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الملخص.

مــن  ولأنــه  الجديــدة،  العالميــة  للتحــولات  فــي  الكبيــر  التســارع  ظــل  فــي  إليــه  الحاجــة  تــزداد 

الموضوعــات الإداريــة الحديثــة تــزداد أهميتــه والــذي يحتــاج إلــى نقــاش مســتمر حتــى يتــم تأصيلــه فــي 

إدارات المؤسســات التعليميــة هــذه المؤسســات التــي تشــجع علــى الابــداع والابتــكار وتطويــر المناهــج.

وأهــم  التميــز  والنشــأة لإدارة  المفهــوم  وهــي:  مباحــث،  فــي خمســة  الموضــوع  مناقشــة  تمــت   

خصائــص إدارة التميــز والتعلــم التنظيمــي وإدارة التميــز، وأهــم التحديــات وأساســيات تطبيــق إدارة التميــز 

فــي المؤسســات التعليميــة.

 اســتنتج البحــث أن دعــم تطبيــق أساســيات إدارة التميــز فــي المؤسســات التعليميــة أصبــح أمــر 

ملــح لمواكبــة التطــورات المتســارعة فــي كل المجــالات، اشــراك العامليــن فــي المؤسســات التعليميــة 

لإبــداء آرائهــم ومقترحاتهــم ممــا يســاهم فــي دعــم الانتمــاء للمؤسســة الأمــر الــذي يدعــم تميــز المؤسســة، 

كمــا يجــب العمــل علــى وضــح خطــط لمواجهــة التحديــات التــي قــد تحــول دون تطبيــق أساســيات إدارة 

التميــز فــي المؤسســات التعليميــة.

الكلمات المفتاحية: )إدارة التميز، المؤسسات التعليمية(.
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Abstract.

Fundamentals of applying excellence management in government 

educational institutions in the city of Al Ain.

Increasingly needed in light of the great acceleration of the new global 

transformations, and because it is one of the modern administrative topics 

whose importance is increasing and which needs continuous discussion in 

order to be rooted in the administrations of educational institutions, these 

institutions that encourage creativity, innovation and curriculum develop-

ment.

 The topic was discussed in five topics: the concept and establishment 

of excellence management, the most important characteristics of excellence 

management, organizational learning, excellence management, the most im-

portant challenges and the basics of applying excellence management in 

educational institutions. 

The research concluded that supporting the application of the principles 

of excellence management in educational institutions has become an urgent 
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matter to keep pace with the rapid developments in all fields. Preventing 

the application of the principles of excellence management in educational 

institutions.

Keywords: excellence management, educational institutions.

أساسيات تطبيق إدارة التميز في المؤسسات التعليمية الحكومية

 في مدينة العين )دراسة وصفية تحليلية(.

مقدمة الدراسة.

يشــهد العالــم منــذ بدايــة القــرن الحــادي والعشــرون تغييــرات حضاريــة هائلــة شــملت كل مجــالات 

الحيــاة، والمعطيــات الجديــدة فــي ظهــور وخــروج بشــكل مســتمر ومتواصــل، وبالتالــي فهــي تحتــاج إلــى 

فكــر وتوجــه جديــد والخبــرات المتميــزة، والمهــارات التــي تتصــف بالجــودة لكــي تســتطيع أن تتعامــل مــع 

هــذه المعطيــات والمتغيــرات بنجــاح، وهــذا الأمــر يتطلــب إنســاناً مبدعــاً قــادراً علــى التغييــر  لتحقيــق 

التغييــرات المطلوبــة وليــس فقــط قدرتــه علــى التكيــف مــع البيئــة المحيطــة بــه. 

وهــذا الــذي تمثلــه الإدارة الحديثــة لأنهــا تعــد عنصــراً أساســياً مــن عناصــر مجــالات الإنتــاج 

فــي المؤسســات بــكل مجالاتهــا وتخصصاتهــا، وذلــك بســبب أثرهــا علــى معــدلات النمــو الاجتماعــي 

والتعليمــي والاقتصــادي فــي حــال ارتفــاع كفاءتهــا، تعتبــر إدارة التميــز مــن أهــم المواضيــع التــي تــم 

اســتحداثها فــي نظــام إدارة المؤسســات التربويــة لأهميتهــا فــي رفــع الكفــاءة الإنتاجيــة والعمــل علــى إنتــاج 



55

جيــل قــادر علــى تحمــل المســؤولية فــي بنــاء المجتمعــات.

 إن مفهــوم »إدارة التميــز« جــاء للتعبيــر عــن الحاجــة الملحــة للمؤسســات إلــى مدخــل يجمــع كل 

عناصــر بنــاء المؤسســات والنهــوض بهــا علــى أســس يتــم مــن خلالهــا تحقيــق القــدرة العاليــة فــي وجــه 

التحديــات المحيطــة بهــا، كمــا يعتبــر التميــز نظامــاً  كامــاً يضــم فعاليــات الإدارة الحديثــة وتقنياتهــا 

لرفــع مســتويات الأداء والإنجــاز إلــى أعلــى مســتويات التفــوق التــي تطمــح لهــا المنظمــة علــى مثيلاتهــا، 

وتصــل إلــى المســتوى العالمــي، ولا يتحقــق التميــز إلا مــن خــال مجــود الموظفيــن فــي المنظمــة وعلــى 

كافــة المســتويات.

 كمــا أنــه لا يكفــي تحقيــق درجــة معينــة مــن التميــز، بــل لابــد الاحتفــاظ بهــذه الدرجــة والتنميــة 

المســتمرة لهــا، ويــرى الســلمي أن: التميــز الحقيقــي ينبــع مــن فهــم وإقنــاع للقيــادة الإداريــة وتجــاوب 

وتعــاون المنتســبين معهــا للعمــل علــى تحقيــق الأهــداف المشــتركة بيــن المنظمــة والمنتســبين لهــا، وهــو 

فــي نهايــة الأمــر تطبيــق عملــي لمفهــوم الجــودة الشــاملة )الســلمي، 2001(.

وبســبب الأهميــة الكبــرى للمؤسســات التعليميــة والــدور الكبيــر الــذي تلعبــه لرفعــة الأمــم، بذلــت 

الجهــود مــن قبــل المســؤولين فــي المؤسســات التعليميــة للتعــرف علــى كل الوســائل والطــرق والأســاليب 

التــي تحقــق تميــز الأداء، والــذي أصبــح مــن المحطــات المتقدمــة فــي المنظومــة العامــة للجــودة الشــاملة.

