
 

 
 

 
 

هدفت الدراسة إلى تشخيص العوامل المؤثرة في تصميم معايير جـائزة الملـك عبـد العزيـز                 
ومي، وتحليل أوجه الشبه والاختلاف بـين       ومؤشراتها للجودة، وجائزة الملك عبد االله الثاني للأداء الحك        

معايير جائزة الملك عبد العزيز ومؤشراتها للجودة وجائزة الملك عبد االله الثاني للأداء الحكومي، وتقديم               
مدخل (وقد استخدمت الباحثة المنهج المقارن . مقترحات تطويرية لمعايير جائزة الملك عبد العزيز للجودة

الوصف، والتفسير، والمناظرة   : الجته المنهجية للمقارنة في أربع خطوات، وهي      ، الذي يقيم مع   )بيريداي
وقد تكون مجتمع الدراسة من معايير ومؤشّرات جائزة الملك عبد العزيز للجودة،           . أو المقابلة، والمقارنة  

تحليـل  ومعايير ومؤشّرات جائزة الملك عبد االله الثاني للأداء الحكومي، كما طبقـت الباحثـة أسـلوب       
  . المحتوى، وهو أحد أساليب المنهج الوصفي

أن هناك اتفاقًا بين معظم معايير ومؤشّـرات        : وتوصلت الدراسة إلى عدد من النتائج، من أهمها       
إظهـار الهويـة الوطنيـة    : كلا الجائزتين، مع وجود بعض الاختلافات، وقدمت الدراسة توصيات منها       

  . ٢٠٣٠ للجودة بما يتناسب مع رؤية المملكة العربية السعودية السعودية في جائزة الملك عبد العزيز
  .الجودة، التَّميز، جائزة الملك عبد العزيز للجودة: الكلمات المفتاحية

Abstract: 

 The study aimed to diagnose the factors affecting the design of the criteria 
and indicators of the King Abdul Aziz Award for Quality and the King Abdullah II 
Award for Government, and Analyze the similarities and differences between the 
criteria and indicators of the King Abdul Aziz Award for Quality and the King 
Abdullah II Award for Government Performance, and make development proposals 
for the standards of the King Abdul Aziz Award for Quality, The study used the 
comparative approach (Peridayi's approach), which evaluates its methodological 
approach to comparison in four steps: description, interpretation, debate or 
interview, and comparison, The study population consisted of the criteria and 
indicators of the King Abdul Aziz Award for Quality and the criteria and indicators 
of King Abdullah II Award for Government Performance. The researcher applied 
the method of content analysis which is one of the descriptive methods. The study 
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reached a number of results, the most important of which is that there is agreement 
between most criteria of the indicators of both awards and found some differences, 
the study made recommendations including the Saudi national identity in the King 
Abdul Aziz Award for Quality in line with the vision of Saudi Arabia 2030. 

Key words: Quality, Excellence, King Abdul-Aziz Quality Award  
 

يعد التَّميز من المفاهيم الحديثة التي      
 إلـى قائمـة كبيـرة مـن         جاءت لتُضاف 

المصطلحات التي عرفهـا الفكـر الإداري،       
  وأضــحى لهــا مكانتهــا المرموقــة فــي 
  إدارة الـمنظّمات، ويعـد فلـسفة إداريـة        
حديثة نشأت من تنظيمات اهتمت بالبحـث       
ــأداء   ــاء ب ــح الطــرق؛ للارتق عــن أنج
  الــمنظّمات وتطــويره، والوصــول بــه  

 من  إلى مستويات تُرضي مختلف الأطراف    
ذوي المصلحة في المنظمة، وجعلت ذلـك       

م، ٢٠١٠شـوقي، (هدفًا رئيسا من وجودها     
  ).٢ص

ــي    ــوذج الأوروب ــسب النم وح
تلــك : ، فيعــرف التَّميــز بأنــه)م٢٠٠٣(

الممارسة المتأصـلة فـي إدارة المنظمـة؛        
لتحقيق النتائج التي تركّـز علـى المفـاهيم     

كما اختص التَّميـز بالعمليـات      . الجوهرية
دارية في الـمنظّمات، بتطبيـق مـداخل       الإ

إدارة العمليات، وإدارة   : حديثة لتحقيقه، مثل  
المعرفة، والتخطيط الاستراتيجي، والموارد    
ــا  البــــشرية والماديــــة وغيرهــ

  ). ٤٢٠م، ص٢٠١٨الضلاعين،(

  أن الـسعي   ) م٢٠٠٥الـدوري، (ويعد
لتطبيق التَّميز في أي مؤسسة مطلب أساسـي       

البيئية التي يشهدها العـصر  في ظلّ التغيرات  
الحالي، الذي يحتّم علـى المؤسـسات تبنّـي         
فلسفة إدارية تساعدها على النهوض وتخطي      
الصعوبات، وإحداث تفوق وتطوير في الأداء؛    
للوصول إلى القدرة على البقاء والمنافسة في       
بيئة تتحول فيها الأساليب والاسـتراتيجيات،      

المنتجات، وتتغير  وتتطور التكنولوجيا وتتقادم    
م، ٢٠١٤في أبو ريـا،   (فيها العمليات بسرعة    

  ).٣ص
وتعد نماذج الجودة والتميز وجوائزهما    
منهجيات عمل وآليـات قيـاس لنتـائج أداء         
أدوات مهمة؛ نظرا لما تحتويه هذه النمـاذج        
من معايير رئيسة وعناصر متكاملة يتطلّـب       

جعل توافرها في الـمتقدم لهذه الجوائز؛ بما ي      
الجودة والتميـز فعالـة فـي تغييـر ثقافـة           
الـمنظّمة فـي اختـصار الوقـت واتخـاذ         
القرارات، بالانطلاق من الأطر النظرية إلـى       

  .الممارسات العملية
كما تُمثّل نماذج التَّميز وجوائزه مدخلًا      
أساسيا لقياس كفاءة أنظمة العمـل والوسـائل    
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 والأدوات المستخدمة وتقويمهـا، وكيفيـة     
وضع الخطط وتطبيقها، وتحفيز العـاملين       
والاهتمام بالتدريب، وقيـاس نتـائج الأداء       
المؤسسي، وقياس رضا المتعاملين، وتحديد     
جوانب القوة، وتشخيص فـرص التحـسين       
المستقبلية وغيره من متطلبات تحقيق التفوق      

ــز  ــرواري  (والتميـ ــيوة والبـ باشـ
  ).٤٠ -٣٩م، ص ص ٢٠١٣وعيشوني،

 الـدول المتقدمـة     وقد اهتمت معظم  
بوضع جوائز تُمنح للمنظمـات المتميـزة،       
تُعبر عن قيم التَّميز، وتنبع بالدرجة الأولـى    
من فكر إدارة الجودة الشاملة وفلسفتها، ففي       
اليابان أُطلق نموذج جائزة ديمينغ للجـودة       

، وفي الولايات المتحـدة     )م١٩٥١(في سنة   
الأمريكية صدر نمـوذج جـائزة مـالكوم        

، وفـي أوروبـا     )م١٩٧٨(دريج للجودة   بال
طُبق نموذج جائزة الجودة الأوروبية عـام       

، وتوالت جوائز الجـودة التـي       )م١٩٩١(
أطلقتها الدول، التي بنيت غالبا على معايير       

: إحدى الجوائز الثلاث، فأُطلقـت الجـوائز      
. الكندية، والأسترالية، والسنغافورية للجودة   

ت الكلية للـدول  وشَكّل حجم الإنتاج والخدما  
مـن  % ٧٤الـمقرة لهذه الجوائز ما نسبته      

البنـك  (حجم الإنتاج والخـدمات العالميـة       
م، ٢٠١٤فـي العتيبـي،   ) (م١٩٩٨الدولي،

  ).٢ص

وفي الوطن العربي أُطلقت العديد من      
الجوائز المخصصة لتطوير العاملين، خاصـة    

جائزة الملك عبد   : في مجال القطاع العام، مثل    
 للتميز وتعزيـز القـدرة التنافـسية        االله الثاني 

، وجائزة محمد   )م٢٠٠٣(للمؤسسات الأردنية   
، )م٢٠٠٥(بن راشد آل مكتوم للأعمال عـام        

ونموذج التَّميز لجائزة الملـك عبـد العزيـز         
للجــودة فــي المملكــة العربيــة الــسعودية 

  ).٢م، ص٢٠١٥غنيمات،) (ه١٤٢٠(
ويعد نموذج التَّميز لجائزة الملك عبـد     

لعزيز للجودة من أهم الجوائز على مـستوى        ا
المملكة العربية السعودية، فهي الجـائزة الأم       
للتميز المؤسسي على مستوى المملكة ولجميع      
القطاعات، وتُقدم معايير محددة تُمكّن المنشآت    
من قياس أدائها في عدة مجـالات رئيـسة؛         
تساعدها علـى تحـسين الأعمـال بـصورة        

ــب أولوي ــستمرة، وترتي ــا م ــا وتنظيمه اته
ومراجعتها؛ بغرض تحقيق تلـك الأهـداف،       
ونشر ثقافة الجودة والتميز بين المنشآت، وقد       
عقدت الجائزة ملتقى أفضل الممارسات فـي       

 ٩-٧(الجودة والتميز المؤسسي في الفترة من       
؛ لتبـادل ممارسـات التَّميـز       )م٢٠١٩يناير  

المؤسسي ونشرها بين المنشآت الوطنية، من      
: ستعراض عدد من التجارب الرائـدة     خلال ا 

جائزة الملك عبد العزيز    (دوليا وإقليميا ومحليا    
  ). م٢٠١٩للجودة، 
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تسعى جائزة الملـك عبـد العزيـز        
للجودة نحو تعزيز مكانة المملكـة العربيـة    

إقليميا وعالميا؛ ومن ثم طـورت      : السعودية
ميـز، بنـي وفقًـا    الجائزة نموذجا وطنيا للت 

لأفضل الممارسات العالمية، وبشكل متوافق     
مع الـمتطلّبات المحليـة لتمثيـل الهويـة        

جــائزة الملــك عبــد العزيــز (الوطنيــة 
؛ ولكـن رؤيـة المملكـة       )م٢٠١٦للجودة،

 أحـدثت تغيـرات    ٢٠٣٠العربية السعودية   
جذرية في طبيعة الأعمال علـى المـستوى    

 ـ    اع غيـر   الحكومي والقطاع الخاص والقط
الربحي؛ مما يدفع بتطوير معايير الجـائزة       
ومؤشراتها لتكـون محقّقـة لــمتطلّبات       
الوطن، وتمثيل الهوية الوطنيـة، وتعكـس       
بشكل جلي وواضح تلك الرؤية، وتُعبر عن       
التوجهات الحديثـة والـمـستجدات علـى       
مختلف الأصعدة، خاصة أن الإصدار الثاني      

قبل إعلان  أي  ): م٢٠١٦-ه١٤٣٧(كان عام   
  ). م٢٠٣٠(الرؤية للمملكة العربية السعودية 

ومع أن إحدى جلسات الملتقى الثالث      
تناولت فـي   ) م٢٠١٦(لأفضل الممارسات   
، ودور جـائزة    ٢٠٣٠جلسة حوارية رؤية    

الملك عبد العزيـز للجـودة فـي تعزيـز          
الخدمات والمنتجات؛ لكن ذلك لم يطل هوية       

ييـرات  المعايير والــمؤشرات وفقًـا للتغ     
الحاصلة؛ وبذلك تسعى هذه الدراسـة إلـى        

تقديم مقترحات لتطوير معايير جائزة الملـك       
عبد العزيز للجودة، فـي ضـوء مقارنتهـا         
بمعايير جائزة الملك عبد االله الثـاني لـلأداء         

  .الحكومي
 

ما العوامل المؤثّرة في تصميم معـايير    .١
جائزة الملـك عبـد العزيـز للجـودة         

راتها، وجائزة الملـك عبـد االله       ومؤشّ
  الثاني للأداء الحكومي؟

ما أوجه الشبه والاختلاف بين معـايير       .٢
جائزة الملـك عبـد العزيـز للجـودة         
ومؤشّراتها وجـائزة الملـك عبـد االله        

  الثاني للأداء الحكومي؟
ما الـمقترحات التطويريـة لمعـايير       .٣

  جائزة الملك عبد العزيز للجودة؟
 

 خيص العوامل المؤثّرة فـي تـصميم       تش
معايير جائزة الملك عبد العزيز للجـودة       
ومؤشّراتها، وجائزة الملك عبد االله الثاني      

  .للأداء الحكومي
       تحليل أوجه الشبه والاختلاف بين معايير

جــائزة الملــك عبــد العزيــز للجــودة 
ومؤشّراتها وجائزة الملك عبد االله الثـاني     

  .للأداء الحكومي
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 قترحات التطويريـة     التوصلإلى الـم 
  لمعايير جائزة الملـك عبـد العزيـز         

  .للجودة
 

  :الأهمية العلمية
        تكمن أهمية الدراسة الحالية في كونهـا

تناولت واحدة من أهم الجـوائز علـى        
مستوى المملكة العربية السعودية، التي     
تحمل مسمى المؤسس، خاصة مع قلـة     

 ـ    ذه الجـائزة،   الدراسات التي تناولت ه
على حد علم الباحثة حيث تـسهم فـي         
إثراء البناء المعرفي التراكمي بمجـال      
جوائز التَّميز و خاصة  جائزة الملـك        

  .عبد العزيز للجودة
         اتأني هذه الدراسـة بوصـفها إسـهام

لتطوير جائزة الملـك عبـد العزيـز         
للجودة، التي تُعد ركيزة أساسية لتحسين      

 علـى   -ظّمـات   الأداء المؤسسي للمن  
اختلاف أنواعها في المملكـة العربيـة       

 التي تعمل في بيئات سريعة      -السعودية
التغير والتجدد والابتكار؛ ممـا يجعـل       

  .الاستجابة لهذا التغير ضرورة ملحة
 :الأهمية العملية

        مرافقة التطـورات المتـسارعة فـي
  منهجيات العمـل والتغييـرات علـى       

 ـ       س العديد من المـستويات التـي تلام
المجتمع الـسعودي، وتـرتبط بعمـل       

الـمنظّمات الإنتاجية أو الخدمية؛ لمواكبة     
  . م٢٠٣٠زخم تحقيق رؤية المملكة 

       ـزؤشّرات نموذج التَّميتحليل معايير وم
لجائزة الملـك عبـد العزيـز للجـودة         
والعوامل المؤثرة فيها، وما يترتب عليـه   
من ضرورة إعادة صـياغتها؛ لإبـراز       

