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 : ممخص
دارة الجػدة الذاممة في العرخ الحالي مغ العمػم الإدارية الحجيثة اليامة التي تديع مداىسة إتعتبخ 

أحج الأسذ  كبيخة في بشاء السؤسدات وتحجيج أىجافيا بسا يتشاسب واستخاتيجية السؤسدة وتػجييا، وتسثل
التي يسكغ مغ خلاليا الحكع بيغ السؤسدات وتقييسيا مغ خلال قياس الأداء وتقييع وضعيا الحالي 

  والسدتقبمي مغ خلال تصبيق أدوات وأساليب إدارة الجػدة الذاممة الجاعسة للأداء.
)السقارنة بالأفزل، حمقات  TQMدوات أساليب و ألى تدميط الزػء عمى إتيجف ىحه الجراسة 

دارة الجػدة إداء الستسيد لمسؤسدات. وأوصت الجراسة بزخورة تبشي الجػدة، التسكيغ( ودورىا في تحقيق الأ
  داء السؤسدة كحتسية لتمبية متصمبات العسلاء.أدواتيا لمخفع مغ أساليبيا و أالذاممة كأسمػب لمتدييخ وتصبيق 

 .التسكيغ ،حمقات الجػدة ،السقارنة بالأفزلالأداء، ، الذاممةدارة الجػدة إ كمسات مفتاحية:
Abstract:  

Total quality management in the current era is an important modern administrative 

science that contributes significantly to the construction of institutions and determine its 

objectives in line with the strategy and direction of the institution, and represents one of 

the foundations through which to judge between institutions and assessed by measuring 

performance and assessing their current and future status through the application of tools 

And TQM methods that support performance.  

This study aims to shed light on the methods and tools of quality management 

(Benchmarking, Quality Circles, empowerment) and their role in achieving outstanding 

performance of institutions. The study recommended the need to adopt total quality 

management as a method of management and the application of methods and tools to 
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raise the performance of the institution as an imperative to meet the requirements of 

customers.  

Keywords: Total Quality Management; Performance; Benchmarking; Quality Circles; 

Empowerment. 

__________________________________________ 

 moumeniaek87@gmail.comيسيل: ، الإمػمشي عبج القادرالسؤلف السرسل: 

  مقدمة :. 1
لقج شيج العالع في العقجيغ الأخيخيغ اىتساما كبيخا بسػضػع الجػدة والشطع الحجيثة في 
إدارتيا، وىحا نتيجة لمكثيخ مغ التحػلات والتغيخات في كافة السجالات الاقترادية 
والاجتساعية والثقافية والدياسية والتكشػلػجية التي أدت إلى ضيػر التحالفات والتكتلات 

ؤسدات العالسية وارتباشيا بالثػرة اليائمة في السعمػماتية والاترالات، أدػ الاقترادية والس
إلى اشتجاد السشافدة بيغ السشطسات الاقترادية محميا ودوليا مغ أجل الاستحػاذ عمى الحرة 
الدػقية الأكبخ وجحب الدبائغ وكدب رضاىع وولائيع، ىحا مغ خلال تقجيع الخجمات والدمع 

  ح الدبػن ىػ سيج السػقف وسيج الدػق والجسيع يدعى لإرضائو.برػرة أفزل بحيث أصب
وتعتبخ إدارة الجػدة الذاممة في العرخ الحالي مغ العمػم الإدارية الحجيثة اليامة التي 
تديع مداىسة كبيخة في بشاء السؤسدات وتحجيج أىجافيا بسا يتشاسب واستخاتيجية السؤسدة 

سكغ مغ خلاليا الحكع بيغ السؤسدات وتقييسيا أحج الأسذ التي ي TQMوتػجييا. وتسثل 
مغ خلال قياس الأداء وتقييع وضعيا الحالي والسدتقبمي مغ خلال تصبيق أدوات وأساليب 

TQM  الجاعسة للأداء، والستسثمة في السقارنة بالأفزل"Benchmarking" حمقات الجػدة ،
"Quality Circles" التسكيغ ،"Empowerment."  

السي زاد مغ اشتجاد السشافدة وأعصى الدبػن عجة خيارات وبجائل وأصبح فالانفتاح الع
فخض عمى السؤسدات  وىحا(Gupta & Singh, 2017) السشتجوفاء العسيل مبشي عمى جػدة 

لتحقيق التسيد لجحب وإرضاء العسيل وكدب  TQMالخفع مغ أدائيا وتبشي أساليب وأدوات 
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في  TQMإن الغاية أو اليجف السشذػد مغ تبشي  .(Saleh & Sweis, 2017) هوفاغ
السؤسدات الاقترادية ىػ التحديغ والخفع مغ الأداء وبالتالي تحقيق التسيد والقجرة عمى 
السشافدة أمام السؤسدات الأخخػ وذلظ عغ شخيق تقشياتيا وأدواتيا التي تجديجىا عمى أرض 

  ومسا سبق يسكغ شخح الاشكالية التمية: الػاقع.
  دين الأداء؟كيف تداهم تقشيات إدارة الجهدة الذاممة في تح

 أهداف الدراسة:
 .التعخف عمى مفيػم إدارة الجػدة الذاممة وتصػرىا التاريخي 
 .التعخف أساليب إدارة الجػدة الذاممة الجاعسة للأداء وفػائج تصبيقيا في السؤسدات 
 .التعخف عمى مداىسة أساليب إدارة الجػدة الذاممة في أداء السؤسدات 

