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Abstract 

The purpose of this research is to learn about the impact of the implementation of 

quality management systems (ISO 9001-2015) on the performance of the 

institution in Faisal Islamic Bank the banks finds problems in applying quality 

management systems and beefiting from this system in achieving its objectives and 

can solve these problems  by identifying the nature of the relationship between its 

application of quality management systems and improving organizational 

performance, (ISO 9001-2015) and the achievement of the strategic objectives of 

Faisal Islamic Bank. The descriptive approach was used. The research sample 

consisted of the managers of Faisal Islamic Bank's departments and employees, 

where 70 questionnaires were distributed and 70 responses were retrieved by 

100%. 

The results of the research were based on a statistical relationship between the 

implementation of( ISO 9001-2015 )and improvement of the performance of the 

institution in Faisal Islamic Bank for all variables of quality management systems 

(senior management support, employee participation, Customer focus, strategic 

planning, development and continuous improvement). It also revealed a 

statistically significant relationship between the application of quality management 

systems (ISO 9001-2015) and the satisfaction of employees at Faisal Islamic Bank, 

as well as a statistically significant relationship between the application of quality 

management systems 9001-2015) and achieve the strategic objectives. 

The study recommended the need to enhance the level of knowledge of all 

employees of Faisal Islamic Bank in the application of quality management 

systems by holding training courses and attention to meet the needs of the training 

and rehabilitation staff. It is also recommended to activate cooperation between the 

senior leadership and the employees until the quality management system is 

implemented in the shortest possible time. Adopt a continuous improvement 

program that will improve the working environment and keep abreast of 

developments in the modern business environment. 
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م إدترة ثظنة عي بأهمیولتفي ص نقود جمن أبرز نتثبج تلدرتسة و، لتحلیليتصفي ولتلمنهج دتم تستخم تت

وتد لمت( في مصثنع لمعرفة بأهمیة برتمج تلجودة تلمتعلقة بتطبیق تلنظثمعدم كفثیة ت) ISO9001تلجودة 

زو لایت تلبثطلتلبیة متوأوصي بضرورة وضع تسترتتیجیة وطنیة  دم تلتزتم تلادترة تلعلیث .ع، و ستیكیةلبلات

ن موى على مستق أتحقیل جن ألبلاستیكیة مت تلصنثعثع تثطقوخصوصث نیة  وطلت تلصنثعثع تثطفي ق

وتد لمتلعلیث في مصثنع حة، وتثقیف تلادترة تلمتثتلمحلیة وترد تلمن تمدة لاستفثوتلخدمثت . وتسلع لودة تج

 . ISO 9001م إدترة تلجودةثظنق بیطتد بوتلبلاستیكیة بفت

55112
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case study

ESSO

ه ، وتلمتعلقة بتطبیق لقد تطلع تلبثحث علي عدد من تلدرتسثت تلسثبقة ذتت تلصلة بموضوع تلبحث ومتغیرتت

بشكل عثم ومرتجعتهث وذلك من أجل تلتعرف علي أهم تلنتثبج تلتي أسفرت  ثتتلجودة في مؤسس ثم إدترةنظ

ري وكیفیة تصمیم تلاستبثنة وتلاطلاع علي ث تلنظدة منهث في بنثء تطثرهتفثد تم تلاسسثت و قك تلدرتعنهث تل

ثت أن أغلبهث تهتمت تلاسثلیج تلاحصثیبة من تجل تحقیق أهدتف تلبحث. یتضح مـن تلعـرض تلسثبق للدرتس

وتلمؤسسثت .إن معظم تلدرتسثت تلسثبقة تنثولت  ركثتطثع تلشي قزو فثملة و تلایبتطبیق نظم تلجودة تلش

تلجودة مـن خلال ثلاثة مدتخل7 تلجودة تلشثملة و تلادتء تلذي تم قیثسه من خلال بعض مؤشرتت تحسین 

   .دة ومدى تلإلمثم بهذت تلمفهومع تطبیق نظثم تلجوتلادتء ،تلربحیة،رضث تلعثملین، ووتق
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،بینمث تلدرتسثت تلسثبقة أغلبهث ة محثورتختلف هذة تلدرتسة عن تلدرتسثت تلسثبقة في إنهث ركزت علي ثلاث

ة سة تلحثلیتث ركزت تلدرركز علي تلجودة تلشثملة ومبثدبهث وتطبیقثتهث علي تلادتء وتلتمیز ورفع تلكفثءه،كم

