
(التميزّ المؤسسي)

سامي الحربي. تنفيذ أ

أخصائي الجودة في القطاع غير الربحي



الهدف العام

الأهداف التفصيلية

|
2

التميز المؤسسي

تنمية مهارات المتدربين في مجال التميُّز المؤسسي

:علىقادرًاة/المتدربيكونأنيتوقعالعلمية،المادةنهايةفي

.بوضوحالمؤسسيالتميُّزوأهميةالمؤسسيالتميُّزأساسياتشرح•

.المؤسسيوالتميُّزالجودةبينالفروقاتفهم•

.عملهجهةفيالفعالالمؤسسيالتميُّزصناعة•

.EFQMللتميُّزالأوروبيةالجائزةوفقالمؤسسيالتميزمعاييرتحليل•

.للجودةعبدالعزيزالملكجائزةوفقالمؤسسيالتميُّزمعاييرتحليل•

مدة البرنامج

عدد ساعات البرنامج

الفئة المستهدفة

يومان

تدريبيةساعات8

.الربحيغيرالقطاعموظفو



الموضوعات

المؤسسيالتميُّزفيالأساسيةالمنطلقات:الأولالموضوع.

المؤسسيالتميُّزصناعة:الثانيالموضوع.

المؤسسيوالتميُّزالجودةبينالعلاقة:الثالثالموضوع.

الأوروبيالتميُّزنموذج:الرابعالموضوعEFQM.

التميُّزنحوسعياً–للجودةعبدالعزيزالملكنموذج:الخامسالموضوع.
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الأنشطة التدريبية

01 02

الألعاب التدريبية

الحالات الدراسةالتمارين

0304
الأفلام التدريبية
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اليوم التدريبي الأول

المنطلقات الأساسية في التميُّز المؤسسي



كسر الجليد
بطاقة تعارف 



التعريف بعضو هيئة التدريب

إدارة برامج الموارد البشرية –سامي الحربي . أ

Alharbis@ipa.edu.sa: البريد الإلكتروني•

0594248228: رقم التواصل•

mailto:Alharbis@ipa.edu.s


محاولة تطبيق افكار جديدة بواسطة رجال »

يعتنقون افكاراً قديمة هي مضيعة للجهد 

هل تتفق؟« والوقت
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(1)أسئلة ونقاش 

السؤال المطلوب من النشاط

ماذا يتبادر إلى ذهنك عند سماع كلمة التميُّز؟ •

كيف تتميز المؤسسة؟•

ما هو التميُّز المؤسسي؟•

دقائق 10
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مقدمة

 Robertووترمانوروبرت  Thomas J Petersبيترزفي بدايات القرن العشرين بدأ الاهتمام يتزايد حول التميُّز كمفهوم عندما أصَدر توم 

H. Waterman  البحث عن التميُّز"كتابهما الشهير بعنوان "“In Search of Excellence” .

والبقاء ي تحقيق أهدافها اليوم وفي عالم الأعمال المتسارع والمتغير باستمرار، يبرز لنا مفهوم التميُّز المؤسسي كمفتاح رئيسي لنجاح المؤسسات ف

تراتيجيات محكمة إن التميُّز المؤسسي ليس مجرد مصطلح، بل هو رؤية تستند إلى اس. على قمة التنافسية من خلال التطوير والتحسين المستمر

.وسياسات فعاًلة، تهدف إلى بناء هوية فريدة تتسم بالتميُّز في جميع جوانب العمل

مؤسسةتميُّز
تميُّز 
مؤسسي
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مفهوم التميُّز المؤسسي
ق، حيث قال تعالى في كتابة الكريم  د والتفوُّ ورد استخدام مصطلح التميُّز في القرآن الكريم للدلالة على التفرُّ

ةٍ أخُْرِجَتْ لِلنَّاسِ ) (110: سورة آل عمران( )كُنْتمُْ خَيْرَ أمَُّ

دعلىالقدرةإلىيشيرالتميزالتميُّز قالتفرُّ .السلعإنتاجأوالخدماتتقديمعندوالتفوُّ

 
 
زيكون وغالبا دالنقص،الزيادة،:هيحالات،ثلاثللتميُّ :التفرُّ

.والوضوح،والسرعة،الإنتاجية:مثلالإيجابية،المعاييرفيالمنافسينعلىبالزيادةالتفوق •

ز• لبية،المعاييرفيالمنافسينعنبالنقصالتميُّ .والأخطاء،الهدر:مثلالسَّ

د•  والتجديدبالإبداعالتفرُّ
ا
بق-لكلهماأو-للفردأوللمؤسسةتكون :مثل .والمستفيدينالمتعاملينإسعادفيالسَّ
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زأنواع التميُّ 

 
 
ز:أولا الآخرين،علىبهاقيتفومسبوقةغيرنتائجتحقيقعلىالفردقدرةويعني:الأفرادمستوى علىالتميُّ

السليم،والتنفيذالسليم،التخطيطخللمنالانحرافأوللخطأ،التعرُّضالإمكانقدريتحاش ىوأن

.المستمروالتقويم

زالحكوميللأداءالإماراتجائزةفيوردماذلكعلىوكمثال   ِّ
:ومنهاثالي،المللموظفمعاييرمنالمتمي 

