
1 

 

 التميز المؤسسي بطريقة مستدامةالمدخل إلى 
 2023يناير   29نشر في جريدة أخبار الخليج بتاريخ 

 خنجي البقلم: الدكتور زكريا 
 

تحدثنا سابقًا عن التميز الوظيفي، وكان ذلك الموضوع يخص الموظف  
إلا  ، إلا أننا نعلم أنه لا يمكن للإنسان الفرد أن يتميز نفسه  الفرد الإنسان

تسعي للتميز، فالفرد ما هو  التي يعمل بها  كانت المؤسسة نفسها    ذاإ
كان هذا الكيان الذي يعرف بالمؤسسة غير راغبة في  إلا جزء من كل، فإن  

.  هفإنها حتمًا ستقف حجر عثرة في طريق الفرد وفي طريق تميز  ،التميز
ل   –لذلك نعتقد أنه من الضروري     أن   –موضوع السابق  لوذلك استكمالاً 

 نتحدث اليوم عن التميز المؤسسي. 

أنه   المؤسسي  التميز  الشاويعرف  النظام  في  التفوق  مل  حالة 
وتحقيق النتائج    ،النظام  لهذا  التطبيقية  والممارسات  ،المؤسسي للأداء

في   الجودة  أعمال  تطور  من  متقدمة  مرحلة  وهي  للمعنيين،  المتميزة 
ة المتميزة هي التي تسعى إلى تحقيق رضا  ؤسست، حيث الم ؤسساالم 

 .المعنيين من خلال ما تحققه من إنجازات

أن   الدراسات  بعض  الموتشير  أداء    و أؤسسي  التميز  التميز  قياس 
ة تجاه تحقيق أهدافها  مؤسس هو آلية لتقييم مدى تقدم ال المؤسسي  
وثقافة    ،المستدامة  التنظيمية المؤسسي  الأداء  جودة  مفاهيم  وإن 

الجودة هما من أساسيات تطبيقات نظم القياس وهو القيمة الحقيقية 
أهمية قياس جودة    – فإن هذه الدراسات تجد أن    – لذلك  .  لمؤشرات الأداء

والأهداف   والخاصة  الكلية  بالأهداف  وربطه  المؤسسي  الأداء 
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ورسالة   برؤية  وربطها  مفاهيم  ى  لإوالتطرق    المؤسسةالاستراتيجية 
الشاملة و الجودة  ووظائفها وتطبيقاتها في تحسين  ميهأ وثقافة  تها 

ة كأحد أدوات  ؤسسلأداء في المالأداء والنموذج الأوربي لتطوير وتحسين ا 
القياس التي تحقق مستويات أداء باهرة ومستدامة بما يلي أو يتجاوز  
والمدراس   النظريات  كل  ومعرفة  بها  المعنيين  جميع  توقعات 

الأداء وجودة  تقييم  فلسفة  في  والأدوات  والمبادئ  لهي  والمفاهيم   ،
 بل والتعمق بها.  ، قضية مهمة يجب النظر فيها

أن   المؤسسميز  التإذ  لتلك  الأقران سواء في تقديم    ةيحقق  التفرد عن 
ات الزائدة  يعني ببساطة شديدة الخطو التميز  ، وهذا  خدمة أو انتاج منتج 

من  المتعاملين والمستفيدين    للتعامل مع  ة التي تقدمها تلك المؤسس
  بمعنى أن يكون العميل هو محور عمل المؤسسة. منتجاتها أو خدماتها،  

مرة   يعني  وببساطة  المؤسسي  التميز  فإن  المؤسسة  أخرى  تكون  أن 
المؤسسات   مع  بالمقارنة  منتجاتها  أو  خدماتها  تقديم  في  متفردة 

ت  أقرانها  الخدمة  التي  نفس  تقديم  في  على  أشاركها  سواء  المنتج  و 
 .المستوى المحلي أو الإقليمي أو الدولي

إن  مو التميز المؤسسي  رة أخرى ودائمة نقول  خطّة    تحتاج إلىمنهجية 
والإدارية  والتقنية  المادية  المجالات  في  المؤسسة  في    عمل 

جودة  واللوجستية وتحسين  المؤسسة  إنتاج  لزيادة  تسعى  التي   ،
منتجاتها لأقصى درجة ممكنة، مع الحفاظ على السمعة الجيدة والإدارة  

نفسه الوقت  في  المستويات    ،المثالية  جميع  في  مبذولة  جهود  وهي 
و وصولاًالإدارية  الإنتاجية  النواحي  النتائج  تشمل  وتقييم  الرِّقابة    ،إلى 
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باختصار التميز المؤسسي هو أقصى مرحلة من الجودة تسعى إليها أي  
 . ةمؤسس

أهمية تطبيق منظومة   قد يتساءل بعض السادة الإداريين والقادة عن و
يُ التي  المؤسسات  في  المؤسسي  مؤسسات  ن رويدالتميز  وخاصة  ها، 

