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  :ملخص

لقد أدركت معظم المؤسسات أهمية إدارة الجودة الشـاملة في تنميـة الأداء العـام لهـا، وذلـك عـن طريـق التفاعـل   
الكامــل لجميــع أعضــاء المؤسســة، إذ أصــبحت تعــد إدارة الجــودة الشــاملة في مقدمــة الأســاليب الإداريــة الحديثــة الــتي 

وهكـــذا فـــإن تطبيـــق إدارة الجـــودة ســـتخدمها لتحقيـــق مركـــز تنافســـي أفضـــل في الأســـواق وزيـــادة حصـــتها الســـوقية، ت
  .الشاملة يمكن أن يقود إلى تعزيز البعد التنافسي الذي يركز على الجودة العالية

  .إدارة الجودة الشاملة، الميزة التنافسية، التحسين المستمر: الكلمات المفتاحية

ABSTRACT 

Most organizations have realized the importance of Total Quality 
Management in the development of its general performance, And that 
through full interaction for all members of the institution, The Total 
Quality Management became one of the important modern 
management methods which is used to achieve better competitive 
position in the markets and increase its market share  , thus. the 
application of Total Quality Management can lead to strengthen the 
competitive dimension which focuses on high-quality 

Keywords: Total Quality Management, Competitive Advantage 
and continuous improvement.  
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  :المقدمة

ة ســعي المؤسســات الاقتصــادية إلى الســيطرة علــى مصــادر إن مــن أهــم مــا يميــز التحــولات التنافســية المتلاحقــ       
التميز التنافسي، لذا كان لزاما على هذه المؤسسات أن تسـعى إلى التطـوير المسـتمر لتحقيـق التميـز والبقـاء في الأسـواق 

 حضـيت واكتساب ميزات تنافسية قوية ودائمة، وتعد الجودة الشاملة أحد أهم تلك المداخل الإستراتيجية الحديثـة الـتي
باهتمام واسع النطاق، حيث أضحت سبيلا وهدفا ووسيلة فعالة لتعزيز القـدرة التنافسـية للمؤسسـة وتحسـين سمعتهـا في 

  .السوق، باعتبارها مصدر جذب العديد من الزبائن والمستهلكين ووسيلة تلبية حاجام ورغبام
دة المنتجات والخدمات الـتي تقـدمها المؤسسـة، وتساهم الجودة الشاملة في ضمان استمرار تحسين مستوى جو       
تمثل شرطا جوهريا لقبول المنتج ونجاحه سواء في الأسواق المحلية أو الدوليـة وهـي شـرط أساسـي لزيـادة القـدرة حيث أا 

  .التنافسية، فمن أهم عوامل نجاح وتفوق المؤسسات الرائدة هو تميزها النسبي في الجودة
  :عالجها هذه الدراسة يمكن صياغتها في السؤال الرئيس التاليوعليه فإن المشكلة التي ت

  ؟للمؤسسة ما مدى تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تنمية وتعزيز الميزة التنافسية

  : وللإجابة على هذا السؤال تتضمن الورقة البحثية الحالية المحاور الثلاثة الآتي ذكرها
  .لةإدارة الجودة الشام: المحور الأول 
  .الميزة التنافسية: المحور الثاني 

  دور إدارة الجودة الشاملة في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة:  المحور الثالث 

  إدارة الجودة الشاملة: المحور الأول 
لقـــد أصـــبح بقـــاء المؤسســـة واســـتمرارها في ظـــل تغـــيرات البيئـــة التنافســـية مـــرتبط بـــادراك أهميـــة الجـــودة كســـلاح       

ولاشــك أن توضــيح معــنى إدارة الجــودة الشــاملة ســوف يســاعد علــى فهمهــا تيجي للحصــول علــى ميــزة تنافســية، اســترا
وإدراك حقيقتهــا بــل وعلــى حســن تطبيقهــا، وقبــل أن نتنــاول مفهــوم إدارة الجــودة الشــاملة باعتبارهــا مــن أهــم الوســائل 

  .الفاعلة في تحقيق الميزة التنافسية، وجب التعرض إلى ماهية الجودة

  تعريف الجودة وأبعادها: أولا 

لتقـديم تعريـف لمفهـوم الجـودة وكانـت كـل مـن هـذه التعريفـات الـتي نتجـت عـن هـذه جرت محـاولات عديـدة  لقد    
  .المحاولات تتولى إبراز سمة معينة تقوم بالتمحور عليها

طبيعـــة الشـــخص أو  الـــتي يقصـــد ـــا Qualitasإلى الكلمـــة اللاتينيـــة    Qualityويرجـــع مفهـــوم الجـــودة     
ولقـد تغـبر مفهـوم الجـودة مـع تطـور علـم الإدارة، وظهـور ... الشيء ودرجة صلاحيته، وكانت تعني قديما الدقة والإتقـان

  1.الشركات الكبرى وزيادة حدة المنافسة، حيث أصبح للجودة أبعاداً جديدة ومتشعبة
لـى العمـل الجـاد والنـافع وهـو مـا نصـت عليـه الآيـة فالدين الإسلامي الحنيف أعطى اهتمامـا واسـعا في التوكيـد ع    

  .2)105التوبة " ( وقل اعملوا فسيرى االله عملكم ورسوله والمؤمنون"الكريمة 

                                           
ص، .، ص2002، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر، عمان، الأردن، الجودة في المنظمات الحديثةمأمون الدراركة، طارق الشبلي،  

15 -16. 1  
  .105سورة التوبة الآية  2
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أما السـيرة النبويـة الشـريفة فهـي غنيـة بالأحاديـث الشـريفة الـتي تعظـم العمـل، فيقـول النـبي صـلى االله عليـه وسـلم     

  ".يتقنه إن االله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن"
  .ولتحديد مفهوم الجودة لابد من استعراض تعاريف وضعها الرواد الأوائل للجودة

فالمعيار الأساسي للحكم على " مدى ملائمة المنتج للاستعمال:" الجودة على أا   (J.juran)فقد عرف  .1
 1.حالة المنتجهو هل المنتج ملائم للاستعمال أم غير ملائم، بغض النظر عن وضع و    juranالجودة حسب 

يماثــل إلى حــد كبــير مــا ورد في التعريــف الســابق إذ يــرى أن الجــودة   (E.deming)وفي تعريــف آخــر أورده  .2
كلما كانت مواصفات المنتج مطابقة " دقة متوقعة تناسب السوق بتكلفة منخفضة بمعنى مطابقة الاحتياجات : "هي 

 2.لمتطلبات العميل كلما كان هذا المنتج ذو نوعية جيدة
بأــا نــاتج تفاعــل خصــائص نشــاطات التســويق والهندســة والصــناعة :" الجــودة   (Feignbaum)وعــرف  .3

 ". والصيانة، والذي بدوره يمكن من تلبية حاجات العميل ورغباته
بين أربع مستويات للجودة والـتي تجعـل منهـا سـلاحاً اسـتراتيجياً، والمتمثلـة  (Bradly T.Gale)ولقد ميز  .4

 3:في

 أي مطابقة جودة المنتج للخصائص والمواصفات المحددة في التصميم؛:  ابقةجودة المط -

 وذلك من خلال الاقتراب منهم، ونفهم احتياجام ومحاولة تلبية هذه الاحتياجات؛ :إرضاء العملاء  -

 وذلك من خلال دراسة السوق وتحليل متغيراته؛ :القيمة المطلوبة من قبل السوق الخاصة بالمنافسة  -

 ).زبون/قيمة(من خلال استعمال أدوات القياس ومؤشرات تحليل العلاقة  :لقيمة للعميل إدارة ا -

