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 ممخص البحث:  
الثانوية‌في‌ىدفت‌الرسالة‌إلي‌التوصل‌إلي‌تصور‌مقترح‌لتطوير‌أداء‌معممي‌المرحمة‌

ضوء‌نموذج‌التميز‌الأوروبي،‌كما‌ىدفت‌إلي‌التعرف‌عمي‌الاتجاىات‌المعاصرة‌حول‌
‌تدريب‌ ‌برامج ‌تطوير ‌يسيم ‌كيف ‌وتوضيح ‌الخدمة ‌أثناء ‌المعممين ‌تدريب برامج
المعممين‌في‌تطوير‌أداء‌المعممين.‌وقد‌استخدمت‌الباحثة‌المنيج‌الوصفي‌التحميمي.‌

ي‌رفع‌مستوى‌تمكن‌معممي‌المرحمة‌الثانوية‌في‌مجالات‌وقد‌تمخصت‌أىمية‌الدراسة‌ف
الكفاية‌الإنتاجية‌في‌ضوء‌الاتجاىات‌العالمية.‌وتزويد‌المسئولين‌عن‌إعداد‌البرامج‌
التدريبية‌الخاصة‌لممعممينبالمقترحات‌التي‌قد‌تزيد‌من‌فاعمية‌البرامج‌التدريبية‌المقدمة‌

‌ ‌ىذه ‌تسيم ‌وأيضًاقد ‌الثانوية. ‌بعض‌التصورات‌إلى‌ليمفي‌المرحمة ‌في‌تقديم الدراسة
‌وفقًا‌ ‌المعممين ‌تدريب ‌برامج ‌لتطوير ‌التربويون ‌المسئولون ‌منيا ‌يستفيد ‌أن يمكن
للاتجاىات‌المعاصرة‌وخاصة‌نموذج‌التميز‌الأوربي.وقد‌توصمت‌الدراسة‌إلي‌‌ضرورة‌

لثانوية‌من‌قيام‌وزارة‌التربية‌والتعميم‌بإجراءات‌وممارسات‌لتطوير‌أداء‌معممي‌المرحمة‌ا
خلال‌الدورات‌التدريبية.‌وضرورة‌توجيو‌معمم‌المرحمة‌الثانوية‌بالمزايا‌المرغوب‌بيا‌في‌
شخصيتو‌كقائد‌حالي‌في‌مكانو‌وقائد‌مستقبمي‌في‌مكان‌آخر.‌الأخذ‌بكل‌ما‌ىو‌جديد‌

 داخل‌الفصل‌الدراسي‌وخارجو.
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Abstract 
the aim of the thesis was  to reach a proposed vision for the 

developing  of the performance of secondary school teachers in light 
of the European model of excellence. It also aimed to identify  
contemporary trends about teachers'  in service training programs 
,and to explain how   developing   teachers' training programs 
contribute to the development of teachers' performance.  the 
researcher used the analytical descriptive method. The importance of 
the study can be summarized in raising the level  of proficiency of 
secondary school teacher in the field of production efficiently  in the 
light of global trends. In addition, to provide those responsible for the 
preparation of teachers' special training programs with proposals that 
may increase the effectiveness of the training programs offered to 
them in the secondary stage. 

The  study may also contribute to presenting some 
perceptions that  educational  officials can benefit from to develop 
teachers' training programs according to contemporary trends, 
especially the European model of excellence. The study concluded 
that the Ministry of Education should conduct certain procedures and 
practices to improve the performance of secondary school teachers 
through training courses .Moreover, there is a need to guide the 
secondary stage teacher to the desirable qualities in his personality 
as a current leader elsewhere. Finally, teachers should implement 
new trends inside and outside the classroom. 
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 مقدمة:
‌أثرت‌ ‌التي ‌التطورات ‌من ‌العديد ‌حدثت ‌الماضي ‌القرن ‌ثمانينات ‌بداية منذ

‌ ‌واضحة‌عمي‌مدخلات‌ومخرجات‌شتى‌المجالات، ‌أصبح‌معيار‌النجاح‌بصورة فقد
يقاس‌عالمياً،‌ولكي‌تتوسع‌المنظمات‌وتبدو‌أكثر‌واقعية‌وضعت‌لنفسيا‌أىدافاً‌طويمة‌

‌المدى‌ولذلك‌فإن‌التميز‌أصبح‌أمراً‌إلزاميا‌لمواجية‌تحديات‌تمك‌الفترة.
‌التي‌يقف‌عندىا‌ ‌الغاية ‌الدنيا ‌مستوياتيا ‌الأىداف‌في ‌تحقيق ‌يعد ‌لم وعميو

‌والمؤسسات؛ ‌أصبح‌الوصول‌إلي‌درجة‌عالية‌ومقبولة‌من‌اتفاق‌العمل‌‌الأفراد نما وا 
وارتفاع‌مستويات‌الأداء‌إلي‌أعمي‌ما‌يمكن‌الطموح‌إليو‌ىو‌الغاية‌المنشودة‌والسقف‌
‌)البيلاوي‌ ‌تحقيقو ‌إلي ‌يطمحون ‌الذي ‌والأمل ‌إليو ‌الوصول ‌الجميع ‌يحاول الذي

‌(.2226‌:51وآخرون،
‌لمختم ‌كيدف ‌والنمو ‌البقاء ‌أضحى ‌قدرة‌كما ‌بمدى ‌مرىونًا ‌المؤسسات ف

‌ ‌التميز ‌عمي ‌لأن‌‌Excellenceالمؤسسة ‌الإطار، ‌ىذا ‌يقاس‌في ‌نجاحيا وأضحى
‌فإذا‌ ‌المقبول‌في‌عصر‌التنافسية‌والعولمة، التميز‌ببساطة‌ىو‌مستوى‌الأداء‌الوحيد
كانت‌الفمسفة‌السائدة‌في‌الماضي‌ىي‌أنو‌لا‌بقاء‌لممؤسسات‌الضعيفة،‌فإن‌الفمسفة‌

‌(.2212‌:2اليوم‌ىي‌أنو‌لا‌بقاء‌إلا‌لممؤسسات‌المتميزة‌)شوقي،‌الحديثة
‌عمي‌ ‌ذاتيا ‌المؤسسة ‌قدرة ‌خلال ‌من ‌المؤسسات‌المختمفة ‌في ‌التميز يتكون
‌سواء‌كان‌ ‌في‌نفس‌المجال، ‌ليا ‌من‌المؤسسات‌الأخرى‌المنافسة التميز‌عن‌غيرىا

‌ذلك‌بطبيعة‌المنتجات‌أو‌الخدمات‌التي‌تقدميا‌المؤسسة.
‌من‌خلال‌وبذلك‌ف ‌والاستمرارية ‌التنافسية ‌تحقيق‌الميزة ‌تستطيع إن‌المؤسسة

‌ولا‌يمكن‌استمرار‌تحقيق‌التميز‌عمي‌ ‌المنتجات‌الأفضل‌التي‌يصعب‌تقميدىا تقديم
‌(.2211‌:118المدى‌الطويل‌إلا‌من‌خلال‌الموارد‌النادرة‌)المتميزة(‌)السكارنة،

‌(:2212‌:12يثة‌)السممي،ويشير‌التميز‌إلي‌بعدين‌محوريين‌في‌الإدارة‌الحد
  :الحقيقية‌ىي‌السعي‌إلي‌تحقيق‌التميز‌بمعني‌البعد الأول‌ ‌الإدارة إن‌غاية

‌بل‌وتتفوق‌عمي‌ ‌عمي‌كل‌من‌ينافسيا ‌تتفوق‌بيا انجاز‌نتائج‌غير‌مسبوقة
 .Learningنفسيا‌بمنطق‌التعمم‌
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 :إن‌كل‌ما‌يصدر‌عن‌الإدارة‌من‌أعمال‌وقرارات‌وما‌تعتمده‌من‌‌البعد الثاني
نظم‌وفعاليات‌يجب‌أن‌يتسم‌بالتميز‌أي‌الجودة‌الفائقة‌الكاممة‌التي‌لا‌تترك‌
مجالًا‌لمخطأ‌أو‌الانحراف‌أن‌يييئ‌الفرص‌الحقيقة‌كي‌يتحقق‌تنفيذ‌الأعمال‌

‌الصحيحة‌تنفيذًا‌‌من‌أول‌مرة.
لان‌ويعتبران‌وجيين‌لعممة‌واحدة‌ولا‌يمكن‌أن‌يتحقق‌ومن‌الملاحظ‌أن‌البعدين‌متكام

‌أحدىما‌دون‌الآخر.
‌فإن‌ثقافة‌التميز‌ىي‌مجموعة‌من‌طرق‌التفكير‌والسموك‌والتعامل‌ ومن‌ىنا
‌المستفيدين‌ ‌ومع ‌جية، ‌من ‌البعض ‌بعضيم ‌مع ‌المؤسسة ‌في ‌الموظفين لمعظم

ؤسسة‌بالمجتمع‌والموردين‌والمساىمين‌من‌جية‌أخرى،‌فيي‌تغطي‌معظم‌علاقات‌الم
‌تكن‌الثقافة‌ ‌لم ‌ما ‌يكون‌من‌المتعذر‌أن‌نحقق‌التميز‌في‌الإدارة المحمي؛حيث‌يكاد

‌(.2212‌:45السائدة‌ىي‌ثقافة‌التميز.‌)الحيالي،
‌

‌عمي‌ ‌يجب ‌والتي ‌القيم ‌من ‌بمجموعة ‌الاىتمام ‌عمي ‌التميز ‌ثقافة وتعتمد
‌العاممين‌في‌المؤسسات‌المختمفة‌أخذىا‌بعين‌الاعتبار.

‌والتي‌تقود‌‌ويمكن ‌الفاعمة ‌أن‌القيادة ‌عمي‌فكرة ‌التميز‌تقوم القول‌أن‌فمسفة
‌تستطيع‌ ‌التي ‌ىي ‌الموارد؛ ‌وتستغل ‌العلاقات ‌وتدير ستراتيجيتيا ‌وا  ‌المؤسسة سياسة

‌تحقيق‌النتائج‌المتميزة‌المتعمقة‌بالأداء‌لمعملاء‌أو‌المستفيدين‌من‌تمك‌المؤسسة.
‌عم ‌أساسًا ‌الأداء ‌في ‌التميز ‌منيج ‌مبادئ‌ويقوم ‌أربعة ‌عمي ‌ترتكز ‌فمسفة ي

‌يقوم‌التقييم‌للأداء‌في‌ىذا‌ رئيسة‌تتمثل‌في‌القيادة‌والعميل‌والعاممين‌والأداء،‌وأيضاً
المنيج‌عمي‌قياس‌أربعة‌عناصر‌رئيسية‌من‌نتائج‌الأداء،‌تتمثل‌في‌العملاء‌والعاممين‌

‌(.2211‌:156وأصحاب‌المصمحة‌والمجتمع)جميل،سفير،
‌

‌ ‌من ‌مجموعة ‌تحقيق‌وىناك ‌تم ‌أنو ‌القول ‌يمكننا ‌فإنو ‌تحققت ‌ما ‌إذا القيم
‌(:2225‌:34التميز،‌وتتمثل‌قيم‌التميز‌‌فيما‌يمي‌)توفيق،

 الاعتمادية:تناسق‌الأداء‌والاعتماد‌عمي‌المعايير‌الموضوعة‌والثقة‌فييا. -
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‌لمعمل‌ - ‌والمساندة ‌الدعم ‌ومفيوم ‌الخدمة، ‌تقديم ‌في ‌العاممين الاستجابة:رغبة
‌رجي.الداخمي‌والخا

‌حيث‌ - ‌والمرونة ‌الخدمة ‌وتأدية ‌العمل ‌لأداء ‌اللازمة ‌والمعرفة الاقتدار:الميارة
‌المركزية‌واللامركزية‌كل‌منيما‌موجود‌حسب‌الحاجة.

