيار عينة البحث: -4-2-2
تـ اختيار عينة البحث بشكؿ عشكائي باستخداـ المعادلات الاحصائية التي تحدد الحد الادنى 

 التالي:عمى النحك المطمكب لحجـ عينة ىذا البحث, 
 تحديد حجـ العينة لمعامميف في المستشفى محؿ البحث:  -4-2-2-1

( عامؿ مف خلاؿ 1046تـ تحديد حجـ العينة الخاصة بالعامميف في المستشفى كالبالغ عددىـ )
 الخطكتيف التاليتيف:

مى بالاعتماد عالخطكة الاكلى: تحديد حجـ العينة بدكف اخذ مجمتع البحث في الاعتبار, كيتـ ذلؾ 
 ( بحيث تككف:Watson, 2001( ك)Israel, 2009ما ذكره )

 (.p = 50% = 0.5( في العينة )variabilityالمتغيرية ) -
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(ىك sampling errorكيسمى خطأ المعاينة ) (level of precision) مستكل الدقة -
(e=0.05) 

قيمة  كيقابؿ ىذا المستكل, (%95ىك) (confidence level) مستكل الثقة -
 كيككف حجـ العينة:  Zscore=1.96عيارية

      n=385 

(, كلكف ىناؾ عامؿ آخر ميـ , ىك معدؿ 385كبالتالي فاف الحجـ الأساسي لمعينة ىك )
, كبالتالي يصبح  حجـ  %90( لدل أفراد العينة, كستفرضو الباحثة ىناResponse rateالاستجابة )

 العينة: 
n =385/ 0.9 = 428 

الثانية: تحديد حجـ العينة باخذ مجتمع البحث في الاعتبار كذلؾ باستخداـ المعادلة التالية الخطكة 
(Israel, 2009:) 

   
 

     
 

/n.حجـ العنية المطمكبة كالمعدلة لحجـ مجتمع البحث : 

N: .حجـ العينة كغير المعدلة بحجـ مجتمع البحث 

N(.1046كعددىـ ) : حجـ مجتمع البحث كىك جميع العامميف بالمشفى 

 كبالتالي فاف حجـ العينة المطمكبة كالمعدلة بحجـ مجتمع البحث:

  
   

           
     

اك يمكننا تحديد حجـ العينة مف الفئات المختمفة مف عاممي المستشفى كذلؾ مف خلاؿ المعادلة 
 (:2007التالية )ادريس, 

  
       

         
 

 حيث اف:
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nحجـ العينة :           z (.1,96% كىي )95: الدرجة المعيارية المقابمة لدرجة 
S( 0.5: الانحراؼ المعيارم في العينة كىك    .)N .حجـ المجتمع = 

e= ( 5نسبة الخطأ المسمكح بو كالمنتشر عمى طرفي التكزيع بمقدار متساكم كىي)% 
  

     [              ]

                           
               n=281 

 
 تحديد حجـ العينة لعملاء  المستشفى:  -4-2-2-2

اعتمدت الباحثة عمى جداكؿ المعاينة العشكائية في تحديد حجـ العينة باعتبار اف حجـ المرضى 
( منتفع, كبالتالي فاف 19625بمغ حكالي ) 2012المتردديف عمى مستشفى الاسد الجامعي عاـ 

( مريض طبقا لجداكؿ المعاينة ) بالممحؽ رقـ (, 392)حجـ العينة الامثؿ المقابؿ ليذا المجتمع 
%( كنسبة تكافر الخصائص المطمكب دراستيا في مجتمع البحث 95ند معامؿ ثقة قدره )ع
 كاف, الميسرة العينة أسمكب استخداـكب .(Israel, 2009) %5%( كذلؾ عند خطأ معاينة 50)
ام( 400)  .(Serkan, 2007, p294) ؿلجدك  كفقا كذلؾ التحميؿ لإجراء كافينا عددنا ريضن

 
 Search tool and procedures البحث واجراءاتو أداة -4-3

اداة الدراسة يعد مصطمحا منيجيا كيقصد بو الكسيمة التي يجمع بيا الباحث المعمكمات كالبيانات 
(. كتتنكع تمؾ الادكات 336. ص1990للاجابة عف تساؤلات الدراسة مف افراد عينتيا )حسف, 

 عدكي .كالاستبيانات الاجتماعية, المقاييس الملاحظة, كسائؿ الشخصية, المقابمةاللازمة ما بيف 
الأفراد )أبك علاـ,  عف كبيانات معمكمات عمى لمحصكؿ استخدامان  الكسائؿ أكثرمف  الاستبياف

 (.417, ص 2001
كنظران الى الطبيعة الكصفية لمبحث التي تمت مف خلاؿ المسح  الاجتماعي, كنطرا الى الكقت      

المسمكح ليا, فقد استخدمت الباحثة الاستبانة كاداة لجمع البيانات اللازمة لتحقيؽ اىداؼ ىذا 
 آراء كأ معمكمات عمى لمحصكؿ تستخدـ كبنكد أبعاد ذات أداةبأنو  الاستبياف يكصؼ . حيثالبحث
كىك  (.116, ص2000)الاغا كالاستاذ,  تحريرية كتابة ىيك  نفسو, المفحكص ليا بالاستجابة يقكـ

 يشكؿ اداة فعالة في البحث لمسببيف الاتييف:
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اف احد الجكانب السمبية لخصكصية كاقع المستشفيات السكرية تتمثؿ في غياب التكثيؽ  .1
الحصكؿ عمى المعطيات الضركرية اللازمة كالارشفة, الامر الذم يشكؿ صعكبة كبيرة في 

 لتنفيذ البحث, كيجعؿ الاستبياف اداة لا بديؿ عنيا.
تشكؿ مرحمة الاستبياف حجر الاساس في جميع دراسات التقكيـ الاداء, لانيا تساعد بشكؿ  .2

كبير عمى التعرؼ عمى كاقع المستشفيات مف كجية نظره الشخصية, كليس مف كجية نظر 
 بعيدة كؿ البعد عف متطمبات تطكيره.خارجية اك عميا 

 التالي الطريقة كالاجراءات المنيجية لمبحث: (1-4) يبيف الشكؿ
 

 
 )المصدر: اعداد الباحثة( الطريقة كالاجراءات المنيجية لمبحث( 1-4الشكؿ)

 
( كاخضاعيا للاسس العممية في البناء قائمة الاستقصاءكقد قامت الباحثة باعداد اداة ىذا البحث )

 كاختبارات الصدؽ كالثبات كفؽ المراحؿ التالية:
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 .Questionnaire main sections   محاور قائمة الاستقصاء -4-3-1
تـ جمع البيانات المطمكبة لإتماـ البحث بكاسطة قائمتي استقصاء كزعتا عمى عينة البحث, كالتي 

ليا. أما عف إجراءات شفى الأسد الجامعي ككذلؾ المرضى المراجعيف ستتتمثؿ بالعامميف في م
استخداـ ىذه الأداة فقد تـ تصميـ الاستبانة كذلؾ بعد أف قامت الباحثة بالاطلاع عمى الأدبيات 
المتعمقة بالبحث, ككتابة الإطار النظرم المشكؿ لمبحث, كذلؾ لضماف ترابط كتناسؽ الدراسة 

 ث في بداية القائمة.لغرض مف البحالعممية مع الغرض المرجك مف ىذا البحث. كقد تـ بياف ا
 
  قائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميف: -4-3-1-1

اعتمدت الباحثة في تحديد محاكر الاستقصاء عمى الدراسات كالابحاث السابقة, بما في ذلؾ التقكيـ 
مف الأقساـ الرئيسية فقد تككنت قائمة الاستقصاء لمتميز,   EFQMالذاتي باستخداـ معايير نمكذج 

 التالية:
كاليدؼ  ( فقرات.6يتعمؽ بالخصائص الكظيفية لعينة البحث كيتككف مف ) القسـ الأكؿ:  (1

منو الحصكؿ عمى خمفية المستجيب مف العامميف في المستشفى محؿ البحث, كذلؾ مف 
حيث جنس المستجيب كالمسمى الكظيفي, ككذلؾ مدة الخدمة الكظيفية, كمدة خدمة 

 العممي لممستجيب, ككذلؾ تخصصو الدقيؽ. المستجيب في المنصب الحالي, كالمؤىؿ
مدل تكافر معايير الممكنات في ( عبارة ل40تككف في صكرتو الاكلية مف ) القسـ الثاني : (2

 المستشفى, كقسـ إلى المحاكر التالية :
(: كيتضمف ىيكمية القيادة في المستشفى كمدل تكضيحيا لأىداؼ 8-1معيار القيادة ) .أ 

قياميا بالتقكيـ الدكرم للاداء, مدل تشجيع الإدارة كخطط المستشفى, ككذلؾ مدل 
للأساليب الحديثة في العمؿ كدعـ العمؿ الجماعي, كمدل التزاـ ىذه القيادة بالجكدة في 

 العمؿ كتكاصميا مع الكادر البشرم, كشرح الخطط الجديدة ليـ كالاستفادة مف آرائيـ.
شفى لاستراتيجياتيا مف خلاؿ (: تتضمف كيفية رسـ المست14-9معيار الإستراتيجية ) .ب 

استطلاع آراء العملاء كبما يتماشى مع احتياجاتيـ, ككذلؾ الأخذ بعيف الاعتبار الشكاكل 
يصاؿ ىذه الإستراتيجيات كالخطط لمجيات المعنية.  كا 
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(: كتتضمف كيفية تعامؿ المستشفى مع كادرىا, مف خلاؿ 22-15معيار المكارد البشرية ) .ج 
تطكير لمعامميف كتقييـ العامميف لدييا, ككذلؾ إنشاء فرؽ العمؿ  الحرص عمى إجراء دكرات

 الجماعي, كتكفير الدعـ المادم كالمعنكم لمعامميف لدييا.
(: تتضمف علاقات المستشفى الخارجية مف خلاؿ بناء 34-23معيار الشراكة كالمكارد ) .د 

دل استثمار كافة علاقات لمشراكة المحمية كالدكلية, ككذلؾ مكارد المستشفى كطاقاتيا كم
المرافؽ فييا, كمدل الحفاظ عمى معدات كمبنى المستشفى كنظاـ الآماف المتبع لمحماية مف 
الأخطار, ككذلؾ آلية الاستفادة مف خبراتيا مف خلاؿ دعـ العمؿ الفردم كتطكيره, كأيضان 

 تجديد المعمكمات العممية لدل المستشفى بما يتلائـ كالمتطمبات المتجددة.
(: كيتضمف العمميات الرئيسية التي ترسـ 40 -35لعمميات, المنتجات كالخدمات )معيار ا .ق 

عمؿ المستشفى مف خلاؿ تكضيح ادكار العامميف, ككذلؾ معايير المستشفى المحددة 
لعممياتيا كخدماتيا الصحية كالعلاجية كآلية تطكير ىذه العمميات, ككذلؾ عمميات تدريب 

 العامميف عمى الأجيزة الحديثة.
مدل تكافر معايير النتائج في ( عبارة عف 26تككف في صكرتو الاكلية مف )القسـ الثالث:  (3

 المستشفى كقسـ إلى المحاكر التالية :
(: يتضمف سمعة المستشفى بيف المتعامميف كمدل 6-1معيار نتائج المتعامميف ) .أ 

معرفتيا بآراء مراجعييا, كمدل حرصيا عمى تقديـ الخدمات الصحية في الكقت 
 كالدقة المناسبة, اضافة لمدل الشفافية في تعامميا مع المراجعيف.

(: كيتمثؿ برضا العامميف عف الإدارة, كمدل 13-7معيار نتائج المكارد البشرية ) .ب 
عطائيـ حقكقيـ كتدريبيـ الدائـ كالآخذ بآرائيـ بمايحقؽ الفائدة.  دعميا لجيكدىـ كا 

المستشفى بالمجتمع  مف خلاؿ (: كتتضمف علاقة 18-14معيار نتائج المجتمع ) .ج 
إقامة دكرات تعميمية لممكاطنيف, ككذلؾ تكاصميا مع المستشفيات كالمنظمات 

 الخدمية الأخرل, ككذلؾ نشر التكعية في المجتمع.
(: كتتضمف أداء المستشفى فيما يتعمؽ بالنتائج 26-19معيار النتائج الرئيسية ) .د 

 رضى كمدل تمبية احتياجاتيـ.المالية كغير المالية المتعمقة بمعالجة الم
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 قائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء:  -4-3-1-2

كتتككف قائمة مف قبؿ المستشفى,  ليـ المقدمة الصحية الخدمات عف المرضى رضا لقياس
 الاستقصاء مف ثلاثة اقساـ :

يدؼ منو (.ال5القسـ الاكؿ: يتعمؽ بالبيانات الشخصية لعينة البحث كيتككف مف فقرات ) (1
الحصكؿ عمى خمفية المستجيب مف المرضى كذلؾ مف حيث جنس المريض كالقسـ الذم 
تمقى العلاج بو, ككذلؾ إقامة المريض في المستشفى, كمعمكمات عف عمر المريض 

 كالكقت المنفؽ مف لحظة دخكلو لممشفى لحيف دخكلو لمفسـ الذم أقاـ بو.
عبارات لقياس متغير سرعة  (4( عبارة مكزعة كالتالي: )33) القسـ الثاني: يتككف مف (2

( عبارات لقياس متغير 3( عبارات لقياس متغير الخصائص الفندقية, )8الاستجابة, )
( عبارات لقياس 3( عبارات لقياس متغير الخصائص الاجتماعية كالسمككية, )8الاماف, )

( 2ير المسؤكلية المجتمعية, )( عبارات لقياس متغ3متغير الخصائص البيركقراطية, )
 ( عبارة لقياس متغير الكفاءة في المستشفى.2عبارة لقياس متغير الرضا, )

 

  Questionnaire design.  تصميم قائمة الاستقصاء -4-3-2
 قائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميف: -4-3-2-1

متغيرات البحث. كاحتكت القائمة قامت الباحثة بتطكير كصياغة فقرات قائمة الاستقصاء بما يعكس 
 في صكرتيا النيائية عمى الاجزاء الاتية:

المقدمة: التي ىدفت الى تشجيع افراد عينة البحث عمى المشاركة في الاجابة عف  .1
الاسئمة, مع تكضيح طريقة الاجابة عمى اسئمة الاستقصاء, كالتاكيد ليـ اف المعمكمات 

 العممي.المعطاة لف تستخدـ الا لغايات البحث 
 اليدؼ مف البحث .2
 اليدؼ مف الاستقصاء .3
 الجية المستيدفة .4
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اسئمة حكؿ كؿ مف المحاكر التسعة للاستقصاء, بشكؿ قائمة اسئمة مباشرة كمكجية  .5
(direct and structural questionnaire حيث انيا معمنة الغرض كتتضمف اسئمة ,)

 . (tull and Hawkins, 2005ذات اجابات محددة سمفا )
ناحية اخرل فاف قد تـ استخداـ مجمكعة مف المقاييس يغرض قياس الخصائص التي تنطكم  كمف

 (:aaker et al., 2007عمييا المتغيرات الخاضعة لمبحث كذلؾ عمى النحك التالي )

مقاييس ذات خاصية كاحدة لقياس الخصائص الشخصية ) المستكيات التعميمية,  .1
 ات الاستجابات المحددة سمفا....الخ(, كباستخداـ الاسئمة المغمقة ذ

= لا اىتماـ مطمقا, بينما 1مقياس متدرج مف خمس مستكيات عمى كزف مقياس ليكرت ) .2
= اىتماـ عالي جدا مع كجكد مستكل مقبكؿ في المنتصؼ(, كذلؾ لقياس مدل تكافر 5

تـ (, item question-multiمعايير نمكذج التميز, كباستخداـ سؤاؿ متعدد المحتكل )
  :(2-4جدكؿ ) مستكل الإجابة لكؿ فقرة حسب تدريج

 (: تدريج مستكل الاجابة لمقسـ الثاني مف قائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميف2-4جدكؿ )
 لا اىتماـ اطلاقا اىتماـ ضعيؼ اىتماـ متكسط اىتماـ عالي اىتماـ عالي جدا التصنيؼ

 1 2 3 4 5 الدرجة

 
( لممكافقة كعدـ المكافقة كالمتدرج مف  scalelikertمقياس عمى كزف مقياس ليكرت ) .3

= مكافؽ تماما مع كجكد درجة حيادية في 5=غير مكافؽ تماما, 1خمس مستكيات )
المنتصؼ(, كذلؾ لقياس مستكل الاداء لمخدمة الصحية المقدمة لمعملاء, كباستخداـ 

لكؿ فقرة تدريج مستكل الإجابة (, كقد تـ item question-multiسؤاؿ متعدد المحتكل )
 ( كما يمي:3-4) جدكؿ حسب
 (: تدريج مستكل الاجابة لمقسـ الثالث مف قائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميف3-4جدكؿ )

 لا اكافؽ ابدا لا اكافؽ محايد اكافؽ مكافؽ تماما التصنيؼ

 1 2 3 4 5 الدرجة
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 قائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء: -4-3-2-2
 صكرتيا النيائية عمى الاجزاء الاتية:احتكت قائمة الاستقصاء في 

المقدمة: كالتي ىدفت الى تشجيع افراد عينة البحث عمى المشاركة في الاجابة عف  .1
الاسئمة مع تكضيح طريقة الاجابة عمى اسئمة الاستقصاء, كالتاكيد ليـ اف المعمكمات 

 المعطاة لف تستخدـ الا لغايات البحث العممي.
 الإجابة عمى الاسئمة كالتأكيد عمى سرية المعمكماتاليدؼ مف البحث  كطريقة  .2
 اليدؼ مف الاستقصاء .3
 الجية المستيدفة .4
 direct andاسئمة حكؿ كؿ مف محاكر الاستبياف بشكؿ قائمة اسئمة مباشرة كمكجية ) .5

structural questionnaire حيث انيا معمنة الغرض كتتضمف اسئمة ذات اجابات , )
 .( Hawkins, 2005tull andمحددة سمفا )

كمف ناحية اخرل فاف قد تـ استخداـ مجمكعة مف المقاييس يغرض قياس الخصائص التي تنطكم 
 (:aaker et al., 2007عمييا المتغيرات الخاضعة لمدراسة كذلؾ عمى النحك التالي )

مقاييس ذات خاصية كاحدة لقياس الخصائص الشخصية )العمر,... الخ(, كباستخداـ  .1
 غمقة ذات الاستجابات المحددة سمفا.الاسئمة الم

 1لممكافقة كعدـ المكافقة كالمتدرج مف خمس مستكيات ) (likert scaleمقياس ليكرت ) .2
= مكافؽ تماما مع كجكد درجة حيادية في المنتصؼ(, كذلؾ 5=غير مكافؽ تماما,

كقد (, item question-multiلقياس رضا المرضى كباستخداـ سؤاؿ متعدد المحتكل )
  :(4-4) جدكؿال تدريج مستكل الإجابة لكؿ فقرة حسب تـ

 (: تدريج مستكل الاجابة لقائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء في المستشفى4-4جدكؿ )
 لا اكافؽ ابدا لا اكافؽ محايد اكافؽ مكافؽ تماما التصنيؼ

 1 2 3 4 5 الدرجة
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  distributionQuestionnaireقوائم الاستقصاء    توزيع -4-3-3
بتكزيع قكائـ الاستقصاء الخاصة بكؿ مف عينة العامميف كالعملاء  -بعد تحديد حجـ العينة -قامت الباحثة

( استبانة بحيث 280( قائمة عمى العامميف, كاسترداد )300تكزيع )عمى المستشفى محؿ البحث, حيث تـ 
( مريض, كلكف 400ائمة استقصاء عمى )ككذلؾ تـ تكزيع ق% مف القكائـ التي تـ تكزيعيا, 93.33تمثؿ 

%(. كمف ثـ تـ مراجعة قكائـ الاستقصاء 97.5( قائمة أم بمعدؿ استجابة )390بالإجماؿ تـ استرداد )
 التي تـ جمعيا كذلؾ لمتاكد مف صلاحيتيا للاستخداـ. مف خلاؿ:

ميع استبعاد النماذج الشاذة )مبدأ احصائي( كالحصكؿ عمى نمكذج جاءت الاجابة عمى ج (1
 اسئمتو بخيار: )اىتماـ عالي جدا( اك )لا اكافؽ ابدا(.

 استبعاد النماذح غير المكتممة كالتي لـ يقـ المستجيب بالاجابة عمى جميع اسئمتيا. (2
استبعاد النماذج غير الجدية, كقياـ المستجيب باعطاء اكثر مف اجابة كاحدة لمسؤاؿ الكاحد  (3

 مطمكب ىك تحديد خيار كاحد فقط.مف خلاؿ انتقاء عدة خيارات في حيف اف ال
( اف مجمكع القكائـ المستكفاة كالصالحة 5-4تبيف كما ىك مكضح في الجدكؿ رقـ )كبذلؾ      

( قائمة لمعامميف. ام اف نسبة القكائـ 262( قائمة لمعملاء, ك)386لمتحميؿ الاحصائي بمغ )
(% عمى التكالي, 87.33(% ك)96.5)المستكفاة الى العينة الاجمالية لمعملاء كالعامميف بمغت 

كىذه النسب تمثؿ نسبا معقكلة مف الناحية العممية لامكانية البحث, كامكانية تعميـ النتائج التي 
  يسفر عنيا البحث.

( تكزيع مجتمع البحث كعدد قكائـ الاستقصاء المكزعة كالمرتجعة, كنسبة الاسترداد الاجمالية 5-4جدكؿ )
 ميؿ.لمبيانات الصالحة لمتح

عدد القوائم  مسمسل
 الموزعة

عدد القوائم 
عدد القوائم  نسبة الاسترداد المستردة

 الصالحة لمتحميل
نسبة القوائم 

 المستوفاة
 %87.33 262 % 93.33 280 300 العامميف
 % 96.5 386 % 97.5 390 400 العملاء

 

 Questionnaire testing  قوائم الاستقصاء اختبار -4-3-4
تعتبر أداة جمع البيانات ضركرة لازمة لأية دراسة ميما كاف نكعيا, كتحتاج ىذه الأداة إلى صفتيف 
أساسيتيف, لابد مف تكافرىما في أدكات جمع البيانات كىما: الصدؽ كالثبات, ككمتاىما تمتمؾ أىمية 
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د عميو في جمع كبيرة. كلذلؾ يجب التأكد مف أف ما تقيسو أدكات البحث يمكف الثقة فيو كالاعتما
(, كقد مرت أداة البحث الحالية بطرؽ عدة مف أجؿ حساب  439, ص2001البيانات )ابك علاـ, 

 معامؿ الصدؽ كالثبات كالتي تمثمت فيما يمي :
 (:Validityتقدير صدؽ قائمة الاستقصاء ) -4-3-4-1

التحميؿ, مف ناحية يقصد بالصدؽ شمكؿ قائمة الاستقصاء لكؿ العناصر التي يجب اف تدخؿ في 
ككضكح فقراتيا كمفرداتيا مف ناحية ثانية, بحيث تككف مفيكمة لكؿ مف يستخدميا )عبيدات 

(, كما يقصد بالصدؽ أف اداة القياس تقيس ما كضعت لقياسو كلا تقيس 280, ص2006كاخركف, 
 (.87, ص1983شيئان اخر, كتعد الدراسة صادقة اذا حددت مدل صلاحية درجاتيا )الصياد, 

قامت الباحثة بعرض قائمتي الاستقصاءعمى كمف اجؿ التحقؽ مف صدؽ اداة البحث الاكلية, 
عرض قائمة كماتـ الاستاذ المشرؼ بغرض التحقؽ مف صلاحيتيا, كتـ الاخذ بملاحظاتو, 

بشكؿ تجريبي لعينة مؤلفة مف تميز لم EFQMالاستقصاء الخاصة بقياس مدل تكافر معايير نمكذج
كذلؾ لاختبار مدل دقة كملائمة الالفاظ المستخدمة لمجتمع البحث, كمدل ملاءمتيا (عامميف, 10)

 للأىداؼ التي ترمي إلى تحقيقيا. 
 عدد آراء استقُصيت النيائي, بشكميا قائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء اعتماد يتـ أف كقبؿ     
 مككنات عمى كتجريبي ليأك  استقصاء خلاؿ مف, ليـ المقدمة الصحية الخدمات عف المرضى مف

قائمة  متغيرات تكافؽ مدل ت المقدمة كتعرؼلمخدما المرضى تقييـ كيفية عمى لمكقكؼ الاستقصاء,
 ,مف كضكح الاسئمة الكاردة فييا, كسيكلة الاجابة عمييا كلمتاكد ,نظرىـ كجيات مع الاستقصاء

 . في القائمة( لممقاييس المستخدمة content validityكلمتحقؽ مف صدؽ المحتكل )
كبعد استرجاع قائمتي الاستقصاء تـ إجراء بعض التعديلات عمى فقرات القائمتيف, حيث تـ      

عادة صياغة بعضيا الآخر, كذلؾ كفقان لتكجييات  ضافة فقرات جديدة, كا  حذؼ بعض الفقرات, كا 
كضعيما المحكميف كبما يتناسب مع الكاقع العممي, الى أف استقرت قائمتي الاستقصاء عمى 

 (.2النيائي كالمكضح في الممحؽ رقـ )
 تقدير ثبات قائمة الاستقصاء: -4-3-4-2

يشير الثبات الى امكانية الحصكؿ عمى النتائج نفسيا لك اعيد تطبيؽ الاداة عمى نفس الافراد, 
كيعرؼ الثبات عمى انو الاتساؽ في نتائج الاداة, كالذم يقصد بو ام درجة يعطي المقياس قراءات 
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قاربة عند كؿ مرة يستخدـ فييا؟ اكماىي درجة اتساقو كانسجامو كاستمراريتو عند تكرار استخدامو مت
 عامة بصكرة الأداة تمتع عمى (, كما يدؿ215, ص2000في اكقات مختمفة )القحطاني كاخركف, 

 (.,2007Sekaranالاداة عمى تحقيؽ اغراض البحث كفقا ؿ ) قدرة عمى عاؿ   ثبات بمعامؿ
كمف اشير المعادلات المستخدمة لقياس الثبات الداخمي للاداة معامؿ الاتساؽ الداخمي      

تقدير ثبات الاختبار )المقياس( ككؿ اعتمادا  (, حيث يعتمد Cronbach s Alphaلكركنباخ الفا )
ساب قيمة ثبات المقياس ككؿ في حالة حذؼ مباشرا عمى ثبات عناصره ) مفرداتو(, مف خلاؿ ح

ة ىذا العنصر, فاذا كانت قيمة معامؿ الثبات بطريقة الفا كركنباخ عند حذؼ درجة العنصر درج
اكبر مف قيمة معامؿ الثبات )الفا( لممقياس ككؿ, ذلؾ يعني اف كجكد ىذا العنصر يقمؿ مف اك 
يضعؼ ثبات المقياس بدليؿ اف حذفيا كاف لو تأثير ايجابي عمى قيمة معامؿ الثبات, كفي ىذه 

 (.273, ص2000ة فاف حذؼ ىذا العنصر افضؿ مف بقائو ضمف عناصر المقياس )غنيـ, الحال
( )فيمي, 0.7يرل كثير مف المختصيف اف المحؾ لمحكـ عمى كفاية معامؿ الفا كركنباخ ىك )     
(, الامر الذم يشير الى ثبات النتائج التي يمكف اف تسفر عنيا اداة البحث عند 59, ص2005

تعد القيمة المقبكلة إحصائيان لمعامؿ ألفا كركنباخ ىي رل بعض المختصيف انو كما يتطبيقيا. 
ذا كانت أكثر مف )60) %( فتعتبر 90%( فأكثر, أما إذا كانت أقؿ مف ذلؾ فتعتبر ضعيفة, كا 

 (. 2006ممتازة )عمى اعتباره أحد مقاييس الارتباط ( )الييتي, 
إجابات أسئمة قائمة الاستقصاء باستخداـ معامؿ كقد تـ بحث مدل تكفر الثبات الداخمي في      

( أم 0.765ألفا كركنباخ كتبيف أف معامؿ ألفا كركنباخ لقائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميف ىك)
 .%( 80معايير تجاكز معامؿ ألفا كركنباخ ليا قيمة ) 5%, كىناؾ  76أكثر مف 

% 93( ام اكثر مف 0.935كما بمغ معامؿ الفا كركنباخ لقائمة الاستقصاء لمعملاء القيمة )     
, كبالتالي يمكف الاعتماد بو مكثكقان  المقياس ليككف بو المعترؼ الأدنى الحد جميعياحيث تتجازك 

 عمى القائمتيف لقياس ما اعدتا مف اجمو.
كضع لقياسو( كىك يساكم الجذر التربيعي  كما تـ حساب معامؿ الصدؽ )أم أف المقياس يقيس ما

% 80(, كقد كجد اف  معامؿ الصديؽ لجميع المتغيرات يتجاكز2007لمعامؿ الثبات )ابك صالح, 
%, كىذا يعني إمكانية اعتماد نتائج الاستقصاء كالاطمئناف إلى  90كخمسة متغيرات منيا تتجاكز 
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( 6-4, أما عند كؿ معيار يبيف الجدكؿ )مكثكقيتيا عند تحميؿ البيانات لتحقيؽ أىداؼ البحث
 .معامؿ ألفا كركنباخ كمعامؿ الصدؽ لممتغيرات لقائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميف

 ( معامؿ ألفا كركنباخ كمعامؿ الصدؽ لممتغيرات لقائمة الاستقصاء لمعامميف6-4يبيف الجدكؿ )
 

 المعايير المجاؿ
عدد 
 الفقرات

 معامؿ ألفا كركنباخ
Cronbach's Alpha 

معامؿ 
 الصدؽ

 الاكؿ: 
 معايير الممكنات

 0.91 0.822 8 معيار القيادة

 0.87 0.765 6 معيار الاستراتيجية

 0.94 0.889 8 معيار المكارد البشرية

 0.93 0.863 12 معيار الشراكة كالمكارد

 0.88 0.770 6 معيار العمميات, المنتجات كالخدمات

 الثاني: 
 النتائج معايير

 0.89 0.799 6 معيار نتائج المتعامميف

 0.94 0.882 7 معيار نتائج المكارد البشرية

 0.86 0.743 5 معيار نتائج المجتمع

 0.90 0.819 8 معيار النتائج الرئيسية

 0.78 0.765 66  لاستقصاءاجميع فقرات 

 
لفقرات قائمة الاستقصاء الخاصة ( معامؿ ألفا كركنباخ كمعامؿ الصدؽ 7-4يبيف الجدكؿ )كما 

 بالعملاء
 ( معامؿ ألفا كركنباخ كمعامؿ الصدؽ لفقرات قائمة الاستقصاء الخاصة بالعملاء7-4الجدكؿ )

 
 معامؿ الصدؽ معامؿ ألفا كركنباخ Nحجـ العينة  عدد الفقرات

 0.966 0.935 386 33 قائمة الاستقصاء لمعملاء
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  analysisData  البيانات تحميل  -4-3-5
 الخصائص الشخصية كالكظيفية لعينة البحث الخاصة بالعامميف -4-3-5-1

 فيما يمي أىـ الخصائص التي تتميز بيا عينة البحث الخاصة بالعامميف في المستشفى:
 ( تكزيع افراد عينة البحث لمعامميف حسب جنس المستجيب2-4يبيف الشكؿ )

 
 

العامميف كانكا مف الذككر. أما الإناث فبمغت نسبتيـ % مف 33.93مف الشكؿ السابؽ نلاحظ أف 
 % لمعامميف .66.07

 ( تكزيع افراد عينة البحث  لمعامميف حسب عمر المستجيب.3-4يبيف الشكؿ )
 

 
 

(عامان, بينما متكسط أعمار العملاء فقد  29.5يبيف الشكؿ السابؽ أف متكسط أعمار العامميف بمغ )
 ( عامان .42.3بمغ )

 ( تكزيع افراد عينة البحث حسب المسمى الكظيفي المستجيب )العامميف(4-4الشكؿ )يبيف 

66.07% 

33.93% 

 الموارد البشرية -الجنس

 ذكور اناث

19.66% 

19.66% 

29.06% 

31.62% 

 الموارد البشرية -عمر المستجيب 

 فما دون25  

 31-26من 

 37 -32من 

 فاكثر 38من 
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, ككذلؾ  %41.98يبيف الشكؿ السابؽ المسمى الكظيفي لمعامميف حيث بمغت أعمى نسبة للاطباء 
 %, كأقميا نسبة لباقي المراتب الكظيفية .29.02الممرضيف بنسبة 

 البحث حسب مدة الخدمة الكظيفية لممستجيب)العامميف(( تكزيع افراد عينة 5-4يبيف الشكؿ )

 

 

% مف مجتمع البحث بمغت مدة خدمتو الكظيفية حتى  41.03يتكضح أف ( 5-4) مف الشكؿ
 سنكات. 5% مف مجتمع البحث بمغت مدة خدمتو الكظيفية حتى 32.48سنكات, ك 10

لمنصب الحالي ( تكزيع افراد عينة البحث حسب مدة الخدمة في ا6-4يبيف الشكؿ )
 المستجيب)العامميف(

0.38% 0.38% 
1.52% 

41.98% 

29.02% 

11.45% 

15.27% 

 الموارد البشرية -المسمى الوظيفي 

 مدير

 معاون مدير

 رئيس قسم

 طبيب

 ممرض

 موظف اداري

 غير ذلك

32.48% 

41% 

15% 

11% 

 مدة الخدمة الوظيفية للمستجيب 

 اكثر من ذلك سنة 15-11 سنوات 10-6 سنوات 1-5
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 الحالية الكظيفة في لدييـ الخدمة سنكات بمغت البحث مجتمع % مف41.88( اف 6-4بيف الشكؿ )
   ك سنكات, 6-4لدييـ  الخدمة سنكات تراكحت منيـ % 23.08حيف  في سنكات, 3مف اقؿ

 أف إلى ذلؾ يعزك, ك سنكات7- 10مف الحالية الكظيفة في الخبرة سنكات راكحتت 21.37%
نسبة كبيرة ممف   أف إلى ذلؾ كيعكد الحالية, الكظيفة في عممكا ممف ىـ نسبة أعمى ىي 41.88%

ثلاث  مف أقؿ لفترة أك لزمف الحالية الكظيفة في عممكا مف الخريجيف الجدد ىـ المستشفى في يعمؿ
 .سنكات

 المستجيب( تكزيع افراد عينة البحث حسب المؤىؿ العممي 7-4يبيف الشكؿ )

 

% 19.82% ىـ مف الممرضات كذكم الميف الصحية, ك 48.09نلاحظ أف ( 7-4) مف الشكؿ
% 2.29% منيـ حاصميف عمى البكالكريكس, ك 27.9حاصميف عمى الماجستير, في حيف أف 

% منيـ دبمكـ عالي . كيتضح مما سبؽ ارتفاع المؤىؿ العممي مابيف  1.9حاصميف عمى الدكتكراه ك
 عينة البحث, كقد يككف ذلؾ مؤشراُ عمى اف ارائيـ حكؿ مكضكع البحث اراء بناءة.افراد 

2.29% 

19.82% 

1.90% 

27.90% 

48.09% 

 المؤهل العلمي للموارد البشرية

 غير ذلك بكالوريوس دبلوم عالي ماجستير دكتوراه
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 الخصائص الشخصية كالكظيفية لافراد عينة الدراسة الخاصة بالعملاء -4-3-5-2

% 49.18% منيـ مف الذككر, ك 50.82تـ تكزيع قكائـ الاستقصاء عمى العملاء, حيث تبيف أف  
 ( :8-4مف الإناث كما يكضح الشكؿ  )

 ( تكزيع افراد عينة البحث  لمعملاء حسب عمر المستجيب.8-4يبيف الشكؿ )

 

 ( تكزيع افراد عينة البحث حسب طبيعة الإقامة في المشفى لممستجيب )المرضى(9-4يبيف الشكؿ )

 

 
% مف العملاء خططكا مسبقان لزيارة المستشفى, في حيف أف 44.26نلاحظ أف  (9-4) مف الشكؿ
 كا المستشفى عمى كجو الضركرة .% دخم55.74

الفترة الزمنية التي تفصؿ بيف الكصكؿ الى ( تكزيع قكائـ الاستقصاء حسب 10-4يبيف الشكؿ )
 لممستجيب )المرضى(مكتب القبكؿ كالقسـ الذم تمت فيو الاقامة 
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 % مف العملاء قضكا كقتان يتجاكز الساعة في المستشفى, ك42.62نلاحظ أف ( 10-4) مف الشكؿ
% قضكا مف نصؼ ساعة لساعة 22.95% منيـ لـ يتذكر بالضبط, في حيف أف 24.59

انو مف المشاكؿ الاساسية التي كىذا يدؿ   % منيـ قضكا أقؿ مف نصؼ ساعة في المشفى .9.84ك
ازدحاـ  يعاني منيا العملاء ىي طكؿ فترة الانتظار لاتماـ الكشؼ في بعض الاقساـ, بسبب

 مما د الاسرة بشكؿ اكبر مما يتناسب مع التصميـ اليندسي لممستشفى.الحجرات كالتكسع في عد
 احتياجات عمى لمرد سريعة استجابة كجكد كعدـ الأقساـ داخؿ العمؿ تنظيـ في خمؿ كجكد يعني

 .العملاء

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات واختبار الفرضيات -4-4
Statistical methods used in data analysis and hypothesis testing 

لتحقيؽ اىداؼ البحث كتحميؿ البيانات التي تـ تجميعيا, فقد استخدمت الباحثة الاساليب 
الاحصائية المناسبة مراعية في ذلؾ طبيعة البحث كاىدافو, حيث قامت  بترميز كادخاؿ البيانات 

 Statistical( SPSSلمعمكـ الاجتماعية )الى الحاسب الالي, باستخداـ برنامج الحزمة الاحصائية 

Package For Social Sciences , 

ليكرت الخماسي )الحدكد الدنيا كالعميا( المستخدـ في محاكر كما تـ تحديد طكؿ خلايا مقياس      
(, ثـ تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس لمحصكؿ عمى 4=1-5البحث, مف خلاؿ حساب المدل )

(, بعد ذلؾ تـ اضافة ىذه القيـ الى اقؿ قيمة في المقياس )اك 0.8=4/5)طكؿ الخمية الصحيح ام 
بداية المقياس كىي الكاحد الصحيح(, كذلؾ لتحديد الحد الاعمى ليذه الخمية, كىكذا اصبح طكؿ 

 (:8-4الخلايا كما يبيف في الجدكؿ )
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 ( تكزيع الفئات كفؽ التدرج المستخدـ في اداة البحث8-4جدكؿ )
 متكسطاتمدل ال الكصؼ

 5 -4.21 مكافؽ تماما مرتفع جدا )ممتاز(
 4.2- 3.41 مكافؽ مرتفع )جيد(
 3.40- 2.61 محايد متكسط

 2.60 – 1.81 غير مكافؽ منخفض )ضعيؼ(
 1.80 -1.00 غير مكافؽ تماما منخفض جدا )سيئ(

 
 كفيما يمي مجمكعة الاساليب الاحصائية التي تـ استخداميا:

 الاحصائية التي استخدمت في تقدير الثبات والصدق:الاساليب  -4-4-1
Statistical methods used in assessing the reliability and honesty 

( لقياس مدل ثبات فقرات قائمة الاستقصاء Cronbach Alphaمعامؿ الفا كركنباخ ) .1
 لمبحث )اداة البحث المستخدمة اك ما يسمى معامؿ الاعتمادية(, 

الصدؽ, كذلؾ لبحث مدل الاعتماد عمى نتائج الدراسة الميدانية في حساب معامؿ  .2
 تعميـ النتائج.

(, كذلؾ لمعرفة إف S-Smirnov, K-Kolmogorovاختبار التكزيع الطبيعي باستخداـ ) .3
 كاف تكزيع البيانات تكزيعان طبيعيان أـ لا.

 

 البحث:الاساليب الاحصائية المستخدمة في الاجابة عمى فرضيات  -4-4-2
Statistical methods used to answer the research hypotheses 

عمى البيانات الاكلية  , لمتعرؼكالاكزاف النسبية تـ استخداـ التكرارات كالنسب المئكية .1
لمفردات البحث, كلتحديد أراء )اك استجابات( افرادىا تجاه العبارات التي تتضمنيا اداة 

 البحث.
, كذلؾ لمعرفة مدل ارتفاع اك انخفاض اجابات افراد  Meanتـ حساب المتكسط الحسابي  .2

الدراسة عف كؿ عبارة مف عبارات متغيرات الدراسة الاساسية الى جانب المحاكر الرئيسية, 
يفيد في ترتيب العبارات مف حيث درجة الاستجابة حسب اعمى متكسط  كحساب المتكسط

 حسابي.
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( لمتعرؼ عمى مدل انحراؼ اراء Standard Deviationراؼ المعيارم )تـ استخداـ الانح .3
)استجابات( افراد عينة البحث لكؿ عبارة مف عبارات متغيرات البحث, كلكؿ محكر مف 
المحاكر الرئيسية عف متكسطيا الحسابي. كالانحراؼ المعيارم يكضح التشتت في اراء 

فكمما  ت البحث الى جانب المحكر الرئيسي.افراد عينة البحث لكؿ عبارة مف عبارات متغيرا
اقتربت قيمتو مف الصفر تركزت الاراء كانخفض تشتتيا بيف المقياس, عممان انو يفيد في 
 ترتيب العبارات حسب المتكسط الحسابي لصالح اقؿ تشتت عند تساكم المتكسط الحسابي.

بحكثيف في المستشفى اختبار المعنكية الاحصائية لممتكسطات الحسابية لدرجة اتفاؽ الم .4
 عمى نقاط القكة كالضعؼ في المستشفى.

تـ حساب الكزف النسبي كالخطأ المعيارم في حساب الكسط الحسابي )كىك ناتج عف تقسيـ  .5
الانحراؼ المعيارم عمى الجذر التربيعي لعدد القيـ كيفيد الخطأ المعيارم في التخمص مف 

 ط الحسابي( .كاحدات القياس بإعطاء صكرة عف دقة حساب الكس
 ( one way anovaاختبار تحميؿ التبايف الأحادم ) .6
 (Test  -Sample T-One) ( لممجمكعة الكاحدة Tاستخداـ اختبار) .7
يجاد معادلة , (Correlationمعامؿ ارتباط بيرسكف  ), ك معامؿ التحديدتـ استخداـ  .8 كا 

  LSD5%الارتباط باستخداـ مبدأ التربيعات الصغرل 
  ( wise regression analysis-stepالانحدار التدريجي )تحميؿ استخداـ  .9
  Olkin)-Meyer-(Kaiser  KMOاختبار  .10
 The Principleطريقة المككنات الاساسية )التحميؿ العاممي الاساسي باستخداـ  .11

Components Method) 

استخداـ بعض ادكات الجكدة لتحميؿ الأسباب المؤدية إلى الفجكات بيف متطمبات نمكذج  .12
EFQM :لمتميز كالكضع القائـ في المستشفى 

لتحديد المشكمة الحقيقية المؤثرة مف بيف المشاكؿ  :Pareto Diagramمخطط باريتك .أ 
 تحديد التأثير النسبي للأسباب المؤثرة عمى الظاىرة.المطركحة, ك 

: لتحديد السبب أك الأسباب Cause and Effect Diagramمخطط السبب كالأثر  .ب 
 عف طريؽ ترتيب العكامؿ المسببة لممشكمة إلى عدة تصنيفات.مة الحقيقية لممشك

 Histogramمنحني التكزيع الطبيعي .ج 
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 الفصل الخامس عرض بيانات البحث وتحميميا ومناقشة نتائجيا:
Display data search, analysis and discussion of results 

 

 Introduction تمييد

تـ التكصؿ الييا كتحميميا كتفسيرىا كمناقشتيا, مف خلاؿ يتناكؿ ىذا الفصؿ عرضا لمنتائج التي 
تحميؿ قكائـ الاستقصاء لمتعرؼ الى اراء كاستجابات افراد عينة البحث نحك متغيرات البحث, كربط 

 ىذه النتائج مع تساؤلات كفرضيات البحث كاىدافيا كذلؾ باستخداـ الاساليب الاحصائية المناسبة.
الى الحاسب الالي, باستخداـ برنامج الحزمة الاحصائية لمعمكـ الاجتماعية ترميز كادخاؿ البيانات تـ 
(SPSS )Statistical Package For Social Sciences كذلؾ لمقياـ بعممية التحميؿ كاختبار الفرضيات ,

%(, كيُعد 5) كتحقيؽ الأىداؼ المكضكعة في إطار ىذا البحث, كما تـ استخداـ مستكل دلالة
%( لتفسير نتائج 95ي العمكـ الاجتماعية بصفة عامة, كيقابمو مستكل ثقة يساكم )مستكل مقبكؿ ف

كفيما يمي عرض ليذه العممية,  للأسس, كاخيرا تـ تفسير النتائج كفقا البحث التي ستجرييا الباحثة
 .النتائج كتحميميا كتفسيرىا

 
المستشفى محل النتائج المتعمقة بتحميل محاور قائمة استقصاء العاممين في -5-1

 البحث:
Analysis of Results the workers survey in the hospital 

فيما يمي نتائج التحميؿ الاحصائي لكؿ سؤاؿ مف اسئمة البحث, حيث استخدمت الباحثة في سبيؿ 
تحقيؽ ذلؾ التكرارات كالنسب المئكية كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم, كذلؾ لمتعرؼ عمى 

 تميز.لم EFQMنحك درجة اىتماـ المستشفى بمعايير نمكذج افراد عينة البحث  استجابات
 
 EFQM لنمكذج الممكنات لمعايير مدل ممارسة مستشفى الأسد ما :السؤال الاول-5-1-1

 كالمكارد, العمميات المنتجات كالخدمات(؟ الشراكة المكارد البشرية,, الاستراتيجية, لمتميز)القيادة
عف ىذا السؤاؿ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمحاكر ممكنات  كللإجابة

 ( ىذه النتائج:1-5لممستشفى محؿ البحث, كيكضح الجدكؿ )
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EFQM لنمكذجالمتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمعايير الممكنات  (1-5جدكؿ )

 في المستشفى لمتميز

 لنموذجمعايير الممكنات  الرقم
EFQM متميزل 

المتوسط الحسابي 
(Mean) 

 الانحراف المعياري
(Std. Deviation) الترتيب الدرجة 

 4 ضعيفة 0.61 2.26 القيادة 1
 3 ضعيفة 0.62 2.39 الاستراتيجية 2
 5 ضعيفة 0.58 2.22 المكارد البشرية 3
 2 ضعيفة 0.58 2.53 الشراكة كالمكارد 4
 1 ضعيفة 0.53 2.58 كالخدماتالعمميات, المنتجات  5
  ضعيفة 0.504 2.39 الدرجة الكمية 

 
( اف المتكسط الحسابي لممارسة المستشفى لمعايير الممكنات لنمكذج 1-5يتضح مف الجدكؿ)

EFQM ( 2.39لمتميز قد بمغت ,)ط يقع في الفئة التي تشير الى خيار ضعيؼ , كما كىك متكس
( دلالة عمى انخفاض التشتت كزيادة التركيز في 0.5كاف الانحراؼ المعيارم منخفض بمقدار )

, كقد كانت ابرز ىذه الممكنات تمؾ المتعمقة بالعمميات, المنتجات كالخدمات بمتكسط حسابي الآراء
(, ثـ معيار الاستراتيجية 2.53كارد بمتكسط حسابي )( تلاىا معيار الشراكة كالم2.58مقداره )

(, ثـ اخيرا معيار المكارد البشرية 2.26مييا القيادة بمتكسط حسابي )ت(, 2.39بمتكسط حسابي )
(. كترل الباحثة اف ىذه النتائج تشير الى اف المستشفى محؿ البحث لدييا 0.58بمتكسط حسابي )

 , كفيما يمي تفصيؿ لنتائج معايير الممكنات: امكانيات ضعيفة فيما يتعمؽ بالممكنات
 
 :معيار القيادة -5-1-1-1

( استجابات أفراد عينة العامميف عمى عبارات محكر )القيادة( ككيفية تكزعيا عمى 2-5) يبيف الجدكؿ
الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ عبارة, كما 

 يمي:
( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات 2-5جدكؿ)

 معيار)القيادة(
 



172 

 

 معيار القيادة
 رقم

 التكرار العبارة
لا اىتمام 

 إطلاقاً 
 اىتمام
 ضعيف

 اىتمام
 متوسط

 اىتمام
 عالي

اىتمام 
 عالي جداً 

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

1 
 2 27 125 63 45 العددم

0.09 0.92 
 %0.9 %10.3 %47.9 %23.9 %17.1 النسبي

2 
 2 40 96 96 26 العددم

0.08 0.90 
 %0.9 %15.4 %36.8 %36.8 %10.3 النسبي

3 
 0 16 67 107 72 العددم

0.08 0.87 
 %0 %6 %25.6 %41 %27.4 النسبي

4 
 7 13 90 96 56 العددم

0.09 0.95 
 %2.6 %5.1 %34.2 %36.8 %21.4 النسبي

5 
 2 14 32 44 25 العددم

0.09 1 
 %1.7 %12 %27.4 %37.6 %21.4 النسبي

6 
 4 31 72 99 56 العددم

0.08 0.82 
 %0.9 %2.6 %46.2 %34.2 %16.2 النسبي

7 
 2 0 52 81 128 العددم

0.08 0.83 
 %0.9 %0 %19.7 %30.8 %48.7 النسبي

8 
 7 27 54 69 105 العددم

0.1 1.12 
 %2.6 %10.3 %20.5 %26.5 %40.2 النسبي

 0.61 0.056 عبارات معيار القيادة كافة

 
 –7 –6 –5 –4 –3 –2بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف آراء الأفراد كاف سمبيان في العبارات )

(, كبالنظر لمضمكف العبارات نلاحظ ممارسة إدارة المستشفى لمتفرد في القيادة, حيث كانت أقؿ 8
الركتينية, الأساليب كاعتمادىا عمى  للأداءتفاىمان مع العامميف, كعدـ قياميا بالتقكيـ الدكرم كالمستمر 

مما عدـ كجكد معايير قياسية كاضحة لاختيار القيادات بما يضمف تعزيز  ثقافة التميز, الى  ةإضاف
 ضعؼ ىذا المعيار )القيادة( في المستشفى.

 



173 

 

( مف اف عدـ كضكح اسس كمعايير 19, ص2002تتفؽ جزئيا مع ما اكضحو السممي )ىذه النتيجة 
كتكجيو سمكؾ العامميف يعيؽ مف تحقيؽ التميز كيمكف تفسير تمؾ النتيجة الادارة في تخطيط الاداء 

يدعـ ذلؾ التفسير دراسة منتدل ك  بقمة تركيز المستشفى عمى استخداـ الاساليب الحديثة لتقكيـ الاداء.
معكقات كفاءة ( التي حدد فييا بعض المسؤكليف في الاجيزة الحككمية 2007الرياض الاقتصادم )

ت الحككمية, ككاف اىميا عمى النحك التالي: غياب كضكح الرؤية لمجياز, المركزية اداء الخدما
 الشديدة في اتخاذ القرارات, كقمة التركيز عمى العمؿ الجماعي.

المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار القيادة كالكزف النسبي التالي  يبيف الجدكؿ     
 كالاجابة كفؽ مقياس ليكرت.

 ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار القيادة كالكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت3-5الجدكؿ )

رقم  
 العبارة

المتوسط  محتوى العبارة
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

 اىتماـ ضعيؼ 50.8% 2.54 .مكتكبة تكجو خططيا كبرامجيا كرسالة لدل المستشفى رؤية 1

2 
إليو  ما تيدؼتكضيح ب....الخ( .)معاكف مدير, رئيس قسـ تقكـ إدارة المستشفى

 المستشفى, كتتأكد أنو تـ فيميا مف قبؿ جميع العامميف.
 اىتماـ متكسط %52 2.60

3 
 ر,اميف س, قيادية في المستشفى )معاكف بأدكاريقكـ العامميف الذيف يقكمكف 

 رئيس قسـ... الخ( بمراجعة مياراتيـ سنكيان.
 اىتماـ ضعيؼ %42 2.10

4 
كتستخدـ نتيجة الصحية  الخدمات تقكـ المستشفى بتقييـ ادائيا كأثر اجراءات

 التقييـ في التخطيط لممستقبؿ.
 اىتماـ ضعيؼ %46.2 2.31

 اىتماـ ضعيؼ 47% 2.35 تشجع ادارة المستشفى كتدعـ الاساليب الجديدة لمعمؿ بالمستشفى. 5

6 
عمى العمؿ مع بعضيـ ضمف فرؽ )العمؿ  مكظفيياتشجع المستشفى 

 الجماعي(.
 اىتماـ ضعيؼ %47.6 2.38

 لا اىتماـ إطلاقان  34.8% 1.74 تمتزـ المشفى بتكفير مستكل عاؿ مف الجكدة مف خلاؿ انشطتيا كخططيا. 7

8 
العامميف كالمعنييف بخطط التغيير كالاسباب كراء  بإبلاغتقكـ ادارة المستشفى 

 كمساىمتيـ. آرائيـذلؾ كسماع 
 اىتماـ ضعيؼ %41.8 2.09

 اىتمام ضعيف 45.24% 2.26 كافة عبارات معيار القيادة
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مف حيث درجة اىميتو, حيث جاء معيار القيادة في الترتيب الرابع ( 3-5كما يلاحظ مف الجدكؿ )
)مف كجية نطر افراد عينة البحث  الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة تحتوبمغت قيمة المتكسط 

( دلالة عمى التشتت المنخفض 0.61درجات(, بانحراؼ معيارم ) 5درجة مف  2.26) وما قيمت
 مما يدؿ عمى اف درجة ممارسة المستشفى لمعيار القيادة ضعيفة.نسبيا, 

 معيار الاستراتيجية: -5-1-1-2
يتعمؽ باستجابات أفراد عينة العامميف عمى عبارات محكر )الاستراتيجية( ككيفية تكزعيا عمى أما فيما 

الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ عبارة, 
 كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت فالجدكؿ التالي يبيف ذلؾ كما يمي:

كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات ( التكرار 4-5جدكؿ )
 معيار الاستراتيجية

 معيار الاستراتيجية
 رقم

لا اىتمام  التكرار العبارة
 إطلاقاً 

اىتمام 
 ضعيف

اىتمام 
 متوسط

 اىتمام 
 عالي

اىتمام 
 عالي جداً 

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

9 
 4 7 58 69 123 العددم

0.09 0.97 
 %1.7 %2.6 %22.2 %26.5 %47 النسبي

10 
 2 7 87 81 85 العددم

0.08 0.92 
 %0.9 %2.6 %33.3 %30.8 %32.5 النسبي

11 
 2 34 170 40 16 العددم

0.07 0.74 
 %0.9 %12.8 %65 %15.4 %6 النسبي

12 
 11 25 83 96 47 العددم

0.1 1.03 
 %4.3 %9.4 %31.6 %36.8 %17.9 النسبي

13 
 2 25 69 94 72 العددم

0.09 0.98 
 %0.9 %9.4 %26.5 %35.9 %27.4 النسبي

14 
 4 40 143 58 16 العددم

0.08 0.82 
 %1.7 %15.4 %54.7 %22.2 %6 النسبي

 0.62 0.057 جميع عبارات معيار الاستراتيجية
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(, كحياديان في 13-12-9آراء الأفراد كاف سمبيان في العبارات )بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف 
اف رؤية المستشفى مكضع البحث تفتقر الى  باقي العبارات, كبالنظر لمضمكف العبارات نلاحظ

حتى تككف كما أنيا لا تقكـ بمرجعة خطتيا الاستراتيجية بشكؿ مستمر, كلا تقكـ بنشرىا , الشمكؿ
متاحة لجميع اصحاب المصمحة, اضافة الى عدـ تكافر كصؼ عاـ لكيفية تحقيؽ النتائج كبياف 
الانشطة كالخدمات التي تقدميا المستشفى مع تجاىؿ بعض اصحاب العمؿ في سياؽ رسالة 

 مما ضعؼ ىذا المعيار )الاستراتيجية( في المستشفى.المستشفى مكضع البحث, 
ط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار الاستراتيجية  ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ ( المتكس5-5الجدكؿ )

 .مقياس ليكارت

رقم  
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

 اىتماـ ضعيؼ 37% 1.85 تتناقش المستشفى باستمرار مع المرضى لمعرفة احتياجاتيـ كتكقعاتيـ. 9

10 
تستفيد المستشفى مف استطلاعات الرأم كالاحتياجات كالتكقعات المستقبمية 
 للأطباء, الممرضيف, العامميف عند التخطيط لممستقبؿ اك اجراء تغييرات.

 اىتماـ ضعيؼ %41.8 2.09

 اىتماـ متكسط 57.4% 2.87 يتـ تنفيذ الاستراتيجية عمى كافة مستكيات المستشفى 11

12 
مف خدماتيا كتأخذ بعيف الاعتبار ىذه  تكثؽ المشفى شكاكل المستفيديف
 الشكاكل عند التخطيط لممستقبؿ.

 اىتماـ ضعيؼ %49 2.45

 اىتماـ ضعيؼ 44.2% 2.21 كجزء مف التفكير لمتخطيط لمتطكير. استراتيجيتياتقكـ المستشفى بمراجعة  13

 اىتماـ متكسط 57% 2.85 لكافة الجيات المعنية.تحرص المستشفى عمى إيصاؿ خططيا كأىدافيا  14

 اىتمام ضعيف 47.72% 2.39 جميع عبارات معيار الاستراتيجية

 
مف حيث درجة اىميتو, حيث جاء معيار الاستراتيجية في الترتيب الثالث ( 5-5يلاحظ مف الجدكؿ )

بمغت قيمة المتكسط الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة تحتو )مف كجية نطر افراد عينة 
دلالة عمى التشتت ( 0.62) درجات(, بانحراؼ معيارم 5درجة مف  2.39) وما قيمتالبحث( 

ية ضعيفة كتحتؿ المنخفض نسبيا. مما يدؿ عمى اف درجة ممارسة المستشفى لمعيار الاستراتيج
 المرتبة الثالثة عمى باقي معايير الممكنات.
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 معيار الموارد البشرية -5-1-1-3
( استجابات أفراد عينة العامميف عمى عبارات محكر )المكارد البشرية( ككيفية 6-5يبيف الجدكؿ)

النسبي لكؿ تكزعيا عمى الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف 
 عبارة, كما يمي:

( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات 6-5جدكؿ )
 (معيار )المكارد البشرية

 معيار الموارد البشرية
 رقم

 العبارة
 التكرار

لا اىتمام 
 إطلاقاً 

اىتمام 
 ضعيف

اىتمام 
 متوسط

 اىتمام عالي
اىتمام 
 عالي جداً 

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

15 
 2 20 107 69 63 العددم

0.09 0.96 
 %0.9 %7.7 %41 %26.5 %23.9 النسبي

16 
 2 16 92 112 40 العددم

0.08 0.84 
 %0.9 %6 %35 %42.7 %15.4 النسبي

17 
 0 4 45 61 152 العددم

0.08 0.83 
 %0 %1.7 %17.1 %23.1 %58.1 النسبي

18 
 4 25 150 63 20 العددم

0.07 0.80 
 %1.7 %9.4 %57.3 %23.9 %7.7 النسبي

19 
 0 2 67 85 107 العددم

0.08 0.83 
 %0 %0.9 %25.6 %32.5 %41 النسبي

20 
 2 27 83 114 36 العددم

0.08 0.88 
 %0.9 %10.3 %31.6 %43.6 %13.7 النسبي

21 
 4 2 61 83 112 العددم

0.08 0.91 
 %1.7 %0.9 %23.1 %31.6 %42.7 النسبي

22 
 7 27 103 99 27 العددم

0.08 0.90 
 %2.6 %10.3 %39.3 %37.6 %10.3 النسبي

 0.58 0.054 جميع عبارات معيار الموارد البشرية
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(, 16-17-19-20-21بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف آراء الأفراد كاف سمبيان في العبارات )
كجكد قصكر في التركيز عمى العامميف كحياديان في باقي العبارات, كبالنظر لمضمكف العبارات لكحظ 

كاتضح ذلؾ مف خلاؿ ضعؼ الجيكد كالامكانيات الخاصة بتدريب العامميف داخؿ المستشفى, كعدـ 
دارتيا بفعالية, كتعظيـ العممي في تخطيط سياسات المكارد البشرية بما يحقؽ ا للأسمكباتباعيا 

باعتماد نظاـ فعاؿ لتقييـ عاممييا, كلا تتكافر فييا  ـلا تقك أف المستشفى  بالإضافةالاستثمار منيا, 
 .فرؽ عمؿ لتطكير الأداء كتمبية حاجات العامميف المادية كالمعنكية

كجكد صعكبة فيـ العامميف ( بSanchez et. al., 2005تتفؽ تمؾ النتيجة مع ما اكضحتو دراسة )     
( التي Vallejo et al., 2007كمع دراسة ), لمتميز كمبادئو EFQMفي القطاع الصحي لمعايير نمكذج 

اكضحت صعكبة في فيـ الاطباء لمنمكذج, كالمجيكد الاضافي المطمكب في المرحمة الاكلية, كنقص 
)منتدل الرياض  تيجة مع دراسةالقدرة عمى صنع القرارات في مجالات معينة. كما تتفؽ ىذه الن

اداء الخدمات الحككمية في كثرة كتعدد المستكيات المشرفة  الاقتصادم( التي حددت معكقات كفاءة
 .عمى اداء الخدمة, ضعؼ الحكافز المادية كالمعنكية, ضعؼ تأىيؿ العامميف في انجاز العمؿ

معيار المكارد البشرية ككذلؾ الكزف ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات 7-5يبيف الجدكؿ )
 النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت.

 ( المتكسط الحسابي لعبارات معيار المكارد البشرية ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت7-5جدكؿ )
رقم  
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

 اىتماـ ضعيؼ 47% 2.35 لدل المستشفى برامج تدريبية لتطكير ميارات العامميف لدييا. 15

 اىتماـ ضعيؼ 46.8% 2.34 لدل المستشفى نظاـ معركؼ كمفيكـ لتقييـ انجازات جميع العامميف فييا. 16

 اىتماـ إطلاقان  لا 32.4% 1.62 تقكـ المستشفى بتقييـ مستمر لمبرامج التدريبية التي تنفذىا لمعامميف. 17

18 
اللازمة لمعامميف لتقديـ الخدمة  بتحديد كتفكيض الصلاحياتتقكـ المستشفى 

 .الصحية بكفاءة كفاعمية
 اىتماـ متكسط %54.8 2.74

19 
اف التكاصؿ الداخمي في المستشفى مبني عمى اساس الاحتياجات التي حددىا 

 .العامميف
 اىتماـ ضعيؼ %37.2 1.86

 اىتماـ ضعيؼ 48.2% 2.41 فرؽ عمؿ تجتمع دكريا لتطكير ادائيا لدل المستشفى 20
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 اىتماـ ضعيؼ 37.4% 1.87 أعماليـ. الدعـ )المادم كالمعنكم( لمعامميف ليتمكنكا مف تطكير المستشفىتكفر  21

22 
تكفر المستشفى كافة الإجراءات لمحفاظ عمى سلامة كأماف كبيئة العمؿ 

 بيئة عمؿ صحية كمريحة(المناسبة مثؿ )التأميف الصحي, 
 اىتماـ ضعيؼ %51.4 2.57

 اىتمام ضعيف 44.42% 2.22 جميع عبارات معيار الموارد البشرية

 
عمى الرغـ مف اىمية المكارد البشرية كمتغيرات اساسية, الا اف النتائج اشارت الى تدني تحقؽ 

جاء معيار المكارد البشرية في الترتيب الممارسة الفعمية ليا مقارنة بالمعايير الاخرل لمممكنات, فقد 
مف حيث درجة اىميتو حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة الخامس 

درجات( بانحراؼ معيارم  5درجة مف  2.22تحتو )مف كجية نطر افراد عينة البحث( ما قيمتو )
 نسبيا. ( دلالة عمى تشتت منخفض0.58)
 الشراكة والموارد:معيار  -5-1-1-4

أما فيما يتعمؽ باستجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات محكر )الشراكة كالمكارد( ككيفية تكزعيا 
عمى الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ عبارة, 

 ي:كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت فالجدكؿ التالي يبيف ذلؾ كما يم
( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات 8-5جدكؿ )

 معيار) الشراكة كالمكارد(
 معيار الشراكة والموارد

 رقم
لا اىتمام  التكرار العبارة

 إطلاقاً 
اىتمام 
 ضعيف

اىتمام 
اىتمام  اىتمام عالي متوسط

 عالي جداً 
 الخطأ

 المعياري
الانحراف 
 المعياري

23 
 2 31 152 58 18 العددم

0.07 0.78 
 %0.9 %12 %58.1 %22.2 %6.8 النسبي

24 
 7 54 175 20 7 العددم

0.06 0.69 
 %2.6 %20.5 %66.7 %7.7 %2.6 النسبي

25 
 7 38 114 72 31 العددم

0.09 0.95 
 %2.6 %14.5 %43.6 %27.4 %12 النسبي

 0.94 0.09 7 18 83 107 47 العددم 26
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 %2.6 %6.8 %31.6 %41 %17.9 النسبي

27 
 7 16 76 110 53 العددم

0.09 0.95 
 %2.6 %6 %29.1 %41.9 %20.2 النسبي

28 
 7 4 58 52 141 العددم

0.09 1.01 
 %2.6 %1.7 %22.2 %19.7 %53.8 النسبي

29 
 22 42 116 56 25 العددم

0.1 1.05 
 %8.5 %16.2 %44.4 %21.4 %9.4 النسبي

30 
 4 0 25 81 152 العددم

0.07 0.8 
 %1.7 %0 %9.4 %30.8 %58.1 النسبي

31 
 7 25 123 74 34 العددم

0.08 0.92 
 %2.6 %9.4 %47 %28.2 %12.8 النسبي

32 
 9 56 112 49 36 العددم

0.1 1.03 
 %3.4 %21.4 %42.7 %18.8 %13.7 النسبي

33 
 4 78 116 40 22 العددم

0.09 0.93 
 %1.7 %29.9 %44.4 %15.4 %8.5 النسبي

34 
 4 18 96 103 40 العددم

0.08 0.89 
 %1.7 %6.8 %36.8 %39.3 %15.4 النسبي

 0.58 0.054 جميع عبارات معيار الشراكة والموارد

 
-30 –28 –27 –26في العبارات ) بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ, نلاحظ أف آراء الأفراد كاف سمبيان 

( كحياديان في باقي العبارات, كبالنظر لمضمكف العبارات نلاحظ أف المشفى تعاني مف قمة نظافة 34
كترتيب الأجيزة كلا تقكـ بالحفاظ عمى مبانييا كمعداتيا بشكؿ فعاؿ, كلا تستخدـ تقنيات حديثة في 

 ت الحديثة.الحفاظ عمى مكاردىا كلا تكاكب المعمكمات كالخبرا
)منتدل الرياض الاقتصادم( التي حددت  اف النتيجة السابقة تتفؽ تمؾ النتيجة مع دراسة     

اىميا ضعؼ التنسيؽ كالتعاكف بيف الاجيزة  معكقات كفاءة اداء الخدمات الحككمية ككاف مف
  .الاعماؿ لإنجازالحككمية بتقديـ الخدمة, ضعؼ المساندة التقنية 
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( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار الشراكة كالمكارد ككذلؾ الكزف 9-5يبيف الجدكؿ )
 .النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت

( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار الشراكة كالمكارد ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ 9-5جدكؿ )
 مقياس ليكارت

رقم  
 المتوسط محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

 اىتماـ متكسط 55.6% 2.78 المحمية كالدكلية. تطكر المستشفى عمميا مف خلاؿ بناء علاقات الشراكة 23

24 
تتكفر في المستشفى بيانات تكضيحية للاحتياجات المالية اللازمة 

 .لتطبيؽ خططيا
 اىتماـ متكسط %62.6 3.13

 اىتماـ متكسط 53.6% 2.68 مرافؽ المستشفى مستخدمة كمستثمرة بشكؿ جيد.كافة  25

 اىتماـ ضعيؼ 47% 2.35 جميع اجيزة كادكات المستشفى نظيفة كمرتبة كفي حالة جيدة. 26

 اىتماـ ضعيؼ 45.6% 2.28 تحافظ المستشفى عمى مبانييا كمعداتيا كتقكـ بصيانتيا بشكؿ فعاؿ. 27

28 
تقنيات حديثة لمحفاظ عمى الطاقة كالمكارد غير تستخدـ المستشفى 

 المتجددة, كترشيد استخداميا.
 لا اىتماـ إطلاقان  %35.8 1.79

29 
لدل المستشفى إجراءات أماف لحماية ممتمكاتيا مف المخاطر)الحريؽ, 

 السرقة, العبث,.... الخ(.
 اىتماـ متكسط %58.6 2.93

30 
التفكير المبدع لتنفيذ الاعماؿ  تشجع المستشفى كافة العامميف فييا عمى

 .بكفاءة اكثر
 لا اىتماـ إطلاقان  %31.2 1.56

31 
في  يستخدـ العامميف الادارييف في المستشفى التقنية الحديثة بشكؿ فعاؿ

مثؿ )الكمبيكتر, الكسائؿ الإيضاحية, شبكة الإنترنت, خدماتيا 
 (.المختبرات.... الخ

 اىتماـ متكسط %52.2 2.61

32 
عمى البيانات التي  كفشفى آلية يحصؿ مف خلاليا العاممستالملدل 

 لأداء أعماليـ بشكؿ جيد. يايحتاجكن
 اىتماـ متكسط %56.4 2.82

 اىتماـ متكسط 60.2% 3.01 دقة  كسريّة السجلات الطبية الخاصة بالمرضى.عمى دقةتحافظ المستش 33

 اىتماـ ضعيؼ 48% 2.40 بشكؿ دائـ. تسعى المستشفى لمحصكؿ عمى معمكمات عممية حديثة 34

 اىتمام ضعيف 50.58% 2.53 جميع عبارات معيار الشراكة والموارد
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مف حيث درجة اىميتو نلاحظ مف الجدكؿ السابؽ, اف معيار الشركة كالمكارد جاء في الترتيب الثاني 
المعايير المندرجة  بالنسبة لباقي معايير الممكنات, حيث بمغت قيمة المتكسط الحسابي العاـ لدرجة

درجات(, بانحراؼ معيارم  5درجة مف  2.53تحتو )مف كجية نطر افراد عينة البحث( ما قيمتو )
 دلالة عمى التشتت المنخفض نسبيا. ( 0.58)
 
 معيار العمميات, المنتجات والخدمات: -5-1-1-5

)العمميات, المنتجات ( استجابات أفراد عينة العامميف عمى عبارات محكر 10-5يبيف الجدكؿ )
كالخدمات( ككيفية تكزعيا عمى الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم 

 كالكزف النسبي لكؿ عبارة, كما يمي:
( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات 10-5جدكؿ )

 معيار )العمميات, المنتجات كالخدمات(.
 معيار العمميات, المنتجات والخدمات

 رقم
لا اىتمام  التكرار العبارة

 إطلاقاً 
اىتمام 
 ضعيف

اىتمام 
اىتمام  اىتمام عالي متوسط

 عالي جداً 
الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

35 
 2 58 132 54 16 العددم

0.08 0.84 
 %0.9 %22.2 %50.4 %20.5 %6 النسبي

36 
 2 85 121 52 2 العددم

0.07 0.7 
 %0.9 %32.5 %46.2 %19.7 %0.9 النسبي

37 
 4 36 101 63 58 العددم

0.1 1.04 
 %1.7 %13.7 %38.5 %23.9 %22.2 النسبي

38 
 4 29 125 87 16 العددم

0.08 0.81 
 %1.7 %11.1 %47.9 %33.3 %6 النسبي

39 
 4 11 114 76 56 العددم

0.09 0.92 
 %1.7 %4.3 %43.6 %29.1 %21.4 النسبي

40 
 2 4 58 101 96 العددم

0.08 0.86 
 %0.9 %1.7 %22.2 %38.5 %36.8 النسبي

 0.53 0.048 عبارات المعيار الخامس كافة
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(, كحياديان في باقي 40بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ, نلاحظ أف آراء الأفراد كاف سمبيان في العبارة )
العبارات كبالنظر لمضمكف العبارة نلاحظ أف المستشفى لا تنشط لإرضاء العامميف كالمتعامميف معيا, 

اجات اصحاب اتباع المستشفى اساليب معينة  لتحديد احتيكالعبارات الحيادية تأتي مف عدـ 
اضافة لعدـ تفيـ المصمحة كاتجاىات سكؽ العمؿ عند تصميـ الخدمات الصحية كدعـ العمميات, 

قصكر في اداء الخدمة الصحية تجاه نظـ ككجكد العامميف لمعمميات التي تقكـ بيا المستشفى, 
 كاجراءات العمؿ, مما ضعؼ معيار العمميات, المنتجات كالخدمات في المستشفى.