يمكــن النظــر إلى الجــودة مــن خــلال ثلاثــة زوايــا، تــرتبط الأولى بجــودة التصــميم، والثانيــة بجــودة الإنتــاج، أمــا إذن     
فالعميــل يقــارن بــين مســتوى مـــا  للمنـــتجالثالثــة فترتــبط بجــودة الأداء، والــتي تظهـــر للمســتهلك عنــد الاســتعمال الفعلــي 

 .يتوقعه من الخدمة التي يتلقاها وبين مستوى الخدمة التي تلقاها بالفعل

  4:أما من حيث أبعاد الجودة فيمكن إيجازها فيما يلي

خصائص المنـتج الأساسـية مثـل وضـوح الألـوان بالنسـبة للصـورة، أو السـرعة بالنسـبة  performances :الأداء 
  .للأداء

يتعلق الأمر بتلك الإضافات التي يتم إدخالها على المنتج ليـؤدي وظـائف ثانويـة  features :خصائص الثانوية ال
  .إضافة إلى وظيفته القاعدية،كجهاز التحكم عن بعد

  .مدى ثبات الأداء بمرور الوقت Reliability :الاعتمادية 

                                           
1  Juran dj . gestion de la qualité .afnor 1983 P 15 . 

– (NCA)حالة المصبرات الجزائرية الجديدة  –تأهيل المنتجات التصديرية في إطار تسيير الجودة الشاملة " بومدين يوسف،   2

  77، ص 2001علوم التسيير، جامعة الجزائر، كلية العلوم الاقتصادية و   رسالة ماجيستير، ،"
3 Brilman Jean, les meilleures pratiques du management : au cœur de la 
performance, édition d’organisation, 3éme édition, Paris, 2001, P 91. 
4  Jean Cloude Tarondeau , Stratégie Industrielle, Edition Librairie Vuibert , Paris 
1993, p p 238-239. 
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لال مجموعـة مـن المواصـفات، فإنـه يكـون ذو بما أن المنتج غالبا ما يعرف من خـ  Conformance :المطابقة 
  . جودة عالية كل ما كانت المواصفات المطلوبة تتوافق ورغبات المستهلك

و هذا البعد يرتبط بالاعتمادية حيث قد  ويقصد ا العمر التشغيلي المتوقع للمنتج، Durability :الصلاحية 
  .ة يصاب بعطبتكون مدة حياة المنتج طويلة إذا ما تم تصليحه في كل مر 

كـــل منـــتج ولـــه خـــدمات محيطـــة بـــه قبـــل وبعـــد عمليـــة البيـــع، مـــن نقـــل   serviceability :الخـــدمات المرافقـــة 
  .وصيانة وحل المشكلات والاهتمام بالشكاوى بالإضافة إلى مدى سهولة التصحيح

الشــكل، اللــون، يعتــبر هــذا البعــد ذاتيــا علــى عكــس الأبعــاد الســابقة الــذكر، ف  Aesthetics:الطــابع الجمــالي 
 .الذوق والرائحة هي عناصر مكونة للجودة يحكم عليها المستهلك وفقا لرغباته وعاداته

  .سمعة الشركة المصنعة للمنتجPerceived Quality  :سمعة المنتج 

  .مدى تجاوب البائع مع العميل  Responsiveness:الاستجابة 

  مفهوم إدارة الجودة الشاملة: ثانيا 

  :مختلفة لإدارة الجودة الشاملة منها ما يليقدّمت تعاريف 
فلســفة إداريــة حديثــة، تأخــذ شــكل ــج أو نظــام إداري شــامل قــائم :" تعــرف إدارة الجــودة الشــاملة علــى أــا .1

علــى أســاس إحــداث تغيــيرات إيجابيــة جذريــة لكــل شــيء في المؤسســة، وذلــك مــن أجــل تحســين وتطــوير كــل مكوناــا 
رجاا سلعا أو خدمات وبأقل تكلفة دف تحقيق أعلى درجة من الرضا لدى عملائهـا للوصول إلى أعلى جودة في مخ

 1".من خلال إشباع حاجام ورغبام وفق ما يتوقعونه
نظام يشمل كل نشـاطات المؤسسـة :" ويعبر تعريف ايشكاوا عن النظرة اليابانية للجودة الشاملة فهو يرى أا .2

      2:دين وكل المتعاملين معها دف تحسين الجودة على جملة من المستويات هيوفروعها وكذا شبكة الموزعين والمور 

 إعداد المنتوج وتصوره، مسارات إنتاجه، طرق التموين والمواصفات المحددة لذلك؛ -
  .جودة علاقات العمل داخل المؤسسة، ومدى تقبلها من طرف العمال -
  .الزبائن وذلك بأقل التكاليفوالهدف من هذا التوجه هو تحقيق أقصى رضا ممكن لدى   
    3:ويمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التي يتكون منها المصطلح .3

الاستخدام الفعال والكفء للمـوارد البشـرية والماديـة والماليـة والمعلومـات والأفكـار والوقـت مـن خـلال  :إدارة        
 .نظيم، التوجيه و الرقابة بغرض تحقيق الأهدافالعمليات الإدارية المتمثلة في التخطيط، الت

 .وتعني الالتزام بتلبية متطلبات الزبون وتوقعاته :الجودة 

  .تشمل جميع عناصر العمل ويشارك فيها جميع العاملين :الشاملة 

                                           
1
، 2001، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر، عمان، الأردن، مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة، عمر وصفي عقيلي  

 .31ص 
2
والعلوم  لاقتصادية والتسييرالعلوم ا ، كليةماجستير ، رسالةأثر اعتماد إدارة الجودة الشاملة على التسيير داخل سونلغازتنوم محمد،   

 .17، ص2004، جامعة الجزائر، التجارية
 .68- 67 ص.ص، 2010الراية، عمان، الأردن،  ، دار9000إدارة الجودة الشاملة أيزو لعلي محمد الشريف بوكميش،  3
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وهـو على الرغم من تعـدد التعـاريف الخاصـة بمصـطلح إدارة الجـودة الشـاملة، إلا أن هنـاك قاسـم مشـترك يجمـع بينهـا 
تحقيــق حاجيــات ورغبــات وتوقعــات الأفــراد، والتوافــق معهــا مــن خــلال جهــود التحســين والتطــوير المســتمر علــى مســتوى 

  .المؤسسة ككل

  مبادئ وأهداف تطبيق الجودة الشاملة: ثالثا 

بــنى إن تطبيــق الجــودة الشــاملة في المؤسســة بصــفة ناجحــة، مــرتبط بمــدى تــوفر مجموعــة مــن المرتكــزات والمبــادئ الــتي ت
  .عليها

  مبادئ إدارة الجودة الشاملة .1

وفــق دراســة قــام ــا  (Arthur D.Little)يعتمــد التميــز في الأداء علــى مبــادئ الجــودة الشــاملة إذ يؤكــد      
شــركة أمريكيــة أن بــرامج إدارة الجــودة الشــاملة لهــا تــأثير ذو قيمــة علــى قــدرا التنافســية، فــالقيم  500علــى عينــة تضــم 

ة الجــودة الشــاملة المكســوة بمبــادئ الإدارة الناجحــة، يمكــن أن تــؤدي إلى نتــائج إيجابيــة في مســتوى أدائهــم الجوهريــة لإدار 
  .ودرجة تميزهم

مـــن شـــركات الخـــدمات % 69مـــن الشـــركات الصـــناعية الأمريكيـــة وحـــوالي % 92كمـــا تشـــير الدراســـات إلى أن    
  .قامت بتطبيق إدارة الجودة الشاملة

تطبيــق بــرامج الجـــودة الشــاملة، وقـــد  (Motorola)ودة كميــزة تنافســـية قــررت شـــركة وتأسيســا علــى مفهـــوم الجــ  
، وتعتـبر الفـائزة الأولى لجـائزة الجـودة 1993-1988مليون دولار خلال فترة  800حققت إيرادات إضافية تقدر ب 

