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Performanceالمتم الأداء• Excellence ا إ ش للمنظمة  ع قدر
نائية نتائج تحقيق ا تحقيق  وتفوق  است داف ا أ وم ذا ع .ورؤ  المف

ودة، عالية خدمات أو منتجات تقديم  المنظمة تفوق  عن  قيقوتح ا
ن العملاء، رضا شغيلية، الكفاءة وتحس ز ال عز ار، و روت الابت  طو

صية القدرات ماعية ال ن وا .للموظف

:  مفـاهيم أساسية. 1

 ستوى الم ع التم تحقيق ع القدرة و المنظمة  Excellence التم•
وانب جميع  والتفوق  العام، ن مقارنة ا   .بالمنافس



 Apple في  التميز  عن  مثال
 

ن من ات ب Apple( "آبل" شركة ذكر يمكن للتم مثالاً  عت ال العالمية الشر Inc.)، و 
ورة عالمية تكنولوجيا شركة وانب عض إليك .مش ر ال ا ا تظ :آبل لدى التم ف

ار• ا بتصميم تتم آبل :والتصميم الابت ل منتجا د ش  حلاً  تقدمو  وجذاب، فر
اً  ار ا .التكنولوجيا أسواق  ابت .التصميم المج  مرجعاً  غالباً  عت منتجا

ودة• ر آبل منتجات :والتكنولوجيا ا ودة ش  نولوجياالتك واستخدام العالية با
صنع .الرائدة ا تُ ة وتقدم عالية، بمعاي منتجا ة مستخدم تجر .متم

ق• سو ال ال اتيجيات ع عتمد آبل :الفعّ ق اس الة سو  الإبداع نب تجمع فعّ
ساطة، ا يجعل مما وال ة منتجا ة مرغو ن  ومم .العملاء أع

شغيل نظام• امل ال شغيل نظام :والت امل iOSال ن والت ة عزز  آبل منتجات ب  تجر
جعل المستخدم .الشركة ذه منتج استخدام و



مجالات التميز. 2
شغي التم• ن  :ال ادة الداخلية العمليات تحس ن .الكفاءة وز ع لإمدادا سلسلة تحس   .والتوز

ن .الرق والتحول  المعلومات تكنولوجيا تحس
ودة  التم• ن :ا دمات أو المنتجات جودة تحس ر .ا ودة رصد نظم تطو  انوضم ا

ودة .ا
ار  التم• ر :الابت ن .جديدة خدمات أو منتجات تطو روالت البحث عمليات تحس .طو
ر .ممتازة عملاء خدمات تقديم :العملاء خدمة  التم•  ملاءالع ملاحظات مع نظم تطو

ا والتفاعل .مع
ق  التم• سو ة والعلامة ال ر :التجار اتيجيات تطو ق اس دارة اءبن .فعالة سو ة و  و

ة العلامة ل التجار ال ش .فعّ
ة الموارد إدارة  التم• شر ر :ال ئة تطو مة عمل ب ر .مل ارات تطو م نالموظف م .وتحف
ن :الما التم• اليف إدارة تحس .عالٍ  ستوى م ع مالية عوائد تحقيق .الما والتحكم الت
ن .المستدامة الأعمال ممارسات تب :الاستدامة  التم• .لاجتماوا البي الأثر تحس



نماذج التميز. 3
ي التم نموذج• ولم جائزة أو الأمر ج مال ودة الوطنية بالدر Malcolm ل Baldrige National Quality Award، 

ا ونجرس أسس ي ال ائزة تحمل ،1987 أوت 20  الأمر ولم اسم ا ج مال ر بالدر ي التجارة وز  ق،الأسب الأمر
ف قوي  كمعيار ودة لتحقيق بھ مع د يقوم المؤسسات،  الأداء  والتم ا  والتكنولوجيا يللمعا الوط المع

