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 التأمين مؤسساتالجودة الشاملة مدخل لتحقيق الميزة التنافسية في 
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 :ملخصال

 إثبات العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة وتحقيق الميزة التنافسية فيتهدف هذه الدراسة إلى 
مؤسسات التأمين، وقد خلصت هذه الدراسة إلى أن جودة المنتجات هي نتيجة تطبيق هذا النظام 

 الإداري، ومصدر للميزة التنافسية.

 التنافسية، مؤسسات التأمين   ، الجودة، الميزة 0999إدارة الجودة الشاملة، إيزو  الكلمات المفتاحية:
 

Abstract: 

This study aims to explain the relationship between total quality 

management and competitive advantage, the result shows that product 

quality is a consequence of total quality management application, and 

also a competitive advantage source. 
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 مقدمة:

ت عن تواجه تحديات عديدة نتج بصفة خاصة التأمينشركات لقد أصبحت المؤسسات المالية و    
تحرير يرة في ساهمت بدرجة كبالعولمة  فظاهرةة المجالات، التغير السريع الذي يشهده العالم في كاف

وزيادة حدة المنافسة، كما أدى التطور التكنولوجي في مجال المعلوماتية انفتاح الأسواق على  التجارة
وقت ذاته في بيئة جديدة مليئة بالفرص والتحديات في ال تنشطمؤسسات التأمين  بعضها، فأصبحت

  . في سب  واسرااتيجيات تساعدها على المنافسةمما استلزم عليها التفكير
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نظام إداري املة الجودة الشإدارة  تمث و إحدى الاسرااتيجيات التنافسية،  هتمام بالجودةالاويعتبر    
سين والرفع من مستوى أدائها عبر تحالمؤسسات على التحكم نظام الجودة تحسين قدرة يساهم في 
 وعملها، وتحسين جودة منتجاتها وخدماتها.  إدارتهامستوى 

 تتمث  الإشكالية الرئيسية لهذه الدراسة في التساؤل التالي: إشكالية الدراسة: -أ
 التأمين؟ لمؤسساتالميزة التنافسية  علىإدارة الجودة الشاملة أثر تطبيق ما 

يكون كما  الرئيسية فإن صياغة الفرضيةللإجابة على الإشكالية المطروحة  :ة الدراسةفرضي -ب
 يلي:

إن تطبيق نظام الإدارة الشاملة في مؤسسات التأمين يساهم في تحقيق ميزة تنافسية عن طريق تحسين 
 جودة المنتج.

للإحاطة بمختلف جوانب الدراسة والإجابة على الإشكالية المطروحة، تم  منهجية الدراسة: -جـ
المنهجية  الذي يتضمن هذه النموذج التفسيري الاعتماد على المنهج الوصفي والتحليلي، ذلك أن

أن الخبرة و  عن الموضوع المعرفي الباحثالخبرة هي أساس عدم إمكانية فص  فرضية أن على  يتأسس
ما أ العلوم الإنسانية تحاول فهم السلوكيات وليس تفسيرها كقوانين سببية،ف 1هي الأساس المعرفي،

 ،على الخاصية التصويرية للباحث  فهي تعتمد و"سيفي" عملية تأكيد أو رفض المعرفة حسب "بِري"
فالظواهر التي يتم دراستها ترتبط بإطار الدراسة، وكنتيجة لذلك فالمعرفة يجب أن تتضمن وصف 

ولهذا فهي تعتمد على تمثي  الوضعيات والتي على أساسها  2؛مفص  للظاهرة وك  العوام  المحيطة بها
.سلوك الخاصظاهرة تبنى ك  ت
  أهمية الدراسة:-د

 ؛ إدارة الجودة الشاملةتحاول هذه الدراسة إبراز أهمية وإسهامات  -
على المستوى الشخصي يعتبر هذه الدراسة بمثابة محاولة لاكتساب المزيد من المعرفة في الجوانب  -

 .لإدارة الجودة الشاملة النظرية والتطبيقية
الرئيسي دف الهتسعى هذه الدراسة من وراء طرح الإشكالية السابقة إلى تحقيق  أهداف الدراسة: -ه