    (Malcolom Baldrige) 1الوطنية
  :ودة الشاملة نذكرومن أهم المبادئ والقواعد التي يقوم عليها نظام إدارة الج

المقصــود بالعميـل لــيس فقـط العميــل الخـارجي أو الزبــون الـذي تكــرس المؤسسـة كــل  2: التركيـز علــى العميـل  1.1
وقتها وجهودها لأجل تحفيزه لشراء منتجاا، وإنما كلمة العميل تشمل أيضا العميل الداخلي و هو الذي يتوقف علـى 

 إدارة الجــودة الشــاملة العمــلاء علــى أــم شــركاء لأــم يســاهمون في عمليــة وتعتــبر .أدائــه تحقيــق مســتوى الجــودة المطلــوب
الجــودة، الحجــم، الوقــت، المكـــان : اتخــاذ القــرارات، كمــا تســعى لبلــوغ رضــاهم وذلــك مـــن خــلال تــوفير الشــروط التاليــة

د وكـذلك تحفيـز الأفـراد والتكلفة، بالإضافة إلى الاعتماد المستمر على التحسين والتطـوير ممـا يسـتدعي تظـافر كـل الجهـو 
 .ودفعهم للإبداع والابتكار

تستخدم إدارة الجودة الشاملة النتائج المعيبة كمؤشر لعدم الجودة في  3: التركيز على العمليات والنتائج معا  2.1
 .العمليات، وعليه فلا بد من إيجاد حلول مستمرة للمشاكل التي تعترض سبيل تحسين جودة المنتجات والخدمات

إن اعتمـــــاد الأســـــلوب العلمـــــي الـــــدقيق في اســـــتمرارية التحســـــين والتطـــــوير في الأداء : ن المســـــتمر التحســـــي  3.1
التشـــغيلي للعمليـــات الإنتاجيـــة مـــن أكثـــر الأســـس أهميـــة في تحقيـــق الملائمـــة للتطـــورات والتغـــيرات المســـتمرة في حاجـــات 

 .ورغبات المستهلكين

                                           
،  2007ار جرير، عمان، الأردن، ، الطبعة الأولى، دإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، مهدي صالح السامرائي  1
 .64ص
 .30، ص 1998، ترجمة أحمد عثمان، سلسلة إصدارات بميك، مصر، قمة الأداءدافيد لاسكال، روي بيكوك،   2
3
 .53-52ص.، ص2002، الدار الجامعية، الإسكندرية، إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري،    
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  1:مما يليتتكون التحسين المستمر عملية  أن Vondermbse And Whiteوقد أكد             
 تنميط وتوثيق الإجراءات؛ -
 تعيين فرق لتحديد العمليات التي تحتاج إلى تحسين؛ -
 استخدام طرق التحليل وأدوات حل المشاكل؛ -
 خطّط، طبّق، افحص، نفذ التحسين؛: استخدام دائرة -
 . توثيق إجراءات التحسين -

إدارة الجــودة الشــاملة العنصــر البشــري أهــم عناصــر هــذه تعتــبر  2:مشــاركة العــاملين وتكــوين فــرق العمــل   4.1
المنهجيــة الجديــدة وبالتــالي أهــم عنصــر في المنظمــة، فهــو الوســيلة الأولى لتحقيــق الجــودة والتميــز وهــو أيضــا مــن ســيتولى 

 :ملةعملية القيادة والتنفيذ لهذه المنهجية، لذلك يجب معاملته كشريك وليس كأجير، كما تتطلب إدارة الجودة الشا
 تأهيل وتدريب العنصر البشري على تطبيق هذه المنهجية الجديدة؛ -
زرع : تبــني سياســة حــوافز ســليمة قائمــة علــى التحفيــز المــادي والمعنــوي في آن واحــد، تحقيقــاً لغايــة هامــة وهــي -

 الولاء والانتماء لدى العنصر البشري وجعله متقبلاً لكل شيء جديد بأدنى حد من المقاومة؛
 اع والابتكار؛تشجيع الإبد -
 .زرع روح المشاركة والتعاون لدى العاملين والعمل في فريق -

إن القـرارات المتعلقـة بـالجودة تعتـبر مـن القـرارات الإسـتراتيجية ولـذا فـإن التــزام الإدارة  3:التـزام الإدارة العليـا   5.1
ويتمثـل التـزام . تي تـؤدي إلى نجاحهـاالعليا في دعمها وتطويرها وتنشيط حركة القائمين عليها يعد من المهام الأساسية الـ

الإدارة العليـــا في تعزيـــز ثقافـــة الجـــودة وتـــوفير رؤيـــة إســـتراتيجية واضـــحة المعـــالم للمنظمـــة وأهـــدافها وكـــذلك تعزيـــز وتطـــوير 
 .إمكانيات العاملين لتحسين أدائهم

ايير مقبولـة لقيـاس إن تطبيـق نظـام الجـودة الشـاملة يتطلـب اسـتخدام معـ :الوقـاية من الأخطاء قبل وقوعها   6.1
بـدلا مـن الاقتصـار علـى اسـتخدام المعـايير بعـد وقـوع الأخطـاء وتبديـد  جودة المنتجات و الخدمات أثناء عمليـة الإنتـاج
  . الموارد المتوفرة لدى المؤسسة من دون عائد يذكر

ئق الواقعيــة، ممــا إن اتخــاذ القــرارات الصــائبة يتحقــق بالاعتمــاد علــى الحقــا:  القــرارات المبنيــة علــى الحقــائق  7.1
يتطلـــب تـــوفر نظـــام معلومـــات فعـــال، وقـــوى بشـــرية أكثـــر قـــدرة في إدراك الحقـــائق، فهـــذا هـــو الســـبيل الوحيـــد مـــن أجـــل 

  .الوصول إلى الجودة الشاملة التي هي من متطلبات التنافس في السوق العالمي في الوقت الراهن

عيــــة الأساســــية ضــــمن الأهــــداف العامــــة والــــتي أصــــبحت مــــن الأهــــداف الاجتما:  المســــؤولية الاجتماعيــــة  8.1
للمؤسسـة، فلـم يعـد تحقيـق الأهـداف الاقتصــادية هـدف المؤسسـة وإنمـا بقـدر مماثــل إقنـاع الـرأي العـام بـدور المؤسســة في 

 .  قضايا التطوير، الابتكار، القضاء على التلوث، والمساهمة في مشروعات اتمع حتى تزيد من رفاهيته

                                           
 .101، ص 2000، الطبعة الأولى، دار المسيرة، عمان، الأردن، ةإدارة الجودة الشاملخضير كاظم حمود،   1
 .52عمر وصفي عقيلي، مرجع سبق ذكره، ص   2
 .    102- 101ص .رجع سبق ذكره، صم ،خضير كاظم حمود  3
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لنجاح في الحصول على التغذية العكسية الأمنية والـتي تتحقـق في الوقـت الملائـم مـن إن ا:  التغذية العكسية  9.1
خـلال اتصـالات متطـورة، تعتــبر مـن العوامـل الأساسـية الــتي تسـاهم في تمهيـد الطريـق، وزيــادة فـرص النجـاح والإبــداع في 

 .المؤسسة، مع الاستمرار في تمتع المؤسسة بميزة الجودة الشاملة

  رة الجودة الشاملةأهداف تطبيق إدا .2
إن ســــعي المؤسســــة لتحقيــــق الجــــودة الشــــاملة تقــــف وراءه مجموعــــة مــــن الأهــــداف، وفقــــا لاســــتراتيجيات المؤسســــة 

