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 ةـــودة العراقٌـــزة الجـــة لجائـــة عامـــهٌكلٌ
General Framework for Iraqi Quality Award 

 
 
 
 

 
 

 ةـــــــــالخلاص
أن هذا البحث هو محاولة وضع مقترح لهٌكلٌة جائزة الجودة العراقٌة لفحص جودة المنظمات والشركات العراقٌة 

 نوٌاً، ٌشمل البرنامج القطاعات التصنٌعٌة والخدمٌة. وفق بعض المعاٌٌر المحددة وتقٌٌم أدائها س
هذا البرنامج ٌعد بفوائد جمة أهمها السمعة الحسنة للمنظمات الفائزة، واكتساب الزبائن و تحقٌق رضاهم، و كذلك 

 المحافظة على الموارد الوطنٌة العراقٌة و بالتالً تسرٌع التنمٌة الاقتصادٌة.
 

 

 

 

 

 

 

Abstract 
 

This paper is trying to build a proposal framework for Iraqi Quality Award to 

examine the Iraqi manufacturing and servicing establishments according some certain 

criteria to evaluate their performance annually for quality.  

The award proposal program promotes for great benefits especially good repetition, 

customer acquisition and satisfaction, and saving in Iraqi national resources leading to 

economical growth.   

 د. مـــً جــــورج أمـــــٌن
 الإنتـــاج والمعـــادنة ــم هندســقس

، بؽـــداد التكنولوجٌـــة،معــــة الجا 
 العــراق
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 ة ـــــــــالمقدم. 1
ن النظام العالمً الجدٌد فً ظل مفهوم العولــــمة جعل من العسٌر على أي منظومـــة صناعٌة أو خدمٌة مثلا" إ

البقاء و الاستمرار فً الأسواق بسبب التنافس الشدٌد فٌما بٌنها بؽض النظر عن كون هذه الأسواق هً أسواق داخلٌة أو 
لدٌنامٌكٌة السرٌعة نلاحظ أن شركاتنا العراقٌة لا تزال تعمل بمفاهٌم و أسالٌب قدٌمة مما خارجٌة. وفً ظل هذه الظروؾ ا

مع وجود العدٌد من الشركات الكبرى المعروفة و الشركات الأخرى المتعددة الجنسٌات التً  خصوصاً  جعلتها متؤخرة جداً 
نافسة الشدٌدة وضؽوطها إلا أن تعٌد النظر بؤسالٌبها وهً بهذا لا تستطٌع أمام الم، دخلت منتوجاتها إلى أسواقنا المحلٌة

وسٌاساتها التسوٌقٌة والتصنٌعٌة والإدارٌة لتتمكن البقاء فً قطاع السوق الداخلً خاصة وان السٌاسة الحالٌة هً فتح 
 السوق على مصراعٌه أمام الشركات الأجنبٌة.

قدٌم منتوجات وخدمات بجودة تستهدؾ إرضاء وت جن من أفضل الوسائل للوصول والثبات فً الأسواق هو إنتاإ
وأداء العمل بالشكل الصحٌح من المرة الأولى بالإضافة إلى اعتماد أسلوب إدارة العملٌة. ٌعتبر ، الزبون وتحقٌق تطلعاته

ة جـــائز"هو الطرٌق الأمثل  لذلك. لهذه الأسباب فؤن اعتماد   ISO 9001-2000تطبٌق مواصفـة الجودة العالمـــٌة  

للرقً بالجودة من قبل الشركات العراقٌة الصناعٌة والخدمٌة كما سٌضمن  فعّالاً  الجودة العــراقٌة"  المقترحة  سٌوّلد حافزاً 
 . سرعة الاستجابة فٌما لو تم تبنٌه و دعمه من قبل الدولة و العمل به مستقبلاً 

 ،ئز للجودة على المستوى الوطنً و الإقلٌمًلقد اتجه الكثٌر من بلدان العالم الصناعٌة الكبرى نحو تخصٌص جوا
 ،حٌث أرست قواعد وأسس محددة لمنح جوائز عالمـٌة ووطنٌة معروفة فً مجال الجودة ولقطاعات مختلفة: صناعٌة

 .[1,2]و الأسس المعتمدة لمنحها  ةتوضٌح أهم تلك الجوائز العالمٌ (1الجدول  رقم )تعلٌمٌة  الخ. وفً  ،صحٌة، خدمٌة

 
 ( مختصر بجوائز الجودة العالمٌة1قم )جدول ر

 

 الجائزة الأوربٌة Malcolm Baldrigeجائزة  Demingجائزة  الفقرات
جائزة المملكة 

 المتحدة

 ضبط الجودة إحصائٌاً  التركٌز الأساسً
 مستوى الأداء و التحسٌنات

 القٌادة
 مستوى الأداء مستوى الأداء

تدرج الحقول 
حسب التقٌٌم و 

 الأهمٌة

 والأهداؾ. ساتالسٌا
 المنظمة والعملٌات.

 التعلٌم ومدى شموله.

جمع البٌانات /تحلٌل 
 التقارٌر.

 المعاٌرة )التقٌٌس(.

 الضبط.

 توكٌد الجودة.

 المإثرات.

 .ةالخطط المستقبلٌ

 القٌادة.
 الاستراتٌجً للجودة.التخطٌط  

 التركٌز على الزبون و السوق.
 المعلومات و التحلٌل.

 وارد البشرٌة.تطوٌر و إدارة الم
 إدارة جودة العملٌات.

 نتائج الأعمال.

 القٌادة 
 إدارة الموارد البشرٌة

و  تالسٌاسا
 لاستراتٌجٌاتا

 الموارد.

 رضا الزبائن.

مدى التؤثٌر على 
 المجتمع.

 نتائج الأعمال.

 

الحاصل على 
 الجائزة

كافة المنظمات التً 
 تتوافر فٌها المتطلبات

)التصنٌعٌة و الخدمٌة( و 
متواجدة فً كل بلدان ال

 العالم.