 ويتمث  في:
  ؛التأمين وتحقيق الميزة التنافسية إبراز العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة في مؤسسة -
 تقديم اقرااحات يمكن أن يستفيد منها مركب المنسوجات موقع الدراسة -
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 ومقتضياتها: الجودة الشاملة إدارة -أولا
 :جودة الخدمةمفهوم -1
، 3جودةلل ق عليهمتفتحديد مفهوم  بالنظر إلى خصوصية الخدمة مقارنة بالسلع المادية فمن الصعب   

أنها مستوى  على جودة الخدمات "Badiroولكن على العموم يمكن تعريف جودة الخدمة حسب "
شباع إ واصفات إلىلما بحيث تؤدي هذه زبائن،احتياجات المقارنة ب صفات تتميز بها الخدمةوالم متوازن

للخدمة  يالفعلللأداء  الإدراكعلى "أنها الفرق بين التوقع وبين  أيضاوتعرف  4،حاجات العملاء
 5المقدمة.

 أن جودة الخدمة تمث  معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعاتيمكن استنتاج التعريف  امن هذف
 زبائن.مما يضمن الرضا الدائم لل ،ء لهذه الخدمةالعملا
لتحديد أبعاد جودة الخدمات، ويقسمها إلى مقياس  ونموذج جودة الخدمة لـ"باراسيرامان" يمث    

 خمسة أبعاد: 
وتمث  الإرادة الحسنة لعمال المؤسسة على تأدية العم  المطلوب منهم وبالسرعة  :الاستجابة -أ

 المطلوبة، مع الأخذ بالاعتبار قدرة هؤلاء على تسيير الحوار والتعام  مع الزبون؛
ويقصد بها الاستقرار في جودة الخدمات المقدمة وقدرة المؤسسة على الوفاء بوعودها  :الاعتمادية -ب

 هذه الوعود قد تكون في شك  مباشر أو استمرار في تقديم في المستوى من الخدمات؛ تجاه الزبون، 
: وتتمث  في المعرفة وحسن الخلق لعمال المؤسسة ومصداقيتهم وكذلك مدى إدراك الزبون الضمان -جـ

 للأمان أثناء تعمله مع المؤسسة؛ 
وتمث  الرموز المادية للخدمة مث  المظهر والتجهيزات  :الدليل المادي المحسوس في الخدمة -د

 ومظهر العمال وتوفر وسائ  وإمكانية الاتصال بالمؤسسة؛

ون وتمث  القدرة على الاستماع ومسايرة الحوار مع الزب :التعاطف مع الزبائن وتقدير ظروفهم -هـ
 وشخصنة الحلول المقدمة للزبون على أساس فهم ومعرفة الحاجات.

 إدارة الجودة الشاملة: -2
صميم المتقن ، أي أنها التزبونفلسفة إدارية تقوم على أساس تحقيق رضا ال هي إدارة الجودة الشاملة إن

إدارة الجودة الشاملة كما يمكن أن تعرف   6 .للخدمات والمنتجات والتأكيد على استمرارية هذا المنتج
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الفلسفة الإدارية التي تسعى لأن تضع ك  مواردها البشرية وكذلك المواد الخام، لأن تكون أكثر فعالية ب
 المؤسسة.وكفاءة لتحقيق أهداف 

شم  ذلك تحسين يو فرد بها،  ؤسسة ودور ك تعريف فلسفة الم إعادة تتطلب إدارة الجودة الشاملةف    
من هذا التعريف  7ا،وخدماته امنتجاته جودة تحسين المؤسسة حتى تستطيعمستمر في العمليات داخ  

 8يمكن استنتاج أن:
 ؛إدارة الجودة الشاملة عبارة عن مبادئ فلسفية للإدارة -
 ؛أساس إدارة الجودة الشاملة تحقيق رضا المستهلك -
 ضرورة استمرارية وتطوير المنتجات.  -

ه إدارة الجودة الشاملة فإن هدف هذ ريفلاحظ أنه على الرغم من اختلاف وتعدد تعيمما سبق 
والبحث  بونز الأخيرة هو البحث عن إشباع حاجات ومتطلبات الزبون الحالية والمحتملة، أي خدمة ال

 .رضائهإعن 
زيادة المنافسة و  ،ظهرت حديثا نتيجة الانفتاح الاقتصادي ةالجودة الشاملة مرحلة جديد إدارةبما أن    

