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 : يمذيخ
أِخَ وً ٌٖ٘ حٌظلي٠خص حٌظٟ طٛحؿٗ حٌفَى ٚحٌّٕظّش ػٍٟ كي ٓٛحء ٠ٕزغٟ ػٍٟ حٌـ١ّغ حٌؼًّ ػٍٟ ٍفغ ِٔظٛٞ 

ٟ حٌّٔظٛٞ حلأىحء ٚطلم١ك ِؼيلاص ػخ١ٌش ِٓ حلإٔـخُ ِغ حلإٌظِحَ رّؼخ١٠َ ِٚظطٍزخص حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ٓٛحء ػٍ

ك١غ ٌُ ٠ؼي ِـظّغ حٌمَْ حٌلخىٞ ٚحٌؼش٠َٓ ٠مزً حلأىحء  حٌفَىٞ أٚ ػٍٟ ِٔظٛٞ حلأىحء حٌـّخػٟ )حٌّئٟٓٔ(،

أٚ ِخ طميِٗ حٌّئٓٔخص حٌظٟ طيحٍ ر١ٙىً طٕظ١ّٟ َِٟ٘، فخٌظ١ِّ  حٌّٕطٟ حٌٌٞ طليىٖ حٌٛظ١فش حٌظم١ٍي٠ش،

ٌظٕٛع ٚحٌزؼي ػٓ حٌَٚط١ٓ حٌٛظ١فٟ، ٚطشـ١غ حٌّئٟٓٔ ٠ؼظّي رخٌيٍؿش حلأٌٟٚ ػٍٟ حٌَّٚٔش حٌظٕظ١ّ١ش، ٚح

 .حلإريحع حٌظٕظ١ّٟ، ٚحٌظـي٠ي حٌٌحطٟ، ٚحٌظط٠َٛ فٟ أٓخ١ٌذ حٌؼًّ حلإىحٍٞ

ن  بناء في الاستراتيجي التخطيط عمى يرتكز ومؤشراتو معاييره بكل الشامل المؤسسي الأداء تميز ىذا وا 
 العمميات، وتخطيط اليياكل، وتطوير والنظم، السياسات، بتخطيط المتمثمة مكوناتو لكل وصمب سميم أساس

 القدرة ليا ويتيح التعميمية، المؤسسة أىداف يحقق بما والمادية البشرية الإمكانات وتطوير الموارد، واستثمار
 .1منتظمة بصورة وتحديثو مؤسسي تنظيمي تحميل إجراء عمى

ٔش أٚ حٌّٕظّش، وّخ طظطٍذ ٚػٟ ٚاىٍحن ٚحٌظ١ِّ ػ١ٍّش ٔٛػ١ش طظطٍذ ِشخٍوش ٚطؼخْٚ ؿ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّئٓ

رؤ١ّ٘ش طلم١ك ٚٔشَ ػمخفش حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ىحهً حٌّئٓٔش، ًٌٚه ِٓ هلاي طظ١ُّ حٌؼ١ٍّخص ٚحٌظلٛي ٔلٛ 

 حلإىحٍس حٌمخثّش ػٍٟ حٌّؼَفش ٚطزخىي حلأىٚحٍ ٚحٌؼًّ حٌـّخػٟ ٚحٌظ١ٕٔك ر١ٓ حلألٔخَ ٚحلإىحٍحص حٌّوظٍفش.

ـخُ ٔظخثؾ غ١َ ِٔزٛلش ٠ظفٛق رٙخ ػٍٟ ٔفٔٗ ٚػٍٟ حلأه٠َٓ، ٚأْ ٠ظلخشٟ ليٍ ٚحٌظ١ِّ ٘ٛ ليٍص حٌفَى ػٍٟ أ

حلإِىخْ حٌظؼَع ٌٍوطؤ، أٚ حلإٔلَحف ِٓ هلاي حلاػظّخى ػٍٟ ٚػٛف حٌَإ٠ش ٚطلي٠ي حلأ٘يحف، ٚحٌظوط١ؾ 

ح١ٌٍُٔ، ٚحٌظٕف١ٌ ح١ٌٍُٔ، ٚحٌظم٠ُٛ ح١ٌٍُٔ ٚحٌّٔظَّ
2
. 

 ِظميِش َِكٍش ٠ؼظزَ ٚ٘ٛ حٌّميِش ٚحٌويِخص ٚحٌّّخٍٓخص حلأىحء فٟ حلإ٠ـخرٟ ٚحٌظفٛق حٌظفَى وٌٌه حٌظ١ِّ ٠ؼٕٟ

 حلأىحء ػٍٝ حٌظَو١ِ طظؼّٓ ٍحثيس اىح٠ٍش ِفخ١ُ٘ ػٍٝ حٌّزٕٟ ٚحٌفؼّخي حٌىفء ٚحلأىحء حٌؼًّ فٟ حلإؿخىس ِٓ

حٌّٛحٍى  ٚاشَحن حٌؼ١ٍّخص ٚطط٠َٛ ٚحٌلمخثك رخٌّؼٍِٛخص ٚحلإىحٍس حٌفؼخٌش ٚحٌم١خىس حٌّظؼخ١ٍِٓ ٚهيِش ٚحٌٕظخثؾ

ٔخؿلش شَحوخص ٚرٕخء ٚحلارظىخٍ حٌّٔظَّ ٚحٌظل١ٔٓ حٌزش٠َش
3
. 

ٚأطزلض اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ٟ٘ حٌٔز١ً ٌظلم١ك حلأ٘يحف حٌّٕشٛىس ٌيٞ وؼ١َ ِٓ حٌّئٓٔخص، ٚلأْ ططز١ك 

 َر١ش حٌّظليس ١ٍٓٚٚش اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ أطزق طٛؿٙخً ٌيٞ وؼ١َ ِٓ حٌيٚي حٌؼَر١ش ِؼً ىٌٚش حلإِخٍحص حٌؼ

 

                                                           
ش حٌظَر١ش ، ح٠خى ػٍٟ ٠لٟ حٌيؿٕٟ; ىٍٚ حٌظوط١ؾ حلآظَحط١ـٟ فٟ ؿٛىس حلأىحء حٌّئٟٓٔ )ىٍحٓش ٚطف١ش طل١ٍ١ٍش فٟ حٌـخِؼخص حٌٕظخ١ِش حٌفٍٔط١ٕ١ش( و١ٍ 1

 .6، ص٠ٍٛٓ3122خ،  -ؿخِؼش ىِشك
2

 .87، ص3119ِيكض أرٛحٌٕظَ; حلأىحء حلإىحٍٞ حٌّظ١ِّ، حٌّـّٛػش حٌؼَر١ش ٌٍظي٠ٍذ، حٌمخَ٘س،  
 .79، ص:311رَٔخِؾ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ; حٌي١ًٌ حلإٍشخىٞ ٌّؼخ١٠َ حٌٕظخثؾ، كىِٛش ىرٟ،  3
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ط٠َٛ أىحء حٌمطخع حلإىحٍٞ ٚحٌلىِٟٛ رظفش ػخِش ٚلطخع حٌظؼ١ٍُ رظفش هخطش، ٚطِىحى أ١ّ٘ش اىحٍس حٌظ١ِّ ظٌ

 .حٌّئٟٓٔ فٟ أىحء ِي٠َٞ حٌّيحٍّ حٌؼخ٠ٛٔش ٚحلإىحٍس حٌظؼ١ّ١ٍش لأٔٙخ فٟ كخؿش اٌٟ طط٠َٛ ِٔظَّ

 حٌَٚط١ٕ١ش حٌّظطٍزخص ٚطوطٟ ٌٍشَوخء، ِؼخفش ل١ّش طمي٠ُ ٚاىحِش طط٠َٛ ػٍٝ حٌّظ١ِّس حٌّئٓٔش ٚوٌٌه طؼًّ

 ٚطزٌي ٚحٌّـظّغ، حٌّٕظّش ِغ حٌّظؼخ١ٍِٓ ٌظٛلؼخص ٚحلآظـخرٗ حٌفُٙ أؿً ِٓ ٚحٌٔؼٟ حٌّٕظّش، ف١ٙخ طؼًّ حٌظٟ

حٌلخ١ٌش ِظطٍزخص حلاكظ١خؿخص ٠فٛق حٌٌٞ حلإ٠ـخرٟ حٌظٕخفٟٔ حلأىحء فٟ حلآظيحِش ٌظلم١ك ٚٓؼٙخ فٟ ِخ وً
4
 . 

 حٌظوظض ىحهً حلأؼِحي طظـخُٚ حٌظٟ حٌظؼخٟٚٔ حٌؼًّ ِٕٙـ١خص هلاي ِٓ طلم١مٗ حٌّئٟٓٔ ٠ّىٓ ٚحٌظ١ِّ

 ٚططٍؼخطُٙ، حلأؽَحف حٌّؼ١ٕش حكظ١خؿخص طٍز١ش ِغ طخَ رشىً حٌظؼخ١ٔٚش حٌّٔخػٟ ٌٖ٘ طٛحفك ٌؼّخْ حٌٛظ١فٟ

 ِٓ حٌّظؼخٚٔش حلأؽَحف ٓر١ ِٕٚفظق كَ رشىً حٌّؼَفش ٔمً هلاٌٙخ ِٓ ٠ّىٓ ر١جش ٠وٍك أْ شؤٔٗ ِٓ حٌٌٞ حلأَِ

 ِشظَن.  غَع أٚ ٘يف اٌٝ ٌٍٛطٛي حلأفَحى لإِىخ١ٔخص وخًِ اىٍحن طلم١ك أؿً

ٚحٌلم١مش أٔٗ لا ٠ّىٓ ِٓ طلم١ك حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ الا ِٓ هلاي حٌّٛحٍى حٌزش٠َش حٌظٟ طئِٓ رؤ١ّ٘ش ٌ٘ح حٌظغ١١َ 

ٌٍظلٛي ٔلٛ ػمخفش حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ، وّخ  ٚػٍَٚطٗ، ٚطؼًّ ؿخ٘يس ػٍٟ حلإٌظِحَ رخٌّؼخ١٠َ ٚحٌّظطٍزخص حٌلاُِش

 أْ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش فٟ كخؿش ِٔظَّس ٌٍظي٠ٍذ ٚحٌظط٠َٛ طّىُٕٙ ِٓ أىحء ٚظخثفُٙ ٚأىٚحٍُ٘ رفخػ١ٍش.

َّٛضَ انتًٛض نغخ:  ًَ َّٛضَ  حِظخُ، ٠ٚمخي ; :انشٗء   تَ ًَ َُ ; ٓخٍٚح فٝ ٔخك١ش أَٚ حٔفَىٚح . تَ   حٌمٛ

ريح فؼٍٗ ػٍٟ ِؼٍٗ :ايتبص انشئ
5
. 

حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ٘ٛ كخٌش ِٓ حلإريحع حلإىحٍٞ ٚحٌظفٛق حٌظٕظ١ّٟ طلمك ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش غ١َ ػخى٠ش ِٓ حلأىحء 

ٚحٌظٕف١ٌ ٌٍؼ١ٍّخص حلإٔظخؿ١ش ٚحٌظ٠ٛٔم١ش ٚحٌّخ١ٌش ٚغ١َ٘خ فٟ حٌّٕظّش، رّخ ٠ٕظؾ ػٕٗ ٔظخثؾ لإٔـخُحص طظفٛق ػٍٟ 

ش وخفش فٟ حٌّٕظّشِخ ٠لممٗ حٌّٕخفْٔٛ، ٠َٚػٟ ػٕٙخ حٌؼّلاء، ٚأطلخد حٌّظٍل
6
. 

ليٍص حٌّئٓٔش أٚ حٌّٕظّش ػٍٟ أىحء حلأػّخي حٌّطٍٛرش ِٕٙخ ربطمخْ ٚؿٛىس ٌظلم١ك حلأ٘يحف حٌّطٍٛرش رىفخءس 

ٚحٔـخُ ٔظخثؾ غ١َ ِٔزٛلش طظفٛق رٙخ ػٍٟ حٌّٕخف١ٔٓ، ٚأْ طظلخشٟ ليٍ حلإِىخْ حٌظؼَع ٌٍوطؤ أٚ حلإٔلَحف 

حلأ٘يحف ٚحٌظوط١ؾ ح١ٌٍُٔ ٚحٌظٕف١ٌ ح١ٌٍُٔ ٚحٌظم٠ُٛ حٌّٔظَّ ِٓ هلاي حلإػظّخى ػٍٟ ٚػٛف حٌَإ٠ش ٚطلي٠ي 
7
. 

قدرة المؤسسة عمي الاستغلال الأمثل لمموادر المادية والبشرية المتوفرة، لتحقيق  إدارة التميز المؤسسي هى
أفضل النتائج، التي يرضي عنيا المتعاممين، وتمبي حاجات المجتمع، وترضي طموحات الإدارة، وتحقق 

عاممين، وبصورة تفوق توقعات المستفيدين من الخدمات مع الوفاء بمتطمبات المعايير والنماذج المحمية رضا ال
 والدولية في مجال إدراة التميز المؤسسي أو تتفوق عمييا.

                                                           
4

 .23، ص3118حء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ، أرٛظزٟ ٘خىٞ حٌظ١ـخٟٔ; حًٌّٕٛؽ حٌظط٠َٛٞ ٚى١ًٌ حٌّؼخ١٠َ ٌفجخص ؿخثِس حرٛظزٟ ٌلأى 
 .9:4، ص3115حٌّؼـُ ح١ٌٓٛؾ َِؿغ ٓخرك،  5
6

مفيوم الأداء المؤسسي المتميز لدي القادة التربويين في اقميم الجنوب وبناء نموذج تقييمي، أطروحة  :شايدةنايل سالم الر  
  .0227عمان، الأردن، -دكتوراة غير منشورة، الجامعة الأردنية

   22ص  0220القاىرة  ادارة الجودة الشاممة دار نشر العربية  فإيياب عيسى عبدالرحمن و طارق عبدالرؤ  7
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ٌٚمي أطزق حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ٘ٛ حٌٔز١ً ٌظلم١ك حلأ٘يحف حٌّٕشٛىس فٟ وً حٌّٕظّخص ٚطِىحى أ١ّ٘ش حٌظ١ِّ 

١ٍّش حٌظؼ١ّ١ٍش ٚحلإىحٍس حٌظَر٠ٛش ًٌٚه ٔظ١ـش ٌٍشىٛٞ حٌّٔظَّس ِٓ ػؼف حٌّوَؿخص حٌّئٟٓٔ فٟ حٌؼ

 حٌظؼ١ّ١ٍش ٚػيَ طلمك حلأ٘يحف حٌّٛػٛػش رشىً ِٕخٓذ ٌٌٌه أطزق حلأًِ ِؼمٛى ػٍٟ طزٕٟ ١ٓخٓش حٌـٛىس

ٌلأىحء  حٌشخٍِش فٟ حٌظؼ١ٍُ ٚحٌّئٓٔخص حٌّظ١ِّس ٟ٘ طٍه حٌّئٓٔخص حٌظٟ طلمك ٚطلخفع ػٍٟ ِٔظ٠ٛخص ٍف١ؼش

طفٟ رظطٍؼخص وخفش حلأؽَحف حٌّؼ١ٕش ٌي٠ٙخ أٚ طظفٛق ػ١ٍٙخ
8
. 

 ِٓ ِظميِش َِكٍش ٠ؼظزَ ٚ٘ٛ حٌّميِش ٚحٌويِخص ٚحٌّّخٍٓخص حلأىحء فٟ حلإ٠ـخرٟ ٚحٌظفٛق ٚحٌظ١ِّ ٘ٛ حٌظفَى

 ٚحٌٕظخثؾ ءحلأىح ػٍٝ حٌظَو١ِ طظؼّٓ ٍحثيس اىح٠ٍش ِفخ١ُ٘ ػٍٝ حٌّزٕٟ ٚحٌفؼخي حٌىفء ٚحلأىحء حٌؼًّ فٟ حلإؿخىس

حشَحن حٌؼ١ٍّخص ٚطط٠َٛ ٚحٌلمخثك رخٌّؼٍِٛخص ٚحلإىحٍس حٌفؼخٌش ٚحٌم١خىس حٌّظؼخ١ٍِٓ ٚهيِش  حٌزش٠َش حٌّٛحٍى ٕٚ

ٔخؿلش شَحوخص ٚرٕخء ٚحلارظىخٍ حٌّٔظَّ ٚحٌظل١ٔٓ
9
. 

