
 

 بطزيقت الاسخبيانالخقييم الذاحي دليل 

 الى همىذج الحميّز الاوزوبي اصداز 
ً
 0213اطخىادا

 

 

 
 
 
 
 

 ثسحمة وإعداد :

 م م الصديق أحمد إسحاق

 

 

 

  

 للخقييم الذاحي EFQMمن كخيّب المنظمت الاوروبيت لادارة الجودة بخصزف جزجمذ هذه المادة 

 
 

 

 

 



 1 صفحة دليل الحقييم الراجي بعسيقة الاطحبيان

 

 المحخوياث

 0 ..................................................................................................................................... مقدمة

 0 ..................................................................................................................... عملية الاطحبيان

 0 .......................................................................................................... ليفية الماى الاطحبيان

 4 .................................................................................................... الىقاط بالاطحبيانجسجيل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 0 صفحة دليل الحقييم الراجي بعسيقة الاطحبيان

 

 مقدمت

لقدددد صدددمم تدددرا الاطدددحبيان ظظددداعدم ألم مىةمدددة أو عمدددل ظى ددد ة ذا  دددا ع دددى مقيددداض 

لإمحيددددداش  عمددددداى . يقدددددىم تدددددرا الاطدددددحبيان ع دددددى  اعددددددم مدددددً العدددددسق اظ س دددددة واظ ح ددددد م لحقيددددديم 

 
ً
 مً حيث  دزم اظىةمة واه اشا  ا .  الحميّز اظىةمات ع ى حىاهب مح ددم ثحدد م ا

عسيض و لا يحدده فقدغ باخذدر  دع بعح داز حىاهدب هةدم إدازم بشهل  الحميّز يقدز الاطحبيان 

( ، وي اظدددددددب مىددددددداظق م دددددددل ف اليدددددددة بحدددددددسا ات ، إحدددددددساش  0221:0222الجدددددددىدم ي م دددددددل  يدددددددصو 

الححظددددين اظظددددحمس  ددددع الظددددلد واللمدددددمات واطددددح دام اظىةمددددات وثعىيستددددا ل امل  ددددا لج ل ددددم 

 يحسشون أتداف ا وثحقيق هحابج ممحاشم .

 انعمليت الاسخبي

 تى ثقىية للحقييم الراجي ج حمد الادزاك مىطيلة أطاطية.:  الاسخبيان

 ثحهىن عملية الاطحبيان مً اللمعىات الحالية :

 اذحياز اطحبيان يم يازلم أو م دى ( وم مىعة ثم ل عيىة .1

 ثىىيس  فساد اظ حازيً ليحمنىىا مً الماى الاطحبيان .0

 أع ى وأدوي هقاط ثم الحصىى عل  ااظقازهة ب ىاية وثحليل بحابات لححديد  .3

 ثحسلم أط اب الىحابج أو الىقاط ال الية أو اظحدهية أو غي  الع ي ية  .4

 عسض ما ثم الحىصل اليه رم ثحديد  ولىيات وثعىيس ذعة ثىفيرية للححظين .5

 كيفيت اكمال الاسخبيان

 ثحديد  شلماص اظىاط ب م الماى الاطحبيان .1

 طحبيان ثحديد اظ اى الرلم يغعيه الا  .0

 دددددددسا م ج سيفدددددددات هةدددددددام ثحصددددددديل الىقددددددداط بىاطدددددددعة  شدددددددلماص اظىددددددداط ب دددددددم المددددددداى  .3

 الاطحبيان بما ف  ا مضامين " اظىهج " و " الحع يق " 
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 دددسا م الفقدددسات ذات الصدددلة اللدددح جظددد ق مدددل واحددددم مدددً اظ دددايي  الخظددد ة ي القيدددادم ،  .4

 طةلة الظياطة والاطت اثي ية... الخ ( رم مً ب د ذلو بحابة ع ى   

 ثحىيل هقاط مل مقعد الى الج ة اظ صصة ل ا  .5

 ثحديد مىاظق الححظين وإعداد ذعة للححظين .6

 ل ا وشن مخظاولم ومحىاشهة . و مد الححقق 52يحهىن الاطحبيان مً ذمظين ي
ً
( طؤالا

 ثقدددددديم صدددددىزم ماملدددددة عدددددً اه ددددداشات اظىةمدددددة 
ً
 لا يمن  دددددا أبددددددا

ً
مدددددً أن حملدددددة ذمظدددددىن طدددددؤالا

، لنىددددده ع دددددى أيدددددة حددددداى يقددددددم هقعدددددة اهعددددد ق مفيددددددم ومؤ دددددس ل وشدددددعة  و ددددددزا  ا الى ددددد ية

الحالية . اظلمح  طاس ح والفسيد ل را الاطحبيان تدى أن ألم طدؤاى مدً أطدةلحه اللممظدين ل دا 