 9لى تحقيق مجموعة من الفوائد منها:إبين المؤسسات، فتطبيقها يودي 
  ؛لأن هدفها هو تقديم منتج ذو جودة مؤسسةتحسين الموقع التنافسي لل 
 ؛لال زيادة الحصة السوقية للمنظمةخزيادة الربحية من  
 ؛قدمة سواء خدمية أو مصنعةالم المنتجاتير و تحسين وتط 
 ؛خطاء في العملية الإنتاجيةالأ حجم بتقلي نتاج تكاليف الإ التقلي  من 
 ؛الراكيز على رضا الزبائن وتعزيز العلاقات مع الموردين 
  ؛خلق بيئة عم  تساعد وتدعم التطوير الدائم والمستمر 
 ؛التكيف مع التغيرات التقنية والاقتصادية والاجتماعية بما يخدم تحقيق الجودة المطلوبة 
  ؛نتاجر أدوات قياس أداء العمليات المختلفة عبر مراح  الإمتابعة وتطوي 
 ي.ء البشر داالأ، وبالتالي رفع جودة ةنتاجيالإزيادة لوضع أنظمة حوافز ومكافآت  
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 أهمية الجودة في خلق فرص للمنظمة :(1شكل )
 
 

  
 
 
 
 
 

مجلة  زائر،جامعة الج بن عنرا عبد الرحمان،"إدارة الجودة الشاملة كتوجه تنافسي في المنظمات المعاصرة"، :المصدر
 .970ص 8992، 90 العدد ،الباحث ورقلة

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المنظمة ما يلي: فيق ئوتتمث  أهم العوا
الجودة  دارةإالراكيز على أساليب معينة في إدارة الجودة الشاملة وليس على النظام كك ، لأن  

المختلفة والمراابطة معا، كما أن تحسين الجودة  الأفرادالشاملة عبارة عن نظام متكام  من 
 ؛هو عملية وليس أسلوب فقط

 ؛عدم التزام الإدارة العليا بتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة لعدم معرفة مراحله 
 ؛المادية والبشرية إمكانياتهاأساليب إدارة الجودة الشاملة مع  طابقعدم ت 
 الجودة الشاملة. الموظفين في برنامج إدارة  إشراكعدم  

 المبادئ الأساسية لإدارة الجودة الشاملة.-3
 :مجموعة من المبادئ كما يلي فيإن تطبيق إدارة الجودة الشاملة تتلخص   

 الراكيز على الزبون من خلال إسقاط رغباته على المنتج، من أج  تعظيم منافعه. 
ة بالجودة في عملية التوعي الاهتمام بقيادات التنظيمات غير الرسمية، وضرورة استخدامها 

 ؛الشاملة
 ؛مشاركة العمال في التحسين واستغلال مختلف مهارات الأفراد في هذه العملية 
 ؛الراكيز على الوسيلة أي أن الجودة الشاملة تعطي أهمية بالغة لوسائ  الإنتاج 

تخفيض تكاليف، تقليل إعادة  تحسين الجودة
تشغيل، تقليل الأخطاء ، 

تحسين  تقليل التأخير،
 استخدام الآلات.

 تحسين الإنتاجية

 

اخرااق السوق بجودة 
 أعلى وسعر اق 

مركز منافسة أفضل واستمرارية 
 خلق فرص عم  أكثر في السوق
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 ؛التحسين المستمر وذلك من خلال التجديد والتطوير الدائم في المنتجات والعمليات 
 ؛اتالتحسين سواء في المنتج أو في العملي المشاركة فيالتحفيز، إذ يحفز العمال على  
الاعتماد على نظام المعلومات، والتغذية العكسية، أي توفير البيانات والمعلومات الصحيحة  

والتي تتطلبها عملية التحسين. كذلك الاهتمام الأمث  بتدقيق المعلومات  عبر مختلف 
 ؛القنوات

 والزبون من أهم الركائز المعتمدة في إدارة الجودة الشاملة، على حد سواء.  المورد 
 دقة المواصفات والمطابقة مع التصميم أثناء الأداء التشغيلي. أيتوكيد الجودة،  
 ؛التزام الإدارة العليا، ويكون ذلك وفقا لإسرااتيجيات خاصة بالجودة الشاملة 
تبر هذه أهم العمليات الهادفة لتحسين المنتج، وتعتصميم المنتج، وتعتبر هذه العملية من  