 خفٟٔحٌظٕ ِٚٛلفٙخ حٌّٕظّش فخػ١ٍش ٌظل١ٔٓ حٌٌحطٟ حٌظم٠ُٛ طظؼّٓ حٌّّخٍٓخص ِٓ ٔٛػ١ش ػ١ٍّش حٌظ١ِّ أْ اٌٝ

ً ِٓ هلاي فُٙ وً حٌٕشخؽخص، ٌٍؼّ خٌّٕظّشر حٌؼخ١ٍِٓ وخفش ٚحشظَحن ف١ٙخ، حٌؼًّ َِٚٚٔش ٚطط٠َٛ ً ِؼخ

 ٔلٛ طلم١ك حٌظ١ِّ.خص ٌظل١ٔٓ حلأىحء ٚطٛك١ي وخفش حٌـٙٛى ٚطٔو١َ حلأِىخٔخص حٌّخى٠ش ٚحٌزش٠َش حٌؼ١ٍّ

 ىحهً حلأؼِحي طظـخُٚ حٌظٟ ٟٔحٌظؼخٚ حٌؼًّ ِٕٙـ١خص هلاي ِٓ الا ٠ظلمك أْ حٌىخًِ ٌٍظ١ِّ ٠ّىٓ ٚلا

 حلأؽَحف حٌّؼ١ٕش حكظ١خؿخص طٍز١ش ِغ طخَ رشىً حٌظؼخ١ٔٚش حٌّٔخػٟ ٌٖ٘ طٛحفك ٌؼّخْ حٌٛظ١فٟ حٌظوظض

 حلأؽَحف ر١ٓ ِٕٚفظق كَ رشىً حٌّؼَفش ٔمً هلاٌٙخ ِٓ ٠ّىٓ ر١جش ٠وٍك أْ شؤٔٗ ِٓ حٌٌٞ حلأَِ ٚططٍؼخطُٙ،

 ِشظَن.  غَع أٚ ٘يف اٌٝ ٌٍٛطٛي حلأفَحى خ١ٔخصلإِى وخًِ اىٍحن طلم١ك أؿً ِٓ حٌّظؼخٚٔش

ٚريأص ٔشؤس اىحٍس حٌظ١ِّ وٕظخَ اىحٍٞ شخًِ فٟ ح١ٌخرخْ، ٚهخطش ػٕيِخ طُ ططز١ك ِزخىثٙخ ػٍٟ حٌّٕشآص 

حٌظٕخػ١ش ح١ٌخرخ١ٔش، ِّخ ٓخػي٘خ ػٍٟ طمي٠ُ ٍٓغ ًحص ؿٛىس ػخ١ٌش ِغ طىخ١ٌف ِٕوفؼٗ، ٌٚ٘ح ِخ أفَُ حٌٕـخف 

ػٍٟ كٍمخص ح١ٌٔطَس حٌٕٛػ١ش، ٚحٓظويحَ أٍٓٛد حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ حٌظٟ طؼّك حٓظويحِٙخ حٌّظلمك ِٓ حلإػظّخى 

 رشىً ٚحٓغ حٌٕطخق فٟ شظٟ ح١ٌّخى٠ٓ حلإٔظخؿ١ش ٚحٌوي١ِش.

ِٚغ ريح٠خص حٌمَْ حٌلخىٞ ٚحٌؼش٠َٓ، ٓؼض ِظَ اٌٟ طلم١ك ؿٛىس ٚط١ِّ حٌظؼ١ٍُ ًٌٚه ػٕيِخ ٚحفك حٌّـٍْ 

َِٚحوِ ٌؼّخْ حٌـٛىس ٚحلإػظّخى حٌّئٟٓٔ فٟ ؿ١ّغ حٌـخِؼخص حلأػٍٟ ٌٍـخِؼخص ػٍٟ أشخء ٚكيحص 

حٌّظ٠َش ػٍٟ حهظلاف ِٔظ٠ٛخطٙخ، ٌىٟ طظزق ػّٓ ح١ٌٙىً حٌظٕظ١ّٟ ٌٍـخِؼخص ٚرٙيف ٔشَ ػمخفش حٌـٛىس 

ٚحٌظ١ِّ ٚحلاػظّخى فٟ ِل١ؾ حٌـخِؼخص، ٚوٌٌه حٔشخء ح١ٌٙجش حٌم١ِٛش ٌـٛىس حٌظؼ١ٍُ ٚحلاػظّخى ٌظلم١ك حٌـٛىس 

ٟ حٌظؼ١ٍُ حٌؼخَٚحٌظ١ِّ ف
10
. 

 

                                                           
8

 (3121)ؿخثِس أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ 
 (79; :311)رَٔخِؾ ىرٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ  9
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ٕٚ٘خن ٔٛػخْ ِٓ حٌظ١ِّ أكيّ٘خ حٌظ١ِّ حٌشوظٟ أٚ حٌفَىٞ ٚ٘ٛ ليٍس حٌفَى ػٍٟ طلم١ك ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِٓ 

حلأىحء حٌٛظ١فٟ طظٕخٓذ ِغ حٌميٍحص ٚحٌّٙخٍحص حٌشوظ١ش ٚحلإٓظؼيحى ٚحٌظي٠ٍذ حٌؼٍّٟ ٚحٌؼٍّٟ حٌٌٞ طٍمخٖ ِغ 

 ٙخ ٌىٟ ٠ٔخُ٘ فٟ طلم١ك أ٘يحف حٌّئٓٔش. حلإٌظِحَ رخٌّٙخَ ٚحلأىٚحٍ حٌٛظ١ف١ش حٌّىٍف ر

ٚحٌٕٛع حلأهَ ٘ٛ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ٚ٘ٛ ٠شظًّ ػٍٟ ط١ِّ حلأىحء فٟ ؿ١ّغ حٌـٛحٔذ حٌّئ١ٔٓش، ٓٛحء ػٍٟ 

حٌّٔظٛٞ حٌظٕظ١ّٟ ٚحٌم١خىس ٚحٌظوط١ؾ ٚحٌؼ١ٍّخص ٚحٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٚحٌويِخص حٌّميِش، ٌٍٛطٛي اٌٟ طلم١ك 

حلأىحء حٌَث١ٔ١ش حٌّٛػٛػش فٟ حٌّئٓٔش أٚ حٌّئٓٔخص حلأهَٞ، ِغ حلأ٘يحف رّٔظ٠ٛخص طفٛق ِئشَحص 

حلإٌظِحَ رخٌّؼخ١٠َ ٚحٌّٕخًؽ ٚحٌٕظُ حٌؼخ١ٌّش ٌٍـٛىس ٚحٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ٚطلم١ك ٍػخ حٌّظؼخ١ٍِٓ، وّخ طشظًّ 

اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ػٍٟ رؼي آهَ فٟ غخ٠ش حلأ١ّ٘ش ألا ٚ٘ٛ أْ طلخفع حٌّئٓٔش ػٍٟ ِٔظٛٞ ػخيٍ ِٓ 

 ٠َ ٚحٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ.حٌظطٛ

ٌٚظلم١ك ؿٛىس حٌظي٠ٍذ ٠ظطٍذ أْ ٠ظُ طط٠َٛ حٌزَحِؾ حٌظي٠ٍز١ش ٌّي٠َٞ حٌّيحٍّ حٌؼخ٠ٛٔش فٟ ػٛء ِؼخ١٠َ 

حٌـٛىس ٚاىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ، ٌٚمي ظَٙص اىحٍس حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ريح٠ش فٟ حٌظٕخػش ٚوخْ حٌٙيف حلأٓخٟٓ 

١ٌف ٚاٍػخء حٌؼّلاء، ٚكممض حٌّئٓٔخص ح١ٌخرخ١ٔش ِٓ هلاي ِٕٗ طط٠َٛ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص ِغ طوف١غ حٌظىخ

طز١ٕٙخ ٌٌٙح حٌّفَٙٛ ِٔظ٠ٛخص غ١َ ِٔزٛلش ِٓ حلإٔظخؿ١ش، ػُ أٔظمٍض حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ِٓ ١ِيحْ حٌٍٔغ ٚحٌظٕخػش 

 ش١جؤ فش١جخً اٌٟ ح١ٌّخى٠ٓ حلأهَٞ ِؼً حٌويِخص ) حٌظل١ش ٚحٌظؼ١ّ١ٍش ٚحلإؿظّخػ١ش(.

 اٌٝ ٌٍظم١١ُ حٌمخرٍش حٌّٔظَّ حٌظل١ٔٓ رؼمخفش حٌيفغ أريحً حٌّّىٓ ِٓ ٠ظزق ٌٓ ك١غ ١ِّ،حٌظ أٓخّ حٌؼخٍِْٛ ٠ّٚؼً

 ٚحٌىفخءحص حٌّٛحلف ٚحٌٍٔٛو١خص ر١ٓ طـّغ حٌظٟ حٌظل١لش رخٌظَو١زش ٠ظّظؼْٛ ِّٓ حٌؼخ١ٍِٓ هلاي ِٓ الا حلأِخَ

 حٌّٕفؼش طلم١ك لأؿً حٌظط٠َٛ رٌٙح ٚحلإ٠ّخْ ٠ظزؼٛٔٙخ حٌظٟ ٚحٌـٙش أٔفُٔٙ ٌظط٠َٛ ٚحٌشغف ٚحٌّٙخٍحص

حٌّؼ١ٕش ٌٍـٙش حٌّشخٍوش ٌلأؽَحف
11
. 

  : Organizational Excellenceانتًٛض انًؤعغٙ

لخِض شَوش  1::2ٚظَٙ ِفَٙٛ اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ فٟ حٌؼمي حلأه١َ ِٓ حٌمَْ حٌؼش٠َٓ ففٟ ػخَ 

ٓظش ِؼخ١٠َ ٟ٘ ;"  ٠َُٚوْ رخلإٓظفخىس ِٓ ِزخىة ى٠ّٕؾ ٚكَوش حٌـٛىس ٚؽٍٛص ٔظخَ ٌٍظ١ِّ ٠ظىْٛ ِٓ

اىحٍس حٌم١خىس، اىحٍس حٌّٛحٍى حٌزش٠َش، اىحٍس ػ١ٍّخص حلأػّخي، حٌظَو١ِ ػٍٟ حٌِرْٛ ٚحٌٔٛق، حٓظويحَ 

" ٚحٌٌٞ ٠شًّ ِؼخ١٠َ 4Pحٌّؼٍِٛخص ٚأىٚحص حٌـٛىس، ٔظخثؾ حلأػّخي" ٚطٍٟ ًٌه ظٍٙٛ ًّٔٛؽ "حلأٍرؼش رٟ 

 ٍِّٛٓش ٚغ١َ ٍِّٛٓش ٌٍٛطٛي اٌٟ حٌظ١ِّ حٌظٕظ١ّٟ.

ؼظزَ اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ حٌَّكٍش حلأه١َس ِٓ ططٍٛ حلأىحء حلإىحٍٞ، ٟٚ٘ حٌغخ٠ش حٌظٟ طٔؼٟ حٌّئٓٔخص ٚط

حٌٛطٛي ح١ٌٙخ ٌظلم١ك ِؼيلاص حلأىحء حٌّئٟٓٔ ٌّٔظ٠ٛخص طلمك ٍػٟ حٌّظؼخ١ٍِٓ ٚحٌّـظّغ، ٚوٌٌه ٟ٘ 

ٚفٟ ٌٖ٘ حٌَّكٍش ظَٙص  ١ٍٓٚش حٌّئٓٔخص ٌم١خّ ِيٞ ططٍٛ ٚطل١ٔٓ حلأىحء حٌيحهٍٟ ٍٚػخ حٌؼخ١ٍِٓ رٙخ،

 حٌؼي٠ي ِٓ ؿٛحثِ ّٚٔخًؽ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ِؼً حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚرٟ.

                                                           
11

 .6، ص3121أرٛظزٟ، ، حٌي١ًٌ حلإٍشخىٞ، ؿخثِس أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ 
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ٚلي طخكذ ًٌه ظٍٙٛ حٌؼي٠ي ِٓ حٌّٕخًؽ حٌظٟ طٕخٌٚض أُ٘ ػٕخطَ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ِٚمِٛخص طلم١مٗ 

ً فٟ حٓظف١خة شَٚؽ ِٚمِٛخص حٌظ١ِّ فٟ ػٛء حِظلان  رخٌّئٓٔخص حٌّوظٍفش ٚطؼغ ح١ٌ٢خص حٌّٔخػيس اىح٠ٍخ

حٌظٟ طّىٕٙخ ِٓ حٌٛطٛي اٌٟ ِٔظٛٞ اىحٍٞ ٚطٕظ١ّٟ ِظ١ِّ، ٠ٚؤطٟ فٟ ِميِش طٍه حٌّٕخًؽ; حًٌّٕٛؽ  حٌميٍحص

 .Baldrigeٌي٠ٍؾ ٛ( ًّٚٔٛؽ رEFQMحلأٍٚٚرٟ لإىحٍس حٌظ١ِّ )

 

 

 

 الأداء انًؤعغٙ: شكم ٕٚضر يشازم تطٕس انتًٛض فٙ
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 ح انتًٛض انًؤعغٙ:ساإد 

" اىحٍس حٌظ١ِّ رؤٔٙخ حٌـٙٛى حٌظٕظ١ّ١ش حٌّوططش ٚحٌظٟ ١Barkerٓ حٌيٍٚٞ" ٚ"رخٍوَ ٠ٚؼَف وً ِٓ "كٔ

طٙيف اٌٟ طلم١ك ح١ٌِّحص حٌظٕخف١ٔش حٌيحثّش ٌٍّئٓٔش فٟ ػظَ حٌّئٓٔخص حٌٌو١ش ٚحٌـٛىس حٌشخٍِش ٚحٌؼخٍِْٛ 

ٌويِش حٌظٟ طميِٙخ ِٓ ًٚٞ حٌميٍس ػٍٟ حلإريحع ٠ٚؼ١ف"ػخىي ُح٠ي" رؤْ اىحٍس حٌظ١ِّ ١ٌٔض ط١ِّ حٌّٕظؾ أٚ ح

س ٚط١ِّ ؿ١ّغ حٌـٛحٔذ حٌظٕظ١ّ١شحٌّئٓٔش فلٔذ، ٌٚىٕٙخ ِفَٙٛ أوزَ ٠ظؼّٓ ؿٛى
12

 . 

٠ٚش١َ ِفَٙٛ حٌظ١ِّ وّخ ٠شَف ػٍٟ حٌٍّٟٔ اٌٟ حٌميٍس ػٍٟ أـخُ ٔظخثؾ غ١َ ِٔزٛلش ٠ظفٛق رٙخ حٌفَى أٚ 

ٕذ حٌٛلٛع فٟ حلأهطخء ىلَ حٌّئٓٔش ػٍٟ ِؼيلاص حلأىحء حٌّٛػٛع أٚ حٌظفٛق ػٍٟ حٌّئٓٔخص حلأهَٞ ٚطـ

 حلإِىخْ ًٌٚه ِٓ هلاي ٚػٛف حٌَإ٠ش ٚطلي٠ي حلأ٘يحف ٚحٌظوط١ؾ ح١ٌٍُٔ ٚحٌظٕف١ٌ ح١ٌٍُٔ ٚحٌظم٠ُٛ حٌّٔظَّ.

 رؼي٠ٓ ٘خ١ِٓ فٟ حلإىحٍس حٌلي٠ؼشٚرخٌٕٔزش ٌٍظ١ِّ ػٍٟ ِٔظٛٞ حٌّئٓٔش فبٔٗ ٠ش١َ اٌٟ 

١ك حٌظ١ِّ رّؼٕٟ أـخُ ٔظخثؾ غ١َ ِٔزٛلش طظفٛق رٙخ أْ غخ٠ش حلإىحٍس حٌلم١م١ش ٟ٘ حٌٔؼٟ اٌٟ طلم انجؼذ الأٔل:

 ػٍٟ وً ِٓ ٠ٕخفٔٙخ، رً ٚطظفٛق رٙخ ػٍٟ ٔفٔٙخ ًٌٚه رّٕطك حٌظؼٍُ.

أْ وً ِخ ٠ظيٍ ػٓ حلإىحٍس ِٓ أػّخي ٚلَحٍحص ِٚخ طؼظّيٖ ِٓ ٔظُ ٚفؼخ١ٌخص ٠ـذ أْ ٠ظُٔ انجؼذ انثبَٙ: 

ٌٍوطخً أٚ حلإٔلَحف ٠ٚٙت حٌفَص حٌلم١م١ش وٟ ٠ظلمك طٕف١ٌ  رخٌظ١ِّ ٚحٌـٛىس حٌفخثمش حٌىخٍِش حٌظٟ لا طظَن ِـخلاً 

 .Doing the Right Things Right from the First Timeحلأػّخي حٌظل١لش ِٓ أٚي َِس 

أْ ِفَٙٛ حٌظ١ِّ فٟ حلإىحٍس ٘ٛ ِٔظٛٞ حلأىحء حٌٛك١ي حٌّمزٛي فٟ ػظَ حٌظٕخف١ٔش ٚحٌؼٌّٛش ٚحٌّؼَفش،  ٚ

ٚحٌّؼٍِٛخص، ػظَ ١ٓخىس حٌؼمً ٚٓطٛس حٌؼٍُ ٚحٌفىَ حلإٔٔخٟٔػظَ ١ٓخىس طم١ٕخص حلاطظخلاص 
13
. 

٠َٚٞ حٌظ١ـخٟٔ أْ ِفَٙٛ حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ أٚٓغ ِٓ حٌظؤو١ي ػٍٟ ؿٛىس حٌّٕظؾ أٚ حٌويِش، فٙٛ ٠ؼزَ ػٓ ؽ٠َمش 

اىحٍس حٌؼًّ وىً ٚحٍػخء حٌؼ١ًّ فٟ وً َِكٍش ٓٛحء وخْ ػ١ًّ ىحهٍٟ أٚ هخٍؿٟ، اْ ؿَٛ٘ أٞ ًّٔٛؽ 

ٛىس ٚحٌظ١ِّ ٘ٛ حٌؼلالش حٌّظيحهٍش أٚ حٌّشظَوش ر١ٓ حٌؼ١ًّ ٚحٌٍّٛى ىحه١ٍخً ٚهخٍؿ١خً، ٚؿَٛ٘ اىحٍس لإىحٍس حٌـ

حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ٠ـذ أْ ٠ىْٛ ِلخؽخً رخلإٌظِحَ رخٌـٛىس ٚطٍز١ش ِظطٍزخص حٌؼّلاء ٚطلم١ك ٍٓخٌش حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ 

 خص ٌٍٛطٛي اٌٟ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ.ٚاىٍحن حٌلخؿش اٌٟ طغ١١َ ؽ٠َمش طفى١َ ٚػًّ ٚػمخفش أغٍذ حٌّئٓٔ

٠ٚؼَف "أرٛحٌٕظَ" اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ رؤٔٙخ ِٕٙؾ ػٍّٟ ٌظط٠َٛ أىحء حٌّٕظّخص ٚحٌؼخ١ٍِٓ، رٙيف طمي٠ُ 

ِٕظـخص أٚ هيِخص طٍزٟ حكظ١خؿخص ٚطٛلؼخص ٍٚػخء حٌؼّلاء، ًٌٚه ِٓ هلاي حٌلَص ػٍٟ حٌظل١ٔٓ 

حكظ١خؿخص حٌؼّلاء حٌّٔظَّ ٚطي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ٚحٌؼًّ حٌـّخػٟ ٚىٍحٓش
14
. 