" ،  اظح داملينأرس مخظاولم ومحىاشن  ع ثحديد الىقاط للمىةمة ، وعليه فئن أ ظدام " هحدابج 

ويحداوى تدرا الحىش دد ل ددد  ." ثححدىلم مدل م  دا ع دى عددد أل د  مدً  طدةلة   عماىو " هحابج 

الاوزوبددي . يظدداعد هةددام اللممظددين  الحميّددز  طددةلة أن ي نددع ثددىاشن هةددام الىقدداط  ددع همددىذج 

 ذات الددددىشن اظخظدددداولم اظددددديسيً  ددددع ثحديددددد مهددددان  رددددس  ل دددد  لج ددددىد الححظددددين اللددددح 
ً
طددددؤالا

مل مىعقة طدؤاى ثدم اذحيازتدا لإحدسا  ثحظدين ب دا طديهىن ل دا ي رلىن ا ويأجي ترا بظبب أن 

  رس اظخظاولم  ع الححظين الن ع والىقاط اللح ثححصل عل  ا اظىةمة.

 إن جواهب الامخياس الدسعت المعخبرة هي :
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 حسجيل النقاط بالاسخبيان

إن ثحصدددديل الىقدددداط بالاطددددحبيان يم ددددل فسصددددة ثحدددددلم ظ ةددددم اظىةمددددات ولدددد ع تددددرا 

ب ج قيددد الاطددحبيان وإهمددا يقدددد ب ددهاى  ددع ف ددم اظ ؤدد  الهامدددل لهددل طددؤاى رددم مددً ب دددد ببظدد

 ذلو ثحديد الىقاط  لث  مىاط ة للمىةمة بهامل  ماهة والىا  ية .

  ددددع ب ددددض  حيددددان التددددزام 
ً
ز مددددا ثددددىد اظىةمددددة إر دددداز أفضددددل صددددىزم ل ددددا  ويهددددىن صدددد  ا

 حدددث اظىةمدددات التدددزام  اظى دددىعية باليظددد ة للمىةمدددات الف دددىزم بدددرا  ا .
ً
لدددرا يهدددىن مىاطددد ا

حخظددددداب الىقددددداط ثدددددحمنً ااظى دددددىعية  ددددددز بمهدددددان عىدددددد احخظددددداب الىقددددداط . عىدددددد الحمددددداى 

 ثرلس اه اشات اظاض ح .الى اظىةمة مً ثحديد مىاظق اظظحق ل الىاعدم إ افة 

إن تدددالا الاطددحبيان تددى مظدداعدم اظىةمددة  ددع ثقيدديم و دد  ا الحددالع مقابددل الجىاهدددب 

 . مل  طةلة ل ا أتميدة مخظداوية وجظداتم بصدىزم مخظداوية  دع اظ
ً
سفىعة  ع اللممظين طؤالا

الىقدددددداط اظحخظدددددد ة . مددددددل طددددددؤاى يعالددددددب ب مددددددل ثقيدددددديم لف اليددددددة ح ددددددىد اظىةمددددددة  ددددددع إ دددددد ا  

محعل اثدده .إن أتميددة م ددل تددره الج ددىد ثححدددد بعددسيقحين ، أولاتمددا بحقيدديم طدد مة وف اليددة 

النيفية واظدي الرلم ثدم بده ثع يدق اظدىهج مقازهدة بى د يحه الهامىدة اظىهج وراهيت ما بحقييم 

 الهاملة .

 يمنً أن يحضمً اظىهج الظليم مل أو ب ض الصفات الحالية :

 ) ل حداذ 
ً
 عشىابيا

ً
 مؤطس ح ي بما ي ؤح ثحابد أحداذ م عغ له ول ع ث مي ا

  ع ال  
ً
 وأطاطيا

ً
 ظ ي يا

ً
 مليات الداذلية(يع ق بشهل دابم ي بما ي ؤح مىهه حص ا

 عً زد الف ل 
ً
 مؤطع ع ى الى اية يثى د  حداذ ومىد و ىع ا ( بدلا

 الحع يق أو اليشس الجيد ي ؤح أن اظىهج  د ظ ق :

  ًلجميددددددددددددد اظىدددددددددددداظق ذات الصددددددددددددلة محضددددددددددددمىة حلدددددددددددد   وشددددددددددددعة اظظدددددددددددداعدم ، اظددددددددددددىزدي

  اظح املينو 
ً
 مل  مان ذلو مىاط ا

 لجميد مىاظق أو أوشعة الظلد واللمدمات  
ً
 مل  مان ذلو مىاط ا

  
ً
 بالخظاولم لجميد مظحىيات ال املين مل  مان ذلو مىاط ا
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 بقىم ولهامل و  يحه الهامىة  ع اظىاظق اللح يمنً أن ثهىن مىاط ة 

