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قالوا سبحانك لا علم لنا إلا ما  ﴿
 ﴾الحكيم علمتنا انك انت العليم

 صدق الله العلي العظيم
  ( 32 )سورة البقرة: الآية                                                   
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الى التي رآني قلبها قبل عينيها, وحضنتني احشاؤها قبل يديها,  

تميل, الى الظل الذي آوي اليه في كل حين, الى النور ي لاالتشجرتي 

يام, الى الدفء في صقيع الغربة....والدتي لاوحشة االهادئ في 

 .عمرها وأمدها بالصحة والعافية في اللهالغالية أطال 

 .تعالى من كل سوء اللهطمئنان والدي الحبيب حفظه لاالى مصدر ا

الى الذين ساندوني وشجعوني وكانوا لي خير عون إخوتي وأخواتي 

 .تعالى اللهوفقهم 
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بقيتهْْكرهْوالشهْْمدهالحْ ْههْ،ْفل ْطلبْالعلمْ ْتعالىْبنعمةْ ْأكرمنيْاللهْْلقدْ  فقدْألهمنيْْهار،والن ْْوبقيْالليلهْْماْ

ْو ْوالعزيمة، ْالإرادة ْوبعثْفي  ْالص بر، ْوجل  ْعز  ْشهكرْالل  ْعلىْتيْأشرفتال ْأشكرْأهستاذتيْبعد 

ْالشاقةْالممتعةْدونْمللتورافقْهذاْالبحث الص برْوتوخيْْاهمتْعلىْيدْ ،ْفتعلنيْفيْهذهْالرحلة

ْومتعّهْاالدّقة،ْفجزاه .ْااللْجزاءْالمحسنين، ْوالعافية  ْبالصّحة 

،ْحفظهمْعلمرْمنْالحثّْعلىْمواصلةْطريقْاللاْيهنكْهمْالذيأهليْكلهّم،ْلفضلْمْشكريْإلىأقدهو

ْاللْتعالى.ْْ

ْأساتْ ْإلى ً ْأيضا ْالشكر ْأقدم ْأن ْالويشرفني ْْفضلاءذتي ْفي ْالاعمال/ ْادارة ْاقسم ْكلية لادارة

ْ.كافةْوالاقتصاد

ْزم ْلائيْفيْوأتقدمْببالغْالشككككككرْوالامتنانْإلىْإخوتيْوأخواتي علىْحسكككككنْرفقتهمْالدراسكككككة

تهم، ْحفظهمْاللْتعالى.ْوصدقْأخو 

ْكلّْ ْوأخيراًْ ْإلى ْوعميقْامتناني ْخالصْشكري ْحرفاً،ْأوأقدمّ ًْْْمنْعلمني ْإحسانا ْإليّ ْوأأسدى

 .عاءصادقْالدُّْلهمْوإلىْكلّْمنْسألْعنيْودعاْليّْبالموفقية،ساعدني،ْ
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 للأسواق الديناميكية الطبيعة جعل مما المجالات، جميع في ومتسارعة كبيرة وتطورات تحولات العالم يشهد

 متزايدة بوتيرة المتحولة والتطورات التغيرات لمسايرة الكافي، بالقدر يقظة الحديثة المؤسسات تكون  أن تقتضي

 يقبل لا فالزمن الخلف نحو تسير شك بلا فأنت تتقدم تكن لم إن" :قيل حيث الاتجاه في ومتعاكسة الشدة في

 ما هي المسايرة هذه وإبداعي، جديد هو ما بكل مُحملة الأخرىي ه التغيرات هذه أن كما ،"مطلقا التوقف

 .راروالاستم النمو للمؤسسة يضمن

 تحقيق من يمكِنها حديثا، خلال ادارتها تصورا ومن المؤسسة تتبنى أن الضروري من أصبح تقدم ما ظل في

بها تلك القيادة الادارية  تتحلى ابداعية فلسفة نتاج يكون  الذي و متميز أداء من انطلاقا الاستراتيجية أهدافها

الابداع والتنظيم تتسم  بين جمعت التي و الأخيرة التوليفة هذه أن والمعروف نظامهاوتجسدها كممارسة في 

سة وللإجابة على الإشكالية المطروحة تم ا، من أجل الإلمام والإحاطة بمختلف جوانب موضوع الدر بالتغير 

 .سة الثلاثة المشار إليها أعلاهاالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك من خلال وصف متغيرات الدر 

ما يحاور تتمثل فلمموعة من المجمها سيالمتوخى من هذه الدرسة قمنا بتقومحاولة منا للوصول إلى الهدف 

 :يلي

 ع التنظيمي من المفاهيم النظرية إلى الممارسة العمليةا الابداع والابد -

 الإطار النظري للأداء المتميز -

 ع التنظيمي في تحقيق الأداء المتميزا مساهمة الابد -
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 :منهجية البحث

 ف البحث:اهدا

أحــد أهــم أنــواع الســلوك الأنساني التي يحركهـا دافـع تحقيـق الـذات ومـن والاداء المتميز من يعتبــر الأبــداع 

 فهوالأداء  اماو  ثـم يمكـن أن يظهـر فـي كافـة مجـالات الحيـاة ومنهــا العمـــل الأداري وقيـــادة الأخـــرين

مجموعـــة الســـلوكيات الاداريـــة المعبـــره عـــن قيـــام الموظـــــف بعملـــــه وتتضـــــمن جـــــوده ومســــتـوى 

ولذلك جاءت الأداء،وحســن التنفيــذ،والخبره الفنيــة المطلوبــه فــي بقيــه الوظيفــة عــن الأتصــال والتفاعــل 

 هذه الدراسة لتهدف الى:

 

 .ظيمي وأهم العناصر المتعلقة بهاتناول مفهوم الابداع التن  -1

 .التعرف على الأداء المتميز ومختلف المفاهيم ذات العلاقة  -2

 التعرف على مراحل عملية الابداع وكيفية تطويرها واستخدامها في مجال العمل الوظيفي. -3

