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 العراقية النفط وزارة في تطبيقي  بحث بالدريج مالكوم جائزة معايير تطبيق إمكانية

 2102/ العدد الخامس عشر 

  :ستخلصالم
يهدف هذا البحث إلى تشخيص الواقع الفعلي لمركز البحث والتطوير النفطي ومدى اقترابه من     

معايير جائزة مالكوم بالدريج تمهيداً للحصول على الجائزة العراقية التي هي قيد الدراسة على مستوى 
بالدريج بعد أن جرى التعرف على نقاط القوة والضعف وتحديد القطر والمستمدة معاييرها من جائزة مالكوم 

معدلات الفجوة بين الواقع الفعلي ودرجة كل معيار من المعايير السبعة للجائزة وقد اعتمد منهج دراسة 
الحالة لإجراء البحث وبالاستفادة من تطبيق مجموعة من الأدوات الإحصائية وبما يتناسب مع متطلبات 

معرفة مدى تطبيق وتوثيق المركز لمعايير الجائزة، وتوصل البحث إلى مجموعة من وأهداف البحث ل
الاستنتاجات من أهمها هو اقتراب المركز من التطبيق الكلي لمتطلبات معايير الجائزة عموماً وبنسب 
متفاوتة للمتحقق الفعلي ومعدلات الفجوة، فضلًا عن مجموعة من التوصيات التي خرج بها البحث لسد 

 .لك الفجوة التي تؤهل المركز للتطبيق التام لهذه الجائزةت
The Possibility of Applying The Criteria A ward Malcolm Baldrig The 

Iraqi Oil Ministry  

Abstract: 

This research aims to diagnose the actual reality for the Centre of research 

and development of oil and the extent of approaching the standards of Malcolm 

Baldrig's award as a prelude for the Iraqi award which is under study at the 

country level and standards derived from Malcolm Baldrig's award after that 

were identified strengths and weaknesses and determine the rates of the gap 

between reality and the degree of each criterion of the seven criteria for the 

award. It was adopted a approach case of study to make a research and to 

benefit from the 

Application of a set of statistical tools to meet the requirements and 

objectives of the research and see how the application and documentation of the 

center for the award criteria . The research found a set of conclusions the most 

important of it is the center reach overall application of the requirements of the 

award criteria and generally varying degrees of verified the actual rates of the 

gap as well as a set of recommendations drawn by the research to fill that gap 

that qualify of the center of the full application for this award . 
 

 :المقدمة
تعد جائزة مالكوم بالدريج التي أصدرها المعهد الوطني للمعايير والتكنولوجياا الأمريكاي أحادى أبارز 
الأدوات التااي يمكاان ماان خلالهااا الوصااول إلااى أعلااى مسااتويات المنافسااة العالميااة عباار تحقيااق الجااودة فااي 

لتركيااااز علااااى ا -التخطاااايط الاسااااتراتيجي-القيااااادة)مجماااال عناصاااار المنيمااااة والتااااي حااااددت بساااابعة معااااايير 
دارة المعرفااة -الزبااون وبمااا يزيااد ماان (. النتااائج –التركيااز علااى العمليااات  -قااوى العماال -القياااو والتحلياال واة
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قدرة المنيمات للوصول إلى الريادة في مجال اختصاصاها فضالًا عان دخولهاا إلاى عاالم المنافساة الدولياة، 
مر، لاسايما بعاد أن أدركات تلاك المنيماات خاصة بعد تزايد المنيمات التي تطبق هذه الجائزة وبشكل مست

المناافع التاي ساتجنيها ماان تطبياق الجاائزة والتاي تحاااول المنيماات العاماة العراقياة رتبااةً منهاا للاقتاراب ماان 
وعلاى هاذا الأسااو يتكاون البحاث مان أربعاة مباحاث . تطبيق معاييرها ولو جزئياً لتواكاب التجاارب الحديثاة

جاوائز )الإطاار النيارل للبحاث : الساابقة ومنهجياة البحاث، المبحاث الثااني الدراساات: رئيسية اشتمل الأول
تقياايم مسااتوى تطبيااق معااايير جااائزة مااالكوم بالاادريج فااي : ، المبحااث الثالااث(جااائزة مااالكوم بالاادريج -الجااودة

 .الاستنتاجات والتوصيات: المركز المبحوث، المبحث الرابع
 بحثالدراسات السابقة ومنهجية ال: المبحث الأول

 بعض الدراسات السابقة

 بعض الدراسات السابقة( 1)الجدول 

 أ

معااااايير مقترحااااة للجااااودة التعليميااااة فااااي ضااااوء معااااايير مااااالكوم بالاااادرج للجااااودة  عنوان الدراسة
 (نموذج مقترح)الشاملة في مدارو التعليم العام بالمملكة 

 (م4002-ها1241)الشمراني  اسم الباحث والسنة
وضااااع معااااايير مقترحااااة لتحقيااااق الجااااودة التعليميااااة بماااادارو التعلاااايم العااااام فااااي  هدف الدراسة

المملكة في ضوء معايير مالكوم بالدريج للجودة الشاملة، والتعارف علاى درجاة 
إمكانية تطبيق المعايير المقترحة للجودة التعليمية في مدارو التعلايم العاام فاي 

لإدارات التعليمياة والمراكااز المملكاة مان وجهاة نيار مشاارفي الإدارة المدرساية باا
 . التابعة لها

 .بالعاصمة الرياض( بنين)معلمي مدارو المرحلة الثانوية العامة  عينة الدراسة
 الاستبانة أداة القياس

التكااارارات، النساااب المئوياااة، المتوساااط الحساااابي، الانحاااراف المعياااارل، تحليااال  الوسائل الإحصائية
 .الارتباط والانحدار المتعددالتباين الأحادل، معامل 

أن درجااة أهمياااة تطبياااق المعاااايير المقترحااة لتحقياااق الجاااودة التعليمياااة بمااادارو  أهم الاستنتاجات
 .التعليم العام بالمملكة كانت بدرجة مهم ومهم جداً في جميع المحاور السبعة

 بعض الدراسات السابقة الأجنبية( 2)جدول 
  A Comparative assessment of some major quality awards عنوان الدراسة 

 التقييم المقارن لبعض من جوائز الجودة الرئيسة
 Bohoris, G.A., (1995) اسم الباحث 
يهدف البحث إلى مقارنة جوائز الجودة الثلاثة الرئيسة والتي هي جائزة مالكوم  هدف الدراسة 

لمعرفاة الأداة المناسابة ومتطلباات بالدريج وجائزة الجودة الأوربية وجائزة ديمنج 
 .معايير الجودة لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بشكل مناسب
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 نماذج جوائز الجودة الرئيسية عينة الدراسة 
 معايير جوائز مالكوم بالدريج والجودة الأوربية وديمنج أداة القياس 
 الإحصاء الوصفي المقارن الوسائل الإحصائية 
أيهرت النتاائج إن لكال جاائزة نياام فرياد ومجموعاة مان معاايير الاختباار التاي  أهم الاستنتاجات 

تختلااف عاان الأخريااات تبعاااً للداارض والماادخل العااام والقاايم والمفاااهيم الأساسااية 
سهاماتها في ممارسة إدارة الجودة الشاملة  .التي تتمثل في أطر عملها واة

 .الإلكترونيإعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسب : المصدر
 منهجية البحث: المبحث الاول

 :مشكلة البحث. أولاا 
تعد الجودة من أهم الموضوعات الحديثة التي أصبحت تمثل مؤشراً رئيسياً لفاعلية المنيمات العامة    

ودالة لميزتها التنافسية من خلال استمرارية التحسين الداخلي للتكيف مع تطورات البيئة الخارجية وصولًا 
تحقيق جودة على مستوى المنيمة بأكملها، وهذا ما تؤكد عليه الجوائز الدولية للجودة والتي تعد جائزة إلى 

مالكوم بالدريج من أبرزها التي تسعى إلى تطبيق أسلوب عمل منيم يعمل على تطوير مجمل عناصر 
 .المنيمة فضلًا عن كونها أداة للإصلاح وتحقيق النجاح الذاتي للمنيمات

التخطيط  -القيادة)كان نجاح تطبيق الجائزة المذكورة يعتمد على مدى توافر معاييرها المتمثلة في ولما    
دارة المعرفة -التركيز على الزبون -الإستراتيجي التركيز  -التركيز على قوى العمل -القياو والتحليل واة

لتي يتم من خلالها تحقيق فأنه من الضرورل أن تنير المنيمات في الكيفية ا(. النتائج -على العمليات
تلك المعايير كخطوة أولى للوصول إلى الدرجات المساوية لدرجة الجائزة وهذا ما يمثل جوهر مشكلة 
البحث الحالي التي تتمحور حول التحقيق من مدى توفر معايير جائزة مالكوم بالدريج السبعة في مركز 

سيسه على الارتقاء بمستوى الخدمات التي البحث والتطوير النفطي الذل يعمل وبشكل دؤوب ومنذ تأ
ويسعى ( 9001-14001-17025)يقدمها عبر تطبيق المواصفات الدولية المتعلقة بالجودة كمواصفة 

إلى التأكد من مدى قدرته على تطبيق معايير الجائزة تمهيداً للوصول إليها أو الاقتراب من تطبيقها عبر 
 .التقييم الذاتي لأنشطته وخدماته

 :ضوء ما تقدم أعلاه يمكن تلخيص مشكلة البحث بالتساؤلات الآتيةوفي 
ما مستوى الأداء في المركز موضوع البحث؟ وهل يمكنه ذلك في الاقتراب إلى مستوى تطبيق معايير  -1

 .جائزة مالكوم بالدريج
ركيز الت -التخطيط الاستراتيجي -القيادة)ما مدى تحقق كل معيار من معايير جائزة مالكوم بالدريج  -4

دارة المعرفة  –على الزبون   –التركيز على العمليات  -التركيز على قوى العمل –القياو والتحليل واة
 .نسبة إلى درجته في الجائزة( النتائج
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 .ما معدل الفجوة بين المتحقق الفعلي لكل معيار ودرجته في الجائزة -3
 :أهداف البحث. ثانياا 

المعايير ( درجات)ى تحقيق المستويات المحددة فحص قدرات مركز البحث والتطوير النفطي عل -1
 .الخاصة بجائزة مالكوم بالدريج