‌وتشجيع‌ - ‌بالآخرين ‌الاحتكاك ‌وبساطة ‌الخدمة ‌وتوفر ‌الاتصال الوفرة:سيولة
‌ ‌العاممين ‌خلال ‌من ‌تتحقق ‌فالإنتاجية ‌المبادرة. ‌وروح وليس‌من‌الاستقلالية

‌خلال‌النظم.
‌عن‌ - ‌البعد ‌مع ‌والمستفيدين ‌لمزملاء ‌والتقدير ‌والاحترام الضيافة:الأدب

‌البيروقراطية.
‌الآخرين‌ - ‌مع ‌والتحدث ‌بالمعمومات ‌المستمرة ‌والإفادة الاتصالات:الإبلاغ

‌بمغتيم،‌ومشاركة‌الإدارة‌العميا‌لنشر‌القيم‌التنظيمية‌بين‌الأفراد.
قيم‌محددة‌والتزام‌العاممين‌بنسق‌موحد‌وأىداف‌‌المصداقية:قوة‌الاعتماد‌عمي -

‌موحدة.
‌الأمن:الإحساس‌بالأمن‌وعدم‌الخوف‌ماديًا‌ونفسيًا‌. -

‌التميز والجودة الشاممة: 
‌عمي‌ ‌ترتكز ‌إدارية ‌إستراتيجية ‌"عممية ‌بأنيا ‌الشاممة ‌الجودة ‌مفيوم يعرف

‌من‌المعمومات‌التي‌تتمكن‌في‌إ ‌حركتيا ‌طاقة ‌وتستمد ‌من‌القيم ‌من‌مجموعة طارىا
توظيف‌مواىب‌العاممين‌‌في‌المؤسسة‌واستثمار‌قدراتيم‌الفكرية‌في‌مختمف‌مستويات‌
التنظيم‌من‌تخطيط‌وتنفيذ‌ومتابعة‌وفق‌نظم‌محددة‌وموثقة‌عمي‌نحو‌إبداعي‌لتحقيق‌

‌(.2227‌:54التحسن‌المستمر‌لممنظمة)بدح،
"ىو‌تمك‌؛‌يعرف‌التميز‌بأنو‌1999وبحسب‌إرشادات‌الييئة‌الأوروبية‌لعام‌

‌عمي‌ ‌جميعيا ‌ترتكز ‌التي ‌النتائج ‌تحقيق ‌و ‌المنظمة ‌إدارة ‌في ‌المتأصمة الممارسة
‌لمتميز‌في‌ ‌الجوىرية ‌تتمثل‌تمك‌المفاىيم ‌جوىرية، ‌مفاىيم ‌تتكون‌من‌تسعة مجموعة
‌والتعمم‌ ‌والحقائق ‌العمميات ‌خلال ‌من ‌اليدف‌والإدارة ‌وثبات ‌والقيادة ‌بالنتائج التوجو

‌تحسين‌والمسؤولية‌تجاه‌المجتمع‌".المستمر‌والابتكار‌وال
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وانطلاقًا‌مما‌سبق‌فقد‌وردت‌بعض‌الآراء‌التي‌تبين‌العلاقة‌بين‌الجودة‌والتميز،‌ومن‌
‌ىذه‌الآراء‌ما‌يمي:

‌يتحقق‌ - ‌ولا ‌الشاممة، ‌الجودة ‌وفمسفة ‌مبادئ ‌عمي ‌الأداء ‌في ‌التميز يعتمد
‌ ‌الأداء ‌مستويات ‌جميع ‌في ‌بالجودة ‌الالتزام ‌عم ‌إذا ‌إلا بمعني‌التميز

‌(.2227‌:34المدخلات‌والمخرجات‌والعمميات)يوسف‌وبومدين،
أن‌التميز‌في‌الأداء‌وتحقيق‌الجودة‌الشاممة‌(2222‌:119ويرى‌)‌السممي، -

ىما‌وجيان‌لنفس‌العممة،‌وبالتالي‌فإن‌‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌شرط‌لتحقيق‌
‌ الجودة‌التميز،‌وفي‌نفس‌الوقت‌فإن‌تحقيق‌التميز‌دليل‌عمي‌نجاح‌إدارة

‌الشاممة.
إلي‌أن‌الأساس‌النظري‌لمفيوم‌التميز‌(2229‌:111ويشير‌الرشيد)‌الرشيد، -

‌في‌الأداء‌ىو‌أدب‌الجودة.
- ‌ ‌ىي‌Ionica et al.,2010: 133))ويتجو ‌الشاممة ‌الجودة ‌إدارة إلي‌أن

‌شرط‌لا‌غنى‌عنو‌لأي‌مؤسسة‌تيدف‌التميز‌في‌أعماليا.
ت‌الناجحة‌ىي‌تمك‌التي‌(‌إلي‌أن‌المؤسسا2225‌:237ويشير)‌عياش،‌ -

‌تستيدف‌تحقيق‌التميز‌باعتمادىا‌الجودة‌الشاممة.
‌المزينوالغامدي، - ‌2212ويرى) ‌فالأول‌763: ‌والتميز‌متلازمان. (أن‌الجودة

‌شرط‌أساسي‌لحدوث‌الثاني.‌والعلاقة‌بينيما‌علاقة‌تلازمية.
‌ناصفوىاشم، - ‌2212وتؤكد) ‌أن‌79: ‌يمكن ‌لا ‌المؤسسة ‌في ‌التميز (أن

‌دون ‌عمى‌‌يتحقق ‌حصوليا ‌ثم ‌ومن ‌الجودة ‌لمعايير ‌المؤسسة استيفاء
الاعتماد.‌لذا‌يمكن‌القول‌أن‌التزام‌المؤسسة‌بالجودة‌يمكن‌أن‌يكون‌القوة‌

 .الدافعة‌ليا‌لموصول‌إلي‌تميز‌الأداء
(إلي‌أن‌الجودة‌تختمف‌عن‌التميز‌في‌2226‌:22ويرى‌)‌البيلاويوآخرون، -

‌يقتصر‌الثاني‌عمي‌جانب‌أن‌الأولي‌تشمل‌جميع‌جوانب‌المؤسسة،‌ب ينما
 معين‌أو‌أمر‌دون‌آخر.‌
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وبناءً‌عمي‌ما‌سبق‌يتضح‌أن‌معظم‌الآراء‌اتفقت‌عمي‌أن‌الجودة‌شرط‌
‌لا‌وجود‌ ‌وأنو ‌لمتميز ‌أساس‌الوصول ‌يعتبر ‌إنو ‌بل ‌التميز ‌لتحقيق ميم
لمتميز‌المؤسسي‌بغير‌تحقيق‌الجودة‌،‌لذا‌وجب‌التعرض‌إلي‌الجودة‌في‌

وأساس‌لموصول‌لمتميز‌في‌الخدمات‌المقدمة‌من‌المؤسسة‌التعميم‌كوسيمة‌
‌التعميمية.

 الجودة في التعميم:
‌الشاممة‌في‌التعميم‌في‌الولايات‌ ‌الجودة ظيرت‌أولى‌محاولات‌تطبيق‌مفيوم

‌يد ‌عمي ‌الأمريكية ‌عام‌Malcolm Baldrigeالمتحدة ‌لمتجارة ‌وزيًرا ‌كان ‌الذي و
1981‌ ‌المناداة ‌في ‌مالكوم ‌استمر ‌وقد ‌عام‌، ‌حتى‌وفاتو ‌التعميم ‌في ‌الجودة بتطبيق
بالإعلان‌عن‌جائزة‌مالكوم‌في‌الجودة‌‌1993،‌إلي‌أن‌قام‌رونالد‌براون‌عام‌1987

والتي‌اشتممت‌عمي‌القطاع‌التعميمي‌بجانب‌القطاع‌التجاري،‌وفي‌المممكة‌المتحدة،‌
‌ ‌فيو ‌الشاممة ‌الجودة ‌معايير ‌وطبقت ‌التعميم ‌مجال ‌إلي ‌المفيوم ‌ىذا ‌بداية‌انتقل مع

‌(.2226‌:26التسعينات‌)البيلاوي‌وآخرون،
‌(:2216‌:29وبناءً‌عمي‌ذلك‌فإنو‌يوجد‌معنيان‌لمجودة‌في‌التعميم‌ىما)الشوا،‌

 :ويعني‌التزام‌المؤسسة‌التعميمية‌بإنجاز‌مجموعة‌منالمؤشرات‌‌المعني الواقعي
‌ا ‌الداخمية ‌معدلات‌الكفاءة :‌ ‌مثل ‌المتعارف‌عمييا ‌الحقيقية لكمية،‌والمعايير

 ومعدلات‌تكمفة‌التعميم‌واستغلال‌الموارد.‌‌
 ‌.التعميمية‌ ‌الخدمة ‌متمقي ‌وأحاسيس ‌مشاعر ‌عمي ‌الحسي:ويتركز المعني

‌ويمبي‌ ‌توقعاتو ‌يناسب ‌خدمات ‌من ‌لو ‌يقدم ‌ما ‌أن ‌المستفيد ‌يشعر فعندما
‌تقديم‌ ‌نجحت‌في ‌قد ‌التعميمية ‌المؤسسة ‌بأن ‌القول ‌يمكن ‌الذاتية، احتياجاتو

‌التعم ‌لذلك‌الخدمة ‌الحسية ‌والمشاعر ‌التوقعات ‌يناسب ‌جودة ‌بمستوى يمية
‌المستفيد،‌وأن‌جودة‌خدماتيا‌قد‌ارتفعت‌إلي‌مستوى‌توقعاتو‌.

‌المجتمع‌ولذلك‌و  ‌لأفراد ‌خدمات‌تقدم ‌من‌عدة ‌التعميمية‌واحدة تعتبر‌الخدمة
 (:2213‌:46فيي‌بمثابة‌منتج‌يتميز‌بعدة‌خصائص‌أىميا)‌الميدى،

‌نساني‌عمي‌نظم‌إنتاج‌وتقديم‌الخدمة‌التعميمية.سيادة‌الجانب‌الإ‌-
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‌مؤثرات‌‌- ‌التعميمية‌ليا ‌فالخدمة ‌التعميمية، الكيان‌أو‌الجانب‌غير‌الممموس‌لمخدمة
‌الخدمة،‌ ‌مقدمي ‌تعامل ‌أسموب ‌و ‌طبيعة ‌مثل ‌متعددة ‌ملامح ‌في ‌تتمثل سيكولوجية

‌لغتيم،‌مستوى‌تجييزات‌المكان...‌وغيرىا.
‌خزن،‌فلا‌يمكن‌تخزين‌الخدمة‌التعميمية‌.الخدمات‌التعميمية‌لا‌ت‌-
‌نقص‌تماثل‌مستويات‌الأداء‌في‌الخدمة.‌-

ويرى‌الخبراء‌أن‌محاور‌الجودة‌في‌التعميم‌يمكن‌تحديدىا‌في‌جودة‌)‌الطالب،‌ 
‌التشريعات‌ ‌والتجييزات، ‌المباني، ‌الكتاب، ‌التدريس، ‌ىيئة ‌أعضاء البرامجالتعميمية،

‌الأدا ‌تصميم ‌التمويل، ‌والموائح، ‌الشريف، ‌العميم، ‌)‌عبد ‌التعميمية( ‌الإدارة :‌2212ء،
151.) 