 

 

 مشكلة البحث:

ـى التنظيمــات فــي الوقــت الحــالي الأبـداع والأبتكـار أحـد الضـــرورات والعناصـــر المهمـــة التـــي يجـــب علــ يمثل

مكن وأعــداد الكفــاءات بمــا ي ممكنــهأن تحــرص علـــى تنميتها لأسـتغلال المـوارد المتاحـة الـى أقصـى درجـة 

البقاء والتطوير فهي عكـس ذلـك تهـرم وتـزول،إذ إن طبيعـة العصـر الحاضـر تفـرض التغيير،وبالتاـلي  التنظيم من
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ــاليب اهميـة الأبـداع لمسـاير زادت  ــــة والأسـ ــــرة التقليديــ ــــبحت النظــ ــــع مجالاته،وأصــ ه ركـب التطـور والتجديـد فـي جميــ

ي فالمنظمــات الناجحــة هــذا العصــر الــذي يلاحــق الجديد،لــذا هـلالملائمــة مـــات غيــــر القديمـــة فــــي ادارة المنظ

.لذا تبـرز  التــي تتبنــى الأبــداع فــي كافـة مجـالات العمـل وبـالحجم الـذي يمكنهـا مـن تحقيــق التميــز فــي الأداء

حقـق ت نظمـات التـي تتبنـى الأبـداع االـى أي مـدى تسـتطيع المن -مشـكلة الدراسـة مـن خـلال التسـاؤل الآتـي :

 .فـي الأداءالتميـز 
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 مفهوم الابداع واستراتيجياته/الاول  فصللا

 تعريف الابداع الاول: مبحثال

ال الاقتصادي إلى المفكر الاقتصادي النيو كلاسيكي لمجاستعمال الابداع لأول مرة في ا يرجع الفضل في

، وقد عرفه على أنه "الحصيلة 1912ة سنالاقتصادي" ل يتضح في كتابه "نظرية التطورجوزيف شومبيتر، كما 

 .كيفية تصميمهو يير مكونات المنتج، الناتجة عن ابتكار طريقة أو نطام جديد في الانتاج يؤدي إلى تغ

ة وتطبيقها يعني الانتاج او تبني الافكار المفيد VandeVenع، فهو على وفق ا الكتاب في تعريف الابداختلف 

لوب جديد، عبر ترتيب الافكار المتاحة سكلات، وايجاد حلول مناسبة بأشتشخيص الم بانهفعرفته  Amabilاما 

يعتمدها المقاول لخلق مصادر جديدة للثروة،  يلتع هو "الطريقة اا ان الابد Druckerفي صيفة جديدة". ويرى 

ع والميزة ا المقاولة والابد بين العلاقةالثروة مستقبلا وبما يؤكد  لخلق يةت العالااو دعم المصادر ذات القدر 

 تمتاز بالسباق الديناميكي، وفي المنظمات الكبيرة والصغيرة، الخدمية والانتاجية على حد سواء.بيئة في  ثقافيةال

يئة لخصائص الشخصية التي إذا وجدت بت والامتدادات اع هو مزيج من القدر ا : الابدgowanيرى  في حين

، حيث لمأو العا المجتمعيدة للفرد أو فلعقلية لتؤدي إلى نتائج أصيلة وممناسبة يمكن أن ترتقي بالعمليات ا

فقد عرف  toranceصائص الشخصية يجب أن تتوفر في بيئة ملائمة أما الخع مجموعة من ا يتطلب الابد

كلات والبحث عن الحلول، وإضافة شبالمومات والتنبؤ ونقص المعلة وعي بمواطن الضعف الابداع بأنه هو عملي

  قدم للآخرين.تالجديدة للوصول إلى نتائج جيدة فرضيات واختبارها، وصياغتها وتعديلها باستخدام المعطيات 

 (62، 1996)عبد المعطي،
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لـسفي يعد الابداع ظاهرة قديمة، فمنذ بدء الخليقة والانسان يبدع ويخترع وكذلك الجماعة والمنظمةً  للتنـاول الف

أوائـل الخمـسينات  ىبـه المحـور لمجتمع ، وقد دخل هذا الموضـوع ، الا ان الاهتمـام العلمـي المـنظم لـم يبـدأ وا

( وقـد حفلـت ادبيـات ادارة الاعمـال بكثيـر مـن الاجتهـادات علـى الـرغم  46، 2007مـن القـرن العـشرين) فاضـل:

ين اكثرالمـصطلحات شـيوعا فـي الوقت الراهن في الفكر الاداري ، الا انه مـن ان مـصطلح الابـداع يعـد مـن بـ

 (2009،39 ,)المـلا يحمل فـي طياتـه مـضامين وتفـسيرات متعـددة 

فالابداع في اللغة مأخوذ من الفعل بـدع ، بـدع الـشيء اخترعـه وصـنعه لاعلـى مثـال ، وهـو عنـد الحكمـاء  

اكـسفورد بـأن الابـداع  بمـادة ولا زمـان . وقـي معـاجم اللغـة الانكليزيـة يوضـح قـاموسايجـاد شـيء غيـر مـسبوق 

وان معناهـا الفاعـل الاولـي وهـو التعبير الى شيء ما يكون جديدا  ( Innovave ) مـأخوذ مـن الكلمـة اللاتينيـة

 .(29 ,2007وللتغيير والتجديد ) المسعودي ، 

ــــستخدم  ــداعوتـ ــ ــاهيم الابـ ــ ــار( Innovation ) مفـ ــ ــــراع  , (Creativity ) الابتكـ كمترادفات ( Invention)والاختـ

(. 32 ,2005جديدة ) الطالباني ، وتعني جميعا ولادة شـيء جديـد غيـر مـألوف او النظـر الـى الاشـياء بطـرق 

( ان الابتكار 109 - 108 ,2006محمد ، (ه اذ يرى بين المفاهيم اعلا ويميل بعض الباحثين الى التمييز

هو مجرد توليد شيء جديد ، لكـن الابـداع هـو عمليـة او حتى تقنية او اسلوب تم تنفيذه على ارض الواقع. 