 .تحديد المتحقق الفعلي لكل معيار وفقاً لدرجته في الجائزة -4
بين الواقع الحالي وما مطلوب تحقيقه للوصول إلى الدرجات ( gab)تشخيص معدلات الفجوة  -3

 .المحددة لكل معيار
من شأنها تسهم في معالجة جوانب القصور في معايير الجائزة لرفع تقديم جملة من التوصيات التي  -2

 .مستوى قدرات المركز على تحقيق تلك المعايير
 :أهمية البحث. ثالثاا 

في الدراسات والبحوث محلياً بما يتطلب القيام بمزيد من ( جائزة مالكوم بالدريج)حداثة موضوع  -1
 .الدراسات حوله

مالكوم بالدريج التي ركزت في تصنيفها على القطاعات العامة إن البحث الحالي تناول جائزة  -4
 .كجزء من المنيمات المشمولة بمنح الجائزة والتي تعتبر من الجوائز المهمة عالمياً ( الخدمية)

المساهمة في دفع المنيمات العامة العراقية نحو تطبيق الجوائز العالمية للوصول إلى مناص الدول  -3
 .المتقدمة

النفطي باعتباره أحد القطاعات الاقتصادية التي لها دور كبير في تسريع عملية النمو  أهمية القطاع -2
الاقتصادل والذل من المهم أن يكون في مستوى من الجودة وبما يسهم في أحداث التحولات 

 .الاقتصادية المطلوبة للبلد وتنمية الاقتصاد الوطني
زة مالكوم بالدريج بوصفها مدخلًا حديثاً يمكن رفد المكتبة العراقية ببحوث وتطبيقات جديدة لجائ -5

 .للمنيمات أن تتبعه لمواجهة التديير البيئي والانفتاح على الدراسات المستقبلية بشكل أعمق
 :أنموذج البحث. رابعاا 

لقد تم تحديد أنموذج البحث من خلال مراجعة الأدبيات ذات العلاقة بمعايير جائزة مالكوم بالدريج 
 (.1)الشكل وكما موضح في 
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 أنموذج جائزة مالكوم بالدريج للجودة الوطنية (1)شكل 

Source: National institute of Standards Technology Administration Building 2012: "criteria 

for performance Exeellence"P.4. 

 :حدود البحث. خامساا 
 :تمثلت حدود البحث بما يأتي

اختيار مركز البحث والتطوير النفطي مجالًا لإجراء البحث كونه يتوافق تم : الحدود المكانية للبحث -
 .مع أهداف البحث المتعلقة بتشخيص مدى توفر معايير جائزة مالكوم بالدريج السبعة

ومن خلاله معايشة ميدانية  31/14/4013ولداية  1/11/4014أمتد البحث من  :الحدود الزمانية -
 .43/8/4013ولداية  11/5/4013ما بين 

وتمثل أحد جوانب البحث التطبيقية وهم المجتمع المتمثل بالأفراد المسؤولين ابتداءاً  :الحدود البشرية -
 .من مدير المركز ورؤساء الأقسام ومسؤولي الشعب والوحدات إضافة إلى العاملين في المركز

 :عينة البحث. سادساا 
أحد تشكيلات القطاع النفطي كونه  اعتمد مركز البحث والتطوير النفطي عينة للبحث باعتباره

إذ يُعد من أهم . يعتبر مساهمة مهمة ومؤثرة في اقتصاديات الدول المنتجة والمصدرة لمثل هذه المواد
المراكز البحثية الموجودة في القطر والفريدة من نوعها فهو يمتاز بتوفير الإسناد العلمي والتكنولوجي لكافة 

 .أنشطة الصناعة النفطية
ل إجراء البحوث والدراسات التطبيقية لتأمين التطوير المستمر لهذه الصناعة ونموها من خلا

 البيئة، العلاقات والتحديات: التنظيمية الصورة

 القياس، التحليل وإدارة المعرفة. 4

التركيز على . 5

 قوى العمل

التخطيط . 2

 الستراتيجي

التركيز على . 6

 العمليات

التركيز على . 3

 الزبون

 النتائج. 7
 القيادة. 1
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واعتمادها على الإمكانات والموارد الذاتية تحقيقاً للاستثمار الأمثل للثروة الهايدروكاربونية وبما ينسجم مع 
 .إستراتيجية التنمية الوطنية

 :ما يليأما عن مبررات اختيار المركز عينة للبحث فكانت ك
رتبة إدارة المركز في اعتماد معايير جائزة مالكوم بالدريج الأمريكية وسعيها للاقتراب منها خاصة بعد  -1

 .حصولها على أكثر من براءة اختراع من قبل الجهاز المركزل للتقييو والسيطرة النوعية
ي حل العديد من التي من شأنها أن تسهم ف( البحوث)دور المركز في تقديم الخدمات المتمثلة في  -4

 .المشاكل التي قد يواجهها القطاع النفطي وتحسين الصناعة النفطية
قناعة الإدارة العليا في المركز بأتباع النماذج الإدارية الحديثة للوصول إلى الجودة الكاملة في كل  -3

 .أجزاء المنيمة
 :طرائق جمع البيانات وعرضها. سابعاا 

 : أخذت البيانات والمعلومات المطلوبة لإجراء البحث من رافدين أساسيين هما
أجرى الباحث مسحاً عن كل ما هو متاح من المصادر العربية والأجنبية من الكتب : الجانب النظري -أ 

( الانترنيت)والدوريات والبحوث والمقالات والرسائل والأطاريح، إضافة إلى ما وفرتهُ الشبكة الدولية 
جائزة )دراسات ذات صلة بموضوع البحث والتي تطت الجانب النيرل المتمثل بمعايير البحث  من

 (.مالكوم بالدريج
 :اعتمد الباحث في جمع المعلومات والبيانات في هذا الجانب علي :الجانب العملي -ب 

العاملين  تمت في أزمنة متفاوتة من خلال زيارة أقسام المركز ميدانياً ومعايشة: الملاحظة المباشرة -1
فيه للوقوف على بعض جوانب العمل ذات العلاقة بأهداف البحث فضلًا عن حضوره عدداً من 
الندوات والمحاضرات المقامة في المركز لأجل تكوين تصور واضح عن كيفية أدائه لأنشطته وبما 

 .يتوافق مع متطلبات البحث
لم يستطع الباحث الوصول إليها من  اعتمد هذا الأسلوب لجمع البيانات الضرورية التي :المقالات -4

خلال الملاحية المباشرة أو بهدف تعزيز المعلومات التي تم الحصول عليها من خلال الملاحية 
مقابلة مع كل من ( 43)أعلاه للتحقق من صحة البيانات والمعلومات التي تم جمعها، إذ تم أجراء 

لوحدات خلال المدة المحصورة بين مدير المركز ورؤساء الأقسام وبعض من مسؤولي الشعب وا
 .وطرحت عليهم جملة من الأسئلة( 15/2/4013إلى  3/8/4013)

الخاصة بالمركز والتي جرى من خلالها الإطلاع على الهيكل التنييمي  :مراجعة السجلات والوثائق -3
لقة بما للمركز والواجبات والصلاحيات الممنوحة لأقسامه وشعبه ووحداته فضلَا عن الإجراءات المتع

 .يدعم أهداف البحث
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وهي الأداة الرئيسة التي تم اعتمادها في الحصول على البيانات (: Check Lists)قوائم الفحص  -2
الأولية وبما يتناسب مع متطلبات البحث وذلك لدرض تحليل مستويات الفجوة بين درجات المعايير 

للمركز عبر صياتة فقرات تشخص ذلك الحقيقية التي حددتها جائزة مالكوم بالدريج والواقع الفعلي 
 National Institute of. )بالاعتماد على ما أصدره المعهد الوطني للمعايير والتكنولوجيا الأمريكي

Standards and Technology ) من معايير جائزة مالكوم بالدريج للتميز  4014-4011عام
رئيو بعثة الوكالة / توماو ستال) بالإضافة إلى الاستفادة من الاستشارات التي قدمها السادة

 –ترابط / رئيو مشروع الوكالة الأمريكية للتنمية الدولية/ العراق ريك هنكتون/الأمريكية للتنمية الدولية
استشارل في التطوير الدولي مشروع / وليد الأسمر -مستشار تطوير مؤسسي/ سلمان الشوبكي

 .الترابط
الذل عقد بهدف  41/5/4013المنصور ميليا بتاريخ  أثناء حضورنا المؤتمر المنعقد في فندق

دراسة مقترح استحداث مركز عراقي للتميز الحكومي والذل يختص بمنح جائزة عراقية متوافقة مع جائزة 
مالكوم بالدريج الأمريكية على المستوى المحلي وبما يحاكي متطلبات الواقع الوطني والموضحة مجرياته 

 :على الموقع الإلكتروني
Htt://tarabot-iraq.org/view/news/index.cfm?ioc=newsitem&news-id=345. 

 الإطار النظري للبحث: المبحث الثاني
 جوائز الجودة

 :أهداف وأهمية جوائز الجودة. أولاا 
أحد الأتراض الرئيسية من وراء امتلاك جوائز الجودة هي زيادة الوعي بالجودة في الصناعات 

ناك ترض آخر وهو لتسهيل المشاركة بالخبرات وذلك لتشجيع السلوك التعاوني وعند الجمهور العام وه
إذ تساعد جوائز الجودة المنيمات على فهم أدائها الحالي وبذلك يمكن استهداف . بين منيمات الأعمال

مستوى التقدم مستقبلًا، وكذلك توفر الجوائز تدذية مرتجعة خارجية ثمينة وهو ما يوفر معلومات 
 (Lcc, 2002: 144. )حول الأداء التنييمي والذل يمكن من خلاله تحديد مجالات التحسين موضوعية

 Ghobadian)وهناك عدة أهداف يتوقع أن يتم تحقيقها من خلال تطبيق جوائز الجودة إذ يبين 
& Woo, 1996: 11 )أن هناك أهداف واسعة لجوائز الجودة تتحدد بالآتي: 

و معروض للبيع والاهتمام بإدارة الجودة بسبب إسهاماتها المهمة في زيادة الوعي بأهمية جودة ما ه -1
 .التفوق التنافسي

 .تشجيع التقييم الذاتي النيامي مقابل المعايير الموضوعة والسوق بنفو الوقت -4
 .تشجيع التعاون بين المنيمات وفق مدى واسع من المسائل الحساسة تير التجارية -3
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ومات المتعلقة باستراتيجيات نشر الجودة الناجحة وعلى المنافع التحفيز على المشاركة ونشر المعل -2
 .المتأتية من تطبيق هذه الاستراتيجيات