                                                           
 87 - 86; 3123ح١ٌٍّـٟ  12
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 ٌّفَٙٛ طف١َٔ٘خ فٟ ٍث١ٔش ِلخٍٚ ػلاػش كٛي طيٍٚ أٔٙخ الا حٌظ١ِّ ِفَٙٛ حٌـٛىس طٕخٌٚض حٌظٟ حلأىر١خص طؼيى

 :حٌظخٌٟ حٌٕلٛ ػٍٝ ًٌٚه حٌّئٓٔش ط١ِّ

 انًؤعغخ: يًبسعبد ػهٗ ثُبء انتًٛض تفغٛش

 لإىٍحن ٚحلاٌظِحَ حٌفؼخي، حلآظَحط١ـٟ ط١ؾحٌظو اؽخٍ فٟ حٌّظخكش ٌٍفَص حٌّئٓٔش حٓظغلاي ػٓ ٠ؼزَ فخٌظ١ِّ

 حلأىحء ػٍٝ ٚحٌلَص حٌّظخىٍ، ٚوفخ٠ش حٌٙيف ٚػٛف ٠ٔٛى٘خ ِشظَوش ٍإ٠ش

 انتًٛض ػهٙ أعبط تفٕق انًؤعغخ ػهٙ يثٛلاتٓب: تفغٛش 

 حٌّظفَى حلأىحء طؼىْ ٚحٌظٝ ِؼ١ٕش ٌّٕظّش ٚحلإؿَحث١ش حٌظ٠َلش حٌّؼَفش ِٓ حٌوزَس حٌّميٍس ٠ّؼً فخٌظ١ِّ

 ِظ١ِّس رط٠َمش ِّٙش أٞ لأىحء حٌّٛؿٗ ؿق ٚحٌىفءحٌٕخ

 انؼًلاء: تٕلؼبد ٚفٕق أداء تسمٛك خلال انتًٛض يٍ تفغٛش

 ٌٍؼّلاء حٌٛك١ي حٌزي٠ً ىحثّخ حٌّٕظّش فظىْٛ حٌؼ١ًّ طٛلؼخص طظـخُٚ اػخف١ش ٌّٔش ػٓ طمي٠ُ ٠ؼزَ فخٌظ١ِّ

 ٌٍّٕظّش ٚحٌظ١ِّ ٕـخفحٌ ٠لمك رّخ َِطمز١ٓ ٌؼّلاء حلأفؼً حلاهظ١خٍ طىْٛ حٌلخ١١ٌٓ، وّخ

 انتًٛض انًؤعغٙ ٔانمٛبدح:

 ٔلٛ رخٌظٛؿٗ ٌُٙ ٚطشـ١ؼٙخ ى، حلأفَح ليٍحص ط١ّٕش هلاي ِٓ ًٌٚه حٌظ١ِّ، ِزخشَ ػٍٝ طؤػ١َ ٌٙخ حٌؼ١ٍخ فخٌم١خىس

 حٌّظـيى حٌظفى١َ ػٍٝ حٌفؼخٌش، ٚحٌميٍس حٌؼًّ ٚػلالخص حٌم١خى٠ش رخٌّٙخٍس ط١ِّ٘خ هلاي ِٓ ًٌٚه ٚحٌظ١ِّ، حلإريحع

 حٌم١خىس أْ وّخ ؿي٠يس، أفىخٍ اٌٝ ٌٍظٛطً حلأفَحى ر١ٓ حٌّٕخفٔش رظشـ١غ ح٘ظّخِٙخ ٚوٌٌه حٌظم١ٍي، ػٓ ٠زظؼي حٌٌٞ

 طزخىي ٠ظ١ق ًٌه فبْ حلأفَحى، ٚر١ٓ ر١ٕٙخ حٌّزخشَس ٚىػُ حلاطظخلاص حٌّفظٛف، حٌزخد آظَحط١ـ١ش طزٕض اًح حٌؼ١ٍخ

 ؿي٠يس كٍٛي ٚحرظىخٍ حلظَحكخص اٌٝ ٚحٌٛطٛي ِٕخلشظٙخ، ٝػٍ حٌّٕظّش، ٚحٌميٍس رفخػ١ٍش حٌّظؼٍمش حٌّؼٍِٛخص

 ٌّشخوٍٙخ

 انتًٛض ٔتمذٚى انخذيخ:

 لا طٍزٟ ٍٓؼش ػٍٝ ٠ظُ حٌلظٛي ٚػٕيِخ ٚحٌويِخص، ٌٍٍٔغ ِٔظٍٙى١ٓ رّؼخرش ٠ؼيْٚ وخفش حٌّظؼخ١ٍِٓ فجخص اْ اً

 ٚفٟ .ِؼُٙ ٌٍظؼخًِ حٌّٕخف١ٔٓ اٌٝ ٠ٍـؤْٚ حٌّظؼخ١ٍِٓ ٘ئلاء فبْ طٛلؼخطُٙ ِٓ ط٠ِي أٚ حٌّظؼخ١ٍِٓ فجخص كخؿخص

ح ٠ؼي حٌٕظخثؾ ٌٖ٘ اٌٝ حٌٍـٛء فبْ حٌظ١ِّ اىحٍس ظً ًَ  حٌظٟ حٌويِش طمي٠ُ أٍٓٛد فٟ هطؤ ٠ظُ ِخ ش١جخً أْ ػٍٝ ِئش

 حٌمظٍٛ ٔٛحكٟ أٚ حلأهطخء ٌٖ٘ ٌظظل١ق ػًّ، هطش اٌٝ طفؼٟ حلأػَحع ٌٖٚ٘ حٌويِش، ٌٖ٘ لإٔظخؽ أىص

حٌّٔظَّ حٌظل١ٔٓ ٔلٛ حٌّٔظَّ حٌظلَن رخلإِىخْ ٠ـؼً حٌّشخوً ٌلً ح١ٌٙىٍٟ حٌّيهً حٓظويحَ أْ شه ٚلا
15
. 
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حٌٕظخثؾ حٌّظلممش ِٓ طفخػً ٔشخؽخص حٌظؼ١ٍُ حٌؼخٌٟ  : Organizational Performanceالأداء انًؤعغٙ 

ِٚٛحٍى٘خ، ٠ٚظّؼً ربِىخ١ٔش حٌُٛحٍس فٟ حٌلظٛي ػٍٟ أشوخص ؿ١ي٠ٓ ٚحلاكظفخظ رٕظخثؾ ِئ١ٔٓش ؿ١يس، ٚطُ 

ٓ هلاي حلإػظّخى ػٍٟ ِلخٍٚ رطخلش حٌظم١١ُ حٌّظٛحُْ ٌلأىحء ػلاػ١ش حٌّٕظٍٛحص حٌّظؼٍمش رَػخ ل١خٓٗ ِ

 حٌؼخ١ٍِٓ، ٚحٌظؼٍُ ٚحٌّٕٛ حٌّئٟٓٔ، ٚوفخءس حٌؼ١ٍّخص حٌيحه١ٍش.

 .طلي٠ي ٚطشو١ض حٌز١ٕش حٌظلظ١ش حٌظٟ ٠ـذ أْ طلممٙخ حٌّئٓٔش ٌّٕٛ  انتؼهى ٔانًُٕ انًؤعغٙ:

 ٌؼ١ٍّخص حٌّظىخٍِش حٌّٕظِٛش طفخػً ػٓ طٕظؾ حٌظٟ ٚحٌّوَؿخص ٚحٌؼ١ٍّخص ٌّيهلاصح ; ِـّٛعالأداء انًؤعغٙ

"حٌظؼ١ّ١ٍش حٌّئٓٔش ىحهً ٚحٌوخٍؿ١ش حٌيحه١ٍش حٌز١جش ِغ ِٚىٛٔخطٙخ حلإىحٍس
16

. 

 :ٙانًجبدئ الأعبعٛخ لإداسح انتًٛض انًؤعغ 

 حٌظ١ِّ. طلم١ك صِٕٙـ١خ ٌـ١ّغ حٌيحػُ فٙٛ ٍٓٛن حٌمخىس ػٓ ٠ؼزَ ٚ٘ٛ  انغبٚخ ٔثجبد انمٛبدح

  ط١ِّ حلأه١َ ػٍٝ حٌلىُ ِظيٍ ٘ٛ حٌؼ١ًّ حٌظ١ِّ أْ ِيحهً وً طئوي :انًتؼبيهٍٛ  يٍ انًغتًذ انتًٛض

  ٚحٌظىخًِ حلآظَحط١ـٟ حلآظَحط١ـٟ أ١ّ٘ش حٌظٛؿٗ ػٍٝ طئوي حٌظ١ِّ ِٕٙـ١خص ؿ١ّغ :الاعتشاتٛدٙ  انتٕخّ

 حٌظ١ِّ ِٕٙـ١خص فٟ كخ١ّٓٓ ػٕظ٠َٓ ظَّحٌّٔ حٌظؼٍُ ٚحٌظل١ٔٓ ٠ؼي :انًغتًش  ٔانتسغٍٛ انتؼهى

 .اؽخٍ حٌظ١ِّ فٟ ِّٙخ ػٕظَح ٠ؼي حٌّٛظف١ٓ ِٔظٜٛ :الأفشاد  ػهٗ انتشكٛض

 حٌفؼ١ٍش حٌلمخثك أٓخّ ػٍٝ اىحٍس حٌؼ١ٍّخص طىْٛ أْ ػٍٝ حٌظ١ِّ ِيحهً ؿ١ّغ طَوِ :ثبنسمبئك  الإداسح

 .حٌؼّلاء ِظطٍزخص ٌظٍز١ش حٌؼ١ٍّخص ليٍس ً ٚحٌؼ١ّ ِٓ حٌَحؿؼش حٌظغ٠ٌش أٓخّ ػٍٝ طل١ٔٓ حٌؼ١ٍّخص ٠ٚىْٛ

 ًٌه فٟ ،رّخ حٌَث١١ٔ١ٓ حٌّظٍلش ؿ١ّغ أطلخد حكظ١خؿخص ر١ٓ حٌظٛحُْ طلم١ك هلاي ِٓ :انُتبئح  تٕخّٛ

.وىً ٚحٌّـظّغ ٚحٌـٍّٙٛ، ٚحٌشَوخء، ٚحٌّٛظف١ٓ ٚحٌٍّٛى٠ٓ، حٌؼّلاء،
17

 

 :ٙأْذاف إداسح انتًٛض انًؤعغ 
ٍحٓش ِظطٍزخص حٌّـظّغ ٚحكظ١خؿخص حٌؼّلاء، ٚحٌٛفخء رظٍه حلاكظ١خؿخص طٙيف اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ اٌٟ ى-2

 ٚطلم١ك ؿٛىس حٌؼ١ٍّخص ٚطٛف١َ حٌّؼٍِٛخص ٚٚػٛكٙخ ٌيٞ ؿ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ.

ِٔخػيس حٌّئٓٔخص ػٍٟ طفؼ١ً ػ١ٍّش حٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ ىحهٍٙخ، ٚطٛف١َ ليٍ وخفٟ ِٓ حٌّؼٍِٛخص ػٓ  -3

 حٌّلخٓز١ش حٌؼخِش ػّخْ طلم١ك ِؼخ١٠َ اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ. ٍوخثِ ٚأْٓ حٌظ١ِّ ِٚؼخ١٠َٖ، ِغ طفؼ١ً
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طّى١ٓ حٌّئٓٔخص ِٓ طل١ًٍ حٌّشىلاص رخٌطَق حٌؼ١ٍّش حٌظل١لش ٚحٌظؼخًِ ِؼٙخ ٚحٌؼًّ ِٓ هلاي  -4

 حلإؿَحءحص حٌظظل١ل١ش ٚحٌٛلخث١ش ٌّٕغ كيٚػٙخ فٟ حٌّٔظمزً

لم١ك ِٔظ٠ٛخص ػخ١ٌش ِٓ حلأىحء ٚحٌمؼخء اكيحع طغ١١َ فٟ ١َٓ حٌؼ١ٍّخص ىحهً حٌّئٓٔش ٚحٌؼًّ ػٍٟ ط -5

 .ػٍٟ حٌظؼمي٠خص ٚحٌَٚط١ٓ، ٚحطخكش حٌويِخص رظٍٛس طلمك حكظ١خؿخص حٌـ١ّغ 

طغ١١َ حٌؼمخفش حٌّئ١ٔٓش ٌيٞ حٌؼخ١ٍِٓ ػٓ حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ٚحٌظؤو١ي ػٍٟ أْ حٌظ١ِّ ١ٌْ فَػخً ػٍٟ حٌؼخ١ٍِٓ  -6

 .ِؼخ١٠َ حٌظ١ِّ رخٌّئٓٔش  رً طٛف١َ حٌّؼٍِٛخص ٚحلأىٚحص حٌظٟ طٔخػي ػٍٟ ططز١ك

 ثبَٛبً: ثؼض ًَبرج انتًٛض انًؤعغٙ انؼبنًٛخ ٔانؼشثٛخ:

 لإداسح انتًٛض )انًُٕرج الأيشٚكٙ(: Malcom Baldrigeهذسٚح ث  ًَٕرج يبنكٕو 

-Selfوّخ ٠ُّؼً ٌ٘ح حًٌّٕٛؽ أىحس ِّٙش طٔظف١ي ِٕٙخ حٌّئٓٔخص فٟ اؿَحء ػ١ٍّخص حٌظم٠ُٛ حٌٌحطٟ 

Assessment حً اٌٟ ِـّٛػش ِٓ حٌّؼخ١٠َ ٚحلأىٚحص ٚٔظُ حٌم١خّ حٌظٟ ٠ظؼّٕٙخ، ٠ٚظ١ِّ ٌ٘ح حًٌّٕٛؽ حٓظٕخى

رٛؿٛى ػلاع ِـّٛػخص ِٓ حٌّؼخ١٠َ طظؼٍك ٚحكيس ِٕٙخ رظم٠ُٛ ٔشخؽ ِئٓٔخص حلأػّخي، ٚحٌؼخ١ٔش طوخؽذ 

حٌّئٓٔخص حٌظؼ١ّ١ٍش، ٚحٌؼخٌؼش طٕخٓذ حٌّئٓٔخص حٌؼخٍِش فٟ حٌّـخي حٌظلٟ
18
. 

ٟ حٌؼٕخطَ فٟ حٌؼخٌٛع حلأٚي )حٌم١خىس ٚحٌظوط١ؾ حلآظَحط١ـٟ ٚحٌظَو١ِ ػٍٟ حٌؼّلاء ٚوٌٌه فبْ اؿّخٌ

ٚحلأٓٛحق( ٚػٕخطَ حٌؼخٌٛع حٌؼخٟٔ )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٚاىحٍس حٌؼ١ٍّخص ٚحٌٕظخثؾ حٌّئ١ٔٓش( طظفخػً ؿ١ّؼٙخ ِغ 

ؿٙٛى حٌم١خّ حٌّٔظَّ ٚحٌظل١ًٍ حٌّظٛحطً ٚاىحٍس حٌّؼَفش
19
. 

o ًُٕهذسٚح ث  يبنكٕو رج انًفبْٛى الأعبعٛخ ن(Malcom Baldrige:) 

٠ٚٔظٕي ًّٔٛؽ ِخٌىَٛ رخٌي٠ٍؾ اٌٟ ِـّٛػش ِٓ حلأفىخٍ ٚحٌّفخ١ُ٘ حٌَث١ٔ١ش طؼزَ ػٓ ل١ُ حٌظ١ِّ 

( 3123ٟ٘ٚٚحٌـٛىس وّخ ًوَ٘خ )ح١ٌٍّـٟ 
20

; 

o .ُٙحلا٘ظّخَ رخٌـٛىس حٔطلالخً ِٓ ٍغزخص حٌؼّلاء، ٚحلآظـخرش ح٠ٌَٔؼش لاكظ١خؿخط 

o ١خىس وؼٕظَ ِئػَ ٚفخػً فٟ طلم١ك ط١ِّ حلأىحء.أ١ّ٘ش ٚك٠ٛ١ش حٌم 

                                                           
أسماء سالم النسور،:أثر الخصائص المنظمة المتعممة في تحقيق التميز المؤسسي )دراسة تطبيقية في وزارة التعميم العالي  18

 .0222عمان، الأردن،  -كمية الأعمال، جامعة الشرق الأوسط والبحث العممي الأردنية(، 
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o .ػٍَٚس حٌظؼٍُ حٌظٕظ١ّٟ ٚحٌظط٠َٛ حٌّٔظَّ ٌؼٕخطَ ِٚمِٛخص حلأىحء 

o  طمي٠َ حلأ١ّ٘ش حٌىزَٞ ٌٍؼٕظَ حٌزشَٞ حٌفؼخي ِٚخ ٠ّؼٍٗ ِٓ ليٍحص فى٠َش ِٚٙخٍحص طؼظزَ حلأٓخّ فٟ طل٠َه

 ؽخلخص حٌّئٓٔش ٚطلم١ك أ٘يحفٙخ.

o ُحٌـٛىس فٟ ِـخلاص حٌٕشخؽ حٌّوظٍفش رّخ ٠لمك ِٕغ حلأهطخٍ. حٌظَو١ِ ػٍٟ أ١ّ٘ش طظ١ّ 

o  فٟ طوط١ؾ ً طؼ١ّك حٌظٛؿٗ حلآظَحط١ـٟ ٚٚػٛف ٍٓخٌش حٌّئٓٔش ٍٚإ٠ظٙخ حٌّٔظمز١ٍش ٚحطوخً٘خ أٓخٓخ

 حٌؼ١ٍّخص.