وبعبارة اخرى فأن الاول يتمثل في التوصل الى حـل خلاق لمشكلة ما، في حين ان الاخير هو التطبيق الخـلاق 

ا. وبـذلك الابتكـار يكـون الجـزء المـرتبط بـالفكرة الجديـدة، بينمـا الابـداع يكـون الجـزء الملمـوس المـرتبط والملائـم لهـ

بتحويـل الفكـرة الـى منـتج وقـد يتكامل المصطلحين في مجال اظهار الاشياء الـى الوجـود وتطـوير الاشـياء 

يسبق الابداع وقد يمثل درجة من درجات الابداع وان سمة هذا الموجـودة .ويعتقـد الباحـث المذكور ان الاختراع 

 الطرح فيه اقتراب الاختــراع اكثــر للابتكارمنــه للابــداع.وقــد تنــاول مفهــوم الابــداع العديــد مــن الكتــاب والبــاحثين
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ي يـتم ادراكهـاً  استعراض بعض ويمكــن من تلك المفاهيم.فعرف الابداع المنظمي على انه اية سلعة او فكرة التـ

 28 2000) وقـد عرفـه ) الـصرن ,Kotler ), 2000:355وفهمها من أي شخص علـى انهـا مفيـدة وجديـدة) 

بأنـه افكـار تتـصف بأنهـا جديـدة ومفيـدة ومتـصلة بحـل مـشكلات معينـة او تجميـع او اعادة تركيب الانماط  ,

 الابداع بأنه أي شيء جديد , Jones & Hill)2001:130فريـدة. ويـرى ) المعروفة من المعرفة فـي اشـكال

يتعلـق بطريقـة اداء المنظمـات او المنتجـات التــي تنتجهــا ويــشمل أي تقــدم يطــرأ علــى انــواع المنتجـاـت  أو غريب

التــي تعتمــدها المنظمــة . وبحــسب رأي ) وعمليــات الانتــاج ونظــم الادارة والهياكــل التنظيميــة والاســتراتيجية 

،2001:525(etal,Hitt ,  هــو الطريقة التي يمكن لاحد اربـاب العمـل الاخـذ بموجبهـا ، امـا علـى خلـق مـوارد

 :2001 357جديـدة للثـروة او تـدعيم المـوارد الحاليـة ذات الامكانيـة لخلـق الثـروة مـستقبلا .فـي حـين عرفـه) 

,( Daft, بأنـه تبنـي فكـرة او سـلوك جديـد لـصناعة المنظمـة او سـوقها او بيئتهـا العامـة.ويعـرف الابـداع بأنـه

رؤيـة الافكار والامور ، من خـلال مـضمون مختلـف ، وذلـك امـا عـن طريـق التعـرف علـى الامكانـات الخفيـة 

عـن طريـق ربـط الافكـار المـسبقة غيـر المترابطـة مع  الكامنة ، او التي يمكن استخدامها بشكل مختلف او

(. ووفقا لـ ) العامري والغـالبي ، 2005بعضها البعض ، لخلق فكرة او منظور جديد تماما)التفكير الابداعي ، 

فـأن ( هـو الجهـود المبذولـة مـن قبـل المنظمـة لتطـوير منتجاتهـا فـي شـكل سـلعً  الـى مـا تقـدم  408:  2007

الابـداع المنظمـي وخدمات او تحسينها او تطـوير اسـتخدامات جديـدة لهـا. واسـتنادا من منظور البـاحثين والمتبنـى 

تعـديل او تحـسين منـتج المنظمـة ) سـلعة  فـي الدراسـة الحاليـة كتعريـف اجرائـي بأنـه أي جهـد او فعـل يهـدف الـى

 . ومختلف بما يحقق منفعة اقتصادية او اجتماعية للفرد والمنظمة والمجتمع ، خدمـة ، معلومـة ( بـشكل جديـد
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 الثاني المبحث

 مراحل عملية الأبداعاولا: 

يعتبــر الأبــداع أحــد أهــم أنــواع الســلوك الأنساني التي يحركهـا دافـع تحقيـق الـذات ومـن ثـم يمكـن أن يظهـر 

ــادة الأخـــرينة ومالحيـابـداع فـي كافـة مجـالات الأ ليس الا رؤية الفرد لظاهرة ،فالأبـــداع نهــا العمـــل الأداري وقيـ

ه اس بوجود مشـكلة تتطلـب المعالجـ،لـذلك يمكـــن القـــول أن الأبـــداع يتطلـــب القـــدرة علـــى الأحسما بطريقة جديدة

 ومـن ثـم أيجاد الحل المناسب.وتمـر عمليـة الأبـداع بسلسـلة ومـن ثـم القدرة على التفكير بشـكل مختلـف ومبـدع

 (79، 2011)ياسع يسمينة،(5)الاتية على النحو من المراحل المتتابع

ــدادمرحلة  -1 المعرفيـــة  رةاهلالهــا الفــرد عناصــر الخبــرة والمويكتســب خ stage Preparation الأعــ

ــب  معلومـــات للتمكن من رصد المشكلات وتوصيفها بدقةة مـــن خـــلال جمـــع الالمناسـ

وفي هذه المرحلة تحدث محاولات كبيرة لمعرفه الحقيقة والبحث  stage Incubation الأختمــار مرحلة -2

ية المبدع عنها وهي من أهم مراحل الأبداع لأنها ;نشهد عمليات تفاعل وتداخل وترابط بين شخص

 ها.نومعلوماته التي يبحث ع

فقـد حـددا ثمانيـة خطـوات لعمليــة ابــداع المنــتج  ) Armstrong & Kotler , 1999:275بالنـسبة لــ ) أمـا 

تحليـل العمـل التجـاري  –تطــوير اســتراتيجية التـسويق  –اختيــار الفكــرة  –عــرض الفكــرة  -الجديــد ) ولادة الفكــرة