‌التعميمية‌ ‌العممية ‌محور ‌وىو ‌الطالب ‌أن ‌القول ‌يمكن ‌سبق ‌ما ‌عمي وبناءً
والمعمم‌وىو‌القمب‌النابض‌ليا‌وىما‌يعتبران‌من‌أىم‌المحاور‌التي‌من‌خلاليا‌يمكن‌

‌تحقيق‌الجودة‌في‌التعميم.
 

 ) الأسباب والمعوقات(:تطبيق الجودة في النظام التعميمي
‌تعنى‌ ‌متكاممة ‌شاممة ‌عممية ‌التعميمي ‌النظام ‌في ‌الجودة ‌تطبيق ‌عممية إن
‌تطبيق‌ ‌دواعي ‌وأبرز ‌أىم ‌من ‌فإن ‌ولذلك ‌التعميمي، ‌النظام ‌عناصر ‌جميع بتحسين

‌(:2213‌:39الجودة‌في‌التعميم‌ما‌يمي)‌الميدي،‌
‌ميمية.استثمار‌إمكانيات‌وطاقات‌جميع‌العاممين‌في‌العممية‌التع -
‌تحسين‌مخرجات‌العممية‌التعميمية. -
‌العممية‌ - ‌من ‌أساسي ‌كمستفيد ‌إرضاؤه ‌فيجب ‌العممية ‌ومحور ‌ىدف الطالب

‌التعميمية.
‌الشاممة‌والقائمة‌عمي‌التدفق‌العممي‌والمعرفي‌تمثل‌تحدياً‌ - ‌التكنولوجية الثورة

‌النوعي‌ ‌بالمستوى ‌الارتقاء ‌تتنافس‌في ‌المجتمعات ‌جعل ‌مما ‌البشري لمعقل
‌لنظميا‌التعميمية.
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ضرورة‌إجراء‌التحسينات‌في‌العممية‌التعميمية‌بطريقة‌منظمة‌من‌خلال‌تحميل‌ -
‌المعمومات‌باستمرار.

طريقة‌نقل‌السمطة‌عمي‌العاممين‌بالمؤسسة‌التعميمية‌مع‌الاحتفاظ‌في‌نفس‌ -
‌الوقت‌بالإدارة‌المركزية.

ية،‌وىذا‌يعني‌تغيير‌تغيير‌نمط‌الثقافة‌التنظيمية‌الإدارية‌في‌المؤسسة‌التعميم -
‌القيم‌والسموك‌السائدة‌بما‌يساعد‌عمي‌تحقيق‌الجودة‌التعميمية.

كما‌يري‌البيلاوي‌وآخرون‌أن‌من‌أىم‌مبررات‌تطبيق‌الجودة‌في‌التعميم‌الآتى‌
‌(:2226‌:54)‌البيلاوى‌وآخرون،

‌إيجاد‌آلية‌متطورة‌لتطوير‌إدارة‌المدرسة.‌-
‌الدراسات‌تشير‌إلي‌أن‌أغم‌- ‌مشكلات‌أن‌معظم ‌في‌التعميم ب‌المشكلات‌الجذرية

‌كان‌نوع‌ىذه‌المشكلات‌فإيجاد‌حل‌ليا‌ تنظيمية‌تنبع‌من‌المجتمع‌المدرسي،‌وأياً
‌يتطمب‌إقناع‌ومشاركة‌العاممين‌في‌المدرسة‌لمواجيتيا.

أن‌النظم‌المدرسية‌بطبيعتيا‌تميل‌إلي‌السكون‌والاستقرار‌وبالتالي‌يقاوم‌العاممون‌‌‌-
‌والتحديث.فييا‌التطوير‌

يتيح‌الأخذ‌بنظام‌الجودة‌الكشف‌عن‌مواطن‌الضعف‌في‌النظام‌التعميمي‌وتحديد‌‌-
‌تطبيق‌ ‌عمي‌وضع ‌تساعد ‌أنيا ‌كما ‌النظام، ‌في ‌إلي‌تدخل ‌التي‌تحتاج المناطق
المعايير‌التي‌تنبئ‌بحدوث‌الأخطاء‌لمبحث‌عن‌أساليب‌لمواجيتيا‌لمنع‌الخطأ‌قبل‌

‌وقوعو،‌أو‌العمل‌بدون‌أخطاء.
‌التعميمي‌ترتبط‌ارتباطًا‌‌ومن ‌في‌النظام ‌يتضح‌أن‌عممية‌تطبيق‌الجودة ىنا

‌العصر‌ ‌سمات ‌من ‌سمة ‌أنيا ‌كما ،‌ ‌التعميمية ‌العممية ‌وبمخرجات ‌ ‌بالإنتاجية وثيقًا
الحديث‌حيث‌قامت‌العديد‌من‌دول‌العالم‌بتطبيقيا‌سواءً‌كان‌في‌القطاع‌الحكومي‌أو‌

‌ي ‌وىذا ‌مبيرة، ‌نتائج ‌ذلك ‌عن ‌نتج ‌التعميمية‌الخاص‌و ‌مؤسساتنا ‌تبني ‌ضرورة برر
لإدارة‌الجودة‌الشاممة‌في‌تسيير‌أعماليا‌لموصول‌إلي‌تميز‌مخرجاتيا‌وتحقيق‌الرضا‌

‌تجاه‌الخدمات‌المقدمة.
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‌لممؤسسات‌التعميمية‌في‌ما‌ ‌الشاممة ‌الجودة ‌تطبيق‌إدارة ويمكن‌حصر‌فوائد
‌(.2211(،‌)القيسي،‌2229يمي‌)محمد،‌

‌التعم‌- ‌المنتج ‌الفردي‌والاجتماعي‌والتي‌مراجعة ‌ذات‌التأثير يمي‌من‌حيث‌العوائد
‌تعبر‌عن‌مجموعة‌من‌التغيرات‌السموكية‌والشخصية‌مثل‌القيم‌والانتماء.

‌مراجعة‌التغيرات‌التي‌يحدثيا‌التعميم‌في‌المجتمع.‌-
‌تخريج‌كوادر‌مؤىمة‌لسوق‌العمل‌والإنتاج‌والتي‌ستسيم‌في‌عممية‌التنمية‌والتقدم.‌-
‌مخرجات‌المؤسسات‌التعميمية‌ومنيا‌مستوى‌الخريجين‌لكل‌مرحمة‌دراسية.‌تحسين‌-
‌نجاح‌المؤسسة‌في‌تحقيق‌أىدافيا‌بأقل‌تكمفة.‌-
‌ترفع‌من‌معنويات‌العاممين‌في‌المؤسسة‌التعميمية‌وتحفزىم‌.‌-
‌بالمؤسسة‌‌- ‌العاممين ‌بين ‌الإنسانية ‌والعلاقات ‌والتعاون ‌التفاىم ‌من ‌جو توفير

‌التعميمية.
‌تمكن‌الطالب‌من‌اكتشاف‌المعرفة‌بنفسو.‌-
تساىم‌في‌احتفاظ‌الطالب‌بالمعرفة‌لأكبر‌وقت‌و‌تساعده‌في‌تطبيق‌ما‌لديو‌من‌‌-

يصال‌المعرفة‌إلي‌الآخرين. ‌معرفة‌وا 
‌لضمان‌ ‌توافرىا ‌يجب ‌أساسية ‌متطمبات ‌عدة ‌يوجد ‌أنو ‌أيضًا ‌الواضح ومن

الجودة‌عممية‌لا‌وجود‌ليا‌عمي‌نجاح‌إدارة‌الجودة‌في‌التعميم،‌وبدونيا‌تصبح‌عممية‌
:‌2212أرض‌الواقع‌بل‌تكون‌مجرد‌أوراق‌لا‌تقدم‌جديدًا،‌وىذه‌المتطمبات‌ىي)‌بدوي،

64:)‌
‌دعم‌وتأييد‌الإدارة‌العميا‌لنظام‌الجودة‌الشاممة. -
‌اعتماد‌قياس‌الأداء‌لمجودة. -
‌الإدارة‌الفعالة‌لمموارد‌البشرية‌بالمؤسسة‌التعميمية. -
‌لمتواصل‌لكافة‌الأفراد‌العاممين.الحرص‌عمي‌التدريب‌ا -
‌تبني‌الأنماط‌القيادية‌المناسبة‌لمدخل‌إدارة‌الجودة‌الشاممة. -
‌تأسيس‌نظام‌معمومات‌دقيق‌لإدارة‌الجودة‌الشاممة. -
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‌في‌تطبيق‌نظام‌ ‌التعميمية ‌المؤسسة ‌في ‌العاممين ‌جميع ‌مشاركة ‌أن ‌يتضح كما
جودة‌التعميم‌عمي‌فريق‌‌الجودة‌في‌التعميم‌أمر‌ضروري‌بحيث‌لا‌يقتصر‌العمل‌في

‌محدد‌مختص‌يقوم‌بالميام‌المختمفة.
‌العميم‌و ‌عبد ‌بعض‌المعوقات‌التي‌ذكرىا ‌الشاممة ‌الجودة ‌إدارة ‌تطبيق ‌يواجو قد

‌(‌:2212‌:154والشريف‌وىي‌)عبد‌العميم،‌الشريف،
‌ضعف‌بنية‌نظام‌المعمومات‌وقمة‌البيانات‌المطموبة.‌-
‌الجودة.قمة‌الكوادر‌المؤىمة‌في‌مجال‌‌-
‌التغييرات‌الإدارية‌المستمرة.‌-
‌بطء‌الاستجابة‌لمتغيرات‌في‌المعمومات‌والتقنيات.‌-
‌عجز‌الميزانيات.‌-
‌الاختبار‌غير‌السميم‌لمقيادات.‌-
‌الرقابة‌‌- ‌فقد ‌الشخصي، ‌التأكد ‌عدم ‌الخوف، ‌منيا ‌لأسباب ‌العاممين مقاومة

‌والسيطرة.
‌الجودة.‌الأمل‌في‌أن‌الشعارات‌قد‌تؤدى‌إلي‌تحسين‌-

‌من‌قبل‌ ‌والتمسك‌بالأساليب‌القديمة ‌والتقميدية ‌يكون‌الميل‌إلى‌النمطية ‌قد كما
‌تطبيق‌ ‌تواجو ‌قد ‌التي ‌الصعوبات ‌أحد ‌التعميمية ‌المؤسسات ‌في ‌والعاممين القيادات

‌الجودة‌الشاممة‌في‌التعميم‌أيضًا.
ب‌أن‌إن‌تطبيق‌إدارة‌الجودة‌في‌المؤسسات‌التعميمية‌أمر‌ميم‌ومعقد‌ولذلك‌يج

‌و‌يختمف‌الباحثون‌وكذلك‌المؤسسات‌في‌تصنيف‌مراحل‌تطبيق‌ ‌مراحل، يمر‌بعدة
‌المنظرين‌ ‌اغمب ‌بين ‌اتفاق ‌يوجد ‌ذلك ‌ومع ‌التعميمية، ‌المؤسسات ‌في ‌الجودة إدارة
‌التالي‌ ‌وتشمل ‌المراحل، ‌من ‌عدد ‌عمي ‌التعميمية ‌المؤسسات ‌في ‌الجودة لضمان

 (:2211‌:35)داود،
 اممين‌في‌المؤسسة.نشر‌ثقافة‌الجودة‌بين‌الع‌
 .اختيار‌أنسب‌المعايير‌والمؤشرات‌
 .إعداد‌خطة‌تفصيمية‌
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 .توفير‌المواد‌اللازمة‌لمتطبيق‌
 .التطبيق‌الفعمي‌لضمان‌الجودة‌
 .مرحمة‌التقييم‌والمتابعة 

 التميز في التعميم المدرسي:
كما‌سبق‌الذكر‌أنو‌أصبح‌ىناك‌ضرورة‌ماسة‌لمجودة‌في‌التعميم‌وأن‌الخدمة‌‌

التعميمية‌الجيدة‌لم‌تعد‌تفي‌بكل‌الأىداف‌المرجوة‌من‌العممية‌التعميمية‌والتي‌ينتظر‌
‌منيا‌المجتمع‌الكثير‌بل‌ويعتمد‌عمييا‌في‌تقدمو‌وتنميتو‌.