ية للملكة العربية الـسعودية     الهوية الوطن 
بوصــفها إحــدى الثوابــت، ومجــاراة 
التغييرات في بيئات الأعمـال الخدميـة       

 والإنتاجية
 

 اقتـصرت علـى دراسـة      :الموضوعية 
وتحليل معايير جائزة الملك عبد العزيـز       
ومؤشّراتها للجودة وجائزة الملك عبد االله      

 ـ     اق الثاني للأداء الحكومي، وأوجه الاتف
والاختلاف بينهمـا، وتقـديم مقترحـات       
تطويرية لجائزة الملـك عبـد العزيـز        

  .للجودة
 ــايير :المكانيــة  اقتــصرت علــى المع

والمؤشّرات الواردة في كتيـب جـائزة       
الملك عبد العزيز للجودة، وكُتيب جـائزة   

  .الملك عبد االله الثاني للأداء الحكومي
 ـ    :الزمانية  ة  تم اعتماد الوثائق الإلكتروني

نموذج (الموجودة على الموقع الإلكتروني    
التَّميز لجائزة الملك عبد العزيز للجـودة،       

، )م٢٠١٦-ه١٤٣٧الإصدار الثاني لعـام     
  وكتيب جائزة الملـك عبـد االله الثـاني         
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للأداء الحكـومي، الـدورة الـسادسة       
  ).م٢٠١٣

 

  :الجودة
  ز المؤسسيمنظومـة متكاملـة    : التَّمي

يم نتائج أعمال المؤسسة في ضوء   لتقي
تفاعلها مع عناصرها البيئة الداخليـة      

الفـرص  (،والخارجية)القوة والضعف (
 ، وهو قدرة المؤسسة على)والتهديدات

الاستخدام الأمثـل للمـوارد وتقـديم       
الخدمة؛ تحقيقًا لرغبة المـستهلك أو      

ــشركاء  ــاعوري،(الـ م، ٢٠١٢الفـ
  ).٢١ص
        جائزة الملك عبـد العزيـز للجـودة: 

أرفـع  : تُعرفها الباحثة إجرائيا بأنهـا    
 العربيـة   جائزة للتميز فـي المملكـة     

السعودية، وهي جائزة مادية ومعنويـة      
تُمنح لكافة القطاعات الحكومية والقطاع     
الخاص والقطاع الخيري والقطاع غير     
الربحي، وتهدف إلـى رفـع مـستوى        
الجودة والكفاءة والخدمات، ويتم التقويم     

ء تطبيق معايير الجـائزة     فيها في ضو  
  . ومنح عدد من النقاط

         جائزة الملك عبد االله الثـاني لـلأداء
هي أرفع جائزة للتميز فـي      : الحكومي

القطاع العام علـى مـستوى المملكـة        
الأردنية الهاشمية، أُنشئت بإدارة ملكية     

، وتهدف إلى تجذير ثقافة     )م٢٠٠٢(عام  
التَّميز في القطـاع العـام، مـن خـلال        

تركيز على متلقي الخدمـة، والنتـائج،       ال
 ).١١م، ص٢٠١٥غنيمات،(والشفافية 



مدخل لمفهوم إدارة التَّميـز     : المبحث الأول 
  المؤسسي

ــاهيم  ــن المف ــوم الأداء م ــد مفه يع
الجوهريــة المهمــة لأعمــال الـــمنظّمات 
       الحكومية والخاصة وغير الربحية على حـد

وشمولًا؛ لكن لا يوجـد  السواء، وأكثرها سعة    
اتفاق حول مفهوم محدد للأداء لدى الباحثين؛       
نظرا لاختلاف المعايير والمقاييس المعتمـدة      
في دراسة الأداء من جهة، ولتعـدد أهـداف         
الباحثين وتنوع اتجاهاتهم في دراستهم للأداء      
من جهة أخرى، ويدعو هذا لاستعراض عدد       

، )م٢٠٠٩(من المفاهيم للأداء، ذكرها رزيق      
تحقيق الأعمال بكفاءة وفعالية، وتحقيق    : "وهي

رضا الزبائن والقيمة المضافة من المجمـوع       
الكلي لما تنجزه الــمنظّمات مـن خـلال          

النـشاط  "، و "عملياتها وخـدماتها ومنتجاتهـا    
الشمولي المـستمر، الـذي يعكـس نجـاح         
الـمنظّمة واستمراريتها وقدرتها على التكيف     

لها وانكماشها وفـق أسـس      مع البيئة، أو فش   
ومعايير محددة تـضعها الــمنظّمة وفقًـا         
لــــمتطلّباتها فـــي ضـــوء أهـــدافها 

كما عرفته المؤسـسة     ). ٣ص"(الاستراتيجية
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قياس ما تـم    : "الأوروبية لإدارة الجودة بأنه   
إنجازه من الفرد، أو الفريق، أو الـمنظّمة،       

  ".أو العملية
) م٢٠٠٢(أما التَّميز فيذكر الـسلمي      

أنه يشير إلى بعدين محوريين فـي الإدارة        
أن غايـة الإدارة الحقيقيـة      : الحديثة، وهما 

السعي إلى تحقيق التَّميز؛ بمعنى إنجاز نتائج       
غير مسبوقة تتفوق بهـا علـى كـل مـن           
ينافسها، بل وتتفوق بها على نفسها بمنطـق      
التعلم، وأن كل ما يصدر عن الإدارة مـن         

ا تعتمـده مـن نظـم       أعمال وقرارات، وم  
أي : وفعاليات؛ يجـب أن يتـسم بـالتميز       

بالجودة الفائقة الكاملة التي لا تترك مجالًـا        
للخطأ أو الانحراف، ويهيئ الفرص الحقيقية      
كي يتحقّق تنفيذ الأعمال الـصحيحة تنفيـذًا      

  ).١٢ص(صحيحا وتاما من أول مرة 
والتميز فلسفة إدارية، وليس وظيفة      

 حـدود، ولـيس حكـرا       تنظيمية، وهو بلا  
الأداء : "لمنظمة دون غيرها، ويعرف بأنـه     

الذي يساعد الـمنظّمة على تحقيق أهـدافها       
الاستراتيجية، وتحقيق ميزة تنافسية تقوم بها      
الـمنظّمة بشكل أفضل من المنافسين، ولكن      
مجرد الاختلاف عـن الآخـرين لا يحقّـق       
الميزة التنافـسية؛ بـل لا بـد أن يحقّـق           

ختلاف زيادة في الحصة السوقية، ويسهم      الا
 رزيـق، ( "في زيـادة ربحيـة الــمنظّمة      

ــز )٥، ص٢٠٠٠٩ ــق الأداء المتمي ، ويحقّ

أيضا رضا العملاء، عبـر تطبيـق أفـضل         
الممارسات في أداء المهام التي تُركّز علـى         

  .العاملين وأصحاب المصلحة بشكل متوازن
أما مفهـوم إدارة التَّميـز المؤسـسي        

القدرة علـى   : بأنها) م٢٠٠٢(رفها السلمي   فيع
توفيق وتنسيق عناصر الـمنظّمة وتـشغيلها      
في تكامل وترابط؛ لتحقيق أعلـى معـدلات        
التفاعلية، والوصـول بـذلك إلـى مـستوى         
الـمخرجات الذي يحقّـق رغبـات ومنـافع        
وتوقّعات أصـحاب المـصلحة المـرتبطين       

ــود ). ٢١ص(بالمنظمــة  كمــا عرفهــا عب
الجهود التنظيمية المخطّطة،   : بأنها) م٢٠٠٩(

التي تهدف إلى تحقيق التحسينات المـستمرة       
والتميز والاستجابة للقوى الداعمـة للتميـز،       

فـي  (وتحقيق الميـزات التنافـسية الدائمـة        
  ). ١١م، ص٢٠١٣سمهود،

عناصر الإطار الفكري لمفهوم إدارة التَّميـز       
فـي  ) م٢٠٠٢(ذكرها الـسلمي    المؤسسي،  

  :ات التاليةالمكون
   نظّمة وغاياتهاوتعد الخطوة  : أهداف الـم

الأولى في بناء منظمة تتحقّق فيهـا إدارة       
  .التَّميز

     المناخ الاجتماعي والسياسي والاقتصادي
ويظهر في التـرابط والتفاعـل      : للمنظمة

والتعايش الإيجـابي للمنظمـة والبيئـة       
  .المحيطة بها
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    قـدرات  وتمثّل ال : للمنظمةالقيادة الإدارية
المعرفية المتطورة، التي تُعد مـن أهـم        

  .الـمقومات لإدارة التَّميز
  وتمثّل المنهجيـة   : الإدارة الاستراتيجية

المتفوقة التي تـربط بـين العناصـر        
الداخلية والخارجية المـؤثرة فـي أداء       
الـمنظّمة، وتُقدم الإطار الفعال للتنسيق     
بــين مختلــف العناصــر؛ لاســتثمار 

 وتحييد المخـاطر، وتحقيـق      الفرص،
  .التَّميز

  ويتم بتحقيـق التـرابط   : إدارة العمليات
والتشابك فـي عمليـات الــمنظّمة؛       
لتحـسين اســتثمار المـوارد، وربــط   
الـمدخلات بالـمخرجات وفق أسـس     

  .واضحة قابلة للقياس
  ـز     : الجودة الشاملةتتحقّـق إدارة التَّمي

مل في  بالالتزام بالجودة، بمعنى أداء الع    
الـمنظّمة وفق المواصفات، وبالمستوى  
المرضي للمستفيد، سواء أكان مستفيدا     

  .داخليا أم خارجيا
    حيث : نظم المعلومات الإدارية الشاملة

يعد بناء نظام معلومات إداري شـامل       
ومتكامل وتفعيله؛ الأساس فـي تنميـة       

  .فرص التَّميز
      المعايير المحددة والقيـاس المرجعـي :

ون عبر الوصول لمستويات إنتاجية     ويك

وفق معايير محددة، والسعي إلى أفـضل       
الممارسات تفوقًا، من خلال اتباع منهجية      

  .القياس المرجعي
  مـات إدارة     : التطوير المستمرمـن مقو

التَّميز أن تكون دائما في موقف أفـضل        
من المنافسين، عبر تطـوير المنتجـات       

الميـزة  والخدمات ونظم الأداء؛ لتحقيق     
التنافسية التي لا يـستطيع أن يجاريهـا        

  .المنافسون
   حيث يتم العنايـة    : العاملون ذوو المعرفة

بالموارد البشرية المختارة، وتوفير تنمية     
مستمرة وتدريب هادف لقدراتهم الفكرية     

  .والمعرفية
   ويكون بتحقيـق   : عوائد ومنافع متوازنة

عوائد ومنافع متوازنة لمختلف أصـحاب      
  .ذوي العلاقة بالمؤسسةالمصلحة 

   ويتم فيـه بنـاء     : بناء العلاقات وتنميتها
علاقات وشراكات مع مختلف الطوائـف      
والأطراف الذين ترتبط بهم الــمنظّمة،      

القـدرة علـى    : ويكون من سمات التَّميز   
الاستثمار، وتوظيف العلاقات والشراكات    
في سبيل تعظيم فرص الـمنظّمة لتصل      

  .إلى أهدافها
 ما لا يمكـن    "أساس التفوق مبدأ    : القياس

، ويتطلّـب هـذا     "قياسه؛ لا يمكن إدارته   
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المبدأ توفير تعبير كمي عن العناصـر       
والآليات والعلاقـات المتداخلـة فـي       

  .الأداء
ــز  ــق إدارة التَّمي ــة لتحقي ــداخل إداري م

-٨م، ص ص  ٢٠٠٩رزيـق،  (:المؤسسي
١٠ :(  
   ف التمكين  : مدخل التمكين الإداريعري

 ـ: بأنه ويض، أو مـنح، أو إعطـاء       تف
السلطة القانونية لشخص مـا، ويعنـي       
منح العـاملين المزيـد مـن الـسلطة         
التنفيذية، وإشراكهم في صنع قـرارات      

  .العمل في مراحل متقدمة منه
   ويتم فيه التركيز   : مدخل إعادة الهندسة

على التغيير الجذري، والبدء من نقطة       
الصفر في عمليات الـمنظّمة؛ لتطوير     

تاجية كما وكيفًـا بهـدف إرضـاء        الإن
  .العملاء

    يقوم على  : مدخل إدارة الجودة الشاملة
فلسفة الأداء المستمر والمتميز للإنتـاج      
المطور للسلع والخدمات بوفرة أعلـى      
وتكلفة أقل، مع الخلـو مـن العيـوب         
والشوائب من أول مرة، وفي كل مرة،       
وإرضاء العملاء من داخل الــمنظّمة      

  .وخارجها
 يقوم علـى  : ل الإدارة الاستراتيجية مدخ

مجموعة مـن القـرارات والأنـشطة       

والممارسات الإدارية التـي تُتخـذ فـي        
الوقت الحاضر؛ لضمان أداء الــمنظّمة      
في المستقبل، وتتضمن صياغة الأهداف     
بحيث يتم إنجازها في مستويات زمنيـة       
متباينة، تبدأ بالمدى القصير، ثم المـدى       

ــي با ــط، وتنته ــد المتوس ــدى البعي لم
  ).٣٢م، ص ٢٠٠٢القطامين،(
   يقـوم علـى    : مدخل المقارنة المرجعية

عملية مقارنـة مـستمرة لـلأداء فـي         
الـمنظّمة مع الـمنظّمات الرائدة التـي      
تمارس النشاط نفسه؛ بهدف معرفة كيفية      
تحقيق المـستويات العاليـة مـن الأداء،     
واستخدام هذه المعلومات فـي تحـسين       

في الـمنظّمة الــمنفّذة    الأداء وتطويره   
ــة    ــة المرجعيـ ــة المقارنـ لعمليـ

  ). ٢٣٢م، ص ٢٠٠٤عبدالرحمن،(
    وهـي القيمـة    : مدخل القيمة المـضافة

الإنتاجية التي إضافتها وحدة اقتـصادية       
معينة، وأسهمت بها مـع غيرهـا مـن         
الوحدات في إيجاد الناتج على مـستوى        
الـمنظّمة أو الـوطن، وهـذه الوحـدة        

ست منعزلة عن الوحـدات     الاقتصادية لي 
الأخرى؛ بل جزء من اقتصاد الـمنظّمة،      
الذي يمتد ليشمل الوحـدات الاقتـصادية       
العاملة في المجتمع على مستوى الـوطن    
كافة، لتتبادل المنافع بعضها مع بعـض،       
مع عد أن هذه الوحدة الاقتـصادية لهـا         
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شـبلي،  (مواردها الخاصة دون غيرها     
  ).١٤٠م، ص٢٠٠٩
الجوائز العالمية للجـودة    : انيالمبحث الث 

