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Strategic Vision in the Self-Evaluation and 
Quality of Excellence Institutions 

 A B S T R A C T  
 

Self-assessment means identifying strengths and weaknesses, by assessing all aspects of 

performance and knowledge of the extent of active participation of all workers in relation to 

the indicators, rules and quality standards established by the institution according to the vision 

and the reason for existence, and the strength of self-evaluation in that it enables the 

institution to identify the needs and resources available to them.  

Self-evaluation assumes that all employees make a contribution to the continued development 

of the institution. 

The vision presented by the research is to build professional standards for the organization, 

which is first framed by the strategic vision that the institution wishes to reach in the future 

and the message that it wants to achieve now through its interim goals are all put into a real 

and chronic operational framework, with its principles, and adopt another system that 

connects self-evaluation with quality of performance through: 

1.Creating Self-Assessment Manual: The self-assessment process, its various tools, and its 

methods of implementation are presented as a first and important step towards achieving the 

quality of our institutions and benefit the employees in designing and reviewing the 

performance improvement plan. 

2. The self-evaluation team of the institution: To define the roles of the self-assessment team, 

to determine the steps of implementing the self-evaluation stages, to develop models of data 

collection methods used in the self-evaluation in light of the quality standards and to identify 

the procedural steps that help improve performance in light of the quality standards. 

3. Develop a plan to improve performance in light of the priorities of performance gaps. 

4. The issuance of the report of the self-performance evaluation team governs the quality of 

performance and the performance improvement plan. 

The research relied on the descriptive approach, using the self-assessment manual attached to 

its articles in the current research and the quality standards established according to the 

strategy followed in the institution. The conclusions reached by the research: 

1. Quality aims to achieve the satisfaction of its customers and therefore the degree of 

satisfaction with them is a standard through which to judge the level of performance. 

2. To promote the principle of participation of decision-making personnel, which gives all 

individuals the right to self-evaluation. This principle also gives individuals the right to 

participate in the development of the performance appraisal system and to participate in the 

development of goals that will ultimately be evaluated on the basis of their achievement. 

 3.To promote the spirit of teamwork through the self-assessment team: The method of 

collective work to assess individuals collectively and not individually as was the traditional 

way to evaluate performance. 

4. A self-evaluation system is more effective, objective and fairer than a traditional 

performance appraisal system - which focuses on a set of attributes, which are intangible. 

Since the evaluator is a person who tends to be more descriptive, his assessment will be 

biased and will not yield correct results. 

5.A self-assessment method depends on the constructive dialogue between the assessors 

themselves, the team, the supervisors and the chairmen, and the multiplicity of evaluator’s 

results in a multiplicity of criteria used, which is considered more effective and its results 

objective and correct. 

رؤيت إستراحيجيت في انخقييى انذاحي والجىدة       
 نهًؤسساث المخًيشة

كهيت انتربيت  -الجايعت انعزاقيت- حاسو بدري أحمد انعبيديد. 
 نهبناث
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 الخلاصت
التقييم الذاتي عممية التعرف عمى مواطن القوة والضعف ،من خلال تقييم جوانب يعني      

الأداء كافة . ومعرفة مدى المشاركة الفاعمة لجميع العاممين قياساً عمى مؤشرات وقواعد 
ومعايير الجودة الموضوعة من قبل المؤسسة وفقاً لرؤيتها وسبب وجودها،وتكمن قوة التقييم 

المؤسسة من التعرف عمى احتياجاتها والموارد المتاحة لها. ويفترض التقييم  الذاتي في أنه يُمكن
 الذاتي ان العاممين كافة يقومون بمساهمة تهدف الى استمرار تطوير تمك المؤسسة. 

الرؤية التي طرحها البحث تتمخص في بناء معايير مهنية لممؤسسة تتأطر أولًا بالرؤية 
في الوصول اليها مستقبلا و الرسالة التي تريد تحقيقها الآن  الاستراتيجية التي ترغب المؤسسة

من خلال اهدافها المرحمية توضع جميعاً في اطار تنفيذي حقيقي ومزمن ، وهذا يمزم 
المؤسسات مغادرة آليات تقييم الأداء التقميدي لأنه لا يتماشى مع مبادئها، واعتماد نظام آخر 

 :من خلاليربط  التقييم الذاتي بجودة الاداء 
إيجاد دليل عمل لمتقييم الذاتى: يعرض عممية التقييم الذاتي وأدواته المختمفة،وطرق  -1

كخطوة أولى ومهمة نحو تحقيق الجودة لمؤسساتنا ويفيد العاممين في تصميم  تطبيقه ،
  ومراجعة خطة تحسين الاداء .

 الذاتى، وتحديدلمتعريف بأدوار فريق التقييم  تشكل فريق التقييم الذاتى بالمؤسسة: -2
 خطوات تطبيق مراحل التقييم الذاتى ، ووضع نماذج من أساليب جمع البيانات المستخدمة

 ،والتعريف بالخطوات الإجرائية التي تساعد عمى فى التقييم الذاتي فى ضوء معايير الجودة
 .فى ضوء معايير الجودة تحسين الأداء

 لأداء.وضع خطة لتحسين الأداء فى ضوء أولويات فجوات ا -3
تقرير فريق تقييم الاداء الذاتي يحكم جودة الاداء ويقُوم خطة تحسين الأداء إصدار  -4
إعتمد البحث المنهج الوصفي ، باستخدامه دليل التقييم الذاتي المرفقة فقراته في البحث  .

الحالي ومعايير الجودة الموضوعة وفق الاستراتيجية المتبعة في المؤسسة ،أما 
 توصل اليها البحث : الاستنتاجات التي

تهدف الجودة الى تحقيق رضا عملائها وبالتالي فإن درجة الرضا لديهم تعتبر معيار يمكن  -1
 الحكم من خلاله عمى مستوى الأداء .

إشاعة مبدأ مشاركة العاممين في عمميات اتخاذ القرارات والذي يعطي لجميع الأفراد حق  -2
للأفراد حق المشاركة في وضع نظام تقييم الأداء وكذلك  التقييم الذاتي، كما يمنح هذا المبدأ

 .المشاركة في وضع الأهداف التي سيُقَيَمون في النهاية عمى أساس تحقيقها
اشاعة روح العمل الجماعي من خلال فريق التقييم الذاتي : يؤدي أسموب العمل الجماعي  -3 

 عميه الطريقة التقميدية  في تقييم الاداء.إلى تقييم الأفراد جماعياً وليس فردياً مثمما كانت 
يتميز نظام تقييم الأداء الذاتي بأنه أكثر فعالية وموضوعية وأكثر عدلًا من نظام تقييم  -4

الذي كان يركز عمى مجموعة من الصفات وهي معايير غير ممموسة وبما  -الأداء التقميدي   
ن تقييمه سيكون متحيّزاً ولا يعطي نتائج أن المقيم هو إنسان يميل إلى صفة أكثر من أخرى فإ

 صحيحة .
أسموب التقييم الذاتي يعتمد الحوار البناء بين القائمين بتقييم انفسهم والفريق والمشرفين -5

ن تعدد الجهات القائمة بالتقييم ينتج عنهُ تعدد المعايير المستعممة والذي يعتبر أكثر  والرؤساء، وا 
 .حةفعالية ونتائجه موضوعية وصحي
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 انفصم الاول:أهًيت انبحث
 يـقـديــت انبحث

عد جودة العمل كإتقانو بُ كل شؤكف الحياة أساسان من الأساسيات ، كلقد كجو سبحانو كتعالى إلى أف    
صفتي الحفظ ك العلم أساس لنجاح العامل بُ عملو كسبب لجودة العمل كإتقانو قاؿ تعالى )قاؿ أجعلتٍ 

 سورة يوسف(. 55على خزائن الأرض إني حفيظ عليم( )آية
ن خلاؿ الغاد رؤية ستًاتيجية للتعاطي مع آليات تطبيق التقييم الذابٌ كالجودة إلى يسعى البحث الحالي م

إحداث تطوير نوعي لدكرة العمل بالدؤسسة بما يلائم الدستجدات الإدارية. كيواكب التطورات الساعية 
دين عن طريق لتحقيق التميز بُ كافة العمليات التي تقوـ بها الدؤسسة ، كالدتمثل بُ تحقيق إرضاء الدستفي

إجراء التقييم الذابٌ لجميع الدمارسات الادارية كالتنظيمية فيها، كتبتٍ أسلوب حل الدشكلات بشكل مستمر 
كالأخذ بأساليب العمل الجماعي، كتشكيل فرؽ العمل كجمع البيانات الإحصائية كتوظيفها بشكل مستمر 

داء كالتحستُ كالتطوير الدستمرين لكافة كفعّاؿ كتفويض السلطات كالعمل بالدشاركة كتطوير مقاييس الأ
العمليات ، لزيادة الكفاءة لجميع الإداريتُ بالدؤسسة كتحستُ قنوات الاتصاؿ بتُ الإدارة كالأقساـ ذات 

 الصلة من خلاؿ نظاـ موثق كاضح.
ها من كحيث أف التقييم كالجودة عملية إستًاتيجية إدارية ترتكز على لرموعة من القيم كتستمد طاقة حركت

الدعلومات التي نتمكن بُ إطارىا من توظيف مواىب العاملتُ كاستثمار قدراتهم الفكرية بُ لستلف مستويات 
التنظيم على لضو إبداعي لتحقيق الجودة كالتحستُ الدستمرين للمؤسسة، كبما أف فلسفة كمبادئ الجودة تطبق 

يطرحو ىذا البحث ىو لجميع الدؤسسات بُ الدؤسسات الإنتاجية كالخدمية على حد سواء لذلك فإف ما 
 العاملة بُ الجسم العراقي.

إف نشر الثقافة التنظيمية للجودة كالتقييم الذابٌ كتعميم فلسفتهما بتغيتَ القيم كالسلوؾ السائد كتغيتَ النمط 
ستكوف بهذه الدرحلة مفتاح كمدخل أساسي كطبيعي لتحستُ كجودة العمليات  )التشاركية(الإدارم إلى 

لادارية كالتنظيمية كتخلق حالة من التمكتُ الوظيفي للعاملتُ على لستلف الدستويات تحقيقان للأىداؼ ا
 (.49-43،ص6991الدنشود)مارش،

 أهًيت انبحث
للتقييم الذابٌ دكر فعاؿ كبارز بُ الارتقاء بمستويات الأداء بُ الدؤسسات الدتميزة، بأسلوب علمي قابل      

للقياس كقادر على التعامل بمركنة مع الدتغتَات كالتحديات التي تواجو العمل عبر استحداث آليات جديدة 
 .معها تتأقلم

ن بُ تحديد مواطن الخلل كمعالجتها من خلاؿ تطوير الأداء اف ألعية التقييم الذابٌ بالنسبة للمؤسسات، تكم
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كاستثمار لستلف فرص التحستُ التي تصب بُ ىذا الإطار بما ينعكس إلغابا على دكائر كاقساـ الدؤسسة  
 ككل. 

