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   لخص: الم

الجودة   دور  على  والتعرف  المؤسس ي،  والتميز  التنافسية  والميزة  الشامة  الجودة  مفاهيم  إلى  التعرف  الدراسة  هدفت 

على المؤسسات    تفرضظل بيئة تتسم بالتغير والديناميكية الشديدة،   تحقيق الميزة التنافسية والتميز المؤسس ي فيالشاملة في  

الميزة   تحقيق  إلى  الوصول  أجل  من  الشاملة  الجودة  تحقيق  على  وتركز  مرنة  تكون  تنظيمية جديدة  أنماط  نحو  تتحول  أن 

استخدمت الدراسة المنهج التحليلي والذي يعتمد على تفكيك العناصر الأساسية    .التنافسية وبالتالي تحقيق التميز المؤسس ي

مَّ دراستها بأسلوب متعمق، ثم استنباط أحكام أو قواعد؛ يمكن عن طريقها إجراء تعميمات تساعد في 
َ
لموضوعات البحث، ث

 حل المشاكل.  

في تعزيز مفهوم الالتزام الكامل تجاه رضا العميل من خلال التحسين  تسهم  وخلصت الدراسة إلى أن الجودة الشاملة  

متطلب أساس ي لتحقيق الميزة التنافسية، من خلال تطوير العمليات والتحسين  وهي    المستمر والإبداع في كافة مناحي العمل،

، ولن يتحقق  التميز المؤسس ي  الذي يحقق الميزة التنافسية، وبالتالي يقود إلىم الأداء  يعظمن خلال تالمستمر على المنتجات،  

المؤسس ي  المنظمات  التميز  في  الشاملة  الجودة  تحقيق  أن    .دون  بالضرورة  ليس  أنه  تبين  ميزة  كما  تمتلك  التي  المؤسسة 

، يكون لديها تميز مؤسس ي، فربما تكون قد حصلت على تلك الميزة التنافسية من خلال تفردها في الخدمة أو المنتج  تنافسية

 الذي تقدمه. وقدمت الدراسة مجموعة من التوصيات.

 . التميز المؤسس ي ،.الميزة التنافسية  ،.الأداء  ،.الجودة الشاملة.، الدور كلمات مفتاحية: 

 Abstract:  

The study aimed to identify the concepts of Total Quality, Competitive Advantage, and Institutional 

Excellence, and to understand the role of Total Quality in achieving Competitive Advantage and Institutional 

Excellence in an environment characterized by intense change and dynamism. This environment compels 

institutions to transition towards new, flexible organizational patterns that focus on achieving Total Quality 

to attain Competitive Advantage and, consequently, Institutional Excellence. The study employed an 
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analytical approach, which relies on breaking down the fundamental elements of the research topics, 

studying them in depth, and then deriving judgments or rules that can used to generalize to help solve 

problems.  

The study concluded that Total Quality contributes to enhancing the concept of complete commitment 

to customer satisfaction through continuous improvement and innovation in all areas of work. It is a 

fundamental requirement for achieving competitive advantage through the development of processes and 

continuous improvement of products, by maximizing performance that achieves competitive advantage, thus 

leading to institutional excellence. Institutional excellence cannot achieved without achieving Total Quality in 

organizations. It was also find that it is not necessarily true that an institution with a competitive advantage 

has institutional excellence; it may have gained that competitive advantage through the uniqueness of its 

service or product. The study provided a set of recommendations.  

Keywords: Role; Total Quality; Performance; Competitive Advantage; Institutional Excellence.   
 

 

 مقدمة:  

تسارعت   والعشرين  الواحد  القرن  بداية  ومع  الشديدة،  والديناميكية  بالتغير  تتسم  بيئة  إلى  اليوم  مؤسسات  تنتمي 

نظم   في  والثورة  الحادة  والمنافسة  والعولمة  المعرفة  اقتصاد  وفي  المؤسسات،  في  التحكم  في  صعوبة  خلق  مما  الاحداث، 

أنماط تنظيمية   التي فرضتها هذه الاحداث كان على المؤسسات أن تتحول نحو  المعلومات  الاتصالات، ونتيجة للضغوطات 

التميز   التنافسية وبالتالي تحقيق  الميزة  إلى تحقيق  الوصول  أجل  الشاملة من  وتركز على تحقيق الجودة  مرنة  تكون  جديدة 

من   مثيلاتها  بين  متقدمة  مكانة  المؤسسات  تتبوأ  حتى  المنافسة  نظام  شيوع  وبالتالي  المؤسسات،  تعدد  ظل  في  المؤسس ي 

تقدم خدمة أو    التميز أسلوب يمكن أن يحدث في منظمة صغيرة أو كبيرة، حكومية أو غير حكومية،و المؤسسات المنافسة.  