( التي حدد فييا بعض 2007تتفؽ تمؾ النتيجة جزئيا مع دراسة منتدل الرياض الاقتصادم )     
المسؤكليف في الاجيزة الحككمية لمعكقات كفاءة اداء الخدمات الحككمية كالتي تضمنت ضعؼ 
استخداـ الاساليب الحديثة القائمة عمى البرامج كقياس الاداء, كغياب معايير كمؤشرات لقياس كفاءة 

, ضعؼ التنسيؽ كالتعاكف بيف داء لمخدمات الحككمية, كتقادـ اساليب كنماذج العمؿ المستخدمةالا
الاجيزة الحككمية بتقديـ الخدمة, كثرة كتعدد المستكيات المشرفة عمى اداء الخدمة, الازدكاجية 

ؼ تأىيؿ كالتداخؿ بيف الكحدات الادارية داخؿ الجياز, المركزية الشديدة في اتخاذ القرارات, ضع
( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار 11-5) يبيف الجدكؿ العامميف في انجاز العمؿ.

 العمميات, المنتجات كالخدمات ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت
الكزف النسبي ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار العمميات, المنتجات كالخدمات ككذلؾ 11-5) جدكؿ

 كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت

رقم  
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

35 
تقكـ المستشفى بتكضيح العمميات الرئيسية بحيث يقكـ كؿ عامؿ بدكره في 

 اىتماـ متكسط 58.2% 2.91 أداء المياـ الممقاة عميو.

 اىتماـ متكسط 62.6% 3.13 المستشفى معايير محددة لعممياتيا كخدماتيا الصحية كالعلاجية.لدل  36

 اىتماـ ضعيؼ 49.8% 2.49 فييا. لدل المستشفى معايير محددة لإجراءات الصحة كالسلامة المينية 37

 متكسطاىتماـ  53.8% 2.69 تقكـ المستشفى بتطكير عممياتيا كخدماتيا الصحية  باستمرار. 38

39 
تقكـ المستشفى بالتدريب اللازـ لمعامميف عمى التكنكلكجيا الحديثة كالاجيزة 

 اىتماـ ضعيؼ 47.2% 2.36 الجديدة قبؿ استخداميا

 اىتماـ ضعيؼ 38.2% 1.91 بيدؼ مراجعة كتطكير أدائيا يفتنشط المستشفى لإرضاء المرضى كالمتعامم 40

 اىتمام ضعيف 51.65% 2.58 كافة عبارات معيار العمميات, المنتجات والخدمات
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(, اف المعيار الرئيس الخامس بالعمميات, المنتجات كالخدمات جاء في 11-5نلاحظ مف الجدكؿ )
الترتيب الاكؿ مف حيث درجة اىميتو نسبة لباقي معايير الممكنات, حيث بمغت قيمة المتكسط 

 2.58)مف كجية نطر افراد عينة البحث( ما قيمتو )الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة تحتو 
( دلالة عمى التشتت المنخفض, كىذا يدؿ عمى اف 0.53درجات(, بانحراؼ معيارم ) 5درجة مف 

 ممارسة المستشفى ليذا المعيار منخفضة.
 
المتعامميف, : ما مستكل اداء المستشفى كذلؾ مف خلاؿ النتائج التالية )نتائج السؤال الثاني 5-1-2

 ؟نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع, النتائج الرئيسية(
عف ىذا السؤاؿ تـ استخراج المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لمحاكر نتائج  كللإجابة

 ( ىذه النتائج:12-5لممستشفى محؿ البحث, كيكضح الجدكؿ )

 تميز في المستشفى لم EFQMالنتائج لنمكذجعيارية لمعايير المتكسطات الحسابية كالانحرافات الم (12-5جدكؿ )

 الرقم
 نموذجلمعايير نتائج 

EFQM لمتميز 
 المتوسط الحسابي

Mean 
 الانحراف المعياري
Std. Deviation 

 الترتيب

 1 0.48 3.08 نتائج المتعامميف 1
 4 0.84 2.60 نتائج المكارد البشرية 2
 2 0.68 2.99 نتائج المجتمع 3
 3 0.66 2.69 النتائج الرئيسية 4
  0.517 2.84 الدرجة الكمية 

 
( اف المتكسط الحسابي لمعايير النتائج في المستشفى محؿ البحث بمغ 12-5يتضح مف الجدكؿ )

. كقد الآراء(, مما يدؿ عمى انخفاض التشتت كزيادة التركيز في 0.517( بانحراؼ معيارم )2.84)
( كانحراؼ 3.08المتعمقة بنتائج المتعامميف بمتكسط حسابي مقدراه )كانت ابرز ىذه النتائج تمؾ 

(, يميو معيار 0.68( كانحراؼ معيارم )2.99(, ثـ نتائج المجتمع بمتكسط حسابي )0.48معيارم )
(, ثـ اخيرا نتائج المكارد البشرية 0.66( كبانحراؼ معيارم )2.69النتائج الرئيسية بمتكسط حسابي )

  (.0.84( كبانحراؼ معيارم )6.2بمتكسط حسابي )
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كتؤكد ىذه النتائج عمى اف مستشفى الاسد الجامعي تحتاج الى بذؿ جيكد اضافية لمكصكؿ الى 
ؤكد يمرحمة خمؽ قيمة لعملائيا )المرضى, المكارد البشرية, المجتمع( بما يزيد مف قدراتيا التنافسية ك 

 .عمى فعاليتيا, كفيما يمي تفصيؿ معايير نتائج النمكذج
 معيار نتائج المتعاممين: -5-1-2-1

( استجابات أفراد عينة العامميف عمى عبارات محكر )نتائج المتعامميف( ككيفية 13-5يبيف الجدكؿ )
تكزعيا عمى الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ 

 عبارة, كما يمي:
سبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات ( التكرار كالن13-5جدكؿ )

 معيار)نتائج المتعامميف(.
 معيار نتائج المتعاممين

 رقم
لا أوافق  التكرار العبارة

أوافق  أوافق محايد لا أوافق تماماً 
 تماماً 

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

1 
 9 63 121 58 11 العددم

0.08 0.88 
 %3.4 %23.9 %46.2 %22.2 %4.3 النسبي

2 
 2 22 103 103 31 العددم

0.08 0.85 
 %0.9 %8.5 %39.3 %39.3 %12 النسبي

3 
 13 76 96 65 11 العددم

0.09 0.96 
 %5.1 %29.1 %36.8 %24.8 %4.3 النسبي

4 
 2 65 143 52 0 العددم

0.06 0.69 
 %0.9 %24.8 %54.7 %19.7 %0 النسبي

5 
 4 105 128 22 2 العددم

0.06 0.69 
 %1.7 %40.2 %48.7 %8.5 %0.9 النسبي

6 
 7 141 96 18 0 العددم

0.06 0.66 
 %2.6 %53.8 %36.8 %6.8 %0 النسبي

 0.48 0.044 عبارات معيار نتائج المتعاممين كافة

 



185 

 

كلا تمبي حاجات بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف المشفى لا تنشط لإرضاء المتعامميف معيا 
ف العبارات الحيادية تأتي مف عدـ اطلاعالعملاء كتكقعاتيـ كتتجاىؿ الشكاكل المستشفى عمى  , كا 

تكيات رضا التكثيؽ المستمر لمسب اراء كمقترحات جميع العملاء كالمنتفعيف مف الخدمة, كما لا تقكـ
مؤشرات لتقييـ أداء المستشفى اعتمادا عمى اضافة لعدـ كجكد العملاء في كافة الاقساـ الطبية فييا, 

 , مما يضعؼ معيار نتائج المتعامميف في المستشفى. تكقعات العملاء 
معكقات ( التي حددت 2007كيدعـ ذلؾ التفسير مع ما اكضحتو دراسة )منتدل الرياض,      

الخدمات الحككمية ككاف اىميا عدـ استقصاء اراء المراجعيف حكؿ جكدة الخدمة المقدمة,  كفاءة اداء
قمة المعمكمات المتكافرة عف احتياجات المراجعيف مف الخدمة المقدمة, غياب معايير كمؤشرات لقياس 

داـ اداء الخدمات الحككمية, غياب التركيز عمى النتائج النيائية كجكدة انجاز العمؿ, ضعؼ استخ
 الاساليب الحديثة القائمة عمى البرامج  كقياس الاداء.

 ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت14-5يبيف الجدكؿ)

المتعامميف كالكزف النسبي كالإجابة كفؽ  جمعيار نتائ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات 14-5الجدكؿ )
 رتليكا

 رقم 
 محتوى العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

1 
تتمتع المستشفى بسمعة عالية لدل المرضى كالمتعامميف في تأدية 

 خدماتيا.
 محايد %60 3.00

 لا أكافؽ 49.4% 2.47 لدل المستشفى معمكمات حكؿ رأم المرضى كالمتعامميف في خدماتيا. 2

 محايد 61.2% 3.06 الكقت اللازـ لتقديـ الخدمة الصحية مناسب.اف  3

 محايد 61.4% 3.07 نسبة الأخطاء الطبية التي تحدث في المستشفى.يكجد انخفاض في  4

5 
يكجد انخفاض لعدد المرضى الذيف أتكا إلى قسـ الإسعاؼ كلـ تتكفر 

 .ليـ مستمزمات العلاج اللازمة
 محايد %66.6 3.33

6 
انخفاض في عدد الفحكص التي أجريت كلـ تتضمف بيانات يكجد 

 المريض.
 أكافؽ %70.4 3.52

 محايد 61.51% 3.08 كافة عبارات معيار نتائج المتعاممين
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مف حيث درجة اىميتو, حيث يبيف الجدكؿ السابؽ اف معيار نتائج المتعامميف جاء في الترتيب الاكؿ 
المعايير المندرجة تحتو )مف كجية نطر افراد عينة  بمغت قيمة المتكسط الحسابي العاـ لدرجة

 (. 0.48درجات(, كانحراؼ معيارم ) 5درجة مف   3.08البحث( ما قيمتو )
 معيار نتائج الموارد البشرية: -5-1-2-2

( استجابات أفراد عينة العامميف عمى عبارات محكر )نتائج المكارد البشرية( 15-5) يبيف الجدكؿ
الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف  ككيفية تكزعيا عمى

 النسبي لكؿ عبارة, كما يمي:
( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات 15-5جدكؿ )

 معيار نتائج المكارد البشرية
 شريةمعيار نتائج الموارد الب

 رقم
لا أوافق  التكرار العبارة

أوافق  أوافق محايد لا أوافق تماماً 
 تماماً 

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

7 
 9 67 67 81 38 العددم

0.1 1.1 
 %3.4 %25.6 %25.6 %30.8 %14.5 النسبي

8 
 25 42 34 87 74 العددم

0.12 1.31 
 %9.4 %16.2 %12.8 %33.3 %28.2 النسبي

9 
 25 22 52 78 85 العددم

0.12 1.27 
 %9.4 %8.5 %19.7 %29.9 %32.5 النسبي

10 
 22 76 56 85 22 العددم

0.11 1.14 
 %8.5 %29.1 %21.4 %32.5 %8.5 النسبي

11 
 11 45 107 83 16 العددم

0.09 0.93 
 %4.3 %17.1 %41 %31.6 %6 النسبي

12 
 7 20 94 87 54 العددم

0.09 0.98 
 %2.6 %7.7 %35.9 %33.3 %20.5 النسبي

13 
 4 25 110 94 29 العددم

0.08 0.88 
 %1.7 %9.4 %41.9 %35.9 %11.1 النسبي

 0.84 0.078 عبارات معيار نتائج الموارد البشريةكافة 
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(  13-11-9-8بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ, نلاحظ أف آراء الأفراد كاف سمبيان في العبارات )
كحياديان في باقي العبارات, كبالنظر لمضمكف العبارات نلاحظ أف المستشفى لا تنشط لإرضاء 

ف العبارات الحيادية تأتي مف عدـ تطبيؽ كلا تمبي حاجاتيـ كتكقعاتيـ كتتجاىؿ الشكاكلالعامميف   , كا 
آلية محددة لمتدريب كادارة المعرفة كالاستفادة مف تجارب الخبراء, اضافة الى عدـ كجكد المستشفى 

معيار نتائج  مما ضعؼآلية  لقياس النتائج كخصكصا الإدارية, كعدـ كجكد آليات لمتقييـ كالتحفيز, 
 المكارد البشرية في المستشفى.

معكقات ( التي حددت 2007كيدعـ ذلؾ التفسير مع ما اكضحتو دراسة )منتدل الرياض,       
معايير كمؤشرات لقياس اداء  بالتالي: غياكفاءة اداء الخدمات الحككمية ككاف اىميا عمى النحك 

الخدمات الحككمية, غياب التركيز عمى النتائج النيائية كجكدة انجاز العمؿ, ضعؼ استخداـ 
  ب الحديثة القائمة عمى البرامج  كقياس الاداء.الاسالي

 ( المتكسط الحسابي لمعبارات ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت16-5يبيف الجدكؿ)
 ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار كالكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت16-5) الجدكؿ

رقم  
 محتوى العبارة العبارة

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

 محايد 54.6% 2.73 .لدل العامؿ قناعة تامة بأف إدارة المستشفى تدعـ جيكده لمعمؿ بكفاءة 7

8 
لدل العامؿ ثقة بأنو يستطيع الحصكؿ عمى التدريب اللازـ عندما 

 .يحتاج إليو
 لا أكافؽ %49 2.45

 لا أكافؽ 46.4% 2.32 يحصؿ عمى الراتب الذم يقابؿ أعمالو كمسؤكلياتو.يشعر العامؿ بأنو  9

10 
جميع العامميف يعرفكف بالتحديد أىداؼ المستشفى كما ىك المتكقع 

 منيـ.
 محايد %59.4 2.97

 محايد 56.4% 2.82 لدل العامؿ رضا عف علاقتو مع المدراء كالعامميف الآخريف. 11

 لا أكافؽ 47.6% 2.38 .إدارة المستشفى تأخذ رأيو بعيف الاعتبار لدل العامؿ ثقة تامة بأف 12

13 
بشكؿ ممتاز مع بعضيـ البعض كمع إدارة  كفيتكاصؿ العامم
 المستشفى.

 لا أكافؽ %51 2.55

 محايد 52.06% 2.60 كافة عبارات معيار نتائج الموارد البشرية
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مف حيث درجة اىميتو, حيث بمغت قيمة جاء معيار نتائج المكارد البشرية في الترتيب الرابع 
المتكسط الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة تحتو )مف كجية نطر افراد عينة البحث( ما قيمتو 

 (. 0.84درجات(, بانحراؼ معيارم ) 5درجة مف  2.6)

 معيار نتائج المجتمع: -5-1-2-3
ارات محكر )نتائج المجتمع( ككيفية ( استجابات أفراد عينة العامميف عمى عب17-5يبيف الجدكؿ )

تكزعيا عمى الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ 
 يمي: عبارة, كما

( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات 17-5جدكؿ )
 )نتائج المجتمع(معيار 

 معيار نتائج المجتمع
 رقم

لا أوافق  التكرار العبارة
أوافق  أوافق محايد لا أوافق تماماً 

 تماماً 
الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

14 
 11 40 168 31 11 العددم

0.07 0.69 
 %4.3 %15.4 %64.1 %12 %4.3 النسبي

15 
 4 38 110 47 63 العددم

0.1 1.06 
 %1.7 %14.5 %41.9 %17.9 %23.9 النسبي

16 
 7 61 94 42 58 العددم

0.11 1.14 
 %2.6 %23.1 %35.9 %16.2 %22.2 النسبي

17 
 16 85 121 20 20 العددم

0.09 0.95 
 %6 %32.5 %46.2 %7.7 %7.7 النسبي

18 
 27 114 90 27 4 العددم

0.08 0.88 
 %10.3 %43.6 %34.2 %10.3 %1.7 النسبي

 0.68 0.063 )نتائج المجتمع( جميع عبارات المعيار الثامن

 

( كحياديان في باقي 15الأفراد كاف سمبيان في العبارة ) رأمبالنظر إلى الجدكؿ السابؽ, نلاحظ أف 
ف العبارات  العبارات. كبالنظر لمضمكف العبارة نلاحظ أف المشفى لا تنشط لإرضاء المجتمع كا 
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كجكد آليات لمقياس  عدـ كجكد مؤشرات لقياس النتائج الخاصة بالمجتمع, كعدـ الحيادية تأتي مف 
كالتقييـ, كعدـ كجكد آلية محددة للاستفادة مف تجارب المستشفيات الاخرل في المجتمع, مما ضعؼ 

( 7200ىذا المعيار في المستشفى. كيدعـ ذلؾ التفسير مع ما اكضحتو دراسة )منتدل الرياض, 
معكقات كفاءة اداء الخدمات الحككمية ككاف اىميا غياب معايير كمؤشرات لقياس اداء التي حددت 

الخدمات الحككمية, غياب التركيز عمى النتائج النيائية كجكدة انجاز العمؿ, ضعؼ استخداـ 
 الاساليب الحديثة القائمة عمى البرامج  كقياس الاداء.

الحسابي لعبارات كؿ فرضية ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ ( المتكسط 18-5يبيف الجدكؿ )
 مقياس ليكارت

( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار )نتائج المجتمع( ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ 18-5الجدكؿ )
 مقياس ليكارت

رقم  
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

 محايد 60.6% 3.03 لدل المستشفى قنكات اتصاؿ مع العديد مف مؤسسات مجتمعيا المحمي. 14

15 
تساىـ المستشفى في تعميـ كتدريب المكاطنيف مف خلاؿ إقامة الدكرات 

 التعميمية.
 لا أكافؽ %50.4 2.52

16 
ضد تساىـ المستشفى في تدريب المكاطنيف مف خلاؿ حملات التكعية 

 الأمراض.
 محايد %53.6 2.68

 محايد 64.2% 3.21 سكاء في منطقتيا اك خارجيا. تتكاصؿ المستشفى مع مشافي أخرل 17

 أكافؽ 70% 3.50 .ىناؾ زيادة في عدد المكاطنيف الذيف يتمقكف العلاج في المستشفى 18

 محايد 59.79% 2.99 كافة عبارات معيار نتائج المجتمع

 
مف حيث درجة اىميتو, حيث بمغت قيمة المتكسط جاء معيار نتائج المجتمع في الترتيب الثاني 

  2.99الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة تحتو )مف كجية نطر افراد عينة البحث(, ما قيمتو )
 (.0.68درجات( بانحراؼ معيارم ) 5درجة مف 
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 معيار النتائج الرئيسية: -5-1-2-4
يتعمؽ باستجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات محكر )النتائج الرئيسية( ككيفية تكزعيا  أما فيما

عمى الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ عبارة, 
 كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت فالجدكؿ التالي يبيف ذلؾ كما يمي:

 
لنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة, كالخطأ المعيارم كالانحراؼ المعيارم لكؿ عبارة مف عبارات ( التكرار كا19-5جدكؿ )

 معيار )النتائج الرئيسية(
 معيار النتائج الرئيسية

 رقم
 التكرار العبارة

لا أوافق 
 أوافق محايد لا أوافق تماماً 

 أوافق 
 تماماً 

الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

19 
 13 18 141 61 29 العددم

0.09 0.94 
 %5.1 %6.8 %53.8 %23.1 %11.1 النسبي

20 
 13 96 58 69 25 العددم

0.1 1.11 
 %5.1 %36.8 %22.2 %26.5 %9.4 النسبي

21 
 13 81 58 78 31 العددم

0.1 1.13 
 %5.1 %30.8 %22.2 %29.9 %12 النسبي

22 
 16 36 128 56 27 العددم

0.09 0.99 
 %6 %13.7 %48.7 %21.4 %10.3 النسبي

23 
 7 11 96 47 101 العددم

0.1 1.07 
 %2.6 %4.3 %36.8 %17.9 %38.5 النسبي

24 
 11 13 159 47 31 العددم

0.08 0.9 
 %4.3 %5.1 %60.7 %17.9 %12 النسبي

25 
 7 9 112 81 54 العددم

0.09 0.93 
 %2.6 %3.4 %42.7 %30.8 %20.5 النسبي

26 
 4 34 157 45 22 العددم

0.08 0.83 
 %1.7 %12.8 %59.8 %17.1 %8.5 النسبي

 0.66 0.06 عبارات معيار النتائج الرئيسية كافة
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( كحياديان في 25 -23بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ, نلاحظ أف آراء الأفراد كاف سمبيان في العبارات )
 للأداءتحديد الحدكد الدنيا ب لا تقكـ المستشفى باقي العبارات, كبالنظر لمضمكف العبارة نلاحظ أف

بتصميـ كتنفيذ مشاريع لتحسيف كالتحسينات المتطمبة في كافة  الجكانب الرئيسية لمخدمات, كلا تقكـ 
ف  النتائج المالية كغير المالية بالاعتماد عمى نتائج التقكيـ الذاتي كنقاط القكة كمجالات التحسيف. كا 

عدـ كجكد مؤشرات لمنتائج المستخدمة, كعدـ كجكد بيانات تساعد في ي مف العبارات الحيادية تأت
 معيار النتائج الرئيسية في المستشفى.  مما ضعؼإمكانية القياس المكضكعي لمتحسيف, 

معكقات ( التي حددت 2007كيدعـ ذلؾ التفسير مع ما اكضحتو دراسة )منتدل الرياض,      
, غياب الخدمات اىميا غياب معايير كمؤشرات لقياس اداء كفاءة اداء الخدمات الحككمية ككاف

التركيز عمى النتائج النيائية كجكدة انجاز العمؿ, ضعؼ استخداـ الاساليب الحديثة القائمة عمى 
 البرامج  كقياس الاداء.

( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار كالكزف النسبي كالإجابة كفؽ 20-5الجدكؿ)يبيف 
 .ليكارت مقياس

 .ليكارت ( المتكسط الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات معيار النتائج الرئيسية كالكزف النسبي كالإجابة كفؽ20-5جدكؿ)

رقم  
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

19 
طرؽ لدل المستشفى ما يثبت انيا تحقؽ اىدافيا المتعمقة بتحسيف 

 معالجة المرضى.
 محايد %54.4 2.72

20 
المستشفى أعداد كافية مف التخصصات الطبية بما يلائـ تضـ 

 حاجة المكاطنيف.
 محايد %60.4 3.02

21 
تضـ المستشفى أعداد كافية مف التخصصات التمريضية بما 

 يلائـ حاجة المكاطنيف.
 محايد %57.4 2.87

22 
اىدافيا مف حيث نسبة التحاؽ لدل المستشفى ما يثبت انيا تحقؽ 

 المرضى بيا.
 محايد %56.8 2.84

23 
يكجد برنامج لضماف كقاية المرضى كالعامميف مف خطر العدكل 

 .المكتسبة
 لا أكافؽ %43 2.15
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 محايد 54.4% 2.72 في معدؿ تمكث الجركح بعد العمميات الجراحية. اىناؾ انخفاض 24

25 
بفعالية كبشكؿ تتناسب مع  تتكفر الأدكية في صيدلية المستشفى

 المكاصفات العالمية.
 لا أكافؽ %47.4 2.37

 محايد 56.4% 2.82 يكجد دقة في النتائج المخبرية لممشفى. 26

 محايد 53.74% 2.69 كافة عبارات معيار النتائج الرئيسية

 
قيمة المتكسط مف حيث درجة اىميتو, حيث بمغت جاء معيار النتائج الرئيسية في الترتيب الثالث 

  2.69الحسابي العاـ لدرجة المعايير المندرجة تحتو )مف كجية نطر افراد عينة البحث( ما قيمتو )
 (.0.66درجات( بانحراؼ معيارم ) 5درجة مف 

 
مدى اىتمام المستشفى بمعايير نموذج التميز بشكل عام )من وجية نظر  -5-1-3

 : افراد عينة البحث(

 المتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم لكافة معايير نمكذج التميز( 21-5يبيف الجدكؿ )

 لمتميز EFQM ( المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمعايير نموذج21-5جدول )
 (Std. Deviation)الانحراف المعياري  (Meanالمتوسط الحسابي ) معايير النموذج الرئيسية

 0.61 2.26 القيادة
 0.62 2.39 الاستراتيجية
 0.58 2.22 المكارد البشرية
 0.58 2.53 الشراكة كالمكارد

 0.53 2.58 العمميات, المنتجات كالخدمات
 0.48 3.08 نتائج المتعامميف

 0.84 2.60 نتائج المكارد البشرية
 0.68 2.99 نتائج المجتمع
 0.66 2.69 النتائج الرئيسية
 0.462 2.59 عام معايير التميز بوجو
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الجدكؿ السابؽ اف المتكسط الحسابي العاـ لدرجة اىتماـ المستشفى بمعايير نمكذج التميز  يتضح مف
درجات(, بانحراؼ معيارم  5درجة مف  2.59بكجو عاـ )مف كجية نظر افراد عينة البحث( ىك )

( درجة مما يدؿ عمى عدـ كجكد تبايف في الاجابات بيف افراد عينة البحث. كىذه 0.462صغير )
الى اف درجات تشتت مكافقة مفردات عينة البحث عف المتكسطات العامة للاستجابات نحك شير القيـ ت

لمتميز بشكؿ اجمالي ضعيفة. ترجع الباحثة ىذه النتيجة الى غياب  EFQMتطبيؽ معايير نمكذج 
لمتميز في المستشفى محؿ البحث, حيث  EFQMفمسفة كاضحة لمتقكيـ الذاتي كفؽ معايير نمكذج 

الى محايد عمى مستكل جميع الاقساـ كاختلاؼ  الآراءاف تكافر المعايير بدرجة ضعيفة, كميؿ 
 الكظائؼ دليؿ عدـ تفعيؿ تمؾ المعايير بالدرجة المطمكبة.

 

 اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات الخاصة باستقصاء العاممين:  -5-1-4
بار لمحكـ عمى البيانات اذا كانت تتكزع تكزيعان طبيعيان اـ لا, كلـ تقـ الباحثة استخدـ ىذا الاخت

باستخداـ جداكؿ تكزيع طبيعي )حسب حجـ العينة(, حيث استخدمت الباحثة اختبار التكزيع الطبيعي 
( لمعرفة طبيعة تكزع ردكد الفرضيات المدركسة كقد تبيف S-Smirnov, K-Kolmogorovباستخداـ )

 كزيع كاف طبيعيان لبيانات جميع فرضيات البحث. أف الت
, (test-One SampleTو) (one way anova)كقد استخدـ ىذا الاختبار لاستخداـ الاختبار المعممي 
 non) يلا معمممضطرة لاستخداـ اختبار  ةحيث أنيا إذا لـ تكف تتكزع طبيعيان فقد كانت الباحث

parametric test) . معيار لذلؾ الغرض, كيبيف الجدكؿ التالي نتائج اختبار كتـ استخدامو لكؿ
 ( لنتائج الفرضيات, حيث تـ كضع الفرضيات التالية:S-Kالتكزيع الطبيعي )

 
 : عبارات الفرضية تتبع التكزيع الطبيعي )فرضية العدـ(   
 : عبارات الفرضية لا تتبع التكزيع الطبيعي )الفرضية البديمة(   

فيذا يدؿ عمى أف البيانات تتبع التكزيع  (sig>0.05)حيث إذا كانت قيمة المعنكية الإحصائية 
 الطبيعي أم قبكؿ الفرضية الصفرية.
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 لمتميز EFQM( نتائج اختبار التوزيع الطبيعي لمبيانات لكل معيار من معايير نموذج 22-5جدول )

 النتيجة معنوية الاختبار KSقيمة اختبار  المعيار

 تكزيع  طبيعي 0.401 0.861 معيار القيادة
 تكزيع  طبيعي 0.911 0.721 معيار الاستراتيجية
 تكزيع  طبيعي 0.896 0.802 معيار المكارد البشرية
 تكزيع  طبيعي 0.516 0.741 معيار الشراكة كالمكارد

 تكزيع  طبيعي 0.241 0.855 معيار العمميات
 تكزيع  طبيعي 0.902 0.629 معيار نتائج المتعامميف

 تكزيع  طبيعي 0.409 0.811 معيار نتائج المكارد البشرية
 تكزيع  طبيعي 0.221 0.616 معيار نتائج المجتمع
 تكزيع  طبيعي 0.361 0.923 معيار النتائج الرئيسية

 
 ( :1-5كتكضح ذلؾ بالشكؿ )

 
 ( شكؿ تكزع الاستجابات طبيعيا1-5الشكؿ )

 

 القوة والضعف لمحاور قائمة الاستقصاء الخاصة بالعاممين:تحديد نقاط  -5-1-5

يبيف الجدكؿ التالي اختبار المعنكية الاحصائية لممتكسطات الحسابية لدرجة اتفاؽ العامميف في 
 لمتميز كما يمي: EFQM المستشفى عمى نقاط القكة كالضعؼ لكؿ معيار مف معايير نمكذج 

 الاحصائية لعبارات قائمة الاستقصاء الخاصة بالعامميفالمعنكية  ( نتائج اختبار23-5جدكؿ )
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 الممكنات 
 رقم

 العبارة العبارة
متوسط 
 student-t العبارة

درجات 
 value-P الحرية

 الوزن النسبي
 ()قوة العبارة

1 
مكتكبة تكجو خططيا  شفى رؤية كرسالةمستلدل ال

 اكبرامجي
2.54 .450 261 .653n.s %50.8 

2 
إليو  ما تيدؼتكضيح ب المستشفىتقكـ إدارة 

المستشفى, كتتأكد أنو تـ فيميا مف قبؿ جميع 
 العامميف.

2.60 1.180 261 .240n.s %52 

3 
قيادية في  بأدكاريقكـ العامميف الذيف يقكمكف 

( قسـ. إلخرئيس  -اميف سر -المستشفى )معاكف
 بمراجعة مياراتيـ سنكيان.

2.10 4.914- 261 .000** %42 

4 
تقكـ المستشفى بتقييـ ادائيا كأثر اجراءات الخدمات 

كتستخدـ نتيجة التقييـ في التخطيط الصحية 
 لممستقبؿ.

2.31 2.187- 261 .031* %46.2 

5 
تشجع ادارة المستشفى كتدعـ الاساليب الجديدة لمعمؿ 

 بالمستشفى.
2.35 1.613- 261 .109n.s %47 

6 
عمى العمؿ مع بعضيـ  مكظفييا تشجع المستشفى

 ضمف فرؽ )العمؿ الجماعي(.
2.38 1.641- 261 .104n.s %47.6 

7 
تمتزـ المستشفى بتكفير مستكل عاؿ مف الجكدة مف 

 34.8% **000. 261 -9.915 1.74 خلاؿ انشطتيا كخططيا.

8 
العامميف كالمعنييف بخطط  بإبلاغتقكـ ادارة المستشفى 

 آرائيـالتغيير كالاسباب كراء ذلؾ كسماع 
 كمساىمتيـ.

2.09 4.008- 261 .000** %41.8 

9 
تتناقش المستشفى باستمرار مع المرضى لمعرفة 

 احتياجاتيـ كتكقعاتيـ.
1.85 7.216- 261 .000** %37 

10 
تستفيد المستشفى مف استطلاعات الرأم كالاحتياجات 
كالتكقعات المستقبمية للأطباء, الممرضيف, العامميف 

 عند التخطيط لممستقبؿ اك اجراء تغييرات.
2.09 4.90- 261 .000** %41.8 

 57.4% **000. 261 5.454 2.87 يتـ تنفيذ الاستراتيجية عمى كافة مستكيات المستشفى 11

12 
مف خدماتيا كتأخذ  تكثؽ المستشفى شكاكل المستفيديف

 الاعتبار ىذه الشكاكل عند التخطيط لممستقبؿ.بعيف 
2.45 .494- 261 .622n.s %49 

13 
كجزء مف  استراتيجيتياتقكـ المستشفى بمراجعة 

 44.2% **001. 261 -3.259 2.21 التفكير لمتخطيط لمتطكير.
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14 
تحرص المستشفى عمى إيصاؿ خططيا كأىدافيا 

 لكافة الجيات المعنية.
2.85 4.589 261 .000** %57 

15 
برامج تدريبية لتطكير ميارات العامميف  المستشفىلدل 
 094n.s %47. 261 -1.68 2.35 لدييا.

16 
لدل المستشفى نظاـ معركؼ كمفيكـ لتقييـ انجازات 

 جميع المكظفيف فييا.
2.34 2.03- 261 .045* %46.8 

17 
تقكـ المستشفى بتقييـ مستمر لمبرامج التدريبية التي 

 لمعامميف. تنفذىا
1.62 11.45- 261 .000** %32.4 

18 
بتحديد كتفكيض الصلاحيات اللازمة تقكـ المستشفى 

 لمعاميف لتقديـ الخدمة الصحية بكفاءة كفاعمية.
2.74 3.166 261 .002** %54.8 

اف التكاصؿ الداخمي في المستشفى مبني عمى اساس  19
 الاحتياجات التي حددىا العامميف.

1.86 8.303- 261 .000** %37.2 

20 
لدل المستشفى فرؽ عمؿ تجتمع دكريا لتطكير اداء 

 المستشفى.
2.41 1.1- 261 .274n.s %48.2 

21 
تكفر المستشفى الدعـ )المادم كالمعنكم( لممكظفيف 

 ليتمكنكا مف تطكير أعماليـ.
1.87 7.42- 261 .000** %37.4 

22 
سلامة تكفر المستشفى كافة الإجراءات لمحفاظ عمى 

كأماف كبيئة العمؿ المناسبة مثؿ )التأميف الصحي, 
 بيئة عمؿ صحية كمريحة, ...(

2.57 .87 261 .386n.s %51.4 

23 
تطكر المستشفى عمميا مف خلاؿ بناء علاقات 

 المحمية كالدكلية. الشراكة
2.78 3.862 261 .000** %55.6 

24 
تتكفر في المستشفى بيانات تكضيحية للاحتياجات 

 المالية اللازمة لتطبيؽ خططيا
3.13 9.861 261 .000** %62.6 

 53.6% *039. 261 2.086 2.68 كافة مرافؽ المستشفى مستخدمة كمستثمرة بشكؿ جيد. 25

جميع اجيزة كادكات المشفى نظيفة كمرتبة كفي حالة  26
 جيدة.

2.35 1.72- 261 .088n.s %47 

27 
كمعداتيا كتقكـ تحافظ المستشفى عمى مبانييا 

 بصيانتيا بشكؿ فعاؿ.
2.28 2.49- 261 .014* %45.6 

28 
تستخدـ المستشفى تقنيات حديثة لمحفاظ عمى الطاقة 

 كالمكارد غير المتجددة, كترشيد استخداميا.
1.79 7.52- 261 .000** %35.8 

29 
لدل المستشفى إجراءات أماف لحماية ممتمكاتيا مف 

 58.6% **000. 261 4.454 2.93 العبث,.... الخ(.المخاطر)الحريؽ, السرقة, 

 31.2% **000. 261 -12.6 1.56تشجع المستشفى جميع العامميف فييا عمى التفكير  30
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 المبدع لتنفيذ الاعماؿ بكفاءة اكثر

31 
يستخدـ العامميف الادارييف في المشفى التقنية الحديثة 

 مثؿ )الكمبيكتر, الكسائؿفي خدماتيا  بشكؿ فعاؿ
 (.الإيضاحية, شبكة الإنترنت, المختبرات .... الخ

2.61 1.258 261 .211n.s %52.2 

32 
لدل المستشفى آلية يحصؿ مف خلاليا العاممكف عمى 

 لأداء أعماليـ بشكؿ جيد. ياالبيانات التي يحتاجكن
2.82 3.364 261 .001** %56.4 

33 
السجلات الطبية  عمى دقة كسريّةتحافظ المستشفى 

 الخاصة بالمرضى.
3.01 5.895 261 .000** %60.2 

34 
تسعى المستشفى لمحصكؿ عمى معمكمات عممية 

 بشكؿ دائـ. حديثة
2.40 1.19- 261 .235n.s %48 

تقكـ المستشفى بتكضيح العمميات الرئيسية بحيث يقكـ  35
 كؿ عامؿ بدكره في أداء المياـ الممقاة عميو.

2.91 5.36 261 .000** %58.2 

36 
لدل المستشفى معايير محددة لعممياتيا كخدماتيا 

 الصحية كالعلاجية.
3.13 8.936 261 .000** %62.6 

37 
لدل المستشفى معايير محددة لإجراءات الصحة 

 فييا. كالسلامة المينية
2.49 .133- 261 .894n.s %49.8 

38 
 تقكـ المستشفى بتطكير عممياتيا كخدماتيا الصحية 

 53.8% *012. 261 2.554 2.69 باستمرار.

39 
تقكـ المستشفى بالتدريب اللازـ لمعامميف عمى 

 التكنكلكجيا الحديثة كالاجيزة الجديدة قبؿ استخداميا
2.36 1.652- 261 .101n.s %47.2 

40 
تنشط المستشفى لإرضاء المرضى كالمتعامميف بيدؼ 

 مراجعة كتطكير أدائيا.
1.91 7.392- 261 .000** %38.2 

 النتائج 
 رقم

متوسط  العبارة العبارة
درجات  student-t العبارة

 الوزن النسبي value-P الحرية
 ()قوة العبارة

1 
تتمتع المستشفى بسمعة عالية لدل المرضى 

 كالمتعامميف في تأدية خدماتيا
3.00 6.14 261 .000** %60 

2 
لدل المستشفى معمكمات حكؿ رأم المرضى 

 703n.s %49.4. 261 -382. 2.47 كالمتعامميف في خدمات المستشفى.

 61.2% **000. 261 6.317 3.06 اف الكقت اللازـ لتقديـ الخدمة الصحية مناسب 3

4 
يكجد انخفاض في نسبة الأخطاء الطبية التي تحدث 

 في المستشفى.
3.07 8.892 261 .000** %61.4 

 66.6% **000. 261 12.97 3.33يكجد انخفاض لعدد المرضى الذيف أتكا إلى قسـ  5
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 الإسعاؼ كلـ تتكفر ليـ مستمزمات العلاج اللازمة.

6 
يكجد انخفاض في عدد الفحكص التي أجريت كلـ 

 تتضمف بيانات المريض.
3.52 16.63 261 .000** %70.4 

7 
لدل العامؿ قناعة تامة بأف إدارة المستشفى تدعـ 

 54.6% *028. 261 2.22 2.73 جيكده لمعمؿ بكفاءة.

8 
لدل العامؿ ثقة بأنو يستطيع الحصكؿ عمى التدريب 

 اللازـ عندما يحتاج إليو.
2.45 .388- 261 .699n.s %49 

9 
يشعر العامؿ بأنو يحصؿ عمى الراتب الذم يقابؿ 

 أعمالو كمسؤكلياتو.
2.32 1.49- 261 .139n.s %46.4 

10 
جميع العامميف يعرفكف بالتحديد أىداؼ المستشفى كما 

 ىك المتكقع منيـ.
2.97 4.404 261 .000** %59.4 

11 
لدل العامؿ رضا عف علاقتو مع المدراء كالعامميف 

 الآخريف.
2.82 3.711 261 .000** %56.4 

12 
لدل العامؿ ثقة تامة بأف إدارة المستشفى تأخذ رأيو 

 بعيف الاعتبار.
2.38 1.27- 261 .206n.s %47.6 

13 
يتكاصؿ العاممكف بشكؿ ممتاز مع بعضيـ البعض 

 كمع إدارة المستشفى.
2.55 .581 261 .563n.s %51 

14 
لدل المستشفى قنكات اتصاؿ مع العديد مف مؤسسات 

 60.6% **000. 261 7.341 3.03 مجتمعيا المحمي.

15 
تساىـ المستشفى في تعميـ كتدريب المكاطنيف مف 

 خلاؿ إقامة الدكرات التعميمية.
2.52 .217 261 .828n.s %50.4 

16 
تساىـ المستشفى في تدريب المكاطنيف مف خلاؿ 

 حملات التكعية ضد الأمراض.
2.68 1.669 261 .098n.s %53.6 

17 
تتكاصؿ المستشفى مع مشافي أخرل سكاء في 

 منطقتيا اك خارجيا.
3.21 8.089 261 .000** %64.2 

18 
ىناؾ زيادة في عدد المكاطنيف الذيف يتمقكف العلاج 

 في المشفى.
3.50 12.38 261 .000** %70 

19 
لدل المستشفى ما يثبت انيا تحقؽ اىدافيا المتعمقة 

 بتحسيف طرؽ معالجة المرضى.
2.72 2.518 261 .013* %54.4 

20 
تضـ المستشفى أعداد كافية مف التخصصات الطبية 

 بما يلائـ حاجة المكاطنيف.
3.02 5.056 261 .000** %60.4 

تضـ المستشفى أعداد كافية مف التخصصات  21
 التمريضية بما يلائـ حاجة المكاطنيف.

2.87 3.547 261 .001** %57.4 
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22 
لدل المستشفى ما يثبت انيا تحقؽ اىدافيا مف حيث 

 نسبة التحاؽ المرضى بيا.
2.84 3.685 261 .000** %56.8 

23 
يكجد برنامج لضماف كقاية المرضى كالعامميف مف 

 43% **000. 261 -3.58 2.15 خطر العدكل المكتسبة.

24 
ىناؾ انخفاض في معدؿ تمكث الجركح بعد العمميات 

 الجراحية.
2.72 2.623 261 .012* %54.4 

25 
تتكفر الأدكية في صيدلية المستشفى بفعالية كبشكؿ 

 تتناسب مع المكاصفات العالمية.
2.37 1.53- 261 .128n.s %47.4 

 56.4% **000. 261 4.195 2.82 يكجد دقة في النتائج المخبرية لممستشفى. 26
 n.sأم العبارة غير معنكية - ** أم العبارة معنكية باحتماؿ 99%  - * أم العبارة معنكية باحتماؿ %95  

 

 لممستشفى: نتائج تحميل اىم المعايير المؤثرة في  مستوى الاداء -5-1-6

متكسط اجابات افراد  (24-5) كلتحقيؽ ذلؾ قاتـ الباحثة باستخداـ تحميؿ باريتك حيث بيبف الجدكؿ
 (.2+1التي تحمؿ التقدير الادنى )عاميف بحث لمعينة ال

 (.2+1التي تحمل التقدير الادنى )عامين بحث لممتوسط اجابات افراد عينة ال (24-5) جدول

    Cumulative Percentage Cutoff: 100% 

 %Cumulative (2+1التً تحول التقذٌر ) هتىسػ الاجبببث للتوٍز EFQMهعبٌٍر ًوىرج  #

 %13.8 177 الشراكت والموارد 1

 %26.8 167 الاستراتيجيت 2

 %39.7 166 الموارد البشريت 3

 %51.4 150 العملياث, المنتجاث والخذماث 4

 %63.0 149 القيادة 5

 %74.5 147 نتائج الموارد البشريت 6

 %85.5 142 النتائج الرئيسيت 7

 %94.1 110 نتائج المجتمع 8

 %100.0 76 نتائج المتعاملين  

لتحميؿ اىـ المعايير المؤثرة في مستكل الاداء لمستشفى الاسد  باريتك( مخطط 2-5كما يبيف الشكؿ )
 الجامعي محؿ البحث.
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 لتحميؿ اىـ المعايير المؤثرة في مستكل اداء لممستشفى محؿ البحث.( مخطط باريتك 2-5الشكؿ )

)الشراكة كالمكارد( تميو معيار)الاستراتيجية( ىما المعياراف  ( أف معيار2-5نلاحظ مف الشكؿ )
الأكثر أىمية مف بيف المعايير الأخرل, كىي التي تحتاج إلى أكلكية في التحسيف لمستكل الاداء في 

 المستشفى.

 

نتائج تحديد الاسباب الرئيسية لانخفاض مدى ممارسة المستشفى لمعيار  5-1-7
 الشراكة والموارد:

( في سبيؿ تحميؿ ذلؾ, فقد cause and effect diagramالاثر)ك كقد استخدمت الباحثة مخطط السبب 
 ةالشراك“معيار تـ رسـ مخطط ايشيكاكا الذم حدد الأسباب الرئيسية لانخفاض مدل ممارسة 

 ( يبيف نتائج ذلؾ:3-5كالمكارد" في المستشفى محؿ البحث, كالشكؿ )
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 .( مخطط السبب/ الاثر لمعيار الشراكة كالمكارد3-5الشكؿ)
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 مف مخطط ايشيكاكا نلاحظ أف أىـ الأسباب الجذرية لممشكمة عائد إلى: 

 بسبب تشابؾ ىيكؿ العمالة.  محددة لمكظائؼكضع معدلات  صعكبة .1
 .تزكيد جميع العامميف بدكرات كخبرات عممية في مجاؿ التكنكلكجيا كالتقنية الحديثة ـلا يت .2
 عدـ مكاكبة التقنيات الحديثة في ادارة المكارد.. .3
 عدـ كجكد قكاعد بيانات  متنكعة الاغراض .4
عدـ تكامؿ المنيجيات في المستشفى مف اجؿ تحقيؽ الفائدة المرجكة مف الشركاء مف  .5

 .ف الاداءحيث التطكير كتحسي
, كعمؿ مراجعة ذاتية بالأداءعدـ مقارنة الاداء مع الشركاء كاعتبارىـ معيار للارتقاء  .6

 عميو مف مقارنات. ؿما تحصعمى  بناء للأداء
مؤشر لبياف مدل الاستفادة مف الشراكات كالمكارد التقنية كالمعمكماتية كالمالية   دلا يكج .7

 في تحسيف الاداء.
 .)كالممتمكات لشراكة كالمكارد )المالية, التقنية, المعمكماتا لإدارةاليات  دلا تكج .8
 عدـ تعديؿ الييكؿ التنظيمي, القكانيف كالعقكد بما يضمف تحسيف  الاداء. .9

 بالمخاطر. تتأثرمذجة اعماؿ المستشفى كتحديد عناصرىا التي مف الممكف اف نعدـ  .10
الصحية كالادارية لدعـ انشطة عدـ استخداـ نظـ تكنكلكجيا المعمكمات كنظـ المعمكمات  .11

 .المستشفى
 
 المستشفى: 5لعملاء النتائج المتعمقة بتحميل محاور قائمة الاستقصاء -5-2 

Analysis of Results the workers survey in customer’s hospital 

 تحميل استجابات افراد عينة العملاء نحو محاور قائمة الاستقصاء: -5-2-1
آراء أفراد عينة العملاء بمستكل الخدمة الصحية المقدمة, ككيفية تكزعيا عمى  (25-5يبيف الجدكؿ)

الإجابات, كالمتكسط الحسابي كالانحراؼ المعيارم كالخطأ المعيارم كالكزف النسبي لكؿ عبارة, 
 كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت كما يمي:

                                                           
5
الوتردٌٍي على الوستشفى غلبب لخذهبث الرعبٌت الصحٍت هي تشخٍص تن استخذام هصطلح العولاء بذلا هي الورظى لٍذل على تٌىع  

 وعلاج وخذهبث الرعبٌت الاولٍت وغٍرهب هي الخذهبث الىقبئٍت.
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 كالانحراؼ المعيارم  الاستقصاء لمعملاء, كالخطأ( التكرار كالنسبة المئكية لبدائؿ كؿ عبارة مف قائمة 25-5) جدكؿ
 رقم

لا أوافق  التكرار العبارة
 أوافق أوافق محايد لا أوافق تماماً 

 تماماً  
الخطأ 
 المعياري

الانحراف 
 المعياري

1 
 44 146 19 152 25 العددم

0.16 1.22 
 %11.5 %37.7 %4.9 %39.3 %6.6 النسبي

2 
 32 57 76 95 127 العددم

0.17 1.31 
 %8.2 %14.8 %19.7 %24.6 %32.8 النسبي

3 
 32 57 108 76 114 العددم

0.36 2.8 
 %8.2 %14.8 %27.9 %19.7 %29.5 النسبي

4 
 25 32 240 51 38 العددم

0.12 0.93 
 %6.6 %8.2 %62.3 %13.1 %9.8 النسبي

5 
 25 32 38 120 171 العددم

0.16 1.22 
 %6.6 %8.2 %9.8 %31.1 %44.3 النسبي

6 
 25 114 158 63 25 العددم

0.13 0.99 
 %6.6 %29.5 %41 %16.4 %6.6 النسبي

7 
 25 190 51 120 0 العددم

0.13 0.99 
 %6.6 %49.2 %13.1 %31.1 %0 النسبي

8 
 44 139 69 82 51 العددم

0.16 1.25 
 %11.5 %36.1 %18 %21.3 %13.1 النسبي

9 
 44 158 63 76 44 العددم

0.16 1.23 
 %11.5 %41 %16.4 %19.7 %11.5 النسبي

10 
 32 101 89 133 32 العددم

0.14 1.13 
 %8.2 %26.2 %23 %34.4 %8.2 النسبي

11 
 44 76 51 133 82 العددم

0.17 1.33 
 %11.5 %19.7 %13.1 %34.4 %21.3 النسبي

12 
 6 51 215 57 57 العددم

0.12 0.93 
 %1.6 %13.1 %55.7 %14.8 %14.8 النسبي
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13 
 44 57 164 63 57 العددم

0.15 1.17 
 %11.5 %14.8 %42.6 %16.4 %14.8 النسبي

14 
 57 69 139 82 38 العددم

0.15 1.18 
 %14.8 %18 %36.1 %21.3 %9.8 النسبي

15 
 25 57 177 76 51 العددم

0.14 1.06 
 %6.6 %14.8 %45.9 %19.7 %13.1 النسبي

16 
 51 76 209 32 19 العددم

0.12 0.97 
 %13.1 %19.7 %54.1 %8.2 %4.9 النسبي

17 
 32 158 44 127 25 العددم

0.15 1.16 
 %8.2 %41 %11.5 %32.8 %6.6 النسبي

18 
 38 89 76 120 63 العددم

0.16 1.25 
 %9.8 %23 %19.7 %31.1 %16.4 النسبي

19 
 25 38 158 44 120 العددم

0.16 1.22 
 %6.6 %9.8 %41 %11.5 %31.1 النسبي

20 
 63 114 177 13 19 العددم

0.13 0.98 
 %16.4 %29.5 %45.9 %3.3 %4.9 النسبي

21 
 25 146 171 13 32 العددم

0.12 0.96 
 %6.6 %37.7 %44.3 %3.3 %8.2 النسبي

22 
 13 32 89 69 183 العددم

0.15 1.16 
 %3.3 %8.2 %23 %18 %47.5 النسبي

23 
 25 57 127 25 152 العددم

0.17 1.32 
 %6.6 %14.8 %32.8 %6.6 %39.3 النسبي

24 
 19 32 120 95 120 العددم

0.15 1.15 
 %4.9 %8.2 %31.1 %24.6 %31.1 النسبي

25 
 25 19 25 133 183 العددم

0.15 1.16 
 %6.6 %4.9 %6.6 %34.4 %47.5 النسبي
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26 
 25 44 120 133 63 العددم

0.14 1.10 
 %6.6 %11.5 %31.1 %34.4 %16.4 النسبي

27 
 19 0 146 139 82 العددم

0.12 0.98 
 %4.9 %0 %37.7 %36.1 %21.3 النسبي

28 
 6 38 190 81 69 العددم

0.12 0.96 
 %1.6 %9.8 %49.2 %21.1 %18 النسبي

29 
 6 19 100 103 158 العددم

0.13 1.02 
 %1.6 %4.9 %26 %26.6 %41 النسبي

30 
 32 13 104 143 95 العددم

0.15 1.14 
 %8.2 %3.3 %27 % 37 %24.6 النسبي

31 
 51 25 95 127 89 العددم

0.16 1.29 
 %13.1 %6.6 %24.6 %32.8 %23 النسبي

32 
 44 164 82 13 82 العددم

0.17 1.33 
 %11.5 %42.6 %21.3 %3.3 %21.3 النسبي

33 
 38 13 76 127 133 العددم

0.16 1.24 
 %9.8 %3.3 %19.7 %32.8 %34.4 النسبي

   عبارات استقصاء العملاءكافة 
 

( كسمبيان في العبارات 20بالنظر إلى الجدكؿ السابؽ, نلاحظ أف آراء الأفراد كاف ايجابيا في العبارة )
( كحياديان في باقي العبارات, 2-5-19-22-23-24-25-26-27-28-29-30-31-33)

تطمعات المستيدفيف  لا ترضيكبالنظر لمضمكف العبارات نلاحظ أف تقديـ الخدمات الصحية 
, اضافة الى كجكد ضعؼ لمدكر الرقابي كضعؼ التكجو لاستقصاء اراء تجاىؿ الشكاكلكحاجاتيـ كت

كيزيد المشكمة سكءا الضغط الشديد مف جانب زكار العملاء عف ذىف القائميف عمى ادارة المستشفى, 
الى كجكد العيادات الخارجية في نفس مبنى  بالإضافةالمرضى, كنقص كعييـ الصحي, ىذا 

 المستشفى.
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( التي حددت معكقات كفاءة اداء 2007ىذه النتيجة مع دراسة منتدل الرياض لاقتصادم )تتفؽ 
الخدمات الحككمية كالتي تضمنت عدـ استقصاء اراء المراجعيف حكؿ الخدمة المقدمة, كمع ما 

( مف ضعؼ التكجو لمعملاء كافتقار النظـ كالاليات المكجة لخدمة 19, ص2002اكضحو السممي )
 ء يعيؽ التميز.كارضاء العملا

كيمكف تفسير تمؾ النتيجة باف تكافر متطمب المسح الدكرم لآراء العملاء بدرجة ضعيفة يظير      
حاجة المستشفى لتكفير ذلؾ المتطمب بدرجة اعمى, لما لو مف اثر في تطكير خدماتيا. كيدعـ ذلؾ 

عناصر الاستراتيجية لتكجيو مف اف التركيز عمى العميؿ مف ال Osborne(2009, p8)التفسير ما ذكره 
باف التفكؽ في العنصر المحكرم   waal (2009,p10)اداء القطاع العاـ نحك التميز, كما كضحو

لتنافسية القطاع العاـ  كالمتمثؿ في العناية بالعميؿ تمثؿ محكر مف المحاكر التي تكجو الادارة العامة 
اف متمقي الخدمة في المجتمع اصبح يعرؼ  alrayes (2006(نحك الاداء المتميز, كما اكدتو دراسة 

اكثر مف ذم قبؿ عف حقكقو مف الخدمات المقدمة اليو, مما يتطمب التعرؼ عمى مدل رضاه عف 
 الخدمة. 

قياس تكقعات ك تحميؿ ( مف ضركرة Sanchez et. al., 2005دراسة )كيدعـ ذلؾ ما اكضحتو      
اظيرت اف نجاح المنظمات يعتمد عمى مدل  التي (et al., 2011 Marquesدراسة )ك كرضا العملاء, 

( المتكسط 26-5يبيف الجدكؿ) ليا. الاىتماـ بالعملاء كالاستماع الييـ كتمبية احتياجاتيـ كأكلكية
 الحسابي لكؿ عبارة مف عبارات استقصاء العملاء ككذلؾ الكزف النسبي كالإجابة كفؽ مقياس ليكارت

عبارة مف عبارات استقصاء العملاء ككذلؾ الكزف النسبي كالاجابة كفؽ ( المتكسط الحسابي لكؿ 26-5جدكؿ )
 مقياس ليكرت:

 رقم  
المتوسط  محتوى العبارة العبارة

 الحسابي
الوزن 
 النسبي

الإجابة وفق 
 ليكارت الخماسي

1 
تستجيب إدارة المستشفى لاحتياجاتؾ كتكقعاتؾ لمخدمة 

 الصحية.
 محايد %61.6 3.08

2 
التعقيـ بشكؿ عاـ مكجكدة كممحكظة بشكؿ كاؼ إف خدمات 

 في المستشفى.
 غير مكافؽ %48.2 2.41

3 
تؤمف المستشفى الكسائؿ المساندة لمعممية العلاجية مثؿ 

 )كافتيريا, أماكف انتظار, كراسي .... الخ(.
 محايد %57 2.85
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 محايد 57.8% 2.89 .تتناقش المستشفى باستمرار معؾ لمعرفة احتياجاتؾ كتكقعاتؾ 4

5 
يكجد مراعاة لمدقة كعدـ الأخطاء في الفحص أك العلاج أك 

 المعمكمات في المستشفى
 غير مكافؽ %40.4 2.02

 محايد 62.6% 3.13 ىناؾ تجاكب سريع مف قبؿ الأطباء عمى استفساراتؾ. 6

 محايد 66.2% 3.31 يكجد تجاكب سريع مف قبؿ الممرضيف عمى استفساراتؾ. 7

8 
الأطباء بإيضاحات عف علاجؾ كمسار التحاليؿ يزكدؾ 

 العلاجية المنفذة كالتطكر في حالتؾ الصحية كبدائؿ العلاج
 المقترح.

 محايد %62.2 3.11

 محايد 64.2% 3.21 إف مكظفي المستشفى عمى استعداد دائـ لمساعدتؾ. 9

 محايد 58.4% 2.92 تقكـ المستشفى بتأدية الخدمة العلاجية لؾ بسرعة. 10

11 
لا يعاني المرضى المراجعكف لمعيادات بالمستشفى مف تباعد 

 مكاعيد المراجعة.
 محايد %53.2 2.66

 محايد 54.4% 2.72 يتـ إعلامؾ بمكعد حصكلؾ عمى الخدمة. 12

13 
يتـ إبلاغؾ بمكعد خركجؾ مف المستشفى قبؿ مدة زمنية 

 مناسبة.
 محايد %58.4 2.92

14 
المكعد المحدد كالكشؼ الفعمي إف طكؿ فترات انتظارؾ بيف 

 قميمة.
 محايد %61.4 3.07

15 
تتمقى المستشفى طمبات تحكيؿ المرضى للالتحاؽ بيا مف 

 محايد 56.4% 2.82 مشافي أخرل.

16 
ىناؾ رضا عف مستكل الرعاية الطبية التي قدميا الأطباء لؾ 

 محايد 65.6% 3.28 خلاؿ مدة إقامتؾ.

17 
 كفالرعاية الطبية التي قدميا الممرضىناؾ رضا عف مستكل 

 محايد 62.2% 3.11 لؾ في مدة إقامتؾ.

18 
تساىـ المستشفى في تدريب أفراد المجتمع مف خلاؿ حملات 

 التكعية ضد الأمراض
 محايد %55.8 2.79
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19 
المستشفى أعداد كافية مف التخصصات الطبية المختمفة تضـ 

 بما يلائـ حاجة المكاطنيف.
 غير مكافؽ %49.8 2.49

20 
تضـ المستشفى أعداد كافية مف التخصصات التمريضية بما 

 يلائـ حاجة المكاطنيف
 مكافؽ %69.8 3.49

21 
يتـ احتراـ القكاعد كالأنظمة في المستشفى مثؿ )ممنكع 

 الزيارة,....الخ(. .التدخيف, التزاـ اليدكء, مكاع
 محايد %66.2 3.31

22 
المرضى مف خطر العدكل تعمؿ المستشفى عمى ضماف كقاية 

 المكتسبة.
 غير مكافؽ %40.4 2.02

 غير مكافؽ 48.6% 2.43 إف تكقيت مكاعيد زيارة الأقارب مناسب. 23

24 
 يشعر المريض بالخصكصية عند قياـ الجياز الطبي أك

 التمريضي بعلاجو.
 غير مكافؽ %46.2 2.31

 غير مكافؽ 37.8% 1.89 يستقبؿ مكظفك المشفى المتعامميف بشكؿ حسف. 25

26 
مكانية النكـ بدكف إزعاج المرضى الآخريف أك  تشعر بالراحة كا 

 الزكار.
 غير مكافؽ %51.4 2.57

 غير مكافؽ 46.2% 2.31 عمى حداثة المعدات كالأجيزة الطبية لدييا. المستشفىتحافظ  27

 غير مكافؽ 51.2% 2.56 إف درجة جكدة ككفاية الغذاء في المستشفى جيدة. 28

 غير مكافؽ 41% 2.05 إف نظافة الغرفة التي تقيـ فييا جيدة. 29

 غير مكافؽ 47.2% 2.36 إف تجييزات الغرفة التي تقيـ فييا جيدة. 30

31 
يشرح الكادر الطبي الإجراءات الكاجب عميؾ عمميا لمتابعة 

 العلاج في المنزؿ.
 غير مكافؽ %50.8 2.54

 محايد 64% 3.20 المستشفى بشكؿ كافي.تتكفر الأدكية في صيدلية  32

 غير مكافؽ 44.2% 2.21 يكجد دقة في النتائج المخبرية لممشفى. 33

 محايد 55% 2.73 قائمة الاستقصاء الخاصة بعملاء المستشفى اتعبار كافة 
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المستشفى كانت بدرجة محايدة, فقد  لأداء( اف اراء افراد عينة العملاء 26-5يتضح مف الجدكؿ )
 2.73المتكسط الحسابي لدرجة رضا عينة العملاء عف خدمات المستشفى بكجو عاـ ىك )بمغ 

, كىك متكسط يقع في الفئة الثالثة مف فئات مقياس ليكرت الخماسي ) مف درجات( 5درجة مف 
بانحراؼ معيارم  دراسة.(, كىي الفئة التي تشير الى خيار محايد عمى اداة ال3,40الى  2,61

كىذا يعني اف مستكل الاداء الكمي لمخدمة الصحية في المستشفى متكسط كذلؾ كفقا  (.1.24)
 المستشفى.عملاء  لإجاباتلممتكسط العاـ 

 تحديد نقاط القوة والضعف لعبارات قائمة الاستقصاء لمعملاء: -5-2-2

لممتكسطات الحسابية لدرجة اتفاؽ العملاء عمى نقاط يبيف الجدكؿ التالي اختبار المعنكية الاحصائية 
 القكة كالضعؼ في المستشفى كما يمي:

 .اختبار المعنكية الاحصائية لممتكسطات الحسابية لدرجة اتفاؽ العملاء عمى نقاط القكة كالضعؼ( 27-5) جدكؿ
 ءقائمة الاستقصاء لمعملا 

رقم 
متوسط  العبارة العبارة

درجات  student-t العبارة
 الوزن النسبي value-P الحرية

 )قوة العبارة(

1 
تستجيب إدارة المستشفى لاحتياجاتؾ كتكقعاتؾ 

 لمخدمة الصحية.
3.08 3.699 385 .000** %61.6 

2 
إف خدمات التعقيـ بشكؿ عاـ مكجكدة كممحكظة 

 بشكؿ كاؼ في المستشفى.
2.41 -.538- 385 .592n.s %48.2 

3 
المساندة لمعممية العلاجية  تؤمف المستشفى الكسائؿ

 330n.s %57. 385 982. 2.85 مثؿ )كافتيريا, أماكف انتظار, كراسي .... الخ(.

4 
تتناقش المستشفى باستمرار معؾ لمعرفة احتياجاتؾ 

 كتكقعاتؾ
2.89 3.226 385 .002** %57.8 

5 
يكجد مراعاة لمدقة كعدـ الأخطاء في الفحص أك 

 المستشفىالعلاج أك المعمكمات في 
2.02 -3.102- 385 .003** %40.4 

 62.6% **000. 385 4.973 3.13 ىناؾ تجاكب سريع مف قبؿ الأطباء عمى استفساراتؾ 6

7 
ىناؾ تجاكب سريع مف قبؿ الممرضيف عمى 

 استفساراتؾ
3.31 6.387 385 .000** %66.2 

8 
يزكدؾ الأطباء بإيضاحات عف علاجؾ كمسار 

المنفذة كالتطكر في حالتؾ التحاليؿ العلاجية 
 .المقترح الصحية كبدائؿ العلاج

3.11 3.832 385 .000** %62.2 
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 64.2% **000. 385 4.542 3.21 إف مكظفي المستشفى عمى استعداد دائـ لمساعدتؾ. 9
 58.4% **005. 385 2.890 2.92 تقكـ المستشفى بتأدية الخدمة العلاجية لؾ بسرعة. 10

11 
المرضى المراجعكف لمعيادات بالمستشفى لا يعاني 

 مف تباعد مكاعيد المراجعة.
2.66 .916 385 .363n.s %53.2 

 069n.s %54.4. 385 1.852 2.72 يتـ إعلامؾ بمكعد حصكلؾ عمى الخدمة. 12

قبؿ مدة  المستشفىيتـ إبلاغؾ بمكعد خركجؾ مف  13
 زمنية مناسبة.

2.92 2.783 385 .007** %58.4 

14 
طكؿ فترات انتظارؾ بيف المكعد المحدد كالكشؼ إف 

 الفعمي قميمة.
3.07 3.739 385 .000** %61.4 

15 
تتمقى المستشفى طمبات تحكيؿ المرضى للالتحاؽ 

 بيا مف مشافي أخرل.
2.82 2.362 385 .021* %56.4 

16 
ىناؾ رضا عف مستكل الرعاية الطبية التي قدميا 

 65.6% **000. 385 6.281 3.28 الأطباء لؾ خلاؿ مدة إقامتؾ.

17 
ىناؾ رضا عف مستكل الرعاية الطبية التي قدميا 

 لؾ في مدة إقامتؾ. كفالممرض
3.11 4.153 385 .000** %62.2 

18 
تساىـ المستشفى في تدريب أفراد المجتمع مف خلاؿ 

 حملات التكعية ضد الأمراض
2.79 1.788 385 .079n.s %55.8 

19 
أعداد كافية مف التخصصات المستشفى تضـ 

 الطبية المختمفة بما يلائـ حاجة المكاطنيف.
2.49 -.052- 385 .958n.s %49.8 

20 
تضـ المستشفى أعداد كافية مف التخصصات 

 التمريضية بما يلائـ حاجة المكاطنيف
3.49 7.930 385 .000** %69.8 

21 
يتـ احتراـ القكاعد كالأنظمة في المستشفى مثؿ 

التدخيف, التزاـ اليدكء, مكاعيد )ممنكع 
 ...الخ(..الزيارة

3.31 6.615 385 .000** %66.2 

22 
تعمؿ المستشفى عمى ضماف كقاية المرضى مف 

 40.4% **002. 385 -3.251- 2.02 خطر العدكل المكتسبة.

 665n.s %48.6. 385 -436.- 2.43 إف تكقيت مكاعيد زيارة الأقارب مناسب. 23

24 
بالخصكصية عند قياـ الجياز  يشعر المريض

 الطبي أك التمريضي بعلاجو.
2.31 -1.283- 385 .205n.s %46.2 

 37.8% **000. 385 -4.153- 1.89 يستقبؿ مكظفك المشفى المتعامميف بشكؿ حسف. 25

26 
مكانية النكـ بدكف إزعاج المرضى  تشعر بالراحة كا 

 الآخريف أك الزكار.
2.57 .523 385 .603n.s %51.4 

 136n.s %46.2. 385 -1.510- 2.31تحافظ المستشفى عمى حداثة المعدات كالأجيزة  27
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 الطبية لدييا.
 642n.s %51.2. 385 468. 2.56 إف درجة جكدة ككفاية الغذاء في المستشفى جيدة. 28
 41% **001. 385 -3.440- 2.05 إف نظافة الغرفة التي تقيـ فييا جيدة. 29
 344n.s %47.2. 385 -954.- 2.36 الغرفة التي تقيـ فييا جيدة.إف تجييزات  30

31 
يشرح الكادر الطبي الإجراءات الكاجب عميؾ عمميا 

 لمتابعة العلاج في المنزؿ.
2.54 .249 385 .804n.s %50.8 

 64% **000. 385 4.101 3.20 تتكفر الأدكية في صيدلية المستشفى بشكؿ كافي. 32
 076n.s %44.2. 385 -1.807- 2.21 النتائج المخبرية لممستشفى.يكجد دقة في  33
 n.sأم العبارة غير معنكية - ** أم العبارة معنكية باحتماؿ 99% - * أم العبارة معنكية باحتماؿ %95  

نتائج تحميل اىم المشاكل الموجودة في المستشفى من وجية نظر افراد  -5-2-3
 عينة العملاء:

افراد  ةجابمتكسط ا (28-5الجدكؿ ) يبيفكلتحقيؽ ذلؾ قاتـ الباحثة باستخداـ تحميؿ باريتك حيث 
 (.2+1عينة العملاء التي تحمؿ التقدير الادنى )

 (2+1( متكسط اجابات افراد عينة العملاء التي تحمؿ التقدير الادنى )28-5جدكؿ )

# Causes 
متكسط الاجابات ذات 

 (2+1التقدير الادنى )
Cumulative 

% 
 %9.9 316 لا يستقبؿ مكظفك المستشفى المتعامميف بشكؿ حسف. 1

2 
مراعاة لمدقة كعدـ الأخطاء في الفحص أك العلاج أك  دلا يكج

 المعمكمات في المستشفى
291 19.1% 

 %27.3 261 عدـ نظافة الغرؼ التي يقيـ فييا المرضى بشكؿ جيد 3
 %35.5 260 المخبرية لممستشفىعدـ كجكد دقة في النتائج  4

5 
عدـ ضماف المستشفى لكقاية المرضى مف خطر العدكل 

 المكتسبة.
252 43.4% 

 %50.9 238 عدـ ملائمة تجييزات الغرفة التي يقيـ فييا المريض 6
 %57.9 222 عدـ تكافر خدمات التعقيـ بشكؿ كاؼ في المستشفى 7
 %64.8 221 كالأجيزة الطبية لديياعدـ محافظة المشفى عمى حداثة المعدات  8

9 
عدـ شرح الكادر الطبي لممريض الإجراءات الكاجب عميو عمميا 

 لمتابعة العلاج
216 71.6% 

عدـ شعكر المريض بالخصكصية عند قياـ الجياز الطبي أك  10 215 78.4% 
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 التمريضي بعلاجو.

11 
مكانية النكـ بدكف إزعاج  المرضى عدـ شعكر المريض بالراحة كا 

 الآخريف أك الزكار.
196 84.6% 

 %90.1 177 عدـ مناسبة تكقيت مكاعيد زيارة الأقارب. 12

لا تضـ المستشفى أعداد كافية مف التخصصات الطبية المختمفة  13
 بما يلائـ حاجة المكاطنيف

164 95.3% 

 %100.0 150 إف درجة جكدة ككفاية الغذاء غير جيدة. 14

 
( مخطط باريتك لتحميؿ اىـ المشاكؿ المكجكدة في المستشفى مف كجية نظر 4-5الشكؿ )كما يبيف 
 .العملاء

 .لاىـ المشاكؿ المكجكدة في المستشفى محؿ البحث كذلؾ مف كجية نظر العملاء باريتك( مخطط 4-5الشكؿ )

عدـ مراعاة أف "عدـ استقباؿ مكظفي المستشفى لممرضى بشكؿ حسف" ك" (4-5مف الشكؿ ) نلاحظ
", ىما مف المشاكؿ الأكثر الدقة كعدـ الاخطاء في الفحص اك العلاج اك المعمكمات في المستشفى

أىمية مف بيف المشاكؿ الأخرل, كىي التي تحتاج إلى أكلكية في التحسيف لمستكل رضا العملاء 
 كتمبية تكقعاتيـ في المستشفى.
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 ء في المستشفى:تحميل نتائج التحميل العاممي لقائمة استقصاء العملا -5-2-4

( في تحديد مستكل رضا العملاء عف خدمات 2009قامت الباحثة بالاستفادة مف دراسة )الفراج, 
باستخداـ طريقة المككنات الاساسية  AFCالمستشفى, فقد أسفرت نتائج التحميؿ العاممي الأساسي 

الخدمات التي  لاختبار صدؽ التككيف الداخمي لممقياس المستخدـ في قياس الرضا لمعملاء عف
تقدميا مستشفى الأسد الجامعي باللاذقية, حيث يبيف الجدكؿ التالي أف عبارات رضا العملاء تـ 

عكامؿ أساسية باستخداـ أسمكب التحميؿ العاممي الأساسي, كذلؾ كفقان لقيمة الجذر  8تمخيصيا في 
( 1.011 ,1.053,  1.18,  1.259, 2.22,  3.451, 4.176,  12.268الكامف الكامف )

عمى التكالي, حيث اعتمدت طريقة الاستخلاص عمى قيـ الجذكر الكامنة التي تزيد عف الكاحد 
 الصحيح حتى لك كانت ىناؾ تشبعات عمى ىذا العامؿ.

