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 في منظمات الأعمال الميزة التنافسية إدارة الجودة الشاممة كمدخل لتحقيق
 جامعة المدية - رشيد ســالمي د.

 جامعة المدية -  سمير بن عمورد. 
 جامعة خنشمة –د. دربوش محمد الطاهر                                             

 

 ممخص :
اق إنّ بقااااااتم اا ااااااة رار اس  ظ اااااا   اااااا  اس اااااا     

يةطلاااااب   عااااات است ااااال تلااااا  اسة  اااااين ااسة دياااااد 
ااسةطاااااير س يزةعاااات اسة ت  ااااي  بت ااااة رار   اااات دام 
ه اااتك تااادّة   ظ اااتت ةت ااال تلااا  اسة لاااب تلااا  
ةلك اس يازة   اهاذا يتةبار ة اديت سل  ظ ا    ساذسك 
 ااان اسرااارارب ثن ةب اااث اس  ظ ااا  تااان  سياااتت 
ة اااا ا سعاااات بة  يااااا  اةطاااااير  يزةعاااات اسة ت  اااااي   

صل  اسبقاتم اة ادب اس  اةقبل  ا  ةر ن سعت  اا
ظل اس  ت    اسشر   ااسةقدم اسةك اسا   اس ريع  
استاااااالّ ثباااااارز هااااااذا اوسيااااااتت هااااااا إدارة اس ااااااادة 

 اسشت ل .

Abstract : 

     The survival and  the continuity of the 

organization in the market requires a lot of 

effort and work to improve ,innovate and 

develop its competitive advantages , 

coutnuisly , as long as there are several 

organization works to outperform this 

advantage , which is considered  to be 

challenge , there for it is vital of 

importance for organization to search for 

tools which allow it to develop and 

improve its competitive advantages which 

guarantees its survival and challenging  the 

future under the fierce competition and the 

rapid technology progress there for total 

quality management can be regarded as 

one of these tools. 
 

 

 مقدمة :
شعد استتسم    ات   ن اسة يرات ثبرزهت ظتهرة استاس    الا فةتح استتس   تل  الأ ااق      

اة رير اسة ترة اسداسي   ااسةطار اسةك اسا   اس ريع اةتددّ اس  ة تت اس ترار  ك ت اكيفت   ّ ت 
اارطراب ثدّى إس  ا اد  شكل كبير يتةرض  يتة اس  ظ تت اس تتصرة ااس ة ثل    ةتقد 

 إ كت ي  اسبقتم االا ة رار    ظل هذا اسظراف )ا ةلاك اس يزة اسة ت  ي (.
ه تك تدّة  سيتت ة  ا س  ظ تت الأت تل اسبقتم    اس اق اا ةلاكعت اس يزة اسة ت  ي   استلّ 
ثه عت ية ثل    إدارة اس ادة اسشت ل  بتتةبترهت  ن الأ ظ   اسة ييري  اسة  ا ة اذت تل  اهة تم 
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اسبت ثين  ااس عة ين يشكل ختص بةطاير الأدام اة  ين اس ادة    اس  ظ تت إ ةت ي  كت ت ثم 
 خد ي   ا ن ه ت ةة ل  ثه ي  اس ادة ك لاح ا ةراةي   سل صال تل   يزة ة ت  ي .

 الأعمال منظمات في التنافسية الميزة:  أولا
الأ ااق  اسة قيق ذسك ة ت  كل إن ثبرز ثهداف اس  ظ تت ها اسبقتم االا ة رار           

  ظ   إس  ب تم اا ةلاك  زايت ة ت  ي   ةتددة  ة قق  ن خلاسعت اسة يز ااسةفاق تل    ت  يعت 
سة تل ررت اا تم ت لائعت  اة ةدت  اس يتزة تل   يزة ثا  زايت ة ت  ي  اسةترف تل  اس صتدر 

سةفاق تل    ت  يعت ر ن قطتع اسة  ة ة د   عت   تس  ظ   ة ةعد    بيئ  ة ت  ي  قصد ا
 اس شتط اسن يكان سعت ذسك إلّا إذا  تزت تل  ت صر ثا ت تصر ة يزهت ت عم.

 تعريف الميزة التنافسية. -أ
طرح  فعام اس يزة اسة ت  ي  بة  يتت  ةتددة   عت اسقدرة اسة ت  ي  ااسةفاق اسة ت    ااسة يز       

ّ عت ةةفق     ر ا عت تل  ا صراف  فعام اس يزة اسة ت    ااس  تح اسة ت    ... اسخ. سك
اسة ت  ي  إس  اسكيفي  اسة  ة ةطيع بعت اس  ظ   ثن ة يز  ف عت تن   ت  يعت اة قق س ف عت 

 اسةفاق ااسة يز تليعم.
اس يزة اسة ت  ي  ه  قدرة اس  ظ   تل  صيتغ  اةطبيق الا ةراةي يتت اسة  ة تلعت          

 (10)ل  ظ تت الأخرى استت ل      فس اس شتط. ركز ث رل بتس  ب  س

اه  قدرة اس  ظ   تل  ة قيق  ت تت اس  ةعلك  ثا اسقي   اسة  ية    اس صال تليعت  ن      
 (10)اس  ةج  ثل اس ادة استتسي .