  والتميز
ــى  ـــمتقدمة إل ــدول ال ــعت ال س
تخصيص جوائز لرفع مـستوى الأعمـال       
والمنظمات في دولها للتنافس، بوصـف أن       
ذلك يساعد على نشر ثقافة التَّميز، وستتناول      
الباحثة ثلاث من أكثـر الجـوائز العالميـة      
شهرة؛ لارتباطها بموضوع الدراسـة، ثـم       

الجـائزتين موضـوع الدراسـة      تفصل في   
  .الحالبة

 تُعد الجائزة الأولى في    :جائزة ديمنغ 
، )م١٩٥١(التَّميز، أُطلقت في اليابان عـام       

وسميت تقـديرا لعبقريـة ولـيم ديمنـغ،         
ومشاركته فـي تطـوير مراقبـة الجـودة         
باليابان، وتُمنح الجائزة مـن قِبـل اتحـاد         

د العلمــاء والمهندســين اليابــانيين للأفــرا
والهيئات التي حقّقت إنجازات مهمـة فـي        
مجال رقابة الجودة، وسابقًا كانت الجـائزة       
تقتصر على اليابانيين، إلى أن أبدت بعـض        
الشركات غير اليابانية الاهتمـام بالجـائزة،    
وتتكون معايير جائزة ديمنغ مـن عـشرة        

السياسات، والتنظيم والتنمية،   : محاور، وهي 
التخطيط للمستقبل  والمعلومات، والتحليل، و  

والتعليم والتدريب، وتأكيد الجودة، وتـأثير      

م، ٢٠١٤العتيبي،(الجودة، والقياس، والرقابة    
  ).٥ص

الجائزة  وهي: جائزة مالكوم بالدريج  
الوطنيــة للجــودة فــي الولايــات المتحــدة 
ــت الجــائزة عــام  ــد أُطلق ــة، وق الأمريكي

، وتحمــل اســم وزيــر التجــارة )م١٩٨٧(
بالدريج، الذي كانـت لـه      الأمريكي مالكوم   

إسهامات إدارية كبيرة في منصبه، وتهـدف       
إلى نشر المفاهيم المتـصلة بعناصـر تميـز         
الأداء ومكوناته فـي الــمنظّمات وتنميـة        
قدراتها التنافسية، ونقل تجارب الــمنظّمات      
وخياراتها التي نجحت في تحقيق مـستويات       
 التَّميز إلى غيرها مـن الــمنظّمات، ويـتم        

التقييم للحصول على الجائزة بناء على سـبعة     
القيادة، والمعلومات وتحليلها،   : مجالات، وهي 

والتخطيط الاستراتيجي، واسـتخدام المـوارد     
البشرية، وتأكيـد الجـودة فـي المنتجـات         
والخدمات، ونتائج الجودة، ورضـا العميـل       

  ).٨٠م، ص٢٠١٢باشيوة وآخرون،(
: جائزة المؤسسة الأوروبية للجـودة    

تعد من أبرز نماذج التَّميز استخداما، وهـي        
مرجعية عالمية في تقويم التَّميز المؤسـسي،       

مـن قِبـل المؤسـسة      ) م١٩٩١(نشأت عام   
الأوروبية لإدارة الجودة، مع اعتبار ما سبقها       
من جوائز الجودة والتميز في بنائها، وتهدف        
إلى تقـديم الـدعم والتـشجيع للمؤسـسات         

 ـ  ق الفعـال لإدارة الجـودة      الأوروبية للتطبي
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: الشاملة، وتتكون من تسعة مجالات، وهي     
القيادة، والمـوارد البـشرية، والـسياسات       
ــائج  ــات، والنت ــتراتيجيات، والعملي والاس
المتعلّقة بالأفراد، والنتائج المتعلّقة بالمجتمع،     

م، ٢٠٠٩الورثـان، (ونتائج الأداء الرئيـسة     
  ).١٤٢ص 

ني للأداء   جائزة الملك عبد االله الثا    
تعد من أرفع الجوائز التي تُمنح  : الحكـومي 

للقطاع العام على مستوى الأردن، أُطلقـت       
، وتهدف إلـى نـشر ثقافـة        )م٢٠٠٢(عام  

التَّميز بنشر الوعي بمفاهيم الأداء المتميـز       
والإبداع والجودة بما يتفـق مـع النمـاذج         
العالمية، وتوفير مرجعية إرشادية ومعيارية     

التقدم والتطور في أداء الجهات     لقياس مدى   
الحكومية وتعزيز التنافس بينهـا، وتـشمل       

القيـادة، والاسـتراتيجية،    : المجالات التالية 
والأفراد، والشراكات والموارد، والعمليـات     
والمنتجات والخـدمات، ونتـائج العمـلاء،     
ونتائج الأفراد، ونتائج المجتمـع، والنتـائج       

  ).٢٨٣م، ص٢٠١٥الهلالات،( الرئيسة 
: جائزةالملك عبد العزيـز للجـودة     

  بموجب خطاب المقام السامي رقـم      أُنشئت
ــاريخ )١٨٦٧٠/ب/٧ ( ،وتــــــــ

تحفيز القطاعات   بهدف هـ؛٢٧/١١/١٤٢٠
ة الإنتاجية والخدمية لتطبيق أسـس الجـود      

الشاملة وتقنياتها؛ لرفع مستوى جودة الأداء،    
وتفعيل التحسين المستمر لعملياتها الداخلية،     

وتحقيق رضا المستفيدين، ولتكـريم أفـضل       
المنشآت ذات الأداء المتميز التي تُحقّق أعلى       
مستويات الجودة وتقديرها علـى المـستوى       
الوطني؛ نظير مـا حقّقتـه مـن إنجـازات،          

ميزة بين أفـضل المنـشآت   وبلوغها مرتبة مت 
 .المحلية

في  التَّميز وتُعد الجائزة وسيلة لتحقيق   
الأعمال، عبر تمكين المنـشآت مـن تقيـيم         
مستوى أدائها الحالي، ومقارنتـه بمـستوى        
الأداء في المنشآت المتميزة علـى مـستوى        
العالم؛ ومن ثم العمل علـى سـد الثغـرات          

وتُقـدم الجـائزة    . الموجودة بين المـستويين   
معايير محددة تمكّن المنشآت من قياس أدائها       

جالات رئيسة؛ تساعدها على تحسين  في عدة م  
الأعمال بصورة مستمرة؛ لتحديد الأهـداف،      
وترتيب أولوياتهـا وتنظيمهـا ومراجعتهـا؛       

 .بغرض إنجاز هذه الأهداف

جـائزة  : وفيما يلي لمحة تفصيلية عن    
الملك عبد العزيز للجودة، وجائزة الملك عبـد   

  :االله الثاني للأداء الحكومي
  :يز للجودة جائزة الملك عبد العز-١

 أن تكون جائزة الملـك عبـد        :الرؤية
: العزيز للجودة متميزة ورائدة على المستوى     

الوطني والإقليمـي والعـالمي، وأن تُحقّـق        
أهدافها للارتقاء بمستوى الجودة في المجالات      

  .الإنتاجية والخدمية في المملكة
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 تعمل جائزة الملـك عبـد       :الرسالة
 ـ     افس، مـن   العزيز للجودة على تعزيز التن

خلال تقديم إطار عام مرجعي؛ لتقيـيم أداء        
المنشآت وتطويرها وفـق معـايير دوليـة        
للتميز، وإبراز دورها فـي نـشر مفـاهيم         

موقـع جـائزة    (الجودة والإبداع وتطبيقاتها    
  ).م٢٠١٩الملك عبد العزيز للجودة،

موقع جائزة الملـك عبـد       (:أهداف الجائزة 
 ):م٢٠١٩العزيز للجودة،

  شر ثقافة الجـودة والتميـز      التوعية ون
المؤسسي وتطبيقاته في المجتمع، وبين     

 .مختلف القطاعات في المملكة
       تحفيز القطاعات لتبني مبادئ الجـودة

والتميز المؤسسي، عبر تطبيق وتبنـي      
النموذج الوطني للتميز لجائزة الملـك      

 .عبد العزيز للجودة
       تعزيز مفاهيم وتطبيقات قيـاس الأداء

ر للأعمال؛ لإرضـاء    والتحسين المستم 
 .المستفيدين وكافة المعنيين

          رفع مـستوى الجـودة فـي المنـشآت
السعودية، وتمكينها من الوصول للمنافسة     

 .على المستوى العالمي
     الارتقاء بمستوى القيادات الإداريـة فـي

المنشـآت؛ لتحقيق أهداف الجودة الشاملة     
 .والوفاء بمسـؤولياتها

     المواصفات حـثّ المنشآت على الالتزام ب
 .والمقاييس الوطنية والدولية

          توفير منـصة مثاليـة لتبـادل أفـضل
الممارسات بين المنشآت الوطنيـة بـين       

 .قطاعات الأعمال المختلفة
      زيادة فاعلية مشـاركة المنـشـآت فـي

بناء المجتمع، وتعزيز الاستدامة في كافة      
 .المجالات

      تكريم المنشآت الفائزة بالجائزة وإبرازها
ي المجتمع، وإيجاد جو إيجـابي      كقدوة ف 

 .للمنافسة نحو التَّميز
 وعقدت جائزة الملك عبد العزيز منذ      

أربع دورات فقـط حـسب      ) ه١٤٢٠(نشأتها  
  :الجدول التالي

رقم 
 العام الدورة

عدد الجهات 
المتقدمة 

 )مبدئي(

عدد الجهات 
المتقدمة 

 )نهائي(

عدد 
الجهات 
 الفائزة

 ملاحظات

 ٤ ١٦ ١٠٢ م٢٠٠٧-ه ١٤٢٨ الأولى
 ٢ ١١ ٦٥ م٢٠٠٩ - هـ١٤٣٠ الثانية
 ٩ ٢١ ٥٠ م٢٠١٦ - هـ١٤٣٧ الثالثة

جميع القطاعات المشاركة من 
 القطاع الخاص

 ٢٦ ٤٠ ١٣٤ م٢٠١٩-١٤٤٠ الرابعة
تم إدراج القطاع الحكومي 

 والخيري وغير الربحي
 ٤١ ٨٨ ٣٥١ المجموع

جائزة الملك عبد العزيـز     : المصدر
في تعزيز رحلـة التَّميـز      للجودة ودورها   

ورقة عمـل   ). م٢٠١٩. (المؤسسي المستدام 
في الملتقى الرابع لأفضل الممارسـات فـي        
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ــسي  ــز المؤسـ ــودة والتميـ -٨. الجـ
.  الرياض –م الريتز كارلتون  ٢٠١٩/يناير/٩

علـــــــــى الـــــــــرابط 
/sa.gov.kaqaforum://https  ، ١٦ص ،

  .من الباحثةبتعديل 
ويوضح الجدول أن التباعد الزمنـي      
بين الدورات يـوحي أن الجـائزة عانـت         
معوقات تنظيمية حـدت مـن اسـتمرارية        
إصداراتها السنوية، ويوضح انخفاض عـدد     
المنشآت المشاركة في الـدورات الـثلاث       
الأولى أن الجائزة لم تحقّق أهـدافها تجـاه         

ي زيادة الـوع  : الاقتصاد الوطني، من حيث   
بالجودة بين المنشآت، وإدخال أساليب العمل      
الحديثة التي تؤدي إلـى تحقيـق التَّميـز،         
وتبادل المعلومات حول استراتيجيات الأداء     
الناجحة، وتحسين الموقف التنافسي للمنشآت     

  .السعودية
جائزة الملك عبـد االله الثـاني لـلأداء         -٢

موقع جـائزة الملـك عبـد االله         (الحكومي
   ):م٢٠١٩الثاني،
 تجذير ثقافة التَّميز لدى المؤسسات      :الرؤية

ــل   ــث تعم ــي الأردن، بحي ــة ف الحكومي
المؤسسات والأفراد على التَّميز في أدائهم؛      
للوصول إلى الممارسات الدولية الـمثلى أو      

  .التفوق عليها
توفير بيئة تساعد على خلق ثقافـة    :الرسالة

وضع التَّميز ونشرها في المؤسسات، وذلك ب     

معايير تُرسي أسس التَّميز، وتدعم السياسات       
  .والبرامج والحوافز التي تؤدي إلى ذلك

  :أهداف الجائزة
          إحداث نقلة نوعيـة وتطـوير فـي أداء

الوزارات والمؤسسات الحكوميـة فـي      
خدمة المواطنين الأردنيين والمـستثمرين     
وتعزيز تنافسيتها، عن طريق نشر الوعي      

يز والإبداع والجـودة    بمفاهيم الأداء المتم  
والشفافية، كما تهدف إلى تجـذير ثقافـة        
التَّميز التي ترتكز علـى ثلاثـة أسـس         
عالمية للممارسات الفـضلى للحكومـات      

 .الحديثة

       ضمان قيام القطاع الحكومي بالواجبـات
والمهام الموكلة إليه على الوجه الأكمل،      
وبمستويات عالية من الجـودة والكفـاءة       

  .والاحتراف
 زيز تبادل الخبـرات بـين مؤسـسات      تع

القطاع العام، ومشاركة بعـضها بعـضا       
قصص النجاح في الممارسات الإداريـة      

  .الناجحة
       توفير مرجعية إرشادية وأسس معياريـة

لقياس مدى التقـدم والتطـور فـي أداء         
المؤسسات الحكومية في المملكة، وتُسهم     
في تطوير القطاع الحكـومي والارتقـاء       

، كما تُساعد علـى دعـم       بمستوى أدائه 
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برامج التنمية والتخطيط الاسـتراتيجي     
  .في هذه المؤسسات

        ز لـدى المؤسـساتتجذير ثقافة التَّمي
الحكومية في الأردن، بحيـث تعمـل       
المؤسسات والأفراد على التَّميـز فـي       

أدائهم؛ للوصول إلى الممارسات الدوليـة      
  .المثلى أو التفوق عليها

ك عبد االله الثاني للأداء     وقد عقدت جائزة المل   
الحكومي منذ نشأتها ثمـاني دورات حـسب        

 :الجدول التالي
 

 عدد الجهات الفائزة التقدم المبدئي العام  رقم الدورة

 ٥ - م٢٠٠٤ -م٢٠٠٣ الأولى

 ١١ - م٢٠٠٥-م٢٠٠٤ الثانية 

 ١٠ - م٢٠٠٧-م٢٠٠٦ الثالثة

 ١٠ - م٢٠٠٩-م٢٠٠٨ الرابعة 

 ٨ - م٢٠١١-م٢٠١٠ الخامسة 

 ٣١ - م٢٠١٣-م٢٠١٢ السادسة 

 ٢٩ - م٢٠١٥-م٢٠١٤ السابعة 

 - ١٠٩ م٢٠١٧-م٢٠١٦ الثامنة 

موقع جائزة الملك عبد االله الثاني : المصدر
م، ٢٠١٩لتميز الأداء الحكومي والشفافية، 