 (:Malcom Baldrigeهذسٚح )يبنكٕو ث  يؼبٚٛش إداسح انتًٛض فٙ ًَٕرج 

ؼخ١٠َ، حٌظٟ ٠ؼظزَ٘خ حًٌّٕٛؽ أٓخّ ٌٍـٛىس ٚحٌظ١ِّ ٍٚوخثِ٘خ حلأٓخ١ٓش ٠ٚمَٛ ًّٔٛؽ رخٌي٠ٍؾ ػٍٟ ػيى ِٓ حٌّ

ٚطظّؼً فٟ حٌم١خىس، ٚحٌّؼٍِٛخص ٚطل١ٍٍٙخ، ٚحٌظوط١ؾ حلآظَحط١ـٟ، اىحٍس ٚطط٠َٛ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش، حلإىحٍس 

ٕظَحً فَػ١خً ػ 43حٌّئ١ٔٓش، ٔظخثؾ حلأىحء، ٍٚػخ حٌّظؼخ١ٍِٓ، وّخ ٠مُٔ حًٌّٕٛؽ حٌؼٕخطَ حٌٔزؼش حٌَث١ٔ١ش اٌٟ 

ىٍؿش أٚ ٔمطش( ٠ٚظٛلف ٔـخف ططز١ك  2111ٚاػطخء وً ػٕظَ ػيى ِٓ حٌٕمخؽ أٚ حٌيٍؿخص حلإؿّخٌٟ حٌؼخَ ٌٙخ )

اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ػٍٟ حٌّؼيي حٌٌٞ ٠ّىٓ أْ طلظً ػ١ٍٗ حٌّٕظّش ِٓ حٌٕمخؽ
21
. 

ش حٌّـظّغ ٚحٌّٛحؽٕش ٚطشىً ِلٍٛ ٚطّؼً حلإىحٍس حٌؼ١ٍخ ٚٔظخَ حٌم١خىس ٚحٌظٕظ١ُ، ِٚٔج١ٌٛ َمطخ(: 91انمٛبدح )

 حٌٕظخَ حٌّظىخًِ حٌٌٞ ٠ٔؼٟ اٌٟ طلم١ك حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ، ٚأػطٟ رخٌي٠ٍؾ أ١ّ٘ش هخطش ٌلإىحٍس حٌٛٓطٟ ٚحٌظٕف٠ٌ١ش.

ٚطشًّ حٌز١خٔخص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌّٔظويِش فٟ حٌظوط١ؾ ٚحلإىحٍس ٚحٌظم٠ُٛ، َمطخ(:  61انًؼهٕيبد ٔانتسهٛم)

 خٔخص ٚحٌّمخٍٔش ر١ٕٙخ، ٚو١ف١ش طل١ًٍ ِؼٍِٛخص ٚر١خٔخص حٌظ١ِّ ٚحٌـٛىس.ٚؽَق اىحٍس حٌّؼٍِٛخص ٚحٌز١

ٚطشًّ ػ١ٍّش طوط١ؾ حٓظَحط١ـ١ش ٚأ٘يحف حٌظ١ِّ، ٚو١ف١ش طٕف١ٌ ٚطط٠َٛ َمطخ(:  91انتخطٛط الإعتشاتٛدٙ )

 حص.حلإٓظَحط١ـ١ش، وّخ طظطَق ٌٛػغ حلأ٘يحف ٚحٍػخء حٌؼّلاء ٚرٕخء ػمخفش طٕظ١ّ١ش ٌٍّئٓٔش ٚاىهخي حٌظغ١١َ

ٚطشًّ طوط١ؾ ٚطي٠ٍذ ٚطم٠ُٛ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش، ٚٔظخَ حٌظؼ١١ٓ (: 051إداسح ٔتطٕٚش انًٕاسد انجششٚخ )

 .ٚحٌظ١ّٕش ح١ٌّٕٙش، ٚطزٕٟ أٍٓٛد فَق حٌؼًّ ٚحٌظؼخْٚ ٚحٌـٙٛى حٌّشظَوش ٚطلم١ك حٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٌُٙ

 ش.١ّٕظخَ حٌظَرٛٞ ٚحٌويِخص حٌظؼ١ٍٚطظؼّٓ طظ١ُّ حٌ (:051الإداسح انًؤعغٛخ )

 ٚطشًّ ٔظخثؾ حٌطٍزش ٚؽَق طل١ٕٔٙخ ٚحٌّٕخم حٌّيٍٟٓ، ٚحلأرلخع فٟ ِـخي أىحء حٌّيحٍّ. (:051َتبئح الأداء )

طٛلؼخص ِٚظطٍزخص حٌؼّلاء ٚكخؿخص حٌطٍزش، ٚاىحٍس حٌؼلالش ِغ ػّلاء حٌّئٓٔش،  (:051.سضب انًتؼبيهٍٛ )7

 ٕظخَ حٌظؼ١ٍّٟ ِٚمخٍٔظٙخ ِغ حٌّيحٍّ حلأهَٞ.ِٚؼخ١٠َ هيِش حٌؼّلاء، ٚطلي٠ي ِٔظٛٞ ٍػخ حٌطٍزش ٌِّٟٚٛ حٌ

                                                           

  .0227وظبي للأداء الحكومي المتميز، أبوظبي ىادي التيجاني: النموذج التطويري ودليل المعايير لفئات جائزة اب 21 -2
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 ػذد انُمبط انًؼٛبس و
 011 انمٛبدح 0

 61 انًؼهٕيبد 9

 91 انتخطٛط الاعتشاتٛدٙ 3

 051 انًٕاسد انجششٚخ 4

 051 ضًبَبد اندٕدح ٔانتًٛض 5

 051 َتبئح اندٕدح ٔانتًٛض 6

 051 سضب انًتؼبيهٍٛ 7

 خَمط 0111 يدًٕع انُمبط أٔ انذسخبد

 (:EFQMانًُٕرج الأٔسٔثٙ لإداسح انتًٛض )

 حلأٍٚٚر١ش ٌٍـٛىس، ٠ٚظُ ٌٍـخثِس حٌظم١١ُ ٌظطز١مخص وبؽخٍ ٢٩٩١ طط٠َٖٛ ػخَ طُ ٌٍظ١ِّ ًّٔٛؽ ػٓ ٘ٛ ػزخٍس

حٌٛؽ١ٕش  حٌـٛىس ؿٛحثِ ِٓ حلأٓخّ ٌٍؼي٠ي ٚأطزق أٍٚٚرخ فٟ ِئٓٔخطٟ وبؽخٍ ٚحٓغ رشىً حًٌّٕٛؽ حٓظويحَ

 فؼخ١ٌش اْ الا ؿٛحثِ حٌـٛىس حٌظ١ِّ، فٟ ٠ٔظويِٛٔٗ حٌّٔظوي١ِٓ ِٓ أْ حٌؼي٠ي ِٓ ُحٌَغ ػٍٝٚ ٚحلإل١ّ١ٍش، 

 حٌّظِح٠ي ٌؼٕظَ حٌّٕٛ ِٓ ٠ٍلمٙخ ِٚخ اىحٍس ٚٔظخَ وؤىحس حٓظويحِٗ ػٕي رٛػٛف طظَٙ حلأٍٚٚرٟ ًّٔٛؽ حٌظ١ِّ

 .حٌٌحطٟ حٌّئٟٓٔ حٌظم١١ُ ٚ٘ٛ حلإىحٍس طوظض فٟ ٍث١ٟٔ

فٟ حلأىحء حٌّئٟٓٔ رؤٔٗ; "حٌّّخٍٓش حٌَحثؼش فٟ اىٍس )حٌّئٓٔش( حٌّٕظّش حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚرٟ حٌظ١ِّ ٠ٚؼَف 

 Excellence is defined as outstanding practice in managing theٚطلم١ك حٌٕظخثؾ" 

organization and achieving results
22

. 

 حٌظ١ِّ، ؽ٠َك ػٍٝ ُ٘ أ٠ٓ ٌم١خّ حٌّئٓٔخص ٌّٔخػيس ػ١ٍّش أىحس ػٓ ػزخٍس حلأٍٚٚرٟ حٌظ١ِّ ًّٔٛؽ اْ

 ١٘ٚىٍظٙخ، كـّٙخ، ػٓ حٌٕظَ رغغ ِئٓٔش أٞ فٟ ططز١مٗ ٠ّٚىٓ ِٚؼخٌـظٗ، حٌمظٍٛ فُٙ فٟ ِٚٔخػيطُٙ

 أَ وز١َس وخٔض ٓٛحء حٌّئٓٔخص ىحهً ٚحٓغ رشىً ٠طزك حٌٌحطٟ )حٔظّخثٙخ(، ٚ٘ٛ ١ٍٓٚش ِٕخٓزش ٌٍظم١١ُ ٚلطخػٙخ

 ٚحًٌّٕٛؽ حٌظوط١ؾ ػ١ٍّش ِٓ وـِء حٌٌحطٟ حٌظم١١ُ ػ١ٍّش ِوَؿخص حٓظويحَ هخطش، ٠ّٚىٓ أَ ػخِش طغ١َس،

حٌظم١١ُ ِٚشَٚع ٌؼ١ٍّخص وؤٓخّ حٓظويحِٗ ٠ّىٓ ٔفٔٗ
23
. 

 

                                                           
ليندة فميسي: واقع جودة الخدمات المقدمة في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز )دراسة حالة كمية العموم  )22

 "بومرداس" الإقتصادية والتجارية وعموم التسيير"، رسالة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية، جامعة أمحمد بوقرة
 0220الجزائر، 

ف التطوير والاصلاح الادارى وتقييم الاداء دار المؤسسة العربية لمثقافة  القاىرة عيسى عبدالرحمن و طارق عبدالرؤ  إيياب 23
0228 
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٠شىً ًّٔٛؽ حٌظ١ِّ حلأٍٚٚرٟ أكي حلأؽَ حٌَث١ٔ١ش ٌّٔخػيس حٌّئٓٔخص ػٍٟ طؼ٠ِِ ليٍحطٙخ حٌظٕخف١ٔش ٚ

ٛػغ حٌّٕٟٙ ٌٍؼخ١ٍِٓ ىحهً حٌّئٓٔخص، ٚطلم١ك حٌظ١ِّ رخػظزخٍٖ أكي أُ٘ ِؼخ١٠َ٘خ، وّخ ٠ؼي أىحس ِّٙش ٌظم١١ُ حٌ

٠ٚمَٛ حًٌّٕٛؽ ػٍٟ لخػيس أٓخ١ٓش ِٓ فىَ حٌـٛىس حٌشخٍِش ك١غ ٔزغ ِٓ فؼخ١ٌخص حلاطلخى حلأٍٚٚرٟ لإىحٍس 

 حٌـٛىس رٙيف ٠ُخىس حٌميٍس حٌظٕخف١ٔش ٌٍّئٓٔخص حلأٍٚٚر١ش رخلإػظّخى ػٍٟ فٍٔفش حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ.

رٟ ٠ظٕخٚي اىحٍس حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ وٕظخَ ِظىخًِ ٠ظىْٛ ِٓ ِيهلاص رخلإػخفش اٌٟ ًٌه فبْ حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚ

طٛؿٙٙخ ٚطي٠َ٘خ ل١خىس اىح٠ٍش فؼخٌش، ٌٍلظٛي ػٍٟ ِوَؿخص ِليىس، ٚحٌؼ١ٍّخص حٌظٟ طّؼً حٌٛٓخثً حٌظٟ طمَٛ 

ِٓ هلاٌٙخ حٌّئٓٔش رخٓظؼّخٍ حٌّٛح٘ذ ٚحٌطخلخص حٌّٛؿٛىس ٌيٞ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش، ًٌٚه ٌظلم١ك ٍػخ حٌؼّلاء 

ٚحٌظؤػ١َ فٟ حٌّـظّغ
24
. 

ٚ٘ٛ ًّٔٛؽ ٠ّؼً ِلظٍش حٌوزَس ح١ٌخرخ١ٔش ٚحلأ٠َِى١ش ِٓ ؿٙش ٚحٌزظّش حلأٍٚٚر١ش ِٓ ؿٙش ػخ١ٔش، ٠ٕٚلخُ ٌٍٕظَس 

حلأ٠َِى١ش، ٚفٟ ٌ٘ح حًٌّٕٛؽ فبْ حٌم١خىس طَُٓ ح١ٌٔخٓش ٚحلآظَحط١ـ١ش ٌظي٠َ ِٛحٍى٘خ حٌزش٠َش ٚحٌشَحوخص ٚحٌّٛحٍى 

ش ٚػ١ٍّخص طُ طلي٠ي٘خ ٚطَش١ي٘خ ٚطٛػ١مٙخ، فٟ ٓز١ً طلم١ك ٔظخثؾ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش حلأهَٞ، فٟ ٓز١ً أىحء أٔشط

ٚطلم١ك ٔظخثؾ فٟ ِـخي هيِش حٌّظؼخ١ٍِٓ ٚحٌّـظّغ، ٚحٌظٟ طظذ فٟ حٌٕٙخ٠ش فٟ ٔظخثؾ حلأىحء حٌّئٟٓٔ ٌٍـٙخُ 

رَِظٗ، ٠ٚظُ طغ١ٍف وً ٌ٘ح رخٌشفخف١ش ٚحلإريحع فٟ وً حٌَّحكً
25
. 

رٟ ػٍٟ حٌم١خىس وّٕطٍك ٠مَٛ رظفؼ١ً حٌّٛحٍى حٌّؼ٠ٕٛش )ح١ٌٔخٓش ٚحلإٓظَحط١ـ١ش( ٠َُٚوِ حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚ

ٚحٌّٛحٍى حٌّخى٠ش )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٚحٌشَحوش ٚحٌّٛحٍى حلأهَٞ( فٟ ٓز١ً حٔـخُ ػ١ٍّخص ػخ١ٌش حٌىفخءس 

ؾ أىحء ٠َػٟ ٚحٌفؼخ١ٌش طظذ ٔظخثـٙخ فٟ ِـخي هيِش حٌّظؼخ١ٍِٓ، ٚحٌّٛحٍى حٌزش٠َش، ٚحٌّـظّغ، ٚطلم١ك ٔظخث

ػٕٙخ ؿ١ّغ حلأؽَحف ٚطلمك ط١ِّ حلأىحء حٌّئٟٓٔ
26
. 

ٚطظزٍٍٛ فٍٔفش حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚرٟ، فٟ أْ حٌظ١ِّ فٟ حلأىحء ٚهيِش حٌؼّلاء ٚطلم١ك كخؿخص حٌؼخ١ٍِٓ 

ٚحٌّظؼخ١ٍِٓ ٚحٌّـظّغ، طظُ ِٓ هلاي حٌم١خىس حٌظٟ طمَٛ رظ١خغش ٚطٛؿ١ٗ ح١ٌٔخٓخص ٚحلإٓظَحط١ـ١خص ٚحٌّٛحٍى 

ٚاىحٍس حٌؼ١ٍّخصحٌزش٠َش 
27
. 

ِّٚخ ١ّ٠ِ حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚرٟ لإىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ أٔٗ ٠ّىٓ أْ ٠ٔظويَ وًّٕٛؽ ٌٍظط٠َٛ حٌيحهٍٟ 

ٌٍّئٓٔخص، ٌٚمي ٓخػي حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚرٟ حٌىؼ١َ ِٓ حٌّئٓٔخص ػٍٟ طلم١ك ِؼيلاص ػخ١ٌش ِٓ حلأىحء فٟ 

 ٌٕظخثؾ حٌظٟ طظلمك ِٓ هلاي حٌظطز١ك حٌّٕٙـٟ وؼ١َ ِٓ حٌمطخػخص حٌوي١ِش ٚحلإٔظخؿ١ش، ٠ٚظ١ِّ أ٠ؼخً رؤْ ح

                                                           
 (333; 3123)ح١ٌٍّـٟ  24
ة تطبيقية عمى الجامعات موذج مقترح لمنظمات التعمم كمدخل لمتميز المؤسسى : دراسنأمال عبدالمجيد عبدالقادر الحيمة: 25

 0220 جامعة قناة السويس. كمية التجارة. قسم إدارة الأعمال -رسالة دكتوراه   الفمسطينية بمحافظات قطاع غزة
 

عبدالمحسن حاجي حسن: ممارسات إدارة الموارد البشرية وأثرىا في تحقيق التميز المؤسسي )دراسة تطبيقية في شركة زين  26
 .0222لخموية(، رسالة ماجستير، كمية الاعمال، جامعة الشرق الأوسط، عمان، الكويتية للاتصالات ا
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حٌظلل١ق ًٌٍّٕٛؽ طظ١ِّ رخلإٓظَّحٍ ٚحٌظىخًِ، ٌٌٌه ٠لظٟ حًٌّٕٛؽ حلأٍٚٚرٟ رخٌؼمش حٌىز١َس ٌيٞ لخىس 

 حٌّئٓٔخص ٚحٌمخث١ّٓ ػٍٟ ؿٛحثِ حٌظ١ِّ.

o  انتًٛض الأٔسٔثٙانًفبْٛى ٔانًجبدئ الأعبعٛخ نًُٕرج (EFQM:) 

 ٠ٕزغٟ ػ١ٍٙخ حلإٌظِحَ ٚطزٕٟ حٌّفخ١ُ٘ حٌظخ١ٌش;ٌٚىٟ طلمك حٌّئٓٔش حٌظ١ِّ 
ك١غ طٍظَِ اىحٍس حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ رظلم١ك ِٕخفغ  :Result Orientationانتشكٛض ػهٙ انُتبئح انًغتٓذفخ  .2

 ِظٛحُٔش لأؽَحف حٌّئٓٔش )حٌؼخ١ٍِٓ ٚحٌؼّلاء ٚحٌٍّٛى٠ٓ ٚحٌّـظّغ( ٌٚ٘ح ٘ٛ ِؼ١خٍ حٌلىُ ػٍٟ ط١ِّ حلإىحٍس.