التـي غلـب عليهـا الطـابع التسويقي تبعا لخلفية الباحثين ، اذ ان المراحل ا ختيـار الـسوق ( و  -تطـوير المنـتج  –

المذكورة تترابط بعلاقات وثيقة فيمـا بينهـا ، فقـد تـصل الفكرة الـى مرحلـة العـرض او مرحلـة الاختيـار او مرحلـة 

 الـسوق ثـم تعـود الـى مرحلـة ولادة الفكـرة او عدم نجاحها تسويقيا
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 :ستراتيجيات الإبداع: اثانيا

هناك العديد من استراتيجيات الإبداع التي يمكن أن تتبناها المنظمة. ويقصد باستراتيجيات الإبداع السياسات 

عد على تجاوز العقبات سانظمة الذي يالتي تصمم للترويج للعملية الإبداعية وإيجاد المناخ الإبداعي داخل الم

 (31-30 ،2002)السلمي،         :ومن هذه الاستراتيجيات

 :التطوير التنظيمي 

كية والتي تصمم لتزيد و كل عام من العلوم السلشن الأساليب أو الطرق المستوحاة بوهو عبارة عن مجموعة م

خيص شات، تتها. ومن الأمثلة على هذه الطرق جمع البيانيمة على تقبل التغيير وزيادة فاعلمن قدرة المنظ

حددات مكلاء التغيير وهي بشكل عام موجهة نحو الو ريق، واستخدام فوتطوير الالحساسية، المنظمة، تدريب 

كبير ليس فقط على إزالة معوقات التغيير، ولكن  كيزتر كية كقيم الأفراد والعلاقات بين الأفراد. وهناك و السل

ات والتغيير يعتبر تمرة. أن التطوير التنظيمي بتركيزه على الأفراد والعلاقسأيضا على تسهيل التغيير كعملية م

اعد على تدريب أفراد المنظمة على تقبل الإبداع كمعيار ساستراتيجية ملائمة لترويج الإبداع التنظيمي، فهو ي

اعد على الإبداع. ويجب أن يرسخ التطوير التنظيمي في ستنظيمي أساسي، وعلى ترويح صفات تنظيمية ت

وترويج الإبداع. ويكمن أن يستخدم التطوير التنظيمي لزيادة  المنظمة لضمان الالتزام المتنمر والقدرة على تقبل

 (70، 2012)فليسي لندة، .الوعي بالاهممام والمصالح لصياغة أهداف عامة

 :التخصص الوظيفي 

وهو قيام المنظمة بتصميم وحدات للقيام بالنشاطات المتخصصة. فلترويج الإبداع التنظيمي تصمم وحدات 

ملائمة للمراحل المختلقة من العملية الإبداعية، مثل إنشاء وحدات البحث والتطوير  تنظيمية ذات بيئة تثغيلية

أو جماعات التخطيط. وممكن أن تكون هذه الاستراتيجية هي الأكثر قابلية للاستخدام من قبل المنظمات التي 
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بر التخصص تسعى إلى إيجاد أعمال إبداعية تغطي ماحات تنظيمية صغيرة نسبيا ولا تكون جذرية. ويعت

 الوظيفي الاستراتيجية الأكثر نيوعا من بين استراتيجيات الابدع التنظيمي.

 :الدورية 

ويقصد بحا القدرة على استخدام أشكال تنظيمية غير ثابتة أو متفزرة. ومن الأمثلة على هذه الاستراتيجية 

والعاملين لتنقيذ مشروع معين وإنشاء استخدام نموذج المصفوفة الذي يتم وفقا له تجميع مجموعة من المختصين 

 .بناء تنظيمي مؤقت يحل عن الانتهاء من المشروع ومن ثم تحري الأفراد للعمل في مشاريع أخرى
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   الاداء المتميز والطرق المستخدمة في تحقيقه   /يالثان  فصلال

  

ويين يعـد الأداء المتميـز مـن الموضـوعات التـي تناولتها الأدبيات والدراسـات الاداريـة بشـكل واسـع علــى المســت

ــية المتغيره، لمنظمـة فـي ظـل البيئـة ً هـدف ونجـاح اوثيقا بأرتباطـا لمنظمــي لكونــه يــرتبط ً الفــردي وا فقـــد  التنافسـ

ميـــز بالرغبـــةً  بتحقيـق أفضـل بتحقيق الأتقان ه بالعمـــل المبـــدع ولـــم يعـــد التــبحت ادارة المنظمـــة مطالبـــأصـ

والأبداع ولكن أيضـا النتائج من خلال مشاركة جميع العـاملين فـي تطبيـق التحســـين المســـتمر،كما أوضـــحت 

والتحسـين المسـتمر لـلأداء و  ه بـالتطويرلشركات تتفق على إن ادارة الجـوده الشـامله معنيـالدراســـات أن معظم ا

غيير تعتمد على توفير بيئـة يتحقـق ذلـك فهـي تحتـاجُ  الى منهج شامل للتهـو إرضـاء العملاء،ولكـي  اهدفهـ

ـعى الـى تحقيـق تميـز هم لأخــراج أبـداعاتهم الكامنـة وبالتـالي تسلعمــل بحمــاس و طاقــة وتحفــز ء للأفــراد اتهي

التـي  هية المناسـبة للعمـل والتميـز المنظمة وأن التحفيز هـو نتـاج كـم كبيـر مـن العوامـل فـي بيئـة العمـل فالبيئـ

حــين تســاهم البيئــة  ليــؤدوا أعمــالهم بالشــكل الصــحيح،فيفيهاـجيع وتحفيـز وتحريـر العـاملين ـعلـى تش تعتمـد

ــاذ القــرارات بمســؤوليكن يمكـــن للفـــرد الـــتحكم فـــة فــي أحبــاط العــاملين وتثبــيط عـــزائمهم،لالســيئ ه وذلــك ي أتخـ