    للتميز المؤسسي أي أهمية ؟ام، فهل  القطاع الع

  كبيرن التميز المؤسسي له دور  قول إاليمكننا  للإجابة على هذا التساؤل،  
الم  مصلحة  في  الوقت    ؤسسة يصب  وبنفس  فيها،  العاملين  والأفراد 

للعملاء تحاول    ،بالنسبة  التي  الأنماط  أحد  هو  المؤسسي  فالتميز 
المنتج والعميل، و النقاط    ص أهميته فيي تلخيمكن  الاهتمام بكلّ من 

 :حسب ما جاء في بعض الدراسات التالية

الإداري  :أولاً مثل   ؛النجاح  الخطط  نتائج  تحقيق  الخطة   يُعدّ 
المؤسسات  التشغيليةو الاستراتيجية اتب  ،من أهم أهداف  اع  وفي حال 

للم  يمكن  المؤسسي،  التميز  الموضوعة  ؤسسطرق  الأهداف  تحقيق  ة 
ن التزام الإدارة والعاملين في المؤسسة بقواعد  فإثم  ومن    ،وفق الخطط

الأهداف   من  أكثر  للمؤسسة  وربح  فوائد  يجلب  أن  يمكن  التميز، 
 . الموضوعة

الوظيفي الرضا  على    ؛ثانيًا:  للحفاظ  حقيقية  إدارية  جهود  وجود  عند 
المؤسسة،   في  الموظفين  جميع  معنويات  سترتفع  البشرية،  العناصر 
مما يرفع الإنتاجية. فوجود تآلف بين أفراد الفريق في المؤسسة، يدفع  

ما يعني ظهور ثقافة تنظيمية عالية لدى جميع  مسلوكيات الموظفين، 
 . الأفراد في المؤسسة
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تقليل العمالة  ثالثًا:  دوران  من    ؛معدل  جواً  المؤسسي  التميز  يخلق 
التفاهم داخل المؤسسة، وبدوره يساعد هذا الأمر على تقبل الموظفين  

ة لوقت أطول،  مؤسسللعمل بشكل أفضل، وكلمّا بقي الموظفون في ال
 . ازدادت خبراتهم، مما يقلل من معدل دوران العمالة داخل المؤسسة

ما حاجة العميل أكثر من تقديم خدمة مناسبة من    ؛ممتازةرابعًا: خدمة  
نظره بالتأكيد  وجهة  مؤسسة  ،؟  أي  إليه  تسعى  ما  التميز  و  ،هذا  مع 

ة، ستقدّم  ؤسسالمؤسسي، ووجود نظام إداري جيّد، ومخرجات جيّدة للم 
من   يزيد  مما  للمستهلكين،  ممتازة  ومنتجات  خدمات  المقابل  في 

 . لإيجابية حول المؤسسةالاستهلاك ورفع التقييمات ا

في عالم الأعمال، لا يمكن للتميز ألّا    ؛خامسًا: السمعة الطيبة للمؤسسة
استطعت  أن   إن  عام.  بشكلٍ  السوق  وفي  المنافسين  بين  ظاهراً  يكون 

داخل   المؤسسي  التميز  من  مؤسستحقيق  المزيد  ستكتسب  تك 
تسعى له  السمعة الطيبة من خلال المنافسين والعملاء عمومًا، وهو ما  

 . ة للوصول إلى برّ الأمانمؤسس أي 
 

 أنواع المؤسسات من ناحية التميز المؤسسي: 

المؤسسات    الكيفية التي من الممكن أن تمارسها  عننتحدث  وقبل أن  
منظومة   وتنفيذ  تحقيق  المؤسسي،  في  من  التميز  أنه  نجد  فإننا 

بهدف أن  وعلاقتها بالتميز، الضروري أن نتعرف على نوعية المؤسسات 
فئة،   أي  وفق  مؤسساتهم  تصنيف  المشاريع  وأصحاب  القادة  يتمكن 

ثلاثة أنواع من المؤسسات  بناء على ذلك تشير الدراسات إلى أن هناك  و
 ، كالتالي:وهي
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تفشل:مؤسسات  ال .1 ت  التي  التي  المؤسسات  تلك  في  وهي  فشل 
الاستراتيجية والتنفيذية أو في تحقيق    خططها   –  سواء  –تحقيق  

، لذلك لا تستطيع  حاجات ورغبات عملائها الداخليين والخارجيين
 . التميز

وهي تلك المؤسسات التي    :تميز بشكل عارض التي ت مؤسسات  ال .2
ولكن    ،ا ساعدتها في تحقيق مستوى مهم من التميزبذلت جهودً 

حليفً الاستمرار  يكن  سطع  لم  مثلما  فجأة  تميزها  فيخبو  لها  ا 
وهناك عدد كبير من الاحتمالات التي قد تصف ما    ،بشكل مفاجئ