لوكياتبالقيمالكاملالالتزام-أ .العملوأخلقياتالعاموالمظهرالمهنيةوالسُّ

  بجميعوالإلمامالمعرفة-ب
لةالوظيفيةوالاختصاصاتالمهام 

َ
وك

ُ
.إليهالم

عي-ت التدريبية،تبالدوراالالتحاقخللمنوالمعارف؛والمهاراتالقدراتوتنميةالذاتيالتطويرنحوالسَّ

.والخارجيةالداخليةالفعالياتفيوالمشاركة
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فرادالتميُّز على مستوى الأ

زالحكوميللأداءالإماراتجائزةفيوردماذلكعلىوكمثال   ِّ
:ومنهاالي،المثللموظفمعاييرمنالمتمي 

  أداءفيوالجودةالدقة.ث 
.العملفيالإنتاجيةوازديادالوظيفية،المهام 

منوالمشاركةالعملفيالزملءمعالتواصل.ج  .الواحدالفريقض 

  بهدفالتطويرية؛والمقترحاتالإبداعيةالأفكارتقديم.ح 
  المشكلتحل 

.قاتوالمعو 

سْبفيالأمثلالأسلوباستخدام.خ 
َ
.المتعاملينرضاك
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زأنواع التميُّ 

 
ا
ز:ثانيا :المنظمةمستوى علىالتميُّ

ز :همابُعدَينإلىيشيرالمنظمةمستوى علىالتميُّ

زتحقيقفيالإدارةلدىرغبةوجود:الأول البُعد-1   علىبهاتفوق تمسبوقةغيرنتائجإنجازبمعنى؛التميُّ
كل 

مبمنطقنفسهاعلىبهاوتتفوق بلينافسها؛مَنْ 
ُّ
.التعل

نظمنمتعتمدهوماوقرارات،أعمالمنالإدارةعنصدرماكلَّ أنبمعنىتطبيقوجود:الثانيالبُعد-2

زيتسموفعاليات  تتركلاالتيالكاملةالفائقةالجودة:أيْ ؛بالتميُّ
ا
الفرصويُهيئراف،الانحأوللخطأمجالا

 يتحققكيالحقيقية؛
ُ
االصحيحةالأعمالتنفيذ

ا
اتنفيذ اصحيحا .مرةأول منوتامًّ
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مفهوم التميُّز المؤسسي

التميُّز 

المؤسسي

جوانبجميعفيالاستثنائيوالأداءالتميُّزلتحقيقتهدفاستراتيجيةعمليةهو

.نللعامليالفعاًلةوالمشاركة،والابتكار،العملياتذلكفيبما،المؤسسة

ز المؤسس يا دة بين أقرانها الوصول لمكانة رائهو إجمالي الجهود التي تبذلها المؤسساتُ؛ من أجل : لتميُّ

ن ينافسونها في تقديم  .  أو الدولي؛ سواءٌ على المستوى المحلي أو الإقليمينفس الخدمة أو السلعةممَّ

د خادمُ الحرمين في وثيقة رؤية المملكة 
َّ
على أن تكون المملكة العربية 2030وفي هذا السياق أك

ه ، وقال ما نصُّ
 
 ورائدا

 
 ناجحا

 
:السعودية نموذجا

 في العالم على كافة الأ "
 
 ورائدا

 
 ناجحا

 
"صعدةهدفي الأول أن تكون بلادنا نموذجا
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:سيالفوائد المتوقَّعة من العمل المؤس

ص
َّ
:ليالتاالنحوعلىالمؤسس يالعمللأسلوبالمنظمةتطبيقعندالمتوقعةوالنتائجالفوائدأهمُّ تتلخ

• 
ُ
.القادمةللأجيالالحاليةالمنشأةخبراتنقلمنالتمكين

ِّ متناول فيوجَعْلهاالمعلومات،توفيرُ •
.وسهولةبسرعةإليهايحتاجمَنْ كل 

.سريعبشكل  العملإنجاز•

• 
ُ
.الأنشطةوليسالنتائجعلىالتركيز

.العاملينبينالفرديةالفروقتقليص•

ل تيسير• .الإلكترونيةالبيئةإلىالورقيةالبيئةمنالتحوُّ

.القراراتاتخاذعمليةتبسيط•

.الجودةمبادئتطبيق•

.والمصداقيةالعدلتحقيق•
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(1)تمرين 

السؤال المطلوب من النشاط

اذكر عددًا من الأسباب الدالة على أهمية التميُّز المؤسسي؟•

دقائق 10
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ز أهمية التميُّ

ة المنافسة وتنوُّ  دَّ عهازيادة حِّ

١

ضرورة المحافظة على استقرار 

المنظمة ومكانتها
تنامي الاهتمام بالجودة

3

ثورة تكنولوجيا المعلومات

٤

توفر أدبيات في تطوير الأداء 

المؤسس ي

٥

غبة في الفوز بجوائز الت زالرَّ ميُّ

٦
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ز أهمية التميُّ

وقية  رفع القيمة السُّ

للمنظمة

٧

تطوير الأداء المؤسس  
الحصول على المزيد من 

التمويل

٩

المزيد من فرص ترشيح 

  اللجان المهم
 
ةمنسوبيها ف

١0
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مؤسسيلم نطب ِّق التميُّز ال-ماذا لو 