، فهو نمط فكري وفلسفة إدارية تعتمد على منهج يرتبط بكيفية إنجاز نتائج ملموسة للمنظمة  ((Ajaif, 2008تصنع سلعة  

لتحقيق الموازنة في إشباع احتياجات الأطراف كافة، سواء من أصحاب المصلحة أو المجتمع ككل، في إطار ثقافة من التعلم  

والتميز كذلك مفهوم كلي وشامل غير قابل للتجزئة، بمعنى أنه لا يمكن تصوير  (.2007 السيد،. )والإبداع والتحسين المستمر

تميز منظمة ما متميزة في مجال معين بينما ينهار الأداء في المجالات الأخرى، فالتوازن والتشابك سمتان أساسيتان للتميز في  

مختلف قطاعات المنظمة، وهو يشتمل على بعدين من محاور الإدارة الحديثة هما أن غاية الإدارة الحقيقية هي السعي إلى  

تحقيق التميز، والآخر أن كل ما يصدر عن الإدارة من إعمال وقرارات وما تعتمده من نظم وفعاليات تتسم بالتميز، والبعدان  

 . (2002، السلمي. )متكاملان ويعتبران وجهين لعملة واحدة ولا يتحقق أحدهما دون الآخر

 مشكلة البحث: 

وغاياتها    المؤسساتتحرص     ورسالتها  رؤيتها  ترجمة  على  تحقيق    الاستراتيجية المتميزة  أجل  من  ملموس  واقع  إلى 

أن   التميز والإبداع من مختلف أنشطة ومجالات عملها، ومن الضروري  إلى دعم وتشجيع  طموحاتها والتي تسعى من خلالها 

على   فرضتها  حتمية  هو  بل  المنظمات،  أمام  المطروحة  الخيارات  أحد  يعد  لم  المتميز  التنظيمي  الأداء  أن  البداية  في  نؤكد  

المنظمة العديد من الظروف والقوى الخارجية، والتميز ليس له حدود أو موانع فالتميز هو نمط فكري إداري يمكن أن يحدث  

التغيرات   ظل  ففي  حكومية،  غير  أو  حكومية  منظمة  سلعة،  تصنع  أو  خدمة  تقدم  منظمة  كبيرة،  أو  صغيرة  منظمة  في 

البقاء والاستمرار، ويمثل   المنظمات مطالبة بتحقيق الأداء فقط، وإنما التميز في الأداء كضرورة من أجل  الحاصلة لم تعد 
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الأداء قدرة المنظمات على بلوغ الأهداف بالاستخدام الأمثل للمورد، ويعبر عن مدى قيام الموارد البشرية بمهامهم وفق معايير  

لذا فإن مشكلة  (،  2014. )غازي،  محددة من خلال القيام بعملية تقييم الأداء، حتى يتم الوصول إلى الأداء الأفضل والمتميز

أهمية   على  التعرف  في  تنحصر  رئيس ي  الدراسة  كمتطلب  الشاملة  التميز  في  الجودة  وتحقيق  مرتفع،  تنافس ي  مركز  تبوأ 

 المؤسس ي من خلال تميزها في الأداء، وفي البيئتين الداخلية والخارجية.

   أهداف البحث:

 التعرف إلى: البحث يهدف هذا   

 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة. 

 ثانيا: فوائد إدارة الجودة الشاملة. 

 ثالثا: مبادئ إدارة الجودة الشاملة. 

   رابعا: أهمية إدارة الجودة الشاملة ودورها في تحقيق الميزة التنافسية.

 خامسا: مفهوم الميزة التنافسية:  

: الجود
ً
 الشاملة كمتطلب رئيس ي لتحقيق الميزة التنافسية.   ةسادسا

 سابعا: مفهوم التميز.  

