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 :ملخص
لقد أدركت معظم المؤسسات أهمية إدارة الجودة الشاامةة   نميياة ااداا العااا  اال  علاط يا  لتفاع ال  ايا    

الكاماا  لجييااض أيااااا المؤسسااةل إع أ ااارت نعااد إدارة الجااودة الشااامةة   مقدمااة ااسااالي  ا دارفااة ا دف ااة الاا  
 هكااافا فيااايق نداياااع إدارة الجاااودة سااا هدملا ل رقياااع متكاااأ نمافيساااو أفياااا    ااساااواو  ةفاااادة   ااا لا الساااو يةل ن

 .الشامةة يمك  أق فقود إلى نعأفأ الاعد ال مافيسو الفي فتكأ يةى الجودة العالية
 .إدارة الجودة الشامةةل الميأة ال مافيسيةل ال رسين المس يت: 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 سااعو المؤسسااات اي   ااادفة إلى الساايدتة يةااى م ااادر إق ماا  أهاام مااا يميااأ ال رااويت ال مافيسااية الم   قاا       

ال ييأ ال مافيسول لفا كاق لأاما يةى هفه المؤسسات أق نساعى إلى ال داوفت المسا يت ل رقياع ال يياأ  الاقااا   ااساواو 
  اايت  اك ساب ميأات نمافيسية  وفة  دائيةل  نعد الجودة الشامةة أ د أهم نةط المداخ  ا سترانيجية ا دف اة الا 

باه ياا  اسض المداول  يث أضرت ساي   هدفيا   سيةة فيعالة ل عأفأ القادرة ال مافيساية لةيؤسساة   ساين اع لاا   
 .السوول باي اارها م در جفب العدفد م  الأبائ   المس لةكين   سيةة نةاية  اجاتهم  رغااتهم

دة المم جات  الخدمات الا  نقادملا المؤسساةل  نساهم الجودة الشامةة   ضياق اس يتار  سين مس وى جو       
تم   شتلا جوهتفا لقاول المم ج  نجا ه سواا   ااسواو المحةية أ  الد لياة  هاو شاتس أساساو لأفاادة القادرة  يث أنها 

 .ال مافيسيةل فيي  أهم يوام  نجاح  ن وو المؤسسات التائدة هو تميأها المسبي   الجودة
 :عالجلا هفه الدراسة يمك   ياغ لا   السؤال التئيس ال الي يةيه فييق المشكةة ال  ن

 ؟للمؤسسة ما مدى تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تنمية وتعزيز الميزة التنافسية
 :  للإجابة يةى هفا السؤال ن اي  الور ة الار ية ا الية المحا ر ال  ثة الآتي عكتها

 .ةةإدارة الجودة الشام: المحور اا ل 
 .الميأة ال مافيسية: المحور ال اني 
 د ر إدارة الجودة الشامةة   نميية الميأة ال مافيسية لةيؤسسة:  المحور ال الث 

 إدارة الجودة الشاملة: المحور الأول 
لقاااد أ اااا  بقااااا المؤسساااة  اسااا يتارها    ااا  نسااامات الايداااة ال مافيساااية ماااتنا  باااادرا  أهمياااة الجاااودة كسااا ح       

 يشااط أق نوضااي  معااة إدارة الجااودة الشااامةة سااوف فسااايد يةااى فيليلااا نيجو لةر ااول يةااى ميااأة نمافيساايةل اسااترا
 إدرا   قيق لااا باا   يةااى  ساا  ندايقلااال   ااا  أق   مااا ل م لااوا إدارة الجااودة الشااامةة باي اارهااا ماا  أهاام الوسااائ  

 .ال ايةة    قيع الميأة ال مافيسيةل  ج  ال عتض إلى ماهية الجودة
 تعريف الجودة وأبعادها: أولا 
ل قاد  نعتفالم لم لاوا الجاودة  كا ات كا  ما  هافه ال عتف اات الا    جات يا  هافه جتت محاا يت يدفادة  لقد    

 .المحا يت ن ولى إبتاة اة معيمة نقوا بال يرور يةيلا
لايعاااة الشاااه  أ   الااا  فق اااد  اااا Qualitasإلى الكةياااة ال نيمياااة    Quality فتجاااض م لاااوا الجاااودة     

 لقاد نسام م لاوا الجاودة ماض نداور يةام ا دارةل   لاور ... الشوا  درجة    ي هل  كا ت نعني  ديما الد ة  ا نقااق
 1.الشتكات الكمى  ةفادة  دة الممافيسةل  يث أ ا  لةجودة أبعاداً جدفدة  م شعاة

ةاى العيا  الجااد  الماافيض  هاو ماا   ات يةياه الآفاة فيالدف  ا س مو ا ميلم أيدى اه ياماا  اساعا   ال وكياد ي    
 .2(501ال وبة " ) وقل اعملوا فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون"الكتيمة 

                                           
صل .ل ص2002ل الداعة اا لىل دار   اا لةمشتل يياقل ااردقل الجودة في المنظمات الحديثةمأموق الدراركةل لارو الشاةول  

51-51.
1
  

 .501سورة ال وبة الآفة  2
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أما السامة الماوفاة الشاتف ة فيلاو غمياة باا ادفاث الشاتف ة الا  نعظام العيا ل فييقاول المابي  اةى ا  يةياه  ساةم     
 ".يتقنه إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن"

 . ل ردفد م لوا الجودة يبد م  اس عتاض نعارفلم  ضعلا الت اد اا ائ  لةجودة
فيالمعيار ااساسو لةركم يةى " مدى م ئية المم ج ل س عيال:" الجودة يةى أنها   (J.juran)فيقد يتف  .5

 1. الة المم جهو ه  المم ج م ئم ل س عيال أا غم م ئمل بسض المظت ي   ضض      juranالجودة  س  
يماثاا  إلى  ااد كااام مااا  رد   ال عتفاالم السااابع إع فااتى أق الجااودة   (E.deming)   نعتفاالم رخاات أ رده  .2
كةيا كا ت موا  ات المم ج مدابقة " د ة م و عة نماس  السوو ب كة ة ممه اة بمعة مدابقة اي  ياجات : "هو 

 2.لم دةاات العيي  كةيا كاق هفا المم ج ع   ويية جيدة
بأنهااا  ااانج ن اياا  خ ااائ   شااالات ال سااوفع  ا مدسااة  ال ااماية :" الجااودة   (Feignbaum) يااتف  .3

 ".  ال يا ةل  الفي بد ره يمك  م  نةاية  اجات العيي   رغاانه
بين أربض مس وفات لةجودة  الا  ععا  مملاا سا  اً اساترانيجيالً  الم ي ةاة  (Bradly T.Gale) لقد ميأ  .4
 :3 

 أي مدابقة جودة المم ج لةه ائ   الموا  ات المحددة   ال  ييم؛:  ابقةجودة المط -
  علط م  خ ل اي تراب مململ    لم ا  ياجاتهم  محا لة نةاية هفه اي  ياجات؛ :إرضاء العملاء  -
  علط م  خ ل دراسة السوو   ةي  م سمانه؛ :القيمة المطلوبة من قبل السوق الخاصة بالمنافسة  -
 (.ةبوق/ يية)م  خ ل اس عيال أد ات القياس  مؤشتات  ةي  الع  ة  :لقيمة للعميل إدارة ا -

يمكاا  المظاات إلى الجااودة ماا  خاا ل ث ثااة ة افااال نااتنا  اا لى لااودة ال  ااييمل  ال ا يااة لااودة ا   ااا ل أمااا إعق     
فيالعيياا  فقااارق بااين مساا وى ماااا  لةيمااا جال ال ااة فيترنااا  لااودة ااداال  الاا  نظلااات لةيساا لةط يمااد ايساا عيال ال عةااو 