.، مما ينعكس سلباً على النتائجانخفاض كفاءة وفعالية العملياتغياب التميزّ يؤدي إلى : تراجع الأداء العام•

.ي المنظمةوخسارة الثقة فتجربة عملاء سيئة يؤدي إلى الجودة والاحترافية عدم وجود أنظمة تركز على : انخفاض رضا العملاء•

.ات وتحليل دقيقوغير مبنية على بيانالقرارات عشوائية، قد تصبح واضح للتمي زبدون إطار : ضعف في القيادة واتخاذ القرار•

.المواردالأخطاء وهدر يؤدي إلى تكرار غياب التحسين المستمر: ارتفاع معدلات الهدر والتكاليف•

.لى تحفيزهمبعدم التقدير ويؤثر عالموظفينيشُعرغياب رؤية واضحة وثقافة أداء عالية : تراجع الروح المعنوية للموظفين•
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مؤسسيلم نطب ِّق التميُّز ال-ماذا لو 

.في السوقنظمة تراجع الم، مما يؤدي إلى تطبق التمي ز المؤسسي ستتفوق بسرعةالمنظمات الأخرى التي : فقدان التنافسية•

.رضة للصدماتأكثر ع، وبدونه تصبح المنظمة يعزز من مرونة المنظمةالتميزّ المؤسسي : عدم القدرة على التكي ف مع التغييرات

.روتينية وتفتقر للتجديد، وبدونه تصبح العمليات الإبداع والتجديدعلى يشجعالتميزّ : غياب الابتكار•

.المستثمرينوصورتها أمام المجتمع على نتائج العمل السلبية على سمعة المنظمة وتؤثرقد تنعكس : ضعف السمعة المؤسسية•
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أهداف إدارة التميُّز المؤسسي

بناء مستقبل مستدام

تعزيز الإبداع والابتكار في المؤسسة

تحسين القدرات المؤسسية

جع من خلال توجيه الأهداف التي تدعم الاستدامة وتش

.الاقتصاديةعلى التفكير بالطرق البيئية والاجتماعية و

.روالتطوالتكيفعلىوالقدرةالكفاءةتعزيزخلالمن

ةالمؤسسداخلوالابتكارالإبداعثقافةتعزيزخلالمن

.جديدةفكارأوتقديمالإبداعيالتفكيرعلىالموظفينوتشجيع

ارضتفوقمنتجاتأوخدماتتقديمفيالتميزخلالمن

.المستفيدين

بناء سمعة قوية للمؤسسة

بناء مستقبل مستدام

تحسين مرونة المؤسسة

معالتكيفعلىقادرةمؤسسيةهياكلبناءخلالمن

.الأعمالبيئةفيالسريعةالتغييرات





كيف يحكم العميل على جودة الخدمة؟



مستويات رضا العميل

 توقعات العميل

 توقعات العميل

 توقعات العميل

الإدراك الفعلي 

للخدمة

الإدراك الفعلي 

للخدمة

الإدراك الفعلي 

للخدمة
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أهداف إدارة التميُّز المؤسسي

تعزيز القيمة المضافة للأطراف المعنية

تحقيق الاستدامة المؤسسية

بناء نظام فعال لتقييم الأداء

لينتحقيق النجاح من خلال تفعيل وتنمية مواهب العام

فيوإسهامهاالمؤسسةتأثيرزيادةخلالمن

.الاقتصاديةوبيئتهامجتمعها

ماعي من خلال تحقيق التوازن بين الأداء الاقتصادي والاجت

.والبيئي
.ينمن خلال التركيز على تطوير واستغلال قدرات العامل

مستمر يساعد المؤسسة في تحقيق التحسين ال

.وضمان تحقيق الأهداف المؤسسية
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(2)أسئلة ونقاش 

السؤال المطلوب من النشاط

ي القطاع العام ناقش مع زملائك أبرز التحديات التي تواجه تحقيق التميُّز المؤسسي ف•

من واقع خبرتك؟

دقائق 10
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تحديات عامة تواجه تحقيق التميُّز المؤسسي

.

6 1

4 3

5 2

ضعف التزام ومشاركة 

الإدارة العليا

غياب الرؤية 

والتخطيط

عدم كفاءة إدارة 

التغيير

ضعف تمكين ومشاركة 

الموظفين

عدم وجود مؤشرات قياس 

الأداء

ضعف التدريب 

والتعليم
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تحديات تواجه القطاع العام في السعودية لتحقيق التميُّز المؤسسي

1

4 3

5 2

غياب ثقافة التحسين المستمر

طغياب الرؤية والتخطي

نقص التوجه نحو العملاء

عدم كفاءة العاملين 

ضعف تحديد الأدوار والمسؤوليات التنظيمية
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اليوم التدريبي الثاني

صناعة التميُّز المؤسسي
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صناعة التميُّز المؤسسي