ث لهث من مزتیث تؤدي إلي تحقیق لمودة ببنك فیصل تلإسلامي نظم إدترة تلجعلي تلوتقع تلتطبیقي وتلفعلي ل

 .وتحسین تدتءهث تلإسترتتیجیة للبنك تلأهدتف
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 الأول المبحث

 مفهوم الأداء المؤسسي

 تعني.  و بإستخدتم تلموترد بكفثءة وفعثلیةث له تلمحددة  تلتنظیمیةـدتف لأهت إنجثز بثنهدتء لاتتعریف ن یمك

 ركزت تلعدیدد قتلمرغوبة،ودتف لأهت بإنجثز تلموترد أمث تلفعثلیة فتتعلقل قتعظیم تلنتثبج بإستخدتم أ تلكفثءة

 تلتقییمك لذ دتخلیة لكنلت مورلأت من منظور دتءلات معظمهث تنثولوتقییمه دتء ولات مفثهیمى عل من تلدرتسثت

كزعلي تلأهدتف قصیرة تلأمد .)تلعلي یر تنمثو تلتعلملا و تلإبتكثرلا و نمو تلموجودتتعلى  هتمثملإت یركزلا

 (22،ص1003وأخرون،

ث ــــهرغیــــن ة عــــسسؤلمــــز تي تمیــــلتــــر تلعنثصتى ــــعلــــز كیرلتتى ــــیقتضدتء تلمؤسسي لاإن ت

دتء لاـة لـیضرلعـج تنوتلجل تمـثلي تشـبثلتم و یـللتقیـورتً محـون لتي تكرى ، وتلأخت تسسثؤلمــــن تم

 یة .رلبشوترد تلمت وتلعملیثوتتیجیة رتلإستتي على ـسسؤلمت

ع ــث مــتفثعلهــوء ى ضــة فــمظلمنل تثـعمأثبج ـة لنتـلمتكثملتة ـمظولمنته ـبأن ؤسسيلمویعرف تلأدتء ت

 لتثلیة7د تثـــبعأة ــلثلاثتى ــعلل تمــیشــو هوه ــجیرلخثوتة ــخلیدتلتث ــبیبتهــر نثصع

 لمتخصصة.تیمیة ظلتنم تتهدتحر وثإطفي رد لأفتدتء ت -2 

 سسة . ؤلعثمة للمت تلسیثسثر تثإطفي  یمیةظلتندتت تحولتدتءت - 1

 .ة لثقثفیوتلإجتمثعیة وتیةدلإقتصثتلبیبة ر تثإطسسة في ؤلمتدتءت -3

ـو ث لـمنهـد بع ـن أىعـف نه یختلألا إلثلاثة د تلأبعثته ذهؤسسي علي لمتدتء لاوم تمفهل شتمثإ من مغربو

ـدتت حولــن تدتءتعـــف تلیخـردى ورلفتدتء لاــــــن تعـــف ى یختلـسسؤلمدتء تفثلافــردتً ، منــذ خأ

 .(11،ص1000مخیمر وأخرون،.)  تلإجتمثعیة وتلإقتصثدیة وتلثقثفیة علیهث
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 أنواع الأداء المؤسسي:المطلب الأول

إن تصنيف تلأدتء كغيره من تلتصنيفثت تلمنغلقة بثلظوتهر تلاقتصثدية يطرح إشكثلية تختيثر تلمعيثر تلدقيق  

وبمث أن تلأدتء من حيث تلمفهوم ، وتلعملي في تلوقت ذتته تلذي يمكن تلاعتمثد عليه لتحديد مختلف تلأنوتع

تلمعثيير تلمعتمدة في تصنيف هذه تلأخيرة وتستعمثلهث في ل فإنه يمكن نق، يرتبط إلى حد بعيد بثلأهدتف

 وتلمصدر .ل تلأج،تصنيف تلأدتء كمعثيير تلشمولية

 حسب معيار الشمولية : -أ 

 (567،ص1002.)عبدتلملیك مزهودة،  فحسج هذت تلمعيثر يقسم تلأدتء إلى أدتء كلي وأدتء جزةي 

 الأداء الكلي  -1

في نجثزتت تلتي سثهمت جميع تلعنثصر وتلوظثةف أو تلأنظمة تلفرعية للمؤسسة وهو تلذي يتجسد بثلإ 

 تلأدتء وفي إطثر هذت تلنوع من ،ولا يمكن نسج إنجثزهث إلى أي عنصر دون مسثهمة بثقي تلعنثصرتحقیقهث 

تلأربثح ،تلشمولية یة،عن مدى وكيفيثت بلوغ تلمؤسسة أهدتفهث تلشثملة كثلاستمرتر يمكن تلحديث

 .تلخ.وتلنمو..

