
 

 

 

 

 
 
 
 

 المسخخهص
في  الجودة لإدارة مشاريع مختارة مف دائرة ماء بغداد عمى وفؽ معيار تقييـ  إلى البحث ييدؼ    

الشاممة احد المقاييس العالمية الأكثر شيرة  ة الجود جائزة مالكولـ بالدريج لمتميز في إدارة إدارتيا مف معيار
 الإداري النيج بيذا تنتفع أف المشاريع  مكف لإدارةلتقويـ كيؼ ي عاـ إطار رسـ اجؿ مف في ىذا المجاؿ،

 .وتطويرىا الشامؿ  إصلاح الإدارة مداخؿ مف كمدخؿ الحديث،
القيادة،التخطيط الاستراتيجي،التركيز  -عناصر ىي : عدة مف تكوف معيار جائزة مالكولـ بالدريج  

 والنتائج،مف إدارة العمميات ، العاممة ، القياس وتحميؿ البيانات،التركيز عمى القوى عمى الزبائف والأسواؽ،
وفي ضوء التحميؿ تـ التوصؿ إلى عدة  فييا، الدقة  لضماف نوعية مقاييس العناصر ضمف تقويـ تمؾ خلاؿ

نتائج أىميا: الحاجة إلى تفعيؿ الرقابة والسيطرة النوعية، ،التعاوف المشترؾ،رفع مستوى برامج التدريب، 
 البحث ىذا نتائج ضوء عتماد برامج تطويرية لتبني إدارة الجودة الشاممة،وفيتفعيؿ قاعدة المعمومات ، ا

 في والشروع الجودة الشاممة نظاـ المشاريع عينة البحث في دائرة ماء بغداد بتبني بقياـ الباحثاف أوصى
 وعمميات الجودة لتأكيد راسخة، ثقافة تنظيمية لبناء والاتجاىات القيـ تنمية عمى العمؿ خلاؿ مف فعميًا تطبيقو
 في الرغبة الفريؽ، بروح العمؿ التعاوف، :تمؾ القيـ ابرز ومف بالمشاريع ، العامميف جميع لدى تنفيذىا
 تصميـ عمى خلاؿ العمؿ مف وذلؾ بالجودة، الاىتماـ مدى تعكس والتي المستمر والتحسيف والتجديد، الابتكار
 في عاؿ   جودة مستوى تحقيؽ عمى تركز ، والإدارية الفنيةلمملاكات  ومستمر دائـ تدريبية بشكؿ برامج وتنفيذ

 والبيانات، الحقائؽ كافة فييا تخزف قاعدة معمومات  توفير عمى العمؿ كذلؾ الجماعي، أداء العمؿ
 رفع عمى واستخداـ الاساليب الإحصائية التي تساعد المواقع، في العمميات كافة  المتعمقة بإدارة والإحصاءات

التي توفر الدعـ لاعتماد مثؿ ىذا المنيج  المتطمبات وتحقيؽ المشاريع في جودتو ومستوى العمؿ وتيرة
 .فييا الإداري 

 -القيادة -جائزة مالكولـ بالدريج لمتميز -الجودة الشاممة إدارة/ المصطهحاث انرئيسيت نهبحذ
 المشاريع. -إدارة العمميات -الزبائف -التخطيط الاستراتيجي
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 الممذيت

الخدمة والمنتج  ءالذي أصبح أكثر وعياً وثقافة وذا قدرة أكبر عمى انتقا الزبوفإف التغيير في سموؾ       
تنافس لتقديـ خدمات ومنتجات تالمنظمات  مف جعؿ ،كمعيار أساسي الشاممة الأفضؿ بعد اعتماده الجودة

ظمات نفسيا أماـ التغيرات والمستجدات وأماـ تحديات عديدة لذا وجدت المن ،عمى مستوى عاؿ  مف الجودة
بالاعتماد  مدخؿ الجودة الشاممة ائؽجديدة لإدارة أعماليا، ومف ىذه الطر  طرائؽأدت إلى قياميا بالبحث عف 

 كيةالأمريعمى المعايير الحديثة لمتميز منيا معايير جائزة مالكولـ بالدريج المعتمدة مف قبؿ الحكومة الفدرالية 
 Malcolm)                          الأمريكيةوالمسماة بالجائزة الوطنية لمجودة في الولايات المتحدة 

Baldrige National Quality Award()(MBNQA).     
يعد مفيوـ إدارة الجودة الشاممة مف المفاىيـ الإدارية الحديثة القائمة عمى مجموعة مف المبادئ التي  

 ة أف تتبناه ومنيا الإدارات في المنظمات الحكومية مف أجؿ تحقيؽ الأداء الأفضؿ.يمكف لأي إدار 
يـ بعض مشاريع مياه الشرب في دائرة ماء بغداد، و وعمى أساس ما تقدـ ييدؼ ىذا البحث إلى تق

 ،(MBNQA) وفؽعمى كما جاءت  لمتعرؼ عمى مدى اقترابيا أو ابتعادىا عف معايير إدارة الجودة الشاممة
 .للارتقاء بواقع ىذه المشاريع دى اىتماـ الإدارة فييا بتطبيؽ ىذا المدخؿ ،وم

 المبحذ الأول:ينهضيت انبحذ
 يشكهت انبحذ أولا:
وفؽ معيار مالكولـ عمى الحديثة مدى تطبيؽ معايير إدارة الجودة الشاممة عف  ةفي إيجاد الإجاب تتبمور      

في إدارة مشاريع مياه الشرب مستمزمات المطموبة لتطبيقيا وال معوقاتيا ،واستكشاؼ  ،MBNQA)) بالدريج
 و تحقيؽ تفوؽ المنظمة في ظؿ التحديات المعاصرة ؟ لمواجية التحديات في دائرة ماء بغداد )عينة البحث(

 أهًيت انبحذ رانيا:
 تتجمى مف خلاؿ توفير إطار مفاىيمي نظري وتطبيقي يساعد متخذي القرار في كافة المستويات     

معايير بالدريج التعريؼ بأىمية تبني ،التنظيمية في المنظمة عمى فيـ فمسفة إدارة الجودة الشاممة
((MBNQA تجسير الفجوة بيف الواقع الفعمي لممنظمة وبيف  ، حديث في إدارة الجودة الشاممة إداري كمنيج

يد مف الدراسات في ىذا المجاؿ دعـ القطاع الخدمي كونيا تفتح الباب لمز ،فمسفة يذه الالمنظمات المطبقة ل
 مياه الشرب في دائرة ماء بغداد أو في منظمات أخرى.مشاريع أو في مجالات أخرى تتعمؽ ب

 
 
 

 أهذاف انبحذ رانزا:
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التعرؼ عمى مستوى تطبيؽ متطمبات إدارة الجودة الشاممة  لتشخيص الفجوة بيف الواقع  فيتمخص ت     

محاولة إجراء تقويـ شامؿ لمستوى الأداء و ،ار إدارة الجودة الشاممةالفعمي في عينة البحث مقارنة بمعي
 تييئة المشاريع عمميا لتبني معايير إدارة الجودة الشاممة والتنظيمي مف اجؿ تحديد التحسينات المطموبة 

 .سعيا لتعزيز موقؼ المشاريع MBNQA) بالدريج لمتميز) جائزة وفؽ معيار
  :رابعا: عينت انبحذ

عد مف وي  ،في مركز بغداد  )موقع الوثبةتابعة لدائرة ماء بغداد،ىي عينة تتكوف مف موقعيف  تـ اختيار
 ،حاليا (يوـ ⁄ ³ـ 440111طاقة التصميمية لو )ال، 4291المشاريع القديمة الذي تـ أنشاؤه في عاـ 

 ، 9110عاـ والمشروع الثاني ويعد مف المشاريع الحديثة وىو مشروع الصدر، عمؿ ضمف منظومة التجييز 
تـ ،% مف مشاريع دائرة ماء بغداد الاثنى عشر46.61 نسبة مثؿوت ( ،يوـ ⁄ ³ـ 21111بطاقة تصميمية 

تقارب الطاقات التصميمية  ،نشأة كؿ مف الموقعيف والفارؽ الزمني بينيما -مثؿ: اختيار المواقع حسب ضوابط
 .دائرة ماء بغداد في كلا الموقعيفمف قبؿ مختبرات  راقبةوجود معايير لممياه المنتجة م ،النسبي

 خايسا: يصادر جمع انبياناث و المعهىياث و أدواث تحهيهها
 الاطاريح والرسائؿ الجامعية، العربية والأجنبية، تـ تغطيتو بالاعتماد عمى المصادرالجانب النظري     

أما الجانب الميداني تـ جمع ،الدوريات ، والمواقع عمى شبكة الانترنت، المتخصصة في إدارة الجودة الشاممة
الوثائؽ ،المقابلات الشخصية ،المعايشة الميدانية  ،الجولات الاستطلاعية ،البيانات والمعمومات مف خلاؿ

بموجب   self-assessment-checklist قائمة الفحصو  ،عينة البحث واقعوالسجلات الرسمية لمم
مف احد المصادر المتخصصة  ليذا الغرض تقويـ معدة قائمة اعتمدتالمعايير المتخذة،وعمى ىذا الأساس فقد 

جائزة عمى وفؽ معيار  (،Lekirt) حسب مقياس ليكرتب، بمقياس يتكوف مف خمس درجات في مجاؿ الجودة
ة جرى معالج ،4(MBNQA) (Malcolm Baldrige National Quality Award) مالكولـ بالدريج

الوسط الحسابي لإيجاد (  Excel(، والتطبيؽ الجاىز ) SPSSباستخداـ حزمة البرامج الجاىزة ) المعمومات
Arithmetic Mean:،  الانحراؼ المعياريStandard Deviation،  النسب المئوية أو الأىمية

 كما استخدمت بعض أدوات ضبط الجودة، لإيضاح وتحديد مسببات المشاكؿ وتحميميا ، ( ،: (percentageالنسبية
 النتيجة.-باريتو ،مخطط السبب (، مخططp-chart، مخطط الضبط)(Bar Charts)ومنيا الأعمدة البيانية 

 
 سادسا:ينهش انبحذ

                                                 
1
 Leonard, Denis, the self-assessment matrix 2009-2010 ,A baldrige based tool for the 

introduction ,training and assessment of organizational performance excellence , page 5 

,http://www.texas quality.org. 
 