‌يتم‌ ‌أن ‌يجب ‌إدارتو ‌وخاصة ‌المدرسي ‌التعميم ‌في ‌التميز ‌تحقيق ‌أجل ومن
‌(:sreenivas et al.,2014: 157يراعى‌‌الآتي)

‌بمتطمبات‌العممية‌التعميمية‌والالتزام‌بمعايير‌الجودة.زيادة‌الوعي‌ -
‌أن‌تكون‌سياسة‌الجودة‌جزءًاىامًا‌وأساسيًا‌من‌رسالة‌المدرسة. -
‌دعم‌روح‌الفريق‌والعمل‌الجماعي‌بدلًا‌من‌العمل‌الفردي. -
‌اختيار‌المصادر‌التعميمية‌بناءً‌عمي‌الإمكانيات‌المتاحة‌وليس‌لكونيا‌رخيصة‌ -
‌لمتقييم‌وعدم‌الاعتماد‌عمي‌الاختبارات.‌الأخذ‌بمعايير‌أخرى -
 تشجيع‌جميع‌العاممين‌عمي‌الإبداع‌والابتكار‌دون‌الخوف‌من‌الفشل. -

 التميز في أداء المعمم:
‌السؤال‌ ‌ولكن ‌يكون‌متميزًا ‌وأن ‌لابد ‌التربوية ‌في‌العممية ‌الفعال ‌ذلك‌العنصر المعمم

‌ىنا:‌كيف‌يكون‌أداء‌المعمم‌متميزًا؟‌‌
‌ا ‌من ‌العديد ‌أداءه‌ىناك ‌أن ‌القول ‌نستطيع ‌المعمم ‌في ‌توافرىا ‌خلال ‌من ‌التي لسبل

‌(:2212‌:6متميزًا‌نذكر‌منيا‌الآتي)الجديع،‌
إخلاص‌النية‌وتجريدىا‌لله‌تعالي:‌وىي‌أن‌يحرص‌المعمم‌عمي‌أن‌يجعل‌نيتو‌ -

في‌التعميم‌ابتغاء‌وجو‌الله‌تعالي‌وأن‌يؤدي‌عممو‌عمي‌أكمل‌وجو‌دون‌تقصير‌
‌أو‌إىمال.



أ.د رفعت عمر عزوز   د. أحمد عبد العظيم سالم     الثانوية وتطبيقو فػي تطوير أداء معممي المرحمة نػمػوذج التميز الأوروبي
 أ. إيمان فتحي عبد اليادي البيومي 

 

 

 

‌ا - ‌الأسئمة‌احترام ‌من ‌حقيم عطاؤىم ‌وا  ‌إلييم ‌والاستماع ‌وتقديرىم لطلاب
‌أمتيم‌ ‌تجاه ‌ومسؤوليتيم ‌بدورىم ‌ويشعرىم ‌يرفع‌معنوياتيم ‌مما والمناقشة:وىذا

 ويزيد‌من‌دافعيتيم‌تجاه‌العمم‌والتعمم.
‌عمي‌ - ‌ويعينيم ‌النفسية ‌الراحة ‌الطلاب ‌يكسب ‌مما ‌والابتسامة:وىذا البشاشة

‌ما‌يتمقونو‌من‌معمميم.استحضار‌قموبيم‌واستيعاب‌
‌مع‌طلابو؛‌لأن‌ - ‌ىيناً عدم‌الغمظة‌في‌التعامل:إذ‌ينبغي‌أن‌يكون‌المعمم‌ليناً

‌ذلك‌مما‌يعين‌الطلاب‌عمي‌فيم‌وتقبل‌ما‌يتمقونو‌من‌معمميم.
‌محتاجاً‌ - ‌أو ‌يتيماً ‌بعض‌الطلاب ‌الدراسي ‌المحيط ‌في ‌يوجد ‌المال:فقد بذل

‌ع ‌ينتج ‌الأمر ‌ىذا ‌في ‌والمساعدة ‌لو‌لبعض‌المال ‌وحبيم ‌بالمعمم ‌الثقة نيا
‌بسبب‌حرصو‌عمييم.

تحمل‌الطلاب‌والصبر‌عمي‌أذاىم:واحتساب‌الأجر‌عمي‌ذلك،‌فإن‌ىذا‌مما‌ -
‌يورث‌المحبة‌بين‌المعمم‌وطلابو.

‌يولد‌عند‌الطالب‌الثقة‌بالمعمم‌وبما‌يقدمو‌ - تقبل‌النقد‌والاعتراف‌بالخطأ:وىذا
لو‌خبرة‌في‌ذلك‌المشرف‌أو‌وكذلك‌عمي‌المعمم‌تقبل‌النصيحة‌والتوجيو‌ممن‌

‌المدير.
تبادل‌الآراء‌والتشاور‌مع‌الإدارة‌والمعممين:بما‌ينفع‌الطالب‌ويصمحو‌وكذلك‌ -

‌سماع‌شكوى‌الطلاب‌ومحاولة‌حميا‌والاجتياد‌في‌ذلك.
‌ذلك‌بالقصص‌المشوقة‌ - ‌ودعم ‌لمموضوع‌والتنوع‌في‌الطرح: ‌الجيد التحضير

‌المتعة‌ويطرد‌الممل.وربطو‌بالواقع‌فيذا‌يضفي‌عمى‌الدرس‌
‌المتميز‌ ‌المعمم ‌في‌أداء ‌خاصة ‌والمتمثل‌بصفة ‌لخص‌الكمالي‌التميز‌التربوي‌ كما

‌(:2222‌:72بالقواعد‌التالية)‌الكمالي،‌
‌السموك‌أىم‌من‌المعرفة.‌-
‌إعداد‌الطالب‌لمحياة‌لا‌لمجرد‌الامتحان.‌-
‌كسب‌القموب‌قبل‌فرض‌الشخصية‌والييبة.‌-
‌بالخطأ.عدم‌معالجة‌الخطأ‌‌-
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‌التدرج‌في‌العطاء.‌-
‌التميز‌ ‌نماذج ‌الضروري‌عرض‌لأىم ‌من ‌كان ‌فقد ‌ذكره ‌سبق ‌ما ‌عمي وبناءً
‌بشكل‌عام‌ ‌العربية ‌لممؤسسات‌التربوية ‌مناسبةً ‌أكثرىا ‌ودراسة ‌والعربية العالمية

‌والمصرية‌بشكل‌خاص،‌وفيما‌يمي‌عرض‌لأىم‌تمك‌النماذج.
 نماذج التميز: 

‌المؤسسات‌في‌تحقيق‌تعتبر‌نماذج‌التميز‌من‌أ ىم‌الأطر‌التي‌تعتمد‌عمييا
‌من‌ممارسات‌جيدة‌ ‌المؤسسة ‌وصمت‌إليو ‌ما ‌لتقييم ‌والتي‌يمكن‌الرجوع‌ليا التميز،
ومن‌ثم‌يمكن‌من‌خلال‌ذلك‌الوقوف‌عمي‌الأخطاء‌وتعديميا‌حتى‌الوصول‌إلي‌درجة‌

‌التميز‌في‌الأداء‌المؤسسي.
‌ا ‌من ‌بمجموعة ‌التميز ‌النماذج‌عن ‌ىذه ‌بحيث‌وتعبر ‌سمفًا ‌المحددة لمعايير

‌عمييا‌ ‌الاستناد ‌عند ‌لممؤسسات ‌تسمح ‌والتي ‌بو ‌الخاصة ‌درجاتو ‌معيار ‌لكل يكون
بإجراء‌تقييم‌ذاتي‌وبالتالي‌الوقوف‌عمي‌مختمف‌أوجو‌القصور‌والضعف‌في‌الأداء،‌
‌باختلاف‌ ‌قيمتيا ‌تختمف ‌جوائز ‌التميز ‌عمي ‌التحفيز ‌إطار ‌في ‌النماذج ‌ىذه وتقدم

‌(.2212‌:8اء‌المحققة‌)‌شوقي،مستويات‌الأد
(‌أنو‌يوجد‌عدة‌أىمية‌كبرى‌لنماذج‌التميز‌منيا‌2212يرى‌المزين‌والغامدي)و

‌(:‌2212‌:761أنيا‌)المزين‌والغامدي،
‌بناء‌ىيكمي‌شامل‌لإدارة‌الجودة‌الشاممة.‌-
‌أداة‌لمتقييم‌الذاتي.‌-
‌فرصة‌لممقارنة‌المرجعية‌مع‌المؤسسات‌الأخرى‌المتميزة.‌-
‌ل‌لمتعرف‌وتوحيد‌ثقافة‌المؤسسة.دلي‌-
‌أداة‌لمتغيير‌وتوحيد‌ثقافة‌المؤسسة.‌-
‌طريقة‌تساعد‌عمي‌التفكير‌المتقن.‌-

 :EFQMنموذج التميز الأوروبي 
‌والتميز ‌لمجودة ‌الأوروبي ‌النموذج ‌إنشاء ‌‌EFQMتم ‌عام م‌1991وجائزتو
(‌ ‌الجودة ‌الأوروبية‌لإدارة  European Foundation forوذلك‌من‌قبل‌المؤسسة
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Quality Managementفي‌الأعمال‌وتطبيق‌إدارة‌‌ ‌النموذج‌بالتميز ‌ويعنى‌ىذا )
الجودة‌الشاممة‌في‌المؤسسات‌والدول‌الأوروبية،‌حيث‌يتم‌منح‌جائزتو‌إلي‌أربع‌فئات‌

‌(:2211وىي‌كالتالي)القيسي،
‌المؤسسات‌الكبيرة. -
‌الدوائر‌والوحدات‌التشغيمية‌لممؤسسات. -
‌المؤسسات‌المتوسطة‌والصغيرة. -