 .ف و عه م  الخدمة ال  ف ةقاها  بين مس وى الخدمة ال  نةقاها بال ع 
 4:أما من حيث أبعاد الجودة فيمكن إيجازها فيما يلي

خ ائ  المما ج ااساساية م ا   ضاوح االاواق بالمسااة لة اورةل أ  الساتية بالمسااة  performances :الأداء 
 .للأداا
ف عةع اامت ب ةط ا ضافيات ال  ف م إدخا ا يةى المم ج لياؤدي   اائلم ثا وفاة  features :خصائص الثانوية ال

 .إضافية إلى   ي  ه القايدفةلكجلاة ال ركم ي  بعد
 .مدى ثاات ااداا بمت ر الو ت Reliability :الاعتمادية 

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

2
– (NCA)حالة المصبرات الجزائرية الجديدة  –تأهيل المنتجات التصديرية في إطار تسيير الجودة الشاملة " بومدف  فوسلمل   
 77ل ص 2005يةوا ال سيمل جامعة الجأائتل كةية العةوا اي   ادفة     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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 ل مجيوياة ما  الموا ا اتل فيي اه فكاوق ع  بما أق المم ج غالاا ما فعتف م  خا  Conformance :المطابقة 
 . جودة يالية ك  ما كا ت الموا  ات المدةوبة ن وافيع  رغاات المس لةط

  هفا الاعد فتنا  بايي يادفة  يث  د   فق د  ا العيت ال شسيةو الم و ض لةيم جل Durability :الصلاحية 
 .ة ف اب بعد نكوق مدة  ياة المم ج لوفةة إعا ما تم ن ةيره   ك  مت 

كااا  ممااا ج  لاااه خااادمات محيداااة باااه  اااا   بعاااد ييةياااة الاياااضل مااا   قااا    serviceability :الخـــدمات المرافقـــة 
 .  يا ة     المشك ت  ايه ياا بالشكا ى با ضافية إلى مدى سلولة ال  ري 

الشااك ل الةااوقل فع اام هاافا الاعااد عانيااا يةااى يكااس اابعاااد السااابقة الاافكتل في  Aesthetics:الطــابا الجمــالي 
 .الف و  التائرة هو يما ت مكو ة لةجودة يحكم يةيلا المس لةط  فيقا لتغاانه  يادانه

 .اعة الشتكة الم معة لةيم جPerceived Quality  :سمعة المنتج 
 .مدى عا ب الاائض مض العيي   Responsiveness:الاستجابة 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة: ثانيا 
 :مخ ة ة  دارة الجودة الشامةة مملا ما فةو دّمت نعارفلم 

فيةساا ة إدارفااة  دف ااةل نأخااف شااك  نهااج أ   ظاااا إداري شااام   ااائم :" نعااتف إدارة الجااودة الشااامةة يةااى أنهااا .5
يةااى أساااس إ ااداا نسياامات إرابيااة جفرفااة لكاا  شااوا   المؤسسااةل  علااط ماا  أجاا   سااين  ندااوفت كاا  مكو اتهااا 

تجاتها سةعا أ  خدمات  بأ   نكة ة  دف  قيع أيةى درجة م  التضا لدى يي ئلاا لةو ول إلى أيةى جودة   مخ
 1".م  خ ل إشااع  اجاتهم  رغااتهم  فيع ما ف و عو ه

 ظاا فشي  ك   شاالات المؤسساة :"  فعم نعتفلم افشكا ا ي  المظتة اليابا ية لةجودة الشامةة فيلو فتى أنها .2
     2:دف   ك  الم عامةين معلا  دف  سين الجودة يةى جمةة م  المس وفات هو فيت يلا  كفا شاكة الموةيين  المور 

 إيداد المم و   ن ورهل مسارات إ  اجهل لتو ال يوف   الموا  ات المحددة لفلط؛ -
 .جودة ي  ات العي  داخ  المؤسسةل  مدى نقاةلا م  لتف العيال -
 .الأبائ   علط بأ   ال كاليلم ا دف م  هفا ال وجه هو  قيع أ  ى رضا ممك  لدى   
   3: يمك  نعتفلم إدارة الجودة الشامةة يةى أساس الكةيات ال  ف كوق مملا الم دة  .3

ايس هداا ال عال  الكلما لةياوارد الاشاتفة  المادفاة  المالياة  المعةوماات  اافيكاار  الو ات ما  خا ل  :إدارة        
 .مظيمل ال وجيه   الت ابة بستض  قيع ااهدافالعيةيات ا دارفة الم ي ةة   ال هدي ل ال 

 . نعني ايل أاا ب ةاية م دةاات الأبوق  نو عانه :الجودة 
 .نشي  جميض يما ت العي   فشار  فييلا جميض العامةين :الشاملة 

                                           
1

ل 2005ل الداعة اا لىل دار  ائ  لةمشتل يياقل ااردقل مدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةل ييت    و يقيةو  
 .15ص 

2
 العةوا  ي   ادفة  ال سيمالعةوا ا ل كةيةماجس م ل رسالةأثر اعتماد إدارة الجودة الشاملة على التسيير داخل سونلغازنموا محيدل   

 .57ل ص2002ل جامعة الجأائتل ال جارفة
 .16-17 ص.صل 2050التافةل يياقل ااردقل  ل دار0999إدارة الجودة الشاملة أيزو لعةو محيد الشتفلم بوكييشل  3
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 هاو يةى التغم م  نعادد ال عاارفلم الخا اة بم ادة  إدارة الجاودة الشاامةةل إي أق هماا   اسام مشاتر  رياض بيملاا 
 قيااع  اجيااات  رغاااات  نو عااات اافيااتادل  ال وافيااع معلااا ماا  خاا ل جلااود ال رسااين  ال دااوفت المساا يت يةااى مساا وى 

 .المؤسسة كك 
 مبادئ وأهداف تطبيق الجودة الشاملة: ثالثا 

اااة إق ندايااع الجااودة الشااامةة   المؤسسااة ب اا ة  اجرااةل مااتنا  بماادى نااوفيت مجيويااة ماا  المتنكااأات  المااااد  الاا  ن
 .يةيلا
 مبادئ إدارة الجودة الشاملة .5

 فيااع دراسااة  اااا  ااا  (Arthur D.Little)فع يااد ال ييااأ   ااداا يةااى مااااد  الجااودة الشااامةة إع فؤكااد      
شااتكة أمتفكيااة أق بااتامج إدارة الجااودة الشااامةة  ااا نااأثم ع   ييااة يةااى  اادرتها ال مافيساايةل فيااالقيم  100يةااى ييمااة نااام 
ة الجااودة الشااامةة المكسااوة بمااااد  ا دارة الماجرااةل يمكاا  أق نااؤدي إلى   ااائج إرابيااة   مساا وى أدائلاام الجوهتفااة  دار 
 . درجة تميأهم

مااا  شاااتكات الخااادمات % 92مااا  الشاااتكات ال ااامايية اامتفكياااة   اااوالي % 22كياااا نشااام الدراساااات إلى أق    
 . امت ب دايع إدارة الجودة الشامةة

ندايااع بااتامج الجاااودة الشااامةةل   اااد  (Motorola)ودة كييااأة نمافيساااية  ااترت شاااتكة  نأسيسااا يةااى م لاااوا الجاا  
ل  نع ام ال اائأة اا لى لجاائأة الجاودة 5223-5200مةيوق د ير خ ل فيترة  000 ققت إفتادات إضافيية نقدر ب 

   (Malcolom Baldrige) 1الولمية
 :ودة الشامةة  فكت م  أهم المااد   القوايد ال  فقوا يةيلا  ظاا إدارة الج

