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عد إدارة الأداء والتميز من الركائز الأساسية التي تعتمد عليها المنظمات لتحقيق أهدافها الاستراتيجية وضمان ت
المؤسسات لتقييم وتطوير استمراريتها في بيئة الأعمال التنافسية. تشير إدارة الأداء إلى العمليات والأنظمة التي تتبعها 

أداء الموظفين، وضمان تحقيق الأهداف الفردية والتنظيمية بشكل فعال. أما التميز فيعبر عن السعي الدؤوب لتقديم 
 .أعلى مستويات الجودة والإبداع في الأداء، مما يمكن المنظمة من التفوق على منافسيها وتحقيق رضا العملاء

الممارسات مثل تحديد الأهداف، والتقييم الدوري، والتغذية الراجعة، وتحديد فرص  تتضمن إدارة الأداء مجموعة من
التدريب والتطوير. ومن خلال هذه العمليات، يمكن للمنظمات تحسين كفاءة الموظفين، وتعزيز مشاركتهم، وزيادة 

يات، والالتزام بمعايير الجودة إنتاجيتهم. أما التميز فيتطلب تبني ثقافة تنظيمية تشجع على الابتكار، وتحسين العمل
 .العالية

إدارة التميز هي عملية استراتيجية لتحقيق التفوق والتميز في الأعمال. تعتمد على تطوير استراتيجيات في حين 
اعتماد أساليب وأدوات محددة لتحقيق التفوق  هاطلبت ، إضافة إلىوتوفير الدعم والتدريب للموظفينوأدوات فعالة 

من خلال تنفيذ إدارة التميز، يمكن للشركات والمؤسسات تحقيق الجودة العالية ورضا  والتميز في جميع جوانب العمل
 .العملاء وتحقيق تفوق تنافسي

هدافها الاستراتيجية ا لنجاح أي منظمة في تحقيق أوالتميز هما مفهومان متكاملان يشكلان أساس إدارة الأداءف
والحفاظ على موقعها التنافسي في السوق. في ظل التطورات التكنولوجية السريعة والتغيرات الاقتصادية والاجتماعية 
المتلاحقة، أصبحت المنظمات مطالبة بتبني منهجيات متقدمة لإدارة الأداء والسعي نحو التميز لضمان استدامتها 

 .ونموها
بالتغير السريع والتحديات المتزايدة، أصبحت إدارة الأداء والتميز ضرورة حتمية للمنظمات التي في عالم يتسم ف

تسعى إلى تحقيق النمو المستدام والتفوق في سوق العمل. من خلال تبني استراتيجيات فعالة في هذين المجالين، يمكن 
 .قء سمعة قوية في السو للشركات تعزيز قدراتها التنافسية، وتحقيق التميز التشغيلي، وبنا

 إدارة الأداء والتميز كل من  ومن الأهمية أن يكون لدى الدارس أو الممارس رؤية واضحة صحيحة عن مفهوم
 . ت يجب مراعاتها عند دراسة وتطبيقهماوما يرتبط به من أساسياين المفهوم كلاومضمون وخصائص  

مجموعة ، تناولنا في هذه المطبوعة اومتطلبات تفعيله والتميزلإدارة الأداء ولمساعدة الدارس على تفهم الإطار العام 
 :تمثلت فيالمحاور  من
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 ؛التميز لإدارة الفكري الإطار الأول: المحور 
 التميز؛ إدارة ومتطلبات سمات الثاني: المحور 
 ؛) الأمريكي النموذج ،الياباني النموذج الأوروبي، النموذج (التميز إدارة نماذج الثالث: المحور 
 التميز؛ قادة سمات الرابع: المحور 
 :؛)وكلي جزئي مستوى على( التميز أنماط بعض دراسة المحور الخامس 
 الشواهد بعض دراسة (الإسلامي الفكر في التميز السادس: المحور ( 
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أدائها توُجه المنظمات لتحقيق التميز لإطار الفكري لإدارة التميز هو مجموعة من المبادئ والنظريات والأساليب التي ا
مفاهيم إدارية حديثة تهدف إلى تحقيق الاستدامة وتحسين جودة منتجاتها وخدماتها. يعتمد هذا الإطار على 

 .والتنافسية من خلال التركيز على الجودة والابتكار والتحسين المستمر
 إدارة الأداء-ولاأ

 أو التنفيذ على عشر الثامن القرن في دل والذي ،performer تييناللا صطلحالم إلى يعود داءالأ مصطلح إن
 عملية رجاتمخ عن" للتعبير ليزيةالإنج اللغة في perform to مصطلح ظهر فقد عشر التاسع القرنفي  أما از،نجالإ

 هو داءالأ إن القول كنويم ،الإنجازا تلك من عليها صولالح مكنالم من التي بيةالإيجا النتائج أو مهمة أو تنفيذية
 .الفنية الفيزيائية، الرياضية، سواء ادينالمي تلففي مخ للنتائج رقمي تعبري عن عبارة
 ودةبج تتعلق وواجهة مارس،الم النشاط ودةبج تتعلق واجهة ؛رئيسيتين واجهتين داءللأ أن "دوبنيك" ظلاح كما

إلى  للنظر رئيسية زوايا أربع ينتج مما قق،المح اءالأد مستوى على مالحك كنيم ساسالأ هذا وعلى ققة،المح النتائج
 :الواجهتين هتين جودة قتحقي حيث من داءالأ

 .هامالم تنفيذ عن كناتج  داءالأ -
 .نظمةالم وقدرة الموظفين كفاءة  عن كتعبير  داءالأ -
 .مقبولة كنتيجة  داءالأ -
  .مستدامة كنتائج  داءالأ -

 مفهوم إدارة الأداء -1
 بالبحث تناولته التي الفكرية المداخل وتفاوت تنوع بسبب واضحة صعوبة الاداء لإدارة دقيق مفهوم تحديد يكتنف

 العديد فأن لذا شمولية ابعاد وذا واسعا المفهوم لكون والكتاّب، الباحثين لدى راءوالآ الاتجاهات وتعدد والتمحيص
 .الاداء ادارة ماهية حول مشوشة المؤسسات من

 بناء في المؤسسة تحتاج إذ الانساني، للسلوك العقلية والمعطيات البيانات مع يتعامل فكريا منهجا الاداء ادارة تعتمد
 الإنساني. السلوك لتسيير التنظيمي الاداء ادارة نظام امتلاك الى الوظيفة اخلاقيات نظام

 عناصر أحد ضمن تدخل هي إنما المؤسسة، إدارات كباقي  مستقل مادي كيان  لها إدارة ليست هي الأداء إدارة إن
 لوضع والمادية والمالية البشرية الموارد توجيه في بها والعاملين المنظمة جهود المفهوم هذا يعكس. الاستراتيجية الإدارة
 مع لتتسق المؤسسة أنشطة تقويم يتم وبذلك لاحقاً، النتائج لقياس واضحة معايير حسب الاستراتيجية الخطط
 على للحصول الاستراتيجية مراحل بتقييم المستمر والتحسين التطوير عملية مراعاة مع الموضوعة والرسالة الرؤية
 .راجعة تغذية
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 والذي والعاملون المدير به يقوم الذي المشترك العمل على التأكيد طريق عن الادارة ادارة مفهوم (Cherry) يرى
 :يضم

 اساس على وقائماً  الاهداف نحو موجّهاً  المدرسي الاداء يكون ان يجب :بالأهداف  مرتبطة اداء توقعات وضع- 
 .والتوقعّ  الواقع بين الفجوة تقليص

 .الفرد اليه يصل ان ينبغي معين مستوى او معدل وجود :داء الأ قياس اساسها على يتم معايير وضع-
 الحصول المتوقع العائد قيمة زيادة على تساعد التي العوامل وتحسين تحديد :الكفاءة  من تحسّن التي المجالات تحديد-

 .ما عمل اداء من عليه
 الخطة اطار في الفعلي التنفيذ سير مدى من للتحقق العمل برامج لكل شاملة مراجعة :للأداء  المستمرة المراجعة- 

  المحددة
 تعمل وأنها منفردا، حدثا وليست تعاونية عملية الاداء ادارة ان على يتفقان فهما( Armstrong and Baron) أما

 من عالية مستويات تحقيق بهدف والجماعات فرادالأ دارةإ فاعلية تحقيق في تسهم متواصلة حلقات شكل على
 المؤسسي داءالأ

 بأهداف أكثر وربطها البشرية الموارد نشاطات بتكامل تسهم شاملة عملية نهاأ على داءالأ دارةإ لىإ (Evans) ينظر
 .الكلي داءالأ تحسّن وبذلك المؤسسة عمل

 سنادوالإ الدعم تقدم العاملين نشاطات المديران طريقها عن يضمن وسيلة داءالأ ادارة أن (Corbin)يضيف
 .المؤسسة لأهداف

 والتقييم التنظيم ضوء في والتطوير بالتحسين وتنتهي داءالأ بتخطيط تبدأ مستمرة عملية نهاأ( السلمي) يؤكد
 .به المحيطة والظروف عليه والقائمين للأداء المستمر والتشخيص

 المؤسسات قبل من الهادفة الجهود انها كدأ ذإ دارية،الإ العناصر وأ العمليات زاوية من داءالأ دارةإ( )تيشوري تناول
 يسعى كهدف  ومقبولة واضحة ومقاييس معايير ووضع والجماعي الفردي داءالأ وتوجيه وتنظيم لتخطيط المختلفة
 .اليـــــــه للوصول الجميع

 ووصف والجماعات فرادالأ داءأ وتطوير وقياس لتحديد مستمرة عملية نهاأ على داءالأ دارةإ الى( كينوسأ)ينظر
 :هما ساسيينأ مكونين على أكد إذ الاستراتيجية، هدافالأ مع داءالأ

 .داءالأ وملاحظة هدافالأ لتحديد منتهية غير عملية اأنه يأ : مستمرة عملية -
 المؤسسة هدافأ مع متفقة العاملين شطةأن أن المدير يضمن أن داءالأ دارةإ تتطلب : ستراتيجيةالإ هدافالأ-  

 التطوير هدافأ لمناقشة للعاملين فرصة توفر داءالأ دارةإ أن( يرى)محمود حين في التنافسية الفرص تكسبها وبذلك
 مكونات بين ومستمرة فاعلة اتصال عملية طريق عن لاإ يتم لا وهذا هداف،الأ هذه لتحقيق مشتركة خطة نشاءوإ
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 ،المؤسسة هدافأ بين للربط تصميمها تم عملية اأنه على داءالأ دارةإ قدمت( للإدارة العربية )الجمعية أما المؤسسة
 .المستطاع قدر الطرفين هدافأ توحيد ضمان خلالها من يمكن بطريقة فرادالأ هدافوأ
 المدير بين المستمر التواصل عبر التكامل نحو تهدف عملية داءالأ دارةفإ السابقة المفاهيم معطيات ضوء في 

 المستمر والتقييم ،المتابعة ضوء في الحالي داءالأ وتنظيم ،تخطيط طريق عن المستقبلي داءالأ نحو والتوجه ،والعاملين
 .معا والمؤسسة العاملين هدافأ تحقيق جلأ من له

 نلمس نأ ويمكن علاهأ المفاهيم بين مشتركة خيوطا هناك نأ نجد داءالأ دارةإ لمفهوم عرضه تقدم ما مع اتساقا
 :ييل بما الاتفاق وجهأ

 .داءالأ لتحسين طرائق واقتراح العاملين لأداء متابعة عملية -
 .المؤسسة هدافوأ العاملين هدافأ بين الربط على تؤكد - 

 .والعاملين المدير بين المباشر التواصل -
 .للعاملين الذاتي التقييم بناء محاولة -
 .داءالأ ومراجعة التنظيم ،التخطيط على تؤكد مستمرة عملية اإنه -

 الأداء إدارة في الأساسي المنطق-2
 :التالية العناصر توفر يتطلب منه للغرض المحقق المتميز الأداء أن هو بسيط منطق على الأداء إدارة فكرة تقوم

 .التنفيذ تمام حين المتوقعة والنتائج وطريقته المطلوب الأداء يحدد سليمة علمية بطريقة العمل تصميم  -
 التنفيذ يتطلبها موارد من ذلك وغير معلومات، معدات، مواد، من والتقنية المادية الأداء مستلزمات توفير  -

 .الموضوع تصميم حسب للعمل السليم
 .السليم التنفيذ ومتطلبات يتوافق بما العمل تنفيذ بمكان المحيطة الظروف تهيئة -
 وتوفير الصحيحة، الأداء طرق على وتدريبهم وإعدادهم بالعمل، للقيام المؤهلين الأفراد أو الفرد توفير -

 .النتائج تقييم ومعايير الجودة ومستويات المحددة والمعدلات وأهدافه الأداء خطة عن الكاملة المعلومات
 يصادفه قد ما وتخطي. المتجددة بالمعلومات وتزويده العمل أثناء الفرد به يقوم ما وملاحظة الأداء متابعة  -

 .عقبات من
 .التنفيذ نتائج رصد -
 .التقييم نتائج وفق أداءه عن العامل وتعويض المحددة، والمعدلات الأهداف إلى بالقياس وتقييمها  -

 

 



 المحور الأول: الإطار الفكري لإدارة التميز

5 
 

  الأداء إدارة عناصر -3 
 المستهدفة الأداء نتائج إلى الأفراد وصول ضمان إلى تهدف ومتكاملة متشابكة عمليات عدة من الأداء إدارة تتكون

 التحسين، التشخيص، التوجيه، التخطيط،: التالية العمليات الأداء إدارة وتضم. ذاتها المنظمة غايات يحقق وبما
 .التطويروأخيرا 

 التوجيه ثم، من سنة لأكثر تمتد زمنية فترة خلال تكون أن المؤسسة تنوي لما الإعداد مرحلة فيعني التخطيط أما 
 التوسع بعد والممكنة المتاحة والموارد الإمكانيات مراعاة مع للأهداف المؤسسة وأعمال أنشطة بتوجيه فيكون

 التسيب الموارد، نقص الإنتاجية، انخفاض مثل المنظمة تواجه التي للمشاكل التشخيص دور يأتي ثم. الاستراتيجي
 على نتائج بناء المنظمة تواجهها التي والتحديات المشاكل بمعالجة التحسين دور يأتي ذلك بعد. وغيرها الوظيفي،

وتطوير  البشرية الكفاءات بتمكين يهدف والذي المؤسسي التطوير دور يأتي وأخيراً . السابقة التشخيص عملية
 للمؤسسة. والخارجية الداخلية التغيرات على بناء والإجراءات والسياسات الأنظمة

 متطلبات إدارة الأداء -4
 المؤسسة اتخاذ فعند. بعملها اللازمة الإجراءات أخذ ليتم المؤسسة في افعلي موجودة لمتطلبات تحتاج الأداء إدارة إن

 قد المؤسسة أن الاعتبار بعين تأخذ أن لابد المرجوة، للأهداف ووصولها فعاليتها مدى وقياس أدائها بإدارة قرار
 التالية: النقاط في حصرها ممكن والتي مسبقاً  الشروط كل  استوفت
 .الاستراتيجية والأهداف القيم ومجموعة والرؤية الرسالة تتضمن للمنظمة، واضحة استراتيجية وجود -
 .المرجوة للأهداف للوصول وجه أكمل على بالعمل للقيام والمادية والمالية البشرية الموارد تخصيص -
 عما الانحراف مدى ويبين الأداء ومراقبة والمتابعة البيانات تجميع عملية يسهل موحد إلكتروني نظام وضع -

 .المستمر والتحسين الانحراف لتبرير آلية وجود لهمع مخطط هو
 .والأداء البرامج موازنة إلى البنود موازنة من التحول -
 .الاستحقاق مبدأ إلى النقدية المحاسبة مبدأ من التحول -
 وتنفيذمسبقا  الموضوعة بالخطط الالتزام بضرورة التنفيذيين والموظفين العليا القيادات لدى كافي  وعي وجود -

 .المحددة بالمواعيد المشاريع
 من التأكد إلى الصرف على المراقبة من نطاقها وتوسيع المستمرة الرقابة عملية على البشرية الكوادر تأهيل -

 .عالية وبكفاءة بفاعلية الأهداف تحقيق
 المادية. والامتيازات بالعلاوات المتميز الأداء بربط وذلك الموظفين تقييم نماذج تغيير  -
 ويكون الموظفين سلوك ميثاق نشر طريق عن وذلك المؤسسة في العاملين لدى الذاتية الرقابة مبدأ تعزيز  -

 .البنود أحد مخالفة حال في تأديبية بعقوبات ملزم
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 المؤسسي الأداء إدارة خصائص أهم-5
 :الآتي في المؤسسي الأداء إدارة خصائص تتمثل
 المطلوبة والمهارات والسلوكيات بالقيم ربطها مع للاستراتيجية المؤسسة المدخلات في اهتمامها صلب ينصب -

 .العاملين قبل من المؤسسية النتائج لتحقيق
 استخدام عن البعد كل  بعيدة فهي بالتالي العلاقة، ذات الأطراف بين تشاركية عملية إنها في إدارتها تتمثل -

 .والتكامل التوافق مبادئ على تقوم وإنما والإكراه؛ الأمر أسلوب
 جميع في تحسينه على والعمل المستقبلي أدائها ملامح ورسم المؤسسة لاستراتيجية تخطيط على العملية تركز -

 العملية من فقط الأخيرة المرحلة في فيكون رجعي بأثر التقييم عكس على الاستراتيجية، الإدارة مراحل
 .الاستراتيجية

 المؤسسة أداء سيكون كيف  وتتوقع بل سابقاً، الموضوع بالأهداف وتقارنها المخرجات بقياس الأداء إدارة تقوم -
 .عليه المتحصل بالأداء التوقعات تقارن فهي تحليلها، على بناء

 من فيها العاملين جميع وتشرك الاستراتيجية، الإدارة مراحل جميع في ومتصلة مستمرة عملية هي الأداء إدارة -
 للنتائج للوصول إداري مستوى كل  عمل أطر تحديد يتم حيث التنفيذيين، والموظفين ومرؤوسيهم المدراء

 .المطلوبة
 الأداء إدارة نتائج-6
 وحفزهم الأفراد قدرات وتنمية استثمار هو وفعاليته الأداء كفاءة  في الحاسم العنصر أن من الأداء إدارة تنطلق 

 للتحسين المستمر والعمل والإعداد بالتخطيط وتنمو تتكون للمنظمات الإنتاجية القدرة وأن الأداء، في للإجادة
 وبذلك. الإنتاجية القدرات تلك بناء أساس هو والمخطط المنظم البشري العمل وأن الأداء، مجالات كل  في والتطوير
 :التالية الإيجابية النتائج الأداء إدارة نظام تطبيق عن يتحقق
 وسائل استخدام وحسن والمنتجات العمليات جودة وتحسين للمواصفات، طبقاً  والأداء الإنتاجية تحسين -

 .والأخطاء العيوب منع أو وتخفيض الإنتاج،
  .المعيبة المنتجات تشغيل وإعادة والإصلاح الصيانة تكلفة وترشيد الإنتاج، تكاليف تخفيض -
 وابتكار المستخدمين، بواسطة وصيانتها تشغيلها تكلفة وتخفيض استخدامها مجالات وتنويع المنتجات تطوير -

  دائما. متطورة إنتاج وسائل وأساليب منتجات
 الأداء إدارة معوقات تطبيق.5

 :أهمها متعددة صعوبات الأداء إدارة نظم تطبيق تعترض
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 الخلاف واحتمالات البشري بالعامل تتعلق كونها  من الأداء إدارة نظام تطبيقالصعوبة الأولى تتمثل في أن  -
 لإدارة وسيلة الإدارة تجد أن التحدي فإن لذا والمرؤوسين، الرؤساء بين والإدراك والرغبات الاتجاهات في

 .الوقت نفس في والعاملين الإدارة أهداف وتحقق العاملين، من ومقبولة واضحة تكون الأداء
 أهداف: الأساسية النظام مكونات بين والتوازن التنسيق أهمية هي الأداء إدارة نظم في الثانية الصعوبة -

 وتتجاهل مثلاً  الإدارة اهتمام جل الإجراءات تستغرق ألا بمعنى النظام وإجراءات النظام، معايير النظام،
 المستمر التناغم يتطلب الأداء إدارة لفكرة الصحيح التنفيذ أن كما  النظام، إدخال وراء كانت  التي الأهداف

 .الأداء لنتائج التقييم ومعايير الأهداف بين
 الذي العامل ومتطلبات العمل متطلبات بين الطبيعي التناقض هي الأداء إدارة نظم في الثالثة الصعوبة -

 الجودة ومستوى وسرعته الأداء كمية  على عادة التركيز يكون العمل متطلبات ناحية من. العمل يؤدي
 هو عادة العمال جهة من التركيز فيكون العامل متطلبات أما. المطبقة التقنية بمعنى الأداء وحرفية المطلوب

 من أقل وضغوط أكثر راحة فترات في والرغبة الوقت، من سعة له تتوفر الذي المريح الأداء إلى السعي
 العمل، جودة في مؤثرة غير أو بسيطة العامل يراها التي والهنات الأخطاء عن والتجاوز مثلًا، المشرفين جانب

 .عليه المفروضة الأداء معدلات في نسبيا ثباتا عادة العامل يريد النهاية في ثم
 المؤسسي التميز -ثانيا 

 مستوى إلى والارتفاع المنافسة مواجهة على قدراتها من تقلل داخلية ومعوقات مشكلات من المنظمات من كثير  تعاني
 :يلي ما والمعوقات المشكلات تلك مظاهر أبرز ومن. العملاء وتوقعات تطلعات

 بين التناقض ووضوح العاملين، وسلوك أداء مستويات وبين المنظمات وقيم أهداف بين التناسق ضعف -
 .العاملين أهداف وبين الإدارة توقعات

 نتائج عن والمساءلة المحاسبة وآليات نظم وضعف الإدارة، وأفراد مستويات بين وتشتتها المسئوليات توزع -
 .الأداء

 عنها ينشأ ما واستثمار المتغيرات لتلك الاستجابة وبطء الأسواق في المتغيرات ملاحظة على القدرة ضعف -
 .مهددات من تسببه ما تجنب أو فرص من

 الشخصية الرؤى واختلاط العاملين، سلوك وتوجيه الأداء تخطيط في الإدارة ومعايير أسس وضوح عدم -
 .الفعلية والمعلومات بالحقائق للمديرين

 المتباعدة الوظيفية المجموعات أساس على التنظيمية الهياكل وبناء التنظيم في تقليدية ومعايير أنماط اعتماد -
 .المنظمات في للقيم المنتجة المترابطة العمليات أساس على وليس
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 الإعداد لمتطلبات كاف  اعتبار دون القصيرة الفترة متطلبات مع والتعامل الحاضر مشكلات في الانحصار -
 .للمستقبل

 بما العمليات في أطول وقت واستنفاذ الوقت، وأهمها المتجددة غير الموارد وخاصة الموارد إهدار صور تعدد  -
 .مناسب توقيت في الأسواق إلى الوصول فرص من يقلل

 الآلية، والحاسبات والاتصالات المعلومات تقنيات وأهمها الجديدة للتقنيات والهامشي الشكلي الاستخدام -
 .وتفعيلها لاستيعابها الكافي الجهد بذل دون التقنيات تلك اقتناء في المتمثل المظهري بالجانب والاكتفاء

 القدرات تضاؤل ثم ومن العملاء، وإرضاء لخدمة الموجهة والآليات النظم وافتقاد التسويقي التوجه ضعف -
 .للمنظمات التنافسية

 الواضحة الإدارية الرؤية غياب ثم ومن للمنظمات، التنافسية القوة ومصادر المحورية بالقدرات الوعي ضعف -
 .العملاء خدمة في وإدارة التميز المنافسين على التفوق تحقيق في القدرات تلك وتفعيل استثمار لكيفية

 وارتباك ضعف في تسببت كما  وانهيارها، المنظمات من كثير  فشل في واضح تأثير لها كان  وغيرها المشكلات تلك
 من الماضية السنوات في المتغيرات حركة عن الناشئة الضغوط تزايد ومع. المنافسة على قدرتها وعدم أخرى منظمات
 نحو التوجه وبتأثير والدول، المجتمعات من كثير  أوضاع غيرت واجتماعية وسياسية اقتصادية وتحولات تقنية تطورات

 لأوضاعها شاملة مراجعة تتطلب صعبة مواقف مواجهة في نفسها الإدارة وجدت الدولية، التجارة تحرير وحركة العولمة
 في المستجدة الأوضاع مع للتعامل اللازمة المقومات توفير تستهدف جديدة أسس على المنظمات بناء إعادة بغية
 .الجديد العالمي الأعمال نظام

 مفهوم التميز -1
 قوة التميز، وقوة وانفردوا ناحية في ساروا أي القوم، تميز ويقال ميز، الأصل إلى اللغة في التميز مصطلح يشير

 .الرفعة والميز الفاصل الحكم
 الدراسات تشير حيث الاكتشاف، حديث ليس الإنجليزية اللغة في" Excellence" بـ يسمى ما أو التميز مفهوم ماأ

 ,Mightter" الإنجليزية إلى ترجمته تعني والذي" Aristeia" بمفهوم الإغريق يستخدمه كان  المفهوم هذا أن إلى

Braver, Best " من يتكون الكلمة أصل كان  فقد الإغريق عند أما ،"هولا وأكثر شجاعة، الأحوال، أفضل" أي 
 .والتوافق الاستقرار تعني والتي( Iston) والثاني الخير، أو الضوء تدفق ويعني (AR) الأول مقطعين
 وتعنيالصفة للتميز ممتاز  أما الامتياز، أو للتفرد الجودة بأنه" Excellence" التميز Macmillan قاموس ويعرف

 .جدا عالية جودة ذا أو جدا، عالية بدرجة جيد
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للعمليات داء والتنفيذ لأعادية من ا يرت عالية غياقق مستو تحداري والتفوق التنظيمي لإبداع الإحالة من ا وه
ويرضى نافسون، لمققه ايحزات تتفوق على ما نجاا ينتج عنه نتائج وإبمظمة، لمنا فيها ير لية وغلمنتاجية والتسويقية والإا

  .نظمةلما فيصلحة لمء، وكافة أصحاب الاعنها العم
 أن يجب التي الرئيسية السمة ويبرز ناحية من المعاصرة المنظمات في للإدارة الأساسية الغاية يبلور جامع مفهوم هو

 :الحديثة الإدارة في محورين بعدين إلى ويشير ،أخرى ناحية من بها تتصف

 يتسم أن يجب وفعاليات نظم من تعتمد وما وقرارات أعمال من الإدارة عن يصدر ما كل  إن: الأول البعد
 يتحقق كي  الحقيقية الفرص ويهيئ الانحراف أو للخطأ مجالا تترك لا التي الشاملة الفائقة الجودة أي بالتميز
 .مرة أول من وصحيحا تاما تنفيذها الصحيحة الأعمال تنفيذ

 على بها تتفوق مسبوقة غير نتائج إنجاز بمعنى أي التميز تحقيق نحو السعي هي الحقيقية الإدارة غاية: الثاني البعد
  .التعلم بمنطق نفسهامنافسيها، بل وعلى 

 للتعلم السبل تسيير باستمرار والمتجدد المتراكم المعرفي الرصيد استثمار على ويعتمدان متكاملين البعدين وهذين
 .الواقع أرض على المعرفة تلك تفعيل يتم حتى التنظيمي

 التميز المؤسسي  دوافع -2
 المؤسسي في مجموعة من العوامل أهمها:تكمن دوافع التميز 

 فلا الحديث العالم في المنظمات معه تتعامل الذي الوحيد الثابت هو التغيير إن:السريعة التغير معدلات 
 الخارجية القوى مجموعة الخارجية البيئة تعتبر و التغير من عالية بدرجة تميزت الحديثة البيئية الظروف أن شك
 فمن للمنظمة النهاية و البداية نقطة كونها  إلى إضافة ، بها تتأثر و المنظمة قرارات و نشاط على تؤثر التي

 نقطة كونها  من ، الموارد على للحصول الأساسي المصدر هي الأعمال بيئة فإن البداية نقطة كونها  حيث
 البيئة ظروف شهدت قد و المنظمة والخدمات للمنتجات الأساسي المستهلك هي الأعمال بيئة فإن النهاية

 مباشر بشكل أثرت التي التغيرات من العديد العشرين القرن من الثاني النصف من المنظمات تعيشها التي
 و البيئي للغموض المواجهة البيئة عن معلومات إلى تحتاج المنظمات فإن لذلك المنظمات أداء و فكر على

 .البيئية المتطلبات مع المتميز التنظيمي الهيكل يناسب ما عادات و التأكد عدم حالات
  حماية مثلت قد و الأسواق حماية و المركزي التخطيط في النظام لهذا الأساسية الفلسفة :حدود بلا منافسة 

 العالمية القوى موازين تغير أن غير طويلة فترات في المنظمات و الدول من للعديد هامة تنافسية ميزة الأسواق
 العديد معه ظهر و السوق آليات و المفتوح الاقتصاد فكر نمو إلى أدى الشرقية الكتلة انهيار عقب العظمى

 المنافسة فكرة سطح على تطفو أن الطبيعي من كان  و الحر الاقتصاد و العولمة فكرة تدعم التي المفاهيم من
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 مسبوقة غير بدرجة أصبحت فالأسواق حدود بلا التنافس هو وهذا شيء كل  وفي شيء كل  على المفتوحة
 إلا لذلك سبيل ولا اللامحدودة المنافسة مواجهة ظروف المنظمة على تفرض الجديدة الظروف فإن بالتالي و

 .الأداء في التميز طريق من
  المكان أما ومكانتها، المنظمة مكان حفظ على التنظيمي الأداء التميز يساعد والمكانة: المكان حفظ 

 الأساسية الانطلاق ونقطة. الداخلي للبيت الترتيب بداية فالتميز. ذاتها للمنظمة الذاتية القدرات فهو
 تتضمن التميز إدارة عملية فإن المنطق هذا ومن المنظمة داخل من نبدأ أن لابد التنظيمي الأداء لتمييز
 في يهمنا وما  .الإستراتيجي التحليل عمليات من أساسيا شقاً  باعتبارهما الداخلية المراجعة هو مهم مكون

 التنظيمية الجوانب كل  جودة يتضمن أكبر مفهوم ولكنه الخدمة أو المنتج تمييز هو ليس التميز أن المجال هذا
 القوى :كالآتي  هي التميز، في أساسي مصدر لكونها عليها الحفاظ الواجب الداخلي البيت أركان أهم ومن

 .التنظيمية القيادةو  التنظيمي الهيكل، التنظيمية الثقافة، البشرية

 الصناعة أو المجالات نفس في العاملة المنظمات بقية بين للمنظمة المتميز التنافسي الموقع تعكس المكانة عن أما
 القيمة تخلق التي الاستراتيجيات تطبيق يمكننا عندما التنافسية الميزة تحقق المنظمة أن 1991 عام Bairmiy ويرى

 .تطبيقها المرتقبين أو الحاليين للمنافسين يمكن لا التي للمستهلك

 بشكل المنافسين من غيرها عن نفسها تمييز المنظمة تستطيع عندما تتحقق التنافسية الميزة أن سبق مما ويتضح
: وهما أساسيين مصدرين على بالاعتماد وذلك السوقية حصتها على والحفاظ المخططة الربحية تحقيق على يساعدها

 .التنظيمية والموارد المهاري التفوق

 الذات عن البحث مسؤولية الحديثة المنظمات يحمل السابقة المتغيرات كل  تفاعل إن بالجودة: الشعور تنامي 
 بقائها فرص من ويضاعف الاستقرار للمنظمة يحقق التميز أن على المنافسة المنظمات على التميز ومحاولة

 عدد في زيادة لوحظ وقد أولوياتها مؤخرة في التميز وضعت التي الشركات تلك من أكبر بشكل واستمرارها
 على الاعتماد خلال من التنافسية الميزة تحقيق في منها رغبة بالجودة الخاصة المفاهيم طبقة التي المنظمات

 .للتميز علمية أساليب
 تحويل خلالها من يمكن التي والعمليات الأساليب أنها على التكنولوجيا تعرف: المعلومات تكنولوجيا طفرة 

 التعريف هذا ويظهر خدمات أو الصنع تامة منتجات إلى الخام والمواد المال ورأس والمعرفة البشري الجهد
 أهمية وتكمن طبيعتها عن النظر بغض التكنولوجيا على تعتمد المنظمات كل  أن وهي مدركة غير حقيقة

 :في الحديثة للمنظمات بالنسبة التكنولوجيا
  .والمسافات الوقت على السيطرة على المنظمات قدرة زيادة -



 المحور الأول: الإطار الفكري لإدارة التميز

11 
 

 .الطاقة وتوزيع والنقل التوليد على القدرة زيادة -
 .خصائصها وتغيير جديدة مواد تصميم على المنظمة قدرة زيادة -
 .البشري الجهد توفير على المنظمة قدرة زيادة -

  التميز المؤسسي أنواع -3
 وتشجيعهم فراد،الأ قدرات تنمية لخلا من وذلك التميز، على مباشر تأثير العليا للقيادة: القيادي التميز 

 التفكير على والقدرة الفعالة، العمل وعلاقات القيادية هارةبالم يزهاتم لخلا من داع،التميز والإب على
 جديدة، أفكار إلى للتوصل فرادالأ بين نافسةالم بتشجيع اهتمامها وكذلك التقليد، عن يبتعد الذي تجددالم

 ونواحي طاء،الأخ يعي فهو الواحد، وقفالم في المشكلات من كثري  رؤية يستطيع الذي هو تميزالم فالقائد
 .بالمشكلات سويح والقصور، النقص

 يتم وعندما دمات،والخ للسلع مستهلكين ثابةبم يعدون كافةالعاملين   فئات نإ :التميز بتقديم الخدمة 
 إلى نيلجؤو  ينالمتعامل فإن هؤلاء متوقعاته من تزيد أو المتعاملين فئات حاجات تلبي لا سلعة على صولالح

 .معهم للتعامل المنافسين
 بمستويات التنظيمية هدافالأ قيقتح عملية هي دارةوالإ هادفة، بشرية معاتتج هي ظمةالمن: البشري التميز 

 .والفاعلية الكفاءة من عالية
 أبعاد التميز المؤسسي -4

  :أهمها بعاد،الأ مجموعة من على المؤسسي التميز يقوم
 رؤية المنظمة  ببناء إستراتيجيتها بتخطيط المتميزة المدرسة في المتميزة القيادة تقوم: المتميزة القيادة

 والخارجية، الداخلية ظروف البيئة ومع والتقنية، والمادية والمالية البشرية مواردها مع يتوافق بما ورسالتها
 طويلة الأهداف القيادة تراعي التخطيط كما في للمشاركة والمهارات الخبرة ذوي القيادة وتستجلب

 المجتمع لخدمة خدمية برامج القيادة وتضع لظروف متوقعة، تحسبا الاستراتيجية البدائل ووضع الأجل،
 على وتعمل فيها، وحدة كل  علي المهام القيادة وتوزع بين المواطنين، الوعي نشر كحملات  المحيط
 من رسمته ما تنفيذ المتميزة القيادة وتتولي .التنفيذ في للبدء تمهيدا هذه الوحدات، بين التكامل تحقيق

 . والرسالة الرؤية في وآمال أهداف من جاء بتنفيذ ما فتقوم المنظمة، وحدات على موزعة أهداف
 والخطط السياسات برسمها وخارج هاداخل المعنيين وبمشاركة المنظمة مدير يقوم: السياسات 

 ومن فيذ،نللت قابلة لتكون ،لها الحقيقية والإمكانات الطموحات يلائم بما ،للمنظمة تيجيةاالاستر 
 يتم وأن المستفيدين، صالح في تصب وأن والبساطة، بالوضوح السياسات هذه تتصف أن الضروري
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 تيجياتاالإستر /  السياسات هذه توزيعالمنظمة  إدارة وتتولى ،طارئ لأي اتحسب بديلة سياسات وضع
 .اختصاصه حسب كلّ   المنظمة أقسام على