 أهسية الدراسة:
أصبح مػضػع إدارة الجػدة الذاممة مغ أىع السػاضيع خلال العقجيغ الأخيخيغ، وما 

في السؤسدات الجدائخية. ومغ خلال ىحه  TQMيقابمو مغ تأخخ واضح في تصبيق أساليب 
الجراسة نحاول تدويج صشاع القخار في السؤسدات الجدائخية بسعمػمات أكبخ عغ أساليب 

TQM الجاعسة والخافعة للأداء.  
 مشهج الدراسة:

لتحقيق أىجاف الجراسة تع الاعتساد عمى السشيج الػصفي وذلظ لذخح السفاىيع الستعمقة 
بإدارة الجػدة الذاممة وأساليبيا وتقشياتيا الخافعة للأداء والعلاقة بيشيسا وذلظ بالخجػع إلى 

 لى استشتاجات ىامة.إمختمف السرادر والسخاجع الستاحة بغية التػصل 
 ماهية إدارة الجهدة الذاممة وتطهرها التاريخي .2

لقج أثار مرصمح الجػدة ججلا واسعا في الأوساط الإدارية عمى السدتػػ العالسي، إلا       
أن البعس يخمط بيغ الجػدة وإدارة الجػدة الذاممة ويشبغي الإشارة ىشا إلى أن الجػدة تذيخ 
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فتعشي جسيع الأنذصة التي يبحليا مجسػعة الأفخاد السدئػليغ عغ  TQMإلى السػاصفات، أما 
تدييخ شؤون السؤسدة بغخض التغمب عمى ما فييا مغ مذكلات والسداىسة بذكل مباشخ 

  في تحقيق الشتائج السخجػة، وبالتالي فيي عسمية مدتسخة لتحديغ الجػدة والسحافطة عمييا.
 تعريف الجهدة: 1.2

( التي تعشي شبيعة Qualitas)مغ الكمسة اليػنانية  (Qualité)اصصلاحا: فالجػدة 
)الجرادكة و  والإتقانالذخز أو شبيعة الذيء ودرجة صلابتو وكانت تعشي قجيسا الجقة 

  .(15، صفحة 2002شمبي، 
 ويعج مرصمح الجػدة كثيخ التجاول في الحياة اليػمية، وىػ يعشي لسعطع الشاس

" فيي Rolexالتفزيل لحلظ تعج سيارة "مخسيجس" ىي سيارة الجػدة وكحلظ ساعة "رولكذ
ساعة الجػدة... الخ مغ الأمثمة، وفي السثاليغ الدابقيغ تعج الجػدة مخادفا لمخفاىية والتسييد 

 الجفعوىحه مغ الرعب قياسيا ويتختب عمى ذلظ أن الجػدة متاحة فقط لمقادريغ عمى 
  .(16، صفحة 2002)العداوؼ، 

 وأما مغ الشاحية العمسية فقج اتخحت الجػدة العجيج مغ التعاريف نحكخ مشيا: 
  تعخيفJonsonالقجرة عمى تحقيق رغبات السدتيمظ بالذكل الحؼ يتصابق مع  : بأنيا

، صفحة 1996)فخيج،  تػقعاتو ويحقق رضاءه التام عغ الدمعة أو الخجمة التي تقجم إليو
10). 
 تعخيف Leebov and Ersozإنجاز الأعسال الرحيحة بذكل صحيح": Doing the right 

things right" (Gryna & Juran, 2001). 
 :(Détrie, 2003, p. 20) يميأما رواد الجػدة فيعخفػنيا كسا 

 تعخيفJuran (1951.الجػدة ىي مجػ ملائسة السشتج :) 
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 تعخيفFeigenbaum (1956 الشاتج الكمي لمسشتج جخاء دمج خرائز نذاشات :)
 التدػيـق واليشجسة والترشيع والريانة التي تسكغ مغ تمبية حاجات ورغبات الدبػن.

 تعخيفCrosby (1979 .الجػدة ىي السصابقة لمسػاصفات :) 
 تعخيفIshikawa (1984.الجػدة ىي القجرة عمى إرضاء العسيل :) 
 تعخيفDeming (1986 الجػدة :)حاجيات العسيل الحالية والسدتقبمية. إرضاء ىي  

 التطهر التاريخي لمجهدة: 2.2
إدارؼ لع تشذأ إلا حجيثا، فقج إن مفيػم الجػدة يعػد إلى آلاف الدشيغ، ولكشيا كفكخ 

وردت الجػدة في القخآن الكخيع متسثمة في لفع "الجياد" وىحا في سػرة "ص" في قػلو تعالى 
}إذ عخض عميو بالعذي الرافشات الجياد{ وبالتالي مرصمح الجػدة لو جحور تاريخية 

مشح حكع ق.م  1250إسلامية عسيقة. أما "جتمػ" فيخػ أن تاريخ الجػدة يعػد إلى عام 
فقج كان الفخاعشة يحخصػن عمى الجقة  ،(46، صفحة 2006)الخصيب و الخصيب،  الفخاعشة

  والتسييد في بشاء الأىخامات.
  كسا ذكخنا مغ قبل فإن مرصمح الجػدة كسشيج إدارؼ مخ بعجة مخاحل ىي: 