 العملية من أهم العمليات المؤدية للجودة الشاملة.
 .ISO 9000نظام إدارة الجودة  -4

صبح لزاما عليها أفإنّ تحرير التجارة العالمية أدت إلى زيادة حدة التنافسية بين المؤسسات، 
البحث عن معايير عالمية للجودة، وتطبيق إدارة الجودة من خلال إتباع سياسات وإجراءات تمكنها 
من إنتاج منتجات تتناسب مع متطلبات الزبائن، وتساعدها على زيادة حصتها في السوق وتحقيق 

 اعتمدتها هذه إحدى هذه المواصفات الدولية التي ISO 9000مكانة تنافسية، فكانت معايير 
 .المؤسسات في شك  نظام يطلق عليه نظام إدارة الجودة

، من أهم الأنظمة التي تسعى لاعتمادها المؤسسات ISO 9000يعتبر نظام إدارة الجودة 
وعها اليوم كثير من الدول تشراط لدخول السلع إليها خض أصبحتلأنه في ظ  التنافسية السائدة، 

 سية لأنظمة الجودة.بالمواصفات القيا التزامهاو 
سنة - ISOسلسلة من المواصفات المكتوبة التي أصدرتها المنظمة العالمية لمواصفات  على أنه فيعرف
والتي تحدد وتصف العناصر الرئيسية المطلوب توفرها في نظام إدارة الجودة الذي يتعين أن  -9027

تصممه وتتبناه إدارة المؤسسة للتأكد من أن منتجاتها، تتوافق أو تفوق حاجات أو رغبات وتوقعات 
  10.الزبائن والمستهلكين

لجودة تتبناه المؤسسة من أج  تلبية عبارة عن نظام لإدارة ا ISO 9000نظام إدارة الجودة 
رغبات الزبائن والمستهلكين، يشم  على معايير تتصف بالشمولية والعالمية، ويركز على العمليات 
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 الداخلية لاسيما التصنيع والبيع والإدارة والخدمات التقنية، وقد تم إصداره و وضعه من طرف منظمة
 .ISO 9000شهادة  ، التي تمنح المؤسسة التي تطبقه بفعاليةISOـ

 الميزة التنافسية في مؤسسات التأمين -ثانيا
تعرف النشاطات الاقتصادية في وقتنا الحاضر تزايد حدة المنافسة بين المؤسسات المتواجدة 
داخ  الصناعة، ولم تعد هذه المنافسة محصورة محليا داخ  الحدود الجغرافية للدولة، ب  أصبحت تتم 

العالمية  قعلى المستوى الدولي خاصة في ظ  العولمة التي سمحت بالانفتاح الاقتصادي وانتشار الأسوا
ة في ظ  القوانين المحددة للتجارة العالمية في إطار الاتفاقية العامة للتجارة وفي ظ  المنظمة العالمية للتجار 

ناعة التأمين ص لمنافسة الخارجية خاصة بعد تحريرا في مواجهة،فأصبحت مؤسسات التأمين الوطنية 
ولم تبقي سوى الحواجز التقنية  90-90والمتمم والمعدل بالقانون  97-09من خلال صدور القانون 
 الخاصة بمعايير الجودة.

 مفهوم الميزة التنافسية:-1
بير من ينطوي تحته عدد ك الاقتصاديةالمنافسة عبارة عن نظام من العلاقات  مفهوم المنافسة: -أ

ه وك  منهم حر في تصرفه لتحقيق أقصى ربح ممكن، فهو الوسط الذي تتم في ،البائعين والمشراين
 11والجودة. مراقبة الأسعار

حالة الصراع بين المنتجين الذين يعرضون منتجات متماثلة أو  من يعرف المنافسة على أنهاوهناك 
والتي  سوق،المتواجدة في ال المؤسساتلمنافسة تتم بين فا التعريف امن هذو  12،متقاربة في نفس السوق

تلبي نفس حاجات ورغبات المستهلكين ،وذلك حسب الثنائية )منتج، سوق(، من أج  ضمان بقاء 
في هذه السوق، كما أنها تعتبر المكون الأساسي للنظام التسويقي، وكذا اقتصاد  المؤسسةواستمرار 

لمنظمات لالسوق، والمحرك والمعدل الأول له، وبالتالي فهي تعتبر كمورد ومصدر للنمو والتطور 
 والدول.