المنظمات العاملة فً الولاٌات المتحدة 
التصنٌعٌة و الخدمٌة الكبٌرة  ةالأمرٌكٌ

 والأعمال الصؽٌرة.

 

المنظمات الأوربٌة 
 التصنٌعٌة و الخدمٌة.

كافة المنظمات فً 
 المملكة المتحدة.

تارٌخ منح 
 رة الجائزة أول م

1351 1321 1332 1334 

 جراعً البرنام
اتحاد العلماء و 

 الٌابانٌٌن. نالمهندسٌ
 المعهد الوطنً للمعاٌٌر و التكنولوجٌا.

 لإدارةالمإسسة الأوربٌة 
 الجودة

مإسسة الجودة 
 البرٌطانٌة.

 دؾ ـــــــــــ. اله2
ن الهدؾ من هذه الدراسة هو وضع معاٌٌر أساسٌة وعلمٌة ٌمكن قٌاسها واستخلاص نتائجها وتحلٌلها وتكون إ 

وذلك لتتم عملٌة تقٌٌم تلك المإسسات والمنظمات  ،لة للتطبٌق فً مختلؾ الشركات والمإسسات الخدمٌة والصناعٌةقاب
ن بعض تلك القواعد والمعاٌٌر تتعلق بالتركٌز على إ للترشٌح وبالتالً الحصول على جائزة الجودة العراقٌة المقترحة.

والعمل بها بؽٌة الوصول  الأسالٌبع الشركات العراقٌة على تبنً تلك الزبون واعتماد أسلوب إدارة العملٌات وذلك لتشجٌ
وفً حالات معٌنة  ISO-9001    إلى مستوى الأداء لأجل المطابقة كمرحلة أولى مع متطلبات المواصفة العالمٌة

بات )التً توصؾ للمإسسات التً تبؽً أدارتها العلٌا فً تطبٌق نظام اشمل من متطل ISO 9004-2000مواصفة 
وفاتحٌن الباب أمام الشركات للإبداع فً مجال الجودة  ،([3]فً التطوٌر المستمر للأداء  أملاً  ISO 9001المواصفة 

 :[4]رئٌسً إلى  لٌهدؾ برنامج الجائزة بشك  TQM.للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة
 نها.النوعٌة و العمل على تحسٌ جتشجع الشركات العراقٌة بؤنواعها على فحص برام 
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 تعرٌؾ الشركات على إنجازات الجودة البارزة . 

 تنفٌذ التخطٌط المستمر لؽرض تطوٌر التقنٌات الجدٌدة والمنتوجات أو الخدمات. 
أن وضع مقترح لإنشاء هذه الجائزة على مستوى العراق ٌهدؾ إلى ترسٌخ روح المنافسة والإبداع للشركات 

 :[4,5]حٌث إن تطبٌقها ٌقود إلى ، موضوع العلاقة
 تحسٌن أداء المنظمة 

 السمعة الرصٌنة للشركات المعنٌة. 

 تركٌز الجهود على التحسٌن والتطوٌر والمستمر للجودة. 

 تحدٌد الأهداؾ والجهود المبذولة لتحقٌقها. 
 faster growth in stock price appreciationارتفاع أسعار الأسهم للشركات المعنٌة بالجودة    

 sales faster growth inالإقلٌمٌة ً الأسواق المحلٌة وربما زٌادة حصة المبٌعات ف 

 faster growth in total assetsنمو وتحدٌث أصول الشركات المعنٌة بالجودة  

  growth in employees زٌادة فً العاملٌن 

 تقلٌل المصارٌؾ المتؽٌرة و ازدٌاد ربحٌة الشركة من خلالها. 
          increase operating profit marginsزٌادة ربحٌة المساهمٌن  

زٌادة بمقدار  [4] وقد سجلت فً بعض دول العالم أرقام نمو عالـــٌة عند تطبٌــق برامج جوائــز الجودة منها مثلاً 
 % زٌادة فً نمو  الموظفٌن. 223% زٌادة فً الأصول الكلٌة و  114% فً مبٌعات الأســـــــهم و  116

والتً قد تتشابه وتختلؾ  ضعت برامجها لمنح شهادة جائزة الجودة  المشهورة عالمٌاً هنالك العدٌد من  الدول و
 .(1جدول رقم )كما مبٌن فً   ،فٌما بٌنها فً بعض جوانبها التطبٌقٌة  والستراتٌجٌة وأهدافها

اصل فً وقد انتبهت بعض الدول العربٌة إلى أهمٌة وفوائد هذه الجوائز مما دفعها إلى تبنً الفكرة كما هو ح
 . [6]للجودة  عبد اللهحٌث أنشئت جائزة الملك الأردن مثلاً 

 

 زةـــح الجائـــة منـــ. جه3
ٌقترح أن ٌتم  تبنً الجهاز المركزي للتقٌٌس و السٌطرة النوعٌة العراقٌة كجهة حكومٌة ؼٌر متحٌزة وبالتعاون 

تقٌٌم المنظمات لؽرض منح الجائزة وذلك باستحداث  تشكٌل هٌئة منفصلة عملٌة أومع جمعٌة الجودة والمعوّلٌة العراقٌة 
 نهٌكل تنظٌمً بؤسم "هٌئة منح جائزة الجودة العراقٌة" والتً تضم عدد من المختصٌن فً مجال الجودة من الأكادٌمٌٌ

ما ك ،ومحكمٌن دولٌٌن حائزٌن على شهادة رئٌس مدققٌن للجودة ،والخبراء العاملٌن فً القطاع الحكومً العام والخاص
على أن  تكون هذه الهٌئة مستقلة بؤحكامها وآلٌة  ،شهادة الجودة العالمٌة ىٌمكن التعاون مع جهات خارجٌة حاصلة عل

 ،عملها عن أي جهة أخرى و ذلك لضمان الحٌادٌة والنزاهة فً تقٌٌم واختٌار الشركات المتقدمة للحصول على الجائزة
 .املة  ٌتفق علٌها مسبقاً على أن ٌخضع هذا التقٌٌم إلى أسس ثابتة و ش

وذلك  ،(2جدول رقم )فً ووفق مستوٌات ثلاث للجودة كما موضحة  ٌقترح أن ٌكون منح هذه الجائزة سنوٌاً 
 لؽرض تشجٌع الشركات العراقٌة على الارتقاء بالجودة. 

