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رحلة البحث عن التميز



ماهو التميز؟



معايير التميز مختلفة.

لكل خدمة معايير تخصها.

لكل منا طريقة تمييز.

لا حدود للتميز.

الاختلاف لا التشابه.

ميزة تنافسية.



امتلك ميزة تنافسية



الآخرينعنبإيجابيةالمؤسسةيميزش يء.

التنافسفيوالرغبةالقدرةمصدرها.

التفوق فيالاستمرارعلىالقدرة.

الآخرونيقيمها.

الأمدطويلة.

عنهايُحكى.



الابتكارالقدرة على 



استثمار الوقت
كن الأسرع



استثمار المعرفة



التجديد



المقومات السبعة للتـميز



تنظيم فعالقيادة لا إدارة

ةتقييم ومتابعفريق لا فرد 

حل المشاكلاتصال فعال

رتحفيز وتطوي



طالب 

الخدمة

مقدم 

الخدمة 

الخدمة 

المتميزة

نوع 

الخدمة

مثـــلث 
الخدمـة 
المتميزة



دورة حياة الميزة التنافسية

مراحل تغير الميزة التنافسية

ية
س
اف
تن
 ال
زة
المي

م 
حج

التقديم التبني التقليد الضرورة

(1)ميزة تنافسية  (2)ميزة تنافسية 



التميزنتائج 



المحافظة على الوقت

الأموالالمحافظة على 



الريادةالمحافظة على 

الأرباحالمحافظة على 



الواقع والتطلعات المؤسسات الليبية  ،، 



ضعف الأداء العام

عدم فاعلية التخطيط

ضعف الولاء الوظيفي

قدم اللوائح والنظم

ضعف التقييم المؤسس ي

ترهل القوى العاملة

التدريب الكمي

هجرة الكوادر البشرية

ضعف البناء الداخلي

صورة ذهنية رديئة 



التميزالخطوة الأولى نحو 



(يذيالتنف-الاستراتيجي)التخطيط 



مكونات
العملية
الإدارية

(اتالاستراتيجي)تحديد المسار   التخطيط

الكفاءة )تصميم العمليات 

(والفاعلية
التنظــيم

القيادة للتغيير

(صناعة الولاء)
التوجـــيه

تقييم الأداء

(الإنجاز المؤسس ي)
الرقــــابـة

التحسين المستمر

(إدارة جودة المؤسسة)
التـقويــم



تحديد 

المسار

تصميم 

العمليات

القيادة   

للتغيير

اء تقييم الأد

المؤسس ي

استثمار 

المعلومات

التحسين 

المستمر



مراحـــل 
تحــديد
المســار

رسم الاستراتيجية

التحليل الاستراتيجي

تقييم وترتيب الأولويات

وضع الأهداف الاستراتيجية

وضع الخطة التشغيلية



رسم الاستراتيجية

المرحلة الأولى



هى المؤسسة الآن؟ أين 1.

أين ستكون بعدخمس سنوات؟2.

ماهي الطرق التي تصل بالمؤسسة لهناك؟3.



الرؤيـــــة

الرسـالة

القيــــم

لرسم الاستراتيجية



بيان الرؤية

مختصرة

واقعية

زمنية

معاصرة

مفهومة

تنافسية



الغاية
(لماذا تأسست؟)

الخدمة
(  ماذا ستقدم من خدمات)

الطريقة
(كيف ستقدم خدماتها؟)

الجمهور 
(؟من سيستفيد من خدمات المؤسسة)