ك ت ث عت تبترة تن  يزة ثا ت صر اسةفاق سل  ظ   اسذب ة ققه  رام اتة تدهت إ ةراةي ي  
اام ةتلق الأ ر بإ ةراةي ي  قيتدة اسةكلف  ) يزة اسةكلف  الأقل( ثا إ ةراةي ي  ة ت  ي   تي     

 (10)اسة ييز  ابتسةتس  ة قيق إ ةراةي ي  اس ادة الأتل . 
تل  اسرغم  ن تدم ا اد ةتريف  ةفق تليه سل يزة اسة ت  ي  تل    ةاى اس  ظ    إلا ث ه       

ذكر كأ تس سة قيق ة ت  ي  اس  ظ   اس رةبط  بة قيق ي كن ةكت ل   تار اسةتريفتت اس تسف  اس
 اقف  ة يز سعت تن   ت  يعت     ادة اث تتر   ة تةعت اخد تةعت بتلاتة تد تل  ا ةث تر 

  ااردهت اا  كت تةعت اس ة ات   ن خلال ةطبيق استديد  ن الا ةراةي يتت.
 الاستراتيجيات التنافسية -ب  
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كيفي  اكة تب  زايت ة ت  ي   االإ ةراةي ي  اس يدة ه  ةلك اسة   الإ ةراةي ي  ه   ظري  تن     
ة قق  ثل هذا اس زايت اسة ت  ي   ك ت ث عت ةة ثل     ل ل   ن اسقرارات االإ رامات اس ا ع    ا 
ة قيق الأهداف  ةا ق بين  عترات ا اارد اكفتمات اس  ظ   ااسفرص ااسةعديدات اسة  ة طاب 

 (10) تليعت بيئةعت.
اةة ثل هذا الإ ةراةي ي      صال اس  ظ   تل  تتئد  يفاق  إستراتيجية قيادة التكمفة:-1

استتئد اس تئد    اس اق بتسرغم  ن ا اد   ت    قاي   اذسك ي كن اساصال إسيه تن طريق ر ع 
 ص  اس  ظ    ن اس اق ابةا ير اس قد اسكت   سة ايل ث شط  اس  ظ    ع خفض اسةكتسيف 

ااس صال بشكل دائم ابأ تتر ة ت  ي  تل   صتدر الأ اال ااس ااد الأاسي   بشكل   ة ر
سل تر اتدم ا اد طرق كثيرة سة ييز اس  ةج  ع ا اد طريق  اا دة لا ةخدام   رنابا اد طلب 

اس لت  بتس  ب  سكل اس شةرين إرت   إس    دادي  ةكتسيف اسة ال ثا تدم ا ادهت بةتةت بتس  ب  
(10)سل شةرين. 

 

يتة د ةطبيق إ ةراةي ي  اسة يز تل  اخةيتر است تصر  إستراتيجية التميز )التمييز(: -2
اسة  ةتةبر ثهم استاا ل سلةفرد داخل ثب قطتع ب يث ةة صل اس  ظ   تل   يزة ختص  ة تلعت 
    ظر است يل اسا يدة    اسةتت ل  اذسك تن طريق ةقدي عت اتررعت اس  فرد سل  ة تت 

ااسة ييز  ن خلال اس اا ب اس تدي  ثا (10)بةلك اسة  يقد عت اس  ت  ان. ااسخد تت  قتر   
اس قيقي  ةةصل ب رض ة ييز ةةر ن شكلا  ت  ن ثشكتل ةكييف اس  ةج ثا اسخد   اس  كن 

 ة ديدا  اراتيت اي  ن الأدام تل    ا قتبل سلقيتس .
داد س شتطعت ة قق يقصد بتسةركيز اخةيتر اس  ظ   س  تلات ا  إستراتيجية التركيـز: -3

سعت  يزة ة ت  ي  ث رل  ثل اس  ة تت  است لام  الأ ااق   ع  بذسك ةخةلف تن الإ ةراةي يةين 
ة قيق  يزة  اي كن  اس تبقةين    ث عت ةتة د تل  خد    زم  ن اس اق اسيس اس اق كله.

طتع اس اق   ثا ة ت  ي     ظل هذا الإ ةراةي ي   ن خلال ةكتسيف ثقل سل  ةج اس قدم سعذا اسق
 ة يز اس  ةج بشكل ث رل ب يث يشبع  ت تت اسقطتع اس اق  اس  ةعدف.

 تحميل ودراسة البيئة التنافسية -ج 
سقد ثدركت الإدارة    اس  ظ   اس تتصرة ثن اس ك   االابةكتر سم يتادا كت يين سة قيق اس  تح    

بين الأ ااق اةطارت اسةك اسا يت ار تن الا ة رار   قد ا عترت اسفااصل اسز  ي  ااس كت ي  
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بشكل غير   باق  ازادت هذا اس  ت     اةتددّت ثشكتل اس  ة تت اا ةراةي يتت اسة ايق  
اة يّرت  ت تت ارغبتت است لام  اثصبا الأخذ بتسفكر الا ةراةي   ررارة  ل   سة قيق 

 اسفتتسي  سلة ظيم االا ة رار ست ليتةه.
سبيئ  اسختر ي  ه     ات  است تصر اسة  ةةتت ل  تعت اس  ظ   ة ليل اسبيئ  اسختر ي : ا   

 ركّب   تعت  ثب ث عت الإطتر اسكل  س   ات  استاا ل اس ؤثرة تل  ت ل   ببي اةشكل تلاقتت 
 (10)اس  ظ  .

ةا د    ات   ن است تصر ااس ؤثرات اسختر ي  اسة  ةلتب دارا  ؤثرا    اسخيترات      
ي   ا ن ثم قدرة اس  ظ   تل  ة قيق ثهدا عت  اي كن ثن ةص ف هذا ااسةصر تت الإ ةراةي 

است تصر    ثلاث     اتتت  ةرابط  ه  : اسبيئ  اسكلي  ثا استت    بيئ  اسص تت   ابيئ  
 اسةش يل.