 :(1940 -1930والتفتيش )السرحمة الأولى: مرحمة الفحص  1.2.2
كانت البجايات في ىحه السخحمة بأن يقػم الحخفي بفحز إنتاجو الحؼ يشتجو وبحلظ 
كانت عسمية الخقابة عمى الجػدة ممدمة لمعسل الترشيعي الحخفي حيث كان العامل مدؤولا 

وضيػر السرشع الحجيث واسع الشصاق  20عغ ترشيع السشتج بأكسمو. ومع بجايات القخن 
ستزسغ العجيج مغ العامميغ الحيغ يؤدون ميام متذابية أصبح رئيذ العسال ىػ الحؼ وال

يتحسل مدؤولية جػدة أعساليع، ومع التصػرات الحاصمة في عسميات الإنتاج تحػل أسمػب 
  .(17، صفحة 2012)محسػد،  الخقابة عمى الجػدة إلى أسمػب التفتير
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ولقج اقتخنت الجػدة في ىحه السخحمة بالسشتج فقط دون مخاعاة لاحتياجات العسلاء، 
الداخخة بخرػص ما إن كانت شخكتو لمديارات قج راعت عشج  Ford.Hولعل مقػلة 

ترسيسيا لديارة فػرد نسػذج رغبات عسلائيا تمخيز لمسكانة التي كان يحتميا ىؤلاء عشج 
، رغع ذلظ فقج «ر المػن الحؼ يخيج بذخط أن يكػن أسػداكل عسيل بإمكانو اختيا»السؤسدة 

إلى  1908مميػن وحجة مغ ىحه الديارات خلال الفتخة السستجة مغ  15تع تدػيق ما يقارب 
1928 (Caby, Louise, & Rolland, 2002, p. 11).  

الفحز ىػ بسثابة مرفاة تقػم باكتذاف وعدل الػحجات غيخ السصابقة التي يتع 
تػجيييا فيسا بعج نحػ الإصلاح أو ترشيفيا في خانة السيسلات مثمسا يػضحو الذكل 

  :(Krebs & Mougin, 2003, p. 3) السػالي
 متابعة عسمية الإنتاج :1الذكل 

 
Source : Krebs. G et Mougin y, les nouvelles pratiques de l’audit 

qualité interne, AFNOR, Paris, 2003, p3. 
 (:1960 -1940السرحمة الثانية: ضبط الجهدة إحرائيا "رقابة الجهدة" ) 2.2.2

شيجت ىحه السخحمة تحػلا حاسسا تسثل باستخجام عمع الإحراء في الخقابة عمى 
فقج أدركت الذخكات الرشاعية بأن القيام بشذاط الفحز أصبح غيخ كاف وإنسا الجػدة، 

عمييا البحث عغ أساليب أكثخ نجاعة، فكان التغيخ باتجاه الديصخة عمى الجػدة إحرائيا، 
وزود الفاحز بأدوات وأساليب إحرائية مثل لػحات الديصخة وعيشات القبػل بجلا مغ 
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يل ومخخجاتيا وبحلظ تحػل الفحز إلى دور مسيد أكثخ الفحز الذامل لتحميل عسمية التذغ
 .(17، صفحة 2012)محسػد،  كفاءة

  (:1980 -1960السرحمة الثالثة: ضسان الجهدة ) 3.2.2
في ىحه السخحمة أصبح تحقيق الجػدة العالسية لمسشتجات ىػ ما تدعى إليو جسيع 

فتحقيق الثقة بأن كل شيء صحيح وخال مغ العيػب ىي السيدة التي السشطسات الرشاعية، 
  يتستع بيا أسمػب عسل السشطسات الحؼ أشمقو واستخجمو بذكل واسع لسبجأ التمف الرفخؼ.

تتػقف قجرة السؤسدة في ضسان ديسػمة لجػدة السشتػج وفقا لفعالية عسمياتيا مثمسا 
  يػضحو الذكل التالي:

 ضسان الجهدة :2الذكل 

 
Source: Jambart C, L’assurance qualité :les normes ISO9000 en pratique , 

2 éme édition, Economica, Paris, 1997, p 14. 

إن التصػر في مفيػم الجػدة يزسغ الحفاظ عمى مدتػػ الجػدة السصمػبة الحؼ نتج 
أشمق عمييا ضسان الجػدة بػصفو جسيع الإجخاءات والسشيجية يا عشو تصػر ججيج في

  الثقة بأن الدمعة أو الخجمة السقجمة سػف تدتػفي متصمبات الجػدة.لشذخ السلازمة 
  إلى يهمشا هذا( -1980السرحمة الرابعة: إدارة الجهدة الذاممة ) 4.2.2

أصبحت الجػدة في ىحه السخحمة ركشا أساسيا مغ أركان الػضيفة الإدارية لمسجراء، إذ 
يتصمب الاىتسام بسا يسكغ لمسشطسة مغ إحخاز التسييد سػاء لسشتجاتيا أو لعسلائيا وجعميا 

  .(20، صفحة 2012)محسػد،  فييامدؤولية كل فخد 
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ة الذاممة كسجخل إدارؼ يختكد عمى الجػدة التي تعتسج عمى ضيخت إدارة الجػد
مداىسة جسيع أفخاد السشطسة لتحقيق الشجاح شػل الأمج مغ خلال تحقيق رضا الدبػن 