  الأداء الجزئي -5

 وهو تلذي يتحققعلى مستوى تلأنظمة تلفرعية للمؤسسة وينقسم بدوره إلى عدة أنوتع تختلف بثختلاف  

حيث يمكن أن ينقسم حسج تلمعيثر تلوظيفي إلى 7أدتء وظيفة تلمعیثر تلمعتمد لتقسییم عنثصر تلمؤسسة .

 أدتء وظيفة تلتموين،ظيفة تلأفرتدأدتء و،أدتء وظيفة تلإنتثج وأدتء وظيفة تلتسويق ،مثلیة

 7لحسج معيثر تلأج -ج 

 (25،ص1004)عبد تلصمد،ل .و أدتء قصير تلأجل تلأجل ينقسم تلأدتء حسج هذت تلمعيثر إلىأدتء طوي 

 .فترة تتعدى خمس سنوتتل تلذي يشم ل7تلأجل دتء طويأ -2 
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  فترة لا تتعدى تلسنةل تلذي يشم ل7أدتء قصير تلأج -1 

 مصدر7حسج معيثر تل -ج  

 (.225-224،ص1003.)محمد سلیمثني، ينقسم تلأدتء حسج هذت تلمعيثر إلىأدتء دتخلي وأدتء خثرجي 

تلجزةية  أي مختلف تلأدتءت تلأنظمة تلفرعية للمؤسسة أدتءمختلف ل وينتج من تفثع تلأدتء تلدتخلي7 -2 

تلذي يتعلق بجثنج  متمثلة في تلأدتء تلبشري أي أدتء تلموترد تلبشرية في تلمنظمة وتلأدتء تلتقني

 وتلأدتء تلمثلي تلخثص بثلإمكثنيثت تلمثلية تلمستعملة.،تلاستثمثرتت

ط تلمحيفهو ينتج في ، سسةبثلمؤوهو تلأدتء تلنثتج عن تغييرتت تلبيةة تلمحيطة  لأدتء تلخثرجي7 -1 

ل لا تتحص حيث يظهر هذت تلأدتءفي نتثةج جيدة، وبثلتثلي لا يمكنهث تلتحكم في هذت تلأدتء، تلخثرجي للمؤسسة

أو ، قد يزيد حجم مبيعثت تلمؤسسة بسبج تحسن تلأوضثعتلاقتصثدية  ل 7تلمثثل عليهث تلمؤسسة على سبي

قد تنعكس على تلأدتء إيجثبث أو سلبث وبثلتثلي  حيث أن هذه تلتغيرتت، نتيجة إعثنثت تحفيزية من طرف تلدولة

بثلنسبة ل لا تتحكم فيه كمث هو تلحثتهديدت لهث ل يشك هذت تلأدتء لأنهل يحج على تلمؤسسة قيثس وتحلي

 .للأدتءتلدتخلي

 ت     سساؤلمز اداء ايميذى لاما :  المطلب الثاني

ي  ـــفـــدة لقثبت تثـسسؤلمـــن تمـون ث لكى تكـهلهؤة تنـمعیت فثـي صـــفرك تـــتشوجد تن تلمؤسسثت     

 في 7ن كمتت سسثؤلمك تفي تلوق لسمة للتف، و أن تفیهث ل لتي تعمت تلصنثعثت

م یــدفي تقرثــلابتكتى ــعلــدرة لقدف. وتتهــلمسك تتهلــللمســودة جوة ــمدخــل فضم أیــدى تقــعلــدرة لقت  

ـدرة فقن . تهلكیـلمست تثـغبت ورثـحتیثجتي ـة فـلمختلفـرتت تلتغیتة ـلمقثبلـر لأخت قن ومدة یدجت ثــمنتج

لاجتمثعي دي وتثــلاقتصــرر تلمبتي ــة هــبحیءة ورثــبكفن لكیتهــلمست تثــحتیثجع تبثــشإى ــة علـسسؤلمت

لا ـزدوج أمـدف هـق ي تحقیـلإعى ـتست سسثؤفثلم، فهث دتهق أیتهث في تحقیرترستموق وتلستي ــهث فــدجوتلت