مستكل ( بيدؼ تحديد AFC) ( المقاييس المستخمصة كفؽ التحميؿ العاممي5-5يكضح الشكؿ )كما 
 الصحية في المستشفى محؿ البحث.رضا العملاء عف الاداء كالخدمات 

 
العملاء كذلؾ عف الاداء كالخدمات ( لاستقصاء AFC) ( المقاييس المستخمصة كفؽ التحميؿ العاممي5-5الشكؿ )

 الصحية في المستشفى محؿ البحث

يلاحظ أف نسبة التبايف التي تفسرىا العكامؿ مرتفعة نسبيان حيث بمغت نسبة التبايف التراكمية 
%. كتجدر الاشارة ىنا الى انو كمما كانت نسبة التبايف العاممي مرتفعة كمما دؿ ذلؾ عمى  78.285

ىك أكثر أىمية العكامؿ المستخمصة كانخفاض تبايف الخطأ )البكاقي(, كيلاحظ أف العامؿ الأكؿ 
% مف التبايف الكمي, في حيف يفسر 36.082العكامؿ المستخمصة أىمية حيث يفسر ما نسبتو 

, 3.47,  3.307, 6.529,  10.149%, أما باقي العكامؿ فيي تفسر )12.283العامؿ الثاني 

                 
         

              
              

              
-              
-                 
-      
-                            
-                     
-                    
-            
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)Kaiser-كما يبيف الجدكؿ التالي ملائمة العينة كفقان لاختبار ) ( عمى التكالي.2.973,  3.096
Olkin-Meyer KMO 76.7 بنسبت( كىي دالة معنكيان %sig=0.000.) 

 ( نتائج التحميؿ العاممي الاستكشافي لصدؽ مقاييس البحث29-5جدكؿ رقـ )
 العامل

component نسبة التباين التراكمية نسبة التباين المفسَر قيمة الجذر الكامن 
Cumulative% 

1 12.268 36.082% 36.082% 
2 4.176 12.283% 48.365% 
3 3.451 10.149% 58.514% 
4 2.22 6.529% 65.043% 
5 1.259 3.307% 67.746% 
6 1.18 3.47% 72.216% 
7 1.053 3.096% 75.312% 
8 1.011 2.973% 78.285% 

Olkin Measure of sampling Adequacy = 0.767 , Sig 0.000 –Meyer  –Kaiser  

 

 المختمفة:تحميل المقاييس  -5-2-5

 (386) عددىا كالبالغ سميـ بشكؿ المممكءة بقكائـ الاستقصاء المتعمقة البيانات (30-5جدكؿ )ال يبيف
 تقدير في الممكنة التغيير كمستكيات إليو, ينتمي الذم المقياس إلى الإشارة تمت (itemكلكؿ متغير )

 .الرضا مفعاؿ  مستكل عف تعبر التي المئكية لمتكرارات كالنسب الإجابات, تكزيع كتكرارات الرضا,

 (N=386( كصؼ البيانات الاجمالية عمى مستكل المتغيرات كالمقاييس )30-5جدكؿ)

 اسم
 المقياس

 عدد
 المتغيرات

 رمز
 المتغير

 مستويات
 التغير في
المقياس 
 المدروس

 التكرارات

 النسبة
المئوية 
لتكرارات 

المفردات   
(4+5%) 

النسبة 
المئوية 
لتكرارات 
المقاييس 

(4+5% ) 1 2 3 4 5 

عة 
سر

ابة
ستج

الا
 

4 
1 1-5 25 152 19 146 44 49.22 

31.93 
4 1-5 38 51 240 32 25 14.77 
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11 1-5 82 133 51 76 44 31.09 
14 1-5 38 82 139 69 57 32.64 

قية
فند
ص ال

صائ
الخ

 

8 

2 1-5 127 95 76 57 32 23.06 

19.08 

3 1-5 114 76 108 57 32 23.06 
26 1-5 63 133 120 44 25 17.88 
27 1-5 82 139 146 0 19 4.92 
28 1-5 69 81 190 38 6 11.46 
29 1-5 158 103 100 19 6 6.48 
30 1-5 95 143 104 13 32 11.66 
32 1-5 82 13 82 164 44 53.89 

ماف
الأ

 

3 
5 1-5 171 120 38 32 25 14.77 

13.73 24 1-5 120 95 120 32 19 13.21 
33 1-5 133 127 76 13 38 13.21 

كية
سمك

 كال
عية

تما
لاج

ص ا
صائ

الخ
 

8 

6 1-5 25 63 158 114 25 36.01 

37.85 

7 1-5 0 120 51 190 25 55.70 
8 1-5 51 82 69 139 44 47.41 
9 1-5 44 76 63 158 44 52.33 
10 1-5 32 133 89 101 32 34.46 
21 1-5 32 13 171 146 25 44.30 
23 1-5 152 25 127 57 25 21.24 
25 1-5 183 133 25 19 25 11.40 

ص 
صائ

الخ
طية

كقرا
بير
ال

 

3 
12 1-5 57 57 215 51 6 14.77 

20.21 13 1-5 57 63 164 57 44 26.17 
31 1-5 89 127 95 25 51 19.69 

ية 
ؤكل
مس
ال

عية
جتم

الم
 

3 
15 1-5 51 76 177 57 25 21.24 

21.93 18 1-5 63 120 76 89 38 32.90 
22 1-5 183 69 89 32 13 11.66 



216 

 

ضا
الر

 

2 
16 1-5 19 32 209 76 51 32.90 

41.06 
17 1-5 25 127 44 158 32 49.22 

اءة
لكف
ا

 

2 
19 1-5 120 44 158 38 25 16.32 

31.08 
20 1-5 19 13 177 114 63 45.85 

 %27.1 1الرضى العاـ=

 

الاجابات التي تعبر عف مستكل الرضا, فقد تكزعت بشكؿ غير  تكراراتيكضح الجدكؿ السابؽ اف 
كما يظير  القيـ الاصغر, لتعبر عف تقدير سمبي عمكما عف الخدمات المقدمة. باتجاهمتماثؿ 
كالمقاييس, فضلا  (itemالمعيارية لممتغيرات )المتكسطات الحسابية كالانحرافات  (31-5الجدكؿ )

 عف درجة ارتباط كؿ متغير بالمقياس الذم ينتمي اليو.

كالمقاييس, فضلا عف درجة ارتباط  (item( المتكسطات الحسابية كالانحرافات المعيارية لممتغيرات )31-5جدكؿ )
 كؿ متغير بالمقياس الذم ينتمي اليو.

س
مقيا

م ال
اس

رات 
تغي

الم
دد 

ع
 

مز ر 
 المتغير

متوسط 
 المتغير

انحرافو 
 المعياري

س
مقيا

ال
1 

س
مقيا

ال
2 

س
مقيا

ال
3 

س
مقيا

ال
4 

س
مقيا

ال
5 

س
مقيا

ال
6 

س
مقيا

ال
س  7

مقيا
ال

8 

س
مقيا

ط ال
وس

مت
 

ابة
ستج

 الا
رعة

س
 

4 

1 3.08 1.21 0.66        

2.92 
4 2.89 0.93 0.75        

11 2.66 1.33 0.87        

14 3.07 1.18 0.58        

قية
فند
ص ال

صائ
الخ

 

8 

2 2.41 1.31  0.67       

2.54 
3 2.85 2.8  0.82       

26 2.57 1.10  0.76       

27 2.31 0.98  0.48       
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28 2.56 0.96  0.86       

29 2.05 1.02  0.59       

30 2.36 1.14  0.77       

32 3.2 1.33  0.73       

ماف
الأ

 

3 

5 2.02 1.22   0.67      

2.18 24 2.31 1.15   0.59      

33 2.21 1.24   0.63      

كية
سمك

 كال
عية

تما
لاج

ص ا
صائ

الخ
 

8 

6 3.13 0.99    0.62     

2.91 

7 3.31 0.99    0.52     

8 3.11 1.25    0.74     

9 3.21 1.23    0.77     

10 2.92 1.13    0.83     

21 3.31 0.96    0.86     

23 2.43 1.32    0.64     

25 1.89 1.16    0.49     

طية
كقرا
بير
ص ال

صائ
الخ

 

3 

12 2.72 0.93     0.79    

2.73 13 2.92 1.17     0.83    

31 2.54 1.29     0.73    

ؤكل
مس
ال

ية  تمع
مج
ال

 ية

3 15 2.82 1.06      0.51   2.54 
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18 2.79 1.25      0.58   

22 2.02 1.16      0.68   

ضا
الر

 

2 
16 3.28 0.97       0.79  

3.19 
17 3.11 1.16       0.73  

اءة
لكف
ا

 

2 
19 2.49 1.22        0.72 

2.99 
20 3.49 0.98        0.45 

 

( كتتكافؽ مع المتغير 3.49الحسابي تنتج ) يظير مف الجدكؿ السابؽ اف القيمة الاكبر لممتكسط
( 25( كتتكافؽ مع المتغير)1.89( )مقياس الكفاءة(, اما القيمة الادنى لممتكسط الحسابي تنتج )20)

( )مقياس  5( المتكافقة مع المتغير )2.02)مقياس الخصائص الاجتماعية كالسمككية(, ككذلؾ )
( الذم يعبر عف استقباؿ العامميف لمعملاء بشكؿ حسف, ككذلؾ المتغير 25اف المتغير)ام  الاماف(.

مراعاة المستشفى لمدقة كعدـ الأخطاء في الفحص أك العلاج أك المعمكمات ( الذم يعبر عف 5)
, يعداف مفيكماف غير مممكسيف مف قبؿ العملاء عمى ارض الكاقع, كذلؾ مف خلاؿ رؤياىـ فييا

 داء المستشفى.الخاصة حكؿ ا

( تعبر عف متكسط item)%( مف المتغيرات 33( فضلا عف ذلؾ اف )31-5) يظير الجدكؿ     
كما نلاحظ مف الجدكؿ اف درجات ارتباط المتغيرات بالمقياس الذم تنتمي  (.3حسابي تفكؽ قيمتو )

دنى المقبكؿ %, عمى اعتبار اف ىذه القيمة ىي الحد الا40اليو, كميا متجانسة كتتجاكز القيمة 
كجكد تقارب داخمي بيف متغيرات كؿ مقياس عمى حدة, مما يعني صلاحية الاستبانة لما  لإثبات

 صممت مف اجمو.

لكؿ مقياس عمى حدل, كالنسب  كرك نباخ( يظير قيـ معاملات الفا 32-5الجدكؿ رقـ )     
تمؾ التي تحمؿ التقدير الادنى (, ك 5افراد عينة العملاء التي تحمؿ التقدير الاعمى ) لإجاباتالمئكية 

-%76( )ضمف المجاؿ 0.75(, يلاحظ اف جميع المقاييس تعبر عف مؤشر كثكقية يتجاكز اؿ )1)
  %(. حيث تتجاكز جميعيا الحد الادنى المعترؼ بو ليككف المقياس مكثكقا بو.91
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ز معظـ الاجابات لا علاكة عمى اف التحميؿ الربعي )الربع الادنى كالربع الاعمى( تشير الى عدـ ترك
 بالمقياس. المكثكقيةفي الربع الادنى كلا في الربع الاعمى مما يعزز 

 كالتحميؿ الربعي( : كرك نباخ( يبيف مؤشر التجانس الداخمي لممقياس )معامؿ ألفا 32-5الجدكؿ )

النسبة المئوية لأدنى  كرو نباخألفا  اسم المقياس المقياس
 (الربع الأدنى1مقياس )

المئوية لأدنى النسبة 
 الربع الأعمى (5مقياس )

 0.11 0.12 0.919 سرعة الاستجابة 1المقياس
 0.06 0.26 0.855 الخصائص الفندقية 2المقياس
 0.07 0.37 0.876 الأماف 3المقياس
 0.08 0.17 0.76 الخصائص الاجتماعية كالسمككية 4المقياس
 0.09 0.17 0.848 الخصائص البيركقراطية 5المقياس
 0.06 0.26 0.832 المسؤكلية المجتمعية 6المقياس
 0.11 0.06 0.79 الرضا 7المقياس 
 0.11 0.18 0.89 الكفاءة 8المقياس

 

 تحميل رضا العملاء: -5-2-6

( النتائج المتعمقة برضا العملاء عف 31-5)ك (30-5نبيف فيما يمي كبالاستناد الى الجدكليف )
 المقاييس المختمفة في المستشفى:

 يـإدارة المستشفى لاحتياجاتيـ كتكقعات سرعة الاستجابة: تـ تقدير رضى العملاء لاستجابة .1
, كمدل تباعد مكاعيد مراجعة (M= 3.08& SD= 1.21متكسط ) بأعمىلمخدمة الصحية 

  (.M=2.66& SD=1.33عملاء المستشفى باقؿ متكسط )
المستشفى ليـ بمتكسط يتبيف بشكؿ عاـ, اف العملاء غير راضيف عف سرعة استجابة 

(M=2.92( حيث يعبر ,)68.07%) .منيـ عف مستكل رضا متدف 
 بأعمىالخصائص الفندقية: تـ تقدير رضى العملاء لتكفر الادكية في صيدلية المستشفى  .2

متكسط (, كلدرجة نظافة الغرؼ في المستشفى باقؿ M=3.2& SD=1.33متكسط )
(M=2.05& SD=1.02.)  
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راضيف عف الخصائص الفندقية المكجكدة في المستشفى بمتكسط  يتبيف اف العملاء غير
(M=2.54( حيث اف ,)منيـ يعبركف عف مستكل رضا متدف.%80.92 ) 

الاماف: تـ تقدير رضى العملاء عف شعكرىـ بالخصكصية عند قياـ الجياز الطبي اك  .3
كعدـ (, كلمراعاة الدقة  M=2.31& SD=1.15متكسط ) بأعمىالتمريضي بعلاجيـ 

 &M=2.02الأخطاء في الفحص أك العلاج أك المعمكمات في المستشفى باقؿ متكسط )
SD=1.22).  

(, حيث M=2.18يتبيف اف العملاء غير راضيف عف درجة الاماف بالمستشفى بمتكسط )
 منيـ عف مستكل رضا متدني. (%86.27يعبر )

ب السريع مف قبؿ الخصاص الاجتماعية كالسمككية: تـ تقدير رضى العملاء لمدل التجاك  .4
(, ككذلؾ لمدل M=3.31& SD=0.99متكسط ) بأعمىالممرضيف عمى استفساراتيـ 

الزيارة احتراـ القكاعد كالأنظمة في المشفى مثؿ )ممنكع التدخيف, التزاـ اليدكء, مكاعيد احتراـ 
, كما تـ تقدير رضا العملاء عف استقباليـ (M=3.31& SD=0.96) بمتكسط ...الخ(

كىذا يدؿ (. M=1.89& SD=1.16مف قبؿ مكظفي المستشفى باقؿ متكسط )بشكؿ حسف 
عمى اف العملاء غير راضيف عف الخصائص الاجتماعية كالسمككية لممستشفى بمتكسط 

(M=2.91( حيث يعبر نسبة ,)62.15)% .منيـ عف مستكل رضا متدني 
ليـ الاجراءات الخصائص البيركقراطية: تـ تقدير رضى العملاء عف  شرح الكادر الطبي  .5

(, M=2.54& SD=1.29الكاجب عمييـ اتباعيا لمتابعة علاجيـ في المنزؿ باقؿ متكسط )
متكسط  بأعمىكعف ابلاغيـ بمكعد خركجيـ مف المستشفى قبؿ مدة زمنية مناسبة 

(M=2.92& SD=1.17) . 
عبر (, حيث M=2.73ام اف العملاء غير راضيف عف الخصائص البيركقراطية بمتكسط )

 ( منيـ عف مستكل رضا متدني.79.79%)
في تدريب أفراد المجتمع مف  المسؤكلية المجتمعية: تـ تقدير الرضى عف مساىمة المشفى .6

, كلضمانيا (M=2.79& SD=1.25متكسط ) بأعمى خلاؿ حملات التكعية ضد الأمراض
  (.M=2.02& SD=1.16كقاية المرضى مف خطر العدكل المكتسبة باقؿ متكسط )
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ف العملاء غير راضيف عف المسؤكلية المجتمعية في المستشفى بمتكسط يتبيف ا
(M=2.54( فقد عبر ,)منيـ عف مستكل رضا متدني.%78.07 ) 

مستكل الرعاية الطبية التي قدميا ليـ الأطباء خلاؿ  الرضا: تـ تقدير رضى العملاء عف .7
الرعاية الطبية عف مستكل , كرضاىـ (M=3.28& SD=0.97متكسط ) بأعمى مدة إقامتيـ

  (.M=3.11& SD=1.16التي قدميا الممرضيف ليـ خلاؿ مدة إقامتيـ باقؿ متكسط )
كىذا يدؿ عمى اف الرضا العاـ لمعملاء عف خدمات المستشفى كاف بدرجة متكسطة بمتكسط 

(M=3.19( حيث عبر ,)58.94%) .منيـ عف مستكل رضا متدني 
أعداد كافية مف التخصصات التمريضية بما يلائـ  كجكدتقدير رضا العملاء عف  الكفاءة: تـ .8

(, كرضاىـ عف كجكد أعداد كافية مف M=3.49& SD=0.98متكسط ) بأعمىحاجتيـ 
  (.M=2.49& SD=1.22باقؿ متكسط ) الطبية التخصصات

خدماتيا  تأديةكىذا يدؿ عمى اف العملاء غير راضيف عف مدل كفاءة المستشفى في 
 منيـ عف مستكل رضا متدني. (%68.92بر )(, فقد عM= 2.99بمتكسط )

 
استخدام المقاييس والاستفادة منيا في استكشاف الحالة الراىنة  -5-2-6

 لممستشفى وقياسيا كمياً من حيث مستوى الرضا

كفقا لنتائج تحميؿ استقصاء العملاء, يمكف تكضيح كيفية استخداـ المقاييس كالاستفادة منيا باتباع 
 الخطكات التالية:

معرفة الكضع المرغكب بالكصكؿ اليو في المستشفى مف خلاؿ حساب المؤشرات لممقاييس  .1
 المختمفة بحدىا الاقصى:

 يمي: مؤشر الرضا عف سرعة الاستجابة )المقياس الاكؿ( بحده الاقصى يمكف حسابو كما .أ 
 نقطة 14.3( = 0.58×5( + )0.87×5( + )0.75×5( + )0.66×5)

 الفندقية )المقياس الثاني( بحده الاقصى:مؤشر الرضا عف الخصائص  .ب 
(5×0.67( + )5×0.82( + )5×0.76( + )5×0.48( + )5×0.86 + )
 نقطة 28.4( =0.73×5(+)0.77×5(+ )0.59×5)
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 مؤشر الرضا عف الاماف )المقياس الثالث( بحده الاقصى :  .ج 
 نقطة 9.45(= 0.63×5( + )0.59×5( + )0.67×5)

 كالسمككية )المقياس الرابع( بحده الاقصى: اعيةالاجتممؤشر الرضا عف الخصائص  .د 
(5×0.62(+ )5×0.52( +)5×0.74(+)5×0.77( + )5×0.83( + )5×0.86 )

 نقطة 27.35( = 0.49×5( + )0.64×5+ )
 مؤشر الرضا عف الخصائص البيركقراطية )المقياس الخامس( بحده الاقصى: .ق 

 نقطة 11.75( = 0.73×5( + )0.83×5( +)0.79×5)
 الرضا عف المسؤكلية المجتمعية )المقياس السادس( بحده الاقصى:مؤشر  .ك 

 نقطة 8.85( = 0.68×5( + )0.58×5(+)0.51×5)
 مؤشر الرضا العاـ )المقياس السابع( بحده الاقصى: .ز 

 نقطة  7.6(=0.73×5( + )0.79×5)
 مؤشر الرضا عف مدل كفاءة المستشفى)المقياس الثامف( بحده الاقصى: .ح 

 نقطة 5.85( = 50.4×5( + )0.72×5)
يمكننا معرفة الكضع الحالي لممستشفى مف خلاؿ طرح مككنات كؿ مقياس اك جميعيا  .2

(, عمى المرضى المقيميف في المستشفى حاليا, ثـ تحسب 31-5كالكاردة في الجدكؿ رقـ )
نقاط كؿ عميؿ عمى كؿ مفردة مف مفردات المقياس المطمكب كفقا لتدرج مستكيات الرضا 

ـ يحسب متكسط نقاط كؿ العملاء في مدة القياس كمقارنتيا بمؤشر الرضا . ث5الى  1مف 
 عمى الشكؿ التالي:( *) بحده الاقصى. حيث يتـ تنظيـ جدكؿ

 الفجوة الوضع الحالي الوضع المرغوب بو اسم المقياس
   نقطة 14.3 مؤشر الرضا عف سرعة الاستجابة

   نقطة 28.4 مؤشر الرضا عف الخصائص الفندقية
   نقطة 9.45 مؤشر الرضا عف الاماف

   نقطة 27.35 كالسمككية الاجتماعيةمؤشر الرضا عف الخصائص 
   نقطة 11.75 مؤشر الرضا عف الخصائص البيركقراطية

   نقطة 8.85 مؤشر الرضا عف المسؤكلية المجتمعية
   نقطة 7.6 مؤشر الرضا العاـ  

   نقطة 5.85 مؤشر الرضا عف مدل كفاءة المستشفى
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يحسب الكضع الحالي لكؿ المؤشرات اك بعضيا مف خلاؿ اراء المرضى, كذلؾ مف خلاؿ  .3
( )بعد ضرب التقدير الذم 5( الى )1متكسط النقاط التي يحصمكف عمييا عمى مقياس مف )
 ( لكؿ مفردة مف مفردات القياس.32-5يبديو المريض بعامؿ التثقيؿ المكضح في الجدكؿ )

مقدار المطابقة مع الكضع المرغكب بو, كبذلؾ يمكف لممستشفى تحديد ىذه تقدر الفجكة عف  .4
 الفجكات كالكقكؼ عمييا كمعالجتيا.

 
  النتائج المتعمقة باختبار فرضيات البحث: -5-3

Hypotheses TestsResults of research  

عممت الباحثة في ىذا الجانب عمى اختبار فرضيات البحث الرئيسية كالفرعية, حيث تركزت ىذه 
الفقرة عمى اختبار مدل قبكؿ اك رفض فرضيات البحث مف خلاؿ استخداـ مجمكعة مف الاختبارات 

 :ما يميكذلؾ 
 
 الأولى:الفرضية  -5-3-1

 –الاستراتيجية –لمتميز )القيادة  EFQM:لا تكجد فركؽ جكىرية بيف عناصر ممكنات نمكذج      
العمميات, المنتجات كالخدمات( السائدة حاليان في المستشفى  –الشراكة كالمكارد  –المكارد البشرية 

 (.6لمتميز الكاجب تكفرىا )الفرضية الصفرية EFQMمحؿ البحث, كبيف عناصر ممكنات نمكذج 

المكارد  –الاستراتيجية –تميز )القيادة الرئيسيةالفرضية : تكجد فركؽ جكىرية بيف عناصر ممكن   
العمميات, المنتجات كالخدمات( السائدة حاليان في المستشفى محؿ  –الشراكة كالمكارد  –البشرية 

 (.7لمتميز الكاجب تكفرىا )الفرضية البديمة EFQMالبحث, كبيف عناصر ممكنات نمكذج 

رئيسية أكلان ثـ سيتـ اختبارىا بعد تجزئتيا إلى خمسة كلاختبار ىذه الفرضية سيتـ اختبار الفرضية  ال
 أقساـ, كالجدكؿ التالي يبيف نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الأكلى: 

 
                                                           

6
 (2007)العكض,  يقصد بالفرض العدـ ىك الفرض الذم يككف معمكمان لدل العمكـ كنسعى في بعض الأحياف إلى أف ننقضو 

 لدل العمكـ أك يمكف أف نتكقعو كلكف غير جازميف بو كنسعى في بعض الأحياف إلى أف نقبمو(ىك الفرض الذم يككف غير معمكمان  7
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 الأكلىفرضية لم ANOVA ( نتيجة اختبار33-5جدكؿ )

 ANOVAتحلٍل 

F )Mean SquareMSE ( VALUE ()-P 

8.644 0.343 **0.000 

 
, كعميو نرفض الفرض الصفرم كنقبؿ الفرض البديؿ P < 0.05مف الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف قيمة 

المكارد  –الاستراتيجية –لمتميز)القيادة  EFQMأم تكجد فركؽ جكىرية بيف عناصر ممكنات نمكذج  
محؿ  العمميات, المنتجات كالخدمات( السائدة حاليان في المستشفى –الشراكة كالمكارد  –البشرية 

لمتميز الكاجب تكفرىا كلاستنتاج مكاف تكاجد ىذه  EFQMالبحث كبيف عناصر ممكنات نمكذج 
 كنبيف نتائجو بالجدكؿ : LSD 5%الفركؽ قمنا بإجراء اختبار 

 لاكلىلمفرضية ا  LSD5%(: نتائج اختبار34-5جدكؿ )

 LSD العمميات الشراكة الموارد الاستراتيجية القيادة

2.26AB 2.38BC 2.22A 2.52CD 2.58D 0.151 

 

كؿ متكسطيف ليما حرؼ مشترؾ لا يكجد بينيما فؽ معنكم )إذا كاف الفرؽ بينيما أكبر مف قيمة 
LSD . ) 

 الأكلى:ة أخرل لاختبار الفرضية طريق

( test -One Sample T( لمعينة الكاحدة )Tتـ استخداـ اختبار )البحث,  لأغراض اختبار فرضيات
تمت مقارنة المتكسط الحسابي لمجمكع إجابات عينة البحث مع لتحميؿ محاكر الاستقصاء, حيث 

%(, كبالتالي إذا كاف الكسط الحسابي أكبر مف الكسط الفرضي 60( أم )3المتكسط الفرضي )
كنقبؿ الفرضية  (,H0الجدكلية, فإننا نرفض الفرضية العدـ ) tالمحسكبة أكبر مف قيمة  tكقيمة 

(, أما إذا كاف الكسط الحسابي أقؿ مف الكسط الفرضي فإنو يتـ قبكؿ الفرضية العدـ H1ديمة )الب
(H0( كرفض الفرضية البديمة )H1.) .كىذا ما سيتبيف عند اختبار الفرضيات 
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 الأكلىفرضية لم  Sample Test-Oneنتيجة اختبار( 35-5) الجدكؿ
 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t Df Sig. (2-tailed) 
Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

فرضيت

1 
-12.951- 261 .000 -.60385- -.6962- -.5115- 

 
لذلؾ نرفض الفرض العدـ  %(5نلاحظ مف الجدكؿ السابؽ أف قيمة المعنكية لمفرضية ىي أقؿ مف )

(. كلكف 3كنقبؿ الفرض البديؿ, أم أف ىنالؾ فركقان جكىرية بيف متكسط العينة كالكسط الفرضي )
( نجد أف 3لدل مقارنة المتكسط الحسابي لأسئمة الفرضية الرئيسية الأكلى مع الكسط الفرضي )

(, أك 3كسط الفرضي البالغ )( ىك أصغر مف ال2.39المتكسط الحسابي لمعايير الممكنات كالبالغ )

متكسط المتغير100*بعبارة أخرل نجد أف متكسط الكزف النسبي )
 

( لأسئمة المتغير الرئيسي الأكؿ كالبالغ 
تالي يمكف القكؿ أنو  لا تتكافر عناصر ممكنات نمكذج  بتجزئة الفرضية%( ىك أصغر 47.8)

EFQM  العمميات (. -الشراكة كالمكارد  –المكارد البشرية  –الاستراتيجية –لمتميز )القيادة 
كىنا ينشأ السؤاؿ )ما ىي الممكنات المتكافرة كما ىي الممكنات غير المتكافرة ..؟( لذا قمنا بتجزئة  
الفرضية الرئيسية الأكلى إلى عدة فرضيات جزئية للإجابة عمى ىذه التساؤلات بما يحقؽ أىداؼ 

 رضيات الجزئية.( يبيف نتائج اختبار الف36-5البحث. كالجدكؿ )
 الاكلىفرضيات الجزئية لمفرضية ( يبيف نتائج اختبار ال36-5جدكؿ )

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

T df Sig. (2-tailed) 
 Mean 

Difference 

95% Confidence Interval 

of the Difference 

Lower Upper 

 -6259.- -8506.- -73825.- 000. 261 -13.012- معيار القيادة

 -5006.- -7273.- -61396.- 000. 261 -10.725- معيار الاستراتيجيت

 -6724.- -8853.- -77885.- 000. 261 -14.486- معيار الموارد البشريت

 -3647.- -5769.- -47080.- 000. 261 -8.792- معيار الشراكت والموارد

 -3206.- -5142.- -41738.- 000. 261 -8.539- معيار العملياث
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 :ية الأولىفرعالفرضية ال 5-3-1-1

: لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار القيادة السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار القيادة    
 الصفرية(.لمتميز )الفرضية  EFQMالكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

: تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار القيادة السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار القيادة الكاجب   
 لمتميز)الفرضية البديمة(. EFQMتكافرىا حسب نمكذج 

 ية الأكلىفرعفرضية اللم tالمعنكية كاختبار اختبار نتيجة( 37-5) جدكؿ
 الفرضية الجزئية الأولى

 3-المتوسطات= متوسط العينةفرق  المعنوية tقيمة اختبار 

13.012 **0.000 0.85 

 
%( لذلؾ نرفض الفرض 5( أف قيمة المعنكية لمفرضية ىي أقؿ مف )37-5نلاحظ مف الجدكؿ )

(. 3العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, أم أف ىنالؾ فركقان جكىرية بيف متكسط العينة كالكسط الفرضي )
( نجد أف 3ية الأكلى مع الكسط الفرضي )فرعالفرضية الكسط الحسابي لأسئمة كلدل مقارنة المت

(, أك بعبارة أخرل نجد 3( أصغر مف الكسط الفرضي البالغ )2.26المتكسط الحسابي لمعينة كالبالغ )

متكسط المتغير100*أف متكسط الكزف النسبي )
 

%( 45.2( لأسئمة المتغير الرئيسي الأكؿ كالبالغ )
لمتميز  EFQM%(, كبالتالي يمكف القكؿ أنو لا يتكافر عنصر ممكنات نمكذج 60أصغر مف )

 )القيادة(.
ادارة المستشفى ليس لدييـ الحرص نحك التحسيف اداء كخدمات المستشفى,  مف النتائج اف حيتض    

 في تحسيف الاداء. لأىميتوتماما اكبر بدكر القيادة كذلؾ المستشفى اعطاء اىكىذا يتطمب مف 
يمكف تفسير نتيجة اىمية دكر معيار القيادة ما اكضحتو المنظمة الاكربية اف التميز انما يتحقؽ      

مف خلاؿ القيادة التي تقكـ بصياغة كتكجيو السياسات كالاستراتيجيات كالمكارد البشرية كتستثمر في 
(, كما ذكره السممي 318, ص2009لعمميات المختمفة في المنظمة )حسف, العلاقات كتدير ا

 ( باف القيادة الاستراتيجية ليا دكر محكرم لتحقيؽ ادارة التميز.21, ص2002)
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 Vallejo( ك )Vatolkina; Salimova& Birukova, 2008دراسات )كيدعـ ذلؾ مع ما تكصمت اليو ال

et. al., 2007 )و)Ritchie& Dale, 2000 مف اف نجاح استخداـ التقكيـ الذاتي يعتمد عمى درجة )
اىتماـ كتكجو القيادة لمتقكيـ, فاذا لـ يكف ىناؾ اىتماـ نابع مف القيادة العميا لمتحسيف لف يتحقؽ 

 ( بافet al., 2011 Marquesدراسة ) وما أكدتمع كما تتفؽ  النجاح في اجراءات التقكيـ الذاتي.
القيادة تعتبر ضركرية لنجاح برامج الرعاية الصحية, كما تعتبر المفتاح لعممية التحسيف مف خلاؿ 

كرسالة المنظمة, كما تساعد في بناء الشراكات كتحقيؽ اتصاؿ فعاؿ مع  تطكير رؤيةمشاركتيا في 
 العملاء كاصحاب المصمحة.

عمى ضركرة البرامج التدريبية (  al., 2012Dehnavieh et(كيدعـ ذلؾ التفسير ما اكدتو دراسة      
مع ما اقترحتو دراسة عممية التقكيـ كتحسيف إدارة الجكدة. ك  مف انجاحلتمكيف مدراء المستشفيات 

( في ضركرة رصد رضا المراجعيف عف الخدمات مف خلاؿ دراسات 2007)منتدل الرياض, 
السرعة في الاداء, كمع ما اقترحو مسحية, كضع معايير لقياس اداء الخدمة عمى اساس الجكدة ك 

(2012, , et al.Ahmad ) تحقيؽ فكائد مممكسة عند اعتمادىا عمى  بإمكانيابأف إدارة المستشفى
 مى اداء المستشفى.ع كتأثيرىالمتميز  EFQMمعايير نمكذج 

 
 الثانية:ية فرعالفرضية ال -5-3-1-2

السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار  الاستراتيجيةلا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار  :   
 لمتميز )الفرضية الصفرية( . EFQMالكاجب تكافرىا حسب نمكذج  الاستراتيجية

السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار  الاستراتيجية: تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار   
 ة(.لمتميز)الفرضية البديم EFQMالكاجب تكافرىا حسب نمكذج  الاستراتيجية

 ية الثانيةفرعفرضية اللم tالمعنكية كاختبار نتيجة اختبار( 38-5) جدكؿ
 ية الثانيةفرعالفرضية ال

 3-=متوسط العينة فرق المتوسطات المعنوية tقيمة اختبار 

10.72 **0.000 0.61 
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%( لذلؾ نرفض الفرض العدـ 5نلاحظ مف الجدكؿ السابؽ أف قيمة المعنكية لمفرضية ىي أقؿ مف )
. كلدل 3كنقبؿ الفرض البديؿ, أم أف ىنالؾ فركقان جكىرية بيف متكسط العينة كالكسط الفرضي 

( نجد أف المتكسط 3ية الثانية مع الكسط الفرضي )فرعضية المقارنة المتكسط الحسابي لأسئمة الفر 
أف (, أك بعبارة أخرل نجد 3( أصغر مف الكسط الفرضي البالغ )2.39الحسابي لمعينة كالبالغ )

متكسط المتغير100*متكسط الكزف النسبي )
 

%( أصغر 47.8( لأسئمة المتغير الرئيسي الأكؿ كالبالغ )
 لمتميز )الاستراتيجية( EFQMنمكذج  ممكنات %(, كبالتالي يمكف القكؿ أنو لا يتكافر60مف )
كيتضح مف النتائج اف المستشفى يتطمب منو اعطاء اىتماما اكبر لممعايير الفرعية المدرجة      

ضمف معيار "الاستراتيجية" كذلؾ لا ىمتييا في تحقيؽ التميز, كيدعـ ذلؾ التفسير ما تكصمت اليو 
ت لكؿ ( مف اىمية تبني تكجو استراتيجي لتحقيؽ التميز في الخدماFeyzabadi et al., 2013) دراسة 

( باف تكجيو القطاع 8ص ,2009)   Osborneواصحاب المصمحة. كيدعـ ذلؾ التفسير ما اكضح
 العاـ نحك تميز الاداء يتطمب تطبيؽ الاستراتيجيات.

 ية الثالثة :فرعالفرضية ال -5-3-1-3

: لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار المكارد البشرية السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار     
 الصفرية(.لمتميز )الفرضية  EFQMالمكارد البشرية الكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

: تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار المكارد البشرية السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار المكارد    
 لمتميز )الفرضية البديمة(. EFQMالبشرية الكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

 ة الثالثةفرعيالية فرضلم tالمعنكية كاختبار ( نتيجة اختبار39-5جدكؿ )

 ية الثالثةفرعالفرضية ال

 3-=متوسط العينة فرق المتوسطات المعنوية tقيمة اختبار 

14.88 **0.000 0.88 

 
%( لذلؾ نرفض الفرض العدـ 5نلاحظ مف الجدكؿ السابؽ أف قيمة المعنكية لمفرضية ىي أقؿ مف )

(. كلكف 3كنقبؿ الفرض البديؿ, أم أف ىنالؾ فركقان جكىرية بيف متكسط العينة كالكسط الفرضي )
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( نجد أف 3ية الثالثة مع الكسط الفرضي )فرعكسط الحسابي لأسئمة الفرضية المقارنة المتلدل 
(, أك بعبارة أخرل نجد 3( أصغر مف الكسط الفرضي البالغ )2.22المتكسط الحسابي لمعينة كالبالغ )

متكسط المتغير100*أف متكسط الكزف النسبي )
 

%( 44.4( لأسئمة المتغير الرئيسي الأكؿ كالبالغ )
لمتميز  EFQM%(, كبالتالي يمكف القكؿ أنو لا يتكافر عنصر ممكنات نمكذج 60أصغر مف )

 )المكارد البشرية(.
المكارد البشرية كذلؾ  بإدارةطمب منيا اعطاء اىتماما اكبر تيتضح مف النتائج اف المستشفى ي     

باف المكارد البشرية  Zairi  (2005, p2)هيؤكد ااىمية معيار المكارد البشرية م , كيدعـ تفسيرلأىميتو
, 2003مف العكامؿ الاربعة الرئيسية لتحقيؽ التميز. كيدعـ ذلؾ ما اكده مفاىيـ التميز الاكركبي )

 ( مف اف تنمية الافراد كتدريبيـ كمشاركتيـ كتمكينيـ تحقؽ ذلؾ امكانات افضؿ لمعامميف. 6ص
waal  ,2009)كيمكف تفسير تمؾ النتيجة لككف التدريب مف الركائز الاساسية لتحقيؽ التميز ما بينو 

p10) مف اف تكجيو القطاع العاـ نحك التميز يتطمب التركيز عمى تحسيف كفاءة القكل العاممة. 
المستشفى كيمكف تفسير تمؾ النتيجة باف تكافر متطمب تقديـ حكافز لمعامميف الى حاجة تمؾ      

 الاداء, كيدعـ ذلؾ التفسير ما اقترحو اثر لتحسيفلتكفير ذلؾ المتطمب بدرجة اعمى لما لو مف 
(Feyzabadi, Et al., 2013 في الاىتماـ بشكؿ اكبر لممكارد البشرية مف خلاؿ تطبيؽ كاتخاذ القرار )

دكر كفاءة الطبيب ى ( التي اكدت عم2009, كمع دراسة )الفراج, الصحيح في مجاؿ القيـ المؤسسية
التي نادت لضركرة ( Vallejo, et al., 2007المينية في تحسيف الخدمات الرعاية الصحية, كدراسة )

 .لمتميز EFQMإعطاء قدر كبير مف الجيد لتدريب العامميف عمى المفاىيـ الأساسية لنمكذج 
 
 الرابعة:ية فرعالفرضية ال -5-3-1-4

: لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار الشراكة كالمكارد السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار     
 لمتميز )الفرضية الصفرية( . EFQMالشراكة كالمكارد الكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

: تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار الشراكة كالمكارد السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار    
 لمتميز )الفرضية البديمة(. EFQMة كالمكارد الكاجب تكافرىا حسب نمكذج الشراك
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 رابعةية الفرعمفرضية الل tبار المعنكية كاختبار( نتائج اخت40-5جدكؿ )

 ية الرابعةفرعالفرضية ال

 3-=متوسط العينة فرق المتوسطات المعنوية tقيمة اختبار 

8.79 **0.000 0.47 

%( لذلؾ نرفض الفرض العدـ 5نلاحظ مف الجدكؿ السابؽ أف قيمة المعنكية لمفرضية ىي أقؿ مف )
(. كلكف 3كنقبؿ الفرض البديؿ, أم أف ىنالؾ فركقان جكىرية بيف متكسط العينة كالكسط الفرضي )

 ( نجد أف3ية الرابعة مع الكسط الفرضي )فرعالفرضية اللدل مقارنة المتكسط الحسابي لأسئمة 
(, أك بعبارة أخرل 3( ىك أصغر مف الكسط الفرضي البالغ )2.53المتكسط الحسابي لمعينة كالبالغ )

متكسط المتغير100*نجد أف متكسط الكزف النسبي )
 

%( 50.6( لأسئمة المتغير الرئيسي الأكؿ كالبالغ )
لمتميز  EFQM%(, كبالتالي يمكف القكؿ أنو  لا يتكافر عنصر ممكنات نمكذج  60ىك أصغر مف )
  .)الشراكة كالمكارد(

في  لأىميتومكاردىا كذلؾ  بإدارةيتضح مف النتائج انو يتطمب مف المشفى اعطاء اىتماـ اكبر      
اف منيجيات التميز تؤكد اف  porter& tanner (2004, p6)تحقيؽ التميز, كيدعـ ذلؾ التفسير ما بينو 

ذات منفعة مشتركة طكيمة الاجؿ مع مجمكعة مف المنظمة بحاجة الى كضع استراتيجية متبادلة 
( باف ادارة المكارد تعتبر مف ابعاد 2007كمع ما تكصمت اليو دراسة الرشايدة )الشركاء الخارجييف. 

كيدعـ تفسير اىمية معيار الشراكة كالمكارد ما اكدتو دراسة  مفيكـ الاداء المؤسسي المتميز.
(Gorji& Siami, 2011 التي تكصمت الى ) نماذج التميز كتضمنت معيار لمشراكة كالمكارد كمعيار

 رئيسي.
( في الحاجة للاىتماـ Feyzabadi, et al., 2013) كيمكف تفسير النتيجة مع ما تدعمو دراسة     
عمى التجديد المكازنة المالية بشكؿ اكبر, كدراسة )منتدل الرياض الاقتصادم( التي شجعت  بأنظمة

 مة لتقديـ خدمات متميزة لمعملاء.رد المالية كالتجييزات اللاز كالتطكير, كتكفير المكا
 الخامسة:ية فرعالفرضية ال -5-3-1-5

: لا تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار العمميات حاليان في المستشفى كبيف معيار العمميات الكاجب     
 الصفرية(.لمتميز )الفرضية  EFQMتكافرىا حسب نمكذج 
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: تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار العمميات حاليان في المستشفى كبيف معيار العمميات الكاجب    
 لمتميز )الفرضية البديمة(. EFQMتكافرىا حسب نمكذج 

 خامسةفرضية الجزئية اللم tبار المعنكية كاختبار ( نتائج اخت41-5جدكؿ )

 ة الخامسةفرعيالفرضية ال

 3-متوسط العينة المتوسطات=فرق  المعنوية tقيمة اختبار 

8.54 **0.000 0.42 

 
%( لذلؾ نرفض الفرض العدـ 5نلاحظ مف الجدكؿ السابؽ أف قيمة المعنكية لمفرضية ىي أقؿ مف )

(. كلكف 3كنقبؿ الفرض البديؿ, أم أف ىنالؾ فركقان جكىرية بيف متكسط العينة كالكسط الفرضي )
( نجد أف 3ية الخامسة مع الكسط الفرضي )فرعالفرضية الكسط الحسابي لأسئمة لدل مقارنة المت

(, أك بعبارة أخرل 3( ىك أصغر مف الكسط الفرضي البالغ )2.59المتكسط الحسابي لمعينة كالبالغ )

متكسط المتغير100*نجد أف متكسط الكزف النسبي )
 

%( 51.8( لأسئمة المتغير الرئيسي الأكؿ كالبالغ )
لمتميز  EFQMنمكذج يتكافر عنصر ممكنات  أنو لالي يمكف القكؿ %(, كبالتا60ىك أصغر مف )

 .)العمميات(
يتضح مف النتائج انو يتطمب مف المشفى اعطاء اىتماـ اكبر لإدارة عممياتيا كذلؾ لأىميتيا في      

Farhan; Zafar& Kashif ,( و)et al., 2013 Feyzabadiتحقيؽ التميز, كيدعـ ذلؾ التفسير ما يراه )

باف اداء المستشفى يرتبط بتطكير منيجية كاضحة كمتكاممة لإدارة اعماليا في المجالات  (2011
( مف اف ادارة التميز تعتمد 21, ص2002المتميز, كما اكضحو السممي ) للأداءالمختمفة كصكلا 

 عمى تنظيـ المكارد كتنسيؽ الاعماؿ بشكؿ مترابطة مف خلا ادارة العمميات.
( في الحاجة 2007النتيجة مع ما قدمتو دراسة منتدل الرياض الاقتصادم ) كيمكف تفسير تمؾ     
بناء الانظمة كالاجراءات الادارية كفقا لاحتياجات المراجعيف, كضع معايير لقياس اداء  لإعادة

الخدمة عمى اساس الجكدة كالسرعة في الاداء, تبسيط اجراءات الحصكؿ عمى الخدمة كاختصارىا , 
 العامميف بالتدريب عمى طبيعة العمؿ.رفع كفاءة اداء 
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( التي تكصمت الى Gorji& Siami, 2011( ك)alrayes, 2006تتفؽ تمؾ النتيجة جزئيا مع دراستي )
كيمكف تفسير اىمية المعيار الرئيسي  نماذج التميز كتضمنت معيار ادارة العمميات " كمعيار رئيسي.

مف اف ادارة العمميات مف الممارسات   EFQMمعيار العمميات ما بينتو المنظمة الاكركبية لمجكدة
 (.Aldallal, 2005, p27الاساسية لتحقيؽ التميز )

 

 الثانية:  الفرضية -5-3-2

:لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي    
لمتميز )نتائج  EFQMكأحد أساليب تقييـ الأداء مف جية كتحقيؽ تطكير في نتائج تطبيؽ نمكذج 

ية المتعامميف, نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع, النتائج الرئيسية( مف جية أخرل )الفرض
 الصفرية(.

: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي كأحد    
لمتميز )نتائج  EFQMأساليب تقييـ الأداء مف جية كتحقيؽ تطكير في نتائج تطبيؽ نمكذج 

 ية أخرل)الفرضية البديمة(.المتعامميف, نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع, النتائج الرئيسية( مف ج
 كالجدكؿ التالي يبيف نتائج اختبار الفرضية الرئيسية الثانية : 

 ( مستكل العلاقة الارتباطية بيف معايير الممكنات مجتمعة مع معايير النتائج مجتمعة42-5جدكؿ )

 معامل التحديد المعنوية معامل الارتباط بيرسون

0.644 **0.000 0.414 

كأف  P<0.05كىك معنكم لأف قيمة  0.644مف الجدكؿ السابؽ نلاحظ أف قيمة معامؿ الارتباط 
% تأثير العلاقة بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي 41.4أم أف  0.414قيمة معامؿ التحديد 

 EFQMيـ الأداء مف جية كتحقيؽ تطكير في نتائج تطبيؽ نمكذج ك يـ الذاتي كأحد أساليب تقك لمتق
 النتائج الرئيسية( مف جية أخرل. المجتمع,لمتميز )نتائج المتعامميف, نتائج المكارد البشرية, نتائج 

 &Mehralizadeh)ك( et al., 2005Liusar-Boa ,اف نتيجة الفرضية الثانية تتفؽ مع دراسة )     

Homayounia, 2008النتائج لمنمكذج, كجكد علاقة قكية بيف معايير الممكنات كمعايير  اثبتت ( التي
( التي تـ التكصؿ فييا لكجكد علاقة ارتباط et al.Ahmad , ,2012)( ك2005Aldallal ,) كمع دراسة
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كجكد  التي بينت( Gorji& Siami, 2011) كما تتفؽ مع دراسة لمتميز. EFQM بيف معايير نمكذج
 05كمع ما اكضحو ) لمتميز. EFQMعلاقة قكية بيف أداء المستشفى كالمعايير التسعة لنمكذج 

(Dubas& Nijhawan, 20 مع يتناسب الممكنات لعناصر كتطبيؽ المنظمة امتلاؾ الفرضية الرئيسية 
 .الايجابية الأعماؿ تزداد نتائج تطبيؽ عناصر الممكنات درجة زادت فكمما النتائج, تحقؽ درجة

اختبارىا بعد تجزئتيا إلى أربعة أكلان ثـ سيتـ  ية سيتـ اختبار الفرضية الرئيسيةكلاختبار ىذه الفرض
 .أقساـ

 الأولى:ية فرعالفرضية ال -5-3-2-1

: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي    
يـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المتعامميف مف جية أخرل ك كأحد أساليب تق

 الصفرية(.)الفرضية 

: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي كأحد    
)الفرضية  يـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المتعامميف مف جية أخرلك أساليب تق

 :يكما يم( نتائج اختبار ىذه الفرضية 43-5البديمة(. كيكضح الجدكؿ )

 لمفرضية الثانية ية الأكلىفرع( نتيجة اختبار الفرضية ال43-5)جدكؿ 

نتائج 

 المتعاممين

 العمميات والموارد الشراكة البشرية الموارد الاستراتيجية القيادة المعيار

 0.556 0.541 0.550 0.453 0.616 بيرسون

 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** المعنوية

 0.31 0.29 0.30 0.21 0.38 معامل التحديد

 

في جميع المعايير فإننا نرفض الفرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, أم تكجد  p<0.05مف قيمة 
علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقييـ الذاتي كأحد أساليب تقييـ 

  الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المتعامميف مف جية أخرل كىذا الارتباط طردم.
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لى الاىمية النسبية لكؿ منيا مة لممعايير الخمسة اقيـ معاملات التحديد لممتغيرات المستقكما تشير 
في تفسير التبايف في المتغير التابع )معيار نتائج المتعامميف(, فقد تبيف اف أكبر تأثير كاف لمعيار 

 باقي المعايير( ك yكلدل دراسة ىذا المعيار كمتغير تابع ) % مف التبايف.38القيادة حيث انو يفسر 
 كجد أف معادلة الارتباط ىي عمى الشكؿ : (       ) مستقمة كمتغيرات الخمسة

                                                

 (44-5كىذا مكضح في الجدكؿ ) تكضح مدل التأثير .(        كالمعاملات المضركبة ب ) 

 لمعايير الممكنات عمى معيار نتائج المتعامميف التأثير( قيـ المعاملات التي تكضح مدل 44-5)جدكؿ 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.601 .179  8.965 .000 

 000. 3.613 412. 090. 326. معيار القيادة

 370. -900.- -101.- 088. -079.- معيار الاستراتيجيت

 209. 1.263 160. 106. 133. معيار الموارد البشريت

 976. 030. 004. 107. 003. معيار الشراكت والموارد

 013. 2.523 263. 096. 241. معيار العملياث

a. Dependent Variable:   معيار نتائج المتعاملين 

 

(, فإف المتغير )معيار القيادة( ىك 45-5أسمكب الانحدار التدريجي المكضح في الجدكؿ )بتطبيؽ 
الاستبعاد الذم ىك تكز مستكل , كلا يتج 0.05مف مستكل الإدخاؿ  أقؿ pالمتغير الذم لو قيمة 

 معادلة:كتككف أكؿ  0.1

                

النمكذج, كجد أف ثاني متغير الذم لو  القيادة( فيكالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد إدخاؿ )معيار 
تغير )معيار  معادلة:, كلا يتجاكز مستكل الاستبعاد الذم ىك 0.05مف مستكل الإدخاؿ  أقؿ  pقيمة

 العمميات( كتككف ثاني معادلة :
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باقي اف  القيادة& العمميات( في النمكذج, كجد )معيار إدخاؿاقي المتغيرات بعد ف بمقارنة بكالآ
 المتغيرات لا تحقؽ شرط الإدخاؿ كالاستبعاد لذا نستنتج أف أفضؿ معادلة ىي :

                        

 كالعمميات .كأف معيار نتائج المتعامميف  يزداد بازدياد معيارم القيادة 

 الثانيةلمفرضية  ية الاكلىفرعفرضية النتائج تطبيؽ اختبار الانحدار التدريجي لم (45-5جدكؿ )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.975 .136  14.531 .000 

 000. 8.384 616. 058. 486. معيار القيادة

2 

(Constant) 1.593 .173  9.193 .000 

 000. 5.037 441. 069. 349. معيار القيادة

 001. 3.342 293. 080. 269. معيار العملياث

a. Dependent Variable: معيار نتائج المتعاملين 

 
كيتضح مف تمؾ النتائج اف المستشفى يتطمب منيا اعطاء اىتماما كبيرا بالتكاصؿ كتكامؿ مع 

الاداء يتطمب كبشكؿ اساسي تقديـ خدمات متميزة كالتي تحقؽ رضا , فتحسيف لأىميتوالعملاء كذلؾ 
et adAhm ,تتفؽ مع دراسة )اف نتائج اختبار الفرضية الجزئية الاكلى  المتعامميف كافة مع المنظمة.

2012al.,  مع ما عمى نتائج المتعامميف, كما تتفؽ  ايجابي تأثير( التي تبيف اف لمعيار العمميات
في ضركرة كضع معايير لقياس اداء الخدمة عمى اساس الجكدة  (2007)منتدل الرياض,  واقترح

 كالسرعة في الاداء.
  الثانية:ية فرعالفرضية ال -5-3-2-2

: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي    
 أخرل.يـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المكارد البشرية مف جية ك كأحد أساليب تق

اتي كأحد : تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذ   
 أخرل.يـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المكارد البشرية مف جية ك أساليب تق

 :يكما يم( نتائج اختبار ىذه الفرضية 46-5)الفرضية البديمة(. كيكضح الجدكؿ )
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 الثانيةلمفرضية  ية الثانيةفرع( نتيجة اختبار الفرضية ال46-5جدكؿ )

نتائج الموارد 
 البشرية

 العمميات والموارد الشراكة الموارد البشرية الاستراتيجية القيادة المعيار
 0.436 0.546 0.586 0.427 0.420 بيرسون
 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** المعنوية

 0.19 0.30 0.34 0.18 0.18 معامل التحديد

 

في جميع المعايير فإننا نرفض الفرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, أم تكجد  p<0.05مف قيمة 
علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي كأحد أساليب 
تقييـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المكارد البشرية مف جية أخرل كىذا الارتباط 

الى الاىمية النسبية لكؿ ممعايير الخمسة مة لشير قيـ معاملات التحديد لممتغيرات المستقكما ت طردم.
منيا في تفسير التبايف في المتغير التابع )معيار نتائج المكارد البشرية(, فقد تبيف اف أكبر تأثير ليا 

  % مف التبايف.34كاف لمعيار المكارد الذم يفسر 

(        ) الخمسة كمتغيرات مستقمة ( كباقي المعاييرyتابع ) كلدل دراسة ىذا المعيار كمتغير
 كجد أف معادلة الارتباط ىي عمى الشكؿ :

                                              

 (47-5( تكضح مدل التأثير  كىذا مكضح في الجدكؿ )       كالمعاملات المضركبة ب ) 

 لمعايير الممكنات عمى معيار نتائج المكارد البشرية التأثير( قيـ المعاملات التي تكضح مدل 47-5جدكؿ )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .436 .329  1.323 .188 

 482. -706.- -086.- 166. -117.- معيار القيادة

 675. -421.- -050.- 162. -068.- معيار الاستراتيجيت

 001. 3.401 457. 195. 662. معيار الموارد البشريت

 040. 2.076 282. 197. 410. معيار الشراكت والموارد

 846. 195. 022. 176. 034. معيار العملياث

a. Dependent Variable: معيار نتائج الموارد البشريت   
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فإف المتغير )معيار المكارد (, 48-5المكضح في الجدكؿ ) كعند تطبيؽ أسمكب الانحدار التدريجي
الاستبعاد كز مستكل , كلا يتجا0.05مف مستكل الإدخاؿ  أقؿ  pالبشرية( ىك المتغير الذم لو قيمة

 معادلة:كتككف أكؿ  0.1الذم ىك 

                

كالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد إدخاؿ )معيار المكارد البشرية( في النمكذج, كجد أف ثاني متغير 
ىك  0.1, كلا يتجاكز مستكل الاستبعاد الذم ىك 0.05مف مستكل الإدخاؿ  أقؿ pالذم لو قيمة 

 متغير )معيار الشراكة كالمكارد( كتككف ثاني معادلة :

                        

المكارد البشرية( في النمكذج, & كالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد إدخاؿ )معيار الشراكة كالمكارد
 كجد أف باقي المتغيرات لا تحقؽ شرط الإدخاؿ ك الاستبعاد لذا نستنتج أف أفضؿ معادلة ىي :

                        

 البشرية. ردالبشرية يزداد بازدياد معيارم الشراكة كالمكارد كالمكاكأف معيار نتائج المكارد 

 الثانيةلمفرضية  الثانية فرعيةلانحدار التدريجي لمفرضية ال( نتائج تطبيؽ اختبار ا48-5جدكؿ )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) .720 .251  2.865 .005 

 000. 7.748 586. 109. 848. معيار الموارد البشريت

2 

(Constant) .414 .285  1.451 .149 

 001. 3.564 403. 164. 583. معيار الموارد البشريت

 033. 2.153 243. 164. 354. معيار الشراكت والموارد

a. Dependent Variable: معيار نتائج الموارد البشريت 

 
تطمب منيا اعطاء اىتماما كبيرا بالتكاصؿ مع المكارد البشرية لمستشفى يكيتضح مف تمؾ النتائج اف ا

 كعامؿ ميـ في تحسيف الاداء.  لأىميتياكتمبية تكقعاتيا, كذلؾ 



238 

 

 ية الثالثة: فرعالفرضية ال -5-3-2-3

لمتقكيـ الذاتي كأحد أساليب  : لاتكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد   
 تقييـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المجتمع مف جية أخرل )الفرضية الصفرية(.

ذاتي كأحد : تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ ال   
)الفرضية  أخرل.أساليب تقييـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المجتمع مف جية 

 :يكما يم( نتائج اختبار ىذه الفرضية 49-5كيكضح الجدكؿ ) البديمة(.

 الثانيةلمفرضية  ة الثالثةفرعية ال( نتيجة اختبار الفرضي49-5جدكؿ )

نتائج 
 المجتمع

 العمميات والموارد الشراكة البشرية الموارد الاستراتيجية القيادة المعيار
 0.351 0.393 0.293 0.081 0.313 بيرسون
 0.386n.s **0.001 **0.000 **0.000 0.000** المعنوية

 0.12 0.15 0.09 0.01 0.10 معامل التحديد

 

في جميع المعايير باستثناء معيار الاستراتيجية لـ يكف الارتباط معنكم لذا فإننا  p<0.05مف قيمة 
نرفض الفرض العدـ كنقبؿ الفرض البديؿ, أم تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ 

يـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في ك مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي كأحد أساليب تق
 المجتمع مف جية أخرل باستثناء الاستراتيجية كىذا الارتباط طردم. نتائج

منيا لكؿ  كما تشير قيـ معاملات التحديد لممتغيرات المستقمة نمكذج التميز الى الاىمية النسبية     
في تفسير التبايف في المتغير التابع )معيار نتائج المجتمع(, فقد تبيف اف أكبر تأثير ليا كاف لمعيار 

( كباقي yكلدل دراسة ىذا المعيار كمتغير تابع ) % مف التبايف.15شراكة كالمكارد الذم يفسر ال
 ( كجد أف معادلة الارتباط ىي عمى الشكؿ:       ) المعايير الخمسة كمتغيرات مستقمة

                                                

 (50-5( تكضح مدل التأثير  كىذا مكضح في الجدكؿ )       كالمعاملات المضركبة ب )
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 لمعايير الممكنات عمى معيار نتائج المجتمع التأثير( قيـ المعاملات التي تكضح مدل 50-5جدكؿ )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.789 .290  6.167 .000 

 156. 1.427 188. 146. 209. معيار القيادة

 000. -3.732- -483.- 143. -533.- معيار الاستراتيجيت

 355. 930. 136. 171. 159. معيار الموارد البشريت

 021. 2.338 345. 174. 406. معيار الشراكت والموارد

 127. 1.539 185. 155. 239. معيار العملياث

a. Dependent Variable: معيار نتائج المجتمع 

 

(, تبيف إف المتغير )معيار الشراكة 51-5التدريجي المكضح في الجدكؿ)ب الانحدار كبتطبيؽ أسمك 
, كلا يتجاكز مستكل الاستبعاد 0.05أقؿ مف مستكل الإدخاؿ   pكالمكارد( ىك المتغير الذم لو قيمة 

 معادلة:كتككف أكؿ  0.1الذم ىك 

                

كالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد إدخاؿ )معيار الشراكة كالمكارد( في النمكذج كجد أف ثاني متغير 
ىك  0.1كز مستكل الاستبعاد الذم ىك , كلا يتجا0.05أقؿ مف مستكل الإدخاؿ   pالذم لو قيمة 

 ( كتككف ثاني معادلة :الاستراتيجيةمتغير ) 

                        

( في النمكذج, كجد الاستراتيجيةكالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد إدخاؿ )معيار الشراكة كالمكارد & 
 الاستبعاد لذا نستنتج أف أفضؿ معادلة ىي:أف باقي المتغيرات لا تحقؽ شرط الإدخاؿ ك 

                        

 .الاستراتيجيةكأف معيار نتائج المجتمع يزداد بازدياد معيار الشراكة كالمكارد كيتناقص بازدياد معيار 
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 لمفرضية الثانية ة الثالثةفرعيالانحدار التدريجي لمفرضية النتائج تطبيؽ اختبار ( 51-5) جدكؿ

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.819 .262  6.943 .000 

 000. 4.584 393. 101. 463. معيار الشراكت والموارد

2 

(Constant) 2.029 .264  7.684 .000 

 000. 5.463 607. 131. 715. معيار الشراكت والموارد

 004. -2.901- -323.- 122. -355.- معيار الاستراتيجيت

a. Dependent Variable: معيار نتائج المجتمع 

 
تطمب منيا اعطاء اىتماما كبيرا بالتكاصؿ كتكامؿ مع المستشفى ي كيتضح مف تمؾ النتائج اف

 استراتيجيات( باف تحقيؽ 99, ص2008, كيدعـ ذلؾ ما كضحو ىاككز )لأىميتوالمجتمع كذلؾ 
 رؤياالتميز في القطاع الحككمي يتطمب سياسات الشراكة بيف القطاعيف العاـ كالخاص, كبناء 

مشتركة كتكاممية. كترل الباحثة اف ىذه النتيجة قد يرجع الى الامكانيات لتمؾ المستشفى مقابؿ 
 الصحة كىيئات الاعتماد. الشركط التي تفرضيا كزارة

 
 ة الرابعة : فرعيالفرضية ال -5-3-2-4

: لا تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي    
كأحد أساليب تقييـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في النتائج الرئيسية مف جية أخرل 

 )الفرضية الصفرية(.

: تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي كأحد    
أساليب تقييـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في النتائج الرئيسية مف جية أخرل )الفرضية 

 :يكما يم( نتائج اختبار ىذه الفرضية 52-5كيكضح الجدكؿ ) البديمة(.
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 الثانيةلمفرضية  ة الرابعةفرعياختبار الفرضية ال ( نتيجة52-5جدكؿ )

النتائج 
 الرئيسية

 العمميات الشراكة والموارد الموارد البشرية الاستراتيجية القيادة المعيار
 0.489 0.518 0.416 0.354 0.418 بيرسون
 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** المعنوية

 0.24 0.27 0.17 0.13 0.17 معامل التحديد
 

الفرض البديؿ, أم تكجد  العدـ كنقبؿنرفض الفرض  لذا فإننافي جميع المعايير  p<0.05مف قيمة 
علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقكيـ الذاتي كأحد أساليب 
تقييـ الأداء مف جية, كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج الأداء الرئيسية مف جية أخرل كىذا الارتباط 

 .طردم

الى الاىمية النسبية لكؿ مة لممعايير الخمسةكما تشير قيـ معاملات التحديد لممتغيرات المستق     
منيا في تفسير التبايف في المتغير التابع )معيار النتائج الرئيسية(, ككاف أكبر تأثير ىك لمعيار 

( كباقي yكلدل دراسة ىذا المعيار كمتغير تابع ) % مف التبايف.27الشراكة كالمكارد التي تفسر
 كجد أف معادلة الارتباط ىي عمى الشكؿ : (       الخمسة كمتغيرات مستقمة ) المعايير

                                               

 (53-5تكضح مدل التأثير كىذا مكضح في الجدكؿ ) (       كالمعاملات المضركبة ب ) 

 لمعايير الممكنات عمى معيار النتائج الرئيسية التأثير( قيـ المعاملات التي تكضح مدل 53-5جدكؿ )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) .917 .273  3.366 .001 

 565. 577. 074. 138. 079. معيار القيادة

 653. -451.- -057.- 134. -060.- معيار الاستراتيجيت

 993. 009. 001. 161. 001. معيار الموارد البشريت

 024. 2.290 329. 163. 374. معيار الشراكت والموارد

 039. 2.086 244. 146. 304. معيار العملياث

a. Dependent Variable: معيار النتائج الرئيسيت 
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ف المتغير )معيار , كجد أ(54-5الجدكؿ )التدريجي المكضح نتائجو في الانحدار  بتطبيؽ أسمكب
, كلا يتجاكز مستكل 0.05أقؿ مف مستكل الإدخاؿ  pالشراكة كالمكارد( ىك المتغير الذم لو قيمة 

 معادلة:  كتككف أكؿ  0.1الاستبعاد الذم ىك 

                

في النمكذج كجد أف ثاني متغير   الشراكة كالمكارد()يار ادخاؿ مع كالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد
ىك  0.1, كلا يتجاكز مستكل الاستبعاد الذم ىك 0.05أقؿ مف مستكل الإدخاؿ   pالذم لو قيمة

    معادلة:متغير )العمميات( كتككف ثاني 

                        

كالمكارد& العمميات( في النمكذج كجد أف الشراكة  كالآف بمقارنة باقي المتغيرات بعد إدخاؿ )معيار
 باقي المتغيرات لا تحقؽ شرط الإدخاؿ كالاستبعاد لذا نستنتج أف أفضؿ معادلة ىي :

                        

 نتائج الرئيسية يزداد بازدياد معيارم الشراكة كالمكارد كالعمميات .الكأف معيار 

 الثانيةلمفرضية  ة الرابعةفرعيالانحدار التدريجي لمفرضية ال( نتائج تطبيؽ اختبار 54-5جدكؿ )

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.195 .235  5.076 .000 

 000. 6.497 518. 091. 590. معيار الشراكت والموارد

2 

(Constant) .908 .266  3.409 .001 

 002. 3.094 345. 127. 392. معيار الشراكت والموارد

 030. 2.194 244. 139. 305. معيار العملياث

a. Dependent Variable: معيار النتائج الرئيسيت 

 

انو يتطمب اعطاء اىتماـ اكبر بالنتائج الرئيسية لممستشفى, كيدعـ ذلؾ ما اكدتو  مف النتائج كيتضح
باف التركيز عمى النتائج مف الممارسات الاساسية لتحقيؽ التميز  EFQMالمنظمة الاكركبية لمجكدة 

(Aldallal, 2005, p27 ( كما يراه السممي ,)باف ادارة التميز تسعى جاىدة لتحقيؽ 21, ص2002 )
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( مف اف قياس الاداء التشغيمي 2005, p2) ZAIRIالمصمحة كافة, كما بينو  لأصحابئج متكازنة نتا
تتفؽ نتيجة ىذه الفرضية جزئيا مع دراسة كما  مف العكامؿ الاربعة الرئيسية لمتميز المؤسسي.

(Dehnavieh et al., 2012التي اثبتت اف )  معايير  ىي“كالمكارد معيارم "المكارد البشرية" ك"الشراكة
 .الرئيسيةمف أجؿ تحقيؽ نتائج مرضية لمعيار النتائج ذات أكلكية عالية لمتحسيف 

 

 احتساب مؤشرات تقويم الاداء التقميدية في مستشفى الاسد الجامعي: -5-4
Calculation the indicators for assessing performance in Assad hospital 

قياس اداء المستشفيات المعتمدة لدل منظمة الصحة العالمية قامت الباحثة باحتساب مؤشرات 
(world health organization, 2005 كالتي تتضمف مؤشرات خاصة ,)الممرضيف, المكارد بالأطباء ,

كطرؽ ( قيـ ىذه المؤشرات 9الممحؽ رقـ )في  المادية كالبشرية...الخ في المستشفى, يبيف الجدكؿ
المؤشرات, لاف ؽ كافة لـ تستطع الباحثة تطبيحيث  .يار العالمي المقبكؿاحتسابيا كمقارنتيا مع المع

ىذه المؤشرات اعدت ضمف ظركؼ العمؿ المثالية, كاف ىذا لا يعني انيا لـ تحقؽ الاىداؼ المرجكة 
منيا لاف كجكد جزء قميؿ منيا يتطمب القدرة عمى استغلاؿ المكارد المتاحة ليا. كيتطمب اف يككف 

خصص يقكـ بمراقبة تطبيؽ ىذه المؤشرات, كتقع عميو مسؤكلية تحديد الانحرافات ىناؾ كادر مت
 الناتجة عف تطبيؽ المؤشرات كايجاد الحمكؿ المناسبة ليا. 
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الفصل السادس: التقويم الذاتي لمستشفى الاسد الجامعي وفق معايير 
  RADAR لمتميز, ومنطق EFQMنموذج 

Hospital, according to the criteria of the EFQM assessment of Assad  -Self

Excellence Model, and RADAR logic 

 
 introduction تمييد:

يعتبر قياس اداء المستشفيات بغرض تحسيف مستكل الخدمات الصحية المقدمة لمعملاء مسألالجيد 
تقديميا بالمستكل الجيد كفيككف الخدمة الصحية مف الأمكر التي لا تقبؿ التأجيؿ, كمف ىنا فاف 

كفي الكقت المناسب أمر بالغ الأىمية, كىك الأمر الذم دفع الباحثة إلى تقكيـ ىذه الخدمات في 
 المستشفيات الحككمية لمكقكؼ عمى نقاط القكة كالضعؼ عند تقديميا.

 يتناكؿ ىذا الفصؿ كيفية التقكيـ الذاتي لأداء المستشفى محؿ البحث, كمحاكلة لتشخيص     
مشاكؿ ىذا الاداء, كالسعي الى صياغة الية لتطكير استراتيجيات لعلاج المشاكؿ الحالية للأداء بما 
يساىـ في تحسيف مستكل الخدمات الصحية المقدمة. كقد تـ اجراء التقكيـ الذاتي باستخداـ احد 

 .RADAR لمتميز كفؽ منطؽ EFQMنمكذج  اساليب تقكيـ الاداء الحديثة كىك

 the Exploratory study of  ASSAD لمستشفى الاسدالدراسة الاستطلاعية  -6-1

hospital 

, عمى أف يككف مستشفى 1983( لعاـ 9تـ إنشاء مستشفى الأسد الجامعي بناءن عمى القانكف رقـ )
, كيقدـ الخدمات الطبية كالتشخيصية تعميمي ممحؽ بكمية الطب في جامعة تشريف باللاذقية

الأىداؼ التي أحدث مف اجميا المشفى  1988( لمعاـ 23كقد حدد القانكف ) لممكاطنيف, كالعلاجية
 (:uhl.org-www.alassad)  كىي

تأميف الخدمات التدريسية كالتدريبية لطلاب كمية الطب في جامعة تشريف بما في ذلؾ  .1
 .طلاب الدراسات العميا كطلاب التمريض ك المعاىد المتكسطة الطبية

 .تكفير العناية الطبية التشخيصية كالعلاجية في الجميكرية العربية السكرية المساىمة في .2
 .القياـ بالبحكث العممية التي يكمؼ بيا مف الجيات العامة بالتنسيؽ مع كزارة التعميـ العالي .3
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اتضح مف الدراسة الاستطلاعية كالمقابلات مع بعض العامميف, اف المستشفى تعمؿ بكامؿ طاقتيا 
 سرير( كتقكـ باستكماؿ باقي الاقساـ العلاجية كالطبية كالفنية, اضافة:  265خططة )الكمية الم

المستشفى مرتبط اداريا بمجمس ادارة الجامعة كرئيس الجامعة, كمرتبط فنيا بكمية الطب بيا  .1
ككحدة مف جامعة تشريف تقدـ الخدمة التعميمية الصحية, كما يرتبط المستشفى ماليا 

 لتخطيط نظرا لاعتمادىا جزئيا عمى المكازنة العامة لمدكلة.بكزارات المالية كا
نظرا لاف المستشفى تقدـ الخدمة الطبية لنكعيف مف المرضى, باجر كبدكف اجر, كاف نكعا  .2

كاحد منيـ يقكـ بسداد النفقات, فاف التسعير لا يتـ عمى اساس التكمفة الحقيقية, كانما يبنى 
الحقيقي الذم يتـ حسابو قسما بقسـ اعتمادا عمى  عمى اساس مفيكميف ىما: سعر التكمفة

المعمكمات كالمراجعة العممية, كسعر البيع الذم سيككف مصدرا لمدخؿ كيتـ الحصكؿ عميو 
 مف المرضى الذيف يسددكف نفقات العلاج.