  وتحقيق السشافع لجسيع أفخادىا ولمسجتسع.
ويتػقع أن يذيج القخن القادم تصػرات كبيخة في أساليب الجػدة فالسشطسة كي تحقق 

  ػبة سػف تبجأ بالدبػن وليذ بالدمعة السمسػسة أو العسمية الترشيعية.الجػدة السصم
  وسشحاول مغ خلال الذكل السػالي تمخيز مخاحل تصػر مفيػم الجػدة كالتالي:

 مراحل تطهر مفههم الجهدة :3الذكل 

 
 مغ إعجاد الباحثيغ بشاء عمى الادبيات الدابقة.: السردر

 :TQMدارة الجهدة الذاممة إماهية  3.2
لقج تعجدت التعاريف والسفاىيع الستعمقة بإدارة الجػدة الذاممة ولا يػجج ثسة تعخيف 

 متفق عميو وذو قبػل عام لجػ السفكخيغ والباحثيغ وسشحكخ أىسيا فيسا يمي:
  تعخيف معيج الجػدة الفجرالي بUSAعخفت :TQM  عمى أنيا القيام بالعسل الرحيح

بذكل صحيح ومغ أول وىمة مع الاعتساد عمى تقييع العسيل في معخفة مجػ تحديغ 
 .(119، صفحة 1998)تػفيق،  الأداء

  " تعخيف جػن أوكلانجJohn Oakland أنيا الػسيمة التي تجار بيا السشطسة لتصػر" :"
 .(Pettigrew, 1987) "مخونتيا ووضعيا التشافدي عمى نصاق العسل ككلفاعميتيا و 
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ء السؤسدة مغ أجل تحقيق ومشو فإن إدارة الجػدة الذاممة تعتبخ فغ إدارة كافة وأجدا
نطام إدارؼ يقػم عمى عجد مغ الستصمبات الستسثمة في الػعي بسفيػم الجػدة ، وىي التسييد

وفمدفتيا مغ خلال التدام القيادة العميا، والتخكيد عمى العسلاء، والتحديغ السدتسخ للأداء 
 والسشتجات والخجمات السقجمة، ومشع الأخصاء قبل حجوثيا وتقجيع التحفيد اللازم لمعامميغ.

 أهداف إدارة الجهدة الذاممة: 4.2 
في السؤسدات ىػ تصػيخ الجػدة  TQMإن اليجف الأساسي مغ تصبيق بخنامج 

لمسشتجات والخجمات مع تخفيس التكاليف والإقلال مغ الػقت والجيج الزائع لتحديغ 
  :(15، صفحة 2016)دميشغ،  الخجمة السقجمة لمعسلاء وكدب رضاىع وذلظ مغ خلال

 .خمق بيئة تجعع وتحافع عمى التصػيخ السدتسخ 
  داءالأإشخاك جسيع العامميغ في التصػيخ والتشسية مغ خلال تحديغ الثقة والخفع مغ. 
 .إيجاد ثقافة تخكد بقػة عمى العسلاء مغ خلال تحديغ نػعية السخخجات 
  .زيادة الكفاءة بديادة التعاون بيغ الإدارات وتذجيع العسل الجساعي 
  السذاعخ.تعمع اتخاذ القخارات استشادا عمى الحقائق لا 
 "Benchmarkingالسقارنة بالأفزل " .3

تعتبخ السقارنة السخجعية أو السقارنة بالأفزل أو السعايخة أو القياس السقارن لأفزل       
 .ذجع عمى التحديغ السدتسخ للأداءأداء مغ أىع التقشيات الحجيثة التي ت

 ":Benchmarkingتعريف السقارنة بالأفزل " 1.3
 لقج تعجدت التعارف ونحكخ مشيا: 

 يعخفيا قامػسWebster « مقياس مسيد لأداء محجد مدبقا واستخجامو كشقصة السعايخة
 .(194، صفحة 2006)تػفيق، قياس الجػدة والقياس السقارن،  «مخجعية
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  أداء ليجف تحجيج كيفية تعخفو سػنيا البكخؼ: قياس أداء السشطسة ومقارنتو بأفزل
وصػليا الى الأداء الستسيد واستخجام معمػمات التي تتع معخفتيا كأساس لتحجيج 

 .(281، صفحة 2000)البكخؼ،  الأىجاف والاستخاتيجيات والتصبيق
لقياس  عبارة عغ تقشية Benchmarkingوعميو ومغ خلال التعاريف الدابقة ندتشتج أن

ومقارنة أداء السؤسدة مع مؤسدة أخخػ رائجة ومتسيدة وذلظ لمػصػل إلى معمػمات تفيج 
 السؤسدة في اتخاذ القخارات الإستخاتيجية وتحديغ الأداء وبالتالي القجرة عمى السشافدة.

 :Benchmarkingأهداف السقارنة بالأفزل 2.3
 تيجف السقارنة بالأفزل إلى تحديغ الأداء كسا يدسح بتحقيق الأىجاف التالية: 

  مداعجة السؤسدات عمى معخفة نقاط القػة والزعف وذلظ عمى حدب التغيخات الحاصمة
 .(108، صفحة 2012)مدغير،  فيوعمى مدتػػ العخض والصمب والدػق الشاشصة 

   المجػء إلى السؤسدات الأخخػ )الستسيدة( لخمق الإبجاع وتحفيد العسال عمى تغييخ
 شخيقة أدائيع.