كتقرير التقييم الذابٌ للعاملتُ يعبر عن جهود فعالة تتسم بالتعاكف كالجهود الدتواصلة بهدؼ ترسيخ فكر التميز  
كيابٌ التقييم الذابٌ بُ إطار دعم الطاقات الوطنية كالسعي .كممارسة أصيلة بُ الدؤسسات التي ينتموف إليها

إلى رفع القيم الالغابية التي تقوـ عليها الدؤسسة، لدا لو من ألعية رئيسة لأم مؤسسة تريد أف تطور من عملها 
قيمتُ مهارات جديدة تدكنهم من كللتقييم الذابٌ ألع.كتزيد من مسالعتها بُ عملية النمو 

ُ
ية بُ اكساب الد

إعداد كتقييم التقارير كافة، كتوفتَ آليات للمقارنة كالدطابقة لشا يكسب رضا الدقيمتُ كالجهات التي يتم 
 .تقييمها على حد سواء

 كيشكل جودة الاداء، بُ زمن الاختناقات الاجتماعية كالتصدعات الحضارية، كاحدا من أكثر الدوضوعات
لجدؿ. فالعمل بُ العراؽ ينبثق من كاقع التخلف كيرتبط بأركمتو الاجتماعية، االادارية إثارة للمناقشة كالحوار ك 

كىو بُ الوقت الذم لػاكؿ فيو أف يتجاكز بنية التخلف التي ينتمي إليها، لغد نفسو بداية أماـ متطلبات 
الانفلات من أسر التخلف الاجتماعي الشامل، البحث عن عوامل الانطلاؽ الذاتية التي تدنحو القدرة على 

جودة  فالمحور الذابٌ، لانطلاؽ الاداء الدتميز يرتسم بُ التكوينات الذاتية ؛ كبُ ىذا السياؽ لؽكن القوؿ بأف
 . (Dressel,1987,PP21-22الاداء تشكل لزور الانطلاؽ الذاتية)

 كالجودة يشكل اليوـ مفهوما مركزيا بُ كتأسيسا على ما تقدـ لؽكن القوؿ بأف مفهوـ التقييم الذابٌ
 الدؤسسات الدتميزة، كبالتالي فإف ىذا الدفهوـ يغطي مستويات الكفاءة كالفاعلية كالأداء لذا .

كإنو لدن البداىة بمكاف، أف نقرّ بأف مرحلة من التحولات الدصتَية قد حدثت بُ لستلف لرالات الحياة 
دكرة التحديات التي نواجهها حيث نعيش كضعيات تارلؼية صعبة  كميادينها، كىذا يدعونا الى البحث بُ

. كىذه التحديات الدصتَية  كمعقدة التكوين، تدفعنا خارج مدار الدكر الحضارم الذم لغب أف لضققو اليوـ
اكؿ ماتقوـ بو ىو لزاصرتها للمؤسسات لتنأل بها عن لشارسة دكرىا الفاعل بُ عصر العولدة كالديديا، 

عاني من حالة تصدع بُ بنيتها كدكرىا ككظيفتها كقدرتها على الدناكرة كالدشاركة كالتأثتَ بُ الحياة فالدؤسسات ت
 المجتمعية بُ اتجاه النقلة الحضارية لمجتمعات لزاصرة بالتخلف كالتدىور كمدانة بالقصور.
شاركتُ بُ ىذا الدؤتدر  كبُ دائرة ىذه الدناشدة تجاكبت كزارة النفط بُ عقد مؤتدرىا ىذا كلبى الباحثتُ الد

كصفوة منتخبة من الدفكرين النداء فشمركا السواعد بحثا كنقدا كتحليلا لواقع الدؤسسات العراقية كسبل 
الارتقاء بها لاثبات قدرتها على الدناكرة التارلؼية بُ اتجاه العمل على صوغ البناء الحضارم للإنساف كالمجتم 

 ألفيتها الثالثة كانقطعت ىذه الصفوة إلى العمل العلمي الفعاؿ لتقدنً العراقي بُ دكرة الحضارة الإنسانية بُ
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صورة علمية لواقع الجودة كضماناتها من منطلق راسخ ىو بأف تطوير الاداء كالانتقاؿ بو من حالة الاحتقاف 
 كالتصدع تستوجب بالضركرة دراستو كتحليلو ككضع الاستًاتيجيات الناظمة لحركتو ككظيفتو الحضارية.

أف الدعايتَ التقييمية تختلف كما ك نوعا أيضا باختلاؼ نوعية الدؤسسة القائمة على ضماف الجودة حيث يتم  
بُ تحقيق معايتَىا ك أىدافها، ك يليها  "فشل"إصدار الأحكاـ على الدؤسسات بُ أربع مستويات: أقلها 

ودة بُ دلالتها الأكلى تشمل كل فالج بٍ "مصادقة مع ثناء" ك " لظوذجية ".كبُ ىذا دلالتتُ، "مصادقة"
عملية منظمة لتفحص النوعية بناء على لائحة من الدعايتَ الدتفق عليها على الدستول الوطتٍ ، كتغطي ىذه 
الدعايتَ مكونات النوعية بُ الدؤسسة الدعنية؛ أما الدلالة الثانية للجودة فإنها تتجلى بُ التقييم الذابٌ الذم 

 ء الدؤسسة بما ىو مطلوب منها كفق الدعايتَ المحددة.يفضي إلى التأكد من كفا
كيبقى باب التفكتَ بُ موضوع التقييم الذابٌ ك الجودة مفتوحا على مصراعيو، ليولد إحساسا متناميا 

 بالدسؤكلية الدافعة إلى مزيد من الازدىار كالتكامل بُ دكر ككظيفة الدؤسسات العراقية.
 أهداف انبحث

كخطوة  للتقييم الذاتى:يعرض عملية التقييم الذابٌ كأدكاتو الدختلفة،كطرؽ تطبيقو ،إلغاد دليل عمل  -6
أكلى كمهمة لضو تحقيق الجودة بَ مؤسساتنا كحتى يستفيد منو جميع العاملتُ بُ تصميم كمراجعة خطة 

  تحستُ الاداء 
كتحديد خطوات تطبيق للتعريف بأدكار فريق التقييم الذاتى،  تشكل فريق التقييم الذاتى بالدؤسسة: -2

مراحل التقييم الذاتى ، ككضع لظاذج من أساليب جمع البيانات الدستخدمة بَ التقييم الذابٌ بَ ضوء معايتَ 
 .بَ ضوء معايتَ الجودة ،كالتعريف بالخطوات الإجرائية التي تساعد على تحستُ الأداء الجودة

 الأداء. كضع خطة لتحستُ الأداء بَ ضوء أكلويات فجوات -4
 .إصدارتقرير فريق تقييم الاداء الذابٌ لػكم جودة الاداء كيقُوـ خطة تحستُ الأداء  -3

 ينهجيت انبحث
الجودة  إعتمد البحث الدنهج الوصفي ، باستخدامو دليل التقييم الذابٌ الدرفقة فقراتو بُ البحث الحالي كمعايتَ

  .بُ الدؤسسة
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 انفصم انثاني:الاطار اننظزي
 انخقييى انذاحي

بالتقييم الذابٌ لرموعة الخطوات الإجرائية التي يقوـ بها فريق التقييم الذابٌ لتقييم مؤسساتهم يقصد      
بأنفسهم استنادان الى معايتَ التقييم الذابٌ كذلك من خلاؿ جمع البيانات عن الاداء بُ الوضع الحالي كمقارنتو 

 بمعايتَ 
فهو عملية مستمرة بُ تحديد لظو الشخصية كالتقدـ، كالتي  .كيعرؼ كوسيلة لشخص يرل نفسوالتقييم الذابٌ.

 لؽكن أف ترفع أك تخفض من سلوؾ الآخرين اتجاىو ، كلظوذج التقييم الذابٌ يفتًض أمرين:
 لزاكلة الشخص الحفاظ على ذاتو.  -
 تأثر التقييم الذابٌ بالعلاقات مع الآخرين. -

و عملية تقييم فعالياتو من خلاؿ جمع الدعلومات عن أدائو الدقصود بالتقييم الذابٌ أف يتولى الدوظف بنفس
كلزاكلة الإفادة منها بُ تطوير نفسو ، إذ تصمم لظاذج موجهة للقياـ بذلك تتضمن النقاط كالعناصر التي 
توضع بُ الحسباف عند إجراء عملية التقييم الذابٌ .أف ىذا النوع من التقييم يستخدـ لغايات التعلم كتطوير 

كليس لغايات التًقية أك زيادة الراتب أك غتَىا من شؤكف التوظيف. كقد اتجهت بعض الدنظمات إلى الذات 
تجربة قياـ الدوظف بتقييم أدائو أكلان بٍ مناقشة ىذا التقييم مع رؤسائو فيما بعد ، كقد أظهرت العديد من ىذه 

 التجارب صلاحيتها كالغابيتها كالتي لؽكن تلخيصها بالآبٌ: 
 : أف يضعف التقييم الذابٌ النزعة الدفاعية لدل الدوظف كما لؼفف من ميولو التبريرية. )أكلان(

 كالقدرة على الرقابة الداخلية.  )ثانيان( : أنو يقوم الشعور بالدسؤكلية
)ثالثان( : يعمل على تحستُ أداء الدوظف الذم يكوف مستول أدائو متدنيان.كمن عيوب ىذه التقيمات أنها 

 (.P32,1988,P Tesser-34) لتساىل أكثر من التقييم الذم لغرم من جهات أخرلتديل الى ا
اف نظرية التقييم الذابٌ تشتَ إلى تناقضات بتُ شخصتُ كتهدؼ إلى الحفاظ عليهم من خلاؿ تثبيت شعور 

تعريف حالة الاشباع الوظيفي بأنها حالة  جيد نفسيا طواؿ عملية الدقارنة مع الشخص الآخر.حيث بً
 عاطفية لشتعة ناجمة عن استحساف الدرء لوظيفتو، انطباع الفرد الالغابى تجاه كظيفتو، شعور الفرد تجاه كظيفتو. 

( إلى الاشباع الوظيفي بأنو موقف بُ حتُ أكضح إلى ضركرة تركيز  (Weiss,1986أشار           
م الدعرفية كالتي تشمل التأثتَ )العاطفة(، الدعتقدات كالسلوكيات. كقد بتُ ىذا الباحثتُ على جوانب التقيي

 التعريف قدرة الأفراد على تكوين مواقف تجاه كظائفهم من خلاؿ مراعاة مشاعرىم كمعتقداتهم كسلوكهم.
  ل نفسوكاشارت نظريات الرضا الوظيفي التي تقوـ على الانسجاـ بتُ الشخصية الدطلوبة للعمل كبيئة العم

كيعد الانسجاـ العامل الرئيس بُ تفستَ تكيف الفرد مع بيئة العمل كما يتجسد بُ شعوره بالرضا كالقناعة 
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كالانتاجية: حيث لا لؽكن فصلهما ، كالحذؽ  أما نظرية الامور الدتعددة، كالثقة. كالاستقرار بُ الوظيفة
:  لدقة كالتهذيب كحدة الذىن ، كالألفة كالدودة: كىنا لغب أف تكوف الدمارسة بُ العمل تتسم با كالدهارة

تعتمد عليها الرابطة الدشتًكة بُ الحياة كما يتًتب على ذلك من عيش آمن كحياة مطمئنة كاىتماـ ، كدعم 
للناس الآخرين كإقامة علاقات اجتماعية متينة كصداقات حميمة . كىكذا تعبر النظريات السابقة عن 

ابها ، كىي تحاكؿ تفستَ السلوؾ الإنساني كدافعيتو كرضاه كطرؽ تحفيزه كجهات النظر الدتعددة لأصح
 (.39-35،ص6996)جلاؿ،للوصوؿ إلى أداء سليم كإنتاجية مرضية 

 كالنظريات التي تناكلت التقييم الذابٌ لؽكن توضيحها بالآبٌ:

 نظرية التأثير -1
للتقييم الذابٌ. حيث تقوـ تلك النظرية ( لنظرية التأثتَ اشهر لظوذج 6991يعتبر تصنيف )إدكين لوؾ،     

على الفرؽ بتُ ما يريده الفرد من خلاؿ كظيفتو كبتُ ما ىو كائن بالفعل. كذلك فإف النظرية تقوـ على أحد 
كجوه القيم مثل درجة الاستقلالية بُ موقف ما بتُ مدل ارتياح الدعتدلتُ كالراضتُ عن الوظيفة كارتياحهم 

ا تستوبُ أك تلبى التوقعات عندىم( كسلبان )عندما لا تلبى التوقعات(، فإذا ما قاـ ىذا ينعكس إلغابان )عندم
أحد العاملتُ كلنفرض )س( بتقييم أحد جوانب عملو بُ حتُ لم يكتًث العامل )ص( مثلا، عندئذ لػقق 
العامل )س( درجة عاليو من الاشباع بمكانتو بُ عملو كالتي تتطلب درجة عالية من الاستقلالية 

(wool,1990,PP55-57.) 