: مفهوم  
ً
 .  التميز المؤسس يثامنا

: أنواع 
ً
 .  التميز المؤسس يتاسعا

 .  التميز المؤسس يعاشرا: أهداف  

 .  التميز المؤسس يحادي عشر: العوامل التي تؤدي إلى تحقيق 

 .  التميز المؤسس يثاني عشر: مقارنة بين الميزة التنافسية و 

 .  التميز المؤسس يثالث عشر: الوصول إلى  

 

 :  البحث أهمية 

  بالآتي: البحث  اأهمية هذ   تلخيصيمكن 

 مركز  المؤسسة. المساعدة في توضيح مفهوم الجودة الشاملة، وأهميتها في تبوأ  1
ً
 متقدم  ا

ً
 بين مثيلاتها من المنظمات المنافسة.   ا

 مركز  المؤسسة، وأهميتها في تبوأ الميزة التنافسية المساعدة في توضيح مفهوم  .2
ً
 متقدم  ا

ً
 بين مثيلاتها من المنظمات المنافسة.   ا

 مركز  المؤسسة، وأهميته في تبوأ  التميز المؤسس يالمساعدة في توضيح مفهوم  .3
ً
 متقدم  ا

ً
 بين مثيلاتها من المنظمات المنافسة.   ا

 .  والتميز المؤسس ي . أهمية الجودة الشاملة كمتطلب رئيس ي لتحقيق الميزة التنافسية4

 .  التميز المؤسس يالمقارنة بين الميزة التنافسية و  .4

 .  التميز المؤسس يوصول المنظمات إلى ليات آ توضيح. 5

 منهجية البحث: 

العلمية، من أجل    استخدمت  الدراسات  في تفصيل  المناهج المتخصصة  التحليلي، وهو أحد  المنهج  الحالية  الدراسة 

بما   العلمية،  الأبحاث  نوعيات  اختلاف  على  وذلك  الواقع،  لمواجهة  لة،  ِّ
ص 

َ
مُؤ لنظريات  ووفقًا  الظواهر،  عن  الغموض  إجلاء 

مَّ توضيح الأسباب، وبلوغ النتائج التي توضح مَكنون الظاهرة. 
َ
نْ ث  ينظم ترتيب المهام، ومِّ
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 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة:   

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة من خلال توضيح محتويات الجودة، كما يلي:   (2009) والعلاق الطائي بين

على    : الإدارة.  1 المحافظة  لغرض  المستمر  التحسين  على  قادرة  بحيث تصبح  الإدارية  التنظيمية والقيادات  القدرات  تطوير 

 المستوى العالي من جودة الأداء.  

تحقيق رغبات الزبائن والمستفيدين وتوقعاتهم مما تقدمه المنظمة من سلع أو خدمات بل تصل أيضا إلى محاولة  الجودة:  .  2

 تقديم مستوى أعلى من تلك التوقعات.  

إدخال عناصر العمل كلها بالمنظمة في التحديد والتعريف الدقيق لحاجات الزبون أو المستفيد ورغباته من سلع  الشاملة:  .  3

 تحقيق تلك الغايات.   بغية والعمل على بذل جهد جماعي وفردي   ،وخدمات

 :  كما تعددت التعاريف الخاصة بإدارة الجودة الشاملة نذكر منها ما يلي

طريقة الإدارة في المنظمة وتهدف إلى تحقيق التعاون والمشاركة المستمرة من العاملين بالمنظمة  :  W.Edwarde demingف:  تعري

المجتمع العاملين ومتطلبات  العملاء وسعادة  التي تحقق رضا  الخدمة والأنشطة  أو  السلعة  اجل تحسين  ،  أبو النصر. )من 

2008.)   

الالتزام  :  N.Chorn :تعريف مفهوم  تعزيز  في  الشاملة  الجودة  إدارة  وان  المنظمات،  بإدارة  يتعلق  فيما  للتفكير  أسلوب جديد 

  (.2010، الحراحشة. )الكامل تجاه رضا العميل من خلال التحسين المستمر والإبداع في كافة مناحي العمل

إلى  نخلص  تقدم  ما  خلال  جودة    من  لتحقيق  والأجهزة  والأساليب  والأفراد  المدخلات  تفاعل  هي  الشاملة  الجودة  أن 

وتفوق  ،  للمخرجات بل  تحقق  منتجات  إلى  للوصول  بأول  أولا  والعمليات  المدخلات  على  السيطرة  تعني  الشاملة  والجودة 

الملموسة  التوقعات، المنظمة  إمكانيات  كافة  تسخير  تعني  الشاملة  الجودة  أن  خام،)  أي  الخوآلات    مواد  وغير    (،ومعدات، 

المعنوية،  )  الملموسة والحوافز  والإبداعي،  الفكري  المال  ال رأس  على  (خ....  الحصول  أجل  من  البشري،  المورد  يحمله  والذي   ،