"Excellence is never an accident. It is always the result of high intention, 

sincere effort, and intelligent execution" Aristotle

"التميزّ لا يأتي بمحض الصدفة، إنهّ نتيجة نيةّ صادقة، وجهد عالي وتنفيذ ذكي"

أرسطو

إضاءة
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مراحل صناعة التميُّز المؤسسي

المتابعة وتقويم الأداء تحديد أولويات التطوير المؤسسي التميُّزتشكيل فريق 

ر تصميم وإعداد الخطة الإجرائية لتطوي

الأداء المؤسسي

التقييم الذاتي للمؤسسة

5 3 1

24
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تشكيل فريق إدارة التميُّز المؤسسي: المرحلة الأولى

هذاعلىوبها،المؤسسيالأداءوتطويرالأداءجودةلقيادةالمؤسسةداخلفريقتشكيليتمالمرحلةهذهفي

:منها,مهامبعدةيقومأنالفريق

.الأداءفيوالجودةالتميُّزتحقيقأهميةحولالضروريةالتوعيةحملاتتنفيذ•

.العلياالإدارةمنبتأييدالمؤسسيللتطويرداعمةثقافةتشييد•

ومتطلباتاأفرادهتوقعاتيلبيبماالمؤسسيالأداءتطويرلتحقيقشموليةخططووضعتصوراتصياغة•

.المجتمع
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التقييم الذاتي للمؤسسة: المرحلة الثانية

معاييريةمرجعإلىاستنادًاالمؤسسةداخلالمطلوبةوالجودةالتميُّزتحقيقنحوتحدياًوالأكثرالأهمالمرحلةهذهتعد

:منكلاً ومعرفةتحديدحولالمرحلةهذهوتتمحورالجودة،ضمان

.استمراريتهاعلىوالحفاظلتعزيزهاالعملمجالاتمختلففيالقوةنقاطتحديد•

.عليهاللتغلبالعملمجالاتمختلففيالضعفنقاطتحديد•

.الحاليالمؤسسةوضععلىالتعرف•

.وقدراتهاالمؤسسةإمكاناتعلىالتعرف•

.المؤسسةومتطلباتاحتياجاتعلىالتعرف•
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التقييم الذاتي للمؤسسة: المرحلة الثانية

ملاحظة

واقعياً ومنطقياً وبدونالتقييم الذاتي للوضع الحالي للمؤسسة لابد أن يكون 

مًا بروح الأمانة والنزاهة وأن يكون الفريق مُلِّ التميُّز وأن يتسم فريق، تحريف

. المطلوب الوصول لهاالتميُّزبمعايير الجودة والتقييم و



|38

تحديد أولويات التطوير المؤسسي: المرحلة الثالثة

سيالمؤسالأداءفيالقوةنقاطعلىالتعرفتمحيثللمؤسسة،الذاتيالتقييممرحلةانتهاءبعدالمرحلةهذهتأتي

:التالييتمُ المرحلةهذهفي.وتحسيناًتطويرًاتتطلبالتيالجوانبإلىبالإضافة

.ورسالتهايتهالرؤوفقاًأهدافهاتحقيقعلىوقدرتهاالمؤسسةإنتاجيةعلىسلباًتؤثرالتيالأداءفيالفجواتتحديد•

.المؤسسةإنتاجيةعلىسلباًتؤثرالتيالأداءفجواتأسبابمناقشة•

.المؤسسيالتطويرأولوياتتحديد•

.المؤسسةلأولوياتوفقاًلهاالتاليةالخطواتوتحديدوالتحسينالتطويرعمليةفيالانطلاقنقطةتحديد•
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تصميم وإعداد الخطة الإجرائية لتطوير الأداء المؤسسي: المرحلة الرابعة

:التاليعلىالمرحلةهذهتشتمل

.الخططتلكمثلبناءعلىوقادرمتخصصعملفريقتشكيل•

.المستمرالتقدملضمانوتنفيذهاالخطةهذهلإدارةالزمنيالجدولتحديد•

.الخطةبنهايةتحقيقهايجبالتيالمؤسسيللتطويرالعامةالأهدافتحديد•

.الخطةتنفيذبنهايةالمتوقعةالأداءمستوياتتحديد•

.الخطةأهدافتناسبعملاستراتيجياتتحديد•

.الفريقلأفرادوالأدوارالمسؤولياتتحديد•

.الخطةنجاحلتقييمستستخدمالتيالأداءمؤشراتتحديد•

.الصحيحالتقدملضمانالدوريوالتقييمللمتابعةزمنيةفتراتتحديد•
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متابعة وتقويم الأداء المرتبط بتنفيذ الخطة الإجرائية : المرحلة الخامسة
لتطوير الأداء المؤسسي

:تاليالعلىالمرحلةهذهوتشتمل,الواقععلىالمؤسسيالتميُّزخطةتنفيذبعدالمرحلةهذهتأتي

.الأداءوتقييممتابعةفريقتشكيل•

.الخطةفيالمحددةللأنشطةوفقاًتنفيذهاوضرورةالأداءوتقييممتابعةبأساليبالفريقتوعية•

.الغرضلهذاستستخدمالتيوالتقنياتوالأدوات,الأداءمتابعةتنفيذكيفيةعلىالاتفاق•

.الأداءتطويراستمرارضمان•
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(2)تمرين 