 نظرية الميول -2
تعد نظرية الديوؿ أحد النظريات الدعركفة بُ لراؿ الاشباع الوظيفى. بل ىي نظرية عامة للغاية توحي بأف      

  التصرفات الفطرية للناس تسبب لديهم ميوؿ لضو تحقيق مستول معتُ من الارتياح، بغض النظر عن الوظيفة 
فستَ الرضا الوظيفي بُ ضوء الأدلة التي تديل إلى أف تكوف مستقرة على مر ىذا النهج أصبح ملحوظا عند ت

الزمن كعبر الدهن كالوظائف. كما أكد الباحثوف على أف التوائم الدتطابقة لديهم نفس مستويات الاشباع 
عرضها كيعد لظوذج التقييم الذاتى للجوىر أحد أىم النماذج التي تضيق نطاؽ نظرية الديوؿ، كالتي .الوظيفى

(. كالتي اشار فيها الى اف ىناؾ أربعة لزاكر للتقييمات الذاتية التي تحدد الرضا 6991)تيموثى ، 
تقر ىذه النظرية على أف الدستويات العليا كالعصابية،ك  ،موقع السيطرةك  ،كالفاعلية  ،احتًاـ الذات : الوظيفي

من احتًاـ الذات )قيمة الدرء بذاتو( كفاعلية الذات العامة)الؽاف الدرء بقدراتو( يؤدياف إلى مزيد من الاشباع 
. بالإضافة إلى امتلاؾ الفرد قوة تحكم داخلية)الؽاف الدرء بالسيطرة التامة على لرريات حياتو، مواجها الوظيفى

http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D8%A7%D8%AD%D8%AA%D8%B1%D8%A7%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%B0%D8%A7%D8%AA&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%88%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%85%D9%88%D9%82%D8%B9_%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8%B7%D8%B1%D8%A9&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B5%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9.&action=edit&redlink=1
http://ar.wikipedia.org/w/index.php?title=%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%B5%D8%A7%D8%A8%D9%8A%D8%A9.&action=edit&redlink=1
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ضغوط الحياة الخارجية التي تسيطر بطبيعة الحاؿ على الحياة( يؤدياف بالضركرة إلى مزيد من الاشباع كأختَا، 
 (.wool,1990,PP34-35)تؤدل مستويات العصابية الدنخفضة إلى مزيد من الاشباع الوظيفى

 نموذج خصائص الوظيفة -3
( لظوذجا لخصاص الوظيفة، كالذم يتم تطبيقو كهيكل لدراسة مدل تأثتَ 6995اقتًح )ىاكماف كأكلدىاـ ،

خصائص كظيفة ما على لسرجات العمل بُ حد ذاتو، بما بُ ذلك الاشباع الوظيفى. حيث يشتَ النموذج 
نوع الدهارة، ألعية الدهاـ، دلالة الدهاـ، الاستقلاؿ الذاتى، كالتغذية الدرتدة( إلى خمسة خصائص لشيزة للوظيفة )ت

كالتي بدكرىا تعكس ثلاث حالات نفسية )الخبرة الدتأنية، الدسؤكلية التامة عن الدخرجات، الدراية التامة 
 العمل، الدافعية بالنتائج المحددة(، لشا يؤثر على لسرجات العمل ككل)الاشباع الوظيفى، ظاىرة الغياب عن

الخ(. كمن بٍ تكوف الخمسة خصائص سجلا لزتملا لدافعية الوظيفة، كالذم لؽكن استخدامو كمعيار لتأثتَ 
  (.18-91،ص6919ابو حطب،الوظيفة على اتجاىات كسلوكيات العاملتُ)

 نظرية التقييم الذاتي-4

فالدبادئ الأساسية لتيسر لظوذج التقييم الذابٌ تشتَ ىذه النظرية الى احتًاـ الذات كعلاقتو بالتقييم الذابٌ 
 لػدد ألعية ما إذا كاف تفكتَنا سيقودنا الى صيانة ذكاتنا كىذا نابع من: كصيانة الذات

الألعية الدنخفضة بالذات ستزيد من أداء الطرؼ الآخر، كبفعل التقييم الذابٌ، يسمح للطرؼ الآخر  - أ
لتي سيجتٍ الطرؼ الآخر منها الارباح على الصعيد بالتفوؽ كىذا سيولد ظاىرة )الانعكاس( ، ا

 الدهتٍ.
الألعية العالية بالذات بالاضافة الى انها ستزيد من أداء الطرؼ الآخر، لا اف االتقييم الذابٌ  - ب

سيقلل منها لأف ىناؾ مقارنة مع الشخص الآخر،كىذا سيولد ظاىرة 
 ( يوضح ذلك:6كالشكل) ( Fiske,2004,PP121-123)الدقارنة()

 
 ( مفهوم نظرية التقييم الذاتي1الشكل)                                 
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 انخقييى انذاحي وتحسين الأداء:
يعتبر التقييم الذابٌ ركيزة أساسية من أجل تحستُ الأداء كذلك عن طريق قياس أداء الفرد كالدؤسسة. كتؤكد 
الجودة على التقييم الذابٌ كطريق يؤدم إلى التحستُ الدستمر. كيفسر الباحثوف ألعية التقييم الذابٌ بُ 

ساسي بتُ الأفراد الناجحتُ كالأفراد غتَ الدؤسسات التي تتبع نظاـ إدارة الجودة بالقوؿ بأف ) الفارؽ الأ
الناجحتُ ىو أف الأفراد الناجحتُ غالبان ما يقوموف بتقييم سلوكهم مع المحاكلة الدائمة لتحستُ ما يقوموف 
بو( . أما الأفراد غتَ الناجحتُ فغالبان ما يقوموف بتقييم سلوؾ الآخرين ، كيقضوف كقتهم بُ الانتقاد 

ـ بُ لزاكلة لإجبارىم على تحستُ ما يقوموف بو، لذا فإف الجودة بُ حاجة إلى كالشكول كإصدار الأحكا
أفراد ناجحتُ يقيموف سلوكهم قبل أف يقيموا سلوؾ الآخرين ، كلػسنوا من أدائهم قبل أف يطالبوا بتحستُ 

 أداء الغتَ.
تي تتبع إدارة الجودة من إف لشارسة التقييم الذابٌ على مستول الأفراد كعلى مستول الدؤسسة بُ الدؤسسات ال

شأنو أف يثتَ العديد من القضايا ذات الصلة الدباشرة بتحستُ الأداء، كمنو على سبيل الدثاؿ لا الحصر، 
قضايا التدريب، كدكائر أك حلقات الجودة، كالبحوث العلمية، كالاتصاؿ كغتَىا. كىذا من شأنو أف لغعل 

ليات كالأنظمة جميعان مكرستُ من أجل تحستُ دائم الدؤسسة مؤسسة تعلم بحيث يكوف الأفراد كالعم
 متواصل.

كبالإضافة إلى ذلك فإف التقييم الذابٌ على مستول الإدارة العليا غالبان ما يؤدم إلى أف تتبتٌ الإدارة لعب 
 دكرين ىامتُ يضافاف إلى أدكارىا الدتعددة كىي:

 فيها الدشكلات.توفتَ الإدارة الدناسبة للازمات بُ المجالات التي تنشأ  -
 تطوير كتنمية العاملتُ الذين يسعوف بطريقة إلغابية لضو الفرص التي تنقلهم إلى أسلوب آخر للتشغيل. -

كىناؾ العديد من النماذج التي لؽكن الاستعانة بها بُ إجراء عملية التقييم الذابٌ مثل: لظوذج التفوؽ 
 .(Tesser,1988,PP22-24الاكربي)

 
    
 
 
 
 
 
 

 ( نموذج التفوق الاوربي2الشكل )

السياسات 

 ستراتيجياتوالا

 الموارد

 رضا العملاء العمليات

 رضا المجتمع

 إدارة الأفراد
رضــــا 

 العاملين

القياد نتائج المؤسسة

 ة
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 يفهىو الجىدة
يعد مفهوـ الجودة مفهوما إداريا يقوـ على لرموعة من الدبادئ كالأفكار التي لؽكن لأم إدارة أف تتبناه من 
أجل تحقيق أفضل أداء لشكن.فالتحديات التي تشهدىا منظمات الأعماؿ بُ المجتمع الإنساني الدعاصر تقتًف 

ة كسلاح تنافسي رئيسي بُ ىذا بالجوانب النوعية على الصعيدين السلعي كالخدمي، كتستخدـ النوعي
الاتجاه، كقد بً الاىتماـ بالإطار الفسلفي كالفكرم للجودة ، حيث أف ىذا الدفهوـ يؤشر ثلاث مرتكزات 

 ىادفة بُ ىذا المجاؿ كىي:
 تحقيق رضا طالب الخدمة اك الدستهلك. .6
 مسالعة العاملتُ بُ الدؤسسة. .2
 (.92، ص2888الخدمة( )جابلونسكي،استمرار التحسن كالتطوير بُ الجودة )السلعة أك  .4

كعرفت الجودة على"أنها الفلسفة الإدارية للمؤسسة التي تدرؾ من خلالذا تحقيق كل من احتياجات 
 الدستهلك، ككذلك تحقيق أىداؼ الدشركع معان") كجهة النظر البريطانية(.