حي��ث إن��ه يحقــق للمؤسس��ة الميـز�ة التنافس��ية التـي� تس��عى م��ن خلاله��ا إلــى التقيي��م الدــوري الفعــال 

لأدائهــا، والتعــرف علــى جوانــب القــوة والعمــل علــى تعزيزهــا، وأيضــاً التعــرف علــى جوانــب الضعــف 
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والعمــل علــى علاجهــا. 

وقد أكدت الكثير من الدراسات العلمية الحديثة على الأهمية الملحة لتطوير الأداء والإستخدام 

الأمثــل لإدارة التميــز كدراســة )أبــو عبــده، 2011( التــي أكــدت علــى ضــرورة تطبيــق معاييــر الجــودة 

الشــاملة فــي المــدراس، ودراســة )عبــد الــرؤوف، ومحمــد، 2010( التــي شــددت علــى أهميــة تفعيــل 

دور أنمــوذج التميــز فــي تنميــة الأداء العــام للمؤسســات وتميزهــا، ودارســة )آل مــزروع ، 2010( التــي 

بدورهــا قامــت بتصميــم نموذجــاً عامــاً للتميــز المؤسســي. 

والواقــع أنــه حتــى يتحقــق التميــز لابــد مــن توافــر عــدد مــن المتطلبــات التــي يجــب التعــرف عليهــا 

وضــرورة تحديدهــا وذلــك لتوفيرهــا حتــى يتســنى للمدرســة تحقيــق درجــة التميــز المؤسســي التــي تســعى 

إلــى الوصــول إليهــا وتحقيقهــا. 

ومــن هنــا يمكــن القــول إن: دراســة هــذه المتطلبــات والتعــرف عليهــا ودورهــا فــي الوصــول إلــى 

أهــداف المدرســة يعتبــر علــى رأس قائمــة المواضيــع المهمــة التــي تســتوجب التركيــز علــى دراســتها 

ودراسـ�ة أدوارهـ�ا فـ�ي الارتقـ�اء بـ�أداء المـ�دارس فـ�ي دولـ�ة الإمـ�ارات العربيـ�ة المتحـ�دة.

مشكلة الدراسة واسئلتها.

فــي ظــل الظهــور الكبيــر للتداخــات والمظاهــر الكثيــرة فــي الإدارة الحديثــة التــي تــم تطبيــق الكثيــر 

منهــا فــي المؤسســات علــى اختــاف مجالاتهــا وتخصصاتهــا إلا أنــه لــم يتــم الحديــث والتطــرق لهــا 

فــي المؤسســات التعليميــة إلا فــي الســنوات القليلــة الماضيــة. ومــع التســارع القــوي فــي عالــم التنافســية 
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والابتكار والإنتاج كان لزاما على المؤسســات التعليمية أن تســعى لإمتلاك نظام إدارة فعال يســاعدها 

علــى التكيــف مــع بيئــة الأعمــال الجديــدة فــي عالــم ســريع التغيــر.

 وهــذا يتطلــب مــن القيــادات الإداريــة التعليميــة بــذل كل الجهــود حتــى يتحقــق النجــاح والتقــدم، 

بالاعتمــاد علــى الســرعة والابتــكار والمرونــة )آل مــزروع، 2010(. وبســبب الطمــوح الجامــح للتعليــم 

فــي المــدارس لتقديــم الخدمــات التربويــة المتميــزة ذات كفــاءات عاليــة لجــذب أكبــر عــدد ممكــن مــن 

الطــاب ولتحقيــق رضــا أوليــاء الامــور، كان لابــد مــن التركيــز والعمــل علــى تطويرهــا.

 وبهــذا يؤكــد )الســلمي، 2002( أن الامتــاك القــوي لمقومــات إدارة التميــز والعمــل التفعيــل 

الأمثــل لهــا هــو الطريــق لبقــاء واســتمرار المؤسســات، وبهــذا أصبــح التميــز شــرطاً جوهريــاً مهمــاً لبقــاء 

المدرســة وعــدم ضعفهــا وإخفاقهــا.

 حيــث يؤكــد )كمــال، 2002( فــي دراســته عــن الضمــان النوعــي الجيــد فــي التعليــم، أن القطــاع 

التعليمــي عامــة والمدرســي بصفــة خاصــة بحاجــة إلــى إعــادة النظــر إلــى أهدافــه وبرامجــه وهياكلــه 

التنظيميــة والإداريــة، ليطــور مــن مهامــه ووظائفــه، ويعمــل علــى تجويــد خدماتــه ومنتجاتــه حتــى يصــل 

بهــا إلــى مســتويات عاليــة مــن الجــودة، ليوافــق الحاجــات والمســتجدات التــي ينهــض بهــا المجتمــع عــن 

طريــق التطويــر والتنميــة.
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 ولأن القيــادات الإداريــة فــي المــدارس التعليميــة تلعــب دوراً أساســياً ومهمــاً فــي صنــع ووضــع 

تطلعــات وأهــداف المدرســة والقيــام بمســؤولياتها بحرفيــة  علــى أفضــل وجــه، والعمــل علــى ترابطهــا 

واتصالهــا مــع المجتمــع المحلــي، لذلــك فــإن وجــود هــذه القيــادات ذات القــدرات المعرفيــة المتطــورة هــو 

مــن أهــم الآليــات والمقومــات لإدارة التميــز. ومــن هنــا نســتطيع القــول إن مشــكلة هــذه الدراســة تتمحــور 

حــول معرفــة أساســيات تطبيــق إدارة التميــز فــي المؤسســات التعليميــة الحكوميــة فــي مدينــة العيــن 

ومعوقــات تطبيقهــا. ولــذا جــاءت الدراســة للإجابــة عــن الأســئلة الاتيــة:

	1 ما ماهية إدارة التميز في ضوء الفكر التربوي والإداري المعاصر؟.

	2 مــا  أهــم التحديــات التــي تواجــه تطبيــق ممارســات إدارة التميــز بالمؤسســات التعليميــة .