السؤال المطلوب من النشاط

ما هي الجودة؟•

ما هي العلاقة بين الجودة والتميُّز المؤسسي؟•

ما هو الفرق بين الجودة والتميُّز؟•

دقائق 10



|42

مفهوم الجودة

ف ".العميليرغبهأويحتاجهمابأنها"الجودة"ديمنقويعُرِّ

الجودة؛تطلباتلمتغيُّرذلكيتبعأنيجبُ فإنه؛متغيرة  الرغباتأوالحاجاتهذهأنَّ وبما

كوسيلةالقراراتاتخاذفيالمشاركةبقوةيؤيدديمنقكانكذلك،"الرغباتهذهمعلتتفق

الجودة؛مشكلاتمن(%94)عنمسئولةهيالإدارةإن:يقولوكانالجودة،لتحسين

.العاملينمشاركةغياببسببوذلك
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العلاقة بين الجودة والتميُّز المؤسسي

أهميةعلىكتبهمنكثيرفيالضوءسلطوقدالجودةإدارةأساتذةأحديعد .Deming, W. Eديمنغإدواردزويليام

.الأداءتحسينلالجودةإدارةوضرورةالمستمرالتحسينمفهومعلىتركيزهإلىبالإضافةالتميُّزلتحقيقكأساسالجودة

:التاليذلكمننستشف

.جودةبدونيتحققلاالمؤسسيالتميُّز•

.المؤسسيالتميُّزإلىالطريقتعدوإنماذاتيهدفمجردليستالجودة•

.الجودةمراحلأعلىهوالتميُّز•

.المؤسسيالتميُّزصناعةفيأساسيينالمستمروالتحسينالجودة•



|44

مفهوم إدارة الجودة الشاملة

ودة،للجوموحددقيقمفهومتحديدمسألةفيوالمحللينالمفكرينبينمتنوعةنظروجهاتظهرت

:أهمهامعكمنستعرض

TQM

من وجهة نظر

Juran & Gryna 

(1993)

TQM

من وجهة نظر

Okland (2003)

جميعتحسينخلالمنللمؤسسةالأداءلتحسينشاملةمنهجيةهي

.الجودةعلىتؤثرالتيالعملياتجميعوتكاملالعملجوانب

شملويالمؤسسة،فيالأعمالجوانبجميعفيالتميُّزتحقيقعلىيركزنهجهي

.العملاءرضاتحقيقنحوالجهودوتوجيهللموظفينالكاملةالمشاركة

TQM

من وجهة نظر

Deming (1986)

فينالموظومشاركةالعلياالقيادةالتزاميتطلباستراتيجينهجهي

.التنظيميالتميُّزوتحقيقالجودةلتحسينبأكملهم



|45

الفرق بين الجودة والتميُّز

لأعلىاالمستوىتمثل التميُّزمتطلبات ▪

الذي يسعى إليه الفرد أو المؤسسة 

(.ج أو خدمةوالتفوق في تقديم منتالتميُّز)

مثل بل ت،ملزمةليستالتميُّزمعايير ▪

ها فرصة محفزة للمؤسسة في حال رغبت

وائز في تحقيق التفوق والحصول على ج

.التميُّز

نى المستوى الأدمتطلبات الجودة تمثل ▪

معني المقبول الذي يتعين على الطرف ال

.الوفاء به

محددة وملزمة وواجبة متطلبات الجودة ▪

طلبات مت–متطلبات قانونية )الاستيفاء 

ية متطلبات مواصفات قياس–العملاء 

(.دولية

التميُّزالجودة
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نماذج التميُّز المؤسسي عالمياً ومحلياً

ار تأتي جائزة الملك عبد العزيز للجودة لتكون الإط▪

رئيسي لدفع المؤسسي والمحفز الالتميُّزالوطني لمعايير 

.عجلة التنمية في المملكة العربية السعودية

في / 18670ب 7/صدر المرسوم الملكي ب رقم ▪

هـ بإنشاء جائزة للجودة تحمل 27/11/1420تاريخ 

اسم المؤسس الملك عبد العزيز بن عبد الرحمن آل

عرفاناً بدوره في توحيد هذا -رحمه الله –سعود 

.الكيان العظيم وتأسيسه

زيزلجائزة الملك عبد العالتميُّزنموذج 
هو نموذج عالمي منذ تطويره أصبح EFQMالأوروبي التميُّزنموذج ▪

ن يشكل خارطة طريق للمنظمات في أوروبا وخارجها وتتبناه العديد م

.الدول منها المملكة العربية السعودية والإمارات وغيرها

وبعدها بتسعة أعوام ،1991في عام التميُّزتم بناء إطار ومفاهيم نموذج ▪

.EFQMحدث أول تعديل على نموذج التميز الأوروبي 2000في عام 

ليصبح ملائمًا EFQMتم مراجعة وتحويل نموذج ،2019في عام ▪

حلته وتم إصداره ب،وجاهزًا لعصر جديد من التحول والتقدم التكنولوجي

.2020الجديدة في عام 

EFQMالأوروبي التميُّزنموذج 
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EFQMمبادئ نموذج التميُّز الأوروبي 