                                                                                                                                                     
                                                                                        

 

 

 

 

  
 

  

 مجلة العلىم الاقتصادية والإدارية 159

 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
تـ التعرض لمعالجة إشكالية البحث في الإطار النظري لمعناصر يعتمد البحث عمى منيج دراسة الحالة ،     

 .ومبادئيا ا ومراحؿ تطورىايمومداخ اِوأبعاد الجودة الثاني المبحث ،منيجية البحث : الأوؿ التالية:المبحث
أما في الجانب التطبيقػي فقػد تػـ التعػرض  ،الشاممة الجودة المساىمات في تكويف مفيوـ إدارة :الثالث المبحث

 الضػبط  فػي تحميػؿ عمميػات معالجػة ميػاه الشػرب، تقػويـ مخططِػاتالمبحػث الرابػع :اسػتخداـ لمعناصر التالية: 
 ي الوثبة والصدر، والمبحث الخامس:الاستنتاجات والتوصيات.عناصر إدارة الجودة الشاممة في موقع

 المخطط انفرضي نهبحذ
يمثؿ المخطط الفرضي مجموعة مف العلاقات المنطقية التي قد تكوف صورة تجمع معاَ الملامح الرئيسة     

كما يوضحو لمواقع الذي ي يتـ بو ، وقد تـ إعداد مخطط البحث الفرضي في ضوء مشكمة الدراسة وأىدافيا و 
  (4الشكؿ رقـ )

 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 مخطط البحث (4الشكؿ رقـ )                                   
 

 
  -ومتغيراتو التي تـ تحديدىا وفقا لمنيج البحث ىي:

بيهخيزاجؼخ أدثٛبد إدارح انجٕدح انش  

 تظُٛف يفبْٛى إدارح انجٕدح انشبيهخ

 اختٛبر  لبئًخ تذلٛك

 اختجبر ٔتُمٛح لبئًخ انتذلٛك

 انتمٕٚى انذاتٙ نمبئًخ انتذلٛك

 إػذاد ثزايج انتحهٛم 

 تحهٛم انجٛبَبد

 انتمزٚز انُٓبئٙ
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 مشاريع مياه الشرب بيا تقوـ التي والأنشطة والإجراءات والخطط الاستراتيجيات تمثؿ :المستقمة المتغيرات-4

 .الشاممة المنسجمة مع جائزة بالدريج للأداء المتميز الجودة إدارة وأدوات مبادئ تطبيؽ عف تعبر يوالت
 .الشاممة الجودة إدارة وأدوات مبادئ تطبيؽ نتائج تمثؿ والتي الأداء مؤشرات :التابعة المتغيرات-9
الأجنبيػة لقيػاس الأداء المتميػز  اختيارىا مف المصػادر  تـ تدقيقيةقائمة  خلاؿ مف السابقة المتغيرات قياس ـت

الػواردة فػي المصػدر  الفقػرات وقد جرى الاعتماد عمى صياغة،لممنظمات التي تتبنى مدخؿ إدارة الجودة الشاممة
 الجػودة إدارة معػايير تطبيؽ مدى لقياس انفاكما ذكر  ليكرت الخماسي مقياس لتدرج وفقا تقييميا يتيح بشكؿ

 .الأداء خلاؿ مؤشرات مف التطبيؽ لشرب واثرمف قبؿ مشاريع مياه ا الشاممة
 :الأداة ورباث صذق

لجنة مف  جرى عرض قائمة التقويـ المختارة مف احد المصادر الأجنبية المتخصصة في الجودة عمى
بداء آ صدؽ وثبات  مف مكونة مف عشرة خبراء لمتأكد الخبراء صدار رائيـ الأداة وا  ا   الأداة عمى أحكاميـ و 
 .لمبحث متيا ءملا  مف لمتأكد

 اننظري الإطار المبحذ انزاني :
رَ مػػف المفػػاىيـ الإداريػػة الحديثػػة التػػي  دإف مفيػػوـ إدارة الجػػودة الشػػاممة يعػػ كنتيجػػة لممنافسػػةِ  تط ػػو 

لابػد مػف تعريػؼ مفيػوـ كػاف ولفَيْـ إدارة الجودةِ الشاممةِ  ،(Zakuan et al.,2010: 160العالميةِ الحاد ةِ )
 :الجودة
 :الجىدة ىوهيف أولا:
الى تستند ”ποιον“ " ، ألمشتقة مِفْ اليونانية qualitasتأتي كممة "الجودة" مف الكممةَ اللاتينية "      

) طبيعة الشيءِ(  التي تأتي في السؤاؿ عف ماىية الشي أو " الذي يعني "ما النوع"qualisمعنى الضمير "
(Devillers& Jeansoulin,2006:35) . 

قبؿ الميلاد(   4171-4129ايا الجودة في القانوفِ منذ عصرِ الممؾ البابمي حمورابي )قضك تِبتْ      
 (. Pyzdek ,2003:121 لبلاد ما بيف النيريفِ وبلاد سومر تتعمؽ بيا.) )  وصن فتْ قوانيف  

لية مِفْ تعاريؼ الجودة إلى مجموعتيف واسعتيفِ: الجودة الداخمية )الم نتَجات الخا فيباحثصن ؼ عِد ة      
 (.Devillers& Jeansoulin,2006:36الخطأِ( وجودة خارجية )الم نتَجات التي تَمب ي حاجاتَ المستعمؿِ( )

 
 
 

مجموع خصائصِ  ،المطابقة مع المتطمبات،درجة التميز ،”الجودة “وىناؾ العديد مِفْ المعاني لكممةِ 
الملائمة ،الملائمة للاستخداـ ) ،أَو الضمنيةِ  الكيافِ التي ت ؤث ر  عمى قدرتِو لإشْباع الحاجاتِ الظاىرةِ 

مةِ ،الزبوف بياجالخمو مف العيوب،إ،لمغرض والجودة ي مْكِف  أَفْ ت بدو كالدرجة التي تنجز بيا الخصائص المتأص 
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، ضمني أَو إلزامي بشكؿ عاـ.،)    Hoyle ,2005:8)(، Hoyle,,2007:10.)حاجة، أَو توق ع منصوص 

لو مفيومو الخاص  باحث و مف الصعوبة بمكاف تقديـ تعريؼ دقيؽ لمجودة حيث أف كؿتجدر الإشارة إلى أن
لمجودة،والآف في القرفِ الحادي والعشروفِ، مفيوـ الجودةِ لَو  معاني أوسع  كثيرة ، بضمنيا مفاىيِـ حقوؽِ 

 (.Fukui et al.,2003:18البيئية) والاسسالإنساف، جودة الحياةِ، 
  ارة الجىدةإديراحم حطىر  رانيا:
الباحثيف والمختصيف ومنيـ  عدد مف يالخصتحركت الجودة خلاؿ أربع "مراحؿ م تمي زة"،     

(Oluwatoyin&Oluseun,2008:7،) ((Goetsch & Davis,1997:69 ,( Dahlgaard et 
al,2007:7)  ( ، Delgado,2006:22) ،  التفتيش، مراقبة الجودة الإحصائية، تأكيد الجودة، بمرحمة

دارة الجودة الشاممة   يبيف مراحؿ إدارة الجودة وملامح كؿ مرحمة: (4الجدوؿ رقـ ) ،وا 
 

 مراحؿ إدارة الجودة وملامحيا (4الجدوؿ رقـ )
Total Quality 

Management 

 إدارح انجٕدح انشبيهخ

1980 

Quality Assurance 

 يزحهخ تأكٛذ انجٕدح

1950 

Statistical Quality 

Control 

 نجٕدحيزحهخ ضجط ا

1924 

Inspection 

 يزحهخ انتفتٛش

1910 

Identifying 

Characteristics 

 انخظبئضِ انًحذدح.

Strategic  impact 

 انتأثٛزِ الاصتزاتٛجٙ.

Coordination 

 تُضٛكِ 

control 

 رلبثخ

Detection.           

 كشف       

Primary concern 

 الاْتًبو الأصبصٙ.

A competitive 

opportunity. 

 فزص تُبفضٛخ

a problem to be 

solved, but one 

that is attacked 

proactively. 

 حم انًشبكم ٔانًٕاجٓخ

 انفؼبنخ

a problem to be 

solved. 

 حم يشبكم

a problem 

to be  solved. 

 حم يشبكم

View of quality 

 ٔجٓخ َظزح انجٕدح

the market and 

consumer needs. 

 انضٕق ٔحبجبد انزثٌٕ

the entire 

production 

chain. 

 كبيم صهضهخ الإَتبج

 

product uniformity 

with reduced 

inspection. 

 تٕحٛذ انًُتج يغ خفض

 انتفتٛش

Product 

uniformity. 

 تٕحٛذ انًُتج

Emphasis 

 انتأكٛذ

strategic planning, 

goal-setting, and 

mobilizing the 

organization. 

ضغتخطٛط إصتزاتٛجٙ، ٔ  

 الأْذاف، ٔتؼجئّخُ انًُظًخَ.

Programs and 

systems. 

 انجزايج ٔالأَظًخ

statistical tools 

and techniques. 

 الأدٔاد الإحظبئٛخ

 ٔتمُٛبد.

Gauging and 

measurement. 

ؼَبٚزََح ٔانمٛبس. ًُ  ان

Methods 

 انطزق

goal-setting, 

education 

and training, 

consultative work 

with other 

departments, 

and program design. 

 ٔضغ الأْذاف،انتؼهٛى

Quality 

measurement, 

quality planning, 

and 

program design. 

 لٛبس انجٕدح، تخطٛط

 انجٕدح

 ٔتظًٛى انجزايج

troubleshooting 

and the application 

of statistical 

methods. 

 حمّ انًشبكم ٔتطجٛك

 انطزق الإحظبئٛخِ.

Inspection, 

sorting, 

counting, 

and grading. 

 

تفتٛش،تزَتٛت، 

 يحِبصجخ،

 .ٔتظُٛف صهغ

Role of quality 

professionals 

 

 .دٔر أخظبئٛٙ انجٕدح
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 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج
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 ٔانتذرٚت، اصتشبر٘

 ػًمْ ثبلألضبوِ الأخزٖ،

 ٔتظًٛى ثزايج

Everyone in the 

Organization ,with 

top management  

exercising 

strong leadership. 

انجًٛغ فٙ انًُظًخِ، يغ 

 الإدارح

 انؼهُٛب تًبرس انمٛبدح ثمٕح.

All departments, 

although 

management 

is only peripherally 

involved in 

designing, 

planning,and 

executing 

quality policies. 

جًٛغ الألضبو، ثبنزغى يٍ 

 أٌ

 الإدارحِ تشتزنَ فمط ثشكم

ٛى ، خبرجٙ  فٙ تظًَ

 تخطٛط

 ،ٔتُفّٛذُ صٛبصبد انجٕدح.

The manufacturing 

and engineering 

departments. 

 

 ألضبو الإَتبج ٔانُٓذصٛخ

the inspection 

department. 

 

 لضى انفحض

Who has 

responsibility 

for quality 

 

 يضؤٔل انجٕدح

“manages in” 

Quality. 

 إدارح فٙ انجٕدح

“builds in” 

quality. 

نجُبء فٙ انجٕدحا  

“controls in” quality. 

 انزلبثخ فٙ انجٕدح

“inspects in” 

Quality. 