 

 ( مقترح مستوٌات الجودة ومبلػ الجائزة المناظرة2جدول رقم )
 

 مجموع النقاط مستوى الجودة
)دٌنار  بلػ الجائزةم

 عراقً(

Excellence   320-400  درجة الامتٌاز  10000000 

Progress 350-313  درجة التقدم  5000000 

  درجة الالتزام
Commitment 

300-343  2500000 

 
 زةــــع الجائـــبررات وضـــ. م4

أو  المنتوج الوطنً سواء كان جٌداً كانت السٌاسات السابقة و بسبب الظروؾ التً مر بها العراق تمٌل إلى دعم 
من خلال تحدٌد الأسعار ومنع الاستٌراد وعدم وجود المنافسة مما أدى هذا إلى قلة الاهتمام بالجودة. أن هذه  ،ردٌئاً 

السٌاسة ربما كانت لها فً بعض الجوانب إٌجابٌات إلا إن سلبٌاتها أعلى بسبب الركون إلى ذلك الدعم و بالتالً تقدٌم 
 كما انه ٌقتل روح المنافسة والإبداع.  ،لٌس بالمستوى المطلوب الذي ٌطمح إلٌه المستهلك منتوج

فان التوجه إلى منح جائزة وطنٌة ٌدعم الصناعة العراقٌة من خلال التؤكٌد على تحسٌن النوعٌة  ،من هذا سوبالعك
 ل المواطن ألا هو الجودة.  ومنافسة المنتوجات المماثلة فً السوق المحلٌة بعنصر لا ٌقبل الخطؤ من قب
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 ٌمكن إجمال مبررات وضع هذه الجائزة إلى:   
تقدٌم الدعم الحكومً للشركات الحائزة على شهادة الجودة بمنحها جائزة الجودة العراقٌة وهذا ٌعنً تقدٌم دعم  .1

والحصول على  مادي )مبلػ الجائزة( أو منحها القروض أو الاستٌراد دون ضرائب أو ؼٌر ذلك لتشجٌع المنافسة
 الجائزة.

إرساء ثقافة الجودة فً المجتمع والسعً الحثٌث للوصول إلى مستوٌات الجودة المستهدفة ضمن المواصفات  .2
وهذه الخطوة ستكون هً الأساس العلمً الصحٌح للوصول إلى مستوٌات الجودة المتكاملة أو  المحلٌة والعالمٌة.

 ؼٌرها من المفاهٌم الحدٌثة للجودة.

القطاع الصناعً والخدمً العراقً و دفعه نحو الاهتمام بالجودة ورفعه من حالة السلبٌة واللامبالاة التً تنشٌط  .3
 .ٌنوء بها حالٌاً 

على المنتوج العراقً  حصراً  رفع مستوى الدخل الوطنً من خلال تقلٌل الاستٌرادات لمنتوجات كانت تقلٌدٌاً  .4
 ة والأدوٌة.المتمٌز مثل السمنت والملابس والأحذٌة الجلدٌ

توجٌه الوزارات المعنٌة بشإون التصنٌع و الخدمات إلى زٌادة كفاءتها وتنظٌمها من خلال الحكم الشعبً  .5
 والإعلامً على المنتوجات والخدمات المقدمة.

 تشجٌع الرأسمال العراقً على التوطن وعدم البحث عن فرص استثمارٌة خارج الوطن. .6

والخدمٌة ٌإدي إلى زٌادة عائداتها وتحدٌث استثماراتها والتوسع فً  أن نجاح الشركات العراقٌة الصناعٌة .1
 .مجالات تصنٌع جدٌدة مما ٌعنً فرص عمل لكثٌر من العاطلٌن حالٌاً 

الهدر الكبٌر فً الموارد من خلال عرض منتوجات ردٌئة النوعٌة فً الأسواق المحلٌة وعزوؾ المواطن  .2
 مع نوعٌتها وأدائها.  بن دول الجوار وبكلؾ لا تتناسالعراقً عنها إلى شراء منتوجات مستوردة م

 عدٌدة. لأسبابخلال السنوات السابقة  وكماً  تدنً الصناعة العراقٌة نوعاً  .3

حٌث أن ملء السوق بمنتوجات  ،افتقار السوق العراقٌة إلى منتوجات جٌدة النوعٌة و إلى خدمات ما بعد البٌع .10
على المواطن وعلى الاقتصاد المحلً  بخدمات جٌدة مما ٌعود سلباً البٌع   دردٌئة مع عدم توفر مراكز ما بع

 الوطنً.

 زةـــق الجائــن تطبٌـاة مـــد المتوخـــالفوائ. 5
 أن تبنً برنامج "جائزة الجودة العراقٌة" من قبل جهة رسمٌة ٌعد بالفوائد الآتٌة:

 دمٌة على تبنً أسلوب العملٌة.الاستؽلال الأمثل للموارد الوطنٌة وتشجٌع الشركات الإنتاجٌة والخ .1
تخفٌض التكالٌؾ وتحدٌد مراكز الكلفة العلٌة للوصول إلى منتوج عراقً بسعر ملائم وبنوعٌة تضاهً  .2

 المنتوجات المستوردة بموجب المواصفات العراقٌة والعالمٌة.

الشركات وحسب ضبط أداء الشركات من خلال تبنً هٌكلٌة محددة ومعاٌٌر ٌمكن قٌاسها للمقارنة بٌن أداء  .3
 طبٌعة عمل كل منها.