اسبيئ  استت   ه  اسة  ةت ل ر ن إطترهت   يع اس  ظ تت  اة ةاب تل   ة يرات تت   اةة ير 
ةؤدب إس  ة يير  ة        تر اس  ظ    اسكن اس  ظ   لا ة ةطيع خترج اس  ظ   ااسة  

اةش ل    ات  استاا ل الاقةصتدي  ااسةك اسا ي  ااسةشريتي  ااسثقت ي   (10)اسةأثير  يعت.
(10)االا ة تتي  بتلإرت   إس  استاا ل اسدي  را ي . 

 

تت   تي   تن غيرهت بيئ  اسص تت  ا ه  اسخصتئص ااست تصر ااس ة يرات اسة  ة يز ص    
 ن اسص تتتت ا ن ثهّم هذا اسخصتئص تدد اس  ة ين ااس اردين اةدخل اسداس   ااس  ة تت 
ااسةكتسيف ثب اسبيئ  اسختر ي  اسختص  بتس  ظ   اة ظي عت اسداخل   ايقع تل  تتةق اس  ؤاسين 

  اة ديد  اتي  تن اسةخطيط الا ةراةي      ثب   ظ     ؤاسي    ع بيت تت  ةكت ل  تن اسبيئ
اسبيت تت اس طلاب  اث لاب   تعت ا صتدرهت  ثم يأة  بتد ذسك  ع   ة ظيم اة ليل هذا اسبيت تت 

 :(01)اهااذسك س رض ث ت   ا عم  دا 
اكةشتف اسفرص اس ةت   ااسةعديدات اسة  ةاا ععت  اهكذا ي ة ر اسة ليل سةصفي  استاا ل   -

 ااسةعديداتاس خةلف  ااسةصرف تل  ثهم ت تصر اسفرص 

بيئ  اسةش يل اه  ةلك استاا ل اسة  ة اد بيئ  اس  ظ   اةؤثر تل  قدرةعت    اس صال تل    
 اس اارد اس طلاب  ثا   ت عت    ة ايق   ة تةعت ثا خد تةعت بفتتسي  اةش ل بيئ  اسةش يل  ت يل  

 (00): اسارع اسة ت    ا ة ليل است لام ا ة ليل اس اردين 
 سختر ي  اثثرهت تل  إ ةراةي ي  اس  ظ  .ة ليل اسبيئ  ا -0
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سلإ ذار اس بكر  ن ث ل ةعيئ   إن ة ليل اسبيئ  اسختر ي  ي تتد الإدارة    ةكاين  ظتم    
الا ةتدادات اسلاز   قبل ظعار اسةعديد اس  ة ل باقت   ت ب  ابتسةتس  ةص م ا ةراةي يتت 

س لبي  تل  ت ليتت اس  ظ   ثا ة ايله إس  كفؤة قتدرة تل   اا ع  اسةعديد ااسةقليل  ن  ثترا ا
 (00)إي تبيتت بتة تا ة قيق الأهداف  الإ ةراةي ي . 

إن اس ة يرات اسبيئي   ي ب ثن ةكان  ارع اسدرا   ااس ةتبت  اس بتشرة ااس  ة رة  ن قبل    
تدي  اس  ظ    ة  ي كن إدراك اا ةيتتب ثثرهت تل   ير است ل اثدائعت  اااقع اس يتة الاقةص

يؤكد ثن   تح اس  ظ تت ثا  شلعت ا ة  ةتثرهت يةاقف إس   د كبير تل  قدرة اس  ظ      
 خلق اةكاين در   تتسي   ن الا   تم االاةفتق بين ث شطةعت ابين اسب ي  اسة  ةت ل بعت.

 ة ليل اسبيئ  اسداخلي .  -0
يم سة ديد   ةايتت الأدام  يت   ة ليل اسبيئ  اسداخلي  إسقتم  ظرة ةفصيلي  إس  داخل اسة ظ    

  تلات اسقاة    تلات اسرتف  بتلإرت   إس  اسقياد  ايب   اسة ليل اسداخل  تل   تلا تت 
 ةفصيلي  تن اس بيتتت  الأربتح  اسةكتسيف  اسعيكل اسة ظي      ط الإدارة ... اسخ.

 اسرتف سل  ظ     يثاخطاات ة ليل اسبيئ  اسداخلي  ةفرض تلي ت ثالا  تر    قتط اسقاة ا       
ةتةبر  قتط اسقاة  ع    دا سصيتغ  الإ ةراةي ي   لأ عت ةخدم كأ  تر ث تس ا  تار ارةكتز 
سلإ ةراةي ي   اة تتد    ب تم اس يزة اسة ت  ي   اة ةعدف الإ ةراةي ي  اس يدة ةص يا  قتط 

غة تم اسفرص رتف اس  ظ   ااسة  بإ كت عت  تلعت رتيف  ا ترر  سلع ام ثا ةتيقعت تن ا
 اس ذاب  ثا ةرتعت     ركز غير  ة يز ة ت  يت.

اةة ثل تاا ل اسبيئ  اسداخلي     : اسعيكل اسة ظي    ثقت   اس ؤ     اتاا ل اظيفي  )الإ ةتج  
اسة ايق  الأ راد  اس تسي   اسب ث ااسةطاير( ااسة  ةةر ن  تظم اس اا ب اسة  ة تهم    إبراز 

 اس  ظ  . اا   اسقاة ااسرتف    
 

 حول إدارة الجودة الشاممةثانيا: أساسيات 
ثصبا بقتم اس  ظ   اا ة رارهت    ظل هذا اسة يرات  رةبط بإدراك ثه ي  اس ادة ك لاح        

 ا ةراةي   سل صال تل   يزة ة ت  ي .
 مفهوم إدارة الجودة الشاممة.  - أ
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 تتد اس  ةعلكين )است لام( تن طريق ةترّف إدارة اس ادة اسشت ل  تل  ث عت اسةفاق    الأدام لإ
ت ل اس ديرين ااس اظفين )اس  ةخد ين(  ع بترعم اسبتض  ن ث ل ةزايد اس  ةعلكين ب ادة 
ذات قي    ن خلال ةأدي  است ل اسص يا ابتسشكل اسص يا  ا ن اس رة الأاس  ا   كل 

(00)اقت.
 