 انتفتٛش فٙ انجٕدح

Orientation 

and approach 

 انتٕجّٛ ٔانًذخم

 -المصادر : ف بالاعتماد عمىيالباحث إعداد
-Pyzdek,TH. ,2003,”Quality Engineering Handbook”,Second Edition,Marcel 

Dekker, Inc. P1.13 

-Dahlgaard ,J. J.& Kristensen, K. &Kanji,G. K.,2007,” foundationals of total 

quality management “,  Taylor & Francis e-Library, London.P2.8 

-Khanna,V.K.&Vrat,P.&Sahay,B.S.&Shankar,R.,2008,”TQM:Planning,Design 

&Implementation” First Edition, New Age International(P)Ltd.P3 

 

 

 
 
 
 

 :Total Quality Management) يفاهيى أساسيت انشايهت: الجىدة إدارة -رانزا:
Basics Concepts) 
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 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 -لابد مف التطرؽ إلى المفاىيـ الأساسية في إدارة الجودة الشاممة وكالاتي:

 (Concept of Total Quality Management ). الشاممة الجودة إدارة مفيوـ-4
( ىذه الخصائص في صورة Juran& Godfrey,1999ووضع )م تمي زةَ  صخصائ يحمؿ مفيوـ إدارة الجودة

 ( .9عامة لإدارة الجودة الشاممة موضحة في الشكؿ رقـ )
 

 
 ( الصورة العامة لإدارة الجودة الشاممة9الشكؿ رقـ )

Source:-Juran, J.M.& Godfrey,A.B.,” Juran’S Quality Handbook”,5th ed,, 
1999,McGraw-Hill Companies, Inc.USA.P14.4 

 
قيادةِ  إف إدارة الجودة الشاممة مدخؿ للإدارةِ التي ت كافح  لممتابعة في أي  بيئة عمؿِ تحت شكؿخلاصة ال

ميا قويةِ إدارية  ستراتيجياتَ  ة، تعمؿ عمى إنشاء وسطَ واضح ورؤي ع  َـ بشكؿ صحيح،،بعيدةَ وا   تستعمؿ  المفاىي
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 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
والمعموماتِ  عمى إنيا بنى تحتية  ت قي ـ الموارد البشرية ،ة الجودة الشاممةالعممية لإدار  رائؽالقِيَـ، والطو 

، يعمؿ  نظاـ تأكيد الجودة عممياً مع أنظمةِ الإدارةِ الوظيفيةِ المشتركة ،تنظيمية حيوية تحت نظاِـ إدارةِ ملائِـ
يميةِ الأساسيةِ، كالتقنيات مدعوـ مف قبؿ القوى التنظ ،الأخرى مثؿ نظاـ الكمفةِ، التجييز، البيئة، والأماف

الرئيسيةِ، سرعة الاستجابة لتغطية متطمبات الزبائف، والحيوية، لضْماف  عِلاقاتَ صحيحةَ مَع الزبائفِ، 
تحق ؽ  الأىداؼَ المتعم قة بالشركة بشكؿ مستمر مف  ،المستخدميف، المجتمع، المجي زيف، وأصحاب المصالح

ةَ المنظمةِ،  المنظمةً مَع الحضور الم حترـ في السوؽ، وضْماف  الأرباحَ بشكؿ مستمر.وبناء  خلاؿ إنْجاز ميم 
ثقافة تنظيمية تتمي ز بإرضاء الزبوفِ بشكؿ متزايدِ مف خلاؿ التحسيناتِ المستمرةِ، التي  ي شارؾ  عرفت ك

 أَرضاء توق عاتَ  —فييا جميع المستخدميف في المنظمة بشكؿ نشيط،وتفصيلا يمكف القوؿ أف : الجودة 
أَنجازَ  —أدارة الجودة الشاممة ،انجازَ الجودة في كمفةِ منخفضةِ  —ألجودة الشاممة ،الزبائفِ بشكؿ مستمر

بموجب تعريؼ  ،(Dahlgaard et al. ,2007:16 الجودة الشاممة مف خلاؿ إشراؾ جميع الأشخاص.)
Feigebaum  ،ـ فع اؿ  متكَامَؿَ لتطو “ فاف  يرِ الجودة، وج يود لإدامة الجودة إدارة الجودة الشاممة تعتبر نظا

وتحسينِيا لمختمؼ المجاميع في المنظمةِ لِت مك ينَيا مف أداء وظائؼ التسويؽ، اليندسية، الإنتاج والخدمة عند 
عرفت  (،kumar&Suresh,2008:155) مستويات إقتصادية في الغالب تَسْمح  لإرضاء الزبوفِ الكامؿِ 

محاولة لتَحسيف موقؼِ المستخدِـ  ، فيي تعتبر و  ،(Ioncic&Negoi,2009:410)إستراتيجية"  عمى إنيا "
وعرؼ ىذا النظاـ ب" مجموعة العناصرِ، البشرية  ، البيئة، واليدؼ النيائي ، نظاـ  يَعتمد  عمى المستخدميف

يدؼ بطريقة تمكف العناصر ككؿ مف العمؿ باتجاه إنْجاز جزء مف ال،أَو غير البشرية المنظ م ة والمرت ب ة 
(.وعر فتَ كمعتقدات شاممة لإدارةِ العمؿِ ، التي تَشْمؿ   Kerzner ,2009:54المشترؾِ أَو اليدؼ. " )

 (.Ooi,2009:633التوجييية التي ت رسخ أسس لمتحسيفِ المستمرِ )مجموعة المبادئ 
 ( Principles of Total Quality Management) مبادئ إدارة الجودة الشاممة-9

( يمخص ما 9الجدوؿ رقـ ) إلييا ، تستند الجودة الشاممة مجموعة مف المبادئ التيتتضمف إدارة 
 إدارة الجودة الشاممة. في أورده بعض الكتاب والباحثيف مف مباديء

 
 
 
 

 ( مباديء إدارة الجودة الشاممة9الجدوؿ رقـ )
 المباديء المعتمدة اسـ الباحث

Tummala& Tang:1996:11  الجودة، تصميـ -التخطيط الاستراتيجي لمجودة-التحسيف المستمر-لقيادةا-كيز عمى الزبوفالتر 
 الإدارة القائمة عمى الحقائؽ. -علاقات الشراكة مشاركة الأشخاص، -الحيوية السرعة،
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Naidu et al. :2006:29 خداـواستالمشاركة الفع الة  -التركيز عمى الزبوفِ، داخمياً وخارجياً -تزاـ ودعـ الإدارةَ الشامؿِ ال 

 علاقات الشراكة مع المجي زيف -التحسيف المستمر لمعمؿِ وطرؽ الإنتاج  -القوة العاممةِ الواسع
 .إنشاء مقاييس أداء لتقييـ العممياتِ  -

Dahlgaard et al, 2007:17  
          

التحسيف -التركيز عمى الحقائؽ-التركيز عمى الزبوف والموظفيف-)القيادة( التزاـ الإدارة 
 مشاركة الجميع.-مرالمست

Knowles:2011:12 التحسيف -الطرؽ العممية-الأشخاص-العمميات-القيادة-الإستراتيجية-التركيز عمى :الزبوف
 نظـ التفكير-والتعمـ الإبداع، المستمر،

Jaafreh&Al- 
abedallat:2013:96 

إدارة -لمستخدميفعلاقات ا-إدارة العمميات-التركيز عمى الزبائف-التخطيط الاستراتيجي.-قيادةال
 المجيزيف.

 
 (Tools of Total Quality Management) أدوات إدارة الجودة الشاممة-3

تقنيات وأدوات إدارة الجودة إلى وصفية وكمية كما يوضح  (Dahlgaard et al,2007:120صنؼ )    
 ذلؾ:  (3الشكؿ رقـ )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

Qualitative 
 انٕطفٛخ

Quantitative 

 انكًٛخ

Advanced 

 انًتمذيخ
 

seven old 

نمذًٚخانضجغ ا  
 

advanced 

 انًتمذيخ
seven new 

 انضجغ انجذٚذح

Seven new 

 انضجغ انجذٚذح
 

quality management techniques 

 تمُٛبد إدارح انجٕدح

seven old 

 انضجغ انمذًٚخ
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 يات وأدوات إدارة الجودة( تقن3الشكؿ رقـ )
source :Dahlgaard et al.,” foundationals of total quality management “, 2007,  

Taylor & Francis e-Library, London.P120. 

 

 أهذاف وفىائذ إدارة الجىدة انشايهت .-رابعا:
(Total Quality Management Benefits & Objectives)  

إلى أف الأىػداؼ الابتدائيػة ليػا ىػي :التحسػيف والإبػداع بالإضػافة إلػى أىػداؼ  (Mishra&Sootaيشير )    
زيػادة  انعػداـ العيػوب، إنتاجيػة عاليػة ، تمبية التوقعػات ،حصػة سػوقية اكبػر ، تتعمؽ بإرضاء الزبائف ، ، عامة

عػػػػػػػػػػػادة  المبيعػػػػػػػػػػػات ،تقميػػػػػػػػػػػؿ التكػػػػػػػػػػػاليؼ ، زالػػػػػػػػػػػة الوقػػػػػػػػػػػت الضػػػػػػػػػػػائع النػػػػػػػػػػػاتج عػػػػػػػػػػػف التمػػػػػػػػػػػؼ وا  وا 
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  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 يعتقػػػدو  تحسػػػيف الميػػػزة التنافسػػػية لممنظمػػػات،فمنيػػػا ىا فوائػػػد ،أمػػػا (Mishra&Soota,2006:197)العمػػػؿ

(Naidu et alأف منافع)الزبػػائف والشػػركة والمػػوظفيف) مسػػتوى:مػػى ثػػلاث مسػػتوياتيػػا عNaidu et 
al.,2006:38،) يػػػرىمػػػا بين (kumar&Sureshمنافع ) ػػػوَ لرضػػػا  :ىػػػيعمػػػى مسػػػتوييف يػػػا المنػػػافع الموج 

و لمتحسينات  الاقتصاديةالمنافع لاو  ،الزبوفِ   . (kumar&Suresh:2008:156)موج 
 يعىلاث حطبيك إدارة الجىدة انشايهت -خايسا:

حداثة  ( بما يمي:931 :9141جودة:)يمكف إيجاز أىـ معوقات تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة كما ذكرىا     
تخصيص غير كافية ،ىمة في ىذا المجاؿعدـ توفر الكفاءات البشرية المؤ ،موضوع إدارة الجودة الشاممة
بعدـ حاجتيـ إلى  وخاصة القدامى منيـ الاعتقاد الخاطئ لدى العامميف،لتطبيؽ إدارة الجودة الشاممة

مقاومة ،إتباع الأسموب الديكتاتوري أو الاتوقراطي في الإدارة وتشدد المديريف في تفويض صلاحياتيـ ،التدريب
طبيعتيـ المقاومة لمتغيير أو بسبب الخوؼ مف تأثيرات التغيير عمييـ أو  التغيير لدى بعض العامميف بسبب

توقع النتائج السريعة لمفوائد التي ،عدـ الإلماـ بالأساليب الإحصائية لضبط الجودة ،بغير ذلؾ مف الأسباب 
والتغذية عدـ وجود نظاـ فعاؿ للاتصالات ،يمكف أف تجنييا المنظمة مف جراء تطبيؽ إدارة الجودة الشاممة 

التأخر في ،عدـ وجود الانسجاـ والتناغـ سواء بيف أعضاء فريؽ العمؿ أو بيف فرؽ العمؿ ببعضيا،العكسية
 إيصاؿ المعمومات عف الانجازات التي يحققيا العامموف وفرؽ العمؿ في الوقت المناسب.