المق ااود بالعييا  لاايس فيقا  العيياا  الخاارجو أ  الأبااوق الافي نكااتس المؤسساة كاا   2: التركيـز علــى العميـل  5.5
   لا  جلودها اج    يأه لشتاا مم جاتهال  إنما كةية العيي  نشي  أفاا العيي  الداخةو   هو الفي ف و لم يةاى 

 إدارة الجااودة الشااامةة العياا ا يةااى أنهاام شااتكاا انهاام فساااهموق   ييةيااة  نع اام .أدائااه  قيااع مساا وى الجااودة المدةااوب
الجااودةل ا جاامل الو ااتل المكااااق : اتخاااع القااتاراتل كيااا نسااعى لاةااول رضاااهم  علااط مااا  خاا ل نااوفيم الشاات س ال اليااة

د  كافلط   ياأ اافياتاد  ال كة ةل با ضافية إلى ايي ياد المس يت يةى ال رسين  ال داوفت مماا فسا ديو نظاافيت كا  الجلاو 
 . دفيعلم للإبداع  ايب كار

نس هدا إدارة الجودة الشامةة الم ائج المعياة كيؤشت لعدا الجودة    3: التركيز على العمليات والنتائج معا  2.5
 .العيةياتل  يةيه في  بد م  إراد  ةول مس يتة لةيشاك  ال  نعترض ساي   سين جودة المم جات  الخدمات

إق اي يااااااد ااساااااةوب العةياااااو الاااااد يع   اسااااا يتارفة ال رساااااين  ال داااااوفت   ااداا : ن المســـــتمر التحســـــي  1.5
ال شاااسيةو لةعيةياااات ا   اجياااة مااا  أك ااات ااساااس أهمياااة    قياااع الم ئياااة لة داااورات  ال سااامات المسااا يتة    اجاااات 

 . رغاات المس لةكين
                                           

1
ل  2007ار جتفتل يياقل ااردقل ل الداعة اا لىل دإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميل ملدي  الح السامتائو  

 .12ص
2
 .10ل ص 5996ل نتجمة أحمد ي ياقل سةسةة إ دارات بميطل م تل قمة الأداءدافييد يسكالل ر ي بيكو ل   

3
 .11-12ص.ل ص2002ل الدار الجامعيةل ا سكمدرفةل إدارة الجودة الكليةسو يا محيد الاكتيل    
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 1:مما فةون كوق ال رسين المس يت ييةية  أق Vondermbse And White  د أكد             
 نميي   نوثيع ا جتااات؛ -
 نعيين فيتو ل ردفد العيةيات ال    ا  إلى  سين؛ -
 اس هداا لتو ال رةي   أد ات    المشاك ؛ -
 خدّ ل لاّعل افير ل   ف ال رسين؛: اس هداا دائتة -
 . نوثيع إجتااات ال رسين -

إدارة الجااودة الشااامةة العم اات الاشااتي أهاام يما اات هاافه نع اام  2:مشــاركة العــاملين وتكــوين فــرق العمــل   2.5
المملجيااة الجدفاادة  بال ااالي أهاام يم اات   الممظيااةل فيلااو الوساايةة اا لى ل رقيااع الجااودة  ال ييااأ  هااو أفاااا ماا  سااي ولى 

 :مةةييةية القيادة  ال م يف  فه المملجيةل لفلط ر  معامة ه كشتفط  ليس كأجمل كيا ن دة  إدارة الجودة الشا
 نأهي   ندرف  العم ت الاشتي يةى ندايع هفه المملجية الجدفدة؛ -
ةرع : ناااني سياسااة  ااوافيأ سااةيية  ائيااة يةااى ال ر يااأ المااادي  المعمااوي   رق  ا اادل  قيقاااً لسافااة هامااة  هااو -

 الويا  اي  ياا لدى العم ت الاشتي  جعةه م قا ً لك  شوا جدفد بأدنى  د م  المقا مة؛
 اع  ايب كار؛نشجيض ا بد -
 .ةرع ر ح المشاركة  ال عا ق لدى العامةين  العي    فيتفع -

إق القاتارات الم عةقاة باالجودة نع ام ما  القاتارات ا ساترانيجية  لافا فيايق ال ااأاا ا دارة  3:التـزام الإدارة العليـا   1.5
 ف ي ا  ال اأاا .   ناؤدي إلى نجا لااالعةيا   دييلا  ندوفتها  نمشي   تكة القائيين يةيلا فعد م  الملاا ااساسية الا

ا دارة العةياااا   نعأفاااأ ثقافياااة الجاااودة  ناااوفيم رافاااة إساااترانيجية  اضااارة المعااااز لةيمظياااة  أهااادافيلا  كااافلط نعأفاااأ  نداااوفت 
 .إمكا يات العامةين ل رسين أدائلم

افم مقاولاة لقيااس إق نداياع  ظااا الجاودة الشاامةة ف دةا  اسا هداا معا :الوقـاية من الأخطاء قبل وقوعها   1.5
بادي ما  اي   اار يةاى اسا هداا المعاافم بعاد   اوع ااخدااا  نادفاد  جودة المم جات   الخدمات أثماا ييةياة ا   اا 
  . الموارد الم وفيتة لدى المؤسسة م  د ق يائد ففكت

ئع الوا عيااةل ممااا إق اتخاااع القااتارات ال ااائاة ف رقااع بايي ياااد يةااى ا قااا:  القــرارات المبنيــة علــى الحقــائق  7.5
ف دةااا  ناااوفيت  ظااااا معةوماااات فيعاااالل   اااوى بشاااتفة أك ااات  ااادرة   إدرا  ا قاااائعل فيلااافا هاااو السااااي  الو ياااد مااا  أجااا  

 .الو ول إلى الجودة الشامةة ال  هو م  م دةاات ال مافيس   السوو العالمو   الو ت التاه 
ييااااة ااساسااااية ضااااي  ااهااااداف العامااااة  الاااا  أ ااااارت ماااا  ااهااااداف ايج يا:  المســــؤولية الاجتماعيــــة  6.5

لةيؤسساةل فيةام فعاد  قياع ااهاداف اي   ااادفة هادف المؤسساة  إنماا بقادر مماثاا  إ مااع الاتأي العااا باد ر المؤسسااة   
 .   اافا ال دوفتل ايب كارل القااا يةى ال ةوال  المساهمة   مشت يات المج يض  تى نأفد م  رفياهي ه

                                           
1
 .505ل ص 2000ل الداعة اا لىل دار المسمةل يياقل ااردقل ةإدارة الجودة الشاملخام كا م حمودل   

2
 .12ييت    و يقيةول متجض ساع عكتهل ص   

3
 .    502-505ص .تجض ساع عكتهل صم لخام كا م حمود  
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لمجاح   ا  ول يةى ال سففة العكسية ااممية  الا  ن رقاع   الو ات الم ئام ما  إق ا:  التغذية العكسية  9.5
خا ل ان اايت م داورةل نع اام ما  العواما  ااساساية الاا  نسااهم   تملياد الدتفاعل  ةفااادة فياتص المجااح  ا بااداع   

 .المؤسسةل مض ايس يتار   تم ض المؤسسة بميأة الجودة الشامةة

 رة الجودة الشاملةأهداف تطبيق إدا .2
إق سااااعو المؤسسااااة ل رقيااااع الجااااودة الشااااامةة نقاااالم  رااه مجيويااااة ماااا  ااهاااادافل  فيقااااا يسااااترانيجيات المؤسسااااة 

   1: ليو اتها  أهملا 
 ةفادة القدرة ال مافيسية لةيؤسسة؛ -
 ةفادة ك ااة المؤسسة   إرضاا العي ا  ال  وو  ال ييأ يةى الممافيسين؛ -
 لمؤسسة؛ةفادة إ  اجية ك  يما ت ا -
 ااادرة أيةاااى يةاااى اسااا  يار ال تصل عمااا  المهاااالت )ةفاااادة  تكياااة  مت  اااة المؤسساااة   نعامةلاااا ماااض الم سااامات -