 ن خلاسعت يت ل اس  يع بأقص   عد بأ عت خلق ثقت    ة يزة  ن الأدام    ا بتن"اترّ عت "     
  كن سة قيق ةاقتتت است لام  اثدام است ل بطريق   لي    ن ثال  رة  ايترّ عت "شاةر" بأّ عت 
خلق ثقت    ة يزة    الأدام  يث يت ل ايكت ا اس ديران ااس اظفان بشكل   ة ر ادماب 

داي   ع ة قيق اس ادة بشكل سة قيق ةاقتتت است يل اثدام است ل اسص يا بشكل ص يا   ذ اسب
(00)ث رل ابفتتلي  ا   ثقصر اقت. 

 

ك ت ترّ عت كل  ن "كاةلر ا ديباا" بأ عت  عاد ةقام بعت اس  ظ   تل    ةااهت استتم  ن ث ل     
(00)اسة  ين اس  ة ر سل  ة تت ااسخد تت االإ رامات. 

 

رة اس ادة اسشت ل  ه   ل ف  ا   ات  اطبقت لإدارة اسد تع بتسالايتت اس ة دة الأ ريكي   إدا    
 بتدئ إرشتدي  ااسة  ةتةبر ب ثتب   دتتئم اسة  ين اس  ة ر سل ؤ     اة ةخدم إدارة اس ادة 
اسشت ل  الأ تسيب اسك ي  ااس اارد اسبشري  سة  ين كل  ن اس اارد ااسخد تت اسة  ةقدم سل ؤ     

(00)ت تت اس  ةعلك اون ا   اس  ةقبل. اكل است ليتت داخل اس ؤ     ادر   اسا تم بت ةي
 

ن كت ت ةخةلف    ثسفتظعت ا تت يعت  إ عت ة  ل  فعام      ا ن ه ت   د ثن   يع اسةتتريف اا 
ك ب ررت است يل اةشةرك    اسةأكيد تل  اسة  ين اس  ة ر  سعذا   ةطيع اسقال بأن إدارة 

اساظتئف سة قيق اس ادة استتسي  اس ادة اسشت ل  ه  ت لي   ةكت ل  ةش ل   يع الأ شط  ا 
اة  ي عت بشكل دائم ا  ة ر    ت يتاد بتس فع تل  اس ؤ    ا ن يت ل  يعت ايةتت ل  تعت  

   ةدمسة صل    اس عتي  تل  ررت اس  يع ا ن ثم ة قيق اسة يز    الأدام ااسبقتم    تتسم 
 اس  ت   .

 مبات تطبيق إدارة الجودة الشاممةملامح ومتط  - ب
ن  ظتم إدارة اس ادة اسشت ل  سه  لا ا ة يزا تن غيرا  ن الأ ظ   الإداري   ك ت ثن ةطبيقه إ     

 ي ةدت  ة قق ا راتتة    ات   ن استاا ل اسة  ة تهم      ت ه.
(00):ةة ثل     الملامح الأساسية لإدارة الجودة الشاممة -1

 

 ث ه  دخل  ا ه بتست يل؛ -
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 ل قطتتتت ا  ةايتت ااظتئف اس ؤ   ؛ث ه  دخل شت ل ب ت   ث ه يش ل ك -
 ث ه يعدف إس  اسة  ين اس  ة ر سلقدرة اسة ت  ي   اسكفتمة ااس را   سل ؤ   ؛ -
 يركّز تل  اس اارد اسبشري  ايتة د تل  ةفعم ا شترك  ااقة تع كل  رد بتس ؤ   ؛ -
ب ا لاك  يتة د تل   رق است ل سة  ين اس ادة بت ة رار ايعدف إس  إ داث ة يير  كر  -

 سلأ راد داخل اس ؤ   ؛
 يركّز تل  ا اد  ظتم  تلا تت دقيق  ك ت ي ةخدم الأ تسيب اسك ي ؛ -
يةطلب  ن الإدارة ةب    ل ف    ع اسخطأ اسيس كشف اسخطأ  يث يقام تل  ثدام است ل  -

 بطريق  ص ي    ن ثال  رة؛
 ي ؛ي    ايتة د تل  اسرقتب  اسذاةي  بديلا تن اسرقتب  اسختر  -

 ّ ت ةقدّم يةرا ثن اس ادة اسشت ل  ه  إ ةراةي ي  سلة  ين اس  ة ر سلأدام تل    يع   ةايتت 
اس  ظ   ة  ع بين الأ تسيب الإداري  ااسف ي   ن ث ل اسةركيز تل  اسة  ين اس  ة ر س  يع 

 .(00)است ليتت 
اسشت ل  ررارة ةاا ر : يةطلب ةطبيق إدارة اس ادة  متطمبات تطبيق إدارة الجودة الشاممة -2

 (01) اس ةطلبتت اسةتسي :
 دتم اةأييد الإدارة استليت سبر ت ج إدارة اس ادة اسشت ل ؛ -
اسةا ه بتس  ةعلك : يلزم ة قيق ررت است لام اسداخليين ااسختر يين كأ د ثهم   تار  -

 ا ةطلبتت ةطبيق اسبر ت ج؛
 ةعيئ    تخ است ل اثقت   اس  ظ   ؛ -

: ايةم ذسك بتلا ةتت   بتلأ تسيب الإ صتئي  سة ديد الاخةلا تت     تدلات  قيتس الأدام -
 الإ ةت ي  ا  ةايتت اس ادة ااست ل تل  اسقرتم تليعت؛