 
 
 
 
 
 
 
 

 انشايهت الجىدة إدارةساهًاث ي  حكىن  يفهىو الم : نذانزا المبحذ
يـ و مداخؿ لمتقالعمماء والمفكريف الذيف أسيموا بشكؿ فاعؿ في تطوير ىذه الفمسفة  مساىماتتعد       

 ،في ىذا المبحث نتطرؽ إلىومعايير توظؼ في المقارنة القياسية لممنظمات سواء منيا الانتاجية أو الخدمية
 الآتي: 



                                                                                                                                                     
                                                                                        

 

 

 

 

  
 

  

 مجلة العلىم الاقتصادية والإدارية 168

 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )
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 نمارس إدارة الجىدة انشايهت :أولا

 في تكويف مفيوـ إدارة الجودة الشاممة ونشرىا بشكؿ واسع الآتي:إف أىـ النماذج التي أسيمت 
 (Deming's Model) ديمنغ وذجنم-4

 عامًا إطارًا لتكوف عشر مبدأ، أربعة في أوجزىا للإدارة الميمة الجوانب مف عددًا عمى نموذجو في أكد    
وتوجز  بيا، خاص نموذج وضع جؿمف أ بو الاستعانة لممنظمات يمكف بحيث الجودة، لتحقيؽ العميا للإدارة

تحديد أىداؼ ثابتة ب،(Oakland,2004:24()Goodman et al.,2007:395فمسفتو لتحسيف الجودة  )
وقؼ الاعتماد عمى التفتيشِ الجماعيِ وبناء الجودة ،تبن ى الفمسفةَ الجديدةَ  ،مف اجؿ تحسيفِ الم نتَجِ والخدمةِ 

عمؿ الإدارة بشكؿ ،اء ممارسةَ مَنْح الأعماؿ عمى أساس السعرإني،مف خلاؿ الاعتماد عمى الدليؿ إحصائي
اعتماد الطرؽ الحديثةِ للإشراؼِ ،اعتماد الطرؽ الحديثةِ لمتدريب عمى العمؿ،مستمر لإيجاد المشاكؿ في النظا ِـ

توفير ،وتغيير مسؤولية رؤساءِ العماؿ مِفْ الاعتماد عمى الكـ   إلى معايير الجودة عمى العامميف في الإنتاجِ 
إزالة الحواجز بيف  ،ظروؼ آمنة خالية مف الخوؼ ومناسبة لعمؿ الأشخاص بفعالية في الشركةِ 

إزالة معاييرَ العمؿِ ،التوقؼ عف قياس تحقؽ الأىداؼَ عمى أساس الكـ وتييئة الطرؽ المناسبة لمعمؿ،الأقسا ِـ
تعيد  ،وحقِّو في الافتخار بانجازاتو في العمؿإزالة الحواجز التي تَقِؼ  بيف العامؿِ ،التي تَقوـ عمى أساس الكـ 

عادة التدريب  .إيجاد ىيكؿ في الإدارة الع ميا يدْفع  نحو تطبيؽ النقاط أعلاهِ باستمرار،البرامج الكفوءة لمتعميِـ وا 
 (Crospy`s Model) كروسبي نموذج-9

 أف ظمات أو الشركاتالمن يحث فيو الأساس ىذا ،وعمى Zero Defectsالصفرية  العيوب بفكرة نادى     
 .التمؼ مف صفر وبنسبة لمجودة النيائي اليدؼ لتحقيؽ باستمرار تكافح
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 (النظرة التقميدية ومدخؿ العيوب الصفرية لكمؼ الجودة1الشكؿ رقـ )

source:-Mishra,R. C.,&Soota,T.,”Modern Project Management”,2006,New Age 
International(P)Ltd.:p193 

مقارنة مع النظرة التقميدية  (1الشكؿ رقـ ) يوضحو ما وىذا والجودة الأداء تكمفة تحميؿ تطاعاس
 عندما تنخفض تمقائيًا سوؼ التكمفة فإف الوقاية، أو المنع في المتبعة الطرؽ تحسيف تـ كمما أنو يؤكد،

 ( خطوة في ىذا السبيؿ41الأسفؿ وقدـ ) إلى التكمفة منحنى سيتحرؾ أي ،الجودة تتحسف
(Oakland:2004:26) إيضاح التزاـ الإدارةَ بالجودةِ. تشكيؿ فرؽ تحسيف الجودة بممثميف مِفْ ك ؿ   :ىي

 ـ كمؼ الجودة وبياف كيفية استعماليا كأداة في الإدارةِ.  قسـ. تحديد مشاكؿَ الجودة الحاليةَ والمحتممةَ . تقيي 
ة. اتخاذ العمؿ التَصحيحي لممشاكؿِ المحددة تحفيز الوعي والاىتماـ الشخصيَ لجميع المستخدميف بالجود

تشكيؿ لجنة لبرنامج العيوبَ الصفرية. تَدريب المدراء بشكؿ فعاؿ لأداء دورىـ في  خلاؿ الخطواتِ السابقةِ.

تخصيص يوـ "خمو المنتج مف العيوب "لتعريؼ كافة الموظفيف أف تغييرا حدث.  برامجِ تحسيفِ الجودة .
يع  الأفرادَ والمج يع  المستخدميف عمى تشج  موعات داخؿ المؤسسة لوضع أىداؼ ليـ لتحسيف الجودة. تشج 

إبلاغ الإدارةِ بشاف العقباتَ التي ي واجيونَيا في إنْجاز أىداؼِ التحسيفِ. الاعتراؼ  بمشاركة العامميف وتقد ير ىـ. 
د عمى إف عممية تحسيف تأسيس مجالسَ لمجودة تمتقي عمى أساس منتظـ. تكرار الخطوات السابقة والتَأكي

 .الجودة يجب أف تكوف مستمرة ولا تنتيي أبدا
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 (Juran`s Modelجوراف) نموذج -3

 واسع مفيوـ تقديـ ديمنغ،اعتمد عمى شأف ذلؾ في شأنو الياباف في الجودة ثورة جوراف في أسيـ       
الإدارة،ومدخؿ  وكفاءة الجودة تحسيف (بيفJuran ربط) وقد الجودة، لتحسيف برنامج تنفيذ عمى يعتمد لمجودة

جوراف في برامج الجودة يركز عمى ثلاثة أبعاد إدارية ىي:تخطيط الجودة،الرقابة عمى الجودة ،تحسيف الجودة    
(،واعتمد أنموذجو عمى خطوات لتحسيف الجودة تبدأ ببناء الوعي بالحاجات 11 :2009)الترتوري وجويحاف:

ص وؿ إلى الأىداؼِ )تأسيس استشارية الجودة، والفرص لغرض التحسيفِ. وضع أىداؼ   ـ الو  لمتحسيفِ. تنظ ي
تحديد المشاكؿَ، اختيار المشاريع ، تعي يف  الفرؽَ، تعي يف  الوسائؿ المساعدة(. تقديـ التدريب. تنف يذ  المشاريعَ 

تائِجَ. المحافظة عمى إعطاء الاعتراؼ بالعمؿ.تبميغ  النَ  استقاء المعمومة عف حدوث التقد ـ. لحَؿ  المشاكؿِ.
 وتنتيي بإبقاء الزخـ بعَمَؿ  تحسيفِ جزئي سنويِ لانتظاـ الأنظمةِ وعممياتِ الشركةِ  النتيجة.

(Oakland:2004:25.) 
   Quality awardsصىائز  الجىدة   رانيا:
ىذه الجوائز،جائزة  أَس ستْ الأم ـ الم خْتَمِفة  والييئات  الإقميمية  جوائز  جودة، عرؼ عمى نحو واسع  مف     

( في الولايات المت حدةِ؛ وجائزة الجودة MBNQAالوطنية لمجودة) Baldrigeديمنج في الياباف؛ جائزة 
وتعتبر ،ىذه الجوائزِ تقوـ عمى مفاىيـ ومبادئ إدارةِ الجودة الشاممة،الأوروبية ، وىي جائزة إقميمية أوروبية
 (.Juran&Godfrey,1999:11.24) ارة الجودة الشاممةِ معاييرىا  تعريفاً عمميا لمتطبيؽ الكامؿ لإد

تمثؿ ىذه الجائزة ،الأولى لمتميز ،والتي استحدثت في الياباف عاـ  :(Deming Prizeجائزة ديمنغ) -4
وتشمؿ فئات الجائزة )جائزة ديمنغ للأفراد ،جائزة ديمنغ لمتطبيؽ ،وجائزة رقابة الجودة لعمميات  ( ،4274)

ـ التقييـ عمى أساس عشرة معايير تشمؿ :السياسات ،التنظيـ والتنمية ،المعمومات ،التحميؿ وحدات الإنتاج (يت
 ،التخطيط لممستقبؿ،التعميـ والتدريب ،تأكيد الجودة،تأثير الجودة ،التقييس ،الرقابة.

رالية استحدثت مف قبؿ الحكومة الفد:(MBNQAالجائزة الوطنية لمجودة في الولايات المتحدة الأمريكية  )-9
(، ويمثؿ الأنموذج الأمريكي أداة 4201الأمريكية لغرض تطبيقات نظاـ  الجودة الشاممة وذلؾ في عاـ )

ميمة تستفيد منيا المنظمات في إجراء عممية التقويـ الذاتي  بالاستناد إلى مجموعة مف المعايير والأدوات 
القيادة ،التخطيط  عة عناصر رئيسية ىي :ونظـ القياس التي يحتوييا الأنموذج،ويتـ التقييـ عمى أساس سب

دارة المعرفة ،التركيز عمى الموارد البشرية،  الاستراتيجي ،التركيز عمى الزبائف والسوؽ ، المقاييس والتحميؿ وا 
 إدارة العمميات ،نتائج الأعماؿ.
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 Baldrige( إطار جائزة 7الشكؿ رقـ )
source:Oakland, J. S.,” Oakland on quality management”, 2004,John S. 
Oakland.:p32 
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إنشائيا تقديـ الدعـ مف اليدؼ  ،4224تأسست الجائزة رسميا في عاـ  الجائزة الأوربية لمجودة:-3

 .والتشجيع لممؤسسات الأوربية،عمى التطبيؽ الفعاؿ لإدارة الجودة الشاممة

 
 ( إطار الجائزة الأوربية6الشكؿ رقـ )

source:Oakland, J. S.,” Oakland on quality management”, 2004,John S. 

Oakland.::p33 

 
(أي العوامؿ التي Enablersيرتب نموذج الجائزة المعايير إلى مجموعتيف :الأولى مجموعة الممكنات )

ائج وىي النت ،تمكف المنظمة مف خلاؿ استخداـ الموارد والوسائؿ والآليات مف  تحقيؽ المجموعة الثانية
(Resultsوقد حدد الأنموذج قيمة لكؿ عنصر تعكس أىميتو النسبية في تحقيؽ التميز )،  تستطيع المنظمة

الوصوؿ إلى مرتبة التميز أف ىي التزمت أفكار وأنماط الإدارة القائمة عمى تسعة أسس تستند إلييا مفاىيـ 
لقيادة افة ،تنمية علاقات الشراكة والتحالؼ ،الجائزة وىي :التركيز عمى العملاء ،التركيز عمى النتائج المستيد

نمية وتمكيف الأفراد العامميف في المنظمة ،التعمـ المستمر وتنمية الإبداع ت الفعالة والأىداؼ الواضحة ،
 .،الإدارة بالحقائؽ والعمميات المتكاممة ،مسؤولية المنظمة الاجتماعية

 الأوربيتزة يانكىلم بانذرنش والجائزة يعانير إدارة الجىدة انشايهت ي  ينظىر صائ رانزا:
 نهضىدة.
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مالكولـ بالدريج  ( المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاممة التي تستند عمييا جائزة1يوضح الشكؿ رقـ )

  .والجائزة الأوربية

 
 والجائزة الأوربية  Baldrige ( مبادئ إدارة الجودة الشاممة التي تستند عمييا جائزة1الشكؿ رقـ )

Tummala,V.M. R.,&Tang,C. L.,”Strategic quality management,Malcolm Baldrige and 

European quality awards and ISO 9000 certification Core concepts and comparative 

analysis”, International Journal of Quality& Reliability Management,Vol. 13 No. 4, 

1996, pp. 8-38,MCB University Press.P26. 