 أجل من المالية الموارد إدارة سبل فيها توضح خطة بعمل المنظمة إدارة تقوم أن يجب: الموارد إدارة 
 والمعرفة المعلومات وإدارة التكنولوجيا، وإدارة والمعدات، الأبنية إدارة طرق وتوضح المستدام، نجاحها

 المؤسسة، قدرة وزيادة رراالق اتخاذ لدعم والتقويم، والتنفيذ التخطيط وثائق لحفظ بيانات قواعد بتصميم
 المكان في المناسب الرجل يوضع وأن ،المنظمة وسياسات الموارد إدارة خطة بتناس الضروري ومن

 .والوقت الجهد لهدر امنع جيدا م المها تحديد ويتم والمهارة، والكفاءة الخبرة عيرات حيث المناسب،
 رضا لتنال والخدمات والمنتجات العمليات، وتحسن وتدير تصمم، المتميزة المنظمة: العمليات إدارة 

 بينها للعلاقات تحسينا المنظمة وتجري ونواتجها، خدماتها عن الإعلان على تحرص أنها كما  المستفيدين،
 بكفاءة، لتنفيذها لياتالمسؤو  وتحديد واضحة، خطة بوضع المتميزة المنظمة تقوم ثم ومن المتعاملين، وبين

 تستهدف بل ءات،راالإج تنفيذ مجرد المنظمة تستهدف ولا العمليات، تنفيذ في الأولويات عيراوت
 العمليات هذه بتقييم المنظمة تقوم لذلك عملياتها، إنجاز في والتميز التفوق من قدر لأكبر الوصول

 .والتطوير التحسين خطة وضع في للمساعدة والتميز النجاح ونواحي القصور نواحي يحدد اعلمي اتقييم
 تبني أنها كما  فيها، العاملين بين الإنسانية العلاقات المتميزة المنظمة إدارة وتشجع :العلاقات إدارة 

 المنظمة في تتوفر أن ويجب المحتملة، تراكاالش فرص تحديد من لتتمكن العلاقات من واسعة شبكة
 الحاجات، هذه لتلبية اتصالات نظام وجود يلزم لذلك ،المصلحةأصحاب  مع العلاقات لتطوير خطة
 .لتحسينها علمي بشكل تقييمها الضروري من العلاقات هذه تنفيذ وبعد

 مقارنةإيجابية  اقيم النتائج تظهر وأن مستهدفة قيم على النتائج تبني أن بد لا: عمالالأ نتائج إدارة 
 إيجابي تقدم هناك يكون وأن ،المنظمة وأعمال بخطط النتائج ترتبط أن ويجب ،رىالأخ المنظمات مع
 أن يقتضي وهذا ،عماللل والعلمية العملية تراالمها النتائج هذه تعكس أن الضروري ومن النتائج، في

 آرائهم. عن المستفيدون بها يعبر التي الطرق كافة  عبر المستفيدين ءرابآ المنظمة تهتم
 مراحل التميز المؤسسي -5

التميز المؤسسي عملية متعددة المراحل تهدف إلى تحقيق التفوق والتميز في سوق الأعمال. يمكن تقسيم  يشمل
 :مراحل التميز المؤسسي إلى الآتي
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 : التحليل والتقييمالأولى المرحلة
القدرات تبدأ مرحلة التميز المؤسسي بالتحليل والتقييم الشامل للمؤسسة وبيئتها التنافسية. يتضمن ذلك دراسة 

الداخلية للمؤسسة والموارد المتاحة، بالإضافة إلى فحص سلوك واحتياجات العملاء واستيعاب تطلعاتهم. تهدف 
 .هذه المرحلة إلى فهم أفضل لنقاط القوة والضعف والفرص والتحديات التي تواجه المؤسسة

 وضع الاستراتيجية الثانية:المرحلة 
ؤسسة وضع استراتيجية تميز محكمة. يتضمن ذلك تحديد الجوانب التي ترغب بعد التحليل والتقييم، يتعين على الم

المؤسسة في تميز نفسها بها، سواء كان ذلك من خلال الابتكار في المنتجات أو تحسين جودة الخدمات أو بناء 
 .الميزة التنافسية علاقات متميزة مع العملاء. يجب أن تكون الاستراتيجية متناسقة مع رؤية المؤسسة وتهدف إلى تحقيق

 التنفيذ والتنظيم الثالثة:المرحلة 
في هذه المرحلة، يتم تنفيذ الاستراتيجية المحددة وتنظيم العمليات والموارد لتحقيق التميز المؤسسي. يشمل ذلك تحديد 

المستمر لضمان  المسؤوليات وتخصيص الموارد اللازمة وإعداد الخطط التشغيلية. يجب أن تتم المتابعة الدقيقة والقياس
 .تنفيذ الاستراتيجية بفعالية وتحقيق الأهداف المرجوة

 : الرصد والتقييمالرابعةالمرحلة 
تعتبر مرحلة الرصد والتقييم أحد الأجزاء الأساسية في عملية التميز المؤسسي. يجب أن يتم رصد أداء المؤسسة 

داء والتقييم المستمر. يساعد هذا التقييم في ومقارنته بالأهداف المحددة، وذلك من خلال استخدام مؤشرات الأ
 .اكتشاف الفجوات والفرص للتحسين وضمان استمرارية التميز المؤسسي

 التحسين المستمر الخامسة: المرحلة
يجب أن تكون عملية التميز المؤسسي دائمة التحسين والتطوير. يتعين على المؤسسة الاستفادة من التقييمات 

النتائج وتطوير خطط التحسين المستمر. من خلال الابتكار المستمر والتعلم من الأخطاء، يمكن السابقة وتحليل 
 .للمؤسسة تحسين أدائها وتعزيز موقعها التنافسي

 إدارة التميز -ثالثا
 التميز إدارة مفهوم -1

 إلى وتخصصاتها مجالاتها باختلاف المنظمات كل  تسعى النشأة حديثة إدارية فلسفة على عبارة هي التميز إدارة
 مجال في المتواصلة والاجتهادات للمحاولات نتيجة بل الصدفة وليد تكن لم الأولى وبوادرها نشأتها أن إلا تحقيقها،

 أجل من تحقيقها من للمؤسسة لابد التي القياسية المواصفات من مجموعة إلى الوصول أجل من والتسيير الإدارة
 الدقيق بالشكل أعمالها أداء على المتواصل المؤسسة عمل خلال من إلا تتحقق لا والتي الإدارية، الميزة بهذه الظفر
 الداخليين العملاء إرضاء أجل من هذا كل.  وبشرية مادية موارد من لديها ما على اعتمادا للخطأ فيه مجال لا الذي
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 الخارجي التنافس ظل في والاستمرارية البقاء على والمحافظة التميز تحقيق وهو العام هدفها تحقيق وبالتالي والخارجيين
 .لآخر حين من حدته تزداد الذي
 هذه تعتمد. والشركات المؤسسات في الممتازة النتائج وتحقيق الأداء تحسين تستهدف شاملة عملية هي التميز إدارة

 ترتكز. والتفوق والكفاءة الجودة أهداف لتحقيق فعالة أدوات واستخدام مبتكرة استراتيجيات تطوير على العملية
 من المقدمة تلك تفوق ممتازة وخدمات منتجات لتقديم وتسعى وتوقعاتهم، العملاء احتياجات فهم على التميز إدارة
 المنافسين. قبل

 لتحقيق وترابط تكامل في وتشغيلها المنظمة عناصر وتنسيق توفيق على القدرة"  بأنها التميز إدارة السلمي عرف وقد
 أصحاب وتوقعات ومنافع رغبات يحقق الذي المخرجات مستوى إلى بذلك والوصول الفاعلية، معدلات أعلى

 .بالمنظمة المرتبطين المصالح

  الإطار الفكري لإدارة التميز -2
 :التالية العناصر التميز إدارة لمفهوم الفكري الإطار يتبنى

 إدارة فيها تتحقق منظمة بناء في الأولى الخطوة فإن ثم ومن وأهداف، غايات تحقيق أجل من المنظمات تقوم -
 للتخطيط كأساس  واعتمادها المرجوة والأهداف للغايات والواضح الدقيق التحديد تكون أن ينبغي التميز

 وتقويم الإنجاز مستويات على للتعرف الأهم المقاييس اعتبارها وكذا بالمنظمة، النشاط مجالات كافة  في والتوجيه
 .النتائج

 الثقافة عوامل تتفاعل كما  ومتطور، متغير واقتصادي وسياسي اجتماعي مناخ إطار في المنظمات تعمل -
 وتستمدبها  القيم ومنظومات ونظمها توجهاتها وتطوير المجتمعات صياغة إعادة في والتقنية العلمية والتطورات
 عليها المتعارف والقيم بالقواعد عملياتها في وتلتزم مخرجاتها إليه تصدر كما  المحيط، المناخ من مواردها المنظمات

 منظمة بناء في وركيزة دعامة هو المحيط والمناخ المنظمة بين الإيجابي والتعايش والتفاعل الترابط أن أي. فيه
 .التميز إدارة فيها تتحقق

 المحيط، المناخ مع ترابطها وتحقيق المنظمة وغايات أهداف صياغة في مؤثرا دورا محوريا الإدارية القيادة تلعب -
 المتطورة المعرفية القدرات ذات الإستراتيجية الإدارية القيادة تصبح وبذلك. الذاتية وقدراتها عناصرها وتفعيل

 .التميز إدارة وآليات مقومات أهم من
 وتهيئة ومهددات، فرص من به عما والكشف المحيط المناخ وتفهم دراسة في التميز إدارة مسئوليات تتبلور -

 الأداء هذا يتحقق ولا. المهددات مع والتعامل الفرص تلك لاستثمار بالمنظمة الذاتية والمقومات العناصر
 وإنما للقادة، الذاتية الخبرة إلى والاستناد العفوية تعتمد منهجيات باتباع أو الصدفة بمحض المتفوق الإداري
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 ذات والداخلية الخارجية العناصر تلك تربط التي الإستراتيجية الإدارة هي متفوقة إدارية منهجية اعتماد تتطلب
 وتجنب الفرص استثمار أجل من الأداء عناصر مختلف بين للتنسيق الفعال الإطار وتقدم المنظمة أداء في التأثير

  .التميز إدارة تحقيق ثم ومن المهددات،
 وتنسيقها موارد من لها يتوفر ما استخدام تنظيم خلال من وغاياتها أهدافها إنجاز على القدرة للمنظمة يتحقق -

 صلاحيتها من للتأكد ورقابتها وتوقيتها تخطيطها ويمكن بنهاياتها بداياتها تتصل ومتشابكة مترابطة عمليات في
تفوقا  العمليات إدارة منهجية تطبيق ويحقق. بها يجري ما كل  في الجودة بمواصفات التزامها إلى والاطمئنان

 والمجموعات التنظيمية التقسيمات تكرس كانت  التي التقليدية الإدارة عن وإنجازاتها الإدارة نمط في واضحا
 ومن المنظمة عمليات في والتشابك الترابط تكريس بفعل تتحقق التميز إدارة إن. والمتباعدة المنفصلة الوظيفية

  .للقياس وقابلة واضحة أسس وفق بالمخرجات المدخلات وربط الموارد استثمار حسن ثم
 لكل شاملة فلسفة ولكنها المنظمة، تنتجها التي والخدمات للمنتجات قياسية مواصفات مجرد الجودة ليست -

. المنظمة في والمخرجات والعمليات المدخلات كافة  بها تتصف أساسية وصفة فعاليات، من بالمنظمة يجري ما
 يرضي الذي وبالمستوى المواصفات وفق العمل أداء بمعنى بالجودة الالتزام يعم حين تتحقق التميز إدارة إن

 الشاملة الجودة تصبح وبذلك بها، العاملين من أو الخارجيين المنظمة عملاء من كان  سواء المستفيد أو العميل
 .المنظمة إدارة في رئيسية سمة

 الواعي والتعامل وخارجها، المنظمة داخل يجري ما كل  تصف التي والحقائق المعلومات على التميز إدارة تعتمد -
 وتوقع النشاط، مجالات مختلف في الأداء تقدم على الدالة المؤشرات لاستخراج والحقائق المعلومات تلك مع

 تنمية في أساس الشاملة الإدارية المعلومات نظم وتفعيل بناء ويعتبر. والمهددات بالفرص والتنبؤ المشكلات
  .التميز فرص

. الخارجية والمتغيرات للظروف وفهمها ورؤيتها للمنظمة الذاتية الظروف معطيات ضوء في قراراتها الإدارة تتخذ -
 المحددة المعايير إلى بالقياس الإنتاجية ومستويات العمل كفاءة  على والحكم إنجازاتها تقويم دائماً  الإدارة وتحاول

 الأداء ومستويات إنجازاتها مقارنة على تعتمد كما  المخططة، والنتائج والأهداف الأداء وبرامج خطط في
تفوقا  الأكثر الممارسة مستوى إلى الوصول إلى وتسعى والمتميزة، المتفوقة المنظمات من غيرها مع بها والفعالية

  .المرجعي القياس منهجية اتباع خلال من
 عند فقط وليس مستمرة بصفة والتحسين للتطوير تسعى التميز إدارة فإن التقليدية، الإدارة من العكس على -

 أن للمنظمة يتيح إذ التميز إدارة مقومات من المستمر التطوير ويعتبر. العقبات أو المشكلات بعض مواجهة
 الأداء ونظم والخدمات المنتجات تطوير في السبق لها يكون وأن المنافسين، من أفضل موقف في دائما تكون

  .المنافسون يجاريها لا للعملاء ومميزات منافع وتوفير الأسواق إلى الأسرع الوصول في التفوق لها يكفل بما
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 ذوي العاملين من البشرية الموارد هم المنظمات وأهداف غايات تحقيق في الفاعلة والقوة الحقيقية الأداة إن -
 زيادة إلى الهادف والتدريب المستمرة التنمية فرص الإدارة لهم وتوفر فائقة، بعناية اختيارهم يتم الذين المعرفة

 العمل مقدرات على السيطرة من دائما وتمكنهم الأداء تطوير في والمعرفية الفكرية قدراتهم وتستثمر مهاراتهم،
 متميزة إدارة الأساس في هي التميز إدارة إن. القرارات واتخاذ المسئوليات تحمل في والمشاركة الحركة وحرية

  .البشرية للموارد
 فأصحاب. بالمنظمة العلاقة ذوي المصلحة أصحاب لمختلف متوازنة ومنافع عوائد تحقيق إلى التميز إدارة تسعى -

 المنظمة، في للاستثمار أموالهم برصد تحملوها التي والتضحيات المخاطر يعادل مناسباً  عائدا يريدون المال رأس
 الحصول إلى يسعون والعملاء الأرباح، إنتاج في مساهماتهم يكافئ بما جهودهم تعويض في يرغبون والعاملون

 يكون كذلك.  يفضلونها التي والتوقعات الشروط ووفق أقل بتكلفة أعلى وبجودة أفضل وخدمات منتجات على
التميز  إدارة تحافظ أن ينبغي مصالح المجتمع أطراف من وغيرهم وموزعين موردين من المنظمة مع للمتعاملين

  .تحقيقها على
 ويكون. المنظمة بهم ترتبط الذين والأطراف الطوائف مختلف مع العلاقات وتنمية بناء على التميز إدارة تعمل -

 إلى للوصول المنظمة فرص تعظيم سبيل في العلاقات تلك وتوظيف استثمار على القدرة التميز سمات من
 . وأهدافها غاياتها

  وتطورها التميز إدارة نشأة -3
 نتيجة العالم مستوى على المؤسسات من كثير  في للتحسين الدافعة القوة تمثل الشاملة الجودة إدارة أصبحت لقد

 أوربية، شركة عشر أربعة وطورته تبنته الذي الشامل المنهج تمثل باتت كما  الجودة، فكر في حدث الذي التطور
 وتشكيل أوربا في التميز استدامة تشجيع شأنه من كان  شيء إلى وتحويلها المفاهيم تطوير خلاله من واستطاعت

 تبني في -الضرورة عند -الإدارة ومساعدة التحفيز: أهدافها بين من التي ،(EFMQ) الجودة لإدارة الأوربية المؤسسة
 .أوربا في الصناعة لدى التنافسية القدرة وتحسين وتطبيقها، الشاملة الجودة وإدارة الجودة مبادئ

 "ديمنج" وجائزة أمريكا، في بالدرج جائزة مثل العالم، مستوى على الجودة وأنظمة جوائز في والنظر البحث ضوء وفي
 والوسيلة البداية بمثابة ذلك وكان ،1991 عام الأوربية الجودة جائزة الجودة لإدارة الأوربية المؤسسة بدأت اليابان، في

 تم وقد. الآخرين لقيادة مرجعية تصبح لكي وتشجيعها تميزها ومكافأة أوربا داخل ناجحة إدارية نماذج على للتعرف
 بالإضافة، بالدرج جائزة في المستخدمة المعايير ضوء في بناؤها تم المؤسسات، لتقييم المعايير من بمجموعة الجائزة تدعيم
 .المجتمع على وتأثيرها الأعمال نتائج لمظاهر

 القائمة، والمؤسسات الاقتصاد في التنوع ليعكس سنوات عشر امتداد على والنموذج الجائزة مشروع تطوير تم وقد
 العام القطاع مؤسسات ليمكن النموذج تنقيح مع العمومي القطاع مؤسسات جائزة في البدء تم 1995 عام وفي
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 نفسها السنة في وتبعها والمتوسطة الصغيرة المشروعات ونموذج جائزة إنشاء تم 1996 عام وفي نفسها، تقييم من
 مؤسسات في استخدامه تم الذي والعام، التطوعي القطاع نموذج إنشاء تم 1999 عام وفي. التنفيذية للوحدات جائزة

 .النموذج وتحديث تجديد تم 2003 عام وفي العالي، التعليم

 تحقيق من يتمكن الذي هو منها القليل لكن التميز، عن تبحث الحالي الوقت في المنظمات من الكثير أن والواقع
 التميز أن وبما التميز، معنى كامل  بشكل تعي لا المنظمات تلك إدارة أن إلى يعود ذلك أن والغالب الهدف، هذا

 الإدارة علم تطور مع المعايير هذه تطورت فقد المعايير، من مجموعة خلال من للتطوير منهجي إطار عن عبارة
 طرأ الذي التطور إجمال ويمكن العهد، حديث ليس بالتميز فالاهتمام المختلفة، الفكرية والمداخل المدارس وظهور

 :التالي النحو على التميز، إدارة ونماذج فكر على

 يتكون لذيا (Mckinsey7S) نموذج "Waterman & Peter وواترمان بيترز" من كل  قدم 1980 عام في -
 :إلى تقسيمها وتم للتميز، للوصول مهمة عناصر سبعة من
 والإستراتيجيات ،والهياكل الأنظمة من وتتكون ،ملموسة عناصر  
 والموظفين والمهارات، المشتركة، والقيم السائد، الثقافي النمط من وتتكون ملموسة، غير عناصر.  

 الشهير كتابهما  خلال من النموذج هذا بتطوير Waterman & Peters وواترمان بيترز قام 1982 عام وفي -
"Excellence of Search In"، إلى بالإضافة السابقة، بالعناصر المنظمات اهتمام ضرورة على أكدا حيث 

 .والقيادة التغيير على والقدرة بالإبداع الاهتمام
 أن Passion for Excellence   The كتابهما  في Peters & Austin وبيترز أوستن أكد1985 عام وفي -

 والإبداع بالزبائن الاهتمام خلال من أساسي بشكل البشر على نجاحها في تعتمد التي هي المتميزة المنظمات
 .حولها تنظر التي والقيادة

نموذج للتميز من  فطورت الجودة، وحركة ديمنج مبادئ من بالاستفادة Xerox شركة قامت 1990عام وفي -
 والسوق، الزبون على التركيز الأعمال، عمليات إدارة البشرية، الموارد إدارة القيادة، إدارة: هيستة معايير 

 .الأعمال ونتائج الجودة، وأدوات المعلومات استخدام
 Park- Dahlgaard Dahlgaard &  الباحثين قبل من جهود بذلت 2003 إلى 1999 عام من الفترة وفي -

 للوصول ملموسة وغير ملموسة معايير ويشمل ، P 4 نموذج عليه أطلق ومتكامل مبسط نموذج عن اثمرت
 والنموذج والمنتجات، والعمليات، والبشر، العمل، وفرق للشراكة قيادة بناء خلال من التنظيمي التميز إلى

 البشرية الموارد قيادة خلال من يتحقق التميز أن يؤكد حيث أساسي؛ بشكل البشرية الموارد على يركز
 .المخرجات لإنتاج العمليات تدير والتي العمل، وفرق للمشاركة، الداعمة
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 عدة من يتكون P4 نموذج غرار على شبيها نموذجا Likert قبل من تويوتا شركة طورت 2004 عام وفي -
 .المشكلاتحل  ،والشراكة البشر ،والعمليات ،الفلسفة تشمل: معايير،

 بالإدارة علاقة ذات محاور سبع من مكون نموذج بتطوير Stevens Craig ستيفن كرام  ، قام2006 عام وفي -
 النموذج هذا في المتميزة الإدارة ستيفن شبه وقد". المتميزة للإدارة المحمول، بالتليفون نموذج" عليه أطلق المتميزة

 على. المحمول التليفون مثل متوازنة تكون أن لابد متميزة تكون لكي الإدارة أن يرى فهو المحمول، بالتليفون
 إذا الشاكلة نفس وعلى توازنه، اختلال إلى يؤدي سوف التليفون أجزاء من جزء أي استبعدنا إذا أننا أساس

 فعالية من ويحد المنظمة توازن يختل سوف المنظمة في المتميزة للإدارة السبعة المحاور من محور أي استبعدنا
 من: "ستيفن" يراها كما  المتميزة للإدارة السبعة المحاور وتتكون. العملية بكاملها

  الفاعلين. القادة من فريق إعداد -
 .فعالة تنظيمية ثقافة بناء -
  العميل. على الفعال التركيز -
 .المهارات وتطوير المشكلات -
 الأداء. لقياس السبعة الخطوات -
 معا. العمل على الآخرين ومساعدة عمل فريق بناء -

 مبادئ إدارة التميز -4
 والخارجيين. الداخليين المنظمة وعملائها بين مستديمة علاقة وجود خلال من: الزبائن على التركيز -
 مشتركة تكون التي أهدافها تحقق أن ومميزة تستطيع قوية قيادة وجود هو التميز: الأهداف وتناسق القيادة -

 .المؤسسة وخارج داخل الأطراف مصلحة كل يحقق بشكل ومنسجمة
 .والعمليات النظم من بمجموعة مترابطة المنظمة إدارة هو فالتميز: والحقائق بالعمليات الإدارة -
 وزيادة تنميتهم خلال من العاملين تعظيم مساهمة على التميز يقوم حيث :البشرية القوى ومشاركة تطوير -

 .مشاركتهم نسبة
 .المنظمات تفوق إلى التي تؤدي النتائج تحقيق إلى يؤدي التميز أن حيث: الأعمال نتائج -
 الابتكار فرص لخلق التعلم بإستخدام التغيير وإحداث الراهن للوضع تحدي هو فالتميز: والتجديد الابتكار -

 .والتحسين
 .للشركات المضافة على القيمة والحفاظ التنمية هو التميز: والتحالف الشراكة علاقات تنمية -
 .المصلحة أصحاب والاستجابة لتوقعات الفهم إلى السعي هو التميز: المجتمعية المسؤولية -
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  العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وإدارة التميز -5
المستويات  ذات المنظمات، من وغيرها المنظمة أداء بين المقارنة خلال من يتحقق المنظمات، تميز على الحكم إن

عليها  يطلق ما وهذا المنظمة، أهداف لتحقيق المشاركة جهود وتحريك التحسين، أهداف لوضع الأداء، من العالية
 خلال: من أهدافها تتحقق التي المؤسسي التميز بعلامات
 .البديلة الاستراتيجيات ووضع التغيير عملية سريعت -
التميز  في الاستمرارية وتحقيق والخارجية، الداخلية الممارسات بين الفجوة لردم واقعية تحسين أهداف وضع -

 المؤسسي.
 تشجع وسلوكيات أساليب وإتباع التقليدية، الأدوار لتغيير بحاجة فالمديرين فعالة، إدارة المنظمات في التميز تطلبي

 المشكلات حل على تساعدهم وإبداعية جديدة أفكار لطرح بمفردهم، التفكير على المرؤوسين قدرة تعزيز على
 المساعدة الظروفتهيئ و  المشارك مناخ تخلق أن يمكن التي الرؤية تتملك أن يجب الإدارة هذه كما  أن بالجودة، المتعلقة
 .للتميز

 وإبقاء المهارات، وتطوير بالمسؤولية الشعور يعزز تنظيمي وهيكلا واضحة، مؤسساتية إستراتيجية التميز يتطلب
 لمعنى العاملين إدراك وإن للتحسين، أساسية لبنة العاملين يعد إذ العاملين، وتدريب وتوجيه مفتوحة، الإتصال قنوات
 .لديهم الرضا وتعزيز والآخرين بالمستهلكين للإهتمام أنفسهم تكريس على ويعمل لديهم الإخلاص يعزز التميز

 لهم، السلطات تفويض بالجودة، المتعلقة للمشكلات الإستجابة على العاملين تشجيع خلال: من يكون التميز نإ
 المسؤولية، تحمل عملهم، في القاسية والأوامر والسياسات، بالتعليمات، المفرطة الرقابة بتجنيبهم الحرية ومنحهم

 .بأعمالهم والقيام ،راتهمقرار  وإتخاذ أرائهم، لإبداء
 ولعل المستهلكين، مع المنظمة وعلاقة التكنولوجيا، للمنظمة، التنافسية الإستراتيجية على التنظيمي التميز يعتمد

 الجودة لإدارة برنامج أي لنجاح جوهرية عناصر بالجودة، والإلتزام الإدارية، والقيادة وتمكينهم، العاملين، إندماج
 .الشاملة

 تفوق وسلع خدمات لإنتاج قدرة ولديها وممكنة قوية عمل قوة إستحداث هو التنظيمي التميز عملية من الهدف إن
 والتعرف والخارجي الداخلي المستهلك رغبات تحقيق هي الجوهرية القيمة ولأن والخارجي، الداخلي المستهلك توقعات

 بإثارة وذلك ، المنظمة هدف تحقيق نحو لديه الوعي وإستحداث السلعة، أو الخدمة صانع على والتركيز ا، عليه
 الماهرة القيادة وتوفير المرنة، غير المقيدة  والإجراءات بالسياسات ربطه وعدم لديه، والابتكار الإبداع طاقات وتحريك
 والإبتكار للإبداع جمة قدرات ولديها محترفة مهنية قوى املة الع القوى تعتبر حيث معه والاتصال وتحفيزه لتوجيهه

 محفز  ثقافي محيط إلى بحاجة وهم تحسينها، بل عليها، المتعارف المعايير مع يتفق بما ممارستها معايرة على قادرة وهي



 المحور الأول: الإطار الفكري لإدارة التميز

20 
 

 وهذا رضاه ونيل المستهلك لخدمة للمنظمة الحقيقي والولاء والإنتماء الوظيفي بالرضا والشعور والأمان الثقة ويوفر
 .الداخلي المستهلك برضا إلايتحقق  لن

 الموظف وإنتماء ولاء وهي أرقى، درجة إلى تصل انهفأ الشاملة الجودة تطبيق مؤشرات تعززت كلما  نجد وعليه
 ونجاحها بقائها أجل من والتضحية لخدمتها وإمكاناته طاقاته ويكرس لمنظمته، إنتماء أكثر يصبح بحيث للمنظمة،

 والجدول التالي يوضح الفرق بين المفهومين: .وتميزها وإزدهارها،
 (: الفرق بين إدارة التميز والجودة01) جدول رقم

 أوجه الإختلاف بين المفهومين التشابه بين المفهومينأوجه 
 القائد التزام في ستمراريةالإ الى الحاجة -
 الموظفين مشاركة على الكبير عتمادالإ -
 .المفهومين في يتجزأ لا جزء الجودة فلسفة -
 .التحسين على المنهجين من كل  تركيز -
 .العميل على المفهومان يركز -
 .ومعنوية مادية منافع يقدمان -
 يتحقق لا والناتج الزمن ورمر  مع يظهر التقدم -

 .سريعا
 لدعم الزاما يكون ما كثيرا  الخارجي الدعم -

 .ولىالأ السنوات في خاصة البرنامج
 حيوية تكون الجوائز ونظم والتعلم الإتصال -

 .المنهجين في النجاح لتحقيق

 سلوكهم لخلا من مباشرة بصورة مرتبطون القادة -
 .للتميز الداعم

 مفهوم بينما داخليا، تركيزها يكون الجودة ادارة -
 من مجموعة ليشمل وخارجيا داخليا يركز التميز

 .والمجتمع المصلحة أصحاب
 ومداخل نواحي جميع يغطي التميز مفهوم -

 .المؤسسة
 لتقييم متطورة أساليب يتطلب التميز مفهوم -
 .الخارجية والمقارنات داءالأ
 باستراتيجية مباشر ارتباط له التميز مفهوم -

 .ستراتيجيةالإ دافالأه تحقيق ودعم المؤسسة
 مقارنة يتيح التميز نماذج في الذاتي التقويم -

 .أخرى مؤسسات مع مباشرة
 Porter ,L.J. &Tanner, S.J(2004): Assessing Business Excellence ,Second Edition: المصدر

,Oxford:Publishing Elsevier Butterworth Heinemann 
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 في المنظمات من خلال التركيز علىإدارة التميز هي نهج استراتيجي يهدف إلى تحقيق الأداء المتفوق والمستدام 
 ددة وتلبي متطلبات معينة.الجودة والتحسين المستمر والابتكار. لتحقيق التميز، يجب أن تتمتع المنظمة بسمات مح

 سمات إدارة التميز المؤسسي -أولا
 : التالية الرئيسية بالسمات التميز إدارة تتصف

 .المنافسين من أفضل موقف في دائم بشكل المؤسسة يضع الذي الأمر المستمر والتطوير التحسين -
 يريدون المال رأس فأصحاب. بالمنظمة العلاقة ذوي المصلحة أصحاب لمختلف متوازنة ومنافع عوائد تحقيق -

 يرغبون والعاملون المنظمة، في للاستثمار أموالهم ً برصد تحملوها التي والتضحيات المخاطر يعادل مناسبا عائدا
 منتجات على الحصول إلى يسعون والعملاء الأرباح، إنتاج في مساهماتهم يكافئ بما جهودهم تعويض في

 .يفضلونها التي والتوقعات الشروط ووفق أقل بتكلفة أعلى وبجودة أفضل وخدمات
 تعظيم سبيل في العلاقات هذه وتوظيف المنظمة، بهم ترتبط الذين الأطراف مختلف مع العلاقات وتنمية بناء -

 .وأهدافها غاياتها إلى للوصول المنظمة فرص
 القياس مبدأ على تركز فهي وبالتالي ،"عليه والسيطرة إدارته يمكن لا قياسه يمكن لا ما" أن مبدأ من الانطلاق -

 .الأداء في الداخلة والعلاقات والآليات العناصر وتحديد
 رغبات تحليل من المستهدفة النتائج تحديد في تنطلق حيث الإدارة، تفكير في البداية نقطة العميل يمثل -

 هو وخدماتها المنظمة عن رضاه مدى يكون حيث أيضاً، النهاية نقطة يمثل أنه كما  العملاء، واهتمامات
 .الإدارة تميز على الحكم في الفيصل

 كونها  أو النشاط أو الأحجام في اخلافها عن النظر بغض المؤسسات جميع مع التميز إدارة مفاهيم تنسجم -
 .خاصة أو حكومية مؤسسة

 الخارجي، التقويم عمليات انتظار دون مستمرة بصفة أوضاعها بمراجعة المؤسسة تقوم حيث الذاتي، التقويم -
 استثمارها ومدى القوة مصادر وكذا المتحققة، والنتائج الأداء على وتأثيراتها فيها الضعف أوجه عن وتكشف
 .للمؤسسة التنافسية والقوة المحورية القدرات وتنمية بناء في منها والإفادة

 إلى بإسنادها وذلك ،عائدا الأقل الأنشطة من والتخلص الأعلى، المضافة القيمة ذات الأنشطة على التركيز -
 الأنشطة على التركيز ثم ومن أقل وتكلفة أعلى بكفاءة المؤسسة لحساب بها تقوم متخصصة خارجية جهات
 .المضافة القيمة تحقيق في الأعلى باعتبارها المعرفية

 الإنساني الفكر أساسها وإمكانيات طاقات عن الأحيان أغلب عن تعبر التي الكامنة القدرات عن الكشف -
 .عليها التفوق لتحقيق وتوظيفها تنميتها على والعمل منافسيها، عن المؤسسة تميز التي المتميزة والمعرفة
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 سمة باعتباره التميز موضوع حول أمريكية، مؤسسة 62 علىمجموعة من الباحثين  أجراها التي الدراسة خلال ومن
 والاستماع للجودة، مستوى أعلى على تحافظ دامئا كانت  المتميزة المؤسسات أن النتائج أظهرت الرائدة للمؤسسات

 الأساسية المزايا الباحثان حدد ولقد المنتجات، في والتطوير للابتكار، الحرية وإعطاء فيها والعاملين للزبائن الدائم
 يلي: فيما المؤسسات لهذه المميزة والخصائص

 المؤسسة على مرت التي والخارجية الداخلية الظروف وتحليل دراسة في :الحركية مبدأ المؤسسة إعتماد -
 الأمثل الاستغلال على ذلك في وتعتمد الملائمة القرارات اتخاذ من تتمكن حتى بها متر أن المحتمل من والتي

 .التميز إلى للوصول المؤسسة تمتلكها التي المصادر أهم بين من يعتبر الذي للوقت
 خلال من التميز إلى الوصول في نجحت الدراسة مكان المؤسسات أن الباحثان يرى :الزبون إلى التقريب -

 المتواصل الاستماع خلال من الزبائن رغبات لتلبية نتيجة غالبيتها في بها تأتي كانت  التي الجديدة الأفكار
 فبداية إذن المؤسسة، مصير يحدد الذي هو الأخير وهذا المنتج، يحدد الذي هو المستهلك أن حيث لهم

 .المؤسسة عند من لا الزبون عند من يكون المنتج
 لا حتى العاملين تصرفات في يتدخلون لا القياديين أن الدراية بينت حيث :التجديد وروح الاستقلالية  -

 هادفة محاولة كل  بتدعيم يقومون ذلك من العكس على بل وأفكارهم، مواهبهم إظهار على قدرتهم تعيق
 .مستوياتها كانت  مهما الأفراد لكل الإستقلالية أعطيت حيث طرفهم، من

 واحد، أن في واللامركزية المركزية بصفة الدراسة مكان المؤسسات تتمتع :والليونة الجدية صفة بين الربط -
 نفس وفي للتنظيم، الأدنى الخط عند التنفيذ لوحدات القرارات واتخاذ الحركة حرية تترك نجدها ناحية فمن

 .المؤسسة هذه بها تتميز التي العام والهدف الأساسية القيم حول تدور كلها  المؤسسة أن نجد الوقت
 الدراسة نتائج به جاءت ما حسب للعامل المؤسسة نظرة إن :العمال دافعية خلال من الإنتاجية تحقيق -

 في مكانته كانت  مهما العامل عن الاستغناء يمكنها لا المؤسسة أن حيث للمعرفة، مصدر بأنهم كانت
 يجب البشري العنصر بهذا الاهتمام وان المؤسسة طرف من المحددة الإستراتيجية منفذ فهو التنظيمي الهيكل