ه قياده حكيم لب ذلكه والتفكيـر والأبداع ويتطـي يمكـن أن تـؤثر علـى المبـادر ه التللتغلــب علــى الظــروف البيئيـ

العـاملين وتطـوير مهـارات الأتصـال لـديهم و  هه ووضــوح وتحتــاج أســتجابافيتحفز العـاملين وتتعامــل معهــم بشــف

ــادة القائمـــ هـذا مـا ــايجـــب أن تقـــوم بـــه القيـ ه الـــى إن الأداء المتميـــز يتناـول س الأبـــداع.وتجـــدر الأشـــار ه علـــى أسـ

يتعــذر علــى انه ـز علــى مســتوى المنظمــة،كما مسـتويين و همـا الأداء المتميـز علـى مسـتوى الفــرد والأداء المتميـ
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ثقافــة التميــز)والتــي تتضــمن مجموعــة مــن القــيم والأهــداف  يه لــم تكــن الثقافــة الســائدهالادارة تحقيــق التميــز مــا 

ــا ل ــا مؤاتيـــوالــنظم التــي تــدعم التميـــز(وحتـــى تصـــل الـــى ذلـــك لابـــد أن تراجـــع المنظمـــة ثقافتهـ ه لتأكـــد مـــن أنهـ

 (55، 2011)حاوي،                ذا التميـــز.هل

ــام بأنـــويمكــــن تعريــ ـــــلوكيات الاداريـــة المعبـــر ه مجموعـــة السـف الأداء بشـــكل عـ ــه ه عـ ــ ــام الموظـــــف بعملـ ن قيـ

ــــود ــــمن جـ ــتوىوتتضـ ــ فــة عــن الأتصـاـل ه الوظيـي بقيــه فـالأداء،وحســن التنفيــذ،والخبره الفنيــة المطلوبــ ه ومسـ

ــاء المنظمــــة، والألتــ ــةوالتفاعــل مــع فضــلًا أعضــ ــاللوائح الاداريــ  .به لهاوالأسـتجا ــزام بــ

ــأمـا الأداء المتميـز فيقصـد بـ  ــاوز متوسـ ــ ــــذي يتجـ ــلوك)الأداء(الـ ــ حلقــه  ه يمثــلــط الأداء الأعتيادي،كمــا أنــه السـ

ــا از ـن مجـرد أنجـكما يعرف بأنه أكثـر م المتفوق  مــن سلســله الأداء الأعمـــال بشـــكل جيـــد إذ يـــذهب الـــى مـ

ــام الموكلـــن بأنجـــاز البعـــد النجـاح،ويتعلق بـالأفراد الـذين يعملـون بشـكل مبـدع ويتعهــدو  ه الـــيهم بشـــكل مهـ

 ذلــــك ه ُ بأنـــأن الأداء المتميز هو أحد أوجه الأبداع إذ يعرف الأبـداع ف Spence هـه نظـرأسـتثنائي ومـن وج

وقد ذُكـر فـي فـن الادارة اليابانيـة أنموذجـا لــلأداء المتميــز ســمي  .شــــيء متميــــز وفريد بانه دركالعمــــل الــــذي ي

ـمولية ــل لتنظــيم شــركة بطريقــه شـنمـــوذج ادارة يصـــف ســـبعة عوامـهـــو ( و 7s)بنمــوذج مكينســي أو أطــار 

ــاوت فــــي هذه الشــركة وقــد لتحديــد طريــق معا  ذه العواملوفعالــه،وتجتمع هــ ــبعة فــــي  يحصــل تفــ العوامــــل الســ

الحسـبان كــل العوامــل الســبعة حتــى يتأكــدوا مــن التطبيــق  مــــرور الوقـت،لكن علـى المـدراء أن يأخـذوا فـي

الصحيح للاستراتيجية الذي يقود الى تحقيق التميز ســواء علــى مســتوى الفــرد أو المنظمــة ككــل وقــد أســتخدم 

ــع هــذا النمــوذج مــن قبــل ريتشــارد هــذا النمــوذج مــن قبــل شــركة إستشــار ة الادارة العالميــة مكينســي وتــم وض

نفـــس الوقـــت كـــان تـــوم بيتـــرز  ناعة اليابانيـة ناجحـة وفـيباســكال وأنتــوني أثــوس وكــانواً  يتحرون كيف أن الص
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   .ة لـذا فقـد ولد هذا النموذج من أجتماع هؤلاء الأربعةن ما الـذي يجعـل الشـركة ممتـاز وروبـــرت واترمـــان يستكشفو 

 (306، 2000)القريوتي،

 داء المتميز: الطرق المستخدمة في تحقيق الأاولا

هــه سـاليب التـي تمكنهــا مــن مواجأن الادارة التــي تتبنــى التميــز فــي الأداء يجـب أن تمـارس كافـة الأجـراءات والأ 

 : المنافســة ورفــع أدائهــا والفــوز بولاء العميل وذلك من خلال الآتي

ة نظريــات يمكــن ة الاداريــة وذلــك مــن خــلال فهــم ســلوك الأفــراد و هنالــك عــد الأســلوب والفلســف فهم  -1

نظريـة سـلم ،و McGregorلمـايكريكر (x,yة)نظريـ هاـومن م ســلوك الأفــرادلفهالادارة ا أن تســتخدمه

ــتفادة مـــن هفبأمكـان الم  Maslowالحاجـات لماسـلو ظريـــة فـــي تحســـين الأداء وجعلـه نذه النظمـة الأسـ

ــاتهم الذاتيـــة،إذ يتحفـــز العـــاملون للالوظيفي املين عـن طريـق الـربط بـين سـلوك العـ متميـز عمل إذا وحاجـ

 .ي حاجاتهم الذاتيةكان يلب

ة مـــن إنــدفاع بالحصــول علـــى أعلــى درجـــ ة المنظمـــةشـراكة فـي العمـل حيـث إن رغبــتشـجيع التفكيـر بال -2