 (6،ص1001.)زتید،ضي ربحیة موى رمستق تحقیوعملابهث ت حتیثجثتة ـمقثبلـو هو
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 داءلاف اضعر اهظم: المطلب الثالث 

عى رتـــتســـج أن یجر ثهظـــلمته ـــذهدتء، ولاتي ـفف ضعـود جوى لـلة عدتلر تثهظـلمـــن تمـدد عـد جوی  

 لة علاجهث.ولانتبثه لمحثت

 .(34،ص2661ر)تلشحثتثهظلمته ذهن مض فیمث یلى بعو 

 .للعمتفي دة جیر لغیتعیة ولنوتلضعیفة تلإنتثجیة ت -2  

  ددمحلت تقولتفي ل لأعمثء تنهثدم أع -1  

  ددلجتخثصة ن، وفیوظلمدترة وتلإن تبیر لمستمدتم تلصت - 3

   للأعمثتدتءتفي وج لإسلف تختلاإ -1  

 ردلأفتمع دة ولسثبتسسة ؤلمتمع ثقثفة م لانسجثدم تع -2  

 نلعثملیدى تلة للامبثلاتحثلة د یثوتزدیة زلحثفدتن تفق -3  

 ترترتلقذ تتخثإفي ر لتأخیطرة وتلمخثدتن روح تفقج وتجن - 4 

      یفيوظلطور تلتو وتلنمتفي ل لمجثأو تغبة رلود تجدم وع -5  

حلهث ج عـیصـدة ومعقل ثكـي مشـلـود إتقن وفیـوظلمـدى تل دتءلاتي ـفف لي ضعؤدى إهث ترغیور ولأمته ذه 

 یلة.رة طولفتت كرتأذت خثصة ، علاجهثو

ء يـسلموتلبى ـلستوج لـلإستـــن م ـدلحوته ـــیتوتقوه ـزیزتعوثبي ـلإیجتوك لـلستـن عـث لبحتـج یجـذت ل

على ـل لیدي ـهـرتض لأع، إن تبثبهثـسـن أعـق بعمـث تبحج أن یجر ثهظلمته ذهد حك أیدلت كثنوتٕذت  دتءللا

 منهث.ص لتخلتلة وبثلتثلي محثوقة دفتهث برمعن یمكل بثلتحلیرى، خل أمشثكود جو
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 سسي ؤلمداءابالاودة لجاعلاقة : المطلب الرابع

لیمة ــلستتجثبة ــفثلاست ثــسسؤلمن تیــة بــلمنثفستي ـــیثً فــسثســرتً أعنصت ثــلمنتجودة تــجــد تع 

ــص حصج ثــكتسلي إبثلتثم، وثهــضــق ربتحقیــم مح لهــتسء لاــلعمت تثــة لاحتیثجــلفعثلو تیعة ـــرلسوت

ـك لء وذلاـمهث للعمـدي یقـلتتة ـملقیـودة وتلجوى تتـمسن یـلشثملة في تحسودة تلجم إدترة تثهــقیة تســوس

 یقیة .ولتستتهث رتتنمیة مهثوث ـبهدتبأء ثـتقرلاـدف تبه

م ثـة قـسدرتي ـفـودة  لجـر تخبیـد كؤیتذ  little- Arthur D فة ـفلسدئ وعلى مبثدتءلاتفي ز لتمید تیعتمو

  ىعللة لادر ذو أثیــث تــله ثملةــلشــودة تلجإدترة تثمج ــنربأن ة ــیكیرمأكة ــرش 200بهث علي عینة تضم 

ـــن ة یمكـــلنثجحدترة تلإدئ تثـــة بمبـــلمغلفتثملة ـــلشـــودة تلجتة ـــة لإقثمـیرهولجتم ثلقیفیة ـلتنثفستم تهـدرـق

عبد تلرحمن م )هـزتمیة ـجودرــم بهأدتوى تــسمي ـفة ـیجثبیإثبج ـنتي ـلإـؤدى ـتأن 

ى بمعندتء لات تیثوتـمسع ـیجمي ـفودة ثلجبزتم ثلإلتـبلا ـز إـیلتمتـق یتحقلا و(.  231،ص2665توفیق،

ر تمـلمسن تیـلتحسر وتیطـوثً للتـسثسأثملة ـلشـودة تلجر إدترة تتعتبت تذ لعملیثت وتجثرلمخوت تخلاــــدلمت

ث ـرضي ـلإــول صولتي ـــفــل ي یتمثـبیسرــدف هق ـتحقیي ـإلة ـسسؤلمته ـلخلاـــن ى مــمریـذى لوت دتءللا