حسب تتعدد مفاهيم الميزة التنافسية، حسب تنوع المهتمين بها و مفهوم الميزة التنافسية:   -1-2
لى إمستويات التحلي  الذي تعالج فيه، من المؤسسة كأصغر وحدة إلى الصناعة التي تنشط فيها 

سبية هوم الميزة النالاقتصاد كك  على مستوى الدولة، كما أن مفهومها ناتج عن التحول في مف
 بسبب التحولات التي شهدها العالم و لا يزال على جميع الأصعدة. Ricardoلـ
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أول من تطرق إلى مفهوم الميزة التنافسية في أواخر السبعينيات، الذي   M. Porterويعتبر 
 فوحددها بنوعين أساسين من الميزة التنافسية، وهما ميزة التكلفة وميزة الاختلا ،عدها هدفا اسرااتيجيا

فأصبحت تنشأ بمجرد توص  المؤسسة إلى اكتشاف طرائق جديدة أكثر فعالية من تلك  13.)التميز(
وأصبحت  14،المعتمدة من طرف المنافسين، حيث يكون بمقدورها تجسيد هذا الاكتشاف ميدانيا

  15يزة أو عنصر تفوق للمؤسسة يتم تحقيقه في حالة إتباعها إسرااتيجية معينة.م تعرف على أنها
ومع عناصر  الذي يتيح لها التعام  مع مختلف الأسواق عيقصد بالميزة التنافسية لشركة التأمين الوض 

لتأمين االبيئة المحيطة بها بصورة أفض  من منافسيها، بمعنى أن الميزة التنافسية تعبر عن مدى قدرة شركة 
 16على الأداء بطريق يعجز منافسيها عن القيام بمثلها.

نها مجموعة الصفات والخصائص التي يتصف بها المنتج أو العلامة والتي أتعرف أيضا على 
 تسمح للمؤسسة بالتفوق على المنافسين المباشرين لها في الصناعة.

 ة في العوام  التالية:تلخص أهم مصادر الميزة التنافسي مصادر الميزة التنافسية: -ب
لتي المادية والبشرية والعمليات التنظيمية، المعلومات والمعرفة ا الإمكانياتوتمث  ك   الموارد: -1-ب

المتخصصين  ميزة تنافسية، كما يحدد بعض مؤسسةتمتلكها المنظمة، وتعتبر عنصر قوة عندما توفر لل
مجموعة من العناصر الأساسية يجب أن تتسم بها موارد المنظمة لكي تكون قادرة على توليد وتحقيق 

 .حلال وأن تكون هذه الموارد قيمة ونادرةالميزة التنافسية، وهي أن تكون غير قابلة للإ تعزيزو 
لتحكم في ، أي القدرة على اللإنتاجللموارد المتاحة وتتمث  في الاستغلال الأمث   الكفاءة:-2-ب

نتاجية عالية إفاءة ذا كانت تستحوذ على كإتتميز تكاليفها بالانخفاض  لمؤسسةتخفيض التكاليف، فا
 ة.سيمقارنة بمنافسيها، مما يسمح لها ببناء ميزة تناف

بأن  Waterد أشار تعتبر الجودة محصلة لمجموعة من الأبعاد الإسرااتيجية، وق الجودة:-3-ب
 يها في تصميم المنتجعل الاعتماد"الجودة تبدأ من معرفة ما يحتاجه المستهلك وتحديد الأبعاد التي يمكن 

 ة الأرباح".وبالتالي زياد ه)سلعة أو خدمة( الذي يرضيه، كلما زادت جودة المنتج كلما زاد الطلب علي
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 (: تأثير الجودة على الربح.2الشكل )
 
 
 
 
 

 .899، ص8999، دار المريخ للنشر، الإدارة الإستراتيجية، ترجمة محمد رفاعيشارلز وجاريت جونز: المصدر: 

درات التنافسية تستطيع تغيير الق التي: تعتبر التكنولوجيا من أقوى العوام  التكنولوجيا-4-ب
 للمنظمة، لأن تشم  ك  التطبيقات العملية للنظريات العلمية والخبرات لتطوير عمليات الإنتاج.           