ثابتةيتبقإليهايستندالتيالرئيسيةالمبادئأنإلاالوقت،مرورمعالنموذجوشكلمحتوىتغيرمنالرغمعلى

:يليماأهميةعلىالتركيزفيومهمة

.العميلأولوية•

.العملاءمحورها،المدىطويلةرؤيةاعتمادضرورة•

ومابه،تقوموكيفبشيء،المؤسسةتقوملماذابينوالأثرالسببعلاقةفهم•

.لأفعالهانتيجةتحققه

.للابتكارمستدامةثقافةبناء•
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EFQMهيكل نموذج التميُّز الأوروبي 

أساسيمحورلكلٍّ النموذج،فيموضحهوكماأساسيةمحاورثلاثعلى EFQMنموذجيحتوي

:ثانويةومعاييرأساسيةمعايير

Directionالتوجه:الأولالمحور•

Executionالتنفيذ:الثانيالمحور•

Resultsالنتائج:الثالثالمحور•
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EFQMهيكل نموذج التميُّز الأوروبي 

:ة كالتاليإلى منطق بسيط وواضح يتمثل في طرح ثلاثة أسئلة حول محاور الهيكل الثلاث الرئيسي EFQMيستند هيكل نموذج 

هذه المؤسسة موجودة؟ ما " لماذا"

ماذا الغاية التي تسعى لتحقيقها؟ ل

هذه الاستراتيجية بالذات؟

ما الذي تم تحقيقه حتى الآن؟ 

ي تنوي المؤسسة تحقيقه ف" ماذا"

المستقبل؟

اء تنوي المؤسسة الوف" كيف"

بغايتها واستراتيجيتها؟ 

DIRECTION

التوجه

EXECUTION

التنفيذ
RESULTS

النتائج
HOW

كيف

WHY

لماذا

WHAT

ماذا
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Directionالتوجه : المحور الأول

على معيارين أساسيين، لكلٍّ منهم معايير ثانوية( التوجه)يشتمل المحور الأول 

 
الغاية والرؤية الاستراتيجية: المعيار الأول•

.Iتحديد الغاية والرؤية.

.IIتحديد وفهم احتياجات المعنيين.

.IIIفهم القدرات الذاتية والتحديات الرئيسية.

.IVتطوير الاستراتيجية.

.Vتصميم وتنفيذ نظام للحوكمة وإدارة الأداء.

الثقافة المؤسسية والقيادة: المعيار الثاني•

.Iتوجيه ثقافة المؤسسة ورعاية القيم.

.IIتهيئة الظروف لتحقيق التغيير.

.IIIتمكين الإبداع والابتكار.

.IVيجيةتوحيد الصفوف والانخراط في تحقيق الغاية والرؤية والاسترات.
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Executionالتنفيذ : المحور الثاني

على ثلاث معايير أساسية، لكلٍّ منهم معايير ثانوية( التنفيذ)يشتمل المحور الثاني 

إشراك المعنيين: المعيار الثالث•

.Iبناء علاقات مستدامة: المستفيدون.

.IIنجذب وإشراك وتطوير العاملي: العاملون.

.IIIالمعنيون بمصالح الأعمال والحوكمة :

.تأمين الدعم المستمر

.IVة المساهمة في التنمية والرفاهي: المجتمع

.والازدهار

.Vبناء العلاقات : الشركاء والموردون

.وضمان الدعم لابتكار قيمة مستدامة

مستدامة بناء قيمة: المعيار الرابع•

.Iتصميم وبناء القيمة.

.IIالتواصل وبيع القيمة.

.IIIتقديم القيمة.

.IVةتحديد وتطبيق التجربة الشامل.

قيادة الأداء والتحول: المعيار الخامس•

.Iقيادة الأداء وإدارة المخاطر.

.IIالتحوًل المؤسسي للمستقبل.

.IIIةقيادة الابتكار والاستفادة من التقني.

.IV الاستفادة من البيانات والمعلومات

.والمعرفة

.Vإدارة الأصول والموارد.
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Resultsالنتائج : المحور الثالث

على معيارين أساسيين، لكلٍّ منهم معايير ثانوية( النتائج)يشتمل المحور الثالث 

انطباعات المعنيين: المعيار السادس•

.Iنتائج انطباعات المستفيدين.

.IIنتائج انطباعات العاملين.

.IIIوكمةنتائج انطباعات المعنيين بمصالح الأعمال والح.

.IVنتائج انطباعات المجتمع.

.Vنتائج انطباعات الشركاء والموردين.

الأداء الاستراتيجي والتشغيلي: المعيار السابع•

.Iدامةالإنجازات في تحقيق غاية المؤسسة وبناء قيمة مست.

.IIتحقيق توقعات المعنيين الرئيسيين.

.IIIالأداء الاقتصادي والمالي.

.IVالإنجازات في قيادة الأداء والتحوًل.