الحكوميــة فــي مدينــة العيــن؟

	3 مــا  هــي المتطلبــات الأساســية لتطبيــق أساســيات إدارة التميــز فــي المؤسســات التعليميــة .

فــي منطقــة العيــن؟

أهداف الدراسة.

هدفت الدراسة إلى:

	1 التعرف على  ماهية إدارة التميز في ضوء الفكر التربوي والإداري المعاصر..

	2 الكشف عن  أهم التحديات التي تواجه تطبيق ممارسات إدارة التميز بالمؤسسات .

التعليمية الحكومية في مدينة العين.
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	3 تحديــد  المتطلبــات الأساســية لتطبيــق أساســيات إدارة التميــز فــي المؤسســات التعليميــة فــي .

منطقــة العيــن.

أسئلة الدراسة. 

السؤال الأول: ما ماهية إدارة التميز في ضوء الفكر التربوي والإداري المعاصر؟

يشــير مصطلــح التميــز فــي اللغــة إلــى الأصــل ميــز، ويقــال تميــز القــوم، أي ســاروا فــي ناحيــة 

وانفــردوا وقــوة التميــز، قــوة الحكــم الفاصــل والميــز الرفعــة )مجمــع اللغــة العربيــة، 1985، 929(. 

أم��ا مفه��وم التمي��ز أو يس��مى ب�ــ “Excellence” فــي اللغــة الإنجليزيــة ليــس حديــث الاكتشــاف 

حي��ث تش��ير الدراس��ات إل��ى أن ه��ذا المفه��وم كان يس��تخدمه الإغري��ق بمفه��وم “Aristeia” والــذي تعنــي 

ترجمته إلى الإنجليزية » Best, Braver, Mightter » أي أفضل الأحوال، شجاعة، وأكثر هولًا، 

أم��ا عن��د الإغري��ق فق��د كان أص��ل الكلم��ة يتك��ون م��ن مقطعي��ن الأول )AR( ويعنــي تدفــق الضــوء أو 

.) .2007Anninos, 09(والتــي تعنــي الاســتقرار والتوافــق )Iston( الخي��ر والثان��ي

ويع��رف قام��وس )Macmillan( التمي��ز “Excellent” بأنــه: الجــودة للتفــرد أو الامتيــاز، أمــا 

الصف�ـة للتمي�ـز ه�ـي ممت�ـاز: “Excellent” وتعن�ـي جي�ـد بدرج�ـة عالي�ـة ج�ـداً، أو ذا ج�ـودة عالي�ـة ج�ـداً.

. )Macmillan English Dictionary, 2007, 508(
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وبالرجــوع إلــى الأدبيــات والدراســات الســابقة نجــد أن إدارة التميــز، تعنــي عنــد )الســلمي، 

2002(: الق�ـدرة علــى تنســيق وتوفيــق عناصــر المؤسســة وتشــغيلها فــى ترابــط وتكامــل لتحقيــق أعلــى 

مســتويات الفاعليــة، حتــى تصــل إلــى مســتوى المخرجــات المطلوبــة والتــي تحقــق رغبــات وتوقعــات 

ومنافــع أصحــاب المصالــح الذيــن يرتبطــون بالمنظمــة، ويذهــب إلــى أن »التميــز« يشــير إلــى: بعديــن 

رئيســين فــي الإدارة الحديثــة )الســلمي، 2007(، وهمــا:-

الأول: أن غايــة الإدارة الحقيقيــة: هــي الســعي إلــى تحقيــق التميــز، بمعنــى إنجــاز نتائــج .1	

غيــر مســبوقة تتفــوق بهــا علــى كل مــن ينافســها، بــل وتتفــوق بهــا علــى نفســها بمنطــق التعلــم.

الآخــر أن كل مــا يصــدر عــن الإدارة مــن أعمــال وقــرارات: ومــا تعتمــده مــن نظــم وفعاليــات .2	

أو  للخطــأ  مجــالًا  تتــرك  التــي لا  الكاملــة  الفائقــة  الجــودة  أي  بالتميــز،  يتســم  أن  يجــب 

الانحــراف، ويهــيء الفــرص الحقيقيــة كــي يتحقــق تنفيــذ الأعمــال الصحيحــة تنفيــذاً صحيحــاً 

وتامــاً مــن أول مــرة.

والبعــدان متكامــان ولا يمكــن أن يتحقــق أحدهمــا بــدون الآخــر، واعتمادهمــا فــي الاســتثمار 

الأمثــل للرصيــد المعرفــي المتراكــم والمتجــدد باســتمرار وتســهيل الطــرق للتعلــم التنظيمــي حتــى تفعّــل 

تلــك المعرفــة علــى أرض الواقــع  )الجعيــري، 2009(.

وتعرف إدارة التميز في النموذج الأوربي للإدارة الذي قدم في عام 2003 بأنها:«الممارسات 

المتأصلــة فــي إدارة المؤسســة مــن أجــل تحقيــق نتائــج ترتكــز علــى مجموعــة مــن المعاييــر، تشــمل: 
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)الهلالــي، 2011( التركيــز علــى النتائــج القيــادات وثبــات الهــدف تطويــر الشــراكات الإدارة بالعمليــات 

والحقائــق المســئولية الاجتماعيــة للمؤسســة التعلــم والإبــداع والتحســين المســتمر. 

ويعرفهــا زايــد )2005( بأنهــا: تلــك الجهــود التنظيميــة المخططــة التــي تهــدف إلــى تحقيــق ميزات 

تنافســية دائمــة للمنظمــة« )زايــد، 2005(، ويذهــب )درويــش، 2008( إلــى أن تطبيــق المنظمــة لفكــر 

التميــز يعنــي الانتقــال إلــى:«الأداء رفيــع المســتوى الــذي تتوافــر فيــه معاييــر الجــودة بأعلــى مســتوياتها، 

وتتحقــق عــن طريقــه أهــداف مؤسســة العمــل الإنتاجيــة أو المهنيــة أو الخدميــة ، كمــا ونوعــاً، فــي ظــل 

منظومــة عمــل يتوفــر فيهــا الحــد الأمثــل مــن التناغــم والتواصــل بيــن مختلــف العناصــر فيهــا، والتدفــق 

الســليم للمعلومــات بيــن قطاعاتهــا« )درويــش، 2008(.