المدير العاـ, كمديرية الشؤكف الادارية كالقانكنية,  يتككف الييكؿ التنظيمي لممستشفى مف: .3
 الشؤكف الطبية التي تتبع ليا كؿ مف الكحدات التنظيمية التالية:كمديرية 

قسـ الاسعاؼ: كيحتكم عيادات الاسعاؼ المخصصة لاستقباؿ المرضى مف  .أ 
اختصاصات الداخمية كالجراحة كالاطفاؿ, اضافة لما تتطمبو ىذه العيادات مف مكاد 

. كما  صحية لمحتاجييا مف يقكـ بتقديـ الخدمات الكتجييزات كادكية عمى مدار اليكـ
 عناية مركزة فكرية لكؿ انكاع الاصابات سكاء كانت جراحية اك باطنية.

قسـ العيادات الخارجية: كيحكم العيادات الطبية المعدة لاستقباؿ المرضى المراجعيف  .ب 
في احكاليـ العادية )غير الاسعافية( كمف جميع الاختصاصات اللازمة, كحيث تعمؿ 

تعد العيادات الخارجية ذات  الدكاـ الرسمي الصباحي فقط.ىذه العيادات في فترة 
اىمية كبيرة لما تقدمو مف خدمات طبية لممرضى المراجعيف لممستشفى, كالتي يعجز 

 في بعض الاحياف المركز الصحي عف تقديميا.
الاقساـ كالشعب الطبية المساعدة: تضـ اقساـ )التمريض, الصيدلية, ادارة جكدة  .ج 

 الخدمات الطبية(.
شعبة البحث العممي كالتأىيؿ كالتدريب الطبي: تضـ كحدة البحث العممي ككحدة  .د 

 التأىيؿ كالتدريب الطبي.
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 الاقساـ كالشعب الطبية العلاجية الرئيسية: كتشمؿ ما يمي: .ق 
شعبة الجراحة العامة  -شعبة الجراحة العامة النسائية قسـ الجراحة كيضـ: -

شعبة الجراحة  -جراحة الكعائيةشعبة ال -شعبة الجراحة الصدرية -لمرجاؿ
شعبة الجراحة  -شعبة الجراحة العظمية -شعبة الجراحة العصبية -التجميمية
شعبة العناية  -العيادات الجراحية الاسعافية -جناح العمميات الجراحية -البكلية

 المشددة الجراحية.
قسـ الامراض الباطنية كيضـ: شعبة الداخمية رجاؿ, شعبة الداخمية نساء, شعبة  -

الامراض القمبية, شعبة الامراض العصبية, شعبة الامراض الصدرية, شعبة 
الامراض اليضمية, شعبة الغدد الصـ, كحدة تنقية الدـ, شعبة العناية المشددة, 

بي, كحدة التنظير اليضمي. كحدة تخطيط الدماغ كالاعصاب, كحدة التنظير القص
تقبؿ ىذه الاقساـ الحالات المحكلة مف قسـ الطكارئ اك كحدة العيادات الخارجية 
كيبدا العلاج مباشرة لحظة دخكؿ المريض لممستشفى استكمالا لما تـ عممو بقسـ 
الطكارئ اك العيادات كتضـ الاقساـ الداخمية جميع التخصصات بالإضافة الى 

اص مثؿ العناية المركزة كغرفة الكلادة كقسـ الحضانات كقسـ كحدات ذات طابع خ
 الحركؽ كقسـ العمميات الجراحية كقسـ القمب.

 قسـ الاطفاؿ كيضـ: شعبة الاطفاؿ العامة, شعبة الحكاضف. -
 قسـ امراض الانؼ كالاذف كالحنجرة. -
 قسـ امراض العيف. -
 راض النسائية.قسـ التكليد كامراض النساء كيضـ: شعبة التكليد, شعبة الام -
يعتبر عاملا مساعدا لمطبيب في تشخيص المرض. كتعتمد دقة قسـ المخابر:  -

كيضـ قسـ الدمكيات, كقسـ الفحكصات كالتحاليؿ عمى طبيعة الاجيزة المستخدمة, 
  التشريح المرضي, كقسـ الكيمياء الحيكية, كقسـ الجراثيـ كالاحياء الدقيقة.

شعاعي كالتنظير, شعبة التصكير الطبقي قسـ الاشعة كيضـ: شعبة التصكير ال -
المحكرم, شعبة التنظير بالأمكاج فكؽ الصكتية, شعبة التصكير الك مضائي. 
يمتمؾ ىذا القسـ اىمية كبيرة اذ يساعد الطبيب في تشخيص مكضع المرض, 
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فضلا عف دكره الميـ في التشخيص الطبي لممرضى قبؿ دخكليـ غرفة العمميات, 
 ـ تعتمد عمى نكعية الاجيزة المستخدمة.كاف كفاءة ىذا القس

 قسـ التخدير كالانعاش: كيضـ شعبة التخدير كالانعاش كشعبة العناية المشددة. -
يقكـ ىذا القسـ بتقديـ الخدمات العلاجية لبعض الأمراض قسـ المعالجة الفيزيائية:  -

 الخاصة كالكسكر كفقرات الجسـ كالمفاصؿ.
 .طبابة العامميف -

  لمتميز, ومنطق EFQM الذاتي لمستشفى الاسد وفق معايير نموذجالتقويم  -6-2
RADAR. 

Self- assessment of Assad Hospital, according to the criteria of the EFQM 

Excellence Model, and RADAR logic. 

 

التقويم الموضوعي والوصفي لممستشفى محل البحث وفق معايير نموذج  -6-2-1
EFQM .لمتميز ومنطق رادار 

قامت الباحثة بإجراء التقكيـ المكضكعي كالكصفي لممستشفى محؿ البحث, حيث تـ تحديد ابرز 
نقاط القكة كمجالات التحسيف لكؿ معيار رئيسي مف معايير النمكذج, كلكؿ معيار فرعي, ككفؽ 

 كيـ.( تبيف نتائج ىذا التق10, كالجداكؿ المكجكدة في الممحؽ رقـ )RADAR منطؽ
 
لمتميز  EFQMوفق معايير نموذج التقويم الكمي لممستشفى محل البحث  -6-2-2

 ومنطق رادار.
 التقويم الكمي لمعايير الممكنات: -6-2-2-1

تـ احتساب عناصر العلامات ىذه لكؿ معيار فرعي مف معايير الممكنات, بحيث اف كؿ جزء مف 
معيار الممكنات سكؼ يشير الى المنيجية المتبعة, درجة تطبيؽ المنيجية, كخصائص المراجعة 

 كالتقييـ. 
 عمى اليةكقد اعتمدت الباحثة عند كضع العلامات عمى نمكذج التقكيـ الكمي لممعايير بناءا      

RADAR كالذم يكضح فئات حسب نسب العلامات عند تحديد (11رقـ) المبيف في الممحؽ ,
 علامة التقكيـ الذاتي كالتي تبنى عمى الأدلة المقدمة مف المستشفى.
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 نشاط(: 28معايير فرعية,  5: )Leadership القيادة -6-2-2-1-1
 لممعايير الفرعية لمعيار القيادة.( ممخص نتائج التقكيـ الكمي 1-6يكضح الجدكؿ )

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار القيادة1-6جدكؿ )

متوسط التقييم  المعيار الفرعي
 لممعيار الفرعي

 21 بو يحتذل  –كمثؿ كتتصرؼ كالاخلاؽ القيـ الرؤية, المنظمة رسالة لممنظمة العميا الإدارة تطكر
 25 المنظمة في كالاداء الادارة نظاـ تطكير عممية كتقكد كتراجع كتراقب تحدد العميا الادارة

 21 ترتبط الادارة العميا بعلاقات مع الاطراؼ المعنية الخارجية
 20 لدل المكارد البشرية التميز الادارة  ثقافةتعزز 

 19 بنجاح التغيير كتدير مرنة المنظمة اف تضمف العميا الادارة
 

التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة ضمف معيار "القيادة". ككيفية احتساب علامات ىذه اما 
 .(11المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )

 
 نشاط(  21معايير فرعية,  4: )Strategy الاستراتيجية -6-2-2-1-2

 لمعيار الاستراتيجية( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية 2-6يكضح الجدكؿ )

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار الاستراتيجية2-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي
 20 كالمجتمع المعنية الأطراؼ كتكقعات احتياجات فيـ عمى الاستراتيجية تعتمد

 23 الداخمية كالقدرات الاداء فيـ أساس عمى مبنية الاستراتيجية
 23 كتراجع كتطكر تعد ليا الداعمة كالسياسات الاستراتيجية

 24 يتـ ايصاليا كتطبيقيا كمراقبتيا  ليا الداعمة كالسياسات الاستراتيجية
 

اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة ضمف معيار "الاستراتيجية". ككيفية احتساب علامات 
 (.11الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )ىذه المعايير 
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 :نشاط( 27معايير فرعية,  5): Peopleالموارد البشرية  -6-2-2-1-3

 ( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار المكارد البشرية3-6يكضح الجدكؿ )

 البشرية(: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار المكارد 3-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي
 18 المنظمة استراتيجية تدعـ العامميف خطط

 20 المكارد البشرية كقدرات معرفة يتـ تطكير
 19 تمكيف كمشاركة المكارد البشرية

 21 ةالمنظم داخؿ ؿبشكؿ فعا الاتصاؿ مع المكارد البشرية
 17 كمكافأتيـ تمييزىـ كيتـبالمكارد البشرية  الاىتماـ يتـ

 
اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة ضمف معيار"المكارد البشرية". ككيفية احتساب علامات 

 (.11ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )
 

 نشاط( 29معايير فرعية,  5) Partnership and resources الشراكة والموارد -6-2-2-1-4

 ( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار الشراكة كالمكارد4-6يكضح الجدكؿ )

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار الشراكة كالمكارد4-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي
 34 مستدامة فائدة تضمف بحيث تدار الشراكة كالمكرديف

 26 المستمر النجاح تضمف بطريقة  المالية تتـ ادارة الشؤكف
 25 مستدامة بطريقة الطبيعية كالمصادر كالمكاد كالمعدات تتـ ادارة المباني

 17 الاستراتيجية تطبيؽ لدعـ تتـ ادارة التكنكلكجيا
 16 المنظمة قدرات كبناء الفعاؿ القرار اتخاذ تدعـ بطريقة كالمعرفة المعمكمات تتـ ادارة

 
اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة ضمف معيار"الشراكة كالمكارد". ككيفية احتساب 

 (.11علامات ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )
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 نشاط( 26معايير فرعية,  5) Processesالعمميات, المنتجات والخدمات  -6-2-2-1-5

نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار العمميات, المنتجات  ( ممخص5-6يكضح الجدكؿ )
 كالخدمات.

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار العمميات, المنتجات كالخدمات.5-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي
 25 لأصحاب المصمحة النتائج افضؿ لتحقيؽكادارتيا  العمميات يتـ تصميـ

 24 لأصحاب المصمحة النتائج افضؿ لتحقؽ المنتجات كالخدمات تطكير يتـ
 23 المنتجات كالخدمات كالتركيج ليا بشكؿ فعاؿ تسكيؽ يتـ

 24 يتـ انتاج الخدمات كالمنتجات, كتقديميا كادارتيا
 30 العملاء مع يتـ ادارة العلاقات

 
الفرعية المندرجة ضمف معيار"العمميات, المنتجات كالخدمات". ككيفية اما التقييـ الكمي لممعايير 

 (.11احتساب علامات ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )
 التقويم الكمي لمعايير النتائج: -6-2-2-2

 كقد اعتمدت الباحثة عند كضع العلامات عمى نمكذج التقكيـ الكمي لممعايير بناءا عمى الية
RADAR  المبيف في الممحؽ, كالذم يكضح فئات حسب نسب العلامات عند تحديد علامة التقكيـ

 كالتي تبنى عمى الأدلة المقدمة مف المستشفى.

 نقطة, معيارين فرعيينCustomer Results  (150 ) نتائج المتعاممين -6-2-2-2-1

 لمعيار نتائج المتعامميف ( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية6-6يكضح الجدكؿ )

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج المتعامميف6-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي
 16 مقياس رأم المتعامميف

 15 مؤشرات الاداء المتعمقة بالمتعامميف
ضمف معيار"نتائج المتعامميف". ككيفية احتساب اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة 

 (.11علامات ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )
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 نقطة, معيارين فرعيين( People Results( )100نتائج الموارد البشرية ) -6-2-2-2-2

 المكارد البشرية( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج 7-6يكضح الجدكؿ )

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج المكارد البشرية7-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي

 12 مقياس رأم المكارد البشرية

 8 مؤشرات الأداء المتعمقة بالمكارد البشرية

 
المندرجة ضمف معيار"نتائج المكارد البشرية". ككيفية احتساب اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية 

 (.11علامات ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )
 

 معايير فرعية(2نقطة,  100) Society Results نتائج المجتمعمعيار -6-2-2-2-3

 نتائج المجتمع( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار 8-6يكضح الجدكؿ )

 (: ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار نتائج المجتمع8-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي

 13 مقياس رأم المجتمع

 7 مؤشرات الأداء المتعمقة بالمجتمع

 
المجتمع". ككيفية احتساب علامات اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة ضمف معيار"نتائج 

 (.11ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )
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 نقطة, معيارين فرعيين(  Key Results( )150) النتائج الرئيسية -6-2-2-2-4

 ( ممخص نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار النتائج الرئيسية9-6يكضح الجدكؿ )

 نتائج التقكيـ الكمي لممعايير الفرعية لمعيار النتائج الرئيسية(: ممخص 9-6جدكؿ )

 متوسط التقييم لممعيار الفرعي المعيار الفرعي
 15 المخرجات الاستراتيجية الرئيسية

 10 مؤشرات الأداء الرئيسية
 

علامات اما التقييـ الكمي لممعايير الفرعية المندرجة ضمف معيار"نتائج المجتمع". ككيفية احتساب 
 (.11ىذه المعايير الفرعية فيي مكضحة في الممحؽ رقـ )

 
احتساب العلامات النيائية لمتقويم الذاتي لممستشفى بناءا عمى مصفوفة  -6-2-3

 :RADARتسجيل 
Calculating the final grades for self-assessment of the hospital based on the matrix 

recording RADAR: 

المعطاة  RADAR الباحثة بتسجيؿ علامات المستشفى باستخداـ اكزاف مصفكفة تسجيؿقامت 
لممعايير التسعة, كتـ انجاز ذلؾ باعتبار كؿ العناصر كمكاصفاتيا في المصفكفة لكؿ معيار فرعي 
مف النمكذج لاحتساب عدد النقاط التي تـ منحيا, كبعدىا تـ دمج نسب التسجيؿ التي تـ منحيا 

( كما ىك مكضح في 1000( الى )0فرعي لإعطاء تسجيؿ شامؿ عمى مقياس مف )لممعيار ال
 (.10-6الجدكؿ )

: مصفكفة تسجيؿ رادار لعلامة نتائج التقكيـ النيائي لكؿ معيار كالنتيجة النيائية لمستشفى الاسد (10-6) جدكؿ
 .منمكذجاعتمادا عمى المعايير/ المعايير الفرعية, النسبة المئكية كالنقاط ل الجامعي

Enablers Criteria 

Criterion Number 1 % 2 % 3 % 4 % 5 % 

Criterion Part 1a 21 2a 20 3a 18 4a 34 5a 25 

Criterion Part 1b 25 2b 23 3b 20 4b 26 5b 24 
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Criterion Part 1c 21 2c 23 3c 19 4c 25 5c 23 

Criterion Part 1d 20 2d 24 3d 21 4d 17 5d 24 

Criterion Part 1e 19   3e 17 4e 16 5e 30 

            Sum of parts 106  90  95  118  126 

 ÷ 5  ÷ 4  ÷ 5  ÷ 5  ÷ 5 

Criterion Score (%) 21.2  22.5  19  23.6  25.2 

Results Criteria 

Criterion 

Number 
6  % 7  % 8  % 9  % 

 

Criterion 

Part 
6a 16 

x 

0.75

= 

12 7a 12 

x 

0.75

= 

9 8a 13 

x 

0.50

= 

6.5 9a 15 

x 

0.50

= 

7.5 

Criterion 

Part 
6b 15 

x 

0.25

= 

3.75 7b 8 

x 

0.25

= 

2 8b 7 

x 

0.50

= 

3.5 9b 10 

x 

0.50

= 

5 

 

Criterion Score (%) 15.75  11  10  12.5 

Total Points 

Criterion 
Criterion 

Score (%) 
Weighting Points (absolute) 

1  Leadership 21.2 x 1.0 21.2 

2  Strategy 22.5 x 1.0 22.5 

3  People 19 x 1.0 19 

4 Partnership and 

Resources 
23.6 x 1.0 23.6 

5  Processes 25.2 x 1.0 25.2 

6  Customer Results 15.75 x 1.5 23.63 

7  People Results 11 x 1.0 11 

8  Society Results 10 x 1.0 10 

9  Key Results 12.5 x 1.5 18.75 

 

Total Points 174.88 
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مناقشة نتائج التقويم الذاتي لممستشفى بناءا عمى مصفوفة تسجيل  -6-2-4
RADAR: 

Discuss the results of the self-assessment of the hospital based on the matrix recording 

radar 

 EFQMتـ تحديد معدؿ أداء المستشفى مف خلاؿ بيانات الاستبياف القياسي لمعايير نمكذج  .1
( في نمكذج 1000( نقطة مف مجمكعة )174.88تميز التسعة كمنطؽ الرادار ب )لم

EFQM ,نقطة  500( نقطة مف اصؿ 111.5بحيث كاف لمعايكىذا ناتجت ) لمتميز
ظير أف حجـ الفجكة نقطة, كما  500( نقطة مف اصؿ 63.38كعلامة معايير النتائج )

(, كالفجكة بيف النتائج  الحالية كالمتكقعة 388.5بيف الممكنات الحالية كالمتكقعة كانت )
 ئج التقكيـ الذاتي:( يبيف نتا1-6كالشكؿ ) (.436.62كانت )

 
 لمتميز  EFQM( نتائج التقكيـ الذاتي لمستشفى الاسد الجامعي كفؽ معايير نمكذج 1-6الشكؿ)

(final EFQM evaluation 2worksafe) 

ظير اف حجـ الفجكة الحالية كالمتكقعة بيف كافة المعايير)لمممكنات كالنتائج عمى حد سكاء(  .2
%, كىذا  76الممكنات كانت أكثر مف النتائج بنسبة اف متكسط نقاط , ك (825.12كانت )

 ناتج عف انخفاض نتائج العملاء, النتائج الرئيسية, نتائج العامميف كنتائج المجتمع
نقطة, معيار  (21.2اما نتائج المعايير التسعة فكانت عمى النحك التالي: معيار القيادة ) .3

(, 23.6) (, الشراكة كالمكارد19)( نقطة, معيار المكارد البشرية 22.5الاستراتيجية )
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 %(10)القيادة 

 %(10)الاستراتيجية 

الموارد البشرية 
(10)% 

الشراكة والموارد 
(10)% 

المنتجات , العمليات
 %(10)والخدمات 

 %(15)نتائج المتعاملين 

نتائج الموارد البشرية 
(10)% 

 %(10)نتائج المجتمع 

 %(15)النتائج الرئيسية 

(Total score)  العلامة

  الكلية

Final EFQM evaluation 2worksafe
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( 23.63نقطة, معيار نتائج العملاء ) (25.2معيار العمميات, المنتجات كالخدمات )
( نقطة, النتائج الرئيسية  10( نقطة, نتائج المجتمع )11نقطة, نتائج المكارد البشرية )

 :(2-6) كما ىك مكضح في الشكؿ التالي ( نقطة.18.75)

 
 EFQM( : العلامات المتحققة لكؿ معيار في مستشفى الاسد الجامعي اعتمادا عمى نمكذج 2-6الشكؿ )

 لمتميز.

كاف ترتيب الاكلكية مف حيث فعالية معايير الممكنات في اداء المشفى كما يمي: معيار  .4
العمميات المنتجات كالخدمات, معيار الشراكة كالمكارد, معيار الاستراتيجية, معيار القيادة, 
معيار المكارد البشرية. اما بالنسبة لمعايير النتائج فقد كاف الترتيب حسب الاكلكية: نتائج 
 العملاء, النتائج الرئيسية, نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع التي كاف ليا علامة اقؿ.

اتضح مف الجدكؿ الساؽ ايضا اف اعمى مستكل تميز ليذه المستشفى كاف في المعيار  .5
المنتجات كالخدمات", اذ حصمت المستشفى عمى درجة , الخاص ب "العمميات الرئيسي

(, في حيف تبيف اف ادنى  مستكل 100درجة مف  25.2تميز في ىذا المعيار بمغت )
مستشفى كاف في المعيار الرئيسي كالخاص ب" نتائج المجتمع اذ حصمت ىذه متميز ل

, كىذا مكضع في الشكؿ قطة(ن 100درجة مف  10المستشفى عمى درجة تميز بمغت )
(6-3). 
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 ( نتائج التقكيـ الذاتي لممستشفى3-6الشكؿ )

تظير مقارنة النتائج, اف نتيجة التقكيـ الذاتي لممستشفى كانت قميمة مقارنة بنتائج تقييـ المنظمات 
alrayes,  ;aldallal, 2005) الدراسات السابقة كدراسةالصحية في البمداف المتقدمة, كالمذككرة في 

Gorji&  ;Michalska, 2008 ;Mehralizadeh& Homayounia, 2008; alrayes, 2003 ;2006

1Shirvani, et al., 201 ;Feyzabadi, et al., 2013 ;Dehnavieh. et al., 2012; Siami, 2011) .  
مكف أف يعزل السبب إلى عدة عكامؿ كالخبرة القميمة للإدارة العميا بالتقكيـ الذاتي, نقص ي     

 لمنتائج. التقدير الكميالمعرفة بنظـ ادارة الجكدة كمفاىيـ التميز, عدـ كجكد ميارة في 
(, Vallejo et al., 2007( ك)Moeller, 2001) كما تتفؽ نتائج البحث مع ما تكصمت اليو دراسة    

  التي اكضحت نجاح تطبيؽ نمكذج  ( ;Feyzabadi, et al., 2013Badia, et al., 2001كدراستي )
EFQM تميز في قطاع الرعاية الصيحة, كاعتبرتو اطاران مفيدان لمتقكيـ الذاتي كنظامان جيدان لمتعرؼ لم

 عمى مجالات التحسيف كمف الممكف تطبيقو في المستشفيات كفي ام مستكل تنظيمي.
كيمكف تفسير تمؾ النتيجة لما يكفره ليا نتائج التقكيـ مف معرفة داخمية عف نقاط القكل      

Pipan&  , 2008;Khurramكمجالات التحسيف, كيدعـ ذلؾ التفسير ما اكدتو الدراسات السابقة )

)Dehnavieh, et al., 2012; Sokovic, 2011  مف اف التقكيـ الذاتي اصبح احدل التقنيات المتميزة
, لتحقيؽ التطكير مف خلاؿ تحديد الفجكات, كتحديد مكاضع التي تتطمب التحسيف لتحقيؽ التميز

كتحديد مختمؼ , تحقيؽ رضا العملاء كمراقبة العمميات كالمنتجات, كنتائج الاداء الرئيسيةك 
 .المستكيات التي تحتاج لمتطكير
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الشراكة 
والموارد 

(10)%  

, العمليات
المنتجات 
والخدمات 

(10)%  

نتائج 
المتعاملين 

(15)%  

نتائج الموارد 
البشرية 

(10)%  

نتائج المجتمع 
(10)%  

النتائج 
الرئيسية 

(15)%  

(Total 
score) 

 العلامة الكلية 

Achievement 21% 23% 19% 24% 25% 16% 11% 10% 13% 17%
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;Ruiz, et al,.  Ritchie& dale, 2000ما تكصمت اليو دراستي )مع  نتائجىذه الا تتفؽ كم     

لمتميز تتصؼ كمرشد لإدارة المنظمة  EFQM, مف اف التقكيـ بالاعتماد عمى معايير نمكذج 1999(
( مف فكائد price water house coopers, 2000لمكصؿ الى الاداء المتميز, كمع ما اكضحتو )

متميز في منظمات القطاع العاـ مف تحديد المجالات التي تتطمب ل EFQM جنمكذاستخداـ 
( مف اف معايير التميز تتيح لممنظمات اف تركز في alrayes, 2003التحسيف, كمع ما بينتو دراسة )

 مجالات محددة لمتطكير كالتحسيف.
كدراستي  (AldallalMichalska, 2008 ; ,2005)تي كما تتفؽ نتائج البحث مع دراس     

(;Yaghoubi; Bandeii& Moloud, 2011Mehralizadeh& Homayounia, 2008 التي اعتبرت )
ميز يقدـ فكائد بارزة لتحسيف الاداء كالحصكؿ عمى الاداء المتفكؽ ككذلؾ لمت EFQMنمكذج اف 

مناطؽ  تحقيؽ مراجعة  نظامية, كمنتظمة, كشاممة لممنظمة, باستخداـ التقكيـ الذاتي الذم يحدد
باف نمكذج التميز اذا ما  (,.2005Boulter, et al)كمع ما برىنتو دراسة القكة كالضعؼ لمتحسيف. 

طبؽ بطريقة صحيحة كفعالة فاف اداء المنظمات يتحسف باطراد مقارنة بغيرىا مف المنظمات التي 
  لـ تستخدـ نمكذج التميز اك لـ تشارؾ في جكائز التميز.

Arechaederra, et al.-Perez , 2011;Vakani; Fatmi& Naqvi ,ابرزتو دراستي )كتتفؽ مع ما      

يحقؽ التغيير الإيجابي في الثقافة, كيحفز العامميف لمبدء في  أف تطبيؽ نمكذج التميزب (2010
 تحسيف رضا العامميف كتحسيف مستكيات الرضا الكظيفي.ل تدابيرطبيؽ كت عممية التقكيـ الذاتي

( التي 2009( ك)سعيد, et al., 2011Marques ,دراستي )تمؾ النتيجة تدعـ ما تكصمت اليو      
تميز تمثؿ خطكة اساسية كىامة لتحقيؽ التميز, لم EFQM اعتبرت اف التقكيـ الذاتي كفؽ نمكذج

 (.WHO)اداة مفيدة لمتحسيف المستمر لمجكدة كفؽ ارشادات منظمة الصحة العالمية ك 

لنتيجة السابقة لحصكؿ معيار نتائج المجتمع عمى اكبر فجكة بيف معايير التميز كمف خلاؿ ا     
( كدراسة Feyzabadi, et al., 2013) دراسةالاخرل, كيدعـ ذلؾ التفسير مع ما تكصمت اليو 

(Michalska, 2008كدراسة ) (Shirvani, et al., 2011 في حصكؿ معيار نتائج المجتمع عمى اقؿ )
( مف حيث حصكؿ معيار المكارد البشرية عمى Gorji& Siami, 2011دراسة )ك علامة لمتقكيـ, 

 اعمى علامة, كحصكؿ معيار المجتمع عمى اقؿ علامة. 
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 الفصل السابع: 
 ومقترحات البحث المستقبمية الخلاصة, والنتائج, والتوصيات,

Summary, Conclusions, Recommendations, and Suggestions for Future Research 

 
 .Introduction  مقدمة -7-1

عمى الرغـ مف اف ماجاء في الفصؿ الخامس مف تحديد معدؿ اداء المستشفى محؿ البحث بكاسطة 
لمتميز كمنطؽ رادار, كتحديد نقاط القكة كمجالات  EFQMاستخداـ التقكيـ الذاتي كفؽ نمكذج 

النتائج العممية التي تكصمت الييا الباحثة, الا التحسيف الكاجب اجراؤىا في المستشفى, قد شكؿ اىـ 
اف ما تقدـ لا يحكؿ بالطبع دكف استعراض خلاصة البحث, كالاستنتاجات التي تكصمت الييا 
الباحثة ككذلؾ ابداء بعض التكصيات, كمقترحات البحث المستقبمية التي تصب في نفس 

 المكضكع.
 

 Summary خلاصة البحث: -7-2
 EFQMيسي الى التقكيـ الذاتي لممستشفى محؿ البحث كفؽ معايير نمكذج ىدؼ البحث بشكؿ رئ

( بيف متطمبات النمكذج Gap, كمعرفة حجـ الفجكة )لمتميز, كتحديد مستكل ادائيا كفؽ ىذه المعايير
الفرص كالمشاريع التطكيرية كالتحسينية, التي تساعد في  كالكضع القائـ في المستشفى, كابرز

حيث شمؿ البحث سبعة فصكؿ اضافة الى الصفحات التمييدية,  باستمرار.تحسيف أدائيا 
 كالملاحؽ كالمراجع.

تناكؿ الفصؿ الاكؿ الاطار العاـ لمبحث كمدخؿ لمدراسة, بما في ذلؾ المقدمة, كمشكمة      
البحث, كاىميتو كاىدافو, كفرضياتو, كمجتمع البحث كعينتو كحدكده, كطريقة تنفيذه كمستمزمات 

 فيذ, كنمكذج البحث.التن
اما الفصؿ الثاني فقد شمؿ ادبيات الدراسة مف حيث التطرؽ للاطار النظرم التي احتكت      

عمى مكضكعات ذات العلاقة بتقييـ الاداء كاساليبو كطرقو, كاستعراض النماذج المستخدمة لتطبيقو 
ا كخطكاتيا, كاستعراض في المنظمات, بالاضافة الى منيجية التقكيـ الذاتي كفكائدىا كعناصرى

 لمتميز كمعاييره كاستخدامو في المنظمات كالمستشفيات الخدمية.  EFQMنمكذج 
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كتـ خلاؿ الفصؿ الثالث استطلاع الدراسات السابقة ذات العلاقة الكثيقة بالبحث, شممت بمداف 
. الخ, كقد تناكلت مختمفة مثؿ امريكا, اسبانيا, المممكة المتحدة, الامارات العربية المتحدة, ركسيا..

متميز في المنظمات ل EFQMالتقكيـ الذاتي باستخداـ نمكذج ىذه الدراسات, بشكؿ اساسي, 
في المنظمات  لمتميز EFQMكالقطاعات الخدمية, كبعضيا الاخر تطرؽ الى استخداـ نمكذج 

 راساتالد بيذه الباحثة رأم الفصؿ بيف كما الصحية بشكؿ خاص كفكائده كصعكبات تطبيقو,
 منيا. الاستفادة كآلية الحالي, البحث كبيف بينيا الاختلاؼ أكجو كيكضّح كالأبحاث,

في حيف خصص الفصؿ الرابع, لشرح الاطار المنيجي لمبحث باستخداـ المنيج الكصفي      
( 262التحميمي كالمنيج المسحي, فقد استعرضت الباحثة عينتي البحث: شممت العينة الاكلى )

( مفردة تمثؿ مجتمع 386ع العامميف في المستشفى, اما العينة الثانية فشممت )مفردة تمثؿ مجتم
تصميـ اداة البحث كىي عبارة عف  العملاء, كما اكضحت الباحثة في ىذا الفصؿ ايضا كيفية

عنيا,  الناتجة المعمكمات كجمع كتكزيعيا, كاختبارىا, ,قائمتي استقصاء )لمعامميف كلمعملاء(
اضافة الى عرض الاساليب الاحصائية المستخدمة في تحميؿ البيانات كاختبار كتمخصييا,كتنظيميا 
 الفركض.

كتـ في الفصؿ الخامس عرض كتحميؿ كتفسير نتائج البحث, تحميلا كصفيا كتحميلا استدلاليا      
يا, كمف ثـ تفسيرىا كمناقشتباستخداـ الطرؽ الاحصائية التي تتناسب مع طبيعة متغيرات البحث, 

اشارت النتائج الاكلية باف حيث  كالكصكؿ الى استنتاجات منيا.كاثبات صحة فركض البحث 
لمتميز يساعد عمى التحسيف المستمر الطكيؿ المدل كليس  EFQM التقكيـ الذاتي باستخداـ نمكذج

عمى المدل القصير فقط, كما يساعد عمى خمؽ ثقافة مكجية بشكؿ أكبر لصالح العملاء في 
 ى.المستشف
اما الفصؿ السادس فخصص لعرض تجربة التقكيـ الذاتي لمستشفى الاسد الجامعي في      

لمتميز كفؽ منطؽ رادار, حيث تـ اكلان القياـ  EFQMباستخداـ نمكذج اللاذقية كدراسة حالة, كذلؾ 
التقكيـ المكضكعي  بالتفصيؿ شرح ثـ كمف المستشفى, عف لمحة بدراسة استطلاعية كاعطاء

ؿ معيار مف معايير النمكذج, كتحديد نقاط القكة كمجالات بك المشمكلة نشطةكالكصفي للأ
 .RADARباستخداـ مصفكفة التحسيف, اضافة الى تحديد مستكل التميز لممستشفى 
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اخيرا عرض الفصؿ السابع خلاصة البحث, كالتي تضمنت اعطاء فكرة عامة عف جميع الفصكؿ 
اضافة الى عرض لمحددات كنتائج البحث, اضافة الى التكصيات, كمقترحات البحث المستقبمية, 

 البحث.

 

 Conclusions:  نتائج البحث -7-3
ت متغيرا يسية تغطيرئ محاكر عبر النتائج عرض تـ كقدتكصؿ البحث الى مجمكعة مف النتائج 

 كمف اىـ تمؾ النتائج التي تـ التكصؿ الييا:  ,البحث
 
النتائج المتعمقة بالخصائص الشخصية والوظيفية لافراد عينة البحث  -7-3-1

 لمعاممين:
%( 66.07مف المستجيبيف كانكا مف الذككر, أما الإناث فبمغت نسبتيـ ) %(33.93أف ) .1

 ( عامان.29.5كسط أعمار العامميف في المستشفى ما يعادؿ )بمغ متمف العامميف, حيث 
, %41.98تبيف مف المسمى الكظيفي لممستجيبيف باف اعمى نسبة كانت للاطباء كبمغت  .2

 % كأقميا نسبة لباقي المراتب الكظيفية .29.02ككذلؾ الممرضيف 
% 32.48سنكات, ك 10% مف المستجيبيف بمغت مدة خدمتو الكظيفية حتى 41.03أف  .3

 سنكات. 5منيـ بمغت مدة خدمتو الكظيفية حتى 

 سنكات,  3مف اقؿ الحالية الكظيفة في المستجيبيف % مف41.88بمغت سنكات الخدمة ؿ  .4
 سنكات, 6-4لدييـ  الخدمة سنكات تراكحت مف المستجيبيف% 23.08حيف  في
 .سنكات 7- 10مف الحالية الكظيفة في الخبرة سنكات تراكحت منيـ  %21.37ك

% منيـ مف 48.09تبيف مف تكزيع قكائـ الاستقصاء حسب المؤىؿ العممي لممستجيب أف  .5
%  منيـ حاصميف عمى الماجستير, في حيف  19.82الممرضات كذكم الميف الصحية, ك

% 1.90% حاصميف عمى الدكتكراه ك2.29% منيـ حاصميف عمى البكالكريكس, ك27.9
 منيـ دبمكـ عالي . 
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اصة بالخصائص الشخصية والوظيفية لافراد عينة البحث النتائج الخ -7-3-2
 لمعملاء:

متكسط % مف الاناث, اما 49.18% مف العملاء كانكا مف الذككر ك 50.82تبيف أف  .1
 عامان  42.3أعمار العملاء فبمغ 

% منيـ خططكا مسبقان لزيارة 44.26تبيف مف طبيعة اقامة العملاء في المستشفى, أف  .2
 شفى عمى كجو الضركرة .ست% دخمكا الم5.745المستشفى في حيف أف 

الفترة الزمنية التي تفصؿ بيف الكصكؿ الى مكتب تبيف مف تكزيع قكائـ الاستقصاء حسب  .3
% مف العملاء قضكا كقتان يتجاكز الساعة 42.62أف القبكؿ كالقسـ الذم تمت فيو الاقامة, 

% قضكا مف 22.95% منيـ لـ يتذكر بالضبط في حيف أف 24.59في المستشفى ك 
 % منيـ قضكا أقؿ مف نصؼ ساعة في المستشفى. 9.84نصؼ ساعة لساعة ك

 

النتائج الخاصة باراء افراد عينة العاممين لمدى ممارسة المستشفى  -7-3-3
 :EFQMذج لمعايير نمو 

لمتميز بكجو عاـ  EFQMاظيرت نتائج البحث اف درجة ممارسة المستشفى لمعايير نمكذج  .1
حيث بمغ المتكسط الحسابي لدرجة ىي درجة ضعيفة )مف كجية نظر افراد عينة البحث(, 

درجات(, بانحراؼ معيارم  5درجة مف 2.59اىتماـ المستشفى بمعايير النمكذج بكجو عاـ )
امكف ترتيب معايير الممكنات ترتيبا تنازليا مف حيث متكسط ( درجة, كما 0.462صغير )

درجة ممارسة المستشفى ليا, كتكافرىا داخؿ بيئة العمؿ, كالتالي: معيار العمميات المنتجات 
, القيادة, المكارد البشرية, اما ترتيب معايير النتائج كالخدمات, الشراكة كالمكارد, الاستراتيجية

 العملاء, نتائج المجتمع, النتائج الرئيسية, نتائج المكارد البشرية. فكاف: نتائج
تحميؿ باريتك لاىـ المعايير المؤثرة في مستكل الاداء لمستشفى الاسد تبيف مف نتائج  .2

الجامعي محؿ الدراسة, أف معيار)الشراكة كالمكارد( تميو معيار)الاستراتيجية( ىما المعياراف 
ايير الأخرل كىي التي تحتاج إلى أكلكية في التحسيف لمستكل الأكثر أىمية مف بيف المع

الاداء في المستشفى. كما امكف تحديد الاسباب الرئيسية لانخفاض مدل ممارسة المستشفى 
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عدـ مكاكبة لمعيار الشراكة كالمكارد كمف اىميا: صعكية كضع معدلات محددة  لمكظائؼ, 
عدـ تعديؿ الييكؿ ارنة الاداء مع الشركاء, التقنيات الحديثة في ادارة المكارد, عدـ مق

استخداـ نظـ تكنكلكجيا الاداء, عدـ  التنظيمي, القكانيف كالعقكد بما يضمف تحسيف
 .المعمكمات كنظـ المعمكمات الصحية

 خدمات المستشفى: حول النتائج المتعمقة بتحميل اراء افراد عينة العملاء  -7-3-4
لمستكل الخدمات الصحية المقدمة في المستشفى بكجو عاـ اف اراء افراد عينة العملاء  .1

, كىذا يعني اف (1.24نحراؼ معيارم ), كا(2.73كانت بدرجة محايدة بمتكسط حسابي )
مستكل الاداء الكمي لمخدمة الصحية في المستشفى متكسط كذلؾ كفقا لممتكسط العاـ 

 المستفيديف مف المستشفى. لاجابات 

عف رضاىـ عف خدمات المستشفى, كىي نسبة غير مقبكلة % مف العملاء 27.11عبر  .2
الخدمات الصحية التي تقدميا المستشفى لاترضي مقارنة مع غيرىا مف المستشفيات, ف

, اضافة الى غياب التكجو لاستقصاء اراء تطمعات المستجيبيف كحاجاتيـ كتتجاىؿ الشكاكل
, ىذا الرقابي في المستشفى العملاء عف ذىف القائميف عمى ادارة المستشفى, ضعؼ الدكر
 بالاضافة الى كجكد العيادات الخارجية في نفس مبنى المستشفى.

نتائج مف تحميؿ باريتك لاىـ المشاكؿ المكجكدة في المستشفى محؿ الدراسة )كجية نظر افراد  .3
عدـ مراعاة عينة العملاء(, أف"عدـ استقباؿ مكظفي المستشفى لممرضى بشكؿ حسف", ك"

"ىما مف المشاكؿ لاخطاء في الفحص اك العلاج اك المعمكمات في المستشفىالدقة كعدـ ا
الأكثر أىمية مف بيف المشاكؿ الأخرل, كىي التي تحتاج إلى أكلكية في التحسيف لمستكل 

 رضا العملاء كتمبية تكقعاتيـ في المستشفى.

في قياس رضا المرضى عف الخدمات التي  AFCأسفرت نتائج التحميؿ العاممي الأساسي  .4
عكامؿ كمقاييس أساسية مؤثرة في رضا المرضى )سرعة  8تقدميا المستشفى عف كجكد 

الاستجابة, الخصائص الفندقية, الاماف, الخصائص الاجتماعية كالسمككية, الخصائص 
يف التي تفسرىا البيركقراطية, المسؤكلية المجتمعية, الرضا, الكفاءة(, كيلاحظ أف نسبة التبا

 % . 78.285العكامؿ مرتفعة نسبيان حيث بمغت نسبة التبايف التراكمية 
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العامؿ الأكؿ )سرعة الاستجابة( ىك أكثر العكامؿ المستخمصة أىمية, حيث يفسر ما اف  .5
% مف التبايف الكمي للاداء, في حيف يفسر العامؿ الثاني )الخصائص 36.082نسبتو 

اقي العكامؿ )الاماف, الخصائص الاجتماعية كالسمككية, %, أما ب12.283الفندقية( 
, 10.149الخصائص البيركقراطية, المسؤكلية المجتمعية, الرضا, الكفاءة( فيي تفسر )

 (% عمى التكالي.2.973,  3.096, 3.47, 3.307, 6.529

 اعطت النتائج المتعمقة بمدل رضا العملاء عف المقاييس المختمفة كمايمي: .6

(, حيث M=2.92رضى عف سرعة استجابة المستشفى ليـ بمتكسط )عدـ رضا الم .أ 
 منيـ عف مستكل رضا متدف. (%68.07يعبر )

عدـ رضا المرضى عف الخصائص الفندقية المكجكدة في المستشفى بمتكسط  .ب 
(M=2.54( حيث اف ,)منيـ يعبركف عف مستكل رضا متدف.%80.92 ) 

(, حيث يعبر M=2.18بمتكسط )عدـ رضا المرضى عف درجة الاماف بالمستشفى  .ج 
 منيـ عف مستكل رضا متدني. (86.27%)

عدـ رضا المرضى عف الخصائص الاجتماعية كالسمككية لممستشفى بمتكسط  .د 
(M=2.91( حيث يعبر نسبة ,)62.15) % .منيـ عف مستكل رضا متدني 

(, حيث عبر  M=2.73عدـ رضا المرضى عف الخصائص البيركقراطية بمتكسط ) .ق 
 منيـ عف مستكل رضا متدني.( 79.79%)

اف المرضى غير راضيف عف المسؤكلية المجتمعية في المستشفى بمتكسط  .ك 
(M=2.54( فقد عبر ,)منيـ عف مستكل رضا متدني.%78.07 ) 

اف الرضا العاـ لممرضى عمى خدمات المستشفى كاف بدرجة متكسطة بمتكسط  .ز 
(M=3.19( حيث عبر ,)58.94%) .منيـ عف مستكل رضا متدني 

 =Mعدـ رضا المرضى عف مدل كفاءة المستشفى في تادية خدماتيا بمتكسط ) .ح 
 منيـ عف مستكل رضا متدني. (%68.92(, فقد عبر )2.99

ستخداـ المقاييس كالاستفادة منيا في استكشاؼ الحالة الراىنة لممستشفى تـ كضع الية لا .7
الكصكؿ اليو  مف تحديد الكضع المرغكب كقياسيا كميان مف حيث مستكل الرضا, حيث تـ 
الخصائص , الاماف, الخصائص الفندقية, خلاؿ حساب المؤشرات المقاييس )سرعة الاستجابة
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الكفاءة( , الرضا العاـ, المسؤكلية المجتمعية, الخصائص البيركقراطية, الاجتماعية كالسمككية
 .معرفة الفجكات بينيا كبيف الكضع الحاليبحدىا الاقصى كمف ثـ 

 

 المتعمقة باختبار فرضيات البحث: النتائج -7-3-5
تـ اثبات صحة الفرض الاكؿ مف فركض البحث, كالذم يقضى بكجكد فركؽ  -7-3-5-1

 –المكارد البشرية  –الإستراتيجية –لمتميز )القيادة  EFQMجكىرية بيف عناصر ممكنات نمكذج 
بيف عناصر ممكنات العمميات ( السائدة حاليان في المستشفى محؿ البحث ك  -الشراكة كالمكارد 

 لمتميز الكاجب تكفرىا كيتفرع عنيا الفرضيات الفرعية التي ثبت صحتيا: EFQMنمكذج 

تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار القيادة السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار القيادة  .1
 لمتميز. EFQMالكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

ائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار الإستراتيجية الس .2
 لمتميز. EFQMالإستراتيجية الكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار المكارد البشرية السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار  .3
 لمتميز. EFQMالمكارد البشرية الكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

كالمكارد السائدة حاليان في المستشفى كبيف معيار تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار الشراكة  .4
 لمتميز. EFQMالشراكة كالمكارد الكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

تكجد فركؽ جكىرية بيف معيار العمميات حاليان في المستشفى كبيف معيار العمميات  .5
 لمتميز. EFQMالكاجب تكافرىا حسب نمكذج 

كالتي تنص عمى : كجكد علاقة  بحثالاثبات  صحة الفرض الثاني مف فركض  -7-3-5-2
ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقييـ الذاتي كأحد أساليب تقييـ 

لمتميز )نتائج العملاء, نتائج  EFQMالأداء مف جية كتحقيؽ تطكير في نتائج تطبيؽ نمكذج 
 جية أخرل كيتفرع عنيا: المكارد البشرية , نتائج المجتمع , النتائج الرئيسية( مف
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نكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقييـ الذاتي  .1
كأحد أساليب تقييـ الأداء مف جية كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج العملاء مف جية أخرل 

الانحدار كبتطبيؽ اسمكب %, 38كىذا الارتباط طردم ككاف أكبر تأثير لمعيار القيادة 
 التدريجي كجد أف معيار نتائج العملاء  يزداد بازدياد معيارم القيادة كالعمميات .

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد لمتقييـ الذاتي كأحد  .2
أساليب تقييـ الأداء مف جية كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المكارد البشرية مف جية 

%, كبتطبيؽ الانحدار 34أخرل. كىذا الارتباط طردم ككاف أكبر تأثير لمعيار المكارد 
نتائج المكارد البشرية يزداد بازدياد معيارم الشراكة كالمكارد أف معيار التدريجي كجد اف 
 كالمكارد البشرية.

تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد الجامعي لمتقييـ الذاتي  .3
كأحد أساليب تقييـ الأداء مف جية كبيف تحقيؽ تطكير في نتائج المجتمع مف جية أخرل 

%, 15ة كىذا الارتباط طردم ككاف أكبر تأثير ىك لمعيار الشراكة باستثناء الاستراتيجي
أف معيار نتائج المجتمع يزداد بازدياد معيار الشراكة كبتطبيؽ الانحدار التدريجي كجد 

 كالمكارد كيتناقص بازدياد معيار الإستراتيجية.

ي كأحد تكجد علاقة ذات دلالة إحصائية بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد لمتقييـ الذات .4
أساليب تقييـ الأداء مف جية كبيف تحقيؽ تطكير في النتائج الرئيسية مف جية أخرل 

%, كعند تطبيؽ اسمكب 27كىذا الارتباط طردم ككاف أكبر تأثير ىك لمعيار الشراكة 
نتائج الرئيسية يزداد بازدياد معيارم الشراكة الكأف معيار الانحدار التدريجي كجد اف 

 ت.كالمكارد كالعمميا

تـ التكصؿ لكجكد علاقة ارتباط بيف معايير الممكنات المجتمعة مع معايير النتائج  -7-3-5-3
% تأثير العلاقة بيف آلية تطبيؽ مستشفى الأسد 41.4حيث كجد أف تميز, لم EFQM لنمكذج

الجامعي لمتقييـ الذاتي كأحد أساليب تقييـ الأداء مف جية كتحقيؽ تطكير في نتائج تطبيؽ نمكذج 
EFQM  لمتميز )نتائج العملاء, نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع , النتائج الرئيسية( مف جية
 أخرل.



266 

 

تشير قيـ معاملات التحديد لممتغيرات المستقمة )ممكنات النمكذج( الى الاىمية  -7-3-5-4
النسبية لكؿ منيا في تفسير التبايف في اداء المستشفى كنتائجيا, كيتبيف منيا اف متغير القيادة يمثؿ 

% 38حيث انو يفسر اكثر المتغيرات اىمية في تفسير التبايف في مستكل اداء الخدمة الصحية, 
 لتبايف.مف ا

النتائج المتعمقة بالتقويم الذاتي لممستشفى محل البحث وفقا لنموذج  -7-3-6
EFQM .لمتميز 

اكضحت نتائج البحث اف متكسط اىتماـ المستشفى لمعايير التميز كانت اقؿ بشكؿ ذم  .1
 EFQMدلالة احصائية مف الدرجة المقترحة لجميع المعايير الرئيسية كالفرعية في نمكذج 

قد اظيرت نتائج البحث اف درجة تميز المستشفى كفقا لمعايير النمكذج قد بمغت لمتميز, ف
( نقطة مف 111.5بحيث كاف لمعايير الممكنات ) ,درجة (1000) مف (174.88)
ظير أف ( نقطة, كما 500( نقطة مف )63.38( نقطة, كعلامة معايير النتائج )500)

(, كالفجكة بيف معايير 388.5كالمتكقعة كانت )حجـ الفجكة بيف معايير الممكنات الحالية 
 (.436.62النتائج الحالية كالمتكقعة كانت )

ظير اف حجـ الفجكة الحالية كالمتكقعة بيف كافة المعايير)لمممكنات كالنتائج عمى حد سكاء(  .2
%, كىذا  76اف متكسط نقاط الممكنات كانت أكثر مف النتائج بنسبة , ك (825.12كاف )

 .فاض نتائج العملاء, النتائج الرئيسية, نتائج المكارد البشرية كنتائج المجتمعناتج عف انخ
( نقطة, معيار 21.2اما نتائج المعايير التسعة فكانت عمى النحك التالي: معيار القيادة ) .3

(, معيار 23.6(, الشراكة كالمكارد )19( نقطة, المكارد البشرية )22.5الاستراتيجية )
( نقطة,  23.63( نقطة, معيار نتائج العملاء )25.2كالخدمات )العمميات, المنتجات 
( 18.75( نقطة, النتائج الرئيسية  )10( نقطة, نتائج المجتمع )11نتائج المكارد البشرية )

 نقطة.
كاف ترتيب الاكلكية مف حيث فعالية معايير الممكنات في اداء المشفى كما يمي: العمميات  .4

كالمكارد, الاستراتيجية, القيادة, معيارالمكارد البشرية. اما المنتجات كالخدمات, الشراكة 
بالنسبة لمعايير النتائج فقد كاف الترتيب حسب الاكلكية: نتائج العملاء, النتائج الرئيسية, 

 نتائج المكارد البشرية, نتائج المجتمع.
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لخدمات", اف اعمى مستكل لمتميز كاف في المعيار الرئيسي الخاص ب"العمميات المنتجات كا .5
(, 100( درجة مف )25.2اذ حصمت المستشفى عمى درجة تميز في ىذا المعيار بمغت )

نتائج ”في حيف تبيف اف اقؿ مستكل تميز لممستشفى كاف في المعيار الرئيسي كالخاص ب
 .نقطة( 100درجة مف  10اذ حصمت ىذه المستشفى عمى درجة تميز بمغت ) ”المجتمع

 

 Recommendations التوصيات -7-4
 بناءا عمى اىـ نتائج ىذا البحث تـ التكصؿ لمتكصيات التالية:

 تنصح المستشفى بما يمي: -توصيات خاصة بمستشفى الاسد الجامعي -7-4-1
لمتميز كخطكة مبدئية في اجراء تقكيما  EFQMضركرة اعتماد المستشفى عمى نمكذج  .1

اجؿ كالتي يمكف مف خلاليا زيادة اىتماميا لتمؾ المعايير, كتكجيو جيكدىا مف ذاتيا, 
 تحسيف كالارتقاء بادائيا كخدماتيا مع مراعاة احتياجات كؿ اصحاب المصمحة.

 الياـك  الإيجابي لتأثيرىا المستشفى لمتقكيـ الذاتي, تطبيؽ مستكل بتعزيز الاىتماـ ضركرة .2
 الخدمات عف العملاء مرا كمستكل التشغيؿ فاءةكك الإنتاجيةمف حيث  الأداء عمى

 .المقدمة
المستشفى  في العامميف كالاطباء كالممرضيف كالمينييف جميع معرفة مستكل تعزيز ضركرة .3

 مستمرة. تدريبية دكرات عقد خلاؿ مف لمتميز EFQMبمنيج نمكذج 
ادارة الجكدة  انشاء قسـمف خلاؿ  يجب عمى المستشفى أف تبدأ بتطكير نظـ إدارة الجكدة, .4

بالمستشفى كذلؾ باسناد عممية قياس الاداء الى تمؾ الاقساـ كالتي بدكرىا تقكـ بعممية 
التقكيـ الذاتي داخميا, كمف ثـ يصبح دكر قسـ الجكدة جزء لا يتجزأ مف منظكمة ادارة 
الجكدة الشاممة كيكمؿ دكر ىيئات اعتماد كضماف جكدة الخدمات الصحية التي تقكـ 

 الخارجي. بالتقكيـ
عداد قيـ قياسية لممؤشرات يمكف أف يتـ  .5 تطكير مؤشرات أداء عمى مستكل المستشفى, كا 

 كغير رسمية منظمات بمشاركة كذلؾ ,ياتطبيق مف لمتأكد مقارنتيا سنكيا", ككضع الية
 .بالمستشفى علاقة ذات رسمية
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التي تـ تحديدىا ستخداـ المقاييس ث, لاالاستفادة مف الالية المكضكعة في سياؽ البح .6
كالاستفادة منيا في استكشاؼ الحالة الراىنة لممستشفى محؿ البحث, كقياسيا كميان مف 

 حيث مستكل الرضا لمعملاء عف خدماتيا الصحية.
تكصى الباحثة الادارة كالقائميف في المستشفى بادارة العلاقة مع العملاء في الاجؿ الطكيؿ  .7

كالقياـ بدراسات استطلاعية مستمرة لمتعرؼ عمى  مف خلاؿ كضع قاعدة بيانات لمعملاء,
مقترحات كشكاكل , اضافة الى الاخذ بالاعتبار احتياجاتيـ كرغباتيـ المتنكعة كالمتغيرة

 العملاء عند تقديـ كتطكير الخدمات الصحية.

 

توصيات خاصة لممستشفيات الاخرى التي ترغب في تطبيق التقويم  -7-4-2
 لمتميز: EFQM الذاتي باستخدام نموذج

 كمعرفة لتقكيـ الاداء الحديثة كالمداخؿ الكسائؿ استخداـ لممستشفى عمى الادارة العميا ينبغي .1
, المستمر التحسيف كضماف تحقيقيا إلى كالسعي متطمباتيـ؟ ىي كما العملاء؟ ىـ مف

فتحديد اصحاب المصالح يؤدم الى اختيار المؤشرات التي تعاكف عمى تحقيؽ ىذه 
الاحتياجات, كترل الباحثة اف مفيكـ اصحاب المصالح في المستشفيات في حاجة لمزيد 

 مف البحث.

 استخداـ احد نماذج التميز كاداة لمتقكيـ الذاتي, كاكتشاؼ مكاطف التحسيف في الاداء. .2

الاىتماـ بالتقكيـ الذاتي للاداء لمعرفة قدرات كفاعميات المستشفى لمكشؼ عف مدل تطكر  .3
 كذلؾ مف خلاؿ انشاء ادارة مختصة باجراء التقكيـ الذاتي.يا مف فترة لاخرل, الاداء في

ضركرة كضع مجمكعة مف المعايير لتقكيـ اداء الخدمة الصحية المقدمة بالمستشفى تبعا  .4
لممعايير الدكلية للاداء في القطاع الطبي, كالتكصؿ الى مدل التزاـ القطاع الطبي بمعايير 

 مر.الجكدة كالتحسيف المست

اظيرت نتائج البحث الحالي اف ىناؾ جكانب تستحؽ الدراسة كالبحث في قطاع الخدمات  .5
الصحية, حيث تقترح الباحثة تكسيع البحث الحالي مف حيث تطبيقو عمى مستكل 
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الجميكرية, حيث اف ىذا البحث اقتصر عمى مستشفى كاحد ضمف  المحافظة اك
 المحافظة.

للاستفادة مف نتائج  البحث, اضافة الى محاكلة تنفيذ  تكصي الباحثة بضركرة العمؿ بجدية .6
 ما يمكف مف تكصياتو حسب ظركؼ كؿ مستشفى عاـ.

 توصيات عامة: -7-4-3
تحسيف المعايير في مختمؼ  , كالتي يمكف مف خلالياتالى عدد مف المقترحا تكصؿ البحث

الاستراتيجية, المكارد المجالات, بحيث تضمنت مقتراحات لادخاؿ تحسينات عمى معيار القيادة, 
البشرية, الشراكة كالمكارد, العمميات, نتائج العملاء, العامميف  كالمجتمع, النتائج  الرئيسية كذلؾ 

 كما يمي: كفقا لمعدؿ فعالية أداء المستشفى

قيادة: مف الضركرم جدا للادارة العميا اف تبحث عف إجابات لكيفية كمدل تأثيرىا عمى ال .1
استراتيجية المستشفى )كالاخذ بالاعتبار احتياجات أصحاب المصمحة, العكامؿ الثقافية 
كالسياسية كالقانكنية كالاقتصادية كالاجتماعية(, كالمكارد البشرية )كدمج خطط المكارد 

ا في استراتيجية المستشفى, مساعدتيـ عمى تحقيؽ إمكاناتيـ الكاممة(, البشرية كسياساتي
دارة علاقات المكرديف كالشراكة  كضع الاىداؼ . اضافة لدكرىـ في )كالمكارد )كتحديد كا 

كالثقافة المطمكبة لتحقيؽ النجاح مستقبلا, تكصيؼ القيـ كالتكجيات, تخطيط ككضع 
المكارد المتاحة في المستشفى, كتطبيؽ برنامج  كضع نظاـ للاشراؼ عمىتكقعات الاداء, ك 

لتحسيف الجكدة, كالتاكد مف تطبيؽ المستشفى لجميع الانظمة كالقكانيف, كتطبيؽ خطة 
كاضحة للاتصاؿ بيف الادارة ككافة العامميف, ككضع كمتابعة تطبيؽ الخطة الاستراتيجية 

 لممستشفى.

حسيف لممعايير الفرعية للاستراتيجية, مع الاستراتيجية: يجب اف تقكـ الادارة العميا بالت .2
الاخذ بالاعتبار ارتباطيا باداء المستشفى, كما يجب ضماف استناد الاستراتيجية عمى 
معرفة تكقعات كاحتياجات اصحاب المصمحة الرئيسييف كمختمؼ الجيات المعنية )ككزارة 

الجمعيات , المكردكف, العملاء, النقابات ك SFDAالصحة, ىيئة الغذاء كالدكاء 
يجب أف تأخذ  علاكة عمى ذلؾ, فإف ادارة المستشفى. ك الطبية,...الخ( كتحقيؽ التكازف بينيا
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في الاعتبار مدل قدرة الاستراتيجية عمى بناء علاقة قكية كطكيمة مع اصحاب المصمحة 
 عند تعامميـ مع الستشفى.

في تنمية رأس الماؿ الفكرم  زيادة الدكر الذم تقكـ بو المكارد البشرية: يجب مكارد البشريةال .3
بالمستشفى, مف خلاؿ التخطيط الدقيؽ للاحتياجات مف المكارد البشرية في مختمؼ 
مجالات الانشطة في المستشفى, كضماف مشاركتيـ في كضع استراتيجية كرؤية كمياـ 
المستشفى, كضع نظاـ لتحسيف بيئة العمؿ عمى أساس الشفافية كالثقة المتبادلة كالمشاركة 

يف المكارد البشرية, تصميـ كتنفيذ البرامج التدريبية ككضع نظاـ فعاؿ لتقييـ ادائيـ, ب
كاجراء استخداـ استطلاعات رأم العامميف لتقكيـ الأىداؼ ذات الصمة بزيادة رضاىـ, 

 عممية القياس لمدل تحقيؽ التحسيف المستمر في خدمات المستشفى.

احداث التغيير في الفكر بادارة مكاردىا بفاعمية ك  لشراكة كالمكارد: مف خلاؿ قياـ المستشفىا .4
كالممارسات التقميدية المتعمقة بادارة الاصكؿ, فمف الضركرم اف تتجو ادارة المستشفى نحك 
التركيز عمى الاصكؿ المعنكية كالفكرية غير المممكسة بدرجة اكبر مف الاصكؿ المادية, 

كالعملاء كالمسؤكلية المجتمعية,  كما تكصي بضركرة تطكير العمميات تجاه المكرديف
اضافة  لضركرة اعداد تقارير مالية ممحقة بالقكائـ المالية التقميدية بحيث تتضمف القيـ 

تطكير اليات لمتحكـ بالنفقات كالمخاطر كتطبيؽ لمتميز, ك   EFQMالتقديرية لمعايير نمكذج
المستمر لنظـ  ضركرة التطكير كالتحديثمعايير السلامة كالبيئة في المستشفى, ك 

, كتكفير المعمكمات اللازمة لمبحث العممي كالتعميـ الطبي المعمكمات القائمة بالمستشفى
كبطريقة مكممة كمساعدة لمخطة اضافة الى تنظيـ اجراءات لمخدمات الفندقية المستمر, 

 السريرية لمعلاج.

لسمسمة مترابطة مف التاكد مف اتباع ادارة المستشفى  العمميات, المنتجات كالخدمات: .5
الاجراءات لتقديـ الخدمات الصحية الى العملاء منذ دخكليـ كحتى اخراجيـ مف 
المستشفى, بحيث تشتمؿ خطة علاج العملاءعمى مشاركة كافة الاختصاصات المطمكبة 

يجب اعادة تصميـ نظـ الخدمة الصحية في المستشفى  , كما في تقديـ الخدمات الصحية
كقعات المرضى )الراحة, الرعاية, العلاج( كالعملاء الداخمييف كاحتياجاتيـ كاجراءاتيا كفقا لت
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, اضافة الى استخداـ الكسائؿ التي تمكف مف التنبؤ باخطاء الخدمة كمعالجتيا كتكقعاتيـ
 قبؿ كقكعيا.

ينبغي اف تقكـ ادارة المستشفى بقياس النتائج المتعمقة بالعملاء باستخداـ  :نتائج العملاء .6
العملاء حكؿ الخدمات تكقعات لرأم كمؤشرات الاداء, مع الاخذ بالاعتبار مقاييس ا

مف الأىمية بمكاف بالنسبة للادارة العميا في المستشفى . فالصحية التي يقدميا المستشفى
فيميا لاحتياجات كرغبات عملائيا عندما تقدـ ليـ  قياس ىذه النتائج, كضماف مدل 

 .خدمات علاجية

فيما يتعمؽ  ينبغي اف تقكـ ادارة المستشفى بقياس عدد العامميف :البشريةنتائج المكارد  .7
بالتنمية المينية كالكظيفية, الاتصالات, تكافؤ الفرص, التمكيف كالمشاركة, فرص التعمـ, 
تقكيـ الأداء, التدريب, الترقية, رضا العامميف عف الادارة, اضافى الى قياس مدة تكافر 

 السلامة كالأجكر كالمزايا. شركطظركؼ العمؿ كالصحة ك 

اىتماـ قيادة المستشفى بكضع مجمكعة مف الأىداؼ الاجتماعية لممساىمة  :تائج المجتمعن .8
: المشاركة كذلؾ مف خلاؿالمحافظة عمى استدامة تقديـ الخدمات , ك تحقيؽ الرفاه العاـ في

بالمجتمع,  الصمة النشطة كتقديـ الدعـ للانشطة الثقافية كالاجتماعية, نشر المعمكمات ذات
دراسة أثر المستشفى عمى المستكل المحمي كالاقتصاد الكطني, مراقبة العلاقات مع 
 الجيات المجتمعية ذات العلاقة, المشاركة في التنمية الاجتماعية كالاقتصادية, التعاكف مع

المنظمات العامة كالجامعات كمركز لمتدريب, المشاركة في التعميـ كالتدريب لأفراد 
 .مجتمع, تقديـ الدعـ لمعمؿ التطكعي كالعمؿ الخيرمال

مف خلاؿ قياـ المستشفى بتحديد الحدكد الدنيا لادائيا كمدل التحسينات  النتائج الرئيسية: .9
ينبغي القياـ بتصميـ المتطمبة في كافة الجكانب الرئيسية لمخدمات الصحية فييا, كما 

الية لممستشفى بالاعتماد عمى نتائج التقكيـ كتنفيذ مشاريع لتحسيف النتائج المالية كغير الم
 فرص التحسيف.الذاتي  كنقاط القكة ك 
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  searchDeterminants: محددات البحث -7-5
اف تعميـ النتائج التي تـ التكصؿ الييا في ىذا البحث ينبغي اف يتـ في ضكء المحددات كالقيكد 

 التالية:

دكف تدخؿ اك تأثير مف ام جية كذلؾ كاف مف الافضؿ استقصاء اراء العملاء الامييف  .1
تكخيا لممكضكعية, الا اف ىذا الامر كاف متعذرا كقد اقتضى الاستقصاء ضركرة الاستعانة 
باقرباء المرضى لتفسير الاسئمة ليـ كمساعدتيـ في الاجابة عمييا, مما يحتمؿ ميـ كجكد 

تي يصعب التغمب بعض التحيز, كالحقيقة  فاف ىذه المشكمة كانت تمثؿ احد القيكد ال
 عمييا.

كاف مف الافضؿ اف تتـ دراسة اتجاىات العملاء نحك الخدمات الطبية المقدمة الييـ في  .2
ضكء نكعية المرض كالاصابة التي يعاني منيا ىؤلاء العملاء, كذلؾ نظرا للارتباط القائـ 
بيف مستكل الخدمة الطبية كنكعية المرض, الا اف عدـ تعاكف المستشفى في اعطاء 
بيانات تفصيمية عف نكعية امراض مرضاىا, كافتقارىا للاحصائيات التي تصنؼ تبعا 
لنكعية المرض, كؿ ذلؾ ادل الى عدـ تمكف الباحثة مف اعطاء ىذا الجانب مف البحث 

 الاىمية الكافية.

اقتصر البحث في الدراسة الميدانية عمى مستشفى كاحد كىي مستشفى الاسد الجامعي  .3
, مما يعني أف قابمية تعميـ نتائج البحث يات المادية كالبشرية لمباحثةلمحدكدية الامكان

إلى الخدمات الصحية  تقتصر عمى المستشفيات العامة في سكرية, كلا يمكف تعميميا
  .الأخرل سكاء في البمداف المتقدمة أك النامية

بقا فيما لا يكجد عمى حد عمـ الباحثة دراسات كابحاث أجريت سااحدل قيكد البحث, انو  .4
 سكرية.المستشفيات الفي  لمتميز EFQMباجراء التقكيـ الذاتي كفؽ نمكذج  يتعمؽ

احجاـ بعض افراد عينة البحث عف الادلاء باجاباتيـ كالتعاكف بالرغـ مف تكرار متابعتيـ,  .5
الامر الذم تطمب تمديد فترة جمع البيانات لاكثر مف مرة عف المكعد المقررة ليا, مف اجؿ 

 دلات استجابة المستقصى منيـ.تحسيف مع
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عدـ تكافر الكثير مف بيانات المستشفى اللازمة لمبحث, فقد لكحظ احيانا اف البيانات تبدك  .6
مكجكدة كلكنيا بشكؿ مجمؿ كغير تفصيمي مما يصعب تحميميا بشكؿ يحقؽ الاىداؼ 

 المرجكة.

 

 Suggestions for Future Research  توصيات لابحاث مستقبمية: -7-6
تية كمكاضيع بناءن عمى النتائج التي تـ التكصؿ الييا في ىذا البحث, تقترح الباحثة العناكيف الا

 لدراسات مستقبمية تصب في نفس مجاؿ مكضكع بحثيا:
 المستشفيات الحككمية في سكريا. في المؤسسي الأداء تحسيف نماذج التميز في ردراسة لدك  .1
 اتي في المستشفيات الحككمية, كسبؿ التغمب عمييا.التقكيـ الذ تطبيؽ دراسة لتحديد معكقات  .2
لتطبيؽ التقكيـ الذاتي عمى الخدمة الصحية, كاثره عمى اداء مستشفيات القطاع دراسة  .3

 الحككمي كالخاص كعمؿ مقارنات بينيما.
دراسة تحميمية عف الاسباب التي قد تحد مف اىتماـ المستشفيات الحككمية بمعايير نماذج  .4

 التميز.
مقارنة لمتاكد مف نتائج ىذا البحث في قطاع الصحة كفي قطاعات خدمية اخرل, دراسة  .5

 كمدل ظيكر تبايف في النتائج.
لمتميز عمى زيادة فعالية العمميات  EFQMمقارنة لتحديد اثر استخداـ نمكذج دراسة  .6

كالخدمات بالمسشتفيات السكرية مقارنة بالمستشفيات الاكربية كالامريكية, بما يمكف مف 
 الاستفادة مف تجربة الدكؿ المتقدمة كنقميا لمكاقع السكرم.

لمتميز في قطاع الخدمات الصحية كالقطاع  EFQMدراسة مقارنة بيف تطبيؽ نمكذج  .7
 بار الفركؽ فيما بينيا.اخت, ك الصناعي
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 (1) رقم الممحق
 

في مستشفى الاسد الجامعي في اللاذقية قائمة استقصاء موجهة لمعاممين  
 

اختصاص ادارة الجودة بالجامعة  قائمة الاستقصاء التي بين ايديكم ىي جزء من رسالة ماجستير في
 الافتراضية السورية بعنوان:

 "تحسين الأداء ودوره في لمتميز،  EFQMيم الذاتي لممستشفيات العامة باستخدام نموذج التقو "

يم لتميز في الاداء, فان اجراء التقو عمى ادبيات الفكر الاداري والدراسات السابقة في مجال ا وبعد اطلاعي
 لمتميز فييا. EFQMتوافر معايير نموذج يتطمب استقصاء اراء العاممين حول مدى  لممستشفى,  الذاتي 

لذا ارجو التفضل بمنحي جزءا من وقتكم للاجابة بكل دقة وموضوعية عمى بنود الاستبيان, عمما ان 
تائج صادقة اجاباتكم لن تستخدم الا لاغراض البحث العممي وسيكون ليا الاثر الكبير في التوصل الى ن

 تخدم اليدف العممي والعممي ليذه الدراسة.