 توجه الصناعة نحو كسب السوق المحلٌة من خلال إرضاء اكبر لحاجات ورؼبات المستهلك العراقً. .4

الخدمات  أفضلزٌادة روح الإبداع والانتماء والمواطنة الصالحة من خلال توجه الصناعات إلى تقدٌم  .5
 والمنتوجات إلى المستهلك العراقً.

الرائدة فً مجال النوعٌة من خلال إظهارها بكافة المجالات و تسلٌط الضوء على الأداء المتمٌز تمٌٌز الشركات  .6
 وثقة اكبر بالناتج المحلً أو الخدمة. أكثرمما ٌعنً مبٌعات 

إعطاء فرصة اكبر للصناعة الوطنٌة لؽرض إٌجاد أسواق خارجٌة من خلال تطبٌق الأسس العلمٌة فً الإدارة  .1
 زٌادة ثقة المستهلك بنوعٌة المنتوجات.والإنتاج ومن ثم 

 زٌادة الإبداع لدى العامل العراقً وشعوره بالفخر لتقدٌمه المنتوجات والخدمات بالنوعٌة المستهدفة. .2

 الحد من شكاوي الزبائن وتراجع ثقتهم بالإنتاج المحلً. .3

 صنع والمناطق المحٌطة به.تحسٌن بٌئة العمل من خلال التوجه إلى التقلٌل من مصادر التلوث على مستوى الم .10

 

  زةــى الجائـول علــٌح للحصــم والترشــة التقدٌــآلٌ. 6
لؽرض الحصول على الجائزة. وتتضمن عملٌة التقدٌم  سلوب للتقدٌمإٌبٌن  (1الشكل رقم )المخطط المبٌن فً 

 :[7]المراحل الآتٌة 
 الآتٌة:وٌشمل مجال تقدٌم الجائزة المإسسات  ،ملء استمارة الترشٌح. 1

  شركات التصنٌع العامة 

 شركات التصنٌع المختلط والخاص. 

 الأعمال الصؽٌرة. 

 الشركات الخدمٌة )قطاع عام و خاص(. 
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صناعة  ،الاستشارات الهندسٌة والإدارٌة، الشركات العاملة فً مجال الإنشاءات كما ٌمكن أن تشمل الجائزة أٌضاً 
 وؼٌرها.  ،الهواتؾ النقالة ،الاتصالات والبرٌد، الأثاث
قبل لجنة مستقلة لإبداء الرأي بقبول أو رفض الاستمارات المقدمة من  الترشٌح منمراجعة استمارات  .1

 قبل المنظمات.
 اختٌار الحكام لمراجعة الاستمارات عند قبولها . .2

 اتخاذ القرار من قبل الخبراء لتسمٌة المنظمة المرشحة للزٌارة. .3

 و التقٌٌم. زٌارة موقع المنظمة .4

 صٌات وتسمٌة الفائزٌن بالجائزة. التو .5

كما ٌحدد سقؾ زمنً لاختبار وفحص أداء المنظمات  ،ذلك تحدد مدة معٌنة للتقدٌم من قبل المنظمات ى ضوءوعل
 وتسمٌة الفائزٌن بالجائزة.

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 استلام الاستمارات

)هٌئة منح  الترشٌح من قبل لجنة مستقلة تمراجعة استمارا
 الجائزة(

كام اختٌار الح
لمراجعة 
 الاستمارات

القرار من قبل الحكام  اتخاذ  

 زٌارة الموقع 

التوصٌات و تسمٌة 
 الفائزٌن

 

الحكام   راختٌا 
 لزٌارة  الموقع

 لا
تقرٌر: إبلاغ 

 المنظمة

تقرٌر: إبلاغ 
 المنظمة

 نعم

 لا

 نعم

تقرٌر: إبلاغ 
 المنظمة

تقرٌر: إبلاغ 
 المنظمة

 لا

 نعم

 نعم
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 (  مخطط انسٌابً لآلٌة المقترحة للتقدٌم للحصول على الجائزة1شكل )

 
 دةـــٌر المعتمـــم المعاٌــات تقٌٌـــ. درج1

 الجودة أياستٌفائها لمستوى  المحددة وحسبٌتم منح الجائزة فً حالة حصول المنظمة على إحدى التقدٌرات 
بعد فحص الخبراء المعٌنٌن للمنظمة موضوع العلاقة وفق المعاٌٌر الأساسٌة  ،(2جدول رقم )كما فً ، التطبٌقدرجة 

  .(2شكل رقم )كما فً منح الجائزة المقترحة ل



                                                                           2002أٌلول  -الثالثعشــر/العدد الثانـــً د ــلالمج مجلـة الهندســة والتنمٌــة

7822-ISSN 1813 
 

 32 

 

 

 ( المعاٌٌر الأساسٌة المقترحة للجائزة2شكل )

 
 .(3جدول رقم ))النقاط( كما مدرج فً  الدرجات ٌكون تقسٌمٌقترح أن 

 ة آلاتٌة لكل معٌار من المعاٌٌر ٌكون تقٌٌمها وفق الأتً:ٌمٌكما ٌقترح اعتماد الأوزان  التقٌ
 وضوع العلاقة.للمعٌار م كــــلٌاً ( 4)
 للمعٌار موضوع العلاقة. ؼالـــــباً ( 3)
 للمعٌار موضوع العلاقة. أحٌاناً ( 2)
 للمعٌار موضوع العلاقة. قلٌلاً ( 1)
 أو لا ٌطبق. أبداً ( 0)

 

 لمحة مختصرة عن المنظمة
 والتحدٌات ،والبٌئة ،العلاقات

4.0 
 وإدارة المعرفة ،والتحلٌل ،القٌاس

 
1.0 
 القٌادة

1.0 
 نتائج الأعمال

التخطٌط  2.0
 الستراتٌجً

التركٌز على  3.0
 الزبون و السوق

 التركٌز على 5.0
 العنصر البشري

6.0 
 إدارة العملٌة
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 (  المعاٌٌر والنقاط المقترحة3جدول رقم )
 