وفــي ضــوء مــا ســبق، يمكــن تعريــف إدارة التميــز تعريفــاً إجرائيــاً علــى أنهــا: تلــك الأنشــطة 

التــي تجعــل المؤسســة متميــزة فــي أدائهــا مــن خــال توظيــف القــدرات والمــوارد المتاحــة توظيفــاً فعــالًا 

ومتميــزاً بشــكل يجعلهــا متفوقــة ومتفــردة عــن باقــي المنافســين، وينعكــس ذلــك علــى كيفيــة التعامــل مــع 

العمــاء، وكيفيــة أداء أنشــطتها وعملياتهــا، وإعــداد سياســاتها وإســتراتيجياتها الإداريــة والتنظيميــة. 

أ نشأة إدارة التميز وتطورها. 	(

لقد أصبحت إدارة الجودة الشــاملة تمثل القوة الدافعة للتحســين في كثير من المؤسســات 

علــى مســتوى العالــم نتيجــة التطــور الــذي حــدث فــي فكــر الجــودة، كمــا باتــت تمثــل المنهــج 

مــن خلالــه تطويــر  تبنتــه وطورتــه أربعــة عشــر شــركة أوربيــة، واســتطاعت  الــذي  الشــامل 
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المفاهيــم وتحويلهــا إلــى شــيء كان مــن شــأنه تشــجيع اســتدامة التميــز فــي أوربــا وتشــكيل 

المؤسســة الأوربيــة لإدارة الجــودة )EFMQ(، التــي مــن بيــن أهدافهــا: »التحفيــز« ومســاعدة 

الإدارة- عنــد الضــرورة- فــي تبنــي مبــاديء الجــودة وإدارة الجــودة الشــاملة وتطبيقهــا، وتحســين 

القــدرة التنافســية لــدى الصناعــة فــي أوربا)الهلالــي، 2011(.

وفــي ضــوء البحــث والنظــر فــي جوائــز وأنظمــة الجــودة علــى مســتوى العالــم، مثــل: جائــزة بالــدرج 

فــي أمريــكا، وجائــزة ديمنــج فــي اليابــان، بــدأت المؤسســة الأوربيــة لإدارة الجــودة جائــزة الجــودة الأوربيــة 

عــام 1991، وكان ذلــك بمثابــة البدايــة والوســيلة للتعــرف علــى نمــاذج إداريــة ناجحــة داخــل أوربــا 

ومكافــأة تميزهــا وتشــجيعها لكــي تصبــح مرجعيــة لقيــادة الآخريــن وقــد تــم تدعيــم الجائــزة بمجموعــة مــن 

 Baldrige( المعاييــر لتقييــم المؤسســات، تــم بناؤهــا فــي ضــوء المعاييــر المســتخدمة فــي جائــزة بالــدرج

Award( بالإضافــة لمظاهــر نتائــج الأعمــال وتأثيرهــا علــى المجتمــع.

وقــد تــم تطويــر مشــروع الجائــزة والنمــوذج علــى امتــداد عشــر ســنوات ليعكــس التنــوع فــي الاقتصــاد 

والمؤسســات القائمــة، وفــي عــام 1995 تــم البــدء فــي جائــزة مؤسســات القطــاع العمومــي مــع تنقيــح 

النمــوذج ليمكــن مؤسســات القطــاع العــام مــن تقييــم نفســها، وفــي عــام 1996 تــم إنشــاء جائــزة ونمــوذج 

المشــروعات الصغيــرة والمتوســطة وتبعهــا فــي الســنة نفســها جائــزة للوحــدات التنفيذيــة.
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 وفــي عــام 1999 تــم إنشــاء نمــوذج القطــاع التطوعــي والعــام، الــذي تــم اســتخدامه فــي مؤسســات 

التعليــم العالــي، وفــي عــام 2003 تمــ تجدي�ـد وتحديــث النمــوذج، والواقــع أن الكثيــر مــن المنظمــات فــي 

الوقــت الحالــي تبحــث عــن التميــز، لكــن القليــل منهــا هــو الــذي يتمكــن مــن تحقيــق هــذا الهــدف والغالــب 

أن ذلــك يعــود إلــى أن إدارة تلــك المنظمــات لا تعــي بشــكل كامــل معنــى التميــز.

 وبمــا أن التميــز عبــارة عــن إطــار منهجــي للتطويــر مــن خــال مجموعــة مــن المعاييــر، فقــد 

تطــورت هــذه المعاييــر مــع تطــور علــم الإدارة وظهــور المــدارس والمداخــل الفكريــة المختلفــة، فالاهتمــام 

بالتميــز ليــس حديــث العهــد، ويمكــن إجمــال التطــور الــذي طــرأ علــى فكــر ونمــاذج إدارة التميــز، علــى 

النح�ـو التال�ـي:

Mck�( نمــوذج )Peters & Waterman( 1980 ق��دم كل م��ن بيت��رز و واترم��ان  ف�ـي ع�ـام 

insey()78(  الــذي يتكــون مــن ســبعة عناصــر مهمــة للوصــول للتميــز، وتــم تقســيمها إلــى . عناصــر 

ملموسة )Hardware(  وتتكون من الأنظمة )Systems( والهياكل )Structures( والإستراتيجيات 

Style/Cul�( وتتك��ون م��ن النم��ط الثقاف��ي )Software( وعناصــر غيــر ملموســة )Strategies(

. )Staff(والموظفي�ـن ، )Skills( والمه��ارات ، ) Shard Values( الس��ائد والقي��م المش��تركة )ture

وفــي عــام 1982 ق��ام بيت��رز و واترم��ان )Peters & Waterman( بتطويــر هــذا النمــوذج مــن 

خلال كتابهما الش��هير “In Search of Excellence”؛ حيث أكدا على ضرورة اهتمام المنظمات 

بالعناصــر الســابقة، بالإضافــة إلــى الاهتمــام بالإبــداع والقــدرة علــى التغييــر والقيــادة. 
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 The Passion « ف��ي كتابهم��ا )Austin & Peters( وفــي عــام 1985 أك��د أوس��تن وبيت��رز

for Excellence » أن المنظمات المتميزة هي التي تعتمد في نجاحها على البشــر بشــكل أساســي 

Management by Wonder�( م��ن خال�ل الاهتم��ام بالزبائ��ن والإب��داع والقي��ادة الت��ي تنظ��ر حوله��ا

.)ing.about

وفــي عــام 1990 قام��ت ش��ركة )Xerox( بالاســتفادة مــن مبــاديء ديمنــج وحركــة الجــودة، 

فطــورت نموذجــاً للتميــز مــن ســتة معاييــر هــي: إدارة القيــادة إدارة المــوارد البشــرية، إدارة عمليــات 

الأعمــال التركيــز علــى الزبــون والســوق، اســتخدام المعلومــات وأدوات الجــودة، ونتائــج الأعمــال. 