زتم لإلتوتــدرة قس وثــبحمــل لعمــرد تا للأفــة تهیــبیبر فیــوتق وثبــلحقتى ــعلد ثــبثلاعتمـك لوذـل عمیلت

 (.201،ص1002.)مصطفي ، للعمت تثلاــع مجــي جمیــف

 قياس الأداء المؤسسي: المطلب الخامس

هث ـــع بعضـــة مـــلمتفثعلتة ـــمیدخلتو تة ـــلإنتثجیت تثـــلعملیـــن تة مـــعومجمـــن عرة ثـــة عبـــسسؤلمت

، وتي خلل في تلعملیة أو تفثعلهث مع تلعملیثت هثریطوتوتهث ل تدترلتسهیدترتت لإل تخت دتضعض وبعـــلت

 . ءلاــة للعمــسسؤلمت تمثــدخت وثــي منتجــفــل ي خلــلــؤدى تیتلأخري 

ـك تلوث ـبهن أدتیـتحسر ویطـوث لتـعلیهـز یكرللتـدتف هر أثـختیـج تة یجـسسؤمأي في دتءلاودة تجد یدلتح

ـــل فضأى طـــتعدتء لان تیـــة لتحســـلذولمبـــود تلجه، وتةـــبیسرلتة ـــسسؤلمـــدتف تهـــن تمـــدتف لأهت
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 ریـــدلمتة ـــیفـــون وظث تكـــمدة ثـــى عـــهوث ـــلعلیدة تثـــلقیـــن تة مـــموعدمـــون مث تكـــدث عنـــنتثبجه

ــن من إــي لا یختلفــسسؤلمردي وتلفدتء تلان تیــتحسر، وتمــلمسن تیــلتحسر وتیطـــولتتي ـــة فـــغبرلت

ــــردي لفدتء تلاتي ــــثلاً فــــفمــــدتف، لأهوى تتــــمســــو هــــرق لفــن تلكومة دتخــلمسطــرق تلــث تحی

دتء لار تیطــوة تــلوى محثــف، وینهث ــتحسوث ــــهریطوتــــل ث لأجــــبعینهــــور مأى ــــعلــــز كرن

لیه في إمح طمث توتیجي رتلإستوى تتــلمستى ــة علــسسؤلمدتء تلال ثمــشم یــبتقیــوم ي نقــسسؤلمت

 ل.لمستقبت

ج حثـــصن وأثملیـــلمتعـــن تمـــد یدلعم تثـــهتمـــل إمحدتء لام تیـــتقیس وثـــة قیـــعملی تبحـــصأ

ــل كــدى لم یــلتقیس وتثــلقیج تثلیــســرتض وأغــت أختلفت ، وتن إثــسسؤلمت وتثــمظلمنتع ـــثلح مـــلمصت

ة ــسسؤة بثلمـلخثصت تثـجرلمخس تثــى قیـعلدتء لاس تثـقیــز كیربح تـصـرى ، أخأة ــنثحیــن .مم  نهــم

ث ــكم، ث ــتهت ذتثــلمعثلجت وتثــلعملیتى ــلثً عــیضــز أكیرلتــج تجوتلــن تبح مــصــث أبحیـج ، منثسـر غی

ة ـلكمیـرتت تشؤلمتعلى م لإهتمثزتكیرتدم مع عسیة لقیثتت نثربثلمقثم لإهتمثــج ت جوتلــن تثً مــیضأبح ــصأ

 (.50،ص2665لوفر،) بقیثس جودة تلأدتءم ثـلإهتمـط دون تة فقـقمیرلوت

ث ــثً مــي غثلبــلتف وتثلیــلتكتبة ــمحثست ثــمومعلــن ثً مــیخیرتثت تقــشدتء تلاــرتت تشؤمس وثییــمقإن 

ــرتً جع كثیــة لا تشــیدلتقلیــرتت تشؤلمس وتثییــلمقــذة تبیة  .هــوتعشوة ــیمدقدئ ثــي مبــعلد تنــتســت كثن

ث لا ـلأنهر تمـلمسن تیـلتحسـول دون تتحت ثلاـلحض تفي بعل أن لشثملة بودة تلجإدترة تي منهج ــي تبنــعل

 (.232،ص1003وضع خریطة طریق وتضح للأدتء  )تلمقلي، إدریسنیع طتـتس

 

 

 

 