 :على الرابط
viewpag/Pages/jo.kaa.www://http

185=pageID?aspx.e، ف منبتصر 
  .الباحثة

 

  : الدراسات المحلية
، )م٢٠٠٦الرويـــشد،(دراســـة 

إمكانيـة تطبيـق إدارة الجـودة       : بعنوان
 الشاملة في الجامعات الحكومية السعودية     

 العزيـز   عبد  الملك  جائزة  معايير وفق

ف علـى إمكانيـة     هدفت إلى التَّعر  . للجودة 
لشاملة فـي الجامعـات     تطبيق إدارة الجودة ا   

  الملـك   جـائزة   معـايير  السعودية وفـق  
للجودة، وطُبقت على عينة قصدية      العزيز عبد

وأظهرت . ، كما طبقت الاستبانة   )٦٣٣(بلغت  
النتائج أن إمكانية تطبيق إدارة الجودة الشاملة       
في الجامعات السعودية وفق معـايير جـائزة        
الملك عبد العزيز للجودة؛ كانت ما بين متدينة        

  .ومتوسطة
: ، بعنوان)م٢٠١٤العتيبي، (دراسة 

دور جائزة الملك عبد العزيز في تطوير أداء 
العاملين في المستشفيات الحكومية العاملة 



 

 ٢٠٠٣

في مدينة الطائف من وجهة نظر 
هدفت إلى بيان دور جائزة . المستفيدين

 أداء العاملين الملك عبد العزيز في تطوير
بالمستشفيات الحكومية العاملة في مدينة 
الطائف من وجهة نظر المستفيدين، وتناولت 
الدراسة جائزة الملك عبد العزيز من خلال 

تنظيم : أربعة أبعاد تؤثّر في الأداء، وهي
مواعيد المراجعين، وقِصر فترة الانتظار، 
والتعامل بسلوكيات رفيعة المستوى، وتدني 

خطاء في الوصفات الطبية، وطُبقت نسبة الأ
الدراسة على عينة عشوائية مكونة من 

من منتفعي خدمات المستشفيات ) ١٠٠(
الحكومية العاملة بمدينة الطائف، واستخدم 

أن : الباحث الاستبانة، وكان من أهم النتائج
مدى اعتماد المستشفيات العاملة في مدينة 

اعيد الطائف على التكنولوجيا في تنظيم مو
المواطنين ومراجعاتهم قد ازدادت بشكل 
كبير، كما تناقص الوقت المستغرق لتلقي 
الخدمة المطلوبة، وأصبح المواطن المنتفع 
من التأمين الصحي الحكومي يتلقى 
الاستقبال اللائق، وتراجعت نسبة الأخطاء 
في صرف العلاجات اللازمة للمراجعين، 
وذلك بعد مشاركة تلك المستشفيات في 

  .جائزة الملك عبد العزيز للجودة
 :الدراسات العربية

: ، بعنوان)م٢٠٠٩إدريس،(دراسة 
دور جوائز الجودة في الترويج لإدارة 

دراسة : الجودة الشاملة في الوطن العربي
 هدفت إلى وضع نظام إدارة جودة .مقارنة

متكامل، وطرح مشروع الجائزة العربية 
سة ، من خلال درا(AQA) للجودة والتميز

مقارنة بين أشهر جوائز الجودة في العالم، 
وعرض بعض جوائز دول الوطن العربي، 
وتقديم تصميم نموذج مقترح لنظام إدارة جودة 
متكامل، يقوم على أساس فروع علم الجودة 
من الناحية الإدارية التقنية، وتوصلت الدراسة 

يوجد فجوة كبيرة بين : إلى نتائج من أهمها
ودة الحالي لدى بعض المنشآت نظام إدارة الج

الإنتاجية والخدمية وبين نظام إدارة الجودة 
المتكامل، بالإضافة على عدم الوعي بمنظومة 
إدارة الجودة الشاملة التي تتمثّل في صورة 

  .جوائز للجودة
: ، بعنوان)م٢٠٠٩رزيق،(دراسة 

نماذج عربية لتحقيق التَّميز في الأداء 
 الأداء الحكومي هدفت إلى تناول. الحكومي

في ضوء بعض التجارب العربية التي تُشجع 
وقد طبقت الدراسة . على الأداء المتميز

أن : المنهج النوعي، وكان من أهم نتائجها
 - بالإضافة إلى الأردن- دول الخليج العربي 

قطعت شوطًا في ميدان التَّميز بالمقارنة مع 
الدول العربية الأخرى، وأن أغراض معايير 
الأداء المتميز تتمثّل في كونها تعد الأساس في 
إجراء التقويم الذاتي التنظيمي، وفي المشاركة 
بجوائز الجودة، وتزويد الـمنظّمات بالتغذية 
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العكسية عن أدائها، وأن المعايير لها ثلاثة 
أدوار مهمة، فهي تُساعد على تحسين 
الممارسات وتطبيقات الأداء التنظيمي، 

صال والمشاركة في الممارسات وتسهيل الات
والتطبيقات بين الـمنظّمات على مختلف 
أنواعها، كما تعمل أداة لفهم وإدارة الأداء 

 .وتوجيه التخطيط التنظيمي

  :التعليق الدراسات السابقة
اتفقت الدراسة الحالية مـع أهـداف       

ــتي ــشد،: (دراســ ، )م٢٠٠٦الرويــ
في تناول جائزة الملـك     ) م٢٠١٤العتيبي،(و

لعزيز للجودة؛ لكـن مجـال التنـاول        عبد ا 
اختلـــف عنهمـــا؛ حيـــث هـــدفت 

ــشد،( ــي ) م٢٠٠٦الروي ــا ف ــى تطبيقه إل
ــدفت    ــا ه ــسعودية، بينم ــات ال الجامع

إلى دور الجـائزة فـي      ) م٢٠١٤العتيبي،(
تطوير أداء العاملين، واختلفت عن دراسـة       

، التي هدفت إلـى إيجـاد     )م٢٠٠٩إدريس،(
لميـة  نموذج للجودة بناء على النمـاذج العا      

والعربيــة، كمــا اختلفــت عــن دراســة 
في كونها قارنت بين عدد     ) م٢٠٠٩رزيق،(

من النماذج للجودة، ولم تتناول جائزة الملك       
واتفقت الدراسة الحالية   . عبد العزيز للجودة  

، )م٢٠٠٩إدريـــس،(مـــع دراســـتي 
فــي تطبيــق المــنهج ) م٢٠٠٩رزيــق،(و

النوعي؛ لكن الدراسة الحالية طبقت المنهج      
رن، في حين اختلفـت مـع دراسـتي         المقا

اللتين ) م٢٠١٤العتيبي،(، و )م٢٠٠٦الرويشد،(
واختلفت مع جميع   . استخدمتا المنهج الوصفي  

الدراسات في استخدام أدوات الدراسة، حيـث     
  .طبقت الدراسة الحالية بطاقة تحليل المحتوى

ــة مــن  واســتفادت الدراســة الحالي
الدراسات السابقة في عدد مـن المجـالات،        

دعــم جوانــب الإطــار النظــري، : منهــا
واسـتخدام المــنهج النــوعي فــي التحليــل  
والتـشخيص للمعــايير والعوامــل المــؤثرة  

  .في الجائزتين
ــات   ــة مقترح ــذه الدراس ــدم ه وتق
تطويرية لجائزة الملـك عبـد العزيـز بمـا          

 فـي أهميـة     ٢٠٣٠يواكب رؤية المملكـة     
إظهار الهوية الوطنيـة الـسعودية كـروح        

  .ر الجائزةتتخلل لمعايي
ــي الدراســة : المــنهج ــة ف اتبعــت الباحث

وصـف  "المنهج المقارن، الذي يعتمد علـى       
الظاهرة وتحليلها ثقافيا، والتفـسير المقـارن       

، واسـتخدمت   "لها، واستـشراف مـستقبلها    
، الـذي يقــيم معالجتــه  )مـدخل بيريــداي (

المنهجيـة للمقارنـة فـي أربـع خطــوات،     
ة أو  الوصـف، والتفـسير، والمنـاظر     : وهي

ــة   ــة، والمقارنــ ــد (المقابلــ أحمــ
). ١٤٣-١٤٢م، ص ص٢٠٠٣وزيــــدان،

  :ويمكن إيضاح هذه الخطوات كالتالي
 مـن خـلال رصـد معـايير         :الوصف 

جائزة الملك عبـد العزيـز ومؤشّـراتها      
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للجودة وجائزة الملك عبـد االله الثـاني        
للأداء الحكـومي مـن واقـع وثـائق         

 .كُتيبات الجائزتين

 يـل العوامـل     من خلال تحل   :التفسير
المؤثرة فـي معـايير جـائزة الملـك         
ــودة  ــراتها للج ــز ومؤشّ ــد العزي عب
وجائزة الملك عبد االله الثـاني لـلأداء        

 . الحكومي

 قــصد بهــا :المنــاظرة والمقابلــةوي 
مقابلة معـايير جـائزة الملـك عبـد         
ــع   ــودة م ــراتها للج ــز ومؤشّ العزي
معايير جائزة الملـك عبـد االله الثـاني     

داء الحكــومي، ومؤشّــراتها لــلأ 
ــشابه    ــاط الت ــى نق ــل إل والتوص
والاختلاف بـين معـايير الجـائزتين       

 .ومؤشّراتهما، وهي مناظرة مطردة

 ــة ــراء   :المقارن ــا إج ــتم فيه  وي
الموازنة، وعرض نتيجـة المقارنـة؛      
لتفسير أسـباب التـشابه والاخـتلاف       
بين معايير جائزة الملك عبـد العزيـز        
 ومؤشّراتها للجـودة وجـائزة الملـك      

عبــد االله الثــاني لــلأداء الحكــومي، 
ولتحقيق الأهداف المرجوة مـن هـذه       
ـــمقترحات    ــديم ال ــة، ولتق الدراس
التطويرية لجائزة الملك عبـد العزيـز       

  .للجودة

 يتكـون مجتمـع الدراسـة       :المجتمع
من معـايير جـائزة الملـك عبـد العزيـز           
ومؤشّراتها للجودة ومعـايير جـائزة الملـك        

 ــاني وم ــد االله الث ــلأداء  عب ــراتها ل ؤشّ
 .الحكومي

 اســـتخدمت الباحثـــة  :الأدوات
الوثائق الإلكترونية الموجـودة فـي الموقـع        
الإلكتروني الخاص بجـائزة جـائزة الملـك        
عبد العزيز للجـودة، والموقـع الإلكترونـي        
الخــاص بجــائزة الملــك عبــد االله الثــاني 

كمــا طبقــت الباحثــة . لــلأداء الحكــومي
 أحـد أسـاليب     أسلوب تحليل المحتوى، وهو   

الـذي يـتم تطبيقـه مـن        "المنهج الوصفي،   
أجل المقارنة؛ للتّعرف علـى مـدى تكـرار         
ظاهرة معينـة بظـاهرة أخـرى، والتقـويم         
لإصدار حكم معين حـول قـضية معينـة،         
كما يستخدم من أجل الوصول إلـى وصـف         
ــل   ــدة التحلي ــنظّم لوح ــادف وم ــي ه كم

ه، ص ١٤٢٧العــــساف، " (المختــــارة
  ). ٢٣٧-٢٣٥ص
تتنـاول الباحثـة    : ض النتائج ومناقشتها  عر

عرضا للنتائج التي توصلت إليهـا الدراسـة        
  :من خلال الإجابة عن أسئلتها كالتالي

 مــا العوامــل المــؤثرة فــي تــصميم -١
ــز  ــد العزي ــك عب معــايير جــائزة المل
ومؤشّــراتها للجــودة، وجــائزة الملــك 

  عبد االله الثاني للأداء الحكومي؟
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ــة عوا ــتعتمد الباحثـ ــل سـ مـ
)PEST(ــل ــي العوام ــسياسية، : ، وه ال

ــة،  ــصادية، والاجتماعيـــ والاقتـــ
ــل   ــرض العوام ــي ع ــة ف والتكنولوجي
المؤثرة فـي تـصميم معـايير الجـائزتين        

  .ومؤشّراتهما
العوامــل المــؤثرة فــي تــصميم : أولًــا

معايير جـائزة الملـك عبـد االله الثـاني          
  :ومؤشّراتها للأداء الحكومي

  ـ  :العوامل السياسية  ر هـذه    يظهر أث
ــية   ــاهيم الأساس ــي المف ــل ف العوام
للتميز، التي تعتمـدها جـائزة الملـك        
عبد االله الثـاني فـي تنميـة القـدرة          
المؤسسية، من خلال تأسـيس إطـار       
عام للمؤسـسة عبـر سلـسلة القـيم         
ــساءلة   ــدأ المـ ــشتركة ومبـ المـ
والمحاسبية، وعبر القيادة مـن خـلال       
رؤيا وإلهام ونزاهـة؛ لتجـسيد ثقافـة        

 والتمكين والتحـسين لجميـع      الحيازة،
ــوظفين ــي . الم ــضا ف ــرت أي وظه

ــادة  ــار الأول القي ــي ): ج١(المعي ف
تأكيد اتباع السياسات، والـشفافية فـي       
إصدار التقـارير وفقًـا لــمتطلّبات       

ــل  ــة، مث ــات الحكومي وزارة : الجه
ــساد،  ــاز مكافحــة الف ــة، وجه المالي

وفــي المعيــار . والأجهــزة الرقابيــة
بـالالتزام  ): ج٢(ة  الثاني الاسـتراتيجي  

ــيط   ــادي للتخطـ ــدليل الإرشـ بالـ
ــن وزارة   ــصادر ع ــتراتيجي، ال الاس
تطوير القطـاع العـام عنـد صـياغة         

المؤسـسة  / ووضع استراتيجية الـوزارة   
وفق مـا يتوافـق مـع رؤيـة الأردن          

ــات  ٢٠٢٥ ــداف والتوجهـ م، والأهـ
وظهـرت  . الوطنية والمبادرات الملكيـة   
جيـه  بالتو: في المعيار الثالـث الأفـراد     

ــي    ــدليلين التنظيم ــى ال ــوع إل للرج
  .والتقييمي لوحدات الموارد البشرية

  تظهـر أثـر هـذه       :العوامل الاقتصادية 
العوامل في المفاهيم الأساسـية للتميـز       
التي تعتمـدها جـائزة الملـك عبـد االله          
ــصالح   ــة ل ــافة قيم ــي إض ــاني ف الث
المتعاملين، من خلال تفهـم احتياجـات       