 Dahlgaard- Park( وفي الفترة من عام 1999 إلى 2003 بذلت جهود من قبل الباحثين

Dahlgaard(  أثمــرت عــن نمــوذج مبســط ومتكامــل أطلــق عليــه نمــوذج« 4P”، ويشــمل معاييــر 

Building Lead�( ملموس��ة وغي��ر ملموس��ة للوص��ول إل��ى التمي��ز التنظيم��ي م��ن خال�ل بن��اء قي��ادة

Pro�( والعملي��ات )People(والبشــر ،)Partnership Teams( للش��راكة وف��رق العم��ل )ershipp

cesses( والمنتجــات )Products( والنمــوذج يركــز علــى المــوارد البشــرية بشــكل أساســي؛ حيــث 

يؤكــد أن التميــز يتحقــق مــن خــال قيــادة المــوارد البشــرية الداعمــة للمشــاركة، وفــرق العمــل، والتــي تديــر 

العملي�ـات لإنت�ـاج المخرج�ـات.

وفــي عــام 2004 طــورت شــركة تويوتــا مــن قبــل )Likert( نموذجــاً شــبيهاً علــى غــرار نمــوذج 

)P4( يتكــون مــن عــدة معاييــر، تشــمل الفلســفة )Philosophy( والعمليــات )Process(، والبشــر 
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والشــراكة )People/ Partners( وحــل المشــكلات )Problem Solving( وفــي عــام 2006 ، 

قــام كــرام ســتيفن )Craig Stevens( بتطويــر نمــوذج مكــون مــن ســبع محــاور ذات علاقــة بــالإدارة 

المتميــزة أطلــق عليــه »نمــوذج بالتليفــون المحمــول لــإدارة المتميــزة«.

 وقــد شــبه ســتيقن الإدارة المتميــزة فــي هــذا النمــوذج بالتليفــون المحمــول، فهــو يــرى أن الإدارة 

لكــي تكــون متميــزة لابــد أن تكــون متوازنــة، مثــل: التليفــون المحمــول علــى أســاس أننــا إذا اســتبعدنا أي 

جــزء مــن أجــزاء التليفــون ســوف يــؤدي إلــى اختــال توازنــه وعلــى نفــس الشــاكلة إذا اســتبعدنا أي محــور 

م�ـن  المحــاور الســبعة لــإدارة المتميــزة فــي المنظمــة ســوف يختــل تــوازن المنظمــة ويحــد مــن فعاليــة 

العمليــة بكاملهــا.

 ))Williams, Lewis.2006 وتتكون المحاور السبعة للإدارة المتميزة،  كما يراها ستيفن من 

إعــداد فريــق مــن القــادة الفاعليــن التركيــز الفعــال علــى العميــل بنــاء ثقافــة تنظيميــة فعالــة، المشــكلات 

وتطويــر المهــارات، بنــاء فريــق عمــل ومســاعدة الآخريــن علــى العمــل معــاً، الخطــوات الســبعة لقيــاس 

الأداء، التحســين المســتمر وإدارة التغييــر.

جـ- خصائص إدارة التميز.

Excellence Manage�, 2012(:تتصـ�ف »إدارة التميـ�ز« بالسـ�مات الرئيسـ�ية التاليـ�ة

. )ment
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	1 كل . مــن  أفضــل  موقــف  فــي  دائمــاً  المنظمــة  يضــع  المســتمر،  والتحســين  التطويــر 

لمنافسـ�ين. ا

	2 تحقيــق منافــع وعوائــد لأصحــاب المصلحــة فــي المنظمــة ســواء أصحــاب رأس المــال أو .

العامليــن أو العمــاء. 

	3 بناء العلاقات وتنميتها مع كل الأطراف المرتبطين بالمنظمة واستغلال هذه العلاقات .

للوصول بالمنظمة إلى غاياتها وأهدافها.

	4 التركيز على مبدأ القياس وتحديد العناصر والآليات والعلاقات الداخلة في الأداء..

	5 تحليل اهتمامات ورغبات العملاء يعتبر نقطة البداية والنهاية في تفكير الإدارة. .

	6 الانسجام التام لمفاهيم »إدارة التميز« مع كل المؤسسات بكل أنشطتها وأحجامها..

	7 التقويــم الذاتـ�ي المســتمر للوقــوف علــى مواطــن الضعــف ومعالجتهــا وتعزيــز مواطــن .

القـ�وة للمؤسسـ�ة.

	8 التركيز على الأنشطة الأكثر عائداً، والتخلص من الأنشطة الأقل عائداً..

	9 اكتشــاف القدرات والإمكانيات التي أساســها الفكر الإنســاني وتوظيفها وتنميتها لتحقيق .

التفــوق والتميز. 

ویری جوردون )Jan Gordon ,2002( يجب أن تتوافر المدير المتميز عشرة خصائص، 

-:)Gordon, 2002( :يمكن إجمالها على النحو التالي
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الابتكاريــة: هــي ذل�ـك الشيــء الــذي يع��زل التمك��ن ع�ـن التمي�ـز وهــي شــرارة تدفــع إلــى التميــز .1	

وتحفــز النــاس علــى الانتبــاه، كمــا أنهــا تمثــل العنصــر الــذي يبتعــد عــن المكونــات المختلفــة. 

البنــاء: حيــث إن الهيــكل والإطــار الــذي نعمــل فيــه يحتــوي دائمــاً علــى عــدد مــن المقاييــس .2	

والحــدود والخطــوط العريضــة، والمديــر المتميــز هــو الــذي يبــدع فــي عمــل إطــار هــذا البنــاء 

دون تركــه فــي صــدام أو تأثيــر علــى العمليــة أو المشــروع ويجــب عليــه أن يفهــم هــذا البنــاء 

مــن كل جوانبــه بشــكل جيــد حتــى يســتطيع قيــادة الآخريــن والتأثيــر عليهــم لأداء العمــل 

بفاعلي�ـة ف�ـي إط�ـار المقايي�ـس الموج�ـودة.