 (: 1)توضيح مفهوم إدارة الجودة الشاملة من خلال الشكل ويمكن. (معيب صفري )  مخرجات ذات جودة عالية خالية من المعيبات
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 يتبين أن إدارة الجودة الشاملة تتضمن الآتي:  (،1) الشكل  خلالمن 

معالجة    .1 وهي  الثانية  المرحلة  إلى  الانتقال  يتم  المطابقة  تحققت  فإذا  العملية،  مدخلات  على  والشاملة  التامة  السيطرة 

 المدخلات، وإذا كانت المدخلات غير مطابقة، يتم تعديلها.  

. السيطرة التامة والشاملة على عمليات المعالجة، فإذا تحققت المطابقة يتم الانتقال إلى المرحلة التالية، وهي الحصول على  2

 النتائج، وإذا كانت المعالجة غير مطابقة، يتم تعديلها، أو الرجوع إلى المدخلات لفحص الخلل.  

. مرحلة النتائج والتي يتم فيها مطابقة المنتج لجودة التصميم، وجودة الأداء، فإذا تحققت المطابقة ،وتم الوصول إلى المعيب  3

 الجودة المنشودة يتم فحص خطوات العملية من جديد، وهكذا.   قتتحق الصفري، تكون قد تحققت الجودة الشاملة. وإذا لم 

 

 ثانيا: فوائد إدارة الجودة الشاملة:  

الطائي : ) تيلآدارة الجودة الشاملة ومن أهمها امن الفوائد يمكن للمنظمة أن تحققها من وراء تطبيق إ  مجموعة هناك  

  (2009، وآخرون

دون   ،بأسعار أعلىبكميات و  فالتحسين الذي يتحقق في الجودة يمكن من البيع تحسين في الربحية والقدرة على المنافسة:. 1

 .  ربحية والقدرة على التنافسما يزيد ال إحداث رد فعل عنيف لدى الزبائن وتكاليف التسويق، 

التنظيمية.  2 الفعالية  الاتصالات وإشراكا    أكبر قدرة    من خلال   :زيادة  في  لتحقق تحسينا  الجماعي  العمل  لجميع    أكبر على 

العاملين   ولاء  ويزداد  العمالة  دوران  معدل  يقل  وبهذا  والعاملين،  الإدارة  بين  العلاقة  وتحسين  المشاكل،  حل  في  العاملين 

 وانتمائهم إلى المنظمة.   

 المحافظة على البيئة والصحة العامة.   ، و ن: معرفة احتياجات ورغبات الزبائن وإشباعهاكسب رضا الزبو. 3

إدارة الجودة الشاملة نظام متكامل يتبنى دائما رغبات الزبائن وتطلعاتهم المستقبلية في   تقوية المركز التنافس ي للمنظمة:.  4

بتصنيعه تقوم  الذي  المناسب    ،المنتج  وبالسعر  الزبائن  طلب  وفق  عالية  جودة  ذات  منتوجات  تقديم  عليه  يترتب  والذي 

يناسبهم الذي  ينعكس  ،  وبالوقت  علىوالذي  أكثر    ايجابا  ويجعلها  على    عن  ا تميز المنظمة  والحصول  حصة    أكبرالمنافسين، 

  سوقية.

الشعار  هذا  والمنظمة التي تعمل وفق    ،إدارة الجودة الشاملة رحلة وليست محطة وصول المحافظة على حيوية المنظمة:  .  5

   بل التجديد في العمليات الإنتاجية وكذلك جودة منتجاتها. ،يتطلب منها دائما عدم الوقوف عند محطة معينة

 منها:   الشاملة، نذكر كما أجريت العديد من الدراسات التي بينت الفوائد الناجمة عن تطبيق المؤسسات للجودة 

   ؛إرضاء الزبائن هو الهدف الأول  ثانويا وأن تعظيم الربح في المؤسسة أصبح . 1

التدقيق  2 مع  يتنافى  لا  الجودة  إدارة  عمل  وأن  الإنتاج،  لتحسين  وتطبيقه  به  الأخذ  يجب  مهم  عنصر  الشاملة  الجودة   .