الإدارة اسفتّتس  سل اارد اسبشري  بتس  ظ   : ايبدث ذسك بارع  ظتم لاخةيتر اةتيين استت لين  -
ث لاب اسة فيز اس  ة ر اب تم  رق ت ل ذاةي  اةقييم ثدائعم اتقد برا ج ةدريبي  سعم ااةبتع 

 الإدارة ا شترك  استت لين    إظعتر اس شتكل اةقديم اس لال اس  ت ب  سة قيق اسة  ين اس  ة ر؛

ةب   الأ  تط اسقيتدي  اس  ت ب :ايتةبر اس  ط اس لائم سةطبيق  فعام إدارة اس ادة اسشت ل  ها  -
 ذسك اس  ط اسذب يت ل براح اسفريق ؛
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  شترك    يع استت لين    ة  ين الإ ةت ي  ااس ادة ؛ -

 ارع  ظتم  تلا تت لإدارة اس ادة اسشت ل  ؛ -
 مراحل تطبيق مدخل إدارة الجودة الشاممة : -ج
ة رّ ت لي  ةطبيق إدارة اس ادة اسشت ل  بأربع  را ل  ااس ة ثل  تل  اسةرةيب     ر ل     

 ذ.الإتداد  اسةخطيط  اسةقييم ااسة في
اه   ن ثهم اس را ل    اسةطبيق  يث يةقرر خلاسعت رغب  اس ؤ         مرحمة الإعداد : -1

ةطبيق هذا اس دخل ايبدث كبتر اس ديرين    ةلق  برا ج ةدريبي   ةخصص  تن  فعام اس ظتم 
اثه يةه ا ةطلبتةه  ثم يل  ذسك ة ديد اسخط  الإ ةراةي ي  اثهدا عت ارؤيةعت اة ةع  بتلاسةزام 

(00)خصيص اس اارد اسلاز   سلة فيذ. بة
 

: يةم    هذا اس ر ل  ارع اسخط  اسةفصيلي  سلة فيذ ايةم ة ديد اسعيكل  مرحمة التخطيط -2
 ريق اسخد تت اسدات   ااس اارد اسلاز   سلةطبيق ك ت يةم اخةيتر ثترتم   لس  اسداتم ثا

س ةتتا    ثم يل  ذسك ةدريب اس ادة  اكذسك يةم اخةيتر    ق يكان   ؤالا تن ربط الأ شط  ا
   لس اس ادة ااس   ق تل   بتدئ ا ةطلبتت ةطبيق إدارة اس ادة اسشت ل .

: اةبدث ت لي  اسةقييم ببتض اسة تؤلات اسعت   ااسة  ي كن    رام الإ تب   مرحمة التقييم -3
 تليعت ةعيئ  اس  تخ اس  ت ب اةا ير اس تلا تت اسرراري  سدتم ت لي  اسةطبيق.

(00): اة ةاب تل  اسخطاات اسةتسي : التنفيذ مرحمة -4
 

  اخةيتر  ن  يةاس  اسةدريب بتس  ظ   : يةم اخةيتر اس دربين تل  ث تس اس صداقي   االاسةزام
اسقاب بةطاير اس  ظ    ايةم ةدريبعم باا ط  خبير ختر    ابتد ت لي  اسةدريب هذا يةاس  

 تلق بقرتيت اس ادة اسشت ل .هؤلام اس دربين   ؤاسي  اسةدريب بتس  ظ    ت ة

   اسةدريب تل  اكة تب اس تر   ااس عترات  ي ت يةتلق ب عترات ب تم اسفرق  ادي ت يكي
 اس  تت   الاةصتل  ا ل اس شتكل.

  ةشكيل  رق است ل : ايةم    هذا اسخطاة ةشكيل  رق ت ل ة تهم      ع اس تلا تت
تطتم الاقةرا تت ااس لال اس  ك   سل شتكل اس طرا    ي ت يةتلق ب  ةاى اس ادة.  اا 

 أهداف إدارة الجودة الشاممة - د
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ر  ادة إن اسعدف الأ ت    ن ةطبيق بر ت ج إدارة اس ادة اسشت ل     ثب   ظ   ها ةطاي     
  ا ن ثم ة قيق (00)اس  ة تت ااسخد تت  ع إ راز ةخفيض    اسةكتسيف اك ب ررت است لام 

 إ ةراةي ي   ةكت ل  سر تن اسبقتم االا ة رار ااسةطار سل  ظ    ااسشكل اسةتس  يارا ذسك:            
  ( :أهداف إدارة الجودة الشاممة88الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 

صف  تقيل   اس  ع ي  اس ةكت ل  لإدارة اس ادة اسشت ل   دار اائل  الأردن  ت ر ا  المصدر :
 .01  ص 0110

يةرا  ن اسشكل اس تبق  ثن إدارة اس ادة اسشت ل  ةر ن سل ؤ    ة قيق الأهداف اسةتسي    
:(00) 
 اسةكيف  ع اسة يرات اسةق ي  االاقةصتدي   ب ت يخدم ة قيق اس ادة اس طلاب ؛ -1

 ةطلبتت است يل؛ عم  ت تت ا  -2

 اس ادة اسشت ل   إدارة

 ة  ين 
 اس ادة

ةخفيض 
 اسةكتسيف

 اسكفتمة الإ ةت ي ر ع 

 ص  ثكبر   ادة تتسي 
ة قيق اسررت سدى است لام ااس تتدة     اس اق

خلال ةقديم  لت       فا عم   ن
ثا خد   ذات   ةاى  ادة تتس  

 .يبلغ  د اسك تل

 اوخرين اسبقتم االا ة رار ااسةفاق تل 
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 ةاقع ا ةيت تت ارغبتت است يل    اس  ةقبل  ا تل ذسك ت لا   ة را؛ -3

اسة يز    الأدام ااسخد   تن طريق اسةطاير ااسة  ين اس  ة ر  ا تل اسكفتمة الإ ةت ي   -4
 تتسي     ظل ةخفيض اسةكلف  إس  ثد    د   كن.