 .تخفيس ميمة تحديغ الأداء بدبب الحرػل عمى الأفكار الججيجة والسسارسات السجخبة 
  (2009)القداز، الحجيثي، و كػريل،  الآخخون تػفخ وسيمة لسعخفة ماحققو.  

  والذكل السػالي يمخز فػائج وأىجاف السقارنة بالأفزل.
 السقارنة والتعمم وفرص التحدين :4الذكل 

 
 .152ص مرجر سبق ذكخه،  ،2009 كػريل،القداز، الحجيثي، : السردر
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 "types of Benchmarkingأنهاع السقارنة " 3.3
شبيعة عسل السشطسة  ىشاك أنػاع مختمفة مغ السقارنة واختيار الأندب يتػقف عمى

 :(152، صفحة 2009)القداز، الحجيثي، و كػريل،  والعسمية السحجدة السصمػب مقارنتيا
 مقارنة داخمية "Internal Benchmarking تجخػ عشج مقارنة أداء عسميات متساثمة أو :"

متصابقة تعسل داخل نفذ السشطسة )مختمف السػاقع أو الإدارات(، يسكغ الإشلاع عمى 
أفزل السسارسات الجاخمية في عجد مغ العسميات وقج تكػن الشتيجة عسمية مػحجة ججيجة 

 السجالات.  تزع عجدا مغ ىحه السسارسات وبالتالي تخفع أداء العسمية في جسيع
 مقارنة تشافدية "Competitive Benchmarking ىحا الشػع سيتيح لمسشطسة السقارنة :"

السباشخة مع السشافديغ ولكغ قج يكػن السشافدػن أقل حخصا عمى تبادل أسخارىع مع 
الآخخيغ، ىحا الشػع مغ السقارنة يتع عغ بعج، بجلا مغ الديارة يشبغي البحث مغ خلال 

 كػن متاحة ومشذػرة.السػارد التي ت
 السقارنة الهظيفية أو السهازية "Fonctionnel or parallèle Benchmarking وتتع :"

عشجما تكػن لمػضيفة أمثمة كثيخة مػازية في عجة آلاف مغ السشطسات الأخخػ، وكثيخا ما 
تكػن ىحه العسميات ىي التي تحتاج ليا كل مؤسدة تقخيبا لمقيام بأداء فعال ومغ أمثمة 
ذلظ اختيار العامميغ، ودفع الفػاتيخ...الخ وىي عادة العسميات الجاعسة وعسميات 

 في السشطسة. enablingالتسكيغ
 )مقارنة عامة )الجشيدة "Generic Benchmarking ىحا الشػع ىػ الأكثخ وضػحا :"

مغ الأشكال السقارنة الأخخػ وىحا أنو يذسل مقارنة مع عسميات مساثمة السلامح ولكشيا 
سكغ أن تبجو مختمفة ججا عغ الطاىخ، السثال الأكثخ تجاولا ىػ كيف تعمست شخكات ي

الصيخان مغ سباق الجائدة الكبخػ لمديارات بالخغع مغ كػنيسا عسميتان مختمفتان تساما، 
إلى أدنى حج مسكغ، ولأن   pit stopولكغ القاسع السذتخك ىػ الػقت والحاجة إلى إبقاء
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خات عمى الأرض في السصار مكمف ويجب أن تبقى في أدنى الػقت الحؼ تسزيو الصائ
حج مسكغ فيتسثل ذلظ في التعمع مغ سباق مخاكد الجائدة الكبخػ حػل ضخورة أن يكػن 

  كل شيء جاىدا ويشتطخ لخجمة الديارة فػر وصػليا.
 السؤسدة الاقترادية في Benchmarkingعهامل نجاح التطبيق الفعال  3.4

السؤسدات الاقترادية يجب الأخح  في Benchmarkingلشجاح فعال في تصبيق 
  :(Gupta & Singh, 2017) التاليةبالعػامل 

  التعيج والالتدام مغ قبل الإدارة العميا بتصبيق السقارنة بالأفزلBenchmarking . 
  .تحجيج السجالات الخئيدية ذات التأثيخ اليام عمى أداء السشطسة وتجعيع قجرتيا التشافدية 
  .اعتبار التغيخ جدء مغ حياة السشطسة وإحجاث التحديشات السدتقبمية 

يعتبخ أداة قػية وواحجة مغ أسخع التقشيات  Benchmarkingوندتخمز مسا سبق أن 
 ع والخجمات وتحديشيا وبالتالي تحقيق الأداء الستسيد.قياس جػدة الدملالتي يسكغ استخجاميا 

 "Quality Circlesحمقات الجهدة " .4
 :تعريف حمقات الجهدة 1.4

حمقات الجػدة عبارة عغ مجسػعة مغ العامميغ يعسمػن شػاعية في تحسل مدؤولية 
واقتخاح معيشة في حقػل اختراصيا الإنتاجي أو الخجمي، يمتقػن أسبػعيا لسشاقذة وتحميل 

  الحمػل السلائسة لسجابية مذكلات الشػعية )الجػدة( في مجالات أعساليع السختمفة.
رئيذ حمقات الديصخة الشػعية والحؼ قام بشقل حمقات  "W.S.Rieker"ولقج عخفيا 