  (.2012، عمران وسعدلي. )والمراقبة بل يؤكد عليها

 (. 2012، السامرائي. ). دور المديرين في الجودة الشاملة هو التعرف على حاجات ورغبات العملاء3

   ؛. تهتم معظم المنظمات بتطبيق جميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة باستثناء بعد مشاركة العاملين وتحفيزهم4

   (.2012، أبو زيادة. ) توجد علاقة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة وفاعلية كل من إدارة الوقت والأداء الوظيفي. 5

 (. 2013  ،بوخلوة وبن قرينة. )وجود علاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والولاء التنظيمي للعاملين. 6

تمتاز منظمات الصناعات التحويلية بأسبقيات تنافسية عالية، نتيجة لتطبيقها جميع استراتيجيات العناصر التنافسية    .7

 .(Russell & Millar, 2014)(. الجودة الشاملة، مرونة الأداء، التكلفة المنخفضة، التسليم على الوقت، دعم الابتكار : )المهمة وهي
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  (.2014، بالجبل. )يير المعارف، التدريب على الجودة. العوامل الحاسمة نظريا في المشاركة والتمكين الإداري، تس8

   ؛. وجود أثر إيجابي للولاء التنظيمي لدى العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية9

  (.2015، قنديل. ). وجود أثر ايجابي لتطبيق مشاركة العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية10

العاملين11 مشاركة  بعُد  باستثناء  متفاوتة  بنسب  الوظيفي  الأداء  على  الشاملة  الجودة  إدارة  لأبعاد  ايجابي  أثر  وجود   .  .

   (.2017جريبع، )

 

 ثالثا: مبادئ إدارة الجودة الشاملة:  

 الجودة الشاملة بالآتي:   إدارةمبادئ  (2009) حدد المثنى 

التركيز هنا يكون على العميل الداخلي والخارجي، لأن مستوى الجودة يتوقف على أداء العاملين داخل  التركيز على العميل:  .1

 المنظمة.  

2. :
ً
لابد من التركيز على   حيث ،النتائج المعيبة تعتبر مؤشرا لتدني مستوى الأداء للعمليات التركيز على العمليات والنتائج معا

 حسن سير العمليات بنسبة أكبر من التركيز على السلع والخدمات في المنظمة.  

وهذا يتطلب استخدام الأدوات والتقنيات للتحقق من أداء العمليات بد لا من القيام    الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها: .3

 بالفحص والتفتيش بعد الانتهاء من الأداء.  

أداءهم:   .4 بحسب  العاملين  تقابل جهودهم  مكافأة  أن  يحبون  العاملين  إن  بل  الوحيد  الحافز  هو  ليس  الأجر  أن  اعتبار 

 بالثناء، وأن تكون موضع احترام وتقدير من رؤسائهم.  

للحقائق: .5  
ً
استنادا القرارات  والمكان    اتخاذ  الوقت  في  المناسبة  المعلومة  يقدم  فعال  معلومات  نظام  يتطلب وجود  وهذا 

 الملائمين.  

   حيث تلعب الاتصالات الدور المحوري في أي إدارة من الإدارات. التغذية الراجعة:  .6

 

   رابعا: أهمية إدارة الجودة الشاملة ودورها في تحقيق الميزة التنافسية:

إدارة الجودة الشاملة دورا هاما ومحوريا، في تحقيق الميزة التنافسية، بحيث لا يمكن لأي منظمة تحقيق الميزة    تلعب

التنافسية، دون الوصول إلى الجودة الشاملة، ويمكن توضيح أهمية الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية في النقاط  

  (2019، الجمل: )التالية

  .لا يتنافى مع التدقيق والمراقبةوهذا  . الجودة الشاملة عنصر مهم يجب تطبيقه لتحسين الإنتاج، 1

 . المديرين يقومون بالتعرف على حاجات ورغبات العملاء. 2

 . توجد علاقة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة وفاعلية كل من إدارة الوقت والأداء الوظيفي.  3

 لعاملين.  ا . وجود علاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والشركات على 4

تمتاز منظمات الصناعات التحويلية بأسبقيات تنافسية عالية، نتيجة لتطبيقها جميع استراتيجيات العناصر التنافسية   .5

   .المهمة

 وجود أثر إيجابي للولاء التنظيمي لدى العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية.   .6

 وجود أثر ايجابي لتطبيق مشاركة العاملين في تحقيق الأسبقيات التنافسية.   .7

 . وجود أثر دال لأبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء الوظيفي بالمؤسسة وبنسب متفاوتة.  8

 . وجود علاقة دالة بين التحليل الاستراتيجي للبيئة وتحقيق الميزة التنافسية.  9
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 .وجود علاقة دالة بين توفر عناصر التخطيط الاستراتيجي وتحقيق الميزة التنافسية.  10

التكلفة  11 الإبداع،  )التمايز،  في  المتمثلة  التنافسية  الميزة  وتحقيق  الاستراتيجي  التخطيط  ممارسة  بين  دالة  علاقة  وجود   .