من‌أكثر‌من‌ثماني‌مائة‌عضو‌‌EFQMوتتكون‌المؤسسة‌الأوروبية‌لإدارة‌الجودة‌
من‌مؤسسات‌الأعمال‌الخاصة‌والعامة،‌حيث‌تمتزم‌بمساعدة‌تمك‌المؤسسات‌لتحقيق‌
التحسين‌الكامل‌في‌أداء‌منظومة‌إدارتيا‌‌ثم‌الوصول‌إلي‌التميز،‌فقد‌قامت‌المؤسسة‌

‌الأوروبي ‌أسمتو ‌بيا ‌الخاص ‌التميز ‌نموذج ‌بتصميم ‌ ‌الجودة ‌لإدارة  EFQMة
Excellence Modelويعتبر‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌معيارًا‌لمتميز‌والحصول‌عمي‌‌،

م‌كإطار‌1992الجائزة‌الأوروبية‌لمجودة‌والتميز،‌حيث‌قدم‌ىذا‌النموذج‌في‌بداية‌عام‌
‌مجودة‌والتميز.لتقييم‌طمبات‌المشاركين‌في‌الجائزة‌الأوروبية‌ل

ويعرف‌النموذج‌الأوروبي‌المؤسسة‌المتميزة‌بأنيا‌"‌المؤسسة‌التي‌تحقق‌وتحافظ‌
عمي‌مستويات‌أداء‌باىرة‌تمبي‌أو‌تتجاوز‌احتياجات‌وتوقعات‌جميع‌أصحاب‌العلاقة"‌

‌)‌الموقع‌الرسمي‌لمنموذج‌‌الأوربي(.
المؤسسة‌ناجحة‌ويرى‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌أن‌الإدارة‌الجيدة‌ىي‌التي‌تجعل‌

وذلك‌بغض‌النظر‌عن‌حجميا‌وىيكميا‌ولذلك‌يمكن‌استخدام‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌
‌التقييم‌EFQM لمتميز‌ ‌ذلك‌إلي‌إمكانية ‌ويرجع ‌لممؤسسة ‌إداري‌جيد ‌نظام في‌بناء

الذاتي؛‌حيث‌تقارن‌أنشطة‌المؤسسة‌‌مقارنة‌منتظمة‌مع‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌الذي‌
عرف‌عمي‌نقاط‌القوة‌ومجالات‌التحسين‌مما‌يساعد‌عمي‌وضع‌بدوره‌يساعد‌عمي‌الت

‌(..(Gomez et al,2011:487خطط‌التحسين‌في‌المؤسسة
‌بعين‌ ‌بناء‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌عمي‌النماذج‌العالمية؛‌حيث‌أخذ ‌اعتمد ولقد
‌المؤسسة‌ ‌ووضعت ‌الياباني، ‌ديمنج ‌ونموذج ‌الأمريكي ‌بالدريج ‌نموذج الاعتبار

عة‌من‌المعايير‌اعتمدت‌عمي‌معايير‌جائزة‌نموذج‌بالدريج‌الأمريكي‌الأوروبية‌مجمو‌
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‌أضافت‌عميو‌مجموعة‌من‌المعايير‌الأخرى‌وىي‌معايير‌النتائج‌.‌وفي‌عام‌ ولكنيا
م‌تم‌إطلاق‌1999م‌تم‌إطلاق‌جائزة‌القطاع‌العام‌لمنموذج‌الأوروبي،‌و‌عام‌1995

‌استخ ‌تم ‌والذي ‌والتطوعي ‌العام ‌لمقطاع ‌التميز ‌مؤسسات‌نموذج ‌من ‌كل ‌في دامو
م‌تم‌تحديث‌2223القطاع‌العام‌والقطاع‌التطوعي‌وقطاعات‌التعميم‌العالي،‌وفي‌عام‌

‌الجامعات‌ ‌بعض ‌قبل ‌من ‌وذلك ‌العالي ‌التعميم ‌قطاع ‌الخاص‌بمؤسسات النموذج
‌(.Egan,2003الأوروبية‌عموماً‌والبريطانية‌عمي‌وجو‌الخصوص‌)

‌طرق استخدام نموذج التميز:
‌ال في‌المؤسسات‌بشكل‌واسع‌المدى‌ويمكن‌‌EFQMنموذج‌الأوروبي‌لمتميزيستخدم

 :(kim et al.,2010: 685استخدامو‌بالعديد‌من‌الطرق‌)
‌كقاعدة‌لمفردات‌مشتركة‌وطريقة‌تفكير. -
‌كأداة‌لمتقييم‌الذاتي‌لممؤسسة. -
‌كدليل‌لمتعرف‌عمي‌مناطق‌القوة‌والمناطق‌التي‌تحتاج‌إلي‌تحسين. -
‌لممؤسسة‌.كييكل‌لنظام‌إداري‌ -
‌ىي‌و ‌العمميات ‌أن ‌في ‌تتبمور ‌الأوروبي ‌التميز ‌نموذج ‌فمسفة ‌أن ‌القول يمكن

‌أجل‌ ‌من ‌بيا مكانيات‌العاممين ‌طاقات‌وا  ‌لاستغلال ‌المؤسسة ‌التي‌تستثمرىا الوسيمة
‌فقط‌عن‌طريق‌تحسين‌ ‌أن‌تحسين‌الأداء‌يمكن‌تحقيقو ‌كما تحقيق‌النتائج‌المرجوة.

 ن.‌العمميات‌بواسطة‌مشاركة‌العاممي
وىنا‌تجدر‌الإشارة‌إلى‌أن‌ىذا‌النموذج‌يخضع‌لعممية‌ومراجعة‌وتطوير‌كل‌فترة‌

‌ ‌الأوروبية ‌الجودة ‌منظمة ‌تقوم ‌حيث ‌ثلاث‌‌EFQMزمنية؛ ‌كل ‌النموذج بمراجعة
‌الحالية،‌ ‌الأعمال ‌بيئة ‌مع ‌ويتماشى ‌يعكس‌الواقع ‌النموذج ‌أن ‌لكي‌تضمن سنوات؛

‌دوافع‌تغيير‌النموذج‌ المؤسسات‌لكي‌تكون‌أكثر‌مرونة؛‌ىو‌حاجة‌2213ومن‌أىم
‌العالمية ‌الاقتصادية ‌البيئة ‌في ‌التنافسوالنجاح ‌فرصة ‌ليا ‌يحق  Thawani)مما

,2013:  1).‌
‌العشرين‌ ‌السنوات ‌مدار ‌عمى ‌النموذج ‌ىذا ‌الذي‌طرأ ‌التطور ‌يوضح ‌التالي والشكل

‌السابقة.
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 :EFQMمكونات نموذج التميز الأوروبي 
‌م‌عمى‌ثلاثة‌مكونات:‌2213يحتوى‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌

يوجد‌ثمانية‌مفاىيم‌أساسية‌لمتميز،‌وىي‌بمثابة‌القاعدة‌المفاىيم الأساسية لمتميز:‌-1
 الأساسية‌‌التي‌من‌خلاليا‌يمكن‌تحقيق‌التميز‌المستدام‌لممؤسسة.

وىو‌أكثر‌المكونات‌شيرة‌في‌نموذج‌‌معايير التميز(: نموذج الصناديق التسعة )‌-2
‌فيو) ‌ويوجد ‌الأوروبي. ‌)32التميز ‌تحت ‌تندرج ‌فرعيًا ‌معيارًا )9‌.‌ ‌رئيسية ‌معايير )

ويمثل‌كل‌معيار‌رئيس‌أحد‌الصناديق‌التسعة.‌وتستخدم‌ىذه‌المعايير‌لفيم‌التفاصيل‌
‌داخل‌المؤسسة.

متقييم‌وتسجيل‌النقاط‌أثناء‌عممية‌التقييم‌وىو‌تمك‌‌الآلية‌التي‌تستخدم‌ل‌الرادار: -3
‌وتستند‌عمي‌دورة‌التحسين‌والتعمم‌المستمرين.

 :EFQMوفيما يمي شرح مفصل لممكونات الثلاثة لنموذج التميز الأوروبي 

1991 
 .اَطلاق انًُىذج ندعى جبئزة انجىدة•

1999 

 .الإعلاٌ عٍ انًفبهيى انثًبَيت انرئيست نهتًييز•

 .تقديى انرادار•

 .يعيبر انًىارد•

 .يعيبر الأثر•

2003 
 .تغير يفهىو انًسئىنيت نيكىٌ انًسئىنيت الاجتًبعيت انًشتركت•

2010 

 .التركيز على الأداء المستقبلي•

 .نموذج واحد عام للجميع القطاعات•

 .اعتماد معيار العمليات والمنتجات والخدمات•

 .اختلاف وزن المعايير•

2013 

 .انتركيز عهى انًروَت وسرعت انتكيف يع انتغييراث•

 انرادر تحىل يٍ دنيم إنى انقدرة عهى الإثببث•

( مراحل تطور نموذج التميز الأوربي  1شكل )    
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 :المكون الأول: المفاىيم الأساسية لمتميز 
‌لنسخة ‌وفقًا ‌الأوروبي ‌التميز ‌نموذج ‌في ‌لمتميز ‌الأساسية ‌المفاىيم ‌تعتبر

(‌والخاص‌بالمؤسسة‌الأوروبية‌لإدارة‌الجودة‌ىي‌القاعدة‌الأساسية‌التي‌تمكن‌2213)
المؤسسة‌من‌تحقيق‌التميز‌بل‌ومن‌تحقيق‌استمراره،‌فيي‌المبادئ‌الأساسية‌لنموذج‌

‌الأوروبي ‌لمحصول‌عمي‌جائزة‌‌ EFQMالتميز ‌كمعيار ‌ ‌أي‌مؤسسة ‌تتخذىا والتي
‌يمي‌شرح‌توضيحي‌المؤسسة‌الأوروبية‌فيي‌بمثابة‌لغة‌مش ‌العميا.‌وفيما تركة‌للإدارة

‌(:EFQM‌،2213لتمك‌المفاىيم‌)المؤسسة‌الأوروبية‌لمجودة.
‌
 
‌
‌

فالمؤسسات‌المتميزة‌تعمل‌باستمرار‌‌إضافة قيمة لممستفيدين )الفئة المستيدفة(:‌-1
‌احتياجاتيم‌ ‌فيم ‌خلال ‌من ‌وذلك ‌المستفيدين( (‌ ‌المستيدفة ‌لمفئة ‌قيمة ‌إضافة عمي

‌واستباق‌تمبية‌الاحتياجات‌والتوقعات.
‌تأثير‌إيجابي‌‌خمق المستقبل المستدام:‌-2 ‌يكون‌ليا حيث‌أن‌المؤسسات‌المتميزة

داء‌من‌أجل‌نيضة‌المجتمعات‌في‌حين‌عمي‌من‌حوليا‌في‌العالم‌من‌خلال‌تعزيز‌الأ
‌الظروف‌الاقتصادية‌والبيئية‌والاجتماعية‌ليا.

( انًفبهيى الأسبسيت نهتًيز وفقبً نًُىذج انتًيز 2شكم ) 

الأوربيالا  
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‌من‌‌تطوير القدرة التنظيمية:‌-3 ‌يكون ‌قدرات‌المؤسسات‌المتميزة ‌تعزيز حيث‌أن
‌لمتغيير‌داخل‌وخارج‌حدودىا‌ ‌فعالة خلال‌تعزيز‌القدرات‌التنظيمية‌ومن‌خلال‌إدارة

‌التنظيمية.
وذلك‌من‌خلال‌توليد‌قيمة‌لممؤسسات‌المتميزة‌وزيادة‌‌والابتكار:تسخير الإبداع ‌-4

‌المنيجي‌عن‌طريق‌تسخير‌ مستويات‌الأداء‌من‌خلال‌التحسين‌المستمر‌والابتكار
‌الإبداع‌من‌أصحاب‌المصمحة.