 ؛( المعو ات
 ضياق ال رسين الم وا   الشام  لك   دايات  مس وفات  فيعاليات المؤسسة؛ -
 ةفادة القدرة الكةية لةيؤسسة يةى الميو الم وا  ؛ -
 .ات المؤسسة ةفادة التبحية   سين ا   ادف -

 مزايا ومعوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: رابعا 
 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة .5

 2: ققت إدارة الجودة الشامةة لةيؤسسات مأافا م عددة يمك  إجما ا بما فأتي
أق ياا  لتفااع الجااودة الشااامةة  ساا ديض :  سااين الوضااض ال مافيسااو لةيؤسسااة   السااوو  رفيااض معااديت التبحيااة -

 .نحقع الك ااة أي ال قةي  م  ال كة ة  بال الي ااسعار س كوق ممه اة  بال الي اارباح س كوق متن عة
تم   أ د أهم ال ردفات ال مظييية الكامة ال  نس ةأا نعادة جلود الجييض  علط ف م ما  خا ل التركياأ يةاى  -

تاد ال مظيم  ياث الممااا ال مظيياو الم ئام الافي يم ا  أ اد الأبوقل فيلو  قدة الادافة الموفيقة   هفا المجالل م  خ ل أفي
 أهم مس ةأمات نجاح ال دايع  فه ال ةس ة

ةفاااادة الك اااااة مااا  خااا ل نقةاااي  الااااياع   المهاااأ قل  نقةاااي  ااخدااااا بالعيةياااات ال شاااسيةيةل  نقةاااي   -
 ؛(شكا ى الأبائ  الداخةيين  الخارجيين)المشاك  الم عةقة بالأبائ 

 ؛م   تمكيمه م  الشعور ب رقيع الفات م  خ ل مشارك ه    ضض ااهداف  اتخاع القتارات  يأ العا -
 .اةدفاد ا  ة السو ية م  خ ل الميأة ال مافيسية المس دامة -

                                           
1
 .20ل ص5991 لةدااية  المشت  ال وةفضل غتف دار  ل0999إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزول يةو السةيو  

 
2

 .79-76ص .ص لمتجض ساع عكتهخام كا م حمودل   
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 معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة  .2

 لاااوا إدارة الجاااودة    ااا  العولماااة  ال ماااامو التهيااا  لظااااهتة الممافيساااة فيااايق مخ ةااالم المؤسساااات نديااا  إلى نداياااع م 
الشااامةة باي ااااره ماادخ  اسااترانيجيا أثااات ك ااااة ياليااة   مواجلااة نةااط ال راادفاتل يسااييا لاادى مؤسسااات الااد ل 
الم قدمااة  لكاا  ماا  الم  ااا   عات الو اات أ ااه لاايس مااا  الساال   وفاا  هاافا الم لااوا إلى  ا ااض ييةااو ضااي  بت اااامج 

عاترض  قياع علااط العدفاد ما  المعو اات  العتا يا  الا  ف عاين يةاى المؤسسااة  اضا  المعااز   ابا  لة داياعل إع غالااا ماا ف
 1:فةو فيييا الشامةة الجودة إدارة ندايع يقاات أهم إراة  يمك العي  يةى عمالا  ن فييلال 

  ياسلا؛  كي ية لةجودة الد يع لةيعة المؤسسات معتفية يدا -
 الع  ات؛     العادات السةو    ال سيم مقا مة -
 الشامةة؛ الجودة إدارة ب ةس ة اي  ماع يدا -
 يدا ال مسيع بين مخ ةلم اا ساا  المدراا  العامةين فيييا ف عةع ب  ميلم إجتااات الجودة؛ -
 الشامةة؛ الجودة إدارة ل دايع الديم فسا ده أق د ق ا ياس -
 يدا متاياة  ضعية  إمكا ية المؤسسة اعاه هفا ال دايع؛ -
 اح   الآج  الق مة فيق ؛يدا التركيأ يةى اارب -
لتو ال قييم ال قةيدفة اداا العامةين ال  نتنكأ  ول نقييم ااجور  س  ااداا ال تدي لةعام ل مماا فشاجض  -

 القااا يةاى المشاارفض لوفةاة ااجا   فشاع  الخ ااا  الماأاع   "Deming"ااداا يةى المدى الق م فيق  كيا فقول
                 . ا ية  بال الي أك ت إ االاما بين العامةين  رعةلم أك ت يد

 إلى نساعى  أق الشاامةة الجاودة إدارة نداياع معو اات يةاى جلودهاا  نتكاأ اه ياملاا ناولي أق ةؤسساالم إدارة يةاى  
 يقااات أهم إراة  يمك . الموضوية لةهد    فيقا بسلولة ال دايع ييةية نسيم  دف  علط يةيلال  القااا إةال لا
 :فةو فيييا الشامةة الجودة دارةإ ندايع

 الميزة التنافسية: المحور الثاني 
   ااا  اشااا داد ال اااتاع باااين المؤسساااات مااا  أجااا  نوسااايض    ااالا الساااو ية  جةااا  أكااام يااادد ممكااا  مااا       

 المسا لةكين ي  ماااا مم جااتهمل فياايق كا  مؤسسااة نعيا  يةااى إ لاار إرابياتهااا   قااس  وتهااا  العما ات الاا  ن يياأ  ااا ياا 
 . بقية الممافيسينل   فا بتة م لوا الميأة ال مافيسية كوسيةة لة  وو  ال ييأ يةى الممافيسين

 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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مجيوية الملارات أ  ال قميات أ  الموارد  القدرات الا  ن اي  لةيؤسساة إ  اا  : " 1نعتف الميأة ال مافيسية يةى أنها    
فقدمه  م الممافيسوقل  فؤكد تميأها  اخ  فيلا ي  هؤيا الممافيسين م   جلة  ظت العي ا   يم  ممافيض لةعي ا نأفد ييا

الفف  ف قاةوق هفا ايخ  ف  ال ييأل  يث يحقع  م المأفد م  الممافيض  القيم ال  ن  وو يةى ما فقدمه  م الممافيسوق 
 .الآخت ق
قيياة الا  باسا داية مؤسساة ماا أق تخةقلاا لأبائملاا بحياث أساساا ما  الأق المياأة ال مافيساية نمشاأ  Porter فاتى    

أق نأخاف شاك  مماافيض  يمك  أق نأخف شاك  أساعار ا ا  بالمسااة اساعار مم جاات الممافيساين عات المماافيض الم كافيداةل أ 
 2"م  تدة   المم ج نعوض بشك   اسض الأفادة السعتفة فييه

 3" م  قيقلا    الة إناايلا  سترانيجية معيمة لة مافيسميأة أ  يم ت ن وو لةيؤسسة ف" نعتف يةى أنها     
هو  درة المؤسسة يةى  ياغة  ندايع ايسترانيجيات ال  ععةلا   متكأ :" كيا نعتف الميأة ال مافيسية يةى أنها    

 4. "أ وى بالمساة لةيؤسسات ااختى العامةة     س المشاس
ساااية هاااو المجاااال الااافي ن ي اااض فيياااه المؤسساااة بقااادرة أيةاااى مااا  ممافيسااايلا    ماا  هماااا يمكااا  القاااول أق المياااأة ال مافي    

اس س ل ال تص الخارجياة أ  ا اد ما  أثات ال لدفاداتل  نمااض المياأة ال مافيساية ما   ادرة المؤسساة يةاى اسا س ل مواردهاا 
 .كة ة أ  الك ااة ال سوفقيةالمادفةل الاشتفةل  ال كتفةل فيقد ن عةع بالجودة أ  بال كمولوجيا أ  القدرة يةى تخ يض ال 