 لمحة مختصرة عن المنظمــــــــــة

 وصؾ المنظمــــــــة
 ــــــةتحدٌات المنظمــ

 النقاط الصنؾ / الفقرات

 . القٌادة:1
 قٌادة المنظمة 1-1
 الاجتماعٌة ةالمسإولٌ 1-2

10 
6 
4 

 . التخطٌط الستراتٌجً:2
 التطوٌر الستراتٌجً 2-1
 نشر الستراتٌجٌة 2-2

10 
5 
5 

 . التركٌز على الزبون و السوق:3
 معرفة الزبون و السوق  3-1
 رضى الزبون و العلاقة معه 3-2

20 
10 
10 

 . القٌاسات ، التحلٌل و إدارة المعرفة:4

 قٌاس و تحلٌل اداء المنظمة 4-1
 المعلومات و إدارة المعرفة 4-2

15 
10 
5 

 . التركٌز على الأٌدي العاملة:5
 نظم العمل 5-1
 تدرٌب العاملٌن 5-2
 رضى العاملٌن 5-3

10 
5 

2.5 
2.5 

 . إدارة العملٌات:6
 عملٌات خلق المنتوج 6-1
 عملٌات الإسناد 6-2

10 
5 
5 

 . نتائج الأعمال:1
 نتائج التركٌز على الزبون 1-1
 نتائج المنتوج و الخدمة 1-2
 نتائج السوق و المالٌة 1-3
 نتائج الأٌدي العاملة 1-4
 نتائج فعالٌة المنظمة 1-5
 نتائج المسإولٌة الاجتماعٌة 1-6

25 
10 
3 
3 
3 
3 
3 

 

 ٌرــــؾ المعاٌــــ. وص2
مإسسة أو منظمة ترٌد التقدٌم إلى الجائزة أن تعطى لمحة مختصرة و تعرٌفٌة عن نوع صناعتها على أي 

 .(3جدول رقم )كما هو مبٌن فً   ،ومنتوجاتها وخدماتها وؼٌر ذلك
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وفٌما ٌلً نبذة مختصرة عن أهمٌة كل معٌار مع أمثلة توضٌحٌة لمجموعة من التساإلات ٌتوجب الإجابة عنها 
 :[8] بدقة تتعلق بـ

 

 ةــــرة عن المإسســـة مختصـــلمح 2-1
نوع منتوجاتها أو خدماتها   ،مجال عملها ،: ٌتم تقدٌم مختصر عن ماهٌة المنظمة[8,9]وصؾ المإسسة أو المنظمة 

 علاقتها مع الزبائن و المجهزٌن والشركاء الآخرٌن. على سبٌل المثال: ،وتنوعها

 . وتسوٌقٌاً  حجم النمو النسبً صناعٌاً  ،منظمة التنافسًالتحدٌات التً تواجه المنظمة: موقع ال 
خدمات المنظمة من قبل  أوعلاقات المنظمة: ما هً هٌكلٌة المنظمة ؟ ما هً المتطلبات  المتوقعة لمنتوجات  

 المستهلكٌن ؟ 
رإٌة ال ،الزبائن إلىآلٌات توصٌل المنتوجات  ،بٌئة عمل المنظمة : أهم المنتوجات أو الخدمات الرئٌسٌة 

كذلك السٌاسات  ،أو تحقٌقها مستقبلاً  االمستقبلٌة ومهمة المنظمة والقٌم التً ترٌد المنظمة الوصول إلٌه
 والاستراتٌجٌات المتبعة.

 

 ةـــالمإسس وأة ـــادة المنظمـــقٌ 2-2
 

 القــــــــــــــــٌادة 2-2-1
من خلال وضع القٌم واتجاهات  ةالرادارٌهذا المعٌار ٌتعلق بكٌفٌة قٌام القٌادة العلٌا والكادر المتقدم بالمراجعات 

وكٌفٌة توجٌه  ،كما ٌفحص كٌفٌة توجٌههم للمنظمة كما ٌركز على الزبائن وحملة الأسهم. ،وتوقعات الأداء للمنظمة
ٌار ٌمنح  قٌمة عن كل  سإال ٌتم استفسار لجنة الخبراء عنه ومطابقته . )ٌتم تقٌٌم كل مع[8]المسإولٌات الاجتماعٌة 

 (. فعلٌاً 
 

 ةـــقــــٌادة المنظم 2-2-1-1
مراجعة نتائج  ،التخطٌط ،العلٌا بكافة مستوٌاته فً تحدٌد ووضع الأهداؾ واتجاهات المنظمة الإدارةمدى مشاركة . 1

 .[9,10,11] الأهداؾومشاركة العاملٌن فً وضع  التطوٌر المستمرنمذجة قٌم المنظمة و المشاركة فً جهود  ،الأداء
  الآتٌة:إحدى القٌم  واحدة مندرجة التقٌٌم: احتساب الدرجة ٌكون اختٌار قٌمة 

 للمعٌار موضوع العلاقة. كـــــلٌاً ( 4)
 للمعٌار موضوع العلاقة. ؼالـــــباً ( 3)
 للمعٌار موضوع العلاقة. أحٌاناً ( 2)
 للمعٌار موضوع العلاقة. قلٌلاً ( 1)
 أو لا ٌطبق. أبداً ( 0)

والتزامهم لكل  ،التركٌز على الزبون ،توقعاتها ،اتجاهاتها ،العلٌا بالتواصل وبدعم وتعزٌز قٌم المنظمة الإدارةهل تقوم . 2
 والمجهزٌن والشركاء الرئٌسٌن؟ ،الموظفٌن

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
وتقدمها النسبً  ،أدائها ،مراجعة الأداء الكلً وقابلٌات العملٌات التً تقٌم نجاح المنظمةهل أن القٌادة العلٌا تعمل على . 3

 نسبة للأهداؾ قصٌرة وبعٌدة المدى؟

 درجة التقٌٌم: كما سبق.