عـاتهم، وبنـاء    المتعاملين و وتلبيـة توقّ    
مـــستقبل مـــستدام بتطـــوير الأداء 

كمـا ظهـرت فـي المعيـار        . وتحسينه
فـي أهميـة    ): أ٢(الثاني الاسـتراتيجية    

ــا    ــتراتيجية ومراجعته ــوير الاس تط
للمؤسسة والأهداف الوطنيـة، وبالمثـل      

 الـشركاء : ظهرت في المعيـار الرابـع     
فــي تــصميم   ) ب٤(والمــوردون  

ــات   ــالي والموازنـ ــيط المـ التخطـ
والتقديرات، بما يتـواءم مـع الخطـط        
ــتخدام    ــمان اس ــتراتيجية، وض الاس
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ــة،  ــاءة وفاعلي ــة بكف المــوارد المالي
ــسية    ــة المؤس ــتخدام الحوكم واس

  .المالية
  ــة ــة والثقافي ــل الاجتماعي  :العوام

تظهر أثر هذه العوامل فـي المفـاهيم        
 ز التي تعتمـدها جـائزة      الأساسية للتمي

الملك عبـد االله الثـاني فـي إضـافة          
قيمة لصالح المتعـاملين، مـن خـلال        
بناء وتطوير حـوار متواصـل مـع        
ــشفافية   ــسم بالـ ــاملين، يتـ المتعـ
والمصارحة، وبناء مـستقبل مـستدام      
بالاعتبار لــمتطلّبات الإنـسان مـن       
جهة، والحفاظ على البيئة مـن جهـة        

التـشجيع  أخرى وتحقّـق الأربـاح، و     
على الأنشطة التي تعود بـالنفع علـى        

كما ظهـرت فـي المعيـار       . المجتمع
ــادة  ــى ): أ١(الأول القي ــز عل التركي

أفضل النتائج وخدمـة جميـع الفئـات       
ــا، وذوي احتياجــات -  ذكــورا وإناثً

ــة   ــاطقين باللغ ــر الن ــة، وغي خاص
 لـضمان تكـافؤ الفـرص،       -العربية

ــشتركة    ــادة م ــة قي ــاد ثقاف وإيج
مؤسسة، مع ضـمان تكـافؤ      لل/للوزارة

الفرص؛ لتمكـين المـرأة مـن تبـوؤ      
مراكز قيادية؛ وهنا إشـارة صـريحة       
بحفظ حقوق الجنسين بـضمان تكـافؤ       
الفـرص، وأيــضا فــي دعــم ثقافــة  

فـي تـوفير    ): د١(التَّميز بين الموظفين    
ظروف عمل مناسـبة لكـلا الجنـسين؛        
مراعــاة لاحتياجــات الفــرد المختلفــة 

 تأكيــد تكــافؤ وفقًــا لجنــسه، وظهــر
الفرص بـين الجنـسين فـي المعيـار         

  ).أ٣(الثالث الأفراد 
  يظهر أثـر هـذه      :العوامل التكنولوجية 

العوامل في المفاهيم الأساسـية للتميـز       
التي تعتمـدها جـائزة الملـك عبـد االله          
الثاني في تـسخير الإبـداع والابتكـار،        
ــبكات  ــيس وإدارة ش ــلال تأس ــن خ م

 إلـى  للتعاون المـشترك، التـي تهـدف     
تحديد فرص الإبـداع والابتكـار، كمـا        
تظهــر فــي الإدارة بمرونــة وســرعة 
التكيف مع التغيير؛ باسـتخدام وتطـوير       
مجموعـــة مـــن مؤشّـــرات الأداء 
واستخدام البيانـات الخاصـة، وتحقيـق       
النجاح عبر مواهب مـوظفي المؤسـسة       
وقدراتهم، من خلال ضـمان التواصـل       

 مع العمل، ويمكن تـوافر هـذا      ) ٢٤/٧(
مـن خــلال الإدارة الإلكترونيـة التــي   

  .تمثّل عاملًا تكنولوجيا مهما
ويتــضح ممــا ســبق؛ أن العوامــل 
الــسياسية والاجتماعيــة والاقتـــصادية   
والتكنولوجية لها حـضور واضـح وبـارز        
في هوية المعايير والــمؤشرات، وتـرتبط       
ــة   ــسياسات الدول ــه ب ــبس في ــشكل لا ل ب
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ــشريعا   ــرتبط بالت ــا ت ــة، كم ت الأردني
الحكومية، يتبين ذلك مـن خـلال إحالتهـا         
إلى أدلة إرشادية وتقارير محـددة تتبناهـا        

كما يظهـر التـأثير الـذي تقـوده         . الدولة
م فــي المجــال  ٢٠٢٥رؤيــة الأردن 

الاقتصادي، من خـلال تطبيـق الحوكمـة        
والكفاءة والفاعلية في اسـتخدام المـوارد،       
ليس هذا فقط؛ بـل وتؤكّـد فـي المجـال           

ــاعي ــة الاجتم ــرص المتكافئ ــة الف  إتاح
للجنسين، والنص علـى تمكـين المـرأة؛        

أمـا  . بوصف ذلك انعكاسا لتلـك الرؤيـة      
المجال التكنولوجي فيمثّل عـصب التقـدم       
فـــي تطبيقـــات الإدارة الإلكترونيـــة 
ــات   ــي العلمي ــة ف ــا الحديث والتكنولوجي

  .للمستفيدين الداخليين والخارجيين
يم العوامــل المــؤثرة فــي تــصم: ثانيـا 

ــز   ــد العزي ــك عب ــائزة المل ــايير ج مع
  :ومؤشّراتها للجودة

  لم تتـضح معـالم      :العوامل السياسية 
العوامل السياسية في معـايير جـائزة       
الملك عبد العزيز ومؤشّـراتها بـشكل       
صــريح، كــالربط بتقــارير أو أدلــة 
إرشادية معتمـدة، أو تـرتبط برؤيـة        

، ٢٠٣٠المملكــة العربيــة الــسعودية 
 بـل تركـت الأمـر       أو لوائح عمـل؛   

وفق قيـام المنـشأة بإيجـاد وتطبيـق         
أنظمـة وسياسـات، مثلمـا ورد فــي    

ــادة الإداريــة : المعيــار الأول -١(القي
في إيجاد قيـادة المنـشأة وتطبيقهـا        ) ٥

لسياسات تجاه الحوكمة؛ حيـث تركـت       
الأمر وفقًا للـوائح المنـشأة وتنظيمهـا،        
ــارير   ــساءلة والتق ــرت الم ــا ظه كم

لمتطلّبـات النظاميـة؛    المرفوعة وفقًـا ل   
لكن هوية تلـك الــمتطلّبات النظاميـة       
لم تُحدد بدقة، وهل هي تتبـع نظاميـة          

  المنشأة أو الدولة؟
 ــصادية ــأثير :العوامــل الاقت  يظهــر ت

العوامل الاقتصادية واضـحا، إذ أكّـدت       
القيــادة : الجـائزة فــي معيارهــا الأول 

تحقيق نتـائج متفوقـة     ) ١-١(الإدارية  
 فـي إشـارة ضـمنية إلـى         ومستدامة،

أهميــة النمــو الاقتــصادي للمنظمــة، 
وأهمية تعزيـز الـشراكات والتحالفـات     
الاســتراتيجية المــستدامة فــي ضــوء 

ــة   ــسية للمنظم ــات المؤس . الاحتياج
-١(وكذلك في إشـارة صـريحة فـي         

ــي  )٥ ــشأة ف ــساهمة للمن ــث الم ؛ حي
التنميــة الوطنيــة مــن الناحيــة    

يجي الاقتصادية، وقيامها بـدور اسـترات     
  .تنافسي في تنوع الاقتصاد الوطني

 ــة ــل الاجتماعي ــر :العوام ــر أث  يظه
العوامل الاجتماعية بـارزا فـي العديـد       
من المعـايير للجـائزة، فمثلًـا يظهـر         

-١(بحضور قوي فـي المعيـار الأول        
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ــسؤولية  ): ٥ ــة والمــ الحوكمــ
الاجتماعية، وتكافؤ الفـرص وتعزيـز      
التنوع على كافـة المـستويات؛ لكـن        

لا ينص علـى التكـافؤ والتنـوع        ذلك  
وكـذلك فـي المعيـار      . بين الجنسين 

إدارة العلميـات والمنتجـات     : الخامس
، عبــر التواصــل )٥-٥(والخــدمات 

مــع المــستفيدين، وتعزيــز العلاقــة 
  .معهم

 ظهــر أثــر :العوامــل التكنولوجيــة 
العوامــل التكنولوجيــة فــي المعيــار 

الـشراكات والمـوارد بـشكل      : الرابع
ــي   ــي ف ــام )٤-٤(جل ؛ إذ ورد قي

ــة  ــة التقني ــإدارة المنظوم ــشأة ب المن
والمعرفة لـديها، وتـسخير المـوارد       
ــة  ــتخدام تقني ــة، واس ــة الحديث التقني
ــدعم   ــصالات؛ ل ــات والات المعلوم

ــسين ــوير والتح ــود التط ــا . جه كم
-٥(ظهرت فـي المعيـار الخـامس        

ــدمات )٢ ــى الخـ ــالتحول إلـ ، بـ
ــدمات   ــديم الخ ــي تق ــة ف الإلكتروني

ــات  ــصورة  والمنتج ــا ب وتطويره
 .دائمة

ويتبين مما سـبق؛ أنـه لا تظهـر         
الصبغة السعودية فـي معـايير الجـائزة،        
ــسعودية   ــة ال ــمات الدول ــضح س ولا ت
وهويتها، فجميع القطاعات التـي وجهـت       

 سـواء أكانـت بالقطـاع       -إليها الجـائزة    

خاص، أم الحكومي، أم الخيـري، أم غيـر         
 تخضع في تنظيمهـا إلـى لـوائح         -الربحي

مل وأنظمـة تـم إقرارهـا نظامـا مـن           ع
الدولة؛ ولكن ذلك لم يعكس تلـك المرجعيـة         
علــى المعــايير لجميــع القطاعــات التــي 

وقـد ذكـر كُتيـب      . وجهت لهـا الجـائزة    
الجائرة بأن الجائزة روعـي فـي تـصميمها        
ــة أن   ــسة والفرعي ــا الرئي ــاء معاييره وبن
تُخاطب وتتناسب مـع جميـع القطاعـات،        

جـائزة الملـك    (عا محـددا    ولا تُخاطب قطا  
  ). ٤، ص٢٠١٦عبد العزيز للجودة، 

وتأكيد الحياديـة هـذا يقـود بهويـة        
تلك الجائزة إلى فضاء لا معالم فيـه؛ حيـث          
ركنت كثيرا من الإسـنادات التـي اعتمـدها     
ــشأة  ــى المن ــايير الجــائزة إل صــياغة مع
نفسها، دون النظـر إلـى النطـاق الأكبـر،          

طنيـة للمملكـة    وهو الارتبـاط بالهويـة الو     
العربية السعودية؛ بالرغم مـن أن الجـائزة        
موجهة للمنشآت والقطاعـات فـي المملكـة        
مهما اختلف نوعها، وليـست موجهـة إلـى         
ــر   ــذي يظه ــر ال ــالمي؛ الأم ــستوى ع م
الغرابة فـي التقليـل مـن إظهـار الهويـة           
  الوطنيــة الــسعودية داخــل هيكليــة    

  . الجائزة
بــين  مــا أوجــه الاتفــاق والاخــتلاف -٢

ــز  ــد العزي ــك عب ــايير جــائزة المل مع
ومؤشّراتها للجودة وجـائزة الملـك عبـد        

  االله الثاني للأداء الحكومي؟
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 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
طار مرجعي  الجائزة إلى تطبيق تهدف
ز لمعايير دموحيشمل ي، المؤسسالتَّمي 

 مهما اختلف ،جميع القطاعات في المملكة
 . مجال عملها أو حجمها

 الجائزة إلى ضمان قيام القطاع الحكومي تهدف
 بمستويات عالية هبالواجبات والمهام الموكلة إلي

 م وتوفير إطار مرجعي لقياس التقد،الجودة
زارات والمؤسسات  في أداء الوروالتطو

 .الحكومية

: أولًا
 الأهداف

 الجائزة تسعى إلى توحيد الأطر ن أيتضح
 مهما - الـمنظّماتالمرجعية لجميع 

 فهي تشمل -اختلف النوع والحجم
 والأهلية الربحية ، الحكوميةالـمنظّمات

 الصغيرة ت والمؤسساالربحية،وغير 
والكبيرة، ويتضح ذلك في صياغة 

 في المعايير هالخطاب الموج
 ا بحيث لا تخاطب قطاع،لمصطلحاتوا

ا؛محددفهي أكثر شمولية في  ومن ثم 
مجال المستهدفين الذين يمكنهم الدخول 

 .تحت مظلة الجائزة بمعايير موحدة

 الإطار توحيد إلى أن الجائزة تهدف يتضح
 والمهام في الوزارات الأعمالالمرجعي لأداء 

والمؤسسات الحكومية الأردنية مهما اختلف 
 لكن يقتصر تطبيق المعايير على ؛هاحجم

 يمكن ولا ،المؤسسات والوزارات الحكومية
 ؛للقطاع الخاص الاستثماري تطبيق تلك المعايير
: مما يفيد تخصيصها بشكل رئيس على عناصر

والشفافية، والنتائج، الخدمةتلقيم . 