البديهــة: وهــي قــدرة الإنســان علــى المعرفــة بــدون اســتخدامه لعمليــات منطقيــة، فهــي تمثــل .3	

حجــر الزاويــة للــذكاء العاطفــي، فالنــاس بالبصيــرة المتعمقــة فــي الغالــب يحســون بمــا بشــعوره 

وتفكيــره ومــن خــال ذلــك يســتجيبون بســبب فهمهــم المتعمــق، ومــن هــذا الإطــار يمكننــا أن 

نقــول إن: المديــر كلمــا كان قــوي البديهــة، كلمــا كان مديــراً متميــزاً. 

المعرفــة:  إن وجــود قاعــدة معرفيــة وافيــة تعتبــر مــن الضروريــات التــي يجــب دمجهــا .4	

العامليــن  علــى  والتركيــز  بالشــفافية  تتمتــع  أن  تســتطيع  حتــى  المؤسســات  فــي  وغرســها 

والحاجــة الــى مــا يتعلمونــه، وهــذا أفضــل مــن التركيــز علــى قواعــد المعرفــة نفســها، وفــي هــذا 

الإطــار يكــون المديــر المتميــز هــو الــذي يقــوم بتوظيــف قواعــد المعرفــة دون الحاجــة إلــى 

جــذب الاهتمــام نحوهــا. 
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الالتــزام: ويقصــد بــه تعهــد المديــر بالنجــاح المتميــز للمشــروع وكل عضــو فــي الفريــق، .5	

ثاقبــة تجمــع كل الأعضــاء المشــاركين والتحــرك ضمــن الأبعــاد عنهــا  وامتلاكــه لرؤيــة 

والوصــول بهــا إلــى النتيجــة النهائيــة؛ حيــث إن التــزام المديــر وبمســؤولياته هــو الــذي يدفــع 

بالفريــق للمضــي قدمــاً فــي حــال مواجهــة بعــض المعوقــات.

يتميــزون .6	 الذيــن  القــادة  ويحترمــون  يقــدرون  العامليــن  إن  حيــث  الإنســانية:  المشــاعر 

بالمشــاعر الإنســانية الذيــن يحترمــون الآخريــن ويتواصلــون معهــم علــى المســتوى الإنســاني، 

ولا يتخفــون وراء ســلطاتهم. 

ــة والبراعــة:  حيــث إن المرونــة والبراعــة تعتبــر مــن صفــات المديــر المهمــة التــي .7	 المرون

تكــون خلفهمــا القــدرة علــى المبــادرة، ولا يتقيــد بمــا يجــب أن تكــون عليــه الأمــور، والبراعــة 

تحتــوي علــى الانفتــاح الــذي يجيــز للقائــد بســرعة إحــداث التغييــر عنــد الحاجــة، وباختصــار 

يمكــن القــول بــأن: المرونــة والبراعــة يعتبــران همــا طريــق الاســتجابة الســريعة. 

روح المــرح: وذلــك لأن المديــر المتميــز ليــس هــو الشــخص الــذي فقــط يحقــق النتائــج .8	

والأهــداف العظيمــة، ولكنــه أيضــاً ذلــك الشــخص الــذي يتمتــع بروحــه المرحــه أثنــاء إنجــاز 

وتحقيــق تلــك النتائــج، فالمــرح والبهجــة لا يعيــق تحقيــق النتائــج، بــل بالعكــس يســاعد ويشــجع 

الفريــق للمضــي قدمــاً، كمــا أنــه يكمــل بشــكل جــدي المهمــة تنجــز وعزيمــة الفريــق كذلــك، 

وهــذا يســهم فــي الوصــول إلــى النتائــج والالتــزام القــوي مــن الفريــق. 
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النظــام/ التركيــز: النظــام هــو قــدرة الفــرد علــى اختيــار مــا يهتــم بــه ويعيــش عليــه، وهــو يعتبــر .9	

بمثابــة التمكــن الذاتــي ربمــا يكــون مبهجــاً، ويمكــن تجريــب القــدرة علــى العيــش بعزيمــة دومــاً 

لتكتش�ـف أن لذل�ـك أث�ـراً بال�ـغ الأهمي�ـة للقي�ـادة.

.	10 صــورة كبيــرة وأفعــال صغيــرة: المديــر المتميــز يــرى الصــورة الكبيــرة يجــب أن تكــون 

ملازمــة لإدارة التفاصيــل، فالأفعــال الصغيــرة طريــق إلــى الصــورة الكبيــرة والمديــر المتميــز 

مــع  بشــكل موضوعــي  التفكيــر  الشــيئين:  فــي عمــل  متميــزاً  يكــون  الــذي  الشــخص  هــو 

بالتفاصيـ�ل. الاهتمـ�ام 

د - التعلم التنظيمي وإدارة التميز.

يقصــد بالتعلــم التنظيمــي أن يتغيــر الســلوك )الممارســة( فــي المنظمــة بنــاء علــى الموقــف التــي 

تتعــرض لهــا، المنظمــات شــأنها شــأن البشــر تتعــرض لمواقــف تتــراوح بيــن الأزمــة والفرصــة، وفــي كل 

موقــف تظهــر متغيــرا وعوامــل وقــوى متصارعــة ومتفاعلــة تحــدت تأثيــرات متعــددة، وفــي كلا الحالتيــن 

يكــون علــى المنظمــة أن تعــدل أو تغيــر مــن ممارســاتها حتــى تســتطيع التوافــق مــع معطيــات الموقــف 

الجدي�ـد.

وتركــز نمــاذج التميــز المختلفــة علــى عناصــر التعلــم التنظيمــي بمــا تتضمنــه مــن الابتــكار، 

والتجديــد والتحديــث المســتمر، وغيــر العمليــات التــي تعتمــد فــي الأســاس علــى عقــول البشــر، وقدراتهــم 

الفكريــة؛ حيــث يــؤدي تعميــق وتنميــة فــرص التعلــم التنظيمــي إلــى تهيئــة منــاخ يصــل بالمنظمــة إلــى 
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مســتوى التميــز، مــن خــال: )بــن ثامــر؛ والعــروق، 2012(. 