سل  ظ   اساصال إس  ثتل   راةب  ا   ظل هذا الأهداف    د ثن إدارة اس ادة اسشت ل  ةر ن
اسة يز ا ق اس تتيير استتس ي  اس ةفق تليعت  ا ن يةأخر تن ةطبيقعت ي د اس  ت  ين قد  بقاا 
ا لباا  صةه  ن اس اق  ختص  اثن استتسم يشعد  ةرة   ت    شديدة   تسبقتم دائ ت سلأقاى  

ئه اة قيق اسررت سديعم ثكثر  ن االأقاى ها اسذب يكان قتدرا تل  إشبتع اةلبي   ت تت ت لا
  ت  يه   ن خلال  ت يقد ه سعم  ن  ادة تتسي   اام    اس لع ثا اسخد تت    ت ي تلعم 

 يقبلان تليعت    غير ةردد.
 ثالثا: إدارة الجودة الشاممة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية لمنظمات الأعمال. 

  ي   ا ن ثم ظعرت اس ت   إس  ةب   إدارة اس ادة سقد ثدّت استاس   إس  زيتدة اس ختطر اسة ت   
ك دخل سةتزيز ازيتدة اسقدرة اسة ت  ي  سل  ظ تت  إذ ثصب ت اس دخل اسرئي   إس  اسةطاير 

 ااسة  ين اس  ة ر اسذب يش ل كت    را ل ا  ت   الأدام.
 الاهتمام بإدارة الجودة الشاممة كمدخل لزيادة القدرة التنافسية. -أ

ةبر إدارة اس ادة اسشت ل   ن الاة تهتت اسفكري  اس ديث       تل الإدارة   يث ةت      
ثصب ت ة ثل  دخلا تل يت  ةكت لا ي ت  إس  ةطاير ثدام اس  ظ تت ب ي  ة  ين  ادة 
  ة تةعت  ن اس لع ااسخد تت اسقد ظعرت استديد  ن اس ة يرات اسة  ةكت لت  ي ت بي عت اثبرزت 

ل   ا ةطبيق إدارة اس ادة اسشت ل   كتن  ن ثهّ عت ةاا ق هذا اس دخل  ع ثه ي  اررارة اسة ا 
اسة ال استتس      اة تهتت ا فتهيم الإدارة اس تتصرة   ا الاهة تم بتست لام ااتةبترهم  قط  
تداد كل  يت تت است ل بتس  ظ    اكذسك  شل اس داخل الإداري   اسبداي  ااس عتي  ت د ر م اا 

الإدارة بتلأهداف    رلا تن ةزايد ثتداد اةأثيرات اسةكةلات الإقلي ي   ثل  اسةقليدي  ك دخل
اس اق الأ ريكي  اسش تسي   الاة تد الأاراب  ادال شرق   يت  هذا ابتلإرت   إس   ت  بق  قد 
ةفتق ت  دّة اس  ت     اختص  بتد بدم ة فيذ الاةفتقي  استت   سلةتريف  ااسة ترة )اس تت( ااسة  

ة رير اسة ترة استتس ي   ن قياد اسةتريف  اس  ركي   الأ ر اسذب  تل اس  ظ تت ة ت  ةقر  ب
إس  دتم قدراةعت اسة ت  ي  بتس صال تل  شعتدة الأيزا  ن اس  ظ   استتس ي  سل اصفتت  ااسة  

 (00)  تمت ك ةتج س دخل إدارة اس ادة اسشت ل .
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تبتت استل ي  ثن ةطبيق  دخل إدارة اس ادة اسقد كشفت استديد  ن اسب اث ااسدرا تت ااسكة    
اسشت ل     اسكثير  ن اسشركتت استتس ي  الأ ريكي  ااسيتبت ي  االأارابي  قد  قق تل   دى 
استقدين اس تريين  ن اسقرن استشرين   ت تت  تئق  ا لفة  سل ظر  اثن ةطبيق هذا اس دخل قد 

سكل اس  ظ تت  اام كت ت تت ل      ثصبا    اساقت اسراهن  ن ثهم تاا ل ة قيق اس  تح
اسقطتع اسختص ثا اس كا    ا اام كت ت خد ي  ثا إ ةت ي   س ت يا را  ن ة  ين   ة ر    

 ثدائعت ا    ادة   ة تةعت  ن اس لع ااسخد تت.
 إدارة الجودة الشاممة ومرتكزات التنافسية : -ب

 :ةتزيز اس يزة اسة ت  ي  تل  ةرةكز إدارة اس ادة اسشت ل  بتتةبترهت ث د  سيتت      
إن اسة  ين يقصد به ة  ين اس بت   ااسة عيزات ااس ااد اطرق (00) التحسين المستمر : -1

است ل اثدام ا لاكيتت استت لين ا كرة اسة  ين ةتة د ث ت ت تل  ةدتيم اسب ث ااسةطاير اة  ي  
ظ   است ليتت الإ ةت ي  ااس تسي  اس تر   ااس عترات سدى اسكفتمات اسبشري    تسة  ين اس  ة ر لأ 

 ااسة ايقي  ااس اارد اسبشري  ي قق بتسررارة ثتل    ةاى  ن اسررت سل  ةعلك.