 .تنشيط فهم متطلبات تحقيق تفوق الجودة والتطوير الناجح لإدارة الجودة -5
 .تحفيز المنيمات على إدخال إدارة الجودة كطريقة لعملية التحسين -6

 :Self-assessmentالتقييم الذاتي . ثانياا 
أن المشاركة في عملية جوائز الجودة تكون ( Eriksson & Garvare, 2005: 897)ذكر 

أن التقييم الذاتي الذل ( Mavroidis, 2007: 457)وبين . عادة على أساو منهجية التقييم الذاتي
 وأكد. أصبح ذو استخدام واسع من قبل كل أنواع المنيمات التي تدخل في جوائز الجودة الوطنية

(Eriksson, 2003: 398 ) بأن التقييم الذاتي يعد أحد المنهجيات التي تستخدمها المنيمات عند تطبيق
بسبب خمسة ( Wiele, et al, 1996)جوائز الجودة وأن المنيمات تعتمد التقييم الذاتي وكما ذكر 

 :أسباب مهمة تجعل المنيمات تأخذ بالمبادرة للبدء بعملية التقييم الذاتي وهي
 .لإيجاد فرص للتحسين -1
 .لتعييم التركيز على نموذج إدارة الجودة الشاملة الممثل بمعايير الجائزة -4
 .لتوجيه عملية التحسين -3
 .لتقديم حافز جديد لعملية التحسين لإدارة الأعمال -2

 جائزة مالكوم بالدريج الوطنية
 :النشأة التاريخية. أولاا 

لال الثمانينات من القرن الماضي، في الولايات المتحدة مع تزايد الاهتمام بإدارة الجودة الشاملة، خ
الطائي وقدادة، )الأمريكية برزت التوجيهات لإنشاء جائزة وطنية في مجال الجودة للمنيمات الأمريكية 

، فقد كان هناك جهود مشتركة لكل من منيمات الأعمال والحكومة الفدرالية في محاولة (360: 4008
ية للولايات المتحدة الأمريكية، عبر مشاريع رئاسية لدراسة إمكانية منح الجوائز زيادة النمو في الإنتاج

، وخصوصاً (Loomba & Johannessen,1997: 61)على الإنتاجية والمنافسة من قبل الحكومة 
، من نجاح في رفع مستوى الجودة في المؤسسات اليابانية، وكما قال (Demming)بعد ما حققته جائزة 

(Mary Walton) بقيادة  1186، الفكرة للجائزة جاءت في الأصل مع حملة تقصي الحقائق اليابانية
الخبير ( Kaoru Lshikawa)من فلوريدا وهناك قابل الوفد ( Don Fuquan)النائب الديمقراطي 

( Ronald Regan)وفي أتسطو وقع رئيو الولايات المتحدة الأمريكية  . الياباني الأمثل للجودة
لتأسيو جائزة مالكوم بالدريج الوطنية لتحسين الجودة وسميت على شرف ( 100-107)عام رقم القانون ال

ومالكوم بالدريج كان وزيراً للتجارة من عام (. Walton Mary, 1990: 2012)وزير التجارة تكريماً له 
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كانت فضلًا عن كونه مؤيداً لإدارة الجودة والتي  Reganفي عهد الرئيو  1182لداية عام  1181
عامل أساسي في ازدهار الولايات المتحدة هذا بالإضافة إلى اهتمامه الشخصي بقانون تحسين الجودة، 

ماهوني، )وأشار (. David A. et.al, 2002: 97)واعترافاً بمساهماته سمي الكونكرو الجائزة باسمه 
ت الصناعية المنيما)أن هناك ثلاث فئات لهم حق في طلب الحصول على الجائزة ( 141: 4000

وأن الحد الأقصى يكون اثنين من كل فئة سنوياً، إذ تجد المنيمات ( والخدمية الكبيرة والمنيمات الصديرة
الكبيرة والمعقدة صعوبة في تلبية متطلبات نموذج المعايير وتكون المنيمات الصديرة أكثر نجاحاً في 

افية على جائزة مالكوم بالدريج تشريعات إض Bell Clintonوقع الرئيو  1118وفي اكتوبر . ذلك
فضلًا عن جوائز لكل فئة من الفئات الخمسة سنوياً ( التعليم والرعاية الصحية)لإضافة فئتان هما 

(News Brief,1998: 655.) 
 :أهداف جائزة مالكوم بالدريج. ثانياا 

ها دور كبير تسعى جائزة مالكوم بالدريج إلى تحقيق عدة أهداف للمنيمات الأمريكية والتي كان ل
في تعزيز ميزتها التنافسية مما يجعلها مقبولة على نطاق واسع، ليو فقط في الولايات المتحدة الأمريكية 

 .بل أيضاً حول العالم لقياو تميز الأداء
 :هذه الأهداف بالنقاط الآتية( 420: 4008الدرادكة، ( )182: 4001عقيلي، )وقد لخص كل من 

 .ة بين المنيمات الأمريكية في مجال تحقيق الجودة وخدمة المجتمعإيجاد روح المنافسة الشريف -1
 .توحيد سياسة المنيمات الأمريكية من أجل تطبيق منهج إدارة الجودة الشاملة وتحسينها -4
 .تحديد سبل تحقيق الجودة -3
 .وضع أسو إرشادية للتقييم الذاتي في مجال تحقيق الجودة وتحسينها -2
 .المنافسة والحصول على الجائزة الدعاية للمنيمات التي تفوز في -5

 :أهمية جائزة مالكوم بالدريج. ثانياا 
هناك علاقة سبب وأثر بين ( Kumar et.al., 2009: 26( )24: 4005العزاول، )أشار كل من    

ممارسات إدارة الجودة الشاملة المتمثلة بمعايير مالكوم بالدريج وأداء المنيمة، إذ تستخدم الألف من 
كبيرة منها، والصديرة، معايير مالكوم بالدريج كدليل إلى التحسين وقلما تهتم هذه المنيمات المنيمات ال

بالترشيح لنيل الجائزة أو إحرازها بل هدفهم الأساسي تحسين أعمال المنيمة، والذل يقاو من خلال 
ية وكما موضح والتي ينتج عنها أربعة نتائج إيجاب. علاقات العامل، الإنتاجية، رضا الزبون، الربحية

 :بالآتي
يشعر العاملين برضا وييفي أكثر، إذ هناك نسب حضور عالية، ودوران : علاقات عاملين أفضل -1

%( 1662)وقد زاد عدد اقتراحات العاملين فيما يتعلق بالجودة بنسبة . عمل أقل، وتياب وحوادث أقل
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 .حول العالم
%( 1163)بنسبة سنوية تبلغ  Reliabilityإجراءات تشغيلية محسنة زاد المنظمات من المعولية -4

وتهيئة المنتج، وكلفة %( 1063)والتسليم بالوقت المناسب لمنتجاتها وخدماتها وتقليل الأخطاء بنسبة 
 .الجودة

، وعدد كبير من %(1166)هناك شكاوى قليلة من الزبائن انخفضت بنسبة : رضا زبون عالي -3
 .الزبائن الباقين مع المنيمة

وزيادة %( 1362)كل منيمة زادت من حصتها السوقية بتحسن سنول بلغ  :ليزيادة الأداء الما -2
عائد على الموجودات، %( 163)من المبيعات لكل عامل، %( 866)الربحية سنوياً إذ تكسب 

 .عائد على المبيعات%(  062)
 :معايير جائزة مالكوم بالدريج. رابعاا 

المدير التنفيذل الأقدم المنيمة وكيف تحدد  يختبر هذا المعيار الكيفية التي يقود بها: القيادة -1
 :Krajewski et.al., 2010)المنيمة مسؤولياتها تجاه المجتمع وكيف تمارو دور المواطنة الصالحة 

يجاد نيام للحاكمية، (221 ، والتي تتم عبر مساهمة القادة الشخصية في توجيه واستمرارية المنيمة، واة
، (124: 4001شعبان، )انونية والأخلاقية وتحمل المسؤولية الاجتماعية بالإضافة إلى تلبية المتطلبات الق

فتكون القيادة للجودة من مسؤولية الإدارة العليا التي يجب أن تحدد الاتجاهات، وتوضح القيم، وتؤكد على 
والاهتمام بها  Quality Values، فضلًا عن دعمها لقيم الجودة (Evans, 1997: 61)التوجه للزبون 

وقد أتفق الباحثون على أن القيادة الإدارية الصحيحة هي (. 331: 4008العلي، )وخارج المنيمة  داخل
أحد العوامل التي تحدد التباين في نسب نجاح تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، وقد تم إبراز دور القيادة في 

 ,.Das et.al)دة الوطنية جوائز الجودة ديمنج والجائزة الأوربية للجودة وجائزة مالكوم بالدريج للجو 
، والتي تعد إحدى أدوات إدارة الجودة الشاملة إذ يتطلب تنفيذ الأدوات بشكل ناجح قادة (197 :2001

 :Jackson,2001)ومدراء لديهم المعرفة والمهارة والخبرة المناسبة في مجال الجودة والتحسين المستمر 
ديم رؤيا ورسالة واضحة ومحددة للجميع فضلًا عن ويجب أن يكون القائد الفعال قادراً على تق(. 157

قدرته على تحفيز وتمكين وتشجيع العاملين على المشاركة بأفكارهم عبر إيجاد بيئة تتقبل وتدعم التديير 
. من خلال سلوكيات الدعم والتدريب وصولًا لتحقيق التركيز على الجودة وتعييم رضا الزبون

(Alhwairini & Foley, 2012: 191) 
يركز على الكيفية التي تقوم من خلالها المنيمة بوضع إستراتيجياتها، وكيف : التخطيط الاستراتيجي -4

، كما ويتطلب هذا المعيار (412: 4002جودة، )تضع خطط عمل لتطبيق هذه الاستراتيجيات 
ار اختبار عمليات التخطيط الإستراتيجي في كيفية تكامل متطلبات الجودة والأداء الرئيسية في إط
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التخطيط الإجمالي للأعمال ونشرها في وحدات العمل، مما يجعله يتعامل مع خطط المنيمة طويلة 
، فضلًا عن فحصه لتطوير الأهداف الإستراتيجية وخطط (218: 4008الجبورل، )وقصيرة الأمد 