 يقة الاجابة عمى الاستقصاء ومعاني بعض المصطمحات المرفقة.امل ان تتم قراءة  توضيح طر 

 

 شاكرة لكم صادق تعاونكم وكريم تجاوبكم

 

 الباحثة                                                                                           

 م. لارا حسن
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 الهدف من البحث:

2نموذج 1بالاعتماد عمى معايير, وصف وتقويم بيئة المستشفى محل البحث .1
EFQM  خلال لمتميز, من 

 الأعمال. نتائج عمى وانعكاس ذلك و,ل معيار رئيسي لكل الفرعية المعايير عمى التعرف
تحميل المعمومات ومقارنتيا بالمعايير المتفق عمييا لتحديد نقاط القوة والضعف, وتعيين مجالات التطوير  .2

 الضرورية لتلافي أسباب الفجوات والارتقاء إلى مستويات الأداء المعيارية.
الموارد , الإستراتيجية, لمتميز )القيادة EFQMلنموذج  الممكنات لمعايير تحديد مدى اىتمام المستشفى  .3

 (.المنتجات والخدمات والموارد, العمميات الشراكة البشرية,
معيار نتائج العملاء, نتائج الموارد لمتميز ) EFQMلنموذج  النتائج لمعاييرتحديد مدى اىتمام المستشفى  .4

 البشرية, نتائج المجتمع, النتائج الرئيسية(.
 :الهدف من قائمة الاستقصاء

الأداء في  مستوى تحديدستطيع من خلال تحميميا ومعالجتيا لالحصول عمى معمومات ومعطيات ن .1
لمتميز, فيما يتعمق بتحسين  EFQMلنموذج  المقترحة الأعمال نتائج ضوء فيمحل البحث  مستشفىال

 الخدمة الصحية والقدرة عمى الاستجابة.
ات, للإجابة عن بعض الاستفسارات )ترتيب أولوي المستيدفة في الاستقصاء برة الجيةالاستفادة من خ .2

إلى بعض الاقتراحات التي يمكن أن تسيم .....الخ( والتي نحتاجيا لمتوصل تحديد المعايير التي نقيسيا,
, وتدعيم قدرتيا عمى تقديم خدمات صحية متميزة أو وتطوير أداء المستشفى محل البحثفي تحسين 

 جودة تتفق مع أىداف وتوقعات المرضى واحتياجاتيم الصحية.عالية ال
الأقسام, إضافة إلى  رؤساءىم في درجة  ممن الإدارة العميا, الأطباء, العاممينممثمي  الجهة المستهدفة:

 .الخ......مختمف العاممين في المستشفى من ذوي المين الصحية والممرضين

 القسم الاول: بيانات عامة
 ( حول رقم الاجابة التى تنطبق عميك :√اشارة )الرجاء وضع 

 انثى □              ذكر □    الجنس: .1

                                                           
1

سد, ِؼا١٠ش اٌت١ّض: ِدّٛػح اٌسّاخ اٌى١ف١ح اٌتٟ تؤدٞ اٌٝ الاداء اٌّت١ّض ٟٚ٘: اٌم١ادج, الاستشات١د١ح, اٌّٛاسد اٌثشش٠ح, اٌششاوح ٚاٌّٛا 

 ٔتائح اٌّدتّغ, إٌتائح اٌشئ١س١ح.اٌؼ١ٍّاخ, ٔتائح اٌؼّلاء, ٔتائح اٌّٛاسد اٌثشش٠ح, 
2

ٌٍت١ّض: ٘ٛاسٍٛب ٌٍتم٠ُٛ اٌزاتٟ ٠ٙذف اٌٝ ِساػذج إٌّظّاخ فٟ اٌتى١ف ِغ ظشٚفٙا اٌحا١ٌح ٚاستمطاب اوثش شش٠حح  EFQM ّٔٛرج 

 ِّىٕح ِٓ اٌؼّلاء ٚصٛلا ٌتحم١ك اٌت١ّض.
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   المسمى الوظيفي: .2
 دكتور     □   رئيس قسم □معاون مدير                 □مدير                   □          
 د:____________غير ذلك حد□مريض                       □ممرض                 □          

 مدة الخدمة الوظيفية: .3
 اكثر من ذلك □سنوات           15-11 □         سنوات  10 -6 □        سنوات  1-5 □       

 مدة الخدمة في المنصب الحالي: .4
 اكثر من ذلك □           سنوات 10-7 □            سنوات  6-4 □        سنوات 1-3 □       

   المؤىل العممي: .5
 دبموم عالي    □             ماجستير □دكتوراه                         □           
 غير ذلك حدد:_____________  □بكالوريوس                    □           

 التخصص الدقيق:_______________________ .6
 يم المستشفى وفق معايير التميزالقسم الثاني: تقي

في أداء وخدمات المستشفى الصحية التي  العبارات المتعمقة بمدى توفر معايير التميزفيما يمي مجموعة من 
 ( في الخانة المناسبة لمدى موافقتكم عمى العبارات التالية:√تعمل بيا, أرجو التكرم بوضع )

 الممكنات
  

 العبارة
 فى التي تعمل بيادرجة اىتمام المستش

اهتمام 
عالي 
 جدا

(5) 

اهتمام 
 عالي

(4) 

اهتمام 
 متوسط

(3) 

اهتمام 
 ضعيف

(2) 

 لا
 اهتمام
 اطلاقا

(1) 

 المعيار الاول: القيادة
      .مكتوبة توجو خططيا وبرامجيا 4ورسالة 3فى رؤيةلدى المستش 1
شفى, ستتوضيح ماتيدف إليو المب)معاون مدير, رئيس قسم,.....الخ( 5تقوم الإدارة 2

 العاممين.و تم فيميا من قبل جميع وتتأكد أن
     

رئيس  -امين سر -شفى )معاونستبادوار قيادية في الميقوم العاممين المكمفين  3
 بمراجعة مياراتيم سنوياً. قسم... الخ(

     

     يم في وتستخدم نتيجة التق 7الخدمات 6شفى بتقييم ادائيا وأثر اجراءاتستتقوم الم 4

                                                           
3

 .ٚاٌّستمث١ٍح اٌحا١ٌح الأٔشطح ِدّٛػح لاخت١اس ٚاضح وّٛخٗ اٌثؼ١ذ, ٚتستخذَ اٌّستمثً فٟ تحم١مٗ شفٝستاٌّ تش٠ذ ٌّا ٚصف: اٌشؤ٠ح 
4

 .ػٍّٙا, ٚاٌّتفك ػ١ٍٙا ِٓ خ١ّغ الأطشاف اٌّؼ١ٕح شفٝ ٚاٌغا٠ح ِٓ إٔشائٙا ٚطث١ؼحستشًّ ٚصف ٌٕشاط اٌّتشساٌح: اٌ 
5

 .ل١اد٠ح ِسؤ١ٌٚح ٠تحًّ ِٓ ٚوً ِٚساػذ٠ُٙ, اٌّذساء رٌه فٟ تّا ِستٜٛ أػٍٝ ٍٝستشفٝ ػاٌّ ػٍٝ اٌمائ١ّٓ الاداسج اٌؼ١ٍا: ٚتضُ 



477 
 

 التخطيط لممستقبل.
      .م الاساليب الجديدة لمعملوتدعشفى ستتشجع ادارة الم 5
      ييا عمى العمل مع بعضيم ضمن فرق )العمل الجماعي(.ستشفى عاممتشجع الم 6
      شفى بتوفير مستوى عال من الجودة من خلال انشطتيا وخططيا.ستتمتزم الم 7
وراء ذلك ن والمعنيين بخطط التغيير والاسباب ابلاغ العامميتقوم ادارة المستشفى ب 8

 وسماع ارائيم ومساىمتيم.
     

 8المعيار الثاني: الاستراتيجية
      لمعرفة احتياجاتيم وتوقعاتيم. ستشفى باستمرار مع العملاءتتناقش الم 9
من استطلاعات الرأي والاحتياجات والتوقعات المستقبمية ستشفى تستفيد الم 10

 لممستقبل او اجراء تغييرات.ين عند التخطيط عاممللأطباء, الممرضين, ال
     

      يتم تنفيذ الاستراتيجية عمى كافة مستويات المستشفى 11
من خدماتيا وتأخذ بعين الاعتبار ىذه  9شفى شكاوى المستفيدينستتوثق الم 12

 الشكاوى عند التخطيط لممستقبل.
     

      لمتخطيط لمتطوير.شفى بمراجعة إستراتيجيتيا كجزء من التفكير ستتقوم الم 13
      لكافة الجيات المعنية. شفى عمى إيصال خططيا وأىدافيا ستتحرص الم 14

 المعيار الثالث: الموارد البشرية
      ين لدييا.امج تدريبية لتطوير ميارات العاممشفى بر ستلدى الم 15
      فييا.ن فيوم لتقييم انجازات كافة العامميشفى نظام معروف ومستلدى الم 16
      ين.امج التدريبية التي تنفذىا لمعاممشفى بتقييم مستمر لمبر ستتقوم الم 17
ين لتقديم الخدمة اللازمة لمعامم بتحديد وتفويض الصلاحياتشفى ستتقوم الم 18

 .11وفاعمية10الصحية بكفاءة 
     

حددىا ساس الاحتياجات التي ان التواصل الداخمي في المستشفى مبني عمى ا 19
 ينالعامم

     

      شفى.ستشفى فرق عمل تجتمع دوريا لتطوير اداء المستلدى الم 20
      توفر المشفى الدعم )المادي والمعنوي( لمموظفين ليتمكنوا من تطوير أعماليم. 21
شفى كافة الإجراءات لمحفاظ عمى سلامة وأمان وبيئة العمل المناسبة ستتوفر الم 22

 الصحي, بيئة عمل صحية ومريحة, ...(مثل )التأمين 
     

 والموارد 12المعيار الرابع: الشراكة
      المحمية والدولية. شفى عمميا من خلال بناء علاقات الشراكةستتطور الم 23

                                                                                                                                                                          
6
 طش٠مح ِحذدج ٌٍم١اَ تٕشاط أٚ ػ١ٍّح.: الإخشاء 
7

 شفٝ.ست: وافح اٌطشق ٚالأسا١ٌة ٚالأدٚاخ اٌتٟ ٠تُ ػٓ طش٠مٙا استخذاَ طالاخ اٌؼا١ٍِٓ ٌتحم١ك أ٘ذاف اٌّاٌخذِاخ 
8

 )و١ف؟(.  ٚسؤ٠تٙا سساٌتٙا تحم١ك اٌٝ خلاٌٙا ِٓ اٌّستشفٝ تتطٍغ اٌّذسٚسح ا١ٌ٢اخ ِٓ ِدّٛػح :ستشات١د١حالا 
9

 ح أٚ أٞ خٙح أخشٜ.ٕظّاٌّستف١ذ ِٛاطٓ أٚ ِستثّش أٚ ِٚلذ ٠ىْٛ   شفٝ,ستأٞ شخص أٚ خٙح تمذَ ٌٗ/ ٌٙا اٌخذِح ِٓ لثً اٌّ: اٌّستف١ذ 
10

 .اٌؼلالح ت١ٓ الأ٘ذاف اٌّحممح ٚاٌّٛاسد اٌّستخذِح ٌتحم١مٙا :اٌىفاءج 
11

 ص١ِٕح ِحذدج, ٚتماط اٌفؼا١ٌح تّذٜ تحم١ك ٘زٖ الأ٘ذاف. ِغ الأ٘ذاف اٌّٛضٛػح خلاي فتشجاٌفؼا١ٌح: ِذٜ تٛافك الإٔداص أٚ الأداء  
12

 اٌؼّلاء. أٚ اٌتؼ١ّ١ٍح اٌدٙاخ ,اٌّٛسد٠ٓ ِغ تٕاؤ٘ا ٠ّىٓ اٌششاواخ ٚاٌششواء, تخٍك ل١ّح ِضافح ٌٍؼّلاء, اٌّستشفٝ ت١ٓ ِت١ٕح ػًّ ػلالح :اٌششاوح 
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      تتوفر في المستشفى بيانات توضيحية للاحتياجات المالية اللازمة لتطبيق خططيا 24
      مستخدمة ومستثمرة بشكل جيد.شفى مستكافة مرافق ال 25
      شفى نظيفة ومرتبة وفي حالة جيدة.ستجميع اجيزة وادوات الم 26
      شفى عمى مبانييا ومعداتيا وتقوم بصيانتيا بشكل فعال.ستتحافظ الم 27
شفى تقنيات حديثة لمحفاظ عمى الطاقة والموارد غير المتجددة, ستتستخدم الم 28

 استخداميا.وترشيد 
     

المخاطر)الحريق, السرقة, شفى إجراءات أمان لحماية ممتمكاتيا من سنلدى الم 29
 .. الخ(.العبث,

     

ين فييا عمى التفكير المبدع لتنفيذ الاعمال بكفاءة تشجع المستشفى كافة العامم 30
 اكثر

     

مثل في خدماتيا  التقنية الحديثة بشكل فعاليستخدم العاممين الاداريين  31
 (.)الكمبيوتر, الوسائل الإيضاحية, شبكة الإنترنت, المختبرات .... الخ

     

ين عمى البيانات التي يحتاجون إلييا ستشفى آلية يحصل من خلاليا العامملدى الم 32
 لأداء أعماليم بشكل جيد.

     

      .بالمرضىسجلات الطبية الخاصة شفى عمى دقة  وسريّة الستتحافظ الم 33
      .بشكل دائم مشفى لمحصول عمى معمومات عممية حديثةستتسعى ال 34

 ، المنتجات والخدماتالمعيار الخامس: العمميات
بدوره في أداء  عامل شفى بتوضيح العمميات الرئيسية بحيث يقوم كلستتقوم الم 35

 الميام الممقاة عميو.
     

      لعممياتيا وخدماتيا الصحية والعلاجية.شفى معايير محددة ستلدى الم 36
      فييا. شفى معايير محددة لإجراءات الصحة والسلامة المينيةستلدى الم 37
      شفى بتطوير عممياتيا وخدماتيا الصحية  باستمرار.ستتقوم الم 38
الجديدة  ين عمى التكنولوجيا الحديثة والاجيزةستشفى بالتدريب اللازم لمعاممتقوم الم 39

 قبل استخداميا
     

      بيدف مراجعة وتطوير أدائيا.المرضى والعملاء شفى لإرضاء ستتنشط الم 40
 النتائج

 المعيار السادس: نتائج العملاء
 

أوافق  العبارة
لا  محايد أوافق تماما

 أوافق

لا 
أوافق 
 أبدا

      في تأدية خدماتيا معة عالية لدى المرضى والعملاءشفى بسستتتمتع الم 1
      .في خدماتياشفى معمومات حول رأي المرضى والمتعاممين ستلدى الم 2
      .ان الوقت اللازم لتقديم الخدمة الصحية مناسب 3
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      شفى.ستنسبة الأخطاء الطبية التي تحدث في الميوجد انخفاض في  4
الإسعاف ولم تتوفر ليم يوجد انخفاض لعدد المرضى الذين أتوا إلى قسم  5

 .مستمزمات العلاج اللازمة
     

      يوجد انخفاض في عدد الفحوص التي أجريت ولم تتضمن بيانات المريض. 6
 المعيار السابع: نتائج الموارد البشرية

      .شفى تدعم جيوده لمعمل بكفاءةستقناعة تامة بأن إدارة الم لدى العامل 7
      .ثقة بأنو يستطيع الحصول عمى التدريب اللازم عندما يحتاج إليو لدى العامل 8
      بأنو يحصل عمى الراتب الذي يقابل أعمالو ومسؤولياتو. يشعر العامل 9
      شفى وما ىو المتوقع منيم.ستيعرفون بالتحديد أىداف الم جميع العاممين 10
      ين الآخرين.والعاممرضا عن علاقتو مع المدراء  لدى العامل 11
      .شفى تأخذ رأيو بعين الاعتبارستثقة تامة بأن إدارة الم لدى العامل 12
      شفى.ستين بشكل ممتاز مع بعضيم البعض ومع إدارة الميتواصل العامم 13

 المعيار الثامن: نتائج المجتمع
      المحمي.ات مجتمعيا قنوات اتصال مع العديد من مؤسس شفىستلدى الم 14
      شفى في تعميم وتدريب المواطنين من خلال إقامة الدورات التعميمية.مستتساىم ال 15
      شفى في تدريب المواطنين من خلال حملات التوعية ضد الأمراض.ستتساىم الم 16
      سواء في منطقتيا او خارجيا. شفى مع مشافي أخرىستتتواصل الم 17
      .عدد المواطنين الذين يتمقون العلاج في المشفى ىناك زيادة في 18

 المعيار التاسع: النتائج الرئيسية
شفى ما يثبت انيا تحقق اىدافيا المتعمقة بتحسين طرق معالجة ستلدى الم 19

 المرضى.
     

      مشفى أعداد كافية من التخصصات الطبية بما يلائم حاجة المواطنين.ستالتضم  20
شفى أعداد كافية من التخصصات التمريضية بما يلائم حاجة ستمالتضم  21

 المواطنين.
     

      شفى ما يثبت انيا تحقق اىدافيا من حيث نسبة التحاق المرضى بيا.ستلدى الم 22
      .ين من خطر العدوى المكتسبةبرنامج لضمان وقاية المرضى والعامميوجد  23
      الجروح بعد العمميات الجراحية.ىناك انخفاض في معدل تموث  24
شفى بفعالية وبشكل تتناسب مع المواصفات ستتتوفر الأدوية في صيدلية الم 25

 العالمية.
     

      شفى.ستيوجد دقة في النتائج المخبرية لمم 26
 

 كمشكرا لتجاوب
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 (2ممحق رقم )ال
 

 قائمة استقصاء موجهة الى المرضى في مستشفى الاسد الجامعي
 
 

قائمة الاستقصاء التي بين ايديكم ىي جزء من رسالة ماجستير في اختصاص ادارة الجودة بالجامعة 
 الافتراضية السورية بعنوان:

 "تحسين الأداء لمتميز، ودوره في  EFQMالتقويم الذاتي لممستشفيات العامة باستخدام نموذج "

وبعد اطلاعي عمى ادبيات الفكر الاداري والدراسات السابقة في مجال التميز في الاداء, فان اجراء التقويم 
 لمتميز فييا. EFQMالذاتي  لممستشفى, يتطمب استقصاء اراء المرضى حول مدى  توافر معايير نموذج 

ود الاستبيان, عمما ان لذا ارجو التفضل بمنحي جزءا من وقتكم للاجابة بكل دقة وموضوعية عمى بن
اجاباتكم لن تستخدم الا لاغراض البحث العممي وسيكون ليا الاثر الكبير في التوصل الى نتائج صادقة 

 تخدم اليدف العممي والعممي ليذه الدراسة.

 امل ان تتم قراءة  توضيح طريقة الاجابة عمى الاستقصاء ومعاني بعض المصطمحات المرفقة.

                                 نكم وكريم تجاوبكمشاكرة لكم صادق تعاو 

                                                                                                                                                                                               الباحثة                                                                   
 را حسن. لا م
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 :صاءقالهدف من الاست

الأداء في مشفى  مستوى الحصول عمى معمومات ومعطيات نستطيع من خلال تحميميا ومعالجتيا تحديد .1
EFQMلنموذج  المقترحة الأعمال نتائج ضوء الأسد الجامعي في

لمتميز, فيما يتعمق بتحسين الخدمة  
 الصحية والقدرة عمى الاستجابة.

ات, للإجابة عن بعض الاستفسارات )ترتيب أولوي برة الجية المستيدفة في الاستقصاءالاستفادة من خ .2
يمكن أن تسيم إلى بعض الاقتراحات التي .....الخ( والتي نحتاجيا لمتوصل تحديد المعايير التي نقيسيا,

في تحسين وتطوير أداء المشفى محل الدراسة, وتدعيم قدرتيا عمى تقديم خدمات صحية متميزة أو عالية 
 الجودة تتفق مع أىداف وتوقعات المرضى واحتياجاتيم الصحية.

  الجهة المستهدفة:

( الداخميةمرضى الاسعاف, المرضى الذين يتمقون العلاج في الاقسام ستشفى )المستفيدين من الم
 ارائيم واتجاىاتيم بشأن مستوى اداء الخدمة. لاستطلاع

 القسم الاول: بيانات عامة
 ( حول رقم الاجابة التى تنطبق عميك :√الرجاء وضع اشارة )

     الجنس: .1
 انثى □                           ذكر □              

  القسم الذي تمقيت / تتمقى العلاج فيو: .2
 ...............................قسم □                   قسم الاسعاف   □    

 
   : المشفى في الإقامة كانت ىل .3

 مبرمج /لو مخطط ذات طابع           □إسعافي    / طارئ طابع ذات                  □ 
 عمر المريض:...................... .4

 
القبول/ الاسعاف الى لحظة دخولك الى القسم الذتي ما الوقت المنفق من لحظة وصولك الى مكتب  .5

 تمت فيو اقامتك
 لا اذكر □       اكثر من ساعة □ من نصف ساعة الى ساعة    □ اقل من نصف ساعة □   
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 تميزلم EFQMتقييم المشفى وفق معايير نموذج القسم الثاني: 
في أداء وخدمات  تميزلم EFQMرات المتعمقة بمدى توفر معايير نموذج فيما يمي مجموعة من العبا

 ( في الخانة المناسبة لمدى موافقتكم عمى العبارات التالية:√شفى, أرجو التكرم بوضع )ستالم

 العبارة 
أوافق 
 تماما

(5) 

 
 أوافق

(4) 

 محايد
(3) 

لا 
 أوافق

(2) 

 لا
 أوافق

 (1)أبدا

      شفى لاحتياجاتك وتوقعاتك لمخدمة الصحية.ستتستجيب إدارة الم 1
      شفى.ستإن خدمات التعقيم بشكل عام موجودة وممحوظة بشكل كاف في الم 2
شفى الوسائل المساندة لمعممية العلاجية مثل )كافتيريا, أماكن ستتؤمن الم 3

 انتظار, كراسي .... الخ(.
     

      .شفى باستمرار معك لمعرفة احتياجاتك وتوقعاتكستتتناقش الم 4
 وعدم الأخطاء في الفحص أو العلاج أو المعمومات فييوجد مراعاة لمدقة  5

 شفىستالم
     

      ىناك تجاوب سريع من قبل الأطباء عمى استفساراتك. 6
      يوجد تجاوب سريع من قبل الممرضين عمى استفساراتك. 7
يزودك الأطباء بإيضاحات عن علاجك ومسار التحاليل العلاجية المنفذة  8

 المقترح. الصحية وبدائل العلاج والتطور في حالتك
     

      شفى عمى استعداد دائم لمساعدتك.ستالم إن العاممين في 9
      شفى بتأدية الخدمة العلاجية لك بسرعة.ستتقوم الم 10
      شفى من تباعد مواعيد المراجعة.ستلا يعاني المرضى المراجعون لمعيادات بالم 11
      حصولك عمى الخدمة.يتم إعلامك بموعد  12
      يتم إبلاغك بموعد خروجك من المشفى قبل مدة زمنية مناسبة. 13
      إن طول فترات انتظارك بين الموعد المحدد والكشف الفعمي قميمة. 14
      أخرى. ويل المرضى للالتحاق بيا من مستشفياتشفى طمبات تحستتتمقى الم 15
الرعاية الطبية التي قدميا الأطباء لك خلال مدة ىناك رضا عن مستوى  16

 إقامتك.
     

ىناك رضا عن مستوى الرعاية الطبية التي قدميا الممرضين لك في مدة  17
 إقامتك.

     

تساىم المشفى في تدريب أفراد المجتمع من خلال حملات التوعية ضد  18
 الأمراض

     

التخصصات الطبية المختمفة بما يلائم حاجة شفى أعداد كافية من ستالمتضم  19
 المواطنين.
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شفى أعداد كافية من التخصصات التمريضية بما يلائم حاجة ستتضم الم 20
 المواطنين

     

شفى مثل )ممنوع التدخين, التزام اليدوء, ستيتم احترام القواعد والأنظمة في الم 21
 مواعيد الزيارة,....الخ(.

     

      شفى عمى ضمان وقاية المرضى من خطر العدوى المكتسبة.ستالمتعمل  22
      إن توقيت مواعيد زيارة الأقارب مناسب. 23
      يشعر المريض بالخصوصية عند قيام الجياز الطبي أو التمريضي بعلاجو. 24
      بشكل حسن. ستشفى العملاءالم يستقبل عاممو 25
مكانية  26       النوم بدون إزعاج المرضى الآخرين أو الزوار.تشعر بالراحة وا 
      شفى عمى حداثة المعدات والأجيزة الطبية لدييا.ستتحافظ الم 27
      شفى جيدة.ستإن درجة جودة وكفاية الغذاء في الم 28
      إن نظافة الغرفة التي تقيم فييا جيدة. 29
      إن تجييزات الغرفة التي تقيم فييا جيدة. 30
      يشرح الكادر الطبي الإجراءات الواجب عميك عمميا لمتابعة العلاج في المنزل. 31
      شفى بشكل كافي.ستتتوفر الأدوية في صيدلية الم 32
      شفى.سايوجد دقة في النتائج المخبرية لمم 33

 

 شكرا لتجاوبكم
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 (3ممحق رقم )ال
باستخدام التحميل العاممي لقائمة استقصاء المرضى العوامل الاساسية المستخمصة 

 وما تتضمنها من عبارات
 

 13سرعة الاستجابة
 تستجيب إدارة المشفى لاحتياجاتك وتوقعاتك لمخدمة الصحية. 1
 .تتناقش المشفى باستمرار معك لمعرفة احتياجاتك وتوقعاتك 4
 مواعيد المراجعة. لا يعاني المرضى المراجعون لمعيادات بالمشفى من تباعد 11
 إن طول فترات انتظارك بين الموعد المحدد والكشف الفعمي قميمة. 14

 14الخصائص الفندقية
 إن خدمات التعقيم بشكل عام موجودة وممحوظة بشكل كاف في المشفى. 2
 الخ(.تؤمن المشفى الوسائل المساندة لمعممية العلاجية مثل )كافتيريا, أماكن انتظار, كراسي ....  3
مكانية النوم بدون إزعاج المرضى الآخرين أو الزوار. 26  تشعر بالراحة وا 
 تحافظ المشفى عمى حداثة المعدات والأجيزة الطبية لدييا. 27
 إن درجة جودة وكفاية الغذاء في المشفى جيدة. 28
 إن نظافة الغرفة التي تقيم فييا جيدة. 29
 فييا جيدة.إن تجييزات الغرفة التي تقيم  30
 تتوفر الأدوية في صيدلية المشفى بشكل كافي. 32

 15الامان
 يوجد مراعاة لمدقة وعدم الأخطاء في الفحص أو العلاج أو المعمومات في المشفى 5
 يشعر المريض بالخصوصية عند قيام الجياز الطبي أو التمريضي بعلاجو. 24
 يوجد دقة في النتائج المخبرية لممشفى. 33

 16الخصائص الاجتماعية والسموكية

                                                           
13
الرد الفوري على استفسارات  -الاستعداد الدائم للتعاون مع المرٌض بغض النظر عن اعباء العلمٌنالتلبٌة الفورٌة لاحتٌاجات المرٌض  

 سهولة الوصول الى مكان الخدمة  -سهولة الحصول عى المعلومات  -الاستعداد الدائم لتلقً المرٌض واقتراحاته  -المرٌض

14
إٌظافح, ٚخذِاخ اٌغس١ً, ٚتٙذف اٌٝ تٕظ١ُ اخشاءاخ اٌلاصِح تشتًّ ػٍٝ ثلاث ِىٛٔاخ اساس١ح ٟ٘ اٌتذت١ش إٌّضٌٟ, ٚخذِاخ  

 ٌتٛف١ش خذِاخ اٌطؼاَ ٚاٌح١ّاخ اٌطث١ح ٚاٌششاب, ٚتطش٠مح ِىٍّح ِٚساػذج ٌٍخطح اٌسش٠ش٠ح ٌٍؼلاج.
15
ٌن بمهام وظائفهم وبشكل تعنً المام العاملكما  هو الاطمئنان بان الخدمة تخلو من الخطأ او الخطر او الشك شاملا الاطمئنان النفسً والمادي. 

 خدمة خالٌة من اي نوع من المخاطر.ٌمكنهم من تقدٌم 
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 ىناك تجاوب سريع من قبل الأطباء عمى استفساراتك. 6
 يوجد تجاوب سريع من قبل الممرضين عمى استفساراتك. 7
يزودك الأطباء بإيضاحات عن علاجك ومسار التحاليل العلاجية المنفذة والتطور في حالتك الصحية  8

 المقترح. وبدائل العلاج
 المشفى عمى استعداد دائم لمساعدتك. إن موظفي 9
 تقوم المشفى بتأدية الخدمة العلاجية لك بسرعة. 10
 يتم احترام القواعد والأنظمة في المشفى مثل )ممنوع التدخين, التزام اليدوء, مواعيد الزيارة,....الخ(. 21
 إن توقيت مواعيد زيارة الأقارب مناسب. 23
 المتعاممين بشكل حسن.يستقبل موظفو المشفى  25

 (17)امكانية الحصول عمى الخدمة الصحية الخصائص البيروقراطية
 يتم إعلامك بموعد حصولك عمى الخدمة. 12
 يتم إبلاغك بموعد خروجك من المشفى قبل مدة زمنية مناسبة. 13
 يشرح الكادر الطبي الإجراءات الواجب عميك عمميا لمتابعة العلاج في المنزل. 31

 18المسؤولية المجتمعية
 تتمقى المشفى طمبات تحويل المرضى للالتحاق بيا من مشافي أخرى. 15
 تساىم المشفى في تدريب أفراد المجتمع من خلال حملات التوعية ضد الأمراض 18
 تعمل المشفى عمى ضمان وقاية المرضى من خطر العدوى المكتسبة. 22

 19الرضا بشكل عام
 مستوى الرعاية الطبية التي قدميا الأطباء لك خلال مدة إقامتك.ىناك رضا عن  16
 ىناك رضا عن مستوى الرعاية الطبية التي قدميا الممرضين لك في مدة إقامتك. 17
 20كفاءة الاطر العاممة في المستشفى 
 المشفى أعداد كافية من التخصصات الطبية المختمفة بما يلائم حاجة المواطنين.تضم  19
 تضم المشفى أعداد كافية من التخصصات التمريضية بما يلائم حاجة المواطنين 20

                                                                                                                                                                          
16
 هً ذاك الجزء من الثقافة التنظٌمٌة العامة التً تتبناه المستشفى فً معاملة المرضى المقٌمٌن فٌها للعلاج والاستشفاء 
17
 ء عملٌات جراحٌة.امكانٌة الحصول على مواعٌد سواء بالعٌادات او الاقسام الداخلٌة او لاجرا 
٠ٙذف ٘زا اٌّىْٛ اٌٝ ضّاْ استداتح اٌّستشفٝ ٌحمٛق ٚاحت١اخاخ ٚػاداخ ٚتما١ٌذ ِٚؼتذلاخ اٌّشضٝ. ٠ٚتّثً تٛخٛب اٌحصٛي  18

ػٍٝ اٌّٛافمح  اٌّسثمح ٚاٌّست١ٕشج ِٓ اٌّش٠ض اٚ ِٓ ٠ٕٛب ػٕٗ ػٍٝ اٌخذِاخ اٌصح١ح اٌّمذِح ٌٗ فٟ اٌّستشفٝ, ٚل١اَ اداسج 

 اٌّسؤ١ٌٚح تداٖ حمٛق اٌّشضٝ. اٌّستشفٝ تتحًّ
19
 شعور المرٌض بالراحة عن مجمل الخدمات التً تلقاها خلال مدة اقامته فً المستشفى 
20
تؼٕٟ اِتلان الافشاد ِمذِٟ اٌخذِح ٌٍمذساخ اٌتٟ ّستشفٝ, وّا ضّاْ تٛافش اٌؼذد ٚاٌتٕٛع اٌىافٟ ِٓ اٌىٛاد اٌخث١شج ٚاٌّؤٍ٘ح فٟ اٌ 

 ضج ٌٍؼّلاءِت١ّ تّىُٕٙ ِٓ تمذ٠ُ خذِح
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 (4ممحق رقم )ال
 في المستشفى محل البحث ممرضىالبحث ل جدول كيفية اختيار عينة

 

 المصدر: 
Israel, G. D. (2009) Determining sample size. Program Evaluation and Organizational Development 
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 ( 5ممحق رقم )ال

 الهيكل التنظيمي لمستشفى الاسد الجامعي
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 ( 6الممحق رقم )

 ؤون الطبية في مستشفى الاسد الجامعياقسام مديرية الش
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 (7الممحق رقم)
توزيع قوائم الاستقصاء وتطبيق التقويم الذاتي فيها كدراسة المستشفى عمى موافقة 

 حالة
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 (8الممحق رقم )
 تسهيل مهمة لاجراء البحث طمب
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 ب مؤشرات تقويم الاداء في مستشفى الاسد الجامعياحتساجدول  (9) رقم ممحقال
 :نتائج مؤشرات التي تم الحصول عمييا وطرق احتسابيا ومقارنتيا مع المعيار العالمي المقبول: (1) لجدو 

 طريقة الاحتساب المؤشر
المعيار 
 العالمي

 الاحتساب لعام
 تحميل النتيجة

2010 2011 2012 

 ات تقويم الاداء لمموارد البشريةاولا: مؤشر 

عدد الاسرة لكل 
 طبيب

يوضح ىذا المؤشر كفاءة عمل الطبيب في ضوء عدد الاسرة, 
فاي زيادة في عدد اسرة المستشفى تؤدي الى صعوبة في تقديم 
الطبيب لخدماتو الى المرضى مما ينعكس سمبا عمى الطبيب 

والعلاج في ىذه  والمريض, لان وقت المعاينة والتشخيص
 ال عند انخفاض المعدل.الحالة سيكون اقل مما ىو عميو الح

ير سر  4-5
 لكل طبيب  

1:5.6 1:4.3 1: 4.3 

عند تطبيق ىذا المؤشر عمى المستشفى حيث 
مطابق  اتضح ان معدل عدد الاسرة لكل طبيب

وىذا يعني ان الاطباء في  عالميتقريباً لممعدل ال
 المرضى بكفاءة جيدة.المستشفى يقومون بخدمة 

معدل المرضى الى 
 عدد الاطباء

, م لممرضى بالمستشفىمؤشر لاداء الرعاية الطبية التي تقد
يشير ىذا المعدل الى حصة كل طبيب من المرضى الراقدين 

في المستشفى خلال فترة زمنية معينة ويدل ارتفاعو عمى 
ارتفاع عدد المرضى الراقدين المخصيين لكل طبيب مما 

يعكس انخفاض حصة كل مريض من وقت الطبيب المعالج 
 كس صحيحالمخصص لمفحص والتشخيص والمعالجة والع

600- 
750 

مريض لكل 
 طبيب شيريا

 

503 375 377 
كانت كفاءة الخدمات الطبية جيدة لان المؤشر 

 .عالميكان اقل من  المؤشر ال
 

مريض العيادة 
 الخارجية / طبيب

 الخارجية/ عدد الاطباءعدد المراجعين لمعيادة 
 

 26 15 18 مريض  15
د مراجعو العيادات الخارجية نلاحظ زيادة عد

سبة لكل طبيب وىذا يدل عمى كفاءة اقل بالن
 لمخدمة الطبية التي يقدميا الاطباء

عند تطبيق ىذا المؤشر عمى الخدمات الصحية  1:1.5 1:1.5 1:1.3سرير  2ان تحقيق الكفاءة في الاستخدام بين الاطباء وعدد الاسرة لا معدل عدد الاسرة 
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اذا توافرت شروط اخرى منيا عدد الممرضين يمكن ان يتم الا  لكل ممرض
لكي يتمكن الاطباء من اداء اعماليم بكفاءة عالية وفي الوقت 
نفسو لا بد ان يتناسب عدد اسرة المرضى المخدومين مع عدد 
الممرضين, عمى افتراض ان الممرض الواحد لا يستطيع ان 

 يخدم بكفاءة اكثر من عدد معين من الاسرة.

لممستشفى نجد ان  وىذا يعني انخفاض عدد   لكل ممرض
الاسرة لكل ممرض مما يعني وجود كفاءة في 
تقديم خدمة الممرضين لممرضى الراقدين في 

 المستشفى.

معدل الملاك 
التمريضي الى 

 الاطباء
 1:1.2 1:0.8 1:0.9 4/1 ممرض/ طبيبعدد الملاك التمريضي/ عدد الاطباء = 

رت النسبة ھانخفاض عن المؤشر العالمي وقد ظ
أقل من الواحد الصحيح بينما المعيار العالمي 

ذا يعني قمة ھأربع ممرضين لكل طبيب و
الخدمات التمريضية التي يقدميا االملاك 

وىذا  التمريضي لكل طبيب في المستشفى.
 يتطمب زيادة عدد الممرضين في المستشفى.

معدل المرضى 
الراقدين الى الملاك 

 التمريضي
 

ىو مؤشر لمدى كفاية الخدمة التمريضية داخل المستشفى 
وقياميا بواجباتيا لان انخفاض ىذا المعدل يشير الى العدد 

الكافي المؤدي الى تقديم خدمات عمى درجة عالية من الكفاءة 
 .لممرضىلجودة وا

7/1 1:39 1:36 1:39 

رت النسبة غير جيدة كونيا اكبر من المعيار ھظ
( مرضى لكل 39-36ي بواقع )ھالعالمي و
وىو مؤشر لمدى عدم كفاية الخدمة ممرض, 

 التمريضية داخل المستشفى وقياميا بواجباتيا
معدل الممرضين 
الجامعيين الى 
اجمالي الملاك 
 التمريضي

ين / عدد الملاك التمريضي= ممرض عدد الممرضين الجامعي
 جامعي/ ممرض

50%    
ر المؤشر الفعمي نسبة تقل بكثير عن ھأظ

المعيار العالمي وىذا يؤشر بوضوح ضعف 
 الملاك التمريضي

 المؤشرات الخاصة بذوي المين الصحية:
معدل ذوي المين 
الصحية الى 

 طبيبعدد ذوي المين الصحية /عدد الاطباء= مين صحية/ 
 

1 /8 1/3 1/3 1/3 
نلاحظ ان نسبة ىذا المؤشر منخفضة جدا في 

( ذوي مين صحية 3مستشفى الاسد حيث بمغ )
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خلال السنوات الثلاث الاخيرة وىذا   / اطباء( الاطباء
يشير الى انخفاض اعداد الاختصاصات 

الوسيطية ليذا المعيار وىذا يؤثر سمباً عمى 
طبيعة عمل ذوي المين الطبية وذلك لانشغاليم 
 باعمال يمكن ان يقوم بيا ذوو المين الصحية.

معدل المرضى 
الراقدين الى ذوي 
 المين الصحية

كل شخص من ذوي المين الصحية يقيس ىذا المعدل حصة 
من المرضى الراقدين في المستشفى خلال فترة زمنية معينة 

ويدل ارتفاعو عى انخفاض الوقت المصروف لمعناية الصحية 
 ة والعكس صحيحلكل مريض

7/1 1:10 1:9 1:10 

يدل ارتفاعو عى انخفاض الوقت المصروف 
 لمعناية الصحية لكل مريضة والعكس صحيح, 

فظيرت النسبة غير جيدة كونيا اكبر من المعيار 
 العالمي.

 /الأسرة عدد
 :موظف

 الميام انجاز في العاممين الأفراد كافة الموظفين فئة تشمل
 الموظفين عدد يساوي أن يفترض إذ المستشفى, في الإدارية
 المستشفى في الأسرة عدد

 1:2 1:2 1:3 سرير واحد
 

 بتقويم الاداء لمموارد المادية والماليةثانيا: المؤشرات الخاصة 

مريض رقد في 
 السرير خلال الفترة

عدد المرضى الراقدين في المستشفى خلال الفترة / عدد الاسرة 
 المييأة لمرقود= مريض رقد في السرير خلال الفترة.

 63 68 75 
تبين عند حساب معدل عدد المرضى الراقدين 

زيادة ىذ المعدل الى عدد الاسرة المييأة لمرقود 
 خلال السنوات الثلاثة عن المعيار المعتمد.

 مؤشرات تقويم اداء جودة الخدمات ثالثا:

معدل مكوث 
 المريض

  =الراقدين المرضى عدد  /المستشفى في الرقود أيام مجموع
 )يوم(.   المستشفى في المريض بقاء معدل

 4.9 5 5.8 ايام  7

انخفاض تبين من حساب معدل مكوث المرضى 
وىذا , لمعيار العالمي المعتمدىذا المعدل عن ا

يشير الى ارتفاع كفاءة الخدمة الصحية المقدمة 
لمراقدين. اما ارتفاعو فيدل عمى انخفاض كفاءة 

 الخدمة المقدمة ليم.
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 في المستشفى  EFQMنموذج عاييرمل والوصفي التقييم الموضوعي (10) رقم ممحقال
 : القيادةلممعيار الرئيسي لموضوعي والوصفيالتقييم ا
 بو يحتذى لكمث وتتصرف والاخلاق القيم رؤية المؤسسة,لة و سار ل العميا الاداره تطوير: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (1) جدول

  (Strengths(: نقاط القوة )1aرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
& RefinementAssessment Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

 تؼهم

 وابداع

Me 

 انقٍاص
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

      
توجد لائحة داخمية تحدد النظام الاداري والمالي لممستشفى اضافة الى اختصاصات مجمس الادارة ورئيس  √

 S1 المجمس والمجان الفرعية المتخصصة

 S2 (معمن ووفقا لمقوانين ولوائح اداب المينة.Code of Ethicsمعيار اخلاقي )تعمل المشفى بناء عمى  √      

      

√ 

تأمين الخدمات التدريسية ف التي أحدث من اجميا المشفى وىي: الأىدا1988( لمعام 23حدد القانون )
تمريض والتدريبية لطلاب كمية الطب في جامعة تشرين بما في ذلك طلاب الدراسات العميا و طلاب ال

القيام بية التشخيصية والعلاجية لممرضى, المساىمة في توفير العناية الطوالمعاىد المتوسطة الطبية, 
 .بالبحوث العممية التي يكمف بيا من الجيات العامة

S3 

    
√ 

كالمجنة الادارية ولجنة شؤون المجان الفرعية صاصات تحدد اللائحة طريقة تشكيل مجمس الادارة, اخت  
العاممين والمجنة الطبية, لجنة السياسات المشكمة  من اعضاء مجمس الادارة لتنعقد بالتناوب مع المجمس 

 لوضع السياسات العامة لممستشفى.
S4 

  
ين بشكل طاء التوجييات والاقتراحات لمعامميقوم مجمس الادارة بمراجعة اجراءات العمل قبل اعتمادىا واع     √

 مستمر.
S5 
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 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 1a) رقم البند
RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

      
ومجمس الادارة العميا رسالة واضحة موضوعة موافق عمييا من قبل مل عمى وجود رؤية, اىداف محددة, الع √

 .ادارة المشفى, تمثل توجو موحد لمتنظيم ككل
AFI1 

      
وضع اليات او منيجيات لتشجيع روح الفريق وتقديم القدوة الحسنة داخل المستشفى, تمكن من تحديد المعايير  √

 تشكيميا لغايات محددة.والخطوات ومن متابعة أعمال أية فرق عمل يتم 
AFI2 

      
نشر الرؤية والرسالة الى المعنيين  بشكل رسمي وتعميميا من خلال المطبوعات التي تصدرىا المستشفى ومن  √

 خلال موقعيا الالكتروني او تعميميا عمى جميع الدوائر والاقسام
AFI3 

      
والتدريب عمى تطبيق مفيوم الجودة واساليبيا والانشطة توفير الجيود والامكانات الخاصة بنشر فكر التميز  √

 من خلال مؤتمرات وندوات ذات صمة. المتعمقة بيا,
AFI4 

 AFI5 ايجاد نظام فعال ومتميز يشجع العاممين عمى تطوير انفسيم وعمميم وادائيم المؤسسي.       

يجاد  الإنسانية بالعلاقات والاىتمام بإيجابية العاممين مع الإدارة تعامل ضرورة √        AFI6 لتشجيعيم حوافز نظام وا 

      
√ 

ومنحيم فرص قيادة , وضع منيجية لتطوير الصف الثاني من القادة من خلال اشراكيم في تطويرالاستراتيجية
وتحديد الفرق التنفيذية لممشاريع التطويرية, ومن خلال تقييم مدى انجاز ىذه الفرق يتم تقييم قدراتيم القيادية 

 فرص تنميتيم وتطويرىم.

AFI7 

      
وضع منيجية لتنظيم دور مجمس الادارة ومراجعة ىذا الدور وتقييمو وتحسينو بشكل مستمر, بناءا عمى معايير  √

 منطقية معتمدة تضمن تجديد اليات العمل والممارسات وتحديثيا
AFI8 

 AFI9 لتحقيق نتائج متميزة مترتبة عمى تطبيق الاستراتيجية.ايجاد روح من الوفاق والتوائم بين العاممين   √     

    
 √  

تحديد استراتيجية المشفى التي تساند احتياجات المعنيين, وذلك عن طريق قيام مجمس الادارة بوضع الرسالة 
 والرؤية والسياسات والاجراءات والموائح الداخمية التي تحكم عمل المشفى.

AFI10 
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 AFI11 الفئات المعنية والاقسام بوضع رؤية ورسالة تيدف الى خدمة المجتمع.اشراك    √    

 AFI12 اشراك العاممين في عممية التقييم لمقيادة لبيان نقاط القوة والضعف.   √    

    √  
 

, بيدف تعريفيم وندوات تعريفية يحضرىا جميع العاممين في المستشفى وورش عمل التوعية عقد لقاءات
واحداث التفاعل البناء بينيم, وما يمكن ان تقدمو من خدمات تساعد في تنمية وتطوير وزرع بالرؤية والرسالة, 

 روح المبادرة والعدل والامان وتعزيز روح الانتماء لمعمل.
AFI13 

 AFI14 اماكن محددة وبطريقة مناسبة.اضافة الى توزيعيا في ات واضحة لتطوير الرؤية والرسالة, وضع اليات واجراء    √   

 AFI15 عمل جدول زمني لدورات تيم العاممين.    √   

 AFI16 لتقمد تمك المناصب لضمان اختيار اصمح الاشخاصوضع معايير واسس تقييمية ونظام لتقييم القيادة     √   

 AFI7 والقدوة الحسنة.ايجاد ادوات ملائمة ومناسبة ودورية لقياس الرؤية والرسالة      √  

 AFI8 تحميل مخرجات القياس وعرضيا امام المعنيين لتفسيرىا والاستفادة منيا.      √ 

 AFI19 اشراك القيادة في دورات مستمرة في مجالات التطوير الاداري لمرؤية والرسالة.      √ 

 AFI20 بناءا عمى تحميل مخرجات التحميل.اخذ اجراءات ادارية واستراتيجية بما يخدم مصمحة المستشفى        √

 AFI21 وضع اليات محددة لتنفيذ ماتم اخذه في الدورات المعنية وتطبيقيا بشكل فعمي       √
 AFI22 تشكيل لجنة من مياميا طرح الافكار التطويرية ومعالجة المشاكل واقتراح الحمول.       √

 (Visit Subjects Site(: مواضيع زيارة الموقع )1aرقم البند )
Subject 

مزتبط بنقاط القوة او 

 نمجالات التحسي

فعمى انشاء ادارة خاصة بالجودة الطبية حيث تتولى مراقبة المستشفى لمدى التزاميا بتطبيق معايير جودة الخدمة الصحية, ونشر ثقافة الجودة 
 ولم يتم تفعيل ىذه المجنة حتى الان. لا توجد منيجية مرجعية تنظم عمميا ,الرغم من وجود لجنة لمجودة فانو 

SV1 

( ويتكون اعضائيا من Administration Three Partان تدار المستشفى بواسطة فريق متعدد من التخصصات وىذا ما يسمى بالادارة الثلاثية )
 رئيس الييئة الطبية ورئيس التمريض ورئيس الاداريين.

SV2 

 SV3 الادارة الذاتية, مع تنظيم فرق بحثية للابداع والابتكارتشجيع بناء فرق العمل القائمة عمى 



186 
 

 ة وادائيانظمعممية تطوير نظام الادارة لمم تحدد الادارة العميا, تراقب وتراجع وتقود: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي 2جدول

  (Strengths(: نقاط القوة )1bرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
& Refinement Assessment Deployment Approach 

I&I 

التحسين 
 والابتكار

L&C 

 تفكير
 وابداع

Me 

 المقاييس
Sy 

 نظامي
Im 

 منفذ
In 

 متكامل
So 

 سميم

      
√ 

يتكون الييكل التنظيمي الحالي من: المدير العام, مديرية الشؤون الادارية والقانونية, مديرية الشؤون 
المشفى ويساعده عمى تنفيذ ميامو المحددة من خلال توزيع الميمات والمسؤوليات الطبية.والذي ينظم عمل 

 فييا.الصلاحيات عمى الوحدات والاقسام و 
S1 

 S2 يوجد انظمة مطبقة لادارة العمميات تتم متابعتيا لكن ليس بشكل دوري √      
 S3 والوحدات, والاقسام عند الحاجة. كل عامين وذلك داخل المديرياتيتم تطوير استرتيجية المستشفى  √      
 S4 ان المسؤوليات بالنسبة الى العمميات محددة بشكل واضح. √      
      

يقوم عمى استمارة معدة من قبل تحتوي عمى مجموعة من الاسئمة تملا الاداء المعتمد حاليا ان اسموب تقييم  √
 من قبل المستشفى حسب الاحصائيات الموجودة فييا.

S5 

 S6 يوجد نظام لادارة العمميات يدعم الممارسات والانشطة والمنيجيات الاخرى لممستشفى  √     

 S7 يوجد  قسم لمتخطيط الاستراتيجي يعمل عمى مراجعة وتحديث الاستراتيجية.  √     

 S8 يوجد اجراءات عمل  عمى كافة المستويات الادارية.   √    

 S9 واستخدام الموارد اللازمة وتحضيرىا قبل البدء بتنفيذ اي اجراء.توجد  اليات التنفيذ    √    

  
 √   

مثل الجوانب القانونية المتعمقة بالسجل الطبي, الاخطاء خطوات عمل لكل عممية من العمميات يوجد  
 الطبية, ممتمكات المريض, الموافقة المسبقة عمى العمميات وغيرىا

S10 

 S11 تمثل السياسات الاساسية لمييئة الطبية وتكون ضمن اللائحة الاساسية لممستشفىىناك لوائح منظمة     √   
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√    

قبل  تمتزم المستشفى بأنظمة الرقابة المالية وتعتمد التقارير الخاصة بتدقيق البيانات والإجراءات المالية 
 الصرف لضمان مطابقتيا لمقوانين والاليات المالية المتبعة في المستشفى, مثل الموازنة السنوية.

S12 

  
√    

تقدير قصير المدى بناء عمى معطيات السنة الأخيرة, حيث يتم برمجة أداء ىو الأداء بالمستشفى تخطيط  
العامة والثانوية لممستشفى من خلال استغلال السنة المقبمة في شكل مستويات سنوية وشيرية للأىداف 

 مستويات معينة من الموارد.

S13 

 
 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )1bرقم البند )

RADAR 

Area for Improvement # 

& RefinementAssessment Deployment Approach 

I&I 

التحسين 
 والابتكار

L&C 

تفكير 
 وابداع

Me 

 المقاييس
Sy 

 نظامي
Im 

 منفذ
In 

 متكامل
So 

 سميم

      
وان تعتمد عمى ىيكل تنظيمي جديد اكثر مرونة تتعدد فييا المستويات التنظيمية   القديم التنظيمي الييكل تغيير √

 ويرتكز عمى احتياجات المعنيين.يضم تقسيمات مستحدثة بما يناسب تطورات العمل الفعمي 
AFI1 

 AFI2 فعال لتخطيط  وتعزيز عمميات التحسين المستمر وفق اجراءات محددة وواضحةايجاد نظام  √      
 AFI3 ركز عمى خدمة العملاء وتشجيع التعمم والتطوير عمى مستوى الموظفين والمشفى وغيرىا.ايجاد نظام فعال ي √      
      

المختمفة المتوفرة في المستشفى سواء كانت لجان نمط الادارة يجب ان يتوجو نحو اتخاذ القرارات عن طريق المجان  √
 طبية او لجان ادارية او لجان مشتركة.

AFI4 

      
انشاء قسم لإدارة المخاطر, ميمتو  إنشاء سياسات خاصة بالحوادث والتبميغ عنيا ومتابعتيا وتقصي أسبابيا  √

 ت اللازمةالوقوع والتنبؤ بآثارىا واتخاذ الإجراءا, وكذلك لمتعرف عمى المخاطر المحتممة قبل ستخدام أدوات الجودةبا
AFI5 

      
بحيث  ايجاد نظام واليات عمل لقياس الاداء الطبي والتمريضي وللاداء في المجالات الخدمية المساعدة )العمميات(,  √

 فقطيتم التقييم الدوري للاداء الكمي لممستشفى كوحدة واحدة ولا يقتصر الامر عمى التقييم المالي 
AFI6 

 AFI8 البيئة دراسة وبعد العمل, متطمبات مع يتوافق بما بحيث يكون داعم للاستراتيجية ومتغير  التنظيمي تغييرالييكل  √     
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 .طائل بدون التنظيمي الييكل تضخم إلى تؤدي ولا عشوائية تكون لا بحيث متأنية, دراسة والخارجية الداخمية
 AFI9 التنظيمي واضح ومحدد ومطبق بشكل شمولي عمى جميع الفئات المعنية.كون الييكل ان ي   √    

 AFI10 توضيح اجراءات العمل ونشرىا عمى جميع المعنيين.       

 AFI11 تطبيق مفاىيم الادارة بالمشاركة, من خلال الاعتماد عمى فرق العمل المختمفة, مثل الادارة الذاتية وحمقات الجودة   √    

 AFI12 ايجاد اجراءات عمل موزعة عمى جميع المعنيين.    √   

   √   
دليل الخطوات الارشادية لمممارسات السريرية الذي تشكيل لجنة لمتابعة اعداد ادلة الاجراءات واقرارىا,كوضع  

 AFI13 يخص رعاية الطوارئ ليتم استخدامو

 AFI14 اداء المستشفى مقارنة بوتطبيق مجموعة من المعايير, بحيث يتم تقييم وقياس     √   

 AFI15 وضع معايير واسس لقياس انظمة التخطيط وعمميات التطوير المستمر.     √  

 AFI16 اخذ النتائج وتحميميا والعمل عمى دراستيا دراسة مستقبمية.      √ 

 AF117 الاخذ باجراءات ونتائج الدراسة وتطبيقيا عمى كافة المستويات.       √
 
  (Site Visit Subjects)(: مواضيع زيارة الموقع 1bالبند ) رقم
 

Subject # 
 SV1 راراتتطبيق نظم داعمة فعالة لرفع كفاءة وفعالية المشفى, كنظم تقويم الأداء, نظم المعمومات, نظم الاتصال, أساليب حل المشكلات واتخاذ الق

 Self Government SV2وجود تنظيم واضح المعالم لمييئة الطبية,بحيث يكون ليا صفة الاستقلال كييئة تحكم نفسيا بنفسيا داخل الكيان التنظيمي لممستشفى 

جانب رئيس القسم, اومن جانب  قياس دوري  وعرضي لمستويات الاداء الطبي والتمريضي والصيدلي, وللاداء في المجالات الخدمية المساعدة, ويتم ىذا القياس من
 لقياس والتقييم في كل حالةلجنة تشكل في المستشفى, لمتحقيق في الاخطاء المينية المؤثرة, كحالات الوفاة او الانتكاس او العدوى , وتحدد السياسة المعتمدة جية ا

SV3 
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  القادة بعلاقات مع الاطراف المعنية الخارجية : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي ارتباط(3) جدول
  (Strengths) (: نقاط القوة1cرقم البند )

RADAR 

STRENGTH # 
& RefinementAssessment Deployment Approach 

I&I 

التحسين 
 والابتكار

L&C 

تفكير 
 وابداع

Me 

 المقاييس
Sy 

 نظامي
Im 

 منفذ
In 

 متكامل
So 

 سميم

  
    √ 

يعمل المشفى في اطار خطة الدولة الصحية وخطة وزارة تعتبر المستشفى مكممة وداعمة لمدوائر الاخرى, حيث 
التعميم العالي في تأمين الخدمات التدريسية والتدريبية لطلاب كمية الطب في جامعة تشرين بما في ذلك طلاب 

 ديم العلاج خلال سير العممية التعميمية.الدراسات العميا وطلاب التمريض والمعاىد المتوسطة الطبية. وتق
S1 

 S2 يتم التعاون الدائم مابين الدوائر لانجاز الاستراتيجية عمى اكمل وجو.  √     

 S3 يتم التعاون ضمن اجراءات واضحة ومحددة ووفق معاملات منتظمة.   √    

 S4 وجود اليات تنفيذ واضحة لمتعاون المشترك بين المشافي.    √   

 
 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )1cرقم البند )

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 
 والابتكار

L&C 

تفكير 
 وابداع

Me 

 المقاييس
Sy 

 نظامي
Im 

 منفذ
In 

 متكامل
So 

 سميم

     
وضع منيجية واضحة بالمراجعة المنتظمة لاىداف المستشفى وممارساتيا المتعمقة باحتياجات المعنيين.  √ 

 ,للاطلاع  والتعرف عمى احتياجاتيم وقضاياىم من اجل تحسين الاداء
AFI1 

     
وضع منيجية لتقدير الجيود والمساىمات المميزة لمجيات المعنية التي تخدم خطط المستشفى وتسيل  √ 

 عممو من خلال تواصميا وتقديم الافكار التطويرية لممستشفى.
AFI2 

 AFI3 وضع منيجية او ممارسة لانشاء مشروعات تطويرية مشتركة مع الجيات المعنية. √      
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 √ 

عمى الرغم من التواصل الذي تقوم بيا المستشفى مع الجيات المجتمعية, مثل طمبة الطب والمرضى, 
تقوم بنشاطات منتظمة, او مبادرات موجية لممجتمع , ومخطط ليا مسبقا ضمن موازن الا انيا لا 

 مخصصة ليذا الغاية.

AFI4 

     
√  

مثل مراجعة التعميمات والانظمة الخاصة ربط المراجعة لمممارسات المتعمقة بالمستشفى باالاستراتيجية.
 والانظمة.بالسجلات الطبية وتحديثيا بشكل دوري وفقا لموائح 

AFI5 

    
 √  

العمل عند اعداد الخطة الاستراتيجية في المستشفى, عمى الوقوف عمى متطمبات كافة الجيات المعنية 
 واحتياجاتيا وتوقعاتيا المستقبمية, وضمان مشاركتيا في ورش اعداد او مراجعة الخطة الاستراتيجية.

AFI6 

    
 √  

والمؤسسات ذات العلاقة بوضع خطة المشفى بما يتفق مع احتياجات اشتراك القيادة مع قادة المجتمع 
 المجتمع الصحية, والحفاظ عمى البيئة ادراكا لممسئولية الاجتماعية لممستشفى تجاه المجتمع.

AFI7 

    √ 

باستخدام قنوات الاتصال المنتظمة معيم واستبيانات ارائيم, وتشمل استطلاع راي الجيات المعنية   
الاتصال مع الشركاء الاجتماعات الدورية مع لجان المنظمات الدولية والاقميمية ولجان العمل قنوات 

واعضاء غرف التجارة والمشاركة في المجالس الوطنية.اما قنوات الاتصال مع المتعاممين  المشتركة,
المنشورة, فتشمل عمى المقاءات مع ممثمي القطاعات المختمفة ووسائل الاعلام المرئية والمسموعة و 

 واجراء استبيان لرأي المتعاممين وتحميل نتائجو للاستفادة منو في تحسين مستوى الخدمات المقدمة ليم.

AFI8 

ايجاد نظام لقياس مدى علاقة المتعاممين والقيادة وكيفية تحقيق تطمعاتيم وتحسين ظروفيم وقياس      √  
 AFI9 الجيود والمساىمات المتميزة.

  المبادرات الموجية لصالح خدمة المجتمع.قياس      √  

 √    
عبر قنوات الاتصال اخذ النتائج من اليات القياس ودراستيا والعمل عمى نشرىا عمى الفئات المعنية   

 AFI10 معيم ونشرىا عمى موقعيا الالكتروني.

 AFI11 واتباع ما يخدم المستشفى.استخلاص العبر من النتائج الصادرة من المعنيين, والمفيد من الدراسات        √
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  (Site Visit Subjects): مواضيع زيارة الموقع (1c)رقم البند 
 

Subject Related S/AFI مرتبط بنقاط القوة او مجالات التحسين # 

 SV1  عمل مسوحات صحية لممجتمع المحمي ودراسة الظواىر المرضية والصحية.

 SV2  .التنظيم أو العاممين مستوى عمى كان إن التنظيمي التطوير يعزز بدوره الذي التعاون بنمط الاىتمام

 
 : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي بناء ثقافة التميز لدى الموارد البشرية(4) جدول

  (Strengths): نقاط القوة (1d)رقم البند 
 

RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 S1 المستشفى تقوم بتقييم العاممين سنويا حسب الية التقييم المتبعةتقوم  √      

 S2 لكن دون الية معتمدة تشجيع القيادة العاممين عمى التعمم  √     

   
 √   

تقوم القيادة بعقد اجتماعات دورية حسب الييكمية التنظيمية وتدوين نتائجيا,او يجتمع بناء عمى طمب المدير 
لرأي وتقديم العام في الحالات الطارئة. وتوفر ىذه الاجتماعات فرصة التواصل مع الموظفين ولابداء ا

 المقترحات التطويرية

S3 

 S4 التدريبية لمعاممينتنظم المستشفى بعض الدورات    √    

 
 

 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )1dرقم البند )
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RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل
So 

 سميم

    
وضع منيجية واضحة متكاممة لمكافأة وتحفيز وتقدير انجازات العاممين, والية التقييم العادل المبني عمى  √  

 معايير واضحة ولكل فئات العاممين.
AFI1 

 AFI2 كاطلاع  العاممين وفيميم لرؤية ورسالة المستشفىلعوامل ومبادئ العمل تدريب واعداد جيل لفيم ا √      
 AFI3 منيجية واضحة للاستماع الى تظممات الموارد البشرية والاستجابة الاىدافيم ومتطمباتيم. بناء ووضع √      
    

انزال الاىداف لمستوى العاممين, تحقيق اىدافيم وخططيم, لا سيما  قيام المستشفى بمساندة العاممين عمى √  
 والقيام بتمويل الخطط التدريبية بشكل دائم

AFI4 

 AFI5 معتمدة ومنتظمة لمساىمة القيادة في نشاط التنمية لمموارد البشرية ووضع برامج تطويرية ليم. وضع الية  √     

من خلال انشاء ادارة متخصصة في التدريب, واعتماد وير الذاتي لمموارد البشرية تعزيز التعمم والتدريب والتط  √     
 .نمتعامميموتاىيميم لمقيام بتقديم الارشاد الفعال ل, ية لمعاممينالمخصصات اللازمة لتنفيذ البرامج التدريب

AFI6 

 AFI7 القرارات صنع في العاممين واشراك , الصلاحيات تفويض  √     
 AFI8 تطبيق نظام الحوافز والمكافئات ونظام الاستماع لكل العاممين بدون تمييز.   √    

    √   
رؤساء الاقسام  مجمس ادارة المشفى والكادر تمكين العاممين في جميع المستويات العاممة. مثلا مشاركة 

 الطبي في تطوير والمراجعة المستمرة وتطبيق كافة خطط وبرامج وسياسات المشفى ذات العلاقة
AFI9 

 I10AF الخ.ايجاد اساليب ونظم واجراءات لتطبيق انظمة الحوافز والمكافئات...     √   

 AFI11 وضع نظام لقياس انظمة الحوافز والمكافئات والتظممات.     √  

 AFI12 ن.قياس مدى تمكين العاممي     √  

 AFI13 ين وتقييم اخلاصيم وانتمائيم لمعمل.ضع منيجية لقياس درجة رضى العاممو      √  

 AFI14 عممية واضحة ومحددة.اخذ النتائج ودراستيا والعمل عمى تحميميا عمى اسس       √ 

 AFI15 اخذ الاجراءات اللازمة لتحسين المنيجية المتبعة بناءا عمى ما تمخض من نتائج ودراسات.       √
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 (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )1dرقم البند )

Subject مرتبط بنقاط القوة او مجالات التحسين # 

 والعمل الأعمال إنجاز في كوسيمة والابتكار بالإبداع الاىتمام والمتمثمة بمفيوم المشاركة, روح الفريق,توافر ثقافة تنظيمية تشجع عمى التميز 
 .الرؤية تحديث عمى رممست وبشكل

 SV1 

 SV2  متطمبات العملاء المتغيرة باستمرار وتحقيق رضاءىم.تتوجو بالتحسين المستمر بيدف تحقيق التميز في الخدمة لمقابمة خطوات متكاممة  تحقيق 

 SV3  استخدام التقييم الذاتي في تطوير الاداء المتميز

, ايجاد قسم يتولى وضع المعايير والمؤشرات اللازمة لتطبيق مدخل التميز في خدمات المستشفى التدريبية والطبية ومراقبتيا وقياس نتائجيا
 التدريبية الخاصة بنشر ثقافة الجودة وتوضيحياوتنظيم الدورات 

 SV4 

 
 :لمؤسسة مرنة وتدير التغيير بنجاحتتأكد الادارة العميا ان ا : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي :(5) جدول

  (Strengths(: نقاط القوة )1eرقم البند )
RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 S1 يوجد خطط تحدد مجالات التغيير عمى مستوى  العمميات والخدمات فقط وليس عمى الاداء الوظيفي √      

     
√  

حكومية لتعديل خططيا وانشطتيا الصعيد الداخمي والتوجيات التقوم المستشفى بمراقبة التغيرات التي تحصل عمى 
 S2 بتنفيذ العديد من التغيرات عمى عممية العلاج وضبط الموارد والشؤون المالية وفق ىذه المتغيرات,فمثلا قام المستشفى

 S3 .ان التنفيذ يشمل العمميات   √    

 S4 وواضحة وبشكل سميم. يتم الالتزام بخطة التغيير ضمن اليات محددة    √   

 √      
تعمم مبادرات وتجارب التغيير الناجحة في اي قسم عمى بقية الاقسام لضمان تعميم الفائدة منيا عمى كافة 

 S5 المستويات الادارية وعمى العاممين.
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 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 1eرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & 

Refinement 
Deployment Approach 

I&I 

التحسين 
 والابتكار

L&C 

تفكير 
 وابداع

Me 

 المقاييس
Sy 

 نظامي
Im 

 منفذ
In 

 متكامل
So 

 سميم

     
 √ 

منيجية لعممية التغيير, يتم فييا تحديد التغيرات الداخمية والخارجية الواجب اجراؤىا بشكل مسبق, والتعامل وضع 
وبحيث تكون ضمن الخطة الاستراتيجية المحدثة لممستشفى ,مثلا كيف يتعامل المستشفى مع المستشفيات معيا, 

 الاخرى والمؤسسات سواء في القطاع العام او الخاص
AFI1 

 SWAT analysis AFI2  وتحميميا بناءا عمى تحميل الاداءوالخارجية  الداخمية البيئة دراسة √      

     
تمر برنامج تغيير يركز عمى كل من )التغيير الييكمي في المستشفى والثقافة المطموبة لمقيادة, التطوير المستنمية  √ 

 ودعم ذلك داخل المستشفى.في مجال الجودة ( 
AFI3 

 AFI4 الادارة الفعالة لمتغيير. بما يضمن دعم العاممين وتمكينيم منوضع اجراءات واضحة لادارة عممية التغيير  √      

 AFI5 بناء نظام لقياس فعالية التغيير والمعرفة المكتسبة لمتغيير. √      

 AFI6 وجود خطط لادارة المخاطر المحتممة من جراء التغيير وخطط بديمة √      

 AFI7 لممستشفى مشتركة مستقبمية رؤية وتطوير ادارة التغيير من اجل دعم الاستراتيجية  نمط عمى التأكيد  √     

 AFI8 دعم الاستراتيجية لمعوامل المحركة لمتغيير والعوامل الداخمية والخارجية  √     
 AFI9 تغظية التنفيذ لشتى المجالات بدون تمييز   √    

    √   
وتنفيذىا, مثلا ان تاخذ  التغيير لعممية التييئة في المساعدة والتقنية والفنية والمادية المكانية التسييلات توفير

 الموازنة بعين الاعتبار, تخصيص موارد, ودعم لازمين لعممية التغيير
AFI10 

 برامج خلال من لمعاممين وأىدافو التغيير أسباب توضيح ومحاولة العاممين وميارات اتجاىات في تغيير إحداث   √    
 AFI11 .لذلك اللازمة والخطوات إدارتو وكيفية التغيير عمى لمتدريب  توالمؤتمرا والمحاضرات التدريب
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   √    
من خلال اعداد دراسة تتضمن الغرض من  وضع اليات تنفيذ لعممية التغيير لكافة الاقسام والجيات المعنية

 التغيير, الغايات والاىداف وتحميل الفوائد وقيمة العائد المتوقع عمى مستوى المشفى وعمى المجتمع
AFI12 

 AFI13 التغيير عمى المستشفىوضع اليات لقياس جدوى      √  

  √     
مشاركة المعنيين واستفادتيم )لا سيما العاممين  وضع انظمة لقياس وصول فكرة التغيير لمجيات المعنية ومدى
 AFI14 والجيات الخاضعة( من المعرفة المكتسبة الناجمة عن التغيير.

 AFI15 اخذ الدروس المستفادة والفوائد والعمل عمى شرح ذلك.      √ 

 AFI16 اخذ الاجراءات اللازمة لتحسين الادارة لممستشفى       √
 

  (Site Visit Subjects: مواضيع زيارة الموقع )(1e)رقم البند 
 

Subject مرتبط بنقاط القوة او مجالات التحسين # 

 SV1  .التغيير لعمميات العممي الأساس تشكل التي الموسعة والأبحاث الدراسات عمل

 SV2  عوالابدا والتطوير التغيير إدارة عمى بالقدرة يمتازون ممنقيادة فاعمة  انتقاء معايير تطوير

 تحدد تفصيلًا, أكثر سنوية خطط وجود مع المدى, طويمة خطة خلال من التغيير, لعممية التخطيط
 .التغيير لعممية اللازمة التدريبية والاحتياجات استخداميا, الواجب التكنولوجيا

 
SV3 
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 الموضوعي والوصفي لممعيار الثاني: الاستراتيجية: التقييم

 تعتمد الاستراتيجية عمى فيم احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية والمجتمع(: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي 6جدول)

 (Strengths(: نقاط القوة )2aرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
RefinementAssessment &  Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

   
 28/2/2005( تاريخ 903النظام الداخمي النموذجي رقم )تنطمق المستشفى في تخطيطيا الاستراتيجية من  √   

 والمتضمن القانون الاساسي لمعاممين في الدولة. 2004( لعام 50القانون رقم ) الذي يحكم عمميا ورسالتيا و
S1 

   
اضافة الى  -ممثل عن الاطباء المقيمين في المستشفى -يضم مجمس الادارة ممثل عن التنظيم النقابي العمالي √   

 عمل المستشفى. انو يدخل في عضوية مجمس الادارة ثلاثة اشخاص يمثمون المجتمع المحمي في منطقة
S2 

   
ان بناء الخطة الاستراتيجية يقتصر عمى اجراء التحميلات والمشاورات الداخمية, حيث شارك طاقم الادارة في  √   

 S3 ىذه العممية, مثل تقييم الموارد البشرية وتحديد الاحتياجات المالية

 S4 يتم عمل اجتماعات مع رؤساء الاقسام عند الحاجة  √     

   
  √  

يعيد مجمس الادارة  الى لجان فرعية بدراسة قضايا معينة والقيام ببعض الاعمال التي يكمفيا بيا  ضمن حدود 
 القوانين والانظمة النافذة

S5 

 S6 يتم تطبيق ومعالجة الاحتياجات في المجالات العلاجية بشكل سريع   √    

 S7 لممباشرة في تنفيذ وتمبية احتياجات العملاء في العلاجيتم الترابط مع اقسام ووحدات المستشفى     √   

 
 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )2aرقم البند )
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RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 AFI1 وجود قسم لمشكاوى الذي يعنى يجمع وتحميل احتياجات ومتطمبات المتعاممين. √      

 AFI2 وضع الية  لتحميل البيانات المتعمقة بالجيات المعنية وتفسيرىا وتحسينيا. √      

 AFI3 صندوق الشكاوى مثل" الاستبيانات"وضع اجراءات عمل واضحة في الية جمع البيانات عوضا عن  √      

   
ان تشمل الخطة الاستراتيجية, تحميل الجيات المعنية )المرضى, المجتمع, الموظفين, طمبة البحث العممي(  √   

 بما يضمن فيم متطمباتيا, وكيفية تأثيرىا في اعمال المستشفى.
AFI4 

   
الاستراتيجية بمراعاة التطورات المستقبمية الداخمية والخارجية وفيميا, ان تقوم المستشفى عند اعداد الخطة  √   

 ومدى تأثيرىا في المستشفى, وفي جميع المعنيين.
AFI5 

 AFI6 عمل توأمة بين ادارة المستشفى مع فئات المجتمع لرسم خارطة عمل لتحقيق احتياجات جميع المعنيين.  √     

 AFI7 الربط بين الاستراتيجية من جية وتمبية احتياجات العملاء.البحث عن دورات تساعد في   √     

   
 √   

شمولية التنفيذ والتطبيق بحيث تكون شاممة لجميع الاحتياجات المطموبة من المستشفى بما فييا العلاجي 
 والادارة وعمل نقطة ربط بينيم.