 للشركات.  الأقل(

وزيادة  12 التنافسية،  الميزة  تعزيز  على  الشركات  تساعد  عامة  إدارية  فلسفة  تعد  الأداء،.  أفضل    فاعلية  تحقيق  بهدف 

 المستويات التنافسية.  

والاحتفاظ  13 التنافسية  الضغوطات  من  التخفيف  في  تساعد  الخدمية  الشركات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيقات  أن   .

التكلفة وتحسين أداء العمل، وتوثيق الاتص  إدارة    ، في حين أن ال بين الشركة الخدمية والعملاءبالعملاء، وتقليل  تطبيقات 

 الجودة الشاملة في شركات التصنيع تهتم في جودة الإنتاج وتخفيض تكلفة الإنتاج والتوزيع.  

ممارسات إدارة الجودة الشاملة لها تأثير إيجابي على تحسين كل من المزايا التنافسية والأداء التنظيمي، حيث تتأثر المزايا  .  14

 التنافسية في استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة، ومن هنا تكمن أهمية تطوير وتنمية ممارسات إدارة الجودة الشاملة.   

في .  15 المتسارعة  التغييرات  لمواجهة  منه  لابد  عصري  متطلب  يعد  الشاملة  الجودة  إدارة  وممارسات  استراتيجيات  اعتماد 

 البيئة التسويقية.  

الإنتاج،  16 جودة  ضمان  خلال  من  وذلك  التنافسية،  المزايا  تعزيز  على  إيجابية  أثار  لها  الشامة  الجودة  إدارة  ممارسات   .

 وتحسين الأداء التنظيمي، وتحقيق رضا العملاء الذي يساهم في منح الشركة المزايا التنافسية.  

وزيادة  17 الأرباح  تعظيم  بهدف  الشاملة  الجودة  لإدارة  الجديدة  الممارسات  تبني  الحجم  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات   .

 الإنتاجية، وتحسين الأداء، وإعادة هيكلة نظامها في الشركة.  

. استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة كان لها دور كبير في تحسين الأداء، وإدارة الهيكل التنظيمي في المؤسسة، وتحقيق رضا  18

 العملاء وتجاوز توقعاته. 

 جوهريا في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، وتحسن من العلامة التجارية لها، وتعظم أرباحها.   ا . تلعب دور 19

التحسين والتطوير المستمر، وتخلق  20 العملاء، وتبني سياسة وثقافة  التي تركز على خدمة  العمليات  . تنطوي على تطوير 

من   والاستفادة  التحليلية،  والتقنيات  الكمية  الأساليب  وتطبيق  الجماعي،  العمل  وتشجع  وديناميكية  إيجابية  عمل  بيئة 

 الإبداع والبراعة من كل الموظفين.  

تقدم   مما  قبل  نخلص  من  حيث    المؤسساتالتوجه  المنتج،  جودة  بتحسين  الاهتمام  إلى  ومنتجاتها  اتجاهاتها  اختلاف  على 

الشاملة، حيث أن   الجودة  بتحقيق  الزبون، والذي لن يتحقق إلا  إرضاء  المؤسسات هو  لقادة  الرئيس والأول  الهدف  أصبح 

إلى   تؤدي  والتي  التنافسية  الميزة  تحقيق  وبالتالي  الأداء  تحسين  إلى  يؤدي  الشاملة  الجودة  المؤسس يتحقيق  لن  التميز  وهذا   ،

إلا من خلال تمكين العاملين وتعزيز انتمائهم وولائهم، وزيادة رضاهم الوظيفي، ومشاركتهم في صنع القرارات، وغيرها    قيتحق

 من الأمور التي تزيد من رغبة العاملين للعمل.  