: كا ه ث د ثهم ت تصر اسبيئ  اسة ت  ي  اس ؤثرة تل  إ ةراةي ي   التركيز عمى العميل -2
ف اس ؤ  تت اس  ظ   ا لاكعت الإدارب  ثصبا است يل ثا اس  ةعلك   ل اهة تم  ةزايد  ن طر 

 الاقةصتدي  اها  ت  بق الإشترة إسيه     بتدئ إدارة اس ادة اسشت ل .

 :  بق اسةكلم تن هذا است صر     بتدئ إدارة اس ادة اسشت ل . المشاركة الكاممة -3

: يتةبر است صر اسبشرب   ثلا    اس اارد  التركيز عمى الموارد البشرية والكفاءات الفردية -4
. (00)سفردي  ث د ثهم استاا ل اس  ؤاس  تن ا ةلاك اس ؤ    سل يزة اسة ت  ي اسبشري  ااسكفتمات ا

اسةركيز تل  هذا است صر بة  يةه اةدريبه اة فيزا اةا ير بيئ  است ل اس ؤثرة إي تبيت تل  را ه ا 
 اس ت اي  يتد ثهّم ركتئز إدارة اس ادة اسشت ل .

س ادة اسشت ل  تل  ثه ي  اسةتتان بين  خةلف يركز  ظتم إدارة ا(00):  التعاون بدل المنافسة -5
اظتئف اس  ظ   بدل اس  ت     ي ت بي عت   بتسةتتان ةةكت ل ةلك اساظتئف اةةترف تل  
ا ةيت تت بترعت  ن اس اارد اس تسي  ااسبشري  ااسف ي  اس  تتدة تل  دتم اسة  ين اس  ة ر  اسقد 

 ن خلال ا ةخدام  لقتت اس ادة  ك ت ي كن  اشةعر اسيتبت يان بتتة تد اسةتتان بدل اس  ت   
ة  ي   بدث اسةتتان بين اس ديرين ااستت لين بتست ل تل  ةقليل اسفاارق    الأ ار ااس كت آت  
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اةش يع است ل اس  تت  كأداة  تّتس  سلة  ين اس  ة ر  إرت   إس  ا ةرام  رام اوخرين 
تطتئعم اسثق  بت لعم االاتةزاز به.  اا 

:   تح ةطبيق  ظتم إدارة اس ادة اسشت ل  يةاقف قرار بناء عمى المعمومات الدقيقة اتخاذ ال -6
تل   تتلي   ظتم اس تلا تت بتس  ظ    ختص   ظتم اس تلا تت اسة ايق  اس  ؤال تن  صال 
اس  ظ   بصف    ة رة تل  اس تلا تت اسدقيق  تن  ة يرات اسبيئ  اسة ت  ي   ن   ت  ين 

 .ا  ةعلكين ا اردين
ةا ر هذا اس ظتم يتةبر  ن اسركتئز اس ع   اسة  (00):  نظام المعمومات والتغذية العكسية -7

ةقةريعت  ةطلبتت إدارة اس ادة اسشت ل  لا ي ت اثن ةا ير اس قتييس ااس ااصفتت اسرراري  
ط سل ادة سعت ثثرهت اسبتسغ    ة قيق الأهداف اس ر اة  ب يث ثن اةختذ اسقرارات اسصتئب  يرةب

بشكل اثيق بةا ر اس تلا تت ااسبيت تت اسص ي    ك ت ثن ا ة راري  اسة  ين ااسةطار يقةرن 
 بشكل  تّتل بتسةدقيق اس تلا تة  اث ظ   الا ةر تع اسفتتل .

 :  9888إدارة الجودة الشاممة ومواصفات الإيزو  -ج
ااكبعت  ن دتت تت ك  إن  اا ع  اس  ت    استتس ي  ةةطلب ارع الأ س االاتةبترات ا ت ي    

يةطتبق اس  ةج  ع اس ااصفتت اسقيت ي  استتس ي   اسة  ثصب ت ةرةكز تليعت اس اق استتس ي   ن 
خلال اهة ت عت بتسدر   الأاس  تل  اس ادة كأ تس  اهرب    شراط اس فتارتت  سعذا لابد 

 .0111 ن  تر   اس ظتم استتس   سل ادة ثا  ت يطلق تليه الإيزا 
 0111" بإصدار الإيزا ISO: قت ت اس  ظ   استتس ي  سل ااصفتت " 9888الإيزو مواصفات  -1

ب ثتب  دسيل ة ةخد ه اس  ظ    يةم  ISO 9000م   يث ةتةبر اس ااصفتت اسداسي   0000تتم 
 صطلا يت   ثن  0111اسر اع إسيه لاخةيتر ثب  ن اس  تذج ية تش   ع  شتطعت   تلإيزا 

است ليتت اس يدة   ت يةطلب ةاصيف اةاثيق  كت   است ليتت سة عيل اس  ة تت اس يدة ةأة   ن 
ةطبيقعت  ن قبل كل استت لين    اس  ظ   ب ت    ذسك اسةدقيق اسداخل   ن ث ل ة ديد 

 (01)الا  را تت االإ رامات اسةص ي ي  اسلاز   سلقرتم تليعت. 
ظتم إدارة اس ادة استتس   )الإيزا ّ  ت ةقدّم   ةطيع ةاريا طبيت  استلاق  اسة  ةربط بين       
دارة اس ادة اسشت ل    يث يتبر  ظتم إدارة اس ادة استتس   تن    ات   ن 0111 ( اا 

الإ رامات اسة  ي ب تل  اس  ظ تت اسقيتم بعت ااس قتييس ثا اس ااصفتت اسة  ي ب ثن ةا رهت 
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إ داث ة يير  ذرب        ت لعت الإ ةت    ث ت إدارة اس ادة اسشت ل   ع   دخل ي ت  إس 
 اسثقت   اسة ظي ي  داخل اس  ظ     ن خلال اسةطاير اسشت ل ااس  ة ر س  يع  را ل الأدام.