‌قيادة‌‌القيادة مع الرؤية والإليام والنزاىة: -5 ‌لدييا ‌المؤسسات‌المتميزة حيث‌أن
‌ك‌بوصفيا‌كقدوة‌من‌خلال‌قيميا‌والأخلاق‌.تشكل‌المستقبل‌وتحقق‌ذل

فالمؤسسات‌المعترف‌بتميزىا‌عمي‌نطاق‌‌إدارة مع خفة الحركة ) مرونة إدارية(:‌-6
‌واسع‌تتميز‌بقدرتيا‌عمي‌التحديد‌والاستجابة‌بفاعمية‌وكفاءة‌لمفرص‌والتيديدات.

‌حيث‌يكون‌النجاح‌لممؤسسات‌المتميزةالنجاح من خلال مواىب الأفراد -7 :‌ من‌‌
‌لممؤسسة‌ ‌التنظيمية ‌الأىداف ‌كل ‌لتحقيق ‌التمكين ‌ثقافة ‌وخمق ‌الأفراد ‌قيمة خلال

‌والشخصية‌للأفراد.
‌والتي‌تمبي‌‌الحفاظ عمي نتائج متميزة:‌-8 ‌باىرة ‌تحقق‌نتائج فالمؤسسات‌المتميزة

الاحتياجات‌عمي‌المدى‌القصير‌والطويل‌لجميع‌أصحاب‌المصمحة‌وذلك‌في‌إطار‌
‌اصة‌بيم.بيئة‌التشغيل‌الخ

 ( :المكون الثاني لمنموذج: معايير التميزwww.efqm.org:) 
عمى‌تسعة‌معايير،‌خمسة‌منيا‌تمثل‌EFQMيعتمد‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌‌

‌وكيف‌ ‌المؤسسة ‌تفعمو ‌تغطي‌الممكنات‌ما ‌النتائج". "‌ ‌تمثل ‌منيا ‌وأربعة "الممكنات"
ممكنات.‌و‌من‌أجل‌تحقيق‌تفعمو،‌أما‌النتائج‌فيي‌تغطي‌ما‌تنجزه‌المؤسسة‌بفعل‌ال

‌واضح،‌ ‌استراتيجي ‌واتجاه ‌قوية ‌قيادة ‌إلي ‌المؤسسة ‌تحتاج ‌والتميز ‌المستدام النجاح
وىي‌بحاجة‌أيضًا‌إلي‌تطور‌وتحسن‌من‌أفرادىا،‌شراكاتيا‌وعممياتيا‌وذلك‌حتى‌يكون‌
لدييا‌القدرة‌عمي‌توفير‌ما‌يحتاجو‌المستفيدين‌منيا‌من‌منتجات‌وخدمات‌ذات‌قيمة،‌

‌ ‌وىذه ‌لمتميز ‌الأوروبي ‌النموذج ‌في ‌يطمق‌عمييا ‌تم‌‌EFQMما ‌ما ذا ‌وا  الممكنات.
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‌التي‌ ‌النتائج ‌تحقق ‌سوف ‌المؤسسة ‌فإن ‌فاعل، ‌بشكل ‌الصحيحة ‌الممكنات تطبيق
‌تتوقعيا‌ىي‌والمستفيدين‌منيا.

‌والشكل‌التالي‌يوضح‌معايير‌التميز.
‌:(Enablersأولًا: الممكنات )

‌ ‌الرسمي ‌الموقع ‌عمي ‌الدراسة ‌تعريف‌EFQM(www.efqm.orgاعتمدت ‌في )
(‌في‌توضيح‌المعايير‌الفرعية‌ليذه‌EFQM,2013:10الممكنات،‌كما‌استندت‌إلي‌)‌

‌ ‌الأوروبي ‌التميز ‌"نموذج ‌بحث ‌إلي ‌بالإضافة ‌وذلك ‌)‌‌EFQMالممكنات، "
‌(.9-2213‌:1الحسين،

‌قدوة‌حسنة‌ليم‌وينبع‌‌معيار القيادة: -1 ‌العاممون‌فييا ‌يعتبره ‌قائد إن‌لكل‌مؤسسة
‌المؤسسة،‌ ‌مستقبل ‌لرسم ‌بجد ‌يعمل ‌فيو ،‌ ‌ومبادئيا ‌المؤسسة ‌بقيم ‌التزامو ‌من ذلك
ويسعى‌جاىدًا‌أن‌يحقق‌ذلك‌المستقبل‌الباىر.‌فيو‌محل‌ثقة‌من‌زملائو‌لما‌يتمتع‌بو‌

‌من‌إخلاص‌ومرونة.
‌ايير‌الفرعية‌التالية:ويحتوى‌معيار‌القيادة‌عمي‌المع

( معايير التميز3شكل)   
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‌إلي‌دور‌‌- ‌إضافة ‌والقيم ‌والرؤية ‌الأىداف‌والرسالة ‌وتطوير ‌بوضع ‌القادة يقوم
‌نموذج‌ثقافة‌التميز.

المشاركة‌الشخصية‌من‌القيادة‌لضمان‌النظام‌الإداري‌الجيد‌وتطبيقو‌وتطويره‌‌-
‌بصورة‌مستمرة.

‌والمستفيدين‌‌- ‌القيادة ‌من ‌بين‌كل ‌علاقة ‌ووجود ‌من‌مشاركة ‌المجتمع وممثمي
‌جانب‌آخر.

‌يعمل‌القادة‌عمي‌دعم‌وتحفيز‌وتشجيع‌العاممين‌والاعتراف‌بجيودىم‌.‌-
المؤسسة‌المتميزة‌ىي‌تمك‌التي‌تقدر‌العاممين‌بيا؛‌حيث‌معيار العاممون)الأفراد(: -2

‌عمي‌ ‌قادرة ‌فيي ،‌ ‌فييا ‌لمعاممين ‌والشخصية ‌بين‌تحقيق‌الأىداف‌العامة ‌توازن أنيا
اممين‌بيا‌وذلك‌من‌خلال‌مكافأئتيم‌وتشجيعيم‌وخمق‌روح‌من‌التنافسية‌فيما‌تطوير‌الع

‌بينيم‌بما‌يضمن‌تحقيق‌أىداف‌المؤسسة‌.
‌ويحتوى‌معيار‌الأفراد‌عمي‌المعايير‌الفرعية‌التالية:

‌.إدارة‌وتخطيط‌وتطوير‌الموارد‌البشرية‌-
‌تحديد‌معارف‌العاممين‌وكفاءتيم‌وتطويرىا‌والحفاظ‌عمييا.‌-
وية‌العاممين‌ومشاركتيم‌)‌تزويدىم‌بالمعمومات‌بصورة‌دائمة‌ومشاركتيم‌في‌تق‌-

‌اتخاذ‌القرار(.
‌الحوار‌المفتوح‌بين‌العاممين‌والإدارة.‌-
‌رعاية‌العاممين‌ومكافأتيم‌والاعتراف‌بإنجازاتيم.‌-

أن‌المؤسسات‌التي‌تتسم‌بالتميزىي‌تمك‌التي‌معيار السياسات و الإستراتيجيات:  -3
‌م ‌عمي‌تتمكن ‌تركز ‌إستراتيجية ‌تطوير ‌خلال ‌من ‌وذلك ‌ورؤيتيا ‌رسالتيا ‌تطبيق ن

المنتفعين‌من‌المؤسسة‌،‌كما‌تطور‌وتنشر‌السياسات‌و‌الخطط‌والعمميات‌والأىداف‌
 من‌أجل‌تحقيق‌إستراتيجياتيا.‌

‌ويحتوي‌معيار‌السياسات‌والإستراتيجيات‌عمي‌المعايير‌الفرعية‌التالية:
‌وا ‌‌- ‌المؤسسة ‌سياسة ‌المستفيدين‌تصاغ ‌احتياجات ‌فيم ‌عمي ‌بناءً ستراتيجيتيا

‌منيا.
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تصاغ‌إستراتيجية‌المؤسسة‌بناءً‌عمي‌فيم‌الإمكانات‌الداخمية‌ليا‌بالإضافة‌إلي‌‌-
‌أداء‌الأفراد‌فييا.

تطور‌الإستراتيجيةوتراجع‌و‌تحدث‌مع‌السياسات‌الداعمة‌ليا،‌وذلك‌لضمان‌‌-
‌.الاستدامة‌الاقتصادية‌والمجتمعية‌والبيئية

تعمم‌وتطبق‌الإستراتيجية‌والسياسات‌الداعمة‌ليا،‌من‌خلال‌الخطط‌والعمميات‌‌-
‌والأىداف.

‌وتدير‌‌الشراكات والموارد: -4 ‌تخطط ‌أن ‌يمكنيا ‌ ‌المتميزة التعريف:المؤسسات
‌وسياساتيا‌ ‌إستراتيجيتيا ‌دعم ‌أجل ‌من ‌الداخمية؛وذلك ‌والموارد ‌الخارجية، الشراكات

ن‌أنيا‌تتمكن‌من‌إدارة‌‌تأثيرىا‌البيئي‌والمجتمعي‌بفاعمية‌ووتفعيل‌عممياتيا،‌كما‌تضم
‌كبيرة،‌ويتضمن‌محور‌الشراكات‌والموارد‌المعايير‌الفرعية‌التالية:

‌إدارة‌الشركاء‌الخارجيين‌والموارد‌الداخمية.‌-
‌إدارة‌التمويل‌المالي‌لضمان‌استدامة‌النجاح.‌-
‌ة‌فعالة.إدارة‌المبني‌والأجيزة‌والموارد‌الطبيعية‌بطريق‌-
‌إدارة‌التقنية‌لدعم‌تنفيذ‌الإستراتيجية.‌-
‌قدرات‌‌- ‌وبناء ‌فعالة ‌بصورة ‌القرارات ‌صناعة ‌لدعم ‌والمعرفة ‌المعمومات إدارة

‌المؤسسة.
‌من‌العمميات، المنتجات والخدمات: -5 ‌وتحسن ‌تدير ،‌ ‌تصمم ‌المتميزة المؤسسات

‌ ‌إضافية ‌قيمة ‌لإيجاد ‌وخدماتيا ‌ومنتجاتيا ‌المصمحة‌عممياتيا ‌وأصحاب لممستفيدين
 منيا.