العمل وتطبيقها من خلال خطط الجودة الإستراتيجية التي تجمع ما بين جهود تحسين الجودة في 
 .المنيمة

أن تحقيق التفوق في الجودة وقيادة السوق يتطلب توجه قول نحو المستقبل وترحيب بعمل التزامات      
بعيدة المدى تجاه الزبائن والعاملين وأصحاب المصالح والمجهزين والمجتمع عبر أهداف الجودة والخطط 

فضلًا عن ضرورة تكامل أهداف المنيمة الإستراتيجية والعمليات التي تحتاج إلى أن تعكو هذا الالتزام 
 (Tummaia & Tang, 1996: 13. )في إستراتيجيات أعمال المنيمة الكلية

يهتم بالكيفية التي تحدد بها المنيمة متطلبات وتوقعات الزبائن والأسواق وبناء : التركيز على الزبون -3
التي تبحث بها المنيمة عن العلاقات معهم والحصول على الموارد لإرضائهم، فضلًا عن الكيفية 

طريقة لفهم صوت الزبون والسوق، إذ يركز هذا المعيار على العلاقات كجز مهم من استراتيجية 
الإصداء والتعلم الشاملة والتي تقدم نتائج لرضا الزبون كمعلومات حيوية لفهم الزبائن والأسواق 

رتباته قوة الدفع اللازمة لانطلاق فالزبون هو الموجه، وتمثل احتياجاته و (. 83: 4001الحداد، )
الموارد  البشرية والمادية وتشديلها لتلبية هذه الاحتياجات واستمرار تحسينها وتطويرها لتحقيق المزيد 

 ,.Dale et.al)، باعتباره هو السبب الأساو لبقاء أل منيمة(31: 4004العاني، )من الرضا 
شباعها من خلال إذ يتمثل مفهوم التركيز على الزبون (. 8 :1997 في تحديد متطلبات الزبون واة

، ويعتبر التركيز على الزبون من الأمور الحاسمة بالنسبة (Mokhtar, 2013: 67)أهداف المنيمة 
 :Nwokah,2009)لربحية الأعمال، وشرط ضرورل للميزة التنافسية وسمة مميزة للأعمال الناجحة 

الزبون على أساو هما الحاضر والمستقبل من خلال  ويقوم نموذج التميز المرتبط بالتركيز على( 21
: 4006نصار، )تفهم متطلبات الزبون الحالية والعمل على توقع رتباته المستقبلية والآمال السوقية 

عبر الإنصات إلى الزبائن والتعلم منهم وقيا رضاهم بالنسبة للمنافسين وبناء العلاقات معهم ( 133
ضا مهمة لأن فهمها يقود إلى التحسينات الصحيحة التي يمكن ان فتكون معلومات الرضا وعدم الر 

تنتج زبائن راضين والذين يكافئوا المنيمة بالولاء، ويشمل إنتاج زبائن راضين استجابة فورية وفعالة، 
 (.Kotler,2000:36.)وحلول لاحتياجاتهم ورتباتهم وكذلك بناء علاقات جيدة معهم والحفاي عليها

دارة المعرفة القياس، التحليل، -2 يختص هذا المعيار بكيفية قيام المنيمة بالاستخدام الفعال والتحليل  :وا 
النجار )وتحسين البيانات والمعلومات لدعم العمليات الأساسية في المنيمة ونيام إدارة الأداء فيها 

، الذل يعكو  قدرة المنيمة على جمع وتحليل معلومات مرتبطة بالتخطيط (63: 4010وجواد، 
، وتستخدم المنيمات البيانات والمعلومات والمعرفة في (122: 4008الرحمان، )لجودة وتحسينها ل
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أنشطتها الوييفية كافة، وان استخدامها لنيم المعلومات يساعدها في صنع القرارات الستراتيجية التي 
مل ومتناسق تحقق الأهداف بعيدة المدى، وعليه فأن هناك كثيراً من النيم التي بُنيت بشكل متكا

، ويعدُ هذا المعيار الجزء الرئيو في (41: 4001دروش، )لتجعل المنيمة تسير باتجاه أهدافها 
دارتها، ولاقتراح التحسينات في الأداء والمنافسة، بعبارة بسيطة  القياو الفاعل لأداء المنيمة واة

يمة وتوجيهاتها يمثل مركز الدماغ الذل يقوم بخلق الموائمة بين عمليات المن( 2المعيار )
الاستراتيجية، وقد تكون المعلومات والتحليل المصدر الرئيسي للميزة التنافسية ونمو الإنتاجية كونها 

 (83: 4001الحداد، .)تأخذ الاعتبارات الإستراتيجية
يهتم بكيفية قيام المنيمة بتمكين عامليها وذلك لتطوير إمكاناتهم  :التركيز على قوى العمل -5

 :Krajewski et.al., 2012)كامل وكيف يتم رصف العاملين مع الأهداف التنييمية الكامنة بشكل 
فأن نجاح المنيمة يعتمد بدرجة كبيرة على معارف ومهارات ودافعية وجودة واندماج قوى العمل ( 221

 فيها، إذ يؤكد هذا المعيار على حاجة المنيمات إلى الاستثمار في تطوير قوى العمل من خلال التعليم،
تاحة فرص النمو المستمرة، بالإضافة إلى الاهتمام بالأمان والسلامة والروح المعنوية  والتدريب، واة

: 4014الوادل وآخرون، )للعاملين، وأن يكون ذلك جزءاً من أهداف التحسين المستمر في المنيمة 
الم وحرحوش، الس)، باعتبارهم المورد الأساسي الذل تعتمد عليه المنيمة في تحقيق أهدافها (114

إن المكاسب المتأتية من امتلاك أفضل العاملين المتدربين واستعمال التقانة الأكثر تقدماً (. 30: 1111
يمكن أن تتآكل وتنتهي إن لم يلتزم الأفراد باستعمال هذه الإمكانات وتوييف طاقاتهم ومهاراتهم باتجاه 

تكون هناك فرصة للتحسين في أل ميدان من  أعلى مستويات الجودة ومن دون التزام العاملين فإنه لن 
ميادين أنشطة الأعمال، وتجدر الإشارة إلى أن ضعف الإشراف الإدارل والفشل الذل يحققه المدراء 
والمشرفون في خلق القوى العاملة الملتزمة يمكن أن يؤدل إلى خسارة العاملين الجيدين، وهناك ارتباط 

المدى الذل يقتنعون فيه بأن مصالح منيمتهم تقع في قلب وعلاقة واضحة بين التزام العاملين و 
نها قريبة جداً من مشاعرهم وأن المنيمات القادرة على توفير المكاسب الحياتية ومكاسب  اهتماماتهم واة
العمل وأنواع الدعم والإسناد للعاملين الأخرى تكون قادرة على تحفيز سلوك المواطنة، وسيكون العاملون 

 (.82: 4010التك، )بة إلى إنجاز ما هو أبعد من الواجبات المناطة بهم طوعياً أكثر ميلًا ورت
ينبدي هنا تفحص النواحي المتعلقة بعمليات نيم الإنتاج والتسليم وكيفية  :التركيز على العمليات -6

دارتها وتحسينها من خلال ضمان جودة السلع والخدمات المقدمة للزبون  النجار وجواد، )تصميمها واة
، إذ يعكو  هذا المعيار فحص كافة عمليات المنيمة سواء تلك المتعلقة بالزبائن أو (351: 4010

، فأن تحقيق رضا الزبون وخلق الميزة التنافسية في (463: 4010زيدان، )بالتصميم أو بتقديم الخدمة
يعد معيار الأسواق العالمية يعتمدان بدرجة كبيرة على السلع والخدمات المقدمة لتلك الأسواق لذلك 
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 2102/ العدد الخامس عشر 

التركيز على العملية الإنتاجية أحد الاستراتيجيات المهمة التي تعتمدها أتلب المنيمات الصناعية إذ 
تقوم الإستراتيجيات على تنييم الأجهزة والمعدات وقوى العمل حول عملية تقليل فرص الضياع والذل 

لرتبات الزبائن المتديرة يعكو على العملية بشكل إيجابي ويجعلها بشكل مرن وقابل للاستجابة 
وبالتالي يحقق للمنيمة زيادة في الإنتاجية والارتقاء في مستوى الجودة وهو الشيء التي تعمل من 

وقد تفقد (. 401: 4001الطائي وآخرون، )أجله كافة المنيمات الصناعية والخدمية على حد سواء 
 (.Evans,1993:116)لياتها المنيمات الكثير من حصتها السوقية نتيجة لضعف الاهتمام بعم

يهتم هذا المعيار بفحص أداء المنيمة في ضوء أهداف أعمالها الرئيسية المرتبطة برضا  :النتائج -2
الزبون، الأداء المالي والسوقي، الموارد البشرية، أداء المجهزين والشركاء، الأداء التشديلي، الحوكمة 

بته إلى تلك التي تكون للمنافسين والمنيمات والمسؤولية الاجتماعية، فضلًا عن فحص مستويات نس
 (.Krajewski et. al., 2010: 221.)الأخرى المماثلة

 :فقد لخص فحص معيار النتائج بالنقاط الآتية( 445: 4001القزاز وآخرون، )أما      
 .توفير نيام لتقييم مستوى جودة المتحقق في كل عملية وأخر لمستوى جودة المنتجات الجاهزة -
 .نة مستوى جودة المنتجات الجاهزة مع المستوى المتحقق لدى المنافو والمنافسينمقار  -
 .تقييم جودة المواد الموردة والموردين في ضوء هذه النتائج -

 الإطار العملي للبحث: المبحث الثالث
 عرض وتحليل البيانات في المركز المبحوث

واقع أداء المركز المبحوث، يسعى هذا المبحث إلى عرض وتحليل البيانات التي جمعت عن 
بهدف معرفة مدى تطبيق وتوثيق معايير جائزة مالكوم بالدريج وذلك باعتماد خطوات عدة تؤلف 

 :بمجموعها آلية العمل الآتية
التي ( Check List)لتحديد مدى قدرة المركز على تطبيق معايير الجائزة، اعتمدت قوائم فحص  -1

( 2)المعهد الوطني للمعايير والتكنولوجيا الأمريكي والتي تكونت من تم تنييمها بالاستفادة من ما أصدره 
فقرة لكل ( 15-6)قوائم كل قائمة تدطي معيار من معايير الجائزة السبعة والتي تباينت فقراتها مت بين 