 وتقدير إحترام مبدأ سائدا كان  أنه حيث الإستراتيجية تطبيق نجاح على بها يؤثر التي الأهمية بنفس يكون أن
 .بالإنتماء الإحساس لهم تمنح كانت  التي فيهم، والثقة العمال

 تأخذ لا المتميزة الأمريكية المؤسسات أن الدراسة بينت: والخفيف البسيط الهيكل على الإعتماد  -
 مرنة المتميزة فالمؤسسات إذن قليل، عددهم القمة في والإداريون بالبساطة يتسم بل ، المصفوفي الشكل

 الاعتبارات مع التعامل وفي محيطها في التغيير السريعة الظروف بمواجهة الخاصة الاعتبارات مع التعامل في جدا
 الصغيرة، والوحدات  الأقسام استخدام من يمكنها تنظيمها أن ذلك ، المصفوفة إستخذام تفرض التي الخاصة
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 استخدام تمكنها لذلك الحاجة دعت كلما  متكرر، وبشكل عالية رونةبم نفسها تنظيم إعادة من تمكنها كما
 .الخاصة الفرق مثل المؤقتة التشكيلات

 قدرة هي الباحثان، دراسة استهدفتها التي المؤسسات به تتميز ما بين من: أساسية قيم حول التجمع -
 به، القيام بإمكانهم ما وكل مواهبهم لإظهار للعمال الفرصة وإتاحة الطاقات استخراج على بها التنظيم
 .فيها السائدة القيم جاذية مدى خلال من العاملين في تؤثر أن للمؤسسة يمكن حيث

 : التالي النحو على إجمالها يمكن خصائص، عشرة فيه تتوافر أن يجب المتميز القائدويرى " جوردون" 
 انتباه وتثير الأمام إلى تدفع شرارة إنها التميز، عن التمكن يفصل الذي الشيء بها ويقصد: الابتكارية -

 .متماسك كل  في للعملية المختلفة المكونات يجتذب الذي العنصر أنها كما  الناس،
 المقاييس من مجموعة على يحتوي ما دائما المنظمات فيه تعمل الذي والهيكل الإطار أن حيث :البناء -

 يتركه أن دون البناء هذا إطار في يعمل كيف  يعرف الذي هو المتميز والقائد العريضة، والخطوط والحدود
 الآخرين قيادة يستطيع حتى جيد بشكل البناء هذا يفهم وأن المشروع أو العملية على يؤثر أو يصطدم

 .الموجودة المقاييس إطار في فعال بشكل العمل لأداء
 للذكاء الزاوية حجر تمثل فهي منطقية، عمليات استخدام دون المعرفة على القدرة هي والبديهة :البديهة -

 ذلك ضوء وفي الآخرون فيه ويفكر به يشعر بما يحسون ما غالباً  المتعمقة بالبصيرة فالناس العاطفي،
 قوي كان  اكلما المتميز القائد إن القول يمكن الإطار هذا وفي. المتعمق فهمهم خلال من يستجيبون

 .تميزا أكثر كان  البديهة،
 تتمتع حتى المؤسسات في ودمجها غرسها يجب ضرورة يمثل كاملة  معرفية قاعدة وجود إن حيث: المعرفة -

 هذا وفي ذاتها، المعرفة قواعد على التركيز من بدلا تعلمه، إلى يحتاجون وما العاملين على وتركز بالشفافية
 .نحوها الاهتمام جذب إلى يضطر أن دون المعرفة قواعد يوظف الذي هو المتميز المدير يكون الإطار

 كل  تجمع لرؤية امتلاكه عن فضلا الفريق، أعضاء وكل المشروع بنجاح المدير التزام به ويقصد :الالتزام -
 هو المدير التزام أن حيث النهائية، النتيجة إلى الوصول حتى عنها الابعاد دون والتحرك الأعضاء هؤلاء
 .المعوقات بعض حدثت إذا قدما للمضي الفريق يدفع الذي

 العاملين أن كما  الإنسانية، بالمشاعر يتميزون الذين القادة يقدرون العاملين إن حيث: الإنسانية المشاعر -
 الإنساني، المستوى على معهم ويتواصلون الآخرين يحترمون الذين الإنسانية المشاعر ذوي قادتهم يقدرون

 .سلطاتهم وراء يتخفون ولا
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 على القدرة خلفهما يكمن التي المهمة الصفات من تعد والبراعة المرونة إن حيث :والبراعة المرونة -
 بسرعة للقائد يسمح الذي الانفتاح تتضمن والبراعة. الأمور عليه تكون أن يجب بما التقيد وعدم المبادرة،
 .السريعة الاستجابة طريق هما والبراعة المرونة بأن القول يمكن وباختصار الحاجة، عند طفيف تغيير إحداث

 أيضا لكنه فقط، العظيمة النتائج يحقق الذي الشخص هو ليس المتميز المدير إن حيث :المرح روح -
 يساعد بل النتائج، تحقيق يعيق لا فالمرح النتائج، تلك إنجاز أثناء المرح بروح يتمتع الذي الشخص ذلك
 مما كذلك،  الفريق وعزيمة إنجازها يتم التي المهمة جدية يكمل أنه كما  قدماً، للمضي الفريق تشجيع على

 .الفريق من قوى والتزام نتائج إلى الوصول في يسهم
 الصغيرة فالأفعال التفاصيل، لإدارة ملازمة الكبيرة الصورة يرى المتميز القائد صغيرة: وأفعال كبيرة  صورة -

 بشكل التفكير الشيئين: عمل في يتميز الذي الشخص ذلك هو المتميز والقائد ،الكبيرة الصورة إلى تؤدي
 .بالتفاصيل الاهتمام مع موسوعي

 متطلبات إدارة التميز -ثانيا
 الاتصال عملية ويجعل والترقي، والنقل، التغيير،: عمليات معه يسهل بحيث :التنظيمي الهيکل مرونة -1

 صنع عملية بين الطويل الوقت يستغرق لا بحيث ومنجزة، معقدة، وغير سلسة والرأسي الأفقي: بشکليها
في  يقوم والذي البيروقراطي، الهيکلعلى  تعتمد التقليدية فالمنظمات. وتنفيذه اتخاذه وبين واتخاذه، القرار

 بشکل السلطة، وتوزيع ثابت بشکل الأفراد علىالأنشطة  وتوزيع الوظيفي التخصص مبدأعلى  الغالب
والمرؤوسين.  الرئيس بين العلاقة من صارم نظام ووجود السلطة، تدرج وکذا السلطة، نطاق وتحديد رسمي،
كبير في هيكلها على ما يعرف بالثنائيات المرتبطة بنظامها الإداري،   بشكلالديناميکية  المنظمات تعتمد بينما

 حدث ما إذا المنظمة أجزاء باقي تأثروعدم  المنظمة، داخل التغيير وتقبل المرونةوالذي يساعد بدوره على 
 في جزء واحد من هذا النظام. تعطل

بدرجة عالية من اللامركزية نتيجة إعتمادها على تمكين العاملين وتخويلهم  التميز إدارة هياکل وتتصف  
 والمعلومات. الاتصالات لتقنيات استخدامها عمق عن الصلاحيات كل في مجال عمله. فضلا

 المنظمة، رسالة يتضمن المستقبلية، ونظرتها للمنظمة الرئيسية التوجهات عن يعبر :متکامل استراتيجي بناء -2
 للمنظمة،المستقبلية  وجودها الرؤية مبرر تدل والتي تحقيقها، إلی تسعی التي الکبرى النتائج عن تعبر والتي

على  الإدارة تعمل التي الاستراتيجية والأهداف التنافسي ومرکزها المستقبلي، موقعها عن الإدارة وتصورات
 وآليات تحتاجها، التي المختلفة والمدخلات الموارد وتحديد عملياتها، تخطيطأساسا في  تحقيقها، وتتخذها

 ا.عنه المتحققة الإنجازات وتقويم عوائدها وقياس ومتابعتها، الاستراتيجية، الخطط إعداد
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 والبرامج للخطط السليم التنفيذ مقومات وتوفير والمعايير الأسس وضع تتولی فاعلة قيادة :فاعلة قيادة -3
 مقعرة، عدساتها إحدى بنظارة القدرة يعمل يمتلك المتميز التميز. والقائد إدارة المنظمة تحقيق تؤکد فرص

  الكلية. الصور عنه تغيب لا الذي الوقت ، فيويعمل على تحقيقها التفصيلات يرى محدبة، والأخرى

 للمنظمة التنظيمي التميز لتحقيق العلمي البناء أن من خلالها يتبين التنظيمي التميز لماهية المدققة والنظرة 
 المصلحة أصحاب من حرجة کتلة  عقول تغيير عنه ينجم القادة، عقولفي  نوعية نقلة إحداث من ينطلق

 المستفيدين، توقعات وتجاوز تلبية أجل من متوازن إداري نهج من المنظمة يمکن شأنه من الذي الأمر التنظيمية،
  .للمنظمة مستمر وتحسين تطوير يحقق وبما

 في تحقيقمباشر  بشکل اومؤثر  مهما وعاملا والتطوير، للتغيير أداة التنظيمية الثقافة تعد: التنظيمية الثقافة -4
إحداث تجديد  المنظمة على قدرة يدعم والمعايير والمعتقدات القيم من مجموعة فتوافر ،التنظيمي التميز

 المثيرات واستقبال مستجيبة، تجعلها بصورة وقبولها والمخرجات، والنظم والأساليب الأفکاروتغيير في 
 ومواجهة أمامها، المتاحة الفرص من والاستفادة وتفسيرها، وترجمتها البيئة من الصادرة والاشارات

 المحيطة البيئة مع على التکيف القدرة للمنظمة التنظيمية الثقافة وتتيح التهديدات والقيود التي تواجهها
 بها.

 المنظمةأهداف  تحقيق سبيلفي وأسلوبها  الإدارة ممارسات على وقوي مباشر بشکل التنظيمية الثقافة وتؤثر       
 تحقيق إلی تسعی التي المنظمات من يتطلب ذلك فإن ثم ومن العاملين، أداء وسلوکيات واستراتيجيتها

 وتحقق ميزتها التنافسية. ،ميزة التي تدعم قدرتها على البقاءيكون لها ثقافتها المتالتميز وأن 
 هياکل، ووجود ومحدداته المنظمة داخل السائد التنظيمي المناخعلى  جذري تغيير إحداث التميز إدارة وتتطلب
 بهدف بالمنظمة البشرية للموارد المستمر التدريب إلی تحتاج کما  المتميز، الأداء متطلبات تناسب مرنة؛ تنظيمية

 والخارجيين، الداخليين المنظمة عملاء مع والتکامل التفاعل تحقيق إلی ذلك ويحتاج بها، التميز ثقافة بناء
 على التكيف والقدرة بالمرونة، تتميز متعددة، کفايات  ذات واعية إدارة ووجود للمجتمع، المکونة اوالأنظمة

 . القرارات واتخاذ العلاقات وإدراك تحليلعلى  والقدرة ومتغيراته، العصر طبيعة
إدارة الأزمات  بخطط وربطه واعية، إدارة الدعم هذه وإدارة للمنظمة: اللوجستي الدعمالعناية والتركيز على  -5

 هدر ولا الوقت، لبعض العمل توقف إلی تؤدي التي الموارد بعض نقص نتيجة الوقت 􀄱بالمنظمة،فلا هدر في
 أو السيئ التخزين نتيجة الموارد تلك هدر معه يسبب قد مما واعية إدارة الدعم هذه إدارة عدم نتيجة الموارد
 .التشغيل عدم
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 خلاله من يمکن الذي الواسع الظهير يمثل الأول أن اعتبار: للمنظمة والرسمي الرسمي غير بالبناء الاهتمام -6
 .جيد إداري مناخ وتوفير للعاملين الرعاية بتقديم الثاني ويقوم والترفيهية، والثقافية الاجتماعية بالأنشطة القيام

 فالبنية الفوقية الأخر، الترکيز على أحدهما على حســــاب وعدم :للمنظمة والتحتية الفوقية بالبنيتين الاهتمام -7
 يحتوي الصلب الذي الجســـم التحتية البنية تمثل بينما المؤسســة، شريان في يجري الذي الدم هم أفراد من تمثله بما

الجسـم  على حساب -البشر– بالدماء فالاهتمام السابق، التشبيه وبناء على هذا فيها، ما بکل على المنظمة
 يؤدى بينما الأکمل، بدورهم على الوجه القيام عن عاجزين الأفراد يجعل-والتجهيزات المباني– الصـــــلب

 .بالتکلس المنظمة إصابة إلی الأفراد حساب والتجهيزات على الاهتمام بالمباني
 قدراته، وإبراز طاقاته، لتحرير للفرد المناسبة والظروف الإمکانيات کافة توفير التمکين ويقتضي :ممکنة إدارة -8

التدريب  من للفرد المناسب التدعيم توفير المنظمة من يقتضي وهذا والتصرف، المبادرة حرية خلال من وذلك
- کبيرين هدفين بموجبه يحمل التمکين أن الأمر الملائم. وواقع والإداري الفني والدعم قدراته، لبناء المناسب

 المستمر– التغيير بفکرة يتشبع القادة من ثاني جيل تکوين :أولهما)ف الفوائد من جملة عنهما يتفرع أن يمکن
 التي البيروقراطية الطرق عن المتمخضة التأخير عمليات وتلاشي الأعمال، إنجاز سرعة :وثانيهما -المنهية وغير
 السلطة في الأعلى. من وإقرارها المعاملات إنجاز خطوات فيها تکثر

 يمکن عداه وما للنسخ، القابل غير الوحيد العنصر هو البشري فالعنصر :ناجع بشکل البشري المورد إدارة -9
 على تساعدها بصورة البشرية مواردها إدارة اإداري تتميز لکي المنظمةعلى يتعين  وبالتالي .تقليده أو استنساخه

 واستقطاب التوظيف، بشروط يتعلق فيما لاسيما ومعلنة وشفافة واضحة إجراءات خلال من والتطور، الرقي
 الأمر المؤسسة، وغايات فلسفة مع يتسق بما والمتکاملة الشاملة المهنية للتنمية خطة ووضع القيادات، وترقي
 يساعد على الإبداع ومن ثم تحقيق التميز. ومناخ وتطويرية، منفتحة عمل بيئة خلقيساعد على  الذي

المنظمة له ما يميزه عن غيره، ودفع الأفراد في  فکل فرد :بين أفراد المنظمة نشـر وتشـجيع ثقافة التميز -10
، فالنجاح المنظمةتلك المميزات من خلال الجوائز والمسابقات المختلفة. وهي أولی الخطوات التي تتبعها  لإبراز

المراحل الأخرى، حيث يسـهل نقل المعلومات والأفکار، في  السير بخطی حثيثة هذه الخطوة يساعدهافي 
الثقافة التنظيمية للأفراد وإکســـابهم  وخلق الفهم المشــترك، وتعميق العمل الجماعي بين العاملين، وتغيير

 لبية.ذ السسلوکيات جديدة ذات طابع إيجابي لتقبل التغيير ونب
تحقيقها من خلال خطط واضحة ومحددة بإطار على  والعمل :لکهاي فف تبنی معايير معتمدة والســــير -11

ة. ووجود مؤشرات يمکن لية والمحاسبؤو المســ يتحملون على عاتقهمزمني، وتمويل محدد القيمة والمصــدر، وأفراد 
  .لمسها، تکون بمثابة الدليل لتحقيق ذاك المعيار أو غيره



 المحور الثاني: سمات ومتطلبات إدارة التميز

28 
 

نطاق المنافسـة في  تلك التي تقع لا سيما :المؤسسات المناظرة وعدم الانغلاق والتقوقععلى  الانفتاح -12
تجاربها من  مع المنظمة، فالتواصل مع تلك المؤسسات من شأنه أن يطور المنظمة وذلك باستفادتها من

أفکار جديدة، وممارسـات  ناحية، کما أن التلاقح الفکري الذي يتأتی جراء هذا التواصل يؤدي إلی توليد
-خاصة المســــــتفيدين منهم–المجتمع الخارجي على  إطار الانفتاح وعدم التقوقع، يأتي الانفتاحفي خلاقة. و 

  .تلبيتها بأفضل صورة على احتياجاتهم، وتوقعاتهم من المنظمة، والعملعلى  للوقوف
وشيوع الثقافة التشــريعية المنظمة للعمل بشـــکل عام، بحيث  :وضوح اللوائح والقواعد المنظمة للعمل -13

 اله من حقوق ومميزات.دراية بما يجب عليه فعله، وم على يکون کل عامل بالمنظمة
کل خلايا المنظمة، بحيث تکون حاضــرة بقوة،   يجب أن تکون التکنولوجيا شــريك :شــراکة التکنولوجيا -14

 غير يمکن عقدها التواصل السريع، فالاجتماعات مثلاعلى  التي تقوملها بسرعة القرارات  يسمح حضور
في  الورقية إلا الأوقات المعتادة باستخدام التکنولوجيا الحديثة، والمخاطبات يمکن اعتماد الالکترونية وإلغاء

ل من الاستخدام أحد الأصفار الخمســــة التي تعتمد عليها اليابان من خلال التقلي ةحالة الضـرورة، فصـــفر ورق
الورقي، والمقررات تتحول من ورقية إلی الکترونية، أســـاليب التقويم، مجموعات العمل التي تتکون من خلال 
مواقع التواصـــــل الاجتماعي. إن مثل هذه الأمور لا يمکن أن تتحقق بکفاءة وفاعلية إلا إذا اعتبرنا 

  .انقيل الظل أحياوليس مجرد دخيل ث التکنولوجيا شريك حقيقي للعمل
التي ظهرت بقوة وأصبحت من خصــــائص العصر، فإذا : "الوظيفي "التدوير عمليةالمنظمات أن تراعي  -15

٪من وظائف نهاية القرن الراهن لم تتحدد مسـمياتها، فيتعين  ٨٠کانت الإحصاءات تشـير إلی أن أکثر من 
وإعداده الإعداد الجيد للحياة وتأهيله  العامل الفردنوعية على  ا أکثرز أن تولي اهتماما وترکي المنظمات

بمجموعة قوية  العمال جديد، وتزويد کلبنفسـه بنفســه وملاحقة  بالخبرات والقدرات التي تمکنه من تطوير
 .ا لتحويل مساره الوظيفيز للتحويل. و کل فرد أن يکون جاه من المهارات قابلة

التنظيم،  لأنها أداة الربط الأساسـية بين أجزاء :الإداري المعاصرالبناء  في اما مهنتحتل المعلومات رک  -16
المنظمة إدارة المعرفة على  وبالتالي يتعين .والمتابعة والمتابعة. وهي الوسيلة الرئيسة للإدارة التنسيق والتخطيط

أسرع وقت في  ليهاإ يســـــــــمح لکل العاملين بها من الوصول إلی المعلومات التي يحتاجون إدارة منظمة بما
القرارات فاعلية تلك التي يتخذها أقرب الأفراد  يمکنهم من اتخاذ أنســــب القرارات. فأکثر ممکن، الأمر الذي

 من نقطة تولد المعلومات. 
تســعی إدارة التميز إلی الکشـــف عن القدرات المحورية )الکامنة( التي  :تنمية القدرات المحورية للمنظمة -17

عمليات المنظمة للتفوق عليهم، ويدعم هذا في  تنميتها وتوظيفيهاعلى  المنظمة عن منافسـيها، وتعملتميز 
الاهتمام بتنمية قدرات المنظمة المحورية اهتمامها بالتفوق إنتاج السلع والخدمات، حيث يصـعب تحقيق هذا 
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جميع مجالاتها بأي حال من  في ميزالتها يمکنوإذا کانت المؤسسـة لا  ب القدرات المحورية.التفوق حال غيا
 على القدرات المحورية لها. الأحوال فهذا يســتدعی ترکيزها

إطار مناخ اجتماعی وســــياســــي في  أن تعمل المنظمات العمل وفق بيئة متغيرة )داخلية وخارجية(: -18
والتقنية إعادة صياغة المجتمعات واقتصــــادي متغير ومتطور کما تتفاعل عوامل الثقافة والتطورات العلمية 

تصـــــــــدر  وتستمد المنظمات مواردها من المناخ المحيط کما .وتطوير توجهاتها ونظمها ومنظومات القيم بها
 عملياتها بالقواعد والقيم المتعارف عليها فيه، أي أن الترابط والتفاعل والتعايشفي  إليه مخرجاتها وتلتزم

وتتبلور  ".أنظمة تتحقق فيها " إدارة التميــز بناء والمناخ المحيط هو دعامة ورکيــزة الإيجابــي بين المنظمة
وتهيئة العناصر  تهديدات دراسة وتفهم المناخ المحيط والکشـــف عما به من فرص وليات "إدارة التميز"ؤو مســ

 المهددات.والمقومات الذاتية بالمنظمة لاستثمار تلك الفرص والتعامل مع 
 تقييم يمکن اعتباره بأنه نقطة البداية لتطوير المؤسســة ومنتهاه :للأداء المؤسســي يم الدائم والمسـتمرالتقي -19

فاعلية المنظمة، وفيمابعد يصــــبح التقويم أداة على  البداية للوقوففي  بحيث يکون التقييم الوقت نفســـه،في 
ما هو قائم، وما  على للقياس، بحيث تقف لوضع خططها. وهذا لن يتم إلا بقدرة المؤسسة وضع أدوات

بل يتعدى إلی سبل -الفجوة بين الواقع والمأمول–هو مســـــــتهدف، ولا يقف الأمر عند مجرد رصد الواقع 
، بحيث تسـمح للمنظمة أن ترى نفســها دون -تقييم ذاتي–ردم الفجوة هذه. وعملية التقييم هذه ذاتية 

خلال المکاشفة، وهي تختلف  عملية التقييم الذاتي هذه إلی نقد الذات، من وتصــــل المنظمة .أدنی تجمل
ا عن جلد الذات، التي قد تعصـف بالمنظمة نتيجة شيوع السـلبية والتشـاؤم. ويرتبط بعملية التقييم الذاتي کثير 

محددة سلفا،  سياقات معاييرفي  هذه الشــمول، بحيث يشــــمل التقييم جميع کيانات المنظمة، کل هذا يکون
يا. وتستغرق عملية التقييم هذه ما بين ستة أشهر إلی اثمحلدا ومعتمدة اعتما

ً
وقبل  ني عشرة شهرا.يا أو عالم

ول عنها، ؤ المسئولين أن يعلموا سبب تولي المنظمة لهذه المهمة، ومن هو المســـ التوجه إلی التقييم الذاتي، يحب
التقييم الذاتي المنظمي  يث نتأکد من فعاليتها ومن کونها ذات مردود.بح کيف يمکن تصـــميم العملية واداراتها

 .دالشــامل ... مراحله، خطواته، وتفصــيلاته ...هو القطعة المرکزية والرئيســـية هذا الإرشا
 مداخل إدارة التميز -ثالثا
متميزة تحقق لها قدرات عالية مع عناصر ومقومات بناء المنظمة على أسس تج ةخل شاملامد يه خل إدارة التميزامد

في مواجهة المتغيرات والأوضاع الخارجية المحيطة بها، كما يكف تحقيق الترابط والتناسق بين عناصرها ومكوناتها الذاتية 
 .واستثمار قدراتها المحورية، ومن ثم القدرة على تحقيق ميزات تنافسية دائمة لكل جوانب المنظمة ومستوياتها وأصحاب
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 إدارة المعرفة مدخل -1
 مفهوم إدارة المعرفة 
 معارف کاملة من (سواء موظفين أو مستشارين أو مستفيدين)الأفراد  ما لدى تلك الإدارة التي تعمل التعرفهي 
بطريقة تســــــهل استخدامها  الســــــجلات والوثائق، وتنظيمهافي  عقولهم وأذهانهم، أو جمع وإيجاد المعرفة الظاهرةفي 

رکة فيها بين منسـوبي المؤسسـة بما يحقق رفع مسـتوى الأداء وإنجاح العمل بأفضـل الأساليب وبأقل التکاليف والمشـا
 مكنة.الم
الأنشــطة والممارسات الهادفة إلی تحديد المعرفة وإيجادها  هي عملية ديناميکية مسـتمرة تتضـمن مجموعة منأو  

التکاليف،  مما ينتج عنه رفع مســـــتوى الأداء، وخفض .وتيســــير استرجاعهاوتطويرها، وتوزيعها واستخدامها، وحفظها 
 المنظمة.وتحسين القدرات المتعلقة بعملية التکيف مع متطلبات التغيير السـريع البيئة المحيطة ب

غير الملوسة،  الأصول الوقت الراهنفي  أصول ملموسة، وأصول أخرى غير ملموسة، وتتعاظم وتشــــــــمل قيمة المنظمة
مفردات عديدة منها إرضاء وإشـباع احتياجات العملاء، معنويات  تتکون من أو الأصول المعنوية، ذلك لأنها

والذي يتضمن أحد جوانبه  العاملين، المعرفة التنظيمية، وأهم ما تشمل عليه الأصول المعنوية هو رأس المال العقلي
 يقية.وهي من أهم الأصول، لأنها تشـکل ثروة وقيمة حق ،الأساسية العقول البشـرية عالية التميز

 أهمية المعرفة للمنظمة 
إطارها، وتتزود من مناهلها ومصـــادرها المختلفة، في  المعرفة، تنشـــأعلى  حقيقتها کائن حي يعيشفي  والمؤسســة

الموارد المعرفية اللازمة على  الحصـولوتتطور وتنمو باستخدام الجديد والمتطور منها، وتنتهي حياتها حين يمتنع عليها 
الوجود، أو قد تصــدأ وتتهاوى کفاءتها وتنهار قدراتها التنافســـية حين تتجمد وتتقادم أرصدتها المعرفية،  في لاستمرارها

 رفي بها.وتتوقف عملية التجديد المع
دة وعي الأفراد المســـتمســـکين بالماضي، عو  لتســاعد ،وتأتي عملية إتاحة المعرفة بکل صورها لکل العاملين بالمنظمة

عملية  –الذهن وتســـتدعي المرحلة دور قائد التغيير  يقفز المنظمية القديمة. وهنا والأفکارالقيم خلف  والمتکتلين
بشکل تثقيفي توعوي، أکثر منه إرشادي توجيهي، لاسيما تلك الفترة الحرجة، التي -إعادة الوعي للعاملين المنظمة

 التعلم المنظمةفي  العاملين تشـجيع إدارة المعرفة فيه تسـاعد الذي والوقت .سر الثقة فيها بين القائد والأفراد بعدلم تج
 في حل  عليها حصـلوا التي والمعرفة المعلومات يسـتخدمون سوف العاملين کافة  الآخر، فإن تلوىالواحد  المسـتمر

،حيث إن لاســــتقبم ثتحد قد الکبيرة التي التغيرات ومواجهة عملها اليومي تواجهها المنظمة خلال لمشــکلات التيا
 تکون إدارة المعرفة  لها، وهنالاوأکثر ميو  المفاجئة للتغيرات واسـتجابة تجعلهم أکثر مرونة مهاراهم وقدراتهم المعرفية

للمنظمة،  وزيادة الفوائد بالرضا الوظيفي لشـعورا من العاملين وتمکن داخل المنظمة الکبيرة للعاملين الموائمة حققت قد
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  أدائهم وتعظيم لهم السـوقية القيمة إلی تحسبن يفضي أن شأنه والتطوير من التدريب برامجفي  ضـعهمو  وکذلك
 شر في رفع دافعية العاملين وببالتالي زيادة رغبتهم في العمل.المبا الاسهام إلی إضافة

الآخذة  للمنافسة الأساسي العنصر يعتبر المنظمة، والذي داخل الإبداع تحسينعلى  العملعلى  وتساعد إدارة المعرفة
القيمة  الأشياء أيضـا رؤية يعنی جديدة، ولکنه وخدمات منتجات توليدعلى  لا يقتصـر فقط والإبداع ،بالازدياد

 ديد.ج بمنظور

تدرج يمکن توقعه وخط مستقيم، في  المتغيراتحالة تحدث فيها  عمليات إدارة المعرفة برصــــــد التحول من وتختص
المستوى العولمي، وبذلك تساعد إدارة المعرفة المنظمات بناء على  إلی حالة من التغييرات المتقطعة شديدة التأثر

 الکفاءة التنظيمية، وذلك من علىللمحافظة وتيرة واحدة، وذلك باستراتيجيات تتشکل حسـب الظروف ولا تسـير 
التجديد المســــتمر للقدرات والتوجهات على  لجديد ونبذ القديم، کما تســـاعد إدارة المعرفة المنظماتخلال تعلم ا
 لة مستقبلا.المحتم التهديداتا للفرص و بالتنظيمية تحس

وتطوير تحســين في  لدورها المباشر والمؤثر والفعال المؤسسي،إدارة التميز في  ماالمعرفة تعد بعدا مه هذا فإن إدارةعلى و 
المنظمات الباحثة عن التميز على  المنظمات، والسـعي نحو التفوق والإبداع. وهناك العديد من الفوائد التي تعود

المجهودات الســــابقة، توفر الوقت وتختصــــر  على والتفوق من خلال تبنيها وتطبيقها لإدارة المعرفة، من أهمها: البناء
إيجاد آليات يمکن بمقتضـاها استقطاب الکوادر البشـرية الجيدة، تسـاعد  رار، تساعدالجهد، تؤدي إلی تسريع اتخاذ الق

 .تعزيز الثقة بين کافة المنظمات من خلال تعاون مشترك بينها، تسهم عمليات تفعيل وتشـجيع الابتکار والإبداع
 أنواع المعرفة 

 هناك عدة تصنيفات للمعرفة أهمها:
 والمعلومات البيانات من کلا  بينهم، وتشمل للأفراد تقاسمها فيما يمکن التي المعرفة : وهيالصريحةالمعرفة  -

والإجراءات  بالســياساتوالتي تتعلق  المخزنة المعلوماتو  البيانات عليها وتخزينها، وکذلك يمکن الحصـول التي
والاتصــال  ــغيلوالتش التقويم أسس إلىبالمنظمة، بالإضافة  والموازنات، والمســـتندات الخاصة والبرامج

 العمليات الوظيفية. ومعاييرها، ومختلف
يلة والتي المعرفة الضمنية مصطلح يعبر عن المعرفة المخزنة بعقول الأشخاص لفترات طو  :المعرفة الضمنية -

 .ا التعبير عنها، وقد يكون من المستحيل نقلها من شخص لآخريصعب على الأشخاص غالب
 لاحقة وكلمة الشخصية، تجاربنا من مباشرة عليها نحصل التي المعرفة هي اللاحقة المعرفة: اللاحقة المعرفة -

 ومن معين، مجال في الخبرات بعض لديه يصبح أن بعد إلا المعرفة هذه على يحصل لا الشخص أن تعني هنا
 .المجال هذا في والمعرفة الفهم لاستخلاص وتوظيفهما والتفكير المنطق استخدام ثم
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 وترتبط العقل، في مخزنة ومعلومات حقائق هي المسبقة المعرفة فإن اللاحقة المعرفة بعكس :المسبقة المعرفة -
 .تجربتها إلى الحاجة دون العالم من مباشرةً  عليها الحصول للأشخاص يمكن على التي بالمعرفة

 معين، تخصص أو مجال حول عميقة معرفة وهي المجال، بمعرفة أيضا الخبيرة المعرفة تسمى :الخبيرة المعرفة -
 إلى بالإضافة وذلك تخصصه، بمجال كبيرة  دراية على يكون الخبيرة المعرفة لديه الذي الشخص إن حيث
 .الحياة نواحي بجميع العامة معرفته

 يعني ولا الحواس، خلال من بالتجربة عليها نحصل التي المعرفة هي التجريبية المعرفة :التجريبية المعرفة -
 بالتجارب الخبرة توظيف هي اللاحقة المعرفة إن حيث اللاحقة، المعرفة تشبه أنها بالتجربة عليها الحصول

 بالحواس. تلاحظ ولكن الخبرة من مستمدة فهي التجريبية أما المعرفة على للحصول
 العمليات الجوهرية لإدارة المعرفة 

 توزيعها تخزينها، المعرفة، تراکمها، توليدفي  المعرفةإدارة تلعبه  الذي البارز الدور والبحوث الدراســات مختلف تؤکد
 وخدمات منتجات وتقديم أساليب جديدة مبدعةو  طرق إلی النهايةفي  لبلورتها التطوير بحوث خلال واستغلالها من

 وتتمثل في: والريادة. تحقيقها التفوقفي  ممايسهم زا وتنافسيةتمي أکثر
المعرفة من خلال مشــارکة الأفراد )أعضـــاء المنظمة( أثناء عمليات وتتحقق عملية توليد توليد المعرفة:   -

العمل، ومن في  التلاقح الفکري فيما بينهم، وتبادل الخبرات المختلفة أثناء حل المشـــــــکلات التي تعترضهم
الأفـــــراد  کان  ومن ثم معارف مولدة. ولما ،جديدة جديد لأفکار ثم تأتي الأفکار الجديدة الخلاقة بمثابة توليد

أن يقوموا بدورهم هذا في  هم من يقومون بعملية التوليد هذه فإنه يتعين توفير البيئة المناسبة التي تســاعدهم
بکل أريحية وکفاءة، من خلال الاتصـــــال المفتوح، والشـــــفافية المطلقة. کما لا تترك تلك العملية لمن يقومون 

 ا العمل.هذفي ر وحدهم، ولکن يجب أن يکون الجميع شرکاء بعمليات بحوث الفعل والتطوي
والوصول  والبحث والإدامة الاحتفاظ تشـــمل التي العمليات تلك تعني المعرفة حفظ: عمليات حفظ المعرفة  -

 کبيراا   تواجه خطر  الذاکرة التنظيمية، فالمنظمات هميةأ إلی المعرفة والمکان، وتشـــير عمليةخزن والاسترجاع
 خزن بات  يغادرونها لســــــبب أو لآخر .ومن هنا التـي يحملها الأفراد الذين المعـرفة لفقدانها للکثيـر من نتيجة
 تعتمد التي لدوران العمل عالية معدلات من التي تعاني لاسيما للمنظمات جدا بها مهم والاحتفاظ المعرفة

 معرفتهم يأخذون هؤلاء  فيها لأن لتوليد المعرفة ريةوالاستشـا العقود المؤقتة بصـيغة والاستخدام التوظيف
 ا.قواعدهفي  مخزنة  فتبقی معهم، أما الموثقة الموثقة غير الضـــمنية
 المعرفة من للکثير لفقدانها نتيجة اکبير   اخطر  تواجه فالمؤسسـات إدارتها،في  داج مهمة المعرفة خزن وعملية

جدا  مهم بها والاحتفاظ المعرفة خزن بات هنا ومن. لآخر أو لســـــبب يغادرونها الذين الأفراد حملها التي
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 ما ضياع أو مواقف، من له تتعرض ما إزاء وتحليلاتها المؤسســــة خبرات ضياع يعني العملية تلك إهمال لأن
 حديثة. خبرات أو جديدة أفکار لأي الارتکاز نقطة تعتبر الأخيرة هذه لأن التنظيمية، ذاکرتها يســــمی

 التي القديمة المعادلة تغيير إلی المعلومات واقتصـاديات المعلومات عصر سيادة أدت لقد: توزيع المعرفة -
=  المعرفة أن هي الجديدة المعادلة وأصبحت المعلومات، وادخار تخزين تم ما إذاالقوة، =  المعرفة إن: تقول
 ا.منه للاستفادة وتوزيعها الأفراد واقتســـــــــامها المعلومات، تجديد تم ما إذا ،القوة

 شـارکةم إتاحة وتعتبر. وتشـارکها المعرفة ونقل ونشـرها، المعرفة تقاسم من کلا  المعرفة توزيع عملية وتشـمل
 التي للمنظمة ياحيو  راأم بها، المهتمين کافةعلى   بتوزيعها تســـمح وإجراءات نظام إطارفي  وضعها أو المعرفة
 لعامة.ا المصـلحة تتحقق ثم ومنبها،  علاقة له من کل  استفادة إلی ذلك يؤدي حيث المعرفة، هذه تمتلك