٠ٕزغٟ حٌظَو١ِ ػٍٟ حٌؼّلاء ك١غ ٍػخ حٌؼ١ًّ ٘ٛ : Focus on Customerء انتشكٛض ػهٙ انؼًلا .3

ِم١خّ حٌلىُ ػٍٟ ط١ِّ حلإىحٍس، ٠ٚـذ ػٍٟ اىحٍس حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ط١ّٕش ػلالخص حٌظؼخًِ ِغ حٌؼّلاء ٚحٌؼًّ 

 ّلاء.ػٍٟ حلاكظفخظ رٛلاثُٙ ٌٍّئٓٔش ِٕٚظـخطٙخ، ٚطل١ٔٓ َِوِ٘خ حٌظٕخفٟٔ ِٓ هلاي حٌظَو١ِ ػٍٟ هيِش حٌؼ

طؼظزَ حٌم١خىس حٌفؼخٌش ِٓ أُ٘ ِليىحص حلأىحء حٌظٕظ١ّٟ، ٚػٍٟ ليٍ  انمٛبدح انفؼبنخ ٔالأْذاف انٕاضسخ: .4

 فؼخ١ٌش حٌم١خىس طظلك حٌظَٚف حٌّٕخٓزش ٌظ١ِّ حٌّئٓٔش، وّخ أْ ٚػٛف حلأ٘يحف ٠ٔخػي ػٍٟ طلم١مٙخ.

حٌّئٓٔش أوؼَ  طىْٛ :Management by Processes and Factsإداسح ثبنؼًهٛبد ٔانسمبئك  .5

 وفخءس اًح طُ طظ١ُّ أٔشطظٙخ فٟ طٍٛس ػ١ٍّخص ِظَحرطش ٚطـَٞ اىحٍطٙخ ٚفك ِؼٍِٛخص طل١لش ِٚظـيىس.

 .حٌّشخٍوش ٚ ٠ظلمك حٌظ١ِّ ِٓ هلاي طؼظ١ُ ِٔخّ٘خص حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّئٓٔش تًكٍٛ ٔتًُٛخ انؼبيهٍٛ: .6

َطزؾ رخٌظؼٍُ ٚحٓظؼّخٍ حٌوزَحص طلم١ك اىحٍس حٌظ١ِّ ٚحٌـٛىس ِ انتؼهى انًغتًش ٔالاثتكبس ٔانتدذٚذ: .7

 ٚحٌّؼخٍف، وّخ ٠ٔخػي حٌظؼٍُ ػٍٟ طـٕذ حلأهطخء، ٚطمي٠ُ حٌويِخص رظٍٛس ِظـيىس ِٚزظىَس.

 ٠ٕزغٟ ػٍٟ حٌّئٓٔش أْ طؼًّ ػٍٟ طم٠ٛش ػلالخص حٌظؼخْٚ ِغ ؿ١ّغ شَوخء حٌؼًّ تًُٛخ انششاكخ  .8

 ٓٔش حكظَحَ لٛحػي ٚٔظُ حٌّـظّغ.ٌظلم١ك حٌظ١ِّ فٟ حلأىحء ٠ـذ ػٍٟ حٌّئ انًغؤٔنٛخ الإختًبػٛخ: .9

 يؼبٚٛش إداسح انتًٛض فٙ انًُٕرج الأٔسٔثٙ:

٠ظىْٛ ًّٔٛؽ حٌظ١ِّ حلأٍٚٚرٟ ِٓ ِـّٛػش ِٓ حٌّؼخ١٠َ حٌظٟ طٕمُٔ اٌٟ ِـّٛػظ١ٓ أٓخ١ٓظ١ٓ حٌّـّٛػش 

 حلأٌٟٚ طظٕف ػّٓ حلإِىخ١ٔخص حٌظٟ طّظٍىٙخ حٌّئٓٔش ٟٚ٘; حٌم١خىس، ح١ٌٔخٓش ٚحلإٓظَحط١ـ١ش، حٌّٛحٍى

حٌزش٠َش، حٌّٛحٍى ٚحٌشَحوخص، حٌؼ١ٍّخص ٚحلإؿَحءحص، حٌّـّٛػش حٌؼخ١ٔش ٚحٌظٟ طظٕف ػّٓ حٌٕظخثؾ حٌّظلممش 

ٚحٌّـظّغ،  حٌزش٠َش، ٔظخثؾ حٌشَوخء حٌّٛحٍى حٌّظؼخ١ٍِٓ، ٔظخثؾ ٔظخثؾأٚ حٌّظٛلؼش ِٓ ططز١ك حًٌّٕٛؽ ٟٚ٘; 

 ٚحلإٓظَّح٠ٍش. ٚحٌشّٛي حٌَث١ٔ١ش، حٌظىخًِ حلأىحء ٔظخثؾ
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٠ش١َ ػٕظَ حٌم١خىس اٌٟ أٍٓٛد لخىس حٌّئٓٔخص فٟ ط١ّٕش ٚط١١َٔ حلأىحء ٌظلم١ك ٍٓخٌظٙخ  انمٛبدح: أٔلاً 

 .ٍٚإ٠ظٙخ حٌّٔظمز١ٍش ٚأ٘يحفٙخ، ًٌٚه ِٓ هلاي طشـ١غ حٌؼخ١ٍِٓ ٚطمي٠َ حٔـخُحطُٙ

ً انغٛبعخ ٔالإعتشاتٛدٛخ: ، طؼُزَ حلإٓظَحط١ـ١ش ػٓ حٌَإ٠ش ٚحٌظظٍٛ حٌّٔظمزٍٟ حٌّطٍٛد طلم١مٗ ثبَٛب

ٚأٍٓٛد حٌّئٓٔش فٟ حٌٛطٛي اٌٟ ًٌه، أِخ ح١ٌٔخٓش فظؼزَ ػٓ حلإؽخٍ حٌؼخَ حٌٌٞ ٠لىُ ١َٓ ٚطٕف١ٌ 

 حٌؼ١ٍّخص ىحهً حٌّئٓٔش، ٚطٛػق و١ف١ش ل١خَ حٌّئٓٔش رظٕف١ٌ ٍإ٠ظٙخ ِٓ هلاي حٓظَحط١ـ١ش ٚحػلش.

ٛحٍى حٌزش٠َش ٚط١ّٕش ِؼخٍفُٙ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ٠ٛػق و١ف١ش ل١خَ حٌّئٓٔش ربىحٍس ٚطط٠َٛ حٌّ ثبنثبً انًٕاسد انجششٚخ:

ِٚٙخٍحطُٙ وؤفَحى أٚ فَق ػًّ، ٚحٌظ١ِّ فٟ ِـخي حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٠ؼٕٟ ٠ُخىس ِٔخّ٘ٙش حٌؼخ١ٍِٓ فٟ طلم١ك ط١ِّ 

 حٌّئٓٔش ًٌٚه ِٓ هلاي طي٠ٍزُٙ ٚطط٠َُٛ٘ ٌَفغ وفخءطُٙ ٚأىحثُٙ، ٚطوط١ؾ حلأٔشطش حٌلاُِش ٌٌٌه.

ِ ػٍٟ الخِش شَحوخص ِغ حلأؽَحف حٌّظؼخٍِش ِغ حٌّئٓٔش، ٚوٌٌه ػًّ ٠ظُ حٌظَو١ ساثؼبً انًٕاسد ٔانششاكبد:

 شَحوخص ِغ حٌّئٓٔخص حلأهَٞ، ٚؽَق اىحٍس حٌّٛحٍى حٌيحه١ٍش رٙيف ىػُ حلإٓظَحط١ـ١ش ٚطفؼ١ً ىٍٚ حٌؼ١ٍّخص.

ً انؼًهٛبد ٔالإخشاءاد: ٠مظي رخٌظ١ِّ اىحٍس حٌّئٓٔش ِٓ هلاي حلأٔظّش ٚحٌؼ١ٍّخص ٚحٌلمخثك،  خبيغب

 ش ل١خَ حٌّئٓٔش رظظ١ُّ ٚاىحٍس حٌؼ١ٍّخص، ٚطلم١ك ٍػخ حٌّظؼخ١ٍِٓ.ٚو١ف١

ً َتبئح انًتؼبيهٍٛ:  أُ٘ حلأ٘يحف حٌظٟ ٠ٔؼٟ ا١ٌٙخ حٌظ١ِّ ٘ٛ طلم١ك ٍػخ ػّلاء حٌّئٓٔش.  ِٓعبدعب

طؼظزَ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ٟ٘ ح١ٌٍٓٛش حٌظٟ طٔظويِٙخ حٌم١خىس لإكيحع حٌظغ١١َ عبثؼبً َتبئح انًٕاسد انجششٚخ: 

 م١ك حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ، ٌٌٌه ٠ٕزغٟ حٌظَو١ِ ػٍٟ طلم١ك حلأِٓ ٚحٌَػخ حٌٛظ١فٟ ٌٍؼخ١ٍِٓ.ٚطل

٠ؼًّ حٌظ١ِّ ػٍٟ طفُٙ ِظطٍزخص حٌّـظّغ ٚطٍز١ش حكظ١خؿخطٗ، ٚٔش١َ ٕ٘خ ٔانًدتًغ:  انششكبء ثبيُبً َتبئح

 ٌّلٍٟ ٚحٌمِٟٛ.اٌٟ ِخ ٠ظُ طلم١مٗ ِٓ ٔظخثؾ طظؼٍك رؼلالش حٌّئٓٔش حٌظؼ١ّ١ٍش رخٌّـظّغ ػٍٟ حٌّٔظٛٞ ح

 

 ٠ؼزَ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ػٓ وفخءس حٌّئٓٔش ِٓ هلاي ل١خّ ؿٛىس حٌّٕظؾ.انشئٛغٛخ:  الأداء َتبئحتبعؼبً 

 022ص    0220مرجع سابق    فو طارق عبدالرؤ المصرى إيياب عيسى عبدالرحمن 
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 ًَبرج انتًٛض انًؤعغٙ انؼشثٛخ

 ساد(:الإيب –انًتًٛض )إيبسح دثٙ  انسكٕيٙ نلأداء دثٙ ثشَبيح 

٠ؼظزَ رَٔخِؾ ىرٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ ِٓ ّٔخًؽ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ حٌَحثيس فٟ ٌ٘ح حٌّـخي رّٕطمش حٌشَق 

حلأٚٓؾ ٚحٌؼخٌُ، ٠ٚميَ حًٌّٕٛؽ ؿٛحثِ ٠ٕٛٓش طلفِ حٌّئٓٔخص حٌلى١ِٛش ػٍٟ حٌلَص ػٍٟ حٌظ١ِّ، ٠ٚٙيف 

 ِٚٔخػيطٙخ ػٍٟ طل١ٔٓ ٚطط٠َٛ أىحثٙخ  ًّٔٛؽ ىرٟ ٌظم١١ُ ِٔظٛٞ أىحء حٌّئٓٔخص حٌلى١ِٛش فٟ اِخٍس ىرٟ

وفخءس ٚفؼخ١ٌش ٚطميَ رخٌّٕطمش، ِٚٓ ٌٖ٘ حٌّزخىٍحص )حٌلىِٛش حلإٌىظ١َٔٚش( ػُ ِزخىٍس )حٌلىِٛش حٌٌو١ش( حٌظٟ طُ 

ٚحٌظٟ طٍَِ ؿ١ّغ حٌّئٓٔخص حٌلى١ِٛش حٌؼخٍِش ربِخٍس ىرٟ رظظ١ُّ ططز١مخص ًو١ش ٌظمي٠ُ  3125حؽلالٙخ ػخَ 

ٌظٕخفْ حٌّئٓٔخص حٌلى١ِٛش حلأهَٞ ٌٚظلم١ك ِٔظ٠ٛخص أىحء  ِٓ هلاي حٌٙٛحطف حٌٌو١ش هيِخطٙخ ٌٍّظؼخ١ٍِٓ

 طلمك ٍػخء حٌّظؼخ١ٍِٓ.

٠ٚظٍوض ط١ِّ ح١ٌٙجخص حٌلى١ِٛش فٟ رَٔخِؾ ىرٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ ف١ّخ طلمك ِٓ ٔظخثؾ أىحء ٍث١ٔ١ش ِٓ 

خطٙخ رىفخءس ٚططٍٛ ػ١ٍّخطٙخ رشىً ِٔظَّ هلاي ل١خىس طَُٓ ح١ٌٔخٓش ٚحلآظَحط١ـ١ش ٚطي٠َ ِٛحٍى٘خ ٚشَحو

ػّٓ ر١جش ػًّ ِزيػش ٚشفخف١ش ٚطؼٍُ ٚطي٠ٍذ ِٔظَّ، ٚلا ري ِٓ ٚؿٛى ل١خّ ىل١ك ٌٍٕظخثؾ ِٓ أؿً طّى١ٓ 

حٌم١خىس ِٓ طظزغ حٌظط٠َٛ ِٚمخٍٔظٗ رخلأىحء حٌّٔظٙيف ٚطلي٠ي ٔمخؽ حٌمٛس ِٚـخلاص ٚفَص حٌظل١ٔٓ ٚحٌظط٠َٛ 

ٌّئٓٔش حٌلى١ِٛش، رّخ ٠ٔخػي ف٠َك حٌم١خىس ِٓ حطوخً حلَحٍحص حٌّٕخٓزش ٌظؼ٠ِِ ٔمخؽ حٌّّىٕش فٟ أىحء ح١ٌٙجش أٚ ح

ٚطَؿّش فَص حٌظل١ٔٓ ٚحٌظط٠َٛ اٌٟ رَحِؾ ِٚشخ٠ٍغ ِٚزخىٍحص حٌمٛس
28
. 

 أْذاف ثشَبيح دثٙ نلأداء انسكٕيٙ انًتًٛض:
o َػًّ ٚظَٚف ِؼٕٛٞ كخفِ طٛف١َ هلاي ِٓ ف١ٗ حلأىحء رّٔظٜٛ ٚحلاٍطمخء حٌلىِٟٛ حٌمطخع طط٠ٛ 

 حٌلىِٟٛ. حٌمطخع فٟ حلإ٠ـخر١ش حٌّٕخفٔش ٍٚٚف حٌزٕخء حٌظؼخْٚ طشـغ طلف٠ِ١ش

o َأوؼَ ططز١ك ٚػّخْ ٚح١ٌّٕٙش حلإىح٠ٍش حٌّّخٍٓخص أفؼً ٚطؼ١ُّ ٚحٌـٛىس، ٚحلإريحع حٌظ١ِّ ِفخ١ُ٘ ٔش 

 .حٌلىِٟٛ حٌمطخع فٟ ٚططٍٛحً  وفخءس حٌؼًّ أٓخ١ٌذ

o َريرٟ حٌلى١ِٛش حٌـٙخص أىحء فٟ ٚحٌظطٍٛ حٌظميَ ِيٜ ٌم١خّ خ١٠َِٚؼ أْٓ هلاي ِٓ اٍشخى٠ش َِؿؼ١ش طٛف١. 

o ِٚحلاٌظِحَ ٚحٌظ١ِّ حلإريحع ػٍٝ ٚطشـ١ؼُٙ حٌٛظ١ف١ش ِٔظ٠ٛخطُٙ ِوظٍف ػٍٝ حٌلىِٛش ِٛظفٟ طلف١ 

o ٟحٌىفء حٌٛظ١فٟ ٚحلأىحء حلأِؼً حٌٛؿٗ ػٍٝ حٌّظؼخ١ٍِٓ ٚهيِش ٚحلإطمخْ حٌٛظ١ف. 
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o ِِٚلفِس  ِظطٍٛس ػًّ ر١جش طٛف١َ ٚػّخْ حٌشخٍِش حٌظ١ّٕش هطؾ ٍٚػخ٠ش طٛؿ١ٗ فٟ حٌلىِٛش ىٍٚ ػ٠ِ

حلأػّخي ٌّـظّغ
29
. 