 .فقرة( 21)معيار ليصبح مجموعها الكلي 
قياو السباعي لقوائم الفحص إذ بهدف الوصول إلى أكثر دقة ممكنة في تحليل البيانات سيستخدم الم -4

 (.1)جرى تخصيص وزن لكل فقرة من فقرات المقياو وكما موضع في الجدول 
 فقرات المقياس السباعي وأوزانه( 1)جدول 

 (درجة)الوزن  فقرات القياس السباعي
 6 مطبق كلياً موثق كلياً 
 5 مطبق كلياً موثق جزئياَ 
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

 2 مطبق كلياً تير موثق
 3 موثق كلياً مطبق جزئياً 

 4 مطبق جزئياً موثق جزئياً 
 1 مطبق جزئياً تير موثق
 0 تير مطبق وتير موثق

لدارض تقيايم الواقاع الفعلااي علاى الفارق بيناه وبااين درجاات معاايير الجاائزة عباار تحدياد المتحقاق الفعلااي  -3
ماادى أهليااة وتشااخيص الفجااوة ونقاااط القااوة والضااعف لكاال معيااار جااائزة مااالكوم بالاادريج، للوقااوف علااى 

المركااز فااي تطبيااق معااايير الجااائزة، ساايعتمد علااى التعبياار الكمااي للإجابااات فااي قااوائم الفحااص وساايتم 
تطبيااق جملااة ماان الأساااليب الإحصااائية لتحلياال البيانااات المستحصاالة ماان القااوائم أعاالاه التااي تااتلخص 

 :بالآتي
 .الوسط الحسابي المرجح -أ 
 .النسبة المئوية لكل معيار -ب 
 .كل معيارالمتحقق الفعلي ل -ج 
 .معدل الفجوة -د 

 : القيادة. أولاا 
 (2)جدول 

 قائمة الفحص الخاصة بتطبيق وتوثيق فقرات القيادة في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم بالدريج

 (121)القيادة . 1

 مدى التطبيق والتوثيق
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        القيادة العليا. 1.1
        الرؤيا والقيم والرسالة 1.1.1
 X       يمتلك المركز رؤيا واضحة ومحددة .1
 X       يمتلك المركز رسالة واضحة ومحددة .4
والتعليماااااات لتعزياااااز سااااالوكه يطباااااق المركاااااز القاااااوانين  .3

 القانوني
X       

يطباااااااق المركاااااااز إجاااااااراءات محاااااااددة لإنشااااااااء منيماااااااة  .2
 مستدامة

   X    

        الاتصال والأداء المنيمي 4.1.1
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 2102/ العدد الخامس عشر 

   X     يسعى المركز إلى التواصل مع العاملين ومشاركتهم .5
تتااااااوافر للمركااااااز إجااااااراءات محااااااددة لتحقيااااااق تطاااااااابق  .6

 المركزالتصرف مع أهداف وخطط 
X       

        الحوكمة والمسؤولية الاجتماعية 4.1
        الحوكمة المنيمية 1.4.1
يمتلاااااك المركاااااز نياااااام رقاااااابي مساااااتقل لااااالأداء الماااااالي  .2

 والإدارل
X       

       X يعتمد المركز الشفافية في عملياته وسياساته .8
يمتلاااااك المركااااااز اسااااااتقلالية فاااااي التاااااادقيقات الحسااااااابية  .1

 والخارجيةالداخلية 
X       

       X يقوم المركز بمراجعة أداء القيادات بشكل متواصل .10
       X يستفيد المركز من التقييمات أعلاه في تعويضهم .11
        السلوك القانوني والرقابي 4.4.1
يمتلاااااااك المركاااااااز مقااااااااييو لتحدياااااااد الآثاااااااار المترتباااااااة  .14

 لنشاطاته على المجتمع
X       

آلياااااااات معيناااااااة لمعالجاااااااة المخااااااااطر يمتلاااااااك المركاااااااز  .13
المترتباااة علاااى الآثاااار والتجااااوزات المنيماااة المرتبطاااة 

 بمنتوجاته وعملياته
X       

 :المسؤولية الاجتماعية 3.4.1
 المنيمات المجتمعية        

       

يضااع المركاااز رفاهياااة المجتمااع ومنفعتاااه نصاااب عيناااه  .12
 عند وضع إستراتيجية

X       

تفعيااال المشااااركة ماااع المنيماااات يعمااال المركاااز علاااى  .15
 .المجتمعية من خلال تقديم الدعم لها

      X 

 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
 3 0 1 1 0 0 10 التكرار
 0 0 4 3 0 0 60 النتيجة
 2633 المعدل

 %2464 النسبة المئوية
 86662 المتحقق الفعلي لمعيار القيادة في جائزة مالكوم بالدريج

 33636 معدل الفجوة

فقد حصل المركز على ( 4)استناداً إلى قائمة الفحص الخاص بمعيار القيادة الموضحة في الجدول     
درجة، الذل يمثل معدل التطبيق والتوثيق لمضمون الفقرات التي تشخص معيار القيادة أل ( 2633)معدل 

رات معيار القيادة مع درجات  وبمقارنته مع الأوزان يكون المركز بمستوى التطبيق التام لفق( 2)ما يقارب 
من إجمالي تطبيق وتوثيق كافة الفقرات وبالتالي فأن %( 2464)عدم توثيق ما يطبقه وبنسبة وصلت إلى 
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

نقطة ( 140)نقطة من مجموع نقاط معيار القيادة البالدة ( 86662)المتحقق الفعلي لمعيار القيادة قدره 
لفجوة لاكتمال نقاط المعيار المطلوبة ضمن جائزة نقطة والذل تمثل معدل ا( 33636)أل أننا بحاجة إلى 

 .مالكوم بالدريج
 :التخطيط الإستراتيجي. ثانياً 

قائمة الفحص الخاصة بتطبيق وتوثيق فقرات التخطيط الاستراتيجي في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم  (3)جدول 

 بالدريج
 

 (58)التخطيط الاستراتيجي . 2

 مدى التطبيق والتوثيق
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        تطوير الاستراتيجية 1.4
        عملية التخطيط الإستراتيجية 1.1.4
تحديااااااااد يتبااااااااع المركااااااااز منهجيااااااااة علميااااااااة فااااااااي  .1

     X   إستراتيجياته

يمتلااااااااك المركااااااااز أهااااااااداف إسااااااااتراتيجية محااااااااددة  .4
       X ومجدولة 

        تنفيذ الإستراتيجية 4.4
        تطوير ونشر خطة العمل 1.4.4
يمتلك المركز خطط عمل تام تطويرهاا نسابة إلاى  .3

       X أهدافه الإستراتيجية

ينشااااااار المركاااااااز خطااااااااة العمااااااال السااااااانوية بااااااااين  .2
   X     المستفيدين لتحقيق أهدافه

يعماااال المركااااز علااااى تخصاااايص المااااوارد الماليااااة  .5
       X اللازمة لتنفيذ خطط العمل

يمتلااااك المركااااز خطااااط للمااااوارد البشاااارية اللازمااااة  .6
       X لإنجاز أهدافه الإستراتيجية

يعاادل المركاااز الخطااط فاااي ضااوء نتاااائج مقااااييو  .2
       X الأداء

ومؤشااارات معيناااة لقيااااو  يعتماااد المركاااز مقااااييو .8
خطاااة العمااال الشااااملة ومااادى تدطيتهاااا للأنشاااطة 

 المنيمة
X       

 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
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 2102/ العدد الخامس عشر 

 0 0 1 0 1 0 6 التكرار
 0 0 4 0 2 0 36 عيار النتيجة

 5645 المعدل
 %8265 النسبة المئوية

المتحقاااق الفعلاااي لمعياااار التخطااايط الإساااتراتيجي فاااي جاااائزة 
 22632 مالكوم بالدريج

 10663 معدل الفجوة
 .بالاعتماد على مخرجات الحاسب الإلكتروني ينإعداد الباحث: المصدر

حصال ( 3)استناداً إلى قائمة الفحص الخاصة بمعيار التخطيط الإستراتيجي الموضح فاي الجادول 
المركاز يصال درجات وعناد مقارنتاه باالأوزان نجاد أن ( 5)درجة وبتقريبه يكون ( 5645)المركز على معدل 

إلااى مسااتوى التطبيااق الكلااي لمعيااار التخطاايط الإسااتراتيجي ولكنااه لا يوثااق مااا يطبقااه بشااكل كلااي باال جزئااي 
 .من مقدار كامل التطبيق والتوثيق%( 8265)وبنسبة 

نقطاااة مااان مجماااوع نقااااط معياااار التخطااايط ( 22632)فيكاااون المتحقاااق الفعلاااي للمعياااار أعااالاه قااادره 
نقطااة لاكتمااال نقاااط معيااار التخطاايط الإسااتراتيجي ( 10663)ننااا بحاجااة إلااى نقطااة أل أ( 85)الاسااتراتيجي 

 .ضمن جائزة مالكوم بالدريج
 :التركيز على الزبون. ثالثاا 

قائمة الفحص الخاصة بتطبيق وتوثيق فقرات التركيز على الزبون في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم  (4)جدول 

 بالدريج

 (58)التركيز على الزبون . 3

 مدى التطبيق والتوثيق
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        صوت الزبون 1.3
        إصداء الزبون 1.1.3
لقيااااو معااادلات  يعتماااد المركاااز مقااااييو محاااددة .1

       X رضا أو استياء الزبون

يمتلااك المركااز طاارق محااددة للوقااوف علااى ماادى  .4
مواكبتااااااااه للتطااااااااورات فااااااااي احتياجااااااااات الزبااااااااائن 

 المتوقعين
X       

        مشاركة الزبون 4.3
        عروض الخدمة ودعم الزبون 1.4.3
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

يفحااص المركااز بشااكل متكاارر أنشااطته للتوصاال  .3
       X الزبونإلى متطلبات 

يساااتفيد المركاااز مااان المعلوماااات الاااواردة إلياااه فاااي  .2
       X تحديد زبائنه وأسواقه

        بناء علاقات مع الزبون 4.4.3
يعتمااااااد المركااااااز آليااااااات معينااااااة لكسااااااب الزبااااااائن  .5

       X والحفاي عليهم

يمتلاااااااااك المركاااااااااز إدارة متخصصاااااااااة لاساااااااااتقبال  .6
 X       الشكاول 