بيــــان 
الرسالة



هل يمكن إحساس هذا 

السلوك؟

ل هل يمكن تقديره بشك

موثوق في أي وقت؟

 هل يعتبر السلوك فر 
ً
يدا

حدة بالنسبة لوظيفة أو و 

محددة؟

نتقى القيم؟
ُ
كيف ت



التحليل الاستراتيجي

المرحلة الثانية



تحليل البيئة الداخلية

الموارد والأصول الثقافة المؤسسيةالهيكل التنظيمي



الخارجيةتحليل البيئة 

القوى الخارجية

بيئـــة العــمل 



تقييم وترتيب الأولويات

المرحلة الثالثة

الجاهزية والتأثير



جاهزيةلا

تأثيرلا

منخفض

عـــــالي

منخفض عـــــالي

2أولوية 1أولوية 

4أولوية  3أولوية 



وضع الأهداف الاستراتيجية

المرحلة الرابعة



ماهي الأهـداف؟



الأمثلثمارالاستخلالمنإليهاالمؤسسةتسعىالتيوالنهاياتالغايات
 المتاحةللموارد

ً
.المستقبلوفيحاليا

عمالتعاملعنومعبرةواقعيةتكون أنيجبالتنظيميةالأهداف
.للمؤسسةوالخارجيةالداخليةالبيئةمتغيرات



عوامل وضع 

الأهداف

البيئة 

الخارجية 

البيئة 

الداخلية

الموارد 

المتاحة 

ثقافة وقيم

الإدارة

أسلوب 

اتخاذ 

القرارات 

يمأفراد التنظ



الأهداف الاستراتيجية



محدد
قابلة 

للقياس 
ا متفق عليه واقعية   محددة زمنيا



أخطاء في التخطيط الاستراتيجي



ليست بأولويةا لا يمكن قياسهأهداف عامة

طويلة الأمد
التفرد 

بالتخطيط
رؤية غير ملهمة 

الاعتماد على 

المستشارين

عدم دقة 

المعلومات
تنبؤات خاطئة





إدارة عليا مؤمنة
هيكل تنظيمي

واضح 
يةالإمكانات الماد

يةالمهارات البشر 
إدراك للبيئة 

المحيطة 

ن التزام الموظفي

والإدارة 

قناعة كاملة 

بحجم الفوائد

عدم مقاومة 

التغيير
ييمالمراقبة والتق



وضع الخطة التشغيلية

المرحلة الخامسة



تحويل الأهداف 

إلى مشاريع

لكل هدف عدة 

مشاريع 

المسؤولون عن 

كل هدف

المدة الزمنية 
الميزانية 

التقديرية
طرق القياس



يجيةالاستراتتنفيذيجيةالاستراتتكوينالمسح البيئي
التقييم 

والمراقبة



الخطوة الثانية بطريق التميز

العملياتإدارة 



الإدارة مكونات أنظمة 



إدارة 

العمليات

إدارة 

المخاطر

إدارة 

التحسين

المستمر

نظام إداري 

فعال



التحكم
بالعمليات

التخطيط
الاستراتيجي

تقييم 

وتقويم 

الأداء

نظام إداري 

فعال



إدارة العمليات
بفاعليةاتحقيقهيمكنالإدارةنظاممنالمطلوبةالنتائج

ةاللازممواردهاوكذلكبهاالأنشطةتدارعندماأكثر

.العملياتبأسلوب



التشغيل 
والمعالجة

المدخلات

ماذا نحتاج لنبدأ التشغيل والمعالجة؟

المخرجات

الموارد



إدارة المخاطر



.محددةتحكمنقاطإلىتحتاجعمليةكل1.

.المدخلاتجودةضمان2.

.المخرجاتقيمةقياس3.

.الأمور ومعالجةالأخطاءاكتشاف4.

.العمليةوإدارةتصميمتصحيح5.

.الفاقدتقليل6.



.الجودةعلىمخاطر1.

.السلامةعلىمخاطر2.

.المهنيةالصحةعلىمخاطر3.

.بيئيةمخاطر4.

.ماليةمخاطر5.

أنواع المخاطر



التشغيل 
والمعالجة

المخرجاتالمدخلات

الموارد

نقاط التحكم



.للعمليةالبشري الموردوملائمةكفاءة1.

.العمليةلتنفيذالتحتيةالبنيةومناسبةكفاءة2.

.المعلوماتوحداثةمناسبة3.

.المنتجلتحقيقالمناسبةالأوليةالمواد4.

.الخدمةوتقديمالعملطرق 5.