AFI8 

 AFI9 منيجية تعدد الفرص والجياتتطبيق اليات محددة في وضع الخطط البديمة واعتماد    √    

   
√    

عمل قسم خاص لمتابعة وتحميل احتياجات العملاء لضمان استمرارية العمل لتحقيقيا والسعي لتمبية توقعاتيم 
 وكذلك امكانية التنبؤ بالمراحل القادمة.

AFI10 

 AFI11 المستشفى.اعتماد الية لمعرفة راي العملاء عن مقدار تمبية احتياجاتيم من قبل      √  

 AFI12 تقييم مستوى الرضا عن العمل لكل العاممين ومدى عمميم الجاد في تمبية توقعات العملاء     √  
 AFI13 وضع مؤشرات اداء لقسم الشكاوي كزيادة او نقصان عدد الشكاوي     √  
 AFI14 اعتماد مؤشرات اداء موحدة من قبل ادارة المستشفى     √  
 AFI15متابعة المستجدات المينية في مجال العلاج الطبي, من خلال الاطلاع عمى تجارب المستشفيات المحيطة,       √ 
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والاستفادة منيا قدر المستطاع. تشمل عمى سبيل المثال مقارنتيا لانظمة الموارد البشرية ومقارنات معيارية 
 ا الداخميةلمنيجية استخدام التقينات الحديثة للاستفادة منيا في تطوير انظمتي

 AFI16 وضع الية محددة لمتنفيذ والاستفادة من التعمم والقياس وكذلك مدى تحقيق ماتم تعممو عمى واقع المستشفى.       √
 

  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )2aرقم البند )
 

Subject مزتبط بنقاط القوة او مجالات التحسين # 

 SV1  سياسة لمرعاية المتكاممة عمى اسس اخلاقية وقانونية ومالية تحمي المريض وحقوقويوجد في المشفى 

 
 الاستراتيجية مبنية عمى أساس فيم الاداء والقدرات الداخمية(: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي 7جدول) 

  (Strengths(: نقاط القوة )2bرقم البند )
RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 
     √ 

تجميع يتم وضع الخطة الاستراتيجية بناء عمى الخبرة الذاتية لممدراء في المستشفى, حيث يتم 
المستوى الداخمي من عاممين واجراءات العمل الداخمية او بمتابعة القوانين الاحصائيات والمعمومات عمى 

 والانظمة التي تحكم طبيعة العمل الحكومي
S1 

 S2 ان الاجراءات تدعم الاستراتيجية بحيث توفر ارضية لبدء العمل عمى تنفيذىا.  √     

 S3 يوجد وحدة لمرقابة الداخمية في المستشفى   √    

 
√      

يقوم المستشفى من خلال الزيارات المتبادلة مع المستشفيات الشبيية بالاطلاع والتعرف الى تجاربيا 
 S4 وافضل الممارسات المطبقة لدييا.
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 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )2bرقم البند )
RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

 تفكيز وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 AFI1 ييدا لاعداد الخطة الاستراتيجيةتماعتماد الية لجمع المعمومات والحقائق من مختمف المصادر وفحصيا واعتمادىا  √      

      
من اراء وافكار جميع الجيات المعنية فمثلا وضع الية واضحة لممقارنات  وجود منيجية مخططة في المستشفى للاستفادة √

 AFI2 المعيارية مع الجيات الخارجية.

      
او الموقع الالكتروني,ومن ثم دراستيا وضع اجراءات ومنيجيات في جمع المعمومات بناء عمى ما يرد من صندوق الشكاوى  √

 AFI3 من قبل لجنة الاقتراحات والشكاوى

نتائج مؤشرات الأداء ونتائج التقييم )ان يشمل جميع الفئات المعنية وكذلك كيفية الاستفادة من المنيجيات والمؤشرات الاخرى   √     
 الذاتي وتوقعات المعيين واحتياجاتيم, نتائج المتغيرات الاقتصادية, البيئية والاجتماعية(, في وضع وتطوير الاستراتيجية

AFI4 

 AFI5 اعتماد الية محددة لمتقييم الذاتي وتحميل نتائجو.   √    

 AFI6 تنفيذ الاقتراحات والمعمومات التي تم الحصول عمييا من العملاء وذلك بما ييدف وتحقيق الرؤيا والرسالة.   √    

استخداميا وتحميميا, والاستفادة منيا وضع منظومة متكاممة من مؤشرات الاداء المؤسسي في جوانب ومستويات مختمفة ليتم    √    
 AFI7 خلال قاعدة بيانات متراكمة زمنيا تمكن من فيم تطور اداء المستشفى

 AFI8 تنفيذ افضل الممارسات المطبقة من قبل مستشفيات اخرى ذات صمة وعلاقة   √    

   √    
عمى معمومات دقيقة يمكن الاستفادة منيا في  تحميل وتقييم المعمومات التي تحصل عمييا المستشفى بحيث تضمن الحصول

 ؤشرات الاداء الداخمية والخارجيةوضع الاستراتيجية من خلال تحميل م
AFI9 

   √    
الاعتماد عمى المعمومات الموثقة لدى المسشفى في اعداد الخطة الاستراتيجية, لا سيما تمك المتعمقة بتحميل وتحديد 

 ومتطمبات تدريبيم الاحتياجات من الموارد البشرية
AFI10 

وضع اليات محددة لقياس مدى دقة المعمومات التي تحصل عمييا المستشفى وذلك بوضع ميزان لمتوافق بين ما يتم      √  
 AFI11 الحصول عميو وماىو موجود عند المستشفى من توقعات واىداف وطموحات ومعرفة مقدار الفجوة بينيما.
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 AFI12 المعمومات وماتم التنبؤ بو والبحث عن افضل الممارسات المتبعة لتقميل الفجوة وسدىا.معرفة الفجوة بين       √ 

 AFI13 تحميل مخرجات عممية القياس والتعمم وذلك من اجل التعرف عمى مجالات التحسين واولوياتيا وكيفية البدء بيا.       √

 

 الاستراتيجية والسياسة الداعمة ليا تعد وتطور وتراجع(: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي 8جدول)

  (Strengths(: نقاط القوة )2cرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

يوجد خطة عمل تتضمن اجراءات واضحة ومفصمة عن المستشفى من اجل تحقيق الاستراتيجية وتتوافق  √      
 S1 مع الرؤية والرسالة.

  
لدى المشفى خطة مكتوبة لادارة الكادر الطبي تبين صلاحية الرخصة, المستوى التعميمي, الخبرة العممية  √    

 S2 والشيادة العممية للاختصاصيين

 S3 ووضع الخطط السنوية المستشفى تعتمد عمى معموماتيا الداخمية في عممية التخطيط الاستراتيجي ان √      

  
  √   

لا تتضمن الخطة الاستراتيجية مبادرات تطويرية واضحة المعالم لمنتائج والموارد, بل اشتممت في كثير 
 منيا عمى اليات تنفيذ عامة

S4 

 S5 الاستراتيجية كل خمس سنوات عمى كافة مستويات المستشفى.يتم اعداد وتحديث    √    

 Business Plan" S6 " المعدة بالاعتماد عمى "Action Plan اليات التنفيذ مخطط ليا ضمن "    √   

  
ان معظم مؤشرات القياس المطروحة غير معرفة بشكل يضمن القدرة عمى القياس, فمثلا لم يتم تحديد      √

 S7 الكفاءة والفاعمية او مدى توافر البنية التحتية في المستشفى. كيفية قياس
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 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )2cرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

    

  √ 

جميع ومراجعة وتحميل كافة البيانات والاحصائيات والمعمومات تعند اعداد الخطة الاستراتيجية, بالقيام 
داخمية, او وى الداخمي من عاممين واجراءات عمل المتعمقة بكافة الجيات المعنية سواء عمى المست

العمل الحكومي, وتوجياتو المستقبمية وبما قوانين والانظمة التي تحكم العمى المستوى الخارجي بمتابعة 
يغطي كافة القطاعات من حيث البعد الصحي وتنوع عمميات العلاج والتزامات الاتقافات والمعاىدات 

 الدولية اضافة الى المتعاممين وبما يشمل كافة الفئات والقطاعات.

AFI1 

    
  √ 

مع التصورات الممنكة والمتغيرات الاقتصادية والبيئية وانعكاساتيا عمى خطط بديمة لمتعامل وضع 
الشأن الصحي مثل وضع خطة طوارئ لمتعامل مع احتمال انتشار العدوى المكتسبة, واعتماد 

 المخصصات اللازمة لتنفيذ ىذه الخطة.
AFI2 

    
يجب ان تشمل الاىداف احتياجات  بناء الاىداف الاستراتيجية وفق رؤية ورسالة وقيم المستشفى, حيث √  

 المتعاممين والموظفين وتحسين البنية التحتية لممستشفى.
AFI3 

 AFI4 اعداد نظام لممراجعة والتقييم لمتابعة مدى تنفيذ الخطة الاستراتيجية وخطط العمل المنبثقة عنيا √      

    
 √  

ومراعاة تحقيق جميع المنيجيات ودعميا وذلك اعداد ومراجعة الاستراتيجية بالتنسيق مع جميع الاقسام 
 AFI5 من خلال قسم خاص

     
√  

الاستراتيجيات الخاصة بمحاور داخمية )العاممين والتنظيم, تحديد الجيات المسؤولة عن اعداد وتطوير 
تقنية المعمومات وسير العمميات والاجراءات, القوانين والسياسات, الموارد المالية, البحث العممي 

 العقود والتوريدات والتطوير(, و المحاور الخارجية فتشمل عمى سبيل المثال

AFI6 

 AFI7تعميم التنفيذ بحيث يشمل جميع العاممين وذلك من خلال نشر خطة عمل وتوضحييا من اجل تحقيق    √    
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 تنفيذ عمى جميع مستويات المستشفىخطة 
 AFI8 التميز وافضل الممارسات اثناء اعداد الاستراتيجية.العمل عمى وضع خطط لتجسيد مفاىيم    √    

   √    
بميمة متابعة تحقيق الاىداف ومؤشرات الاداء وتنسيق وتنفيذ اليات مراجعة ان يقوم القسم الخاص 

 لاستراتيجية المشفى وعمى مستوى الاقسام والمشاريع التابعة.
AFI9 

  √     
من  ومدى مطابقة ىذه الامور مع ماتم رصده في الاستراتيجية.وضع ادوات خاصة بالامور الادارية 

خلال اعداد تقارير المتابعة والتقييم الدورية لبيان ماتم انجازه مقارنة مع المخطط انجازىا وبيان اسباب 
 الانحراف واليات معالجة ىذا الانحراف.

AFI10 

 AFI11 المستشفى بالنسبة لممستشفيات المشابيةاجراء مقارنات مع مستشفيات اخرى لتحديد وضع ومكان      √  

 √      
الاستفادة من نشاطات التوامة لمتعرف عمى افضل الممارسات في جميع النواحي التقنية والادارية في 

 وضع واعداد وتحديث الاستراتيجية الية
AFI12 

 AFI13 الممارسات.وجود كادر مؤىل ومصادر ودعم مالي لزيادة مفاىيم التميز وافضل       √ 

√       
تطوير الاستراتيجية والخطط والسياسات الخاصة بالمستشفى والارتقاء بمستواىا وذلك من خلال 

 AFI14 لمواجية الفجوات السمبية بين توقعات واداراكات العملاءالاستفادة من مخرجات التقييم والتعمم 

 
  ( SubjectsSite Visit(: مواضيع زيارة الموقع )2cرقم البند )

 

Subject 
مرتبط بنقاط القوة او 

 مجالات التحسين
ان يراعى في اللائحة الداخمية مرونة الاجراءات الادارية واختصار خطوات العمل وتحقيق مبدأ اللامركزية في الادارة  لسرعة 

 والراقابة لتحسين مستوى الانتاجية.التطوير وتحقيق الاىداف. ومن الناحية الفنية  ان تحدد اللائحة الداخمية اساليب التشغيل 
SV1 

 SV2 تقييم أداء رؤساء الأقسام وفق درجة الانجاز المتحقق لخطط ولأىداف اقساميم

 SV3 الشفافية في اعداد الاستراتيجية.
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 الخطط, العمميات والاىدافمن خلال الاستراتيجية والسياسات الداعمة ليا تعمم وتنفذ : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (9) جدول
 

 (Strengths(: نقاط القوة )2dرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

  
خططيا السنوية بناء عمى الخطة الاستراتيجية لممستشفى وتقييم مدى تنفيذىا, تقوم ادارة المستشفى باعداد  √    

 وتصدر المستشفى سنويا تقريرا تبين فيو ما خطط لو وماتم انجازه من الخطط.
S1 

 S2 اعتماد الاستراتيجية لتخطيط النشاطات وتحديد الاىداف.  √     

 S3 بالمستشفى بحيث تكون الامور مطبقة بشكل شامل عمى تمك المستوياتيتم التطبيق عمى كافة المستويات    √    

 S4 اليات التطبيق تتم بطريقة مستمرة    √   
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 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 2dرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & 

Refinement 
Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

ايجاد اجراءات واضحة لشرح وايصال الاستراتيجية الى جميع المعنيين وكافة مستويات العاممين وكذلك  √      
 العملاء والجيات المعنية وشرح سمسة العمميات الرئيسية اللازمة لتطبيقيا

AFI1 

 AFI2 وضع منيجية توضح ترابط الخطط السنوية بين الاقسام وكيفية تحديد الاولويات وتنسيق الجيود بين الاقسام.  √     

عمل منشورات لتعميم الاستراتيجية وايصاليا لجميع المعنيين من عاممين وجيات معنية بحيث تصبح مطبقة    √    
 ومعمومة بالضرورة لجميع المستويات.

AFI3 

المتابعة الدورية لمدى تحقيق الاستراتيجية ومدى انتشارىا ووضوحيا عند جميع المعنيين من خلال عمل      √  
 لقاءات دورية واستبيانات تقيس مستوى الانتشار وتنفيذ الاستراتيجية.

AFI4 

 AFI5 الخطط السنويةوضع منيجية واضحة, ونظام تقارير يبين ادوار الاقسام في متابعة تنفيذ      √  

 √      
عمل مقارنات مع مستشفيات اخرى لمتعرف عمى افضل الممارسات المتبعة لموصول لافضل الفرص 

 AFI6 والاستفادة من الخبرات المكتسبة من تمك المقارنات.

√       
للاستراتيجية والية ايصاليا تحميل المقارنات والتفاوتات لموصول الى افضل المستويات والرقي بمستوى التنفيذ 

 AFI7 وشرحيا لجميع المعنيين.

 
 (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )2dرقم البند )

Subject مرتبط بنقاط القوة او مجالات التحسين 
 SV1 تكامل وترابط ودعم شرح الاستراتيجية في سبيل نجاح المنيجيات وتوافقيا مع بعضيا البعض.
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 الموضوعي والوصفي لممعيار الثالث: الموارد البشرية التقييم

 ةنظمد البشرية تدعم استراتيجية المخطط الموار : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (10) جدول

  (Strengths(: نقاط القوة )3aرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

   
   √ 

/ من القانون, العامل العرضي, 147يتم تعيين الموارد البشرية بعدة طرق: العامل المتعاقد وفق احكام المادة /
تنافسية وفقا لمعايير واختبارات مينية, وفي من خلال الاعلان في الصحف اليومية  عمى اسس العامل المؤقت 

 بعض الاحيان يمجأ الى تزكية احج الاشخاص من خلال العلاقات الاجتماعية  دون الاعلان في الصحف.
S1 

   
ترتبط اعداد الموارد البشرية بالموازنة السنوية لممستشفى, ويتم وضعيا بناء عمى الاسس التالية: ىيكمية  √   

 التشريعات , احتياجات الاقسام في المستشفى.المستشفى, 
S2 

 S3 يتم تحديد الاحتياجات لمموارد البشرية وفق ما يدعم الاستراتيجية.  √     

   
 √   

شفى بالحد الادنى المقبول لممؤىلات والقدرات الوظيفية لشغل الوظايف  ضماناً لتحقيق النتائج ستالم تمتزم
 S4 تنفيذ الاىداف الرئيسية التي احدثت من اجميا المشفىالمتوقعة منيا للاسيام في 
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 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )3aرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

وضع اجراءات عمل واليات محددة تضمن توافق خطط الموارد البشرية مع الخطط الاستراتيجية والييكل التنظيمي وفق ما  √      
 AFI1 يرتكز عمى احتياجات المتعاممين والمعنيين.

اجراءات واليات عمل شاملا ذلك تخطيط الموارد البشرية, منيجية متكاممة ومترابطة لادارة الموارد البشرية, ضمن وضع  √      
 والخطط الاستراتيجية العامة, وخمق بيئة مشجعة عمى الابداع والتميز الوظيفي

AFI2 

وضع مسارات وظيفية توضح المسميات الوظيفية لكل فئة من العاممين ومتطمباتيم وتطويرىم الميني وكيفية تدرجيم ضمن  √      
 في سمم الميارات المينية. ىذه المسميات

AFI3 

وضع الية لاستطلاع انطباعات العاممين بشكل دوري واستخدام ىذه الانطباعات كتغذية راجعة لمدخلات العاممين وتحسين  √      
 AFI4 البيئة الادارية ككل.

ونوعاً لمختمف الوظائف والعمل  العاممين كماً من كفاءات   الحالية والمستقبمية الاحتياجات لتحديد  واساليب معايير وضع √      
 وذلك ضمن اجراءات عمل واضحة.عمى توفيره 

AFI5 

     √  
تقوم تماشي الاجراءات والسياسات الخاصة بالموارد البشرية لممستشفى مع الاىداف الاستراتيجية/ الخطة العامة لممستشفى 

 عمى معرفة العاممين بحقوقيم وواجباتيم.
AFI6 

 AFI7 ان تشمل الخطة الاستراتيجية اىدافا خاصة بتطوير الموارد البشرية من خلال التدريب والتعميم المستمر  √     

وضع  منيجية لتخطيط الموارد البشرية تقوم عمى اسس ومعايير مينية لتحقيق اىداف المستشفى, وحجم النشاطات وطبيعة   √     
 AFI8 والميارات والقدرات المطموبة.وتنوع العمل, وطبيعة التخصصات, 

 AFI9 وضع استراتيجية تخص الموارد البشرية ومطبقة بشكل شامل عمى كافة المستويات لممعنيين.   √    

 AFI10 وضع معايير محددة واختبارات مينية  لتعيين العاممينين الجدد تتناسب وطبيعة الاعمال المطموبة ولاعطاء الفرص لمجميع.   √    
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    √   
وضع اجراءات دورية لاخذ الاقتراحات والاراء من كافة العاممين لدعم وتطوير السياسة وخطط الموارد البشرية كصندوق 

 للاقتراحات والشكاوى يخص العاممين
AFI11 

   √    
مطبقة ومخطط ليا بشكل سميم ومنطقي ومستمر في عممية اختيار وتوظيف المتقدمين سياسات ومعايير خاصة وضع  

 AFI12 حسب احتياجات المشفى.

 AFI13 العمل عمى تطبيق وتنفيذ الخطط والاجراءات والممارسات لمموارد البشرية لاخذ اراء الموظفين بطريقة منطقية وسميمة.    √   

  √     
تطبيق المسار الوظيفي لمموارد البشرية وادوات اخرى لقياس الاساليب والمنيجيات والخطط وضع ادوات قياس لضمان 

 AFI14 المتبعة من قبل دائرة الموارد البشرية.

 AFI15 وضع اداة قياس دورية وملائمة لتقييم الموارد البشرية وتدريبيم     √  

 AFI16 البشرية وتحميميا وعرضيا امام المعنيين.التعامل مع نتائج القياس في تخطيط الموارد       √ 

√       
وضع اليات عمل لتقميل الفجوة الحاصمة في مجال تخطيط الموارد البشرية وفق ما يناسب ويمبي الاحتياجات بناءا عمى 

 القياس وعممياتو المتبعة.
AFI17 

 
  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )3aرقم البند )

 

Subject 
مرتبط بنقاط القوة او 

 مجالات التحسين
 SV1 ياجات الاستراتيجية.عممية الاختيار والتوظيف تدعم النشاطات والمنيجيات الاخرى في المستشفى حيث يتم وضع الرجل المناسب في المكان المناسب وبما يمبي احت

 SV2 التوائم والتوافق في الخطط. عقد ورش عمل مابين الموارد البشرية والادارة العميا لضمان عممية
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  الموارد البشريةتطوير معرفة وقدرات يم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي : التق(11) جدول
  (Strengths)(: نقاط القوة 3bرقم البند )

RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

   
   √ 

يعرف بالوظيفة وتحدد الميام التي يقومون بيا, موظفين عمى شكل بيان )بطاقة وصف( يوجد توصيف وظيفي لم
بيا بما يتفق مع السياسات والاجراءات التي تقوم ويظير الطبيعة الخاصة في اداء اعماليا وواجباتيا ومسؤولياتيا.

 المستشفى
S1 

 S2 تعقد المشفى الدورات التدريبية لعدد من العاممين لتعريفيم بالتقنيات الجديدة والملائمة لزيادة انتاجيتيم √      

   
  √  

الطب في جامعة تشرين بما في ذلك تقوم المستشفى بتأمين الخدمات التدريسية والتدريبية )الاكمينكية( لطلاب كمية 
طلاب الدراسات العميا و طلاب التمريض و المعاىد المتوسطة الطبية, حيث يكون الاشراف عمى الاطباء في فترة 

 التدريب, اثناء قياميم بمسؤولياتيم تجاه رعاية المرضى, من قبل عضو مؤىل من اعضاء الكادر الطبي.
S3 

   
 √   

حصول عمى خبرة وميارة محددة, من خلال قيام الكميات الطبية بدورات للأطباء الراغبين في الات مأجورة تنظم دور 
 S4 .تدريبية لشخص او لعدد من الأشخاص في وقت واحد

 S5 يتم التطوير العممي لمجياز التمريضي والطبي عبر المؤتمرات والإيفاد الخارجي لأشير لدورات تدريبية لإعادة التأىيل   √    

 S6 كفاءة وميارة العاممين.لجنة متخصصة في التدريب وتطوير  توجد   √    

 S7 بحسب طبيعة دراستيم.تقوم المستشفى بتدريب طلاب الدراسات العميا بشكل مستمر    √    

 S8 الاقسام والدوائر.يتم تقييم الموظفين سنويا من خلال نموذج تقييم معتمد من قبل الادارة ويشرف عمى تنفيذه رؤساء     √   
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 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )3bرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

      √ 
وضع منيجية واضحة ومحددة لتحديد الاحتياجات التدريبية لمعاممين وفق ما يناسب كل عامل وفق احتياجاتو واحتياجات 

 AFI1 العمل القائم عميو.

التركيز عمى التغيير النوعي في العاممين من خلال اعداد خطط تدريبية لاكساب العاممين المعارف والميارات من خلال  √      
 عمل واليات محددة تركز عمى احتياجات المعنيين والمتعاممين.اجراءات 

AFI2 

من خلال  تخطيط وتنظيم برامج التركيز عمى احتياجات العاممين وفرص التعميم المستمر لكل في مجالو ونطاق عممو. √      
 ودورات تعميمية تدريبية مستمرة, للاطباء وفرق التمريض, وباقي تقسيمات العمالة.

AFI3 

ن وفق معايير تقييم اثرىا عمى استفادة يوضع اجراءات محددة مبنية عمى قياس فعالية واثر التدريب عمى اداء وسموك العامم √      
 المتعاممين وارائيم.

AFI4 

 AFI5 خلاقة أفكار إيجاد لمعاممين ومحاولة الجيد الأداء تعزيز عمى يعمل لمحوافز جيد نظام وجود √      

 AFI6 الية لموائمة اىداف العاممين الفردية في التطوير مع اىداف وغايات المستشفى. وضع √      

 AFI7 وضع نظام تقييمي لاراء العاممين وربطو بالتقدم الوظيفي من ترقيات وعلاوات √      

 AFI8 وتعريفيم بزملائيم في العمل.من خلال ارشادىم وشرح اعمال ادارات واقسام المستشفى برنامج  لمكادر الجديد وضع  √      

 AFI9 ربط تحديد الاحتياجات التدريبية في الخطط ومتطمبات العمل والاستراتيجية لتكون ضمن خطة مبنية وفق رؤية مؤسسية.  √     

 AFI10 اعداد الخطط التدريبية وفق ما يلائم ويناسب ويواكب التخطيط الاستراتيجي لممسشتفى.  √     

 AFI11 تطوير وتفعيل فرص التعمم المستمر لدعم الاستراتيجية في مواكبة خطوات عمميا عمى اكمل وجو.  √     

 AFI12 تنفيذ وتحديد احتياجات وتصنيف معارف وقدرات العاممين بطريقة شمولية لجميع المعنيين في المستشفى.   √    

 AFI13 مريض والاىتمام المتزايد بووالعاممين من ناحية العناية بسلامة ال تطوير الميارات المينية لمكوادر الطبية والادارية   √    
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 AFI14 قياس فعالية واثر التدريب عمى جميع الفئات دون تحيز وممارسة الشفافية الكاممة.   √    

    √   
الارتقاء بتحصيميم  وضع منيجية او ممارسة لتشجيع فرص التعميم المستمر الرسمي وغير الرسمي, وتمكين العاممين من

 يالعمم
AFI15 

    √   
وضع خطة تدريبية سنوية لكل العاممين في جميع المستويات الادارية بناء عمى الاحتياجات التدريبية, حيث تقوم الادارة 

 بتحديد العاممين الذين في حاجة ليذه الدورات والتدريبات.
AFI16 

   √    
اداء العاممين يوضح الخطوات وجدوليا الزمني وكيفية استخدام نتائجيا في الترابط لتقييم  توفيرمعايير محددة او دليل اجرائي

 بين نتائج التقييم ومستوى التقدم الوظيفي.
AFI17 

 AFI18 الاعتماد عمى الوسائل العممية المساعدة في تحديد الاحتياجات التي تشكل اساس التخطيط لمعممية التدريبية    √   

  √     
اجراء تحميل لنتائج تقييم العاممين حسب فئاتيم لمتمييز بين ىذه الفئات من خلال المقارنات البينية, او النمطية او السببية, 

 لتحديد احتياجات العاممين التدريبية ومعرفة كفاءتيم. او مستوى تحقيق اية اىداف موضوعة مسبقا.
AFI19 

 AFI20 التدريبية الموجية لاكساب العاممين المعارف والميارات.وضع الية او منيجية لقياس الخطط      √  

 √      
الفجوة المعرفية بين ما ىو مطموب وفق خطط المستشفى الاستراتيجية, وما ىو متوافر لدى المستشفى الاخذ بعين الاعتبار 

 لعممية التعمم اللازمة. وضع الياتمن المعارف والميارات والقدرات, لتشكل ىذه المعمومات المدخل الاساسي في 
AFI21 

 AFI22 تطبيق مخرجات التعمم عمى ارض الواقع لخمق نوع من التغيير في المستشفى.       √

 
  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )3bرقم البند )

Subject 
Related 

IS/AF 
( الذي يعنى بالتاكد من ان مقدمي الرعاية الصحية, عمى عمم دائم ومستمر,  EducationContinuous Medicalاستخدام اسس التعميم الطبي المستمر )

 باحدث ما يستجد في مجال تخصصيم من عموم, وتقنيات, ومشاكل, وحمول وتكون ايضا داخل المستشفى.
SV1 

( المتضمن 322فتو /عضو لجنة مركزية/ استنادا الى المرسوم )حديد من يقوم مقام مدير الموارد البشرية في المشفى الذي يساىم في عممية تقويم الاداء بصت
 اسس تقييم اداء العاممين وترفيعيم

SV2 

 SV3 توفير جميع العوامل المناسبة لتجديد وتطوير العممية التدريبية واستدراك النواقص التي تظير اثناء التنفيذ لمبرامج التدريبية.
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 لممعيار الفرعي تمكين ومشاركة الموارد البشرية: التقييم الموضوعي والوصفي (12) جدول
 ( Strengths( : نقاط القوة )3cرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 S1 المستشفى بتشجيع العاممين لممشاركة بالنشاطات الرسمية وغير الرسميةتقوم  √      

 S2 ىناك تفويض لمصلاحيات ولكن ليس ضمن منيجا محدد ومتبع. √      

 
 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 3cرقم البند )

 

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 AFI1 بناء منيجيات عمل لتشجيع ومساندة العاممين لممشاركة في عمميات تحسين الاداء والخدمات. √      

 AFI2 المستشفى.العمل عمى تشجيع روح الفريق والجيود التعاونية في  √      

تشكيل لجان وفرق عمل من مختمف الاقسام لتناول القضايا الميمة والتطويرية في المستشفى, مثل لجنة  √      
 AFI3 الموازنة, ولجنة ادلة العمل, ولجنة الجرد ولجنة التدريب وغيرىا.

باعداد  حيث يقوم العاممون, كل حسب طبيعة عممو, العمل عمى بناء نظام لاعداد ادلة عمل اجرائية, √      
 الجزء الخاص بو

AFI4 

تشجيع العاممين عمى المشاركة في عمميات الابداع والابتكار بوضع نظام متكامل للاقتراحات يتضمن  √      
 ولممشفى.معايير تقييميا واعتمادىا وتبنييا في حال قابميتيا لمتطبيق وتقديميا قيمة مضافة لممتعاممين 

AFI5 
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    √   
لتقديم الخدمة تطبيق عمميات تفويض الصلاحيات عمى جميع الاقسام وجميع المستويات والفئات المعنية 

 الصحية بكفاءة وفاعمية
AFI6 

    √   
ضمان الشفافية من خلال مشاركة جميع العاممين في وضع الخطط, وضمان العدالة في الفرص التدريبية, 

التعيينات من خلال الية امتحانات وعلامات تقييم, وكذلك تتم عممية الترقية حسب الاستحقاق واجراء 
 والقانون.

AFI7 

 AFI8 وضع اليات مخطط واجراءات عمل واضحة في اعداد انظمة الموارد البشرية والتعرف بيا.    √   

 AFI9 والخدمات.قياس افكار واقتراحات ومشاركة الموظفين في تحسين الادارة      √  

 AFI10 قياس مدى مشاركة الموظفين في النشاطات والمناسبات الرسمية والغير رسمية.     √  

 AFI11 قياس الشفافية في اتخاذ القرارات واعداد انظمة الموارد البشرية.     √  

 AFI12 نتائج القياس.العمل عمى تحديد فرص التحسين وافضل الممارسات المتبعة من خلال تحميل       √ 

√       
وضع اولويات العمل والتخطيط ليا لتنفيذىا عمى ارض الواقع لتقميل الفجوة وتطور الاداء وتمكين مشاركة 

 الموارد البشرية والتعامل معيم بشفافية.
AFI13 

 
  (Site Visit Subjects)(: مواضيع زيارة الموقع 3cرقم البند )

 

Subject Related S/AFI  مزتبط بنقاط القوة او

 مجالات التحسين
# 

وتحفيز العاممين عمى العمل, من خلال توفير أساليب وفرص  لدعم استراتيجية المستشفى  توفير بيئة عمل مناسبة
 .العمل الإبداعي, فرص التفاعل الاجتماعي, تقديم التسييلات الداعمة لمعامين, وتوفير الظروف الصحية في العمل

 SV1 
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 داخل المؤسسة لالاتصال مع الموارد البشرية بشكل فعا: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (13) جدول
 (Strengths(: نقاط القوة )3dرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

    
قنوات اتصال بناءا عمى الييكل التنظيمي وكيفية التواصل ولكن ليس بوجود منيجية واضحة ومحددة  توجد √  

 فيناك بعض التجاوزات او عدم المعرفة.
S1 

    
√   

والتعيينات والتعميمات يقوم العاممين بالاطلاع عمى المستجدات في المستشفى مثل الدورات التدريبية 
 والقرارات.

S2 

 
 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )3dرقم البند )

 
RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

 تفكيز وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

بالاضافة الى  بين العاممين وادارة المستشفى.وجود منيجية لدراسة  وتحديد السبل الفعالة للاتصال  √      
 اشراك المستويات الادارية الاخرى لضمان لتعاون اكثر.

AFI1 

 AFI2 ومتطمباتيم.بناء ووضع منيجية واضحة للاستماع الى تظممات الموارد البشرية والاستجابة لاىدافيم  √      

     √  
العمل عمى دعم الاستراتيجية العامة من خلال تطبيق سياسات واستراتيجيات تسمح بالاتصال والحوار 

 AFI3 الايجابي وابداء الراي البناء.

 AFI4 وضع عممية تنفيذ شامل وعمى كافة المستويات في موضوع التظمم الوظيفي.   √    
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    √   
دورية لمعاممين مع القيادات الوسطى لمتواصل واعطائيم الفرصة لابداء ارائيم عقد اجتماعات 

 قد جديدة أفكار عمى والحصول واقتراحاتيم.ويتم تحديد اجندة ىذه الاجتماعات ومتابعة نتائجيا.
 .الأداء كفاءة رفع في تساىم

AFI5 

التطوير التنظيمي والأداء  عقد دورات تدريبية متخصصة في مجالو تطبيق نظام اتصال فعال    √    
 الوظيفي

AFI6 

 AFI7 .انشاء قسم خاص ميتم بالموارد البشرية وتحميل المخرجات.    √   

 AFI8 وضع اليات مخطط ليا بشكل منطقي في نظم التظمم الوظيفي    √   

 AFI9 وضع اداة قياس لتحديد فرص التحسين في منيجيات التواصل مع الموارد البشرية..     √  

 AFI10 وضع ادوات قياس لقياس مدى فاعمية نظام التظمم الوظيفي.     √  

 AFI11 وضع ادوات لقياس مدى تفعيل قنوات الاتصال لتمبية احتياجات المتعاممين     √  

 √      
العمل عمى استخدام نشاطات التعمم لمتعرف عمى افضل الممارسات المتبعة وتحديد فرص التحسين 

 المحتممة.
AFI12 

اخذ مخرجات عممية التقييم ونشاطات التعمم وتحميميا لمتعرف عمى مجالات التحسين وتحديد اولوياتيا        √
 AFI13 والتخطيطي ليا وتنفيذىا.

 
 (Site Visit Subjects)(: مواضيع زيارة الموقع 3dرقم البند )

 

Subject Related S/AFI  # 

 SV1  ءلتحسين مستوى الأدا سبل الاتصال والتنسيق مع العاممين  باستخدام الحاسب الآلي بربط أقسام المستشفى فيما بينيا, ودعمإنشاء شبكة اتصالات 

ة بيا تشجيع الادارة العميا لممستشفى اجراء اتصالات مباشرة من اسفل لاعمى, وخاصة بالنسة لمقدمي الخدمة الصحية وغيرىا من الخدمات المرتبط
 عمى تخفيض عدد المستويات الادارية الفاصمة بينيم, بيدف تعرف توقعات العملاء. والعمل

 SV2 
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  الاىتمام بالموارد البشرية وتمييزىم ومكافأتيم: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (14) جدول
  (Strengths(: نقاط القوة )3eرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 
RefinementAssessment &  Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 S1 والمتضمن القانون الاساسي لمعاممين في الدولة. 2004( لعام 50القانون رقم )تنظم شؤون العاممين في المستشفى بموجب  √      

وتعديلاتو والمرسوم  1968لعام  84العاممون الى احكام قانون التنظيم النقابي الصادر بالمرسوم التشريعي رقم  يخضع √      
 وتعديلاتو 1968لعام  140التشريعي رقم 

S2 

     √  
بشكل نظام الحوافز الموحد الذي يراعي الجيد المبذول, يرتبط بأداء العاممين تتبع المشفى لقانون المشافي الموحد  و 

 نموظفيوىو يمنح جزء من أجور العمل الطبي لم  عام
S3 

 
 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 3eرقم البند )

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

 AFI1 وجود وحدة توعية للاىتمام باجراءات السلامة والصحة المينية √      

 AFI2 ضمن اجراءات واليات محددةالعمل عمى تشجيع ثقافة وبيئة عمل تضمن الولاء لممستشفى وتدعم الشعور بالانتماء الييا  √      

نظام أمان وسلامة ووقاية العاممين والمترددين من المخاطر, ويكون ىذا النظام وتطبق وجود منيجية لسلامة العاممين  √      
 AFI3 مكتوبا ومنفذا.

 AFI4 وضع منيجية لمتعامل مع الطوارئ والحوادث, واجراء تدريبات لمعاممين لمتعامل معيا √      

 AFI5  ومحدد,تنظيم نشاطات اجتماعية وثقافية وانسانية دورية ضمن منياج واضح  √      
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 AFI6 تشجيع ومكافاة الانجازات المتميزة عمى جميع المستويات من خلال العلاوات والحوافز وربطيا مع استراتيجية المستشفى  √     

مثل  تنظيم النشاطات بشكل شمولي يضمن جميع المستويات المشاركة في النشاطات الاجتماعية والانسانية والرياضية.   √    
 عية الصحية, توفر اختصاصي اجتماعيالايام الطبية المجانية, المشاركة في الحملات الوقائية, التو 

AFI7 

 AFI8 نشر وتعميم مساىمات العاممين الابداعية ضمن الموقع الالكتروني لممستشفى تكريما لو   √    

    √   
السلامة, حيث ان ىذا التدريب متضمناً في التحضير الاولي تدريب العاممين عمى مخاطر الصحة المينية واجراءات 

 لموظيفة, ويتبعو تدريب اضافي عندما ينتج عن الاجراءات الجديدة او الاجيزة مخاطر جديدة.
AFI9 

 AFI10 تشجيع ثقافة وبيئة عمل تضمن الولاء لممستشفى ضمن اليات وخطط مخطط ليا بشكل سميم ومنطقي وواقعي.    √   

   √    
وضع برنامج خاص بصحة العامل الموصوف في السياسات والاجراءات, يغطي جميع العاممين  الحاليين والجدد, بحيث 

 يعمل وفقاً لقوانين وانظمة الدولة.
AFI11 

 AFI12 قياس الانشطة الاجتماعية في اطار الانشطة الاخرى لممستشفى.     √  

 AFI13 واساليب نشر الوعي والسلامة المينية وادارة الطوارئ والاصابات.قياس مدى الوعي لدى العاممين      √  

 AFI14 العمل عمى تحميل ادوات القياس واخراج مخرجات توضح فرص التعمم والاستفادة منيا      √ 

 √      
ورصد المكافات ليم دعم ومساندة جيود التطوير المؤسسي لممستشفى من خلال تشجيع العاممين عمى الابتكار والابداع 

 AFI15 بالعمل المستمر والحريص عمى نشر وتعميم الابداع بين العاممين.

 AFI16 اخذ الدروس والعبر والاجراءات اللازمة لزيادة التطوير في جيود الموارد البشرية.       √
 

  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )3eرقم البند )
Subject القوة او مجالات التحسين مرتبط بنقاط 

 SV1 تياجاتيم.توجو ادارة المستشفى بمفيوم رضا العملاء الداخميين الذين يمثميم العاممين بكافة تخصصاتيم ومواقعيم التنظيمية, والعمل عمى تامين اح

 SV2 قبل المدربين والمتدربين.ربط العممية التدريبية بعوامل تحفيزية مادية ومعنوية سيؤدي الى زيادة الاىتمام بالتدريب من 

 تعويض العاممين عمى اساس تحقيق النتائج المستيدفة وليس عمى اساس كفاءة اداء الاجراءات, وذلك من خلال تحول القرار بالترقية والتقدم
 .الوظيفي من الاىتمام بكفاءة الأداء في العمل الحالي إلى العناية بالقدرة عمى أداء العمل الجديد

SV3 
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 التقييم الموضوعي لممعيار الرابع: الشركة والموارد

 مستدامة فائدة تضمن بحيث تدار الشراكة والموردين: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (15) جدول

  (Strengths(: نقاط القوة )4aرقم البند رقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

      √ 
العقود التي تؤمن داخل البمد  يوجد دائرة لمعقود والموازم تيتم بتأمين لوازم المشفى من مواد وتجييزات عن طريق

اللازمة قبل العقد واثنائو والى حين وصول الموازم وتعالج المشاكل التي خارجو, كما تتابع الدائرة الاجراءات او 
 تطرأ نتيجة.

S1 

      √ 
ترتبط المشفى بالعديد من الشراكات الدولية والاقميمية والوطنية, حيث قامت بتحديد وتفعيل العديد من فرص 

المحمية, وجود تعاون مع دائرة الصحة الشراكات, ومن الامثمة عمى طبيعة التعاون مع الجيات الحكومية 
 والمشافي المحمية حول التقنيات العلاجية الحديثة ىذا اضافة الى برامج التعاون المستمر مع كمية الطب

S2 

 S3 ىناك اليات لمتفويض بين الاقسام والاشخاص وعدم الاعتماد عمى شخص واحد وشمولية التنفيذ.   √    

    √   
اتفاقيات تعاون مع مستشفيات اخرى, للاستفادة من ىذه الاتفاقيات, مثل حصول  بعض موظفي توقيع عدة 

 S4 المستشفى عمى تدريب , والحصول عمى بعض المنيجيات في مجال العلاج

   √    
 يصدر مكتب العلاقات العامة مطبوعات ونشرات, كما يقوم بمتابعة الاعلام والتحديثات عمى الموقع الرسمي

 لنقل المعمومات لمعملاء
S5 

  √     
تمتزم المشفى بتقديم تقارير تفصيمية حول كافة الشراكات, مع عدم وجود بيانات تفصيمية توضح طبيعة 

 الانجازات الفعمية بالمقارنة مع تمك المستيدفة.
S6 
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 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )4aرقم البند )
 

RADAR 

ImprovementArea for  # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

ايجاد اجراءات محددة لدعم الابداع والمبدعين من اجل الاستفادة من كل الفرص المتاحة لمشراكات  √      
 المتعددة.

AFI1 

والعمل المشترك لتحسين اداء العمميات, وتبسيط الاجراءات وتطوير الخدمات وضع اليات محددة  √      
 AFI2 من خلال الشراكة البناءة

ان تتناول الخطة الاستراتيجية لممستشفى موضوع الشراكات من خلال الاىداف او المبادرات )اليات  √      
 AFI3 الاستراتيجية(التطبيق حسب الخطة 

      √ 
وضع  منيجية لتحديد الشركاء المحميين اوالخارجيين, وفرص الشراكات الاستراتيجية معيم وفق 

وبطريقة تضمن استراتيجية المستشفى, وكيفية ادارة العلاقة معيم, وتحقيق المنفعة المتبادلة 
 الشفافية.

AFI4 

التي  تتعاون مع المستشفى. وخصوصا عمل شراكات دولية وجود عقود وشروط من قبل الشركاء  √      
 AFI5 مع جيات اوروبية

 AFI6 رسم اطار وحدود علاقات مع الشركاء لتبادل المنافع وتقديم قيمة مضافة لجميع الاطراف √      

     √  
عمل دائرة خاصة ميمتيا ربط منيجيات العمل المشترك من اجل ادارة الشراكة من قبل المستشفى 

 والجيات الخارجيةوالتواصل مع الشركاء 
AFI7 

     √  
إتباع الأساليب واتخاذ الإجراءات اللازمة لمتواصل بقوة مع المتعاممين والموردين والآخرين الذين ليم 

 خمق الشراكات معيم وطرح الترويج لممبادرات الايجابية. علاقة مع المستشفى من اجل
AFI8 

 AFI9 الترابط بين المنيجيات لتحسين التبادل المعرفي والتطوير الثقافي عمى كافة المستويات والشركاء.  √     
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 AFI10 الاداء.تكامل المنيجيات من اجل تحقيق الفائدة المرجوة من الشركاء من حيث التطوير وتحسين   √     

    √   
وخمق التغذية الراجعة لتحسين العمميات تطبيق المنيجيات المتعمقة بالابداع والتفكير الابتكاري 

 الحالية في المستشفى
AFI11 

   √    
تبادل ومشاركة البيانات استمرارية العمل عمى ضمان التبادل المعرفي مع الشركاء من خلال 

العلاقة باطر الشراكات المنعقدة من خلال لقاءات المتابعة الدورية والمعمومات والمعرفة ذات 
 وتقارير التقييم المشتركة.

AFI12 

 AFI13 وضع اليات تنفيذ مخططة في سبل تبسيط الاجراءات وتطوير خدمات المتعاممين    √   

 AFI14 الاستمرارية في نشر وتقييم اختيار الموردين والشركاء.    √   

  √     
عمل اليات محددة لقياس مدى تحقيق وتطبيق المنيجيات المندرجة تحت ادارة الشراكة وعمميا 

بشكل دوري مثل عمل استبيانات لمعاممين لمعرفة مدى معرفتيم بامور الشراكة وماىية الاستفادة من 
 التبادل المعرفي بين الشركاء.

AFI15 

 AFI16 ومنافع الشراكات المتحققة لكافة الجيات المعنيةانجاز تقارير التقييم السنوي لاثر نتائج      √  

 √      
مقارنة الاداء مع الشركاء المعتمدين واعتبارىم معيار للارتقاء بمستوى الاداء, وتبادل الافكار وعمل 

 AFI17 مراجعة ذاتية وتقييمية لاداء المستشفى بناءا عمى ماتحصل عميو من مقارنات وملاحظات.

√       
سقف اعمى للاداء مما ىي عميو المستشفى مقارنة بالشركاء والعمل المستمر عمى الوصول وضع 

 ومن ثم عمل تطوير ورفع ليذا السقف لكي تضمن التحسين الدائم.
AFI18 

 
  (Site Visit Subjects(: مىاضٍغ سٌارة انمىقغ )4aرقم انبىد )

 

Subject Related S/AFI  # 

الشركاء المحميين مع تحقيق التوازن بين تحسين مستوى الخدمات وبنفس الوقت العمل عمى ترشيد انسجام برامج التعاون مع 
 النفقات, مثل استخدام الموارد البشرية والفنية المتوفرة وتقديم خدمات مشتركة مع دوائر الشؤون الاجتماعية والتنمية الاقتصادية

 SV1 
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 المستمر النجاح تضمن بطريقة  المالية تتم ادارة الشؤون: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (16) جدول
  (Strengths(: وقاط انقىة )4bرقم انبىد رقم انبىد )

 

RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

التحسين 

 والابتكار

L&C 

تفكيز 

 وابداع

Me 

 المقاييس

Sy 

 نظامي

Im 

 منفذ

In 

 متكامل

So 

 سليم

  
    √ 

يقوم مجمس ادارة المستشفى بتطوير منيجية لاعداد الموازنة المالية من خلال الدائرة المالية وبمشاركة كافة الاقسام, 
تمييدا لعرضيا عمى السمطات المختصة )وىي خطة استراتيجية خمسية قبل بداية كل سنة مالية(, وبناء عمى 

 يتم اقرار المنيجية وتعميميا وليصار الى تطبيقيا.الملاحظات الواردة 
S1 

  
يجمع النظام المالي لممستشفى بين الاعتماد عمى موارد الموازنة العامة لمدولة وموارد الحساب الخاص من خلال  √    

 .اجراءات الدفع من المتعاممين. 
S2 

 S3 يوجد الية محددة لعمل التقارير المالية الدورية لتسميميا واستلاميا من المعنيين √      

 S4 المالية في شكل ميزانيات تقديرية وجداول حسابات النتائج وتطبيق المحاسبة العامةتتم إدارة الموارد  √      

  
   √  

تحديد اتجاىات الانفاق والصرف لاتخاذ ىذه الاتجاىات كاساس لتحديد الاحتياجات المالية لممشفى في ميزانيتيا 
 S5 السنوية

 S6 شمولية التنفيذ عمى اساسيا.يوجد موازنة مالية سنوية, كما يتمم مقارنة    √    

  
  √   

توجد وحدة ادارية مختصة في الشؤون المالية تعد المستندات والكتب المتعمقة بالموازنة والنفقات في اطار المحافظة 
 عمى الموارد المالية ضمن التعميمات والتوجييات العامة والصادرة عن وزارة المالية والجيات الرسمية ذات العلاقة.

S7 

  
 √    

تتعامل المستشفى مع الموردين حسب قانون الموازم والمشتريات والمنسجم مع نظام المشتريات الحكومي, ومن خلال 
 S8 دائرة المشتريات

 S9 تبعا لاليات التعامل مع الشركاء فان ىنالك استمرارية في المنيجيات المتعمقة بالتقارير المالية    √   

 S10 المالية الدورية وكافة الاجراءات المالية من نفقات لتدقيق داخمي من قبل شعبة التدقيق في المشفىتخضع التقارير      √  
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 (Areas for Improvement(: مجالاث انتحظٍه )4bرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

تطبيق استراتيجية مالية تضمن استعمال الموارد المالية وترشيد النفقات ودراسة الانعكاسات المالية  √      
 AFI1 لممشاريع وتحميل النتائج مقارنة بالموارد المالية المعتمدة.

      √ 
المصاريف او التكاليف الزائدة غير الضرورية مثل تكاليف حدوث الاخطاء, وما وضع الية لضبط 

يترتب عمييا من ىدر في الموارد المالية والبشرية وتكاليف اعادة العمل غير الصحيح, خاصة فيما 
 يتعمق بالعمميات, او التحاليل الطبية او الاشعة او صرف الدواء الخ

AFI2 

     √  
فضل لمموارد المالية بما يدعم تنفيذ استراتيجية المشفى من خلال ربط بنود ضمان الاستخدام الا

الموازنة بالخطط والمشاريع المعتمدة, وبحيث لا يتم رصد اية مخصصات لاي من جوانب الاتفاق 
 الابعد التحقق من ترابطيا مع الخطط والاىداف الاستراتيجية المعتمدة.

AFI3 

 AFI4 المنيجيات بغض النظر عن الجية التي يتم التعامل معيا.شمولية تنفيذ كافة    √    

 AFI5 ضمان استمرارية العمل عمى تنفيذ الاجراءات والمنيجيات التي تضمن الشفافية المالية والحسابية    √   

   √    
لحسابات دليل الاجراءات المالية لتنفيذ كافة الوظائف والحركات المالية. مثل سجلات منظمة تطبيق 

 المستشفى وفقا للاصول المحاسبية.
AFI6 

  √     
وضع منيجية لقياس الانعكاسات المالية لممشروعات وتحميل البدائل  وقياسيا لاختيار الملائم, منيا 

 AFI7 وتحميل النتائج والانجازات مقارنة بالموارد المالية المعتمدة المصروفة.

  √     
ي الالتزام بالموازنة, من خلال تقارير الانفاق ومتابعة الانجاز الدورية, والتوضع الية لمتابعة مدى 

حيث تظير ىذه التقارير جوانب المطابقة والانحراف عن الموازنة, ويتم تحميميا ب, يتم اعدادىا سنويا
 لاتخاذ لاجراءات التصحيحية بخصوصيا

AFI8 
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 √      
الموازنات والانحرافات وترشيد الاستيلاك  عمل مقارنات مع جيات خارجية في الية احتساب

 والنفقات.
AFI9 

 AFI10 انجاز ورشات عمل ودورات لتنمية قدرات العاممين.      √ 
 AFI11 عمل تقارير محسوبة واعتماد الارشيف الالكتروني.       √

الانحرافات عن الميزانية لتتناسب مع مدى الاستفادة من معرفة يا تعديمتطوير الميزانية وتحسينيا و        √
 AFI12 المطروحة.

 
  (Site Visit Subjects(: مىاضٍغ سٌارة انمىقغ )4bرقم انبىد )

 
Subject Related S/AFI  # 

 SV1  استخدام نظام مالي محوسب مرتبط مع وزارة المالية, تحدد فيو الصلاحيات لكل مستخدم حسب طبيعة عممو وسمطاتو الادارية.
 SV2  ادارة الموارد المالية  نحو التركيز عمى النتائج او المخرجات.الاتجاه في 

 SV3  استخدام المحاسبة التحميمية وفق برامج معموماتية بغية تحديد سعر التكمفة بدقة, ودراسة تكاليف اللاجودة في المستشفى          

 SV4  ذات قيمة مضافة لممتعاممينوضع برنامج لزيادة الايرادات, من خلال التركيز عمى تقديم خدمات 

 SV5  وضع نظام محاسبي واداري للانظمة المعمول بيا في المستشفيات الاخرى في دول العالم المختمفة
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 :مستدامة بطريقة الطبيعية والمصادر والمواد والمعدات تتم ادارة المباني: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي  (17) جدول 
  (Strengths(: وقاط انقىة )4cرقم انبىد رقم انبىد )

 

RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 S1 المتعمقات من الموجودات بكل عامل في المستشفىوجود الية العيدة التي يتم من خلاليا, تسجيل  √      

تم تزويد المشفى بجياز لتعقيم وفرم النفايات الطبية, لمتخمص من البقايا البشرية الناتجة عن العمميات  √      
 الجراحية ونتائج التشريح المرضي والمخمفات الصيدلانية والكيميائية.

S2 

    √   
الامن والحماية لممحافظة عمى سلامة الافراد والممتمكات والابنية والتجييزات, تطبق انظمة خاصة بتوفير 

 مثل تركيب وتشغيل نظام الانذار من الحريق, تعيين موظفي الحراسة لضمان الحراسة الميمية
S3 

خلال عقود تنفذ برامج الصيانة الاصلاحية والوقائية لمممتمكات, سواء من خلال القدرات الذاتية او من    √    
 S4 الصيانة الخارجية.

ترتيب ونظافة ومراقبة بعدد من الخدمات المساندة لمعممية العلاجية مثل ) دائرة الشؤون الخدميةتقوم    √    
 احوال المرضى والزوار, الغذاء لممرضى وبعض فئات العاممين المستحقين ..الخ(

S5 

   √    
يوجد برنامج خاص بأجيزة الفحص والقياس تشمل عمميات تحقق ومعايرة لكافة أجيزة الفحص والقياس 

 S6 لمتأكد من سلامتيا وعمميا بشكل دوري.لممستشفى 

 S7 تتوافر الادوات المناسبة مثل طفايات الحريق, مخارج طوارئ.    √   

  √     
تقارير الجرد الدوري والمفاجئ والمرتبطة مع نظام التدقيق يتم تقييم فاعمية نظام التخزين من خلال 

 المالي.
S8 

 S9 تتم عممية التحسين بعد حدوث خمل او عطل باي من الممتمكات.       √
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 (Areas for Improvement(: مجالاث انتحظٍه )4cرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

ترميزىا وحفظ ممفاتيا في وجود منيجية واجراءات محددة لتسجيل الاصول الثابتة, من خلال  √      
 AFI1 قواعد بيانات محوسبة

 AFI2 الممتمكات لضمان الاستخدام الامثل لياوضع منيجية موثقة لادارة  √      

الآثار السمبية المحتممة لطبيعة عمل المستشفى وأنشطتيا عمى  وجود اليات ومنيجيات لتحديد √      
 العاممين والبيئة والموارد الطبيعية والطاقة وتصنيف ىذه الآثار وفقا لدرجة خطورتيا.

AFI3 

 AFI4 لعمل صيانة وقائية لمممتمكات.عمل اجراءات محددة وواضحة  √      

     √  
تعميق الترابط بين بعض المنيجيات مثل الاستخدام الامثل لممرافق والممتمكات والمحافظة عمى 
 5AFI الموارد غير المتجددة من اجل تطوير وتطبيق استراتيجية لادارة الممتمكات لدعم الاستراتيجية.

     √  
: لمخدمات المقدمة حسب الموائح والقوانين المعدة لذلك بما يتضمنملائمة تصميم مبنى المشفى 

شبكة اتصالات  )توفر خصوصية المريض, منع انتشار العدوى, توافر اماكن انتظار, توافر
 ... الخ(ات واستغلاليااعادة دراسة المساحداخمية وخارجية, 

I6AF 

    √   
مثل:اضافة  والمواد والادوية واستخداماتيا. تقميل الاثار السمبية الناجمة عن خدمات المستشفى

 تعديلات عمى بعض التجييزات والمعدات الخاصة بعممياتيا الرئيسية
AFI7 

    √   
دراسة نظم التخزين لمعمل عمى تطويرىا بالشكل الذي يضمن انسياب حركة المخزون, والحفاظ 

وضبط اجراءات التخزين وفق عميو, وسيولة وسرعة الحصول عمى المواد والمعدات المطموبة, 
 شروط تخزينية مدروسة, وتدريب امناء المخازن لرفع مستواىم الفني.

AFI8 

 AFI9 شمولية التطبيق من اجل تقميل المستيمك وتخفيض الفاقد.   √    
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  تنفيذ وتطبيق اليات للاستخدام الامثل لممعدات الصغيرة والكبيرة.   √    

    √   
لمنع حدوث أو تخفيف أثر المخاطر المخاطر البيئية والمينية, وضمان وضع عدة إجراءات 

 .تدريب جميع العاممين عمييا وعمى كيفية تلافييا
AFI10 

 AFI11 وضع اجراءات اصدار وتنظيم تصاريح الدخول لمرافق المشفى   √    

 AFI12 الاشخاتطبيق المنيجيات الموثقة بطريقة متسقة ومنظمة وبشكل مستمر بدون الاعتماد عمى     √   

 AFI13 ةايجاد نظم مكتوبة ومطبقة لمصيانة الدورية لمممتمكات والمعدات والاجيز     √   

 AFI14 وضع سياسات واجراءات خاصة لوصف واسخدام وتناول والتخزين الامن للادوية.    √   

   √    
ان يكون لاقسام المستشفى مساحة ملائمة بما يتماشى مع قوانين وانظمة وزارة الصحة او اي 

 AFI15 سمطة تنظيمية اخرى.

   √    
وضع خطة لمكافحة الحريق وبرنامج يوجو عممية الوقاية والحماية,ويحقق الكشف المبكر 

 امور اخرى طارئةوالاستجابة والخروج الامن عند اندلاع الحريق او حدوث 
AFI16 

 AFI17 في المستشفى OHSAS18001تطبيق نظام إدارة الجودة     √   

  √     
وضع الية بالتقييم الدوري لجاىزية وانتاجية الممتمكات, ومدى فاعمية تطبيق برامج الصيانة من 

 خلال تقارير توضح نسبة الجاىزية وفترات التعطل عن الاداء.
AFI18 

  √     
تحديد الفرص البديمة لمممتمكات والمقارنة بينيا وبين الفرص الحالية من حيث الاستفادة يتم 

 AFI19 المالية لممستشفى ىل يكون باستخدام معدات ممتمكة اوتجديدىا.

  √     
لرصد الانبعاثات الناتجة عن محرقة المستشفى لضمان توافقيا مع حدود اجراء تقييم دوري 
 تقرىا الموائح الراىنةالانبعاثات التي 

AFI20 

 √      
عمل مقارنات مع مستشفيات اخرى لمعرفة اليات التطوير لادارة الممتمكات ودراسة ادارتيا 

 وىندسي.بشكل عممي 
AFI21 

 AFI22 عمل ورشات عمل ودورات لمعاممين ودمجيم في قسم الممتمكات      √ 

 AFI23 لصمان تحسينيا وتطويرىا.فحص مستمر وصيانة دورية لمممتمكات        √
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 (Site Visit Subjects(: مىاضٍغ سٌارة انمىقغ )4cرقم انبىد )

 

Subject Related S/AFI  # 

 -استخدام نماذج تسيير المخزون وتحديد المشتريات في الوقت اللازم بالكمية المحددة الاداء مثل:تطبيق الاساليب الكمية لتحسين 
 ( لتحديد الجودة المطموبة من طرف العملاء الداخميينQFDتطبيق طريقة نشر وظيفة الجودة )

 
SV1 

 SV2  وضع سياسة واضحة لفصل النفايات الطبية والتعديل عمى البنية التحتية لتتناسب وىذه المتطمبات

 
 :الاستراتجية تطبيق لدعم تتم ادارة التكنولوجيا: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (18) جدول 

 (Strengths(: وقاط انقىة )4dرقم انبىد )

 

RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

يوجد قسم ميمتو اعداد البرامج المحوسبة الداعمة لعمل المستشفى, وضمان التواصل الالكتروني مع العالم  √      
 الخارجي, وحماية شبكة وبرمجيات وقواعد بيانات المستشفى من الاختراقات والفيروسات وغيرىا.

S1 

     √  
المشفى من خلال استخدام مواردىا التقنية بالتعاون مع شركائيا عمى تطوير تقنيات علاجية مناسبة تقوم 

اتاحة خدمات طبية تميفونية مجانية طوال ومنسجمة مع ىذه الاستراتيجيات, مثل تقديم العلاج الالكتروني, و 
 ساعة, (24)

S2 

 S3 شمولي لاتمتتة المعمومات والاستغناء عن التعامل الورقيوجود بعض اجراءات العمل لمسير في مجال تطبيق    √    

 √      
ىنالك بعض الدورات في رخصة قيادة الحاسوب لبعض العاممين وكذلك التدريب عمى استخدام الموارد التقنية 

 الموجودة.
S4 

 S5 شراء مواد واليات وتقنيات لتسييل وتطوير العمل.       √
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 (Areas for Improvementانتحظٍه ) (: مجالاث4dرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 AFI1 استراتيجية لادارة الموارد التقنية المتوفرة لدى المستشفى.وضع اجراءات عمل واضحة ومحددة لتطوير وتطبيق  √      

 AFI2 التوجو لتحويل جميع البيانات والمراسلات في المستشفى الى ارشفة الكترونية √      

 AFI3 وضع اليات تحدد وتتبع الاستغلال الامثل لمموارد التقنية المتاحة. √      

تقنية المعموماتية تشمل سياسات الاستخدام والحماية والتخطيط والشراء والاتلاف وجود منيجية لاستخدام  √      
 AFI4 وتدقيق النظم المعموماتية وغيرىا من الجوانب الميمة الواجب تنظيميا.

وضع منيجية او خطة استبدال مكونات البنية التحتية المعموماتية من شبكات واجيزة رئيسية وفرعية وقواعد  √      
 بيانات واجيزة معموماتية مكتبية تتضمن اىداف ومبررات الاستبدال.

AFI5 

لمواجية الكوارث المعموماتية, تأخذ بالاعتبار المخاطر المحتممة واحتمالية تكرارىا وكيفية  منيجيةوضع  √      
 AFI6 التعامل معيا.

     √  
تحقيق التكامل والترابط مابين موارد المستشفى التقنية وبما يخدم القطاع الصحي ويعزز الاستخدام الافضل 

 AFI7 عمى اسس حديثة ومطورةلمواردىا التقنية في دعم استراتيجيتيا وتحقيق اىدافيا 

     √  
الرقابة الالكترونية, حوسبة اعمال ان تتضمن الاستراتيجية اىدافا مثل دمج التكنولوجيا في العممية العلاجية, 

 المشفى
AFI8 

    √   
اصدار قرارات دورية ومستمرة تعبرعن سياسات استخدام تقنية المعمومات مثل النسخ الاحتياطي وتحميل 

 الممفات وتوفير البيانات والمعمومات
AFI9 

 AFI10 والصلاحياتوضع دليل عمل اجرائي يبين كيفية تنفيذ الاعمال والمسؤوليات    √    

 AFI11حوسبة  دمج التكنولوجيا في العممية العلاجية مثلا )المختبرات, الوسائل الايضاحية, الاجيزة المتقدمة,ادارة و    √    
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 بيانيةتزويد الثلاجات والمجمدات بوحدات لممراقبة الالكترونية المركزية او بممفات  ,  والادارية السجلات الطبية

    √   
 التكنولوجيا, في التغيير إلى تحتاج التي الأقسام ىي وما المطموبة, التكنولوجيا ىي ما تحدد شاممة خطةوضع 
 استغلالو  المتبعة, العمل وأساليب الإجراءات في تغيير أو تدريبية, دورات مع التغيير ذلك ان يترافق كذلك

 الإداري بالعمل للارتقاء التكنولوجيا
AFI12 

   √    
العمل عمى تنفيذ وتطبيق المنيجيات بشكل سميم ووضعيا بحيث تضمن تحقيق الاىداف المرجوة من  استمرارية

 AFI13 خلال الانتقال من مرحمة التوثيق التقميدي الى الالكتروني.

 AFI14 عمل مؤشر اداء لممقارنة بين الاستفادة من اتباع امور تقنية حديثة او البقاء بالاطار التقميدي     √  

  √     
دراسة وتحميل اثر تطبيق التقنيات المتطورة في تحسين انتاجية القطاع الصحي وتقديم خدمات ذات قيمة 

 مضافة لممتعاممين
AFI15 

  √     
تقييم مدى كفاءة استغلال الموارد التقنية المتاحة, من مختبرات وتجييزات وكوادر فنية, في تحقيق احتياجات 

 طبيعة الخدمات الحالية والمستقبمية والمطموبة من فئات المتعاممين المختمفة.المستشفى التشغيمية وحجم 
AFI16 

 √      
عمميات المقارنة مع مستشفيات عالمية تنتيج احدث التقنيات من اجل اتباع خطواتيا عن طريق ابتكار تقنيات 

 AFI17 حديثة والاستغلال الامثل لمموارد التقنية وتطوير العمل.

√       
تزويد جميع العاممين بخبرات عممية في مجال التكنولوجيا والتقنية الحديثة وتطوير سبل التواصل مع الادارة, 
 وعمل قاعدة بيانات شاممة لكل الامور وبنود المستشفى بما فييا العطل والاجازات والخبرات والانجازات.. الخ.

AFI18 

 
  ( Visit SubjectsSite(: مىاضٍغ سٌارة انمىقغ )4dرقم انبىد )

 

Subject مرتبط بنقاط القوة او مجالات التحسين 
 SV1 .المستشفى استراتيجية وفق يتفق مع التكنولوجيا بما التنظيمية اليياكل تطوير

الاستراتيجية والتنفيذية القيام عند تقييم البدائل والخيارات التقنية والتكنولوجية, بتطبيق منيجية ترتكز عمى معايير موثقة ومرتبطة بالاحتياجات 
 لممشفى

SV2 
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  المؤسسة قدرات وبناء الفعال القرار اتخاذ تدعم بطريقة والمعرفة المعمومات تتم ادارة: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (19) جدول
  (Strengths(: نقاط القوة )4eرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 S1 يوجد ذاتية ورقية لكل موظف √      

 S2 يوجد منيجية للارشفة الذاتية لكنو لم ينفذ بعد √      

 S3 من رؤساء الاقسام والنتيجة النيائية تنشر في لوحات الاعلان. شيور تصدر 6يوجد استمارة تقييم لموظفين كل  √      

تستخدم المعمومات كاساس لعمميات اتخاذ القرارات والتخطيط, سواء عمى مستوى وضع الخطط الاستراتيجية   √     
 S4 لممشفى والخطط التنفيذية للاقسام

الميمة حول المستشفى ونشاطاتيا مما يشكل فائدة تستخدم المستشفى موقعيا الالكتروني لنشر الاخبار    √    
 التواصل مع الاخرين.

S5 

يوجد وحدة للاحصاء مختصة بتجميع الاحصاءات والمعمومات عن المشفى. ترفع تقاريرىا الاحصائية الدورية    √    
 الى ادارة المشفى

S6 

   √    
التي يجب ان تحتوي عمييا السيرة المرضية  لدى المشفى تعميمات مكتوبة تبين الحد الادنى من المعمومات

 S7 والفحص السريري الشامل, والتي قد تختمف اعتمادا عمى احتياجات المريض ونوع الاختصاص.

  √     
يوجد في المستشفى اليات عمل, وقرارات واوامر الادارية عمى كافة المستويات وسجلات تبين التاريخ التراكمي 

 S8 الان مما يسمح بامكانية استخدام ىذه الاليات والسجلات لتعظيم عممية ادارة المعرفة.للانجازات المتحققة حتى 

 √      
عمى استخدام المعمومات ذات العلاقة )اطباء, ممرضات, اداريين... الخ( يتم توفير التدريب لبعض العاممين 

 (ICDLبمياميم من خلال برنامج )
S9 
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 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 4eرقم البند )
RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

مثل وجود نظام معمومات لربط  وجود منيجية لتطوير وتطبيق استراتيجية لادارة المعمومات والمعرفة  √      
 الدوائر والاقسام من خلال الية فعالة تراعي سرية المعمومات.

AFI1 

وجود الية لتصنيف وادارة المعمومات والمعارف تقوم بعممية حصر وتحميل المعارف والميارات  √      
 البشرية المتوافرة لمعرفة مدى ملائمتيا لتطبيق الخطة الاستراتيجية.لمقدرات 

AFI2 

     √  
وجود الية محددة تمكن المستشفى من الاستفادة القصوى من المعارف والمعمومات المتحققة 

 AFI3 والمحافظة عمى تحديثيا ودقتيا وتكامميا.

     √  

تشتمل عمى العديد من البرامج اليادفة الى تجميع , وضع استراتيجية تناسب مع احتياجات المشفى
وتصنيف المعمومات والبيانات والمعارف المتعمقة بالمشفى من عاممين وشركاء وجيات خاضعة. 

ومن خلال ىذه الاستراتيجية, يتم تطوير قاعدة بيانات واحصائيات ومعمومات, تغطي كافة الجوانب 
 الخطط, ومتابعة مدى التقدم في تطبيقيا في المشفى, يستفاد منيا عند اعداد وتحديث

AFI4 

عمل ارشيف خاص لمخبرات والمعارف المكتسبة من العمل لكل عامل وعمل تبادل بين الخبرات    √    
 AFI5 المكتسبة عمى مدار كل شير. لمعرفة مدى ملائمتيا لتطبيق الخطة الاستراتيجية

    √   

داخل المستشفى تقوم بتزويد الدوائر والاقسام الطبية والادارية انشاء قواعد بيانات متنوعة الاغراض 
بالبيانات الكافية والدقيقة والملائمة والحديثة وفي الوقت المناسب لمعونتيا في عمميات التخطيط 
والمتابعة واتخاذ القرارات ذات الصمة في ادارة انشطتيا المختمفة, كما تتيح المشفى لمتعاممييا 

قاعدة بيانات خاصة , مثل: ستخدام ىذه المعمومات وفق صلاحيات محددةوشركائيا فرصة ا
,  بالمتعاممين, خاصة بالموارد البشرية, خاصة بالطبيب المعالج. خاصة بتكميف علاج المريض

 قواعد مالية وأخرى خاصة بالعمميات والشركاء

AFI6 
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   √    
وتطبيق الاستراتيجية لتسييل امكانية تحديث وتجديد الخبرات وتصنيف المعمومات والمعارف لدعم 

الاطلاع عمى المعمومات والمعارف لممعنيين داخميا وخارجيا وعمل تحديث مستمر ليذه البيانات من 
 اجل الاستفادة القصوى منيا.

AFI7 

  √     
وضع مؤشرات اداء لمدى الارتقاء بمستوى العمل والاستفادة من خبرات الاجيال السابقة وعدم تكرار 

 AFI8 فس الاخطاء وتحديث اطر الحل والتوجيو.ن

  √     
مراقبة ومتابعة مدى تكرار استخدام قاعدة البيانات والمعمومات من قبل العاممين وباقي الجيات 

 المعنية لقياس مدى استفادتيم منيا
AFI9 

 AFI10 موجودة بالمستشفى.عمل ورشات عمل لتبادل الخبرات بين الاجيال المختمفة لكي تبقى الخبرات       √ 

√       
تقميل الاخطاء وزيادة الكفاءة والفعالية تبعا لمتطور نباء عمى مايتم الحصول عميو من خبرات 

 وانجازات سابقة يتم البناء عمييا والاستفادة منيا.
AFI11 

المخزون, ادارة الممتمكات استخدام نظم المعمومات الادارية في )الميزانية والحسابات المالية, مراقبة        √
 AFI12 والمرافق الطبية, نظم ادارة المعدات والتجييزات الطبية, نظم مراقبة الصيدليات وامدادات الادوية(.

