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 : المقدمة.  ١٫١

 التشغيلية الكفاءة بتحسين تتعلق كبيرة تحديات المؤسسات تواجه الحديثة الأعمال بيئة في المتزايد التنافس ظل في

(  Total Quality Management - TQM) الشاملة الجودة إدارة وأصبحت  ،العملاء ورضا المنتجات وجودة

  إطار في المنظمة وظائف  جميع دمج  خلال من التشغيلي، التميز تحقيق من المؤسسات تمكّن أساسية استراتيجية أداة

 تحقيق إلى تهدف شاملة إدارية منهجية فهي للجودة نظام مجرد من   أكثر تمثل ر،والتطوي للتحسين مستمر منهجي

 للتحسين والسعي الموظفين، جميع وإشراك العملاء، على التركيز  خلال من   المنظمة جوانب جميع في التميز

 . مستدامة تنافسية ميزة بناء على المؤسسات المنهجية هذه تساعد المستمر،

 مقاييس على بالاعتماد المستمر، التحسين عمليات في والموظفين الإدارة مستويات  جميع إشراك على  TQM تركز

  بل واحد، قسم وظيفة ليست الجودة فإن Deming  نظرية ترى  وكما  ،التشغيلية  للعمليات شامل وتحليل دقيقة أداء

  وقد، المؤسسي التميز إلى تقود التي المؤسسية الثقافة من   جزءًا المستمر التحسين ويُعد الجميع، مسؤولية هي

 الهدر في انخفاضًا أعلى أداء معدلات تحقق الشاملة الجودة مبادئ تتبنى التي المؤسسات أن الدراسات أظهرت

 . العمليات لإدارة التقليدية بالطرق مقارنة العملاء  رضا في وزيادة

  TQM بين تربط التي الدراسات في واضحًا نقصًا هناك أن إلا الشاملة، الجودة لمبادئ العالمي الانتشار ورغم

 من العديد تواجه كما ،والخدمية الإنتاجية القطاعات في خصوصًا العربية، المؤسسات في التشغيلي التميز وتحقيق

 .للتطبيق قابلة عملية أدوات إلى الشاملة  للجودة النظرية المبادئ تحويل في صعوبات المؤسسات

ً  يتطلب الشاملة الجودة إدارة تطبيق نجاح   الموظفين، تدريب في واستثماراً  العليا الإدارة من المدى  طويل التزاما

  الوقت  مع تظهر الحقيقية النتائج أن حيث وثبات، صبر إلى يحتاج كما، المناسبة والتقنيات الأدوات واستخدام

 . المستمر والتطبيق

  في التميز وتحقيق الأداء  كفاءة رفع على الشاملة الجودة إدارة تطبيق أثر فهم تعمّق دراسات إلى الحاجة يبرز مما

 تقوم تنظيمية ثقافة بناء على يساعد الأداء ونتائج الشاملة الجودة ممارسات بين العلاقة فهم إن، العربية المؤسسات

 .والتميز الجودة على المبنية الاستراتيجية القرارات اتخاذ ويعزز  والابتكار، المستمر التحسين على

 المؤسسات في التشغيلي التميز لتعزيز استراتيجية كأداة الشاملة الجودة إدارة دور استكشاف إلى الدراسة هذه تهدف

 تحسين يدعم متكامل  مفاهيمي إطار وتقديم العملية، الممارسات تقييم السابقة، الأدبيات تحليل خلال من العربية،

 والتطبيق النظرية بين الربط على  التركيز مع العمليات، واستدامة الجودة، وتعزيز  الهدر، وتقليل التشغيلي الأداء

 .العملي
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   الدراسة  مشكلة.  ١٫٢

 أساليب على تعتمد تزال  لا العربية المؤسسات من العديد أن إلا عالميًا، الشاملة الجودة لمفاهيم الكبير الانتشار رغم

  المشكلة تكمن ، العملاء رضا وتقليل الهدر، زيادة التشغيلي، الأداء ضعف  إلى يؤدي مما العمليات، إدارة في تقليدية

  المؤسسات في التشغيلي التميز لتحقيق كأداة  TQM مبادئ تطبيق فاعلية مدى معرفة في الدراسة لهذه الرئيسية

 . فعال بشكل تطبيقها من تحد التي العقبات تذليل وكيفية العربية،

 النظري  المستوى على فجوات.  ١٫٢٫١

 : وهي أعمق،  دراسات  خلال من معالجات  إلى  تحتاج  التي الفجوات  من عدد  هناك النظرية،  الناحية من

 : التشغيلي والتميز TQM بين تربط التي العربية الدراسات قلة  .١

  وتحقيق الشاملة الجودة بين الربط على  تركز التي الدراسات من  كاف   عدد يوجد لا العربية المؤسسات من العديد في