    1:وطموحاا وأهمها 
 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة؛ -
 زيادة كفاءة المؤسسة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز على المنافسين؛ -
 لمؤسسة؛زيادة إنتاجية كل عناصر ا -
قـــدرة أعلـــى علـــى اســـتثمار الفرص،وتجنـــب المخـــاطر (زيـــادة حركيـــة ومرونـــة المؤسســـة في تعاملهـــا مـــع المتغـــيرات -

 ؛)والمعوقات
 ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل قطاعات ومستويات وفعاليات المؤسسة؛ -
 زيادة القدرة الكلية للمؤسسة على النمو المتواصل؛ -
 .ات المؤسسة زيادة الربحية وتحسين اقتصادي -

  مزايا ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: رابعا 

 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة .1

 2:حققت إدارة الجودة الشاملة للمؤسسات مزايا متعددة يمكن إجمالها بما يأتي

أن عــن طريــق الجــودة الشــاملة نســتطيع : تحســين الوضــع التنافســي للمؤسســة في الســوق ورفــع معــدلات الربحيــة -
 .نحقق الكفاءة أي التقليل من التكلفة وبالتالي الأسعار ستكون منخفضة وبالتالي الأرباح ستكون مرتفعة

تمثل أحد أهم التحديات التنظيمية الكبيرة التي تستلزم تعبئة جهود الجميع وذلك يتم مـن خـلال التركيـز علـى  -
راد التنظيم حيـث المنـاخ التنظيمـي الملائـم الـذي يمثـل أحـد الزبون، فهي نقطة البداية الموفقة في هذا اال، من خلال أف

 أهم مستلزمات نجاح التطبيق لهذه الفلسفة

زيـــادة الكفـــاءة مـــن خـــلال تقلـــيص الضـــياع في المخـــزون، وتقلـــيص الأخطـــاء بالعمليـــات التشـــغيلية، وتقلـــيص  -
 ؛)شكاوى الزبائن الداخليين والخارجيين(المشاكل المتعلقة بالزبائن

 ؛مل وتمكينه من الشعور بتحقيق الذات من خلال مشاركته في وضع الأهداف واتخاذ القراراتتحفيز العا -

 .ازدياد الحصة السوقية من خلال الميزة التنافسية المستدامة -

                                           
 .40، ص1995 للطباعة والنشر والتوزيع، غريبدار  ،9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزو، علي السلمي  1

 
2
  .79-78ص .ص ،مرجع سبق ذكرهخضير كاظم حمود،   
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  معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  .2

فهـــوم إدارة الجـــودة في ظـــل العولمـــة والتنـــامي الرهيـــب لظـــاهرة المنافســـة فـــإن مختلـــف المؤسســـات تطمـــح إلى تطبيـــق م 
الشــاملة باعتبــاره مــدخلا اســتراتيجيا أثبــت كفــاءة عاليــة في مواجهــة تلــك التحــديات، لاســيما لــدى مؤسســات الــدول 
المتقدمــة ولكــن مــن الملاحــظ في ذات الوقــت أنــه لــيس مـــن الســهل تحويــل هــذا المفهــوم إلى واقــع عملــي ضــمن برنـــامج 

عـترض تحقيـق ذلــك العديـد مـن المعوقـات والعراقيـل الـتي يتعـين علـى المؤسســة واضـح المعـالم وقابـل للتطبيـق، إذ غالبـا مـا ي
 1:يلي فيما الشاملة الجودة إدارة تطبيق عقبات أهم إيجاز ويمكنالعمل على تجنبها وتلافيها، 

 قياسها؛ وكيفية للجودة الدقيق للمعنى المؤسسات معرفة عدم -

 العلاقات؛ وفي والعادات السلوك في التغيير مقاومة -

 الشاملة؛ الجودة إدارة بفلسفة الاقتناع عدم -

 عدم التنسيق بين مختلف الأقسام والمدراء والعاملين فيما يتعلق بتصنيف إجراءات الجودة؛ -

 الشاملة؛ الجودة إدارة لتطبيق الدعم يسانده أن دون الحماس -

 عدم مراعاة وضعية وإمكانية المؤسسة اتجاه هذا التطبيق؛ -

 اح في الآجل القصيرة فقط؛عدم التركيز على الأرب -

طرق التقييم التقليدية لأداء العاملين التي ترتكز حول تقييم الأجور حسب الأداء الفردي للعامل، ممـا يشـجع  -
والقضاء علـى المشـاريع طويلـة الأجـل ويشـعل الخصـام والنـزاع   "Deming"الأداء على المدى القصير فقط كما يقول

                  .وانية وبالتالي أكثر إحباطاما بين العاملين ويجعلهم أكثر عد

 إلى تسـعى وأن الشـاملة الجـودة إدارة تطبيـق معوقـات علـى جهودهـا وتركـز اهتمامهـا تـولي أن ةؤسسـالم إدارة علـى  
 عقبـات أهم إيجاز ويمكن. الموضوعة للخطط ووفقا بسهولة التطبيق عملية تسيير دف وذلك عليها، والقضاء إزالتها
  :يلي فيما الشاملة الجودة دارةإ تطبيق

  الميزة التنافسية: المحور الثاني 

في ظـــل اشـــتداد الصـــراع بـــين المؤسســـات مـــن أجـــل توســـيع حصصـــها الســـوقية وجلـــب أكـــبر عـــدد ممكـــن مـــن      
 المسـتهلكين لاقتنــاء منتجـام، فــإن كـل مؤسســة تعمـل علــى إظهـار إيجابياــا ونقـاط قوــا والعناصـر الــتي تتميـز ــا عــن

  . بقية المنافسين، ولهذا برز مفهوم الميزة التنافسية كوسيلة للتفوق والتميز على المنافسين

  مفهوم الميزة التنافسية: أولا 

                                           

1 Haichour Mohammed Salah, Le management de la qualité au sein des entreprises 
Algérienne, Thèses de doctorat d’état en sciences économiques, filière gestion, faculté 
des sciènes économiques et des sciènes de gestion, Université d’Alger, Algérie, 1999, 
p272. 
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مجموعة المهارات أو التقنيات أو الموارد والقدرات الـتي تتـيح للمؤسسـة إنتـاج : " 1تعرف الميزة التنافسية على أا    
يقدمه لهم المنافسون، ويؤكد تميزها واختلافها عن هؤلاء المنافسين من وجهة نظر العملاء  قيم ومنافع للعملاء تزيد عما

الذين يتقبلون هذا الاختلاف والتميز، حيث يحقق لهم المزيد من المنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمه لهم المنافسون 
  .الآخرون
قيمـة الـتي باسـتطاعة مؤسسـة مـا أن تخلقهـا لزبائنهـا بحيـث أساسـا مـن الأن الميـزة التنافسـية تنشـأ  Porterويـرى    

أن تأخـذ شـكل منـافع  يمكن أن تأخذ شـكل أسـعار اقـل بالنسـبة لأسـعار منتجـات المنافسـين ذات المنـافع المتكافئـة، أو
  2"متفردة في المنتج تعوض بشكل واسع الزيادة السعرية فيه

  3"تم تحقيقها في حالة إتباعها لإستراتيجية معينة للتنافسميزة أو عنصر تفوق للمؤسسة ي"وتعرف على أا     
هي قدرة المؤسسة على صياغة وتطبيق الاستراتيجيات التي تجعلها في مركز :" كما تعرف الميزة التنافسية على أا    

  4. "أقوى بالنسبة للمؤسسات الأخرى العاملة في نفس النشاط
ســـية هـــي اـــال الـــذي تتمتـــع فيـــه المؤسســـة بقـــدرة أعلـــى مـــن منافســـيها في ومــن هنـــا يمكـــن القـــول أن الميـــزة التناف    

استغلال الفرص الخارجيـة أو الحـد مـن أثـر التهديـدات، وتنبـع الميـزة التنافسـية مـن قـدرة المؤسسـة علـى اسـتغلال مواردهـا 
  .كلفة أو الكفاءة التسويقيةالمادية، البشرية، والفكرية، فقد تتعلق بالجودة أو بالتكنولوجيا أو القدرة على تخفيض الت