‌التالية‌ ‌الفرعية ‌المعايير ‌عمي ‌والخدمات ‌المنتجات ‌العمميات، ‌معيار ويحتوى
(EFQM,2013: 10،9-2213‌:1()الحسين:)‌
‌القيمة‌لصالح‌جميع‌المعنيين‌والمستفيدين‌‌- ‌بيدف‌تعظيم دارتيا ‌العمميات‌وا  تصميم

‌منالمؤسسة.
‌القيمة‌المثمي‌لصالح‌متمقي‌الخدمة.‌تطوير‌المنتجات‌والخدمات‌لتحقيق‌-
‌تسويق‌وترويج‌المنتجات‌والخدمات‌‌التي‌توفرىا‌المؤسسة‌بشكل‌فعال.‌-
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‌إدارة‌وتقييم‌الخدمات‌والمنتجات‌بصورة‌موضوعية.‌-
 إدارة‌علاقات‌المسفيدينوتعزيزىا‌بما‌يعود‌بالنفع‌عمي‌المؤسسة.‌-

‌الله((:Resultsثانياً: النتائج ) ‌عبد ‌الممك ‌الحكومي‌جائزة ‌الأداء ‌لتميز ‌الثاني
‌السابعة) ‌الدورة ‌الحسين،‌22-‌19(،2214/2215والشفافية (‌ )2213‌:12-15‌()

‌(:2216‌:56الشوا،
  نتائج المستفيدينCustomer Results:تحقق‌‌‌ ‌المتميزة المؤسسات

‌نتائج‌باىرة‌ومستدامة‌تمبي‌أو‌تتجاوز‌احتياجات‌وتوقعات‌المستفيدين‌منيا.
‌الجانب‌ملاحظات‌المستفيدين‌من‌المؤسسة‌المستفيدين: مقاييس رأي‌-أ يقيس‌ىذا

ويجب‌أن‌تكون‌ىذه‌الملاحظات‌معتمدة‌عمي‌أدلة‌وليس‌مجرد‌آراء،‌ويمكن‌جمعيا‌
‌العصف‌ ‌مجموعات ‌المستفيدين، ‌آراء ‌استبيانات ‌مثل ‌المصادر ‌من ‌عدد ‌خلال من

‌يجد ‌التغذية‌الراجعة‌من‌الشكاوي‌والثناء،‌كما ر‌بيذه‌الانطباعات‌أن‌الذىني،التقييم،
‌إستراتيجيات‌ ‌تطبيق ‌فاعمية ‌مدى ‌حول ‌المستفيدين ‌منظور ‌من ‌واضحًا ‌فيمًا تعطي
‌الداعمة‌ ‌والسياسات ‌العمميات ‌جانب ‌إلي ‌ومخرجاتيا ‌بالمستفيدين ‌الخاصة المؤسسة

‌ليا.
‌ويمكن‌لمثل‌ىذه‌المقاييس‌أن‌تتضمن‌انطباعات‌حول‌ما‌يمي:

‌قيمة‌الخدمة. -
‌تقديم‌الخدمة. -
‌وعلاقات‌المستفيدين‌ودعميم.خدمة‌ -
‌نتائج‌رضا‌المستفيدين. -
‌نتائج‌التعامل‌مع‌اقتراحات‌وشكاوى‌المستفيدين. -
نتائج‌أداء‌العمميات‌الرئيسية‌)‌مثل‌مؤشرات‌تتعمق‌بتقديم‌الخدمات‌الإنتاجية،‌ -

‌الجودة‌والأخطاء،‌الشفافية،‌وغيرىا‌حسبما‌يطبق‌في‌المؤسسة(.
‌مدى‌فاعميتيا.نتائج‌تحسين‌وتبسيط‌الإجراءات‌و‌ -
‌نتائج‌تقييم‌أداء‌الموردين. -
‌نتائج‌تقديم‌الخدمات. -
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ىي‌مؤشرات‌داخمية‌تستخدم‌من‌قبل‌المؤسسة‌لملاحظة‌وفيم‌‌‌مؤشرات الأداء: -ب
الأداء‌وتوقع‌المستجدات‌ومن‌ذلك‌تتمكن‌من‌تطوير‌الأداء،‌و‌يجدر‌بيذه‌المؤشرات‌

المؤسسة‌الخاصة‌بالمستفيدين‌أن‌تعطى‌فيمًاواضحًاحول‌تطبيق‌وتأثير‌إستراتيجيات‌
‌إلي‌جانب‌العمميات‌والسياسات‌الداعمة،‌ويمكن‌ليذه‌المؤشرات‌أن‌تشتمل‌عمي:

 عدد‌المستفيدين‌الذين‌تم‌ترشيحيم‌لجوائز. -
 تقديم‌الخدمة. -
‌التعامل‌مع‌الشكاوى. -
‌إشراك‌المستفيدين‌والشركاء‌في‌تصميم‌العمميات. -
‌استمرار‌تقديم‌الخدمات. -
‌التوصيات‌الفعالة.‌ -
‌التواصل‌الداخمي. -
‌أداء‌القيادة. -
  )نتائج العاممين )الأفرادPeople Results:المؤسسات‌المتميزة‌تحقق‌نتائج‌

 باىرة‌ومستدامة‌تمبي‌أو‌تتجاوز‌احتياجات‌وتوقعات‌العاممين.
‌حيث‌‌-أ ‌ ‌مؤسستيم؛ ‌انطباعات‌العاممين‌عن ‌وتتمخص‌في ‌العاممين: مقاييس‌أداء

الانطباعات‌فيمًا‌واقعيًا‌عن‌مدي‌فاعمية‌تطبيق‌السياسات‌والاستراتيجيات‌توفر‌تمك‌
الخاصة‌بالعاممين‌في‌المؤسسة‌،‌وأيضًا‌مدى‌فاعمية‌السياسات‌الداعمة‌لممؤسسة‌،‌
‌خلال‌ ‌من ‌وأيضًا ‌العاممين ‌لآراء ‌استبانات ‌خلال ‌من ‌ذلك ‌إلي ‌الوصول ويمكن

لمقاييس‌أن‌تتضمن‌انطباعات‌حول‌ما‌المقابلات‌والتقييم‌الذاتي.‌‌ويمكن‌لمثل‌ىذه‌ا
‌يمي:
‌الرضا‌والمشاركة‌والارتباط‌. -
‌التحفيز‌والتمكين. -
‌القيادة‌والإدارة.‌ -
دارة‌الأداء. - ‌الكفاءة‌وا 
‌التدريب‌والتطوير‌الميني. -
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‌التواصل‌الفعال. -
‌ظروف‌العمل. -
‌نتائج‌رضا‌العاممين‌عن‌المؤسسة. -
 صل‌في‌أدائيم.نتائج‌تقييم‌أداء‌العاممين‌من‌ناحية‌التقدم‌الحا -

‌المؤسسة‌من‌أجل‌‌مؤشرات العاممين ) الأفراد(:‌-ب ىي‌مقاييس‌داخمية‌تستخدميا
‌عمي‌ ‌بتأثيرىا ‌التنبؤ ‌عن ‌فضلًا ‌وتحسينو، ‌بو ‌والتنبؤ ‌وتفيمو ‌العاممين ‌أداء مراقبة
انطباعات‌العاممين‌لدييا.‌ويجدر‌بيذه‌المؤشرات‌أن‌تعطي‌فيمًا‌واضحًا‌حول‌تطبيق‌

‌العمميات ‌جانب ‌إلي ‌بالعاممين ‌الخاصة ‌المؤسسة ‌استراتيجيات والسياسات‌‌وتأثير
‌الداعمة.

‌ويمكن‌ليذه‌المقاييس‌أن‌تتضمن‌مؤشرات‌أداء‌حول‌ما‌يمي‌:
‌أنشطة‌الإشراك‌والارتباط. -
دارة‌الأداء. - ‌أنشطة‌الكفاءات‌وا 
‌أداء‌القيادة. -
 أنشطة‌التدريب‌والتطوير‌الميني. -
‌التواصل‌الداخمي. -

  نتائج المجتمعSociety Results:ج‌باىرة‌التعريف:المؤسسات‌المتميزة‌تحقق‌نتائ
‌الصمة‌ ‌ذوى ‌بالمؤسسة ‌المعنيين ‌وتوقعات ‌احتياجات ‌تتجاوز ‌أو ‌تمبي ومستدامة

 بالمجتمع.
‌يتم‌‌مقاييس رأي المجتمع:‌-أ ‌أن ‌ويمكن ‌المؤسسة ‌عن ‌المجتمع ‌انطباعات ىي

‌من‌خلال‌عدد‌من‌المصادر‌مثل‌الاستبيانات‌والتقارير‌والمقالات‌الصحفية،‌ جمعيا
‌يجدر‌بيذه‌ ‌كما ‌والنواب‌والييئات‌الحكومية. ‌المحمي، ‌والمجتمع والاجتماعات‌العامة

‌مدى‌فاع ‌حول ‌المجتمع ‌منظور ‌من ‌واضحاً ‌فيماً ‌تعطي ‌تطبيق‌الانطباعات‌أن مية
‌العمميات‌ ‌جانب ‌إلى ‌والبيئة ‌بالمجتمع ‌الخاصة ‌المؤسسة ‌إستراتيجية ومخرجات

‌والسياسات‌الداعمة‌ليا.
 ويمكن‌لمثل‌ىذه‌المقاييس‌أن‌تتضمن‌انطباعات‌حول‌ما‌يمي:
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‌التأثير‌البيئي. -
‌السمعة‌والانطباع‌العام. -
‌التأثير‌المجتمعي. -
‌تأثير‌بيئة‌العمل. -
 ية.الجوائز‌والتغطية‌الإعلام -
‌نتائج‌المسئولية‌المجتمعية‌ومنيا‌نتائج‌ترشيد‌استيلاك‌المياه‌والطاقة. -
‌نتائج‌تكافؤ‌الفرص‌بشكل‌عام‌ومن‌حيث‌النوع‌الاجتماعي‌بشكل‌خاص. -
 نتائج‌المسئولية‌المجتمعية‌تجاه‌ذوى‌الاحتياجات‌الخاصة. -

ىي‌مقاييس‌داخمية‌تستخدميا‌المؤسسة‌من‌اجل‌مراقبة‌‌مؤشرات نتائج المجتمع:‌-ب
أدائيا‌وتفيمو‌والتنبؤ‌بو‌وتحسينو،‌فضلًا‌عن‌التنبؤ‌بتأثيرىا‌عمي‌انطباعات‌المعنيين‌
‌واضحاً‌ بالمؤسسة‌في‌المجتمع‌ذوى‌الصمة.‌و‌يجدر‌بيذه‌المؤشرات‌أن‌تعطى‌فيماً

البيئة‌غل‌جانب‌العمميات‌حول‌تطبيق‌وتأثير‌إستراتيجية‌المؤسسة‌الخاصة‌بالمجتمع‌و‌
‌والسياسات‌الداعمة.

‌ويمكن‌ليذه‌المقاييس‌أن‌تتضمن‌مؤشرات‌أداء‌حول‌ما‌يمي:
‌الأنشطة‌الخاصة‌بالبيئة‌والاقتصاد‌والمجتمع. -
‌الالتزام‌بالتشريعات‌المؤسسية. -
‌الأداء‌الخاص‌بالصحة‌والسلامة. -
‌الأداء‌المسئول‌حول‌المشتريات‌والمصادر. -

  النتائج الرئيسية key performance Results:المتميزة‌‌ التعريف:المؤسسات
تحقق‌نتائج‌باىرة‌ومستدامة‌تمبي‌أو‌تتجاوز‌احتياجات‌وتوقعات‌المعنيين‌بمصالح‌

‌العمل.
‌المالية‌مخرجات الأداء الرئيسية‌-أ ‌الرئيسية ‌من‌مخرجات‌الأعمال ‌ىي‌مجموعة :

إستراتيجيتيا.‌يتم‌تحديد‌ىذه‌وغير‌المالية‌التي‌تبين‌مدى‌نجاح‌المؤسسة‌في‌تطبيق‌
‌المقاييس‌والأىداف‌ذات‌الصمة‌بالاتفاق‌مع‌أصحاب‌العلاقة‌المعنيين.