.Vمقاييس التوقعات المستقبلية.
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EFQMحالات الاستخدام لنموذج التميُّز الأوروبي 

تقوم المؤسسات من خلال استخدامها لنموذج 

EFQM بمراجعة أدائها الحالي وقدراتها في

صور عن تنفيذ الاستراتيجية مما يسمح لها بأخذ ت

.وضعها الراهن وفهم نضجها التنظيمي الحالي

ي من الممكن أن يمثل تقييم الأداء الحال

م للمؤسسة بداية الطريق لإرساء، ومن ث

.تطوير عقلية التحسين المستمر

ل على تقسيم برامج التحوEFQMيساعد نموذج 

عة إلى العديد من النهُج المحددة والنتائج المتوق

لوضع والتي تنقل المؤسسة من الوضع الحالي إلى ا

المرغوب، وإدارة التحول كمبدأ توجيهي من خلال

.EFQMمعايير نموذج 

تستخدم المؤسسات النموذج للإعداد ومن ثم 

. ترافالخضوع لتقييم خارجي للحصول على الاع

يقوم خبراء بتحديد مواطن القوة والضعف )

نقطة 1000الرئيسية، ويتم وضع درجات من 

المؤسسة وفقًا لمستوى النضج التنظيمي وتحصل

على شهادة اعتراف تطابق مستوى النضج 

.المحقق

سينبناء القدرة التنظيمية للتحلقيادة برامج التحويفهم النضج التنظيم
الخضوع للتقييم الخارجي 

وتحقيق الاعتراف
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EFQMحالات الاستخدام لنموذج التميُّز الأوروبي 

في يلعب دورًا رئيسيًاEFQMاستخدام نموذج 

مساعدة المؤسسة على إدراك تقلبات السوق 

.والتصدي لها بشكل أفضل

للمؤسسات إدارة EFQMيتيح استخدام نموذج 

ير سلبي المخاطر الناشئة التي يمكن أن تسبب تأث

.كبير على الأعمال

EFQMالأساسيات التي يستند عليها نموذج 

تزود المؤسسة بخارطة طريق في بناء 

الإضافة الاستراتيجية والتركيز على المعنيين ب

.الى بناء قيمة مستدامة

لغة مشتركة EFQMيوفر نموذج 

ات للمستخدمين ويساعد في مشاركة الممارس

هات الجيدة وإمكانية التعلم من الأقران ومن الج

.الرائدة

الاستشعار والاستجابة 

لاضطرابات السوق
مقارنة مرجعية الأداءإدارة المخاطربناء مشروع جديد
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EFQMالطريق نحو الريادة العالمية 

نحو تحقيق الريادة العالمية EFQMمستويات اعتراف 

4 2

3 1

EFQM Global Award

جائزة الريادة العالمية

Recognized by EFQM

الاعتراف

Qualified by EFQM

التأهيل

Validated by EFQM

الاعتماد
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EFQMتجارب الشركات الرائدة مع نموذج 

في ميونخ BMWفي تحسين أداء مصنع  EFQMساعد نموذج 

: للاطلاع على كامل الدراسة

https://efqm.org/case-studies/bmw/
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EFQMتجارب الشركات الرائدة مع نموذج 

Boschفي خلق ثقافة الإبداع والابتكار لدى بوش  EFQMساعد نموذج 

: للاطلاع على كامل الدراسة

https://efqm.org/case-studies/bosch/
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EFQMتجارب الشركات الرائدة مع نموذج 

شرطة أبوظبي في التحول إلى منظمة محورها أصحاب المصلحة EFQMساعد نموذج 

: للاطلاع على كامل الدراسة

https://efqm.org/case-studies/abu-dhabi-police/
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EFQMتجارب الشركات الرائدة مع نموذج 

رةالكبيالشركاتذلكيشتملوالمحلية،والعربيةالعالميةالمؤسساتمنالعديدمع  EFQMيعمل

:التاليالرابطعلىبالضغطقمإضافيةدراسيةحالاتعلىللتعرف.والمتوسطةوالصغيرة

https://efqm.org/case-studies/

https://efqm.org/case-studies/
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ادة الجهات الحكومية والشركات السعودية التي حصلت على شه

EFQMاعتماد التميُّز المؤسسي 

2023هيئة الزكاة والضريبة والجمارك في عام •

2022مجموعة الدكتور سليمان الحبيب في عام •

2020في عام ( التحلية)المؤسسة العامة لتحلية المياه المالحة •



|61

جائزة الملك عبدالعزيز للجودة في المملكة العربية 

سعياً نحو التميُّز–السعودية 

ز الرئيسي جائزة الملك عبدالعزيز هي الإطار الوطني لمعايير التميُّز المؤسسي والمحف

:لدفع عجلة التميُّز وتعظيم الفوائد في

.دعم وتعزيز الاقتصاد الوطني•

لتميُّز اتباع المؤسسات أسلوب علمي ومعايير وطنية تمثل المرجع الأساسي في ا•

.المؤسسي

.زيادة رضا المستفيدين وولاء العاملين وبقية المعنيين•

.إيجاد بيئة محفزة للمنافسة بين القطاعات•

.زيادة الوعي بالجودة والتميُّز في الأداء بين العاملين•
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مبادئ الجودة والتميُّز المؤسسي لجائزة الملك عبدالعزيز للجودة