ٌا وهل أن القٌادة العل ،التنفٌذٌٌن ءبضمنهم المدرا ،أو القٌادة العلٌا ءهل أن التوجه المنظم ٌستخدم لتقٌٌم أداء المدرا. 4
 تستخدم أداء المنظمة لمراجعة المٌزانٌات لتحسٌن كل من فاعلٌة القٌادة ونظام القٌادة؟

 درجة التقٌٌم: كما سبق
 

  [10,11]ة ـــإولٌة الاجتماعٌـــالمس 2-2-1-2
إجراءاتها المنتوجات والخدمات للمستهلكٌن وفق توقعاتهم الحالٌة والمستقبلٌة ومدى فاعلٌة  هل أن المنظمة تقدم حالٌاً . 1

 بهذا المجال. 

 درجة التقٌٌم : كما سبق.
 لأنشطةولدٌها مساهمة فً تنمٌة المجتمع من خلال الدعم  ،هل أن المنظمة مشتركة فً النشاطات الاجتماعٌة المحلٌة. 2

 الهٌئات والمنظمات ؼٌر الحكومٌة؟
 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 

 تراتٌجًـــط الاســـالتخطٌ 2-2-2
و الخطط المتخذة. كذلك ٌفحص كٌفٌة اختٌار  الإستراتٌجٌةٌتعلق بقٌاس و تطوٌر المنظمة للأهداؾ هذا المعٌار 

 وتطوٌر تلك الأهداؾ والخطط وكٌفٌة نشرها وكٌفٌة قٌاس تقدم العمل.
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 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 تراتٌجٌةــــوٌر الإســـتط 2-2-2-1
ومدى قٌام المنظمة بجمع وتحلٌل المعطٌات عند التخطٌط الاستراتٌجً  ،السنوٌة والبعٌدة المدى طأسالٌب تطوٌر الخط. 1

 وتؤخذها بنظر الاعتبار وفق:
 احتٌاجات الزبون و السوق و توقعاتهم. 

 البٌئة التنافسٌة وقابلٌات المنظمة النسبٌة للمنافسٌن. 

خدمة وما هم رد الابتكارات التكنولوجٌة و ؼٌرها أو التؽٌرات التً ٌمكن أن تإثر على المنتوج و ال 
 الفعل.

 نقاط قوة وضعؾ المنظمة  بضمنها العنصر البشري والموارد الأخرى. 

 عادة توجٌه الموارد نحو منتوجات أو خدمات أو مجالات لها أولوٌة أعلى. لإالفرص المتاحة  

 بالإضافة إلى المجازفات المحتملة. ،الأخلاقًالتنظٌم المالً والاجتماعً و 

 الوطنً أو العالمً. التؽٌٌر فً الاقتصاد 

 العوامل الخاصة بالمنظمة. 

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 تراتٌجٌةــــر الســـنش 2-2-2-2
وهل أن  ،مقاٌٌس الأداء المفتاحٌة و/أو مإشراتها ،تضمٌن خطط المنظمة قصٌرة وطوٌلة المدى لمتطلبات الأداء. 1

 افة المستوٌات.الخطط والموارد والمقاٌٌس تم التعرٌؾ بها و موزعة على ك
 درجة التقٌٌم: كما سبق.

وهل تتم عملٌة  ،سنوات من الخطة الجاري العمل بها 5 إلى 2المإشرات الاحتمالٌة للفترة بٌن  أووضع للمقاٌٌس و/. 2
 والأهداؾ والأداء السابق عند الطلب. ،المقارنة مع القٌم المرجعٌة

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 وقـــالسون وـــزبى الـٌز علـــالترك 2-2-3
تحدٌد المنظمة لاحتٌاجات وتوقعات وتفضٌلات الزبون والسوق. كما ٌفحص كٌفٌة بناء العلاقة مع الزبون و 

 تحدٌد العوامل المفتاحٌة التً تقود إلى اكتساب الزبون ورضاه. 
 

 وقـــالسون وـــة الزبـــمعرف 2-2-3-1
 طلبات وتوقعات الزبون.وضع الإجراءات والآلٌات الفعّالة لتحدٌد مت. 1

  درجة التقٌٌم: كما سبق.
 
 
 اهـــرضون وـــع الزبـات مـــالعلاق 2-2-3-2
الإجراءات والآلٌات المستخدمة لدراسة شكاوي المستهلكٌن مع الأخذ بنظر الاعتبار إمكانٌة المنظمة من التحقق من أن . 1

 تلك  الشكاوي قد حلت بشكل فعّال وفوري.
 ا سبق.درجة التقٌٌم: كم

 هل للمنظمة توجهات لبناء علاقات والانفتاح مع الزبائن  مع ضرورات العمل واتجاهه.. 2
 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 

 ةـــل وإدارة المعرفـــات والتحلٌـــالقٌاس 2-2-4
مصادر بكٌفٌة قٌام المنظمة باختٌار والحصول وتحلٌل وإدارة وتطوٌر بٌاناتها ومعلوماتها و قهذا المعٌار ٌتعل

المعرفة المتعلقة بكافة منتوجاتها وخدماتها وبما ٌخص تطابق المنتوج  وضمان تطابق نظام الإدارة الجودة والعمل على 
 النظام.  ةالتحسٌن المستمر لفاعلٌ

الشامل على المنظمة العمل على جمع كافة المعلومات والبٌانات المتكاملة التً تتٌح لها تعقب العملٌات الٌومٌة والأداء . 1
 والمعلومات لدعم عملٌة اتخاذ القرار والتطوٌر من قبل ذوي العلاقة. تواستخدام هذه البٌانا ،للمنظمة

 درجة التقٌٌم: كما سبق. 
 قٌام المنظمة بؤجراء التحلٌلات لدعم مراجعة أداء القٌادة العلٌا و التخطٌط الستراتٌجً.. 2

