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Performanceالمتم؈ق الأداء• Excellence ش؈ف للمنظمةʇ ʄقدرٮڈا إڲ ʄعڴ 
 المفɺوم ɸذا عفʇ .ورؤʈْڈا أɸدافɺا تحقيق ࢭʏ وتفوق  استȞنائية نتائج تحقيق

 قيقوتح اݍݨودة، عالية خدمات أو منتجات تقديم ࢭʏ المنظمة تفوق  عن
 طوʈروت الابتɢار، وȖعزʈز الȘشغيلية، الكفاءة وتحس؈ن العملاء، رضا

.للموظف؈ن واݍݨماعية الܨݵصية القدرات

:  مفـاهيم أساسية. 1

 ستوى الم عڴʄ التم؈ق تحقيق عڴʄ القدرة ɸو المنظمة ࢭExcellence ʏ التم؈ق•
  .بالمنافس؈ن مقارنة اݍݨوانب جميع ࢭʏ والتفوق  العام،



 Apple في  التميز  عن  مثال
 

Apple( "آبل" شركة ذكر يمكن للتم؈ق مثالاً  Ȗعتف الۘܣ العالمية الشرɠات ب؈ن من Inc.)، ʏوۂ 
:آبل لدى قالتم؈ فٕڈا تظɺر الۘܣ اݍݨوانب Ȋعض إليك .مشɺورة عالمية تكنولوجيا شركة

 حلاً  تقدمو  وجذاب، فرʈد Ȋشɢل منتجاٮڈا بتصميم تتم؈ق آبل :والتصميم الابتɢار•
.التصميم المج ࢭʏ مرجعاً  غالباً  Ȗعتف منتجاٮڈا .التكنولوجيا أسواق ࢭʏ ابتɢارʈاً 

 نولوجياالتك واستخدام العالية باݍݨودة Ȗشْڈر آبل منتجات :والتكنولوجيا اݍݨودة•
صنع .الرائدة .متم؈قة مستخدم تجرȋة وتقدم عالية، بمعاي؈ف منتجاٮڈا تُ

ال الȘسوʈق• الة Ȗسوʈق اسفاتيجيات عڴȖ ʄعتمد آبل :الفعّ  الإبداع نب؈ تجمع فعّ
.العملاء أع؈ن ࢭʏ ومم؈قة مرغوȋة منتجاٮڈا يجعل مما والȎساطة،

 تجرȋة ʇعزز  آبل منتجات ب؈ن والتɢامل iOSالȘشغيل نظام :والتɢامل الȘشغيل نظام•
.الشركة ɸذه منتج استخدام وʈجعل المستخدم



مجالات التميز. 2
  .والتوزʉع لإمدادا سلسلة تحس؈ن .الكفاءة وزʈادة الداخلية العمليات تحس؈ن  :الȘشغيڴʏ التم؈ق•

.الرقܣ والتحول  المعلومات تكنولوجيا تحس؈ن
 انوضم اݍݨودة رصد نظم تطوʈر .اݍݵدمات أو المنتجات جودة تحس؈ن :اݍݨودة ࢭʏ التم؈ق•

.اݍݨودة
.طوʈروالت البحث عمليات تحس؈ن .جديدة خدمات أو منتجات تطوʈر :الابتɢار ࢭʏ التم؈ق•
 ملاءالع ملاحظات ݍݨمع نظم تطوʈر .ممتازة عملاء خدمات تقديم :العملاء خدمة ࢭʏ التم؈ق•

.معɺا والتفاعل
 ɸوʈة ودارة اءبن .فعالة Ȗسوʈق اسفاتيجيات تطوʈر :التجارʈة والعلامة الȘسوʈق ࢭʏ التم؈ق•

ال Ȋشɢل التجارʈة العلامة .فعّ
.وتحف؈قɸم نالموظف؈ مɺارات تطوʈر .ملɺمة عمل بʋئة تطوʈر :الȎشرʈة الموارد إدارة ࢭʏ التم؈ق•
.عالٍ  ستوى م عڴʄ مالية عوائد تحقيق .الماڲʏ والتحكم التɢاليف إدارة تحس؈ن :الماڲʏ التم؈ق•
.لاجتماڤʏوا البيۖܣ الأثر تحس؈ن .المستدامة الأعمال ممارسات تبۚܣ :الاستدامة ࢭʏ التم؈ق•



نماذج التميز. 3
Malcolm لݏݨودة الوطنية بالدرʈج مالɢولم جائزة أو الأمرɢʈي التم؈ق نموذج• Baldrige National Quality Award، 

 ق،الأسب الأمرɢʈي التجارة وزʈر بالدرʈج مالɢولم اسم اݍݨائزة تحمل ،1987 أوت 20 ࢭʏ الأمرɢʈي الɢونجرس أسسɺا
 والتكنولوجيا ي؈فللمعا الوطۚܣ المعɺد يقوم المؤسسات، ࢭʏ الأداء ࢭʏ والتم؈ق اݍݨودة لتحقيق بھ معفف قوي  كمعيار

,لݏݨودة الأمرʈكية اݍݨمعية تديرɸا الۘܣ اݍݨائزة ɸذه عڴʄ بالاشراف الأمرʈكية التجارة لوزارة التاȊع