اســتثمار طاقــات البشــر وإزكاء رغبتهــم فــي التعلــم مــن أجــل تحســين أدائهــم، والحصــول .1	

علــى منافــع تتوافــق مــع مســتويات الأداء الأفضــل التــي يحققونهــا، وبطريــق غيــر مباشــر 

يحــدث التعلــم التنظيمــي. 

تيســير تعلــم الأفــراد للمعرفــة أو المفاهيــم والأســس الفكريــة والنظريــة لموضــوع مــا، وكذلــك .2	

تعلــم التطبيقيــة، أي القــدرة علــى تطبيــق المفاهيــم والنظريــات فــي مواقــع العمــل وتحقيــق 

مخرجــات تتســم بالجــودة نتيجــة هــذا التطبيــق. 

تهيئــة مواقــع العمــل لتكــون حقــولًا خصبــة للتعلــم، مــن خــال إتاحــة الفــرص للأفــراد للتفاعــل .3	

وتبــادل الخبــرات والتواصــل مــع الرؤســاء والمشــرفين، والانفتــاح علــى مصــادر المعرفــة 

الخارجيــة، والتعــرف المســتمر علــى نتائــج تقويــم الإدارة لأدائهــم ومظاهــر الخلــل فيــه، وكــذا 

ردود أفعــال العمــاء بشــأن مــا ينتجونــه مــن ســلع وخدمــات و درجــات رضائهــم عنهــا. 

خلــق منــاخ احتمــا فــي مواقــع العمــل ييســر التفاعــل بيــن الأفــراد والجماعــات، ومــن ثــم ييســر .4	

انتقــال الخبــرات ومناقشــتها وتنميــة الــرؤى المشــتركة والنمــاذج الفكريــة المتناســقة وتبادلهــا. 

تخطيــط وتيســير تدفــق المعلومــات بحيــث تصــل إلــى كل العامليــن بدرجــات تتــوازى مــع .5	

المعرفــة  مــن  الجديــد  واكتســاب  للتعلــم  لهــم  الفــرص  إتاحــة  وضــرورات  العمــل  مطالــب 

والمهــارات. 
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إزالــة موانــع التعلــم ومعوقــات اكتســاب المعرفــة وتنميــة المهــارات، مثــل الحواجــز التنظيميــة .6	

التقليديــة التــي تفصــل المنظمــة إلــى قطاعــات منعزلــة، والقيــادات الإداريــة التــي تمــارس 

المركزيــة بأعلــى درجاتهــا وتتعامــل مــع المــوارد البشــرية كأفــراد منعزليــن وليســوا باعتبارهــم 

أعضــاء فــي فــرق عمــل رابطــة ومتفاعلــة يســعون لإنجــاز أهــداف مشــتركة. 

الســؤال الثانــي: مــا أهــم التحديــات التــي تواجــه تطبيــق ممارســات إدارة التميــز بالمؤسســات 

التعليميــة الحكوميــة فــي مدينــة العيــن؟

خصائــص كثيــرة يتميــز بهــا عصــر المعرفــة الــذي نعيشــه اليــوم ممــا تجعلــه يختلــف اختلافــاً كليــاً 

عــن كل العصــور التــي ســبقته، وهــذه الخصائــص أصبحــت تمثــل تحديــات للمؤسســات التعليميــة فــي 

أغلــب دول العالــم، حتــى المؤسســات التــي تتمتــع بظــروف اقتصاديــة جيــدة لــم تســلم منهــا، ويمكــن 

طــرح التحديــات التــي تواجههــا المؤسســات التعليميــة وتجعلهــا فــي حاجــة لتطبيــق أساســيات إدارة 

التميــز، فيمــا يلــي: 

زيــادة معــدلات التغييــر؛ حيــث إن الســنوات القليلــة الماضيــة شــهدت تغييــراً ســريعاً وجوهريــاً .1	

وذلك نتيجة للثورة المعلوماتية والاتصالاتية والتطورات الكبيرة في مجال الهندسة الوراثية، 

ولعولمــة الفكــر الإداري ضغــط كبيــر يجــب أن يراعيــه قــادة التعليــم، وذلــك مــن خــال وضــع 

إســتراتيجية للمؤسســات حتــى تمكنهــا مــن التعامــل مــع ســوق العمــل بنجــاح. 



72

عولمــة الإدارة فكــراً وتطبيقــاً؛ لقــد أدت الزيــادة الكثيفــة فــي التحالفــات الدوليــة، واعتمــاد كبيــر .2	

مــن المؤسســات علــى المســتجدات التكنولوجيــة إلــى الضــرورة الملحــة للبحــث عــن التميــز 

الإداري حتــى تواجــه هــذه التحالفــات، وكذلــك التغيــرات التكنولوجيــة وتطبيقاتهــا التــي ظهــرت 

بشــكل ســريع ومفاجــئ فــي المؤسســات التعليميــة. 

تغييــر طبيعــة قــوة العمــل؛ إن التغييــر فــي الــدور المنــوط بطبيعــة قــوة العمــل، أصبــح  يمثــل .3	

تحديــاً حقيقيــاً لــإدارة ويقــول )مرســي 1995( إن الــدور الأساســي لقــوة العمــل قــد ازداد أثــره 

ومضمونــه بشــكل كبيــر فــي الأعمــال الدوليــة، فهنــاك توجــد الخصائــص الديموغرافيــة لقــوة 

العمــل وأيضــاً توقعــات العمالــة وآمالهــا، والاســتعداد الجيــد للعمــل، والتغيــر للمــدى العمــري، 

وأيضــاً التغيــرات الاجتماعيــة والثقافيــة، كل هــذا يعتبــر تحديــاً لقــوة العمــل التــي تطلــب مــن 

المؤسســات التعليميــة ومــن إداراتهــا  )خليــل، 1995(.