غير أننا ولحد الساعة لا نكاد نجد تعريفا متفق عليه لمفهوم الميزة التنافسية الذي يختلف منظوره من المنظور الكلي   
  .عنه من المنظور القطاعي أو على مستوى المؤسسة

مرتفـع ومسـتمر لمسـتوى دخـل  تعني قدرة البلد على تحقيـق معـدل :مفهوم الميزة التنافسية من وجهة نظر الدولة ∗
أفــراده، وبتعريــف آخــر تعــني الجاذبيــة الــتي يتمتــع ــا البلــد لاســتقطاب عوامــل الإنتــاج المتنقلــة بمــا يــوفره مــن عبــئ ضــريبي 

  5.منخفض

هـي قـدرة شـركات قطـاع صـناعي معـين في دولـة مـا علـى تحقيـق : مفهوم الميزة التنافسـية مـن وجهـة نظـر القطـاع ∗
   6.اق الدولية دون الاعتماد على الدعم والحماية الحكوميةنجاح مستمر في الأسو 

هـي القـدرة علـى تزويـد المسـتهلك بمنتجـات وخـدمات بشـكل أكثـر  : مفهوم الميـزة التنافسـية بالنسـبة للمؤسسـة ∗
في  كفاءة وفعالية من المنافسين الآخرين في السوق الدولية، ممـا يعـني نجاحـا مسـتمرا لهـذه المؤسسـة علـى الصـعيد العـالمي

                                           
 .104، ص2001، دار غريب للنشر والطباعة، القاهرة، إدارة الموارد البشرية الإستراتيجيةعلي السلمي،   1

2
  M. porter, l’avantage concurrentiel traduit de l’américain par Philippe de la vergne 

paris, édition dunod, 1997, P 13  
 37، ص 1998، مصر، للكتاب ، مركز الإسكندريةالميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل،   3
 .13، ص2006، مصر، ، الدار الجامعية الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةمصطفى محمود، أبو بكر   4
، ندوة القدرة التنافسية للاقتصاديات العربية، تطوير القدرة التنافسية للإقتصاد الأردنيسياسات وخطط ، إسماعيل زغلول، محمد الهزايمة  5

 .250، ص1999، معهد السياسات الاقتصادية لصندوق النقد العربي، العدد الخامس 
6
دولي حول الصناعة التأمينية، ، في الملتقى التنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأمينيمصنوعة أحمد،   

 .03، ص2012ديسمبر  04-03جامعة حسبية بن بوعلي، الشلف، يومي  -تجارب الدول- الواقع العملي وآفاق التطوير
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ظــل غيــاب الــدعم والحمايــة مــن قبــل الحكومــة، ويــتم ذلــك مــن خــلال رفــع إنتاجيــة عوامــل الإنتــاج الموظفــة في العمليــة 
  1.الإنتاجية

  2:وبذلك تكمن أهمية الميزة التنافسية فيما يلي
 خلق قيمة للعملاء تلبي احتياجام وتضمن ولائهم، وتدعم وتحسن سمعة وصورة المؤسسة في نظرهم؛ -

التميز الاستراتيجي على المنافسين في السلع والخدمات المقدمة إلى العملاء، مع إمكانية التمييز في الموارد تحقيق  -
 والكفاءات والاستراتيجيات المنتهجة في ظل بيئة شديدة التنافسية؛

  .تحقيق حصة سوقية للمؤسسة وكذا ربحية عالية للبقاء والاستمرار في السوق -

 : 3بالخصائص الآتية وتتمتع الميزة التنافسية
 تبنى على اختلاف وليس على تشابه؛ -

 يتم تأسيسها على المدى الطويل، باعتبارها تختص بالفرص المستقبلية؛ -

  .عادة ما تكون مركزة جغرافيا -

 4:وحتى تكون الميزة التنافسية فعالة يتم الاستناد إلى الشروط الآتية 
 حاسمة، أي تعطي الأسبقية والتفوق على المنافس؛ -

 الاستمرارية، بمعنى إمكانية دوام هذه الميزة عبر الزمن؛  -

  .إمكانية الدفاع عنها، أي يصعب على المنافس محاكاا أو إلغاءها -

   الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية: ثانيا 

الـتي والـذي يعتمـد في تصـنيفه للمزايـا علـى القيمـة Porter  إن أهـم تصـنيف قـدم للميـزة التنافسـية مـا جـاء بـه    
  : يتم تحقيقها للمشتري وتتمثل في 

 ميزة التكلفة الأقل؛  -
  .ميزة التمايز -

بقدرة المؤسسة على تصـميم، تصـنيع  تتمثل الميزة التنافسية المعتمدة على التكلفة الأقل: ميزة التكلفة الأقل  )1
، فالتكلفـة المنخفضـة يـئ وتسويق منتجات بأقل تكلفة ممكنة مقارنة مـع منافسـيها، ممـا يمكنهـا مـن تحقيـق عوائـد أكـبر

                                           
 21،22، التنافسية الصناعية للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية في الاقتصاد الجديد في الألفية الثالثةبوزعرور عمار، رزيق كمال،   1

 .01، ص2000، جامعة سعد دحلب، البليدة، 2000ماي 
 .05، ص 2003، الدار الجامعية، ، الإسكندريةالعولمة وقضايا اقتصادية معاصرةعمر صقر،   2

3 M.Porter. l’Avantage concurrentiel des nations. inter-éditions, 1993,p. XIV 
4 G.Garibaldi. Stratégie concurrentielle: choisir et gagner. éd. d’organisation. 1994. 
pp. 95-96 
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فــرص البيــع بأســعار تنافســية، ولتحقيــق هــذه الميــزة فإنــه لابــد مــن فهــم الأنشــطة المختلفــة الــتي تــؤدى في المؤسســة أو مــا 
  .يسمى بسلسلة القيمة للمؤسسة، والتي تعد من المصادر الهامة للميزة التنافسية

س مجمــل التكلفــة لإنجـاز كــل النشــاطات ذات القيمــة، أن طبيعــة التكلفــة بالنســبة للمؤسسـة تعكــ  porterويعتـبر 
 .1بمقارنة مع منافسيها، حيث أن كل نشاط يتضمن عوامل التكلفة التي تحدد المصادر المختلفة لمزايا التكلفة

تتمثـــل في قـــدرة المؤسســـة علـــى تقـــديم منتجـــات متميـــزة وفريـــدة مـــن نوعهـــا تلقـــى رضـــا  :ميـــزة تميـــز المنـــتج  )2
لـذلك يتحـتم علـى المؤسسـة العمـل علـى ..) خصائص خاصة للمنـتج، خـدمات مـا بعـد البيـع جودة أعلى،(المستهلك 

فهـــم أنشــــطة حلقــــة القيمــــة مــــن أجــــل التعــــرف علـــى المصــــادر المحتملــــة لتمييــــز المنــــتج، واســــتغلال الكفــــاءات والمهــــارات 
ا مــن زيــادة الحصــة الســوقية والتقنيــات التكنولوجيــة العاليــة وانتهــاج طــرق توســع فعالــة وسياســات ســعرية وترويجيــة تمكنهــ

  .للمؤسسة

إلى الفصـل مـابين التنافسـية بالتكـاليف والتنافسـية بـالتمييز وهـو مـا  porterيتجه العديد مـن البـاحثين مـنهم      
  la voix médialeيسـميه بمبـدأ الحصـرية، حـتى تـؤمن المؤسسـة أكـبر أداء ممكـن، كمـا أشـار إلى الطريـق الوسـيط 