 

Malcolm Baldrige 

National Quality  

Award  

ئزح ثبنذرٚج نهجٕدح جب  

  

Leadership انمٛبدح 

Information and  

Analysis  

 انًؼهٕيبد ٔانتحهٛم

Strategic Quality  

Planning   

هجٕدحن تخطٛط الاصتزاتٛجٙ   

Human resource 

Development and 

management  

نجشزٚخ إدارح ٔتطٕٚز انًٕارد  

Management of 

process quality  

جٕدح انؼًهٛبدإدارح   

Quality and 

operational results  

 انجٕدح ٔانُتبئج انتشغٛهٛخ

Customer focus and 

Satisfaction  

 انتزكٛز ػهٗ انزثٌٕ ٔرضبِ 

Core Concepts 

 انًفبْٛى الأصبصٛخ

Customer Focus 

 انتزكٛز ػهٗ انزثٌٕ

European Quality 

Award  

 انجبئزح الأرثٛخ نهجٕدح

Leadership 

 انمٛبدح

Continuous 

Improvement 

 انتحضٍٛ انًضتًز

Strategic Quality 

Planning 

 انتخطٛط الاصتزاتٛجٙ نهجٕدح

Design Quality, Speed 

and prevention  

انٕلبٚخٔ تظًٛى انجٕدح،انضزػخ  

People participation and 

partnership 

 إشزان الأشخبص ٔػلالبد انشزاكخ

Fact-based Management  

انمبئًخ ػهٗ انحمبئك الإدارح  

Leadership 

 انمٛبدح

 

Policy and Strategy 

 انضٛبصخ ٔالإصتزاتٛجٛخ

People(employee) 

Management  

 إدارح انًٕظفٍٛ

Resources 

 انًٕارد

Processes 

 انؼًهٛبد

Customer Satisfaction  

 رضب انزثبئٍ

People(employee) 

Satisfaction 

 رضب انًٕظفٍٛ

Impact of Society 

 انتأثٛز الاجتًبػٙ

Business Results 

الأػًبلَتبئج   
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ير  الخطوط  إلى طبيعة المماثمة بيف المعاييرِ لكمتا الجائزتيف، ي مْكِف  أَفْ نَستنتجَ مف الملاحظات القائمة عمى شت  

 -:الآتي ،الشكؿ
 النَتائِجَ. إلىموجيةَ  ألجائزتيفكمتا •  
ّـُ  ىكذا،و نَتائِجِ رضاءِ الزبوفِ ل تَعطي كمتا الجائزتيف الوزف•   يكوف التركيز عمى الزبائفِ ورضاءىـ ىدؼ  العا

 لكلا الجائزتيف.
  .معايير جائزة بالدريج الموارد البشرية فقطمعاييرِ الجائزة الأوربية الموارد بشكؿ عاـ بينما تتضم ف ضمف تت•  
 .الأوربيةفي الجائزة تَضْميف التأثيرِ عمى المجتمعِ كأحد المعاييرِ التسعة •  
مت ضم ن ة بشكؿ واضح في معايير جائزة بالدريج والجائزة لإدارة الجودة الشاممة المفاىيـ الرئيسية السبعة • 

 .مصادرىِا إلىإلى إرجاع السماتِ  التأشيرالأوربية حيث ت شير  خطوط 
  Evaluation of projects  حمىنى المشارنع -: رابعا

تعريؼ المشروع عمى انو ،"مقترح استثماري (Mishra&Soota,2006:17ذكر ) -:مفيوـ المشروع -4
لإيجاد أو تطوير وسائؿ معينة بنظاـ يسمح في زيادة إنتاجية السمع أو الخدمات المقدمة لممجتمع خلاؿ 

ييا في مرحمتو النيائية  واكتماؿ انجازه ،إلى وحدة تنظيمية يطمؽ عم ويتحوؿ المشروع ،معيار المدة الزمنية"
أقساـ المؤسسةَ طبقاً للإنتاجِ، المقتنيات،الصيانة، وأطوار تخطيط المواد، )المنشاة(، والتي تخدـ بدورىا 

 (.SAP AG,2000:22وتكوف بذلؾ مكاف أم ا لمواد ت نتج  أَو سمع وخدمات تقدـ)
دارة يـ،التقو  نظاـ :منيا تسميات مختمفة المفيوـ ىذا عمى أطمؽ:Evaluation)) التقويـ مفيوـ -9  وا 

يعرؼ عمى ،الإداري، التحديث مفردات في الأساسية الكممات إحدى التقويـ الأداء،وأصبح إدارة ونظاـ التقويـ،
ي ستَعمؿ  لمدلالة عمى أي  مف  تعبير شاملا انو عممية تستَخدـ لقيَاْس الأداءِ أَو تأثيرِ النظاـ وعناصره،ويعتبر

  USA)دارةِ ، مراجعة المنافسة ، التفتيش، أَو الرقابة لإاالتدقيؽ، تقويـ أداءِ، مراجعة أنظمة :
EPA,2001:A1)، المشروعات(. ويمثؿ(طرائؽ تَقدير نَتائِجِ تَطبيؽ الاقتراحات Padickakudi,2007:4)).  ويأتي

تقويـ ينجز مِف قِبؿ فرد ،أو مجموعة، أَو  -independent assessmentالتقويـ المستقؿ بشكميف ىما :
َـ بشكؿ مباشرة ومسؤولمنظمة مؤى   USA)عنو . ةمة لَيستْ جزء مف المنظمةِ التي تؤَد يِ العمؿ المقي 

EPA,2001:A2). 
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
  وعرفتو وكالة الحمايةِ البيئيةِ الأمريكيةِ لنظاـ الجودة self-assessmentالتقويـ الذاتي و 

(EPA QA/R-2 عمى:) المنظمات المسؤولة بشكؿ مباشرة  أنو تقويـ العمؿِ مِف قِبؿ الأفرادِ، المجموعات، أَو
أما المعايير التي يستند عمييا ،(USA  EPA,2001:A4 عف الإشْراؼ عمى و/ أَو تأدية العمؿَ.)

 وسائؿ عف عبارة وىي بأية منشأة، الخاصة والإجراءات والسياسات والأىداؼ لمخطط ترجمة عف عبارة:"فيي
 في الواقعية عنصر توفُّر مف بد ولا"،والمخرجات المدخلات  يفب أو والأداء الأىداؼ بيف المقارنة بإجراء تسمح

العمؿ)  وطبيعة متلائمة المعايير ىذه تكوف أف بالواقعية والمقصود عمييا، الاعتماد حتى يمكف المعايير
 (61 :9111حسوف

، تَقويـ المشروع عمى انو محاولْة تَحديد الحالة :تقويـ المشروع  -3 ةِ لقبوؿ  التعريؼ المعجمي يَذْكر  العام 
 ـ تقدـ وأداء المشروعِ لمعمؿ مقَارنة  العمؿِ ، مف ناحية القيمةِ المقصودةِ لمزبوفِ لمعمؿِ المنجز،وتقد ير  لتقيي

د  الأساس لقراراتِ الإدارةِ في كَيفَية الاستمرار بالمشروعِ  ط ط في الأصؿ. ذلؾ التقويِـ ي زو  كما إف  الأداةَ ،بالمخ 
المشروعِ ىي مراجعة  عمميات المشروعَ، التي ت جري عادة في المَعالِـ الرئيسيةِ في كافة الأساسيةَ لتقويِـ 

 (.Lewis,2002:96 جوانب حياةِ المشروعِ.)
دارة المشروع ضماف إف لاتخاذ جودة عمؿ المشروع  ،ويجب إف تكوف قادرة عمى :تحسيف أداء المشروع وا 

تحديد مساحات العمؿ حيث ،كؿ بشكؿ مبكر لمتعامؿ معياتحديد المشا،وضع متخمؼ عف جدوؿ العمؿ والكمؼ
عيش الزبائف وضع ،المشاريع الأخرى)الحالية والمستقبمية( يجب أف تكوف مدارة بشكؿ مختمؼ

َـ المنظمةَ بالمشروعِ لمنفعةِ ،المشروع،يساعد المشروع بكاممو في تمبية حاجات الزبائف أعادت تأكيد إلتزا
عمى إف الغرض مف تقويـ الأداء الرئيسي أَفْ ي قدـ تغذية ،(Lewis,2002:98 أعضاء فريؽِ المشروعِ.)

 ) عكسية لأعضاء المنظمةِ حوؿ الكيفية التي ي صبحوا فييا أكثر إنتاجية ومنفعة لممنظمةِ في مسعاىا لمجودة.
Certo&Certo,2012:p307،) (  ويعتقدGeorge& Weimerskirch )معاييرَ  إفBaldrige  ت حدد

يدا للإدارةِ لأنيا تقدـ أفضؿ دليؿِ لفيـ المنظمات،وتَقويميا،ورقابتيا، وتَحسينيا نموذجا جد
George&Weimerskirch,1998:5) .) 
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 الجانب انخطبيمي /انرابع بحذلما

 والع إدارة الجىدة انشايهت ي  يىلعي انىربت وانصذر :أولا
 -:الآتيضمف ىذا المبحث نتطرؽ إلى 

 (.بحذياء بغذاد )مجخًع اننشأة وحطىر دائرة  -1
كييئة مستقمة، وفي منتصؼ  4291تأسست ىذه الدائرة في الحادي عشر مف تشريف الثاني عاـ 

(، وفي عاـ  71وفؽ قانوف خاص صدر برقـ)  ،تغير اسـ الدائرة إلى مصمحة إسالة ماء بغداد 4277عاـ 
تخدـ دائرة ماء بغداد ،نة بغداد حاليا(أصبحت دائرة ماء بغداد  أحدى تشكيلات أمانة العاصمة )أما 4212

( كيمومتر مربع و 123( كيمومتر مربع تشمؿ مدينة بغداد، التي تقدر مساحتيا بػ ) 241مساحة تقدر بػ)
لعاـ  46( كيمومتر مربع، حددت مسؤوليات الدائرة في القانوف رقـ 491المناطؽ المحيطة بيا ومساحتيا )

شاريع تصفية المياه وتنفيذىا ومد شبكات الماء الصافي والخاـ مع بتولي إعداد الخطط الخاصة بم 4227
مشاريع موزعة عمى عدة وتضـ الدائرة حاليا ،إدارة مشاريع الماء وتشغيميا بالإضافة إلى السيطرة النوعية

يبيف مشاريع الدائرة  (3) والجدوؿ ،إنتاج الماء الصافي مف خلاليايتـ مواقع رئيسية في مدينة بغداد، 
 طاقات التصميمية ليا .وال

 سنة( ³)ألؼ ـ(الطاقات التصميمية لمشاريع دائرة ماء بغداد3الجدوؿ رقـ )
 الطاقة التصميمية اسـ المشروع ت الطاقة التصميمية اسـ المشروع ت
 91101 الرشيد -1 124111 الكرخ -4
 97291 الوحدة -0 962111 شرؽ دجمة -9
 31761 الصدر -2 14111 الدورة -3
 94491 الجادرية -41 12911 الكرامة -1
 39111 الكاظمية -44 11611 القادسية -7
 39111 البمديات -49 10211 الوثبة -6
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 يعالجت المياه وفحص الجىدة)انرلابت وانخفخيش(  آنيت -2

تصنؼ مشاريع  الماء ضمف قطاع الخدمات التي تتبنى المؤسسات الحكومية إدارتيا وتقديـ نتاجيا مع ما 
  .يرافقو مف خدمات

الخطوات الرئيسة لمعالجة مياه الشرب (0) الشكؿ رقـ  

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

 وثائؽ موقع الصدر  -المصدر:
تحتاج إلى مراقبة دقيقة ومستمرة ، تمر عممية معالجة مياه الشرب عبر سمسمة مف العمميات  التي 

التعقيـ أو التطيير )إبادة الجراثيـ( —الترشيح -الترسيب-التمبيد)الاندماج(-التخثير—التصفية الأولية -ىي:
تؤخذ عينات مف أحواض الترسيب ومصادر الخطوات الرئيسية لمعالجة مياه الشرب، (1، ويبيف الشكؿ رقـ)

مِع  ،  لمعرفة نسب الإزالة لتحديد كفاءة العممية ،عمى إفتجييز الماء الخاـ والماء الصافي العينات   التي تج 
وفيزاويا  مِفْ  مصادر تجييز الماء الخاـ، ومِفْ ك ؿ  الوحدات وتحمؿ في المختبر، تحمؿ: كيمياوياِ، بكتريولوجيا ،