كىي أساليب كمية  كالجودة " فلسفة كخطوط عريضة كمبادئ تدؿ كترشد الدؤسسة لتحقيق تطور مستمر
بالإضافة إلى الدوارد البشرية التي تحسن استخداـ الدوارد الدتاحة ككذلك الخدمات بحيث أف كافة العمليات 

 داخل الدؤسسة تسعى لأف تحقق إشباع حاجات الدستهلكتُ الحاليتُ كالدرتقبتُ") كجهة النظر الأمريكية(. 
لى كفاءة كفاعلية الدشركع كذلك لػمي الدؤسسة كيقودىا اننا نلاحظ من خلاؿ التعريفتُ اف الأكؿ يركز ع

إلى التميز من خلاؿ تلبية احتياجات الدستهلك الذم يتحقق من خلالو أىداؼ الدؤسسة أك الدشركع.أما 
التعريف الثاني فيؤكد على أنها فلسفة كمبادئ تقود إلى تطور مستمر، كأف كافة العمليات تسعى لتحقيق 

 الية كالدستقبلية.حاجات الدستهلكتُ الح
( بانها تدثل الدنهجية الدؤسسة لضماف ستَ النشاطات التي بً التخطيط لذا Crosbyكعرفها كركسبي )

مسبقان حيث أنها الأسلوب الأمثل الذم يساعد على منع كتجنب الدشكلات من خلاؿ العمل على تحفيز 
 لدوارد الدادية كالبشرية بكفاءة عالية.كتشجيع السلوؾ الإدارم التنظيمي الأمثل بُ الأداء باستخداـ ا

: فقد عرفاىا بأنها الطريقة التي تستطيع من خلالذا الدؤسسة من تحستُ 1992أما كل من برككا كبرككا 
الأداء بشكل مستمر بُ كافة مستويات العمل التشغيلي كذلك بالاستخداـ الأمثل للموارد البشرية كالدادية 

 عاريف الجودة لؽكن استنتاج ما يلي:الدتاحة،كمن خلاؿ ما كرد من ت
 أنها فلسفة كمبادئ تسعى إلى التحستُ كالتطوير الدستمرين. .6
 تحقيق رضا الدستهلك ككذلك تحقيق أىداؼ الدؤسسة. .2
 تسعى إلى تحقيق الاستخداـ الأمثل للموارد البشرية كالدادية. .4
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فهم حاجة أف الدؤسسة تعمل داخل المجتمع من خلاؿ خدمتو فهي تسعى كباستمرار ل .3
 .(Crosby,1979,PP89-90العميل)

( سبعة أسئلة شكلت إجاباتها تحليلان متكاملان لدفهوـ الجودة،لا تخرج  6999ىذا كقد طرح )كيليامز، 
 -الإجابات عن ما طرحو جابلونسكي بُ اف:

الدبادئ التي إف الجودة أصبحت اليوـ من الدفاىيم الدعتمدة بُ العالم أجمع. كإف الجودة مفهوم عابر؟-1
 تحقق الجودة قد أثبتت لصاحها بمركر الوقت.

إف الجودة تعبر عن كل ىذه الأشياء. أنها الجودة عملية أم تقنية أم أسلوب إدارة أم هدف أم إدارة؟-2
أسلوب القيادة الذم ينشئ فلسفة تنظيمية تساعد على تحقيق أعلى درجة لشكنة من الجودة بُ الإنتاج 

 كالخدمات.
إف الشركات الدتوسطة ىي أفضل الأماكن الصالحة لتطبيق ة هدف واقعي للشركة المتوسطة؟الجود-3

 الجودة. عندما يتم تطبيقها بشكل مناسب فإف مبادئها سوؼ تضيف بالفعل قيمة كجودة لأم شركة كانت.
 دمي ف الجودة تعتٍ تحقيق أعلى جودة لشكنة بُ الإنتاج السلعي كالخالجودة تعني الجودة التامة؟إ-4

كفقان للظركؼ التي تخضع لذا الدؤسسة. الجودة تعتٍ أنها ليست ىدفان لزددان لضققو كلضتفل بو بٍ ننساه، بل تعبر 
 الجودة عن ىدؼ متغتَ، كىو التحستُ باستمرار.

 إف العامل المحدد الوحيد لتطبيق الجودة ىو التزاـ جميع أفراد الدؤسسة.الجودة تستحق كل هذا الجهد؟-5
الجودة عندما يريد الأفراد ذلك، كتفشل عندما لا يظهر الأفراد عزمهم كالتزامهم بمبادئها. فالجودة كتنجح 

 تستحق ىذا الجهد.
يظهر الفرؽ بُ مدل اندماج فلسفة الجودة مع بنية الفرق بين التركيز على الجودة و الجودة؟-6

 كأف الجودة عملية طويلة الأمد.الدؤسسة. كإف التًكيز على الجودة عملية مؤقتة بُ أغلب الأحياف 
تعريف فلسفة الدؤسسة لكل فرد فيها، كما تعمل على تحقيق دائم لرضا العميل  مفهوم الجودة يعني؟-7

من خلاؿ دمج الأدكات كالتقنيات كالتدريب ليشمل تحسنان مستمران بُ العمليات داخل الدؤسسة لشا سيؤدم 
تلخيص مفهوم الجودة من وجهة نظر ريتشارد وليامز كما ويمكن إلى منتجات كخدمات عالية الجودة.

 يلي:
أنها أسلوب قيادم ينشئ فلسفة تنظيمية تساعد على تحقيق أعلى درجة لشكنة لجودة السلع كالخدمات 
كتسعى إلى إدماج فلسفتها ببنية الدؤسسة، كأف لصاحها يتوقف على قناعة أفراد الدؤسسة بمبادئها. كإف مبادئها 

ل قيمة كجودة للمؤسسة كقد أثبتت مبادئها لصاحان مستمران لأنها تسعى كبصورة مستمرة إلى تضيف بالفع
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تحقيق رضا العميل الداخلي كالخارجي من خلاؿ دمج الأدكات كالتقنيات كالتدريب الذم يؤدم إلى خدمات 
 كمنتجات عالية الجودة.

ارية التي تتباين بشأنو الدفاىيم كالأفكار كفقان كيشتَ جابلونسكي إلى أف مفهوـ الجودة كغتَه من الدفاىيم الإد
لزاكية النظر من قبل ىذا أك ذاؾ، إلا أف ىذا التباين الشكلي بُ الدفاىيم يكاد يكوف متماثلان بُ الدضامتُ 
الذادفة إذ أنو يتمحور حوؿ الذدؼ الذم تسعى لتحقيقو الدؤسسة كالذم يتمثل بالدستهلك من خلاؿ تفاعل  

لفاعلة بُ الدؤسسة. إف الجودة تعتٍ الإسهاـ الفعاؿ للنظاـ الإدارم كالتنظيمي بكافة عناصره كافة الأطراؼ ا
بُ تحقيق الكفاءة الاستثمارية للموارد الدتاحة من مادة أكلية كمعدات كقول بشرية كمعلوماتية كإدارة 

الدؤسسة الذم يتًكز بُ كإستًاتيجية كمعايتَ كمواصفات .. ألخ، بحيث تسهم جميعان بُ السعي لتحقيق ىدؼ 
تحقيق الإشباع الأمثل للمستهلك الأختَ من خلاؿ تقدنً السلع كالخدمات بالدواصفات القياسية ذات 

 (.19-15،ص6999النوعية الجيدة)كليامز،
 كلؽكن التعبتَ عن ىذه النظرة الشمولية بالشكل التالي كما يقتًحو جابلونسكي:

 
 ( النظرة الشمولية لكل الأطراف في تحقيق أهداف المؤسسة3الشكل)

أف الدؤسسة لا لؽكن أف تحقق رضا العميل الداخلي كالخارجي إلا إذا ثبتت الدؤسسة القيم كالدبادئ التي لغب 
ودة كىذا ما يطلق عليو بالثقافة أف تسود جميع أفرادىا لتتمكن من تطبيق فلسفة كمفهوـ كمبادئ الج

 التنظيمية.
 إف الذدؼ الرئيسي بُ الجودة ىو رضا جميع الدستفيدين ،كمن الدمكن تدثيل الدرتكزات الفكرية بالآبٌ:
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 . ثقافة الجودة.2                    فلسفة الجودة. .6
 . التقييم الذابٌ.3       .  تحديد الأىداؼ بشكل كاضح كدقيق. 4
 . متطلبات سوؽ العمل.1            ات الاداء الدناسبة.إستًاتيجي .5
 .  استمرارية التطوير كالتحستُ.9

 -أما مكونات نظاـ الجودة: فتتمثل:
 القيادة التشاركية. .6
 (.39-33،ص6991تونسيند،مسالعة العاملتُ )الكادر الإدارم كالكادر الفتٍ() .2

 يخطهباث حطبيق الجىدة في المؤسست 
 كالتفهم الكامل كالالتزاـ من قبل الدسؤلتُ.القناعة الكاملة  .6
 إشاعة الثقافة التنظيمية كالدناخ التنظيمي الخاص بالجودة بُ الدؤسسة. .2
 التعليم كالتدريب الدستمرين لكافة الأفراد بُ الدؤسسة. .4
 التنسيق كتفعيل الاتصاؿ بتُ الإدارات كالأقساـ على الدستويتُ الأفقي كالعمودم. .3
 كجميع الأفراد العاملتُ بُ جهود تحستُ جودة العمليات. مشاركة جميع الجهات .5
 تأسيس نظاـ معلومات دقيق كفعاؿ للجودة. .1

 إف الدبادئ السابقة تؤثر كبشكل مباشر على عناصر تحقيق الجودة كالتي لؽكن تلخيصها بالأمور التالية:
 تطبيق مبادئ الجودة. .6
 مشاركة الجميع بُ عملية التحستُ الدستمرة. .2
 كتوضيح إجراء العمل أك ما تطلق عليو بالإجراءات التنظيمية.تحديد  .4

إف الدبادئ السابقة كعناصر تحقيق الجودة تؤدم إلى تحقيق الذدؼ الأساسي الا كىو رضا الدستفيد كالدتمثل 
 ( .16-99،ص6996بالافراد كالمجتمع المحلي كسوؽ العمل كالتحستُ الدستمر بُ عناصر العمل كافة)مور،

( لزكات تصف خصائص نظاـ إدارة الدؤسسات بصورة شاملة كمؤشرات جودة 9ـ الجودة من )يتكوف نظا
 ، كفيما يلي شرح موجز لكل لزك.

تختص الإدارة الستًاتيجية بُ رسم السياسة :Strategic Management.الإدارة الستًاتيجية 6
الوثيقة الرئيسية بُ ىذا الدؤشر ىي  العامة للمؤسسة كبناء الخطط التي تحدد الإتجاه العاـ للمؤسسة. كتعتبر

توضع ىذه الخطة مع بداية كل عاـ مع الأخذ بنظر  خطة العمل كما يطلق عليها أيضان الخطة الستًاتيجية،
الاعتبار  البعد الإستًاتيجي لذا )التفكتَ الإستًاتيجي( الدبتٍ على الأسئلة الثلاث التالية:أين لضن الآف ؟ ،إلى 

 كيف نصل إلى ما نريد؟أين نريد أف نصل ؟،
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كينبغي أف تتضمن رؤية كرسالة ، كأىداؼ يراد تحقيقها، كمؤشرات للأداء بجانب الأكلويات كالدصادر 
الدطلوبة لتنفيذ الخطة، كالعنصر الأساسي بُ بناء الخطة، ىو حاجات العاملتُ كالدتعاملتُ ، كما يتوجب أف 

 نظاـ الجودة.تشمل خطة العمل جميع الدؤشرات التي يتألف منها 
:كلؼتص ىذا الدؤشر بمدل قدرة الدؤسسة على توفتَ Quality Management.نوعية الجودة 2

 الخدمة اك الدنتج التي تحقق توقعات الدستفيدين من الدؤسسة .
:يسعى ىذا الدؤشر إلى تحديد Marketing & Customer care.التسويق كرعاية العميل 4

 يرضي حاجات العملاء كسوؽ العمل. حاجات سوؽ العمل بغرض تقدنً ما 
:يضمن ىذا الدؤشر Human Resources Development.تطوير الدوارد البشرية 3

التدريب الدستمر للموارد البشرية بما لغعل جميع العاملتُ قادرين على أداء عملهم بفاعلية كإنتاجية عالية. 
 أعمالذم بصورة صحيحة. بمعتٌ أف يصبح جميع العاملتُ لديهم الكفاية الكاملة لأداء

:ضماف تكافؤ الفرص لجميع العاملتُ بُ الدؤسسة كبما Equal Opportunity.تكافؤ الفرص 5
 يعزز الشعور بالرضا لشا يؤدم إلى تحستُ الإنتاجية.