‌ويمكن‌أن‌تتضمن‌مقاييس‌المخرجات‌ما‌يمي:
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 نتائج‌تحقيق‌الأىداف‌المؤسسية‌والوطنية. -
‌مدى‌ - ‌وقياس ‌المالية ‌الأىداف ‌تحقيق ‌مدى ‌لقياس ‌الرئيسية ‌الأداء مؤشرات

 النجاح‌في‌تحقيقيا.
 شرات‌حول‌درجة‌الالتزام‌بالموازنة.مؤ‌ -
‌مؤشرات‌تتعمق‌بتحصيل‌الإيرادات‌وخفض‌التكاليف‌وترشيد‌النفقات. -
‌مدى‌ - ‌وقياس ‌المعرفة ‌أىداف ‌تحقيق ‌مدى ‌لقياس ‌الرئيسة ‌الأداء مؤشرات

‌النجاح‌في‌تحقيقيا.
‌مؤشرات‌تبادل‌المعرفة‌مع‌الجيات‌الأخرى‌)‌نقل‌المعرفة‌المتبادل(. -

‌المالية‌‌لرئيسة:مؤشرات الأداء ا‌-ب ‌الرئيسة ‌الأعمال ‌مؤشرات ‌من ‌مجموعة ىي
وغير‌المالية‌التي‌تستخدم‌لقياس‌الأداء‌التشغيمي‌لممؤسسة‌وىي‌تساعد‌عمي‌مراقبة‌

‌وفيم‌والتنبؤ‌وتحسين‌مخرجات‌الأعمال‌الرئيسة.
‌ويمكن‌أن‌تتضمن‌مقاييس‌مؤشرات‌الأداء‌ما‌يمي:

‌المؤشرات‌المالية‌. -
‌الرئيسة.مؤشرات‌أداء‌العمميات‌ -
‌أداء‌الشركات‌والموردين. -
 التقنيات‌والمعمومات‌والمعرفة. -

:‌جميع‌المعايير‌تأخذ‌الوزن‌2113الأوزان النسبية لمعايير النموذج الأوروبي لمتميز
%(،‌والنتائج‌الرئيسة‌15%(،‌ماعدا‌نتائج‌المستفيدين‌تأخذ‌الوزن‌النسبي‌)12النسبي)

‌النسبي‌) ‌الوزن ‌وذلك‌بحسب‌آخ15تأخذ ،)%‌ ‌ليا ‌تعديل  Ionica et).‌2213ر
al,2010:130)(Thawani ,2013:1)‌

 :(RADAR Methodology 2013)المكون الثالث:آلية الرادار
يشكل‌منيج‌الرادار‌لقياس‌ووضع‌علامات‌التقييم‌المستخدمة‌لدى‌المؤسسة‌الأوروبية‌

‌(.‌2229‌:5لإدارة‌الجودة)العايدي،
 ىي:وتتكون‌آلية‌الرادار‌من‌أربعة‌عناصر‌

  Results (R)النتائج‌ * 
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‌Approaches (A)*المنيجية
‌Deploy‌(D)*‌التطبيق‌‌

 Assess &Refine‌(AR)*‌التقييم‌والتحسين‌‌
‌المؤسسة‌ ‌أداء ‌تحسن ‌حال ‌في ‌أنو ‌ىو ‌الرادار ‌الرئيسي‌لاستخدام ‌المبدأ إن

‌تخصيص‌ ‌تم ‌النموذج‌سترتفع. ‌إزاء ‌فإن‌درجتيا %‌من‌الدرجات‌52بمرور‌الوقت،
،‌Results%‌منيا‌لمنتائج‌52وتخصيص‌‌ Enablers      ات‌)‌الوسائل(‌لمممكن

مما‌يضمن‌لممؤسسة‌القدرة‌عمى‌المحافظة‌عمي‌استدامة‌أدائيا‌في‌المستقبل.‌)‌جائزة‌
،‌2214/2215الممك‌عبد‌الله‌الثاني‌لتميز‌الأداء‌الحكومي‌والشفافية‌الدورة‌السابعة)

26.)‌
ناميكي‌لمتقييم‌وأداة‌قوية‌للإدارة.‌يقوم‌بتوفير‌ىو‌إطار‌دي‌RADARإن‌منطق‌الرادار‌

‌منيج‌منظم‌لتقييم‌أداء‌أي‌مؤسسة.
‌(:www.efqm.orgوبصفة‌عامة‌يعبر‌منطق‌الرادار‌عن‌حاجة‌أي‌مؤسسة‌إلي)

‌تحديد‌النتائج‌المراد‌تحقيقيا)‌الأىداف(‌كجزء‌من‌إستراتيجية‌المؤسسة‌.‌‌-
-‌‌ ‌لمجموعة ‌والتطوير ‌والتخطيط ‌لتحقيق‌الإعداد ‌السميمة ‌المنيجيات ‌من متكاممة

‌الأىداف‌المطموبة‌حاليا‌وفي‌المستقبل‌.
‌تطبيق‌المنيجيات‌بطريقة‌منظمة‌لضمان‌التنفيذ.‌-
تقييم‌وتحسين‌المنيجيات‌المطبقة‌بناء‌عمي‌مراقبة‌وتحميل‌النتائج‌المتحققة‌وأنشطة‌‌-

‌التعمم‌المستمر.
‌الرادار‌المكون‌المميز‌لنموذج‌ا ‌آلية لتميز‌الأوروبي،‌وىو‌الابتكار‌ذو‌وتعد

‌قياس‌ ‌أداة ‌إنو ‌حيث ‌الأخرى؛ ‌العالمية ‌التميز ‌نماذج ‌بباقي ‌بالمقارنة ‌العالية القيمة
‌كونو‌ ‌في ‌ ‌تكمن ‌العالية ‌الابتكارية ‌الإداري،وقيمتو ‌لمنظام ‌لممنيجيات‌المكونة وتقييم

ممموس‌يمكن‌‌يمكننا‌من‌القياس‌الكمي‌الدقيق‌لمنظام‌الإداري‌الذي‌يعتبر‌شيئًا‌غير
قياسو‌الكيفي،‌ولكن‌يصعب‌قياسو‌الكمي،‌أما‌مع‌الرادار‌فيمكننا‌قياس‌النظم‌الإدارية‌
برقم‌كمي‌دقيق،‌كما‌يساعدنا‌الرادار‌في‌إجراء‌عمميات‌تقييم‌فعالة‌تمكننا‌من‌معرفة‌
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نقاط‌القوة‌ومناطق‌فرص‌التحسين‌والتي‌تقودنا‌لوضع‌خطط‌التحسين‌والتطوير‌وفق‌
‌(.2214لتحقيق‌التميز‌المؤسسي‌)شعبان‌‌خارطة‌الطريق

وبناءً‌عمي‌ذلك‌وبعد‌الرجوع‌إلى‌الأدبيات‌التربويةفإن‌المعممين‌جميعيم‌عمي‌
اختلاف‌جنسيم‌وسنوات‌خدمتيم‌وكفاءتيم‌يخضعون‌داخل‌المؤسسة‌التعميمية‌لنفس‌
‌والتي‌مصدرىا‌ السياسات‌والعمميات‌والقرارات‌التي‌تنطبق‌عمي‌الجميع‌في‌المدرسة

‌نماذج‌و‌ ‌التي‌تسعي‌إلييا ‌في‌الأداء ‌يقمل‌من‌فرص‌التميز ‌مما ‌والتعميم ‌التربية زارة
التميز‌العربية‌والعالمية‌عامة‌ونموذج‌التميز‌الأوروبي‌خاصة؛‌ولذلك‌وجدت‌الدراسة‌
الحالية‌أنو‌يمكن‌الاستفادة‌من‌نموذج‌التميز‌الأوروبي‌في‌تطوير‌أداء‌معممي‌المرحمة‌

‌الثانوية.‌
‌ ‌فإن ‌من‌وعميو ‌واحدًا ‌يمثل ‌والذي ‌التميز ‌معايير ‌أىم ‌كأحد ‌القيادة معيار

معايير‌الممكنات‌بالإضافة‌إلي‌تسخير‌عنصري‌الإبداع‌والابتكار‌وىو‌أحد‌المفاىيم‌
‌وضع‌ ‌في ‌الدراسة ‌عمييما ‌اعتمدت ‌التي ‌النقاط ‌أىم ‌من ‌يعتبران ‌لمتميز، الأساسية

‌وير‌العمل‌المدرسي.تصور‌مقترح‌لتطوير‌أداء‌معممي‌المرحمة‌الثانوية‌وتط
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جامعة العريش  –رؤية ورسالة مجمة كمية التربية   

 
 

 

 رؤيتنب
أن وكىن دوسَت ػهمُت متمُضة متخصصت فٍ وشش 
انممالاث وانبحىث انتشبىَت وانىفسُت. وسؼً إنً انتمُض 

وتا  فٍ وشش انفكش انتشبىٌ انمتجذد وانمؼاصش، والإ
انؼهمٍ رٌ انجىدة انؼانُت نهباحثُه فٍ مجانٍ: انتشبُت 
وػهم انىفس، بما َؼكس متابؼت انمستجذاث، وَحمك 

 انتىاصم بُه انىظشَت وانتطبُك.

 رسبلتنب
وشش وتأصُم انثمافت انؼهمُت بُه انمتخصصُه فٍ انمؼاهذ 
وانمؤسساث انؼهمُت انمىاظشة وانمختصُه مه انتشبىَُه 

انتشبىٌ مه انمؼهمُه وانمُاداث انتشبىَت فٍ انمُذان 
وانباحثُه، والاستماء بمستىي الأداء فٍ مجال انتذسَس 
وانبحج انؼهمٍ مه خلال وشش الأبحاث انمبتكشة وػشض 
انخبشاث الإبذاػُت راث انصهت بهزا انمجال، وإَجاد لىىاث 
نهتىاصم وانتفاػم بُه أهم انتخصصاث انمختهفت فٍ 

ً انمستىي انمحهٍ، وانؼشبٍ، انمُذان انتشبىٌ ػه
وانذونٍ، مغ تأكُذ انتىىع والاوفتاح والاوضباط انمىهجٍ، 
ومتابؼت الاتجاهاث انؼهمُت وانفكشَت انحذَثت فٍ انمجال 
انتشبىٌ وومهها نلأوساط انتشبىَت فٍ مستىَاتها انمختهفت 

 بغشض انمساهمت فٍ صىاػت انمؼشفت.

 سيبستنب
انمستىَاث انمحهُت،  إتاحت فشص نهىشش وانتذاول ػهً

والإلهُمُت، وانمىمُت، ورنك نلإوتا  انؼهمٍ نهباحثُه ػهً 
اختلاف دسجاتهم وتخصصاتهم، ونهتجاسب انىاجحت 

نهمماسسُه فٍ انمُذان انتشبىٌ.وانؼمم ػهً تىىَغ الإوتا  
انمىشىس نُجمغ بُه انفكش وانتىظُش، وانتجاسب انفؼهُت 

ءاث انلاصمت، وانتىاصم مغ وانمماسساث الأدائُت.واتخار الإجشا
انجهاث انمؼىُت نىمم انمىشىس مه الأوساق إنً مُذان 

انحشص ػهً انىضىح وانمصذالُت وانتىاصم انذائم و.انؼمم
 مغ انباحثُه وانمؤسساث وانمُذان انتشبىٌ.