تجعـل الأفـراد يشـــعرون  بغي عليهـا أنكرصيد مهم للمنظمة ين بهموكســ العــاملين وتحقــيقهم لأداء متميــز

ــالك الحـرص علـى  ولـد لـدى الفـردالشـعور ي وهذا ين أو شـركاء فـي المنظمـةويمارســـون العمـــل بوصـــفهم مـ

 .نحو الأفضل هاوتطوير  عليهاة المنظمـة والمحافظـ

وهي ى لـدفع العـاملين لـلأداء الأعلربــط الحــوافز بــالأداء وفــي هــذا المجــال يــتم وضـع ثمـان خطـوات  -3

ــايير ومســـتويات واضـــحة ةعدمســا للعمـل،  العــاملين فــي التطــوير والتحســين المســـتمرين، وضـــع معـ
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ــاملين فـــي الوصـــول الـــى المســـتوياتحديــد حجـم ومســؤوليه العاملين،مســاعد ت الأعلـــى للأداء،توثيــق ه العـ

ه للأداء،أسـتخدام نظام المكافآت الخاصــة بالأداء،تحديـــد طريقـه أداء العمل،المتابعـه الدوريـالمعلومــات 

 العاملين.على وفق مستوى الأداء وخصـائص 

العـاملين علــى تحمـل وتقبـل المســؤولية ويــتم هــذا مــن خـــلال إعطــاء الأفــراد المســـؤولية لأنجـاز تحفيز  -4

م علـى الشـعور بـالقوة هالعمل بطريقتهم الخاصة مع تشـجيع ذاهيضـهم السـلطة لأنجـاز عمـل معـين وتفو 

 .قـدرة والثقـه بـالنفس ،إذ لـم يعـد الأسـلوب التسلطي مجديا .ً  لأن يجعل العاملين منتصرينوال

مسـؤولة هي ف ه العاملين،ترتــب على ادارة المنظمة مسؤوليه تجاه للتحفيــز إذ يالعوامــل المحبطــ تجنب  -5

 ه فـي نفـوس العـاملين. عـن غـرس الثقـ

 

 تي:ميز في أدائها يجب أن تقوم بالآالت آخـرون إن المنظمـات لكـي تحقـق ويـرى

  وأساليب العمل والأنتاج هاسين المسـتمر لآلياتهـا وسياسـاتوالتحالتطوير .  

  ة وتحســينها مــع البيئة ت وتشــجيع الأبتكــار والتواصــل و تنميــة العلاقــوتطــوير الكفــاءات والمهــاراتنمية

 المحيطة بها.

  المنظمة تتفـوق وتنفـرد بــذلك بحيــث ل متاحة توظيفـاً  بالشكل الذي يجعالقدرات والموارد التوظيف

 يمــع العميــل الداخلي أو الخارجيــنعكس علــى تعاملهــا 

  د.فريق واحكائق التنظيمية وتشـجيع الأفـراد العاملين على العمل من العو  التخلص 
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  ج الطاقـــات الكامنـــة لـــدى الأفـــراد االمنـاخ التنظيمـي المشـجع والمحفـز علـى الأبـــداع وأخـــر  توفير

 .العاملين

 : خصائص المنظمات ذات الأداء المتميزاثاني

ه للمنظمـات ذات الأداء ي الأداء بخصـائص مغـاير لتميز فـتتصف المنظمات التي تسـعى الـى تحقيـق ا 

ــارية ــ ــ ــــركةً  الأستشــ ــ ــ ــــدمت الشــ ــ ــ ــد قــ ــ ــ ــ ــا   (Arther)التقليدي،ولقــ ــ ــ المنظمات ذات الأداء لخصائص أنموذجــ

 الاداء وهي:ة عوامـل بوصـفها مفـاتيح لهـذا النـوع مـن وأشارت الـى ضـرورة تـوافر أربعـالمتميز،

ينبغـي علـى المنظمــات أن تقــوم بتشــخيص أصــحاب المصــالح  Stakeholder أصحاب المصـالح -1

مصــلحة فــي المنظمــة،ويتمثلون بالزبــائن  اهـل ةاتهم ، وأصـحاب المصـالح هـم أيـه جهــوتحديـد أحتياجـ

ــــوزعين. ــــوردين والمـ ــاملين والمــ ــ ــــخ، إذ يســتوجب الأمــر أن تقــوم المنظمــة بإشــباع الحــد الأدنى والعــ ..الــ

 .ميزة في الصناعةتكون مت  ـالمجـاميع كيهكل مجموعـة مـن هذمن توقعات 

ظمـــات التـــي تســعى لرضــا أصــحاب المصــالح لايمكنهــا تحقيــق إن المن( Processes) ملياتالع -2

ــامـذلـك إلا مـن خـلال ادارة عملياتهـا بشـكل فاعـل إذ تقــوم المنظمــ  اهة بأنجـــاز أعمالهــا بوســـاطة أقسـ

ــدافــل قســم علــى تعظــيم أهدافــالفرعيــه،إذ يعمــل ك ــ ــــع أهـ ــابق مـ ــ ــد لاتتطـ ــ ــــي قـ ــة التـ ــ  ه الخاصـ

زايـد إن المنظمـات عاليـة الأداء هـي فـي تركيـز مت المنظمة،الأمر الذي يؤدي الى إنخفاض كفاءتهـا،

 اهــحتفــاظ بهم،فضــلًا عــن قياملأكتطــوير منــتج جديــد،أو جــذب الزبــائن وا ةهريــو علـى ادارة الأعمــال الج

 .ة الأعمال وبناء فريق العملبأعاده هندس
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ت أن تحتـاج المنظمـات الــى المـوارد لتنفيـذ عملياتهـا وينبغـي علـى المنظمـا ( Resources)الموارد -3

هــا علــى المنظمــات المنافســة،وقد تلجــأ ى تميز لمـوارد لكـي تحــافظ علــا تمتلـك أو تسـيطر علـى هذه