 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
 1 0 0 0 0 0 5 التكرار
 0 0 0 0 0 0 30 النتيجة
 5600 المعدل

 %8363 النسبة المئوية
المتحقاااق الفعلاااي لمعياااار التركياااز علاااى الزباااون فاااي جااااائزة 

 20680 مالكوم بالدريج

 12640 معدل الفجوة
 .إعداد الباحث بالاعتماد على مخرجات الحاسب الإلكتروني: المصدر  
حصل على ( 2)قائمة الفحص الخاصة بمعيار التركيز على الزبون الموضح في الجدول استناداً إلى  

درجة فقط أل أن المركز يصل إلى مستوى التطبيق الكلي والتوثيق الجزئي ( 5)المركز على المعدل 
من إجمالي الفقرات الواجب تطبيقها %( 8363)لفقرات المعيار أعلاه، فضلًا عن حصوله على نسبة 

 .اوتوثيقه
نقطة من مجموع ( 20680)وعلى هذا الأساو يكون المتحقق الفعلي لمعيار التركيز على الزبون قدره    
 .نقطة لاكتمال نقاط المعيار أعلاه( 12640)نقطة أل إن المركز بحاجة إلى ( 85)
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 2102/ العدد الخامس عشر 

دارة المعرفة. رابعاً   :القياو والتحليل واة
وتوثيق القياس والتحليل وإدارة المعرفة في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم قائمة الفحص الخاصة بتطبيق  (5)جدول 

 بالدريج

دارة المعرفة . 4  (01)القياس والتحليل وا 

 مدى التطبيق والتوثيق
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        القياو والتحليل وتحسين الأداء التنييمي 1.2
        قياو الأداء 1.1.2
يعتمااااد المركااااز مقاااااييو متنوعااااة وحديثااااة لقياااااو  .1

   X     الأداء لدرض الاستجابة السريعة للتديرات

        التحليل ومراجعة الأداء 4.1.2
المركز طرق وأساليب محددة لمراجعة أدائه يتبع  .4

       X وقابليته

        تحسين الأداء 3.1.2
يمتلااك المركااز طاارق محااددة للاسااتفادة ماان نتااائج  .3

مراجعاااة الأداء لتقاسااام أفضااال الممارساااات عبااار 
تشاااكيلاته بماااا يضااامن الابتكاااار وتحسااااين الأداء 

 .المنيمي

X       

المراجعاااة لتقااادير يقاااوم المركاااز باساااتعمال نتاااائج  .2
       X الأداء المستقبلي

        إدارة المعلومات والمعرفة وتكنولوجيا المعلومات 4.2
دارة المعرفة 1.4.2         البيانات والمعلومات واة
يعتمااد المركااز طاارق وأساااليب لإيصااال البيانااات  .5

    X    والمعلومات وتوفيرها للمستفيدين

المعلومااات والبيانااات يعمال المركااز علااى إيصااال  .6
 :التنييمية للمستفيدين وفق الآتي

 الدقة -
 الأمانة -
 الوقت المناسب -

 
 
 
 
X  
X 
X 
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

 :يمتلك المركز إدارة نيامية للمعرفة من حيث .2
 جمع -
 (تقاسم المعرفة)نقل  -

 
 
 
 
X 

   

 
 
 
X 

  

يمتلاااااك المركاااااز وساااااائل حماياااااة كافياااااة لضااااامان  .8
       X موثوقية وأمان التكنولوجيا المستخدمة

يتبااااع المركااااز خطااااط طااااوارر للوصااااول والتااااوفير  .1
       X المتواصل لنيم المعلومات

 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
 0 0 4 1 0 0 1 التكرار
 0 0 2 3 0 0 52 النتيجة
  5608 المعدل

 %8262 النسبة المئوية
دارة المعرفاة فاي  المتحقق الفعلاي لمعياار القيااو والتحليال واة

 26643 بالدريججائزة مالكوم 

 13622 معدل الفجوة
 .بالاعتماد على مخرجات الحاسب الإلكتروني ينإعداد الباحث: المصدر

دارة المعرفة الموضح في الجدول  استناداً إلى قائمة الفحص الخاصة بمعيار القياو والتحليل واة
بالأوزن المستخدمة درجات وعند مقارنته ( 5)أل ما يقارب ( 5608)فقد حصل المركز على معدل ( 5)

دارة  يكون المركز قد وصل إلى مستوى التطبيق الكلي والتوثيق الجزئي بفقرات معيار القياو والتحليل واة
 .لتطبيق وتوثيق فقرات المعيار أعلاه%( 8262)المعرفة وبنسبة وصلت إلى 

إلى نقطة أل أن المركز بحاجة ( 10)نقطة من مجموع ( 26643)وعليه فأن المتحقق الفعلي 
دارة المعرفة( 13622)  .نقطة لاكتمال نقاط معيار القياو والتحليل واة

 :التركيز على قوى العمل. خامساً 

قائمة الفحص الخاصة بتطبيق وتوثيق فقرات التركيز على قوى العمل في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم  (6)جدول 

 بالدريج

 (58)التركيز على قوى العمل . 8

 والتوثيقمدى التطبيق 
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        بيئة قوى العمل 1.5
        قابلية وطاقة قوى العمل 1.1.5
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لتقااادير احتياجاااات وطاقاااة يعتماااد المركاااز آلياااة محاااددة  .1
 القوى العاملة

X       

تتوافر في المركاز طارق فعالاة لاساتقطاب وتعاين قاوى  .4
 عمل جديدة با يضمن عدالة في الاستحقاق

X       

        مناخ قوى العمل 4.1.5
يمتلاااك المركاااز إجاااراءات محاااددة لضااامان تاااوفير بيئاااة  .3

 عمل مناسبة للعاملين
X       

العماااال عاااان طريااااق تقااااديم منااااافع ياااادعم المركااااز قااااوى  .2
 .محددة لهم

X       

        مشاركة قوى العمل 4.5
        أداة قوى العمل 1.4.5
يمتلااك المركااز باارامج ثقافيااة وتدريبيااة لتحفيااز التواصاال  .5

 ومشاركة قوى العمل
      X 

يعماال نيااام إدارة الأداء فااي المركااز علااى دعاام الأداء  .6
 العالي

X       

        تقدير مشاركة قوى العمل 2.2.5
       X يعتمد المركز طرق محددة لتقدير مشاركة قوى العمل .2
        تطوير قوى العمل والقائد 3.2.5
       X يطبق المركز نيام تعليم وتطوير فعال للتوجيه .8
يمتلاااااك المركاااااز طااااارق لتقااااادير فاعلياااااة وكفااااااءة نياااااام  .1

 التعليم والتطوير
X       

المركاااااز أساااااو محاااااددة لإدارة التقااااادم المهناااااي يعتماااااد  .10
 والمناصب الوييفية فيه

   X    

 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
 1 0 0 1 0 0 8 التكرار
 0 0 0 3 0 0 28 النتيجة
 5610 المعدل

 %85 النسبة المئوية
المتحقق الفعلي لمعيار التركيز على قوى العمل في جاائزة ماالكوم 

 بالدريج
24645 

 14625 الفجوةمعدل 

 .بالاعتماد على مخرجات الحاسب الإلكتروني ينإعداد الباحث: المصدر  
أل ( 5610)قد حصال علاى معادل ( 6)استناداً إلى قائمة الفحص الخاصة بمعيار قوى العمل في الجدول  

درجااات، إذ يشااير هااذا المعاادل إلااى وصااول المركااز إلااى التطبيااق ( 6)درجااة فقااط ماان أصاال ( 5)مااا يقااارب 
الي فقاارات ماان إجماا%( 85)الكلااي والتوثيااق الجزئااي لفقاارات معيااار تركيااز قااوى العماال كمااا يصاال إلااى نساابة 
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( 85)نقطاة مان مجماوع ( 24645)ولذلك يكون المتحقق الفعلي للمعياار . المعيار الواجب تطبيقها وتوثيقها
 .نقطة لاكتمال نقاط المعيار المطلوبة( 14625)نقطة أل أن المركز يحتاج إلى 

 :التركيز على العمليات. سادساا 
التركيز على العمليات في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم قائمة الفحص الخاصة بتطبيق وتوثيق فقرات  (7)جدول 

 بالدريج

 (58)التركيز على العمليات . 6

 مدى التطبيق والتوثيق
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        نيم العمل 1.6
        تصميم نيم العمل 1.1.6
يمتلك المركاز إجاراءات محاددة وأساو لتصاميم نيام  .1

       X العمل الجديدة

يعماااااال المركااااااز علااااااى دمااااااج التكنولوجيااااااا الحديثاااااااة  .4
       X والمعرفة المنيمة ضمن تصميم نيم العمل

        إدارة نيام العمل 2.1.6
     X   المركز نيام عمل محدد لكل قسميمتلك  .3
       X يقوم المركز بتحسين نيم العمل باستمرار .2

        جهوزية الطوارر 3.1.6
يمتلااااك المركااااز آليااااة فحااااص اسااااتعداد نيااااام العماااال  .5

       X للحالات الطارئة

        عمليات العمل 4.6
        تصميم عمليات العمل 1.4.3
إجاااااراءات محاااااددة وأساااااو لتصاااااميم يمتلاااااك المركاااااز  .6

       X عمليات العمل الجديد

يعمل على توحيد المادخلات مان الزباائن والمجهازين  .2
       X والشركاء والعاملين وحسب اقتضاء متطلبات العمل

        إدارة عمليات العمل 2.2.6
       X يقوم المركز بتحسين عمليات العمل باستمرار .8
متخصصاااة للتجهياااز باااالبحوث يمتلاااك المركاااز إدارة  .1

   X     وبأنشطة أخرى

 X      تقااااااوم إدارة تجهيااااااز البحااااااوث فااااااي المركااااااز بتأهياااااال  .10
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 2102/ العدد الخامس عشر 

 المجهزين بما يعزز أداء ورضا الزبون
 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
 1 0 1 0 1 0 2 التكرار
 0 0 4 0 2 0 24 النتيجة
 2680 المعدل

 %80 النسبة المئوية
التركيااااز علااااى العمليااااات فااااي جااااائزة المتحقااااق الفعلااااي لمعيااااار 