رَ بموجب المواصفة العراقية ال ( لعاـ 141قياسية لمماءِ رقـ )وجميع الاختبارات المَعْم ولة ونَتائِجَيا تق ر 
(2009). 
 تحهيم والع نظاو انفحص ي  يىلعي انىربت وانصذر -3

فحص المياه خلاؿ ،فحص الماء الخاـ والمواد الأولية قبؿ عممية التشغيؿ،وتشمؿ مجالات الفحص 
ع المعايير أو وبموجب المواصفات الفنية المعتمدة، لتحديد مطابقة نتائج الفحص م مراحؿ العممية الإنتاجية

تبعا ليا وفؽ استمارة شاممة تتضمف جميع عدـ مطابقتيا لتصحيح الانحرافات، ويتـ إصدار شيادة الفحص 
 الفحوصات المطموبة في المواصفة العراقية.
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
ونسبة مواد التطيير  )المواد الشائبة( لعكورة الماءوظفت نتائج الفحوصات المختبرية  

الجودة تطبيؽ متطمبات وتحديد واقع لبياف واقع حاؿ عمميات معالجة المياه  ر،الصدو لموقعي الوثبة )الكموريف(
                                                   -مف خلاؿ استخداـ:في الموقعيف 

 Control Charts Statisticalمخططاث انضبط الإحصائي 
حرافات العكورة والكموريف لمفترة مف توظيؼ الأعمدة البيانية لعرض البيانات الإحصائية عف انتـ 

 .يمثؿ توزيع البيانات (41و) (2والشكؿ رقـ ) (،9149( إلى)9112)
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 الوثبة والصدرفحص المواد الشائبة في عينات الماء لموقعي بيانات  (2) الشكؿ رقـ
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 الوثبة والصدر ة الكمور في عينات الماء لموقعيفحص مادبيانات  (41) الشكؿ رقـ
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
( ارتفاع نسبة الانحراؼ في المياه المنتجة في موقع الوثبة مقارنة 2اظير تمثيؿ البيانات في الشكؿ رقـ)    

( إلا 9144و) (9112( وتقاربيا النسبي في الأعواـ )9149و) (9141بموقع الصدر وعمى مدى الأعواـ )
عطي للأداء في موقع الصدر درجة مف التميز يمكف توظيؼ ايجابيتو والعوامؿ التي أف ىناؾ تفاوت كبير ي

(فاف التمثيؿ البياني لانحرافات الكموريف لموقع 41أما الشكؿ رقـ)،تقؼ ورائو كأنموذج في المواقع الأخرى
ي سجؿ الوثبة والصدر، يؤشر تميز ،في السيطرة عمى عممية إضافة مواد التطيير في موقع الصدر، الذ

( ،مقارنة بموقع 9144و) (9112(، ونسبة ضئيمة جدا لعاـ )9149( و)9141انحراؼ صفري لعامي )
( الذي ظير الاسوء بيف أعواـ 9149الوثبة الذي بدت الانحرافات تتزايد فيو بشكؿ تصاعدي وصولا إلى عاـ )

 المتخذة كأنموذج لاختبار العمميات في الموقعيف.    
العشرة  للأشير( لمعالجة نماذج عينات فحص العكورة  P-Chartالضبط ) تـ استخداـ مخططكما 
في موقع الوثبة والصدر، حيث تـ استخراج الانحراؼ الجزئي لكؿ عينة وحدود  34/7/9143الأخيرة ولغاية 

(وعمى وفؽ 49(والشكؿ )44عند تمثيؿ الظاىرة بيانيا وكما موضح في الشكؿ رقـ )،الضبط العميا والدنيا
 رات التي ظيرت مف النتائج.المؤش
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 الوثبةمخطط الضبط لنتائج فحص المواد الشائبة في عينات الماء لموقع ( 44شكؿ رقـ )
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 
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 مخطط الضبط لنتائج فحص المواد الشائبة في عينات الماء لموقع الصدر( 49الشكؿ رقـ )
 

لمعكورة في موقع الصدر أف جميع العينات تقع ضمف حدود الضبط العميا   لضبطمخططات ا أظيرت 
والدنيا وىذا يدلؿ عمى جودة الأداء في عممية تصفية المياه مف الشوائب والأطياف والسيطرة التامة عمى 

استقرار فوجد أف بعض العينات تقع خارج حدود الضبط العميا ، مما يدؿ إلى عدـ  مراحميا ،أما موقع الوثبة
( ، ومقارنة مع موقع الصدر فاف العممية P-Chart( لخريطة )1,7,1العممية الإنتاجية وىذه العينات ىي )

لى تحديث وسائؿ الرقابة والقياس  بحاجة إلى اعتماد نماذج ثابتة العدد لضماف عدـ التفاوت في النتائج ،وا 
حدود الضبط الإحصائي ،مما يؤشر أفضمية لمعالجة  الانحراؼ الجزئي لتأسيس خارطة تقع عممياتيا ضمف 

الموقع الأوؿ في توظيؼ وسائؿ الضبط والرقابة عمى العممية ،وتمكيف العامميف مف استخداـ التقانة بشكؿ 
جيد وىذا ما غاب في موقع الوثبة حيث اعتمدت الإدارة عمى الميارات التي لـ تكف كافية لمسيطرة عمى ضبط 

ئؿ العمؿ مف إدخاؿ البرمجيات والتحكـ عف بعد بدلا مف الوسائؿ اليدوية،كما العممية،وغياب التحديث لوسا
( تحسف ضبط العممية للأشير الثلاث الأخيرة في موقع الوثبة نتيجة لاستخداـ وسائؿ 44وضح الشكؿ )

رة الرقابة المرئية عمى مراحؿ العممية وىو مؤشر جيد يدخؿ ضمف عممية التحسيف المستمر الذي تتبناه الإدا
 (p-chartمخطط الضبط)الانحراؼ المعياري لو  وحدود الضبط العميا والدنياكذلؾ تـ احتساب  في الموقع .

النتائج  مثيؿولتحميؿ النتائج تـ ت،لتقييـ عممية تطيير الماء مف خلاؿ عينات فحص الكموريف في الموقعيف
 (.41و) ،(43رقـ ) يفبيانيا لمحصوؿ عمى الشكم
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 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 
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 موقع الوثبةمخطط الضبط لنتائج فحص مادة الكمور في عينات الماء ل (43الشكؿ رقـ )

 

 (1حيث وجد أف عينة واحدة تقع خارج حدود الضبط العميا  بالنسبة لموقع الوثبة وىي العينة رقـ )
( فوؽ خط الضبط 4,9,3,1عينات ىي ) وتشتت بقية العينات حوؿ خط الضبط المركزي اذ وقعت أربعة

 العممية باتجاه الخروج عف الضبط. عدـ استقرارالمركزي مما يؤشر 
(بالنسبة 1فوجد أف عينة واحدة تقع خارج حدود الضبط العميا ،وىي العينة رقـ ) أما موقع الصدر 

عمى عدـ وجود انحرافات  لخارطة الضبط، وتتخذ بقية العينات الحدود الدنيا مف خط الضبط المركزي ،كمؤشر
 أخرى .
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 موقع الصدرل لنتائج فحص مادة الكمور في عينات الماء( مخطط الضبط 41شكؿ رقـ )

 المصدر : مف أعداد الباحث 
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 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
مما يدلؿ عمى عدـ استقرار العممية الإنتاجية في الوثبة ،وأفضمية الأداء واستقرار العممية في موقع  
صدر، رغـ حدوث انحراؼ واحد ،إلا إف العممية في الأخير أكثر تميزا مف الأوؿ عمى مدى الشيور العشرة، ال

 ولمعرفة أسباب الانحرافات وتحديدىا تـ استخداـ أداة ثالثة مف الأدوات الإحصائية وىي مخطط باريتو .
   Pareto Chartمخطط بارنخى

ية مسببات الانحراؼ الحاصؿ عبر مراحؿ العممية الإنتاجية استخدـ مخطط باريتو لمتعرؼ عمى أىم       
لمعالجة المياه مف خلاؿ فرز القمة المؤثرة عف الكثرة قميمة التأثير والذي يساعد في أعطاء الأولوية لممشاكؿ 

وقد تـ جمع البيانات الخاصة بفحوصات مياه الشرب، وتحميميا لغرض معرفة مسببات الانحراؼ المراد حميا ، 
( انحرافا 732كراراىا والتي تؤثر بشكؿ مباشر عمى العممية الإنتاجية والى زيادة نسبة الانحراؼ إذ بمغت )وت

( انحرافا،تـ تصنيؼ البيانات لموقع الوثبة ،بعد متابعة لمراحؿ العممية 71مقارنة بموقع الصدر البالغة )
ودرجة أىميتيا، وتبيف أف  يع البيانات( يمثؿ مخطط باريتو لتوز 47الشكؿ )و الإنتاجية في موقع التشغيؿ 

 الظروؼ الطبيعية)درجات الحرارة، الماء الخاـ (، المواد الأولية )الشب، العوامؿ المؤثرة في العمميات ىي:
معدات القياس،المعدات الميكانيكية،العامميف،أساليب  المعدات الكيربائية، الأتربة والغبار(،

ي النوعية بسبب المواد الأولية إلى )عدـ توفر المواد ،تذبذب تجييز التشغيؿ،البيئة،حيث عزى الانحراؼ ف
 المواد ،مواصفة المادة المجيزة (
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 (مخطط باريتو لمسببات الانحراؼ في موقع الوثبة47الشكؿ رقـ ) 

 رة النوعية.بالاعتماد عمى سجلات  الفحص لقسـ الرقابة والسيط يفالمصدر : مف أعداد الباحث
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
أما التأثيرات الأخرى فتضـ مرحمة التكتيؿ حيث نتجت عف  )أعطاؿ بوسترات ضخ محموؿ 
الشب،عطؿ صمامات كيربائية ،عطؿ السيطرة عمى أجيزة القياس ،تمؼ صمامات وسدادات ميكانيكية 

اؿ كيربائية ،وأعطاؿ كيربائية مختمفة،ومحركات الخمط( ، أما تأثيرات مرحمة الترسيب فناتجة عف )أعط
وميكانيكية ،المعدات ،العممية ،العامميف (،وتأثيرات مرحمة الترشيح والناتجة عف ) معدات القياس ،العامميف 
،التوقفات المفاجئة الناتجة انقطاع مصادر الطاقة  ( وتأثيرات مرحمة التطيير ناتجة عف عطلات المنظومة 

أجيزة  مضخات البوستر، وح،وضمت )تمؼ سدادات، تمؼ الصمامات، نض الكيماوية ،
أما موقع الصدر والذي ظيرت جودة عممياتو بشكؿ جيد فاف القمة غير المؤثرة عمى  .لمتحسسات(الكموريف،ا

وىي بالمقارنة مع موقع الوثبة توضح سير  ،( 46الشكؿ رقـ ) العمميات فيو تعود إلى عدة مسببات يوضحيا
دارة تمسؾ بزماـ العمم  الجيدة لمموقع. الإداريةية العمميات بشكؿ جيد وا 
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 (مخطط باريتو لمسببات الانحراؼ في موقع الصدر46الشكؿ رقـ) 
 بالاعتماد عمى سجلات  الفحص لقسـ الرقابة والسيطرة النوعية. يفالمصدر : مف أعداد الباحث
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 Cause and Effect Diagram اننخيضت     —مخطط انسبب 

 (41الشكؿ رقـ) النتيجة—استخدـ مخطط السبب  لبياف  جذور الانحرافات      

           

     

              

             

      

                            

           

                     

                         

                  

               

            

            

              

            

            

             

                                                             

             

             

           

                

                 