 الاتفاق
 والاختلاف

 في توحيد الأطر المرجعية للمنظمات  أن نموذج الجائزتين يتفق؛ يتضح من التحليل السابق
 بالتميز المؤسسي، وتختلف في تخصيص نموذج جائزة الملك قمهما كان حجمها، وهي تتعلّ

 في حين أن جائزة الملك عبد العزيز ،عبد االله الثاني للوزرات والمؤسسات الحكومية فقط
 جوانب قراءة المخاطر  وهذا يلقي بظلاله على التكامل فيالـمنظّمات؛استهدفت جميع أنواع 

 والعمق في المعايير ، من الناحية الاقتصادية في جائزة الملك عبد االله الثانيطةللبيئة المحي
إن جائزة الملك عبد :  ومن ثم يمكن القول؛الفرعية التي ترتبط بمؤشرات الخدمة وليس الإنتاج

 الخاصة مهما ماتة والمنظّ وتظهر التكامل في الفئات الحكوميا، أكثر شمولًييرهاالعزيز بمعا
كان حجمها أو مجال عملها، ويظهر الترابط والانسجام في معاييرها الرئيسة والفرعية، كما 

 باعتبار ،يظهر التركيز في جائزة الملك عبد االله الثاني على المؤسسات والوزارات الحكومية
 . العامةلخدماتتقديمها ل

: ثانيا
/ المدخل

المداخل 
 لتقويم الأداء

 وهو - المدخل من عنوان الجائزة يتضح
 وإن كان المدخل الأساسي لجميع -الجودة

تقديم القيمة المضافة التي : التَّميزجوائز 
 لكن ؛ دون غيرهاالتَّميزتستحق عليها 

 مدخل القيمة المضافة مباشرة في تقديم يتضح
المؤسسة المتميزة هي :  وهو، للجائزةميزالتَّمفهوم 

 مستويات أداء باهرة حقّقالمؤسسة التي تُ
 أصحاب عات ويتجاوز توقّلبي بما ي؛ومستدامة



 

 ٢٠١١

 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
 في القراءة التحليلية بشكل مترابط المتعمق

 يلحظ ؛لمعايير الجائزة الرئيسة والفرعية
الذي ،داء المتوازن لمدخل بطاقة الأاأثر 

 ا دائمتبط حيث ير،يظهر بين ثنايا المعايير
بالاستراتيجية للمنظمة، وتحقيق الأهداف 

 كما ورد ،الاستراتيجية والمسببات والأثر
-٢(و، )٦-١(و، )٢-١: (في المعايير

-٤(و، )٢-٤(و، )٥-٣(و، )٢-٢(و، )١
٤.( 

، كما يتضح الظهور الواضح )٩ص(العلاقة 
 ،)٥: (والجلي في ثنايا عبارات المعايير مثال

، وكما يظهر )٨(و، )٦(و، )ج-٥(و، )ب-٥(و
 وإفراد معيار والمعرفة،المعارف في التركيز على 

 .المجتمعخاص بنتائج 

 الاتفاق
 والاختلاف

 تميز؛ أن معايير الجائزتين تتفق في مدخل القيمة المضافة كجوائز ؛ من التحليل السابقيتضح
 جائزة الملك عبد العزيز يمكن رصد ملامح لمدخل بطاقة الأداء المتوازن في ثنايا معايير لكن

 الأهداف ق بين المعيار وتحقّالربط في التي تحضر بقوة ،رات الفرعيةالمعايير والمؤش
 وليس تحقيق القيمة المضافة كما في جائزة الملك عبد االله الثاني، وربط تلك ،الاستراتيجية

مثّل التي تُ، وربطها بعلاقات السبب والنتيجةعة،الأهداف بجملة من المؤشرات والمقاييس المتنو 
 .راتيجي في بطاقة قياس الأداء المتوازننموذج الربط الاست

 من مرتكزات ا المرتكزات قريبتنطلق المرتكزات
 المؤسسي لإدارة للتميزالنموذج الأوربي 

 ه فهي تتفق مع مرتكزاته بشكل شب،الجودة
 ؤولية إفراد تبني المسعدا ما ،متطابق

 .المجتمعية بركيزة متفردة

 لنموذج وفقًا للتميز  المرتكزات الأساسيةانطلقت
 الأوروبية بالمؤسسة الخاص الأوروبي التَّميز
 الثمانية الأساسية المفاهيم في متمثّلًا الجودة، لإدارة
 تحقيق نحو مسارها تحديد من المؤسسة تمكّن التي
 .التَّميز أسس

 الاتفاق
 والاختلاف

 التَّميزلأساسية لنموذج  أن مرتكزات الجائزتين تتفق في المفاهيم ا؛ من العرض أعلاهيتبين
 ؤولية وأن مرتكزات جائزة الملك عبد العزيز منحت المس،الأوروبي لإدارة الجودة الثمانية

 .  أكبر بإفرادهاا نسبياالمجتمعية وزنً
 التقييم
 الذاتي

 التقييم الذاتي في لى الجائزة عاعتمدت
 ،)١-٥(معيار إدارة العمليات في المعيار 

ق أفضل الممارسات والحرص على تطبي
 ،والمواصفات العالمية في تصميم العمليات

 في إعداد التقييم ه بعينا أسلوبحددولم تُ
 والإشارة الضمنية إلى المقارنة ،الذاتي

  .المرجعية
 

 الجائزة على التقييم الذاتي في معيار اعتمدت
 اعتمدت على المقارنة ا، كم)د-١(القيادة 

ار العمليات المرجعية بصورة صريحة في معي
 )أ-٥(والخدمات 
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 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
: ثالثًا

 التصور
الشامل 
  للمعايير
 المعيار
: الأول

 القيادة

 شملت المعايير الفرعية : الأولالمعيار
منح وزن نسبي أكبر لكل من الحوكمة 

 ، المجتمعية وإدارة المخاطرؤوليةالمس
 فرعية مستقلة غير بمعايير ابإفراده
في سياق المفهوم الإجمالي نةمضم 

 .لمعيار الرئيسل

 شملت المعايير الفرعية في : الأولالمعيار
 وأهمية ،شروحاتها مفاهيم الحوكمة والنزاهة

 ،توضيح الغاية من الوزارة عبر نشر الرؤية
 . والقيم،والرسالة

 الاتفاق
 والاختلاف

ما تتفق معايير  كا، أولًا أن معايير الجائزتين تتفق باعتبار القيادة معيار؛ من التحليل السابقيتبين
الاستراتيجي بنشر الرؤية والرسالة والقيم، هالجائزتين في المعايير الفرعية على وضوح التوج 

 وتعزيز العلاقة مع كافة المعنين ،وتحديد النظام الإداري والمؤسسي ومتابعته ومراجعته
  . والإبداعالتَّميزالخارجين، ودعم ثقافة 

 أكبر ا نسبيا الملك عبد العزيز منحت وزنًزةتين في أن جائ حين اتضح التباين بين الجائزفي
 المجتمعية، وإدارة التغيير وإدارة ؤوليةباستقلالية المعيار الفرعي لكل من الحوكمة والمس

 في حين أن جائزة الملك عبد االله الثاني ، وذلك للتركيز عليها بشكل أكبر؛المخاطر والأزمات
وأشارت إلى إدارة التغيير في المعيار )أ-١(رعي الأول  الحوكمة في المعيار الفنتضم ،

 لمراكز قيادية في ء أشارت إلى ضمان تكافؤ الفرص في تمكين المرأة والتبو،كما)ه-١(الفرعي 
 أشارت إليه جائزة الملك عبد العزيز في إعداد القيادات ا، وهذا أيض)أ-١(المعيار لفرعي 

  ). ١-١(جنسها في المعيار  المرأة بحدد لم تُها لكن؛للمستقبل
 معيارا بوصفها المجتمعية والمسؤولية الباحثة أن جائزة الملك عبد العزيز منحت الحوكمة وترى
نظّمات لمناسبة ذلك لجميع أنواع ا؛فرعيمما يوضح الشمولية والتكامل ؛ والأهليةحكومية الالـم 

 مما يفقدها العمق في هذه ؛مراكز قيادية القيادة، ولم تذكر ضمان تكافؤ الفرص للمرأة بمعيار في
 وجعلته ، قيم الحاكمية والنزاهة والشفافيةدتفي حين أن جائزة الملك عبد االله الثاني أكّ. النقطة

ابعدضمنًا ممما ؛)القيادة( في المعايير الفرعية للمعيار الأول ا وقد يكون كامنًا، قد يكون ظاهر 
 المجتمعية فأشارت إليها في إطار المحافظة على المسؤولية أما ،والتكامل من الشمول نوعا بيني

 . وزنها النسبي أقل وعمقها أقليجعل الذي الأمر ؛)ج-١(الموارد كالمياه والطاقة 
 المعيار
  الثاني

  الاستراتيجية
 

إعداد الخطة الاستراتيجية :  المعيارشمل
 الخطة الاستراتيجية وتطبيق ها،ونشر
 ،الأهداف الاستراتيجية لتحقيق تها؛ومتابع

وتحسين الميزة التنافسية وموقفها 
 شروحات المعيارين نت وتضم،التنافسي
 وتحليل البيئة عات،تحديد التوقّ: الفرعين

 الاستراتيجية بناء على فهم صياغة : المعيارشمل
المؤسسة / احتياجات أصحاب العلاقة في الوزارة

 وصياغة الاستراتيجية عاتهم، وتوقّالخارجيةوالبيئة 
/ بناء على فهم الأداء الداخلي وإمكانيات الوزارة

  ،المؤسسة
 الاستراتيجية ومراجعتها وتحديثها مع وتطوير
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 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
 وصياغة الأهداف ة، والخارجيةالداخلي

 ونشر ،الاستراتيجية ومؤشراتها ومبادرتها
 ما ا وأيض،الخطة الاستراتيجية وتعميمها

 . التشغيلية بالخطة قيتعلّ

 وتعميم أداء الاستراتيجية لها،ات الداعمة السياس
 .تها ومتابعهاوالسياسات الداعمة لها وتطبيق

 الاتفاق
 والاختلاف

 ا، ثانيا أن معايير الجائزتين تتفق باعتبار الاستراتيجية للمنظمة معيار؛ من التحليل السابقيتضح
 ؛ف ترتيبها أو التعبير عنها وإن اختل،كما تتفق معايير الجائزتين في جميع المعايير الفرعية

  . في مضمونها متطابقةهالكن
 الباحثة أن الاتفاق في الاستراتيجية يرجع إلى وضوح خطوات التخطيط الاستراتيجي وترى

 لكن معظمها يتفق في الخطوات الأساسية للتخطيط ؛ اختلفت النماذج لهإن و،بشكل عام
 ، وتحديد الأهدافـمتطلّبات،رفة ال ومع، الذي يشمل تحليل الوضع الراهن،الاستراتيجي

 . أداءمؤشّراتوصياغة وتنفيذ خطط استراتيجية وتشغيلية وما تشمله من 
 المعيار
  :الثالث

 الموارد
البشرية 

 )الأفراد(

 خطط وسياسات إعداد:  المعيارشمل
 وتطوير ،وإجراءات الموارد البشرية

 وبيئة البشرية،معارف وقدرات الموارد 
 وتواصل ،الموارد البشريةالعمل وتمكين 
 . الأداء والتقديرتقييم و،الموارد البشرية

 خطط الموظفين لاستراتيجية دعم:  المعيارشمل
 وتطوير معرفة الموظفين ،المؤسسة/ الوزارة

 ، الموظفين وإشراكهم وتمكينهممواءمة و،وقدراتهم
 الموظفين بفاعلية في جميع أنحاء واصلوت

 الموظفين وتقدير ومكافأة ،المؤسسة/ الوزارة
 .جهودهم والاعتناء بهم

 الاتفاق
 ختلافوالا

 امعيار) الأفراد( أن معايير الجائزتين تتفق باعتبار الموارد البشرية ؛ من العرض السابقيتبين
 بداع على ثقافة الإدت كما اتفقت معايير الجائزتين على معيار العدالة وتكافؤ الفرص، وأكّا،ثالثً

 ، تطوير المعارف والقدرات للموظفين والتعاقب الوظيفي، والتفويض والتمكيناتآليوالابتكار، و
 على زت جائزة الملك عبد العزيز ركّمعايير لكن ؛وتحديد قنوات للتواصل مع الموارد البشرية

 إلى التعلم وأشارت وتوطين الوظائف بالمواطنين، ؤوليات،الوصف الوظيفي للمهام والمس
 مما الخاصة؛ واعتبار ذوي الاحتياجات الربحية،لمشاركة المجتمعية غير المستمر وأهميته في ا

نظّمة، المجتمعية لدى المسؤولية قيعمز صراحة التواصل بأنشطة اجتماعية تُدت وأكّالـمعز 
 إلى وأشارت ، من أجل سهولة التبادل للمعرفة الضمنية؛ التواصل بين العامليننميالعلاقات وتُ

 المستوى الفردي على للمكافآت شرطًا بوصفهالموظفين أو قياسه  عمل تقييم ضرورة
 لعدم ؛ في حين يظهر الخلل في الشمول، وهنا يظهر التكامل والتوازن بين المعايير؛والجماعي

 إلى التعويضات للأفراد أو الاستقطاب - ا أو ضمنيصراحة -الإشارة في المعايير الفرعية 
 على تحديد مستويات فركّزت جائزة الملك عبد االله الثاني ماأ. للكفاءات من الموارد البشرية

 الموظفين في إعداد الاستراتيجيات إشراكالأداء المطلوبة وليس الوصف الوظيفي، وعلى 
 تطوير دتالمؤسسة، وأكّ/  وانطلقت من مبدأ تبادل المنفعة بين الوزارة،الخاصة بهم ومراجعتها



 

 ٢٠١٤

 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
 الخلل في الشمول ظهر لكن ؛خطط التعاقب المستقبلية والقيادات من خلال يرينمهارات المد

 إبراز الأهمية في التواصل بأنشطة اجتماعية بين الموظفين، ولم توضح صراحة تقييم عمل بعدم
 وهنا يفتقد التكامل ؛ الإشارة إلى التعويضاتوعدم ، للمكافآتشرطًا بوصفهالموظفين أو قياسه 

فر التقييم للأفراد لتحديد المكافآت والأنشطة المجتمعية  أن يتوابد حيث لا ، في المعياروالعمق
 لجائزة، أنها من المعايير الفرعية التي تقوم على المرتكزات الخاصة باخاصة ،بين الأفراد

 شير فإن ذلك ي مرتكز النجاح من خلال مواهب موظفي المؤسسة وقدراتهم؛ ومن ثموبخاصة
  . بين معايير الأفراد والتوازن شموليةإلى خلل في التكامل وال

 أن هذه الاختلافات ترجع في منطلقها إلى الأطر والمرتكزات التي تنطلق منها ة الباحثوترى
 يين وتع، فظهر الاهتمام بالتوطين، اهتمامات الدولةا لكل جائزة، كما يظهر أيضاالمعايير وفقً

 ؛جائزة الملك عبد االله الثاني بينما ظهر تبادل المنفعة في ؛المواطن في جائزة الملك عبد العزيز
 .حيث ارتكزت على القيمة المضافة سواء للوزارة أو للفرد

 المعيار
  :الرابع

 الشراكات
  والموارد

 

 الشراكات والتحالفات إدارة:  المعيارشمل
 ، وإدارة الموارد الماليةالاستراتيجية،

 وإدارة التقنية ، المرافق والممتلكاتإدارةو
 .والمعرفة

 العلاقة مع الشركاء ةإدار: ار المعيشمل
 وإدارة الشؤون ،والموردين لتحقيق منفعة مستدامة
 وإدارة المباني ،المالية لضمان نجاح مستدام

