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تحديات في طريق الجودة والتميز
 WOF�U'« W��R*« v�≈ 5���M*« Ê≈
 «Ëd�  Ê√  w�  W��d�«  rN�b�  rNFL�Q�
  UF�U'«  …—«b?????�  w???�  r??N??�??F??�U??�
 ¨w�«uM�« q� s� WO*UF�« q� WO�uI�«
 …—ËdC� 5K�UF�« lOL� lM�I� r� «–S�
 ‰U(« qEO�� qLF�« «c� q�� œu�Ë
 d�uD� ö� W��R*« Ác� w� u� UL�

Æ5�% ôË
 t�«u�  w??�??�«   U�IF�«  “d???�√  s??�  Ê≈
  U��R*«  w�  …œu??'«  rE�  oO�D�
 s�  W��U)«  rO�UH*«  iF�  œu??�Ë
 s�Ë W��R*U� …œu'« ÊUL{ W�d�
 …œu'« ÊUL{ …b�Ë ÊQ� œUI��ô« p�–
 WO�U�— W??N??� s??� …—U??�??� W??�??�R??*U??�

Æd�—UI��« l�—Ë f���K� WDK��
 …œu'« ÂUE� Ê_ QD)« «c� v�√ b�Ë
 ¡«œ_«Ë  ¨t��«d�Ë  ¡«œ_«  s�  Àb���
 Ë√  …—u??B??�  U??�  h�A�  j��d�  b??�
 Ê√ h??�??A??�« «c????� s??E??O??� Èd???�Q???�
 ¨tKL�  vK�  ô  tB��  vK�  W�U�d�«
 v�≈ ÍœR� b� rNHK� …¡U??�≈ «c� w�Ë
 …œu'U� ∫UN�U�√ s� WOKLF�« i�—
 U/≈Ë  « Îb???�√  ’U??�??�_«  ·bN���  ô

Æ‰UL�_« b�u&
 œUI��ô« U ÎC�√ W��U)« rO�UH*« s�Ë
 W��R*U�  …œu??'« ÊUL{ …b??�Ë Ê√
 …—bI�«  UN�  w??�??�«  W??N??'« s??�  …—U??�??�
 U�b�u&Ë ŸU????{Ë_«  5??�??% v??K??�
 …b�u�  ¨U Î�U9  p�–  ·ö�  WIOI(«Ë
 w��«  W??N??'« X�O� …œu???'« ÊU??L??{
 s����«Ë  b??�u??�??�??�«  W??D??K??�  p??K??9
 qzU�u�«  j???I???�  p???K???9  w????�  U??????/≈Ë
 s�«u�  5���  UN�Ë  .uI�K�  WOMH�«
  U�d�I�  Õd??�??I??�  r???�  s???�Ë  q??K??)«
 pK1 s* „d��Ë ¨5����«Ë W'UFLK�
 d�uD��U�   «—«d???I???�«  –U??�??�«  —«d??I??�«
 WBB��� W??N??� w??N??�  ¨5??�??�??�??�«Ë

ÆjI� W�—UA��« WOMN�
 w��«  ·ËU�*«  “d�√  hO�K�  sJ1Ë
 d�uD��«  qO��  w??�   U??�b??%  d��F�
 Ê√ b??F??� e??O??L??�??�«Ë …œu????'« o??O??I??%Ë
 oO�D�  UNI�U�  vK�  WF�U'«   c??�√

∫…œu'« ÊUL{ rE�
 5K�UF�«  s�  W�ËUI�  œu??�Ë  ‰UL��«
 ‰U�*« w??� Ÿö????�ô« W??K??� s??� W??&U??�

ÆtKN�� U� Ëb� ÊU��ùU�

 ¡U�u�« s� Á—uB�Ë ‰U*« `� ‰UL��«
 …œu'« Ê≈ YO� ¨…œu'«  U�uKD0

ÆsL� UN�
 ”UL� w????�  ÌŒ«d????????�  Àb????�????�  U?????0—
 w�U*«  jGC�«  V���  UOKF�«  …—«œù«

ÆÍ—«œù«Ë
 5���M*«  i??F??�  Èb????�  Êu???J???�  b???�
 …œu'« ·«b�_ rN� ¡u� W��RLK�

ÆUNO�«d�Ë
 …œu'« ÂUEM� W�UMI�« Âb� b�u� b�
 tOK� U�Ë .bI�U� p�L��U� ªt��«b(

ÆdA��« rO� s� œ«b�_«Ë ¡U�ü«
 ”QO�U� ÂUF�« —uFA�« ÀËb� ‰UL��«
 …œu�K�  W??O??�U??F??�«   UFKD�K�  W���

Æl�«u�« v�≈ dEM�U�
 5LzUI�« wM�� ô√ wG�M� p�– q� Ê√ ô≈
 «u��UI�� rNKF�� WF�U'« d�√ vK�
 ô  v�� w��—Q��«  V??�«u??�«  «c??�  s�
 ‚U�K�«  W�d�  WF�U'«  vK�   uH�
 WF�U�K�  o??I??�??�  Ê√  t??�Q??�  s??�  U??0
 W�U(«  b??�√  w??�  w??�  WO*U�  WFL�

Æ≠WO*UF�«– UNO�≈
o�u*« tK�«Ë
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∫W�ƒd�«
 s� ¨w*UF�«Ë wM�u�« Èu��*« vK� « ÎeO9 d��_« e�d*« «c� ÊuJ� Ê√
 œUL��ô«Ë eOL��« W�—œ UN�UB�≈Ë WF�U'« d�uD� w� tKL� YO�

Æez«u'« qO�Ë U ÒÎO�—U�Ë U ÒÎOK�«œ
∫W�U�d�«

 dL��*« .uI��«  w� e�d*« W�U�— ÊS� ¨WF�U'« W�U�— —U�≈ w�
 ¡U�u�«Ë  ¨œUL��ö�  UN��ON�  ÷dG�  UN�«b�Ë  nK��0  WF�U�K�
 dA�Ë  ¨WO*UF�«Ë  WOLOK�ù«Ë  WOM�u�«  …œu'«  dO�UF�   U�uKD0
 w1œU�_«  ¡«œú�  dL��*«  d�uD��«  WOKL�  …œUO�Ë  ¨…œu??'«  W�UI�

Æw��R*«Ë
∫·«b�_«

 eOL��«Ë  …œu??'«  ‰U��  w�  UN��«d�Ë  WF�U'«   U�UO�  cOHM�
ÆœUL��ô«Ë

 WF�U'U�  …œu??'«  ÊULC�  W�UF�«  WO�O�«d��ù«  WD)«  l??{Ë
 ÆœUL��ö� UNKO�Q�Ë

 …œu'« ÊULC� WOK�«b�«  rEM�«Ë   «b�u�«  ¡UA�≈  vK�  ·«d�ù«
ÆWF�U'«  «b�ËË  UOKJ�U�

 ÊULC�  W�U)«  Ã–ULM�«Ë   «d??�R??*«Ë  dO�UF*«Ë  W??�œ_«  —«b??�≈
ÆWF�U'U� ¡«œ_« …œu�

 w��R*« œUL��ö� WF�U'« œ«b�ù  «¡«d�≈ s� ÂeK� U� q� wM��
Æw�—U)«Ë wK�«b�«

 UN��«d�  œUL��ô ÂbI�K�  U�œ«b�≈  r��  v�� wMH�«  œUM�ù«  .bI�
ÆU ÒÎO�—U�Ë U ÒÎOK�«œ WO1œU�_«

 W�U� W�U�*« qzU�u�U� UNM�U�0 n�dF��«Ë …œu'« W�UI� dA�
ÆU ÒÎOKL�Ë U ÒÎ�dE�

  «—UA��ô«Ë  d�—UI��«  .bI��  WF�U'U�  —«dI�«  l�U�  …b�U��
 œ—«uLK� q��_« ‰öG��ô«Ë dL��*« 5���K� WO�«d�«

 w�u�M�Ë  WO��—b��«  W�ON�«  ¡UC�_  dL��*«  V�—b��«  …b�U��
 WOMN*« WOLM��« e�d� l� ÊËUF��U�  ôU�*« nK��� w� WF�U'«