 :ضماف كجود بيئة صحية آمنة لجميع العاملتُ بُ الدؤسسة.Health & Safety.الصحة كالسلامة 1
:كينص ىذا الدؤشر على Communication & Administration.الاتصاؿ كالإدارة 9

أف إدارة الدؤسسة تسعى إلى تحقيق احتياجات العاملتُ بها كانتقاؿ الدعلومات بصورة انسيابية على الدستويتُ 
 (.19-18،ص 6991الأفقي كالعمودم)اتكنسوف،

 انفصم انثانث:انزؤيت انستراحيجيت
القائم على أنشطة كبرامج الدؤسسات ىي نقطة الانطلاؽ الأكلى، بل كالخطوة  التقييم الذابٌ تعد عملية      

الأساسية التي لا مناص عنها بُ تحقيق الرؤية الستًاتيجية للمؤسسات الدكلة الدتميزة لضماف الجودة 
 كتحسينها.مع ملاحظة أف ىذه العملية لابد أف تأخذ بُ الحسباف ثلاثة شركط  أساسية ىي:

لابد أف تكوف عملية التقييم الذابٌ عملية شاملة  يتم فيها تقييم جميع جوانب الدؤسسة  :الشمولية  -6
كبرالرها بما بُ ذلك الدرافق كالتجهيزات كالخدمات كالإجراءات الإدارية الدتبعة فيها.   كىذه العملية لغب أف 

علقة بكل نشاط من أنشطة تنفذ بصورة متناسقة مع التًكيز بُ عمليات التقييم على معايتَ الأداء الدت
 الدؤسسة الذامة.

:  تقوـ الدؤسسة بوضع خطة كاضحة كموضوعية من حيث تحديد الجدكؿ الزمتٍ كالدهاـ التخطيط -2
كالأدكار كالوظائف الدناطة بالأفراد كالاقساـ كالدكائر داخل الدؤسسة )كخارجها إف كجد( كذلك من أجل 

 ؤسسة . ضماف أف تكوف الاستًاتيجيات الدستخدمة  مناسبة كفعالة لتحقيق الأىداؼ المحددة  من قبل الد
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: التنوع بتُ الدؤسسات سينعكس بدكره  بدرجات متفاكتة على عملية تنفيذ التقييم التنوع في التطبيق  -3
 الذابٌ داخل ىذه الدؤسسات كفق ما تدليو طبيعة كل مؤسسة كظركفها الداخلية. 

ا للادارة كمصدرا للشعور تبدأ الخطوة الاكلى بُ الادارة الستًاتيجية بصياغة رؤية شاملة لتكوف منظورا مستقبلي
،اف  بالأنتماء كالولاء بالنسبة للعاملتُ . كتتضمن اكثر الدعاني كالآفاؽ أتساعا بُ الزمن كتوجها لضو الدستقبل

جميع الدؤسسات الدتميزة لم تحقق الصازاتها العظيمة بلا رؤية كاضحة طموحة ، الى جانب الادارة الكبتَة بُ 
، كمؤسسات قادرة  نفيذ الستًاتيجيات الدميزة لتجسيد تلك الرؤية الدنشودةصنع القرار كالعمل كصياغة كت

بادارتها  على تحفيز الآخرين لضو التوجو للغرض الدشتًؾ فهي صاحبة الرؤية ك الالذاـ كقادرة على تحويل الرؤية 
  (.Shermerhorn,1999,p262الى نتائج ملموسة)

كمصلحتها ، كتزكدىا بنظرة باناركمية عن ) الى اين نذىب ( كالرؤية الستًاتيجية تعكس طموحات الدؤسسة 
كتعطي اشراقات حوؿ مستقبل خططها ، انها تتًجم الغرض البعيد الأمد ، كتجسد ىوية الدؤسسة . كما أنها  

 (.Thompson & Strickland ,2003,p 6) ترسم مسارا ستًاتيجيا لذا من اجل أتباعو
تمييز بالدقارنة مع مؤسسات مشابهة لذا بُ الاختصاص اك مع غتَىا على ككفق رؤية الدؤسسة للوصوؿ الى ال
 سبيل التفوؽ ،لغب القياـ بالآبٌ:

 تشكيل فرق التقييم الذاتي والجودة بحسب الآتي:-أولً 
 فريق التخطيط كالتطوير: للتخطيط الاستًاتيجي كتخطيط كتنفيذ الخطة السنوية. .6
 لخطة كتقييمها كاقتًاح سبل تعديل الالضرافات بُ مسار الخطة .فريق التقييم الذابٌ: لدتابعة تنفيذ ا .2
فريق التوثيق كالتدقيق: كينحصر عملو بجمع البيانات كتدقيق صحتها كتقدلؽها إلى فريق التخطيط  .4

كالتطوير إذ لا لؽكن أف تكوف عمليو تخطيطو من دكف بيانات إحصائية دقيقة. ككذلك توثيق 
 .(Tesser,2001,PP90-93سة)العمليات التي تجرم بُ الدؤس

 تحديد مهام اختصاصي الجودة بالآتي :-ثانياً 
 يشارؾ بُ كضع الخطة الستًاتيجية كالخطط التشغيلية كخطط الدتابعة. .6
 يتحقق من تطبيق دليل ضماف الجودة. .2
 يقود فرؽ التدقيق الداخلي. .4
 يعد خطة التدقيق الداخلي. .3
 دكرية.يشارؾ بُ تطوير دليل ضماف الجودة بصورة  .5
 ينسق أعماؿ التوثيق كحفظ الأدلة الثبوتية الخاصة بمنظومة الجودة. .1
 يعد التقارير الدكرية حوؿ فاعلية تطبيق نظاـ الجودة بالدؤسسة. .9
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 يشارؾ بُ تقييم كتقييم كتطوير دكرة العمل بُ الدؤسسة. .1
دة كيتأكد من  يشرؼ على تحديد الاحتياجات التدريبية للعاملتُ فيما يتعلق بتطبيق منظومة الجو  .9

 كفاءاتهم لتنفيذ الأعماؿ الدوكلة إليهم.
-624،ص288يقود برامج تدريب بُ ما يتعلق بأنظمة كمفاىيم الجودة كتطبيقاتها )جابلونسكي، .68

621.) 
 ثالثاً: تحديد معايير الجودة بالآتي :

 معايتَ كركزبي: -6 
 كفقان لدبادئ إدارة الجودة الشاملة كىي:أربعة معايتَ لضماف الجودة بً تأسيسها )  Crosby 1979حدد )،

 التكيف مع متطلبات الجودة من خلاؿ كضع تعريف لزدد ككاضح كمنسق للجودة.-أ
 كصف نظاـ تحقيق الجودة على أنو الوقاية من الأخطاء بمنع حدكثها من خلاؿ كضع معايتَ للأداء الجيد.-ب
 رة الأكلى.منع حدكث الأخطاء من خلاؿ ضماف الأداء الصحيح من الد-ج
 (.P19 Crosby,1979,تقييم الجودة من خلاؿ قياس دقيق بناءن على الدعايتَ الدوضوعية كالكيفية كالكمية)-د
 معايتَ بلدرج: -2

نظامان لضبط الجودة ، كبً إقراره كمعيار قوم معتًؼ بو لضبط الجودة كالتميز بُ أداء  (1982مالكوـ بلدرج، (طور 
ن من مواجهة الدنافسة القاسية بُ ضوء الدوارد المحدكدة للنظاـ الادارم كالتنظيمي الدؤسسات ، كذلك حتى تتمك

( قيمة أساسية توفر إطاران متكاملان للتطوير كتتضمن 66كمطالب العملاء.كيعتمد نظاـ بلدرج لضبط الجودة على )
 ( لرموعات ىي:9( معياران ثانويان للجودة كتندمج بُ )21)
 تدثل الإدارة العليا كنظاـ القيادة كالتنظيم، كمسؤكلية المجتمع.نقطة(: ك  98القيادة )-أ

نقطة( كتشمل: إدارة الدعلومات كالبيانات كالدقارنة بتُ الدعلومات، كتحليل كاستخداـ  95الدعلومات كالتحليل )-ب
 مستويات الاداء.

 يجي، كتنفيذ الاستًاتيجيات.نقطة( كتشمل: التطوير الاستًات 95التخطيط الإجرائي كالتخطيط الاستًاتيجي )-ج
نقطة( كتشمل: تقييم كتخطيط القول العاملة، كنظاـ تشغيل العاملتُ، كنظاـ  658إدارة كتطوير القول البشرية )-د

 تطوير القيادات على الدستويات كافة، كالرضا الدهتٍ للعاملتُ.
إدارة الاستقطاب، كالنظر إلى الإدارة   نقطة( كتشمل: تصميم النظاـ الادارم، كالخدمات ، كتطوير 58الإدارة )-ىػ

 كعمل اقتصادم.
نقطة( كتشمل: تقييم الاداء، كمناخ بيئة العمل كالنتائج،   248أداء الاقساـ داخل الدؤسسة كنتائج اداء العاملتُ )-ك

 كالنظر إلى الأداء كعمل اقتصادم.



المجهد  - ج نهعهىو الانسانيتمجهـت جايعـت حكزيـ - انعبيديد. حاسو بدري أحمد                                     224 
(632-602) 6029 (6انعدد ) (62)  

 

قبلية، كالعلاقة بتُ العاملتُ  كالإدارة ، كالرضا نقطة( كتشمل: الحاجات الحالية كالدست 248الرضا الجمعي للعاملتُ )-ز
 ( . 21-21، ص2000الدهتٍ للعاملتُ الحالي كالدتوقع، كمقارنتو مع باقي الدؤسسات الأخرل)عبدالجواد، 

 يعتبر ىذا الدعيار من اشمل الدعايتَ تطبيقان لضبط الجودة بُ الدؤسسات،كيفضل استخداموُ بُ مؤسسات  الدكلة.
 د معايير التقييم الذاتي:تحدي -رابعاً 

قدمت حركة التقييم الذابٌ بعض الدعايتَ التي تضمن شمولو، كطور أنصارىا خمسة كأربعتُ معياران مقسمة على عشرة 
 لرالات يعتقدكف أنها تغطي تقييم لستلف جوانب كفاءة الأداء بُ الدؤسسة كىذه الدعايتَ بعد إعادة صياغتها ىي 

 الأهداف:  -أ 
 لاحية الأىداؼ لأف تكوف مرشدان فعالان لتوجيو حاضر الدؤسسة كمستقبلها.مدل ص  - 6
 مدل تناغم الأىداؼ الفرعية مع الأىداؼ العامة كمسالعتها بُ إلصازىا.  - 2
 مدل توفر القدرات التخطيطية الكافية كمان كالدلائمة نوعان لصياغة الخطط اللازمة لإلصاز الأىداؼ.  - 4
 سياسات كإجراءات القبوؿ بُ الدؤسسة.مدل انسجاـ   - 3
 مدل قدرة أىداؼ الدؤسسة على إبراز ىويتها الدميزة لذا من غتَىا.  - 5