 
 مخطط السبب والنتيجة لمشكمة مياه الشرب في الوثبة والصدر (41الشكؿ رقـ)

 حمىنى يسخىي الأداء ي  المشارنع الإنخاصيت -4
معرفة  كاف ( 9149(إلى )9117لممدة مف  ) بحث( )عينة التقويـ الأداء في المشاريع الإنتاجية ل

الطاقات الإنتاجية بما ،ومف خلاؿ البيانات المتوفرة لاحتساب نسب أيضا   الانتاجية فييا احد  المعايير واقع 
داء الأ كفاءة موقعيف الوثبة والصدر )عينة البحث( كمؤشر لقياسفييا الطاقات غير المستغمة ،لكلا ال

  ( نسب الانتفاع مف الطاقة التصميمية .7(،)1قـ)،وتوضح الجداوؿ ر 
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 لمشروع الصدر نسب الانتفاع مف الطاقة التصميمية( 1جدوؿ رقـ)

 

للإمكانيات المتوفرة مف الطاقة التصميمية لمشروع الصدر نسب انتفاع عالية  (1) جدوؿ رقـ يظير
دارة مساحاتو بشكؿ جيد حيث است مرت فيو كمؤشر عمى نجاح إدارة المشروع في الاستغلاؿ الأمثؿ لممشروع وا 

( 7والجدوؿ رقـ) %(عمى مدى السنوات الثلاث الأخيرة. 21مؤشرات الانتفاع مف الطاقة التصميمية فوؽ )
عمى الرغـ مف  حيث تظير البيانات يبيف الطاقة التصميمية والفعمية ونسب الانتفاع منيا لمشروع الوثبة،
وبشكؿ عاـ  نية مقارنة بموقع الصدر ،زيادة الطاقة التصميمية لموقع الوثبة إلا أف نسب الانتفاع منو متد

%كحد 14.66( تراوحت بيف 9149-9117لممدة)  الانتفاع مف الطاقة التصميمية لمموقعيفوجد أف نسب 
%كحد أعمى  وىذا يعني أف ىناؾ عدـ استقرار في مستوى أداء المشاريع وىذا ما ظير في 411أدنى ،و 

% لمشروع الصدر 01لوثبة والصدر حيث بمغت النسبة كمعدؿ نتائج الانتفاع مف الطاقة التصميمية لموقعي ا
ذا ما استبعدت سنة افتتاح العمؿ في الموقع) ( في الموقع كوف العمؿ شمؿ بضع أشير فاف النسبة 9110وا 

% وىذا يعنى أف مستوى استغلاؿ الطاقة التصميمية جيد،مقارنة مع موقع الوثبة فمعدؿ نسبة 02.3تبمغ 
ورغـ توسيع الطاقة التصميمية إلا أف النتائج أظيرت انخفاض نسبة الانتفاع مف % 14.6الانتفاع بمغ 

%،وعند استثنائيا مف 411( إلى نسبة استغلاؿ 9117الطاقة التصميمية بعد الإضافة إذ تشير سنة) 
%وىي نسبة تشير إلى ضعؼ في 61.7الحساب فاف معدؿ الانتفاع مف الطاقة التصميمية سينخفض إلى 

لطاقة التصميمية مما يؤثر عمى إجمالي نتائج  أداء المشاريع ويدعو إلى مراجعة شاممة لجدوى استغلاؿ ا
 التوسع في إضافة طاقات إضافية مع عدـ استغلاليا بالشكؿ الأمثؿ .  

                    
 
 
 
 
 

 انضُخ ٕ٘ٓٓ ٕٙٓٓ 2ٕٓٓ 2ٕٓٓ 2ٕٓٓ ٕٓٔٓ ٕٔٔٓ ٕٕٔٓ

 انطبلخ انتظًًٛٛخ    2ٙ 2ٙ 2ٙ 2ٙ 2ٙ

 ٕٚو( /  ³و أنف)

 انطبلخ انفؼهٛخ    ٓٗ 22.2 ٕ.22 ٗ.22 ٙ.22

 ٕٚو( /  ³)أنف و

َضجخ الاَتفبع يٍ     %ٙٙ.ٔٗ 2ٔ% 2ٓ.2ٖ% %ٕٔ.2ٖ %ٖ.2ٕ

 انطبلخ انتظًًٛٛخ
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 لمشروع  الوثبة نسب الانتفاع مف الطاقة التصميمية( 7جدوؿ رقـ)

 انضُخ ٕ٘ٓٓ ٕٙٓٓ 2ٕٓٓ 2ٕٓٓ 2ٕٓٓ ٕٓٔٓ ٕٔٔٓ ٕٕٔٓ

 انطبلخ انتظًًٛٛخ 2ٓ 2ٔٔ 2ٔٔ 2ٔٔ 2ٔٔ 2ٔٔ 2ٔٔ 2ٔٔ

 ٕٚو( /  ³)أنف و

 انطبلخ انفؼهٛخ 2ٓ ٘.2ٔ ٖ.2ٕ ٘.2ٗ ٘.22 22 2.2ٙ ٙ.2ٖ

 ٕٚو( /  ³)أنف و

َضجخ الاَتفبع يٍ انطبلخ  %ٓٓٔ %ٙ.ٓٙ %ٕ.22 2ٓ% %٘.ٙٙ %ٔ.ٙٙ 2%٘ 2%ٖ.ٕٙ

 انتظًًٛٛخ

ي  يىلعي وفك يعيار يانكىلم بانذرنش إدارة الجىدة انشايهت  حمىنى عناصر-رانيا:
 انىربت وانصذر

تقييـ مشاريع الماء عمى وفؽ معيار إدارة الجودة الشاممة ،بالاستناد عمى  عناصر معيار بالدريج 
لية الإدارة الحالية المجودة الشاممة ، مف خلاؿ استمارة تقويـ تتألؼ مف سبع عناصر، تعكس نتائجيا فع

(العناصر الأساسية لعممية تطبيؽ إدارة 40لموقعي الوثبة والصدر بشكؿ خاص ،حيث يوضح الشكؿ رقـ)
(،حيث اعتمد 42والموضحة علاقاتيا الديناميكية في الشكؿ رقـ ) في عينة الدراسة ،الجودة الشاممة 

 ذو خمس درجات لتدقيؽ الأنشطة والفعاليات في الموقعيف. (Likart Scale)مقياس

 
 

 (العناصر الأساسية لجائزة بالدريج40الشكؿ رقـ)
Source:Brun, Alessandro,”TOTAL QUALITY MANAGEMENT,Quality 

Culture, Leadership and Motivation”،p56 ,2011,  Politecnico-Milano. 
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 عبارة ،( 396(،ضمت )11تضمنت سبعة عناصر بعشرة فقرات لكؿ عنصر، مجموع فقراتيا )مف خلاؿ قائمة 
،المعمومات  (16(،التركيز عمى الأسواؽ والزبائف)11) التخطيط الاستراتيجي (،74)القيادة ) -موزعة كالآتي:

 ((.16نتائج العمؿ) ، (17(،إدارة العمميات)71،الموارد البشرية) (14والتحميؿ)
 

  
 لدريج( العلاقات الديناميكية بيف العناصر الأساسية لجائزة با42الشكؿ رقـ )      

Source:Tummala,V. M. R.,& Tang,C. L.,”Strategic quality 

management,Malcolm Baldrige and European quality awards and ISO 9000 

certification Core concepts and comparative analysis”, International Journal of 

Quality& Reliability Management, Vol. 13 No. 4, 1996, p.21. 
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 تحهيم نخائش انخمىنى 

تـ اعتماد معيار الوسط الحسابي الفرضي عمى المقياس الخماسي، لمعرفة مدى ايجابية أو سمبية       
)تقويـ إدارة  مشاريع مياه الشرب ( ،أو أي عنصر  ب التقويـ،  نحو أي فقرة مف فقرات قائمة التدقيؽ الخاصة 

( الحالة الايجابية في التطبيؽ أو عدـ تجاوزه 3يمثؿ تجاوز الوسط الفرضي) مف عناصرىا الرئيسية،والذي
 .يـ لممشاريع في موقعي الوثبة والصدرو يبيف خلاصة نتائج التق (6رقـ) الجدوؿ،الحالة السمبية لو

 يـ لممشاريع في موقعي الوثبة والصدرو ( نتائج التق6الجدوؿ رقـ)
 

 

 د

 انؼًهٛخ الإحظبئٛخ 

 ٔانًٕلغ

 طزانؼُب

 الاَحزاف انًؼٛبر٘ انُضجخ انًئٕٚخ انًتٕصط انحضبثٙ

 انظذر انٕثجخ انظذر انٕثجخ انظذر انٕثجخ

 0.3874 0.534 %73.72 %31.76 3.686 1.588 انمٛبدح -ٔ

 0.5348 0.45 %73.6 %38.66 3.68 1.933 انتخطٛط الاصتزاتٛجٙ -ٕ

 0.1855 0.6412 %40.42 %78.26 3.913 2.021 انتزكٛز ػهٗ انزثٌٕ -ٖ

 0.2974 0.336 %75.12 %34.64 3.756 1.732 انمٛبس ٔتحهٛم انجٛبَبد -ٗ

 0.3674 0.589 %34.8 %71.6 3.58 1.74 انتزكٛز ػهٗ انمٕٖ انؼبيهخ -٘

 0.243 0.709 %76.8 %40.44 3.84 2.022 إدارح انؼًهٛبد -ٙ

 0.3532 0.601 %77.38 %52.6 3.869 2.63 انُتبئج -2

ـ فقراتوو ناولت قائمة التقحيث ت    الكَيفَية التي )يـ تدقيؽ الفقرات المتعمقة بكؿ مف عنصر القيادة الذي تقو 
، الاتجاىات، وتوق عات الأداءِ بالإضافة إلى التركيز عمى الزبائفِ  َـ يخاطب بيا مدراء المنظمةَ الكبارَ القِيَ

 ـ،وتقييـ خطاب  (حصؿ المنظمةَ لممسؤوليات العامة ودعـ المجتمعوالمساىميف،منح الصلاحيات،الإبداع،والتعم 
ـ  ،( عمى التوالي لموثبة والصدر 3.686و) (1.588عمى معدؿ ) وعنصر التخطيط الاستراتيجي الذي تقو 

ير  المنظمة  لأىداؼ إستراتيجية،)فقراتو وتنفيذ خطط العمؿَ. بالإضافة لاختبار الأىداؼ الإستراتيجية  كَيفية ت طو 
( عمى التوالي 3.68و) (1.933حصؿ عمى معدؿ ) (وقياس تقدـ العمميات وتوظيؼ خطط العمؿ، الم ختَاَرة،

ـ فقراتوف والأسواؽالتركيز عمى الزبائف  عنصر أما،لموثبة والصدر  كيفية تحديد المنظمةَ ) تقو 
لزبائفِ وتحديد العوامؿ وتفضيلات الزبائفِ والأسواؽِ، وتقويـ بناء المنظمةَ لمعِلاقاتَ مَع ا لممتطمباتَ،التوق عات،

حصؿ عمى معدؿ  (رضاىـ، والمحافظة عمى العمؿِ والتوسع فيو الأساسية التي ت ؤد ي إلى ألاحتفاظ بالزبائفِ،
إدارة ـ يعنصر القياس وتحميؿ البيانات تقو  تناوؿ و ،( عمى التوالي لموثبة والصدر3.913و) (2.021)