 
  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )4eرقم البند )

 
Subject Related S/AFI  # 

الانشطة الادارية والطبية لممستشفيات مثل: نظم معالجة البيانات,نظم المعمومات الصحية, نظم تدفق العمل, نظم استخدام نظم تكنولوجيا المعمومات لدعم 
 , نظام لمعمومات الجودة.المعمومات الادارية, نظم دعم القرار, النظم الخبيرة, نظم الاتصالات والتفاعل عن بعد, نظم الطب المبرىن, الشبكات

 SV1 

 SV2  خبرات جديدة في مجال العمل ويمكن الاستفادة منيم لبناء قاعدة معرفة يستفاد منيا وجود اشخاص اصحاب

اضافة الى خمق بيئة محفزة عمى التفكير الابداعي بين العاممين من خلال توفير المعمومات والمعارف المحدثة, والاطلاع عمييا, وتشجيع استخداميا, 
 .والممارسات العالمية عبر شبكة الانترنت, واعتبارىا اساسا يتم الاضافة عمييا بمزيد من التطوير والتحسينتسييلات البحث عن المعمومات والتجارب 

 SV3 
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 اتس: العمميات, المنتجات والخدمممعيار الخامالتقييم الموضوعي والوصف ل
 (المستشفى الطبية والادارية من اجراءات دخول واقامة وتشخيص وعلاج وخروج المرضىانشطة ) العمميات يتم تصميم: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (20) جدول

 لاصحاب المصمحة النتائج افضل لتحقيقوادارتيا 
  (Strengths(: نقاط القوة )5aرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

      √ 
لدى المشفى ىيكل تنظيمي مكتوب وواضح يبين تسمسل السمطة فييا, ويتكون من: المدير العام, مديرية 
 الشؤون الادارية والقانونية, مديرية الشؤون الطبية والذي ينظم عمل المشفى ويساعده عمى تنفيذ ميامو

 المحددة من خلال توزيع الميمات والمسؤوليات والصلاحيات عمى الوحدات التنظيمية فييا.
S1 

يتضمن نظام إدارة العمميات في المستشفى عدد من العمميات المعرفة, حيث تم تعريف العممية,المسؤولين  √      
 S2 عن انجازىا.

 S3 ويناسب الاستراتيجية. العمميات وتحديدىا وفق ما يلائمبعض يتم تصميم   √     

 S4 يتم تحديد وتصميم العمميات عمى كافة المستويات وفئات المعنيين.   √    

 S5 يوجد نموذج لجميع العمميات اللازمة واجراءاتيا الادارية في المستشفى.   √    

   √    
 العمل سير تنظم داخمية لوائح العمميات بطريقة موثقة متسقة ومنظمة كتصميم بعض يتم تحديد وتصميم 

 في المستشفى 
S6 

اجراءات محددة لخدماتيا )إجراء تسجيل المريض, اجراء تقديم شكوى,اجراء و لدى المشفى دليل موثق     √   
 S7 طمب اجازة...الخ(

 S8 يتم اجراء اجتماعات دورية لمناقشة الامور الميمة في المستشفى      √ 

 



233 
 

 (Areas for Improvement)(: مجالات التحسين 5aرقم البند )
RADAR 

Area for Improvement # 

& RefinementAssessment Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

تعريف العممية, آلية ضبطيا, في تحديد العمميات من حيث ومحددة وجود اجراءات عمل واليات واضحة  √      
 AFI1 تيا.كفاءممكيتيا, مؤشرات أداء 

وضع منيجية واضحة في تطبيق مقاييس لمعمميات وتحديد اىداف الاداء التي تمبي احتياجات  √      
 AFI2 المتعاممين.

 AFI3 يرتكز عمى احتياجات المتعاممينيا, بحيث وتحسينومراجعتيا نظام لادارة العمميات,  ايجاد √      

      √ 
 تحديدمثل لضمان عدم حدوث تداخل, او ازدواجية في تنفيذ اجراءات العمميات,وضع اليات محددة 

 من خلال المركزية وتقميل الصلاحيات, في تداخل ىناك يكون لا بحيث ووظيفة لكل قسم المسئولية
 الأخرى المستويات إلى الصلاحيات تفويض

AFI4 

 AFI5 استكمال بقية الدوائر والشعب الموجودة في الييكل التنظيمي والتي لم تنفذ حتى الان. √      

لجنة التعميم  -لجنة مكافحة العدوى  -لجنة الجودة ان يتضمن الييكل التنظيمي لجان فرعية مثل: √      
 AFI6 والتقارير الطبيةة شؤون المرضى لجن -لجنة مكافحة الحوادث -الطبي المستمر

     √  
وضع نظام لادارة العمميات  كجزء من نظام الادارة الكمي لممستشفى وضمن مواصفات قياسية عالمية 

وبناء نظام الإدارة البيئية  9001بناء نظام إدارة الجودة وفقاً لمتطمبات الأيزو تدعم الاستراتيجية. مثل 
 .14001وفقاً لمتطمبات الأيزو 

AFI7 

 AFI8 تطوير مؤشرات أداء ومقاييس مخرجات لمعممية ترتبط بشكل واضح بالأىداف الإستراتيجية.  √     

 AFI9 وضع نظام محوسب لادارة العمميات يدعم الاستراتيجية ويترابط مع المستشفيات والمؤسسات الاخرى.  √     

 AFI10 العمميات ضمن مواصفات قياسية عالميةتغطية جميع مستويات المستشفى وادراجيا ضمن نظم لادارة    √    



234 
 

  تطبيق مقاييس واىداف ومؤشرات الاداء في المستشفى عمى جميع المستويات.   √    

    √   
وضع قائمة بالتداخلات اجزاء واقسام المستشفى. ككافة  معالجة التداخلات وازدواجية الميام في

تحتاج الى اقرار منفصل قبل اجرائيا, بما في ذلك العمميات والاجراءات التي تنطوي عمى خطورة, والتي 
 الجراحية والتخدير ونقل الدم ومشتقاتو

AFI11 

 AFI12 العمميات بحيث يخدم الاستراتيجية ويغطي جميع العمميات في المستشفى كافة  مراجعة   √    

 AFI13 الادارية والدوائروالوظائف توثيق انظمة وادلة العمميات لكافة الاقسام    √    

 AFI14 تطبيق نظم لادارة العمميات والجودة بشكل مستمر وبدون الاعتماد عمى الاشخاصلوضع منيجيات      √   

 AFI15 وضع مقاييس لمعمميات بطريقة نظامية واليات تنفيذ مخطط ليا    √   

 AFI16 .لموظائف المختمفة لتحديد مسؤوليات العملتحديد ميام ثابتة لكل وظيفة ووضع توصيف القيام     √   

 AFI17 معالجة التداخلات والازدواجية في العمميات ضمن نظام ممنيج ويتسم بالسلامة والاتساق والاستمرارية.    √   

 AFI18 العمل عمى مراجعة العمميات وفاعمية تطبيق نظام يختص بربط علاقات العمميات مع الاستراتيجية.    √   

 AFI19 عمل اليات تنفيذ وتوثيق لانظمة العمل من خلال برنامج محوسب    √   

 AFI20 قيام الادارة بوضع تقرير يومي وشيري عن العمميات التي تتم في المستشفى.    √   

 AFI21 واثرىا., وجود الية منطقية وواضحة ومحددة لمراجعة مدى فعالية العمميات     √  

 AFI22 وضع منيجية لقياس اداء العمميات من خلال مؤشرات اداء معيارية, ووضع مستيدفات ليذه المؤشرات.     √  

 AFI23 التعمم عمى افضل الممارسات المتبعة وتحديد فرص التحسين      √ 

 AFI24 توثيق التجارب في تقديم الخدمة والاستفادة من الايجابيات وتحسين السمبيات      √ 

√       
العمل عمى تحميل المخرجات المستنبطة من عممية التقييم ومن وسائل القياس والمعمومات المستخمصة 

 AFI25 من نشاطات التعمم لاستخداميا في التحسين.

√       
مثل:  تطوير مستوى الخدمات المقدمةفي   استخدام نتائج قياس مؤشرات الخدمات المقدمة وعممياتيا

 AFI26 وسرعة العلاج, نسبة معالجة الشكاوى والتظممات, كفاءة الاجراءات.الرضى العام, زمن 
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  (Site Visit Subjects(: مىاضٍغ سٌارة انمىقغ )5aرقم انبىد )

 

Subject Related S/AFI  # 

المؤشرات وتتبع ىذه النتائج لفترات إنشاء مؤشرات الأداء بناء عمى خطط تحسين الأداء من قبل رؤساء الأقسام, وضبط تاريخ ايجاد قسم يقوم ب
نشاء مشاريع التحسين بناء عمى المنيجية المختارة  زمنية معينة.وا 

 SV1 

 SV2  العلاجية ومدخلات العممية عناصر بين والنسب بالعلاقة يتعمق فيما "وخصوصا ودوليا, "بيا عربيا المعمول المعايير الاعتماد عمى

 -المضاعفات التي حدثت لممرضى  -الاقسام والتي تكشف فييا عن مستوى اداء الخدمة )معدل الاصابة بالعدوىاخضاع التقارير التي تعدىا 
 معدلات الوفيات( الى الدراسة والتحميل الدقيق

 SV3 

 SV4  استخدام طرق السيطرة الإحصائية, كتقنية سيغما وغيرىا من التقنيات في إدارة وتحسين العمميات
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 لاصحاب المصمحة النتائج افضل لتحقق المنتجات والخدمات تطوير يتم: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (21) جدول
  (Strengths(: نقاط القوة )5bرقم البند )

RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

ولكن كشعور  يتم تحديد اولويات وفرص التحسين لتطوير وتحديث طرق تقديم الخدمات الصحية √      
 ومبادرة من المدير او من رؤساء الاقسام.

S1 

 S2 العلاجية وبالتالي تخدم المتعاممينتقوم المستشفى بشراء اجيزة حديثة تخدم وتمبي متطمبات العممية  √      

 S3 توجد منيجية لتجربة الخدمات الجديدة, او المعدلة, قبل تعميميا بشكل واسع. √      

 S4 ان عمميات المستشفى غالبا ما تكون ثابتة √      

 S5 والقدرة عمى البدء فيويتم تحديد الاساليب والاوليات وبحيث تكون الاولوية حسب وجود الدعم المالي   √     

 S6 الاساليب الجديدة والتقنيات الحديثة وفق ما يدعم الاستراتيجية المتبعة بعض يتم استخدام  √     

 S7 يتم تطبيق وتعميم العمميات الجديدة والمعدلة عمى جميع الفئات المعنية   √    

    √   
فمثلا تم بتشكيل لجنة لاعداد ادلة وير اعماليا قامت المستشفى ببعض المبادرات  لتحسين وتط

وافتتاح العيادات الخارجية في الامراض الداخمية والعينية والجراحة والاطفال عمى مدار العمل. 
 الساعة. اضافة الى افتتاح شعبة العناية الاسعافية لخدمة العملاء.

S8 

 S9 يوجد تعميمات محددة لاعداد خطط العمل للاقسام    √   

قيام المستشفى بتامين حضور العاممين لمعديد المؤتمرات بحيث يمكنيم الاطلاع عمى آخر أساليب       √ 
 الإدارة في المستشفيات.

S10 

 √      
تم الاستفادة من قدرات وميارات العاممين في اعداد ادلة العمل وفي تطوير بعض البرمجيات اللازمة 

 لعمل المستشفى.
S11 
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 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )5bرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 
Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

 تفكٍز وابداع
Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

التحسين بشكل مرحمي او جذري يرتكز عمى وضع منيجية لتحديد وتطوير اولويات وفرص  √      
 احتياجات المتعاممين, الشركاء والعاممين

AFI1 

      √ 
وضع منيجية والية متبعة )كالاستبيانات وابحاث السوق ووسائل اخرى( يتم من خلاليا 
الاستفادة من اراء المتعاممين والعاممين ومن نشاطات التعمم المؤسسي بيدف التحسين 

 وتحسين اداء العمميات بشكل خاصبشكل عام 
AFI2 

وضع  منيجية لادخال التعديلات عمى العمميات وفق اسس ومعايير محددة ناتجة عن  √      
 وترتكز عمى احتياجات المتعاممين. التعمم الذاتي مثلا, 

AFI3 

      √ 
يصال المعمومات المتعمقة بالتغيير لمعاممين لاوضع اجراءات عمل واليات محددة وواضحة 

تعميم التغيرات الحاصمة في اجراءات العمميات من خلال التعميمات الادارية مثلا يتم 
 الصادرة عن مدير المستشفى او المسؤوبين المعنيين.

AFI4 

لمنتائج  وضع الية لتقييم تاثيرات العمميات المعدلة عمى الاداء والخدمة ومدى تحقيقيا √      
 AFI5 المرتكزة عمى احتياجات المتعاممين

 AFI6 وضع منيجية متكاممة  لتحفيز العاممين لتغيير العمميات بطرق ابداعية √      

 AFI7 تحديد الاولويات وفرص التحسين الداعمة للاستراتيجية بشكل مرحمي او جذري  √     

     √  
لتحديد الاولويات واىداف التحسين الدعمة الاستفادة من رأي المتعاممين والمعنيين 

 للاستراتيجية
AFI8 

 AFI9تجربة وتعميم تطبيق العمميات الجديدة والمعدلة وفق ما يدعم الاستراتيجية والمنيجيات   √     
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 الاخرى
 AFI10 يتم تغيير العمميات وفق ما يلائم الخطة الاستراتيجية ويدعميا ويحققيا.  √     

     √  
عمى وجود روابط وعلاقات واجراءات ومسؤوليات ضمن برنامج محدد زمنيا بين  العمل

 العاممين والعمميات للاستفادة منيم في اداء العمميات
AFI11 

 AFI12 العمل عمى تقييم تاثير العمميات المعدلة عمى الادء والخدمة وفق ما يدعم الاستراتيجية  √     

 AFI13 اراء المعنيين والمتعاممين بشكل شامل ودون تمييزالعمل عمى الاستفادة من    √    

    √   

اجراء دراسات واستبيانات لممتعاممين تمكن من تحديد احتياجاتيم احالية والمستقبمية 
والتعرف الى ارائيم بالخدمات المقدمة مثل بيانات ديموغرافية عن المجتمع المحمي )المعنى 

لتحديد اولويات واىداف  المشاكل الصحية والبيئية لممجتمع(بتمقي الخدمة(, بيانات عن 
 وطرق تحسين اداء العمميات.

AFI14 

 AFI15 تحديد الاساليب لتطوير وتحديث طرق تقديم الخدمات من خلال انشاء دائرة خاصة لذلك.   √    

    √   
 تكنولوجيا إدخال مثل  إنجاز الخدمات في المتبعة العمل وأساليب نظم في تعديلات إجراء
 AFI16 العاممين أداء تقييم تطوير في جديدة أساليب واستخدام جديدة

 AFI17 العمل عمى حوسبة نظام العمميات في المستشفى   √    

 AFI18 استعمال اساليب جديدة وتقينة حديثة لتخفيض الفاقد وىذا يشمل جميع العمميات   √    

 AFI19 والتقنيات الحديثة بطريقة متسقة وموثقة وبشكل مستمر استخدام الاساليب الجديدة    √   

   √    
بطرق ابداعية بحيث يتم ضمان فاعمية العمميات وبشكل يضمن ليا تحسين العمميات 

 الاستمرارية والاتساق والسلامة
AFI20 

 AFI21 وضع تعميمات محددة لاعداد خطط العمل للاقسام بما تتضمنو من اىداف ومؤشرات.    √   

  √     
قياس  دوري لمدى فعالية تحسين العمميات بطرق ابداعية والاساليب المتبعة وقياس مدى 

 تحقيق النتائج المرجوة
AFI22 

 AFI23دراسة مدى ملائمة النظم والاجراءات لظروف العمل  واكتشاف اي عقبات تحد من فاعمية      √  
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 الاداء بالمستشفى

  √     
تبني المستشفى آلية لمراجعة العمميات كافة والمندرجة ضمن الخطة لموقوف عمى ما تم 

وتحدد بناء عمى ذلك التوجيات المستقبمية في تخطيط الاداء المؤسسي تتضمن انجازه 
 خطط عمل اقسام المشفى, وتقاس بمجموعة من مؤشرات اداء.

AFI24 

 AFI25 بيدف المتابعة داخل كل قسمتعيين فريق خاص لممتابعة والتقييم      √  

 AFI26 استخدام نشاطات التعمم المختمفة من مقارنة بينية او تقييم ذاتي او خارجي      √ 

 √      
جراء المقارنة المرجعية مع المستشفيات  التركيز عمى البحوث والتطوير والابتكار, وا 

 AFI27 الحالية وتحقيق التميز بياالمنافسة بيدف التغمب عمى أوجو القصور في العمميات 

 √      
وضع خطط وبرامج عمل وبرامج زمنية محددة قابمة لمتنفيذ في بعض المجالات, وتقييم 

درجة التحسين وتحديد المشاكل ووضع مقترحات لعلاجيا, ثم تعميم ذلك في باقي 
 المجالات الاخرى

AFI28 

 AFI29 القياس لاستخداميا في عمميات التحسين والتطوير.تحميل المخرجات المستنبطة من وسائل        √

 AFI30 اعداد وتحديث خطط العمل السنوية بناءاً عمى مدى تحقيق الاىداف الموضوعة       √
 

 (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )5bرقم البند )
 

Subject Related S/AFI  # 

 (, ونظام الانتاج المرن lean productionالخدمات الصحية مثل الانتاج الرشيق ) استخدام انماط جديدة في مجال تقديم
(flexible manufacturing system) 

 SV1 

 SV2  اعادة تصميم عالمميات واجراءاتيا في المستشفى بما يمكن من توقع اخطاء الخدمة قبل وقوعيا ومعالجتيا للارتقاء بمستوى الاداء

 SV3  متنوعة سواء الوصفية او الاحصائية لمرقابة عمى الخدمات الصحية والعمميات التشغيمية  المرتبطة بيااستخدام اساليب 
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 المنتجات والخدمات والترويج ليا بشكل فعال تسويق يتم: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (22) جدول
  (Strengths(: نقاط القوة )5cرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

وجود موقع الكتروني لممستشفى يتم من خلالو نشر المعمومات عن المستشفى والخدمات  √      
 المقدمة

S1 

      √ 
المشفى خطة وطريقة عمل معينة للاستجابة لمحالات الطارئة والانعاش في اي مكان في لدى 

المستشفى, والتي تتضمن العاممين الذين يستجيبون, والادوية المنقذة لمحياة والحالات الطارئة 
 المطموبة بما فييا مواقعيا وانواعيا والامن والاجيزة المطموبة.

S2 

    √   
يم خدمات جديدة متمثمة بافتتاح قسم القثطرة القمبية,تزويد قسم الاذنية قامت المستشفى بتقد

بجياز ليزري حديث مع جياز تنظير إلى شعبة الاطفال ورفد شعبة الكشف الوظيفي بأجيزة 
 تنظير ىضمية حديثة كما تم تركيب اجيزة تصوير طبقي محوري

S3 

    √   
المواطنين عمى الوقاية من الامراض والعدوى تقوم المستشفى نشر المعمومات التي تحث 

 S4 المكتسبة من خلال بروشورات, بوسترات , لوحات.

   √    
تقوم المستشفى بالتعريف بنشاطاتيا وخدماتيا التي تقدميا من خلال المقاءات والدعايات 

 S5 او من خلال الموقع الالكتروني. وورش العمل التعريفية 
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 (Areas for Improvementانتحظٍه )(: مجالات 5cرقم البند )
 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 AFI1 والاستبيانات  لتحديد احتياجات المتعاممينالاستفادة من نتائج الدراسات  √      

وضع منيجية واضحة في التنبؤ وتحديد التحسينات لتطوير الخدمات بما يتفق  √      
 AFI2 واحتياجات المتعاممين

 AFI3 انشاء وحدة توعية تعمل عمى ترويج الخدمات المقدمة من قبل المستشفى √      

عمميات المستشفى في شكل اجراءات وتعميمات تفصيمية وذلك وجود الية لتوضيح  √      
 لبيان ما يجب القيام بو او الامتناع عنو,

AFI4 

وجود الية لتغيير بعض البنود الطبية وتغيير الاجراءات والتعميمات عند الضرورة  √      
 وبيدف التطوير والتحسين

AFI5 

 AFI6 وذلك بمايدعم الاستراتيجية العمل عمى تصميم وتطوير وتقديم الخدمات  √     

     √  
العمل عمى التوعية والتعريف بالخدمات المقدمة من المستشفى بما يدعم 

 AFI7 الاستراتيجية

     √  
تغيير طرق العلاج وتقديم الخدمات وفق ما يدعم استراتيجية المستشفى ويرتكز عمى 

 احتياجات المتعاممين.
AFI8 

    √   
برامج توعيو موجية لممجتمع بفئاتو المختمفة )تعزيز انماط الحياة عداد وتنفيذ 

 الصحية, تعزيز صحة البيئة, تعزيز الاستخدام الرشيد لمدواء.
AFI9 

 AFI10استيفاء النماذج الخاصة التي توضح حالة المرضى عند مغادرتيم المستشفى واعداد     √   



242 
 

 الاحصائيات الشيرية المتعمقة بذلك
 AFI11 ملائمة وسائل القياس لمنتائج المتحققة     √  

  √     
مراجعة وتقييم الاليات او الممارسات المتبعة وتحسينيا بشكل دوري, من خلال 

 الاراء الواردة من المعنيين, او من خلال قياس اداء العمميات الداخمية.
AFI12 

عمى افضل الممارسات استخدام النشاطات المختمفة ومخرجات التعمم لمتعرف       √ 
 AFI13 المتبعة وتحديد فرص التحسين الملائمة

 √      
تحميل مخرجات عمميات القياس والتقييم ونشاطات التعمم لمتعرف عمى مجالات 

 AFI14 التحسين وتحديد اولوياتيا والتخطيط ليا وتنفيذىا.

√       
عمميات التحسين  تحميل المخرجات المستنبطة من وسائل القياس لاستخداميا في

 والتطوير
AFI15 

 
  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )5cرقم البند )

 
Subject Related S/AFI  # 

مدى  -درجة شمول فحص المريض قبل اجراء عممية جراحية -تحميل نتائج القياس ففي مجال الاداء الطبي, يمكن قياس: مدى دقة التشخيص
مدى تقادم  -مدى كفاية وكفاءة الادوية المقررة. وفي مجال الاداء المعممي, يمكن قياس: مدى كفاءة الاجيزة المستخدمة -التخديركفاءة عممية 

 مدى صحة نتائج التحميل -العينات الواردة لمتحميل
 SV1 

الميزانيات التقديرية لتقدير حجم الطمب عمى  -لمتنبؤالنماذج الإحصائية ) الاداء التسويقي في المستشفى مثل:تطبيق الاساليب الكمية لتحسين 
 تحديد رغبات زبائنيا بوضع استمارة خاصة بذلك لكسب رضى الزبائن وتحسين الخدمات اتجاىيم( -الخدمة وبالتالي تمبية حاجات الزبائن

 SV2 

 SV3  الحقيقية التي قدمتيا المستشفى وفعاليتياتطوير الاحصائيات الشيرية التي يتم اعدادىا عن نشاط المستشفى بيدف معرفة المنفعة 
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 انتاج الخدمات والمنتجات, وتقديميا وادراتيا: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (23) جدول
  (Strengths(: نقاط القوة )5dرقم البند ) 
 

RADAR 

STRENGTH # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

الية فعالة لتجميع ومراجعة وتقييم وثائق الاعتماد )الترخيص, التعميم, التدريب, ادار يوجد  √      
 الخبرة( لمييئة الطبية المصرح ليا بتقديم الرعاية لممريض.

S1 

    √   
ساعة في اليوم من قبل اخصائي الاشعة وفني, وبما يتماشى  24قسم الاشعة مدة  يتم تغطية

 S2 مع قوانين وانظمة وزارة الصحة.

 S3 ساعة. 24تضمن المستشفى وجود طاقم مؤىل عمى مدار    √    

    √   
طوارئ مدربين عمى كيفية عمل الافاقة القمبية والطوارئ كل العاممين الصحيين بغرفة ال

 واستخدام اجيزة الطوارئ
S4 

 S5 يتم اجراء دورات للاجيزة الجديدة لبعض المعنيين قبل البدء بتنفيذ العمميات   √    

    √   
يتم تدريب الدفعات الجديدة من ىيئة التمريض عمى نظم واساليب العمل الخاصة بالمستشفى 

 بالجيود الذاتية ايضا.
S6 

   √    
الامان وطرق الوقاية والاجراءات والعمميات ذات الخطورة طبقا للادلة تحدد المشفى احتياطات 

مشتممة عمى )غسل وتنظيف اليدين, نقل الدم ومشتقاتو, الحقن الامن, التعامل مع الاجيزة ... 
 الخ(.

S7 
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 (Areas for Improvement(: مجالاث انتحظٍه )5dرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 AFI1 وضع منيجية واضحة تضمن تدريب العاممين قيل القيام بتطبيق أي عممية في المستشفى √      

لمتعامل مع البيئة الداخمية والخارجية مثل )التخمص من النفايات, التعامل ايجاد نظم وخطط محددة  √      
 AFI2 والوقاية من الحريق, صيانة الاجيزة الطبية, توثيق الاجراءات... الخ

وجود نظم لمتطوير أو منيجيات معتمدة لضمان تطبيق الجودة والتحسين المستمر في الممارسات  √      
 ومراجعتيا ضمن مواصفات قياسية عالميةالعمميات التطبيقية و 

AFI3 

كوصول حالة او عدة  والحالات ذات الخطورةوضع خطة طوارئ لمتعامل مع الكوارث الداخمية والخارجية  √      
 حالات طارئة من المرضى المصابين باصابات وجروح بميغة

AFI4 

 AFI5 والموردين في تعظيم الفعّالية والكفاءة لممستشفى, العملاء, الشركاء لاشراك العاممينوضع الية  √      

     √  
وضع منيجية لتطبيق العمميات وتقديم الخدمات الصحية وفق ما يدعم استراتيجية المستشفى  واحتياجات 

 AFI6 المتعاممين

 AFI7 يتم تدريب العاممين وضمان القيام بذلك بما يدعم الاستراتيجية المتبعة والقائمة  √     

     √  
العمل عمى مشاركة ممثمو المجتمع في )تحديد الاحتياجات الصحية والمشاكل الصحية والبيئية لممجتمع, 

 تقييم وتطوير الخدمة المقدمة, وضع خطط العمل السنوية لتقديم الخدمة داخل المشفى(.
AFI8 

    √   
جميع المرضى والعاممين والزائرين برنامج خاص بالتحكم في انتشار العدوى معتمد ومطبق عمى وضع 

 لممشفى ويركز عمى منع انتشار العدوى المكتسبة
AFI9 

 AFI10 تدريب الاقسام عمى كيفية وضع الخطط, وتحديد الاىداف والمؤشرات وتحديثيا.   √    

 AFI11 او المشافي.وضع برنامج احصائي, او رياضي لتقدير كمية النفايات, والتنبؤ بيا عمى مستوى الاقسام     √   
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 AFI12 القيام بتدريب العاممين بشكل مستمر    √   

   √    
جدولة عمميات المستشفى بتخصيص الميام او الانشطة عمى مراكز الاداء المختمفة )مثل وحدات 

العيادات الخارجية او غرف العمميات او غرف الاقسام الداخمية, ووحدات الاشعة(, ووضع نظام تسمسل 
 الانشطة

AFI13 

   √    
( في المختبر وفي خدمات الاشعة التشخيصية ليتم اتباعيا وتدوين QCتنفيذ اجراءات لضبط الجودة )

 AFI14 نتائجيا

 AFI15 القياس الدوري لمدة فعالية العمميات من خلال معايير معتمدة ومحددة     √  

 AFI16 المتحققةالحرص عمى ملائمة وسائل القياس لمنتائج      √  

 √      
استخدام نشاطات التعمم المختمفة من مقارنة بينية, تقييم ذاتي وخارجي, اجتماعات المراجعة الادارية, 

 التدقيق لمتعرف عمى فرص التحسين الملائمة.
AFI17 

 √      
القيمة المقدّمة مقارنة أداء عممية تقديم الخدمة مع مقارنات مرجعية ذات علاقة للاستفادة منيا لتعظيم 

 AFI18 لمعملاء

√       
تحميل مخرجات عمميات التقييم والقياس ونشاطات التعمم لمتعرف عمى مجالات التحسين وتحديد اولوياتيا 

 AFI19 والتخطيط ليا وتنفيذىا.

 
  (Site Visit Subjects)(: مواضيع زيارة الموقع 5dرقم البند )

Subject Related S/AFI  # 

 SV1  غرف خاصة لمعزل في المستشفى تتضمن غرف ذات الضغط السمبي لعزل الحالات المعدية.ايجاد 

تشكيل لجنة لمكافحة العدوى تقوم بمتابعة كافة الأمور المتعمقة بالعدوى وضبطيا كاعداد خطة لجمع العينات من 
 سنويةخطة لمتابعة فحوصات العاممين الالأقسام الطبية لمتأكد من نظافة بيئة العمل الداخمية في المستشفى, و اعداد 

 SV2 

 SV3  توثيق الخدمات الصحية وفق اجراءات محددة
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 تعزيزىاالعملاء و  مع يتم ادارة العلاقات: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (24) جدول
  (Strengths(: نقاط القوة )5eرقم البند )

 
RADAR 

STRENGTH # 

RefinementAssessment &  Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

 S1 يوجد دائرة لمسجلات الطبية وقبول المرضى تيتم بالشؤون الادارية والخدمية لممرضى √      

 S2 دورات وورش عمل ىنالك برنامج تطويرية للادارة من خلال √      

 S3 الالتزام بروح الابداع والمبادرة الشخصية من قبل الادارة لدعم الاستراتيجية  √     

 S4 يتم التعامل مع مرضى الطوارئ بناءا عمى اجراءات وسياسات وادلة سريرية واضحة    √   

 S5 المرضىتتوفر في المشفى خدمات الاشعة التشخيصية لتمبي احتياجات     √   

 
 (Areas for Improvement(: مجالات التحسين )5eرقم البند )

RADAR 

Area for Improvement # 

Assessment & Refinement Deployment Approach 

I&I 

انتحظٍه 

 والابتكار

L&C 

تفكٍز 

 وابداع

Me 

 انمقاٌٍض
Sy 

 وظامً
Im 

 مىفذ
In 

 متكامم
So 

 طهٍم

المبادرة والاتصال والحوار مع المتعاممين لمناقشة والاستجابة لاحتياجاتيم تتبع وضع الية في  √      
 AFI1 وتنسجم مع افضل الممارسات العالمية وتقييميا

      √ 
وضع الية او ممارسة لاجراء الدراسات المتعمقة بالمتعاممين لممساعدة في الوقوف عمى 

لضمان اعمى مستوى ممكن لالتزاميم بالجوانب متطمباتيم او لتقديم خدمات جديدة ليم, او 
 القانونية في اعماليم.

AFI2 
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 AFI3 بتحميميا ومعالجتيا وضع الية لمتعامل مع الشكاوي المقدمة من المتعاممين واقتراحاتيم. √      

بتأمين تصميم واستخدام الية تكفل استمرارية الرعاية لممريض والتنسيق بين المينيين, وتقوم  √      
 خطوات تكفل حقوق المريض واىمو اثناء تقديم الرعاية.

AFI4 

 AFI5 وجود مركز خدمات العملاء يدعم الاستراتيجية ويترابط مع العمميات والدوائر الاخرى  √     

 AFI6 مراعاة التنوع الثقافي والاجتماعي بما يخدم الاستراتيجية  √     

 AFI7 وتدعم استراتيجية المستشفى وجود وحدة الشكاوى تتوافق  √     

    √   
تنفيذ منيجيات شاممة وعمى كافة جيات المعنيين والمتعاممين في الحوار معيم ونقاش مدى ا

 AFI8 الاستجابة لاحتياجات المتعاممين وتوقعاتنيم واىتماماتيم

    √   
اساليب موثقة وواضحة العمل عمى التطبيق الفعمي والالتزام بروح الابداع والمبادرة ضمن 

 ومحددة
AFI9 

 AFI10 العمل عمى حسن التعامل ومراعاة التنوع الثقافي والاجتماعي لممتعاممين.   √    

    √   
تصنيف اولويات احتياجات المرضى من الخدمات العلاجية والوقائية والتخفيفية والتاىيمية عند 

 ادخال المريض لممستشفى.
AFI11 

 AFI12 وحدة الشكاوى لاستقبال الشكاوى وتحديد مكان حميا )الموظف المسؤول(وجود    √    

 AFI13 وبدقة بسرعة وتمبيتيا العملاء إحتياجات تفيم آليات العاممين حول وتأىيل تدريب   √    

 AFI14 اتخاذ خطوات لحماية ممتمكات المريض من السرقة والفقدان والتمف.   √    

    √   
العيادة الالكترونية عمى شبكة النت وىي مخصصة لاستقبال استفسارات المواطنين تفعيل موقع 

 AFI15 حول الامور الصحية والمرضية

 AFI16 ان تكون خدمات الاشعة التشخيصية مطابقة لممعايير الوطنية والانظمة والقوانين.    √   

 AFI17 وواضح خلال دراسة المتعاممينوضع منيجية موثقة وبطريقة متسقة ومنتظمة وبشكل مستمر     √   

 AFI18 تقديم الخدمات وفق ما يخطط لو وبطريقة تضمن فعالية الخدمة    √   

 AFI19 وجود الية تنفيذ واضحة لتحميل الشكاوى ودراستيا    √   
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   √    
او تحويمو لبرنامج يناسب وجود سياسات واجراءات واضحة لاستقبال وادخال المرضى 

 الاحتياجات الخاصة المرضية او الدخول للاقسام المتخصصة.
AFI20 

 AFI21 القياس الدوري لمدة فعالية وادارة وتقوية علاقات المتعاممين     √  

  √     
مراجعة كفاءة خدمات المستشفى عمى ضوء ملاحظات المتعاممين, ودراسة اثر ىذه الخدمات 

 AFI22 مساىمتو في تحقيق استراتيجية عمى تحسين انتاجية القطاع الصحي ومدى

 AFI23 الحرص عمى ملائمة وسائل القياس لمنتائج المتحققة     √  

 AFI24 وحدة شكاوي لدييا مؤشرات لقياس نسبة الشكاوي ومدى التعامل معياايجاد      √  

 √      
اجتماعات المراجعة استخدام نشاطات التعمم المختمفة من مقارنة بينية, تقييم ذاتي وخارجي, 

 AFI25 الادارية, التدقيق لمتعرف عمى فرص التحسين الملائمة.

 √      
تقييم التعمم من خلال استخدام نشاطات ومخرجات التعمم لمتعرف عمى افضل الممارسات 

 المتبعة وتحديد فرص التحسين
AFI26 

√       
لمتعرف عمى مجالات التحسين وتحديد تحميل مخرجات عمميات التقييم والقياس ونشاطات التعمم 

 AFI27 اولوياتيا والتخطيط ليا وتنفيذىا.

 AFI28 القيام بالتعديل عمى الخدمات واجرائاتيا في حال حدوث خمل او شكوى معينة       √
 

  (Site Visit Subjects(: مواضيع زيارة الموقع )5eرقم البند )
Subject Related S/AFI  # 

 SV1  وذويو المشاركين في برنامج البحث والدراسة السريرية عن كيفية حمايتيم وتمقي شكواىم وارائيم في الرعاية المقدمة.اعلام المريض 

 SV2  معرفة المعايير التي يستخدميا العملاء لمحكم عمى مستوى الخدمات الصحية المقدمة.

 SV3  المبنية عمى تقنيات الاحصاء والبحوثالاخذ بالاعتبار توقعات العملاء  المشفى مع   عمميات حسينت

 SV4  وضع سياسات واجراءات لرعاية المرضى ذوي الاحتياجات الخاصة.
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 التقييم الموضوعي لمنتائج

 ( Customer Results) انتقٍٍم انمىضىػً وانىصفً نهمؼٍار انظادص: وتائج انمتؼامهٍه

  (Perceptions: )مقٍاص رأي انمتؼامهٍه : انتقٍٍم انمىضىػً وانىصفً نهمؼٍار انفزػً (52) جدول

 (Strengths( : وقاط انقىة )6aرقم انبىد )

 

RADAR 

STRENGTH # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 S1 وجود رضا عن وقت انتظار المريض لمحصول عمى الخدمات العلاجية.بعد الاعتماد عمى استبيان المتعاممين اتضح عدم   √     

     √  
تبين من الاستبيان, ان المرضى غير راضين عن سرعة استجابة المستشفى لطمباتيم واستفساراتيم وحاجاتيم الاخرى فقد عبر 

 S2 منيم عن مستوى رضا متدن. (68.07%)

وجود رضا لممتعاممين عن عدم  اتضح تم  قياس رأي المتعاممين بصورة وصفية بالاعتماد عمى استمارات الاستبانة, حيث  √      
 S3 التخصصات الطبية الموجودة في المستشفى بما يلائم حاجاتيم.

  √     
منيم عن مستوى  (%86.27تبين من تحميل الاستبيان ان المرضى غير راضين عن درجة الامان بالمستشفى, حيث عبر )

 رضا متدني.
S4 

  √     
( %80.92تبين من تحميل الاستبيان ان المرضى غير راضين عن الخصائص الفندقية الموجودة في المستشفى, حيث ان )

 منيم يعبرون عن مستوى رضا متدن.
S5 

  √     
 % (62.15والسموكية لممستشفى, فقد عبر )اعطى تحميل الاستبيان ان المرضى غير راضين عن الخصائص الاجتماعية 

 S6 منيم عن مستوى رضا متدني.

 S7 ( منيم عن مستوى رضا متدني.%79.79ان المرضى غير راضين عن الخصائص البيروقراطية, حيث عبر  )     √  

  √     
منيم عن  (%68.92فقد عبر )ان المرضى غير راضين عن كفاءة المستشفى في تادية خدماتيا, تبين من تحميل الاستبيان 

 مستوى رضا متدني.
S8 

 S9 منيم عن مستوى رضا متدني. (%58.94تبين من الاستبيان عمى وجود رضا متوسط لممرضى عمى المستشفى, حيث عبر )     √  
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 (:Areas for Improvement(: مجالاث انتحظٍه )6aرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 AFI1 ان تغطي النتائج كافة المجالات والمقاييس والمؤشرات ذات العلاقة بالمستشفى √      

 AFI2 ان تغطي النتائج مؤشرات لمتأكد من فيم العوامل المؤثرة عمى رضا المتعاممين √      

 AFI3 وتوثيقياان يتم ترصد الشكاوى  √      

 AFI4 عمل ورشات ومجموعات نقاش مع المتعاممين تبحث معيم الشفافية في سيولة الحصول عمى الخدمة.    √   

عرض البيانات المتحققة من ىذه العمميات عمى فترات زمنية متتالية وبما يسمح بالمقارنة بين ىذه     √   
 النتائج

AFI5 

   √    
المتعاممين عن تقديم الخدمة وتقدير مدى تحسنيا او تراجعيا خلال فترة وضع اجراءات لقياس رضا 

 معينة.
AFI6 

   √    
العمل عمى اخذ راي المتعاممين من خلال مقابلات شخصية او الاستبيانات عن الخدمات المقدمة وىل 

 AFI7 ىناك تحسن مستمر يطرأ عمى النتائج او استقرار في النتائج الايجابية.

 AFI8 وضع غايات واىداف بما يتعمق براي المتعاممين من شفافية او تقديم خدمة     √  

 AFI9 سعي المستشفى عمى تحقيق اليدف الموضوع من خلال تطبيق منيجية معينة او عممية او اجراء.     √  

 √      
مقابمة لمستشفيات في  المقارنة المعيارية لمنتائج المتحققة لمشفافية والخدمات والانطباع العام مع نتائج

 نفس المجال بحيث تكون المقارنة بالانظمة او في النتائج المتحققة.
AFI10 

 AFI11 تحميل المقارنة وتحديد موقع المستشفى بالنسبة لتمك المستشفيات      √ 

 AFI12 لياقيام المستشفى بتشخيص العلاقة السببية بين النتائج المتحققة وبين المنيجيات المسببة        √

√       
تقييم ىذه الاسباب من خلال مدى قيام المستشفى بربط النتائج بالمنيجيات المسببة ليا وتحديد الفرص 

 التحسينية والتطويرية
AFI13 
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 ( Performance Indicatorsالمتعاممين: )برات الاداء المتعمقة : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي : مؤش(26) جدول

 (Strengths( : نقاط القوة )6bرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 S1 تتم عممية توثيق لمخدمات في المستشفى √      

الى اخرى, وتعكس ظيرت من خلال النتائج المطروحة, تغيرات واضحة في المؤشرات التي تم قياسيا من سنة     √   
 S2 ىذه الاختلافات عدم انتظام عممية القياس والتحميل ضمن نسق واحد يندرج عمى جميع المؤشرات

   √    
 (75 -68 -63) ين الى عدد الاسرة المييأة لمرقود, حيث بمغت النسبةمؤشر معدل المرضى الراقدتبين ارتفاع 

 S3 (المعيار المعتمد والبالغ )وىي اكبر من (, 2012 -2011 -2010وذلك خلال السنوات )

   √    
( ما 2012 -2011 -2010تمريضي خلال السنوات )مؤشر معدل المرضى الراقدين الى الملاك البمغ 
مرضى لكل ممرض( وىذا يدل عمى عدم 7( وىي اكبر من المعيار العالمي )1:39- 1:36-1:39)يعادل

 المستشفى وقياميا بواجباتياكفاية الخدمة التمريضية داخل 
S4 

 S5 لا توجد مستيدفات مخططة لقيم المؤشرات التي تم قياسيا.     √  

√       
لا يوجد توضيح لبعض نتائج الاداء لربطيا بالواقع الذي ادى ليذه النتائج, مثلا لم يتم توضيح لماذا انخفضت 

 S6 النتائج  في تقارير المستشفى الاحصائية.

  √     
(, 4.9 -5 -5.8بمغت )( و 2012 -2011 -2010) تبين انخفاض معدل مكوث المرضى خلال السنوات

 S7 ايام(, وىذا يشير الى ارتفاع كفاءة الخدمة الصحية المقدمة لممرضى. 7وىي اقل من المعيار العالمي المعتمد )

  √     
 -2011 -2010) حيث بمغ خلال السنواتنلاحظ  زيادة عدد مراجعو العيادات الخارجية بالنسبة لكل طبيب 

مريض عيادة خارجية/ طبيب(,  15( وىي اكبر من المعدل العالمي المعتمد )26-15-18)( ما يعادل 2012
 وىذا يدل عمى كفاءة اقل لمخدمة الطبية التي يقدميا الاطباء لممرضى.

S8 
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 (:Areas for Improvement(: مجالاث انتحظٍه )6bرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 AFI1 ان تغطي النتائج كافة المجالات والمقاييس والمؤشرات ذات العلاقة بالمستشفى √      

  المستشفىان تغطي النتائج  مؤشرات لقياس مدى مشاركة المتعاممين في تقييم اداء  √      

     √  

مؤشر لوفاء  -في تحسين نسبة الاخطاء التي قد تقع بيا المستشفىاداء المستشفى  :لقياس وضع مؤشرات
مؤشرات داخمية لقياس المدة الزمنية لمحصول  -المستشفى بالجودة والسرعة في تقديم الخدمات لممتعاممين

عمى وضوح شفافية الاجراءات التي تحكم عممية مؤشر اداء تدل  -عمى وتقديم الخدمة الصحية لممتعاممين
 تقديم الخدمة

AFI2 

وضع مؤشرات اداء توضح نسبة التوثيق لمخدمات بادلة واجراءات عمل, وتعميميا من خلال  موقع     √   
 المستشفى وقسم الاستعلامات.

AFI3 

  يتعمق بالمتعاممينوجود مقاييس اداء داخمية من اجل مراقبة وتحسين الاداء فيما     √   

عرض البيانات المتحققة من عمميات القياس للانطباع العام وتواصل مع المتعاممين او من خلال وجود     √   
 شيادات اعتماد وجوائز متخصصة.

 

وضع اىداف وغايات وارقام محددة ليتم التعامل مع النتائج من اجل مراقبة وفيم وتحديد التنبؤ وتحسين      √  
 معدلات  الاستجابة للاستفسارات والطمبات. -اداء المستشفى. مثل حساب معدل الاستشارات الطبية

AFI4 

  الخدمة والانطباع العام لدى المتعاممين.وضع اىداف محددة وقابمة لمقياس ويمكن تحقيقيا تخدم تقديم      √  

  √     

تعريف مجموعة من المؤشرات الدالة عمى فعالية الخدمات التي تقدميا المستشفى, مثل مؤشرات مدى 
مدى درجة دمج نشاط التغذية وخدمات الطعام في نظام  تثقيف المريض والاسرة عن الامراض والوقاية,

واحد وربطو مع المعمومات السريرية, مدى تثقيف المريض بخصوص الدواء )ابعاد ما يحول بين المريض 
 والصيدلي(
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  √     
مؤشر لسيولة الحصول عمى معمومات  -لمدى مناسبة وفعالية الاتصالات داخل المستشفىوضع مؤشر 
 وموظفييامن المسشفى 

 

 √      
المقارنة المعيارية لمنتائج المتحققة لمشفافية والخدمات والانطباع العام مع نتائج مقابمة لمستشفيات في نفس 

 AFI5 المجال بحيث تكون المقارنة بالانظمة او في النتائج المتحققة.

  تحميل المقارنة وتحديد موقع المستشفى بالنسبة لتمك المستشفيات      √ 

  قيام المستشفى بتشخيص العلاقة السببية بين النتائج المتحققة وبين المنيجيات المسببة ليا       √

√       
تقييم ىذه الاسباب من خلال مدى قيام المستشفى بربط النتائج بالمنيجيات المسببة ليا وتحديد الفرص 

 AFI6 التحسينية والتطويرية
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  (People Resultsالسابع: نتائج الموارد البشرية )التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار 

  .Perceptions7a() مقياس رأي الموارد البشرية: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (27) جدول

 (Strengths( : نقاط القوة )7aرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # Performance & Usability Relevance 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 S1 الموظفين حول تقدير المستشفى لجيودىم  حياديةتبين من الاستبانة √      

لموصول الى الاىداف المرجوة من عدم رضا الموظفين عن امكانية الحصول عمى التدريب تبين من الاستبانة  √      
 S2 المستشفى.

 S3 عدم رضا الموظفين عن الاجر الذي يقابل اعماليم ومسؤولياتيمتبين من الاستبانة  √      

 S4 حيادية راي الموظفين عن مدى معرفتيم باىداف المستشفى وماىو متوقع منيموجد  من الاستبانة  √      

 S5 والموظفين الاخرينحيادية الموظفين عن رضاىم عن العلاقة  مع المدراء وجدمن الاستبانة  √      

 S6 عدم رضا الموظفين من ان المستشفى تاخذ راييم بعين الاعتبارتبين  √      

 S7 عدم رضا الموظفين عن كيفية التواصل بيين بعضيم ومع ادارة المستشفى.تبين  √      

 S8 ان راي العاممين كان حياديا حول مدى مناسبة الوقت اللازم لتقديم الخدمة الصحية من الاستبانة  تبين  √     

   √    
نتيجة لعدم وجود نتائج لمقاييس رأي العاممين لفترات زمنية ممتدة لثلاث سنوات , فانو لا يظير وجود اية نمطية 

 ايجابية.
S9 

 S10 المنوي استطلاعيا(لم يتم تعريف مستيدفات ) اي قيم المقاييس      √  

 S11 حيادية الموظفين حول انخفاض نسبة الاخطاء الطبية التي تحدثتبين من الاستبانة      √  

 S12 حيادية الموظفين لانخفاض عدد المرضى الذين لم تتوفر ليم مستمزمات العلاج اللازمتبين من الاستبانة      √  

 S13 الموظفين عمى انخفاض نسبة الفحوص التي اجريت والتي لم تتضمن بيانات المريضتبين من الاستبانة موافقة      √  
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 :(Areas for Improvement(: مجالات التحسين )7aرقم البند )
RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

المجالات والمقاييس والمؤشرات ذات العلاقة بحيث تكون مصنفة الى كافة الوحدات والخدمات العمل عمى تغطية كافة  √      
 AFI1 والفئات المستيدفة.

   √    
بناء نظام تحفيزي لمعاممين من فرص لمتطوير والتمكين الوظيفي والتدريب وفرص التعمم وما الى ذلك من نظم تحفيزية تخمق 

 نتائج ايجابية.
AFI2 

   √    
العمل عمى تمبية احتياجات العاممين في المستشفى من خلال بناء نظام يسعى الى الرضا الوظيفي, ووضع شروط وظروف 

 لمعمل ورضا في الخدمات المقدمة الى العاممين تخمق نتائج ذات تحسين مستمر
AFI3 

ضع مزايا وعرض بيانات متحققة من السعي الى رضا وظيفي يتحقق من خلال امان وظيفي وزيادة وتحسين الاجور وو     √   
 AFI4 عمميات القياس لمنتائج عمى فترات زمنية متتالية.

   √    
بناء نظم لمشفافية المستمرة وفق اليات تحسينية ومتوالية ومتتابعة وفق نسق سمس يعمل عمى تحسين النتائج المترتبة عمى 

 AFI5 بالموارد البشريةمبدأ الشفافية من انظمة واجراءات وقرارات متعمقة 

 AFI6 السعي وراء رضا وظيفي من علاقات زمالة وانسانية وادارة تغيير ودور مجتمعي لممستشفى بحيث يكون نمط النتائج ايجابيا.    √   

  √     
بحيث وضع غاية او ىدف لنظام التحفيز من خلال وضع منيجية معينة من خلال نظام موثق ومؤسس لمقيام بنظام التحفيز 

 يضمن الاستمرارية من خلال ىدف واقعي فيو تحدي وطموح
AFI7 

وضع مؤشر اداء تسعى المستشفى لتحقيقو ليخدم الرضا الوظيفي من خلال وضع ىدف محدد وقابل لمقياس وفق منيجية      √  
 AFI8 تدعم الاستراتيجية.

  √     
تتصل  بنظام شمولي يحتوي عمى اجراءات ومسؤوليات محددة ضمن وضع مؤشرات اداء الشفافية لمقرارات المتعمقة بالعاممين 

 AFI9 برنامج زمني

  √     
وضع غاية تركز عمى الامان الوظيفي والمزايا يكافئ بيا العاممين لتضمن نظام تنفيذي فعال وكفؤ قابل لمقياس والمراجعة 

 والتحسين.
AFI10 
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 √      
ونشاطاتيم المختمفة مع مستشفيات رائدة وامظمة متميزة في مجال التحفيز والرضا اجراء مقارنة في اراء الموارد البشرية 

 الوظيفي والشفافية.
AFI11 

 AFI12 العمل عمى ربط النتائج وعلاقاتيا السببية بين النتائج المتحققة والمنيجيات.      √ 

 AFI13 والمصنفة الى خدمات وفئات وقطاعات مستيدفة. العمل عمى تغطية كافة المجالات والجوانب ذات العلاقة بالمستشفى       √

 

 (Performance Indicators) مؤشرات الأداء المتعمقة بالموارد البشرية: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (28) جدول

 (Strengths( : نقاط القوة )7bرقم البند )

RADAR 

STRENGTH # 
Performance UsabilityRelevance &  

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 S1 استخدام بعض النسب كحوادث العمل, نسبة الغيابات وغيرىا.يتم  √      

   √    
نتيجة لعدم وجود نتائح لمؤشرات اداء العاممين لفترات زمنية ممتدة لثلاث سنوات متتالية, فانو لا يظير وجود اية نمطية 

 ايجابية.
S2 

   √    
 رتھعن المؤشر العالمي وقد ظ( 2012 -2011 -2010لى الاطباء خلال السنوات )مؤشر معدل الملاك التمريضي اتذبذب 
 الخدمات قمة يعني ذاھوار العالمي البالغ أربع ممرضين لكل طبيب, المعي(, وىو اقل من 1:1.2 -1:0.8 -1:0.9)  النسب

 .المستشفى في الممرضين عدد زيادة يتطمب وىذا. المستشفى في طبيب لكل التمريضي الملاك اھيقدم التي التمريضية
S3 

   √    

 -1:3لنسبة خلال السنوات الثلاثة )اذ جاءت ا, انخفاض معدل ذوي المين الصحية الى عدد الاطباء عن المؤشر العالمي
وضعف الفرص وىذا يعني ضعف الخدمات المقدمة من ملاك المين الصحية (, 1:8( بينما المؤشر العالمي كان )1:3 -1:3

المتاحة لتقديم العناية الصحية لممرضى الراقدين. وىذا يشير الى انخفاض اعداد الاختصاصات الوسيطية ليذا المعيار وىذا 
 وو المين الصحيةيؤثر سمباً عمى طبيعة عمل ذوي المين الطبية وذلك لانشغاليم باعمال يمكن ان يقوم بيا ذ

S4 

 S5 لم يتم تعريف مستيدفات ) اي قيم لممؤشرات المنوي قياسيا(.     √  
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 (:Areas for Improvement(: مجالات التحسين )7bرقم البند )
 

RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 AFI1 النتائج لكافة المجالات والجوانب ذات العلاقة بالمستشفى من خدمات وفئات معينة.تغطية  √      

   √    
عرض البيانات المتحققة من عمميات القياس لمنتائج عمى فترات زمنية متتالية وبما يسمح بالمقارنة مابين 

عرض نتائج لمؤشرات اداء  ىذه النتائج وتقدير مدى تحسنيا او تراجعيا خلال ىذه الفترة وذلك من خلال
 تخدم التحفيز والمشاركة

AFI2 

 AFI3 , طول فترة عمل العامل.كمستويات الغياباظيار تحسن مستمر ومستقر في مستويات الرضا الوظيفي     √   

اظيار وعرض بيانات رقمية كمية ونوعية تعبر عن المقدار المطموب من الفاعمية في الاداء في مجال     √   
 الخدمات المقدمة لمعاممين من سرعة الاستجابة للاستفسارات والطمبات او تقييم التدريب

AFI4 

استخدام مؤشرات اداء لمعرفة مدى كفاءة الاداء والانجازات من انتاجية وكفاءات مطموبة مقارنة بالمتوفرة,     √   
 اسباب الغياب والمرض والحوادثمؤشرات لفيم 

AFI5 

  √     
عدد مناسب من المؤشرات المتعمقة باداء الموارد البشرية مثل: مدى الولاء لممشفى, العمل بروح قياس 

الفريق, نسبة الغياب, اعداد العاممين الجدد والمشاركين في الدورات التدريبية والحاصمين عمى الترقيات, 
 وعدد المراسلات المتعمقة بخدمات العاممين, عدد شكاوى الموظفين

AFI6 

  √     

وضع مؤشرات لمراقبة وتقيم باستمرار ادراكات وتوقعات الاطباء والفنيين والمينيين تجاه الخدمة الصحية 
مؤشرات لقياس مدى توفر الحوافز لدى العاممين )التطور الوظيفي والتمكين : لتي تقدميا المستشفى مثل

مؤشرات لقياس رضا العاممين  -رضا العاممين عن ظروف العمل والاجورمؤشرات لقياس  -والمشاركة(
 عن علاقات العمل وطريقة ادارة المستشفىمؤشرات لقياس الرضا  -عن الفرص المتوفرة لمتعمم والتحصيل

AFI7 

وضع نظام مقياس للاداء بحيث تكون طريقة منظمة وىيكمية لمتعريف وعرض وتحميل الاداء المؤسسي      √  
 AFI8 القرارات في المجالات المتعددةلممستشفى بحيث يتم توفير اساس لاتخاذ 
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 √      
المقارنة البينية والمعيارية لمنتاج المتحققة مع نتائج مقابمة لافضل المستشفيات لممقارنة في التحفيز 

 والمشاركة لمموارد البشرية ومستويات الرضا والخدمات المقدمة لمموارد البشرية والانجازات
AFI9 

 AFI10 وتحديد موقع المستشفى بالنسبة لتمك المستشفيات.تحميل المقارنة       √ 

√       
قياس مدى قيام المستشفى بربط النتائج بالمنيجيات المسببة ليا وتحديد الفرص التحسينية والتطويرية وفق 

 AFI11 نظام ومؤشرات اداء.

 (Society Resultsنتائج المجتمع )تقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الثامن: ال

 (8a. Perceptions) مقياس رأي المجتمع: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (29) جدول

 (Strengths( : نقاط القوة )8aرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

 S1 امتلاك المستشفى لقنوات اتصال مع العديد من مؤسسات مجتمعيا المحمياعطى الاستبيان حيادية المجيبين حول  √      

عدم رضا المجيبين عن مساىمة المستشفى في تعميم وتدريب افراد المجتمع من خلال إقامة اعطى الاستبيان  √      
 الدورات التعميمية.

S2 

 S3 المجتمع من خلال حملات التوعية ضد الأمراض.حيادية المجيبين لمدى مساىمة المشفى في تدريب افراد  √      

 S4 سواء في منطقتيا او خارجيا. حيادية المجيبين حول مدى تواصل المشفى مع مشافي أخرى √      

 S5 دعم النشاطات المجتمعية مثل اليلال الاحمر بشكل دوري في نشاطات مختمفةفي المستشفى   تشارك    √   

 S6 المعمومات ذات العلاقة بالعملاء عمى موقعيا الالكتروني تنشر المستشفى    √   

 S7 .موافقة المجيبين عن زيادة في عدد المواطنين الذين يتمقون العلاج في المشفى     √  

( %78.07تبين من تحميل الاستبيان ان المرضى غير راضين عن المسؤولية المجتمعية في المستشفى, فقد عبر )     √  
 S8 مستوى رضا متدني.منيم عن 
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 (:Areas for Improvement(: مجالاث انتحظٍه )8aرقم انبىد )

 

RADAR 
Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

الى كافة الوحدات والخدمات والفئات العمل عمى تغطية كافة المجالات والمقاييس والمؤشرات ذات العلاقة بحيث تكون مصنفة  √      
 والقطاعات المستيدفة.

AFI1 

   √    
العمل عمى الالتزام بالعمل كمؤسسة مسؤولة في المجتمع بحيث تعمل عمى توفير ونشر المعمومات ذات العلاقة بالمجتمع وفق تحسن 

 مستمر وايجابي وبازدياد
AFI2 

المساواة والتعامل مع الخدمات المقدمة لممجتمع بحيث يكون الرضا العام من قبل المجتمع العمل عمى التحسين المستمر في مجال     √   
 AFI3 بتزايد.

 AFI4 تحسين طبيعة العلاقة والتعاون مع الدوائر الاخرى في المجالات الخدماتية لممجتمع من خلال وجود نظام للاتصال بالجيات الخارجية.    √   

   √    
الازعاج والاضرار الناجمة عن اعمل المستشفى, وان يتم عمل دراسة سلامة عامة لممجتمع او الموظفين عمى حد سواء السعي لتقميل 

 لتقميل الازعاج والتموث.
AFI5 

 AFI6 السعي عمى ربط المجتمع والمستشفى من حيث تسييل عممية الوصول الى المعمومات وتعريف المجتمع بانجازات المستشفى المجتمعية    √   

  √     
وضع غاية او ىدف تسعى المستشفى الى تحقيقو من حيث الالتزام بالعمل كمؤسسة مسؤولة من المجتمع يكون واقعي وذا طموح 

 لتحسين النتائج الظاىرة من المجتمع
AFI7 

المستشفى تكون ىذه المؤشرات خاصة وضع مؤشرات اداء محددة وقابمة لمقياس في تقميل الازعاج والاضرار الناجمة عن اعمل      √  
 AFI8 بالمجتمع وارائيم

 AFI9 في نفس المجال. المقارنة المعيارية لمنتائج والوقائع الحاصمة مع نتائج مقابمة لافضل المستشفيات      √ 

 √      
عن المستشفى من تموث وسلامة واخطاء المقارنة البيئية مع المستشفيات الاخرى والمتميزة لمعمل لتقميل الازعاج والاصرار الناجمة 

 صحية واخطار حوادث اذ تفتقر المستشفى لذلك, وربط النتائج بالاسباب.
AFI10 

√       
قيام المستشفى بتشخيص العلاقة السببية بين النتائج المتحققة والمنيجيات والنشاطات المسببة ليا من حيث قيام المستشفى بربط ىذه 

 المسببة ليا وتحديد الفرص التحسينية والتطويرية.النتائج بالمنيجيات 
AFI11 
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 (8b. Performance Indicators) مؤشرات الأداء المتعمقة بالمجتمع:: التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (30) جدول

 (Strengths( : نقاط القوة )8bرقم البند )
 

RADAR 

STRENGTH # Performance UsabilityRelevance &  

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

نتيجة لعدم وجود نتائج لمؤشرات اداء المجتمع لفترات زمنية ممتدة لثلاث سنوات متتالية, فانو لا يظير وجود     √   
 S1 اية نمطية ايجابية ولم يلاحظ وجود مبادرات مجتمعية واضحة بموازنة محددة ادت لنتائج ايجابية ممموسة

   √    
 0.52(, الى )2011عام / مريض كغ 5670.من  ) تبين تناقص معدل انتاج النفايات الطبية لممستشفى 

 S2 (.99, ص2011)حسن,  2012مريض( عام  كغ/

 S3 لم يتم تعريف مستيدفات )اي قيم لممؤشرات المجتمعية المنوي قياسيا(     √  

 
 (: ImprovementAreas for(: مجالاث انتحظٍه )8bرقم انبىد )

 

RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

مدى تغطية النتائج لكافة المجالات والجوانب ذات العلاقة بالمستشفى بحيث تكون شاممة ومصنفة  √      
 AFI1 عمى جميع الوحدات والخدمات والفئات والقطاعات المستيدفة.

   √    
وضع مقياس وىدف رقمي لمتعبير عن المقدار المطموب من الفاعمية والكفاءة في الاداء في مجال 

الالتزام بالعمل كمؤسسة مسؤولة في المجتمع بحيث يكون ىذا المقياس داخمي لممستشفى ليحدد فرص 
 عدد حجوزات المجتمع المحمي لمرافق المستشفىالتحسين المستمر. كقياس 

AFI2 

   √    
وضع غاية او ىدف تسعى المستشفى الى تحقيقو من حيث الالتزام بالعمل كمؤسسة مسؤولة من 

 المجتمع يكون واقعي وذا طموح لتحسين النتائج الظاىرة من المجتمع.
AFI3 
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   √    
المستشفى وضع مؤشرات اداء محددة وقابمة لمقياس في تقميل الازعاج والاضرار الناجمة عن اعمل 

 تكون ىذه المؤشرات خاصة بالمجتمع وارائيم.
AFI4 

  √     
تحديد اىداف رقمية في مجال الجيود المبذولة لتقميل الازعاج والاضرار الناجمة عن اعمال 

 AFI5 المستشفى لمقيام بتحقيقو من خلال مخرجات النتائج ليدف او المؤشر او الموضوع

  √     
ومحددة في عدد من المبادرات المجتمعية وحجم الموارد المحققة لمقارنتيا مع وضع اىداف واقعية 

 AFI6 النتائج ومدى تحققيا لميدف الموضوع.

  √     
قياس المخاطر الصحية والحوادث  -مؤشرات لقياس: مساىمة المستشفى في خدمة المجتمعوضع 

 التي يمكن ان يتعرض ليا المجتمع
AFI7 

  √     
ادوات قياس مختمفة لتقدير توجيات الرأي المحمي حول اداء المستشفى وضمان توجيات استخدام 
 ايجابية.

AFI8 

المقارنة البينية او المعيارية لمنتائج المتحققة مع نتائج مقابمة لافضل المستشفيات في المجال بحيث       √ 
 AFI9 المجال.تكون المقارنة ايضا من حيث الانظمة والمنيجيات المتبعة في نفس 

 AFI10 تحميل المقارنة وتحديد موقع المستشفى بالنسبة لتمك المستشفيات      √ 

√       
قيام المستشفى بتشخيص العلاقات السببية بين النتائج المتحققة وبين المنيجيات والنشاطات المسببة 

ليا وتحديد الفرص التحسينية  ليا ويتم تقييميا بمدى قيام المستشفى بربط النتائج بالمنيجيات المسببة
 والتطويرية.

AFI11 
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 (Key Resultsمعيار التاسع: النتائج الرئيسية)التقييم الموضوعي والوصفي لم

 (Key Strategic Outcomes)  مخرجات الاستراتيجية الرئيسية : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي (31) جدول

 (Strengths) ( : نقاط القوة9aرقم البند )

RADAR 

STRENGTH # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

المشفى أعداد كافية من التخصصات الطبية والتمريضية بما يلائم حاجة حيادية  الاراء حول احتواء تبين من الاستبانة  √      
 S1 المواطنين.

 S2 .برنامج لضمان وقاية المرضى والموظفين من خطر العدوى المكتسبة وجودتبين من الاستبانة عدم  √      

 S3 عدم الرضا عمى توافر الأدوية في صيدلية المشفى بفعالية وبشكل تتناسب مع المواصفات العالمية.تبين من الاستبانة   √     

 S4 المخبرية لممشفى.حيادية الاراء حول وجود دقة في النتائج تبين من الاستبانة   √     

 S5 تشير البيانات الى التزام المستشفى بالموازنة المعتمدة لمسنوات الخمس الماضية, و تقوم المستشفى بوضع موازنة مالية    √   

 S6 في السنوات الثلاث الماضية لا يوجد تحسن ايجابي في النواحي المالية من ترشيد لمنفقات الغير ضرورية    √   

 S7 لم يتم تعريف مستيدفات )اي قيم لمخرجات الاداء الرئيسية(     √  

 S8 لا يوجد مؤشر يقيس نسبة تحقيق المستشفى لاىدافيا الاستراتيجية المعتمدة.     √  

 S9 تبين من الاستبانة حيادية الاراء بان لممشفى ما يثبت انيا تحقق اىدافيا المتعمقة بتحسين طرق معالجة المرضى.     √  

 S10 حيادية الاراء بان لدى المشفى ما يثبت انيا تحقق اىدافيا من حيث نسبة التحاق المرضى بيا.تبين من الاستبانة      √  

 S11 تبين من الاستبانة حيادية الاراء بان ىناك انخفاض في معدل تموث الجروح بعد العمميات الجراحية.     √  

 
 :(Areas for Improvement(: مجالات التحسين )9aرقم البند )
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RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

      √ 
مدى تغطية النتائج لكافة المجالات والجوانب ذات العلاقة بالمستشفى من خدمات وفئات معينة بحيث 

ذات العلاقة بحيث تكون شاممة ومصنفة عمى جميع الوحدات تغطي كافة المجالات والمقاييس والمؤشرات 
 والخدمات والفئات والقطاعات المستيدفة.

AFI1 

 AFI2 اعداد موازنة دورية لممستشفى تعتمد عمى مؤشرات بيانات حقيقية √      

متتالية وبما يسمح عرض لمبيانات المتحققة من عمميات القياس لمنتائج الغير مالية عمى فترات زمنية     √   
 بالمقارنة مابين ىذه النتائج وتقدير مدى تحسنيا او تراجعيا خلال ىذه الفترة

AFI3 

 AFI4 القيام بالمقارنة المالية عمى فترات زمينة متتالية ووضع الاساليب الافضل لاتباعيا في السنوات المقبمة.    √   

  √     
النتائج الغير مالية لتسعى المستشفى لتحقيقو من خلال تطبيقيا وضع غاية او ىدف او مؤشر اداء لقياس 

 AFI5 منيجية معينة ليتم تقييم ىذا اليدف الموضوع والقابل لمقياس.

  √     
قياس نسبة تحديد مجموعة من مخرجات الاداء الرئيسية التي تغطي  الجوانب المالية وغير المالية مثل: 

قياس معدلات الابداع والمشاركة )عدد المشاريع الجديدة, , الاستراتيجية المعتمدةتحقيق المستشفى لاىدافو 
 نسبة الاقتراحات المطبقة, عدد عمميات التحسين(.