غم أ ما   د الساية ي  كاد نجد نعتف ا م  ع يةيه لم لوا الميأة ال مافيسية الفي يخ ةلم ممظوره م  الممظور الكةو   
 .يمه م  الممظور القدايو أ  يةى مس وى المؤسسة

 متن اض  مسا يت لمسا وى دخا   نعني  درة الاةد يةى  قياع معادل :مفهوم الميزة التنافسية من وجهة نظر الدولة
أفيااتادهل  ب عتفاالم رخاات نعااني الجاعبيااة الاا  ف ي ااض  ااا الاةااد يساا قداب يواماا  ا   ااا  الم مقةااة بمااا فااوفيته ماا  يااا  ضااتفبي 

 5.ممه ض

  هاو  ادرة شاتكات  دااع  امايو معاين   د لاة ماا يةاى  قياع : مفهوم الميزة التنافسـية مـن وجهـة نظـر القطـا
   6.او الد لية د ق ايي ياد يةى الديم  ا يافة ا كوميةنجاح مس يت   ااسو 

 هاو القادرة يةاى نأ فاد المسا لةط بمم جاات  خادمات بشاك  أك ات  : مفهوم الميـزة التنافسـية بالنسـبة للمؤسسـة
   ك ااة  فيعالية م  الممافيسين الآختف    السوو الد ليةل مماا فعاني نجا اا مسا يتا  افه المؤسساة يةاى ال اعيد العاالمو

                                           
1
 .502ل ص2005ل دار غتف  لةمشت  الداايةل القاهتةل إدارة الموارد البشرية الإستراتيجيةيةو السةيول   

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

paris, édition dunod, 1997, P 13  
3
 33ل ص 5220ل م تل لةك اب ل متكأ ا سكمدرفةالميزة التنافسية في مجال الأعمال اي  متسو خةي ل   

4
 .51ل ص2001ل م تل ل الدار الجامعية الموارد البشرية مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةم د ى محيودل أبو بكت   

5
ل  د ة القدرة ال مافيسية ل    ادفات العتبيةل تطوير القدرة التنافسية للإقتصاد الأردنيسياسات وخطط ل إاايي  ةغةولل محيد ا أايمة  

 .210ل ص5999ل معلد السياسات اي   ادفة ل مد و المقد العتبيل العدد الخامس 
6

د لي  ول ال ماية ال أميميةل ل   المة قى التنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأمينيم موية أحمدل   
 .01ل ص2052دفسيم  02-01جامعة  ساية ب  بويةول الشةلمل فومو  -عارب الد ل-الوا ض العيةو  رفياو ال دوفت
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 اا  غياااب الااديم  ا يافااة ماا   ااا  ا كومااةل  فاا م علااط ماا  خاا ل رفيااض إ  اجيااة يواماا  ا   ااا  المو  ااة   العيةيااة 
 1.ا   اجية

 2: بفلط نكي  أهمية الميأة ال مافيسية فيييا فةو
 خةع  يية لةعي ا نةبي ا  ياجاتهم  ناي   يئلمل  نديم   س  اعة   ورة المؤسسة    ظتهم؛ -

ال ييأ ايسترانيجو يةى الممافيسين   السةض  الخدمات المقدمة إلى العي ال مض إمكا ية ال يييأ   الموارد  قيع  -
  الك ااات  ايسترانيجيات المم لجة      بيدة شدفدة ال مافيسية؛

 . قيع   ة سو ية لةيؤسسة  كفا ربحية يالية لةاقاا  ايس يتار   السوو -

 : 3بالخ ائ  الآنية  ن ي ض الميأة ال مافيسية
 ناة يةى اخ  ف  ليس يةى نشابه؛ -

 ف م نأسيسلا يةى المدى الدوف ل باي اارها تخ   بال تص المس قاةية؛ -

 .يادة ما نكوق متكأة جستافييا -

 4:  تى نكوق الميأة ال مافيسية فيعالة ف م ايس ماد إلى الشت س الآنية 
  ااةل أي نعدو ااساقية  ال  وو يةى الممافيس؛ -

 ايس يتارفةل بمعة إمكا ية د اا هفه الميأة يم الأم ؛  -

 .إمكا ية الدفياع يملال أي ف ع  يةى الممافيس محاكاتها أ  إلسااها -

  الأنوا  الرئيسية للميزة التنافسية: ثانيا 
الا   الافي فع ياد   ن امي ه لةيأافاا يةاى القيياة Porter  إق أهام ن اميلم  ادا لةيياأة ال مافيساية ماا جااا باه    

 : ف م  قيقلا لةيشتري  ن ي     
 ميأة ال كة ة اا  ؛  -
 .ميأة ال يافأ -
بقدرة المؤسسة يةى ن اييمل ن اميض  ن ي   الميأة ال مافيسية المع يدة يةى ال كة ة اا  : ميزة التكلفة الأقل  (5

ل فيال كة اة الممه ااة تهيا   نسوفع مم جات بأ   نكة ة ممكمة مقار ة ماض ممافيسايلال مماا يمكملاا ما   قياع يوائاد أكام

                                           
1
 22ل25ل التنافسية الصناعية للمؤسسة الاقتصادية الجزائرية في الاقتصاد الجديد في الألفية الثالثةبوةيت ر ييارل رةفع كيالل   

 .05ل ص2000ل جامعة سعد د ة ل الاةيدةل 2000ماي 
2
 .01ل ص 2001ل الدار الجامعيةل ل ا سكمدرفةالعولمة وقضايا اقتصادية معاصرةييت  قتل   

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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فيااتص الايااض بأسااعار نمافيساايةل  ل رقيااع هاافه الميااأة فيي ااه يبااد ماا  فيلاام اا شاادة المه ة ااة الاا  نااؤدى   المؤسسااة أ  مااا 
 .فسيى بسةسةة القيية لةيؤسسةل  ال  نعد م  الم ادر ا امة لةييأة ال مافيسية

س مجياا  ال كة ااة  نجااة كاا  المشااالات عات القييااةل أق لايعااة ال كة ااة بالمساااة لةيؤسساة نعكاا  porter فع ام 
 .1بمقار ة مض ممافيسيلال  يث أق ك   شاس ف اي  يوام  ال كة ة ال   دد الم ادر المه ة ة لمأافا ال كة ة

ن ي ااا     ااادرة المؤسساااة يةاااى نقاااد  مم جاااات م يياااأة  فيتفااادة مااا   ويلاااا نةقاااى رضاااا  :ميـــزة تميـــز المنـــتج  (2
لافلط ف را م يةاى المؤسساة العيا  يةاى ..( خ ائ  خا ة لةيما جل خادمات ماا بعاد الاياض جودة أيةىل)المس لةط 

فيلااام أ شاااادة  ةقااااة القييااااة ماااا  أجاااا  ال عااااتف يةاااى الم ااااادر المح يةااااة ل يييااااأ المماااا جل  اساااا س ل الك ااااااات  الملااااارات 
ا ماا  ةفااادة ا  ااة السااو ية  ال قميااات ال كمولوجيااة العاليااة  ا  لااا  لااتو نوسااض فيعالااة  سياسااات سااعتفة  نت ريااة تمكملاا

 .لةيؤسسة

إلى ال  ا  ماابين ال مافيساية بال كااليلم  ال مافيساية باال يييأ  هاو ماا  porterف جه العدفد ما  الااا  ين ماملم      
  la voix médialeفساييه بماادأ ا  اتفةل  اتى ناؤم  المؤسساة أكام أداا ممكا ل كياا أشاار إلى الدتفاع الوساي  