ÆWF�U'U�
 …œU�ù«Ë ¨U ÒÎO�ËœË U ÒÎOLOK�≈Ë U ÒÎOK�� WKB�«  «–  UN'« l� ÊËUF��«

ÆWF�U'« d�uD� W�KB* tM�
∫rOI�«

 vK� Âö??�ù«  s� WI�A� rOI�  rNKL� w� e�d*U�  ÊuK�UF�«  Âe�K�
 qL� «–≈ V�� ÒÓq�Ë ÒÓe� tK�« Ê≈ò ∫rK�Ë tOK� tK�« vK� t�u� Íb�
 w� w�«d�D�«  t�d�√ n�d� Y�b� u�Ë åtMI��  Ê√  ÎöL� r�b�√
 tK�«  w{— WAzU� s� ©ÊU??1ù«  VF�® w� wINO��«Ë  ©  j??�Ë_«®

∫rOI�« “d�√ s�Ë ¨UNM�
 ¨È–_« qL%Ë d�B�« ¨qLF�«Ë ¡«œ_« b�u& ¨ ÒÓq�Ë ÒÓe� tK�« ¡U{—≈
 ¨W�uO(«Ë  ◊UAM�«  ¨WOBB���«  Â«d��«  ¨o�dH�«  ÕËd??�  qLF�«

ÆeOL�K� —«dL��U� wF��« ¨WO�UHA�«Ë Õu{u�«
e�dLK� Í—«œù« qJON�«

جانب من ملف مركز 
التقويم والجودة والتميز

 ÍdJ�  —U�≈  v�≈  åeOL��«  …—«œ≈  ò  ÂuNH�  bM���
 oDM�  Âe�K�Ë  j�«d��«Ë  q�UJ��«  bL�F�  `{«Ë
 Systemic �inking  w??�u??E??M??*«  dOJH��«
 WK�UJ�� W�uEM� UN�√ vK� W��R*« Èd� Íc�«
 r�  s??�Ë  UN�UO�¬  p�UA��Ë  U�d�UM�  q�UH��
 Æ  WFL��*«  UN�«—bI�  WKB��  UN�U�d��  ÊuJ�
 oO�u� vK� …—bI�« w� eOL��« …—«œ≈  ÊS� r� s�Ë
 w�  UNKOGA�Ë  UNIO�M�Ë  W??�??�R??*«  d�UM�
 ¨WOK�UH�«   ôbF� vK�√  oOI���  j�«d�Ë  q�UJ�
 Íc�«   U�d�*«  Èu���  v??�≈  p�c�  ‰u??�u??�«Ë
 5D��d*«  W�KB*«  »U??�??�√   U??�??�—  oI��

ÆrN�UF�u�Ë rNF�UM�Ë W��R*U�

∫eOL��« …—«œ≈ `O�UH�
Creativity  ÁeH�Ë —UJ��ô« WOLM�    ≠

 s�bOH��*« ¡U{—ù tKOFH�Ë t�u��« WOLM�    ≠
Customer Satisfaction

 WLOK��«  WO�U*«  …—«œù«  rO�UH0 Â«e??�??�ô«     ≠
Sound Finances UN�U�KD��Ë

  WO�U��ù« tLO�Ë qLF�«  UO�ö�Q� Â«e��ô«    ≠
Positive Work Ethics

 5K�UFK�  œb��*«  w�dF*«  bO�d�«  WOLM�     ≠
Knowledge ManagementtHO�u�Ë

  UNKOFH�Ë  wLOEM��«  rKF��«  ’d�  dO�O�     ≠
Organizational Learning

 Â«e��«Ë  w�uEM*«  dOJH��«   U??O??�¬  WOLM�     ≠
 öJA*« Y�� w� WOLK� WO�NM�

Æ «—«dI�« –U��«Ë
Results Orientation ZzU�M�U� t�u��«    ≠

 Customer  s�bOH��*«  vK�  eO�d��«     ≠
Focus

        W�KB*« »U??�??�Q??�  Ê“«u???�???*«  ÂU??L??�??�ô«     ≠
            Balanced Results for Stakeholders
 WOLM�Ë jO;« ŒUM*« w� W��R*« ÃU�œ≈    ≠

WO�ËR�*U� ”U��ù«Ë WDA�_«
 Social  5????K????�U????F????�«  Èb???????�  W????O????�U????L????�????�ô«