 ودون المناسب، الوقتفي  المتوافرة المعرفة تســـــــتخدم التي هي للمعرفة الناجحة الإدارة إن: تطبيق المعرفة -
 ة.قائم مشکلة لحل أو لها ميزة تحقيق توفر فرصة استثمار تفقد أن
 والمشارکة وتوزيعها وخزنها عليها فالحصول المعرفة، استثمار يعنی وهو المعرفة إدارة غاية هو المعرفة وتطبيق 

 تکلفة، مجــرد تعد التنفيذ تعکس لا التـي فالمعـرفة تنفيذ، إلـی المعـرفة هذه تحويل هو المهم کافية،  تعد لا فيها
 متوافر هو لماقياســـا  المنفذة المعرفة حجمعلى  يتوقف لديها المعرفة إدارة برامجفي  منظمة أي نجاح وأن

 لمجال.ا هذا في التقييم معايير أهم أحد يعد تعرفه مما نفذته وما تعرفه ما بين فالفجوة لديها،
 وتطبق تسـتخدم التي تلك بل التنافسـية، الميزة تضـمن من هي معرفة أفضـل تمتلك التي المؤسسة وليست

 ينبغي ذلك ولتحقيق. الأنشـطةعلى  بکاملها المعرفة تطبيق يجب الميزة هذه ولتوفير وجه، أحسـنعلى  المعرفة
 أن کما  للمعرفة، فعال تطبيق إلی تدعو مؤسســية ثقافة لنشــر مضــاعفة داجهو  يبذلوا أن المديرينعلى 
 ة.المعرف مستوى يحسن مما والتطبيق، التجريب طريق عن يأتي أنه أي التعلم، عملية إلی يؤدي المعرفة تطبيق

 مدخل إدارة الجودة الشاملة -2
 الجودة، من عال مستوى على خدمات تقدم أو سلعا تنتج أن يجب عالميا لتنافسو  عالميا، تنافس أن يجب لتنجح

 بمبادئها وتلتزم الشاملة الجودة مفاهيم تطبق أن لابد الجودة، من عال مستوى على خدمات تقدم أو سلع لتنتجو 
 للمؤسسات؟ بالنسبة أهميتهاو  مبادئها هي ماو  الشاملة؟ الجودة هي فما ،الباحثين إليه توصل ما هذا "
 واعتباره العملاء رضا تحقيق في بالمؤسسة العاملين الأفراد كل إشراك إلى يسعى إداري أسلوب الشاملة الجودة إدارة 

 .لديهم والمعتقدات القيم من مجموعة تطوير خلال من ذلك المؤسسة لوجود الأساسي الهدف
 عالية خدمات تقديم خلال من الأداء كفاءة رفع إلى يؤدي تغيير إحداث يتم الشاملة الجودة إدارة خلال فمن

 إلى يؤدي ما وهذا انعدامها أو الممكنة الأخطاء بأقلو  المناسب وقتها في تقديمها مع منخفضة بتكاليف الجودة،
 .لهم المقدمة للمنتجات بالنسبة العملاء شكاوى انخفاض
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 والمرتقبين، الحاليين العملاء احتياجات تلبية من المؤسسة يمكن الشاملة الجودة إدارة لمبادئ السليم التطبيق أن كما
 أهم من الجماعية المشاركة وباعتبار المفهوم هذا تبني خلال ومن فإنه الداخليين أما الخارجيين، للعملاء بالنسبة هذا

 للعاملين المعنوية الروح رفع إلى ويؤدي ،والابتكار الإبداعو  التطوير في الاشتراك على يحفزهم ذلك فإن مبادئه،
 عامة بصفة للمؤسسة، الإستراتيجية الأهداف تحقيق نحو جهودهم توجيه بالتاليو  بينهم، فيما العلاقات تحسينو 
 .منهم المتميزين مكافأة خلال من خاصة بصفة الشخصية أهدافهم تحقيقو 

 ؟المتميز الأداء تحقيق خلالها من يمكن فكيف 

 الجودةفي الأداء، ففهم المديرين لمبادئ تها هي مدخل لتحقيق التميز ذا حد في نجد أنها الفوائد تلكفي  التمعنف
 إيديولوجية من يتجزأ لا كجزء الجودة مع التعامل عليهم إذ تعظيمها أو التنافسية الميزة إكساب في يسهم الشاملة

 أفضلتها منتجا تصبح إذ تنافسي، ميزة المؤسسة يكسب ذلك فإن عالية بجودة منتجات تقديم أنو  هذا المؤسسة،
 على قدرتهاو  السوقية، حصتها وزيادة المؤسسة ربحية زيادة في يساهم وهذا .بالمنافسين مقارنة متميزة بخصائصو 

 .المؤسسة لتلك وكسب ولائهمجلب عملاء جدد، 

 أهمية، تقل لا مرتكزات أو مبادئ كلها  بالحقائق، والإدارة التعاون العمل، مناخفبرامج التحسين المستمر، وتهيئة 
 وتعليمها بتدريبها فالاهتمام البشرية، مواردها هي مؤسسة لأي التنافسي الوضع تعزيز في أهمية الموارد أكثر لكن

 تحسين في يسهم شك بلا ذلك فإن المعنوية روحهم ورفع لها، السلطة وتفويض وتمكينها المبادئ تلك وتلقينها
 .والمتوقعة الحالية العملاء حاجات إشباع إلى يؤدي بشكل أدائهم، مستوى

 مدخل الإدارة الإلكترونية -3
ف وجهات نظر كل لامن التعاريف باختالعديد  لقينية كمفهوم علمي حديث قد ترو كلإلدارة الإإن مفهوم ا

 ينطرف ينتتم ب والمعاملات التيعمال لأمنهج حديث يعتمد على تنفيذ كل ا :انهكن تعريفها على أيممفكر حيث 
 المواقع، الفاكس، بريد الإلكترونيال مثل:نية ترو كلإ نظمات باستخدام كل الوسائل الموافراد لأأو أكثر من ا

 .العمل فيوالجهد  واختصار الوقتوارد لما الحفاظ علىسبيل  في..... االإلكترونية
ابي لتقنيات لإيجستثمار الإستخدام الواعي والإواستيعاب الشامل لإنهجية جديدة تقوم على اشير إلى مفهي ت

 دارة على مختلف المستويات التنظيمية في المنظماتلإساسية للأالوظائف ات في ممارسة لاتصالإالمعلومات وا
 المعاصرة.
ساسية للمنظمات المعاصرة الساعية إلى التميز وذلك بتمكينهـــا من لأا قيق الغايةكترونية في تحلإ دارة الإوتسهم ا

ت الشرائح لاسواق واستقطاب معاملأالسريع المجدي لبناء قدرات تنافسية فعالة تجعلها قادرة على الوصول 
 .هم لهالائمعها وو  لاءسين، وضمان استمرار تعامل العمقبل غيرها من المناف لاءالمستهدفة من العم
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لتقليدي الذي يقوم على دارة الإاأن تتحول من نمط  –كترونية لإ دارة الإبفضل منهجية ا –تتمكن المنظمة  وبذلك
نتاج حسب طلب لإة " ادارة يقوم على فكر لإإلى نمط جديد ل " نتاج للتخزين ثم البيع من المخـزونلإفكرة " ا
ثيرة في مجال صناعات الحاسبات شركات كقه الآن . وهذا النموذج تطبنتاج النحيفلإما يطلق عليه " ا العميل.

وليس قبلها  لاءطلبات العم لامبناء الحاسبات الشخصية بعد استيتم  حيث Compaq، Dell لية ومنهالآا
  .وتخزينها

العمليات  مرونة)نتاج النحيف يتطلب توفر قدرات عالية في الحركة والتعامل الداخلي لإشك أن تطبيق نظام ا لاو 
 لامط مجموعة العمليات بدءا من استقات مع الموردين، بحيث يمكن تشبيك وربلا، ودقة التنسيق ومتانة الع(وكفاءتها

التعامل مع مصادر  التصنيع،طلب العميل، تحديد شكل الحاسب المطلوب وتقدير احتياجاته من المكونات، 
 .، ثم التوزيع وتوصيل الجهاز للعميلالموردين()والخارجية  (المستودعات)الداخليـــــــةالمكونات 

للمعلومات  يمكن ربطها وتفعيلها بمرونة وكفاءة من دون استخدام نظام متكامل لاقة بين العمليات لاتلك الع
 ".ةكثر حيويالأس على منطق " الوقت هو المورد سالأترتكز في اكترونية التي لإلدارة الإيسمح بتطبيق أفكار ا

ق على عناصر التنظيم بحيث طالنوادارة الجديدة هو إضفاء قدر هائل من المرونة والحركية لإفي ا يساسلأإن المنطق ا
لبناء قدرات تنافسية تتبلور في النهاية في نتائج غير مسبوقة وفوائد  –وفي تنسيق وتكامل  –تعمل بكفاءة وحريـــــــة 

دارة لإمفاهيم وآليات ال إعمال لامن خ لايتحقق إ لايع أصحاب المصلحة، وهذا المنطق وعوائد متوازنة لجم
 أي العمـــل فــي الوقـــــت الحقيقـي Instantaneous " نيــــةلآتكاد تقترب من تحقيق مستوى " ا لكترونية التيلإا

Time Real  دارة وعمليات التنظيــــــملإمختلف وظائف افي أداء وتنفيذ. 
تفردة التالية هو سبيل كانيات المالإ و دارة الجديدة تفعيل نموذج تنظيمي يتصـــف بالسمــــــــات لإوقـــــد ا كتشفت ا

 :لكترونية والتميزلإدارة الإتحقيق ا
 .ــــــةلشبكيـالترابــــــــــــط وا -
 .التكامل بين عناصره وفعالياتــــــــــــــــــــــــــه -
 .ــانالمكـ التحرر من قيود -
 ــــــان.الزممن قيود  التحرر -
 .عمق استخدام التقنية الحديثــــــــــــــــــــــة -
 .تلاتصــــــــــــلإعمق استخدام تقنيات ا -
 .عمق استخدام تقنيات المعلومـــــــات -
 .والجـــــــــــــــــــــودةدرجة عالية من اإلتقان  -
 .داءلأمن السرعــــــــــــــــة في ادرجة عالية  -
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 لاء.ستجابة للعمــــــــلإعالية من ا درجة -
 .درجة عالية من الحساسية للســــــوق -
 .درجة عالية من التمكين للبشـــــــــــــــــــــر -
 .المعرفيـــــــــــةدرجة عالية من التنمية  -
 .درجة عالية من التعلم التنظيمـــــــــي -
 .درجة عالية من التوازن في النتائــــــج  -

لذي ترّوج له نماذج لكترونية يتعاظم اتجاه المنظمات لتحقيق مستوى التميز الإدارة الإإلى توفير مقومات ا وفي السعي
  :عتبار ما يليلإخذ في الأمتعددة مع ا

أن نماذج التميز ليست مجموعة جامدة من المبادئ والمفاهيم ولكنها منظومة حركية متغيرة من المقاييس التي  -
عنها بالنتائج المتحققة  داء المستهدفة معبرالأابتعادها عن مستويات ادى اقترابها من أو ترصد حركة المنظمة وم

  .صحاب المصالح المختلفينلأ
لمواجهة ضغوط التنافسية والعولمة والتطورات التقنية،  يةساسلأوى إدارة التميز أصبح الوسيلة اأن تحقيق مست -

  .والتعامل معها بإيجابية
مقومات رئيسة ينبغي توفرها واستثمارها بكفاءة حتى يتحقق التميز في الواقع، كما ينبغي دارة التميز لإأن  -

  .المحافظة عليها وتنميتها حتى بعد تحقيق غاية المنظمة في التميز والتفوق
بتفعيلها  إلاتحقق التميز ي لابعضها البعض، و تؤثر في  تمثل عناصر" إدارة التميز" منظومة متشابكة ومتكاملة -

 .امع
داء التنظيمي ومدى اقترابه من مستوى لأكون إليها للتعرف على مستويات اهناك مقاييس موضوعية يمكن الر   -

  .التميز المستهدف
ل استثمارهما مستويات لامن خفي نماذج " إدارة التميز"، يتحقق  تمثل المعلومات والمعرفة ركنا مشتركا ومهما  -

 .متعالية من التعلم التنظيمي
ت أساسية في أنماط تنظيم العمل وتنفيذ لال تيسيرها لتحو لالكترونية في تحقيق "التميز" من خلإدارة االإتسهم 

  :العمليات بالمنظمة نذكر منها ما يلي
والرقابة  والتنفيذ عن طريق الروبوتات ليلآانتاج بالحاسب لإنتاج باستخدام نظم التصميم والإتغيير أساليب ا -

التصميم باستخدام الحاسب : تعتمد برامج خبيرة من أهمها مدمجة في العملياتل نظم لاخوالقياس من 
 موارد المواكبـــةـ، تخطيط الهندسةلي، الآالهندسة باستخدام الحاسب  ،ليلآباستخدام الحاسب ا الإنتاجلي، الآ

 ء...إلخ.الوقت في الشرا ،نتـاجالإالوقــت في  المشروع،
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تصال تسمح بتطبيق نظم الهندسة الموازية حيث يعمل أفراد متعددون في لإتطوير جذري في نظم وآليات ا -
 .مشروع واحد من مواقع متباعدة ولكنهم على اتصال دائم وآني

 :مع متطلبات نماذج " إدارة التميز" من أهمها ما يلي اث تغييرات تنظيمية تتوافق تماماإحد -
 دارة لإادارية خاصة لإحتى في المستويات ا اد العاملينأعد بما يؤدي إلى تخفيض تمتةلأالتوسع في ا

 .شرافيةلإالوسطى والوظائف ا
 نشطة والمهام التي يتم أتمتتها، وإدخال عناصر التكامل والتمكينلأعمال باستبعاد الأإعادة تصميم ا 

 .عتبارلإفي ا
 بنظم  نيلآل الربط الالمرونة واستشعار التغييرات من خإعادة تصميم نظم التخطيط بإضفاء عناصر ا

 .داءلأس ارقابة وقيا
 وفرق العمل ذاتيــــــــــــة  ستراتيجيةلإلمنظمة إلى مجموعة من الوحدات اتبسيط الهيكل التنظيمي بتقسيم ا

 .داء واتخاذ القرارات عند نقاط التنفيذلأنمية الفاعلية وسرعـــــــــة اوفي نفس الوقت ت ،دارةلإا
 من التكوينات والتقسيمات التنظيمية الدائمة، ومن ثم يتم التحول  لابد استثمار فرق العمل الطارئة

ستراتيجية وفرق العمل المختلفة بوسائط لإابين الوحدات  الشبكـــــــــــي إلى التنظيم حيث يكون الربط آنيا
 .االمعلومات بينها جميع ق المستمر والعمل المشترك وتبادلإلكترونية تسمح بالتواصل والتفاعل والتنسي

  الإبداعمدخل  -4
 من العديد عليها تملي المؤسسات إطارها في تعمل التي والاجتماعية الاقتصادية المعطيات تفرضها التي التغيرات إن

 إبداعية بطريقة وحلها المشكلات هذه معالجة في التفكير ضرورة يستلزم مما والكيف الكم حيث من المشكلات
 .التقليدية للطرق مغايرة

 من مجموعة توافر وإنما يجب عفوية، بطريقة تتم لا المؤسسات تواجهها التي للمشكلات الإبداعية الحلولوإيجاد 
 : يلي فيما نلخصها الإبداع على تشجع عمل بيئة خلق في تسهم التي المقومات

 .معها الممكنة وتجربة البدائل بحرية والتعامل معها ونقاط الضعف القيود مع المواجهة سلوك تدعيم -
 .العمل في مألوفة غير وأدوات ومناهج جديدة وتجربة أساليب تطبيق في الحرية تدعيم -
 بين الجوهرية الفروق من وإمكانية الاستفادة الأفراد قدرات والتفاوت في التنوع بحتمية الأفراد وعي تنمية -

 .الأفراد
 كفريق  والعمل الجماعي التفاعل على وتحسين قدراتهم لديهم التعاون مهارات وتنمية الأفراد لدى الرغبة تعميق -

 .مترابطة منظومة في يعمل متجانس
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 الإمكانيات لنفس مألوفة غير جديدة استخدامات عن للبحث الأفراد دفع أدوات لتشمل التحفيز نظم تطوير -
 .وهادفة تقليدية غير الاستخدامات هذه تجعل أفكار وتقديم المتوفرة

 والتهديدات القيود مع السليم والتعامل التحديات وقبول المبادرة في رغبتهم وتعميق الأفراد استعدادات تنمية  -
 .والمخاطر

 ترجمتها يمكن الجهود هذه الإبداع، في الأفراد مهارات وتنمية صقل نحو مدروسة جهود هناك تكون أن يجب كما
 تدريبية برامج وتنفيذ تصميم المؤسسات على يلزم حيث الإبداعي الفكر تنمية في التدريب دور إدراك خلال من
 .كذلك  العملاء حاجات وتلبي الإبداع، مجال في والمؤسسة الفرد حاجات تلبي

 عليها والتدرب تلقيها الممكن من مهارة هو وإنما غيرهم، دون أفراد على قاصرة فطرية موهبة ليس الإبداعي التفكيرف
 مهارة أو عقلية قدرة أي مثل مثله الأفراد لدى فالإبداع .موظفيها اتجاه البشرية الموارد إدارة ودور أهمية تظهر وهنا
 .العاملين الأفراد لدى وتطويره تنميته أجل من مكثفة جهودا تبذل أن المؤسسات من ويحتاج والتطوير للنمو قابلة

 مدخل الإدارة الإستراتيجي -5
 مفهوم الإدارة الإستراتيجية 

ستراتيجية ضمن ميادين متعددة سواء كانت سياسية، أو إقتصادية، أو إجتماعية، حيث ترتبط لإيدخل مصطلح ا
ستراتيجية بأنها " القرارات لإا الإدارةعرفت إرتباط وثيق بإتخاذ القرارات بغرض تحقيق أهداف معينة. ومن هنا فقد 

مكانيات لإتفادة مما تتيحه البيئة من الفرص واسلإالمؤثرة والهامة التي تتخذها المنظمة لتعظيم قدرتها وسيطرتها على ا
 .وأفضل الوسائل لحمايتها مما تفرضه البيئة عليها من تهديدات ومخاطر، وتتخذ على مستوى المنظمة

ستراتيجيات المصممة والمخططة لإ"هي مجموعة من القرارات والتصرفات الخاصة بتكوين وتنفيذ وتخطيط اوكذلك 
ستراتيجية ترتكز على تحقيق لإدارة الإل التعريفات السابقة بأن الايتضح من خحيث   ."از أهداف المنظمةلإنج

تاج والتمويل وإجراء البحوث للوقوف على واقع حال المنظمة لإنالشمولية والتكامل داخل المنظمة، من التسويق وا
 .وتطويرها المستمر وذلك بهدف تحقيق أهدافها

 أهداف الإدارة الإستراتيجية 
دارة اإلستراتيجية في مجملها إلى تحقيق التفوق على المنافسين والحد من تأثيرهم على حياة المنظمة في السوق لإتهدف ا

لمجتمع ككل وفي سهم والأوحملة ا لاءقيمة المنظمة من وجهة نظر العموزيادة وبناء مركز تنافسي قوي لها، وزيادة 
يئة المنظمة وذلك بإجراء داف حيث أنها تسعى إلى تهلأهن ايق عدد مستراتيجية إلى تحقلإدارة الإسبيل ذلك تسعى ا

نظمة والقوى العاملة بشكل يزيد من قدرتها على لأواراءات والقواعد لإجلداخلية في الهيكل التنظيمي وات الاالتعدي
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ة التي تعمل على نها تسعى إلى إتخاذ القرارات الهامة والمؤثر أ التعامل مع البيئة الخارجية بكفاءة وفعالية عالية، كما
 .زيادة الحصة السوقية للمنظمة وتقوية مركزها التنافسي

 وتحديد الجهود توجيه في الحيوي دورها بسبب أساسية تعتبر الاستراتيجية الإدارة الإستراتيجية الإدارة أهمية 
 أن الاستراتيجية للإدارة يمكن بكفاءة، الموارد وتوجيه مدروسة قرارات اتخاذ خلال فمن .للمنظمات الأهداف

 على المستدام والنمو النجاح تحقيق وبالتالي الخارجية، بيئتها في التحولات مع التكيف على قادرة المنظمات تجعل
 . إضافة إلى:الطويل المدى

 تحديد خلال فمن. واضحة اتجاهات للمنظمات تكون فعّالة، استراتيجية إدارة بوجود: والتوجيه الوضوح -
 هدف تحقيق نحو المصلحة أصحاب جميع بتوجيه الاستراتيجية الإدارة تقوم وأهدافها، ورسالتها رؤيتها

  .فعال بشكل الموارد استخدام وتوجيه القرارات لاتخاذ موحدًا إطاراً وتوفر مشترك،
 فهي. معين سوق في المنافسين عن التفوق تحقيق من المؤسسات تمكن قوية أداة تعتبرتنافسية:  ميزة -

 جدد عملاء جذب من تمكنها خدماتها، وبالتالي أو منتجاتها ويميز يميزها ما بتحديد للمنظمات تسمح
المحددة،  المجالات في وتفوقها لديها الفريدة القوة نقاط من بالاستفادة. الحاليين العملاء على والحفاظ
 .فيها تعمل التي الصناعة اتجاهات على إيجابي بشكل والتأثير القمة في البقاء من المؤسسات تتمكن

 الإدارة تصبح المستمرة، والتغيرات الديناميكية تسود حيث اليوم، الأعمال ساحة فيالتغيير:  مع التكيف -
 استكشاف العملية هذه وتتضمن .بنجاح التكيف أجل من للمؤسسات عنه غنى لا أمرًا الاستراتيجية

 تجاوز إلى ذلك كل  ويهدف. المناسبة الاستراتيجيات وتطوير المحتملة، التحولات وتوقع الخارجية، البيئة
 .الفع بشكل الناشئة الفرص واستغلال المتعاظمة التحديات

 المختلفة، الموارد استخدام تحسين على التركيز يتم الفعالة، الاستراتيجية الإدارة إطار في: الموارد تحسين -
 الاستراتيجية الأولوية ذات المجالات تحديد إلى ذلك يهدف .والتكنولوجية والبشرية المالية الموارد مثل

 .ومستدامة فعالة بطريقة التنظيمية الأهداف تحقيق بهدف وذلك الموارد، استخدام كفاءة  وتعظيم
 للمنظمة العام الأداء تحسين على العمل هذا يعمل التنظيمي، الأداء تحسين سياق في: الأداء تحسين -

 التصحيحية الإجراءات تنفيذ إلى بالإضافة تحقيقها، نحو التقدم ومراقبة واضحة أهداف وضع خلال من
 والابتكار النمو وتعزيز المستمر التحسين مجالات وتحديد النجاح لقياس إطارا يوفر كما.  الضرورة عند

 .المنظمة داخل
 والشكوك المحتملة المخاطر تقييم الاستراتيجية الإدارة تعني المخاطر، إدارة سياق في: المخاطر إدارة -

 على ذلك يساعد حيث .المخاطر هذه لتخفيف السليمة القرارات واتخاذ المختلفة بالاستراتيجيات المتعلقة
 .وتأثيرها المحتملة للمخاطر وفهم مراعاة مع أفضل، بشكل الفرص واستغلال المحتملة الأضرار تقليل
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 خلال من المدى طويلة الاستدامة أيضًا الاستراتيجية الإدارة وتضمن: الطويل المدى على الاستدامة -
 الممارسات تعزيز على ذلك ويعمل .القرارات اتخاذ عند والأخلاقية والبيئية الاجتماعية العوامل في النظر

 القصيرة الربحية تتجاوز قيمة خلق إلى بالإضافة المصلحة، لأصحاب الفعّالة والمشاركة المسؤولة التجارية
 .للمؤسسة الاستدامة في وتسهم المدى

 مراحل الإدارة الإستراتيجية 
 يتم ممارسة الغدارة الإستراتيجية من خلال تنفيذ مجموعة من المراحل هي:

ستراتيجي أو الصياغة، وتهتم مرحلة التصميم لإعليها أيضا مرحلة التخطيط ا ويطلق مرحلة التصميم: -
ووضع ستراتيجية لإوتحديد الثغرات الية والخارجية بوضع الرؤية والرسالة وتقييم تحليل البيئة الداخ

والوظيفية. ستراتيجية لإستراتيجيات الكلية والوحدات الإد وإختيار أفضل الأمأهداف المنظمة طويلة ا
حظ أن رسالة المنظمة تحدد البيئة التي سوف يتم تجمع المعلومات عنها، وفي نفس الوقت فإن لاوي

ل عملية التغيير يمكن أن تؤدى إلى تغيير لامن خ والضعف والفرص والتهديدات إكتشاف نقاط القوة
رسالة المنظمة، كما تتطلب عملية التصميم تجميع المعلومات وتحليلها وإتخاذ القرارات المناسبة وإختيار 

ستراتيجية بأعلى درجة من لإادارة لإخطواتها، كما ينبغي أن تمارس ا أفضل البدائل في كل خطوة من
د يحدد لفترات طويلة نوع النشاط الذي تركز عليه لأمذات أثر طويل ا حيث أن نتائجهاالكفاءة، 

سواق التي تخدمها والتكنولوجيا المستخدمة فيها والبحوث لأظمة وما تقدمه من خدمات وسلع واالمن
 .التي سوف تجرى عليها والموارد التي سوف تستخدم

 تضمنت وضع أهدافها ذات المدى ستراتيجيات التيلإ: والتي تهدف إلى تنفيذ تلك امرحلة التطبيق -
البدائل القصير ورسم السياسات الواضحة للمنظمة، وتخصيص مواردها البشرية والمادية وتوزيعها بين 

ها من تعديل في هيكلها من الداخل للمنظمة بما قد يناسب نفاق، كما تتطلب أيضا التهيئةللإالمختلفة 
المعلومات، وتحديد ظمة كأنظمة لأنفيها، ووضع مختلف ات والسلطات التنظيمي وإعادة توزيع المسؤوليا

راءات وتغيير مفهوم أنشطتها واهتماماتها وتحديد خصائصها من حيث القوى العاملة فيها لإجا
ستراتيجية. في حين تحتاج مرحلة التصميم إلى لإبما يساعدها على تنفيذ خططها ا وتنميتها وتوزيعها

نظرة فلسفية وشمولية فإن هذه المرحلة تحتاج إلى نظرة وقدرة عملية على تحريك الموارد البشرية وغير 
إن أهم أساس نجاح المرحلة السابقة و البشرية بطريقة مرتبة ومنظمة تعمل على تنفيذ ما تم وضعه في 

دارية المختلفة لإنشطة والوحدات الأواقسام لأللتكامل والتعاون بين اهذه المرحلة هو تحقيق المنظمة 
فيها ولتنفيذها بكفاءة عالية وفاعلية، ويحتاج التطبيق إلى أفكار خالقة جديدة إبداعية أصيلة وليست 

 .روتينية وتقليدية
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دف معرفة ستراتيجيات المحددة داخل المنظمة وذلك بهلإ: تخضع لعملية التقييم كل امرحلة التقييم -
مدى تناسب إستراتيجيتها مع المتغيرات البيئية ولتقييم دقة التنبؤات ومداها التي تحويها الخطط، 

ستراتيجية وإكتشاف إنحرافاتها لإداف الفعلية من تطبيق الأهيم مقارنة النتائج المتوقعة باويتطلب التقي
ة أو في المرحلة السابقة وهي مرحلة ستراتيجيلإولى وهي مرحلة تصميم الأالتي قد تكون في المرحلة ا

التطبيق، كما تحتاج المنظمة إلى تجميع بياناتها من البيئتين الداخلية والخارجية حتى تستطيع الحكم على 
في صحة نجاح إستراتيجيتها في تحقيق أهدافها ويتبع ذلك عند إتخاذ الخطوات التصحيحية 

هداف التي لأمة التي كانت السبب بعدم تحقق اظنلأات أو لتغيير هيكل العمل وبعض استراتيجيلإا
 .ستراتيجيةلإأستهدفتها تلك ا

 التميز المؤسسيبعلاقة الإدارة الإستراتيجية  -6
ستراتيجية أحد أهم عناصر لإادارة لإطة ومتحدة فيما بينها، وتعتبر ايعتبر التميز المؤسسي إطار يجمع فيه عناصر مرتب

المنظمة والعاملين  ستراتيجية بهدف خلق حالة من التوازن بين إحتياجاتلإدارة الإيهتم با التميز المؤسسي والذي
ستراتيجية على أنها نظام يهدف إلى تجميع وتحليل البيانات لإدارة الإكما يمكن النظر ل .والمجتمع ككل لاءفيها والعم

ة المنظمة في السوق وزيادة قيمتها للبيئة الداخلية والخارجية للوصول إلى إستراتيجيات يمكن إستخدامها لزيادة حص
وذلك زمات التي قد تمر بها المنظمة، لأوقوع ا حدةلي تسعى إلى تخفيف من التاوالمساهمين وب لاءوجهة نظر العممن 

ستراتيجيات السابقة وآراء لإلبيانات المجمعة ونتائج تقييم استراتيجية وهي الإدارة الإت نظام الال مدخلامن خ
ق العنان لاوإطبتكار لإية تحليل تعتمد على المشاركة واالمنظمة، والتي بدورها تخضع إلى عملومقترحات مديري 

مة التي قد تمر بها المنظمة. وعادة ما يتم التحليل في إطار لأز  حلول إستراتيجية تتناسب مع افكار للوصول إلىلأل
عمال لأا منظمة يجعل إنتقال الفرص والتهديدات مما القيود البيئية التي تظهرها البيئة الداخلية والخارجية المتمثلة في

دارة مع الإكما أن تعامل المنظمات   .ة الموارد إلى بيئة مستقرة نسبيامن بيئة متغيرة بشكل مستمر وتتسم بندر 
متها للفرص والمخاطر في بيئتها لاءل ملاوذلك من خداء المؤسسي لأأهميها في زيادة ا دىستراتيجية اليوم يظهر بملإا

إضافة  .عماللأمع تعاظم المنافسة بين منظمات االخارجية مع بيان وتحديد نقاط القوة والضعف المؤسسية وذلك 
 إلى:

نظمة والتعاون بهدف تحقيقها المسؤولين على إدراك أهداف رسالة لمستراتيجية بمساعدة الإدارة الإاتقوم  -
 .ؤسسيلما ساهم في تحقيق التميزيبما 

وبالتالي تحقيق  ستراتيجيلإالقدرات والتفكير ا بتطور أدائها عن طريق تنمية ستراتيجيةلإدارة الإتقوم ا -
المؤسسي.التميز 
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 من أدائها، في التميز وتحقيق قياس على المنظمات تساعد التي والأطر المعايير من مجموعة هي المؤسسي التميز نماذج
 وجودة الكفاءة ورفع المؤسسي الأداء تحسين إلى النماذج هذه تهدف. المستدام والتحسين المستمر التقييم خلال

 .والمنتجات الخدمات
 إدارة التميز المؤسسي طبيعة نماذج  -أولا
 أنجح عن البحث مهمة أخذت على عاتقها تنظيمات بروز إلی الفضل ظهورها يعود حديثة فلسفة التميز إدارة

في المصلحة  ذوي من الأطراف مختل ترضي مستويات إلی به والوصول وتطويرها، المنظمات بأداء للارتقاء الطرق
في الولايات المتحدة للجودة  مالکوم ( ومنظمةEFQMالاوربية ) المنظمة نذکر المنظمات هذه رأس المنظمة وعلى

 لتميز الاسترالية والجائزة بکندا،(، والجائزة الوطنية Demingفي اليابان ) ديمنج ومنظمة (MBNQAالأمريكية )
 (.STQM) السنغافورية التميز وجائزة(، SQMS) للتميز الاسکتلني والنموذج الأعمال،

 وعملائها والخاصة العامة المنظمات لإدارة تؤکد صيغة إيجاد إلی الحاجة برزت للتميز الداعمة القوى لتلك ونتيجة
 الأداء ومعايير مفاهيم تحديد إلی الإدارة علماء جهود واتجهت التميز، معايير وفق تتم خدمات من تقدمه ما أن

 عن العلاقة ذات الجهات مختلف بين الرضافي  التوازن يحقق الذي للتميز، ثلالأم نموذجال إلی للوصول المتميز،
 .المستمر التحسين منهج اتباع طريق
 الحکومي للأداء العربية الإمارات جائزة المتميز، الحکومي للأداء ظبي أبو جائزة ،المتميز للأداء العربية الجوائز ومن

 للأداء فهد بن محمد الأمير جائزة ،)الأردن( والشفافية الحکومي الأداء لتميز الثاني الله عبد الملك جائزة المتميز،
 (.السعودية العربية المملکة) المتميز الحکومي

 سعوا بشکل حدث التميز إدارة إلی الشاملة الجودة وإدارة الجودةمن التغيير  حدوث أن المنظرين من کثيرال ويعتقد
في المنظمات  التميز إدارة إلی الشاملة الجودة إدارة من الانتقال أن يظهر الذي الأوربي، التميز نموذج ظهور مع

 .واقعية حقيقة أصبح
 التي المختلفة التنظيمية الممارسات تحديد بهدف الماضي القرن من النماذج في التسعينيات بهذه الاهتمام تزايد وقد
 نحو استخدامها في تحفيز المنظمات الأخرى جانب إلی سنوية، جائزة المنظمات إحدى منح أساسها على يتم

 الجيدة التنظيمية للممارسات شاملة معيارية عمل أطر النماذج هذه تعد للتميز وبناء على هذا نفسها إعداد
في ممارستهم على  وتساعدهم الذاتي التقييم دراسة في بها وتستنير المنظمات، تستخدمها أن يمکن التي والأفضل
 السليم.الطريق 
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  (EFQM للجودة الأوروبية المؤسسة جائزة: )للجودة الأوروبي النموذج -ثانيا
 14 من بمبادرة العضوية أساس على تقوم ربحية غير كمؤسسة  1988 عام الجودة لإدارة الأوروبية المؤسسة تأسست
 الأوروبية المؤسسات تميز على والمحافظة لإيجاد المحركة الرئيسية القوة باعتبارها الوقت، ذلك في رائدة أوروبية مؤسسة

 قطاعات أغلب وفي الأوروبية الدول معظم من عضو 800 أعضاءها عدد أصبح 2000 عام بداية وفي وتفوقها،
 .الأعمال

  يمفهوم التميز حسب النموذج الأروب -1
 على مساعدة المؤسسات خلالها من يتم التي الأساسية، المفاهيم من مجموعة على الأوروبي التميز نموذج يستند
 EFQM 2010الجودة  لإدارة المؤسسة الأوروبية من المعتمد التميز نموذج حدد وقد باستمرار، أدائها وتطوير تحسين

 والعمل البناء في التميز عالم إلى الولوج إلى ترنو التي المؤسسات قبل من التطبيق واجبة أساسية مبادئ() مفاهيم ثمانية
 في الشكل التالي: موضح هو كما  المؤسسي،

 (: المفاهيم الأساسية للتميز01شكل رقم )

 
 www.efqm.orgمتاح على:   :المصدر

 وتحقيق خلال التخطيط من رؤيتها تحقيق نحو وتتقدم رسالتها تحقق المتميزة المؤسسات :متوازنة نتائج تحقيق -
 .عليها قدر الإمكان وتتفوق المدى وطويلة قصيرة المعنيين، احتياجات تلبي التي المتوازنة النتائج

 جهودها وتبذل قصارى تواجدها أساس هم الخدمة متلقي أن تدرك المتميزة المؤسسات: للعملاء قيمة إضافة -
 .وتوقعاتهم احتياجاتهم وجمع فهم طريق عن وذلك لهم مضافة قيمة وتحقيق لابتكار

http://www.efqm.org/
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 صياغة وتجسيد على القادرين القادة لديها المتميزة المؤسسات: والأمانة الإلهام الرؤية، طريق عن القيادة -
 .وأخلاقيات المهنة للقيم بالنسبة به يحتذى كمثال  والتصرف تحقيقه، يمكن واقع إلى المستقبلية الرؤية