مساا وى م قااارب ماا  ال كاااليلم  ااتى نساا س  المؤسسااة مياااأة  porterأي جااودة ياليااة مااض أدنى نكاااليلمل لاافا فقااترح 
 .   ال ييأ با ضافية إلى علط ف قد يام  ال ييأ أهمي ه  يةى المؤسسة أق عدده باس يتار

 مصادر الميزة التنافسية :ثالثا 
 المااوارد ( كالمعتفيااة ال مياةل القادرات  الافكاا)الملاارات الم يياأة  هماا  م ادرف  أساسايين لةيياأة ال مافيسااية ف يا  ق  

ل هااافه الم اااادر نسااا هدا ل رقياااع ال يياااأ   المم جاااات  تخ ااايض ( الخ... الماااوارد المالياااةل لا اااة إ  اجياااة مم ااااةة)الم يياااأة 
 2:ملائية ال اليةال كة ةل  يمك  م  خ ل نوفيم هفف  الم درف   اس س  يا ب ايةية ا  ول يةى الم ادر ال

نعد جودة المم جات  الخدمات يام  أساسيا   خةع  نعأفأ الميأة ال مافيسية لةيؤسسةل  هو نشم : الجودة  (5
إلى  درة المم ج أ  الخدمة يةى نةاية  اجات  رغاات العيي ل  فا فيايق ضاياق بقااا المؤسساة   الساوو ماتنا  ب موفاض 

 .  أك ت ندةعا إليلا مم جاتها  خدماتها بدتو عع  العي ا
ن جسد الك ااة   ايس س ل اام   لةيوارد الم ا ةل  نقاس بكيية المدخ ت المس هدمة    ا  : الكفاءة  (2

ل فيالماااادخ ت ن ي اااا    العواماااا  ااساسااااية باي اااااار المؤسسااااة أداة ل روفاااا  الماااادخ ت إلى مختجااااات مختجااااات محااااددةل
   .جات ن ي     السةض  الخدماتأما المهت  للإ  ا  م   العيالة  اارضل

نعااد اا اااول ال كتفاااة ركياااأة أساسااية يسااا يتار  شااااس المؤسساااة   الايدااة المتنكاااأة يةاااى المعةوماااات : المعرفـــة  (3
 المعتفياااةل فيةقاااد ةاد اه يااااا نةاااط المؤسساااات الم عاااددة اا اااول ال كتفاااة القابةاااة لةقيااااس كالمعتفياااةل  ياااث أ اااارت هااافه 

 .ة   خةع الميأة ال مافيسيةااخمة المورد ااك ت 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 أل  لي يحايةا 2
 .06ص ل 2002ألت  ة دك وراهل كةية العةوا اي   ادفة  يةوا ال سيمل جامعة الجأائتل ، ( والمعرفة الجودة
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      ال دور الستفض   ااسواو  ال كمولوجيا  الممافيسينل فييق المؤسسات الماجراة هاو الا  تخةاع بشاك  م ساع 
ف دةااا  مملاااا ضااات رة نسااايم أ شاااد لال المعتفياااة الجدفااادة  عسااادها   نكمولوجياااا  أساااالي   ساااةض  خااادمات جدفااادةل   

 .انيجو اس  يار مواردها  فيع ممظور استر 
يةااى ال كمولوجيااا ل رقيااع ميااأة نمافيسااية لةاقاااا   ياااز ااييااالل  نع يااد معظاام المؤسسااات 1:التكنولوجيــا  (4

فيال دور ال كمولوجو فساهم    سين الو ي ة ا   اجية لةيؤسسةل  علط م  خا ل اسا هداا المعتفياة  ال كمولوجياات 
 .الجدفدة  ال  نؤدي إلى نسيم ال ماية كك 

فعد ايب كار إسترانيجية نمافيسية  خا ة   مجال ا   ا   العيةيااتل  ياث فم اتف ايب كاار إلى : الابتكار (5
نوليااد أفيكااار جدفاادة ل دااوفت مم جااات  ائيااة أ  دمااج مم جااو م اا  دمااج ال ة أفااوق  ال ياادفو   جلاااة  ا ااد أ  نعاادف  

. الخ... س  الدال فيا  ي  كونها بو ةةاس هدامات المم و  الوا د م   جع  الساية أداة لقياس الو ت  الماض  ض
  ااد نجاا  اليابااا يوق إلى  ااد كااام   مجااال ايب كااار   نقااد  مم جااات ما كااتة لااودة يالميااة مااض  دفااد مساا وى سااعتي 

 يماادما فااأد م السااوو بالممافيسااين الاافف  فا ايونهااا  يحااف ق  ااف هال  2.ف ااي  أربا ااا ياليااة كيكافيااأة أ  يائااد ايب كااار
 3.سسة المم جة إلى اب كار جدفد أ  اب كارات يالية  هكفان رت  المؤ 

 الاستراتيجيات التنافسية: رابعا 
كوسايةة ملياة     Porter (1980)فدةع يةيلا ايسترانيجيات ال مافيسية الموجلة باالميأة ال مافيساية  الا   ضاعلا 
ق اخ ياار أي ما  نةاط ايساترانيجيات كي ية نعام  ممظية ااييال ماض الممافيساين داخا    اس ال اماية أ  الساوول  ا

 .يبد أق ف وافيع مض  ت ف يي  المؤسسة الداخةية  الخارجية  كفلط  ت ف الممافيسة داخ  ال ماية أ  السوو
مجيوياااة م كامةاااة مااا  ال  اااتفيات ناااؤدي إلى  قياااع مياااأة نمافيساااية : " يمكااا  نعتفااالم إساااترانيجية ال ماااافيس يةاااى أنهاااا

 4."م وا ةة  مس يتة ي  الممافيسين
 5: نس ديض المؤسسة  قيع ميأة نمافيسية م  خ ل  ضض إسترانيجية لة مافيس  ال  ن ردد ب  ثة مكو ات رئيسية

 هو ا ساترانيجية الم اعاة ما  لاتف المؤسساة لةو اول إلى مياأة نمافيساية   الساوو  ن رادد : طريقة التنافس  .5
 . فيع إسترانيجية السعت  المم ج  التر فج  ال وةفض

 . فق د  ا السوو المس لدفية  الممافيسين لةيؤسسة: نافس حلبة الت .2

                                           
1
ل ل كةية العةوا اي   ادفة ال جارفة  يةوا ال سيمماجيس م ل رسالةدور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسةالعيلار فيةةل   

 .510ل ص 2001جامعة الجأائتل 
2
ل رسالة "نفطال"الموارد البشرية ودورها في تحسين الإنتاجية بالمؤسسة الاقتصادية، شركة توزيا المواد البترولية  إدارةبمية ييتل   

 . 47ل ص 6002الجأائتل ماجيسترل المعلد الولني لة هدي   ا   اال 
يؤتمت العتبي ال الث   ا دارة الفي يقدنه نقتفت مقدا لة دور الإدارة الإستراتيجية في تنمية الموارد البشرية،:   ب  يمترياد التحم 3

 .571ل ص (205المؤتمتل : بم ت)الممظية العتبية لة ميية ا دارفة 
 .72ل ص 5991دار المعارفل ا سكمدرفةل م تل ل تكوين وتنفيذ استراتيجيات التنافس ،الإستراتيجيةالإدارة ل  اي  متسو خةي  4
 .79ل صمتجض ساع عكتهل في مجال الأعمال الميزة التنافسية اي  متسو خةي ل   5
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 .فشي  اا ول  الملارات الم وفيتة لدى الشتكة  ال  نع م أساس الميأة ال مافيسية الم وا ةة: أساس التنافس  .3

إسااترانيجية  يااادة ال كة ااةل إسااترانيجية ال يييااأل : ثاا ا اسااترانيجيات نمافيسااية أساسااية هااو  porter  ااد ا ااترح 
 إسترانيجية التركيأ      