 .المجال هذا في التطبيقي العلمي بالبحث الاهتمام قلة إلى ذلك يعود قد التشغيلي التميز

 : TQM لتطبيق النظرية الأطر محدودية.  ٢

 كيفية توضّح التي النظرية الأطر  في نقصًا هناك  أن إلا الشاملة، الجودة حول  الدراسات من العديد وجود  من بالرغم

 الدراسات لدعم متكامل  نظري  نموذج تطوير  الأمر يتطلب التشغيلي التميز لتحقيق متكامل بشكل المبادئ هذه تطبيق

 . المستقبلية

 : موحدة تقييم معايير وجود عدم.  ٣

  وتقليل الكفاءة تحسين مثل كمية مقاييس بين المؤسسي الأداء على TQM أثر قياس كيفية في الدراسات تختلف

 .صعبة الدراسات بين  المقارنات يجعل مما العمل، وجودة العملاء  رضا  مثل نوعية ومقاييس الهدر،
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 التطبيقي  المستوى على  فجوات  .١٫٢٫٢

 :العربية المؤسسات في الشاملة الجودة مبادئ بتطبيق تتعلق فجوات عدة توجد التطبيقية، الناحية من

 :الناجحة العملية النماذج ندرة . ١

  الممارسات أفضل  تطبيق في قصور وجود مع نسبيًا، محدود الواقعية العربية المؤسسات في TQM مبادئ تطبيق

 . العالمية

 :القائمة  والأنظمة TQM ممارسات بين التكامل ضعف.  ٢

  مما الموجودة، والتشغيلية الإدارية العمليات مع الشاملة الجودة استراتيجيات دمج  في صعوبات المؤسسات تواجه

 .التطبيق فعالية من يحد

 : المستمر والتحسين الأداء قياس في تحديات .  ٣

  قدرة من  يقلل مما التشغيلي، التميز على TQM تطبيق أثر لقياس فعالة أدوات إلى المؤسسات من العديد تفتقر

 .دقيقة تطويرية قرارات اتخاذ على الإدارة

 :للدراسة الرئيسي السؤال

 العربية؟ المؤسسات داخل التشغيلي التميز  تحقيق في TQM مبادئ تطبيق فاعلية مدى ما
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 أهمية الدراسة  .  ١,٣

  ضرورة  بل خيار، مجرد الشاملة الجودة إدارة تعد  لم السريع، التكنولوجي والتطور الشديدة المنافسة عصر في

 أداء لتطوير المتزايدة الحاجة ظل  في كبيرة أهمية  الدراسة هذه تكتسب، والنمو  للبقاء تسعى التي للمؤسسات

 ونظرية عملية معرفة توفير في الدراسة أهمية تكمن  ،الشاملة  الجودة خلال من التشغيلي التميز وتحقيق المؤسسات

 . التنافسية  قدرتها وتعزيز التشغيلية الكفاءة تحسين على المؤسسات تساعد

 النظري  المستوى على . ١٫٣٫١

 : في  الدراسة أهمية  تكمن  النظرية،  الناحية من

 : التشغيلي والتميز TQM حول العلمية الأدبيات إثراء .1

  على تعتمد تزال لا التي المؤسسات في خاصة مهم، أمر  العربية المؤسسات في TQM تطبيق حول المعرفة إضافة

ل بشك  الشاملة الجودة مبادئ تطبيق لدراسة الأكاديميين أمام البحث أفق فتح في ذلك يساهم قد ،التقليدية  الأساليب

 أوسع. 

 :التشغيلي والتميز TQM بين العلاقة يوضح متكامل نظري نموذج تقديم

  والتنفيذ  التخطيط  في الشاملة  الجودة  استراتيجيات  دمج كيفية يوضح  نموذج  تقديم إلى   الدراسة تهدف

 . بفعالية  المبادئ  هذه  لتطبيق  عملية وأدوات  أعمق  فهمًا يوفر  مما والمتابعة، 

 التطبيقي المستوى على . ١٫٣٫٢

 : إلى   الدراسة تسعى  التطبيقية،   الناحية من

 :الأداء تحسين أدوات باستخدام القرار اتخاذ دعم .1

 على الإدارة تساعد استراتيجية توصيات وتقديم الجودة، مؤشرات تحليل الأداء، لتقييم أدوات TQM مبادئ توفر

  در. اله  ويقلل  الكفاءة يعزز مما وفاعلة، دقيقة قرارات اتخاذ

 : التشغيلية العمليات كفاءة تحسين في المؤسسات مساعدة .2

 الدراسة توفر  ،العمل فرق فعالية وتعزيز الموارد، كفاءة زيادة التكاليف، تقليل في يسهم أن  TQM لتطبيق يمكن

 . التنافسية القدرة ويعزز العمليات استدامة يحسن مما للتطبيق، قابلة وأدوات أفكارًا للمؤسسات
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