 يؼبٚٛش ًَٕرج دثٙ نلأداء انسكٕيٙ انًتًٛض:
 

 ٚأىحء ِّٚخٍٓخص ِٚٙخٍحص ىٍٚ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي:(LEADERSHIP)انمٛبدح  – الأٔل انًؼٛبس

 .طلم١مٙخ ١ف١شٚو ٚحٌظٛؿٙخص ٚحٌَٓخٌش حٌَإ٠ش رظلي٠ي ٠ظؼٍك ف١ّخ هخطش حٌمخىس

 :(POLICY AND STRATEGY)ٔالإعتشاتٛدٛخ  انغٛبعخ – انثبَٙ انًؼٛبس

 ر١ٔخٓخص ِؼُِس آظَحط١ـ١خص ٚططز١ك طط٠َٛ هلاي ِٓ ٚحٌَإ٠ش حٌَٓخٌش طلم١ك و١ف١ش حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 .ِٚظطٍٛس ٚحػلش ػًّ ٚحٕؿَحءحص ٚأٔظّش ٚأ٘يحف ٚرَحِؾ ٚهطؾ

 :(PEOPLE)خ انجششٚ انًٕاسد – انثبنث انًؼٛبس

 حٌؼيي طلم١ك ٚػّخْ ليٍحطُٙ، ٚطٛظ١ف ٚطط٠َٛ حٌزش٠َش حٌّٛحٍى ٚحٕىحٍس طوط١ؾ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 .ِٚٙخٍحص ِؼَفش ِٓ حلأفَحى ٌيٜ حلأفؼً ٌّخ حلإٓظويحَ ٠ؼّٓ رّخ ٚطمي٠َُ٘ ٚطلف١ُِ٘ ُٙر١ٕ ٚحٌّٔخٚحس

 :(PARTNERSHIP AND RESOURCES)ٔانًٕاسد  انششاكخ – انشاثغ انًؼٛبس

 حلأ٘يحف. طلم١ك ٚػّخْ ٚطؼ٠ِِ حلإٓظَحط١ـ١ش ٌيػُ حٌوخٍؿ١ش حٌشَحوخص ٚحٕىحٍس طوط١ؾ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي
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 :(PROCESSES)انؼًهٛبد  – انخبيظ انًؼٛبس

 اٌٝ ٚطٛلاً  حلأ٘يحف، ٌظلم١ك حٌؼًّ اؿَحءحص ٚطز١ٔؾ حٌؼ١ٍّخص ٚطل١ٔٓ ٚحٕىحٍس طظ١ُّ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 .حٌّؼ١١ٕٓ ٌـ١ّغ ِؼخفش ل١ّش ًح ِظ١ِّ أىحء طلم١كٚ ِظ١ِّس هيِخص طمي٠ُ

 :(CUSTOMER RESULTS)انًتؼبيهٍٛ  َتبئح – انغبدط انًؼٛبس

 ٍػخُ٘. ِٚٔظ٠ٛخص رخٌّظؼخ١ٍِٓ حٌوخطش حٌٕظخثؾ ٚطلم١ك ل١خّ ِيٜ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 :(PEOPLE RESULTS)انجششٚخ  انًٕاسد َتبئح – انغبثغ انًؼٛبس

 ٍػخُ٘. ِٚٔظ٠ٛخص حٌزش٠َش رخٌّٛحٍى حٌوخطش حٌٕظخثؾ ٚطلم١ك ل١خّ ِيٜ ٍٝػ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 :(SOCIETY RESULTS)انًدتًغ  َتبئح – انثبيٍ انًؼٛبس

 .ٚحٌؼخٌّٟ ٚحلإل١ٍّٟ حٌّلٍٟ حٌّٔظٜٛ ػٍٝ رخٌّـظّغ حٌوخطش حٌٕظخثؾ ٚطلم١ك ل١خّ ِيٜ ػٍٝ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 :(KEY PERFORMANCE RESULTS) انشئٛغخ الأداء َتبئح – انتبعغ انًؼٛبس

 . حٌّٛػٛػش رخٌوطؾ ِمخٍٔش ٚحلإٔـخُحص حٌٕظخثؾ ٚطلم١ك ل١خّ ِيٜ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ظٕخٚي

 

 (6: 0229)دليل برنامج دبي للأداء الحكومي المتميز   1

 

 

 

 

 

 



www.manaraa.com

 

19                                                 

 

 

 

 دٔنخ الإيبساد انؼشثٛخ انًتسذح : –ثشَبيح انشٛخ خهٛفخ نهتًٛض انسكٕيٙ 

١فش وًّٕٛؽ لإىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ ػٍٟ حٌّٔظٛٞ حلإطلخىٞ ٌيٌٚش حلإِخٍحص ٌمي طُ حؽلاق رَٔخِؾ حٌش١ن هٍ

 .3119حٌؼَر١ش حٌّظليس ػخَ 

رٙيف طؼ٠ِِ ىٍٚ حٌّئٓٔخص حٌلى١ِٛش حلإطلخى٠ش فٟ هيِش ؿ١ّغ فجخص حٌّـظّغ ًٌٚه ػٓ ؽ٠َك ٔشَ حٌٛػٟ 

حٌّفخ١ُ٘ ٚحلأْٓ حٌؼخ١ٌّش ٌٍظ١ِّ رّفخ١ُ٘ ٚأْٓ اىحٍس حٌـٛىس حٌشخٍِش ٚحٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ، ٌٚمي طزٕض حٌـخثِس 

( ًٌٚه ِٓ أؿً طم١١ُ حٌّئٓٔخص EFQMحٌّئٟٓٔ ٚوٌٌه ِؼخ١٠َ ًّٔٛؽ حٌـّؼ١ش حلأٍٚٚر١ش لإىحٍس حٌـٛىس )

 ٚل١خّ أىحثٙخ.

 يؼبٚٛش ثشَبيح انشٛخ خهٛفخ نهتًٛض انسكٕيٙ:

 
 :LEADERSHIPانمٛبدح  .0

 POLICY AND STRATEGYٔالإعتشاتٛدٛخ  انغٛبعخ .9

 :PEOPLEشٚخ انجش انًٕاسد .3

 :PARTNERSHIPS AND RESOURCESٔانًٕاسد  انششاكخ .4

 ;PROCESSESانؼًهٛبد  .5

 :CUSTOMER RESULTSانًتؼبيهٍٛ  َتبئح .6

 :PEOPLE RESULTSانجششٚخ  انًٕاسد انغبثغ َتبئح انًؼٛبس .7

 :SOCIETY RESULTSانًدتًغ  انثبيٍ َتبئح انًؼٛبس .8

 :KEY PERFORMANCE RESULTSانشئٛغٛخ  الأداء انتبعغ َتبئح انًؼٛبس .9

 

 

   0229دليل برنامج الشيخ خميفة لمتميز الحكومي الامارات  
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o ٙالإيبساد(. -ثشَبيح خبئضح أثٕظجٙ نلأداء انسكٕيٙ انًتًٛض )إيبسح أثٕظج 

٠ٚؼظزَ رَٔخِؾ ؿخثِس 3117ٌٕٔش   ADAEPطُ أشخء رَٔخِؾ ؿخثِس أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ 

حٌغَع حلأٓخٟٓ ٘ٛ ؿؼً حٌـ١ّغ ِظ٠ِ١ّٓ ِٟٚ حٌّظ١ِّ أكي أوؼَ حٌزَحِؾ ىلش ٚططٍٛحً أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىٛ

ربؽلاػُٙ ػٍٟ حٌظٍٛس حٌلم١م١ش ٌّٔظٛٞ حلأىحء ٚل١خىس ؿٙٛىُ٘ ٔلٛ آفخق أٍكذ ِٓ حٌظ١ِّ فٟ حلأىحء 

 حٌلىِٟٛ، ٠ٚلظٛٞ رَٔخِؾ ؿخثِس أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ ػٍٟ ػلاػش فجخص ٍث١ٔ١ش;

o  الأٔنٙ انذٔائش ٔانًؤعغبد انسكٕيٛخ:انفئخ  

o :انفئخ انثبَٛخ انًشبسٚغ ٔانتدبسة انفُٛخ ٔالإداسٚخ انًتًٛضح 

o :ٙانفئخ انثبنثخ انتفٕق انٕظٛف 

 أثٕظجٙ نلأداء انسكٕيٙ انًتًٛض:الأْذاف ٔانغبٚبد انشئٛغٛخ نجشَبيح 

o ًٌٍّظ١ِّ ِٚئوي ػخرض ًؽّٔٛ ػٍٟ رٕخءً  ٚليٍحطٙخ رؤىحء حٌّئٓٔش ِّٚخٍٓخطٙخ حلاٍطمخء ػٍٝ حٌؼ. 

o .ٌٟٚط١ًٙٔ أفؼً حٌّّخٍٓخص ٚطٛط١ٍٙخ ٌلأه٠َٓ ٚحٌّشخٍوش ف١ٙخ ػٍٟ حٌظؼ١ي٠ٓ حٌٛؽٕٟ ٚحٌي 

o ٍفغ ِٔظ٠ٛخص حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ٚطم١ًٍ طىخ١ٌف حلإٔظخؽ ِٓ هلاي حٌمؼخء ػٍٟ حٌظخٌف ٚحٌفخلي. 

o ٌ١ّش ٌٍظ١ِّ حٌّئٟٓٔ.ط١ّٕش ٚطط٠َٛ حلأىحء حٌلىِٟٛ رؤرٛظزٟ ِٓ هلاي طزٕٟ ٚٔشَ حٌّؼخ١٠َ حٌؼخ 

 انتمٛٛى انزاتٙ ثبعتخذاو انًُٕرج:

 حٌظم١١ُ حٌٌحطٟ ٘ٛ ِلٍٛ حٌزَٔخِؾ ٌٍظؼَف ػٍٟ ِٛحؽٓ حٌمٛس ِٚـخلاص حٌظل١ٔٓ. - أ

 ل١خّ ِخ طلممٗ حٌّئٓٔش ف١ّخ ٠ظؼٍك رخٌؼخ١ٍِٓ رٙخ ٚحٌّظؼخ١ٍِٓ ٚحٌّـظّغ ٚحٌٕظخثؾ حٌّخ١ٌش ٚٔظخثؾ حٌظشغٍٟ. - د

 و١ٍخً أٚ ؿِث١خً، ػٍٟ أْ طظُ ػ١ٍّش حٌظم١١ُ ىحه١ٍخً ػٍٟ أ٠يٞ حٌؼخ١ٍِٓ رٙخ.ِفظخف حٌٕـخف ٘ٛ طم١١ُ حٌّئٓٔش  - ص

 ٠ؼظزَ حٌظم١١ُ حٌٌحطٟ ٘ٛ أوؼَ حٌؼ١ٍّخص شّٛلاً رخٌّئٓٔش ِٓ ك١غ حٌىشف ػٓ طلش ِخ ٠يٍٚ رٙخ. - ع
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 يؼبٚٛش انتمٛٛى نجشَبيح خبئضح أثٕظجٙ نلأداء انسكٕيٙ انًتًٛض:

 ( EFQMّظ١ِّ ػٍٟ أْٓ حٌّؼخ١٠َ حٌؼخ١ٌّش ًٌّٕٛؽ حٌظ١ِّ حلأٍٚٚرٟ )ر١ُٕض ؿخثِس أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌ

ٚحلإؽخٍ حٌىٍٟ ًٌّٕٛؽ حٌـخثِس ٠لظٛٞ ػٍٟ حٌؼي٠ي ِٓ حلأؿِحء ٌٚٓ ٠ىْٛ حٌظَو١ِ ىحثّخً ػٍٟ حٌمؼخ٠خ حٌى١ٍش، 

َ وّخ أْ حًٌّٕٛؽ غ١َ ٚطفٟ رّؼٕٟ أٔٗ لا ٠ؼطٟ ٚطفش ٚحكيس رؼ١ٕٙخ ٌظلم١ك حٌظ١ِّ فٟ حلأىحء ٚأّخ ٠م

 رخٓظويحِٗ آ١ٌخص ٚٚٓخثً ِظؼيىس ٌظلم١ك حلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ، ٠ٚظٛؿذ ػٍٟ ؿ١ّغ حٌّشخٍو١ٓ رـخثِس 

حٌظ١ِّ أرٛظزٟ ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ اػزخص ليٍطُٙ ػٍٟ ريح٠ش ٍكٍش كم١م١ش ٚؿخىس ٔلٛ طلم١ك ٚحٓظيحِش 

ؤز١ً أٚكي ٌظلم١ك ؽفَحص ٘خثٍش فٟ حلأىحء
30
. 

 المعيار الأول القيادة: .2
 المعيار الثاني السياسة والإستراتيجية: .0
 المعيار الثالث العاممون:  .3
 المعيار الرابع الشراكة والموارد: .4
 المعيار الخامس العمميات: .5
 المعيار السادس نتائج المتعاممين: .6
 :المعيار السابع نتائج العاممين .7
 المعيار الثامن نتائج المجتمع: .8
 المعيار التاسع نتائج الأداء الرئيسية: .9
 :)30ثشَبيح خبئضح الأيٛش محمد ثٍ فٓذ نلأداء انسكٕيٙ انًتًٛض )انغؼٕدٚخ 

٠ظىْٛ رَٔخِؾ ؿخثِس حلأ١َِ محمد رٓ فٙي ٌلأىحء حٌلىِٟٛ حٌّظ١ِّ ِٓ ِؼخ١٠َ ٌم١خّ حلأىحء طٙيف اٌٟ ل١خّ أىحء 

 ١ِش ٚطٕمُٔ اٌٟ ِؼخ١٠َ ٍث١ٔ١ش ٚفَػ١شحٌّٕظّخص حٌلىٛ

 

                                                           

 ،0222بي، جائزة أبوظبي للأداء الحكومي المتميز، الدليل الإرشادي، أبوظ32
أسماء مروان الفاعوري: أثر فاعمية أنظمة تخطيط موارد المنظمة في تميز الأداء المؤسسي )دراسة تطبيقية أمانة عمان 32

 .0220عمان،الأردن،  -الكبري(، رسالة ماجستير كمية إدارة الأعمال، جامعة الشرق الأوسط
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 ;٠ئوي ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ػٍٟ حٌّّخٍٓخص حٌم١خى٠ش حٌلخ١ٌش انًؼٛبس الأٔل: انمٛبدح انفؼبنخ:

٠ظُ ح٠ؼخف ٍإ٠ش ٍٚٓخٌش حٌّٕظّش ٌٍّٔظف١ي حٌيحهٍٟ ٚحٌوخٍؿٟ، ٠ٚـذ أْ ٠ؼًّ انتطٕٚش انًغتًش: 0.0

 .هلاي ىػُ ٚطي٠ٍذ حٌّٛحٍى حٌزش٠َش ِي٠َ ػخَ حٌّٕظّش ػٍٟ طل١ٔٓ ٚطط٠َٛ حلأىحء ًٌٚه ِٓ 

ػٍَٚس ٚؿٛى ٚكيس اىح٠ٍش ٌٍظوط١ؾ طؼًّ ػٍٟ رٕخء هطش حٓظَحط١ـ١ش طظؼّٓ حٌَإ٠ش انتخطٛط: 9.0

 .ٚحٌَٓخٌش ٚحلأ٘يحف رؼ١يس حٌّيٞ ٌٍّئٓٔش ِغ ٚػغ رَٔخِؾ حٌؼًّ ٌٍّٕظّش

طظزٕخ٘خ حٌّٕظّش ٚطؤػ١َ ًٌه  ٠ّؼً ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ حلأفىخٍ حلإريحػ١ش حٌظٟانًؼٛبس انثبَٙ الإثذاع ٔانتًٛض: .0

 ٔظٛٞ حٌويِش حٌّميِش ٌٍّٔظف١ي٠ٓػٍٟ ِ
٠ـذ أْ طىْٛ ٕ٘خن لاثلش ىحه١ٍش ِىظٛرش )هخطش رخٌّٕظّش( ظًخ ٔالإخشاءاد انًسفضح نلإثذاع:الأَ 0.9

 .ٌظلف١ِ حٌؼخ١ٍِٓ رٙخ ػٍٟ حلإريحع ٚحٌظ١ِّ

خٍ حلإريحػ١ش حٌّميِش ِٓ حٌؼخ١ٍِٓ رٙخ، ًٚ٘ ً٘ طمَٛ حٌّٕظّش رظطز١ك حلأفىالأفكبس الإثذاػٛخ َٔتبئدٓب: 9.9

 .طّض حلآظفخىس ِٓ ٌٖ٘ حلأفىخٍ

 .حٌظَو١ِ ػٍٟ ىػُ ٔمخؽ حٌمٛس حٌظٟ طظ١ِّ رٙخ حٌّٕظّش ػٍٟ حٌّٕظّخص حلأهَٞانتًٛض: 3.9

 انًؼٛبس انثبنث تمُٛخ انًؼهٕيبد: .9
 حكظ١خؿخطُٙ رفخػ١ٍش ٚوفخءس.٠يي ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ػٍٟ أ١ّ٘ش طم١ٕش حٌّؼٍِٛخص ٚطٛظ١فٙخ ٌَفغ حلأىحء ٚطٍز١ش 

 خطخ انًُظًخ انًؼهٕيبتٛخ ٔانتمُٛخ: 0.3

 ً٘ طظزٕٟ حٌّٕظّش هطش طٕف٠ٌ١ش ٌظؼ١ُّ ٚطط٠َٛ حٓظويحَ حٌظم١ٕش ٚشزىش حٌّؼٍِٛخص.