نسا ديض المؤسساة أق  قاع مياأة نمافيساية إعا اسا دايت أق تخ اض ما  نكة  لاا : إستراتيجية قيـادة التكلفـة  (5
بحيث يمكملا علط م  بيض مم جاتها أ  خدماتها بسعت ا   م  ساعت الممافيساينل  فساي   اا ا  اول يةاى   اة هاماة 

 2:و تهدف إلى  قيع يدة مأافا لةيؤسسة أهملا م  ثمة فيل 1  السوو   قيع يوائد أكمل
 المؤسسة ال  نم ج ب كة ة أ   نكوق   مو ض أفيا  م   يث الممافيسة يةى أساس السعت؛ -
 ال ي ض بح ا ة ضد الأبائ  اا وفاال  يث ي يمكملم المسا مة يةى تخ يض ااسعار؛ -
 جوا م  الممافيس الجدفد؛ا   ل مو ض نمافيسو مم اة يمك  م  تخ يض السعت لمواجلة أي ه -
 .اس هداا تخ ياات السعت كس ح ضد السةض الادفةة  ال  ن ي ض بأسعار جفابة -
نعني هافه ا ساترانيجية  ادرة المؤسساة يةاى ناوفيم  يياة مم اتدة  يالياة لةعييا ل مم ةاة   : إستراتيجية التمييز  (2

يض م  أج  ا  ول يةى  يم أيةاى  أجادر ما  مم ج ع  جودة يالية أ  موا  ات خا ة  مميأة أ  خدمات مابعد الا
 4:ل   د تخ ةلم لتو ال يييأ م   داع لآخت  ن هف يدة أبعاد  فكت مملا3الممافيسين الآختف 

 ن ييم مميأ لةيم ج ي  المم جات الممافيسة؛ -
 نكمولوجيا مميأة؛ -
 خ ائ  مميأة لةيم ج؛ -
 .خدمات مابعد الايض أ  لتو مميأة   ال وةفض -
تهاادف إساااترانيجية التركيااأ إلى بمااااا ميااأة نمافيساااية   قيااع مو اااض أفيااا    الساااوو مااا  : ركيـــز إســتراتيجية الت (3

خا ل إشااااع  اجااات لمجيويااة مع اامة ما  المساا لةكينل أ  بواساادة التركيااأ يةااى ساوو جسااتا  محااد دل أ  التركيااأ يةااى 
ا نع ياااد يةاااى خدماااة جاااأا مااا  اسااا هدامات معيماااة لةيمااا جل فيلاااو بااافلط تخ ةااالم يااا  ا ساااترانيجي ين الساااابق ين   أنهااا

 .السوو  ليس السوو كةه

 5: ف ا  م  خ ل هفه ا سترانيجية أنها نأخف   ال دايع العيةو بعدف  أساسيين هما

                                           
1
 Marc Vondercammen, Marketing : l’essentiel pour comprendre, Décider, Agir, De Boeck 

Université, 1er Edition, 2002, P 216.   
2
 .551ل صمتجض ساع عكتهل الميزة التنافسية في مجال الأعمال اي  متسو خةي ل   

3
 Jean Charles Mathé, Management Stratégique concurrentiel, Librairie Vuibert, Germain, 

2001, P 102.   
 .592ص . دار غتف  لةدااية  المشت  ال وةفضل القاهتةل م تل السياسات الإدارية في عصر المعلوماتيةو السةيو ل  4
 .211ل ص 2055ل يياقل ااردقل اعة اا لىل دار المسمةل الدالتسويق الاستراتيجيمحيود جاسم ال ييديول ردف ة ي ياق فوسلمل  5
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أي ايي يااد يةاى خ اض نكة اة المما ج   علاط ما  خا ل التركياأ يةاى  دااع : التركيأ يةى خ اض ال كة اة  -
 .معين م  السوو

ا ناراااث المؤسساااة يااا  ال ييياااأ داخااا  القدااااع الساااو و المسااا لدفل   اااا ل إ  اااا  همااا: التركياااأ يةاااى ال ييياااأ  -
 .  مم جات أ  خدمات م ييأة نس لدف خدمة الأبائ   بال الي اي   اظ  م

 .  يمك  القول أق ك  إسترانيجية نمافيسية تخ ةلم تماما   اك سا ا لةييأة ال مافيسية    ا  اظ يةيلا
 رة الجودة الشاملة في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسةدور إدا: المحور الثالث 

نعد الجودة م  أهم م اادر ن اوو  تمياأ المؤسسااتل باي اارهاا ياما  جافب العدفاد ما  الأباائ   المسا لةكينل       
ماة كيا نع م الوسيةة الماجراة ل ةاياة  اجااتهم  رغاااتهمل ب اوفيم مجيوياة ما  الخ اائ   الموا ا ات   المم جاات المقد

 . إليلم
 إدارة الجودة الشاملة مدخل أساسي لتحقيق الميزة التنافسية: أولا 
نعد الجودة العام  الو يد الفي فاي  أداا المؤسساة يةاى المادى الدوفا ل فياالجودة ناؤدي إلى  ساين ا   اجياةل    

 . م  ثم المتكأ ال مافيسو لةيؤسسةل كيا ناي  اس يتارها  نموها
ود ي  ااة بااين   اااائج بااتامج  سااين الجااودة   سااين التبحيااة  إ  اجيااة المؤسسااة  تخ ااايض   ااد أكااد الاااعض يةااى  جاا

   1:ال كة ة مما فعني أق ندايع بتامج الجودة فؤدي إلى ةفادة القدرة ال مافيسية لةيؤسسةل  ف جةى هفا ااثت فيييا فةو
لى المادخ ت  هافا فعاني ةفاادة فؤدي  سين الجودة إلى ةفادة مدابقة المهتجاتل أي ةفادة  سااة المهتجاات إ -

 ا   اجية؛ 
فااااؤدي  سااااين الجااااودة إلى ارن اااااع ك ااااااة العيةياااااتل  نقةياااا  كةاااالم ال قااااو   نقةياااا  كةاااالم ال شاااا  الخااااارجو  -

  الداخةول  هفا فعني نقةي  الكةلم؛
 . فؤدي ةفادة ا   اجية  نقةي  الكةلم إلى ةفادة التبحية -

 2:لا م  خ ل ندايع ممظومة الجودة الشامةة مافةو م  أهم ااهداف ال  نسعى المؤسسة ل رقيق
 مأافا نمافيسية  ةفادة ا  ة السو ية؛ -
 نسايد بتامج  سين الجودة يةى ةفادة ا   اجية  ال ايةية؛ -
 تخ يض  ساة ال ا د  بال الي نكة ة ا   ا ؛ -
 ةفادة رضا العيي  م  خ ل ايه ياا بم دةاات العيي   العي  يةى  قيقلا؛ -

 3:دف إدارة الجودة الشامةة أفاا إلى  قيع مافةوكيا ته

                                           
 .15ل ص 2001ل دار الياة ريل يياقل ااردقل إدارة الجودة الشاملةمحيد ياد الوهاب العأا يل  1
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-11ل ص 2009ل الداعة اا لىل دار المسمةل يياقل ااردقل الجودة الشاملة وتحقيق الرقابة في البنوك التجاريةل محيد ام أحمد  
11 . 
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 ال ييأ  ال  وو يةى الممافيسين فيييا نقدمه المؤسسة لعي ئلا؛ -
 الاقاا   الدةيعة م  خ ل ييةيات  سين مس يتة لةجودة الشامةة؛ -
 ال كيلم المس يت مض الم سمات الايدية المه ة ةل  ال عافش معلا بشك  فيعال؛ -
   المؤسسة لدى المج يض؛نكوف  اعة لياة ي -
 نقد  ك  مافدةاه العي ا  فدخ  السعادة  الست ر إلى   وسلم؛ -
 .   ةفادة التبحية -