 تقييم العاملين:  -ب 
 مدل تقييم العاملتُ لنظاـ الادارة كالإشراؼ الذم توفره لذم الدؤسسة.  - 6
 مدل رضا العاملتُ على الدؤسسة.  - 2
 تدريب العاملتُ.مدل توفر برامج كمصادر   - 4
 مدل فاعلية إدارة شؤكف العاملتُ.  - 3
 مدل توفر شواىد على كجود تقدـ مقبوؿ لضو تحقيق أىداؼ الدؤسسة.  - 5

 الدارة العليا:  -ج 
 مدل ملاءمة الإجراءات كالسياسات الحالية لتقييم أداء العاملتُ.  - 6
 ير الادارة العليا لأىدافها.مدل تحقيق البرامج الراىنة الدتعلقة بتحستُ كتطو   - 2
 مدل تقبل السياسات كالإجراءات الحالية الدتعلقة بشؤكف الادارة العليا.  - 4
 مدل ملاءمة الاجور كالحوافز للدارة العليا كقابليتها للمنافسة.  - 3
 مدل كفاءة الأداء الوظيفي للادارة العليا.  - 5
 برامج الداء الفعلي:  -د 
 ات كإجراءات مناسبة لبناء البرامج الجديدة لدل الدؤسسة.مدل توفر سياس  -6
 مدل مساعدة سياسات كإجراءات مناسبة لفحص كتقييم البرامج القائمة لدل الدؤسسة.  - 2
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 مدل مساعدة لزتويات البرنامج على إثارة كتحفيز العاملتُ.  - 4
 مدل كفاءة كانسجاـ البرامج مع أىداؼ الدؤسسة.  - 3
  الافكار خدمات جيدة للادارة العليا كالعاملتُ.مدل تقدنً  - 5
 الدعم المؤسسي:  -هـ 
 مدل ملاءمة الدباني كالتهيزات اللوجستية لحجم العاملتُ كالدكائر كالاقساـ كطبيعة العمل بُ الدؤسسة.  - 6
 مدل توفر خطط طويلة الددل لتطوير الدباني كالأجهزة كالتجهيزات اللوجستية.  - 2
 العة الركاتب كالدخصصات الدقدمة للعاملتُ كمساعدتها بُ جذب العناصر الجيدة للمؤسسة.مدل مس  - 4
 مدل توفر الإجراءات الدلائمة لتقييم كتقييم أداء العاملتُ بُ لراؿ اداء الخدمة.  - 3
 القيادة الإدارية:  -و 
 مدل اىتماـ القيادة الإدارية بُ الدؤسسة بالتخطيط.  - 6
 علاقات عمل فعالة بتُ الددير كالإداريتُ بُ الدؤسسة.مدل تكوين   - 2
 مدل ضماف السياسات كالإجراءات الإدارية لفعالية إدارة الدؤسسة.  - 4
 مدل توفر الإجراءات كالسياسات الدناسبة لتقييم أداء الإداريتُ كتطويرىم مهنيان.  - 3
 ياسة التوظيف الحالية.مدل تحستُ مبادئ تكافؤ الفرص كالعدالة كالدوضوعية بُ س  - 5
 الإدارة المالية:  -ز 
 مدل تكافؤ ميزانية الدؤسسة مع الدؤسسات الدماثلة الأخرل.  - 6
 مدل توفر نظاـ فعاؿ للتقارير الدالية كالمحاسبية لدل الدؤسسة.  - 2
 مدل تكافؤ التكاليف كالدصركفات مع نظتَتها بُ الدؤسسات الدماثلة.  - 4
 ؤسسة لدصادرىا كلشتلكاتها الدادية كالدالية بطريقة جيدة.مدل استثمار الد  - 3
 مدل حرص الدؤسسة على الاستخداـ الأمثل لدصادرىا الدالية كالبشرية.  - 5
 مجلس إدارة المؤسسة:  -م 
 مدل مسالعة الإجراءات كالسياسات بُ كفاءة ستَ الأعماؿ بهذا المجلس.  - 6
 صياغة السياسات كتطبيقها.مدل فهم أعضاء المجلس للفرؽ بتُ   - 2
 مدل تفاعل الأعضاء مع الجمهور الخارجي.  - 4
 مدل مسالعة ىذه المجالس بفاعلية بُ تطوير الدؤسسة.  - 3

 العلاقات الخارجية:  -ط 
 .مدل مسالعة أنشطة الدؤسسة بُ الرقي بالأكضاع الاقتصادية كالثقافية كالصحية كالاجتماعية بُ البيئة المجاكرة لذا - 6
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 مدل تدتع الدؤسسة بعلاقات جيدة مع الجهات الإشرافية العليا.  - 2
 مدل ارتباط الدؤسسة بعلاقات فعالة مع الجهات الحكومية التي تتأثر بقراراتها.  - 4
 مدل قدرة الدؤسسة على تأمتُ مستول مقبوؿ من الدعم الدالي من القطاع الخاص.  - 3

 التطوير الذاتي للمؤسسة:  -ي 
 دل دعم الدؤسسة لجهود الابتكار كالتجريب.م  - 6
 مدل توفر الاتجاىات الإلغابية لضو التطور الذابٌ لدل العاملتُ بُ الدؤسسة.  - 2
 (.Zuckerman,2001,PP7-10مدل توفر إجراءات ملائمة للتطور الذابٌ لدل الدؤسسة)  - 4

 الداء للمؤسسة وصولً الى الجودة.ويفضل ان يتم اعتماد الفقرات في المعيار هذا كادلة لمستوى 
 كتستند علمية التقييم الذابٌ إلى الأسس التالية 

 العاملتُ إف التقييم الذابٌ مسؤكلية داخلية يقوـ بها لطبة من  -أ 
 إف التقييم عملية مستمرة.  -ب 
 ؤثرة فيها.إف التقييم عملية شاملة لددخلات كعمليات كلسرجات الدؤسسة كالعوامل الخارجية الد  -ج 
 إف التقييم أساس جوىرم لضماف جودة برامج الدؤسسة كتحقيق كفاءتها كفاعليتها.  -د 
 إف التقييم أساس لاتخاذ القرارات الرشيدة.  -ىػ 
 إف التقييم أساس للتخطيط الدستقبلي.  -ك 
 إف التطوير ىو الذدؼ النهائي من التقييم.  -ز 

لفهم الدشتًؾ داخل مؤسسات التعليم حوؿ أىدافها كنقاط قوتها إف التطوير عملية مفيدة لبناء ا  -م 
 (.PP22-24  Dressel,1987,كضعفها)

بعد ىذا الوصف العلمي العملي للتقييم الذابٌ كالودة ،فالادر كضع الرؤية بهيئة دليل تقييم ذابٌ للمؤسسة ، تعتمدهُ  
 كدليل ارجراءات عمل كيشمل الآبٌ:

 نهًؤسستدنيم انخقييى انذاحي 
 تحديد المصطهحاث:-أولاا 

تستند على لرموعة من الدعايتَ تهدؼ إلى التطوير الدنظم الشامل كالدستمر  :ستًاتيجية منظمة الجودة-6
لكل الدؤسسة معتمدة على توظيف مواىب العاملتُ بَ استثمار قدرتهم العقلية كالإبداعية على اختلاؼ 

كمسخرين بَ  العامل بَ تفجتَ طاقتو العقلية كالوجدانية كالدهاريةبالإلغاب على منتج  مستوياتهم بما ينعكس
 سبيل ذلك كل العناصر الأخرل .
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: ىي تحقيق جودة بُ الدؤسسة ، من خلاؿ لرموعة القواعد،كالشركط المحددة لبنيتها  القدرة المؤسسية-2
 .التنظيمية كإمكاناتها البشرية كالدادية

ات عالية الجودة، بَ ضوء رؤية الدؤسسة كرسالتها من خلاؿ لرموعة : تحقيق لسرج الفعالية المؤسسية-4
 .العمليات التى توفر فرص متميزة للجميع

 : ىي الدعايتَ التسعة للتقييم الذابٌ كجودة الاداء .المعايير-3
 (. :عبارات تصف الإلصازات الدتوقعة ) ضركرة كجود رؤية مكتوبة بَ كثيقة المؤشرات-5
 (. بها ) كثيقة الرسالة كالاىداؼ مطبوعة كمعلنة الدصادر الدتاحة التى لؽكن الاستدلاؿ: الشواهد-1
على الأداء الدتميز للتعرؼ على مدل تحقيقو ) مناقشة العاملتُ كافة حوؿ  : خطوات ترشدالممارسات-9

 رؤية الدؤسسة كرسالتها(.
كذلك على الجوانب الالغابية  كتتعرؼ: التعرؼ على ذات الدؤسسة التقييم الذاتى للمؤسسة فلسفة -1

البيانات الدوضوعية التي تساعد القيادة على تحديد أكلويات  كالفجوات بَ الأداء ، كمن بٍ يوفر التقييم الذابٌ
العاملتُ بالدؤسسة  التطوير كمدخل لخطط التحستُ بما لػقق الفاعلية الدؤسسية، بَ ضوء بيئة داعمة من

 الدشاركة الفعالة .الذين يشعركف بالدسؤلية ك 
 : مفهوم التقييم الذاتى-ثانياً 

بأنفسهم استنادان إلى معايتَ ضماف الجودة  الخطوات الإجرائية التي يقوـ بها العاملتُ لتقييم مؤسستهم لرموعة
بمعايتَ الجودة كمن بٍ تعتبر دراسة  البيانات عن الأداء بُ الوضع الحالي، كمقارنتو ، كذلك من خلاؿ جمع

مدخلان لتحستُ الأداء كإعداد خطط التحستُ اللازمة،ككذلك تعتبر من ناحية  م الذاتى للمؤسسةالتقيي
كاضحة  الدؤسسة إلى الدراجع العليا، حيث يقدـ فكرة أخرل احد أىم مكونات ملف الجودة التى تتقدـ بو

 كشاملة عن كاقع الدؤسسة .
  :على التعرؼيهدؼ التقييم الذاتى إلى : الذاتى أهداف التقييم-1

  .الدعايتَ بُ لرالاتها الدختلفة درجة التوافق بتُ الدمارسات السائدة كبتُ . أ
 .بُ ضوء متطلبات الوصوؿ إلى معايتَ الجودة جوانب القوة كالضعف بُ الأداء . ب

 .الدعايتَ ج.تحديد نقطة الانطلاؽ بُ بناء كتنفيذ خطط التحستُ الدستمر لتحقيق متطلبات تحقيق
 :تدر التقييم الذابٌ بسبع خطوات أساسية لؽكن النظر إليها على النحو التالي: يم الذاتىخطوات التقي-2

 .قيادة التقييم الذاتى للمؤسسة تشكيل فريق .أ 
 .أعداد خطة التقييم الذاتى .ب 
 .التهيئة كالإعلاف عن دراسة التقييم الذاتى .ج 
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 .تشكيل كتدريب فرؽ العمل .د 
 .كأساليب الحصوؿ عليهاالاتفاؽ على نوعية البيانات الدطلوبة  .ق 
 .البيانات تحليل .ك 
 (.Fiske,2004,PP143-156كتابة التقرير النهائي لدراسة التقييم الذاتى ) .ز 

 :الأولى الخطوة
الأكلى بُ التقييم الذابٌ للمؤسسة بُ تشكيل  تتمثل الخطوة: تشكيل فريق قيادة التقييم الذاتى للمؤسسة

رئيس الدؤسسة،أحد  فيها، كعادة ما يتكوف ىذا الفريق من)كمتابعة الأداء  فريق لقيادة الدراسة
 :كتتمثل مهمة ىذا الفريق فيما يلي.الدوظفوف الكفوئتُ( الددراء،رؤساء الاقساـ الكفوئتُ،

 .التقييم الذاتى تخطيط دراسة -
 .تشكيل فرؽ العمل اللازمة -
 .الإشراؼ على تدريب فرؽ التقييم الذاتى كبناء قدراتو- 

 على تجهيز أدكات جمع البيانات. الإشراؼ -
 .بُ عملية جمع كتحليل البيانات قيادة كتوجيو فرؽ التقييم الذاتى -
 .للتقييم الذاتى الإشراؼ على إعداد التقرير النهائي -
 .اتخاذ القرار الدناسب بأكلويات التحستُ -

 الآتية :ػػ تشكيل فرؽ التقييم الذاتى كفقان للمعايتَ التسعة كتدريبهم على الدهارات
 الشخصية كالدلاحظة.  مهارات الدقابلات 
 .مهارات استخداـ الاستبيانات 
 . مهارات اعداد التقارير كتحليلها 
  مهارات التوثيق كإدارة الدعلومات 
  معالجة البيانات الكمية كالكيفية 
 بَ ضوء البيانات التدريب على اتخاذ القرار . 