لتـي تحـت المــوارد مــن خـارج المنظمـة لكـون إن بعـض المـوارد اه نظمــات الــى الحصــول علــى هذالم

م المــوارد التــي ا مــن خــارج المنظمــة ومــن أهــهعليالمـوارد نفسـها التـي تحصـل  هسيطرتها لاتـؤدي كفـاء

 ة.الأهتمام بها هي الموارد البشريينبغي 

المكونـات قـد ترتبك  ياكـل وسياسـات وثقافـات وأن هذهالتنظيميـة حيـث إن المنظمـة تتـألف مـن ه الثقافة  -4

ة عوبه،إلا إن الثقافــة المنظميــفي بيئات سـريعة التغييـر،ويلاحظ إن الهياكـل والسياسـات تتغيــر بصـ

 .تكون أكثر صعوبه في التغييـر

 المعايير والمتطلباتالثاني: بحثالم

 معايير الأداء المتميز: اولا

 ــاد ــادات التنظيميـــة علـــى تحديـــد قـــيم وتوقعـــات ة:القيـ الأداء  يقـــيس هـــذا المعيـــار مـــدى قـــدرة القيـ

ه فـي الأجلـين القصـير والطويــل لـى تحديد الأتجاهـات المسـتقبليالتنظيمي،كـذلك مـدى قـدرة القيـادات ع

ومــدى تشــجيع التجديــد والأبتكــار بــين العــاملين.)القيــادة التنظيمية،المســؤولية الاجتماعيــة 

 (26-24، 2004)ليث سعدالله،(10)ء(.والأنتما

 ــياغالتخطيط الأستراتيجي:يقـيس هـذا المعيـار مـدى قـ ة خطـــط اســـتراتيجية ــدرة المنظمـــة علـــى صـ

 (.فيـذ)إعـداد الأسـتراتيجيات،تنفيذ الأستراتيجياتووضعها موضـع التن



20 

 

 

 يقــيس هــذا المعيـــار مـــدى قـــدرة المنظمـــة علـــى الأحســـاس بأحتياجـاـت  علــى المســتهلك والســوق: التركيز

 لك(.ورغبــات المســتهلك والســوق)المعرفــة بالمســـتهلك والســـوق،العلاقات مـــع المســـتهلك ورضاء المسته

 ــة والتحليـل: المعلومات ــ ــــدرة المنظمـ ــــل الأداء  يقـيس هـذا المعيـار مـدى قـ ــــاس وتحليـ ــــى قيـ علـ

،نظم الأداء التنظيمــي الداخلي،ومدى قدرتها على تكوين نظم المعلومـات ودعــم القــرار)قيــاس وتحليــل

 ت(.المعلوما

 تنافســية مــن خــلال ظمــة علــى تحقيــق الميــزة التنميـة المـوارد البشـرية:يقـيس هـذا المعيـار مـدى قــدرة المن

 ن(.يه ورضاء العامليهوتــدريب و تنمية العاملين،ورفاعليم المــوارد البشــرية)نظــم العمــل،ت

 :يقــيس هــذا المعيــار الجوانــب المختلفـة لادارة العمليـات ويتضـمن ذلـك عمليـات التركيـــز  ادارة العمليــات

ــــات  دارةالســـلع والخـدمات وعمليـات لا علـــى المســـتهلك،عمليات تـــوفير ــ ــ كبـار العمـلاء)عمليـات المنتجــ

ــائج  ــ ــ ــ ــــدمات،عمليات نتــ ــ ــ ــ  .( ةالأعمال،عمليات الدعم والمساندوالخـ

  يقـــيس هـــذا المعيـــار الأداء التنظيمـي والأنجـازات التـي تحققـت فـي المجـالات  -الأعمـــال : نتائج

ــاط الأع ــية لنشــ ــالاساســ ــائج المرتبطــ ــال)النتــ لسـوقيه،نتائج المـوارد واة بالمسـتهلك،النتائج الماليـة مــ

ــالبشـــرية  ة(.،نتائج الفعاليـــات التنظيميـ

 : المتطلبات الرئيسية للأداء المتميزاثاني

طه من خلال الإدارة الاستراتيجية شيم على تحقيق الملاءمة مع بيئة نسات إلى قدرة التنظاير نتائج بعض الدر شت

الأداء معبرا عنه بكمية المبيعات أو الأرباح أو العائد على الأسهم ومن بين تعتبر أحد العوامل المؤثرة على و 

الشركات الأمريكية على أن الإدارة  اكبرل في ؤو مس 1500ء اسات التي شملت الاستطلاع لآر اهذه الدر 
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يق الفعالية للتصرفات اعد على تحقسها تنددات الأداء المتميز والمرتفع وأالاستراتيجية أحد مح

 (310، 2004)انطوان،(11).الإدارية

تطلب توافر مجموعة من المقومات تتمثل فيما من خلال المعلومات السابقة يتبين لنا أن تحقيق الأداء المتميز ي

 يلي:

 ها المستقبلية، ويضم العناصر تسة ونظرياؤسبناء استراتيجي متكامل يعبر عن التوجهات الرئيسية للم

 التالية:

ل على تحقيقها على المدى عمبالنتائج التي ت ودها، معبر عنهسة وتثمل المبرر من وجؤسرسالة الم -

 الطويل

كزها ر ت الإدارة عن موقعها المستقبلي على خريطة الصناعة وماسة وتصور ؤسالرؤية المستقبلية للم -

 التنافسي

 ها وتحديد مواردهاتيقها وتتخذها أساسا لتخطيط عمليامل الإدارة على تحقعالأهداف الاستراتيجية التي ت -

 آلية إعداد الخطط الاستراتيجية ومتابعتها وقياس عوائدها وتقويم الإنجازات المتحققة عنها. -

 ؤوليات، إلىسبم سة وتوجه القائمينؤسوتنظم عمل الم  التي تحكم اتسياسال منظومة متكاملة من 

 والمعايير وتوفر مقومات التنفيذ الأسس تتولى وضع قيادة فعالةالى  بالإضافة ،القرارت قواعد وأسس اتخاذ

 .السليم للخطط
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 غيرات الداخلية داء وقابلة للتعديل والتكيف مع المتع متطلبات الأمة مية مرنة ومتناسبيهياكل تنظ

ابك شذ في الاعتبار تدفق المعلومات وتاس العمليات كما تأخساء الممميز" التنظيم على أ"الأدذ والخارجية إذ يتخ

 .العلاقات

  نظام متطور لتأكيد الجودة الثاملة يحدد آليات لتحليل العمليات وأس تحديد المواصفات وشروط الجودة

 ومعدلات

 الماح فيها وآليات رقابة وضبط الجودة ومداخل تصحيح انحرافات الجودة.