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 اتـــالمعلومة وـــفإدارة المعر 2-2-4-1
 إتاحة المعلومات و البٌانات من قبل الموظفٌن ذوي العلاقة والمجهزٌن والزبائن بما ٌخص الجودة.. 1
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 درجة التقٌٌم: كما سبق.
وكذلك ضمان عمل البرمجٌات وإمكانٌة التعامل معها بسهولة  ،ضمان معاٌرة المعدات و الأجهزة والمكائن المستخدمة. 2

 ختصاص. من قبل ذوي الا
 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 

 رٌةـــوارد البشـــى المـٌز علـــالترك 2-2-5
ولتشجٌع إبداعاتهم واستخدام طاقاتهم لتحقٌق أهداؾ المنظمة  نالإجراءات والآلٌات المستخدمة لتطوٌر العاملٌ

لمناسب للموظفٌن لتحقٌق الأداء وخططها التنفٌذٌة. كذلك فحص جهود المنظمة لإنشاء وصٌانة بٌئة العمل وتهٌئة الجو ا
 المتمٌز لنمو المنظمة. 

 

 لــــنظـــــم العم 2-2-5-1
 ومنح الصلاحٌات لإنجازها . تخلال تحدٌد المسإولٌا ننشاط الشركة مالآلٌات المستخدمة لتنفٌذ مهام والإجراءات و. 1

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 تفعٌل نظام الأداء الإداري للموظفٌن.. 2

 التقٌٌم: كما سبق.درجة 

 إنجاز التخطٌط المتعاقب لمواقع القٌادة العلٌا ولكافة المستوٌات الإدارٌة فً المنظمة.. 3

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 وافز ــــٌن والحــــم الموظفـــتعلٌ 2-2-5-2
الرئٌسٌة المرافقة مع قٌاسات  وآلٌة نظام التطوٌر لتحدٌد الضرورات ،وتدرٌبهم ،الاهتمام بالمستوى التعلٌمً للموظفٌن. 1

 مع مواكبة التؽٌرات التقنٌة )التكنولوجٌة(. ،وتطوٌرها ،الأداء

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 

 

 ٌنــــى الموظفـــرض 2-2-5-3
 تضمٌن وتهٌئة  بٌئة العمل فً حالات الطوارئ  و الكوارث.. 1

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
مجالات الصحة والسلامة و العمل على لتحسٌن الصحة والسلامة والأمان  لمستهدفة فًاتحدٌد مقاٌٌس الأداء أو القٌم . 2

وتضمٌن مبادئ الهندسة البشرٌة. مع الأخذ بنظر الاعتبار ملائمة تلك المقاٌٌس والقٌم المستهدفة لمختلؾ  ،لموقع العمل
 الموظفٌن ووحدات العمل فً مختلؾ بٌئات العمل. عمجامٌ

 بق.درجة التقٌٌم: كما س
 

 إدارة العمــــــلٌة 2-2-6
وعملٌات  ،الخدمة، المنتوج الرئٌسً عملٌات المنظمة متضمناً  لإدارةذا المعٌار ٌفحص السمات المفتاحٌة  ه

ٌضم هذا المعٌار كـل العملٌات المفتاحٌة وكل وحدات  ،الأعمال لخلق قٌم للزبون والمنظمة والعملٌات الساندة المفتاحٌة
 . [12]العمل 

 

 ق القٌـــــــمـــة خلـــعملٌ 2-2-6-1
على المنظمة أن تقوم بتحدٌد عملٌة خلق واستنباط القٌمة المفتاحٌة ومنتوجها وخدماتها والأعمال لاستنباط القٌم أو القٌم . 1

 المضافة لعملٌاتها ومنتوجاتها وخدماتها.

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 والشركاء.  ،والمجهزٌن، مدخلات من الزبائنتحدٌد متطلبات عملٌة استنباط القٌم مع ال. 2

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
ٌراعى عند تصمٌم هذه العملٌات أن تلاقً كل المتطلبات المفتاحٌة متضمنة التقنٌة الحدٌثة والمعرفة الموجودة لدى  . 3

 وءة.وؼٌرها من العوامل الفعّالة والكف،مراقبة الكلفة،الإنتاجٌة،بضمنها زمن الدورة،المنظمة

 درجة التقٌٌم: كما سبق.

ولتحسٌن المنتوجات  ،ولتقلٌل المتؽٌرٌة ،أفضلعلى المنظمة أن تعمل على تحسٌن عملٌة استنباط القٌم لإنجاز أداء . 4
 العملٌة متواكبة مع ضرورات و اتجاهات العمل. ولإبقاء ،والخدمات

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 ةنادٌــــالعملٌــــــات الاس 2-2-6-2
بالاشتراك الفعّال مع الزبائن  ،على المنظمة أن تحدد وتقوم بوصؾ العملٌات الساندة المفتاحٌة ومتطلباتها الرئٌسٌة. 1

 . الآخرٌنالداخلٌٌن والخارجٌٌن والمجهزٌن والشركاء 
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 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 ،ومتضمنة زمن الدورة ،دٌثة والمعرفةتصمٌم هذه العملٌات لتلاقً كل المتطلبات المفتاحٌة متضمنة التقنٌة الح. 2
 وؼٌرها من العوامل الفعالة والكفوءة.  ،مراقبة الكلفة، الإنتاجٌة

 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 لؽرض السٌطرة وتحسٌن العملٌات الساندة. مإشرات الأداءاستخدام مقاٌٌس أو بتحدٌد وتقوم المنظمة . 3

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
ولتقلٌل  ،أفضلتعمل على تحسٌن العملٌات الاسنادٌة وذلك من خلال عملٌة استنباط القٌم لإنجاز أداء على المنظمة أن . 4

 العملٌة الحالٌة مع ضرورات و اتجاهات الأعمال. ولإبقاء ،ولتحسٌن المنتوجات والخدمات ،المتؽٌرٌة

 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 

 
 نتــــــائج الأعمـــــال 2-2-1

 ،أداء المنتوجات والخدمة ،ص الأداء و التحسٌن فً مجالات الأعمال المتعلقة بـ: رضى الزبائنهذا المعٌار ٌفح
والمسإولٌة الاجتماعٌة. كما ٌفحص مستوٌات الأداء  ،الأداء التشؽٌلً ،نتائج الموارد البشرٌة ،الأداء المالً والتسوٌق

 العائدة لمنافسٌن المنظمة.
 