 : التقييم الذاتى التالي يوضح معاييرمعايير دليل التقييم الذاتي:الجدول 
 ( معايير التقييم الذاتي1جدول)

 % المجال ت
 %2 الرؤية والرسالة  1

  %9 والحوكمة  القيادة 2
 %7 الموارد البشرية والمادية  3
 %5 المشاركة المجتمعية  4
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 توكيد الجودة والمسائمة  5

 
7% 

 العميل  6
 

24% 

 الموظف  7
 

23% 

 اجراءات العمل  8
 

13% 

 %11 المناخ المؤسسي 9
 : الخطوة الثانية

يقوـ فريق قيادة التقييم الذاتى بتصميم خطة إجرائية لتنفيذ التقييم الذابٌ :اعداد خطة التقييم الذاتى
التنفيذ كمسؤلية كل منهم ، مع كضع  للمؤسسة، يتم من خلالذا كضع الجدكؿ الزمتٍ للتنفيذ كالدشاركتُ بَ

نظاـ للمتابعة. كما يقوـ فريق التقييم الذاتى بعقد اجتماعات كلقاءات دكرية لدناقشة الدشاركتُ بَ مقتًحاتهم 
 كالالتزاـ بتنفيذ الخطة بالدستول الدطلوب. كتصوراتهم لضماف اندماج الجميع بَ العمل

 الخطوة الثالثة:
لتنفيذ إجراءات التقييم الذاتى  الدؤسسة كالدعنيتُ بهاكالإعلاف عن التقييم الذاتى تدثل تهيئة أفراد  التهيئة

بمبررات الدراسة، كدفع ىؤلاء الأفراد للمشاركة بفاعلية بَ  متطلب أساسي، كخطوة مهمة لتوفتَ قناعات
استخداـ آليات متنوعة لتهيئة  الإجراءات، كمن بٍ لصاح عملية التقييم الذاتى، كتحقيق أىدافها. كلؽكن تلك

الذاتى مثل: الندكات، كالدلصقات، كالنشرات، كاستخداـ الدوقع الالكتًكنى  سة كالدعنيتُ بها للتقييمأفراد الدؤس
 .للمؤسسة

 :الخطوة الرابعة
تشكيل عدد من فرؽ  اللازمة للقياـ بالتقييم الذاتى:تتطلب التقييم الذابٌ تشكيل كتدريب فرؽ العمل

الدهاـ الدرتبطة بهذه الدراسة، أك يتخصص بُ  لزددة منالعمل، بحيث يتخصص كل فريق منها بُ أداء مهمة 
 تقييم لراؿ لزدد من لرالات ضماف الجودة، مع الأخذ بعتُ الاعتبار ألعية دكر قسم التدريب بُ الدؤسسة .

  :الخطوة الخامسة
لبيانات الاتفاؽ على نوعية البيانات اللازمة كأساليب الحصوؿ عليها:تتطلب التقييم الذابٌ جمع نوعتُ من ا

 :لعا
 –الغياب  نسب -نسب الالصاز  –تتمثل بُ البيانات الكمية كالرقمية) نتائج الاداء  : معلومات كمية -أ 

 . عدد الاجهزة.... الخ( –عدد الدوظفتُ 
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إليها من تحليل رؤية الدؤسسة كرسالتها، كالآراء  معلومات كيفية : كىى بيانات كصفية يتم الوصوؿ -ب
رؤساء  –العاملتُ  –السائدة بتُ جميع الاطراؼ الدعنيو ) الددراء  تجاىاتككجهات النظر كالا

 .الاقساـ...الخ(
  :الخطوة السادسة
تقدـ الوضع الحالي للمؤسسة  تعتبر ىذه الخطوة على جانب كبتَ من الألعية نظران لأنها: تحليل البيانات

 :البيانات ما يلىبُ تحليل  معبرة عن الواقع الفعلي للمؤسسة، كلغب أف يراعى
 .للمعلومات بَ ضوء معايتَ ضماف الجودة الدعالجة الكمية كالتحليل الكيفي -
 .فريق التقييم الذاتى مشاركة جميع أعضاء -
الحالي للمؤسسة بُ المجالات الدختلفة، مقارنةن بوضعها  توجو عملية تحليل البيانات لرسم صورة للوضع -

 كالفاعلية الدؤسسية (.   عايتَ الجودة بُ لرالاتها الدختلفة )القدرةمدرجات القياس لد الدرغوب بَ ضوء
من خلاؿ معالجة كتحليل البيانات لابد من تحقق كل معيار على حدة،  عند القياـ باستخلاص الدلالات -

صورة متكاملة عن  علاقتو بغتَه من الدعايتَ بُ نفس المجاؿ، كمن بٍ يكوف الاىتماـ ىنا بتكوين ككذلك
 الدؤسسة .

 الخطوة السابعة:
تقرير التقييم الذاتى للمؤسسة مرحلة مهمة من مراحل ىذا  تدثل كتابة:كتابة التقرير النهائي للتقييم الذاتى

كثيقة تسجل كل إجراءات التقييم، كما ارتبط بها من أدكات، كاليات،  التقييم، حيث توفر
للمؤسسة، يساعد  ورة بانورامية" للتقييم الذاتىكتحديات، كىى جميعها جوانب ضركرية لتشكيل ص كسياؽ،

كعادة ما يشمل .الاعتماد الدؤسسي كمتطلبات تحستُ الأداء على تعرؼ كاقع الأداء فيها استنادا إلى معايتَ
تقييم أدائها  ىيكل ىذا القرير لرموعة أساسية من العناصر لعل أبرزىا، البيانات الأساسية للمؤسسة، كنتائج

بَ أداء الدؤسسة كالتحديات التى تواجهها  من معايتَ الاعتماد فضلا عن ابرز جوانب التميزكفق كل معيار 
 .كأكلويات تحسينها

 ادوات التقييم الذاتي: -ثالثاً 
لتسجيل نتائج تقييم الدمارسات الخاصة بكل مؤشر،  :أعداد استمارة التقييم الذاتى للمؤسسة استمارة-6

ؤشرت كالدعايتَ التى تندرج تحتها تلك الدؤشرات بحسب ماجاء بُ معيار كمن بٍ تسجيل نتائج تقييم كل الد
التقييم الذابٌ)مرفق استمارة تقييم ذابٌ مبسطة لؽكن الاعتماد عليها مع القياـ بعملية استخداـ كل مالات 

 التقييم الذابٌ عند استخدامها بُ الدؤسسات العراقية(.
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  كتابة تقرير التقييم الذاتى:-2
 :تقرير دراسة التقييم الذاتى للمؤسسة أف يشمل النقاط التالية عند كتابةيراعى 

 .الدنهجية الدستخدمة بُ التقييم الذاتى -أ
 .تقييم الأداء -ب
 .السياؽ الدؤسسي -ج
 نظرة شاملة للفاعلية الدؤسسية. -د
  اء التقييم الذاتى بالنسبةللخطوات الإجرائية التى اتبعتها الدؤسسة بَ إجر  الدنهجية:يشمل ىذا الجزء كصفا -أ

 .فريق دراسة التقييم الذاتى،كخطة دراسة التقييم الذاتى،كأدكات جمع البيانات :لكل من
 :المراحل الست للخطة الشاملة-رابعاً 

 المرحلة الأولى :
 قيادة التطوير كالجودة تشكيل فريق التهيئة كالاستعداد من ) معاكف مدير على فريق :التهيئة والستعداد

من الدستفيدين من خدمات  3موظفتُ ك 68مسؤلي شعب ك 5مدراء اقساـ ك 4دائرة الاعلاـ بُ الدؤسسة ك
الدؤسسة( كمهمة ىذا الفريق إعداد ملف التهيئة كالاستعداد كتنفيذ لزتوياتو كعمل خطة إعلامية للتهيئة 

 . كالاستعداد
 : المرحلة الثانية
الذاتى بَ توفتَ الدعلومات الدوضوعية كبشفافية التى تساعد القيادة على تأتى ألعية التقييم : التقييم الذاتى

تحديد أكلويات التطوير ككضع خطط التحستُ بما لػقق الفاعلية الدؤسسية،اما خطوات كمراحل 
 : الذاتى التقييم

 5مدرء اقساـ ػ مدير قسم التدريب ػ  3مدراء دكائر ػ معاكنتُ ػ  4. تشكيل فريق قيادة التقييم الذاتى ) 6
 إداريتُ( ػ 

 . .كضع خطة لتنفيذ التقييم الذاتى2
 : التسعة كتدريبهم على يد قسم التدريب على الدهارات الآتية .تشكيل فرؽ التقييم الذاتى كفقان للمعايت4َ

 بلات الشخصية كالدلاحظة.مهارات الدقا .أ 
 . استخداـ الاستبيانات مهارات .ب 
 مهارات تحليل الوثائق كالتقارير. .ج 
 . مهارات تحليل الاتجاىات كالآراء .د 
 الدعلومات . مهارات التوثيق كإدارة .ق 
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 . مهارات إعداد التقارير .ك 
 الكمية كالكيفية  معالجة البيانات .ز 
 التدريب على اتخاذ القرار بَ ضوء البيانات .ح 

التقييم من خلاؿ ) الاستبيانات ػ  كأدكات فاؽ على نوعية الدعلومات ككيفية الحصوؿ عليها.الات3
  الدقابلات فردية كجماعية ػ الدلاحظة ػ فحص السجلات الدختلفة بَ الدؤسسة مثل  شؤكف العاملتُ(

 .ػ معالجة الدعلومات كاستخلاص الدلالات كالنتائج 5
 . لتقييم الذاتىػ إعداد التقرير النهائى لدراسة ا 6

 الثالثة : المرحلة
التسعة تحديد فجوات الأداء الأشد تأثتَاُ  :على كل فرقة من فرؽ التقييم الذابٌتحديد فجوات الأداء

سلباه على اداء العاملتُ ك مناقشة ىذه الفجوات مع فريق قيادة التقييم كالجودة كاتخاذ القرار الدناسب 
 . بأكلويات التقدير

 الرابعة:المرحلة 
التغيتَات التي  تعتبر ىذه الخطة بمثابة الوثيقة التي تصف ك تحددتصميم خطة التحسين والتطوير:

علي فريق قيادة التطوير كالجودة تشكيل  ستقوـ بها الدؤسسة كصولاه لتحقيق مستول الدعايتَ التسعة
ل بُ لرالو ككل فريق يضع لرموعة فرؽ منبثقة من فرؽ المجالات التسعة لدعالجة الفجوات الدرتبطة ك

  : : كتتمثل عناصر الخطة بُ الجدكؿ التالي إجرائية لدعالجة فجواتو ،كىى خطة التحستُ خطة
 فجوة الأداء الدطلوب تجاكزىا.: المجاؿ-6
 . الذدؼ العاـ الدنشود تحقيقو بنهاية ىذه الخطة-2
 . مستول الأداء الدتوقع بلوغو بنهاية العمل بَ تنفيذ الخطة-4
 (. الأىداؼ الإجرائية الدرحلية الاستًاتيجيات)أنشطة تحقيق الأىداؼ الإجرائية-3

التنفيذ أدلة كمؤشرات النجاح الوقت اللازـ كالتوقيت الدناسب للتنفيذ كالإمكانيات اللازمة    مسؤكلية-5    
 كمصادرىا .