 والمترابطة استراتيجيا، المتناسقة العمليات من مجموعة طريق عن تدار المتميزة المؤسسات: بالعمليات الإدارة -
 .مستدامة ومتوازنة نتائج لتحقيق الحقائق على المبنية القرارات اتخاذ مبادئ استخدام على والعمل

 تمكين ابتكار وإيجاد بيئة على أفرادها وتعمل تقدير على تعمل المتميزة المؤسسات: الأفراد خلال من النجاح -
 .متوازنة وشخصية مؤسسية أهداف لتحقيق

 خلال الابتكار من متزايدة أداء ومستويات مضافة قيمة توجِد المتميزة المؤسسات: والإبداع الابتكار رعاية -
 .العلاقة أصحاب إبداع استخدام طريق عن المستمر والمنتظم

 النجاح متعددين لضمان شركاء مع ثقة علاقات على وتحافظ وتطور تطمح المتميزة المؤسسات :بناء الشراكات -
 أو تعليمية، جهات الموردين الرئيسيين، المجتمع، الخدمة، متلقي مع تتشكل أن يمكن الشراكات هذه المتبادل،

 .حكومية غير مؤسسات
 الواضحة، القيم العمل، أخلاقيات بتضمين تقوم المتميزة المؤسسات: مستدام لمستقبل المسؤولية تحمل -

 والمجتمعية والإقتصادية. البيئية الاستدامة تحقيق من لتمكينها العمل بيئة في المؤسسي السلوك معايير وأعلى
 يالأروب المعايير الأساسية لنموذج التميز -5

 :الشكل التالي يبين معايير الأساسية لنموذج التميز الأوروبي
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 المعايير الأساسية لنموذج التميز الأروبي (:02شكل رقم )

 
  www.efqm.org: متاح على: المصدر

 بنظم تتعلق منها خمسة ،أساسية تندرج تحتها مجموعة معايير فرعية معايير تسعة على للتميز الأوروبي النموذج يقوم
 تتعلق منها وأربعة المقومات، أو المساعدة الوسائل عليه نطلق أن يمكن ما أو المؤسسة تطبقها التي والمنهجيات العمل

 استنادا المؤسسة تحققه ما النتائج تغطي حين في المؤسسة به تقوم ما المقومات أو العمل نظم تغطي حيث بالنتائج،
 . النتائج من عليها الحصول يتم التي العكسية التغذية من بالاستفادة تتحسن الأخيرة وهذه المقومات نظم تطبيق إلى
 في وتتمثل المتميزة النتائج تحقيق إلى الدافعة المعايير وهي: المقومات معايير : 
 .والانتماء والولاء للعاملين المعنوية الروح وترفع الاستراتيجي والتخطيط بالرؤية تتميز التي%(  10:) القيادة -
 .وتطويرهم وتدريبهم المؤسسة في العاملين وتمكين مشاركة تعظيم أي%( 9:) العاملين مشاركة -
 .الجودة وسياسات والتنفيذية الإستراتيجية والخطط الرؤية عن تعبر( 8:)% والاستراتيجيات السياسات -
 النجاح على الحرص على تقوم قيمة ذات دائمة علاقة بتطوير وذلك%( 9:) والشركاء الموردين مع العلاقة -

 .المشترك
 .المستمر والتحسين والخدمية الإنتاجية العمليات سلسلة على بالتركيز وذلك%(  14:) العمليات إدارة -
 لمعايير الفعال التطبيق بسبب الملموسة الأداء نتائج تمثل سابقا إليه أشرنا وكما معايير، أربعة وهي :النتائج معايير 

 :في وتتمثل المقومات

http://www.efqm.org/
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 .المؤسسة نحو المسؤوليةوالولاء و  وشعورهم بالانتماء%( 9:) العاملين إرضاء -
 والمحافظة عليهم. وتلبيتها وإرضائهممتطلباتهم  على بالتعرف%(  20): العملاء إرضاء -
المجتمع البيئية ومساهمة المؤسسة من تعليم، وخدمات  بمتطلبات التقيد نتائج %(:6) المجتمع: على الأثر -

 وغيرها.
 مساهمين من المؤسسة بنجاح المعنيين جميع ترضي متميزة نتائج إلى الوصول أي%(  10) :المالية الأداء نتائج -

 .وعملاء

 التالي يبين المعايير الفرعية التي تندرج ضمن المعايير الرئيسية:والجدول 

 المعايير الأساسية والفرعية (:02جدول رقم )

 المعايير الفرعية المعايير الأساسية
 وقيمها المؤسسة ورسالة رؤية القيادة تبنت كيف- القيادة

 الحسنة القدوة وقدمت الإدارة أهداف حددت وكيف
 .التميز لثقافة

 وتطبيق تطوير في للقادة الشخصية المشاركة -
 .العمل أنظمة وتحديث

 المعنية الفئات جميع مع القيادة تتعامل كيف-
 .) المجتمع/الموردين الشركاء/المتعاملين (

 .البشرية الموارد لدى التميز ثقافة القيادة تبني كيف -
 مشجعة ملائمة بيئة بتوفير العليا القيادة تقوم كيف -

 .الإبداع على
 .التغيير سياسة القيادة تتبنى كيف  -

 مبنية الدائرة رتيجية ا واست سياسة كون  مدى - تيجياتاالإستر /  السياسات
 والمستقبلية الحالية والتوقعات الاحتياجات على

 .المعنيين لجميع
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 على الدائرة رتيجية ا واست اعتماد سياسة مدى -
 مقاييس من عليها الحصول تم دقيقة معلومات

 ومن ساتراوالد البحوث ومن المؤسسي الأداء
 .المؤسسي التعلم نتائج

 السياسة وتحديث جعةراوم إعداد كيفية  -
 .تيجيةاوالإستر 

 تيجيةاوالإستر  السياسة وتنفيذ وايصال شرح كيفية  -
 في الرئيسية العمليات لسلسلة عام إطار خلال من

 .الدائرة
 .البشرية الموارد وادارة بتخطيط الدائرة تقوم كيف - البشرية الموارد إدارة

 تراوقد ترامها وتطوير بتحديد الدائرة تقوم كيف-
 .البشرية الموارد

 والتعامل البشرية الموارد ومشاركة تمكين يتم كيف-
 .بشفافية معها

 .البشرية ومواردها الدائرة بين والحوار الإيصال كيفية-
 تزاوإنجا جهود وتقدير ومكافأة الاهتمام كيفية-

 .البشرية الموارد
 .كةرا الش إدارة - والموارد العلاقات

 .المالية الموارد إدارة -
 )الموارد /الأجهزة/المباني) الممتلكات إدارة -
 .والمعرفة المعلومات وادارة الثقنية الموارد إدارة -

 .العمليات وادارة تصميم منهجية - العمليات إدارة
 إرضاء تضمن إبداعية بطرق العمليات تحسين -

 .والمعنيين المتعاملين
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 على بناء الخدمات وتقديم وتطوير تصميم -
 .وتوقعاتهم المتعاملين احتياجات

 .المتعاملين ري أ مقاييس - الزبائن نتائج
 .بالمتعاملين المتعلقة الأداء ترامؤش -

 البشرية الموارد ري أ مقاييس - العاملين نتائج
 .البشرية بالموارد المتعلقة الأداء ترامؤش -

 .المجتمع يرأ مقاييس - المجتمع نتائج
 .بالمجتمع المتعلقة الأداء ترامؤش -

 .الرئيسية الأداء مخرجات - الأداء ترامؤش نتائج
 .الرئيسية الأداء ترامؤش -

الغربية، الضفة في العالي التعليم مؤسسات أداء تطوير في التميز إدارة دور ،الجعبري عيد تغريد: المصدر  
 .7 ص ،2009فلسطين، الخليل، جامعة ماجستير، رسالة. 

  2020النموذج الجديد نموذج EFQM 
 ، وأبرز مميزاته:2020روبي للتميز لعدة تعديلات أهمها نموذج و خضع النموذج الأ

 :2020ج يركز نموذ  تحديد التوجه EFQM  بشكل خاص على هذا الجانب، الذي يجب اعتباره الأساس
 .المنطقي للي مؤسسة. ويجب أن يرتبط ذلك بالرؤية والاستراتيجيات الفعالة لخلق قيمة مستدامة

 :تفعيل الإجراءات التي تعمل على إعطاء صوت لجميع الموظفين، بحيث يتم تبني  إبتكار ثقافة خاصة بك
خارجية. وكذلك تلك التي تعزز العمل التعاوني، وتكون فرق العمل المختلفة الجودة من وجهة نظر داخلية و 

 العالمية للمنظمة. مشتركة في الأصداف وتبقى على اتصال والتزام بالرؤية
  التشجيع المتواصل والمستمر بينهما، من أجل  المستويات:إعطاء صلاحيات أكبر للقادة على جميع

 .مما يسمح بتحول عالمي ومنظم للمنظمة،الحفاظ على موقفهم من الفرض العام 
 :والتي أثبتت فعاليتها في تحقيق بالفعل من قبل الشركات "الرائدة"مع نظام تم اختباره  تحويل المنظمة ،

بر على التهديدات الناشئة من خلال الإدارة الفعالة التغيير، وهذا يساعد المنظمة على التغلب بسهولة أك
 .والتحليل المستمر الذي يمثل الطريق الأكثر أمانا للتكيف
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  جميع المنظمات مختلفة وليس هناك نهج واحد للتحول النموذج الجديد  شخصية:مواجهة التحديات بطريقة
 .هو نموذج مرن يتكيف وقف الحجم وقطاع كل كيان

 :تصميم النموذج الجديد من سنوات الخبرة في الأسواق المتغيرة.تم توقع المستقبل  
ي القادر على إظهار الحقائق المحتملة التي سيجلبها ئللتحليل التنظيمي والذكاء التنب وبهذه الطريقة، فإنه يوفر أدوات

 المستقبل من أجل توقع المشاكل والتغييرات التي لم يأت بعد

  2020نموذج لمكونات الاصدار الجديد EFQM 

 :يتكون هذا الإصدار الجديد من سبعة معايير رئيسية مقسمة إلى ثلاثة مجالات

 
 المجال الأول: الاتجاه 

 .نقطة( 100الغاية والرؤية والاستراتيجية ) -
 .نقطة( 100القيادة والتنظيم والثقافة المؤسسية ) -
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 المجال الثاني: التنفيذ 
 .نقطة( 100إشراك أصحاب المصلحة ) -
 .نقطة( 200الاستدامة بأعلى قيمة )تحقيق  -
 .نقطة( 100إدارة الأداء وقيادة التحول ) -

 
 المجال الثالث: النتائج 
 .نقطة( 200انطباعات أصحاب المصلحة ) -
 .نقطة( 200الأداء الاستراتيجي والتشغيلي ) -
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 (بالدريج ملمالكو  جائزة: )للتميز الأمريكي النموذج -ثالثا
أحد رواد إدارة الجودة الشاملة الأمريكية، الذي خصصت جائزة باسمه، ويعتبر هذا النموذج  مالكولم بالدريجيعد 

أول نموذج لقياس الجودة وأول معيار للتميز بين المؤسسات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة. وقد أفرزته وأوضحته 
وفي الوقت الذي «. أداة قياس الجودة؟ ما هي»اختلافات المديرين التنفيذيين للمؤسسات في الإجابة على السؤال: 

اختلفت فيه الإجابات من مؤسسة لأخرى، ظهرت نقطة البداية المتميزة وتمثلت في معايير الفحص الخاصة بجائزة 
 .مالكولم بالدريج للجودة القومية

 بعناصر علاقة لها التي المفاهيم وتدعيم تعزيز هو النموذج هذا من والهدف 1987 عام الجائزة هذه تأسست
 تحقيق في نجحت التي المؤسسات تجارب نقل وكذا ،سةوتنمية قدرات المؤس التنافسية تميز على تعمل ومكونات
 المتحدة الولايات في التجارة وزير "بالدريج مالكوم" إلى نسبة بذلك الجائزة سميت وللإشارة التميز، مستويات
 وفعالية كفاءة  تحسين في وجهوده لمساهماته تقديرا وذلك ،1987 سنة وفاته حتى 1981 الفترة خلال الأمريكية
 .عمله فترة طيلة الحكومية الخدمات

العمل،  فيظمات مفهوم التميز لمنودة واستيعاب الجوضوع ابمتمام لإهئزة هو تشجيع الجادف الرئيسي من الهمثل ايتو 
بمجموعة ئزة لجار عملية منح اتمو  .ودةلجل امجا فيالفائزة رب الشركات تجاات عن لخبر علومات والمتبادل ا لىضافة إلإبا

 :راحلالم من
  ح.الرتشي فينظمات الراغبة لمالطلبات من ا لاماست -
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ظمات بصفة مستقلة أي على أساس فردي من لمنااجعة تقارير بمر قيمون لمستقلة حيث يقوم المراجعة الما -
 .قللأسة أعضاء على اخمقبل 

 .كاملحماعية من قبل الجراجعة المباتعلقة لمالتالية واؤهلة للمرحلة لمنظمات المترشيح ا -
 .ائزةلجماعية من قبل حكام الجراجعة المإجراء ا -
 .دانيةلميبالزيارات اعلقة لمؤهلة للمرحلة التالية والمنظمات المترشيح ا -
 .دنيةلميصة بالزيارات الخااراجعات لمإجراء ا -
 .ئزةلجابازة نظمات الفائلماء اسمختيار النهائي والتوصية بألإا -
 ينم توضيح نقاط القوة ونقاط التحسئزة، حيث يتلجاباشاركة لمظمات المنا لىإرسال تقارير كتغذية عكسية إ -

 .بالنسبة لكل عنصر من عناصر التقييم
 التالية:الفئات  ة منموعلمجئزة لجايتم منح ا

 .ادفة للربحلها يرنظمات غلمالشركات وا -
 .سسات التعليميةلمؤ ا -
  .رافق الصحيةلمسسات والمؤ ا -
 .ئزة أيضا وفقا لطبيعة النشاط، فهناك جائزة للقطع الصناعي وأخرى للخدماتلجاويتم إعطاء ا -
 :يقوم النموذج على مفاهيم التميز التاليةحيث 
 .القيادة ذات الرؤية: فعلى القادة تحديد الرؤية والاتجاهات وخلق القيم -
ن، فأرائهم واتجاهاتهم تعد المتعــاملين: يتطلب التميز علاقات قوية مع المستفيديالتميــز المســتمد مــن رغبــة  -

 .على تميز المؤسسة عنصرا مؤثرا
 .قيمة العاملين: يعتمد نجاح المؤسسة على توفر المعرفة، والمهارات، والإبداع من جانب موظفيها -
 .والمرونةالرشاقة والمرونة التنظيمية: لتوفير سرعة التحرك والقدرة على التغيير السريع  -
 .المؤسسةالتركيز على المستقبل: لفهم العوامل طويلة الأجل وقصيرة الأجل التي تؤثر في  -
 .الإدارة لتحقيق الإبداع: بهدف تحقيق التغير والتحسين في خدمات وعمليات المؤسسة -
 .واقع: من خلال المعلومات المتوفرة من تحليل وقياس أداء العمليات والنتائج الرئيسةالإدارة بــال -
 .المعنيينالتركيز على النتائج وخلق القيمة: تستخدم النتائج لإضافة قيمة متوازنة لكل  -
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سة من أجل انتهــاج مـــنهج الـــنظم: تشكل المعايير الرئيسة كنظام متكامل يقدم من منظور النظم لإدارة المؤس -
 .تحقيق تفوق الأداء

 ويهدف النموذج إلى:
نقل تجارب المؤسسات التى حققت التميز للمؤسسات الأخرى في كل المجالات التى تسعى إلى تحسين  -

 .الأداء وتحقيق التميز
 .الاهتمام بالجودة باعتبارها أحد العناصر المهمة والحرجة في المنافسة -
 .اززيادة الإدراك حول متطلبات الامتي -
المشاركة في المعلومات على أساس الأداء الناجح للاستراتيجيات والمنافع المتحققة من تنفيذ هذه  -

 .الإستراتيجية
تشجيع الابتكار والتنافسية والتقدم العلمي، وزيادة  - .محاكاة جهود تحسين الجودة ونشر البرامج الناجحة -

 .جودة المؤسسات الوطنية والقدرة التنافسية
 :وهي أساسية معايير سبعة على الجائزة وتقوم
  المتطلبات وتلبية ،واستمرارية المؤسسة توجيه في الشخصية القادة مساهمة بمدى القيادة معيار يتعلق :القيادة 

 .الاجتماعية المسؤولية وتحمل والأخلاقية القانونية
  التالية المحاور المعيار هذا يغطي: الاستراتيجي التخطيط: 

 .الإستراتيجية الأهداف تحديد-           
 .العمل خطط إعداد-           
 .المؤسسة أداء مراجعة -           

  التالية المحاور المعيار هذا يغطي :العملاء على التركيز: 
 .وتجاوز توقعاتهم العملاء احتياجات تلبية -           
 .العملاء لدى الرضا مستوى قياس -           

 .العكسية التغذية على الحصول -           
 .مساندة تنظيمية ثقافة بناء -           

 ،المؤسسة، وتحليل وتحسين أداء بقياس المؤسسة قيام كيفية  المعيار هذا يغطي :وإدارة المعرفة التحليل القياس 
 .المعلومات تكنولوجيا والمعرفة وتعاملها مع بإدارة المعلومات قيامها كيفية  وكذا
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 من ملائمة عمل بيئة وتوفير لهم البشرية الموارد مع بالتعامل المؤسسة قيام بكيفية يرتبط :بالعاملين الاهتمام 
 :خلال

 .العاملين رضا تعزيز -
 .القادة تطوير و العاملين تدريب      -
 .العاملين متطلبات و احتياجات تحديد      -
 .البشرية الموارد من الاحتياجات تحديد      -

 قيامها كيفية  وكذلك لديها العمل نظم وتطوير بتصميم المؤسسة قيام بكيفية المعيار هذا يتعلق: العمليات إدارة 
 واستمراريتها. ونجاحها أهدافها تحقيق في يسهم بما وتبسيط عملياتها، وتطوير بتصميم

 التالية المحاور المعيار هذا يغطي: النتائج: 
 .الخدمات و المنتجات جودة         -
 .العملاء نتائج         -
 .الأسواق و المالي الأداء        -
 .العاملين نتائج        -
 .العمليات كفاءة        -
 .المؤسسي الأداء        -
 وزنه معيار لكل حيث نقطة 1000 إلى النموذج نقاط مجموع ليصل تنقيطها تم الذكر السابقة فالمعايير وللإشارة

 :يلي كما  النموذج هذا حسب النقاط توزيع توضيح ويمكن التقييم في النسبي
 .نقطة 100 القيادة: -
 .نقطة 85 الاستراتيجي: التخطيط -
 .نقطة 85 العملاء: على التركيز -
 .نقطة 90: وإدارة المعرفة التحليل القياس، -
 .نقطة 85 بالعاملين: الاهتمام -
 .نقطة 85 :العمليات إدارة -
 .نقطة 450: النتائج -
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  ) ديمنج جائزة) للتميز الياباني النموذج -رابعا
 من الجائزة هذه أسس وضعت حيث الماضي، القرن من الأربعينات منذ اليابان في الجودة بحركة ديمنج"" اسم ارتبط
 في وإسهاماته ديمنج"" بمجهودات واعترافا تقديرا وذلك ،1951 سنة المهندسين اليابانيين العلماء اتحاد طرف
 فقط، اليابانية المتميزة للمؤسسات تقدم كانت  تأسيس الجائزة بداية في الجودة، لضبط الإحصائية الأساليب وضع

 إلى النظر دون الشاملة إلى الجودة المؤدية العمليات على النموذج ويركز الأجنبية، للمؤسسات فتحت ذلك بعد ثم
 :وهي فئات لثلاث ديمنج جائزة وتمنح هذا. عنها المترتبة النتائج
 إدارة وتطبيقات مفاهيم ونشر تطوير في ساهموا الجماعات الذين أو للأفراد تمنح :للأفراد ديمنج جائزة -

 الشاملة. الجودة
 حسب الأداء في التميز معدلات أفضل على حازت التي للمؤسسات تمنح: للتطبيقات ديمنج جائزة -

 .هيئة الجائزة قبل من سنويا تنشر التي المعايير
 الإدارات أو للأقسام وتمنح ديمنج جائزة أقسام إحدى هي: والإدارات للأقسام الجودة ضبط جائزة -

 الهادفة الجهود أو الجودة ضبط آليات تطبيق في التميز معدلات على أفضل حازت التي للمؤسسات التابعة
 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق إلى

هذا النموذج على أهمية العمل  مدخل للتحسين المستمر الذي لا يتوقف، ويرتكزPDCA) ) يعتبر نموذج ديمنج
الإداري في حلقات دائرية متتابعة، تسعى إلى تحقيق رغبة العميل، والتي تأتي عن طريق المتابعة والمراقبة لما يرغب وما 

نها إذ أ خدمة بكفاءة عالية ومن خلال أدوات تؤدى إلى إزالة الهدر وتقليل التكلفة يمكن توفيره له عن طريق تقديم
تؤكد على أن هذه الجهود تبدأ بالتخطيط الدقيق ومن ثم التنفيذ الفعال للخطط الموضوعة، وبعد ذلك مراجعة نتائج 

 :فيذ ووضع خطط جديدة بناءا على هذه النتائج وتتمثل هذه الخطواتالتن
لعملية : تعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل، حيث يستخدم فيها أدوات الجودة، تتم في بداية االتخطيط -

وفيها يتم تحديد سبب المشكلة من خلال فريق حل المشكلة باختيار موضع التحسين ويتم توثيقه، من 
خلال جمع وتحليل البيانات عن الخدمة أو العملية المراد إجراء تحسينات عليها، باستخدام طرق تحليل مختلفة 

لعملية التحسين تتضمن تحديد أهداف )نشر وظيفة الجودة، والهندسة المتزامنة( وتوضع على أساسها خطة 
خطوات مرحلة التخطيط ت وحدد .التحسين والتكاليف والمنافع المترتبة على البدائل لتحقيق تلك الأهداف

 :يلي فيما
 .فهم جميع متطلبات الزبائن وتقسيمها إلى مراحل -
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 .تحديد المهام وترجمتها إلى إجراءات، وتقسيمها إلى مراحل -
 .للتنفيذ مع الأخذ المخاطر بالحسبانإعداد جدول زمني  -
 .تحديد وتجهيز المواد اللازمة للتطبيق -

: في هذه المرحلة يتم طرح العديد من الحلول، واختيار أفضلها بعد القيام بوضع الخطة المناسبة لبدء العمل -
انات عمليات التحسين، يسعى فريق حل المشكلة هنا لتنفيذ خطة التحسين، ومراقبة تقدمها وجمع البي

والمعلومات أول بأول وبشكل مستمر لقياس التحسين في العملية الخاضعة له وأي تغيرات فيها لا بد أن 
وعند بروز الحاجة إلى تعديلات مناسبة فإن ذلك يتم خلال ، توثق ويعاد النظر إليها إذ دعت الحاجة 

مدى دقة من خلالها هامة يتحدد  تدقيق ذات المهام المطلوب تعديلها في المرحلة اللاحقة التي تعد مرحلة
قبل بلوغ هذه المرحلة مراجعة الخطط وخطوات  هذا الانجاز ومدى بلوغ المعيب الصفري لذا يتطلب أولا

 :يستوجب على فريق المخرجات النهائية تقديمها، ويمكن تلخيصها في النقاط الآتية الانجاز التي
 .ولاتالتحكم في إجراءات الإنجاز وضمان التتبع للبرتوك -
 .الإجراء أو القيام بالمحاولات والاختبارات طبقا -
 .التزام الصرامة كلما تعلق الأمر بالخبرة -
 .معالم التقويم والمراقبة الواجب إنجازها -

نفذت  نهاالخطة التي تم وضعها سابقا على أ: يتمثل الهدف الرئيسي من هذه الخطوة في التأكد من الفحص -
خطوات ة، وحددت بشكل صحيح كما هو مخطط أم لا، ويتم رفع التقارير والبيانات عن تحسين العملي

 :مرحلة الفحص في
 .التحقق من النتائج من خلال المقارنة مع مرحلتي التخطيط والعمل -
 .فحص المخرجات الفعلية ومدى مطابقتها مع المخرجات المتوقعة -
فحص التحليل والاختبار، هل يجب أن ينتهي،  - .العمل المنتجاستعراض واختبار وتحقق صحة  -

 .أم نبدأ مرحلة التخطيط من جديد
في هذه المرحلة، يتم اعتماد خطة التحسين كأسلوب معتمد ومقرر إذا كانت النتائج مرضية  التنفيذ: -

ذه الخطوة على نتائج وإيجابية، ويتم تعميمه على المعنيين وتدريبهم على تطبيق التحسين بفاعلية، وتعتمد ه
  .الخطوات السابقة التي من خلالها تجرى التحسينات والتعديلات على العملية أو نعود إلى المرحلة الأولى
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 موزعة نقطة 100 إلى مجموعها ليصل تنقيطها يتم المعايير وهذه الجائزة عليها تقوم التي للمعايير سنتطرق يلي وفيما
  كما يلي:

 المنظمة، تتبعها التي السياسات بشرح المتصلة الأمور المعيار هذا ويشمل (:نقطة 20) الإدارة سياسات -
 القيادة. وقضايا المدى، طويلة وقصيرة أهداف وجود ومدى وضعها، في المستخدمة والعمليات

 .نقطة( 20) العمل: في جديدة وابتكار طرق المنتجات تطوير -
 .نقطة( 20) التشغيلي: المستوى والعمليات على وتحسين المنتجات الصيانة -
 .نقاط( 10) :العمل نظم -
 .(نقطة 15) المعلومات واستخدام تكنولوجيا المعلومات تحليل -
 (نقطة 15) :البشرية الموارد تطوير -
 :المؤسسي التميز نماذج خصائص-خامسا

 تتسم على العموم نماذج التميز المؤسسي بخصائص مشتركة تتمثل في:
 .المستمر والتحسين الأداء تقييم على التشجيع: المستمر التحسين -
 .والنتائج العمليات، الاستراتيجية، القيادة، ذلك في بما المؤسسة جوانب جميع يشمل: الشامل التقييم -
 .التميز وتحقيق الأداء لتحفيز قياسها يمكن ملموسة نتائج: الملموسة النتائج -
 .والتقنيات العمليات في المستمر الابتكار تشجيع: الابتكار -

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   المحور الرابع
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قادة التميز هم الأفراد الذين يتمتعون بصفات وقدرات استثنائية تمكنهم من قيادة المنظمات نحو تحقيق التميز 
 والتفوق في الأداء. 

 التحول( )إدارة القيادة التحويلية -أولا
، وينصب جل اهتمام القادة في المؤسسات على ذلك، مع هد كثيرا في تنفيذ استراتيجياتهاتسعى المؤسسات وتجت

والذي هو عبارة عن وظيفة  القيادة التحويليةصعوبة ما يواجهونه من تقلبات في بيئة الأعمال، ومن هنا ظهر نموذج 
في مؤسسية حديثة مسؤولة عن إدارة المبادرات المعقدة في الهياكل التشغيلية واستراتيجية المنظمات، فهذا النشاط 

 .المؤسسات يمتلك صلة الارتباط التي لا غنى عنها بين الرؤية التنفيذية وعمل المؤسسة
 النشأة والتطور 

تمردين: لمبعنوان "قيادة ا "قام بها "دونتون 1973ول مرة في دراسة سوسيولوجية عام لأظهرت فكرة القيادة التحويلية 
ومنهج قائم بحد ذاته كان على يد العالم السياسي  أن ظهورها كنظرية لاتزام والكاريزما في العملية الثورية"، إلإلا
فهوم لم لاوالذي قدم فيه شرحا مفص 1978في كتابه "القيادة" الذي نشره عام " مريكي "جيمس ماكريجور بيرنزلأا

كثر إنتاجية وتتضمن نظمات وتحويلها لتصبح ألمطلوبة لنقل المالقيادة التحويلية، كما وركزت نظريته حول نوع القيادة ا
 .طلوبة، فالعالم أصبح بحاجة ملحة إلى قيادة ابتكارية مؤثرةلمالعمليات التنظيمية العصرية ا

ا أن يربط بين أدوار القيادة والتابعين، فحسبه أن القادة هم لالهكما وسعى بيرنز إلى تطوير نظرية يمكن من خ
ؤوسين التابعين لهم لتحقيق أهداف القادة لمر الكامنة والظاهرة لدى اشخاص الذين يستطيعون الوصول إلى الدوافع لأا

قدم  1985وفي عام  .ضافة إلى تمييزه بين نمط القيادة التحويلية وبين نمط القيادة التبادليةلإرؤوسين جميعا، بالموا
التحويلية، وضع لها مقاييس  توقع"، نظرية منهجية القيادةلمداء غير الأفي كتاب له بعنوان "القيادة وا "باس"بيرنارد 

للقيادة التحويلية هي الكاريزما  ثة عناصرلاالذي تضمن ث (MLQ) ونماذج للسلوك القيادي وهو ما يعرف بمقياس
مكونا رابعا أطلق عليه الدافعية  1990عام  "باس"ثم أضاف  .فرادلأهتمام بالإبداعي والإستثارة، التشجيع الإوا
 .ستوحاةلما

 التعريف 
يوجد اتفاق من قبل  لاوم القيادة يكتنفه الغموض وأنه دبيات التي تناولت موضوع القيادة التحويلية أن مفهلأا تشير

 :يليالباحثين على تعريف محدد له ومن أبرز تعريفات القيادة التحويلية ما 
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رؤوسين لموالقيم لرفع القائد وا شتركةلمهام والرؤى الإإلى أن القيادة التحويلية هي القيادة التي تستخدم ا "فيرهولم"أشار 
ئمة لتحقيق لملافراد إلى مضاعفة جهودهم الأعنوية وتدفع المورفع الروح ا والتحفيز أي أعلى مستويات التفكير

 شتركة. لمداف الأها
 رلآخا القائد والتابعين إلى النهوض كل منهم بالالهعرف القيادة التحويلية بأنها: عملية يسعى من خ "بيرنز"أما 

 ق. لأخلاللوصول إلى أعلى مستويات الدافعية وا
 صل، وفي الغالب أكثرلأرين للقيام بعمل أكثر مما كانوا يريدونه في الآخويقول "باس": إن القيادة التحويلية تحفز ا

 .تحديا وفي الواقع يحققون أداءات عالية مما يمكن أن يفكروا به، إنهم يضعون توقعات أكثر
رؤوسين لمرغوب إلى تطوير وتشجيع المداء الأا تلك القيادة التي تتجاوز تقديم الحوافز مقابل افيرى أنه "كونجر"أما 

 .فكريا وإبداعيا وتحويل اهتماماهم الذاتية لتكون جزء من الرسالة العليا للمنظمة
 أهمية القيادة التحويلية 

القيادة شهرة لقد حظيت القيادة التحويلية باهتمام كبير من قبل عدد من الباحثين وأصبحت من أكثر نظريات 
فراد من حوله لأاينتقل داخل الحديثة للقيادة ذلك أن القائد التحويلي هو صاحب رؤية وصاحب رسالة لمضمن ا

 .قيادتهفي يمقراطية الدعاني السامية ويستند إلى لمقلة حضارية، يعتمد على القيم وان
ظمة لمنداء الأي تعمل على وضع معايير هنظمة ومعتقداتها، فلمثقافة ا القيادة التحويلية قادرة حتى على تغيير إن

ارجية، محاولة بذلك ستجابة الفاعلة للتغيرات الداخلية والخلإومترابط، ما يجعلها قادرة على اضمن نسق متكامل 
ان، هذا يجعل كل موظف يعمل في نتماء لهذا الكيلإنظمة ورفع روح المثقة العاملين بانظمة والرفع من لمرفع أداء ا

 كما تظهر أهميتها من خلال:  بالملكية. ي والشعورتزام الشخصلإلل قصارى جهده مع انظمة ببذلما
 الإستثارة الفكرية -

يتصدون على أنها: "قدرة القائدة ورغبته في جعل أتباعه  Simulation Intellectual ستثارة الفكريةلإتعرف ا 
ت تحتاج إلى حل والبحث عن لاالنظر إلى الصعوبات بوصفها مشك ت القديمة بطريق جديدة وتعليمهملاللمشك

ي وسيلة هللمشاكل، فاد الحلول لإيجنظمات لمداع يتم استعمالها كثيرا في الإبأداة لي تعتبر هف حلول منطقية لها". 
 .قترحةلمللحلول االجديدة خاصة في ظل بيئة تتسم بالحرية وعدم وضع سقف  فكارلأثور على اللع
ثر بعد لأفيبقى هذا اتعلق بالقناعة الذي تحدثه القيادة التحويلية، لمر السلوكي الأثستثارة الفكرية هي إذن ذلك الإفا

ضباطي من لإنالسلوك ا دوافع وتوجيهها نحو تكرارال ستثارة الفكرية في تحفيزلإوقف القيادي لتستمر هذه المانتهاء ا
 .دراك الذهني تجاه العمللإل زيادة الوعي العقلي والاخ
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العمل بروح الفريق الواحد وإشاعة ثقافة  ل تعزيزلامن خ المتغيرات التنظيميةستثارة الفكرية على لإكما ويظهر أثر ا
غامرة لمالتحدي وافي تابعيه حب  نظمة، فالقائد يثيرلمجتماعات ليكون جزء من ثقافة الإالهادف أثناء ا الحوار

ت، ويحفزهم على تحويلها لاشكلماشاكل بطرق ابتكارية، فيضع أمامهم لمة، وينمي لديهم القدرة على حل اسوبلمحا
ل تزويدهم بأفكار جديدة لاتابعيه فكريا من خإلى فرص تساعدهم على النمو، إذ يستطيع القائد التحويلي تحفيز 

رؤوسيه من أهم العوامل التي لمالحرية التي يتيحها القائد لخالق وتعد  فيها نوع من التحدي، وتدريبهم على التفكيرا
وره يؤدي إلى زيادة كلة إليهم والذي بدلمو هام الما ازلإنجطرق جديدة إجاد لإبتكار لإبداع والإتشجع العاملين على ا

 .تزام التنظيميلإلء والامستويات الو 
 الإعتبارية الفردية -

لقائد التحويلي نساني بالفرد أن يعطي الإتمام الإهأو ا Consideration Individualized عتبارية الفرديةلإتعني ا
فحاجاتهم ليست واحدة، فعليه أن يدرك الفروق الفردية بينهم،  ،رؤوسينلمتياجات ورغبات الاحاهتماما شخصيا 

والتعامل مع كل مرؤوس بطريقة معينة، والعمل على تدريبهم وإرشادهم لتحقيق مزيد من التطور والنمو، فالقائد 
تطوير طاقاتهم، ويقوم  ي ليستطيع مساعدتهم علىقت للتعرف على العاملين بشكل شخصالتحويلي يأخذ الو 

تباع، وهذا التفويض يتم بموجب مراقبة مستمرة للتعرف على ما إذا كان التابعون لإهام كوسيلة لتنمية المض ابتفوي
 .يحتاجون إلى توجيه إضافي أو تقييم

سين يجب أن تعمل رؤو لمسلطة رقابية على اتكون مجرد  لاأن القيادة التحويلية كي " "فقد أكد "باس وستيدملير
والتفاعل  بالتجوال،دارة لإتباع، مثل الأت مع الاتصالإاتصال معهم على نحو دائم، ما يعني فتح لإعلى إرشادهم وا