ع كية التجارة لوزارة التا ائزة ذه ع بالاشراف الأمر ا ال ا معية تدير كية ا ودة الأمر ,ل
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ي التم نموذج• ي التم جائزة أو الأورو EFQM الأورو (European Foundation for Quality Management)عام أطلقت 
ية المؤسسة قبل من 1991 ودة، لإدارة الأورو ودة دعم دف وذلك ا ا ا سية أساسية عملية وجعل ن لإدارة ورئ  التحس

ا الادارة بدعم تقوم إذ للأعمال، المستمر وم الابداعية المبادئ تطبيق  ومساعد  والمناسبة املةالش النوعية الادارة لمف
ئة ية، للب دف الأورو ن إ كذلك و اص للقطاع التنافس عنصر تحس ي والعام ا  تحف خلال نم ومؤسساتھ، الأورو

ات ية الشر ن  المشاركة ع الأورو ا تحس س شاط   التم وخاصة عالية،ال والكفاءة التم باتجاه المستقبل  ل
ون  وحاجات رضا تلبية ة المعرفة  الكفاءة وتحقيق والموظف الز   .الادار



سلم   المؤشرات  المعاي

  التنقيط 

الوزن 

س   ال

 ة والقيم وتجسيد ثقافة التم  –  المعيار الأول :  القيادة ر الرسالة والرؤ تطو

ا باستمرار  – ا وتحسي ر أنظمة العمل وتطبيق تأكيد تطو

تمع  – اء وممث ا ن والشر التواصل مع المتعامل

م  – م وتقدير ن ودعم تحف العامل

تحديد ودعم التغي  –

100  10%  

   :ي المعيار الثا

  اتالسياس

اتيجيات  والاس

  

الية والمستقبلية  – تحديد الاحتياجات والتوقعات ا

بطة من قياس الأداء والتعلم والإبداع  – تحديد المعلومات المست

ا  – ا وتحدي اتيجيات ومراجع ر السياسات والاس تطو

ا  – اتيجيات وتطبيق عميم السياسات والاس

80  10%  

   :المعيار الثالث

ة شر   الموارد ال

  

ا  – ر ا وتطو دار ة و شر تخطيط الموارد ال

ا  – ا وتنمي ر م، وتطو ن وقدرا تحديد معارف العامل

م  – ن وتمكي إشراك العامل

ن  – ن العامل وار ب   والمنظمةالتواصل وا

م  – م ورعاي ن وتقدير افأة العامل م

90  10%  

 



  :ع المعيار الرا

ات والموارد   الشرا

 

ارجية  – ات ا إدارة الشرا

إدارة الموارد المالية  –

ات  – ي والممتل إدارة المواد والمبا

إدارة التقنية  –

إدارة المعلومات والمعرفة  –

90 10% 

  :امس المعيار ا

  العمليات

 

قة علمية ومنتظمة  – ة العمليات بطر تصميم ومعا

ار المبتكرة  – اجة، باستخدام الأف ن العمليات حسب ا تحس

ائنلتحقيق رضا  ات المستفيدةالز م من ا  . وغ

دمات وفقا لاحتياجات وتوقعات  – ر المنتجات وا تصميم وتطو

ائن  .الز

دمات –  .إعداد وتقديم المنتجات وا

ائنإدارة خدمة  – االز ر  . وتطو

140 10% 

  :المعيار السادس

الموارد نتائج 

ة شر  ال

م  – ن وآرا س انطباعات العامل مقاي

 %10 90مؤشرات الأداء  –

  ع: نتائج المعيار السا

ائن  الز

س انطباعات  – ائنمقاي م الز  وآرا

 مؤشرات الأداء –
200 15% 

  المعيار الثامن: نتائج

تمع   ا

تمع  – س رضا ا مقاي

تمع –  مؤشرات الأداء المتعلقة با
60 10% 

  المعيار التاسع: نتائج

  المؤسالأداء 

سية  – مخرجات الأداء الرئ

سية –  مؤشرات الأداء الرئ
150 15% 

موع  1000 ا

 نقطة

100% 

 