  نظام معلومات متكامل يضم آليات لرصد المعلومات المطلوبة وتحديد مصادرها ووسائل تجميعها

 توظيفها لدعم اتخاذ القرارت.ها واسترجاعها، فضلا عن القواعد وآليات فحصوتحديثها و  وقواعد معالجتها وتداولها

 رية شب وتكوين الموارد البنظام متطور لإدارة الموارد البثرية بين القواعد وآليات لتخطيط واستقطا

 املين وفق نتائج الأداء.تعويض الع سسكما يتضمن قواعد وآليات تقويم وأ وتنميتها وتوجيه أدائها،
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 ستنتاجات والتوصياتالثالث/الا  فصلال

ـل المســتمر لا دارة الشــركة المدروســة علــى تشــــجيع الأفــــراد المبــــدعين ذوي القــــدرة علــــى العم -1

تشــخيص أســباب المشــاكل التــي تعتــرض عمل م هــ وحلهــا مــن خــلال الأفكــار التــي يقدمو 

ـل مر هــون بالمتاحـة التحـديات ها،بالأضــاف ه الـى أيما هـن ا بـأن التخصـص فـي أداء العم

 ها.التـي تواجههـا والفـرص المتاحـة أمام

ــا 3- -2 أمـتلاك الشـركة لنظـام أتصـالات قـادر علـى تلبي ـه متطلبــــات العمــــل الــــى جانــــب أمتلاكهــ

 بنــــك للمعلومات أو قاعد ه بيانات يمكن أسـتتخدامها مـن قبل العاملين في أي وقت

 بين كلا الجنسين, التواصل عملية لنجاح اجتماعية نفسية اجواء وفرتت -3

الحـرص الواضـح لا دارة الشـركة علـى المحا ةفظـ على أسرار العمـل سـواء المتعلـق منهـا بعمـل  -4

يـع المرؤوسـين بالأوامر والتعليمات الصادر ه من الشـركة ا،فضلًا أو العاملين فيه عـن ألتـزام جم

 الادارة العليا

م الابداعية لغرض القيام ēالعمل على تطوير المعرفة ومهارات لدى العاملين وتنمية قدرا - -5

 .يزبأعمالهم بأداء متم

يوفر الابداع التنظيمي المعلومات الهامة، بسهولة وفعالية كبيرة مما يعزز الأداء ويمكن من  -6

 التكيف مع البيئة التسويقية
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التأكيــد علــى مراعــا ة الجوانــب الأنســاني ة فــي التعامــل مــع المســتفيدين وعــدم الســماح بأســتغلال  -1

 .صــية لا تتعلق بالعمل الأداريالأفــراد العــاملين داخــل الشــركة بــأمور شخ

لابداع يجب الاخذ بنظر الاعتبار سنوات الخدمة التي يتمتع بها الموظف لانها الجانب القوى ل -2

 فكلما كان الموظف لديه خبرة اكثر فانه سوف يبدع في مجاله.

وضــع معــايير واضــحة و دقيقــة وممكنــ ه القيــاس لأداء العمــــل والترقيــــات والمكافــــآت مــــن  -3

 الأرتقاء بالعمل الأداري وصولًا الى مستوى التميز أجــــل

يجب ان يتعامل المدير بوضوح مع الموظفين لكي يتمكنوا من ان يقوموا باداء متميز في مجال  -4

 عملهم.

ضع بـرامج تدريبيـة للأفـراد العـاملين فـي مجـال الأتصـالات وتوثيـق المعلومـات مـن أجـل أكســابهم  -5

 . ــن خــلال وضــع استراتيجية واضحة هب ذا الخصوصالمهــارات داخــل وخــارج الشــركة م
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ــاالطراونه،محمـد"أثــر العوامــل الداخليــة الاداريــة و الفنيــة علــى أداء  -1 ــ ــ ــناعيه المسـ ــ ــ ــــركات الصـ ــ همه الشـ

ــ ــ ــ-ــةالعامـ ــ ــ ــــه مجلـ ــ ـــة تحليليـ ــ  .1996(،20)( ،العدد 23ه دراسات،الجامعه الأردنيه،المجلد)دراســ

( 17ه إداري ، المجلد )المعاصره ، مجلعسـاف ، عبـدالمعطي ،"معوقـات الأبـداع الأداري فـي المنظمـات  -2

 .1995 ،( 62العدد ) 

ــــ ةرؤيـلكبيسـي،عامر،"الفسـاد الأداري: ا -3 ــ ــــل والمعالجـ ــ ــ ــــمنهجيـة للتشــخيص والتحليـ ــ ــه العربيــ ــ ــ ــ ه ــه ،المجلـ

ــــلادارة ،  ــ ــ  .1( العدد 20المجلد) لـ

القريـوتي، محمـد قاسـم، السـلوك التنظيمـي دراسـة السـلوك الانسـاني الفـردي والجمـاعي في المنظماـت  -4

 .306ص . 2000المختلفـة، دار الشـروق للنشـر والتوزيـع عمان، ،

 .16.ص، 2003التوزيع، عمان، الأردن،الصيرفي، محمد عبد الفتاح، الادارة الرائدة، دار صفاء للنشر و  -5
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