- 37 - 
 

دتء لاس تثــــي قیــــفــــدء لبتث ــــعلیهــــل یطولــــدي تلمتي ــــفح ثــــعي للنجــــي تســــلتفثلمؤسسثت ت

 هثمثً في 7  س دورتً یثلقج تیلعر لمستمن تلتحسیتفي حلقة ون  .وبزلتیهث دلتي یبن تلتحسیت تثــــحربمقت

 . یمیةظلتندتف تلاهل تمقثبدتء لار تیمتثبعة س -2 

 ن  . لتحسیرص تفد یدتح -1

 خلیة  . دتلر تلمعثییل تمقثبدتء لاتنة رمقث -3

 جیة .رلخثر تلمعثییل تمقثبدتءلاتنة رمقث -1

ــق یرف) ــلمثدتءلان تیــي تحســفط  وبــلضط تبــرتخــل ة  مثــلعملیط تبــي ضــفت ثــلقیثسدم تتخــتس  

ة ــكیفیت وثــلعملیتث ــبهــؤدي ي تــلتتة ــلكیفیــن تعت ثــمومعلر فــوث تــثلي فإنهــبثلتو(  ــودةلجن تیــتحس

 لاعمثلهم وتحیزهم لأدتء أفضل في تلمستقبل.ــرد لأفتدتء ت
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 الأداء المؤسسي المطلب الأول: مفهوم تقييم

تقییم تلأدتء تلمؤسسي هو جهد نظثمي لوضع معثییر تلإنجثز في ضوء تلأهدتف تلتنظیمیة وتصمیم أنظمة 

ومقثرنة تلإنجثز تلفعلي بثلمعثییر تلموضوعة من قبل، وتحدید أي وجود معلومثتیة للتغذیة تلعكسیة 

ن أن كل تلموترد تلمشتركة قد أستخدمت للانحرتفثت وتلأخطثء وإتخثذ تلفعل تلإدتري تلمطلوج للتأكد م

 (1بكفثءة وبطریقة فعثلة  لإنجثز تلأهدتف تلمشتركة.)توفیق محمد،ص

هو عملیة مستمرة تلهدف منهث تلتقییم تلذتتي تلوقثبي ولیست عملیة تقوم بهث تلمؤسسثت في نهثیة تثریخ معین 

 .(22،ص1001بهدف تفثدي تلأخطثء مستقبلاً.)صلاح ،

ـــدتف ة للأهـــمظلمنــق تتحقیــدى مــن عرة ثــه عبــي بأنـسسؤلمدتء تلام تیــتقیـوم ـمفهوقد عرف 

 (.Hanna,1998,p.3ث.)ـــلهـــددة لمحت

تقیم تلأدتء تلمؤسسي هو نظره متعمقة للنتثبج تلفعلیة بمث لهث من مقثرنثت وعلاقثت مستنتجة ومستنبطة 

وتحدید تلإیجثبیثت لدعمهث،بثلمقثرنة بثلنتثبج تلمخططة مع تسثعد في تحدید ومعرفة فرص تلتطویر لتقویتهث 

تلأخذ في تلإعتبثرأن نتیجة تقییم تلأدتء سوتء كثنت بثلإیجثج أو بثلسثلج لابد من أن یكون لهث خطة عمل 

بهدف تلتغذیة تلعكسیة وتلرقثبة ،لتكون خلفیة تثریخیة تفید تلإدترة في إتخثذتلقرترتت 

 (21-22،ص1021محمود،مستقبلاً)

 أهداف تقييم الأداء المؤسسي المطلب الثاني : 

ة ـث لعملیـبیقهطتل لاـخـن ث مـي تحقیقهـلت إكثـرلشت وتثـسسؤلمتعى ـى تسـلتـدتف تلأهن تمد یدلعك تهنثل

 ( ومن تهمهث  7 11،ص2661تقییم تلأدتء تلمؤسسي كمث ذكرهث )تلشحثت،

ـــق ى تحقیـــة فـــسسؤلمـــدى تة لـــلمحلیـــدتت تحولـــدرة تقـــدى مـــن مـــق لتحقت تلمسثعدة في -2

ـد یدتحم تـیـن أن یمكدتء لام تیـمة لتقیدلمستخس تلمقثییر وتلمعثیین تعة مومجمر فوتل خلافمن فهث ـــدتهأ

 سسة .ؤلمدى تلف لضعوة وتلقط تنقثد یدبثلتإلي تحوه فعلیثً زنجثم إمثتوله طط مخو مثهن بیرق ثـلفت