      هفه ااهداف نجد أق إدارة الجودة الشامةة ناي  لةيؤسسة الو ول إلى أيةاى متانا  ال يياأ  فياع المعاافم 
فيسو لةيؤسسة  بمااا  نميياة  ن عيا   ادراتها ال مافيساية   مواجلاة العالمية الم  ع يةيلال كيا نسعى إلى نأكيد المتكأ ال ما

 .ندورات السوو  محا يت الممافيسين
 إدارة الجودة الشاملة أداة للفعالية والتنافس: ثانيا 
 ياث  John Oaklandجاوق أ كماد  Crosbyهما  نوجه فيكتي ف امااه م كات ق ك ام ق أم اال كت سابي     

ودة الشامةة أداة لة عالياة   سايةة لمواجلاة ال ماافيس  ياث هاو ااساةوب اام ا  الافي فساايد فتكأاق يةى كوق إدارة الج
يةااى ممااض  عماا   ااد ا مشااك تل ماا  خاا ل العياا  يةااى   يااأ  نشااجيض السااةو  ا داري  ال مظييااو اام اا    

ارة الجاودة الشاامةة هاو الوسايةة أق إد  Oaklandكيا فع م. ااداال  اس هداا الموارد المالية  الاشتفة بك ااة  فيعالية
 . ال  ندار  ا المؤسسة ل دور فيعالي لا  مت   لا   ضعلا ال مافيسو يةى  داو العي  كك 

خااام الجاودة لامعااة هاارفيتد اامتفكيااةل رساة يما اات أساساية ف وجاا  يةااى  David Garven لقاد  اادد    
 1:هوالمؤسسة إناايلا إعا ما اي يدت الجودة كأداة لة مافيسية 

 ر   دفد الجودة م   جلة  ظت العيي ؛  -
 ر  المظت إلى الجودة يةى أنها أداة نمافيسية؛ -
 ر  بماا الجودة   ييةية ال هدي  ايسترانيجو؛ -
 ر  أق     الجودة يةى ايل أاا الكام  لةيؤسسة؛ -
 .ر  رب  الجودة مض التبحية مض المظت إلى ال كة ة  م دةاات السوو -

 2:ل مافيس بالجودة مقومات أهملاكيا ف دة  ا  
 ندوفت ي  ات إسترانيجية مض الموردف ؛ -
 ن ييم سةيم لةيم جات  نم يف سةيم لة  يييات؛ -
 اخ يار  ندرف     يأ القوى العامةة؛ -

                                           
1
 .16ل ص 2000دار  ائ  لةمشتل الداعة اا لىل ااردقل  ، إدارة الإنتاج والعمليات، مدخل كمي،ياد الس ار محيد العةو  
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 نميية ثقافية الجودة داخ  المؤسسة؛ -
 جع  الجودة يةى رأس أ لوفات ا دارة العةيا؛ -
 ة إدارة الجودة الشامةة؛ناني م لوا ال رسين المس يت  ت مظة -
 ناني فيةس ة نأكيد الجودة الممسجية مض مادأ الجودة م  المماض  ااداا السةيم م  المتة اا لى؛ -
اساا هدامات م قدمااة ل كمولوجيااا المعةومااات   ن ااييم المظاااا ا   اااجول م اا  ن ااييم المم جااات أ  نم ياافها  -

 با اس  الآلي؛
 .اس ل  ييم المم جات  كافية   ائلم   ظم المؤسسةاس ةلاا  اجات  نو عات العي ا كأس -

 دور الجودة الشاملة في تحقيق التنافسية والتميز في السوق: ثالثا 
نساااهم إدارة الجااودة الشااامةة    قيااع رضااا العيياا    سااين  ااورة المؤسسااة   المج يااضل ممااا فااؤدي إلى ضااياق بقاااا 

نعأفاااأ ميأتهاااا ال مافيسااايةل  نتكاااأ إدارة الجاااودة الشاااامةة يةاااى المسااا لةط المؤسساااة  ن و لاااا  تميأهاااا يةاااى ممافيسااايلا  بال اااالي 
 . رغاانه بوجه خاصل  علط بمرا لة  قيع الجودة م   جلة  ظته
 1: م  بين المأافا ال  تممرلا إدارة الجودة الشامةة لةيؤسسة  فكت

 ةفادة ال ياث  بين المم جات؛ -
 ح؛يدا  جود إ  ا  معي  أ  إجتاا ييةيات للإ   -
 ال قةي  م  ا الط  أ  ات نشسي  العيالة؛ -
 ةفادة ا   اجية بأ   مجلود؛ -
 تخ يض نكة ة ا   ا   ةفادة اارباح؛ -
 ا  ول يةى  اعة مم اةة   ااسواو؛ -
 .     ن وو المؤسسة يةى ممافيسيلا  في   ال ت ة أماملا لسأ  ااسواو الد لية -

دخ  ا داري الجدفاااد   تخ اايض ال كااااليلمل  سااين ا   اجياااةل رفياااض ماا  خااا ل هاافه المأافاااا ن أكااد أهمياااة هااافا الماا  
 :اارباحل  ندييم المتكأ ال مافيسو لةيؤسسة   السوول  هو ما فوضره الشك  الموالي

 دور الجودة الشاملة في تحقيق التنافسية والتميز في السوق( : 2.2)الشكل رقم 
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  23ل متجض ساع عكته لص0999إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزوول يةو السةي: المصدر 
ماا  خاا ل الشااك  السااابع ف اااا  لمااا الااد ر الاافي  ققااه الجاااودة الشااامةة لةيؤسسااةل  يةااى مساا وفات م عاااددة   

لط فساهم  سين نقودها إلى التفادة   السوو العالمو الشدفد ال مافيسل  يث ك  اامور مامية يةى  وايد  ةاةل  بف
الجودة   التفياض ما  متد دفاة  شاالات المؤسساةل  ةفاادة إ  اجي لاال  بال االي تخ ايض نكااليلم المم جاات  الخادمات الا  
نقدملا لعي ئلال كيا فساهم   كس  رضا   فياا يي ئلاا  أق فااي   يئلامل  بال االي ةفاادة تمياأ هافه المؤسساة   

 .1السوو
 :الخاتمة

ا  أهمياااة الجاااودة كسااا ح اساااترانيجو لةر اااول يةاااى مياااأات نمافيساااية إلى نااااني فيةسااا ة إدارة الجاااودة لقاااد أدى إدر    
الشاااامةةل باي اارهاااا فيةسااا ة إدارفاااة  ائياااة يةاااى مجيوياااة مااا  الماااااد   اافيكاااار الخا اااة الااا  مااا  شاااأنها أق نعاااأة القااادرة 

 .   ال مافيسية لةيؤسسة   افيا يةى    لا السو ية
م جاااات  الخاادمات مااا  أهاام الم سااامات الاا  نسااعى المؤسساااات ل رقيقلااا لااااياق  قيااع رضاااا  نعااد جااودة الم      

يي ئلاااا   يئلااامل فيال رساااين المسااا يت  التركياااأ يةاااى ال ااادرف   نداااوفت الملاااارات فياااا  يااا  اي يااااد ماااادأ الو افاااة مااا  
ق بقائلاا  اسا يتارها    ااساواو ااخداال م  شأ ه أق يحقع لةيؤسسة ةفادة   التبحيةل نعأفأ المتكأ ال مافيسول  ضيا

المحةياااةل كياااا نسااااهم الجاااودة   مااام  ال ت اااة لةيؤسساااة لااادخول ااساااواو العالمياااة   ا ااا  ل متاكاااأ  وفاااة فييلاااا مقار اااة 
  .بممافيسيلا
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