ىي عبارة : »(121، صفحة 2000)كاضع،  الشػعية إلى الػلايات الستحجة الأمخيكية كسا يمي
عغ مجسػعة مغ العامميغ في اختراصات متذابيػ يعسمػن شػاعية ويمتقػن بسحس إرادتيع 
ساعة في الأسبػع لسشاقذة مذكلات الشػعية )الجػدة( وإيجاد الحمػل السشاسبة ليا ويتخحون 

 «.الإجخاءات الترحيحية بذأنيا لسقابمة الانحخاف الحاصل بيغ الستحقق فعلا والسخصط
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 :(QCأهداف حمقات الجهدة ) 2.4
" الشاشق باسع جامعة شػكيػ وأحج السداىسيغ في تحقيق فكخة Dr.Ishikawaلقج أكج "

 حمقات الجػدة إلى أن الأغخاض السدتيجفة مغ حمقات الديصخة الشػعية تكسغ فيسا يمي
 : (124-123، الرفحات 2000)كاضع، 

 في إذكاء أسذ السعخفة الشػعية لمسشتجات أو الخجمات السعيشة وتصػيخىا لجػ  تداىع
 العامميغ.

  تذجيع القػػ العاممة وإشلاق فاعميتيا في تحديغ وتصػيخ العسميات الإنتاجية والشػعية. 
   تحديغ وتصػيخ الدبل الكفيمة بجعع العامميغ وتذجيعيع معشػيا في السداىسة بخسع

 سدة وتصػيخىا بسا يحقق السخدودات الإيجابية لمعامميغ والسؤسدة.سياسات وبخامج السؤ 
 (QCالأساليب العمسية السدتخدمة في حمقات الجهدة ) 3.4 

عمى العجيج مغ الأساليب العمسية والإحرائية في حل مذكلات الجػدة  QCتعتسج
  وأىسيا ما يمي:

 " تحميل باريتهPareto analysis" )يعج مخصط باريتػ )ندبة إلى العالع ألفخيج باريتػ :
أحج الػسائل الإحرائية التي يدتخجميا متخح القخار في مشطسة الأعسال لتحجيج الأىسية 
الشدبية لسدبب الانحخاف، حيث بعج أن تتع معخفة الأىسية الشدبية يجخؼ تحجيج 

العمع أن ىحه السدببات تقدع  الأولػيات الػاجب معالجتيا ندبة إلى أكبخ أىسية ندبية مع
   .(105، صفحة 2004)الفزل و الصائي،  التأثيخإلى القمة السؤثخة والكثخة قميمة 

يعتبخ مخصط باريتػ مغ أكثخ الػسائل الإحرائية السدتخجمة في معالجة مذاكل 
باعتساده ويتع بسػجب ىحا السخصط  تقػم QC% مغ 30حيث أن  ،QCالجػدة التي تعتسجىا

تحجيج السذاكل الشػعية ذات الأىسية الكبيخة والتي يتكخر حجوثيا بذكل مدتسخ ويجخؼ 
  .(136-135، الرفحات 2000)كاضع،  وأىسيتياترشيف السذكلات وفقا لأنػاعيا 
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 " العرف الذهشيBrain storming" بو تػليج وإنتاج أفكار وآراء إبجاعية مغ : يقرج
الأفخاد والسجسػعات لحل مذكمة معيشة، أؼ وضع الحىغ في حالة مغ الإثارة والجاىدية 
لمتفكيخ في كل الاتجاىات لتػليج أكبخ قجر مسكغ مغ الأفكار حػل السذكمة أو السػضػع 

)سيج  لأفكارالسصخوح بحيث يتيح لمفخد جػ مغ الحخية يدسح بطيػر كل الآراء وا
 .(82، صفحة 2006مرصفى، 

 " مخصط الدبب والشتيجةCause and effect diagrams" يعتبخ مخصط الدبب :
والشتيجة مغ الأساليب السيسة في حمقات الجػدة ويقػم ىحا الأسمػب في السعالجة عمى 

ذلظ يتع تحجيج العلاقة القائسة بيغ تحجيج اليجف الأساسي السصمػب تحقيقو ثع عمى 
الطاىخة التي أدت لحرػل تمف أو انخفاض كفاءة الأداء أو رداءة السشتج، وتحجيج 
الأسباب التي يسكغ أن تداىع في خمق ىحه الطػاىخ مغ خلال تحجيج كفاءة عشاصخ 

زيا العسمية الإنتاجية كالعسل والسػاد والآلات والإجخاءات...إلخ والتي تفاعمت مع بع
 .(367، صفحة 2019)مجاح،  لإنتاج الدمعة التي تعخضت لمتمف أو السعيبات

 والذكل السػالي يػضح مخصط الدبب والشتيجة أو كسا يصمق عميو عطسة الدسكة.  
 ععسة الدسكة :5الذكل 

 
الذاممة، دار اليازورؼ العمسية عبج الله الصائي، عيدى قجادة، إدارة الجػدة : السردر

 .209، ص 2008لمشذخ والتػزيع، شبعة 
 " الييدتػكخامHistograms" :لغخض إعصاء صػرة واضحة عغ شبيعة  ويتع استخجام