ة ـــه لكثفدترلإل تتغلاـــسءة في إثـــلكفـــدى تى مـــعلـــوء لضط تلـــتسدتء لاـــییم تة تقـــعملیإن  -1

ــد لحــل وتفضــورة أیة بصــرلبشــوترد تلمر تتثمثــسل إلاــخــن مــك لم ذیتوث ــة  لهـــلمتثحـــوترد تلمت

 مة .دلمقتمة دلخودة تعلى جر ثؤبمثلایت لنفقثف وتلتكثلیل تتقلیل خلان ة مــلمثلیــوترد تلمــدتر تهــن إم
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، عة ـــوضولمته ـــفدتهـــج وألي یتنثســـثعـــق تدتء ة لتحقیـــة مثیحتثجـــفرى معـــفر یـــدلمد تثعـــتس -3

ءة ثــع كفـفرحیح لــلصــق تیطرلـد تیدى تحــفم ثهـتســس سأة ــعوى مجمـعلل تمــتشم یـلتقیذج  تثـــفنم

 سسة . ؤلمدى تلدتء لاوى تمستن فى تحسیم تبثعهث تسثهم إى تــلتدتء وتلات

ل ثكــمشص خیــتشل لاــخــن مــك لوذة 7 ــسسؤة للمــلمحلیم تثــلاقسر تیطــوى تــثهمة فــلمست -1

 . ددةمحر معثییس وسل أخلان مییمهث تقد لة معثلجتهث بعومحثوسسة ؤلمل تخم دتقسل كت ثــمعیقو

ــدأ ث لمبــهزیزتعل لاــخــن ة مــسسؤلمـل تخدتة ــلمختلفم تثــلأقستة ــكثفن یــبس ثفــلتنتخلق جو من -2

 ج .لعقثــوتج وتلثت

ــل جأ ـنمطـور لتتة ـكبوتمـن مـد فلاب7  وتءسد علي حن لعثملیء وتلعملاتضث ن رمل فضوى أمستق تحقی -3

ر ثییـــلمعـــن تة مــعومجمر فیـــوتل لاــخـــن من ثملیــلعء وتلاـــللعمــل لافضم تیـــدى تقــفرتر تمـــلاست

 مة . دلمقت تمثدلخك تتلن عم ضثهدى رمس لقیث

 نماذج تقييم الأداء المؤسسيالمطلب الثالث : 

ث ـجیهثتهوتل لاـخـن ث مـفیمثبینهن ثیـلتى تتبؤسسي وتلمدتء تلام تمة لتقییدلمستخذج تلنمثن تمد یدلعك تهنث

ز كرنــث ســهن.وة  ــمیدلخوتث ــة منهــبحیرلت تثــمظلمنــوتع تث لأنــمتهءملاوهث ــدة تعقیــجودرث ــهزكیرتو

 بیقثً 7طتل لأسهوتمة ءملار لأكثذج تلنمثتى ــعل

 النموذج التقليدي-1

ثلاً ـمت ، في تلبدتیة ثـمظلمنت أو تثـسسؤلمتث ـمنهـون لتى تتكربیسیة تلـزتء تلأجتعلى وذج لنمذت تهز كری

ت ثــلعملیل تلاـخــن مـوتد لمته ــذهـل یوتحم تــیوة ـلبیبــن تمم ثـلخد تــوتلمـوترد وتلمتى ــعلـل تحص

ث ـبهم أدتیـتقیأن ة ـمظمنأو ة ــسسؤمى لأـن یمكن .و فیـوظلمتي ـلــدم إلعة تقـسأو ة ـمدي خـلإة ــطلانشوت

 كثلتإلي 7 م ثظلنت تنثومكن مون مكل لكدتء لاوى تمستس لتثلیة لقیثت تخلادلمن تمن أى مــض

 دف(لهت )تجثرلمخل تخدم -أ 

ى ــــنعن، وفهث ـــدتهــــق تى تحقیــــه علــــسسؤلمــــدرة تقم یـــتقیل خــــدلمــــذت تهل لاــــخــــن مم تـــی  

 هث .ودجج وسبس یعكذى لوتة منهث وطلمنت تمثدلخم تفى تقییؤسسة لمته ــــذهح ثــــث نجــــبه

 وترد لمت لخدم -ج  

ى ــعلــول لحصتى ــة علــسسؤلمــدرة تقــدى مــد یدتحــن مل خــدلمــذت تهل لاــخــن مــوم لمقن تتمكــی