 : المرحلة الخامسة     
  :التحسين والتطوير تنفيذ خطة      
الإعلاف عن الفجوات كالخطة الإجرائية لعلاج كل فجوة ك إقرار ىذه  على الددير ك فريق قيادة التطوير كالجودة-6      

 الخطط كتأمتُ الدوارد اللازمة للتنفيذ.
تنفيذ  بالتوقيتات المحددة ك مهاـ أعضائة ،على أف يلتزـ أعضاء ىذا الفريق تشكيل فريق إدارة تنفيذ الخطة ك تحديد-2      

 ما كرد بَ خطة التطوير 
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 أعضاء فريق قيادة التقييم الذاتى إلى لرموعتتُ للمتابعة . يتم تقسيم -4       
 )كل لرموعة تتولى متابعة لراؿ رئيسى ) القدرة الدؤسسية ػ الفاعلية الدؤسسي 
 ( لظوذج الاستمارة كل عضو يستخدـ استمارة تقييم لدتابعة الأىداؼ الدكلف بها .) مرفق 

 متابعة كل ثلاثة شهور كيوضح السلبيات كالالغابيات  كالتوصيات  يقوـ مدير قسم التدريب بكتابة تقرير
 كالدقتًحات.

 :الاسخنخاجاث
 تدكن الباحث من التوصل إلى عدد من الاستنتاجات الأساسية للتقييم الذابٌ كالجودة ككما يلي:

 كذلك من خلاؿ:أ.التزاـ كاشتًاؾ الإدارة العليا بُ تحستُ الأداء 
 .التشاكر مع الدديرين كرؤساء الأقساـ كالعاملتُ كصولا لتحديد كاضح لأىداؼ كمهاـ العمل 
 .إرساء آليات اتصاؿ فعالة للتزكد بالدعلومات كنشر الوعى بأىداؼ كأساليب العمل 
 التمسك بسياسة الباب الدفتوح حتى يتيسر لكافة العاملتُ مناقشة تحستُ العمل كالالتزاـ بو. 
 .إنشاء آليات مناسبة للتعرؼ على الإلصاز على مستول الدؤسسة كالفرؽ كالأفراد كتقدير كل منهم 

 ب.الحرص على تحقيق التزاـ الدديرين كالعاملتُ بُ تحستُ الأداء كذلك من خلاؿ:
 .التعرؼ على الوصف الوظيفي لكل موظف كقسم كدائرة كتحديد الأدكار الدنوطة بكل منهم 
 استًاتيجيات الدؤسسة طويلة الددل كما يرتبط بها من أىداؼ ككيفية قياس الإلصاز بُ كل منها بشكل زيادة الوعى ب

 موضوعى.
 .مراجعة فاعلية كل مستول تنظيمي مع إلغاد البرامج التنموية الدناسبة لزيادة ىذه الفاعلية 
 ات اللازمة.تشجيع العاملتُ بُ كل الدستويات على الدشاركة بُ تحديد التغيتَات كالتحسين 

 جػ.تكامل الأىداؼ الستًاتيجية لأنشطة التحستُ على كل الدستويات كذلك من خلاؿ:
 .استخداـ الأىداؼ الستًاتيجية كأساس لتحديد الأكلويات على كل مستويات العمل 
 .تنشيط طرح الأفكار الخاصة بالتحستُ من خلاؿ التقييم الذاتى بُ إطار ما يتم إلصازه من الأىداؼ 
 ـ مراجعة العمليات كبياف علاقتها بتحقيق الأىداؼ الستًاتيجية للمؤسسة.انتظا 
 .تعزيز ثقافة التحستُ الدستمر كزيادة كعى العاملتُ بالأىداؼ الستًاتيجية للمؤسسة 
 .توفتَ التدريب كالتدفق الدعلوماتى الفورل كالاتصاؿ الفعاؿ لتعزيز ثقافة التحستُ الدستمر 

 :انخىصياث
 اقساـ التدريب كجعلها قسم التدريب كالجودة، لاعتماد الجودة كاسلوب عمل يومي .تغيتَ تسمية  -6
الاىتماـ بتشكيل لجنة من الباحثتُ كأستشاريتُ للوزارات كالذيئات لفحص جودة الاداء كفق استمارة دراسة  -2

 التقييم الذابٌ الاكلية.
الذابٌ على اف لغرم كفق خطة زمنية التطبيق التدرلغي كالجدم لادارة الجودة كاستخداـ دليل التقييم  -4

 مدركسة.
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استحداث شعبة بُ اقساـ التدريب باسم الرصد كالتحليل البيئي من اجل تشخيص الفرص  -3
 كالتهديدات كعوامل بيئية خارجية كالقوة كالضعف كعوامل بيئية داخلية.

 أداء الدؤسسات ، ضركرة تطبيق معيار بلدرج ،كنظاـ لضبط الجودة معتًؼ بو لضبط الجودة كالتميز بُ -5
( معياران ثانويان 21( قيمة أساسية توفر إطاران متكاملان للتطوير كتتضمن )66كيعتمد نظاـ بلدرج لضبط الجودة على )

 ( لرموعات .9للجودة كتندمج بُ )
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 المصادر
 .،علم النفس التًبوم، دار الدعارؼ ، القاىرة ، مصر 6919أبوحطب ، فؤاد ، .6
، إدارة الجودة الشاملة: الأساس الصحيح لإدارة الجودة الشاملة، ترجمة عبدالفتاح النعماني، مركز الخبرات الدهنية 6991أتكنسوف، فيليب ، .2

 للإدارة ، القاىرة.
، كيف تحقق الجودة؟، ترجمة فريق بيت الأفكار الدكلية بأمتَكا، توزيع الدؤتدن 6991تونسيند، باتريك كجيبهارت،جوف، .4

 للتجارة، الرياض.
تعريب عبدالفتاح السيد النعماني، مركز الخبرات  2، الجودة، تطبيق الجودة: نظرة عامة، جػ2888جابلونسكي. جوزيف، .3

 الدهنية للإدارة "بميك" الجيزة، القاىرة.
 ،الدرجع بُ علم النفس ، دار الدعارؼ، القاىرة ،مصر.6996جلاؿ،سعد، .5
، الدنهج، الآليات كالتطبيقات التًبوية"، لرلة التًبية، قطاع البحوث التًبوية 2888عبدالجواد، عصاـ الدين نوفل ، .1 ، "ضبط الجودة: الدفهوـ

 (، الكويت.44(، العدد )68كالدناىج بوزارة التًبية بدكلة الكويت، السنة )
الدهنية للإدارة "بميك" تعريب عبدالفتاح السيد، مركز الخبرات  4، أدكات الجودة من الألف إلى الياء.جػ6991مارش، جرف، .9

 الجيزة، القاىرة.
، حلقات الجودة: تغيتَ انطباعات الأفراد بُ العمل، ترجمة زين العابدين عبدالرحمن الحفظي، مراجعة 6996مور كيلياـ ؿ. كىريت مور ، .1

 سامي علي الفرس، الرياض.
 .مريكية للإدارة أماكوـ، الجمعية الأ6999كليامز، ريتشارد: ؿ. أساسيات الجودة، ترجمة مكتبة جرير  .9
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 ( استمارة التقييم الذاتي1الممحق)

 ضع علامة)*( تحت النسبة المحددة بالاستمارة اعتمادا عمى نتائج الاداء الفعمية والمقاسة بالادوات المناسبة

 الممارسات

 المستخدمة  البياناتوفقا لأدوات جمع   النسبة

% 88 لا نعم
 فأكثر

65 %
79% 

5
8
%
6
4
% 

 %58أقل من

            توفر المؤسسة بيئة اجتماعية ميسرة لمعمل بما يحقق رؤيتها ورسالتها .
           توجد أدوار ومسؤوليات واضحة لمعاممين بالمؤسسة لتفعيل أهدافها.

           رؤيتها ورسالتها.مع  تتيح المؤسسة فرصا لممارسة أنشطة تتفق
           تواجهها. لمناقشة مشكلات  تعقد المؤسسة لقاءات واجتماعات

           يدعم تنوع الأنشطة بالمؤسسة العلاقات بين العاممين والعملاء
           يشارك بعض العاممين  في صنع واتخاذ القرارات التي ترتبط لهم

            العاممين عمى تحقيق مستويات اداء عالية.توجد أساليب لمساعدة 
           متنوعة بما يحقق التميز لمعاممين. وتدريب توفر المؤسسة مصادر تعمم

           توجد خطط تدريبية لعلاج المشكلات المرتبطة بمستويات اداء العاممين.
           الوظيفي.تشجع العاممين عمى استخدام معارفهم الضمنية في الاداء 
           توفر المؤسسة الوسائل والاجهزة والمعدات اللازمة للانجاز.

           تحفز المؤسسة العاممين عمى طرح افكار ابداعية تثرى العمل .
          تنشر المؤسسة برامجها التنموية وخططها عمى موقعها الإلكتروني .

           الإنسانية القائمة عمى التعاون والاحترام المتبادل بين العاممين تسود المؤسسة أنماط من العلاقات
           تستخدم المؤسسة أسموب الحوار والمناقشة.

           تعقد اجتماعات داخمية تهدف إلى دعم العمل والإنجاز. 
           تعقد اجتماعات دورية تهدف إلى دعم العمل والانجاز

           العاممون بالمؤسسة بتنفيذ بالموائح المهنية والأخلاقية.يمتزم 
            يسود المؤسسة مناخ داعم لثقافة المواطنة والانتماء واحترام القانون والقيم الأخلاقية .

           ترسخ المؤسسة مفاهيم المواطنة والانتماء
           والموائح والقوانين داخل المؤسسة.تمتزم المؤسسة بتطبيق قواعد العمل المنظمة 
           تضع نظاما يحقق الانضباط العام والعدالة

           توظف المؤسسة الاعلام لدعم الجوانب الايجابية والقيم المرغوب فيها. 

 