 68 مالكوم بالدريج

 12 معدل الفجوة
 .بالاعتماد على مخرجات الحاسب الإلكتروني ينإعداد الباحث: المصدر

قد حصال ( 2)استناداً إلى قائمة الفحص الخاصة بمعيار التركيز على العمليات والموضح في الجدول     
فهذا يشاير إلاى إن المركاز ( 6)درجات فقط من مجموعة ( 5)يكون وبالتقريب ( 2680)المركز على معدل 

ماان النساابة الكليااة فهااذا %( 80)يصاال إلااى مسااتوى التطبيااق التااام والتوثيااق الجزئااي وبنساابة تطبيااق وتوثيااق 
نقطاة أل أناه ( 85)نقطاة مان مجماوع ( 68)يعني إن المتحقاق الفعلاي لمعياار التركياز علاى العملياات قادره 

 .نقطة لاكتمال نقاط المعيار( 12)يحتاج إلى 
 :النتائج. سابعاا 

 قائمة الفحص الخاصة بتطبيق وتوثيق فقرات النتائج في المركز وفقاً لمعايير جائزة مالكوم بالدريج

 (481)النتائج . 7

 مدى التطبيق والتوثيق
مطبق 
كلياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
كلياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
كلياا 
غير 
 موثق 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 كلياا 

مطبق 
جزئياا 
موثق 
 جزئياا 

مطبق 
جزئياا 
غير 
 موثق

غير 
مطبق 
غير 
 موثق

        محصلات الخدمة والعملية 1.2
        نتائج الخدمة والعملية المركزة على الزبون 1.1.2
يمتلك المركز نتائج مستويات أداء عملياته الحالياة مقارناة  .1

 بأداء عمليات المنيمات المماثلة
  X     

        الاستعداد للحالات الطارئة 4.1.2
يحاااااتفي المركاااااز بنتاااااائج مساااااتويات فاعلياااااة نياااااام العمااااال  .4

 وجهوزيته لحالات الطوارر
X       

        نتائج تنفيذ الإستراتيجية 3.1.2
       X يمتلك المركز نتائج مستويات إنجاز إستراتيجية وخططه .3
        محصلات التركيز على الزبون 4.2

        نتائج التركيز على الزبون 1.4.2
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

   X     يمتلك المركز نتائج مستويات رضا أو استياء الزبون .2
يحااااااااتفي المركااااااااز بنتااااااااائج مسااااااااتويات مشاااااااااركة الزبااااااااون  .5

 واستمرارية ذلك
      X 

        محصلات قوى العمل 3.2
        نتائج قوى العمل 1.3.2
الحالية لقابلياة وطاقاة قاوى يمتلك المركز نتائج المستويات  .6

 العمل
X       

يحااااتفي المركااااز بنتاااااائج المسااااتويات الحالياااااة لمناااااخ قاااااوى  .2
 العمل

X       

يمتلااااك المركااااز نتااااائج المسااااتويات الحاليااااة لمشاااااركة قااااوى  .8
 العمل ورضاهم

      X 

تتاااوافر للمركاااز نتاااائج المساااتويات الحالياااة لتطاااوير القياااادة  .1
 وقوى العمل

X       

        محصلات القيادة والحوكمة 4.7
        نتائج القيادة والحوكمة والمسؤولية الاجتماعية 1.2.2
يمتلاااااك المركاااااز نتاااااائج مساااااتويات الأداء الماااااالي الاااااداخلي  .10

 والخارجي
X       

يحااتفي المركااز بنتااائج مسااتويات تنفيااذ التعليمااات وتخطااي  .11
 المتطلبات التنييمية والقانونية

X       

        المحصلات المالية والسوقية 5.7
        النتائج المالية والسوقية 1.5.7
يمتلااك المركااز نتااائج قياااو العائااد المااالي والأداء المتعلااق  .14

 بالميزانية والكفاءة التشديلية
X       

يعتمااد المركااز نتااائج قياااو فاعليتااه التنييميااة فااي السااوق  .13
 :مقارنة بالمنيمات المماثلة من خلال

 الحصة-
 الداخلين الجدد-

      

 
 
 
X 
X 

 0 1 4 3 2 5 6 الأوزان
 2 0 1 0 1 0 8 التكرار
 0 0 4 0 2 0 28 النتيجة
 3685 المعدل

 %6264 النسبة المئوية
 48861 المتحقق الفعلي لمعيار النتائج في جائزة مالكوم بالدريج

 16161 معدل الفجوة

 .بالاعتماد على مخرجات الحاسب الإلكتروني ينإعداد الباحث: المصدر
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 العراقية النفط وزارة في تطبيقي  بحث بالدريج مالكوم جائزة معايير تطبيق إمكانية

 2102/ العدد الخامس عشر 

فقااد حصاال المركااز ( 8)اسااتناداً إلااى قائمااة الفحااص الخاصااة بمعيااار النتااائج الموضااح فااي الجاادول 
درجاات فقاط وبمقارنتاه ماع فقارات الأوزان المساتخدمة فاي المقيااو ( 2)وبتقريباه يكاون ( 3685)على معدل 

%( 6264)بيق الكلي مع عدم التوثيق وبنسبة مئوياة بلدات السباعي نجد أن المركز يصل إلى مستوى التط
( 250)نقطاة مان مجماوع ( 48861)من إجمالي فقرات النتائج لذلك أصبح المتحقق الفعلي لمعياار النتاائج 

نقطاة للوصاول إلاى مساتوى التطبياق التاام لمعياار النتاائج ضامن ( 16161)نقطة أل أن مركزنا بحاجة إلى 
في ضوء التحليل أعالاه الاذل شاخص مادى تطبياق وتوثياق كال معياار علاى حادة تام . جائزة مالكوم بالدريج

تنييم جدول لاحتساب النسبة المئوية للمتحقاق الفعلاي ومعادل الفجاوة لكال معياار مان معاايير جاائزة ماالكوم 
 (.1)بالدريج وما مبينة في الجدول 

 يبين النسب المئوية للمتحقق الفعلي ومعدلات الفجوة( 9)جدول 

درجة المعيار  المعايير
 في الجائزة

المتحقق 
 الفعلي

النسبة المئوية 
للمتحقق الفعلي 
من درجته في 

 المعيار

 معدل الفجوة

النسبة المئوية 
لمعدل الفجوة من 

درجته في 
 المعاير

 %48 33636 %24 86662 140 القيادة
 %13 10663 %82 22632 85 التخطيط الإستراتيجي
 %12 12640 %83 20680 85 التركيز على الزبون

دارة المعرفة  %15 13622 %85 26643 10 القياو والتحليل واة
 %15 14625 %85 24645 85 التركيز على قوى العمل
 %40 12 %80 68 85 التركيز على العمليات

 %36 16161 %62 48861 250 النتائج
     1000 المجموع

 .مخرجات الحاسب الإلكترونيإعداد الباحثين بالاعتماد على : المصدر
التي تبين مستوى تطبيق وتوثيق ( 1)من خلال مراجعة المعطيات الإحصائية في الجدول          

معايير الجائزة وفقاً لنسب معدل الفجوة والمتحقق الفعلي لكل معيار، نلاحي إن معدل الفجوة الذل سجل 
وهذا الكلام ينسحب %( 24)حققه فعلياً من نسبة والبالدة أُشِر وفقاً لما %( 48)على معيار القيادة نسبته 

عبر متحقق فعلي %( 13)على بقية المعايير إذ يسجل معيار التخطيط الاستراتيجي معدل فجوة بنسبة 
ومتحقق فعلي %( 12)فيما يسجل المعيار الثالث وهو التركيز على الزبون معدل فجوة %( 82)بنسبة 

دارة المعرفة والتركيز على قوى العمل أما ما من معدل للفجو %( 83) ة لكل من معيار القياو والتحليل واة
إذ يتساوى المعيارين بنفو النسبة لمعدل الفجوة %( 85)في ضوء المتحقق الفعلي والبالغ %( 15)كان 

نسبة إلى متحققه %( 40)والمتحقق الفعلي ثم يلي ذلك التركيز على العمليات والذل سجل معدل فجوة 
 .%(80)والبالغ العلي 
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

ومتحقق فعلي %( 36)أما بخصوص النتائج وهي المعيار الأخير بالجائزة فقد سجل عليها معدل فجوة  
(62.)% 

 الاستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع
 :الاستنتاجات. أولاا 

 :يمكن تحديد أبرز الاستنتاجات التي توصل إليها البحث بالآتي
تعكاو فلسافته وطموحاتاه وآمالاه والدارض مان وجاوده والاكتفااء  عدم اماتلاك المركاز لرؤياا ورساالة -1

 .بوضع أهداف آنية
وجود ضاعف فاي اختياار القاادة المناسابين والماؤهلين لإحالال المواقاع القيادياة والإدارياة باالرتم مان  -4

ويعود السبب إلى ضعف الوعي بأهمياة تطبياق برناامج ( موثق)امتلاك المركز لبرنامج التخطيط المتعاقب 
نشاء منيمة مستدامة( موثق)تخطيط المتعاقب ال  .ودوره في تطوير القيادات المستقبلية واة
( صاااااندوق الاقتراحاااااات)لا يتااااوفر لااااادى المركاااااز أل نياااااام أو آلياااااة لاسااااتقبال مقترحاااااات العااااااملين  -3

 والاكتفاء بآخر للشكاول بسبب عدم إدراك القيادة العليا بأهمية هذه المقترحات في تحسين عملياة الاتصاال
بينهااا وبااين العاااملين ودورهااا فااي رفااع معاادلات الرضااا الااوييفي والااذل ياانعكو بالنتيجااة علااى أداء المركااز 

 .الكلي والذل هو من معايير هذه الجائزة
تأكااااد عاااادم وجااااود إدارة متخصصااااة لاسااااتقبال شااااكاوى الزبااااائن إذ لااااوحي تعاااادد الجهااااات المسااااتلمة  -2

متابعتهاا ماان قبال الإدارة العلياا والاسااتجابة  للشاكاول وحساب تخصاص الشااعب، هاذا ماا يااؤدل إلاى صاعوبة
السريعة لهاا ويصاعب الاساتفادة مان المعلوماات الاواردة منهاا ووضاع آلياات لمعالجاة المشاكلات المعروضاة 

 . فيها
محدودياااة اساااتخدام الشااابكة الداخلياااة لتباااادل المعلوماااات باااين الأقساااام باااالرتم مااان وجاااود تعليماااات  -5