: يةرةب تل  اتة تد اس ااصفتت استتس ي  سل ادة  فوائد اعتماد المواصفات العالمية لمجودة -2
  ن قبل اس ؤ  تت  اائد ةتاد تل  اسة ظيم االأ راد   عت :

       يت تت تل  در   كبيرة  ن  إةبتعةدتيم اسقدرة اسة ت  ي  سل  ظ    ن خلال اس  ته 
اساراح   ت ي عل تليعت ت لي  اسةتت ل  ع الأ ااق اسختر ي   اك ب ررت است لام اب تم 

(00) تلاقتت  ةي    تعم؛
 

  اس  تتدة تل  ربط ت ليتت الإ ةتج ااسة قق  ن  ادةعت  ااسة ةع ب يزة اسةقدم سل  تقصتت
(00)اسة  ةشةرط اس صال تل  شعتدة الإيزا؛ 

 

  اسر ع  ن اسراح اس ت اي  سلتت لين ب بب  صال اس  ظ   تل  شعتدة ةثبت ثن  ظت عت سل ادة
 يرةق  إس  اس  ةايتت اسقيت ي  استتس ي ؛

  ة  ين الإ ةت ي    ت ي تتد    زيتدة اس بيتتت ا ن ثم الأربتح  ن خلال ر ع   ةايتت
إرت   إس  الا ة راري     ة قيق  تتيير اس ادة استتس ي     اس  ةا تت   ت ثدام اس  ظ    

 ي عل ت لي   ةا ث ااق  ديدة سة ايق   ة تةعت؛ 

  ةاطيد تلاقتت  ةي    ع اس اردين؛ 

  ة قيق اسرقتب  تل  كل اس شتطتت اسداخلي  بتس  ظ   تن طريق ةتلم ث تسيب اس را ت  ااسةقييم
 اسذاة .

  

 خلاصة :
  لأ عت سة قيقعت اس  ظ تترات اسة  ة ت  اسخد تت  ن ثهم اس ة يةتد  ادة اس  ة تت ا     

ةتزيز اس ركز است لام سر تن الائعم  اة تتد تل  زيتدة اسرب ي  ا  ة تتد    ة قيق ررت
ذا    ت اسة ت    دارة بر ت ج سل ادة اسشت ل  اس  ظ    اا  .  إن هذا  يشكل قتتدة    ةص يم اا 
ة تتد اسةق يتت اس  ةخد      ة  ين اس ادة    ت سلةاا ق  ع  ااصفتت الإيزا ا لعقاي  ةؤه

 . سل  ظ  ب تما ةتزيز اس زايت اسة ت  ي  
  ن ثهم اس ةتئج اس ةاصل إسيعت :    
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ةطاااير اس ياازة اسة ت  ااي  ي ثاال هااد ت ا ااةراةي يت ة اات    ظ ااتت الأت ااتل سة قيقااه إن ا ااةلاك ا  -1
 اس ادة. د استتس   اس ب   تل  اس تر    ااسكفتمات  ا ي  اسشديدة سلاقةصت   ظل اسة ديتت اسة ت  

اسكفاتمات ياؤدب بعاات إسا  ةقاتدم هاذا الأخياارة ا  ا   ا  الا اةث تر  اا  اس ااارد ا إن ةعاتان اس  ظ -2
 بتسةتس  ةرا ع  اقتعت اسة ت   ؛

  ا تاال ذسااك ةاقااع ا ةيت ااتت ارغبااتت است ياال  اا  اس  ااةقبل عاام  ت ااتت ا ةطلبااتت است ياال ا  -3
 ؛ت لا   ة را 

 دتم اةأييد الإدارة استليت سبر ت ج إدارة اس ادة اسشت ل ؛ -4
اس  ظ ااتت  بعات ةأخااذه اتك    اتاا   ان اسةاصاايتت اسةا  ي كان ثن   ب اتم تلا   ةااتئج اسة ليالا    
 :اس ة ثل    ا 
   ااع ةااا ير ليناس  اات دة  ان قباال اس اديرين  اا  ثب   ظ ا  سلأ ااراد استات رارارة ةقااديم اسادتم ا  -0

اس ة يااازين  اا عم  سلت ااال تلااا  ةتزياااز اةعيئااا  اس ااا اس لائااام سل بااادتين ا اس تسيااا   اسا ااتئل اس تديااا  ا 
 ة ت  ي  اس  ظ   اسة  ي ة ان إسيعت ؛

اسةتاااتان بااااين  خةلااااف اظااااتئف اس  ظ اااا  باااادل اس  ت  اااا   ي اااات بي عاااات   بتسةتااااتان ةةكت اااال ةلااااك  -0
اارد اس تسي  ااسبشري  ااسف ي  اس  تتدة تل  دتم اساظتئف اةةترف تل  ا ةيت تت بترعت  ن اس 

 ؛اسة  ين اس  ة ر
اسةاادريب    ااا خلااق  ياال  اان اس اااارد اسبشااري  قااتدر تلاا  ر ااع اسةأهياال ا  ةا يااه اس عاااد  اا  -3

 ة  ين قدرةعت الإ ةت ي ؛ تتل    ت لي  ةطاير اس  ظ تت ا  كفتماةه بشكل

ةا ث ااق ا تت   ت ي عل ت لي   ة قيق  تتيير اس ادة استتس ي     اس  ةاست ل تل   -4
  ديدة سة ايق   ة تةعت؛
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