AFI6 

  √     
وضع ىدف واضح ومحدد وقابل لمقياس في النواحي المالية من درجة الالتزام بالموازنة وترشيد النفقات 

 AFI7 خلال تقديم خدمات صحية جديدة.وزيادة التدفقات النقدية من 

 √      
المقارنة البينية او المعيارية لمنتائج المتحققة مع نتائج مقابمة لافضل المستشفيات في المجال لممقارنة بحيث 

 يتم ادراء المقارنة مابين النتائج مع تمك المقابمة لمستشفيات مماثمة ومتميزة محاليا وعالميا
AFI8 

 AFI9 المقارنة وتحديد موقع المستشفى بالنسبة لتمك المستشفيات.تحميل       √ 

√       
القيام بتشخيص العلاقة السببية بين النتائج المتحققة وبين المنيجيات والنشاطات المسببة ليا ويتم تقييميا 

 والتطويرية.ب: مدى قيام المستشفى بربط النتائج بالمنيجيات المسببة ليا وتحديد الفرص التحسينية 
AFI10 
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 (Key Performance Indicators) : التقييم الموضوعي والوصفي لممعيار الفرعي مؤشرات الاداء الرئيسية(32) جدول

 (Strengths( : وقاط انقىة )9bرقم انبىد )

RADAR 

STRENGTH # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

تذبذب في المؤشرات ما بين السمب والايجاب, وىذا يدل ان ية في عدد من النتائج المتحققة, فقد وجد توجد نمطلا     √   
 المستشفى لم تصل الى الدرجة المطموبة في تادية خدماتيا الصحية بكفاءة

S1 

   √    
 -2010)تبين من حساب مؤشرمعدل المرضى الى عدد الاطباء تبين وجود تذبذب في النتائج المستخمصة لمسنوات 

 -600)جميعيا اقل من المعيار المعتمد مريض لكل طبيب(, و  377 -375 -503(, حيث بمغ )2012 -2011
 المرضى بكفاءة جيدة.وىذا يعني ان الاطباء في المستشفى يقومون بخدمة (, مريض لكل طبيب 750

S2 

   √    
 -1:9 -1:10حيث بمغ ) (1:7) ارتفاع معدل المرضى الراقدين الى ذوي المين الصحية عن المعيار العالميتبين 
انخفاض الوقت  وىذا يدل عمى (, حيث ظيرت النسبة غير جيدة 2012 -2011 -2010)السنوات ( خلال 1:10

 المصروف لمعناية الصحية لكل مريض.
S3 

   √    
 -1:1.5 -1:1.3بمغ )مؤشر عدد الاسرة المخصصة لكل ممرض خلال السنوات الثلاث السابقة, حيث انخفاض 
في كفاءة  وجود اسرة لكل ممرض(, مما يعني  4-3) من المؤشر العالمي المعتمد( وكانت جميعيا اقل 1:1.5

 الخدمة التي يقدميا الممرض لممرضى.
S4 

   √    
 -2010)لمستخمصة لمسنوات حساب مؤشرعدد الاسرة المخصصة لكل طبيب وجود تذبذب في النتائج اتبين من 
سرير  6-5ا جميعيا اقل من المعيار المعتمد )ولكني(, 1:4.3 -1:4.3 -1:5.6(, حيث بمغت )2012 -2011

 .وىذا يعني ان اطباء المستشفى يقومون بخدمة المرضى بكفاءة جيدة.لكل طبيب(, 
S5 

 -201( خلال السنوات )21: -1:2 -1:3)شر عدد الاسرة المخصصة لكل موظف انيا كانت تبين من حساب مؤ     √   
 )سرير واحد لكل موظف(.وىي اكبر من المؤشر العالمي المعتمد( 2012 -2011

S6 

 S7 لم يتم تعريف مستيدفات ليذه المؤشرات.     √  
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  √     
انخفاض  نسبة عدد , حيث نلاحظ النوعية في الاقبال عمى الالتحاق بالمستشفىيوجد تزايد ايجابي من حيث 

 2012%, فضلا عن زيادة عدد المراجعين عام 17.48بمعدل  2010مما كان عميو لعام  2011المراجعين لعام 
 %0.7 حيث قدرت  الزيادة ب  2011مما كان عميو عام 

S8 

 
 (: for ImprovementAreas(: مجالات التحسين )9bرقم البند )

 
RADAR 

Area for improvement # Performance Relevance & Usability 

Ca Co Ta Tr Se In S&R 

مدى تغطية النتائج لكافة المجالات والجوانب ذات العلاقة بالمستشفى من خدمات ومنتجات وفئات معينة بحيث تكون  √      
 AFI1 والمقاييس والمؤشرات ذات العلاقة بالمستشفى.النتائج تغطي كافة المجالات 

وضع مقاييس عممياتية من اجل مراقبة وفيم وتحديد العمميات والتنبؤ وتحسين نتائج الاداء المؤسسي وحسب طبيعة     √   
 العمل والاىداف والعمميات لمنظر في عممية التحسن المستمر والايجابي

AFI2 

   √    

تشمل: عدد المبادرات التطويرية مع , ءالاداء الرئيسية والمقاييس المالية وغير المالية في تقويم الادااستخدام مؤشرات 
نسبة الاخطاء في التقارير المالية لممستشفى, الانتاجية من ناحية عدد الخدمات الصحية المقدمة, اداء كاء, الشر 

رات تضمن حسن اداء الموردين والعاممين وسمعة المستشفى مؤشالمستشفى فيما اذا تم تمبية اىداف التقييم او تجاوزىا,
الاجراءات التي تحكم عممية تقديم الخدمة, مؤشرات لمراقبة ترشيد استيلاك المواد لوضوح  , مؤشرفي اداء خدماتيا

 مؤشر لمدى مناسبة وفعالية الاتصالات داخل المستشفى, والتقييم الدوري لحالة التجييزات وصيانتيا

AFI3 

  √     
وضع غاية او ىدف او مؤشر اداء لقياس النتائج الغير مالية لتسعى المستشفى لتحقيقو من خلال تطبيقيا منيجية معينة 

 او عممية او اجراء ليتم تقييم ىذا اليدف الموضوع والقابل لمقياس.
AFI4 

  √     
استخدام مؤشرات لتقييم درجة كفاءة استغلال المواد المتاحة من اىميا: مدة اقامة المرضى بالاقسام الداخمية, نسبة 

الاشغال بالمشفى, عدد ساعات تشغيل غرف العمميات في اوقات العمل الرسمية واوقات الطوارئ, متوسط عدد المرضى 
 دد العمميات )الكبرى والصغرى( التي قام بيا الطبيب في اليوم.الكشف عمييم بالعيادة الخارجية, متوسط عتم الذين 

AFI5 
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  √     
تكمفة اقامة المريض بالاقسام  استخدام مؤشرات لمتحقق من مناسبة تكاليف التشغيل مع حجم الخدمة المؤداه من اىميا:

فترة العلاج(, تكمفة اداء الخدمات الداخمية في اليوم, متوسط تكمفة الادوية المنصرفة لممريض )في اليوم وفي خلال 
 العمميات(. -التحاليل -المساعدة )الاشعة

AFI6 

 √      
المقارنة البينية او المعيارية لمنتائج المتحققة مع نتائج مقابمة لافضل المستشفيات في المجال لممقارنة بحيث يتم اجراء 

 AFI7 ومتميزة محميا او عالمياالمقارنة مابين النتائج مع تمك المقابمة لمستشفيات مماثمة 

 AFI8 تحميل المقارنة وتحديد موقع المستشفى بالنسبة لتمك المستشفيات      √ 

√       
تشخيص العلاقة السببية بين النتائج المتحققة وبين المنيجيات والنشاطات المسببة ليا ويتم تقييميا ب: مدى قيام 

 المسببة ليا وتحديد الفرص التحسينية والتطويرية.المستشفى بربط النتائج بالمنيجيات 
AFI9 

 
9b. Site Visit Subjects 

Subject  مرتبط بنقاط القوة او مجالات
 التحسين

# 

التي لم يتم تحقيقيا بشكل كامل بحيث تحدد: النتائج التي تقول ان المعيار غير متحقق  وضع خطة فعمية لكافة المؤشرات والمعايير
 بشكل كامل, الاجراء الموصى بو لتحقيق المعيار, اسم الشخص الذي يتحمل المسئولية, التاريخ المتوقع لاتمام ىذا الاجراء(.

e.g. S1, AFI3 SV1 

 
 
 
 

 محل البحث في المستشفى  EFQMنموذجعايير لم التقويم الكمي(: 11ممحق )ال
 RADAR (www.efqm.org) (2010) بناء عمى الية التقييم  الكمي لمممكنات نموذج (: 33جدول )

 

http://www.efqm.org/
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Note: Mark your scores for each attribute and the totals on the above using an ‘X’  

 APPROACH: )100 %75 %50 %25 %0 ) الاسلوب% 

 (: Sound السلامة والمنطقٌة )

 واضح ومحدد وطبب اختٍارھا انمىطق فً انمىهجٍت انمتبؼت 

 نهمىهجٍت ػمهٍاث واضحت ومُؼزفت 

 ٍه وانمؼىٍٍهانمىهجٍت تزكش ػهى احتٍاجاث انمتؼامه 

 .انتحظٍىاث ٌتم تضمٍىها فً انمىهجٍاث بشكم مظتمز 

 
لا ٌوجد ادلة او 

عبارة غٌر 
 مدعمة بدلٌل

 أدلة شاملة أدلة واضحة ٌوجد ادلة بعض الادلة

 (: Integratedالترابط/ التكامل )

 .مدى دعم المنهجٌة للاستراتٌجٌة 
 .مدى ترابط المنهجٌة بالمنهجٌات الاخرى 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة
 ادلة شاملة ادلة واضحة ادلة بعض الادلة

 TOTAL for Approach  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

 DEPLOYMENT )100 %75 %50 %25 %0 ) التطبٌق% 

 ( Implementedالتنفٌذ )

 المنهجٌة مطبقة بشكل شامل فً كافة الوحدات التنظٌمٌة والمجالات المعنٌة.
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة
 ادلة واضحة ادلة بعض الادلة

 
 ادلة شاملة

 (: Systematicالنظامٌة )

 القدرة على ادارة التغٌٌرات فً بٌئة العمل عند الحاجة.محددة بأطر زمنٌة مع المنهجٌة مطبقة بطرٌقة نظامٌة و
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة
 

 بعض الادلة
 
 ادلة

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

 TOTAL for Deployment  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

ASSESSMENT AND REFINEMENT )100 %75 %50 %25 %0 )التقييم والتحسين% 

 (: Measurementالقٌاس )

 .القٌاس الدوري لمدى كفاءة وفاعلٌة منهجٌة العمل وتطبٌقها 
  التقٌٌم المستخدم مناسب(.مع طبٌعة المنهجٌات. المؤشرات التً تم اختٌارها مدى ملائمة( 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلة

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

 (:Learning and Creativityوالابداع )التعلم 

 تحدٌد أفضل الممارسات المتبعة داخلٌاً وخارجٌاً وتحدٌد فرص التحسٌن المحتملةاستخدام التعلم ل. 

 استحداث منهجٌات جدٌدة.و استخدام الإبداع لتطوٌر المنهجٌات القائمة أ 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلةٌوجد 

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

 :( Improvement and Innovationالتحسٌن والابتكار )

 والتخطٌط لها وتنفٌذها.  استخدام مخرجات عملٌات القٌاس والتعلم لتحدٌد مجالات التحسٌن وأولوٌاتها 

 بتكار وتحدٌد اولوٌاتها واستخدامها.تقٌٌم مخرجات عملٌات الإ 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلة

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

 TOTAL for Assessment and Refinement  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

 OVERALL TOTAL  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  
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 لتقويم الكمي لممعيار الرئيسي القيادة:ا
 :التقويم الكمي لممعيار الفرعي: القادة يطورون رؤية ورسالة وقيم المنظمة واخلاقيات العمل ويتصرفون كقدوة حسنة( 34) جدول

 
 a 1 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 

 RADARعلامات عناصر  
 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

يصال توجو واضح وتركيز استراتيجي كما ويعممون عمى توحيد موظفييم في التشارك وتحقيق الغاية  1.1.1 وضع وا 
 وتحقيق أىدافيا.الرئيسة من وجود المنظمة 

 30 30 15 

1.1.2 
يصال الغاية الرئيسة من وجود المنظمة والتي تشكل الأساس  ضمان مستقبل المنظمة عن طريق تعريف وا 

 لرؤية وقيم المنظمة وأخلاقيات العمل والسموك المؤسسي لدييا.
 25 15 10 

1.1.3 
الاحترام, المسؤولية الاجتماعية, السموك الأخلاقي إظيار الالتزام بالقيم المؤسسية وتقديم القدوة الحسنة في 

 عمى المستويين الداخمي والخارجي لممنظمة.
 40 25 15 

 30 30 55  دعم التطوير المؤسسي من خلال القيم المشتركة, المساءلة, أخلاقيات وثقافة المنظمة, وثقافة الثقة والانفتاح. 1.1.4
 10 20 10  وتبني أعمى معايير السموك الأخلاقي.ضمان تعامل الموظفين باحترام  1.1.5
 5 10 5  إيجاد ثقافة قيادة مشتركة لممنظمة ومراجعة وتطوير فاعمية سموكيات الأفراد القيادية. 1.1.6

 14 22 28 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 21 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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  :إدارة المنظمة وتحسين أداءىا التقويم الفرعي لممعيار الفرعي: القادة يعرفّون ويراقبون ويراجعون ويقودون عممية تحسين نظام (35) جدول
 

 b 1 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط
استخدام مجموعة من النتائج المتوازنة لمراجعة مستوى الانجاز, بما يتيح لممنظمة تحديد الأولويات  1.2.1

 السبب والأثر.قصيرة وطويمة المدى الخاصة بأصحاب العلاقة الرئيسيين مع تعريف واضح لعلاقات 
 30 30 20 

تطوير وتحسين نظام إدارة المنظمة, بما يتضمن تقييم النتائج لمعمل عمى تطوير الأداء المستقبمي  1.2.2
 وتقديم المنافع المستدامة لأصحاب العلاقة.

 35 35 20 

كل المعرفة المتوفرة  اتخاذ القرارات اعتماداً عمى معمومات يُعتمَد عمييا مبنية عمى الحقائق, واستخدام 1.2.3
 لتوضيح وتفسير الأداء الحالي والمتوقع لمعمميات ذات العلاقة.

 20 20 10 

التعامل بشفافية والتصرف بشكل مسؤول أمام أصحاب العلاقة والمجتمع ككل عن أداءىم, والدعم  1.2.4
 الفعمي لرغبة المنظمة في الامتثال لمتشريعات والتفوق عمييا.

 30 40 10 

دارتيا  1.2.5 الوصول إلى مستويات عالية من ثقة أصحاب العلاقة من خلال ضمان تحديد المخاطر وا 
 بالشكل الصحيح في جميع عمميات المنظمة.

 20 10 10 

 15 40 50  فيم وتطوير وتحديد قدرات المنظمة. 1.2.6
 14 29 31 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 25 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية), D: Deployment (التطبيق), A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يرتبط القادة بعلاقات مع الاطراف المعنية الخارجية: (36) جدول
 

 C1 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

1.3.1 
لحاجاتيم  والاستجابة وتوقع لفيم أساليب وتطور الخارجية المعنية الأطراف وتحدد عرفت

 .المختمفة وتوقعاتيم
 40 30 10 

 10 20 30  .وابتكارات افكار تطوير في والمجتمع الزبائن الشركاء, مع لمتعامل منيجيات عدت 1.3.2
 10 10 15  وشركاء جدد. عملاء ولاستقطاب المنظمة سمعة لتعزيز الابتكار وظفت 1.3.3

1.3.4 
تحديد الشراكات الاستراتيجية والتشغيمية بناءً عمى الاحتياجات المؤسسية والاستراتيجية, وبناءً 

 لدى المنظمة. عمى نقاط القوة والقدرات المكممة لتمك الموجودة
 35 35 15 

1.3.5 
ضمان الشفافية في إصدار التقارير لأصحاب العلاقة الرئيسيين بما يتناسب مع توقعاتيم بما 

 فييم المنظمات المعنية بالحاكمية ذات العلاقة.
 25 20 15 

 10 23 29 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 21 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية), D: Deployment (التطبيق), A/ R: Assessment and Review (المراجعة والتحسين) 
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 :لدى الموارد البشرية التميز القادة ثقافةالتقويم الكمي لممعيار الفرعي: تعزز  (37) جدول
 

 d 1 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط
تحمميم  وتعزز تطويرىم المشاركة, تفويض الصلاحية, عمى العاممين حفزت 1.4.1

 .المستويات جميع عمى لممسؤولية
 40 30 15 

 الابداع تعزيز في يساىم مما, الجديدة الافكارتوليد وتطوير  تشجيع ثقافة تبنىـ 1.4.2
 .الاداء وتحسين

 20 20 15 

ة, من ونجاح المنظم نجاحيم في المساىمة عمى الموارد البشرية قادرون ان ضمنت 1.4.3
 خلال تحقيق اىدافيم بروح من الشراكة الحقيقية.

 20 20 15 

بالأسموب ومكافأة وتقدير انجازات الإفراد والفرق  اىدافيم لتحقيق العاممين عمتد 1.4.4
 والوقت الملائم.

 30 25 15 

 10 10 20  .لمجميع  تكافؤ الفرص وتشجع تعزز 1.4.5
 14 21 26 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 20 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية), D: Deployment (التطبيق),A/ R:Assessment and Review (المراجعة والتحسين) 
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 :بنجاح التغيير وتدير المنظمةمرونة  التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يضمن القادة (38) جدول
 

 e 1 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط
 15 30 40  .يالمؤسس لمتغيير والخارجية الداخميةالعوامل  فيمت 1.5.1

1.5.2 
 عمى معتمدة المناسب الوقت وفي سميمة قرارات اتخاذ عمى قدرتيا توضح

 .قراراتيم نتائج الاعتبار بعين اخذين السابقة والخبرات المعمومات المتوفرة
 20 15 10 

1.5.3 
عادة  مواءمة توجو المنظمة عند إظيار المرونة, ويقومون بمراجعة وتكييف وا 

 الضرورة وبناء الثقة في كافة الأوقات
 20 15 10 

1.5.4 
إشراك كافة أصحاب العلاقة والسعي وراء التزاميم في المساىمة بنجاح المنظمة 

 المستدام وأية تغييرات ضرورية لضمان ىذا النجاح.
 25 25 15 

1.5.5 
المستدامة من خلال قدرتيم عمى التعمم إظيار القدرة عمى الحفاظ عمى ميزتيم 

 والتجاوب السريعين لطرق العمل الجديدة.
 25 25 10 

تخصيص الموارد اللازمة لتأمين الاحتياجات عمى المدى البعيد بدلًا من تخصيصيا  1.5.6
يجاد مكانة تنافسية لممنظمة والحفاظ عمييا حيث أمكن.  لمربحية قصيرة المدى وا 

 20 15 10 

 12 21 25 علامات العناصر لممعيار الفرعيمعدل 
 19 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 التقويم الكمي لكل معيار فرعي من معيار الاستراتيجية كما يمي:
 والمجتمع: المعنية الأطراف وتوقعات احتياجات فيم عمى الاستراتيجية التقويم الكمي لممعيار الفرعي: تعتمد (39) جدول

 
 a2 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي

 RADARعلامات عناصر  
 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

 لا عداد كمدخلات وتستخدميا المعنية الأطراف وتوقعات احتياجات عمى تتعرف 2.1.1
 .تغيير الاستعداد لأي استمرار مع الداعمة والسياسة ومراجعة الاستراتيجية

 25 25 10 

 10 30 35  لممنظمة. البيئة الخارجية في التطورات وتوقع فيم, تحديد 2.1.2

2.1.3 
 التوجيات الاقتصادي, الوضع مثل الخارجية المؤشرات وفيم تحديد, تحميل
 .المنظمة عمى تؤثر والتي الاجتماعية

 25 25 10 

2.1.4 
 والتنظيمية والقانونية السياسية لمتغيرات المدى وبعيد قصير التأثير وتوقع فيم

 الاعتماد ومتطمبات وشروط
 20 20 10 

2.1.5 
 الأطراف من راجعة تغذية عمى معتمدة والتيديدات الفرص وتوقع وفيم عمى التعرف

 10 20 20  وتحاليميا. الأخرى الخارجية المعمومات المعنية وعمى

 10 24 25 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 20 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 : الداخمية والقدرات الاداء فيم أساس عمى مبنية التقويم الكمي لممعيار الفرعي: الاستراتيجية (40) جدول
 

 b2 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

2.2.1 
 لفيم والكفاءات الاساسية والمخرجات الاداء التشغيمي توجيات تحمل

 لممنظمة.  والمستقبمية الحالية القدرات
 30 25 10 

والكفاءات الاساسية لمشركاء  بقدرات المتعمقة والمعمومات البيانات تحمل 2.2.2
 الحاليين والمحتممين والقدرات لفيم الكيفية التي تكمل قدرات المنظمة.

 40 40 15 

2.2.3 
العمل  ونماذج الجديدة التكنولوجيا تأثير لتحدد والمعمومات البيانات تحمل
 .اداء المنظمة عمى

 20 20 10 

2.2.4 
اداء المنظمة مع مقارنات مرجعية ذات علاقة لفيم نقاط القوة وفرص  تقارن

 التحسين النسبية الخاصة بيا.
 30 25 10 

 11 28 30 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 23 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 :تماعية والبيئيةالتقويم الكمي لممعيار الفرعي: يتم اعداد الاستراتيجية والسياسة الداعمة ليا ومراجعتيا وتحديثيا لضمان الاستدامة الاقتصادية والاج (41) جدول
 

 C2 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا الفرعيوصف نشاطات المعيار  رقم النشاط
 15 30 30  .ورؤية المنظمة رسالة تحقيق بغرض ليا داعمة وسياسات استراتيجية عمى وتحافظ تعد 2.3.1

2.3.2 
 رؤية باتجاه التقدم وتقييم الرسالة لتحقيق تحتاجيا والتي الرئيسية الانجازات تحدد وتتفيم

 .الاستراتيجية واىدافيا المنظمة
 25 35 15 

 15 35 35  المحمي المجتمع فييم بما المعنية الأطراف لجميع تستخدم الكفاءات الاساسية لإيجاد المنفعة 2.3.3
 10 20 20  الاستراتيجية. ولادارة المخاطر المستقبمية المختمفة التصورات لفيم فعالةأليات  تعتمد 2.3.4

2.3.5 
 الى لمتوصل عند التخطيط المعنية والأطراف المنظمة بين والتوازن الرئيسية المؤثرة القوى تتفيم

 والمستقبمية الحالية الاىداف
 35 35 15 

 10 20 20  والاجتماعية والبيئية الاقتصادية الاستدامة تضمن 2.3.6
 13 29 28 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 23 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 من خلال الخطط, العمميات والاىداف: يتم ايصاليا وتطبيقيا ومراقبتيا ليا الداعمة والسياسات التقويم الكمي لممعيار الفرعي: الاستراتيجية( 42)جدول 
 

 d2 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

2.4.1 
 اساس مقارنة عمى مبنية اىدافتحدد كما, المرتبطة الاداء ومؤشرات المطموبة النتائج تحدد
 .بالمنظمةالخاصة  والرؤية الرسالة اساس وعمى اخرى منظمات مع الاداء

 20 20 10 

 توازن بين بحيث المرغوبة النتائج تحقق لكي منتظمة بطريقة داعمة وسياسات استراتيجية تطبق 2.4.2
 .المدى وبعيدة قصيرة الاىداف

 35 35 15 

2.4.3 
طار عمميات رئيسة لممنظمة بما يحقق استراتيجيتيا  المحافظة عمى ومواءمة ىيكل تنظيمي وا 

 فعمية لأصحاب العلاقة, ويحقق التوازن الأمثل لمكفاءة والفعّالية.وبما يضيف قيمة 
 40 40 15 

2.4.4 
مواءمة أىداف الأفراد وفرق العمل مع الأىداف الاستراتيجية لممنظمة, وضمان تمكينيم لتعظيم 

 مساىمتيم.
 20 20 15 

 15 40 45  بالاستراتيجية والسياسات الداعمة.التواصل مع أصحاب العلاقة بالطرق المناسبة فيما يتعمق  2.4.5
 10 20 20  وضع غايات وأىداف واضحة للابتكار وتعديل الاستراتيجية بما يتناسب مع إنجازات الابتكار. 2.4.6

 13 29 30 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 24 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 :التقويم الكمي لكل معيار فرعي من معيار الموارد البشرية كما يمي
 :المنظمة استراتيجية تدعم العاممين خططالتقويم الكمي لممعيار الفرعي:  (43) جدول

 
 a3 المعيار الفرعي رقم  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي

 RADARعلامات عناصر  
 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط
 الاىداف قلتحقي المطموبة العاممين اداء مستويات واضحة وبصورة تحدد 3.1.1

 الاستراتيجية
 35 30 15 

 التنظيمي والييكل المنظمة استراتيجية من وكل العاممين خطط بين توائم 3.1.2
 الاساسية الحديثة والعمميات والتكنولوجيا

 25 20 15 

إشراك العاممين وممثمييم في إعداد ومراجعة الاستراتيجيات والسياسات والخطط  3.1.3
 المتعمقة بالعاممين وتبني منيجيات مبدعة وخلاقة عند المزوم.

 20 20 10 

 من بدعم وترقيتيم وتنقلاتيم ادائيم وتطوير العاممين استقطاب ادارة عممية 3.1.4
 .وتكافؤ الفرص التي تضمن العدالة السياسات

 20 20 10 

استخدام مسوحات الأفراد وأشكال التغذية الراجعة الأخرى من العاممين لتحسين  3.1.5
 الاستراتيجيات والسياسات والخطط المتعمقة بالعاممين.

 10 10 10 

 12 20 22 الفرعيمعدل علامات العناصر لممعيار 
 18 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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  :العاممين وقدرات معرفة التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يتم تطوير (44) جدول
 

 b3 رقم المعيار الفرعي  التقييمتاريخ  مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

3.2.1 
 والاىداف والرؤية الرسالة لتحقيق المطموبة والكفاءات الميارات تعرف

 الاستراتيجية
 40 30 10 

 الكفاءات رفع في تساىم والتطوير التدريب خطط أن من تتأكد 3.2.2
 .حاجة المؤسسة يناسب بما لمعاممين والميارات

 25 25 15 

3.2.3 
 ,المنظمة وغايات بأىداف والجماعية الفردية الاىداف بين تربط
 .المناسب في الوقت وتحديثيا تيامراجع

 20 15 10 

3.2.4 
تقييم العاممين ومساعدتيم في تحسين أداءىم بما يضمن قدرتيم عمى 

 في وظائفيم الحالية ويحسّن فرصتيم في التنقل الوظيفي.البقاء 
 10 10 10 

3.2.5 
 والمعمومات والكفاءة الضرورية الوسائل يممكون العاممين أن من تتأكد

 15 30 35  .عالية بدرجة من المساىمة ليتمكنوا والقدرات

 12 22 26 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 20 الفرعيمعدل علامة المعيار 

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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  ومشاركة الموارد البشرية: التقويم الكمي لممعيار الفرعي: تمكين (45) جدول
 

 C3 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

3.3.1 
 ورؤية رسالة مع متوافقين والجماعي الفردي المستوى عمى العاممين أن ضمنت

 .الاستراتيجية وأىداف المؤسسة
 40 35 15 

 10 20 20  .وتقدر تطور ان يجب وابتكاراتيم وابداعاتيم ومياراتيم, العاممين تفاني ان ثقافة تبنى 3.3.2
 15 30 30  .المستمر منظمتيم لنجاح وسفراء مساىمين يكونوا ان عمى العاممين شجعت 3.3.3

3.3.4 
 والابتكار الابداع يستخدمون وانيم متفتح بذىن يتمتعون العاممين أن تضمن

 .يواجيوىا التي لمتحديات للاستجابة وبسرعة
 20 20 15 

3.3.5 
 من الاعمى الحد الى لموصول المستمر والتطور المراجعة في العاممين تشارك
 .الفاعمية

 10 10 10 

 10 10 10  إنشاء ثقافة ريادة الأعمال لتمكين الابتكار في جميع جوانب المنظمة. 3.3.6
 13 21 22 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 19 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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  :المنظمة داخل بشكل فعال التقويم الكمي لممعيار الفرعي: الاتصال مع الموارد البشرية (46) جدول
 

 d3 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط
 10 20 25  .التواصل بخصوص العاممون وتوقعات تفيم احتياجات 3.4.1

3.4.2 
 عمى تعتمد اتصال ووسائل ت, خططسياسا تواصل, استراتيجية تطور

 العاممين وتوقعات احتياجات
 30 30 20 

3.4.3 
 ورؤية لرسالة العاممين فيم تضمن بحيث واضحة واستراتيجية ارشادات تعمم
 وأىداف المنظمة وقيم

 20 20 10 

3.4.4 
التأكد من أن العاممين يفيمون ويمكنيم المساىمة فيم في نجاح المنظمة 

 .المستقبمي
 20 20 10 

3.4.5 
تسييل وتشجيع مشاركة المعمومات والمعرفة وأفضل الممارسات لإقامة 

 الحوار داخل المنظمة.
 35 35 10 

 12 25 26 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 21 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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   :ومكافأتيم تمييزىم بالموارد البشرية ويتم الاىتمام التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يتم (47) جدول
 

 e3 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

3.5.1 
الاخرى مع  التوظيف وامور والترقية الفصل التنقل,, المزايا من كل بين توافق

 .العاممين ومشاركة تمكين ضمان بيدف وذلك والسياسات الاستراتيجية
 35 30 20 

 5 10 10  .تبني منيجيات تضمن توازناً معقولًا بين عمل العامل وحياتو 3.5.2
 5 10 10  .ضمان وتشجيع تنوع العاممين 3.5.3
 10 20 35  .ضمان بيئة عمل آمنة وصحية لمعاممين 3.5.4
 10 20 20  .تشجيع العاممين لممشاركة في النشاطات الموجية لممجتمع 3.5.5
 10 20 20  نشر ثقافة الدعم, والتقدير والاىتمام المتبادلين بين الأفراد وبين الفرق. 3.5.6

 10 18 22 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 17 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 :التقويم الكمي لكل معيار فرعي من معيار الشراكة والموارد كما يمي
 :مستدامة فائدة تضمن بحيث التقويم الكمي لممعيار الفرعي تدار الشراكة والموردين (48) جدول

 
 a4 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعي مستشفى الاسد

 RADARعلامات عناصر  
 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

 وتتبنى, المنظمة استراتيجية مع تتماشى بحيثوالموردين  الخارجية الجيات صنفت 4.1.1
 ملائمة لإدارتيا بشكل فعال. وعممياتسياسات 

 40 30 20 

 15 35 55  .والانفتاح والاحترام المتبادلة الثقة عمى الشركاء والموردين تعتمد مع مستدامة علاقات تبنى 4.1.2
 20 30 30  .تحديد فرص الشراكات المحتممة من لتمكنيا واسعة شبكة انشاء 4.1.3

4.1.4 
, ومعرفة المستدامة وتعزيز الفائدة طويمة ولمدة معاً  العمل تتضمن الشراكات ان تتفيم

اليدف الاساسي منيا, والبحث عن شركاء لتعزيز قدراتيم وقدرتيم عمى توليد قيمة 
 لأصحاب المصمحة.

 55 50 30 

 20 35 40  .لمطرفين المعنية الأطراف عمى قادرة بشكل منيجي ان تعود بالفائدة شراكات تطور 4.1.5

بالخبرات  الاخر طرف كل فييا يدعم لمطرفين فائدة عمى لمحصول الشركاء مع تعمل 4.1.6
 .والمعرفة لتحقيق الاىداف المشتركة والمصادر

 45 35 20 

 21 36 44 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 34 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 : المستمر النجاح تضمن بطريقة  المالية التقويم الكمي لممعيار الفرعي: تتم ادارة الشؤون (49) جدول
 

 b4 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

4.2.1 
 الاستراتيجية لدعم المالية والعمميات  سياساتوال اعداد وتطبيق الاستراتيجية

 .لممنظمة العامة
 65 50 30 

 بغرض العمميات ومراجعةالمالية  ,الرقابة المالية ,التقارير المالية الخطط تصمم 4.2.2
 .الموارد استخدام من والفعالية الكفاءة من الحد الاعمى الى الوصول

 50 35 30 

 25 40 40  .المنظمة في مستوى لكل مفصمة الادارة المالية عمميات وتنفذ تنشئ 4.2.3

4.2.4 
واختيار والتحقق من صحة الاستثمار في الموجودات الممموسة وغير  تقييم

 الممموسة, مع مراعاة الاثار الاقتصادية والاجتماعية والبيئية ليا.
 10 10 10 

4.2.5 
 تحديد من خلال ضمان المعنية الأطراف ثقة من مستويات عاليةتقديم 

 وادارتيا بشكل مناسب. المالية المخاطر
 5 5 5 

 10 20 20  المدى بعيدة المالية والاىداف المدى قصيرة المالية الاىداف بين التوافق تضمن 3.2.6
 18 27 32 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 26 الفرعيمعدل علامة المعيار 
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 :مستدامة بطريقة الطبيعية والمصادر والمواد والمعدات التقويم الكمي لممعيار الفرعي: تتم ادارة المباني (50) جدول
 

 C4 رقم المعيار الفرعي  التقييمتاريخ  مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

رقم 
 النشاط

 وصف نشاطات المعيار الفرعي
نعم/ 

 جزئيا/ لا
A D A/ R 

4.3.1 
تدعم  والتي والمواد والاجيزة المباني لإدارة داعمة وسياسات استراتيجية وتطبق تطور

 .المنظمة استراتيجية
 55 40 15 

 25 30 35  .والمواد والاجيزة المباني فييا بما الموجودات بفاعمية وتدير مثمى وبصورة تستخدم 4.3.2
 10 20 25  .البيئةالصحة العامة والسلامة و  عمى تدير اثر عممياتيا ان المنظمة توضيح عمى قادرة 4.3.3
 10 15 20  .والعاممين المجتمع عمى المنظمة عممياتسمبي لتأثير  أي مع وتتعامل تقيس 4.3.4

 بما والعالمية المحمية البيئة عمى التأثير من لمتخفيف وطرق مناسبة سياسات وتطبق تبني 4.3.5
 .القانونية المعايير وتجاوز للالتزام عالية اىداف وضع في ذلك

 35 30 10 

 14 27 34 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 25 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 : الاستراتيجية تطبيق لدعم التقويم الكمي لممعيار الفرعي: تتم ادارة التكنولوجيا (51) جدول
 

 d4 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

رقم 
 النشاط

 وصف نشاطات المعيار الفرعي
نعم/ 

 جزئيا/ لا
A D A/ R 

 15 25 30  لممنظمة العامة الاستراتيجية تدعم التي التكنولوجيا لإدارة داعمة وسياسات استراتيجية تطور 4.4.1

4.4.2 
عمل استخدام التكنولوجيا, بما فييا العمميات التي تعتمد عمى تكنولوجيا المعمومات لدعم وتحسين 

 المنظمة الفعّال.
 30 25 10 

 10 30 30  .منيا القديم وتستبدل وتحدد مثمى بصورة المنظمة في المتوفرة االتكنولوجي تستخدم 4.4.3
 10 20 25  .عظمى فائدة عمى حديثة لمحصول تكنولوجيا وتطبيق تطوير في  المعنية والأطراف العاممين اشراك 4.4.4

البدائل التكنولوجية والتكنولوجيا الناشئة والبديمة ومدى تأثيرىا عمى اداء المنظمة والقدرات تحديد وتقييم  4.4.5
 .والبيئة

 10 10 5 

 5 5 5  .والابداع الابتكار لدعم التكنولوجيا تستخدم 4.4.6
 9 19 22 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 17 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 المنظمة:  قدرات وبناء الفعال القرار اتخاذ تدعم بطريقة والمعرفة المعمومات التقويم الكمي لممعيار الفرعي: تتم ادارة (52) جدول
 

 e4 المعيار الفرعيرقم   تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

رقم 
 النشاط

 وصف نشاطات المعيار الفرعي
نعم/ 

 جزئيا/ لا
A D A/ R 

4.5.1 
ضمان أن القادة مزودون بمعمومات دقيقة وكافية لدعميم في اتخاذ القرار الفعال وفي الوقت 

 المناسب ومساعدتيم بالتنبؤ بفاعمية الأداء المستقبمي لممنظمة.
 35 30 25 

 10 25 30  مع الجميع فاعمة بطريقة استخداميا ثم ومن معرفة الى أمكن وحيثما معمومات الى البيانات تحويل 4.5.2

4.5.3 
 والمستفيدين العاممين من لكلووصول المعمومات والمعارف ذات الصمة  المعمومات وتراقب توفر

 .الفكرية لممنظمةالممكية  حقوق ولحماية المنظمة أمن الخارجيين, لضمان
 30 25 15 

4.5.4 
لتقديم قيمة  جديدة طرق وتكتشف ي,التكنولوجي التقدم تفوق بطريقة والابداع الابتكار تستخدم

 مضافة لمعملاء
 5 5 5 

 10 10 10  .خارجية علاقات لبناء جديدة وطرق لمعمل جديدة طرق تستخدم 4.5.5
 5 5 5  للإبداع فرص لاكتشاف والقدرات الحالي الاداء عن المتوفرة والمعمومات البيانات تستخدم 4.5.6

 12 17 19 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي
 16 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 :فرعي من معيار العمميات, المنتجات والخدمات كما يميالتقويم الكمي لكل معيار 
 :لأصحاب المصمحة النتائج افضل لتحقيقوادارتيا  العمميات التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يتم تصميم (53) جدول

 
 a5 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي

 RADARعلامات عناصر  
 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا نشاطات المعيار الفرعيوصف  رقم النشاط

المنيجيات  وتتبنى العمميات كجزء من نظام الادارة الكمي, أولويات وتضع وتنظم تحمل 5.1.1
 حدود المنظمة.  تتعدى التي ذلك العمميات في بما وتطورىا المناسبة لتحقيق ادارة فعالة

 65 60 25 

5.1.2 
بشكل واضح وتحدد دور كل منيم ومسؤوليتو في تطوير, العممية  عن المسؤولين حددت

 صيانة, تحسين العمميات الرئيسية.
 60 55 25 

5.1.3 
تطوير مؤشرات أداء ومقاييس مخرجات ذات معنى لمعممية ترتبط بشكل واضح 

 بالأىداف الاستراتيجية.
 10 10 5 

5.1.4 
تساعد عمى الإبداع, بحيث تحويل الأفكار الجديدة إلى واقع من خلال العمميات التي 

 5 10 20  تناسب طبيعة وأىمية التغييرات التي ستحدثيا.

 5 10 10  تقييم الأثر والقيمة المضافة للإبداعات والتحسينات عمى العمميات. 5.1.5
 13 29 33 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 25 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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  لأصحاب المصمحة: النتائج افضل لتحقق المنتجات والخدمات تطوير التقويم الكمي لممعيار الفرعي يتم (54) جدول
 

 b5 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

رقم 
 النشاط

 وصف نشاطات المعيار الفرعي
نعم/ 

 جزئيا/ لا
A D A/ R 

 10 60 65  .لمعملاء وخمق قيمة لابتكار جاىدة تعمل 5.2.1

5.2.2 
وتحديد  لمتوقع راجعة تغذية عمى لمحصول اخرى ووسائل والاستبانات ابحاث السوق تستخدم
 .والخدماتالمنتجات  اثراء بيدفت, والتحسينا التطورات

 10 10 10 

 10 25 35  , الشركاء والموردين في تطوير منتجات جديدة مبتكرة, والخدمات.لعملاء, االعاممين اشراك 5.2.3
 10 35 35  المنتجات والخدمات. عمى الحديثة التكنولوجيا تأثير وتتوقع تتفيم 5.2.4

جديدة بمساعدة الزبائن, الشركاء, وتطوير منتجات وخدمات  لتصميم مبتكرة اساليب تستخدم 5.2.5
 وغيرىم من اصحاب المصمحة.

 30 25 10 

 10 10 25  .والاجتماعية والبيئة الاقتصادية الدورة استدامة المنتجات والخدمات عمى تأثير الاعتبار بعين تأخذ 5.2.6
 10 28 33 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 24 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 : المنتجات والخدمات والترويج ليا بشكل فعال ويقالتقويم الكمي لممعيار الفرعي: تس (55) جدول
 

 C5 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

رقم 
 النشاط

 وصف نشاطات المعيار الفرعي
نعم/ 

 جزئيا/ لا
A D A/ R 

5.3.1 
(, وضمان الاستدامة من خلال تحقيق التوازن Value Propositionsبرامجيا ) قيمة تحدد بوضوح

 بين احتياجات اصحاب المصمحة ذوي الصمة.
 35 30 15 

 15 40 40  المتوفرة, العمميات, الشركاء. الامكانات الاعتبار بعين اخذه ( ModelBusinessالعمل ) نموذج تحدد 5.3.2

5.3.3 
تطبيق نموذج العمل وعرض القيمة من خلال تعريف نقاط البيع الفريدة, ووضع المؤسسة بالنسبة 

 لمسوق, وتحديد مجموعات المستيدفين من العملاء وقنوات التوزيع.
 40 25 10 

5.3.4 
استراتيجيات التسويق الخاصة بيا لتعزيز خدماتيا ومنتجاتيا بشكل فعال في استقطاب الزبائن  تطور

 ومجموعات المستخدمين.
 20 20 10 

 10 25 25  تسويق منتجاتيا وخدماتيا بشكل فعال لمعملاء الحاليين والمحتممين. 5.3.5
 10 15 20  .بالوعود الوفاء عمى المنظمة قدرة ضمان 5.3.6

 12 26 30 علامات العناصر لممعيار الفرعي معدل
 23 معدل علامة المعيار الفرعي

A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يتم انتاج الخدمات والمنتجات, وتقديميا وادارتيا:  (56) جدول
 

 d5 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط

5.4.1 
والخدمات لمقابمة او تجاوز احتياجات الزبائن وتوقعاتيم, وذلك تماشيا مع انتاج وتسميم المنتجات 

 القيمة المضافة.
 60 55 30 

ليكونوا قادرين عمى  اللازم , التمكينالمعمومات, الكفاءات, القدرات يتممكون العاممين أن تضمن 5.4.2
 تحقيق اقصى قدر من توقعات العملاء.

 45 40 10 

5.4.3 
والخدمات في كامل دورة حياتيا, بما في ذلك اعادة الاستخدام واعادة التدوير حيثما  ادارة المنتجات

 كان مناسبا, مع النظر في اي تأثير عمى الصحة العامة, السلامة والبيئة.
 30 30 10 

5.4.4 
 لدييا القوة نقاط لفيم علاقة مرجعية ذات مقارنات مع والمنتج الخدمة تقديم عممية أداء مقارنة

 لمعملاء المقدّمة لتعظيم القيمة منيا والاستفادة
 5 5 5 

 5 10 20  .القيمة لسمسمة المثمى والكفاءة تعظيم الفعّالية في والموردين الشركاء العملاء, الموظفين, إشراك 5.4.5
 12 28 32 معدل علامات العناصر لممعيار الفرعي

 24 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 تحسينيا: العملاء و  مع التقويم الكمي لممعيار الفرعي: يتم ادارة العلاقات (57) جدول
 

 e5 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم مستشفى الاسد الجامعي
 RADARعلامات عناصر  

 A D A/ R نعم/ جزئيا/ لا وصف نشاطات المعيار الفرعي رقم النشاط
 15 30 35  وتستجيب لتوقعاتيم واحتياجاتيم وتتنبأ بيا. المجموعات المختمفة من الزبائن تعرف 5.5.1
 15 60 65  .لمزبائن الامد والطويمة اليومية الاحتياجات وتوفر تحدد 5.5.2

5.5.3 
 اساس عمى مبنية تكون الزبائن, مع تواصل واتصال خطوط عمى وتحافظ تنشئ 
 10 35 40  .والثقة الشفافية

5.5.4 
 لأي وفاعمية بسرعة وتستجيب ات الزبائن,وانطباع تجارب وتراجع تراقب باستمرار

 .راجعة تغذية
 10 10 10 

 10 50 60  نصح العملاء عن كيفية الاستخدام الافضل لممنتجات والخدمات. 5.5.5
 12 37 42 علامات العناصر لممعيار الفرعيمعدل 

 30 معدل علامة المعيار الفرعي
A: Approach (المنيجية) , D: Deployment (التطبيق) ,A/ R: Assessment and Review  (المراجعة والتحسين) 
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 RADAR (www.efqm.org) (2010)  بناء عمى الية الرادار : نموذج التقييم الكمي لمنتائج(58)جدول 

 APPROACH: )100 %75 %50 %25 %0 ) الاسلوب% 

 (: Sound السلامة والمنطقٌة )

 واضح ومحدد وطبب اختٍارھا انمىطق فً انمىهجٍت انمتبؼت 

 نهمىهجٍت ػمهٍاث واضحت ومُؼزفت 

 ٍه وانمؼىٍٍهانمىهجٍت تزكش ػهى احتٍاجاث انمتؼامه 

 .انتحظٍىاث ٌتم تضمٍىها فً انمىهجٍاث بشكم مظتمز 

لا ٌوجد ادلة او 
عبارة غٌر 
 مدعمة بدلٌل

 أدلة شاملة أدلة واضحة ٌوجد ادلة بعض الادلة

 (: Integratedالترابط/ التكامل )

 .مدى دعم المنهجٌة للاستراتٌجٌة 
 .مدى ترابط المنهجٌة بالمنهجٌات الاخرى 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة
 ادلة شاملة ادلة واضحة ادلة بعض الادلة

TOTAL for Approach  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

 DEPLOYMENT )100 %75 %50 %25 %0 ) التطبٌق% 

 ( Implementedالتنفٌذ )

 المعنٌة.المنهجٌة مطبقة بشكل شامل فً كافة الوحدات التنظٌمٌة والمجالات 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة
 ادلة بعض الادلة

 ادلة واضحة
 

 ادلة شاملة

 (: Systematicالنظامٌة )

محددة بأطر زمنٌة مع القدرة على ادارة التغٌٌرات فً بٌئة العمل عند المنهجٌة مطبقة بطرٌقة نظامٌة و
 الحاجة.

لاٌوجد ادلة او 
 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلة

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

TOTAL for Deployment  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

ASSESSMENT AND REFINEMENT )100 %75 %50 %25 %0 )التقييم والتحسين% 

 (: Measurementالقٌاس )

 .القٌاس الدوري لمدى كفاءة وفاعلٌة منهجٌة العمل وتطبٌقها 
  التقٌٌم المستخدم مناسب(.مع طبٌعة المنهجٌات. المؤشرات التً تم اختٌارها مدى ملائمة( 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلة

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

 (:Learning and Creativityالتعلم والابداع )

 التحسٌن المحتملة تحدٌد أفضل الممارسات المتبعة داخلٌاً وخارجٌاً وتحدٌد فرصاستخدام التعلم ل. 

 استحداث منهجٌات جدٌدة.و استخدام الإبداع لتطوٌر المنهجٌات القائمة أ 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلةٌوجد 

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

 :( Improvement and Innovationالتحسٌن والابتكار )

  والتخطٌط لها وتنفٌذها.  مجالات التحسٌن وأولوٌاتهااستخدام مخرجات عملٌات القٌاس والتعلم لتحدٌد 

 بتكار وتحدٌد اولوٌاتها واستخدامها.تقٌٌم مخرجات عملٌات الإ 

 
لاٌوجد ادلة او 

 غٌر مدعمة

 
 بعض الادلة

 
 ادلة

 
 ادلة واضحة

 
 ادلة شاملة

TOTAL for Assessment and Refinement  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

OVERALL TOTAL  0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 65 70 75 80 85 90 95 100  

http://www.efqm.org/
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 :التقويم الكمي لكل معيار فرعي  من معايير نتائج المتعاممين كما يمي
 التقويم الكمي لممعيار الفرعي: مقياس رأي المتعاممين: (59) جدول

 

 a6 رقم المعيار الفرعي  التقييم تاريخ الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  ي المتعاممينمقياس رأ

رقم 
 النشاط

نعم/ جزئيا/  البند
 لا

الاهمية وقابمية الاستخدام 
Relevance and usability 

الاداء 
Performance 

 20 15  سمعة المنظمة وصورتيا. 6.1.1
 20 5  قيمة المنتجات/ الخدمات. 6.1.2
 25 20  المنتجات واساليب تقديم الخدمات. 6.1.3
 25 20  خدمة المتعاممين والعلاقات والدعم المقدم. 6.1.4
 5 5  ولاء المتعاممين واشراكيم في تطوير المنظمة 6.1.5

 19 13 متوسط علامات عناصر النتائج
 16 علامة المعيار الفرعي النهائية
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 ت الاداء المتعمقة بالمتعاممين:التقويم الكمي لممعيار الفرعي مؤشرا (60) جدول

 

 b6 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  مؤشرات الاداء المتعاممين

الاهمية وقابمية الاستخدام  نعم/ جزئيا/ لا البند رقم النشاط
Relevance and usability 

 الاداء
(Performance) 

 20 10  تقديم الخدمات / المنتجات. 6.2.1
 35 5  خدمة المتعاممين والعلاقات معيم ودعميم. 6.2.2
 5 5  الشكاوى والثناء. 6.2.3
 35 5  الانجازات عمى المستوى الخارجي 6.2.4

 24 6 متوسط علامات عناصر النتائج
 15 علامة المعيار الفرعي النهائية
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 التقويم الكمي لكل معيار فرعي من معيار نتائج الموارد البشرية كما يمي
 مقياس رأي الموارد البشرية التقويم الكمي لممعيار الفرعي (61) جدول

 
 a7 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 

 RADARعلامات عناصر  مقياس رأي الموارد البشرية
رقم 
 البند النشاط

نعم/ 
 جزئيا/ لا

الاهمية وقابمية الاستخدام 
Relevance and usability 

 الاداء
(Performance) 

 5 10  .المشاركة الوظيفي, الرضاء 7.1.1
 10 20  والاعتزاز. الفخر 7.1.2
 5 20  القيادة والادارة. 7.1.3
 20 20  .الاداءات و وادارة الكفاء المستيدفات, تحديد 7.1.4
 5 10  .العاممين كفاءة وتطوير التدريب الكفاءات, 7.1.5
 5 10  .الفعال الاتصال 7.1.6
 20 10  ظروف العمل. 7.1.7

 10 14 متوسط علامات عناصر النتائج
 12 علامة المعيار الفرعي النهائية
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 التقويم الكمي لممعيار الفرعي مؤشرات الأداء المتعمقة بالموارد البشرية (62) جدول

 

 b7 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  مؤشرات الاداء المتعمقة بالموارد البشرية

الاهمية وقابمية الاستخدام  نعم/ جزئيا/ لا البند رقم النشاط
Relevance and usability 

 الاداء
(Performance) 

 5 5  التحفيز والمشاركة. 7.2.1
 20 5  تحديد المستيدفات وادارة الكفاءات والاداء. 7.2.2
 15 10  اداء القيادة. 7.2.3
 5 5  التدريب وتطوير العاممين. 7.2.4
 5 5  التواصل الداخمي 7.2.5

 10 6 متوسط علامات عناصر النتائج
 8 علامة المعيار الفرعي النهائية

 
 
 
 
 
 
 



337 
 

 :نتائج المجتمع كما يمي التقويم الكمي لكل معيار فرعي لمعيار
 :التقويم الكمي لممعيار الفرعي مقياس رأي المجتمع ( 63ول )جد

 

 a8 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  مقياس راي المجتمع

الاهمية وقابمية الاستخدام  نعم/ جزئيا/ لا البند رقم النشاط
Relevance and usability 

 الاداء
(Performance) 

 5 5  التأثير البيئي. 8.1.1
 35 20  السمعة والانطباع العام. 8.1.2
 20 15  التأثير المجتمعي. 8.1.3
 5 5  تأثير بيئة العمل. 8.1.4
 10 5  الجوائز والتغطية الاعلامية. 8.1.5

 15 10 متوسط علامات عناصر النتائج
 13 النهائيةعلامة المعيار الفرعي 
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 :التقويم الكمي لممعيار الفرعي مؤشرات الأداء المتعمقة بالمجتمع (64) جدول
 
 

 b8 رقم المعيار الفرعي  تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  مؤشرات الاداء المتعمقة بالمجتمع 8.2

 البند رقم النشاط
نعم/ 

 جزئيا/ لا
الاستخدام الاهمية وقابمية 

(Relevance and usability) 
 الاداء

(Performance) 
 25 5  الاداء البيئي 8.2.1
 5 5  الالتزام بالمعايير والشروط. 8.2.2
 5 5  الاداء المجتمعي. 8.2.3
 5 5  الاداء الصحي واجراءات السلامة. 8.2.4
 5 5  استخدام اساليب معتمدة عند الشراء والتعاقد. 8.2.5

 9 5 متوسط علامات عناصر النتائج
 7 علامة المعيار الفرعي النهائية
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 التقويم الكمي لكل معيار فرعي من معيار النتائج الرئيسية كما يمي
 التقويم الكمي لممعيار الفرعي المخرجات الاستراتيجية الرئيسية (65) جدول

 

 a9 الفرعيرقم المعيار   تاريخ التقييم الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  المخرجات الاستراتيجية الرئيسية 

نعم/ جزئيا/  البند رقم النشاط
 لا

الاهمية وقابمية الاستخدام 
(Relevance and usability 

 الاداء
(Performance) 

 45 5  المخرجات المالية 9.1.1
 5 5  قياس الاداء مقارنة بالموازنة. 9.1.2
 20 10  المنتجات او الخدمات الرئيسية التي يتم تقويميا.حجم  9.1.3
 10 20  مخرجات العممية الرئيسية. 9.1.4

 20 10 متوسط علامات عناصر النتائج
 15 علامة المعيار الفرعي النهائية
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 التقويم الكمي لممعيار الفرعي مؤشرات الأداء الرئيسية (66) جدول

 

 b9 رقم المعيار الفرعي  التقييم تاريخ الجامعيمستشفى الاسد 
 RADARعلامات عناصر  مؤشرات الأداء الرئيسية 

نعم/  البند رقم النشاط
 جزئيا/ لا

 الاهمية وقابمية الاستخدام
Relevance and usability 

 الاداء
(Performance) 

 5 5  مؤشرات الاداء المالية. 9.2.1
 5 5  كمف المشاريع. 9.2.2
 55 5  العمميات الرئيسية. اداء مؤشرات 9.2.3
 5 5  اداء  الشركاء والموردين. 9.2.4
 5 5  والمعرفة والمعمومات لتكنولوجياا 9.2.5

 15 5 متوسط علامات عناصر النتائج
 10 علامة المعيار الفرعي النهائية
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 ماجستير غير رسالة ".( "اثر التدريب عمى التميز في اداء الخدمة2004عبد الفتاح, عصمت عبد الله. )
 جامعة عين شمس: مصر. ة,منشور     

 
 دار النيضة العربية.. القاىرة: تقييم الاداء( 1997عبد المحسن , توفيق. )

 
 دراسة حالة "واقع ادارة التغيير واثرىا عمى اداء العاممين في وزارة الصحة الفمسطينية/ (2009عبيد, عوني. )

 غزة. الجامعة الاسلامية: , قسم ادارة الاعمال, كمية التجارة,رسالة ماجستير منشورةالشفاء الطبي",  مجمع     
 

 . الاردن: دار الفكر.البحث العممي: مفيومو, اداوتو, اساليبو (2006عبيدات, ذوقان, واخرون. )
 

 النجاح ( "بناء نظام مؤشرات اداء لاقسام كمية اليندسة المدنية في جامعة2008عجعج, روز. واخرون. ) 
 النجاح الوطنية. كمية اليندسة, جامعة , قسم اليندسة الصناعية,بحث لدرجة بكالوريوسالوطنية".      

 
 التميز. . دمشق: دارمنيجية البحث العممي في العموم الانسانية (2004العسكري, عبود عبد الله. )

 جامعة نايف . الرياض:الادارة الاسس وتطبيقاتيا في الانشطة الاقتصادية والامنية (2005عقل, امل فتحي. )
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 العربية لمعموم الامنية.     
 

 بالمديرية العامة تطبيق ادارة الجودة الشاممة في ادارة الشؤون الطبية"متطمبات ومعوقات  (2011العنزي, سالم. )
 الدراسات العميا, جامعة نايف لمعموم ة. قسم العموم الادارية, كميةرسالة ماجستير منشورلحرس الحدود".      
 الامنية.     

 
 الله الثاني حو جائزة الممك عبد( "اتجاىات العاممين في القطاع العام الاردني ن2006العوايشة, اسماء ىايل. )

 عمان. , الجامعة الاردنية:رسالة ماجستير غير منشورة لتميز الاداء الحكومي والشفافية".      
 

 الأردنية. . الاردن: الجامعةSPSSمقدمة في الإحصاء مبادئ وتحميل باستخدام ( 2007العوض, عدنان )
 

 القاىرة: دار .SPSS بنفسك التحميل الاحصائي لمبيانات باستخدامتعمم ( 2000غنيم, احمد الرافعي واخرون. )
 رقباء لمطباعة والنشر والتوزيع.     

 
 المتوازن دراسة ( "استخدام مدخل التقييم الاستراتيجي لقياس الاداء: باستخدام بطاقة التقييم2011الفايز, محمد. )

 الاعمال, جامعة الشرق قسم ادارة الاعمال, كمية ,منشورةرسالة ماجستير تطبيقية في وزارة الداخمية".      
 الاوسط: الادرن.     

 
 الرياض:  SPSS.المفاىيم والتطبيقات باستخدام برنامج الاحصاء بلا معاناة:( 2005) فيمي, محمد شامل.

 معيد الادارة العامة.     
 

 الثقافة لمنشر. . عمان: دار099100900ادارة الجودة الشاممة ومتطمبات الايزو ( 2005) قاسم, نايف عمون.
 

 الرياض: ". SPSS"مع تطبيقات ( منيج البحث العممي في العموم السموكية2000القحطاني, سالم, واخرون. )
 المطابع الوطنية الحديثة.     

 
 رسالة ماجستير في الامن العام بمدينة الرياض". "الابداع الاداري ومعوقاتو (2007القحطاني, لاحق عبدالله. )

 السعودية. , جامعة نايف العربية لمعموم الامنية, الرياض: المممكة العربيةغير منشورة     
 

 التنظيم ( التطوير التنظيمي وقضايا معاصرة, الكتاب الرابع من مجموعة1998الكبيسي, عامر خضيرة .)
 الدوحة: دار الشروق ,1. طالتقميد والمعاصرة: التطوير التنظيمي وقضايا معاصرةالحكومي بين  الاداري     
 والنشر والتوزيع. لمطباعة     

 
 الاولى, عمان: , الطبعة( ادارة الجودة في الخدمات مفاىيم وعمميات وتطبيقات2006المحياوي, قاسم نايف. )
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 دار الشروق.     
 

 دكتوراه غير رسالة( "بناء نموذج لتحقيق التميز في اداء الاجيزة الامنية". 2010ال مزروع, بدر بن سيممان. )
 , جامعة نايف العربية لمعموم الامنية: الرياض.منشورة     

 
 نموذج التميز "التقييم الذاتي باستخدام (2011مشايخ, طمحة؛ وقنب, محمد؛ وأشقر, مجاىد؛ وأحمد, ميدي. )

 , قسملدرجة بكالوريوس منشورة ". بحثبمدية نابمس -في دائرة المياه والصرف الصحي  EFQMالأوروبي     
 فمسطين. اليندسة الصناعية, كمية اليندسة, جامعة النجاح الوطنية:     

 
 لمنشر.موتيفيت  . الطبعة الثالثة. دبي:رؤيتي التحديات في سباق التميز (2006ال مكتوم, محمد بن راشد. )

 
 السورية, ماجستير الافتراضية  ةسورية: الجامع .التقانات الداعمة لأنظمة إدارة الجودة( 2007ناصر, أكرم. )

 ادارة الجودة.     
 

 لمنشر والتوزيع. . عمان: دار وائلادارة الموارد البشرية مدخل استراتيجي (2003) الييتي, خالد عبد الرحيم.
 

 .. جامعة مؤتةالاساليب الاحصائية في العموم الادارية (2006)الييتي, صلاح الدين. 
 

 ثانيا: الدوريات

 العدد ,يالادار  مجمة ,"الأردن في لممستشفيات الانتاجية كفاءة لرفع الخدمية المتطمبات( "1999. )امين, محمد
 .55-42 ص ص (,77)     

 
 مجمة افاق تحقيقو في منظمات الاعمال", ( "التميز في الاداء: ماىيتو وكيف يمكن2009الرشيد, صالح. )

 والتوثيق. (, الامارات العربية المتحدة: مركز البحوث29, المجمد )116, العدداقتصادية     
 

 الخدمات ( "دراسة تحميمية لتطور مؤشرات2006الرفاعي, عبد اليادي؛ وعامر, وليد؛ وديب, سنان عمي. )
 سمسمة العموم العممية, مجمة جامعة تشرين لمدراسات والبحوثالصحية في سورية ودورىا في التنمية",      
 .19-1 (, العدد الأول, ص ص28الاقتصادية والقانونية, المجمد)     

 
 عمى ( "تقييم مستوى الفعالية التنظيمية لممستشفيات في الجزائر دراسة تطبيقية2000سنوسي, عمي. )

 .304 -289, ص ص (7) , العدد", مجمة اقتصاديات شمال افريقياالعمومية المستشفيات     
 

 والخاصة دراسة ( "تقويم  مستوى جودة الخدمات الصحة لممرضى في المستشفيات العامة2010شامي, سمية. )
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 العموم الاقتصادية, سمسمة العممية ", مجمة جامعة تشرين لمبحوث والدراساتميدانية في محافظة اللاذقية     
 .257 -237(, ص ص 4(,العدد )32والقانونية, المجمد)     

 
 العممية المجمة( "إدارة الجودة الشاممة وأنظمتيا في نجاح المنظمة والمنتج", 2004شاىين, عمي محمد. )

 .130(, ص. 1(, العدد )5, المجمد )الممك فيصل ةالجامع     
 

 الممارسات "مدى ادراك المسئولين لابعدا جودة الخدمة الصحية واثره عمى (2006الشربيني, صفاء احمد. )

    -259, ص ص (1) العدد (,30, المجمد)المجمة المصرية لمدراسات التجاريةالادارية: دراسة تطبيقية",      

     298. 

 فعالية اداء ( "الرقابة الستراتيجية واثرىا عمى زيادة2005) , حنان.نوتركما ;عبد المطيف, عبد المطيف. 
 الاقتصادية والقانونية, المجمد , سمسة العموممجمة جامعة تشرين لمدرسات والبحوث العمميةالمنظمات",      
 .135 -134, ص127العدد  ,27     
 

 المستشفيات العامة غرف التنويم في(" مقارنة جودة الخدمة الصحية لممرضى في 2002العتيبي, ادام غازي. )
 .36-1(,  ص ص 2(, العدد)18, المجمد)", مجمة العموم الاقتصادية والاداريةوالخاصة في دولة الكويت     

 
 مجمةالزقازيق",  جامعة –( "تقييم الاداء الطبي والاداري بمستشفى الطمبة 2009عطية, عمي عبد اليادي. )

 .79 -62 , ص ص(2) , العددالادارة     

 الخدمات الصحية "مدى الالتزام بمعايير اعتماد الجودة العالمية في قطاع (2011العمري, ىاني عبد الرحمن. )

 , المجمدالمجمة العربية للادارة بالمممكة العربية السعودية, دراسة استطلاعية بالتطبيق عمى محافظة جدة",     

 .80 -37(, ص ص 2(, العدد )31)     

 سورية من وجية ( "تقييم جودة خدمات الرعاية الصحية في مستشفيات التعميم العالي في2009أسامة. )الفراج, 
 , المجمدالاقتصادية والقانونية مجمة جامعة دمشق لمعمومنظر المرضى: نموذج لقياس رضا المرضى",      
 .93 -53(, ص ص. 2(, العدد )25)    
 

 الحكومية غير "دور بطاقة الاداء المتوازن في تقويم اداء المستشفيات( 2011وعمران, قاسم. ) الكعبي, بثينة
 (,87د, العدد )الادارة والاقتصا ", مجمةاليادفة لمربح دراسة تطبيقية في مستشفى الدكتور كمال السامرائي     
 .61 -38, ص ص الرياض: ميعد الادارة العامة     

 
 .33ص (,5, العدد )مجمة الباحث"إدارة الجودة الشاممة والأداء المتميز",  (2007يوسف, بومدين. )
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 ,البحوث التجارية مجمة (. مراجعة الكفاءة والفعالية لاداء المستشفيات )دراسة ميدانية(,1995يوسف, ناجي,) 

 . 273 – 215كمية التجارة, جامعة الزقازيق, مصر ص ص      

 ثالثا: المؤتمرات

 والتنافسية التميّز لأدوار المرتقبة من جوائز الجودة العالمية في إدامة( "ا2010إبراىيم احمد. )الجبوري, ميسر 
 -1صل. العراق. ص صجامعة المو  ", كمية الإدارة والاقتصاد.مع إشارة إلى جائزة الممك عبد الله لمتميّز     
     19. 

 
 دراسة تحميمية القيادية  ودورىا في تبني استراتيجية التميز:( "الميارات 2008جواد, شوقي.  وياسين, الخرشة. )

 التميز والتنافسية في مؤسسات ", ورقة عممية مقدمة الى المؤتمر العربي الاول ادامةالبنوك الاردنية في     
 .28-1الادارية, ص صة , عمان: المنظمة العربية لمتنميالعام والخاص القطاع     

 
 العربية", ( "نحو بناء إطارا منيجيا للإبداع وتميز الأعمال في المنظمات2004سميمان. )الرشيد, صالح بن 

 ,في الابداع والتميز المؤتمر العربي السنوي الخامس في الإدارة والإبداع والتجديد: دور المدير العربي     
 .61 -22مصر: شرم الشيخ, ص ص      

 
 العربي الثاني, ", المؤتمرالمنظمات الصحية لمتأكيد عمى الجودة الصحية( "تقييم الاداء في 2003ريحان, محمد. )

 .99 -81, القاىرة, ص ص الاتجاىات الحديثة في ادارة المستشفيات العربية     

 المؤتمر الدولي ورقة عمل مقدمة الى(" نماذج عربية لتحقيق التميز في الاداء الحكومي", 2009زريق, امال. )

 .36 -1الادارة العامة, ص ص  , الرياض: معيدالادارية: نحو اداء متميز في القطاع الحكوميلمتنمية      

 لمتميز الإداري نحو منظومة -المؤتمر السنوي التاسع ( "مقارنة أىم نماذج التميز", 2008سعودي, إيياب. )
 .4, جميورية مصر العربية, ص. العربي     

 
 ,"الشاممة جودتيا تحقيق طريق عمى كخطوة بغزة الأقصى جامعة أداء تقويم" ( 2006رجب. ) ناجي سكر,
 ,المتحدة العربية الإمارات :ةالشارق, والاعتماد الترخيص ومتطمبات الجامعات جودة الأول العربي المؤتمر     
 .252-230ص  ص     

 
 وحدات الحكم تطبيقية عمى"معايير قياس الاداء الحكومي وطرق استنباطيا: دراسة  (2005الطعامنة, محمد. )

 الاساليب الحديثة في قياس ", ورقة عممية مقدمة الى ندورةالمحمي في المممكة العربية الاردنية الياشمية     

 .415 -400, القاىرة: المنظمة العربية لمتنمية الادارية.صالاداء الحكومي     
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 ,الحكومي" في قياس وتطوير الاداء في القطاع ( "دور جوائز الجودة والتميز, أ2009عبود, عمي احمد ثاني.)

 , الرياض:القطاع الحكومي ورقة عمل مقدمة الى المؤتمر الدولي لمتنمية الادارية: نحو اداء متميز في     

 .31-1ص ص  معيد الادارة العامة.     

 المؤتمر  الى ", ورقة عمل مقدمة, ب(" قياس الاداء في القطاع الحكومي2009عبود, عمي احمد ثاني. )

 ص ص الادارة العامة. , الرياض: معيدلمتنمية الادارية: نحو اداء متميز في القطاع الحكومي الدولي     

      1-33. 

 الرابع يالعمم المؤتمر الأداء", مفيوم ضوء في وتدريبو المعمم إعداد برامج تطوير" (2002 ) دمحم نصر,
 .94شمس, ص عين جامعة القاىرة: الأول, المجمد ,الأداء مفيوم ضوء في التعميم مفاىيم -رعش     

 
 ",المستشفيات ( "مؤشرات قياس الاداء في2002)اسماعيل, عصام. وسميمان, محمد. ;نعساني, عبد المحسن. 

 العربي والحكومية في الوطن ورقة عمل مقدمة لمؤتمر الاتجاىات الحديثة في ادارة المستشفيات الخاصة     

 .28 -1ص ص  ة,القاىر العربي,     

 

 لممؤتمر العربي , ورقة عممية مقدمة( "استراتيجيات التميز في الاداء الحكومي2008ىاكوز, منى محمد. )

 عمان: المنظمة العربية لمتنمية ,لادامة التميز والتنافسية في مؤسسات القطاعين العام والخاص الاول     

 .105 -95ص ص  الادارية,     

 

 ات:ؤسسرابعا: منشورات الم
 

 اساسي ( رفع كفاءة اداء الخدمات في الاجيزة الحكومية مطمب2007) .منتدى الرياض الاقتصادي الثالث

 رياض: الغرفة التجارية الصناعية.دراسة عممية مقدمة لمدورة الثالثة, ال لمتنمية,     

 ارشادي في تعزيز التعميم العالي في الدول العربية, دليل(, تعزيز قدرات مؤسسات 2011السبوع واخرون, مشروع الطير, )
    www.altair-project.org الجودة وممارستيا في الجامعات العربية, مشروع الطير عمى الموقع الالكتروني: ثقافة     
      

 التميز الاوروبي باستخدام نموذجالسمطة الوطنية الفمسيطية ديوان الرقابة المالية والادارية, تقرير التقييم الذاتي 
      EFQM( ,2010فمسطين ) :متاح عمى الموقع: رام الله ,www.saacb.ps. 

http://www.saacb.ps/
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 خامسا: توثيق المصادر الالكترونية

 http://www.itqan.net/ar/pages/4/main.htm                                       موقع شركة اتقان:

 شيخ عثمان, جميل. )ب, ت(. نظم الجودة في مجال الرعاية الصحية. جامعة حمب. اليندسة الميكانيكية. تم

 http://www.hrdiscussion.com/hr28595.htmlعمى الرابط:  11/2/2013 استرجاعو في     

 :موقعموقع جائزة الممك عبد الله الثاني لمتميز عمى ال

 http://www.kaco.jo .22/2/2012, تاريخ الزيارة   

 فى الاسد الجامعيستشموقع م

http://www.alassad-uhl.org/about_us.php .         2011-10-22تاريخ الزيارة   
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Abstract 

 

The importance of this research due to the importance of the health services sector, 

and the importance of performance evaluation  of public hospitals to see the progress 

of its performance towards  achieving the standards and goals set at the required level 

, as well as a reference to the self-assessment techniques, using one EFQM model that 

on the one hand to assess today's performance of hospital,  and situation and identify 

area to improve for survive, and on the other hand the map and guide of act of 

organizations for pay attention to effective factors, finding strong points and improve 

areas, down to the financial and non-financial performance indicators , and to propose 

appropriate measures to overcome the weaknesses in order to raise the capacity and  

activate  services in the hospital .and  to improve their performance for multiple 

stakeholders. 

 

     This research contributes to the academic and practical knowledge as being one of 

the first attempts to investigate empirically the EFQM hospital. This research raises 

many implications for managers in this hospital, such as considering the importance 

of EFQM and the vital role this model plays in the performance of Syrian hospitals. 

This research provides useful guidelines for further and future research possibilities 

such as exploring the influence of the EFQM model in the whole hospitals in Syria. 

 

     Within the context, The main purpose of this  research was to implement self-

assessment of the  public hospital's Performance, based on  EFQM excellence model a 

case study on ASAAD Hospital in Lattakia as a case study, in addition to determining 

the level of excellence of the hospital using a matrix RADAR, determine the size of 

the gap between the requirements of the model and the current situation in the 

hospital. and then determining the relationship between nine criteria and 

Organizational model of excellence with  ASAAD hospital's Performance.  

     The research method is Prospective, descriptive observational study and  the 

population of this study customers and All staff members who were serving in the 

ASAAD hospital during the 2012-2013, and the sample was comprised of 262 

employee and (386) patient who were randomly selected to fill out the research 

questionnaire. A bundle of qualitative and quantitative methods were used including 

in-depth interviews, document analysis,  standardized organization-wide surveys, staff 

satisfaction and patient experience.  

     The tool of data collection is by the questionnaire in which its validity and 

reliability were confirmed. The executive research method is done in two stages. The 

first stage is the self- assessment of hospital performance and the second stage is the 

test of the hypotheses. The Analysis method in self-assessment is on the basis of the 

Radar-Logic and in the hypotheses test on the basis of the Pearson correlation, factor 
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analysis and One-Sample T- Test, step-wise regression analysis, one way anova, 
Results were analyzed using descriptive statistics. Research Findings show that: 

1. the received points regarding self- assessment of the hospital's performance 

was (174.88) from (1000points), for enables was(111.5) out of (500), and for 

results was (63.38) out of (500). It can be seen that the gap between enables –

current and expected was (388.5), between results- current and expected was 

(436.62). 

2. It can be seen  that the gap between total (both enablers and results )- current 

and expected was (825.12) , and the results factor was less than the enabler 

factor by 76%, and this is the result of lower results of customer  results, key 

results, people and society results. 

3. The results show that the leadership criteria are 21.2 from 100 standard points,  

strategy criteria 22.5 from 100, people19 from 100, Partnership and Resources 

23.6 from 100, processes, products and services 25.2 from 100, customer 

results 23.63 from 150, people results 11  point from 100, society results 10 

from 100, and at the end key results 18.75 from 150 points. 

4. The priority of effectiveness of Enablers criteria on hospital's performance are 

as follows: processes products and services criteria, partners and resources, 

strategy, leadership, People, and results`criteria includes: customers results, Key 

results, people and society results. 

5. from among them, processes, products and services criterion received the 

highest level of excellence (25.2 from 100) and Society's criterion received the 

lowest level of excellence (10 point from 100). 

6. there was a significant difference between currently  EFQM excellence enablers 

factors in the hospital, and enablers factors  of EFQM excellence model that 

should be available  

7. There was a significant relationship between application the self-assessment in 

Assad Hospital as one of performance evaluation methods on the one hand, and 

achieving development  in the application results of the EFQM excellence 

model (customers results, Key results, people and society results) on the other. 

8. The results confirm significant positive in the influence of EFQM factors on 

each other's. Furthermore, the results exhibit that hospital management might 

benefit more by placing more emphasis on an integrated EFQM model and 

recognising the EFQM influences on their hospital. 

9. The results shows that the "leadership" represents the most important variables 

in explaining the variation in the level of hospital , where he explains 38% of 

the variance . 

10. to determine the underlying factors that affect the level of satisfaction of 

patients, were (speed of response, hotel characteristics, safety, social and 

behavioral characteristics, bureaucracy characteristics, social responsibility, 

satisfaction, efficiency), where he found that the contrast ratio cumulative 

interpreted factors are relatively high 78.285 % . 
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11. Indicate the presence of three main factors: the first factor (speed of response), 

where explains representing36.082 % of the total variance while explains 

second factor (Hotel Characteristics) 12.283 %, while the rest of the factors 

(safety, social and behavioral characteristics, bureaucracy characteristics, 

social responsibility, satisfaction, efficiency) are interpreted (10.149, 6.529, 

3.307, 3.47, 3.096, 2.973), respectively. 

12. Over 27.11 % of patients were satisfied with the services of the hospital , 

which is unacceptable, compared with other hospitals . 

 

The most important recommendations recommended by the: 

 

1. The need to adopt the hospital on the European model of excellence 

EFQM as a preliminary step in conducting Aa self-assessment and in 

which can increase it s attention to those standards. 

2. Based on the self assessment findings, ASAAD hospital should plan and 

implement improvement projects in line with all criteria specially the 

results. 

3. the hospital must be to begin development quality systems, as well as the 

development of performance indicators at the level of hospital, and 

preparation standard values of indicators can be comparable yearly, and 

put a mechanism to make sure the application. 

4. Take advantage of the proposed mechanism to use specific standards in the 

context of research, and use it to explore the current state of hospital in 

terms the level of customers satisfaction for its health services . 

5. The study provided recommendations for hospitals that want to apply self-

assessment using EFQM excellence model, in addition to a number of 

suggestions for improvements on the criteria points according to the rate of 

effectiveness hospital performance 

 

Discussion 

1. The main difficulties were ensuring that clinical personnel understood the 

EFQM model, the extra effort demanded by the initial phase and the lack of 

decision-making capacity in certain relevant areas. 

2. Preliminary results indicated that the self-assessment using the EFQM 

Excellence model helps to continuous improvement of the long-term, not only 

in the short term, it can also help to produce a culture geared more for the 

benefit of customers in Assad hospital. 

 

Key words: 

 Self-assessment, European Foundation of Quality Management (EFQM) Excellence 

Model, Public hospital, Continuous improvement, Enablers, Results, Clients’ 

satisfaction. 
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