وقد يكون على رأس تلك الاحتمالات    ،يدور بداخل تلك المؤسسات
والقيادة ووالأ الرؤية  رائد  و  ؛الأهمربما  سباب غياب  نموذج  غياب 

 . ز به النوع الثالث من المؤسساتوهو ما تمتا ،يحتذى به

المستدام .3 التميز  ذات  على  و   :المؤسسات  متميزة  مؤسسات  هي 
و على الأقل  أن تغيب عن منصات التتويج  أومن النادر    ،طول الخط

النهائية للمرشحين للفوز بالجوائز ذات   القوائم المختصرة  ضمن 
وأهم ما تمتاز به هذه المؤسسات    ، داء المؤسسيالعلاقة بتميز الأ

كل من ينتمي لها  وتجبر  هو اتباع نموذج ومعايير واضحة تجبرها  
ي  أ داء بلا  وعلى رأسهم القيادات العليا بمستويات واضحة من الأ 

للتهاون   التراخيأاحتمال  دائمً  ،و  لهم  يضمن  ما  الصدارة  وهو  ا 
على   للاطلاع  الشغف  بمنتهى  في  أوالسعي  الممارسات  فضل 

الأ في  الاستدامة  لتحقيق  والخارج  وبالمناسبة  الداخل  الجيد،  داء 
ا فغالبً  ،ا بتغير القياداتتلك الفئة من المؤسسات هي الأقل تأثرً

داء  ا بازدياد مطرد في مستويات الأ ما يكون تغير قادتها مصحوبً
 . وليس العكس
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 هل التميز المؤسسي يعني تطبيق الجودة ؟ 

  لتميز المؤسسيالسعي ل حديثنا حول    في  –أيضًا    –رسل  وقبل أن نست
بين مفهوم  اللبس الذي من الممكن أن يحدث  ح ، رغبنا أن نوضالمستدام

 الجودة ومفهوم التميز المؤسسي. 

ممكن  ف شكل  بأفضل  أعمالها  تنفيذ  على  المؤسسة  قدرة  هي  الجودة 
تحت أفضل ظروف عمل، وهو ما يشترط وجوده في التميز المؤسسي،  

مع   أساسيةولكن  فوارق  أن  وجود  ببساطة  تعني  الجودة  وعادة  نعمل  ، 
تسعى   المؤسسات  معظم  فإن  لذلك  العميل،  احتياجات  للعمل  وفق 

جزءً ويحقق  ممكن،  شكل  ال   اكبيرً  ا بأفضل  هذه  الأهداف  مؤسسمن  ات 
 . المطلوبة منها لتصل إلى أعلى حد من الجودة

ودة وحسب، وإنما  الجيجاد نظام لا يسعى لإ فإنه  ،التميز المؤسسيأما 
الم  لتقديم  للمستهلكين،  ميسعى  بالنسبة  الجودة  عن  الإضافية  يزات 

باختصار    ، إذ أنه والعمل على المميزات بالنسبة للعاملين والنظام الإداري
هو النواحي القادرة على إبهار العملاء بعد القيام بعملية الشراء أكثر من  

لعمل وإنجاز ما لم يتوقعه  ، وهو احدّ الرضا الذي يتطلع المستهلك إليه
 العميل، وذلك قبل أن يتوقعه، لذلك فهو تميز. 

أساسيات   عن  نتحدث  فنحن  المقال،  عنوان  في  أشرنا  التميز  وكما 
يفتح،   أن  يحتاج  الذي  الملف  هذا  فتح  بهدف  هذا  المؤسسي  أن  إذ 

وإن كنا لا نريد    ،الموضوع كبير وواسع وربما يحتاج إلى الكثير من الحديث
 أن نتوسع في الحديث كثيراً.  
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لتحقيق    ة مؤسسال السعي بولكن قبل أن نختم فإنه ينبغي أن نقول إن  
الممكنة،   النتائج  ومرغوب،  أفضل  طيب  أمر  أنه  هذا  يكون  إلا  أن  يجب 

  وصفة سحرية   تليس إن التميز    ،ين في التميز المؤسسيغبالرل معلومًا  
وإنما هي عملية شاقة وطويلة نوعًا  ، حريةأو يمكن انجازها بالعصا الس 

أن   إذ  العامعلما،  المؤسسة  لى  تلك  في  من    وا تبعيأن  ين  العديد 
بقائها  وطوال فترة  اتخاذ القرار بالسعي للتميز  التعليمات والخطط منذ  

المؤسسي،    تبلغأن  المؤسسة  أردت    نإ  ،واستمراريتها التميز  مرحلة 
أن تتعمق في فهم الإدارة بأكبر شكل ممكن، والعمل  عليها  لذلك فإن  

 . لتكون بيئة مهيئّة للتميزالمؤسسة  على تطبيق الأساليب التي تساعد  

 وما زال للحديث بقية،، 
 

 

 

 

 

 