 ٕظّش ٚكيس أٚ َِوِ ٌظم١ٕش حٌّؼٍِٛخص٠ّـذ أْ ٠ٛؿي رخٌالإيكبَٛبد انتمُٛخ: 9.3

ػٍٟ حٌظلٛي ِٓ حٌؼًّ ح١ٌيٚٞ اٌٟ حٌؼًّ ح٢ٌٟ فٟ طٕف١ٌ  ً٘ طؼًّ حٌّٕظّشتطجٛمبد تمُٛخ انسبعت: 3.3

 .أٔشطظٙخ ٚطمي٠ُ حٌويِخص، ًٚ٘ طُ ط٠ِٚي ؿ١ّغ حٌؼخ١ٍِٓ رخُٓ ِٔظويَ )ر٠َي حٌىظَٟٚٔ( 

 انًؼٛبس انشاثغ انخذيبد انًمذيخ نهًغتفٛذٍٚ: .3
 كخؿخص حٌّٔظف١ي  ٠يي ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ػٍٟ حٌـٙٛى حٌّظ١ِّ ٚحٌّٔظَّس حٌظٟ طمَٛ رٙخ حٌّٕظّش ِٓ أؿً طٍز١ش

 أدٔاد انتؼشف ػهٙ زبخبد انًغتفٛذٍٚ: 0.4
 ..٠ـذ طل١ٔٓ حٌويِخص حٌّميِش ٌٍّٔظف١ي٠ٓ رشىً ِٔظَّ ِٓ هلاي ٍطي فجخص حٌّٔظف١ي٠ٓ 

 تًٛض انخذيبد انًمذيخ نهًغتفٛذٍٚ: 9.4

١ٓخٍحص ٠ـذ أْ ٠ظُ ا٠ؼخف ِظطٍزخص حؿَحءحص حٌلظٛي ػٍٟ حٌويِخص حٌّميِش ٌٍّٔظف١ي٠ٓ، طٛف١َ ِٛحلف 

هخطش ٌٍّٔظف١ي٠ٓ ، ٚؿٛى ٌٛكخص حٍشخى٠ش ٌظٛػ١ق ِٛحلغ حٌٛكيحص حلإىح٠ٍش ، طٛف١َ ط١ٙٔلاص ٌٌٚٞ 

 حلاكظ١خؿخص حٌوخطش، ٚؿٛى ١٘ىً طٕظ١ّٟ ٌٍّٕظّش فٟ ِىخْ ِٕخٓذ.

 أدٔاد لٛبط سضب انًغتفٛذٍٚ ػٍ أداء انًُظًخ: 3.4

ً طٕخى٠ك حٌّمظَكخص ٚحٌشىخٚٞ ِغ طوظ١ض طٛف١َ ٚٓخثً حٓظمزخي حٌّمظَكخص ٚحٌشىخٚٞ ِٓ حٌّٔظف١ي٠ٓ ِؼ

 ٍلُ ٘خطف ٚر٠َي حٌىظَٟٚٔ، ىٍحٓش حٌّمظَكخص ٚحٌشىخٚٞ حٌّميِش ِٓ حٌّٔظف١ي٠ٓ ٚطم١١ُ ٍػٟ حٌّٔظف١ي٠ٓ 
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 انًؼٛبس انخبيظ انتُٛظى ٔالإخشاءاد انتُفٛزٚخ لأداء انًٓبو: .4
 .ٍٟ ٌٍّٕظّش٠ـذ أْ ٠ىْٛ رخٌّٕظّش ١٘ىً طٕظ١ّٟ شخًِ ٠ؼىْ حٌٛحلغ حٌفؼانتُظٛى: 0.5

 ٠ٕزغٟ طٛف١َ ى١ًٌ لإؿَحءحص حٌؼًّ رخٌّٕظّش ِغ َِحؿؼظٗ ٚطم٠ّٛش رٛطَس ِٔظَّس.الإخشاءاد انتُفٛزٚخ: 9.5

 انًؼٛبس انغبدط إداسح ٔتًُٛخ انًٕاسد انجششٚخ: .5
 انتخطٛط نهًٕاسد انجششٚخ:0.6

 .طٛؿي ٚحؿزخص ِٚٔئ١ٌٚخص ِىظٛرش ٌىً ِٛظف فٟ حٌّٕظّش ً٘ 

 ً حلاكظ١خؿخص حٌوخطش.ً٘ طٛؿي هطش ٌظٛظ١ف ٞٚ 

 تمٕٚى أداء انًٕاسد انجششٚخ: 9.6

 .ً٠ظُ ل١خّ حلأىحء حٌٛظ١فٟ ٌٍؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّش ٠ٕٛٓخ ً٘  

 تًُٛخ انًٕاسد انجششٚخ: 3.6

 . ٠ظُ طلي٠ي حلاكظ١خؿخص حٌظي٠ٍز١ش ٌٍؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّش ً٘ 

 .طٛؿي هطش ٌظي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رخٌّٕظّش ً٘ 

 ٌّظٛفَس رخٌّٕظّش فٟ طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ رّٛحلغ ػٍُّٙ.ً٘ ٠ظُ حلآظفخىس ِٓ حٌوزَحص ح 

 .طُ طَش١ق ِشخٍو١ٓ ِٓ حٌّٕظّش فٟ حٌٍمخءحص ٚحٌٕيٚحص ٚحٌّئطَّحص ًحص حٌظٍش رطز١ؼش ػًّ حٌّٕظّش ً٘ 

 الاتصبل انفؼبل ٔتسفٛض انؼبيهٍٛ: 0.6

انؼبيهٍٛ ػهٙ تجبدل اٜساء، ٔتذػٛى ٔتمٕٚخ انؼلالبد الإَغبَٛخ ثٍٛ انؼبيهٍٛ فٙ انًُظًخ ٚدت تسفٛض 

 يغ انًدتًغ: انًؼٛبس انغبثغ انتفبػم ٔانتٕاصم

 طٛؿي ٌيٞ حٌّٕظّش هطش ٌٍّشخٍوش فٟ حٌّٕخٓزخص ٚحٌزَحِؾ حلإؿظّخػ١ش؟ ً٘ 

 انًؼٛبس انثبيٍ ثٛئخ انؼًم: .6
 تطٕٚش ثٛئخ انؼًم 0.8

 .ًّطٛؿي هطش ِٔظمز١ٍش ٌظط٠َٛ ر١جش حٌؼ ً٘ 

 الأيٍ ٔانغلايخ 9.8

 .٠ظُ طي٠ٍذ حٌؼخ١ٍِٓ ػٍٟ حؿَحءحص حلأِٓ ٚحٌٔلاِش ً٘ 

 انًؼٛبس انتبعغ انثمبفخ ٔأخلالٛبد انؼًم انًُٓٛخ: .7
  .ًّطميَ حٌّٕظّش )ىٍٚحص ٚرَحِؾ ٍٕٚٚ ػًّ ِٚلخػَحص( فٟ أهلال١خص حٌؼ ً٘ 

 انًؼٛبس انؼبشش الاعتغلال الأيثم نهًٕاسد انًبدٚخ انًتبزخ .8
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 لإداسح انتًٛض )اندضائش(:انًُٕرج اندضائش ٘ 

٠ؼظزَ حًٌّٕٛؽ حٌـِحثَٞ ِٓ حٌّٕخًؽ حٌَحثيس فٟ حٌيٚي حٌؼَر١ش، ٚطُ حٔشخء حًٌّٕٛؽ حٌٛؽٕٟ ٌٍظ١ِّ ػخَ      

( ِٕٙـ١ش فٟ حٌظم١١ُ طٔظٕي ػٍٟ ػّخ١ٔش PAQ،  ٠ٚميَ حًٌّٕٛؽ حٌٛؽٕٟ ٌٍظ١ِّ حٌـخثِس حٌـِحث٠َش ٌٍـٛىس ) 3113

 (.363; 3123ْٓ، ٚحٌّؼ١خٍ حٌؼخِٓ هخص رخٌٕظخثؾ )ح١ٌٍّـٟ ِؼخ١٠َ، ٓزؼش ِٕٙخ طّؼً حلأ

 ٔمطش طُٛع رؤُٚحْ ِوظٍفش ػٍٟ ِؼخ١٠َ حٌظم١٠ُٛ حٌؼّخ١ٔش; ٠ٚ2111ظُ حٌظم١١ُ ػٍٟ أٓخّ ِم١خّ ِىْٛ ِٓ 

٠م١ْ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ِيٞ ح٘ظّخَ حلإىحٍس رخٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ، ٚحلإؿَحءحص حٌّظوٌس  َمطخ(: 091انتضاو الإداسح ) .0

 فش حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ٚحٓظغلاي حٌّٛحٍى ٌظٍز١ش حكظ١خؿخص حٌؼّلاء ٚحٌؼخ١ٍِٓ.ٌٕشَ ػمخ

٠ٛػق ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ ىٍؿش طٛحفك حٓظَحط١ـ١ش حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ ِغ  َمطخ(: 81الإعتشاتٛدٛخ ٔالأْذاف ) .9

 حلإٓظَحط١ـ١ش حٌؼخِش ٌٍّئٓٔش ِٚيٞ حػظزخٍ حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ وٙيف ٍث١ٟٔ ٚحٓظ١ؼخد حٌؼخ١ٍِٓ ٌٌٌه. 

حلأىٚحص حٌظٟ طٔظويِٙخ حٌّئٓٔش فٟ حٌظٛحطً ِغ حٌؼّلاء ٚل١خّ ِيٞ َمطخ(:  911ًبع نهؼًلاء )الاعت .3

 ٍػخُ٘ ػٓ حٌويِخص أٚ حٌّٕظـخص، ٚو١ف١ش ِؼخٌـش حٌشىخٚٞ، ٚوٌٌه ىٍحٓش ٚطل١ًٍ حٌّٕخف١ٔٓ.

ليٍس حٌّئٓٔش ػٍٟ حٌظلىُ فٟ هظخثض ِٚٛحطفخص حٌّٕظـخص  َمطخ(: 091انتسكى فٙ انُٕػٛخ ) .4

 خص حٌظٟ طميِٙخ ًٌٚه ِٓ هلاي حٌَّحلزش ٚحطزخع أٓخ١ٌذ حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ فٟ ًٌه.ٚحٌويِ

 حٓظويحَ حٌّؼخ١٠َ حٌظٟ طّٔق رم١خّ ىٍؿش طلم١ك أ٘يحف حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ. َمطخ(: 81لٛبط اندٕدح ) .5

 .ِيٞ ليٍس حٌّئٓٔش ػٍٟ ِؼخٌـش حٌفـٛس ر١ٓ أ٘يحف حٌـٛىس حٌّظٛلؼش حٌّظلممش َمطخ(: 81تسغٍٛ اندٕدح ) .6

ىٍؿش طّى١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ ِٚشخٍوظُٙ فٟ ػ١ٍّش حٌـٛىس ٚحٌظ١ِّ، ٚطؼ١ّٓ  َمطخ(: 011يشبسكخ انؼبيهٍٛ ) .7

 أىٚحٍُ٘ ٚطلف١ُِ٘.

ٔظخثؾ حٌّئٓٔش حٌوخطش رَػخ حٌؼّلاء، ٚحلأفَحى، ٚحٌّـظّغ، ٚحٌٕظخثؾ حٌّظؼٍمش  َمطخ(: 911انُتبئح ) .8

 لإٔظخؿ١ش.رخٌـٛحٔذ حٌّخ١ٌش، ٚٔظخثؾ حٌّئٓٔش حٌّظؼٍمش رخٌؼ١ٍّخص ح

ليندة فميسي: واقع جودة الخدمات المقدمة في المنظمات ودورىا في تحقيق الأداء المتميز )دراسة حالة كمية العموم الإقتصادية 
 .0220الجزائر،  محمد بوقرة "بومرداس"م الاقتصادية والتجارية، جامعة أوالتجارية وعموم التسيير"، رسالة ماجستير، كمية العمو
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o انًؤعغٙ )انغٕداٌ(. ٔانتًٛض نهدٕدح انٕطُٛخ انغٕداٌ خبئضح حثشَبي 
 حٌىشف اؿَحء هلاٌٙخ ِٓ ٠ظُ ٚحٌظٝ حٌّئٓٔٝ ٌلأىحء حلأٓخ١ٓش حٌظشو١ظ١ش حلأىحس رّؼخرش حٌزَٔخِؾ ٌ٘ح ٠ٚؼظزَ

ً  ٔمخؽ ػٍٝ ٌّٛلٛف حٌلىِٛٝ ٌلأىحء حٌظلٝ  ٠ّىٓ ٚحٌظٝ ٚحٌظط٠َٛ حٌظل١ٔٓ فَص حٌمٛس )اْ ٚؿيص( ٚأ٠ؼخ

ً  حٌزيء هلاٌٙخ ِٓ ٠ظُ طط٠َ٠ٛش ِٚزخىٍحص ٌّشخ٠ٍغ ٛيطظل أْ  ٔلٛ حٌَكٍش فٝ حٌّطٍٛد حٌظلٛي اكيحع فٝ فؼ١ٍخ

حلأىحء فٝ حٌظ١ِّ
31
. 

 الأٔل انمٛبدح: انًؼٛبس 
o ػٍّٗ حٌّي٠َ ٠ي٠َ رٙخ حٌظٟ حٌط٠َمش ِٓ حٌظؤوي  ً  .َِِٓٛش ٌوطؾ ٚفمخ

 حٌىخٍِش حٌّشخٍوش ػٍٟ حٌؼخ١ِّٓ طشـ١غ . 

 ٔالإعتشاتٛدٛبد: عبدانغٛب انثبَٙ انًؼٛبس 

o ٌٍَظؼٍُ وّظيٍ ر١ٔطٛ وخٔض ِّٙخ حٌظوط١ؾ ػ١ٍّش آظويح. 

o ُحٌّٔظف١ي٠ٓ ِٚظخٌق ِظطٍزخص طٛػق ِؼٍِٛخص ػٍٟ حٌوطؾ حٍطىخ . 

 انجششٚخ: انًٕاسد انثبنث انًؼٛبس 
o حٌّؼَفٟ ِٚوُِٚٔٙ ليٍحطُٙ ػٍٟ طظؼَف حلأىٚحٍ ِٓ ػيى أىحء ػٍٟ حٌّٕشؤس فٟ حٌؼخ١ٍِٓ طي٠ٍذ. 

o حٌظط٠َٛ ػ١ٍّخص فٟ ٠ّٔٙٛح ح٠ٌٌٓ ّٛظف١ٓحٌ طشـ١غ. 

 ٔانششاكبد: انًٕاسد انشاثغ انًؼٛبس 
o ح٢ه٠َٓ ٚحٌشَوخء ٌٍٍّٛى٠ٓ أ١ّ٘ش أػطخء . 

o حٌظم١ٕش ٚحٌظطٍٛحص حٌلي٠ؼش ٚحٌّؼَف١ش حٌّؼٍِّٛخط١ش ِظخىٍ ِٓ حٌظؤوي . 

 انؼًهٛبد: انًؼٛبس انخبيظ 

o حٌؼ١ٍّخص طط٠َٛ فٟ حٌّشخٍوش ٍٟػ حٌـ١ّغ طشـ١غ . 

o ٌٍـ١ّغ ِٚفِٙٛش ٚحػلش طىْٛ ٌىٟ حٌَث١ٔ١ش حٌؼ١ٍّخص طؼ٠َف . 

o حٌؼّلاء ِغ حٌؼلالخص ٚطم٠ٛش اىحٍس. 

                                                           

الغربية، رسالة ماجستير، قسم إدارة  الضفة في العالي التعميم ؤسساتأداء م تطوير في التميز إدارة عيد الجعبري: دور تغريد32
 .0229أعمال، كمية الدراسات العميا والبحث العممي، جامعة الخميل، فمسطين، 
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 انؼًلاء: َتبئح انغبدط انًؼٛبس 

o ٟٕ٠شظَْٚ ح٠ٌٌٓ حلأؽَحف رخُٔٙ حٌؼّلاء ٠ؼَف حٌوخٍؿ١١ٓ ٌؼّلاثٙخ حٌّٕشؤس طلممٗ رّخ حٌّؼ١خٍ ٌ٘ح ٠ؼ 

 .هيِخطٙخ ػٍٟ ٠لظٍْٛ أٚ حٌّٕشخس ِٕظـخص

 انًُشأح: فٙ انؼبيهٍٛ نغبثغ َتبئحا انًؼٛبس 

o ُحٌظؼ٠َف ػ١ٍٗ ٔفْ ٠ٕٚطزك ) حٌزش٠َش حٌّٛحٍى (حٌؼخٌغ رخٌّؼ١خٍ حٌظٍش ٚػ١ك أٔٗ وّخ رٙخ ٌٍؼخ١ٍِٓ طلممٗ رّخ ٠ٙظ. 