مســتوى متقــارب مــن التكــاليف حــتى تســتغل المؤسســة ميـــزة  porterأي جــودة عاليــة مــع أدنى تكــاليف، لــذا يقــترح 
  .   التميز بالإضافة إلى ذلك يفقد عامل التميز أهميته وعلى المؤسسة أن تجدده باستمرار

  مصادر الميزة التنافسية :ثالثا 
والمــوارد ) كالمعرفــة الفنيـة، القـدرات والـذكاء(المهـارات المتميـزة  هنـاك مصـدرين أساسـيين للميـزة التنافســية يتمـثلان في

، هـــذه المصـــادر تســـتخدم لتحقيـــق التميـــز في المنتجـــات وتخفـــيض ) الخ... المـــوارد الماليـــة، طاقـــة إنتاجيـــة ممتـــازة(المتميـــزة 
  2:نهائية التاليةالتكلفة، ويمكن من خلال توفير هذين المصدرين واستغلالهما بفاعلية الحصول على المصادر ال

تعد جودة المنتجات والخدمات عاملا أساسيا في خلق وتعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة، وهي تشير : الجودة  )1
إلى قدرة المنتج أو الخدمة على تلبية حاجات ورغبات العميل، لهذا فـإن ضـمان بقـاء المؤسسـة في السـوق مـرتبط بتنويـع 

 .  أكثر تطلعا إليها منتجاا وخدماا بطرق تجعل العملاء

تتجسد الكفاءة في الاستغلال الأمثل للموارد المتاحة، وتقاس بكمية المدخلات المستخدمة لإنتاج : الكفاءة  )2
، فالمــــدخلات تتمثــــل في العوامــــل الأساســــية باعتبــــار المؤسســــة أداة لتحويــــل المــــدخلات إلى مخرجــــات مخرجــــات محــــددة،

   .جات تتمثل في السلع والخدماتأما المخر  للإنتاج مثل العمالة والأرض،

تعــد الأصـــول الفكريـــة ركيـــزة أساســية لاســـتمرار نشـــاط المؤسســـة في البيئــة المرتكـــزة علـــى المعلومـــات : المعرفـــة  )3
والمعرفـــة، فلقـــد زاد اهتمـــام تلـــك المؤسســـات المتعـــددة الأصـــول الفكريـــة القابلـــة للقيـــاس كالمعرفـــة، حيـــث أصـــبحت هـــذه 

 .ة في خلق الميزة التنافسيةالأخيرة المورد الأكثر أهمي

                                           
1 Michael Porter, La concurrence selon porter  ,Edition Village mondial,1999,P 87 

مدخل ( وتنمية الكفاءات على الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية للموارد البشريةثر التسيير الاستراتيجي أ، لالي يحضيةسم 2

 .08ص ، 2004أطروحة دكتوراه، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر، ، ) والمعرفة الجودة



  تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تنمية الميزة التنافسية
                                

 2016-01المجلد  –14 :العدد                   116                               مجلة ا�قتصاد الجديد     
 

وفي ظل التطور السريع في الأسواق والتكنولوجيا والمنافسين، فإن المؤسسات الناجحـة هـي الـتي تخلـق بشـكل متسـق 
يتطلـــب منهـــا ضـــرورة تســـيير أنشـــطتها، المعرفـــة الجديـــدة وتجســـدها في تكنولوجيـــا وأســـاليب وســـلع وخـــدمات جديـــدة، و 

 .اتيجيواستثمار مواردها وفق منظور استر 

ــا  )4 علــى التكنولوجيــا لتحقيــق ميــزة تنافســية للبقــاء في عــالم الأعمــال،  تعتمــد معظــم المؤسســات 1:التكنولوجي
فالتطور التكنولوجي يساهم في تحسين الوظيفة الإنتاجية للمؤسسة، وذلك من خـلال اسـتخدام المعرفـة والتكنولوجيـات 

 .الجديدة والتي تؤدي إلى تغيير الصناعة ككل

يعد الابتكار إستراتيجية تنافسية وخاصة في مجال الإنتاج والعمليـات، حيـث ينصـرف الابتكـار إلى : الابتكار )5
توليــد أفكــار جديــدة لتطــوير منتجــات قائمــة أو دمــج منتجــي مثــل دمــج التلفزيــون والفيــديو في جهــاز واحــد أو تعــديل 

. الخ... غط الدم، فضلا عن كوا بوصلةاستخدامات المنتوج الواحد مثل جعل الساعة أداة لقياس الوقت والنبض وض
وقــد نجــح اليابــانيون إلى حــد كبــير في مجــال الابتكــار في تقــديم منتجــات مبتكــرة بجــودة عالميــة مــع تحديــد مســتوى ســعري 

وعنــدما يــزدحم الســوق بالمنافســين الــذين يبتاعوــا ويحــذون حــذوها،  2.يتــيح أرباحــا عاليــة كمكافــأة أو عائــد الابتكــار

  3.سسة المنتجة إلى ابتكار جديد أو ابتكارات عالية وهكذاتتحرك المؤ 

  الاستراتيجيات التنافسية: رابعا 

كوسـيلة مهمـة في   Porter (1980)يطلق عليها الاستراتيجيات التنافسية الموجهة بـالميزة التنافسـية والـتي وضـعها 
ن اختيـار أي مـن تلـك الاسـتراتيجيات كيفية تعامل منظمة الأعمال مـع المنافسـين داخـل نفـس الصـناعة أو السـوق، وا

  .لابد أن يتوافق مع ظروف عمل المؤسسة الداخلية والخارجية وكذلك ظروف المنافسة داخل الصناعة أو السوق
مجموعـــة متكاملـــة مـــن التصـــرفات تـــؤدي إلى تحقيـــق ميـــزة تنافســـية : "ويمكـــن تعريـــف إســـتراتيجية التنـــافس علـــى أـــا

  4."متواصلة ومستمرة عن المنافسين

  5:وتستطيع المؤسسة تحقيق ميزة تنافسية من خلال وضع إستراتيجية للتنافس والتي تتحدد بثلاثة مكونات رئيسية

وهي الإسـتراتيجية المتبعـة مـن طـرف المؤسسـة للوصـول إلى ميـزة تنافسـية في السـوق وتتحـدد : طريقة التنافس  .1
 .وفق إستراتيجية السعر والمنتج والترويج والتوزيع

 .ويقصد ا السوق المستهدفة والمنافسين للمؤسسة: نافس حلبة الت .2

                                           
، ، كلية العلوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسييرماجيستير ، رسالةدور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةالعيهار فلة،   1

 .130، ص 2005جامعة الجزائر، 
، رسالة "نفطال"الموارد البشرية ودورها في تحسين الإنتاجية بالمؤسسة الاقتصادية، شركة توزيع المواد البترولية  إدارةبنية عمر،   2

  . 74، ص 2006الجزائر، ماجيستر، المعهد الوطني للتخطيط والإحصاء، 
مؤتمر العربي الثالث في الإدارة الذي عقدته تقرير مقدم لل دور الإدارة الإستراتيجية في تنمية الموارد البشرية،: ن بن عنترعبد الرحم 3

 .173، ص )201المؤتمر، : بيروت(المنظمة العربية للتنمية الإدارية 
  .74، ص 1995دار المعارف، الإسكندرية، مصر، ، تكوين وتنفيذ استراتيجيات التنافس ،الإستراتيجيةالإدارة ، نبيل مرسي خليل 4
 .79، صمرجع سبق ذكره، في مجال الأعمال الميزة التنافسيةنبيل مرسي خليل،   5
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  .يشمل الأصول والمهارات المتوفرة لدى الشركة والتي تعتبر أساس الميزة التنافسية المتواصلة: أساس التنافس  .3

إســتراتيجية قيــادة التكلفــة، إســتراتيجية التمييــز، : ثــلاث اســتراتيجيات تنافســية أساســية هــي  porterوقــد اقــترح 
  إستراتيجية التركيز    و 