 .إلى ضعف برامجيات الشبكة الداخلية وقدم الأجهزة وقلة كفاءتها وهذا يعود( موثق)بضرورة تطبيقها 
وجاااد محدودياااة فاااي تطبياااق المركاااز لأساااو إدارة التقااادم المهناااي وتاااولي المناصاااب الوييفياااة فياااه إذ  -6

إلا أنااه لا يطبااق علااى كافااة الويااائف بضاامنها المناصااب ( موثااق)بااالرتم ماان وجااود نيااام وصااف وييفااي 
 .على قدرة المركز على تطوير قوى العمل وقيادتهاالوييفية الأمر الذل سينعكو 

وجاااد أن هنااااك ضااااعف فاااي أداء عملياااات العماااال تااارتبط بعااادم امااااتلاك المركاااز لإدارة متخصصااااة  -2
لتجهيز الزبائن بالبحوث والفحوصات بالإضافة إلى عدم وجود كادر متخصص مؤهل ومنيم يقاوم بعملياة 

 .ت رضا الزبونالتجهيز وبالتالي فأن هذا سنعكو بدوره على معدلا
ثبااات توساااط مساااتوى أداء المركاااز فاااي جمياااع المجاااالات المرتبطاااة بمحصااالات الخدماااة والعملياااات  -8

ومحصلات التركيز على الزبون وقوى العمل والقيادة والحوكمة والمحصلات المالية والسوقية وهو ما أكدته 
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 2102/ العدد الخامس عشر 

 .نتائج فحص المعيار السابع والأخير لجائزة مالكوم بالدريج
مااان اخاااتلاف معااادلات الفجاااوة لمساااتويات تطبياااق وتوثياااق المعاااايير السااابعة نسااابة إلاااى علاااى الااارتم  -1

اختلاف المتحقق الفعلي لكل منهما والذل انعكو بالنتيجة على نساب كال منهماا ألا أن نتاائج هاذه النساب 
ستوى كان بم( النتائج)أشارت بأن أتلب معايير الجائزة كان تطبيقها بمستوى عالي ما عدا المعيار السابع 

 .متوسط مما يعكو اقتراب الواقع الفعلي للمركز من تلك المعايير وبنفو الوقت يعد مؤشراً جيداً له
 :التوصيات. ثانياا 

تبني واعتماد رؤيا للمركز تعكو فلسفته وقيمه وطموحاته وآماله المستقبلية وتعميمها على كل من  -1
 (.الزبائن -المؤسسين -المويفين)
تتناسب مع رؤيا المركز وتبين من خلالها سبب وجاوده والدارض مناه  وضع رسالة واضحة محددة -4

فهي بمثابة دليل لعمل الأقسام والعاملين فياه، فضالًا عان ضارورة تعميمهاا علاى كافاة العااملين فاي المركاز 
 .والمتعاملين معه

ضاارورة تطبيااق برنااامج التخطاايط المتعاقااب فعلياااً لمااا لااه ماان دور كبياار فااي إدامااة المنيمااة عباار  -3
 .دريبه وتأهيله للكوادر الشابة وتطويره لمهاراتهم القياديةت
الساااعي إلااااى تحسااااين عملياااة الاتصااااال بااااين القياااادة العليااااا والعاااااملين فاااي المركااااز عباااار اسااااتحداث  -2
لاساتقبال مقترحاات العااملين فياه الاذل ياؤدل بادوره إلاى رفاع معادلات الرضاا الاوييفي ( صندوق مقترحات)

 .لكلي للمركزوبالتالي ينعكو على الأداء ا
لضمان الاستجابة السريعة لمشاكل الزباون ورفاع معادلات رضااهم وبنااء علاقاات معهام مان المهام  -5

 .استحداث وحدة أو شعبة متخصصة لاستقبال شكاول الزبائن في المركز
تطبيق البرامجيات الحديثة والاستفادة من الأجهازة المتاوفرة فاي دعام تباادل المعلوماات باين الأقساام  -6

 .قنوات الشبكة الداخلية الموجودة في المركزعبر 
السااعي إلااى تقلياال حااالات تااولي الأفااراد لويااائف ومناصااب وييفيااة دون تاادقيق ماادى تااوفر شااروط  -2

وضااع الشااخص المناسااب فااي )الوصااف الااوييفي فاايهم وبمااا يحقااق العدالااة الوييفيااة ويعاازز العماال بمقولااة 
 (.المكان المناسب

صة للتجهيز بالبحوث والفحوصات علاى أن تقاع ضامن قسام يقترح الباحث استحداث شعبة متخص -8
وحااادة  -وحااادة البحاااوث)التخطااايط والمتابعاااة أو تااارتبط مباشااارة بالمااادير كشاااعبة رأساااية تتكاااون مااان وحااادات 

لااى الزبااائن هااذا بالإضااافة إلااى قيامهااا ( الفحوصااات تعماال علااى اسااتلام وتسااليم البحااوث والفحوصااات ماان واة
 .يبهم وتقييم أدائهم وبما يعزز الأداء ورضا الزبونبتأهيل وتطوير المجهزين عبر تدر 

التأكياااد علااااى ضاااارورة توثيااااق كافااااة المقارنااااات البيئيااااة والدراسااااات المتعلقااااة بهااااذا المجااااال الخاصااااة  -1
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 2029/ عشر لخامسالعدد ا

بمسااتويات أداء عمليااات المركااز مااع تلااك التااي فااي المنيمااات المماثلااة وذلااك لداارض الوصااول إلااى نتااائج 
 .دقيقة لفحص محصلات خدمته وعملياته

إعداد إحصائيات سنوية للبحوث المنجزة والداخلين الجدد محلياً وعالمياً لأجل الوقوف على فاعلية  -10
 .المركز التنييمية في السوق

 قائمة المصادر
 :المصادر العربية. أولاا 

 :الكتب -أ      
دار ، الطبعة العربية، "إدارة الجودة الشاملة": 4008الطائي، رعد عبد الله، وقدادة، عيسى،  -1

 .اليازورل العلمية للنشر والتوزيع، عمان
، الطبعة الأولى، دار "إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء": 4008الدرادكة، مأمون سليمان،  -2

 .صفاء للنشر والتوزيع، عمان
، الطبعة العربية، دار اليازورل "إدارة الجودة الشاملة": 4005العزاول، محمد عبد الوهاب،  -3

 .والتوزيع، عمانالعلمية للنشر 
، دار ابن الأثير للطباعة والنشر، " نظم إدارة الجودة": 4008الجبورل، ميسر إبراهيم أحمد،  -4

 .الموصل
 .، الطبعة الأولى، دار الفكر، عمان"إدارة الجودة الشاملة": 4001عواطف إبراهيم، . الحداد، د -8
نظم إدارة الجودة ": 4001الطائي، يوسف حجيم، والعجيلي، محمد عاصي، والحكيم، ليث علي،  -6

 .، الطبعة العربية، دار اليازورل العلمية للنشر والتوزيع، عمان"الشاملة في المنظمات الإنتاجية والخدمية
م عادل عبد الملك، .م رامي حكمت، وكوريل، د.إسماعيل إبراهيم، والحديثي ، د. م.القزاز، د -7

4001 "Six Sigma الطبعة الأولى، دار المسيرة "وأساليب حديثة أخرى في إدارة الجودة الشاملة ،
 .للنشر والتوزيع والطباعة، عمان

، الطبعة "إدارة الجودة الشاملة مدخل استراتيجي تطبيقي": 4010العزاول، محمد عبد الوهاب،  -5
 .الأولى، دار إثراء للنشر والتوزيع، عمان

، الطبعة الأولى، دار المسيرة "طبيقات في إدارة الجودة الشاملةت": 4008العلي، عبد الستار،  -0
 .للنشر والتوزيع والطباعة، عمان

إدارة الجودة ": 4014الوادل، محمود حسين، والنزال، عبد الله إبراهيم، والوادل، بلال محمود،  -11
 .نشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولى، دار الحامد لل"الشاملة في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيق

، الطبعة "إدارة الجودة مبادئ وتطبيقات": 4010النجار، صباح مجيد، جواد، مها كامل،  -11
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 2102/ العدد الخامس عشر 

 .الأولى، مطبعة دار الإسكندرية، بدداد
، المكتبة الوطنية، جامعة "إدارة الموارد البشرية": 1111السالم، مؤيد سعيد وحرحوش عادل،  -12

 .بدداد
تكامل إعادة الهندسة مع إدارة ": 4008إبراهيم سرور،  جوزيف كيلادا، تعريب سرور علي -13

 .، دار المريخ للنشر، الرياض"الجودة الشاملة
، الطبعة الأولى، دار "إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات": 4002جودة، محفوي أحمد،  -14

 .وائل للنشر والتوزيع، عمان
، "فلسفة ومداخل العمل الجزء الثانيإدارة الجودة الشاملة ال": 4010سلمان خالد، . زيدان، د -18

 .دار المناهج للنشر والتوزيع، عمان
إدارة الجودة الشاملة مدخل نظري وعملي نحو ترسيخ ثقافة ": 4001شعبان، أياد عبد الله،  -16

 .، الطبعة الأولى، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان"الجودة وتطبيق معايير التميز
، الطبعة ("وجهة نظر)جية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة المنه": 4001عقيلي، عمر وصفي،  -17

 .الأولى، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان
، ترجمة عبد الحكم "ثلاثية إدارة الجودة الشاملة": 4000ماهوني، فرانسيو، وثور، كارل جي،  -15

 .أحمد الخزامي، دار الفجر للنشر والتوزيع
، الطبعة الأولى، دار صفاء "لشاملة في عصر الانترنيتإدارة الجودة ا": 4010نجم، عبود نجم،  -10

 .للنشر والتوزيع، عمان
 :أطاريح ومنشورات -ب
 -تصميم نظام كمدخل استراتيجي لتطبيقات الحكومة الإلكترونية": 4002البياتي، بيداء لفتة،  -21

 .والاقتصاد، جامعة بدداد، أطروحة دكتوراه، كلية الإدارة "البياع/دراسة حالة في مديرية التسجيل العقاري
العلاقة التبادلية بين بعض القضايا الجوهرية للمسؤولية ": 4010التك، أسيل زهير رشيد أمين،  -21

دراسة تحليلية في عدد من : الاجتماعية وبناء التزام العاملين بالجودة وانعكاساتها على القيم المنظمية
 .ة الإدارة والاقتصاد، جامعة الموصل، أطروحة دكتوراه، كلي"المستشفيات في مدينة الموصل
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