 ي ؤح  اظىهج الف اى وثع يقاثه  مىز الحالية :

 ذا د ظساح ة مىحةمة ودوزات ثقييم بقصد الححظين والحعىيس 

 الى  ياطات و ياهات حقيقية مقيم باطحمساز خحل 
ً
 اظىاط ة والاهخشاز اطخىادا

 . محظًّ باطحمساز لحقديم حل أفضل 

 عددددً وحددددىد وطددددابل وأوشددددعة 
ً
 عددددً هحددددابج ممحدددداشم مددددً اظىةمددددة فضدددد 

ً
ي حددددث الاطددددحبيان أيضددددا

 حيدم . إن الىحابج اظمحاشم هع ثلو اللح :

 ًّج سض همغ مححظ 

  مً  دا  مقازهة 
ً
باظىافظين أو اظىةمات اظهافةة أو  فضدل  دع ثة س مظحىيً حيدا

 اظ اى عىد إحسا  اظفا لة اظ يازية

 ل ا صلة بهل حىاهب  عماى اللح ثيحمح إل  ا اظىةمة 

 جغعي فت م ذمظة أعىام  ع الحالة اظ الية 

 إن اظ ادا واظ حقدات اللح ثؤطع الاطحبيان هع :

   الص ىن إن اظىةمات الىاجحة ثسلص لف م وإز ا 

  ي دددددب أن ث ضدددددد حميدددددد اظىدددددا ج والىطدددددابل للمساح دددددة اظىحةمدددددة ودوزات الححظدددددين

 وثع يق الاطحيحاحات

  ي دددددددب أن يهدددددددىن مدددددددىهج بدازم ال ليدددددددا تدددددددى القيدددددددادم بالقددددددددوم و عسيقدددددددة ثددددددددعم ب  دددددددات

 ثحسيو الامحياش

 ي ب أن يقاض أدا  حميد ال مليات بصىزم مىحةمة وأن يحم الح سالا عليه 

 ىةمة عمل ا باطح دام الحقابق ول ع لآرزا  الصلمصية ، ي ب أن ي ب أن ثديس اظ

 ثهىن الحقابق والىحابج محىفسم بظ ىلة واهحةام

 داذل اظىةمة 
ً
 ي ب أن يهىن اللإثصاى الجيد راتسا
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 إن ال دالا السب س ح تى ثقليل دوزم الصمً لهل حىاهب  عماى 

 إن اظقازهة الحفا لية لل مليات  طاطية ول دا  م مة 

  بحيددث ي ددسالا مددل شددلم  أو إدازم أن 
ً
ي ددب أن يهددىن مف ددىم الص ددىن الددداذ ع ردداتسا

 الحالع له  ع اللمغ تى ش ىهه الداذ ع

 ي ب أن يهىن ال مل عً ظسيق الفسق تى الىطيلة ال ادية لإحساش الححظين 

 ب  ىد الححظين 
ً
 ي ب أن يهىن تىاك اعت افا

 عملية الحغيي  تى الظلىك  ي ب أن يهىن الححظين اظظحمس الشامل لهل شلم   ع

 اظظحقس

  واظىزديً ولآرذسيً( اظح املينيحم ثعىيس وثقييم الشسامات ي مد 

( يؤمدل أن يدحم  A , B , C , Dعىدد ز دغ اظحعل دات أعد ه ب يدازات جسدجيل الىقداط  زب دة ي  

 اه اش الحقييم  لث  وا  ية للى د الحالع للمىةمة.

 يهدددددىن  دددددع الى دددددد الدددددساتً طدددددىالا ثحدددددسش اظ
ً
ىةمدددددات ذات مظدددددحىي الى ددددداً ال دددددالمح محىطدددددعا

 .. حلدد  اظىةمدددات  Cمددد ر ددىز فةددة  Aمددد ب ددض  ليلددة مددً  Bبشددهل زب سدد ح  ددع الفةددة 
ً
أحياهددا

 م دددل ثلدددو اللدددح ثمحلدددو طددددم ة مظدددححقة عدددً مىن دددا ممحددداشم يسدددجلىن أهفظدددد م 
ً
الجيددددم حددددا

  ع فةة 
ً
 . Cو  Bثنسازا

 . Dو  Cاظىةمات الحاصلة ع ى   ادم هةام إدازم الجىدم فقغ جسجل هفظ ا  ع فةة 

تدرا الاطددحبيان يظددخىد الددى همدىذج امحيدداش مححدددلم مددد هةددام احخظداب هقدداط يحدددد اظ ددام لددرا 

 لمددددددا 
ً
ع ددددددى اظىةمددددددات أن لا ثأذددددددرتا الدتشددددددة إذا وحدددددددت أن هقاظ ددددددا الهليددددددة ل ظددددددد عاليددددددة

 ثى  د 

 