Æ Responsibility

aOA�« bL�� bL�√ v�u�
rOKF��« …œu� ÊUL{ ÂuNH�

 WOKLF�«  p??K??�  rOKF��«  …œu???�  ÊU??L??C??�  bBI�
 WO1œU�_«  dO�UF*«  Ê√  s�  oI���U�  W�U)«
 U�b�b%  -  b�  WF�U'«  W�U�—  l�  WI�«u�*«
 o�«u��  Íc�«  u�M�«  vK�  UNIOI%Ë  UNH�dF�Ë
 Èu��*«  vK�  ¡«u??�  UN�  …d�UM*«  dO�UF*«  l�
 Èu���  Ê√Ë  w*UF�«  Â√  wLOK�ù«  Â√  wM�u�«
 W�—UA*«Ë wLKF�«  Y���«Ë rKF��«  ’d� …œu�
 ‚uH� Ë√ WLzö� d��F� W�O��« WOLM�Ë WOFL��*«
 oI��Ë  5OMF*«  W�KB*«  »U??�??�√   U??F??�u??�

ÆrNzU{— s� WO�U�  U�u���

الإطار الفكري لإدارة التميز

 U Î�U� « Îe???�d???�  W??F??�U??'«   Q???A???�√
 ÂuIO�  eOL��«Ë  …œu???'«Ë  .uI�K�
 …œu��  oKF��  s??�  q??�  w??�  Á—Ëb????�
 dO�UF*«  o??�Ë  W??F??�U??'«  w??�  ¡«œ_«
 qLF�«  √b????�  b????�Ë  ¨U??N??O??K??�  o??H??�??*«
 X�Ë cM� eOL��«Ë …œu'U� ’U)«
 e�d�®  r???�«  X??% e??�d??�  w??�  dJ��
 ¨©WO�uM�«  ÊUL{Ë  WOMN*«  WOLM��«
 WO�uM�«  ÊU??L??{®  WLK�  X�U�  YO�
 «c� ¡UA�S�Ë ©…œu'« ÊUL{ wMF�
 ÊULC� ’U)« qLF�« qI�M� e�d*«
 WOLM��« e�d� qE� ULMO� tO�≈ …œu'«
 V�—b��«  w??�  Á—Ëœ  ”—U??1  WOMN*«
 5K�UF�«Ë  …c�U�ú�  ¡«œ_«  WO�d�Ë

ÆW�U� WF�U'U�
 Í—«œù«  —«dI�U�  e�d*«  TA�Ô√  ¨rN*«
 Ø≥ Ø±¥ Œ—R*« Â≤∞±± WM�� ©≤® r�—
 ÆÂ≤∞±±Ø≤Ø±∑  t�  o�«u*«  ¨???�±¥≥≤
 …d�U�� l���Ë WKI��� …b�Ë ÊuJO�
 —«dI�« w??� ¡U???�Ë ¨U??O??K??F??�« …—«œû????�
 …—«œù«  d??�u??D??�  ∫e???�d???*«  W??L??N??�  Ê√
 ¨UN�  dL��*«  5����«Ë  WOF�U'«
 w��R*«  w??�«c??�«  .uI��«  ¡«d???�≈Ë
 WF�U��Ë  ¨W??F??�U??�??K??�  w??�??�«d??�??�«Ë
 …œu?????'« ÊU???L???{ ÂU???E???� o??O??�??D??�

Æt�F�«d�Ë
 Ê√ 5???K???�U???F???�« l???O???L???' o????�????�Ë
 e�d�  ¡UA�≈  wMF�  «–U??�  ∫«u�¡U���
 U�Ë øe??O??L??�??�«Ë …œu?????'«Ë .u??I??�??�«
 ¡UA�≈ wMF� q�Ë øWF�U�K� t�OL�√

 Ê¬dI�«  WF�U�  w�  e�d*«  «c??�  q��
 qOB%  WO�ö�ù«  ÂuKF�«Ë  .dJ�«
 ö� ¡U??�??�√ W??�U??{≈ u??� Â√ øq??�U??�
 q�d� Ë√ Í—«œ≈ j��� u� Â√ øqzU�
  UF�U�K�  bOKI��«  œd�*  Â√  øÍ—«œ≈
 q� q�Ë øe�d*« «c� q�� UNO� w��«
 q�� UN� b�u�  UF�U'« s� WF�U�
  ôƒU���«  w�  …dO��  øe??�d??*«  «c??�
 Ê√ w??G??�??M??�Ë U??N??�??H??� Õd??D??� w??�??�«
 ¨WF�U�K�  Êu���M�  s�c�«  UN�dD�
 WF�U'U� ªp�– «uKFH� Ê√ rNI� sL�

 ÆU�d�√ rNOMF�
 qJA�  WK��_«  pK�  s�  W�U�ù«  Ê≈
 WOH�KH�«  WOHK)«Ë  ÍdEM�«  —U??�ù«
 s� b???� ö???� ¨e????�d????*« «c????� ¡U???A???�ù
 Èb� „d??�??A??� r??N??� v????�≈ ‰u???�u???�«
 .uI��«  e�d�  ÂUN*  5K�UF�«  lOL�
 b� ô UL�  ̈t�UL�√Ë eOL��«Ë …œu'«Ë
  «d�R*«Ë dO�UF*« vK� ‚UH�ô« s�
 v�� ªU�—U�≈ w� e�d*« qLF� w��«
 ¨dEM�«  UN�Ë w� i�UM� Àb�� ô
 ”U�√  vK�  .uI��«  ÊuJ�  v��Ë

Æw�u{u�
 e�d�®  e??�d??*«  r??�«  v??�≈  U�dE�  «–≈
 b$ ©e??O??L??�??�«Ë …œu????'«Ë .u??I??�??�«
 Áb�u&Ë  qLF�«  .uI��  vMF�  t??�√
 ?  qLF�«  b�u&  Ê≈  ¨« ÎeOL��  tKF�Ë
 s� tO� eOL��«Ë t1uI�Ë ?  qL� Í√
 pO�U�  tK�  Âö???�ù«  W??�U??�—  rOL�
 qL%Ë w�ö�≈ bK� w� WF�U� s�

 Ê¬dI�« u� Íc�«  Âö�ù« »U�� r�«
 »U�  s??�  WO�UM�«  Ác??�  sL�  .d??J??�«
 r�� W??F??�U??'U??�  b??�u??�  Ê√  v????�Ë√

Æ—u�_« pK� q�0 vMF�
 Í—«œù«  qLF�«  mK��  wJ�Ë   
 WF�U'«  Ác??N??�  ‰U???L???�_«  l??O??L??�Ë
 q�  ÊuJ�  Ê√  ÁUMF�  …œu???'«  W??�—œ
 « Î“U�2 q� Î«b� « ÎbO� q� « ÎbO� ¡w�
 s�Ë ¨©eOL��«Ë …œu'«® vMF� «c�Ë
 W�dF0 ô≈ r�� ô p�– Ê≈ ‰uI�« WK�U�
 u�Ë tM� ‚öD�ô«Ë w�U(« l{u�«
 wMF� …œu?????'« ÂU??E??M??� ©.u???I???�???�«®
 ¨s�«d�«  l{uK�  q??�U??A??�«  .u??I??�??�«
 Ád�uD� r� ¨qK)« s�U�√ W�dF� r�
 …œU???�“ r???� ¨« Îb???O???� Êu??J??O??� l???{u???�«
 « ÎeOL��  Í√  ¨« Î“U�2  ÊuJO�  Ád�uD�
 « Î–≈ r�ô« ¡U� UM� s�Ë eOL��« u�Ë

ÆvL�LK� o�UD� r�ô«
 eOL��«Ë  …œu'«Ë .uI��«  e�d� Ê≈
 t�Q� …—u� j��√ w� tH�dF� sLJ�
 ¨WF�U'U�  …œu???'«  ÊU??L??{  …b???�Ë
 s� w�UF�« rOKF��« …—«“Ë X�K� YO�
 ÊULC�  …b�Ë TAM�  Ê√  WF�U� q�
 p�–Ë  ¨Â≤∞∞≥  ÂU??F??�«  cM�  …œu???'«
 .uI�K�  UOKF�«  W�ON�«  ¡U??A??�≈  cM�
 ªw�UF�«  rOKF��«  …—«“u??�  œUL��ô«Ë
 ¡UI�—ô«Ë  qLF�«  b??�u??&  q??�√  s??�
 b�Ë ¨Ê«œu��«  w� wF�U'« ¡«œ_U�
  UF�U'« qz«Ë√ s� UM�F�U� X�U�

ÆVKDK� X�U���« w��«

ماذا يعني إنشاء مركز التقويم والجودة 
والتميز بالجامعة؟
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