:التميُّز يأتي نتيجة جهود منظمة ومستمرة مبنية على مبادئ أساسية، وهي

.القيادة بالإلهام والقدوة الحسنة•

.الاهتمام بالموارد البشرية•

.التركيز على المستفيدين•

.الإدارة بالعمليات•

.تطوير الشراكات الناجحة•

.التعلم والتحسين المستمر•

.تعزيز الإبداع والابتكار•

.تبني المسؤولية المجتمعية•

.تحقيق نتائج مستدامة•
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الأهداف الاستراتيجية لجائزة الملك عبدالعزيز للجودة في 

سعياً نحو التميُّز–المملكة العربية السعودية 

.المؤسسيوالتميُّزالجودةثقافةونشرالتوعية•

.المؤسسيوالتميُّزالجودةمبادئلتبنيالقطاعاتتحفيز•

.للأعمالالمستمروالتحسينالأداءقياسوتطبيقاتمفاهيمتعزيز•

.العالميةللمنافسةوالوصولالسعوديةالمنشآتفيالجودةمستوىرفع•

.الإداريةالقياداتمستوىالارتقاء•

.والدوليةالوطنيةوالمقاييسبالمواصفاتالالتزامعلىالمنشآتتشجيع•

.الأعمالقطاعاتفيالناجحةوالتجاربالممارساتأفضللتبادلمثاليةمنصةتوفير•

.المتميزةالمنشآتوتشجيعتكريم•
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هيكل نموذج جائزة الملك عبدالعزيز للتميُّز

فرعيةمعاييرمنهمولكلٍّ أساسية،معاييرثمانيةعلىالنموذج

.الإداريةالقيادة:الأولالمعيار•

.الاستراتيجيالتخطيط:الثانيالمعيار•

.البشريةالموارد:الثالثالمعيار•

.والمواردالشراكات:الرابعالمعيار•

.والخدماتوالمنتجاتالعملياتإدارة:الخامسالمعيار•

.المستفيديننتائج:السادسالمعيار•

.البشريةالمواردنتائج:السابعالمعيار•

.الرئيسيةالأداءنتائج:الثامنالمعيار•
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معايير التميُّز لجائزة الملك عبدالعزيز

القيادة الإدارية: المعيار الأول•

.I 2030التوجه الاستراتيجي والمساهمة في رؤية

.IIمتابعة ومراجعة الأنظمة والأداء المؤسسي.

.IIIتعزيز العلاقة مع كافة المعنيين.

.IVدعم ثقافة الجودة والتميُّز والإبداع.

.Vالحوكمة المؤسسية والتنمية المستدامة.

.VIإدارة التغيير وإدارة المخاطر والأزمات.

التخطيط الاستراتيجي: المعيار الثاني•

.Iإعداد ونشر الخطة الاستراتيجية.

.IIتطبيق ومتابعة الخطة الاستراتيجية.
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معايير التميُّز لجائزة الملك عبدالعزيز

الموارد البشرية: المعيار الثالث•

.Iتخطيط وإدارة الموارد البشرية.

.IIتطوير معارف وقدرات الموارد البشرية.

.IIIبيئة العمل وتمكين الموارد البشرية.

.IVالتواصل والمشاركة والعمل التطوعي.

.Vتقييم أداء الموارد البشرية وتقديرها.

الشراكات والموارد: المعيار الرابع•

.Iإدارة الشراكات والتحالفات الاستراتيجية.

.IIإدارة الموارد المالية.

.IIIإدارة المرافق والممتلكات.

.IVإدارة التقنية والتحول الرقمي.

.Vإدارة المعرفة.
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معايير التميُّز لجائزة الملك عبدالعزيز

إدارة العمليات والمنتجات : المعيار الخامس•

والخدمات

.Iتحديد وتصميم وإدارة العمليات.

.IIتصميم وإدارة المنتجات والخدمات.

.IIIتالتحسين المستمر للعمليات والمنتجات والخدما.

.IVإدارة وتسويق المنتجات والخدمات.

.Vإدارة العلاقة مع المستفيدين.

نتائج المستفيدين: المعيار السادس•

.Iمقاييس رأي المستفيدين.

.IIمؤشرات الأداء المتعلقة بالمستفيدين.
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معايير التميُّز لجائزة الملك عبدالعزيز

الموارد البشرية: المعيار السابع•

.Iمقاييس رأي الموارد البشرية.

.IIمؤشرات الأداء المتعلقة بالموارد البشرية.

نتائج الأداء الرئيسية: المعيار الثامن•

.Iمخرجات الأعمال الرئيسية.

.IIمؤشرات الأداء الرئيسية.
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مراحل جائزة الملك عبدالعزيز للتميُّز

إعلان الفائزين . 6

بالدورة

مرحلة تسجيل المنشآت. 1

إبلاغ المنشآت بالقبول النهائي. 5مرحلة تسجيل المقيمين. 2

الإعلان عن نتائج المقيمين. 4مرحلة التقييم والتحكيم. 3
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تصنيف شهادات التميُّز لجائزة الملك عبدالعزيز
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أسئلة واستفسارات
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