السشتج )تػضيح الفػارق الشػعية( مع السػاصفات أو السعاييخ السحجدة ويذكل صػرة 
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الشطخ إلى شبيعة القيع الإحرائية الستحققة بيانية قابمة لمسقارنة برػرة سخيعة إذ بسجخد 
ومقجارىا ومغ ثع الذخوع في اتخاذ القخارات والإجخاءات الػقائية أو الترحيحية لسعالجة 

 .(368، صفحة 2000)كاضع،  أسباب الانحخافات عغ السعاييخ أو السقاييذ السػضػعة
 " أشكال الانتذارdiagrams Scalter:"  إن الطػاىخ القائسة لابج مغ وجػد علاقة

قائسة بيغ كل مشيسا لحا يدتخجم تحميل الانتذار أو شكل الانتذار لتػضيح العلاقة بيغ 
متغيخيغ ولا يسكغ لمبيانات الخام فعل ذلظ، ولحا فإن تحجيج العلاقة القائسة بيغ ىحه 

العلاجية أو الػقائية للانحخافات  الستغيخات مغ شأنيا أن تػفخ سبل اتخاذ الإجخاءات
  .(368، صفحة 2019)مجاح،  الحاصمة

 (QCمتطمبات الشجاح لحمقات الجهدة ) 4.4
 ( فإن متصمبات نجاحيا يسكغ أن تحجد كسا يميQCنطخا للأىسية التي تشصػؼ عمييا )

  :(142-141، الرفحات 2000)كاضع، 
 .التأكج عمى أن كل فخد ضسغ السجسػعة قج فيع شبيعة التدامو نحػ السجسػعة 
 .تعييغ مجرب يجعع ويشسي قجرات القادة لحمقات الديصخة الشػعية 
  يجب أن يتع تػضيح أن السداىسة في(QC)  .ىي تصػعية وبسحس رغبة العامميغ 
  ليحا السجخل وأن يػفخوا الػقت السشاسب لالتقاء الأعزاء في التأكيج عمى التدام السجراء

 حمقات الجػدة بذكل مشتطع والتأكج مغ دعع الإدارة العميا لحمقات الجػدة.
  التأكيج عمى أن كل السقتخحات قج تع عخضيا عمى الحمقة وإن تمظ السقتخحات التي تع

 تخشيحيا لمتشفيح قج تع تشفيحىا فعلا.
 "Empowermentالتسكين " .5

تخجع جحور الشطخية السختبصة بيحه التقشية إلى مجرسة العلاقات الإندانية التي جاءت 
كخد فعل عمى إىسال الجانب الإنداني مغ شخف مجرسة الإدارة العمسية، وتقػم فكخة التسكيغ 
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عمى إشخاك العامميغ في صشع القخارات وعميو أصبح التسكيغ الإدارؼ لمعامميغ في دائخة 
الاىتسام مغ أجل تخسيخ روح الاعتداز والسدؤولية لجػ الأفخاد داخل السؤسدة بل وأصبح مغ 

 أىع تقشيات إدارة الجػدة الجاعسة والخافعة للأداء.
 :تعريف التسكين 1.5

فعخفو قامػس مخيام  TQMالتسكيغ ىػ أحج الأسذ والسبادغ التي يقف عمييا تصبيق
)مػلاؼ لخرخ و  «ء الدمصة القانػنية لذخز ماتفػيس أو مشح أو إعصا»ويدتخ بأنو: 

  .(252، صفحة 2005مارس  09-08حػتية، 
ويعخف التسكيغ بأنو: مشح العامميغ قػة الترخف واتخاذ القخارات والسذاركة الفعمية مغ 

الإبجاعي وتحسل  جانبيع في إدارة السشطسات التي يعسمػن فييا وحل مذاكميا والتفكيخ
  .(145، صفحة 2006)بػمجيغ،  السدؤولية والخقابة عمى الشتائج

)ماىخ،  «دفع السػضف عمى اتخاذ القخارات بشفدو وبجون إرشاد الإدارة»ويعخف أيزا: 
  .(138، صفحة 2001

تسكيغ العامميغ ىػ تػفيخ السشاخ السشاسب والسلائع لمعامميغ ومشو ندتخمز أن 
لتسكيشيع مغ السذاركة في صشع واتخاذ القخارات، وبالتالي السذاركة في إدارة السشطسة 

 وتحقيق أىجافيا وىحا يدرع فييع الثقة في الشفذ وشعػر الانتساء وروح السدؤولية.
 :مبادئ التسكين 2.5

  :(2011/2012)فميدي،  السشطسة عميو تبشي السبادغ التاليةلشجاح التسكيغ داخل 
 يشبغي تعميع كل فخد في السؤسدة لأن التعميع يؤدؼ إلى زيادة فعالية تعميم العاممين :

 العامميغ فييا الأمخ الحؼ يؤدؼ بجوره إلى نجاحيا.
 عمى الإدارة أن تخصط لكيفية تذجيع السخؤوسيغ لتقبل فكخة التسكيغ وتػضيح الدافعية :

دورىع في نجاح السؤسدة مغ خلال بخامج التػجيو والتػعية ويسثل التحفيد والجافعية مغ 
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اليابان ىسا  في TQMعسػما. ولمتحكيخ ىشاك سببيغ لشجاح TQMالسبادغ التي تؤمغ بيا
عامل »ىػ كدب ولائيع لمسؤسدة. ويعخف الجافع بأنو:  الجافعية لجػ العامميغ والثاني