حصؿ عمى معدؿ  (ت حم يؿ  المنظمةَ لبياناتَ ومعموماتَ الأداءِ و  وأنظمةِ قياسِ الأداءِ، ،معموماتِ المنظمةِ 
ـ يتقو  عمى  التركيز عمى القوى العاممة عنصرعمؿ و  ،( عمى التوالي لموثبة والصدر3.756و) (1.732)
عمميات المنظمة في تحفيز وت مك يف  المستخدميف، لتطويرىـ واستعماؿْ إمكانيتَيـ الكاممةَ في الاصطفاؼ مع )

 .وتقييـ ج يودَ المنظمةَ في بِناء بيئة عمؿِ ومناخ داعِـ لممستخدمِيف وخطط العمؿ، المنظمةَ العام ةَ ، أىداؼِ 
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 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
( عمى 3.58(و)1.74حصؿ عمى معدؿ ) (باعث عمى الأداءِ المتميز والنمو الشخصي والتنظيمي 

دارةِ عمميات المنظمةَ، بضمنيا السمات الرئيسية لإ)ـ يالعمميات تقو   إدارة عنصرشمؿ و ،التوالي لموثبة والصدر
حصؿ عمى  (تصميِـ عممية الترَكَّيزِ عمى الزبائف،وتسميـ الخدمةَ والم نتَجَ، العمؿ الرئيسي، وعمميات الدع ِـ

موأخيرا  ،( عمى التوالي لموثبة والصدر3.84و) (2.022معدؿ ) أداء  )فقراتو تعنصر النتائج الذي قو 
الرئيسية،رضا الزبوفِ،أداء الم نتَج والخدمةِ، الأداء المالي والأسواؽ، نَتائِج  المنظمة وتطورىا في مناطؽ العمؿِ 

 (2.63حصؿ عمى معدؿ ) (يـ مستويات الأداء بالنسبة لممنافسيفو الموارد البشرية، والأداء التشغيمي،وتق
 مراجعة ومف افرز تقويـ المشاريع في المواقع نقاط قوة وضعؼ،( عمى التوالي لموثبة والصدر3.869و)

إدارة الجودة لعناصر معيار مالكوـ بالدريج لمتميز في تطبيؽ  التقييـ الذاتي  ؿيتحم بخلاصة الخاصة النتائج
 .(94و) (91) رقـ يففي الجدوؿ السابؽ والشكم ومستوى تطبيقيا في موقع الوثبة الموضحة  الشاممة
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متو النتائج في المرتبة الأولى ثـ تموقع الوثبة حيث جاء عنصر عناصر التقويـ لمموقعيف كالآتي  نلاحظ ترتب

 .(1كما يبينيا الجدوؿ رقـ )العناصر الأخرى ،
 ب عناصر تقويـ موقعي الوثبة والصدر.يترت (1الجدوؿ رقـ )

 العنصر ت
 المرتبة

 الصدر الوثبة
 الخامسة السابعة القيادة -4
 السادسة الرابعة التخطيط الاستراتيجي -9
 الأولى الثالثة التركيز عمى الزبوف -3
 الرابعة السادسة البياناتقياس وتحميؿ  -1
 السابعة الخامسة التركيز عمى القوى العاممة -7
 الثالثة الثانية إدارة العمميات -6
 الثانية الأولى النتائج -1

إدارة العمميات، إدارة العمميات، التركيز عمى الزبوف والسوؽ، التخطيط الاستراتيجي، التركيز عمى 
ذا ما قارناىا بتالقوى العاممة، القياس وتحميؿ ا  رتيبلبيانات،فيما جاء عنصر القيادة في آخر الترتيب ،وا 

فإنيا تتخمؼ عف تطبيؽ نشاطات الجودة التي تنطمؽ السابؽ العناصر في تقويـ الصدر الموضحة في الجدوؿ 
مف الزبوف وتنتيي عنده،التي تميز بيا موقع الصدر باقترابو مف تطبيؽ نشاطات الجودة،حيث جاء ترتيب 

(،التركيز عمى الزبائف والسوؽ أولا، وتمتو 91عناصر التقويـ عمى وفؽ النسب المئوية كما في الشكؿ رقـ )
 التركيز عمى القوى العاممة.و النتائج ،إدارة العمميات، القياس وتحميؿ البيانات، القيادة ، التخطيط الاستراتيجي،

 المبحذ الخايس
 تحميؿ واقع معالجة مياه الشرب تنتاجات  افرزىا اس ى عدةإل خمص البحث -الاسخنخاصاث : -1
 عف تحميؿ الواقع الفعمي  -ا
 عف تحميؿ عناصر مالكولـ بالدريج-ب
 .تمثمت في موقعي الوثبة والصدر وتحميؿ قائمة التقويـ لأدوات إدارة الجودة الشاممة عدد مف خلاؿ تطبيؽ مف و 
تقميص الفجوة في مستوى الأداء وتعزيز المظاىر الحاجة إلى رفع مستوى برامج التدريب بما يتناسب و -

 الجيدة في البرامج القائمة.
 .ضروري لمتحسيف المستمر أمر ناجحة في إدارة العمميات ةممارسلمخروج بالرقابة تفعيؿ إف -
قاعدة المعمومات وتوظيؼ نتائج التحميؿ في اتخاذ الإجراءات  وتفعيؿ،استخداـ التقنيات المتقدمةالحاجة إلى -

سناد عمميو دعـ يسيـ في ،التصحيحية لأوضاع العمؿ  .معالجة مياه الشربات ا 
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 مطمبا تمثؿ أصبحت بؿ السمع، إنتاج أو تتعمؽ بالتصنيع، فنية مسألة تعد لـ الشاممة الجودة متطمبات إف -

 .لمربح اليادفة غير المنظمات وحتى إلى الخدمة، تقديـ منظمات إلىتطبيقا  امتدت إنسانيا ميما،إذ
 التطويرية الحديثة المداخؿ مف كونو جميع المنظمات في خاصة أىمية لو الشاممة الجودة إدارة منيج إف-

 .النشاط بالمنظمة مستويات جميع في المطموبة الفاعمية تحقؽ التي
  -انخىصياث :-2

 -:يا أىمخرج البحث بعدة توصيات 
 . ملاكاتيدة في اختيار العمى القياـ بوضع سياسة جديا عمؿ المنظمة ومشاريعضرورة -
 .في المواقع بالرقابة الاىتماـ و ،مواكبة التكنولوجيا و ،الالتزاـ بتحسيف ظروؼ العمؿ -
 .بناء جو مف الثقة المتبادلة بيف الإدارة العميا والقائميف عمى إدارة المشاريع-
شراكيـ في عممية وضع الحموؿ لممشاكؿ وتقديـ المقترحات لت- ذليؿ مصاعب العمؿ وفؽ تقييـ الكفاءات وا 

 .منيجية عممية
بناء نظاـ معمومات يحقؽ التواصؿ الفوري ويييئ التفاصيؿ الكاممة عف العمميات في المشاريع بما يحقؽ -

 .رقابة فعالة لمعمؿ ويقدـ صورة واضحة عنو
 .التعريؼ بالجودة والأىداؼ مف تحقيؽ المواصفة -
اع ،وتؤكد عمى أخلاقيات العمؿ ،والثقافة التنظيمية والقيـ تنظيـ برامج التدريب التي تشجع عمى الإبد-

 .والمعتقدات الجديدة في العمؿ،التي تسيـ في تثقيؼ العامميف وتقوية مشاركتيـ،ودعميـ ماديا ومعنويا
جعؿ تنفيذ الأساليب الإحصائية الجديدة لضبط العمميات إحدى مسئوليات حمقات ضبط الجودة لتشخيص -

 .ي مراحؿ الإنتاج بما يسيـ بتعاوف شامؿ عبر الأقساـحالات الانحراؼ ف
طلاؽ برنامج تدريبي لمتعريؼ  بإدارة و إدارة الجودة الشاممة في المنظمة، نظاـ الاىتماـ بدراسة تطبيؽ- ا 

 الجودة الشاممة وأىميتيا لتييئة البيئة المناسبة لاحتضاف مثؿ ىذا النظاـ في الإدارة الحديثة .
 
 
 
 
 
 
 

 والمراصع المصادرربج 
 انعربيت انكخب يصادر-1



                                                                                                                                                     
                                                                                        

 

 

 

 

  
 

  

 مجلة العلىم الاقتصادية والإدارية 192

 3125(  لسنة 23(  العدد )32المجلد  )

 مشاريع مًاه الشرب وفق معًار جائزة مالكىلم بالدريج

  بحث تطبًقٌ في دائرة ماء بغداد/للتمًز  في إطار إدارة الجىدة الشاملة 

 
 ـيمؤسسات التعم في الشاممة الجودة إدارة " ،9112،عرفات أغادير ، وجويحاف عوض، محمد ، الترتوري-1

 . عماف ، والطباعة عيوالتوز  لمنشر رةيالمس دار ، 2 ط ، " المعمومات ومراكز والمكتبات العالي
 لمنشر والتوزيع، وائؿ ،دار7 ط ،"وتطبيقات يـْمفا اممةالش الجودة إدارة ،9141،احمد محفوظ جودة، -2

 عماف.
 انرسائم وانبحىد انعربيت-2
النقؿ  قطاع المستخدمة في والإداري المالي التقييـ معايير كفاءة ،"تقييـ9111، حسوف ،عتاب يوسؼ -1

 اؿ.الأعم إدارة الاقتصاد،قسـ تشريف،كمية وطرطوس(، جامعة اللاذقية مرفأي البحري )نموذج
 الأصنبيتانكخب يصادر -3
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2-Dahlgaard ,J. J.& Kristensen, K. &Kanji,G. K.,2007,” foundationals of total 

quality management “,  Taylor & Francis e-Library, London. 

3-Delgado-H., D. J.,2006,” A Framework for Building Quality into Construction 

Projects”,School of Engineering University of Birmingham. 
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Evaluation  of Drinking Waters’ projects in accordance with the standard 

Malcolm Baldrige Award for Excellence in the framework of total quality 

management / applied research in Water Department of Baghdad 

Abstract 

The research aims to evaluate the selected projects from the water 

Department of Baghdad, according to a standard for total quality management 

and to achieve this goal , adopted the case study method to get to know how close 

or turn away those projects in the management of Standard Malcolm Baldrige 

Award for Excellence in Quality Management its comprehensive one scales the 

world's most famous in this area , in order to draw a general framework to 

evaluate how project management can benefit from this approach to modern 

management , input from the entrances of the comprehensive management 

reform and development.  

Be standard Malcolm Baldrige Award of several elements: - leadership , 

strategic planning , focusing on customers and markets , measurement and data 

analysis , focusing on the workforce, management processes , and the results, the 

evaluation of these elements within the quality standards to ensure accuracy 

and, in light of the analysis was reached several conclusions, including: the need 

to activate the control and quality control , cooperation , upgrading training 

programs , activating the base information , the adoption of development 

programs for the adoption of total quality management , and in light of the 

results of this research researchers recommended the establishment projects 

sample in the Department of Water Baghdad adopting a comprehensive quality 

system and initiate applied effectively by working on the development of values 

and attitudes to build an organizational culture established , quality assurance 

and implementation processes of all the workers of projects , and the most 

prominent of those values : cooperation , teamwork , desire to innovation , 

continuous improvement , which reflects over the interest by quality , and by 

working on the design and implementation of training programs permanently 

and continuously Angels technical and management which focuses on achieving 

the level of quality high performance teamwork , as well as to provide an 

information base for storing all the facts and data , and statistics related to the 

management of operations all in sites , and the use of statistical methods that 

help to raise the pace of work and the level of quality in the projects and achieve 

the requirements that provide support for the adoption of such an approach in 

which the administrative . 

 

Keywords: Total Quality Management , Malcolm Baldrige Award for excellence 

, leadership , strategic planning , customer , operations management, projects. 

 