والمعدات والمواد والموارد الطبيعية بطريقة 
 ، وإدارة التقنية لدعم تنفيذ الاستراتيجية،مستدامة

وإدارة المعلومات والمعرفة لدعم صناعة 
/ ورة فاعلة وبناء قدرات الوزارةالقرارات بص

 . المؤسسة
 الاتفاق

 والاختلاف
 ا، رابعا من العرض السابق أن معايير الجائزتين تتفق باعتبار الشراكات والموارد معياريتضح

 وتأكيد القيمة المضافة وتبادل ،كما اتفقت معايير الجائزتين على سبل إدارة العلاقة مع الشركاء
 المالية، وإدارة المرافق والموارد، وإدارة المعرفة في ثنايا ؤونموارد والشالمنفعة، وإدارة ال

  .شروحات المعايير الفرعية
 العوامل التحفيزية لاستمرارية الشراكة بالتكريم دت في كون جائزة الملك عبد العزيز أكّواختلفت

دون الطبيعية، على الأصول الثابتة ) ٤-٣(والتقدير للشركاء، واقتصرت في المعيار الفرعي 
 ة التقنيات الحديثة في إطار الأتمتةودمجت مع المعيار الفرعي الخاص بإدارة المعرفة إدار

 ومراعاة العمق بين ، والشمولية والتوازنالتكامل هذا ويظهر ؛والابتكار والمنظمة المتعلمة
الله الثاني إلى  في حين أشارت جائزة الملك عبد ا، رئيسةم سواء أكانت فرعية أ،معايير الجائزة

الأصول الثابتة ) ج-٤( مع الشركاء، كما شملت في المعيار الفرعي ةفرص الشراكات المستقبلي
 في ثنايا المعايير وتأكيدها للاهتمام بالبيئة المحيطة الكبير وهنا يظهر الوزن النسبي ؛والطبيعية

 الوزن النسبي هنا يتبين و؛الخدمات العمليات:  في المعيار الخامسةالفرعية، وأشارت إلى الأتمت



 

 ٢٠١٥

 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
 وظهور سمات تفعيلها وممارسات ، المتعلمةالـمنظّمة إدارة المعرفة للتأكيد على فرادالأكبر لأ

 ومراعاة العمق بين معايير الجائزة سواء ، والشمولية والتوازنالتكامل هذا ويظهر ؛تأكيدها
  . رئيسةمأكانت فرعية أ

 بالرغم من أن ؛إلى منطلق الفلسفة التي تنتهجها كل جائزة أن هذه الفروقات ترجع ة الباحثوترى
 . الأوروبيالتَّميز الرئيسة مع معايير ما في معاييرهانالجائزتين تتفق

 المعيار
  :الخامس
 إدارة

العمليات 
والمنتجات 
 والخدمات

 العمليات وإدارة تحديد:  المعيارشمل
 والخدمات المنتجات وتصميم ها،وتصميم
لتحسين المستمر للعمليات  وا،وإدارتها

 المنتجات وإدارة والخدمات،والمنتجات 
 العلاقة مع إدارة و، وتسويقهاوالخدمات
 . المستفيدين

 بهدف ؛ العمليات وإدارتهاتصميم:  المعيارشمل
تعظيم القيمة لصالح جميع أصحاب العلاقة في 

 وتطوير العمليات والخدمات ،المؤسسة/ الوزارة
 وإدارة ، الخدمةتلقيى لصالح ملتحقيق القيمة المثل
 وإدارة علاقات متلقي الخدمة ،الخدمات وتقديمها

 وترويج الخدمات ، والتواصل الخارجي،وتعزيزها
 . وتسويقها بشكل فاعل

 الاتفاق
 والاختلاف

 ا أن معايير الجائزتين تتفق باعتبار إدارة العلميات والخدمات معيار؛ من العرض السابقيتضح
إن و، اتفقت معايير الجائزتين في جميع المعايير الفرعية كماا،خامسر اختلفت العبارات وتغي 

 الجائزتين لم معايير أن كما تطابقت في المفهوم والخطوات، لكنهاترتيب المعايير الفرعية، 
  .تظهر في هذا المعيار شمولية قياس الأداء

 مع هدف التكامل هذا ويظهر ،تجات معايير جائزة الملك عبد العزيز إلى الخدمات والمنوأشارت
 ، في حين اقتصرت جائزة الملك عبد االله الثاني على الخدماتالـمنظّمات؛ لجميع أنواع جائزةال

 ويوضح ذلك الشمول والتكامل والتوازن في ، لطبيعة الفئة المستهدفةاولم تشر إلى المنتجات طبقً
  .المعيار
 الإجراءات في منهجيتها تقاربة العمليات منكو إلى يرجع الباحثة أن هذا الاتفاق وترى

 .  خاصةم سواء أكانت حكومية أ،وخطواتها العلمية التي ثبتت للمنظمات والمؤسسات
 نتائج

  المستفيدين
متلقي (

 )الخدمة

 ، رأي المستفيدينمقاييس:  المعيارشمل
 . بالمستفيدينقة الأداء المتعلّومؤشّرات

 ،الخدمة رأي متلقي مقاييس:  المعيارشمل
 . متلقي الخدمةومؤشّرات

 الاتفاق
 والاختلاف

)  الخدمةتلقيم( نتائج المستفيدين عد أن معايير الجائزتين تتفق ب؛ من العرض السابقيتضح
امعيارأهمية إلى ذلك ويرجع ؛ كما اتفقت معايير الجائزتين في جميع المعايير الفرعيةا، سادس 

نظّمةاء أكانت  سو، الخدمةتلقيالمستفيدين أو مباعتبار أن المخرج أو ؛ خاصةم حكومية أالـم 
 ويظهر الشمول والتكامل والتوازن والعمق في الـمنظّمة، تلك لجهودالمنتج أو الخدمة المحصلة 

 . حيث شملت معايير البقاء والاستمرارية والتميز والتفوق؛المؤشرات الفرعية



 

 ٢٠١٦

 مجال
 المقارنة

  جائزة الملك عبد العزيز للجودةنموذج
 عبد االله الثاني لتميز الأداء ملك جائزة الونموذج

 الحكومي والشفافية
 نتائج

 المجتمع
 ،ئج المجتمع يتم وضع معيار خاص بنتالم

نوإنما ضمع معيار نتائج الأداء م 
 . الرئيسة

 ومؤشّرات رأي المجتمع مقاييس:  المعيارشمل
 .المجتمع

 الاتفاق
 والاختلاف

 أن معايير الجائزتين تختلف بخصوص معيار نتائج المجتمع، حيث لم ؛ من العرض السابقيتبين
 مع معيار نتائج الأداء مج وإنما د،تائج المجتمع لنا خاصا جائزة الملك عبد العزيز معياردرجتُ

 بل ؛ بفئة محددة كالمؤسسات الحكومية ويرشد ذلك إلى أن معايير الجائزة لا تختص،الرئيسة
 أصحاب باختلاف - منتجات أو خدمات قدم التي يمكن أن تُماتتشمل جميع المؤسسات والمنظّ

 اختلاف طبيعة مع ا ليكون متوائم؛ استقلالية لذلك كان من المناسب عدم منح المؤشر-العلاقة
 ؛ بينما تم إفراده والتركيز عليه، بشكل شمولي ومتزن مع بقية المعاييرا ومتكاملًالـمنظّمات،

 تبرز أهمية  ومن ثم؛ذلك أنها تختص بالوزارات والمؤسسات الحكومية ذات الطبيعة الخدمية
 معيارا بوصفها ،المستفيدين وأصحاب العلاقة على ـمقدمةوجود عمق لقياس أثر الخدمة ال

 سواء أكانت مقاييس ، بهذا المجالا الخاصة الأكثر تفصيلًالـمؤشّرات من ا عددن يتضمامستقلً
 من الشمول والتكامل بين المعايير ا هذا الاستقلال نوعد ويولّ، خارجية ترتبط بالمجتمعمداخلية أ
 . أكثر بإفرادها واستقلالها بمعيار مستقلا نسبيازنً بإعطائها وا ويمنح توازنً،الرئيسة

 الأداء نتائج
الرئيسية 

 النتائج(
 )الرئيسة

 ، الأعمال الرئيسةمخرجات:  المعيارشمل
   . الأداء الرئيسةومؤشّرات

 ، الأداء الرئيسةمخرجات:  المعيارشمل
 .  الأداء الرئيسةومؤشّرات

 الاتفاق
 والاختلاف

 ا، مستقلًا نتائج الأداء الرئيسة معيارد أن معايير الجائزتين تتفق بع؛لسابق من العرض ايتضح
 التقنية والمالية والـمؤشّرات للاستراتيجيات ا الأهداف وفقًق بتحقّق تتعلّمؤشّراتوفي وجود 

 العمليات الرئيسة، ويظهر ذلك الشمول خرجات وم، وانطباعات أصحاب العلاقةالمعرفية،و
 دخلات باعتماد المنهج المنظومي للم،التوازن بين المعايير والمؤشرات للجائزتينوالتكامل و

 وجود في وتختلف جائزة الملك عبدالعزيز ، الممكنات وفي النتائجفي ـمخرجاتوالعمليات وال
 حيث ، المجتمع من انطباعات تخصنه وما تتضم، المجتمعةوالمسؤولية الحوكمة مؤشّرات

نضالمعيار م في حين أن ، العمق في التركيز على ذلكيظهر إذ المجتمع؛ نتائج ؤشّراتم 
ؤشّرات بمعايير فرعية ا وعمقًا وتفصيلًاجائزة الملك عبد االله الثاني كانت أكثر تخصيصوم 

 ونتائج تقديم الخدمات والأهداف ،تتناسب مع طبيعة العمل الحكومية من تحقيق أهداف الدولة
 . أهداف المعرفةقالموازنات وتحقّ والالتزام ب،المالية

  



 

 ٢٠١٧

 :خلاصة المقارنة بين معايير الجائزتين

      ،ز المؤسسيهدفت الجائزتان إلى التَّمي
واختصت جائزة الملك عبد االله الثـاني       
بالقطاع الحكومي؛ فـي حـين كانـت        
جائزة الملك عبد العزيز عامة لمختلف      

 .الـمنظّمات

       اعتماد الجائزتين على مـدخل القيمـة 
ـــمنظّمة،   ــويم ال ــي تق ــضافة ف الم
ووضوحه بشكل مباشر وصريح فـي      
جائزة الملك عبد االله الثاني؛ بينما يظهر       
في جائزة الملـك عبـد العزيـز فـي          

 تضمنها 

       لتبني مدخل قياس الأداء المتوازن، عن
طريق الربط بالأهـداف فـي جميـع        
المعايير، والـربط بـين المؤشـرات       

 إحدى  وعلاقات السبب والنتيجة، وهي   
ــدخل الأداء  ــزة لم الخــصائص الممي

 .المتوازن

         أفردت جائزة الملك عبد العزيـز فـي
كلا من الحوكمة   ) القيادة(المعيار الأول   

والمسؤولية المجتمعية، وإدارة التغيير،    
وإدارة المخاطر والأزمات، بوصـفها     
معايير فرعية مستقلة، ذات وزن نسبي      

د أكبر؛ في حين ضمنت جائزة الملك عب      
االله الثاني الحوكمة في المعيار الفرعي      
الأول، وأشارت إلى إدارة التغيير فـي       

ضمان تكافؤ الفـرص بتمكـين المـرأة        
والتبوء لمراكز قيادية، وقد أشارت إلـى       
هذا جائزة الملك عبد العزيز في إعـداد        
القيادات للمستقبل؛ لكنها لم تُحدد المـرأة       

 .بجنسها

     لاستراتيجية اتفقت معايير الجائزتين في ا
والتخطيط الاستراتيجي للمنظّمـة، كمـا      
اتفقت معـايير الجـائزتين فـي جميـع         

 .المعايير الفرعية

       اتفقت معايير الجائزتين على وجود معيار
؛ لكن ركّـزت    )الأفراد(الموارد البشرية   

معايير جائزة الملك عبد العزيـز علـى        
الوصف الوظيفي للمهـام والمـسؤوليات     

مواطنين، والـتعلم   وتوطين الوظائف بـال   
المستمر وأهميته في المشاركة المجتمعية     
غير الربحية، واعتبار ذوي الاحتياجـات      
الخاصة؛ مما يعمق المسؤولية المجتمعية     
لدى الـمنظّمة، وأكّدت صـراحة علـى       
ــة تُعــزز  ــشطة اجتماعي التواصــل بأن
العلاقات بين العاملين، وأشـارت إلـى       

قياسـه،  ضرورة تقييم عمل الموظفين أو      
بوصفه شرطًا للمكافآت على المـستويين      
الفردي والجماعي؛ بينما ركّزت جـائزة      
الملك عبد االله الثاني على تحديد مستويات       
الأداء المطلوبة وليس الوصف الوظيفي،     
وعلى إشـراك المـوظفين فـي إعـداد         
الاستراتيجيات الخاصة بهم ومراجعتهـا،     



 

 ٢٠١٨

وانطلقت من مبدأ تبادل المنفعـة بـين        
المؤسسة، وأكّـدت تطـوير     / ارةالوز

مهارات المديرين والقيادات من خـلال      
خطط التعاقب المستقبلية، ولم تُشر إلى      
ــين  ــة ب ــشطة اجتماعي التواصــل بأن
الموظفين، وتقييم عمـل المـوظفين أو       

 . قياسه بوصفه شرطًا للمكافآت

      الـشراكات  (اتفقت الجائزتان في معيار
عبد ؛ لكن أكّدت جائزة الملك      )والموارد

العزيز العوامل التحفيزية لاسـتمرارية     
الشراكة بالتكريم والتقـدير للـشركاء،      
واقتصرت على الأصول الثابتـة دون      
الطبيعية، ودمجت مع المعيار الفرعـي      
الخاص بإدارة المعرفة إدارة التقنيـات      
الحديثة في إطـار الأتمتـة والابتكـار       
والمنظمة المتعلّمة؛ في حـين أشـارت     

بد االله الثاني إلى فـرص      جائزة الملك ع  
الشراكات المـستقبلية مـع الـشركاء،       
وأشارت إلى الأصول الثابتة والطبيعية،     

 .ولم تُشر إلى الأتمتة ضمن هذا المعيار

        إدارة (اتفقت الجائزتان علـى معيـار
؛ لكـن معـايير     )العلميات والخـدمات  

الجائزتين لم تُظهر في هـذا المعيـار        
عـايير  وأشارت م . شمولية قياس الأداء  

جائزة الملك عبد العزيز إلى الخـدمات       
والمنتجات؛ بينما اقتصرت جائزة الملك     
عبد االله الثاني على الخدمات، ولم تُشر       

إلــى المنتجــات طبقًــا لطبيعــة الفئــة 
 .المستهدفة

         اتفقت الجائزتان علـى معـايير نتـائج
 ).متلقي الخدمة(المستفيدين 

       ا أفردت جائزة الملك عبد االله الثاني معيار
خاصا بنتائج المجتمع، في حين ضـمنته       
جائزة الملك عبدالعزيز مع معيار نتـائج       

 .الأداء الرئيسة

       اتفقت الجائزتان على معيار نتـائج الأداء
الرئيسة؛ لكن جائزة الملك عبد العزيـز        
أظهرت بمؤشّرات الحوكمة والمـسؤولية   
المجتمعة وما تتضمنه مـن انطباعـات       

 ـ    المجتمع، حيث ض ن المعيـار   تخصم
مؤشّرات نتائج المجتمع، أما جائزة الملك      
عبد االله الثاني فكانت أكثـر تخصيـصا        
وتفصيلًا وعمقًا بمعايير فرعية ومؤشّرات     

  .تتناسب مع الطبيعة العمل الحكومية
 وجود تقييم ذاتي في نموذجي الجائزتين. 