تسـتطيع المؤسسـة أن تحقـق ميـزة تنافسـية إذا اسـتطاعت أن تخفـض مـن تكلفتهـا : إستراتيجية قيـادة التكلفـة  )1
بحيث يمكنها ذلك من بيع منتجاا أو خدماا بسعر اقل من سـعر المنافسـين، ويسـمح لهـا الحصـول علـى حصـة هامـة 

 2:ي دف إلى تحقيق عدة مزايا للمؤسسة أهمهاومن ثمة فه 1في السوق وتحقيق عوائد أكبر،

 المؤسسة التي تنتج بتكلفة أقل تكون في موقع أفضل من حيث المنافسة على أساس السعر؛ -

 التمتع بحصانة ضد الزبائن الأقوياء، حيث لا يمكنهم المساومة على تخفيض الأسعار؛ -

 جوم من المنافس الجديد؛احتلال موقع تنافسي ممتاز يمكن من تخفيض السعر لمواجهة أي ه -

 .استخدام تخفيضات السعر كسلاح ضد السلع البديلة والتي تتمتع بأسعار جذابة -

تعني هـذه الإسـتراتيجية قـدرة المؤسسـة علـى تـوفير قيمـة منفـردة وعاليـة للعميـل، ممثلـة في : إستراتيجية التمييز  )2
يع من أجل الحصول على قيم أعلـى وأجـدر مـن منتج ذو جودة عالية أو مواصفات خاصة ومميزة أو خدمات مابعد الب

 4:، وقد تختلف طرق التمييز من قطاع لآخر وتتخذ عدة أبعاد نذكر منها3المنافسين الآخرين

 تصميم مميز للمنتج عن المنتجات المنافسة؛ -

 تكنولوجيا مميزة؛ -

 خصائص مميزة للمنتج؛ -

 .خدمات مابعد البيع أو طرق مميزة في التوزيع -

ــدف إســـتراتيجية التركيــز إلى بنـــاء ميــزة تنافســـية وتحقيــق موقـــع أفضــل في الســـوق مـــن : ركيـــز إســتراتيجية الت )3
خـلال إشــباع حاجــات موعــة معتــبرة مـن المســتهلكين، أو بواســطة التركيــز علــى سـوق جغــرافي محــدود، أو التركيــز علــى 

ا تعتمـــد علـــى خدمـــة جـــزء مـــن اســـتخدامات معينـــة للمنـــتج، فهـــي بـــذلك تختلـــف عـــن الإســـتراتيجيتين الســـابقتين في أـــ
 .السوق وليس السوق كله

  5:ويتضح من خلال هذه الإستراتيجية أا تأخذ في التطبيق العملي بعدين أساسيين هما

                                           
1 Marc Vondercammen, Marketing : l’essentiel pour comprendre, Décider, Agir,  De Boeck 
Université, 1er Edition, 2002, P 216.   

  .115، صمرجع سبق ذكره، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل،   2
3 Jean Charles Mathé, Management Stratégique concurrentiel, Librairie Vuibert, Germain, 
2001, P 102.   

  .194ص . دار غريب للطباعة والنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، السياسات الإدارية في عصر المعلوماتعلي السلمي ،  4
  .253، ص 2011، عمان، الأردن، بعة الأولى، دار المسيرة، الطالتسويق الاستراتيجيمحمود جاسم الصميدعي، رديتة عثمان يوسف،  5

253.  
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أي الاعتمـاد علـى خفـض تكلفـة المنـتج في ذلـك مـن خـلال التركيـز علـى قطـاع : التركيز على خفـض التكلفـة  -
 .معين من السوق

ا تبحـــث المؤسســـة عـــن التمييـــز داخـــل القطـــاع الســـوقي المســـتهدف، وتحـــاول إنتـــاج هنـــ: التركيـــز علـــى التمييـــز  -
  .  منتجات أو خدمات متميزة تستهدف خدمة الزبائن وبالتالي الاحتفاظ م

  . ويمكن القول أن كل إستراتيجية تنافسية تختلف تماما في اكتساا للميزة التنافسية وفي الحفاظ عليها

  رة الجودة الشاملة في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسةدور إدا: المحور الثالث 

تعد الجودة من أهم مصـادر تفـوق وتميـز المؤسسـات، باعتبارهـا عامـل جـذب العديـد مـن الزبـائن والمسـتهلكين،       
مـة كما تعتبر الوسيلة الناجحـة لتلبيـة حاجـام ورغبـام، بتـوفير مجموعـة مـن الخصـائص والمواصـفات في المنتجـات المقد

  . إليهم

  إدارة الجودة الشاملة مدخل أساسي لتحقيق الميزة التنافسية: أولا 

تعد الجودة العامل الوحيد الذي يضمن أداء المؤسسـة علـى المـدى الطويـل، فـالجودة تـؤدي إلى تحسـين الإنتاجيـة،    
  .ومن ثم المركز التنافسي للمؤسسة، كما تضمن استمرارها ونموها

ود علاقــة بــين نتـــائج بــرامج تحســين الجــودة وتحســين الربحيــة وإنتاجيــة المؤسســة وتخفـــيض وقــد أكــد الــبعض علــى وجــ
    1:التكلفة مما يعني أن تطبيق برامج الجودة يؤدي إلى زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة، ويتجلى هذا الأثر فيما يلي

لى المـدخلات وهـذا يعـني زيـادة يؤدي تحسين الجودة إلى زيادة مطابقة المخرجات، أي زيادة نسـبة المخرجـات إ -
 الإنتاجية؛ 

يــــؤدي تحســــين الجــــودة إلى ارتفــــاع كفــــاءة العمليــــات، وتقليــــل كلــــف التقــــويم وتقليــــل كلــــف الفشــــل الخــــارجي  -
 والداخلي، وهذا يعني تقليل الكلف؛

 . يؤدي زيادة الإنتاجية وتقليل الكلف إلى زيادة الربحية -

  2:ها من خلال تطبيق منظومة الجودة الشاملة مايليومن أهم الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيق

 مزايا تنافسية وزيادة الحصة السوقية؛ -

 تساعد برامج تحسين الجودة على زيادة الإنتاجية والفاعلية؛ -

 تخفيض نسبة الفاقد وبالتالي تكلفة الإنتاج؛ -

 زيادة رضا العميل من خلال الاهتمام بمتطلبات العميل والعمل على تحقيقها؛ -

 3:دف إدارة الجودة الشاملة أيضا إلى تحقيق مايليكما  

                                           
  .31، ص 2005، دار اليازوري، عمان، الأردن، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  1
2
-65، ص 2009، الطبعة الأولى، دار المسيرة، عمان، الأردن، الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجارية، محمد سمير أحمد  

66 .  
3
    .81- 80 ،صص ،مرجع سبق ذكرهعمر وصفي عقيلي،   
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 التميز والتفوق على المنافسين فيما تقدمه المؤسسة لعملائها؛ -

 البقاء في الطليعة من خلال عمليات تحسين مستمرة للجودة الشاملة؛ -

 التكيف المستمر مع المتغيرات البيئية المختلفة، والتعايش معها بشكل فعال؛ -

 ن المؤسسة لدى اتمع؛تكوين سمعة طيبة ع -

 تقديم كل مايطلبه العملاء ويدخل السعادة والسرور إلى نفوسهم؛ -

  .   زيادة الربحية -

وفي ظل هذه الأهداف نجد أن إدارة الجودة الشاملة تضمن للمؤسسة الوصول إلى أعلـى مراتـب التميـز وفـق المعـايير 
فسي للمؤسسة وبنـاء وتنميـة وتفعيـل قـدراا التنافسـية في مواجهـة العالمية المتفق عليها، كما تسعى إلى تأكيد المركز التنا