 (: مصادر بناء الميزة التنافسية.3الشكل )
 
 
 
 
 

             
            

 .900شارلز وجاريت جونز، مرجع سابق، ص  المصدر:

ة تتسم الميزة التنافسية بعدة خصائص تجعلها ذات أهمية للمؤسسخصائص الميزة التنافسية:  -ج
 17نذكر منها:
  ؛قالمؤسسات الأخرى التي تنشط في السو نسبية أي بمعنى أنها تتحقق بالمقارنة مع  
 ؛تؤدي إلى تحقيق التفوق والأفضلية على المنافسين 
 ؛تنتج من داخ  المنظمة وتحقق لها قيمة 

أرباح 

 أعلى

زيادة 

 الجودة

أسعار 

 أعلى

زيادة الثقة في 

 السلعة

تكاليف 

 أقل

زيادة 

 الإنتاجية

الاستجابة لحاجات 
 الزبائن والمستهلكين

الكفاءة 
 المتميزة

 الميزة التنافسية

التكلفة 
 المنخفضة

 الجودة المتميزة

 التجديد
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  ؛نيرا تنعكس في كفاءة أداة المنظمة لأنشطتها، أو في قيمة ما تقدمه إلى المش 
 ؛نظمةلمينبغي أن تؤثر في سلوك المشراين و تفضيلا تهم فيما تقدمه إليهم ا 
 ؛تتحقق لمدة زمنية بعيدة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها وتجديدها 

 18وحتى تكون الميزة التنافسية فعالة يجب أن تتصف بـ:
 ؛والتفوق على المنافس الأسبقيةتعطي  
 ؛تستمر مع الزمن أنيمكن  أيالاستمرارية،  
 .صعبة التقليد من طرف المنظمات المنافسة 

   :ات التأمينسإدارة الجودة الشاملة في مؤس -ثالثا
 دارة الجودة الشاملة في شركات التأمين:إأهمية  -1
الجودة الشاملة في شركات التأمين و المؤسسات المالية بصفة عامة في تطوير خدماتها و  إدارةتركز    

تجه نحو كيفية الحديثة في كافة شركات التأمين العالمية ت الإسرااتيجيةتحسين الأداء في العم  لأنه في 
وقف تطوير رغباته، ويت عالية وتلبيالعمي  من خلال تقديم منتجات ذات خصائص  إرضاءتحقيق 

 المنتجات في مؤسسات التأمين على مجموعة من الشروط:
 ؛التعرف على حاجات العملاء 
 ؛توفير خدمة تأمينية متطورة 
  ؛الجيد الأداءعلى الابتكار و التشجيع المستمر  
 ؛تحسين الربحية عن طريق زيادة الكفاءة العملية 
لتأمين دمة التأمينية وتطبيق الأبحاث والمعارف في مجال امتابعة التطورات الحديثة في الخ 

 ؛دمات الماليةوالخ
 ؛تقديم منتجات تأمينية مختلفة ترضي رغبات الزبائن 
العم   سلوبأوالتي تخدم  ،والاهتمام بها ومتابعتهاتشجيع الأفكار والمقراحات الجيدة  

 ؛ساعد على تحقيق الجودة الشاملةيوتعم  على تطوير الخدمة مما 
غرس مبادئ روح الانتماء لقيمة العم  ذاته بعيدا عن مصالح ذاتية بما يحقق التطوير  

 والتحسين المستمر لتحقيق أهداف الجودة الشاملة.
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 :لجودة والميزة التنافسية في مؤسسات التأمينا إدارةالعلاقة بين  -3-2
في ظ   ،في المنافسة بين مؤسسات التأمين أساسياتعد جودة المنتجات التأمينية عنصرا  

نافس من خلال وتحرير قطاع التأمين للت ،الانفتاح الاقتصادي الذي عرفه الاقتصاد الوطني بصفة عامة
، فالاستجابة السريعة والفعالة لاحتياجات 90 04/بالقانونم موالمعدل والمت 09/97القانون  إصدار

ودة الشاملة الج إدارةوبالتالي اكتساب حصص سوقية، وتساهم  ،العملاء تسمح لهم بتحقيق رضاهم
في تحسين مستوى الجودة والقيمة التي تقدمها للعملاء، وذلك بهدف الارتقاء بأدائها وتنمية مهاراتها 

 التسويقية.
 Arthur little يز في الأداء على مبادئ وفلسفة الجودة الشاملة، اذ يؤكد خبير الجودة ويعتمد التم

الجودة الشاملة لها تأثير  إدارةشركة أمريكية أن برامج  999من خلال دراسة قام بها على عينة تضم 
الناجحة  الإدارةئ دالجودة الشاملة المحاطة بمبا لإدارةذو دلالة على قدراتهم التنافسية، فالقيمة الجوهرية 