كيف تتم إدارة المخاطر؟



التشغيل 
والمعالجة

المخرجاتالمدخلات

الموارد

نقاط التحكم

المورد البشري 
البنية التحتية
المواد الخام

طرق العمل
المراقبة والقياس

الاختبارات والفحص

مخرجات جانبيةعمليات خارجية



الخطرأهمية تقييم مؤشر 



IIIIIIIIIV
 قوي 

ً
جدا

(5)

ية
مال

حت
ا

ث
دو

لح
ا

IIIIIIIIIIV
متوسط
(4)

IIIIIIIIIVV
ضعيف
(3)

IIIIIIIIIVIVV
نادر
(2)

IVIVIVVVV
بعيد الاحتمال

(1)

كارثي
(6)

خطير
(5)

كبير
(4)

متوسط
(3)

ضعيف
(2)

يمكن

تجاهله
(1)

ة الاحتمالي= مؤشر الخطورة 

Xدرجة التأثير
درجة التأثير



التشغيل 
والمعالجة

المخرجاتالمدخلات

الموارد

نقاط التحكم

المورد البشري 
البنية التحتية
المواد الخام

طرق العمل
المراقبة والقياس

الاختبارات والفحص

مخرجات جانبيةعمليات خارجية

التشغيل 
والمعالجة

المخرجاتالمدخلات

الموارد

نقاط التحكم

المورد البشري 
البنية التحتية
المواد الخام

طرق العمل
المراقبة والقياس

الاختبارات والفحص

مخرجات جانبيةعمليات خارجية



المخططات الانسيابية الثلاثية



جةالتشغيل والمعال

1مهمة 

2مهمة 

3مهمة 

الجهة المسؤولة

الجهة المسؤولة

الجهة المسؤولة

مخرجات

مخرجات

المخططات الانسيابية الثلاثية



.تحدد نطاق عمل مكونات المؤسسة1.

.تبين عدد المهام لكل العمليات2.

.تكشف الأخطاء بتوزيع القوى البشرية3.

.تحدد الوصف الوظيفي4.

.تبين مواقع القصور بالعمليات5.

.تختصر وقت تنفيذ الأعمال6.



.من إعادة تصميم العملياتتمكن 7.

.تحدد مالك العملية بدقة8.

.تسهل وضع دليل اجراءات العمل9.

.تمكن من اندماج القوى العاملة الجديدة10.

.تساعد في قياس الاحتياج التدريبي11.



نماذج التحكم بالعمليات

Process Control Sheet

المسؤول المهاميقمعلومات التوث

المخرجاتيذتكلفة التنفزمن التنفيذ





الخطوة الثالثة بطريق التميز

تقييم الأداء المؤسس ي



ماهو المقصود بالتقييم؟

؟نكون أن ماذا كنا نريد الماض ي العام في 1.

العام؟حالنا هذا كيف 2.

العام القادم؟في نكون أن نريد ماذا 3.



.عملية مرحلية1.

.  مقارنة الخطة وما تحقق2.

.تركز على النتائج3.

.تحققت النتائجوكيف لماذا 4.

.تقدم خيارات استراتيجية5.

.معلومات للتخطيط المستقبليتوفر 6.



ولماذا؟ماذا نقيّم 

العمليات



إجراءات منظمة

فترات زمنية محددة

الغرض من التقييم

أدوات التطبيق

عملــية 
مالتقيي



أدوات التقييم

الاقتراحات الشكاوى  التقارير المناقشة  السجلات

المسح 
تدوين 
البيانات

الملاحظة الصور  الزيارات



ماهي فائدة التقييم؟



.رؤية الانجازات1.

.للتعلم فرصة 2.

.الكشف عن الاخفاقات3.

.الكفاءة والفعاليةقياس 4.

.المشاركة في اتخاذ القرارات5.

.تحديد الأسلوب الأمثل للعمل6.

.عن مواطن الضعف والقوةالكشف 7.

.النتائج الإيجابيةمن خلال تحفيز العاملين 8.



المتابعة



.مستمرةعملية 1.

.العمليةوتحلل سير تتعقب 2.

.على الأداء تركز 3.

.تنفيذهامن الأنشطة تم أي 4.

.الموجودةالقيادة للمشاكل تنبه 5.