 میة.ولیت تلعملیثتیة رترستموتمة إدتتهث على درقــوترد، ولمت
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 يلية ولتحت العمليال اخدم -ج  

ة ــسسؤلمـدرة تقل خـدلمذت تـهـل یمثوة. ـجیرلخثتة ـة بثلبیبــث علاقـلهس یـة لـخلیدتة ـطنشس أثـقیـن ث یمكـهن

ت ثــلمنتجتي ـعلـول للحصـدتت معــوتد ومویة ـربشـوترد مـت وقل ووثــمـن مت خلاـدلمل تتغلاـستي ـعل

 (.23،ص1000تلخدمثت تلمخرجة. )تلطعثمنة، أو

 وازنلمتاداء لام اتقييوذج نم - 5

ـــرت بــن رومـــل ه كــذى طـــورلوتدتء لام تیـــتقیس وثـــتیجیة لقیرتتــلإسل تخـــدتلمـــد تحــو أهو 

ــج نوتلجــض تبعــف صــوذج ولنمــذت تهدف تهــیسن، وتــورنــد یفیرد ودفرثــة هـــجثمعمن ن ثبلـــك

ـــج ى جثنـــعلـــز كیرلتدون تث ـــث بینهـــفیم( ـــوتزنلتت) ـــقیحقل كـــهث بشــقیثســج ى یجــلتتة ــیمیظلتنت

دون إلي ــلمدتء تلاــض تى بعــعلــز كیرلتتى ــعلدترتت لإـــن تمـــر كثیـــت جـــث در.حی  ـــطفقـــد حوت

 .ــرى لاخته ــیمیظلتنــج تنوتلجتثقى ــلبت ثــلالتفت

ــن ه مــسسؤلمیمكن تمثــو ه.ویثً  ــثً قیثســثمظه نــنوكــج ي جثنــلإثً ــیإدترثً ــثمظنــوذج لنمــذت تهــل یمثو

عثً ونوذج لنمذت تهق یحقل .  ة عمطلي خإیلهث وتحوح وضویمیة بظلتنتسثلة رل،وتلمستقبلیة تیث رؤلت ــدیدتح

تیجى رتتــلإسدتء تلان تیــتحسن مـث یتضـمم، هـجیرلخثتثبج ـلنتوتة ـخلیدتلت تلعملیثن تلعكسیة بیتیة ذلتغن تم

یثه دلحتییس تلتقلیدیة لمقثوتم ثهیــلمفن تیــبت ثــنوتزلتــن تمــد یدلعــوذج تلنمــذت تهــق ث یحقــة  .كمــسسؤللم

ن ـمد ـیدلعت لیتضمن  ـــكلـــدى ذیتعـــل ه بـــیخیرلتثـــرتت تشؤلمتى ـــعلـــط فقـــد لایعتمـــو فه، 

ذت هون یتكوتیجیه.رتلإستت فهثدتــهأــق تحقیى ــعلة ــسسؤلمتدرة ــقـدى مـدد تحلتى تلمستقبلیة ت ـرتتؤشلمت

 : (58،ص5112)زايد، لتاليهالرئيسية ار لعناصن امذج ولنما

  تیجیهرتلإستو ت یثرؤلت -2 

 دتء تلمثليلات -1 

  خلیةدتلت تلعملیثت -3

   ولنمم وتلتعلیت-1

   دمة(لختمتلقى ) دونلمستفیت -2

  نموذج التميز الأوربي -3

 يــیفي مبنـوصتــر غیــل عمر ثة تطــــودلجدترة تلإتلأوربیة ة ــسسؤبثلمص ثــلخــز تلتمیــوذج تنمــر یعتب 

ت ثـلممكنر "تثییـي معطـثبج . تغـي "نتـة هـبعل (" وأرثبـست )وثـث "ممكنـخمسة منهر.على تسعة  معثیی

ه ــــث تحققـــثبج "مــــلنتر "تثییـي معطــتغ.و ه  م بـثـلقیتة ـكیفیو ة ســـسؤمأي ه ـــبــــوم ث تقـــمل(" سثبول)ت
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ل( ثبوسـلت )تثنـلممكن "تیـــتحسم تـــیل( "، وثبوسـلت )تثـلممكنــ "تثً للــأتي نتثجـــثبج "تـــلنت".تةـــسسؤمأي 

 (.32، ص 1003)هثدي ،لنتثبج" ن "تجعة مرتلتیة ذلتغل تخلاـــن "م
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