 نتائج ايجابية في مستوى أدائهم ودرجة تميزهم.   إلىتؤدي أن يمكن 
الجودة الشاملة  دارةإتعتبر  إذ ،تم الالتزام بالجودة في جميع مستويات الأداء إذا إلاالتميز لا يتحقق  إن

رضا  إلى الوصول إلىالمؤسسة من خلاله  دفأساسا للتطوير والتحسين المستمر للأداء، والذي ته
ت الأعمال، قدرة والالتزام في جميع مجالاالوذلك بالاعتماد بيئة تهيئ للأفراد العم  بحماس و  ،العمي 

 أن تتميز عندما تنفرد عن منافسيها ببعد أو أكثر من أبعاد الميزة التنافسية الأربعة: مؤسسةويمكن لل
 التكلفة الأق ، جودة المنتجات، الوقت، المرونة.

لتكلفة الأق  ناتجة عن التمتع بمزايا اقتصاديات الحجم، وتعويض انخفاض هامش الربح الناجم إن ا
 ا كلما زادتجاتهنمأسعار مؤسسات التأمين تعم  على تخفيض  أنلاحظ يف الأسعار،من تخفيض 

عن لبحث لقرار الشراء يرغب في ا اتخاذهالجودة فالزبون عند  أماعدد طالبي خدمة التأمين مجتمعين، 
  Waterman و  Peterقام بها  التيناسب، ولع  الدراسة المشهورة المسعر الالجودة الأفض  وب

جة محددة هي أن نتي إلىتوصلت  ،الأكثر تميزا ؤسساتفي بداية الثمانينات من القرن الماضي عن الم
يزة التنافسية حقيق المتب يسمححيث أثبتت أن ذلك  ،تركز على الجودة هي التيتميزا  الأكثر المؤسسات
 .والربحية

يتم و للتنافس في مؤسسات التأمين، زاد الاهتمام بعنصر الوقت الذي أصبح بعدا أساسيا  كما   
التعبير عن الوقت في صناعة التأمين كبعد تنافسي من خلال ثلاث أبعاد )مدة تقديم الخدمة، سرعة 
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يقصد وسرعة تعويضهم(. أما العنصر الرابع المتمث  في المرونة ف الحوادثمعالجة ملفات المتضررين من 
وهكذا  مع التغيرات البيئية وعمليات الطلب، الإنتاجيفي تكييف نظامها  المؤسسةبها مدى نجاح 

 ودة العالية.  تعزيز البعد التنافسي الذي يركز على الج إلىفان تطبيق إدارة الجودة الشاملة يمكن أن يقود 
تحسن المستمر والراكيز على تدريب وتطوير مهارات العاملين في قطاع التأمين واستخدام ال إن   

عتماد لى الا، بالإضافة إوتقنيات الحاسوب في عملية الفحص ومطابقة الجودة الإحصائية الأساليب
في تقديم منتجات تأمينية ذات جودة عالية من حيث التصميم  يساهممبدأ الوقاية من الأخطاء على 

  الملائمة.ودرجة 
 :الخاتمة

قائها التي تريد المحافظة على ب مؤسسات التأمينأن هذا البحث استنتاجـه من خـلال يمكن إن ما    
زيادة تأثير  خاصة مع ،على المنافسة تهاقدر قادرة على تطوير سـوق لا بد أن تكون الواستمـرارها في 
هم وسيـلة  لجـذب ، وتعتبـر الجـودة أالعالمية الأسواقوالانفتاح على التطـورات السريعـة العوام  البيئية و 

التنافسية، لأج  عيتها وضمن خلالها  تعززمن خلق ميزة تنافسية بالتالي تمكنها و الزبـائن والمستهلكين، 
 مؤسسات التأمين.عـديـد من لل الهدف الأساسي الجودة ذلك فقد أصبحت

حتى ئفها على جميـع نشاطـاتها ووظاإداري تهتم بتعميم فلسفة الجودة  وإدارة الجودة الشاملة كنظام   
دخول   تستطيعحتىلجأت إلى اعتماد خصائص تقنية عالمية للجودة وقد النهائي،  المنتججودة تحقق 

 .الأسواق العالمية، بإتباع ما يسمى بالمواصفات الدولية للإيزو
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