        وجود القياس بشكل أو بآخر عن طريـق
 ـ     رت فـي   المقارنة المرجعية التـي ظه

ــالتخطيط   ــي ب ــاني المعن ــار الث المعي
الاستراتيجي، وتطبيق الأسلوب الكمـي،     
والوصــول إلــى أفــضل الممارســات 

 .بالمقارنة المعيارية

        ؤشّـرات النتـائجسـواء   -تظهر في م 
 مقـاييس رأي    -للمستفيدين أو للمجتمـع   



 

 ٢٠١٩

للمستفيدين ومؤشّرات أداء، وهي على     
يركّـز علـى    : نوعين، المعيار الأول  

ر، ويمكـن الحـصول    مؤشّرات التصو
على نتائجها من خـلال الاسـتبانة أو        
غيرها، وهي تحدد إذا ما سيتم تحقيـق        
النتائج المتوقّعـة أم لا، بينمـا يركّـز         
المعيار الثاني على مؤشّـرات الأداء،      
وهي تُحدد ما إذا كانت الـمنظّمة تسير       

  .نحو تحقيق نتائجها المتوقّعة أم لا
  ؤشّرات الأداء الرئيسة العلاقـة   تظهر م

الفعالة بين الــممكنات والنتـائج؛ إذ       
ترتبط بعلاقات سـببية، فكـل معيـار        
ــي   ــر ف ــي أو مؤش ــيس أو فرع رئ
الممكنات؛ يؤثر بشكل أو بـآخر فـي        
النتائج، ويظهر بشكل واضح، ويمكـن      

 .تحديده وقياسه

       اختلاف بعض الأوزان النسبية لـبعض
معيـار  المعايير بين الجائزتين، مثـل      

في جائزة الملك عبـد     ) نتائج المجتمع (
نقطة، وعـدم   ) ٥٠(االله الثاني؛ إذ بلغ     

وجود هذا المعيار بشكل مـستقل فـي        
جائزة الملك عبـد العزيـز؛ مـع أن         

) ٥٠٠(المجموع الكلي للمكنات يساوي     
) ٥٠٠(نقطة، وهو كذلك بالنسبة للنتائج     

نقطة، ويبلغ المجمـوع الكلـي لنقـاط        
 .نقطة) ١٠٠٠(الجائزتين 

        هناك تكامل في المعايير، وشمولية بـين
القدرات الذاتية للمنظمة، واستثمار تلـك      
القدرات في تحقيق النتائج عبر المقارنات      

  .المعيارية
وترى الباحثة أن منظومـة المعـايير       
تتكامل بشكل شامل، عبـر عمـل متـرابط         
وبشكل متوازن؛ بحيث تنسج المعايير الأولى      

المعنية بالوسائل والأساليب   التي تعد ممكنات،    
التي تتبعها الـمنظّمة للوصول إلـى النتـائج        
المرغوبة والمتوقّعة، وتقـود بـدورها إلـى        
النتائج التي تُعنى بأداء الـمنظّمة، والنتـائج       

 .الحالية التي حقّقتها عبر توظيف الـممكنات

 ما الـمقترحات التطويرية لمعايير جائزة -٣
  لجودة؟الملك عبد العزيز ل

      صياغة المعايير والمؤشرات الفرعية بما
يتناسب مـع رؤيـة المملكـة العربيـة         

  .٢٠٣٠السعودية 
         إظهار الهوية الوطنيـة الـسعودية فـي

المعايير بشكل أكثر وضـوحا؛ لتكـون       
: انعكاسا للمملكـة العربيـة الـسعودية      

ــصاديا،    ــيا، واقت ــا، وسياس اجتماعي
  .وتكنولوجيا

   رص، وتمكـين المـرأة     إظهار عدالة الف
وذوي الاحتياجات الخاصـة، والفئـات      
الخاصة، والموهـوبين، وغيـرهم فـي       

  .المعايير الفرعية



 

 ٢٠٢٠

         تضمين تعريف بجـائزة الملـك عبـد
  .العزيز في كُتيب الجائزة

     ـز فـيتوضيح المرجعية لنموذج التَّمي
جائزة الملك عبد العزيز للجودة، ومدى      

وبـي  ارتباطه بنمـوذج التَّميـز الأور     
  .للجودة

       ز الفردي للعاملين فـيإضافة قسم للتمي
ــة،   ــة، والخاص ــات الحكومي القطاع

  .والخيرية، وغير الربحية
         حثّ الباحثين على تناول أثـر جـائزة

الملك عبد العزيز في المنشآت بالدارسة      
 .والبحث

 

ــام .١ ــدان، هم . أحمــد، شــاكر وزي
المنهج : التربية المقارنة ). م٢٠٠٣(

: القـاهرة . ب والتطبيقـات  والأسالي
  .مجموعة النيل العربية

. إدريس، محمد عطية عبـد الكـريم      .٢
دور جـوائز   ).  أغسطس -م٢٠٠٩(

الجودة في التـرويج لإدارة الجـودة       
دراسـة  : الشاملة في الوطن العربي   

المـؤتمر  ورقة مقدمة إلـى     . مقارنة
الإدارة : العربي الـسنوي العاشـر    

ة العربية ومقارنات الجودة والعالمي   
ــسية ــشراكة والتناف ــادة وال ، الري

المنظمة العربيـة للتنميـة الإداريـة،       
  .م٢٠٠٩القاهرة، أغسطس،

باشيوة، لحـسن والبـرواري، نـزار        .٣
التَّميـز  ). م٢٠١٣. (وعيشوني، محمد 

مدخل الجـودة وأفـضل      : المؤسسي
: عمان. الممارسات ومبادئ وتطبيقات  

  .الوراق للنشر والتوزيع
 للجـودة   جائزة الملك عبـد العزيـز      .٤

ودورها فـي تعزيـز رحلـة التميـز         
).  يناير -م٢٠١٩. (المؤسسي المستدام 

الملتقى الرابـع   ورقة عمل مقدمة إلى     
لأفضل الممارسات في الجودة والتميز     

،  الريـاض – الريتز كارلتون المؤسسي
:  علـى الـرابط    م٢٠١٩/يناير/٩-٨

https://kaqaforum.gov.sa/ 

 الثـاني لتميـز     االلهجائزة الملك عبد     .٥
ــشفافية ــومي وال ــى الأداء الحك  عل

  :الرابط
 

http://www.kaa.jo/Pages/view
page.aspx?pageID=176 

دور ). م٢٠١٤. (أبو ريا، ماهر فـرج     .٦
يـق  التخطيط الاسـتراتيجي فـي تحق     

دراسة تطبيقية على : التَّميز المؤسسي
. وزارتي العمل والشؤون الاجتماعية   

رسالة ماجستير منـشورة، الجامعـة      
 .الإسلامية بغزة



 

 ٢٠٢١

نمـاذج  ). م٢٠٠٩. (رزيق، كمـال   .٧
عربية لتحقيـق التميـز فـي الأداء        

المـؤتمر  ورقة عمل في    . الحكومي
الدولي للتنمية الإداريـة نحـو أداء       

معهـد  . لحكوميمتميز في القطاع ا   
 ٤-١ الريــاض -الإدارة العامــة

  .م٢٠٠٩نوفمبر 
ــي .٨ ــسلمي، عل إدارة ). م٢٠٠٢. (ال

نماذج وتقنيات الإدارة فـي     : التَّميز
دار غريب  : القاهرة. عصر المعرفة 

  .للطباعة والنشر والتوزيع
واقـع  ). م٢٠١٣. (سمهود، إيهـاب   .٩

إدارة التَّميز في جامعـة الأقـصى        
النمـوذج  وسبل تطويرها في ضوء     

رسـالة  . .EFQMالأوروبي للتميز 
أكاديميـة  . ماجستير غير منـشورة   

 -الإدارة والسياسة للدراسات العليـا    
  .غزة، فلسطين

). م٢٠٠٩. (شبلي، عبـد الحـسين     . ١٠
استخدام مدخل القيمـة الاقتـصادية      
المضافة فـي تقيـيم الأداء المـالي        

. والتشغيلي في الوحدات الاقتـصادية    
، )٢٣(٦. مجلة العلوم الاقتـصادية   

١٥٨ -١٣٥.  
ــان .١١ ــوقي، قبط إدارة ). م٢٠١٠. (ش

الفلــسفة الحديثــة لنجــاح : التميــز

ــة   ــصر العولم ــي ع ــات ف المنظم
ورقة مقدمة إلـى الملتقـى      . والمنافسة

ــع  ــدولي الرابـ ــسة : الـ المنافـ
والاستراتيجيات التنافـسية للمؤسـسة     
الصناعية خارج قطاع المحروقات في     

لي الدول العربية، جامعة حسية بن بوع     
 كلية العلوم الاقتصادية وعلوم     -بالشلف
 مخبر العولمة واقتـصاديات     -التسيير

 .م٢٠١٠ نوفمبر -شمال أفريقيا

). م٢٠١٨. (الضلاعين، علـي فـلاح     . ١٢
معايير مقترحة للتميز الإداري بجامعة     
جدة في ضـوء النمـوذج الأوروبـي        

مجلة العلوم التربوية، جامعـة     . للتميز
ليا للتربيـة،   القاهرة، كلية الدراسات الع   

٤٧٤ -٤٠٨، )١ (٢٦. 

تقييم ). م٢٠٠٤. (عبد الرحمن، توفيق   . ١٣
. الأداء مداخل جديـدة لعـالم متغيـر       

  .مكتبة النهضة المصرية: القاهرة
). م٢٠١٤. (العتيبي، محمود حـسني    . ١٤

ــز   ــد العزي ــك عب ــائزة المل   دور ج
ــي    ــاملين ف ــوير أداء الع ــي تط ف
المستشفيات الحكومية العاملة في مدينة     

. من وجهة نظـر المـستفيدين     الطائف  
 المجلة الأردنيـة فـي إدارة الأعمـال       

الجامعة الأردنية عمادة البحث العلمي،     
١٧-١، )١ (١٠.  



 

 ٢٠٢٢

المدخل ). ه١٤٢٧. (العساف، صالح  . ١٥
. إلى البحث فـي العلـوم الـسلوكية       

  .مكتبة العبيكان: الرياض
). م٢٠١٥. (غنيمات، علي سـلمان    . ١٦

معايير الجودة في جائزة الملك عبـد       
 الثاني للتميز وأثرها علـى الأداء       االله

المنظمي في المؤسـسات الحاصـلة      
رسالة دكتوراه غيـر    . على الجائزة 

منشورة، جامعة العلـوم الإسـلامية      
  .العالمية، الأردن

. الفــاعوري، أســامة مــروان   . ١٧
أثر فاعلية أنظمة تخطيط    ). م٢٠١٢(

موارد الـمنظّمة فـي تميـز الأداء       
 أمانـة   دراسة تطبيقية في  : المؤسسي

رسالة ماجستير غير   . عمان الكبرى 
منشورة، قسم الأعمال الإلكترونيـة،     
كلية إدارة الأعمال، جامعة الـشرق      

  .الأوسط
). م٢٠١٦. (القرزعي، مهـا أحمـد     . ١٨

تطوير أداء مكاتب التعليم بالمملكـة      
العربية السعودية في ضوء معـايير      

 .التَّميز المؤسسي تـصور مقتـرح     
ورة، جامعة  رسالة دكتوراه غير منش   

  .الإمام محمد بن سعود الإسلامية
الإدارة ). م٢٠٠٢. (القطامين، أحمد  . ١٩

. الاستراتيجية مفاهيم وحالات تطبيقية   

  .دار مجدلاوي للنشر والتوزيع: عمان
). م٢٠١٤. (المدهون، محمـود عطـا    . ٢٠

عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها بتميـز   
رسالة ماجستير غير   . الأداء المؤسسي 
 ـ  ة الأقـصى، غـزة،     منشورة، جامع

  .فلسطين
. موقع جائزة الملك عبد العزيز للجودة      . ٢١

الملتقـى الثالـث    ).  أكتوبر -م٢٠١٦(
لأفضل الممارسات في الجودة والتميز     

 الريـاض،   – الفورسـيزونز  المؤسسي
: م على الرابط  ٢٠١٦/أكتوبر/٢٦-٢٥

https://kaqaforum.gov.sa/  
. قع جائزة الملك عبد العزيز للجودة     مو . ٢٢

 الملتقــى الرابــع لأفــضل ).م٢٠١٩(
ــز  ــي الجــودة والتمي الممارســات ف

م الريتز  ٢٠١٩/يناير/٩-٨. المؤسسي
علـى الـرابط    .  الريـاض  –كارلتون

https://kaqaforum.gov.sa/  
 .موقع جائزة الملك عبد العزيز للجودة      . ٢٣

 علــــى الــــرابط). م٢٠١٩(
https://kaqa.org.sa/about/defin

ition-and-advantages/  
). م٢٠١٤. (الهلالات، صـالح علـي     . ٢٤

الممارسة الحديثـة فـي     : إدارة التَّميز 
دار : عمـان . إدارة منظمات الأعمـال  

  .وائل للنشر



 

 ٢٠٢٣

). م٢٠١٢. (لورثان، عدنان أحمـد   ا . ٢٥
التطوير النوعي في النظام التعليمـي      
العام الماليزي والسعودي وفق معايير     

.  دراسـة مقارنـة    -التَّميز والجودة 

رسالة دكتوراه غير منـشورة، قـسم       
أصول التربية، كلية التربيـة، جامعـة      

 .الملك سعود، الرياض

  
  