.تقدم خيارات للحلول 6.

المؤسسةقيادة مهمة 7.



لأداءليجب أن تمتلك مؤشرات 



كيف نختار المؤشرات؟



.واضحة 1.

.طويلة المدى2.

.3 
ً
.يمكن تقديرها كميا

.والشموليةالموضوعية 4.

.المؤسسةهداف بأيمكن ربطها 5.

.البياناتمكلفة عند جمع غير 6.



 Specificمحدد 

 Measurableيمكن قياسه 

  Achievableقابل للتحقق 

 Relevantملائم 

Trackableيمكن من التتبع 

المؤشر 
الـذكي

SMART



مؤشرات الأداء للإدارة 

مؤشرات الأداء للمنتج 

مؤشرات الأداء للعمليات 

مؤشرات الأداء الداخلي للإدارة 

مؤشرات الأداء للموارد البشرية 

مؤشــر 
الجـودة



نماذج لقياس التميز المؤسس ي



قياس التميز الإداري 

فاعلية القيادة 

تطور القوى البشرية

الإدارة بالاستراتيجية

القدرة على استعمال التقنية

السيطرة على البيئة



تميز المؤسسةقياس 

الحيويةالسمات

الاستراتيجية

العمليات

المرونة التجدد

قبول التغيير

الأهداف الرسالة الرؤية

التكنولوجيانموذج جودة السياسات

الإجراءات فرق العملالخطط



 مؤشرات 
ً
التقييم الأكثر استعمالا



مؤشر التوفر

 يبين هذا المؤشر ما إذا كان 
ً
 أو ش ئ ما موجودا

ً
.متاحا

لمدىامؤشر يكون محددةمساحةبكلأوبالمدينةمنطقةبكلللمؤسسةفرعوجود
.بالمدينةالمؤسسةخدماتتوفر



مؤشر الاستخدام

.أعد لهيستخدم ش ئ ما في الغرض الذي مدى يبين هذا المؤشر إلى أي 

.بانتظاموثيقللتالالكترونيةالمنظومةيستخدمواالذينبالمؤسسةالمستخدمينعدد



مؤشر الجهـــد

الأهدافوحجم الجهد أو الموارد المستثمرة لتحقيق نوعية يبين 

.جديدالللمنتجالتسويقيةالحملةلتنفيذالبشريةالقوى منالمطلوبالعدد



مؤشر الملاءمة 

.مامدي ملائمة ش ئ المؤشرهذا يبين 

دمةالمقالنوعيةحيثمنمامدينةلدىالمنتجاتمنمعيننوعملائمةمدىمؤشر
.بالمدينةالبيئيةوالظروف



مؤشر التغطية

اج إلى هذا نسبة أو عدد من يحصلون علي ش ئ ما من بين أفراد الفئة التي تحتيبين 
.الش يء

لعدد عملاء المؤسسة من خدمة ما بالنسبة  مؤشر التغطية لعدد أو نسبة أن 
.المستخدمون بالمدينة



مؤشر الكفــاءة

قيق يبين ما إذا كانت الموارد والأنشطة قد استخدمت أفضل استخدام ممكن لتح
.الأهداف

سائلو استخدامتبنيبعدتمتالتيالإشرافيةالزياراتونوعيةتكرارومدىعدد
.المؤسساتبإحدىجديدةانتاجية



مؤشر الجودة

جودة ش يء مامستوى يبين هذا المؤشر نوعية أو 

مقبول شكلفيالرغيفظهور هوالخبزأنتاجمشروعمنتجاتجودةمؤشرإن
.والعيوبالشوائبمنوخاليوجذاب



مؤشر الأثر

الناتج عن الأنشطة و البرامجمدى الأثر يبين هذا المؤشر 

ةخدملمستخدميتدريبيبرنامجبعدمامؤسسةعملاءالشكاوي عددانخفاض
.البرنامجهذاعنالناتجللأثرمؤشريكون قدالعملاء



خطة استراتيجية ذكــية

تصميم وإدارة العمليــات

مؤشــــرات قيــــاس الأداء