  .تطورات السوق ومحاولات المنافسين

  إدارة الجودة الشاملة أداة للفعالية والتنافس: ثانيا 

حيـث  John Oaklandجـون أوكنـد  Crosbyهناك توجه فكري يتبنـاه مفكـرون كثـيرون أمثـال كروسـبي     
ودة الشاملة أداة للفعاليـة ووسـيلة لمواجهـة التنـافس حيـث هـي الأسـلوب الأمثـل الـذي يسـاعد يركزان على كون إدارة الج

علــى منــع وتجنــب حــدوث مشــكلات، مــن خــلال العمــل علــى تحفيــز وتشــجيع الســلوك الإداري والتنظيمــي الأمثــل في 
ارة الجـودة الشـاملة هـي الوسـيلة أن إد  Oaklandكما يعتبر. الأداء، واستخدام الموارد المالية والبشرية بكفاءة وفعالية

  . التي تدار ا المؤسسة لتطور فعاليتها ومرونتها ووضعها التنافسي على نطاق العمل ككل
خبــير الجـودة بجامعــة هـارفرد الأمريكيــة، خمسـة عناصــر أساسـية يتوجــب علــى  David Garvenولقـد حــدد    

  1:هيالمؤسسة إتباعها إذا ما اعتمدت الجودة كأداة للتنافسية 
 يجب تحديد الجودة من وجهة نظر العميل؛  -
 يجب النظر إلى الجودة على أا أداة تنافسية؛ -
 يجب بناء الجودة في عملية التخطيط الاستراتيجي؛ -
 يجب أن تحصل الجودة على الالتزام الكامل للمؤسسة؛ -
 .يجب ربط الجودة مع الربحية مع النظر إلى التكلفة ومتطلبات السوق -

  2:لتنافس بالجودة مقومات أهمهاكما يتطلب ا  
 تطوير علاقات إستراتيجية مع الموردين؛ -
 تصميم سليم للمنتجات وتنفيذ سليم للتصميمات؛ -
 اختيار وتدريب وتحفيز القوى العاملة؛ -

                                           
  .38، ص 2000دار وائل للنشر، الطبعة الأولى، الأردن،  ، إدارة الإنتاج والعمليات، مدخل كمي،عبد الستار محمد العلي  1
2
، ص،ص 2001للنشر، القاهرة، مصر،  دار الكتاب ،التغيير كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية للمنظمات العربيةأحمد سيد مصطفى،   

367 -368.  
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 تنمية ثقافة الجودة داخل المؤسسة؛ -
 جعل الجودة على رأس أولويات الإدارة العليا؛ -
 ة إدارة الجودة الشاملة؛تبني مفهوم التحسين المستمر تحت مظل -
 تبني فلسفة تأكيد الجودة المنسجمة مع مبدأ الجودة من المنبع والأداء السليم من المرة الأولى؛ -
اســتخدامات متقدمــة لتكنولوجيــا المعلومــات في تصــميم النظــام الإنتــاجي، مثــل تصــميم المنتجــات أو تنفيــذها  -

 بالحاسب الآلي؛
  .اس لتصميم المنتجات وكافة وظائف ونظم المؤسسةاستلهام حاجات وتوقعات العملاء كأس -

  دور الجودة الشاملة في تحقيق التنافسية والتميز في السوق: ثالثا 
تســاهم إدارة الجــودة الشــاملة في تحقيــق رضــا العميــل وتحســين صــورة المؤسســة في اتمــع، ممــا يــؤدي إلى ضــمان بقــاء 

تعزيـــز ميزـــا التنافســـية، وتركـــز إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى المســـتهلك المؤسســـة وتفوقهـــا وتميزهـــا علـــى منافســـيها وبالتـــالي 
  .ورغباته بوجه خاص، وذلك بمحاولة تحقيق الجودة من وجهة نظره

  1:ومن بين المزايا التي تمنحها إدارة الجودة الشاملة للمؤسسة نذكر
 زيادة التماثل بين المنتجات؛ -
 ح؛عدم وجود إنتاج معيب أو إجراء عمليات للإصلا -
 التقليل من الهالك وأوقات تشغيل العمالة؛ -
 زيادة الإنتاجية بأقل مجهود؛ -
 تخفيض تكلفة الإنتاج وزيادة الأرباح؛ -
 الحصول على  سمعة ممتازة في الأسواق؛ -
  .     تفوق المؤسسة على منافسيها وفتح الفرصة أمامها لغزو الأسواق الدولية -

دخل الإداري الجديـــد في تخفــيض التكـــاليف، تحســين الإنتاجيـــة، رفـــع مــن خـــلال هــذه المزايـــا تتأكــد أهميـــة هـــذا المــ  
  :الأرباح، وتدعيم المركز التنافسي للمؤسسة في السوق، وهو ما يوضحه الشكل الموالي

  دور الجودة الشاملة في تحقيق التنافسية والتميز في السوق) : 1.2(الشكل رقم 

                                           
  .48، ص 2000، دار الكتب العربية للنشر، القاهرة، مصر، ، أساسيات الجودة في الإنتاجمحمد إسماعيل عمر  1
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    23، مرجع سبق ذكره ،ص9000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزوي، علي السلم: المصدر 
مــن خــلال الشــكل الســابق يتضـــح لنــا الــدور الــذي تحققــه الجـــودة الشــاملة للمؤسســة، وعلــى مســتويات متعـــددة   

لك يساهم تحسين تقودها إلى الريادة في السوق العالمي الشديد التنافس، حيث كل الأمور مبنية على قواعد صلبة، وبذ
الجودة في الرفـع مـن مردوديـة نشـاطات المؤسسـة، وزيـادة إنتاجيتهـا، وبالتـالي تخفـيض تكـاليف المنتجـات والخـدمات الـتي 
تقدمها لعملائها، كما يساهم في كسب رضا ووفاء عملائهـا وأن يضـمن ولائهـم، وبالتـالي زيـادة تميـز هـذه المؤسسـة في 

  .1السوق

  :الخاتمة

اك أهميـــة الجـــودة كســـلاح اســـتراتيجي للحصـــول علـــى ميـــزات تنافســـية إلى تبـــني فلســـفة إدارة الجـــودة لقـــد أدى إدر    
الشـــاملة، باعتبارهـــا فلســـفة إداريـــة قائمـــة علـــى مجموعـــة مـــن المبـــادئ والأفكـــار الخاصـــة الـــتي مـــن شـــأا أن تعـــزز القـــدرة 

  .   التنافسية للمؤسسة وتحافظ على حصتها السوقية
نتجـــات والخــدمات مـــن أهــم المتغـــيرات الــتي تســعى المؤسســـات لتحقيقهــا لضـــمان تحقيــق رضـــا وتعــد جــودة الم      

عملائهـــا وولائهـــم، فالتحســـين المســـتمر والتركيـــز علـــى التـــدريب وتطـــوير المهـــارات فضـــلا عـــن اعتمـــاد مبـــدأ الوقايـــة مـــن 
ن بقائهـا واسـتمرارها  في الأسـواق الأخطاء، من شأنه أن يحقق للمؤسسة زيادة في الربحية، تعزيز المركز التنافسي، وضما

المحليـــة، كمـــا تســـاهم الجـــودة في مـــنح الفرصـــة للمؤسســـة لـــدخول الأســـواق العالميـــة  واحـــتلال مراكـــز قويـــة فيهـــا مقارنـــة 
   .بمنافسيها
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التنافس من أجل التميز في 

الجودة الشاملةإدارة   

تخفيض 

تحسين 

 تطوير جودة الإنتاج

إدارة الأعمال لضمان الرضاء الكامل 

مرحلة من مراحل  للمستهلكين في كل

 التعامل معهم

 التميز في السوق