عتبارية لإيتهم كأشخاص وليس فقط كعمال، فاا، ورؤ لالهختباع بصفة شخصية وإدراك اهتماماتهم من لأمع ا
د سنكلير" هذا البعد ببعد رنار تباع، ولذلك يسمي "ريني بليس وبلألالفردية تجعل القائد يستمع بشكل فعال 

 .ستماعلإا
إن فهم القائد التحويلي حاجيات كل فرد يعمل عنده والبحث عن طريقة تلبية هذه الحاجيات أمر مهم لتعزيز 

تؤدي إلى تعارض ف الحاجيات والظروف بين الرئيس ومرؤوسيه قد لاتزام التنظيمي لدى الفرد، فاختلإلاالولاء و 
سطرة، فالقائد التحويلي يتوقف نجاحه على ضرورة مراعاته شعور كل فرد لمهداف الأتحقيق اصالح وبالتالي صعوبة لما

نظمة، فإحساس الفرد بالتحقيق الذاتي في مكان عمله لميق بينها وبين متطلبات العمل باعلى حدى ومحاولة التنس
 .ه للمنظمةلائتزامه وو إلتماء وتعمق لإنالشعور بايؤدي به إلى 
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 ليالتأثير المثا -
نظمة، لمتبادلة والثقة في رسالة المالثقة اخرين وبناء لآحترام للإعلى أنه إظهار مشاعر ا "آفولير"عرفه  ثاليلمالتأثير ا

ن معه مقدرته إذ يستطيع القائد التحويلي أن يجعل من العاملين يتأثرون بممارساته وذلك عندما يتحسس العاملو 
 .نظمة ورسالتهالمعلى تحقيق أهداف ا

حساس لإواثالي خاصة ملحوظة لدى القادة الذين يمتلكون البصيرة لما يعتقدان بأن التأثير Bassو Avilio وأما
حترام والثقة والتقدير من قبل العاملين، وهذا النوع من القادة يجعل العاملين لإنظمة والذين يحضون بالمبرسالة ا

 .يقدمون جهودا إضافية لتحقيق مستويات أداء تفوق التوقعات
نصب الذي لمارموز للدور أو و ثالي يحدث عندما يتصرف القادة كأنماط لمإلى أن التأثير ا وودس" "في حين يشير

  .حترام اتجاههملإواعجاب لإق والقيم ويبدون مشاعر الاخلأر العاملون لهم على أنهم مثال ليشغلونه حيث ينظ
قي، وذلك لكونهم يدركون أن حياة لامناخ أخقية يسهمون في خلق لاأخ فالقادة الذين يعملون وفق معايير

وحيد ساس يستطيع القادة التحويليون التلأفة وتبنى على القيم، وعلى هذا االعمل تعتمد في جوهرها على العاط
مارسات التي يمارسها القادة التحويليون لم تحقيق غايات نبيلة، ومن بين اشاركة فيلممع رغبات تابعيهم في سبيل ا

ق الغايات النبيلة نجد مثال النزاهة والعدل، فيوصف القائد بالنزاهة عندما يكون صادقا وأمينا من أجل تحقي
واقف لمبحكمة مع اه يتصرف أننظمة، كما لمارين داخل لآخه مع الاتف بعدل وبحسن نية في جميع تعامويتصر 

يستطيع أن يؤدي  د الفعال هو منل معرفته الكافية بطبيعة مهنته، فالقائلانظمة من خلمالطارئة التي تمر بها ا
رين وبالتالي فالقائد الذي يملك شخصية قوية وثقة بالنفس عالية للآخقي يشكل قدوة لاعمله بأسلوب أخ

يساهم في رفع كفاءته لل فرضا العامل عن منصبه لمشعورهم بايمكنه جذب أتباعه نحو تحقيق أفضل النتائج دون 
 .للمنظمة التي يعمل بها لائهوتعزيز و 

 الإلهامي الحافز -
عن تصرفات وسلوكيات القائد التي تثير في التابعين حب التحدي  motivation Inspiration اميلإلهيعبر الحافز ا

فيه  لما داف،لأهشاركة في تحديد وتحقيق الموقدرته في إيضاح وإيصال توقعاته لهم، بهدف تحفيزهم وتشجيعهم على ا
همة بطرق بسيطة، فهم يحاولون إثارة روح لممن منفعة لهم وللمنظمة، مستخدمين الرموز والشعارات للتعبير عن ا

 .التحدي والحماس لديهم
ساليب والطرق لأل معرفة القائد التحويلي بكافة الايظهر من خ تعزيز المتغيرات التنظيميةامي على لإلهأثر الحافز اف
ل معرفته بأن الناس لاالعاملين للعمل بأقصى طاقاتهم، إذ يستطيع بناء قوة عمل محفزة من خ مكنة التي تحفزلما
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از، وهدفه لإنجتابعيه ل لالهيتحفزون للقيام بما هو في مصلحتهم، فيسعى القائد التحويلي إلى إيجاد دافع يلهم من خ
همة، كما أنه يقوم لمشياء الألى عمل انظمة، وتوجيههم إلممن ذلك مساعدة العاملين على ربط مصالحهم بمصالح ا

بحيث ية بأعمالهم لالستقلإعاملين فيساعدهم على ترتيب أولوياتهم، فتمكين العاملين من اللدرب والناصح لمبدور ا
لديهم، فهو يعمل على رفع الروح  المتغيرات التنظيمية من ولاء وإلتزام تنظيمييعمل دور الوسيط في رفع مستويات 

 .سؤولية اتجاه أعمالهمالمالعاملين ويكسبهم الثقة في ذاتهم، والشعور ب عنوية لدىلما
 يسي المستدام وتوظيف الذكاء الإجتماعقيادة الفكر المؤس -ثانيا

فكري أمرا ذا  ئدفي العصر الرقمي اليوم، حيث المعلومات متاحة بسهولة في متناول أيدينا، أصبح ترسيخ الذات كقا
يتعلق الأمر بمشاركة الأفكار القيمة  ،أهمية متزايدة، ولا تقتصر قيادة الفكر على المعرفة في مجال معين فحسب
كقائد   القائد لنفسه من خلال وضع .والخبرات والأفكار المبتكرة التي يمكن أن تشكل وتؤثر على صناعة أو مجتمع

لى التقدير، وجذب أتباع مخلصين من الأفراد ذوي التفكير المماثل الذين بناء المصداقية، والحصول ع هفكري، يمكن
يقدرون وجهة نظرك الفريدة. ومن خلال المشاركة المستمرة للمحتوى والرؤى القيمة، يمكن لقادة الفكر تطوير صوت 

والمصداقية مع  متميز ومنظور فريد يميزهم عن الآخرين في قيادة المؤسسات ويساعد ذلك على بناء وتعزيز الثقة
  .المحيط

أكثر  قابلين للتكيفكما يعلم القادة ذوو التفكير المستدام تعقيد الأمور المتزايد يوما بعد يوم، الأمر الذي يجعلهم 
البيئة بأن فهم يعلمون  رمن بقية القادة لتعظيم الإبداع، الجزء الأهم هو أنهم يتطلعون إلى المستقبل بمنظور آخ

يتجزأ من أي مؤسسة. إلى جانب ذلك، لديهم مجموعة واسعة من القيم والمبادئ الخاصة بهم والتي والمجتمع جزءا لا 
مهما  دوراللقيادة المستدامة بأن يسترشدون من خلالها إلى تطوير قيادتهم، هم يتخذون قرارات جريئة لأنهم يعلمون 

لى الوضع الحالي. ومن خلال تلك الاستراتيجية في تحقيق التنمية المستدامة والتأثير على قادم الأجيال وليس فقط ع
المميزة التي تميز أسلوب الإدارة والقيادة المستدامة خاصتهم، يقوم القادة بقيادة الشركة أو المنظمة نحو تلبية متطلبات 

 .الاستدامة

أحد المتغيرات الأساسية والتي أخذت في البروز كأحد الصفات الجوهرية للقائد  أصبح يشكل الإجتماعي الذكاءف
الناجح، وفي عالم سريع التغير يظهر التعاطف باعتباره سمة حاسمة للقيادة الفعالة. إن القادة الذين يستطيعون فهم 

ثقافة الثقة والتعاون  احتياجات واهتمامات أعضاء فريقهم والتعاطف معهم يكونون مجهزين بشكل أفضل لتعزيز
والمرونة. تؤكد مبادرات تطوير القيادة الآن على تدريب الذكاء العاطفي، ومهارات حل النزاعات، وممارسات القيادة 
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الشاملة لتنمية التعاطف بين القادة. في عالم القيادة اليوم،ُ يعتبر الذكاء العاطفي مهارة حيوية لنجاح القادة واستدامة 
 .ليس مجرد ميزة إضافية، بل هو عنصر أساسي يحدد مستقبل الإدارة والمنظماتالمؤسسات. فهو 

 تعريف الذكاء الإجتماعي 
خرين فيما يتصل بمدركاتهم وأفكارهم ومشاعرهم، واتجاهاتهم لآشخاص الأقدرة تتضمن عمليات معرفية عن ا هو

خرين على نحو من لآيتعاملون مباشرة مع اوسماتهم الشخصية وغيرها". وهي قدرة لها أهمية قصوى عند أولئك الذين 
 ورجال السسياسة والدعاية. تماعيون والنفسانيون،لإجخصائيون الأطباء والأنحاء كالمعلمين والإا

تماعية، ويشير لإجقات الارين وفي العلآخبأنه ذلك النوع من الذكاء المستخدم في تعامل الفرد مع ا" دريفر"ويعرفه 
 اللباقة. العالي مرادف لمفهوم جتماعيلإلى أن الذكاء اإ

 :جتماعي يتكون من جانبين همالإن مفهوم الذكاء اآخرون أويرى 
ين وتتمثل خر للآ: ويعني قدرة الفرد على فهم أو حل رموز السلوك اللفظي وغير اللفظي الجانب المعرفي -

 .تماعيةلإجستبصار والمعرفة الإدراك والإفي ا
 .رينلآخا: ويعنى مدى فاعلية الفرد وتأثيراته الشخصية حال التفاعل مع الجانب السلوكي -
  الاجتماعيأبعاد الذكاء 

 هناك عدة أبعاد للذكاء الاجتماعي أهمها: 
عي هو القدرة على التعامل مع تمالإجاأن الذكاء  بعض الباحثين: يرى رين والتكيف معهملآخالتعامل مع ا -

ن مظهر بسيط من خرين إلى عدة قدرات تعبر كل منها علآانه يمكن تحليل مظاهر التعامل مع أرين و لآخا
 :تماعي وهي كما يليلإجمظاهر الذكاء ا

 خرين أو النجاح في التعامل لآعني القدرة على حسن التصرف مع اتماعية: وتلإجالتصرف في المواقف ا
 .معهم بكفاءة

 رين والتعرف على حالتهم النفسية لآخوتعني القدرة على فهم امتكلم: التعرف على الحالة النفسية لل
 .من أحاديثهم

   بدقة، تذكرها و هم لامحشخاص وملأحتفاظ بأسماء الإة على اسماء والوجوه: وتعني القدر لأتذكر ا
 .تمام بهملإهويدل على شدة ا

   بعض المظاهر ب بؤخرين، والتنلآحظة سلوكيات الانساني: وتعني القدرة على ملإحظة السلوك الام
 .خرينلآالسلوكية البسيطة ل
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ومدى تكيفه معهم خرين يعكس قدرة الفرد على التعامل معهم لآ: إن التواصل مع اخرينلآالتواصل مع ا  -
طراف لأستفادة من كل الإالفرد إلى اجتماعي بدوره يوصل لإم المزاجية وتحفيزهم والتواصل اتهلاومراعاة حا

 .تماعية فالتواصل يعنى الحياةلإجقات الاميتا دون العنسان في الحقيقة لإويعد اتماعية المحيطة به لإا
جتماعي كما أن القدرات في لإعليها مقياس الذكاء ا يبنىلركائز التي خرين أحد الآ: يعد فهم ارينلآخفهم ا  -

الغير وفهم سلوكنا. يساعدنا على فهم سلوك  جتماعي الذيلإي يمكن أن توصف أنها الذكــاء االجانب السلوك
جتماعي ويحدده بأنه قدرة الشخص على فهم دوافع لإبخصائص الذكاء ا Gardner (1991) ويهتم جاردنر

 .رينلآخاورغبات 
ن به والتأثير فيهم يشعرو رين في كل ما لآخمشاركة ا ويقصد به: جتماعيةلإجتماعي والذاكرة الإالتأثير والتأثر ا -

شرط لكي يكون الفرد " أن هناك  فورد" رىوي .قات اجتماعية ناجحةلاإلى عتأثر بهم وهذا بدوره يؤدي وال
 قدرة الفرد على التأثير في جتماعي يتمثل فيلإعلى أن الذكاء ايؤكد و  .ذكي اجتماعيا وهو قوة التأثير النفسي

 .فرادلأجتماعي بين الإعل معهم مما يؤدي إلى التوافق ارين والتأثر بهم أثناء التفالآخا

 التركيز على القيادة الرقمية وثقافة الابتكار -ثالثا
لنجاح المؤسسات في مواجهة تحديات  افي ظل تسارع وتيرة التحول الرقمي، أصبحت الثقافة الرقمية محورا أساسي

العصر الحديث. حيث إن التحول الرقمي ليس مجرد استخدام للتكنولوجيا، بل هو عملية شاملة تعيد تشكيل هيكلة 
سات، طرق العمل، وأساليب التواصل داخلها ومع عملائها. ويعد قبول وتبنّي هذه التحولات الرقمية خطوة المؤس

 .جوهرية لضمان استمرارية الأعمال ورفع مستوى الكفاءة والإنتاجية
الحفاظ  يتطلب التحول الرقمي تطوير المهارات الفنية والإدارية لتعزيز الابتكار والتواصل الفعال، إلى جانب ضرورة

على خصوصية وأمان المعلومات. كما يلعب العامل البشري دوراً رئيسيًا في تحقيق التحول الرقمي، حيث لا يمكن 
للتكنولوجيا وحدها إحداث الفرق. بل يتطلب الأمر ثقافة مؤسسية داعمة ومهارات تقنية عالية تمكن الموظفين من 

 .العمليات التكيف مع التقنيات الجديدة والمساهمة في تحسين
عرف التحول الـرقمي على أنه عملية التغيير التنظيمي الذي ينشأ عن استخدام التقنيات الرقمية لتغيير نموذج يو 
 .عمال وتوفير إيرادات جديدة وفرص جديدة لخلق القيمةلأا
 تعريف القيادة الرقمية  

لموارد والعمليات القيادية، ويشمل ذلك تعبئة امع متطور ساهمة في التحول نحو مجتالمالقيادة الرقمية بأنها  تعرف
وارد لمالجديدة وا تلاتـصـلإعلومات والمتمع للوصول إلـى تكنولوجيا المجنـاء الـوعـى وإقـنـاع أفـراد ادورهـا فـي بـ ويكمن
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لتي تتطلب ت اظمالمنالقيادة باأن القيادة الرقمية تمثل نمط  آخرون التي يمكن أن تساعد في تحقيق أهدافهم. ويرى
ة المجتمعية التي تتم من عرفلمت للمساهمة في تطوير الاتصالإتوى والمحت والحاسبات والاتصلإجدارة أساسية في ا

التكنولوجية  جزءا هاما لقيادة التحول للقدرات أيضاوتمثل  خلال الإستخدام الأمثل للتكنولوجيا الرقمية 
عرفة وإدراك واستيعاب أن التحول الرقمي يتعلق لمنحو مجتمع ا تمثل تحول الـقـادةالقيادة الرقمية فللمنظمات، 

عمال، وكذا لأابالجدارات التي يملكها القائد والقدرة على استخدامها في القرارات التي تعمل على تحسين أداء 
تخلقها  تماعية التيلإجقتصادية والإت السلوكية والال فهم التحو لانولوجيا لخلق ميزة تنافسية من خاستخدام التك

 .داءلأت التكنولوجيا الجديدة في رفع امحركا
 أبعاد القيادة الرقمية 

قمية تتمثل أن أبعاد القيادة الر البعض تعددت وجهات نظر الباحثين على تصنيف أبعاد القيادة الرقمية؛ حيث يري 
  أبعاد:في ثالثة 

التغيرات التكنولوجية، ودورات الحياة قصيرة نظمات ديناميكية الخصائص البيئية بسرعة لمحيث تواجه ا :الإبداع -
 .نظمات أن تكون مبدعة ومبتكرة أكثر مما سبق حتى تبقى وتنافس وتنمو وتعودلمة، لذا تحتاج المدى، والعو لما
 .العملأفضل طريقة لتعريف القادة كأسياد  وهيقناع لإفالقادة ينجحون بممارسة أو إتقان فنون ا: الإقناع -
فاهيم التثقيفية لمبداع في العديد من الإداعية وتحقيق التميز والإبكثر أهمية في الثروة الأصدر الما وهي: المعرفة -

 .تمعاتلمجعلومات، والتوسع في الممثل: بيع الديون، والخصوصية، وثورة ا
 وهما: ويميل البعض إلى بعدين 

  .الرقمية هارة اليدوية وصيد الرؤوسلمالحماية الرقمية، الرشاقة، ا، ربط الشبكات، كارلإبتويتضمن ا: الإبداع -
 .التشجيع، ومعبود الرقمية، والتركيز على العاملين ويتضمن :الدعم -
  كارالرقمية والإبالقيادة 

ظمات. وحتى لمنؤسسات والموالتي تنتشر عبر ا اؤسسية الجديدة، يمثل التحول الـرقمي تغيير لممن وجهة نظر النظرية ا
وحسب  المنظمة، عتقداتمفي نظام  يرقمل نظام لاأن يكتسب شرعية من خ ـرقمي، يجبينجح هذا التحول ال

نظمات مع الزمن، لمفعندما تتغير ا ،التنظيميةوالقيم  را أساسيا في نظام المعتقدات هذاتعتبر القيادة عنص هذه النظرية
ير الحقيقي لكيفية أداء غيفإن القيادة يجب أن تتغير أيضا وتتكيف. ويتجسد هذا التكيف مع التحول الرقمي في الت

عمال الرقمية ضمانا للأثقافتها تدعم التحول نظمة ولكيفية تقديم منتجاتها أو خدماتها وكذا لكيفية جعل لمعمل ا
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طراف لأع خطط عمل لذلك ويدفعون مختلف ايمكن أن يتحقق ذلك بدون القادة الذين يقومون بوض . ولالتطورها
 .دافلأهالتحقيق شترك لمالفاعلة نحو العمل ا

الرقمية باستخدام ، وعلى تصميم الخدمات لاءد أفكار مبتكرة تخلق قيمة للعمالتركيز على تولي القياداتيجب على ف
 هذا الامر قائدا . يتطلبلاءذه الخدمات لتلبية توقعات العمتقدمة وبناء القدرة التنظيمية لتقديم مثل هلمالتقنيات ا

تصرفات ـتـغيرات التقنية، وعلى اتـخـاذ الـقـرارات بـشكـل سـريـع ومـرن، والـتـأثير في قـادرا على وضـع رؤيـة يقهر بهـا ال
  .فضللأرين لحثهم على تقديم الآخا

ــوارد البـشـريـة باعتبارهم جوهر لمت الرقمية هـم الاـالـتـحـو ـتـأثـريـن بـشكـل مباشر بلمـصلحـة الممـن بين أهـم أصحـاب ا
نظمات اليوم يكمن في كيفية لمتعيشه اوالتحدي الكبير الذي ، تعتبر قلب التحول الرقميفهي  ،العملية التنظيمية

ظمات لمنتوجهت أغلب ا ولهذا السبب. وظفينلمكة مع احتياجات استراتيجية التحول الـرقمي للشر لاواءمـة الدقيقة لما
ختلفة الناتجة عـن لمالتكيف مـع الـتـغـييرات اعلى  ساعدتهملموظفين لمالتحول الرقمي التي تركز على ا لتبني مبادرات

ل تطوير لاللمرؤوسين إلى ممكنين لهم من خ من موجهينالقيادات التقدم التكنولوجي في مكـان العمل. وتـحـول دور 
بشكل خاص  ومعاملتهم كخبراء. يرتكز هذا التمكين في ظل التحول الرقميتعزز الحوار فيما بينهم قات مفتوحة لاع

 .شاركةلملتدريب وتعزيز اعلى ا
تعد القيادة الرقمية ضرورية لنجاح المنظمات في العصر الرقمي، وتساهم في تحقيق العديد من الفوائد وعلى العموم 

  :للمنظمة، ومنها

   تحسين الأداء وزيادة الكفاءة: يتيح التحول الرقمي للقيادة الرقمية تحسين أداء المنظمة من خلال استخدام
 .والتحليلات لتحسين العمليات وزيادة الكفاءةالبيانات 

   تعزيز التواصل والتعاون: القيادة الرقمية تعزز التواصل والتعاون داخل المنظمة عبر الوسائط الرقمية، بالإضافة
 .إلى تشجيع ثقافة التواصل المفتوح وتبادل المعرفة

  فكير الابتكاري وتشجيع الموظفين على تقديم تحفيز الابتكار والإبداع: يعزز التوجه الرقمي القادة على الت
 .الأفكار الجديدة والاستفادة من التكنولوجيا بشكل مبتكر

   تحسين تجربة العملاء: تساعد القيادة الرقمية في تحسين تجربة العملاء من خلال استخدام التكنولوجيا لتقديم
 .خدمات مبتكرة وتجارب مخصصة

  ن التكنولوجيا لتحقيق ميزة تنافسية في السوقتحقيق ميزة تنافسية: الاستفادة م. 
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   الوصول إلى عملاء جدد: استخدام قنوات التسويق الرقمي للوصول إلى عملاء جدد وتوسيع نطاق عمل
 .المنظمة

 الفكريلعناية بقيادة رأس المال ا -رابعا
 المنظمة، والتي تنعكس في صول غير الملموسة للعقل البشري في لأالفكري يشير إلى ا ن رأس المالإ: المفهوم

بداعات، لإالمهارات والخبرات والمعارف التي يمتلكها العاملون بها، وجميع الهياكل التنظيمية، والثقافات، وكافة ا
 .العاملين وأصحاب المصالح ذات الصلة بين قاتلاإلى ما تملكه من وسائل تستهدف توطيد العإضافة 

 :غة في نجاح المنظمة تتمثل فيولرأس المال البشري والفكري أهمية بال
يعد رأس المال الفكري ميزة تنافسية للمنظمة تكمن في مدي سرعة استجابة العاملين للتعلم بشكل أسرع،  -

 .مما يمثل لها القوة الخفية التي تضمن لها البقاء والتطور
على تسجيل ل قدرته لالمنظمة والعاملين وتطويرها من خلتوليد الثروة ل يعتبر رأس المال الفكري مصدرا -

 .تراعلإخبراءات ا

اقتصاد يطلق عليه صول قيمة في القرن الواحد والعشرين في ظل لأالفكري من كونه أكثر االمال أس كما تأتي أهمية ر 
كل شيء في أعمال منظماتهم، ت الجوهرية على  لاى علمية قادرة على إدخال التعدينه يمثل قو لأقتصاد المعرفي" لإ"ا

 .حقةلااراتهم المتعن ابتك لافض
 :ينصر ل الفكري من عنلمايتكون رأس او 

تلكها تم لاذهن العامل الفرد والتي  فيفوظة لمحتخصصة المعرفة الموهي ا يشر ل البلمارأس ا :وللأا صرالعن -
 .نظمة بل هي مرتبطة بالفرد شخصيالما

 .ظمةلمنتلكها اتمالعامل و شخص وهي مستقلة عن  الصريحةعرفة لموهي ا الفكريةصول لأا :نيالثا صرالعن -

 فيراءات والكفاءات الفردية لإجواات والتجارب والتقنيات بر ك الخلال الفكري بشكل محسوس امتلماويوافق رأس ا
هن لمكل الوظائف وا  فيمراكز البحث والتطوير بل  فيليس فقط زة التنافسية لها والتي نجدها لميثل اتمؤسسة التي لما

 .علوماتية، التسويقلمداد والتموين، املإانتاج، لإافيها مثل: 
  القيادة وتنمية رأس المال الفكري 

تعزيز دور قيادة رأس المال الفكري يساعد المؤسسات على التعامل مع التحديات المعقدة المتمثلة في جذب أفضل 
استثمار غالبية ميزانية كل مؤسسة تقريبا في  مالمواهب وتطويرها والاحتفاظ بها لخلق ميزة تنافسية مستدامة. كما يت

موظفيها. حيث أن المؤسسات التي تعي من وكيف تقوم بالتوظيف، وكيفية إشراك مواهبهم وقيادتها بنجاح، وكيفية 
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إدارة المشهد المتغير بسرعة حول العولمة والتنوع والتغيير بشكل أخلاقي، هي المنظمات التي تزدهر، في وقت لا تزال 
محوريا للنجاح التنظيمي في بيئة الأعمال سريعة  فهو أمرُ  ،الفكريادة هي مصدر القلق الأكبر في مجال رأس المال القي

  .التطور
داع لإبا بيتنظيمية إيجابية تحابناء ثقافة  لىنظم متطورة تتجه إ فيية شر وارد البلمإدارة ا في تتمثل نهجية الجديدةلاف
 لىع والذي يرتكزدارية للمعارف لإنجد أسلوب القيادة اهذه النظم  ينالفكري. من بنجاز لإا لىبتكار وتكافئ علإوا

معرفة  وتحويلها إلىعرفة الضمنية لمات ومعارف أي ابر ديهم من خما ل لىللكشف ععات العمل افراد وجملأز ايتحف
نازها وحجبها والذهنية، وعدم اكتهارات والقدرات الفكرية لمفكار والأتتشكل من تراكم ا ،نظمةلمتلكها اتمة صريح

 .ل الفكريلماعرب عنه برأس الماخزون الفكري للمنظمة لميتشكل ا الفعال بذلكعن التطبيق 
 :للال الفكري للمنظمة من خلماتنمية رأس ا فيدارية لإويظهر دور القيادة ا

 .عرفيةلمفراد ذوي القدرات الأاختيار ا  -
 .مصادرها الداخلية والخارجية لىفراد الوصول إلأل سرعرفة وييلماكتساب ا بييحا بيتوفري مناخ إيجا -
البيئة الداخلية  صرالتعامل مع عنال لاكتساب مهارات وقدرات جديدة من خأي ا  التعلم لىفراد علأحفز ا -

 .والخارجية
 لىوالعمل ع (عرفة الكامنةلما أو شريل البلماا )رأسفـراد لأختزن لدى الما فيعر لمالرصيد ا لىستمر علمالتعرف ا -

 .تنميته بالتدريب والتوجيه والتحفيز
أي تحويل  (أصول معلنة ومملوكة للمنظمة أي)أصــول فكرية  لىعرفة الكامنة وتحويلها إلما لاستخلاصالسعي  -

 .ةصريحمعرفة  لىعرفة الضمنية إلما
 يرميم، التغيالتصالتخطيط، الدراسات  عمليات)نتظم والشامل لكافة العمليات الفكرية لمالتوثيق ا  -

 فيفراد من معرفة بسبب مشاركتهم لأعليه ايتحصل  ماظمة وتأكيد حقوقها فيلمنا فيم التي تت ...(والتطوير
 .نظمة منهالماأسلوب استفادة  ينهذه العمليات وتقن

 .نظمةلمانظم وحفظ حقوق لمة فكرية بتطبيق القانون املكي لىصول الفكرية إلأتحويل ا -
 .تكارلإبواع ترا خلإل الامن خ قيمة سوقية لىالفكري إل لماتحويل رأس ا -
 .دعم القدرات التنافسية للمنظمة فيبتكارات لإت وااعاتر خلإر امااستث -

كانت   ماالتي يرغبونها ومحققا لرضاهم، كلللمنافع  ومنتجا لاءقريباً من العم شريورد البلمكان عمل ا  مابصفة عامة كل
 .ضافة منها منخفضةلمتكون القيمة ا لاءتتصل بالعم لاعامل التي لأوبالعكس فإن ا .ضافة الناتجة منه عاليةلمالقيمة ا
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رها ما، وتركز استثلاءتفيد العم لاضافة التي لماقليلة القيمة  مالعلأا لىتبدد أموالها ع لات الذكية مانظلم، فإن اوبالتالي
فراد لأاالتي يقوم بها  مالعلأالقائد حيال ا فاتصر ساس تتباين تلأهذا ا لىوع .ضافةلمل عالية القيمة اماعلأا في

 لي:النحو التا لىية التي ينتمي إليها وهي عشر وارد البلمحسب نوع ا
ضافة. وتلك لما ذات الوقت منخفض القيمة فير، ولكنه دنا لأنهي يصعب استبداله شر ول عن مورد بلأالنوع ا بريع

، ومع ذلك يكون ينتخصصلممن اأعداد كافية  على تتوفر لادثرة التي لمنهن المبعض الصناعات وا فيحالة تبدو 
ل متخلفة، وافتقادهم منخفض نتيجة استخدامهم تقنيات وأساليب عم شريورد البلمفراد هذا الأمستوى الكفاءة 

ولكن بسبب صعوبة ا ي منخفضة نسبيشر ل البلماكون قيمة رأس اهذه الحالة ت فيو  .نظملمعداد العلمي الإالتدريب وا
 .ستمرةلمل التدريب والتنمية الاضافة من خلمداء ورفع القيمة الأا ينتحس لىدارة علإتعمل ال لاحلإا

ل محلها لامتوفرة يسهل إح شريةبمنخفض، إذ يصف موارد  شريرأس مال ب لىع نيالنوع الثا في شريورد البلميدل ا
ينتجون قيمة مضافة منخفضة،  شريورد البلمنفس الوقت فأفراد هذا ا فينظمة، و لمحالة خروجها من ا فيالها واستبد

تهتم  لامثل هذه الحالة  فيو  .ومن ثم تكون قيمتهم السوقية منخفضـة ة،ثرو إنتاج ال فييساهمون بدرجة كافية  لافهم 
اختصاصات  شرقسم أو وحدة تنظيمية تبا لىوتعهد بأموره إ، شريورد البلمتدريب وتنمية هذا ا فير ماستثلإدارة بالإا

  .فراد التقليديةلأإدارة ا
 صرسوق العمل أو ق فينتيجة لوفرته يسهل استبداله  شريمورد ب لىوع الثالث هي حالة وسط إذ تدل عأما الن

 لىد قيمة مضافة مرتفعة، فهو يدل عور لمنفس الوقت يحقق هذا ا فيولكن عداده وتهيئته للعمل، لإزم للاالوقت ا
تفاظ حلإا لىدارة علإهذه الحالة تعمل ا فيو ، القيمة نسبيا ليأن يكون عا لىل إييمة أو يممتوسط الق شريرأس مال ب

 .رتفعةلمضافة الميمة اإنتاج الق لىر قدرته عماستثلإنفس الوقت  فيو  لإحلاللتكلفة ا تفاديا شريورد البلمبهذا ا
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 ستوى الجزئي )المستوى الفردي أودراسة أنماط التميز على المستوى الكلي )المستوى التنظيمي أو الوطني( والم
ظهر كيفية تحقيق التميز في مختلف السياقات. هذه الأنماط تعكس الممارسات الناجحة التي تالوحدات الصغيرة( 

 يمكن تطبيقها لتحقيق التفوق في الأداء. 

 النموذج الجزائري للجودة -أولا
 النشأة والتعريف 

امتدادا لنماذج عالمية جوهره  في، وهو بيالعر  لمفريقيا والعاإ فيمن النماذج الرائدة النموذج الجزائري للجودة يعد 
 فيللجودة  "دريجبال اكلومم"وذج نموطنية مثل  أو"، للجودة روبيو لأالنموذج ا"انت اقليمية مثل سواء ك سباقة

 ن.بااليا فيللجودة  "دمينج"وذج نمو  ريكيةلأما الولايات المتحدة
 نينظام وطج حكومي لتطوير نامإطار بر  فيوهذا  2000ج جزائري للجودة سنة وذ نممرة إنشاء  وللأح تر أق 

 06 في المؤرخ 02-5 رسوم التنفيذي رقملموجب ابمي وذلك سمإقرار هذا النموذج بشكل ر  تمفعل بالو  للتقييس
ستثمار ممثلة لإوسطة وترقية المتوايرة نظمات الصغلموضع حتت إشراف وزارة الصناعة واحيث  ،2002جانفي 
مكافأة  فيتتمثل  تيال (PAQ) زائرية للجودةلجئزة الجاا زائريلجالنموذج ا من الصناعي. ويقدلأمودة والجبقسم ا

ا جل به نى، كما تعيائزة سنو لجانح اتمة شرفية، و كأس استحقاق وشهاد  لىضافة إالإمليون دينار  02مالية قيمتها 
يرة سواء كانت منظمات وصناعات صغ نيب الوطتراتنشط على مستوى ال تينظمات اللما

 .يبحر  يري أو غبحخاصة، ذات طابع ر  ، عمومية أويرةمنظمات كب (PMI/PME)ومتوسطة
 :التالية النقاط في نذكرها ماتمنظ عدة إنشاءها منذ بالجائزة فازت وقد

 .2003سنة (SAIDAL) الدوائية للصناعات الوطنية المؤسسة -
 .2004( سنة SCIMAT) بباتنة الاسمنت لإنتاج العمومية المؤسسة -
 .2005( سنة BCR) والحنفيات والسكاكين المسامير لإنتاج الوطنية المؤسسة -
 .2006( سنة ENASEL) بقسنطينة للأملاح الوطنية المؤسسة -
 .2007( سنة ELRIME) المعدنية التحتية البنى لتجهيزات العمومية المؤسسة -
 .2008سنة  (TRANSMEX) والالكترونية الصناعية والتجهيزات النقل مؤسسة -
 2009 سنة بجاية ميناء مؤسسة -
 .2010( ENAP) للدهون الوطنية المؤسسة -
 .2011( سنة CONDOR) والالكترونية منزلية الكهرو للصناعات حمادي بن مجمع -
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 .2012 سنة بالغزوات الخزف صناعة مؤسسة -
 .2013( سنة ENIEM) الكهرومنزلية للصناعات الوطنية المؤسسة -

 للجودة الجزائري النموذج أهداف 
 الحجم، والكبيرة والمتوسطة الصغيرة ماتالمنظ أشكال لكل مرجعية بمثابة للجودة الجزائري النموذج يعتبر

 ةبدق فتتعر  يجعلها اللازمة، والمراحل الخطوات اتباع خلال من الجائزة على للحصول الأخيرة هذه فسعي
 لمجهودات مكافأة بمثابة تعتبر النموذج، يمنحها التي الجائزة أن كما ضعفها، ونقاط تهاقو  نقاط مختلف على

 .تحققها التي الباهرة نتائجها على المنظّمة
 :يعني للجودة الجزائري النموذج في والمشاركة

 .التنظيمي التميّز إلى المؤدي الطريق اختيار -
مجال تطوير  في مسيرتها ويدعم المنظّمة مجهودات تثمين يضمن الجائزة هذه على الحصول أجل من المنافسة -

 الجودة.
 والخبراء ينالمختص من مجموعة طرف من التقوّيم إلى المنظّمة في الجودة نظام اخضاع فرصة من الاستفادة -

 .الميدان هذا في
 .الجودة مشروع في العاملين وإشراك تحفيز -
 .تمتلكها التي الجودة بمستوى لعملائها وقناعها ا الجودة جائزة خلال من مةالمنظ صورة تدعيم -
 .بالجودة الارتقاء سبيل في جهودها مواصلة على لتحفيزها المبذولة المنظّمة بمجهودات الاعتراف -
 للجودة الجزائرية للجائزة حالترش شروط 
 عمومية أو خاصة كانت سواء أحجامها بمختلف ماتالمنظ لكل المشاركة فرص للجودة الجزائري النموذج يمنح

 في أو حاصلة ،للجودة حةالمترش المنظّمة تكون أن رئيسي بشرط ربحي غير أو ربحي طابع ذات خدمية أو صناعية
 :يلي ما يتضمن ترشح ملف بها. وتقدم المعترف الجودة شهادات إحدى على الحصول طريق

 :المعنية مةالمنظ حول معلومات وتتضمن للجائزة، حللترش الرسمي الطلب بمثابة تعتبر معلومات استمارة  -
 .فيهاالإجمالي  العمال عدد إلى استنادا مةالمنظ حجم الأول، المسؤول اسم الهاتف، رقم عنوانها، اسمها،

 .للجودة الجزائري النموذج استبانة على الاجابة  -
 .للجودة الجزائرية الجائزة على الحصول وشروط واعد ق بقبول تعهد  -
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 الجيد، يمالتقي عملية في مساعد إضافي سند بمثابة تكون وبيانات جداول تقدم أن مةالمنظ من يطلب أن ويمكن
 لجنة إلى فاومصن مامرق ويقدم الضرورية، الملاحق فيها بما صفحة 80 إلى 40 من يحتوي حالترش ملف ويكون

 .يحتويها التي المعلومات ةسري لضمان مغلق ظرف داخل نسخ ثلاث في يمتقي
 والأمن الجودة قسم في ممثلة الاستثمار وترقية والمتوسطة الصغيرة ماتوالمنظ الصناعة وزارة إلى الترشّح ملف ويرسل

 .الصناعي
 :هي أخرى تنظيمية شروط تحترم أن حةالمترش ماتالمنظ على يجب كما

 جويلية، :التالية للأشهر موافقة عادة تكون والتي الوزارة، مستوى على حالترش ملفات وضع أجال احترام -
 شهر حلول بتاريخ مرتبطة لاعتبارات لأخرى سنة من يتغير حيث ثابت، تاريخ يوجد لا (سبتمبر أوت،

 .) المعظم رمضان
 السلامة الصحة، الجباية، :مجالات في المطبقة القانونية والقواعد يرالمعاي كل تحترم أن حةترشالم مةالمنظ على -

 .والمحيط العامة السلامة المهنية،
 المعلومات صحة من والتأكد جمع بغرض لها ميدانية بزيارات يقوم متقيي بفريق القبول حةالمترش مةالمنظ على -

 .حالترش ملف في الواردة
 الترشح ملفات في إليها الواردة المعلومات توظيف في الحق للجودة الجزائرية الجائزة على الوصية للوزارة -

 أوخارجية وطنية اصدارات تكوين، برامج محاضرات، في استغلالها (بيداغوجية لنوايا أو إحصائية لأغراض
 .حةالمترش مةالمنظ طرف من معارضة تلقى أن دون) ...