 

 خامسا: مفهوم الميزة التنافسية:  

  :وجهات نظر أصحاب الاختصاص تعريفان يمثلان عرض سيتم على مفهوم الميزة التنافسية  للتعرف

بتلك   Porterحسب    :الأول التعريف  - فعالية  أكثر  اكتشاف طرق جديدة  إلى  المؤسسة  بمجرد وصول  التنافسية  الميزة  تنشأ 

  (.2002، حيدر. )المستعملة من قبل المنافسين، أي بمجرد إحداث المؤسسة لعملية الإبداع
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الجيدة وبالسعر  :  الثانيالتعريف  - السلع الصحيحة والخدمات بالنوعية  إنتاج  القدرة على  التنافسية على أنها  الميزة  تعرف 

المناسب وفي الوقت المناسب، وهذا يعني تلبية طلبات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة مقارنة بالمؤسسات الأخرى، كما أن الميزة 

على   التفوق  بعض  المؤسسة  ويعطي  العلامة،  أو  المنتوج  بها  يتصف  التي  الصفات  أو  الخصائص  مجموع  تمثل  التنافسية 

   (.2004، الداوي . )منافسيها المباشرين

هي تعبير عن المهارات والتقنيات ومظاهر التميز الذي تملكه المؤسسة،    يتضح أن الميزة التنافسية  السابقين  التعريفين من  

والتي تتبلور في منتجات وخدمات تحقق للعملاء مستوى من الإشباع والمنافع أكبر مما يقدمه المنافسون، ويؤهل المؤسسة إلى  

تحقيق مزايا عدة منها الحصول على هوامش ربح مرتفعة وتطبيق أسعار جد منخفضة، مع الحفاظ على حصة سوقية أكبر  

أن هناك أربعة أنواع من رأس المال يجب توافرها للوصول إلى  (  2014)  والنمو والبقاء أطول ما يمكن. وأوضح العنزي وإبراهيم

  (:2) حسب الشكل الميزة التنافسية، وذلك 

 
 (. 2014(: توسع رأس المال من أجل تحقيق الميزة التنافسية. )العنزي وإبراهيم، 2شكل )

 

فهناك رأس المال البشري    التنافسية،   إلى الميزة( يتضح أن رأس المال التقليدي، غير كافي للوصول 2)  إلى الشكل  بالنظر 

بين   الاجتماعية  بالعلاقات  يعنى  والذي  الاجتماعي  المال  رأس  ثم  أهدافها،  لتحقيق  المنظمة ووصولها  بناء  أساس  هو  والذي 

داخل   للعمل  الملائم  النفس ي  الجو  توافر  ومدى  للفرد،  النفسية  بالحالة  يهتم  والذي  النفس ي،  المال  رأس  وأخيرا  الأفراد، 

 التنظيم.  

 

 الشاملة كمتطلب رئيس ي لتحقيق الميزة التنافسية:   سادسا: الجودة

الشاملة متطلب أساس ي لتحقيق الميزة التنافسية، من خلال تطوير العمليات والتحسين المستمر على    الجودةتعتبر   

 :  التميز المؤسس يالمنتجات، وهذا بدوره يعظم الأداء مما يقود إلى  

  (.2011، حريق. ). إن تطبيق استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة ساعدت في تحقيق أعلى مستويات الميزة التنافسية1

   ؛وتحقيق الميزة التنافسية . وجود علاقة بين توفر عناصر التخطيط الاستراتيجي2

   (.2012وآخرون،  التلباني. ) وجود علاقة بين ممارسة التخطيط الاستراتيجي وتحقيق الميزة التنافسية. 3

إدارة الجودة الشاملة تعد فلسفة إدارية عامة تساعد الشركات على تعزيز الميزة التنافسية، وتنظيم الأداء وزيادة فاعليته  .  4

 (. Al-Qudah, 2012) . بهدف تحقيق أفضل المستويات التنافسية

والاحتفاظ  5 التنافسية  الضغوطات  من  التخفيف  في  تساعد  الخدمية  الشركات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبيقات  أن   .

أما تطبيقات إدارة الجودة ،  ال بين الشركة الخدمية والعملاءبالعملاء، وتقليل التكلفة وتحسين أداء العمل، وتوثيق الاتص 

   .(Korankye, 2013). الشاملة في شركات التصنيع فإنها تهتم في جودة الإنتاج وتخفيض تكلفة الإنتاج والتوزيع
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. ممارسات إدارة الجودة الشاملة لها تأثير إيجابي على تحسين كل من المزايا التنافسية والأداء التنظيمي، حيث تتأثر المزايا  6

الشاملة الجودة  إدارة  ممارسات  وتنمية  تطوير  أهمية  تكمن  هنا  ومن  الشاملة،  الجودة  إدارة  استراتيجيات  في  .  التنافسية 

(Munizu, 2013).    