  تنفيذ الإسفاتيجية 2.2  

 الزȋائن 3

  الزȋابن توقعات 3.1  

  الزȋائن إشراك 3.2  

  القياس والتحليل ودارة المعرفة 4

 الأداء التنظيܣ   قياس وتحليل وتحس؈ن4.1  

  إدارة المعلومات والمعرفة 4.2  

  الفك؈ق عڴʄ الموارد الȎشرʈة 5

  الأفراد بʋئة 5.1  

  الأفراد مشاركة 5.2  

  إدارة العمليات 6

  الأعمال عمليات 6.1  

  الفعالية الȘشغيلية 6.2

   الأعمال نتائج7

  نتائج المنتج والعملية 7.1  

  الزȋائن نتائج 7.2  

  الأفراد نتائج 7.3  

  نتائج القيادة واݍݰوكمة 7.4  

 النتائج المالية والسوقية والاسفاتيجية  7.5  
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EFQM الأوروȌي التم؈ق جائزة أو الأوروȌي التم؈ق نموذج• (European Foundation for Quality Management)عام أطلقت 
 التحس؈ن لإدارة ورئʋسية أساسية عملية وجعلɺا اݍݨودة دعم ٭ڈدف وذلك اݍݨودة، لإدارة الأوروȋية المؤسسة قبل من 1991

 والمناسبة املةالش النوعية الادارة لمفɺوم الابداعية المبادئ تطبيق ࢭʏ ومساعدٮڈا الادارة بدعم تقوم إذ للأعمال، المستمر
 تحف؈ق خلال نم ومؤسساتھ، الأوروȌي والعام اݍݵاص للقطاع التنافس عنصر تحس؈ن إڲʄ كذلك وٮڈدف الأوروȋية، للبʋئة

 ࢭʏ التم؈ق وخاصة عالية،ال والكفاءة التم؈ق باتجاه المستقبل ࢭʏ لȘس؈ف ɲشاطɺا تحس؈ن ࢭʏ المشاركة عڴʄ الأوروȋية الشرɠات
  .الادارʈة المعرفة ࢭʏ الكفاءة وتحقيق والموظف الزȋون  وحاجات رضا تلبية



سلم   المؤشرات  المعاي؈ف

  التنقيط 

الوزن 

  الɴسۗܣ

 ة والقيم وتجسيد ثقافة التم؈ق  –  المعيار الأول :  القيادةʈر الرسالة والرؤʈتطو

تأكيد تطوʈر أنظمة العمل وتطبيقɺا وتحسئڈا باستمرار  –

التواصل مع المتعامل؈ن والشرɠاء وممثڴʏ اݝݨتمع  –

تحف؈ق العامل؈ن ودعمɺم وتقديرɸم  –

تحديد ودعم التغي؈ف  –

100  10%  

   :يɲالمعيار الثا

  اتالسياس

والاسفاتيجيات 

  

تحديد الاحتياجات والتوقعات اݍݰالية والمستقبلية  –

تحديد المعلومات المستɴبطة من قياس الأداء والتعلم والإبداع  –

تطوʈر السياسات والاسفاتيجيات ومراجعْڈا وتحديٓڈا  –

Ȗعميم السياسات والاسفاتيجيات وتطبيقɺا  –

80  10%  

   :المعيار الثالث

  الموارد الȎشرʈة

  

تخطيط الموارد الȎشرʈة ودارٮڈا وتطوʈرɸا  –

تحديد معارف العامل؈ن وقدراٮڈم، وتطوʈرɸا وتنميْڈا  –

إشراك العامل؈ن وتمكئڈم  –

  والمنظمةالتواصل واݍݰوار ب؈ن العامل؈ن  –

مɢافأة العامل؈ن وتقديرɸم ورعايْڈم  –

90  10%  

 



  :عȊالمعيار الرا

  الشراɠات والموارد

 

إدارة الشراɠات اݍݵارجية  –

إدارة الموارد المالية  –

إدارة المواد والمباɲي والممتلɢات  –

إدارة التقنية  –

إدارة المعلومات والمعرفة  –

90 10% 

  :المعيار اݍݵامس

  العمليات

 

تصميم ومعاݍݨة العمليات بطرʈقة علمية ومنتظمة  –

تحس؈ن العمليات حسب اݍݰاجة، باستخدام الأفɢار المبتكرة  –

 . وغ؈فɸم من اݍݨɺات المستفيدةالزȋائنلتحقيق رضا 

تصميم وتطوʈر المنتجات واݍݵدمات وفقا لاحتياجات وتوقعات  –

 .الزȋائن

 .إعداد وتقديم المنتجات واݍݵدمات –

 . وتطوʈرɸاالزȋائنإدارة خدمة  –

140 10% 

  :المعيار السادس

الموارد نتائج 

 الȎشرʈة

مقايʋس انطباعات العامل؈ن وآرا٬ڈم  –

 %10 90مؤشرات الأداء  –

  ع: نتائجȊالمعيار السا

 الزȋائن

 وآرا٬ڈم الزȋائنمقايʋس انطباعات  –

 مؤشرات الأداء –
200 15% 

  المعيار الثامن: نتائج

  اݝݨتمع

مقايʋس رضا اݝݨتمع  –

 مؤشرات الأداء المتعلقة باݝݨتمع –
60 10% 

  المعيار التاسع: نتائج

  المؤسؠۜܣالأداء 

مخرجات الأداء الرئʋسية  –

 مؤشرات الأداء الرئʋسية –
150 15% 

 1000 اݝݨموع

 نقطة

100% 

 