  ونــالزب ىـٌز علــج التركــنتائ 2-2-1-1
 فً مستوٌات رضى الزبون بالنسبة إلى منتوجاتها وخدماتها خلال السنة الماضٌة. وجود تحسٌناً  .1

 درجة التقٌٌم: كما سبق.

سنوات    5إلى  3فً مستوٌات رضى الزبون بالنسبة إلى منتوجاتها وخدماتها خلال   مستمراً  وجود تحسٌناً . 2
 الماضٌة.

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 وجـــالمنتة وــج الخدمــنتائ 2-2-1-2
فً مإشرات أو مقاٌٌس الأداء  بالنسبة إلى أداء  منتوجاتها وخدماتها المهمة بما  على المنظمة أن تظهر تحسٌناً . 1

 ٌتعلق بالزبون.
 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 

 وقـــة والســـج المالٌـــنتائ 2-2-1-3
متضمنة القٌاسات المتراكمة للعائد المالً  ،فً الأداء المالً للسنة الماضٌة اً مستمر على المنظمة أن تظهر  تحسٌناً . 1

 .الأخرىوالقٌم الاقتصادٌة 

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

  رٌةـــوارد البشـــج المـــنتائ 2-2-1-4
 ،الٌتهم ..الختدرٌبهم وتطوٌرهم وفعّ  ،وصحتهم، فً المإشرات أو المقاٌٌس الخاصة برضى الموظفٌن وجود تحسٌناً . 1

 خلال السنة الماضٌة.

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 ةـــة المنظمـــج فعالٌـــنتائ 2-2-1-5
أداء المجهزٌن  ،زمن الدورة ،فً المإشرات أو المقاٌٌس الخاصة للأداء التشؽٌلً متضمنة الإنتاجٌة وجود تحسٌناً . 1

 لفعالٌة  خلال السنة الماضٌة.وؼٌرها من مقاٌٌس الأداء المناسبة للكفاءة وا ،والشركاء

 درجة التقٌٌم: كما سبق.
 

 المســـإولٌة الاجتماعٌـــة 2-2-1-6
أن تتوفر الأدوات اللازمة لقٌاس المقاٌٌس أو المإشرات المفتاحٌة للاحتسابات المالٌة على الصعٌد الداخلً و . 1

 الخارجً.
 درجة التقٌٌم: كما سبق.

لك المقاٌٌس أو المإشرات المفتاحٌة لمشاركة ودعم المنظمة بما ٌخص المواضٌع التً أن تتوفر لدى المنظمة نتائج ت. 2
 تهم المجتمع.

 درجة التقٌٌم: كما سبق.

 

 وزـــٌة الآـــع مواصفـزة مـــاٌٌر الجائـــة معـــقعلا. 3
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 ىللتضمن حصولها ع  3001 وٌزالآعلى المنظمات التً ترؼب بالحصول على الجائزة أن تطبق مواصفة 
ٌزو والمعاٌٌر التً تقوم علٌها جائزة الجودة المقترحة تتلاقى فً المجالات الآوذلك كون كل من مواصفة  ،إحدى الجوائز

 :   [13,14] الآتٌة
 الأهداؾ الموضوعة وتقدٌم الدعم.  قالإدارة والتزامها بتحقٌ ةمسإولٌ .1
 طلباته وانتهاء بالحصول على رضاه. بداٌة: تحقٌق مت ،التركٌز على المستهلك كونه الركٌزة الأساسٌة .2

التخطٌط للجودة من خلال وضع كل الإمكانٌات المتاحة والتركٌز على أهداؾ الجودة وتحدٌد متطلبات عملٌات  .3
 التشؽٌل والموارد بؤنواعها وؼٌر ذلك  بما ٌحقق الجودة المستهدفة.

 إدارة الموارد. .4

 إدارة العاملٌن. .5

 إلى القٌاسات الموضوعة. اً استناد تالتحسٌن المستمر للعملٌا .6

 اعتماد أسلوب العملٌة. .1

 

 ٌاتــــــ. التوص10
أن الدراسة المقدمة حول وضع هٌكلٌة أولٌـة لجائزة الجودة العراقٌة ما هً إلا خطوة و بداٌة أولٌة لوضع برنامج 

 كامل وشامل لجائزة الجودة العراقٌة التً نطمح لها و ذلك للأسباب الآتٌة:
وكذلك بٌن المنظمات المتنافسة فٌما بٌنها  ،ز روح المنافسة والإبداع بٌن الموظفٌن داخل المنظمةتعمل على تحفٌ .1

وذلك للحصول على قٌمة الجائزة و/أو المكافآت الأخرى مثل حق الاستٌراد أو خصم الضرائب الخ وحسب 
 سٌاسة الدولة.

 ندسٌة لتطوٌر عمل المنظمة.خلق الدوافع نحو البحث الدائم للتقنٌات والأسالٌب العلمٌة واله .2

 زٌادة كفاءة أداء المنظمات من خلال اعتماد أسلوب العملٌة. .3

 تحسٌن الاقتصاد الوطنً. .4

 خلق فرص عمل جدٌدة.  .5

أو إضافة وتبدٌل  ،لا بل ٌمكن أن ٌتؽٌر تقٌٌمها أكثرأن المعاٌٌر المعتمدة فً هذا البحث ٌمكن أن تفصّل بشكل 
والوعً الثقافً  ،المنظمة ،للتطورات الدٌنامٌكٌة التً ٌمر بها السوق أو تبعاً  ،ٌم من الشّدةبعضها حسبما تتطلب حالة التقٌ

 بالجودة من قبل كل من العاملٌن والمستهلكٌن.
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