 انًدتًغ: َتبئح انثبيٍ انًؼٛبس 

o ٕٝحلأػَ خٍحلاػظز رؼ١ٓ حلأهٌ ِغ ٔشخؽٙخ ٔطخق كٔذ حٌّٔظ٠ٛخص ؿ١ّغ ػٍٝ ٌٍّـظّغ حٌّٕشخس طلممٗ رّخ ٠ؼ 

 .ٚحٌؼخٌّٟ حٌّلٍٟ ٚحٌٛؽٕٟ حٌظؼ١ي ػٍٟ أٚٓغ ِـظّغ ِٔظٛٞ ػٍٟ حٌّٕشؤس ٔشخؽ ػٍٟ ٚحٌّظَطذ حلأوزَ

 انشئٛغٛخ: الأداء َتبئح انتبعغ انًؼٛبس 

o حٌظٝ حٌَث١ٔ١ش حٌٕظخثؾ رؼغ طّؼً حٌوطش كٔذ رؤىحثٙخ ِمخٍٔش حٌلخ١ٌش حٌّٕشؤس حٔـخُحص ل١خّ حٌٟ ٠ٙيف 

 . حٌظشغ١ٍٝ أٚ حٌّخٌٟ حٌظؼ١ي ػٍٝ حٌّٔظَّ ٌٍٕـخف طٛلاً ٚ طلم١مٙخ فٝ حٌّٕشؤس طَغذ

 آنٛخ انتمٛٛى تتى ػهٙ انُسٕ انتبنٙ:
ً لأٍٓٛد حٌَحىحٍ ) ( ، RESULTS( حٌؼخ١ٌّش ٚحٌظٟ طؼٕٟ حٌٕظخثؾ )٠RADARظُ طم١١ُ حٌّئٓٔخص ٚفمخ

 . (، حٌَّحؿؼش ٚحٌظمDEPLOYMENTُ١١، حٌظطز١ك )(APPROACHش )حٌّٕٙـ١

 انثبَٙ نهتًٛض )الأسدٌ(:ثشَبيح انًهك ػجذالله  

١ٌي٠َ ؿخثِس حٌٍّه ػزيالله حٌؼخٟٔ  3117( ٌٕٔش 7طؤ١ْٓ َِوِ حٌٍّه ػزيالله حٌؼخٟٔ ٌٍظ١ِّ رّٛؿذ ٔظخَ ٍلُ )

 .:::2ٌٍظ١ِّ

 أْذاف ثشَبيح انًهك ػجذالله انثبَٙ نهتًٛض:

o ٌٍَظ١ِّ حٌؼخ١ٌّش ٚحٌّٕخًؽ ٠ظفك رّخ سٚحٌـٛى ٚحلإريحع حٌّظ١ِّ حلأىحء رّفخ١ُ٘ حٌٛػٟ ٔشَ ؽ٠َك ػٓ حٌظ١ِّ ػمخفش ٔش. 

o ّحٌلى١ِٛش حٌـٙخص أىحء فٟ ٚحٌظطٍٛ حٌظميَ ِيٜ ل١خ  ً  .حٌـخثِس ِٚظطٍزخص ٌّؼخ١٠َ حٓظٕخىح

--------------------- 

 07ص  .0220مرجع سابق  أسماء مروان الفاعوري30
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 33يؼبٚٛش خبئضح انًهك ػجذالله انثبَٙ نهتًٛض انًؤعغٙ:

o :حٌّئٓٔٔخص حٌّظ١ِّس ٌي٠ٙخ لخىس ٠ؼٍّْٛ ػٍٟ طشى١ً حٌّٔظمزً ٚطلم١مٗ انمٛـــبدح. 

o :ططزك ٍإ٠ظٙخ ٍٚٓخٌظٙخ ِٓ هلاي طط٠َٛ حٓظَحط١ـ١ش  الإعتشاتٛدٛخ. 

o حٌّظزخىٌش حٌّٕفؼش طلم١ك ػٍٝ طٔخػي ػمخفش ٚطٕشت ِٛظف١ٙخ، طميٍَّ ـــشاد:الأفــ . 

o ،طي٠َ طظُّ، :ٔانخذيبد انًُتدبد انؼًهٛبد ّٓٔ  . حٌّٕظـخص حٌؼ١ٍّخص، ٚطل

 :تًٛضحانً انًؤعغبد انؼًلاء: َتبئح

o َٙحلألً. ػٍٝ ٕٓٛحص ػلاع ِيٜ ػٍٝ ِٔظمَس ؿ١يس أٚ ح٠ـخر١ش ػّلاء ٔظخثؾ طظ 

o حٌّٔظمز١ٍش ٚحٌٕظخثؾ حلأىحء طظٛلغ. 

 :انًتًٛضح انًؤعغبد الأفشاد: َتبئح

o حلأفَحى ٚطٛلؼخص خؿخصحكظ١ ػٍٝ رٕخءً  حٌَث١ٔش ٌٍٕظخثؾ ٚحػلش ِٔظٙيفخص طليى . 

o َٙس ؿ١يس أٚ ح٠ـخر١ش أفَحى ٔظخثؾ طظ َّ  ..حلألً ػٍٝ ٕٓٛحص ػلاع ِيٜ ػٍٝ ِٔظم

 :انًتًٛضح انًؤعغبد انًدتًغ: َتبئح

o َٛٚحٌّوَؿخص حلأىحء ِئشَحص ِٓ ِـّٛػش ػٍٝ ٚحٌّٛحفمش رظط٠َٛ طم. 

o ة ِّ  .حٌّـظّغ فٟ حٌّؼ١١ٕٓ ِٓ ِؼ١ٕش ِـّٛػش ٚطٛلؼخص ٚحكظ١خؿخص طـخٍد ٌفُٙ حٌٕظخثؾ ٚطفظًّ طـ

 :انًتًٛضح انًؤعغبد انشئٛغخ: انُتبئح

o َٙحلألً ػٍٝ ٕٓٛحص ػلاع ِيٜ ػٍٝ ِٔظمَس ؿ١يس أٚ ح٠ـخر١ش ٔظخثؾ طظ. 

o حٌّٔظمز١ٍش ٚحٌٕظخثؾ حلأىحء طظٛلغ. 

o ُٙحٌّٔظٙيفخص ٌظلي٠ي ٚؿيص اْ حٌز١خٔخص ٌٖ٘ ٚطٔظويَ حلأهَٜ رخٌّئٓٔخص ِمخٍٔش ٍث١ٔ١ش ٔظخثؾ ِٓ طلمك يب طف. 

مفيوم الأداء المؤسسي المتميز لدي القادة التربويين في اقميم الجنوب وبناء نموذج تقييمي، أطروحة دكتوراة غير  :نايل سالم الرشايدة33
  0227ن، الأردن، عما-منشورة، الجامعة الأردنية
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 يؼبٚٛش إداسح انتًٛض انًؤعغٙيمتشذ انتذسٚت ٔالاعتثًبس انجششٖ فٗ 

رؼي حلإؽلاع ػٍٟ حٌؼي٠ي ِٓ ّٔخًؽ اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ حٌؼَر١ش ٚحٌؼخ١ٌّش ٚوٌٌه حٌّؼخ١٠َ حٌّظزؼش 

 ٠ّىٓ حٌٛلٛف ػٍٟ أُ٘ ِؼخ١٠َ اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ; فٟ وؼ١َ ِٓ ؿٛحثِ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ،

 (:LEADERSHIPانمٛبدح )  انًؼٛبس الأٔل

  
 

  
ٛخ
ػ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

 

 ٠ؼغ حٌمخىس حٌَٓخٌش ٚحٌَإ٠ش ٚحٌم١ُ ٚحٌّزخىة وّخ أُٔٙ ٠ّؼٍْٛ ّٔخًؽ ٠لظٌٞ رٙخ. 2

 ٠ليى حٌمخىس ٔظخَ اىحٍس حٌّئٓٔش ٚؽ٠َمش أىحثٙخ ِغ َِحلزش ٌ٘ح حلأَِ َِٚحؿؼظٗ ٚل١خىس اؿَحءحص حٌظل١ٔٓ. 3

 ظَّ ِغ ؿ١ّغ حٌفجخص )حٌّظؼخ١ٍِٓ، حٌشَوخء، حٌٍّٛى٠ٓ، حٌّـظّغ( ٚاشَحوُٙ.حٌظفخػً حٌّٔ 4

 ٠ؼًّ حٌمخىس ػٍٟ رٕخء ٚطؼ٠ِِ ػمخفش حٌظ١ِّ ٚحلإريحع ٌيٞ حٌؼخ١ٍِٓ )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش( رخٌّئٓٔش. 5

 ٠ؼّٓ حٌمخىس َِٚٔش حٌّئٓٔش ٚليٍطٙخ ػٍٟ اىحٍس حٌظغ١١َ حٌّئٟٓٔ رفؼخ١ٌش. 6

 ٍّئٓٔخص حلأهَٞ.ٌٟ حلإٓظفخىس ٚٔمً حٌظـخٍد حٌٕخؿلش ٠ؼًّ حٌمخىس ػٍ 7

 

 :(POLICY AND STRATEGY)ٔالإعتشاتٛدٛخ  انغٛبعخ انًؼٛبس انثبَٙ

  
  
  
  
  
  
 

ٛخ
ػ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

 

 حٌّٔخّ٘ش فٟ اػيحى َِٚحؿؼش ٚطلي٠غ حلإٓظَحط١ـ١ش ٚح١ٌٔخٓخص حٌيحػّش ٌٍـٙش فٟ ػٛء  2

 حٌّؼ١١ٕٓ. غٌـ١ّ ٚحٌّٔظمز١ٍش حٌظٛلؼخص حٌلخ١ٌش

 فُٙ حلأىحء حٌيحهٍٟ ٚحٌميٍحص ٚحٌّؼٍِٛخص حٌيل١مش. ػٍٝ ٚحلإٓظَحط١ـ١ش ح١ٌٔخٓش اػظّخى 3

 ٚطلي٠ؼٙخ. ٚحلإٓظَحط١ـ١ش حٌيحػّش َِٚحؿؼظٙخ ٚػغ ح١ٌٔخٓش 4

حٌَث١ٔش.  حٌؼ١ٍّخص ٌٍٍٔٔش ػخَ اؽخٍ هلاي ِٓ ٚحلإٓظَحط١ـ١ش حٌيحػّش ح١ٌٔخٓش طؼ١ُّ 5

 ٚطٕف١ٌ٘خ ِٚظخرؼظٙخ.

 حلإٌظِحَ رظطز١ك ح١ٌٔخٓش ٚحلآظَحط١ـ١ش ِٚظخرؼش طلم١ك حلأ٘يحف. 6

 حػظّخى ١ٓخٓش لإىحٍس حٌّوخؽَ ٚحٌطٛحٍة ٚحلأُِخص. 7
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 :PEOPLE)انجششٚخ ) انًٕاسد انًؼٛبس انثبنث

  
  
  
  
  
  

خ 
ػٛ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

 

حىحٍس ٚطط٠َٛ طوط١ؾ 2  حٌزش٠َش. حٌّٛحٍى ٕٚ

 .)حٌّٛحٍى حٌزش٠َش( ٚليٍحص حٌؼخ١ٍِٓطط٠َٛ ِٙخٍحص ِٚؼخٍف  3

 ِٕٚلُٙ حٌظلاك١خص. )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش(حٌؼخ١ٍِٓ  طّى١ٓ ٚاشَحن 4

  فٟ ؿ١ّغ أٔلخء حٌّئٓٔش. )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش(حٌظٛحطً ٚحٌشفخف١ش ر١ٓ حٌؼخ١ٍِٓ  5

حٔـخُحطُٙ ٚطمي٠َ )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش(ِىخفؤس حٌؼخ١ٍِٓ  6 ٕٚ  ٚحلاػظٕخء رُٙ. ؿٙٛىُ٘ 

 :PARTNERSHIPS AND RESOURCES)ٔانًٕاسد ) انششاكبد ًؼٛبس انشاثغان

  
  
  
  
  
 

ٛخ
ػ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

 

 حٌظؼخًِ ِغ حٌشَوخء ٚحٌٍّٛى٠ٓ رّخ ٠لمك حٌّٕفؼش حٌّٔظيحِش. 2

 حٌّخ١ٌش ٌؼّخْ حٓظَّحٍ حٌٕـخف. حٌّٛحٍى اىحٍس 3

 ٠مش ِٔظيحِش.حٌّّظٍىخص )حٌّزخٟٔ ٚحٌّؼيحص ٚحٌّٛحى ٚحٌّٛحٍى( رطَ اىحٍس 4

 حٌظم١ٕش ٌيػُ طٕف١ٌ حلآظَحط١ـ١ش. حٌّٛحٍى اىحٍس 5

 ٚحٌّؼَفش ٌيػُ حطوخً حٌمَحٍحص رظٍٛس فؼخٌش ٚرٕخء ليٍحص حٌّئٓٔش. اىحٍس حٌّؼٍِٛخص 6

انًؼٛبس 

 انخبيظ

 PROCESSES, PRODUCTS AND)انؼًهٛبد ٔانًُتدبد ٔانخذيبد )

SERVICES: 

  
  
  
  
  
  
  
  
  

ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

ان
ٛخ
ػ
فش

 
حىحٍس طظ١ُّ 2  حٌؼ١ٍّخص ٌظلم١ك حٌم١ّش حلأِؼً ٌظخٌق حلأؽَحف حٌّؼ١ٕش. ٕٚ

 حٌّؼخفش. حٌم١ّش ٠ُخىس طؼّٓ اريحػ١ش رطَق حٌؼ١ٍّخص ٚحٌّٕظـخص ٚحٌويِخص طل١ٔٓ 3

 ٚطٛلؼخطُٙ. حٌّظؼخ١ٍِٓ اكظ١خؿخص ػٍٝ رٕخءً  حٌويِخص ٚطط٠َٛ طظ١ُّ 4

 رشىً فؼخي.ط٠َٚؾ حٌّٕظـخص ٚحٌويِخص ٚط٠ٛٔمٙخ  5

 ص ِغ حٌّظؼخ١ٍِٓ ٚطؼ٠ِِ٘خ.خاىحٍس حٌؼلال 6
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انًؼٛبس 

 انغبدط 

 :(CUSTOMER RESULTS)انًتؼبيهٍٛ  َتبئح

 
ٛخ
ػ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

 

 ِمخ١٠ْ ٍأٞ حٌّظؼخ١ٍِٓ ) حلإٔطزخػخص(. 2

 ِئشَحص حلأىحء حٌّظؼٍمش رخٌّظؼخ١ٍِٓ. 3

 :PEOPLE RESULTS)انجششٚخ )  انًٕاسد َتبئح بس انغبثغانًؼٛ

 
ٛخ
ػ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

 

 ِمخ١٠ْ ٍأٞ حٌؼخ١ٍِٓ )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش(. 2

 ِئشَحص حلأىحء حٌّظؼٍمش رخٌؼخ١ٍِٓ )حٌّٛحٍى حٌزش٠َش(. 3

 SOCIETY RESULTS PARTNERSHIPٔانًدتًغ ) َتبئح انششكبء انًؼٛبس انثبيٍ

AND:) 

  
  
  
 

ٛٚ
ؼب
نً
ا

ٛخ
ػ
فش
ان
ش 

 

 حٌّـظّغ )حلإٔطزخػخص(. ٍأٞ ِمخ١٠ْ 2

 حٌّـظّغ فٟ ِٔئٌٚش وّئٓٔش رخٌؼًّ حلإٌظِحَ أ

 فَىٞ(. أٚ ِئٟٓٔ حٌّـظّؼ١ش )رشىً حٌٕشخؽخص فٟ حٌّشخٍوش د

 رخٌّـظّغ. حٌّظؼٍمش حلأىحء ِئشَحص 3
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 :KEY PERFORMANCE RESULTS)انشئٛغٛخ ) الأداء َتبئح انًؼٛبس انتبعغ

  
ًؼ
ان

ٛخ
ػ
فش
ان
ش 
ٛٚ
ب

 

 حٌَث١ٔ١ش. حلإٓظَحط١ـ١ش حٌٕظخثؾ 2

 حٌَث١ٔ١ش. حلأىحء ِئشَحص 3

 

انًؼٛبس 

 انؼبشش

 ٔالإعتًشاسٚخ ٔانشًٕل انتكبيم

 (INTEGRATION, COMPREHENSIVENESS AND 

CONTINUITY:) 

  
  

ش 
ٛٚ
ؼب
نً
ا

ٛخ
ػ
فش
ان

 

 حٌظىخًِ ر١ٓ ألٔخَ حٌّئٓٔش. 2

 .شّٛي حٌظ١ِّ ٌـ١ّغ ػٕخطَ حٌّئٓٔش 3

 حلإٓظَّح٠ٍش فٟ طلم١ك حٌظ١ِّ. 4

فٟ ٌ٘ح حٌّؼ١خٍ َٔوِ ػٍٟ طلم١ك حٌظىخًِ ر١ٓ حٌؼٕخطَ ٔالإعتًشاسٚخ:  ٔانشًٕل انتكبيمػبششاً 

حٌّوظٍفش ٌٍظ١ِّ، ٚوٌٌه ٠ٕزغٟ أْ ٠شًّ حٌظ١ِّ ؿ١ّغ حٌؼٕخطَ حٌّئ١ٔٓش، أِخ حلإٓظَّح٠ٍش فظؼٕٟ أْ ِؼخ١٠َ 

١ٍٓش ٌٍظط٠َٛ ٚحٌظل١ٔٓ حٌّٔظَّ فٟ آْ ٚحكي، ِٚؼٕٟ ًٌه أْ حٌّئٓٔخص اىحٍس حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ رؤٔٙخ غخ٠ش ٚٚ

طؼًّ ؿخ٘يحً ٌظلم١ك ٚحٓظ١فخء ِؼخ١٠َ حٌظ١ِّ حٌّئٟٓٔ، ٚوٌٌه طٔظويَ حٌّئٓٔش ٌٖ٘ حٌّؼخ١٠َ وؤىحس طٔخػي 

 حٌّئٓٔش ػٍٟ طل١ٔٓ ٚطط٠َٛ حٌويِخص رظٍٛس ِٔظَّس.

ٙ طجمبً نهًُٕرج الأٔسٔثٙ ٔكزنك انًؼبٚٛش ٔتؼتجش ْزِ انًؼبٚٛش ْٙ أثشص يؼبٚٛش انتًٛض انًؤعغ

 انًطجمخ فٙ كثٛش يٍ أَظًخ ٔخٕائض انتًٛض انؼشثٛخ ٔانؼبنًٛخ.
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 .روع تخرج عمل مقرر فى ريادة الاعمال يدرس لطلاب الجامعة وينهى بمش -2
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 نشر ثقافة معايير التنمية المستدامة بالجامعة . -5
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 تسويق مشروعات الطلاب خارج الجامعة . -8
 عمل مركز لتأهيل الخريجين لسوق العمل والتدريب الميدانى . -9

 انشاء وحدة لشئون الخريجين والمتابعة بعد التخرج فى كل كمية  . -11
 تدريب طلاب الجامعة عمى مهارات المستقبل  . -11
 ريادة الاعمال .عمل مؤتمر دولى  فى الجامعة  فى  -12
تدريب الطلاب اثناء الدراسة عمى تكنولوجية المعمومات ومهارات الاتصال )نموذج السنة  -13

 التحضيرية بالخميج (
 تشجيع الطلاب عمى عمل مشروعات صغيرة تحت رعاية الجامعة وزارة القوى العاممة. -14
المشروعات المتميزة. دعوة رجال الاعمال والشركات فى حفلات التخرج ومشروعات الطلاب لرعاية  -15
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