عجــز المــوارد المتاحــة؛ بســبب النــدرة الواضحــة فــي بعــض المــوارد المطلوبــة فــي كثيــر .4	

مــن الــدول ســواء كانــت بشــرية أوفنيــة أوماديــة، وهــذا واضــح بشــدة فــي بعــض الــدول التــي 

تعانــي مــن نقــص فــي المــوارد الماليــة التــي لا تكفيهــا لتوفيــر متطلباتهــا الأساســية مــن أدوات 

ومــواد ووســائل تكنولوجيــة حديثــة لعمــل البحــوث العلميــة المتطــورة، وبالتالــي لا تســتطيع 

الوصــول إلــى المعرفــة والفكــر الإبداعــي اللذيــن يعتبــران همــا الســبب الجوهــري والرئيســي 

للتفــوق التنافســي. 
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وعلــى أيــة حــال فالأدبيــات المتعلقــة بأساســيات إدارة التميــز وتطبيقــه فــي المؤسســات التعليميــة 

تشــير إلــى وجــود مجموعــة مــن المقتضيــات الضروريــة لتطبيــق هــذه الأساســيات فــي المؤسســات 

التعليميــة.

الســؤال الثالث:  ما  هي المتطلبات الأساســية لتطبيق أساســيات إدارة التميز في المؤسســات 

التعليميــة فــي منطقة العين؟ 

قبــل عقــد أو عقديــن مــن الزمــان كانــت الكفــاءة مــن الممكــن أن تقــود المؤسســة إلــى موقــع 

قيــادي فــي الســوق، ولكــن اليــوم أصبــح التميــز التشــغيلي يمثــل ضــرورة لا يمكــن الاســتغناء عنهــا 

عــن المؤسســات الناجحــة. وإدارة التميــز تعنــي فــن تجميــع حاجــات أصحــاب المصلحــة مــن الداخــل 

والخــارج، مــن خــال إطــار عمــل يتضمــن كل مكونــات المؤسســة، ولكــي يتحقــق ذلــك يتطلــب الأمــر 

 Oestreich & Excellence Management. 8 ،2009 ،توافــر المقومــات التاليــة: )الجعبــري

10-8 ب )2008,   2012 Buytendijk

	.»الفهم الصحيح لمعنى »إدارة التميز

	 إعــداد نظــام إســتراتيجي للمؤسســات التعليميــة وتفعيلهــا بشــكل يعبــر عــن التوجهــات الرئيســة

لهــا ورؤيتهــا المســتقبلية. 

	 العمــل علــى بنــاء نظــام متكامــل مــن السياســات التــي تتحكــم فــي عمــل المؤسســة وتقــوم

بتوفيــر الأســس والقواعــد حتــى تتمكــن مــن اتخــاذ القــرارات الصحيحــة فــي ضوئهــا. 
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	 اســتحداث هيــاكل تنظيميــة تناســب الأداء ومتطلباتــه وتقبــل التعديــل والانســجام مــع كل

المتغيــرات ســواء داخليــة أو خارجيــة. 

	 بنــاء منظومــة متطــورة للتأكيــد علــى الجــودة الشــاملة وتفعيلهــا بــكل مســتوياتها فــي المؤسســة

ومكوناتها. 

	 .بناء شبكة متكاملة للاتصالات ونظم المعلومات

	 بنــاء نظــام لإدارة الأداء المؤسســي المتكامــل وتحديــد آليــات عملــة والصلاحيــات الممنوحــة

له. 

	 بنــاء نظــام لإعــداد وتنميــة وتطويــر القيــادات الإداريــة الفعالــة القــادرة علــى وضــع المعاييــر

والأســس وتوفيــر متطلب��ات التنفي��ذ الس��ليم للبرام��ج والخط��ط الت��ي ترك��ز عل��ى:-

• الالتزام بمنهجية علمية في اتخاذ القرارات وبحث المشكلات. 	

• تنمية الابتكار.	

• تفعيل التوجه نحو إرضاء العملاء	

• توظيف المعرفة المتجددة للموظفين وتنميتها.	

• تفعيل وتنمية فرص التعلم التنظيمي.	

• الاهتمام بأصحاب المنفعة.	

• تنمية التفاعل الاجتماعي لدى الموظفين.	
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وتعتمــد المؤسســات التــي تتصــف بالتميــز علــى ثلاثــة أســس هــي الســرعة والكلفــة والجــودة، 

ولكــن المؤسســات التــي تعتمــد علــى أساســيات إدارة التميــز تزيــد عليهــا مكونــات أساســية ثلاثــة، 

-:))Oestreich,2009  وه�ـي

ــذكاء: وذلــك لأن كل المؤسســات لديهــا الكثيــر مــن المعلومــات ويمكنهــا أن تصــل إلــى .1	 ال

نفــس البيانــات، ولكــن الفــرق هنــا يكــون فــي البصيــرة والفطنــة فــي التعامــل بشــكل أســرع 

الداخليــة  المصــادر  مــن  المشــتقة  والمعلومــات  البيانــات  هــذه  مــع  المنافــس  مــن  وأعمــق 

والمصــادر الخارجيــة والمؤسســات الذكيــة هــي المؤسســات التــي تســتطيع أن توفــق بيــن 

المنهجيــات والتكنولوجيــا والعمليــات لتحويــل أكبــر قــدر ممكــن مــن البيانــات إلــى معلومــات 

ذات دلالــة تدعــم عمليــات اتخــاذ القــرارات فــي كل أقســام المؤسســة. 

خفــة الحركــة: لأن الــذكاء يكــون لــه قيمــة كبيــرة إذا أدى إلــى الأداء، يعنــي أن البصيــرة .2	

والفطنــة تحتــاج إلــى أن تكــون قابلــة للتنفيــذ وأيضــاً عمليــة والمؤسســات التــي تزيــد مــن فــرص 

ترشــيحها للنجــاح بشــكل أكبــر هــي المؤسســات التــي تحتــاج إلــى القليــل مــن الوقــت لكــي 

تســتطيع أن تفهــم كيــف تؤثــر التغييــرات التــي تحــدث فــي الســوق علــى عملياتهــا ونجاحهــا، 

وتــدرك الكيفيــة التــي تمكنهــا مــن التكيــف فــي الظــروف المتغيــرة.

الانتظــام: حيــث إنــه حتــى تكبــر النتائــج وتتميــز لابــد مــن أن يكــون هنــاك انتظــام فــي سلســلة .3	

القيم، وتعزيز المساهمات التي يقدمها أصحاب المصلحة أثناء إنجاز متطلباتهم. 
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