 هي للجودة الجزائرية الجائزة في التقيّيم لجنة من الصادرة القرارات أن فكرة قبول المترشّحة المنظّمات على -
 .فيها الطعن يقبل لا نهائية قرارات

 للجودة الجزائرية الجائزة على للحصول يمالتقي عملية سير مراحل 
 ملف بوضع تبدأ مراحل بمجموعة للجودة الجزائرية الجائزة لنيل المترشّحة المنظّمة لها تخضع التي يمالتقي عملية تمر

 :يلي فيما المراحل هذه ونلخص النهائية، النتائج بإعلان وتنتهي المعنية الجهات لدى حالترش
 مختصة لجان طرف من أولية لمراجعة تخضع بحيث مسبقا المحددة التواريخ في الترشّح ملفات استلام يتم -

 للشروط حالترش ملف استيفاء مدى من التأكد إلى تهدف المراجعة وهذه الصناعة، وزارة مستوى على
 .للجودة الجزائري للنموذج التنفيذي المرسوم في المحددة التنظيمية
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 عناصر مختلف وتعميق لفحص ميدانية تقيّيم عمليات إلى ترشّحها ملفات قبول تم التي المنظّمات تخضع -
 المعنية، ماتالمنظ ومسؤولي مدراء مع والاستجوابات المقابلات إجراء طريق عن وذلك ح،الترش ملف
 تلقائي بشكل يكون مالتقيي لأن مسبق، بتوقيت محدد وغير بعدد، محدد غير الميدانية الزيارات وعدد

 .تحصيلها المراد المعلومات طبيعة وحسب الغاية حسب
 تلقوا والتسيير الجودة في ومتخصّصين وجامعيين ماتمنظ مدراء من مكوّنة لجان التقيّيم عملية تتولى -

 مالتقيي لجنة أعضاء يخضع كما المجال، هذا في رائدة دول لدى التقيّيم اجراء كيفية في متخصّصا تكوينا
 .يمالتقي عملية في والشفافية السرية بحفظ مرتبطة صارمة وقانونية أدبية لقواعد

 معيار كل على الممنوحة الدرجات من مجموعة عن عبارة هو الذي التقيّيمي تقريرها يمالتقي لجنة تقدم -
 والتي المعنية مةالمنظ عليها تحصلت التي العلامة يمثّل الدرجات هذه مجموع ويكون الجودة، يرمعاي من
 العلامةإعطائها  عند يمالتقي لجنة على ويفترض حة،المترش الأخرى ماتالمنظ باقي بين من ترتيبها تبرز
 .الوصية الجهات أمام يبررّها بتقرير ذلك ترفق أن

 التي الأولى ماتمنظ الخمس أو الأربع واختيار المنظّمات ترتيب يتم الأول، التقيّيم نتائج إلى استنادا -
 اللجنة في كانوا الذين الأعضاء غير أخرين أعضاء تتضمن جديدة لجنة طرف من ثاني لتقيّيم تخضع

 سيتم التي للنتائج أكبر مصداقية لإعطاء وهذا جذري بشكل التقيّيم عملية بمباشرة وتقوم السابقة،
 .نهائي بشكل لاحقا اعلانها

 19لـ  المصادف للتقيّيس الوطني اليوم بمناسبة وذلك المنظّمات لكل نهائية تكون التي النتائج تنشر -
 .سنة كل من ديسمبر

 للجودة الجزائري النموذج في يمالتقي جوانب  
 والجانب حةالمترش مةبالمنظ التعريفي الجانب هما: جانبين تتضمن تقيّيم استبانة للجودة الجزائري النموذج يقترح

 مالتحك والأهداف الاستراتيجيةالإدارة،  التزام :هي يمالتقي يرمعاي من مجموعة أساس على ميت والذي لها ميييالتق
 ، النتائج.الجودة تحسين ،العمال مشاركة ،الجودة قياس للزبائن، الاستماع النوعية، في

 مةالمنظ تتحصل بأن يسمح ما معيار، كل على مناسبة تراها التي النقطة المختصة، اللجنة تقدم بأن يمالتقي ويكون
 .حةالمترش ماتالمنظ من نظيراتها مع تصنف أن من نهاتمك يمالتقي يرمعاي لكل اجمالية نقطة على
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 حسب مختلفة بأوزان الثمانية المعايير على موزعة نقطة 1000 يتضمن تنقيط سلم أساس على النقاط تقديم ويكون
 التي الملاحظة أساس على المناسبة النقطة التقيّيم في المختصة اللجنة وتختار ،) الترجيحي الوزن (معيار كل أهمية

 :ذلك ويكون يم،التقي يربمعاي الخاصة الأسئلة على المنظّمة طرف من المقدمة الاجابات اتجاه تبديها
 نقطة 120 الإدارة إلتزام 

 والمدعمة المقدمة الأجوبة على وبناء الأسئلة، بعض طرح يتم العليا الإدارة التزام مدى تقويم أجل من
 :هي المطروحة والأسئلة العنصر، هذا تنقيط يتم التدقيق فترة خلال المشاهدة الوقائع أو المثبتة بالوثائق

 (نقطة 40) ؟ المنظّمة في الجودة مسعى لتحقيق اللازمة الموارد وتخصيص بإشراك الإدارة تقوم هل -
 (نقطة 50) ؟ وخارجية داخلية عمليات خلال من القدوة بإعطاء الإدارة تقوم هل -
 في العاملون بها قام التي الجودة مستوى على المحققة والنجاحات المبذولة الطاقات بتثمين الإدارة تقوم هل -

 (نقطة 30) ؟ المنظّمة
 نقطة 80 والأهداف ستراتيجيةالإ  

 :التالية الأسئلة أجوبة على بناء المنظّمة وأهداف استراتيجية تقويم يتم
 (نقطة 20) ؟ للمنظمة العامة بالاستراتيجية مرتبطة فعلا هي هل للمنظمة الجودة استراتيجية -
  (نقطة 20) ؟ مةالمنظ نشاطات جميع في كهدف الجودة استراتيجية وضع تم هل -
  نقطة 30 ؟ المنظّمة أفراد قبل من معروفة الجودة وأهداف استراتيجية هل -
  (نقاط 10) ؟ الجودة استراتيجية تحقيق في أفرادها مساهمة تحقيق إلى المنظّمة تصل كيف -
 نقطة 200 للزبائن ستماعالإ  

 :التالية الأسئلة أجوبة طريق عن زبائنها إلى بالاستماع المنظّمة اهتمام مدى تقويم يتم
  (نقطة 40) ؟ الكافي بالشكل المنظّمة زبائن رضا قياس يتم هل -
 (نقطة 40) ؟ الزبائن احتياجات توقع يتم كيف -
  (نقطة 30) ؟ مجال هذا في المنظّمة استجابة قابلية مدى وما الزبائن شكاوي معالجة يتم كيف -
 (نقطة30)؟ والخدمات السلع تصور من انطلاقاً الزبائن احتياجات مجموع الاعتبار بعين الأخذ يتم كيف -
  (نقطة 20) ؟ والخدمات السلع نفس بتقديم يقومون الذين المنافسين عن الكشف يتم كيف -
  (نقطة 40) ؟ والخدمات السلع نفس يقدمون الذين المنافسين أداء إزاء المنظّمة فعل ردة هي ما -
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 نقطة 120 النوعية في مالتحك  
 :التالية الأسئلة أجوبة على بناء النوعية في المنظّمة متحك مدى تقويم يتم
  (نقطة 40) ؟ المقدمة والخدمات السلع نوعية في مالتحك يتم كيف -
  (نقطة 40) ؟ النوعية في التحكّم لعملية والمساندة العملية الإجراءات في مالتحك يتم كيف -
  (نقطة 40) ؟ الموردين طرف من المقدمة الخدمات في مالتحك يتم كيف -
 نقطة 100 الجودة قياس  

 :التالية الأسئلة أجوبة على بناء الجودة بقياس مةالمنظ اهتمام مدى تقويم يتم
  (نقطة 50) ؟ بالجودة المتعلقة أهدافها ببلوغ لها تسمح التي المؤشرات المنظّمة إدارة تختار كيف -
 ( نقطة 50) ؟ العمليات تلك أداء بمتابعة القيام أجل من الملائمة الهياكل إلى نقلها يتم هل المؤشرات تلك -
 نقطة 80 الجودة تحسين  

 :التالية الأسئلة أجوبة على بناء الجودة بتحسين المنظّمة اهتمام مدى تقويم يتم
  (نقطة 20) ؟ملائم بشكل بالجودة المتعلقة الإجراءات نتائج تحليل يتم هل -
 (نقطة20) المحققة؟ والنتائج المنظّمة أهداف إلى بالنظر الجودة بتحسين المتعلقة الإجراءات تحديد يتم كيف -
 (نقطة 20) ؟الجودة بتحسين المتعلقة العمليات توجيه يتم كيف -
  (نقطة 20) ؟بالتحسين المتعلقة الإجراءات فعالية ضمان يتم كيف -
 نقطة 100 العمال مشاركة  

 :التالية الأسئلة أجوبة على بناء الجودة تحقيق في المنظّمة أفراد مساهمة مدى تقويم يتم
 في اندماجهم قياس يتم وكيف الجودة؟ تنفيذ إطار في المنظّمة أفراد مساهمة تشجيع يتم كيف -

 ) نقطة 30) الجودة؟ ةعملي
 ) نقطة 30) ؟ الجودة أهداف بلوغ أجل من مةالمنظ أفراد وتكوين إعلام يتم كيف -
 ) نقطة 20) ؟ الجودة بتحسين المتعلقة الإجراءات اقتراح مةالمنظ أفراد يستطيع كيف -
 (نقطة20)؟الجودة مجال في مةالمنظ حققتها التي والنجاحات بالعمليّات المنظّمة أفراد وتكوين إعلام يتم كيف -

 ) نقطة 200) النتائج 8-
 :التالية الأسئلة أجوبة على بناء مةالمنظ نتائج تقويم يتم
 ) نقطة 50) ؟)الزبائن(الخارجيين عملائها بإرضاء يتعلق فيما المنظّمة نتائج هي ما -
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 ) نقطة 50) ؟)العمال(للمنظمة الداخليين العملاء وتعبئة بإرضاء المتعلقة العمليات نتائج هي ما -
 ) نقطة50) ؟ (الأسهم حملة) السوقية حصتها المالية، النتائج : تطور مستوى عل مةالمنظ نتائج هي ما -
 تلحقه الذي الضرر تقليل في الاجتماعية، الحياة في خصوصًا ببيئتها، يتعلق فيما مةالمنظ مساهمة مدى ما -
 .(نقطة50) ؟ (المجتمع)... والخيرية والرياضية الثقافية النشاطات دعم في نشاطها، وراء من

 2030رؤية قطر  -ثانيا
 وهي فترة كافية ،سنة22يمثل أي فارق زمني  2030للوصول لنتائجها في عام  2008 ق رؤية قطر عاملاتم إط

 :لآتيركائز أساسية والتي تتمثل في اجل، حيث تستند الرؤية الوطنية على أربعة لأستراتيجي طويل الإللتخطيط ا
قتصاد لإبشكل عام تهدف لتحول افالرؤية  البيئية،التنمية البشرية، التنمية االجتماعية، التنمية االقتصادية والتنمية 

يال لأجوبنفس المستوى الحالي لالقطري نحو اقتصاد المعرفة وتعزيز جانب التنمية المستدامة لضمان حياة كريمة 
 .القادمة

الثانية ستراتيجية التنمية الوطنية ومن بينها إتطبيق رؤية قطر الوطنية، المرحلية لستراتيجيات لإانبثقت مجموعة من ا
 5بفارق  (2018)استراتيجية التنمية الوطنية،  2022بعام  انتهتو  2018من عام  اءتم إنجازها ابتداوالتي 

  .جلالأوهو ما يمثل رسم أهداف متوسطة  سنوات
زمة للحصول على رؤية لاعنية في عملية جمع البيانات الستراتيجي للجهات الملإستعداد الإمراحل اتم وضع حيث 

ستراتيجية أن هناك مجموعة من التحديات لإففي هذه الجزئية ذكرت وثيقة اواضحة والبدء في العملية التخطيطية. 
  :تيلآلسابقة والتي يمكن تلخيصها في اداء للمرحلة الأرصد افي عملية 
  .داءلأالحكومية فيما يتعلق بفاعلية ا ؤسساتهناك تفاوت بين الم -
 دافلأهحراز لعدد من الإنسبة التقدم وا صعوبة قياس -
 .داريةلإجهزة الأالتواصل والتنسيق الحكومي بين اضعف  -

عتبار لإلثانية، بأخذ هذه النقاط بعين استراتيجية للمرحلة الإه قامت الجهة المعنية برسم الانتيجة للنقاط المذكورة أع
تي: لآديات بإجراءات واضحة تتمثل في التجنب احتمالية حدوثها في المراحل المقبلة. فقد تم معالجة هذه التح

استحداث نظام إلكتروني موحد خاص بمتابعة سير العملية في الجهات الحكومية وذلك لتسهيل عملية جمع البيانات 
بين الجهات المنفذة وتعزيز  داء، أيضا توحيدهالأومقارنة اتحديد مجموعة من مؤشرات القياس لضمان  ،هالوتحلي
طاء أولوية لتطبيق لإعل بجعلها في منتصف المدة وذلك ، إلى جانب تواتر عملية التقييم الشامالتنظيم بجان

 .رحلية بناء على التغذية الراجعةستراتيجية في الجهات العامة وتوفير الوقت والجهد بفرصة التعديل الملإا
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  لتعزيز ثقافة الجودة والتميز المؤسسي  خارطة الطريق 
 من توحيد لغة الجودة في المؤسسات الحكومية القطرية في سبيل تعزيز لابدية واستراتيجية قطر الوطنية، مع رؤ تماشيا 

ف لاباختشارة إليها لإللتنافس. إن النماذج التي تمت ال وضع جوائز معتمدة لاجانب التميز المؤسسي وذلك من خ
. ، وقد نالتاء محاولة بلورة النموذج القطريستفادة منها بمحاولة أخذ نقاط القوة فيها للسعي ور لإمن ا لابدبيئاتها 

خارجية، نذكر منهم جوائز عدد  وقد نالت العديد من الوزارات في الدولةلدى ء متميزا شك فيه أن هناك أدا لا مما
 :الجائزتين هاتين منها

د من الجوائز لعل أهمها شهادة الجودة العالمية والتي نالتها الداخلية على عد: حصدت وزارة وزارة الداخلية -
والتي تعكس مدى التنظيم المؤسسي في  (9105شهادة الجودة العالمية في مجال التدريب، ) 2015عام

 .عملية تقديم الخدمات العامة
داء لأجائزة التميز في ا- حةكأحد المؤسسات التابعة لوزارة الص-: حصدت مؤسسة حمد الطبيةوزارة الصحة -

ل ملتقى اتحاد المستشفيات العربية، لاخكأفضل المؤسسات الصحية العربية وذلك   2018التشغيلي في سنة 
 .حيث تم التأكيد على ضرورة وضع رؤى واستراتيجيات مشتركة لتطوير القطاع الصحي العربي

من ربط مشاريع الدولة بعملية تمويلها، وهنا نذكر أن دولة قطر تستند على موازنة البنود لكل  لابدمن جانب آخر 
الجهات الحكومية فيما عدا القطاع الصحي، وهذا النوع من الموازنات له أثر سلبي بعدم وجود أليات واضحة لربط 

بالتمويل حسب داء لأموازنة البرامج وا التحول نحو يستوجب من الحكومة القطرية إلى وهذا ،دافبالأهالمصروفات 
وال إلى لأمايات للبرامج التي تحقق أهداف الدولة، وهذا يستلزم عملية رقابة أوسع من عملية متابعة تدفق و للأو ا

أن تضع  لابدكانيات المادية والبشرية. وفي هذا السياق لإمريع في أوقاتها المحددة وحسب االرقابة على إنجاز المشا
 .الحكومة إجراءات تفصيلية تابعة لعملية التحول للموازنة العامة

  جائزة قطر للجودة للشركات الخاصة القطرية 
قها سنة لاجائزة قطر للجودة"، والتي تم إطقامت دولة قطر بإنشاء جائزة معنية بالجودة المؤسسية تحت مسمى "

ير الشيخ جاسم بن حمد آل ثاني لأمالجائزة بأمر من نائب ا بإنشاءمن تلك السنة  ( 7)للقانون رقم تبعا  2003
سواء التي تقدم خدمات -هذه الجائزة تمنح بشكل سنوي للشركات والمؤسسات القطرية  (2003، 7القانون رقم )

ستراتيجية وسياسة لإأداءها وذلك بعد تحليل خطتها ا التي تتميز بجودة عالية في -أو منتجات في السوق القطري
، مع النظر في أسلوب قيادتها وخطة تنمية الموارد البشرية فيها يالجودة لديها، ونظم التدريب والتطوير المؤسس ضبط

والشركة أو المؤسسة الفائزة تمنح شهادة خاصة بذلك، ويحق لها وضع شعار الجودة ( 2003، 7القانون رقم )
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المبادرة المقدمة من الحكومة القطرية إلى تشجيع القطاع للجائزة على منتجاتها ومطبوعاتها لمدة عام. وتهدف هذه 
 الخاص المملوك من مواطنين البلد في رفع مستوى الجودة المقدم وتعزيز روح التنافس الشريف بينهم لتعزيز مبدأ الميزة

 التنافسية.
 آلية لتأسيس نموذج قطري شامل 

منحت ومحلية لرجوع لنماذج جوائز عالمية مية الشاملة، وبابالنظر إلى رغبة الحكومة القطرية في التطوير وتحقيق التن 
داء لتحقيق التميز المؤسسي بالتركيز على لإلى إدارة اعلى ضرورة التركيز عيث تم التأكيد بح ،لوزرات وشركات محلية

في  يزو لضبط الجودة،لإج عالمية في الجودة مثل شهادة االقطاع العام. حيث لوحظ أن معظم الجهات تبنت نماذ 
تركيزها على الشركات القطرية رى جائزة قطر للجودة منصب ت الدولة،تكون هناك جائزة على مستوى  لا    حين
أن  لابدلخاص والمختلط. وهذه الجائزة المؤسسي بفئات مختلفة تشمل: العام وا للتميزلما لا تكون جائزة لذا  ،فقط

ستراتيجي، وكيفية صياغة لإالمنظمات لعملية التخطيط اعداد ستراتيجية فتشمل مدى استلإادارة لإتحقق مبادئ ا
فقا ر الرئيسية. من ثم يتم تقييمها و بشمولها على العناص وفقاهداف لأالموضوعة ومدى إحرازها لستراتيجية لإالخطة ا

تمام بعنصر لإهاط العاملين في هذه العملية واطار الزمني المحدد، إلى أن نصل لمرحلة تقييم المراحل ككل ومدى انخر للإ
لحسن إدارتها التغذية الراجعة من الجهتين. عندما تقوم المنظمة باجتياز كل هذه المراحل وبجودة عالية في التنفيذ، فإنها 

 .ستراتيجيةلإوالتي هي عنصر هام في العملية اداء للأالفاعلة 
 مركز التميز لبلدان الشمال الأوروبى -ثالثا

 السويد( النرويج، أيسلندا، فنلندا،)الدنمارك،  هــي منظمــة تابعــة لمجلــس وزراء بلــدان الــشمال الأوروبي "نــورد فورســك"
تأسـست نـورد  للبحـوث.التـي تـوفر التمويـل وتـسهل التعاون في بلدان الشمال الأوروبي للبحوث والبنية التحتية 

وتضم  .جل تعزيز البحـوث فـي بلدان الشمال الأوروبيمن قبل مجلس وزراء الشمال من أ 2005فورسك في عام 
معات وهيئات تمويل البحوث الأخرى. مجـالس البحـث القـومى والجا" نورد فورسك "الجهات المعنية الرئيسية في 

ومن خلال برامج  البحثية.تية لتحديد أولويـات دول شـمال أوروبا وتوفير التمويل للبحث والبنية التح عمل معاتو 
وتعزز أنشطة البحـث مـن أعلى مستويات  د فورسك جماعات البحث القومى معاتجمع نور  وإدارة البحوثتمويـل 
 .في مجال البحث والابتكار شمال أوروبا لتصبح رائدة عالميامما يساعد منطقة  العلمية،الجودة 
 نورد فورسك"دعمها تنجازات التي الإ" 

هو توليد معرفة جديدة عن  مـن أجـل الغـد الموضـوعى التعلـيمامج إن الهدف من البرنـ  :الغدالتعليم من أجل  - 
شأنها إعدادهم بشكل أفضل لتلبية احتياجات المجتمع في الحاضر  نظم التعليم في شمال أوروبـا والتـى مـن
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وروبى الهائل المبادرة لإطـلاق برنـ امج الـشمال الأ معا م والبحث في دول شمال أوروباواتخـذ وزراء التعلي والمستقبل.
شمال الأوروبى . ويتفقوا على أن هناك فائدة كبيرة مـن التعـاون على مستوى بلدان العن البحث التعليمى

 فيهـا.وأوجه التشابه والاختلاف  لها،لأنظمة التعليمية في الشمال الأوروبى ونقاط القوة والضعف للبحث في ا
 .ويمـول البرنـامج عـدة مشروعات بحث واسعة النطاق ومتعددة التخصصات ومركز واحـد للتميـز للـشمال الأوروبى

المستويات ومقارنة وشاملة ستخدم المركز أبحاث متعددة : يالعدالة من خلال التعليم في دول الشمال الأوروبـى -
لإدارة دور ا واكتشاف، يت التعليمية في ضوء نقدالممارسا، لدراسة السياسات و للثقافات وعابرة للحـدود

 .وسلطة المعلمين والطلبة من حيث العدالة والمساواة
وتـضم المجلـس المركزي للمجالس البحثية، وهي  :1970عام تأسست أكاديمية فنلندا في شكلها الحالي في  -

مجلس بحـوث  ، أنشئ1983وفي عام  إداري.أعلى هيئة لصنع القرار في الأكاديمية، وستة مجالس بحثية ومكتب 
واصـبح عـدد  1995يم فـي عـام ة إعادة التنظوشهدت عملي البيئية.سـابع جديـد؛ مجلـس البحوث للعلوم 

مجلس البحوث للثقافة والمجتمع، ومجلس البحوث للعلوم الطبيعية والهندسة،  مجالس:مجالس البحوث إلى أربعة 
وفي الوقت نفسه، استعيض عن  الطبيعية.المعنـي بالبيئـة والموارد  ومجلس البحوث للصحة، ومجلس البحوث

  الأكاديمية.يمية فنلندا الذي ترأسه رئيس بمجلس أكادالمجلس المركزي لمجالس البحوث 
 اليابان -طوكيو–مركز التعليم المدرسي المتقدم والبحوث القائمة على الأدلة  -رابعا

من خلال إعادة تنظيم مركز  2017تم تأسيس مركز التعليم المدرسي المتقدم والبحوث القائمة على الأدلة في عـام 
سبق مركز التميز في التعليم المدرسي، مركز البحوث  . ولقد2006الذي تأسس في عام  التميز في التعلـيم المد رسـي

للمساعدة في حل المشاكل الفعلية في المدارس مثل "البلطجة" و"رفض  1997 عام المـدارسالكلينيكيـة فـي تطـوير 
المدرسة " و"نظام تدريب المعلمين " و "قضية التحصيل الأكاديمي " و"نظام الدعم لتحـسين بيئـة الـتعلم للوصول 

كمركز للتميز في تنظـيم مركـز البحـوث السريرية في تطوير المدارس   أعيـد 2006لأفضل إنجاز أكاديمي ". وفي عام 
التعليم المدرسـي. وقـد عمـل هـذا المركز بالتعاون مع إدارة البحوث المتقدمة المنشأة حديثا في التعليم المدرسي في كلية 

مؤسسات تـدريب المعلمين، واللجان  مثلالدراسات العليا للتعليم، على أساس التعاون مع الجامعات الأخرى 
وكـان الهـدف التطـوير المهني للمعلمين، وتطوير المناهج الدراسية وتحسين  والخارج.ان التعليمية، والمدارس في الياب

 الثانوي.لتعزيز وظيفة التحقيـق في أثر التعليم  2017وقد أجريت آخر عملية إعادة تنظيم في عام  . المدارس
مواصلة تطوير التعليم المدرسي مع ويشجع المركز المنشأ حديثا للتعليم المدرسي والبحوث القائمـة على الأدلة على 

 ."وحدتين أساسـيتين همـا "وحـد ة البحوث العالمية" و"وحدة البحوث القائمة على الأدلة
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 أهم الإنجازات 
ن أجل تحسين شـبكات التعاون م ويبنـى ،المـدارسويعمل مع  المدرسي،يدعم المركز البحث حول التعليم  -

ارتباطا وثيقا بـإدارة التميز في التعليم في كلية  يمركز التميز في التعليم الأساسـ . ويرتبطئ\يالتعليم المدرس
المركز مع كلية الدراسات العليا في التربية في جهودهـا  ويتعاون .2006تأسست أيـضا عـام  التربية، والتي

  .القومية والمـدارس ين، المجـالس المحليـة للتعلـيملتـشكيل شبكات مع مؤسسات تدريب المعلم
كما   المدارس.وإعـلان سياسات تطوير  الدراسـيةتحسين المـواد  التعليمية،كما يوفر فرص لرفع نوعية القوى  -

 .يتعاون المركز مع المدارس الثانوية التابعـة لكليـة التربية
 ل.أفض يلتعليم مدرس ،مشتركة، بمفردهـا أو ات الدوليـة وورش العمـليدعم المركز أيضا النـدوات والمـؤتمر  -
في مناطق مستهدفة  الياباني يالممارسات" في التعلـيم المدرسـ ويهدف المركز الى جمع معلومات حول "أفضل -

 .الدوليعلـى المـستوى  وإتاحتهـا للجمهـوروتحليلها  معينة،
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إلى خلق بيئة  الأخلاقيات الإسلامية للموظفين يولي الإسلام أهمية كبيرة لما يتعلق بضوابط العمل وقواعده. تهدف
متينة قائمة على الكرامة والتكافل بين الجميع. هذه الأسس تساهم في تنمية روح الإخلاص والجدية في العمل، عمل 

 .مما يعزز من جودة الأداء الوظيفي
في مجموعة من العادات والممارسات التي تحث على التقوى والعدالة في جميع  للعمالالأخلاقيات الإسلامية  تتجلى

ن خلال التمسك بهذه القواعد، يمكن للموظفين تحقيق مستوى عالٍ من النزاهة والتفاني، الأمر التعاملات المهنية. م
 .الذي يعود بالفائدة على بيئة العمل كافة

 العمل في الإسلام -أولا
 إلى يؤدي ما وهو تأديته لمهامه أو في المهام العسكرية أو المهنية،العمل، أثناء  فيتهاد لإجبايتميز المسلم المؤمن 

فيه. وقد تطور المسلمون بعملهم واجتهادم وتفانيهم فيه، ولما تهاونوا عن تادية واجباتهم تخلفوا التميز و العمل  جودة
 وأصبحوا محل أطماع أعدائهم.

من  أساسيا بر هذه الأخلاقيات جزءاعناية خاصة بمفهوم أخلاقيات العمل، حيث تعت تعكس الإسلامفتعاليم 
يركز الإسلام على أن يكون العمل وفق الشريعة الإسلامية، مع التأكيد على ضرورة الالتزام العقيدة الإسلامية. 

 .بمبادئ الأمانة والمسؤولية والإتقان
في الإسلام، لا يعتبر العمل مجرد وسيلة لكسب الرزق، بل هو عبادة وساحة لتحقيق مقاصد الشريعة التي ترتكز 

الإسلام على العمل الجاد ويتطلب من الأفراد أن يلتزموا بأعلى مستويات على العدل والنزاهة والإخلاص. يشجع 
 .كمنهجية حياتية الإسلام والعمل النزاهة والأمانة، مما يعزز فكرة

خلاصة القول، فإن اتباع مبادئ الشريعة الإسلامية في مكان العمل لا يقتصر دوره على النجاح المادي فقط، بل 
لروحي والمهني. هذا النهج الشامل يضمن أن يكون كل جهد مبذول هو خطوة نحو أيضاً على تحقيق التوازن ا

 .مفهومين لا ينفصلان الإسلام والعمل الأفضل في الدنيا والآخرة، مما يجعل
إلى خلق بيئة  الأخلاقيات الإسلامية للموظفين يولي الإسلام أهمية كبيرة لما يتعلق بضوابط العمل وقواعده. تهدف

ائمة على الكرامة والتكافل بين الجميع. هذه الأسس تساهم في تنمية روح الإخلاص والجدية في العمل، عمل متينة ق
 .مما يعزز من جودة الأداء الوظيفي

في مجموعة من العادات والممارسات التي تحث على التقوى والعدالة في  الأخلاقيات الإسلامية للموظفين تتجلى
ل التمسك بهذه القواعد، يمكن للموظفين تحقيق مستوى عالٍ من النزاهة والتفاني، جميع التعاملات المهنية. من خلا

 .الأمر الذي يعود بالفائدة على بيئة العمل كافة
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يشمل الالتزام بالمواعيد، والشفافية في التعاملات، والحفاظ على الأمانة.  الأخلاقيات الإسلامية للموظفين إن تطبيق
 الحياة العملية. لذا، فإن موظفا ملتزما هات، بل هي تجسيد لجوهر الإسلام وتطبيقه فيهذه المبادئ ليست مجرد توجي

 .بتلك الأسس يمكنه تقديم أداء يعكس التوازن والاتزان المطلوبين في أي بيئة عمل
 ولكنه ض،الفر  أو هبالإكرا يتحقق لا المنظمات في الإدارة ليةفعا بنموذج الأخذ نفإ القويم الإسلامي بالنهج تأسيا

متوافقا مع ع والقبول والرضا بين جميع أطراف العلاقة، طالما كان النموذج وما يحتويه من فكر ونظم ا بالاقتن يتحقق
الإسلام عقيدة وشريعة، فالإسلام عندما يطلب من الناس أن يؤمنوا بتلك العقائد لا يحملهم عليها إكراها لأن 

ليها بالبرهان الذي يملا القلب، وعلى هذا المبدأ عرض القرآن عقائد طبيعة الإيمان تأبى الإكراه وغنما يحملهم ع
 الإسلام عن طريق الحجة والبرهان.