داخمي في الإندان يػجيو إلى ترخف معيغ والاستسخار في ىحا العسل مجة تقرخ أو 
 «تصػل حتى يذبع ىحا الجافع

 إن جيػد التسكيغ لغ يكتب ليا الشجاح ما لع يكغ لجػ كل فخد في وضهح الهدف :
مدفة وميسة وأىجاف السؤسدة، لأن ىشاك بعس السؤسدة الفيع الػاضح والترػر التام لف

 السجراء مغ يخمط بيغ التسكيغ والتفػيس أو التخمي عغ الرلاحيات.
 باعتبار أن اليجف مغبشاء روح الفريق :TQM  ىػ إشخاك العامميغ في السؤسدة في

جيج متشاسق لتحديغ الأداء في جسيع السدتػيات ونقرج بسذاركة العامميغ في السؤسدة 
ىػ "انجماج العامميغ في السؤسدة وتذجيعيع عمى مسارسة الأعسال حتى  TQMحدب

يكػنػا أكثخ قخبا بأىجاف السشطسة"، ويعتبخ تسكيغ العامميغ أحج الأساليب لتحفيد 
 العامميغ مسا يؤدؼ إلى رفع الخوح السعشػية لمعامميغ.

 :فهائد التسكين 3.5
يزسغ التسكيغ فعالية الأداء وكحلظ فعالية استغلال السػارد البذخية عمى أفزل وجو 

 .(92، صفحة 2011/2012)فميدي،  تحفيداكسا يؤدؼ إلى جعل قيسة ومعشى وأكثخ 
 :(148صفحة ، 2006)بػمجيغ،  يميوتتسثل فػائج التسكيغ فيسا 

 .الانفتاح السباشخ والثقة بيغ العامميغ والدبائغ 
 .تحديغ دافعية والتدام العامميغ فيسا يتعمق بتشفيح الأعسال 
 .زيادة فعالية الاترالات ما بيغ العامميغ 
 .يصمق العشان لصاقات السػضف وتدمط الزػء عمى مػاىب وإبجاع السػضفيغ 
 .اللامخكدية في اتخاذ القخارات  
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 خاتسة: .6
عمى مجػ العقجيغ الأخيخيغ نجاحات باىخة في العجيج مغ الذخكات  TQMلقج حققت 
 والجامعاتفي الػقت الحاضخ ىي حجيث الداعة في أوساط العسال  TQMالعالسية، وباتت

  العالسية عمى اختلاف أحجاميا في أنحاء العالع. والذخكاتالبحث العمسي  ومخاكد
ولقج حاولشا مغ خلال ىحه الجراسة تدميط الزػء عمى أىسية تبشي إدارة الجػدة الذاممة 

  لمػصػل إلى التسيد. وتصػيخهحجيث التدييخ مغ اجل تحديغ الأداء  وأسمػبكسشيج 
أحج الأسذ التي يسكغ مغ خلاليا الحكع بيغ السؤسدات وتقييسيا مغ  TQMوتسثل

 TQMحالي والسدتقبمي مغ خلال تصبيق أدوات وأساليب خلال قياس الأداء وتقييع وضعيا ال
 Quality"، حمقات الجػدة "Benchmarkingالجاعسة للأداء والستسثمة في )السقارنة بالأفزل "

Circles التسكيغ ،""Empowerment":وخمرت الجراسة لمشتائج التالية ،) 
 يعتبخ Benchmarking يا لقياس جػدة واحجة مغ أسخع التقشيات التي يسكغ استخجام

الدمع والخجمات وتحديشيا وتحقيق الأداء الستسيد، وذلظ مغ خلال المجػء إلى 
السؤسدات الأخخػ )الستسيدة( لخمق الإبجاع وتحفيد العسال عمى تغييخ شخيقة أدائيع، 

  .تمبية لخغبات ومتصمبات الدبائغ بأفزل شخيقة
  خلال الػصػل إلى صيغ مثمى حمقات الجػدة تداىع في تحقيق الكفاءة الإنتاجية مغ

وأفكار إيجابية في تصػيخ الجػدة وتحديشيا مغ خلال شخيقة التفكيخ الجساعي عغ 
 .شخيق العرف الحىشي

  فعالية الاترالات ما بيغ العامميغ،  وزيادةساس اللامخكدية في اتخاذ القخارات أالتسكيغ
 كسا يصمق العشان لصاقات السػضف وتدمط الزػء عمى مػاىب وإبجاع السػضفيغ.
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دواتيا أساليبيا و أكأسمػب لمتدييخ وتصبيق  TQMوأوصت الجراسة بزخورة تبيشي 
 ارداء السؤسدة كحتسية لتمبية متصمبات العسلاء وفي ضل تػفخ البجائل العجيجة صألمخفع مغ 

  لتحقيق الأداء الستسيد. TQMلداما استخجام أساليب وأدوات 
  يسكغ التصخق إلى:في البحث  والتػسعجل الإفادة أنو مغ أختاما لمسػضػع نخػ 

 دور القيادة في تصبيق إدارة الجػدة الذاممة. 
 .معػقات تصبيق إدارة الجػدة الذاممة داخل السؤسدات الػششية 
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