 صناعة التميز في الإسلام -ثانيا
 اليمان بن حذيفة عن سننه في الترميذي روى فقد حضارية، وضرورة نبوية وسنة شرعي مطاب التميز صناعة إن
 ولكن ظلمنا، ظلموا وإن أحسنا، الناس أحسن إن تقولون إمعة تكونوا لا":قال وسلم عليه الله صلى الله رسول أن

 الدعوة في مليح صريح الحديث فهذا ،"لاتظلموا أن أساءوا وإن تُسنوا، أن الناس أحسن إن أنفسكم، وطنوا
 قيقوتح الذات لبناء القدرات امتلاك على والعمل التميز، إلى وأتباعه وسلم عليه الله صلى الله رسول صحابلأ

 .والتبعية للتقليد ذم وفيه الإرادة تحريرو  الرأي في الإستقلال
 للتطور وفقا فهم، إلى فهم ومن عصر، إلى عصر من صلى الرسول سنة بتجدد ومتجددة مستمرة الدعوة وهذه

  "دينها اله يجدد من سنة مئة كل رأس على الأمة لْذه يبعث الله إن ":وسلم عليه الله صلى قال والعلمي الحضاري
 الأسئلة على الإجابة عليهم وتعين اليوم، الإسلامي العالم في التربية علماء أمام المعاصرة التحديات تطرح هنا ومن

 الحلول ماهي الحياة؟ الميادين جميع في التميز تضمن معاصرة صياغة المسلمة الأجيال صياغة يمكن كيف :الآتية
 هي ما الواقع؟ أرض على وإنجازها فاعليتها وتضمن الحاكمة الحضارية القيم فظت الت التميز صناعة في التربوية

 الإعلامية وبرامجنا الدراسية مناهجنا تطوير يمكن كيف التميز؟ صناعة في بالتميز القمينة البيداغوجية الوسائل
 .؟الإتجاه هذا في الاجتماعية ومناشطنا

 المعارف في التميز صناعة -1
 يقاط رِ  بهِِ  اللَّهُ  س ل ك لماعِ  فِيهِ  يب ت غِي قا ط رِ  س ل ك م نْ  ":بقوله العلم طلب على وسلم عليه الله صلى النبي حث لقد
ئِك ة و إِنَّ  الج نَّةِ، إِلى   ا ل ت ض ع الْم لا  تـ ه   في  و م نْ  السَّما و اتِ  في م نْ  ل ه ليستغفر العالم و إِنَّ  ، لمالْعِ  لِط الِبِ  رضِ اء أ جْنِح 

رِ  ك ف ضْلِ  الْع ابِدِ  ع ل ى الْع المِِ  و ف ضْلُ  ، الْم اءِ  في  الحيِت انُ  ىتىح الْأ رْض اء إِنَّ  الْك و اكِبِ، س ائرِِ  ع ل ى الْق م   ةو ر ث   الْعُل م 
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ا، و لا   دِين ارا يورثواُ   لم   الْأ نبِْي اء   إِنَّ  الْأ نبِْي اءِ،  بالعِلم التزوُّد أي ،  ر"و افِ  بِح ظ ذأ خ بهِِ  أخ ذ   م نْ ف   الْعِلْم   و رَّثوُا إِنمَّ ا دِرْهم 
 صلى الله رسول انتهج وقد ومستقبلها، حضارتها تبني وبه ، أمة أو فرد لأي الثقافية المرجعية يشكل الذي النَّظري

 التشخيصي الأسلوب فيه استعمل بحديث هنا ونمثل القضية، هذه غرس أجل من الأساليب شتىَّ  وسلم عليه الله
 لا شجرة الشجر من إن ":وسلم عليه الله صلى الله رسول قال الإنتباه، وإثارة الفكر فيزتح أجل من الإستنتاجي،

 أنها نفسي في ووقع :الله عبد قال البوادي، شجر في الناس فوقع هي؟ ما فحدثوني المسلم، مثل وإنها ورقها، يسقط
 :قال لعمر، ذلك فذكرت :قال النخلة، هي :فقال قال !الله يارسول هي؟ ما حدثنا :قالوا ثم فاستحييت، النخلة،

 ."وكذا كذا من إلي أحب النخلة، هي قلت تكون لأن
 الله صلى اللَّه رسول خلف كنت :قال عباس ابن فعن كثيرة مجالات في المعارف في التميز صناعة تجسدت وقد
مُ  ي ا" :فقال يوما وسلم عليه لِم ا ك   أعُ لِمُ  إِني  !غُلا  دْه اللَّه احْف ظْ  ،يح ْف ظْك   اللَّه احْف ظْ  ت؛ ك   س أ لْت   إِذ ا ،تُج اه ك   تجِ 

 بِش يْء إِلاَّ  ينفعوك لم   ء بِش يْ ينفعوك  أ نْ  ع ل ى اجْت م ع تْ  ل وْ  الْأمَُّة أ نَّ  و اعْل مْ  باِللَّهِ، ف اسْت عِنْ  نْت  عاسْت   و إِذ ا ،اللَّه ف اسْأ لْ 
ت ب ه ق دْ  ت ب ه ق دْ  يءبِش   إِلاَّ  ي ضُرُّوك   لم   ء بِش يْ  ي ضُرُّوك   أ نْ  ع ل ى اجْت م عُوا و ل وْ  ،ل ك   اللَّه ك  مُ  رفُِع تْ  ،ع ل يْك   اللَّه ك   الْأ قْلا 

 . " الصُّحُفُ  و ج فَّتْ 
 القيم في التميز صناعة -2

 الإنسان تصورات كمتح التي المعايير بها نعني الإصطلاح وفي للمتاع، المعادل الثمن اللغة في وتعني وقيمة جمع القيم
 منهج نبين أن هذا في ونود ،البرانية ومسلكياته الخارجية تصرفاته تنظم الت والضوابط الجوانية وقناعاته الداخلية

 فقط، الإسلامية للمعرفة ومصدرا الإسلامي للتشريع مصدرا باعتبارها ليس القيم في التميز صناعة في النبوية السنة
 البخاري رواه الذي المانع الجامع الحديث يؤكده  المشترك، الإنساني الحضاري للتراث وموجها منبعا باعتبارها وإنما

 ع نْ  أ خْبرْني  : لْتُ ق همُ ا ع نْ  اللَّه ر ضِي   الْع اصِ  بْنِ  ع مْروِ بْن   اللَّهِ  ع بْد   ل قِيتُ  : ق ال   ي س ار بْنِ  ع ط اءِ  طريق من بسنده
 الْقُرْآنِ، في  صِف تِهِ  ببِـ عْضِ  وْر اةِ الت ـّ في  ل م وْصُوف إِنَّه و اللَّهِ  أ ج لْ : ق ال   التـَّوْر اةِ  في  وسلم عليه الله صلى اللَّهِ  ر سُولِ  صِف ةِ 

 و لا   بفِ ظ ل يْس   ل  وكالمت   يْتُك  سمَّ  و ر سُولي  ع بْدِي أ نْت   لِلْأمُِيِين   و حِرْزا ، او ن ذِير  ومُب شِرا ش اهِدا أ رْس لْن اك   إِنَّا النَّبيُّ  أ يهُّا ي ا
 الْمِلَّة بهِِ  يقُِيم   ح تىَّ  اللَّه يق بِض ه و ل نْ  فِرُ غو ي فُوعي و ل كِنْ  السَّيِئ ة باِلسَّيِئ ةِ  ي دْف عُ  و لا   الْأ سْو اقِ  في  س خَّاب و لا   غ لِيظ

 إطار في النبوية السنة بينت وقد ". فاغُل و قُـلُوبا ماصُ  و آذ انا عُمْيا أ عْياُ بِه ا ت حُ فو ي اللَّه إِلاَّ  إلِ ه لا   يق ولُوا بأِ نْ  الْع وْج اء
 قيمة من منبثقة وهي استمراريتها وضمان وجودها وسبب الإسلامية، الحضارة أصل يعتبر القيم في المنهاجي هداها

 قلت ما أفضلل "...قا وسلم عليه الله صلى الله رسول أن كريز  بن الله عبيد بن طلحة حديث ذلك أكد التوحيد،
 لا شريك له". وحده الله إلا إله لا قبلي من والنبيون أنا
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 المهارات في التميز صناعة -3
 المكونات ذهله بالنسبة الرحى قطب هو بل والقيم المعارف في للتميز حقيقيا تمظهرا المهاري الجانب في التميز يعتبر

 المهارات من العديد في الأمر هذا تجلى وقد الشريفة، النبوية للصناعة الفعلي والتطبيق العملي التجسيد لأنه الثلاثة،
 جميع الصناعة هذه شملت وقد...والرسالية والفاعلية والجودة والإتقان والتجديد بالإبداع اصطبغت التي الحياتية
 :لبعضها فلنمثل الحياة، مجالات
 الاختلاف الحوار :الإجتماعية المهارات في التميز صناعة... - - – 

  جانب في بل النظري الجانب في ليس الحوار مهارة في التميز صناعة على الأكرم النبي حرص لقد :الحوار - أ
 والمعاهد، المحارب والكافر، المؤمن والأنثى، الذكر والكبير، الصغير الله رسول حاو فقد النبوية الممارسة          

 الخلافات، وتدبير المشكلات وحل والتعليم والتربية للدعوة سبيلا الحوار مهارة وكانت ،....والبعيد القريب
 مثل وإنها ورقها، يسقط لا شجرة الشجر من إن ":وسلم عليه الله صلى الله رسول قول ذلك أمثلة ومن

 النخلة، أنها نفسي في ووقع :الله عبد قال البوادي، شجر في الناس فوقع هي؟ ما فحدثوني المسلم،
 :قال لعمر، ذلك فذكرت :قال النخلة، هي :فقال قال !الله رسول يا هي؟ ما حدثنا :قالوا ثم فاستحييت،

 سورة في ثعلبة بنت لخولة حاوره تعالى الله وخلد"، وكذا كذا من إلي أحب النخلة، هي قلت تكون لأن
 إلى والشجار الإنفعال دائرة من بحكمته فنقلها مجادلة، متوترة منفعلة مشتكية جاءت انها وكيف المجادلة،

 .مجاريها إلى المياه ورجعت مشكلتها فحل والحوار، الإعتدال دائرة
 هذا لتدبير النبوي السنة فجاءت الإختلاف، إلى الأحيان بعض في يؤدي الحوار إن :الإختلاف -ب

 والإلتزام ورحمة، وتقدم ورقي نماء عامل الإختلاف جعلت الت 81 والضوابط القواعد من بحزمة الإختلاف
 الله رضي عمر بن الله عبد عن وقتال، نزاع أو صراع إلى الإختلاف ولتح من يمنع والضوابط القواعد بهذه

 فأدرك قريظة، بني في إلى العصر أحد يصلين لا :الأحزاب يوم وسلم عليه الله صلى النبي قال :قال عنهما
 .ذلك منا يرد لم نصلي بل :بعضهم وقال .نأتيها حتى نصلي لا :بعضهم فقال الطريق، في العصر بعضهم

 الله رضي الخطاب بن عمر اختلاف وكذلك ،" أحدا يعنف فلم وسلم عليه الله صلى للنبي ذلك فذكر
 حق في الأولى النظرة في مجحفة بدت التي الحديبية صلح بنود حول وسلم عليه الله صلى النبي مع عنه

 فقال قريش، إلى المشركين أذى من بينار اله المسلمين بإرجاع تقضي كانت التي الفقرة سيما ولا المسلمين،
 بالمسلمين؟ أولسنا :عمر قال بلى، :وسلم عليه الله صلى الرسول قال حقا؟ رسول ألست ! الله لرسول عمر
 :وسلم عليه الله صلى الرسول قال بالمشركين؟ ليسوا وأ :عمر قال بلى، :وسلم عليه الله صلى الرسول قال
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 لن ورسوله الله عبد أنا :وسلم عليه الله صلى الرسول قال !ديننا؟ في الدنية نعطي فعلام :عمر قال بلى،
 أبو له فقال نفسه، الكلام له وقال عنهما الله رضي بكر أبي إلى عمر ذهب ثم .يضيعني ولن أمره أخالف

 .الله رسول أنه أشهد وانا عمر قال الله، رسول أنه أشهد فإني غرزه، إلزم عمر يا :بكر
 الفهمو  الحفظ ،والكتابة القراءة :العلمية المهارات في التميز صناعة  

 والتعلم، العلم على فحث الدعوة بدايات منذ المهارة هذه إلى الاكرم الرسول تنبه وقد :والكتابة القراءة -أ
 أبو قال الأسرى، فداء المسلمين غلمان تعليم من بدر غزوة عقب حدث ما الصدد هذا في يذكر ومما

 يفادي وكان الفداء، منهم وقبل الأسرى، عن وسلم عليه الله صلى الله رسول وعفا :الندوي الحسن
 الله صلى الله رسول فجعل فداء، مله يكن لم من الأسرى بين من وكان ..... م،أمواله قدر على بهم

 وكان الكتابة، المسلمين من عشرة واحد كل فيعلم الكتابة الأنصار أولاد يعلموا نأ فداءهم وسلم عليه
 لا ما والكتابة القراءة وتشجيع العلم تقدير من ذلك في وكان الطريق، بهذا تعلم ممن ثابت بن زيد

 .توضيح إلى يحتاج
 الله لعبد دعاؤه للتميز شرطا باعتباره بالفهم وسلم عليه الله صلى النبي اهتمام على يدل مما: الفهم -ب

 الله رضي عباس ابن رواه الذي الحديث المعن هذا يؤكد ومما ،"الدين في فقه اللهم: "بقوله عباس بن
 فجرني بيدي فأخذ خلفه فصليت الليل، آخر من وسلم عليه الله صلى الله رسول أتيت: قال عنهما

 رسول الله رسول فصلى خنست، صلاته وسلم عليه الله صلى الله رسول أقبل فلما حذاءه، فجعلني
 رسول يا: فقلت فتخنس؟ حذائي أجعلك شأني ما: لي قال انصرف فلما وسلم، عليه الله صلى الله
 أن لي فدعا فأعجبته :الله! قال اعطاك الذي الله، رسول وانت حذاءك يصلي أن لأحد ينبغي أو الله

 أتدري المنذر بايا أ: وسلم عليه الله صلى الله رسول قال :قال كعب  بن أبي وعن. وفهما علما يزيدني
 أي أتدري المنذر أباا ي: قال  أعلم؟ ورسوله الله قلت: قال أعظم؟ معك الله كتاب  من أعظم آية أي
 في فضرب: قال القيوم، الحي هو إلا إله لا الله قلت :قال أعظم؟ معك الله كتاب  من أعظم آية

 .المنذر أبا العلم ليهنك والله :وقال صدري،
 للمنهج وكان صناعة، تصنع المهارة وهذه الحفظ، مهارة الإسلامية إلى الامة ناشئة أحوج ما: لحفظا -ت

 الجميع، ويستوعب يعقل حتى ثلاثا فيعيده الكلام يقول كان  حيث ذلك، في السبق قصب النبوي
 بن الله وعبد عمر بن وعبد هريرة أبي :مثل وضبطهم، حافظته بقوة الصحابة من كبر  عدد تميز وقد

 السلف خير من وغيرهم هؤلاء وترجم وأرضاهم، عنهم الله رضي وعائشة عمر بن الله وعبد عباس
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 العلم ينزع لا إن:"وسلم عليه الله صلى الرسول قول ومنها الحفظ، على التتُث الأحاديث والخلف
 يستفتون، جهال ناس فيبقى بعلمهم، العلماء قبض مع منهم ينتزعه ولكن انتزاعا، أعطاهموه نأ بعد

 وسلم، عليه الله صلى النبي زوج عائشة به عمرو بن الله عبد فحدثت ويضلون، فيضلون برأيهم فيفتون
 الذي منه لي فاستثبت الله، عبد إلى انطلق أخت ابن يا :فقالت بعد، حج عمر بن الله عبد إن ثم

: فقالت فعجبت فأخبرتها عائشة فأتيت حدثني، ما كنحو  به فحدثني فسألته، فجئته عنه، حدثني
 .عمرو بن الله عبد حفظ لقد والله

  عن أخلاقيات العمل في الإسلام نماذج-ثالثا
 جو في لأهدافها وتحقيقها منظماتهم نجاح في ودورهم المنظمات، في للقادة التفاعلي التوجه ،تلك الأخلاقيات ومن
 ،(العقائدي الجانب) الحقيقي الإيمان: الآتي وهي ،النجاح تريد منظمة لأي عناصر ثلاثة وتوجد .والتقوى البر من

 .الخلقية والنواحي ،(بالأسباب الأخذ) الصالح والعمل
 منظمات من بغيرها بالمقارنة الإسلامي للمنهج وفقا تعمل التي المنظمات تميز التي هي مجتمعة، العوامل وهذه

 يحقق أن العوامل هذه وفق يستطيع الذي هو المتميز والقائد. المسلمين غير من والغربية، الأوروبية الدول في الأعمال
  .لمنظمته الفلاح

 سعيا المنظمة قدرات وبناء تنمية في تصب التي المتعددة العلاقات من شبكة في طرفا يكون أن يجب المتميز القائد إن
 القادة يحصل العلاقات تلك خلال ومن بكفاءة، يباشرها أن يجب رئيسية مهمة العلاقات وإدارة. أهدافها لتحقيق

 أفضل نتائج يحققوا كما  الموردين، مثل المنظمة مع المصلحة ذات الأطراف مع أفضل شروط على لمنظماتهم المتميزون
 الموزعين. مع

 منظمته أهداف يحقق كي  القويم الإسلامي النهج من تنبع التي والمسؤوليات القيم من بمجموعة نفسه القائد يلزم كما
 .للمرؤوسين صالحة قدوة ويقدم

 العمل الجماعي -أولا
، ولم يدع مناسبة إلا وذكر بأن العمل الجماعي اوتكرار  اد على ذلك مرار الإسلام على العمل الجماعي، وأك حث

و اعْت صِمُوا  ﴿ :ا السبيل للتوفيق في الحياة للفرد وللجماعة، فقد قال الله تعالىهو الآلية المناسبة لنجاح أي عمل، وأنه
اءً ف أ لَّف  ب ـيْن   يعًا و لا  ت ـف رَّقُوا و اذكُْرُوا نعِْم ت  اللَّهِ ع ل يْكُمْ إِذْ كُنْتُمْ أ عْد  تِهِ إِخْو اناً و كُنْتُمْ بِح بْلِ اللَّهِ جمِ  قُـلُوبِكُمْ ف أ صْب حْتُمْ بنِِعْم 

ُ اللَّهُ ل كُمْ آي اتهِِ ل ع لَّكُمْ ت ـهْت دُون  ع ل ى ش ف ا حُفْر ةٍ مِن  النَّارِ ف أ نْـق ذ كُمْ مِن ـْ لِك  يُـبـ ينن  (.103آل عمران: )﴾  ه ا ك ذ 
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وهي الصلاة، أمر الله جلَّ جلاله الناس  ، بل وحتى أهم العبادات التوقيفية التي أعطيت خصوصية فائقة، وأهمية بالغة
كلام الله جل جلاله لا يأتيه الباطل من بين يديه الذي هو   -أن يؤدوها جماعة، ثم الحج، وخاطب القرآن الكريم 

عموم  الناس بـ: )يا أيها الناس( و)يا ب ني آدم(، وخاطب المؤمنين: )يا أيها الذين آمنوا(، وأ ثنى على  -ولا من خلفه 
ي ـقُولُون  ر بّـَن ا آم نَّا ف اغْفِرْ  إِنَّهُ ك ان  ف ريِقٌ مِنْ عِب ادِي ﴿ :أولئك المؤمنين الذين يعملون بروح الفريق الواحد، فقال تعالى

رُ الرَّاحِمِين   يـْ ، اسلبي الذين يشكلون فريقا ليؤدوا عملا، وانتقد فاقدي الإيمان (109المؤمنون: )﴾  ل ن ا و ارْحم ْن ا و أ نْت  خ 
هُمْ ب لْ أ كْث ـرُهُمْ لا   ﴿ :قال تعالى هُ ف ريِقٌ مِنـْ ا ع اه دُوا ع هْدًا ن ـب ذ   (.100البقرة: )﴾   يُـؤْمِنُون  أ و كُلَّم 

العمل والتنظيم الإداري لها  لفرقالحاجة الماسّة  وقد أيدّت التجربة العملية لكبرى المؤسسات والشركات في العالم
، (قاليد الواحدة لا تصف) لسبب بسيط للغاية هو أن ،ع المهام والواجبات، وتحديد الصلاحياتعلى أساس ت وزي

كنه القيام بمهام محددة، قدراته وإمكاناته، وتعددت مهاراته، فإنه ي قى ذلك الشخص الذي يم فرد مهما بلغتال وأن
  .ةوليس المهام كاف

أي شركة واجبات متخصصة، وعندما يزداد حجم الشَّكة فإن الحاجة فون في يقول نورمان سي هيل: )يؤدي الموظ
الآخرين  فإنا واحدا لا يمكنه القيام بكل شيء، دشاطاتٍ منفصلة تزداد كذلك، وحيث إن فر ل إلى نلتقسيم العم

يشتركون معه ويتم تقسيم العمل، ولكن بمجرد تقسيم العمل يصبح من الضروري إيجاد الطريقة المثلى لتجميعه كله 
 .النهائيفي المنتج 

ة رضي الله عنه عي لها، والتحذير من الجنوح عنها، فعن أبي هرير على لزوم الجماعة والس اولقد شدد الإسلام كثير 
 (،ةجاهلي ةمن خرج من الطاعة، وفارق الجماعة، ثم مات، مات ميت) :قال: قال رسول الله صلى الله عليه وسلم

الله محمد صلى الله عليه وسلم: )...  كما حذرت الشريعة الإسلامية من عواقب ت ك العمل الجماعي، يقول رسول
وم ن فارق الجماعة   عة، والسَّمع، والطاعة، والهجرة، والجهاد في سبيل الله،وأنا آمُركم بخمسٍ أمرني الُله بهنَّ: الجما

 (.قِيد  شِبٍر، فقد خلع ربقة  الإيمان والإسلام من رأسه، إلاَّ أن يراجع
 لعمل الجماعي في:وتظهر أهمية ا

الأفراح والأتراح، فلم ادل معه فالإنسان يحتاج إلى من يعيش معه، ويتب، ة للسجية البشريةعيإنها استجابة طبي -
 الكثير من بي والعمل الجماعي يل .لق الإنسان من أجل أن يعيش منفردًا، فهو يستأنس بأخيه الإنسانيخ

الصداقة، فبوجود الفرد مع مجموعة يمكن أن ة كالعلاقات الأخوية أو علاقات فمنها العاطفي ،الحاجات للفرد
 .بعضهم ا أحبيحبهم جميعا أو ربم
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ه للهفوات والتقصير والخطأ، فنفسه لجر  فالفرد كما هو معلوم تنازعه أكثر من جهة :نفس للفردضبط جماح ال -
غير ذلك، هذا من جِهة، ومن هنا ف و ورغباتها، وترغب في الدعة والتر  اتهاذالأمارة التي بين جنبيه لها مل

عني آخرين في العمل ي فوجود ل الفرد في أعماله، أو يصيبها الغرور من جهة أخرى،يحصل التقصير من قب
اح وفي الفشل، فالإنسان ليس وحيدا ليتفرد ويتمرد وتنفلت نفسه نحو المشاركة في العمل وفي القرار، في النج

ز عنها الآخرون، بل هو جزء من منظومة لا بد من إعطائها عجِ اعتقادا منها أنها صانعة الأشياء التي ي ،الغرور
 .هاحق

والجماعية، وتسعى المؤسسات الرصينة  ةروريات العمل الناجح وجود المراقبة الفرديمن ض فإن :المراقبة المجانية -
خلي مهما ارتفع مستوى ابتضمين هيكلياتها الإدارية لأقسام المراقبة والمتابعة؛ لأن الإنسان لا ي كتفي برقِيبه الد

 .الوازعِ الداخلي )الضمير( عنده
أيِ جماعة في الغالب متفاوتون في العادات والتقاليد والأعراف، الأفراد المنضوون تحت  وضع أنظمة وقوانين، -

عن بيئة الآخرين،  اقد تكون مختلفة تمام ةا جاء كل منهم من بيئوربم وحتى في مستوى الإدراك والفهم،
فاقتضى هنا الاتفاق على مبادئ يتفقون عليها يعيشون بها، ثم يتوسّعون في هذه الاتفاقات لتكون أنظمة 

 .، وهذا من أروع الأمور البشرية، وهي تفتق في الإنسان حالات الإبداع والتطوير والتنمية وتقدم الأمةوقوانين
وبما أن أفراد الجماعة قد عاش كل منهم في ظروف معينة، ونهل كل منهم من منبع علم  ،تبادل الخبرات -

حقق تراكم خبرات عمليّه وفق فإن هذا التنوع الجميل في العلوم سي -مختلف، أو من خلفية فكرية مختلفة 
خلفية تلك العلوم، فحين تتلاقح الأفكار ويتبادل الأفراد خبراتهم فيما بينهم، ستكون الحصيلة كما هائلا 

 .ا في مسيرة الجماعةممن الخبرات المتنوعة التي تحقق تقد
 بناء العلاقات مع الآخرين 

فإن مناط نجاحها هو التعامل  ،خرين لتحقيق هدف معينإذا كانت الإدارة الناجحة في حقيقتها.. هي فن إدارة الآ
ومن ثم تصبح من المسلمات لكل من يتولى مهمة الإدارة  .الذين يراد بهم تحقيق هذا الهدف الأمثل مع هؤلاء البشر

أو يتصدى لقيادة الآخرين أن يجيد هذا الفن، حيث إنه سيواجه أصنافاً من البشر تختلف عن بعضها في الأمزجة 
وجدناها جلية  -صلى الله عليه وسلم  -والميول والمشارب والاتجاهات، وإذا تأملنا هذه الصفة في سيد الأنبياء 

 واضحة..
رضي الله  -على خديجة  -صلى الله عليه وسلم  -".. فدخل رسول الله ـ: -رحمه الله  -يقول الإمام البخاري ـ 

"لقد خشيت على \ب عنه الروع، فقال لخديجة وأخبرها الخبر: " فزملوه حتى ذه\فقال زملوني.. زملوني  -عنها 
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، وتكسب المعدوم، وتقرى "إنك لتصل الرحم، وتحمل الكلنفسي "، فقالت خديجة: كلا والله لا يخزيك الله أبداً.. 
 الضيف، وتعين على نوائب الحق.. ".

عن رسول الله، ولكي ندرك أكثر هذه  -عنهارضي الله -لننظر في هذه الصفات ولنتأمل فيما قالته السيدة خديجة 
 كتنا في هذا المجال راشدة وهادفة.المهارة ونتعامل بها فإن هنا بعض المنطلقات التي ينبغي الإيمان بها حتى تكون حر 

فلا يوجد إنسان بلا قيمة، وأنت  -وهو بالفعل كذلك -في بناء العلاقات لابد من معاملة كل فرد على أنه مهم 
من ستحتاج إليه غداً، كما أن العالم صغير حقيقة لا مجازاً، وستدهش عندما تكتشف أن كثيرين ممن لا تعرف 

 تعرفهم سيتقلدون مناصب مهمة لم تكن تتوقعها.
في مجال التعامل مع الآخرين ينبغي أن ننتبه إلى أن أنهم ليسوا نمطاً واحداً، وفي نفس الوقت مطلوب منا أن نتعامل  

من ثم كان علينا أن نعرف الجهد في تنمية مهارات التعامل معهم بأنماطهم المختلفة، وليس الحكم معهم جميعاً، و 
 عليهم وتقييمهم لأننا لن نعدم أن نجد بعض نقاط التميز حتى في الشخصيات التي نختلف معها.

، الكلفهو يحمل  جعلت من صفات الرسول شخصية مجمعة رضي الله عنها السيدة خديجةأمنا وفي حديث 
ويكسب المعدوم، وفي هاتين الصفتين إشارة إلى ما ينبغي أن يتمتع به من يدير الآخرين تجاههم من عاطفة جياشة 

يقري  -صلى الله عليه وسلم  -تجعله يسعى إلى خدمتهم والسهر على راحتهم والمسارعة في بذل الخير لهم، وهو 
  يحسن استقبال ضيفه.وجوادا  لمدير الناجح أن يكون دائما كريماالضيف لذا لابد ل

 التفويض الفعال 
إن الأكتاف القوية لا تنمو إلا بالتدريب، والمساعدون الأكفاء لا يولدون من فراغ، والمؤسسات القوية هي التي 
تحسن إدارة عملية تفويض المسؤوليات والاختصاصات، ولا تعتمد على مستوى إداري واحد تحسن إعداده فحسب 

منطلقاتها وحركتها على إدارة عملية التفويض، حتى لا يمر في أية مرحلة من مراحله بمنعطفات أو وإنما تبني كل 
مشكلات تنبع من عدم وجود المستوى المؤهل لتناول القيادة من سابقه، كما أن نجاح المدير أو المشرف يكمن في 

 إدراكه لهذا الأمر في مؤسسته أو إدارته.
أهمية هذا الأمر، ومن ثم: أوجد النبي لكل طاقة ما يناسبها من عمل،  -عليه وسلم  صلى الله -ولقد أدرك الرسول 

 -ووزع المسؤوليات، وفرض المهام ومنح أجزاء متساوية من المسؤولية والسلطة لأصحابه رضي الله عنهم ففي عهده 
ة الوحي، كما كان يقوم كتابرضي الله عنهما   تولى على بن أبي طالب وعثمان بن عفان  -صلى الله عليه وسلم 

 رضي الله عنهم جميعا ، وزيد بن ثابت وكان الزبير بن العوامأُبي بن كعب رضي الله عنهأثناء غيابهما  بذلك أيضا
يعد تقديرات الدخل من النخيل،  رضي الله عنه وجهيم يقومان بكتابة أموال الصدقات، وكان حذيفة بن اليمان
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وفي هذا إشارة إلى  يكتبان الميزانيات والمعاملات بين الناس.رضوان الله عنهم  نمر وكان المغيرة بن شعبة والحسن بن 
أصحاب المسؤوليات في تفويض المهام، وأن يعهد ببعض مهامه إلى أحد معاونيه، ويعطيه سلطة اتخاذ القرارات 

 .مة للنهوض بهذه المهمة على وجه مرضاللاز 
فإنه سيكون أسرع وأفضل، ولكن على  ºإذا أدى هذه الأدوار -وسلم  صلى الله عليه -فيه أن النبي  لا شكومما 

 .نية وتصبح المسؤولية عبئا ثقيلاالمدى القصير، وسيتحمل أكثر من طاقته، ويغرق في كثير من التفاصيل الروتي
 بأداء أصحابه.أن قدرته على تحقيق النتائج ترتبط ارتباطاً وثيقًا  -صلى الله عليه وسلم  -ومن ثم أدرك الرسول 

وقد ظهر تفويض السلطة في عهد الخلفاء الراشدين حينما كان سيدنا عمر بن الخطاب يطلق الحرية لعماله في 
الشؤون الوظيفية، ويقيدهم في المسائل العامة، أي يفوضهم بعضاً من السلطات ويراقب عملهم في حدود ذلك 

 د من كفاءاتهم وقدرتهم.التفويض، وكان يختبر موظفيه بين الحين والآخر ليتأك
" \ويبدو ذلك جليًا في موقفه مع )كعب بن سور( حينما كان جالسًا عند عمر فجاءته امرأة تشكو زوجها فقال 

 ".\"اذهب قاضيًا على البصرة\لكعب: اقض بينهما فلما قضي قضاءه قال لكعب: 
ة لأنه المسؤول في النهاية عن نتائج إدارته، وهنا لا ينبغي للمشرف أن ينظر إلى التفويض على أنه تهرب من المسؤولي

 ومن ثم فهو يفوض طريقة العمل ولا يفوض المسؤولية.
كما أن التفويض ليس تخلصاً من المهام غير الممتعة، بأن يعهد بها المدير إلى أحد مرؤوسيه إنما ينبغي أن ننظر إلى 

المثلى في المستقبل مستصحبة في أدائها الفعال ما سبق التفويض على أنه إيجاد البدائل القادرة على القيام بالصورة 
  لها من تجربة ناضجة في أدائه.

 الأخلاق الإسلامية وتميز الأداء - رابعا
 تأثير في تحسين الأداء الوظيفي ودفع عجلة النجاح في مكان العمل. يبرز ابارز  اتلعب أخلاقيات العمل الإسلامية دور 

بيئة عمل محفزة  من خلال تعزيز الالتزام والانتماء لدى الموظفين، مما يؤدي إلى الأداءالأخلاق الإسلامية على 
 .وكيفية تحفيز الموظفين وزيادة الإنتاجية تأثير الأخلاق الإسلامية على الأداء الة. دعونا نستعرضوفع

لممتازة والأمانة في أداء ، حيث تعتبر الأعمال االتفاني في العمل ا علىدائم الأخلاق المهنية الإسلامية تشجع
الواجبات من القيم الأساسية التي يقوم عليها النجاح المهني. من أبرز المبادئ الإسلامية التي تحث على العمل الجيد 
وتقدير جهود الآخرين هي الشفافية والعدل والنزاهة، وهذه القيم تساهم في خلق بيئة عمل تحفز على الإنتاجية 

 .وتحقيق التميز
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ام بهذه المبادئ يعزز من روح الفريق ويشجع على التقديم بأفضل ما لديهم، مع تعزيز شعور الانتماء لدى الالتز 
 .ليس مجرد هدف بل هو نموذج يجب أن يتبعه الجميع لتحقيق الرضا المهني والنجاح التفاني في العمل الموظفين. إن

، حيث تساهم في بناء سمعة مهنية قوية وتحقيق الثقة النجاح الوظيفي لا يتجزأ من عد الأخلاقيات الإسلامية جزءات
ا في أماكن عملهم بين الزملاء والعملاء. عبر الالتزام بمبادئ العدالة والأمانة، يمكن للموظفين المسلمين أن يتميزو 

  .ادائم اإيجابي اويتركوا تأثير 
في خلق بيئة عمل  ابل يسهم أيضوظيفي إن تطبيق هذه المبادئ الإسلامية في مكان العمل لا يعزز فقط الأداء ال 

من خلال تعزيز  النجاح الوظيفي تشجع على الاحترام المتبادل والتعاون. هذا النوع من البيئة يفسح المجال لتحقيق
 .روح الفريق والتفاني في العمل

ا يؤدي إلى نتائج عندما يرتبط الموظفون بأخلاقيات العمل الإسلامية، فإنهم يطورون روح المسؤولية والإبداع، مم
للمسلمين يمكن أن يكون نموذج  النجاح الوظيفي استثنائية وشاملة في مسيراتهم المهنية. وعلاوة على ذلك، فإن

 إضافة إلى: .يُحتذى به لجميع موظفي الشركة، مما يدفع الجميع نحو الأداء المتفوق
 تحفيز الموظفين 

الموظفين من خلال مبادئ العدالة والتعاون والاحترام. الموظفون الذين تساهم أخلاقيات العمل في الإسلام في تحفيز 
يشعرون بأنهم يعملون في بيئة مستوحاة من الأخلاق الإسلامية يكونون أكثر ولاء والتزامًا بأداء واجبهم على أكمل 

 .اب عليهثوجه. هذا التحفيز ينبع من إدراكهم بأن عملهم جزء من العبادة وأن كل جهد يبذلونه يقدر وي
 زيادة الإنتاجية 

بوضوح عندما تزيد الإنتاجية في بيئة العمل. القيم مثل الإتقان والإخلاص  تأثير الأخلاق الإسلامية على الأداء يظهر
تشجع الموظفين على تقديم أفضل ما لديهم. علاوة على ذلك، فإن الاهتمام بالتفاصيل والصبر في إتمام المهام يؤدي 

 .وفعالة. هذا ينعكس مباشرةً على زيادة الإنتاجية والارتقاء بمستوى الأداء العام للشركة إلى نتائج متميزة
 تحسن العلاقات الإنسانية 

الأخلاقيات الإسلامية تشجع على بناء علاقات إنسانية قوية بين الزملاء، من خلال الاحترام المتبادل والصدق 
ي إلى تعاون أفضل وفهم أعمق بين أعضاء الفريق، مما يساهم والأمانة. هذا التحسن في العلاقات الإنسانية يؤد

 .تعزيز بيئة عمل إيجابية في
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 تعزيز بيئة عمل إيجابية 
ق الأخلاقيات الإسلامية في مكان العمل، يشعر الموظفون بمزيد من الأمان والراحة. هذا يتيح لهم العمل عندما تطب

 .على الابتكار والإبداع بثقة وانفتاح، مما يعزز بيئة عمل إيجابية تشجع
 تقليل النزاعات 

من خلال الاحتكام للأخلاقيات الإسلامية، يمكن تقليل النزاعات في مكان العمل بشكل كبير. إذ تضع هذه 
وتحقيق الاستقرار  تعزيز بيئة عمل إيجابية الأخلاقيات إطاراً يضمن حل النزاعات بطرق عادلة ومتساوية، مما يساهم في

 .الوظيفي
 تحقيق التوازن بين العمل والحياة 

يعتبر تحقيق التوازن بين العمل والحياة أحد المبادئ الأساسية التي تحث عليها الشريعة الإسلامية. فالعمل المفرط يمكن 
أن يؤدي إلى الضغوط والإجهاد، وبالتالي يقلل من الكفاءة والإنتاجية. لذا، فإن اتباع نهج إسلامي في تنظيم الوقت 

 .لعمل والنشاطات الشخصية يساهم في خلق بيئة وظيفية صحية تجعل الموظفين أكثر إقبالاً وسعادة في وظائفهمبين ا
 تشجيع الابتكار والإبداع 

في بيئة العمل. تعاليم  تشجيع الابتكار والإبداع عن تحقيق التوازن، تُشجع الأخلاقيات الإسلامية على فضلا
الإسلام تدفع بالأفراد إلى التفكير الخلاق واكتشاف الحلول الجديدة من خلال إذاعة روح التفاؤل والتعاون. إن 

تطوير مهاراتهم، مما يساهم في تحقيق أهداف المؤسسة إقامة بيئة عمل تدعم الابتكار يرتبط مباشرة برضا الموظفين و 
 .بنجاح
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مجلة  معايير مقترح للتميز الإداري في ضوء نموذج مالكولم بالدريج لجودة الشاملة،أسماء مراد صالح مراد،  -2
 .2019، 12العدد ،جامعة الفيوم للعلوم التربوية والنفسية

ت لااتصامؤسسة  فيبالدريج للجودة الشاملة  لمالكو م يردرجة تطبيق معايالحاج نعاس خديجة، نوري منير،  -3
 .2019، 21، العددنسانيةلإتماعية والإجكادميية للدراسات الأا، بها ينزائر من وجهة نظر العامللجا

 :الأزمات وإدارة الإستراتيجية الإدارة بين العلاقة على وأثره المؤسسي التميز فايزة معزي طاري الشمري، -4
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