. أبرز معوقات تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة اللازمة لتحقيق الميزة التنافسية تتمثل في ضعف مشاركة الموظفين  7

في عملية صنع القرار، وتفسر هذه النتيجة بأن ضعف المشاركة في عملية تطبيق إدارة الجودة الشاملة مما يعوق عمليات  

  (.2014، الأسمري . ) التطبيق

الإنتاج،  8 جودة  ضمان  خلال  من  وذلك  التنافسية،  المزايا  تعزيز  على  إيجابية  أثار  لها  الشامة  الجودة  إدارة  ممارسات   .

   .(Ware, 2014) . التنافسيةوتحسين الأداء التنظيمي، وتحقيق رضا العملاء الذي يساهم في منح الشركة المزايا 

وزيادة  9 الأرباح  تعظيم  بهدف  الشاملة  الجودة  لإدارة  الجديدة  الممارسات  تبني  الحجم  والمتوسطة  الصغيرة  المؤسسات   .

  (.Gitangu, 2015). الإنتاجية، وتحسين الأداء، وإعادة هيكلة نظامها في الشركة

تلعب دور .  10 الشاملة  في تحقيق    اإدارة الجودة  التجاريةن  ي، وتحستنافسيةال يزة  الم جوهريا   ,Daru.  الربحم  ي، وتعظالعلامة 

2016)) . 

سياسة  .  11 وتبني  الطويل،  المدى  على  العملاء  خدمة  على  تركز  التي  العمليات  تطوير  على  تنطوي  الشاملة  الجودة  إدارة 

وثقافة التحسين والتطوير المستمر، وتخلق بيئة عمل إيجابية وديناميكية وتشجع العمل الجماعي، وتطبيق الأساليب الكمية  

  (.2017، حسن. )والتقنيات التحليلية، والاستفادة من الإبداع والبراعة من كل الموظفين

 

 سابعا: مفهوم التميز:  

المنظمة    تتعدد تميز  لمفهوم  تفسيرها  في  رئيسة  محاور  ثلاثة  حول  تدور  أنها  إلا  التميز  مفهوم  تناولت  التي  الأدبيات 

 وذلك على النحو التالي:  

أن مفهوم التميز يشير إلى المهارة في أداء    EFQMأوضحت المنظمة الأوربية للجودة  تفسير التميز بناء على ممارسات المنظمة:. 1

على:   تشتمل  التي  الأساسية  الممارسات  من  مجموعة  على  بناء  النتائج  وتحقيق  والاهتمام  ) المنظمة  النتائج،  على  التركيز 

بين   المتبادلة  والمنفعة  والإبداع،  المستمر  والتحسين  الأفراد،  وإشراك  العمليات،  وإدارة  الهدف،  وثبات  والقيادة  بالعملاء 

بأسره   والمجتمع  للأفراد  متوازن  بشكل  المصلحة  لأصحاب  المنافع  وتحقيق  المشتركة،  الاجتماعية  والمسؤولية  الشراكات، 

(Aldallal, 2005)  . 

 إلى أن المنظمة المتميزة تركز على الفرص بدلا من التركيز على المشكلات.    (Zairi, 2005)ويؤكد  

والخرشة المنظمة    (2008)  ويشير جواد  فاعلية  لتحسين  الذاتي  التقويم  تتضمن  الممارسات  من  نوعية  التميز عملية  أن  إلى 

كل   فهم  خلال  من  معا  للعمل  المنظمة  أقسام  كل  في  المستخدمين  كافة  واشتراك  فيها،  العمل  ومرونة  التنافس ي  وموقفها 

 النشاطات على إزالة الخطأ، وتحسين العملية نحو تحقيق التميز. 

منظومة متكاملة لنتائج أعمال المنظمة، في ضوء تفاعلها مع عناصر   تفسير التميز على أساس تفوق المنظمة على مثيلاتها:.2

أهدافها   إلى  الوصول  في  المنظمات  من  غيرها  على  لإيجابي  والتفوق  التفرد  إلى  تقودها  التي  والخارجية،  الداخلية  بيئتها 

من  (2007  الرشايده،) غيرها  أداء  على  المنظمة  تفوق  وهو  تميز    المنظمات،  التي  بالصورة  وظهوره  العمل  مجال  في  المماثلة 

بالنسبة    المنظمة شأنها  لي  وتع  المعرفة  (2006،  العوايشة)  الأخرى   للمنظماتوتبرزها  من  المقدرة  الخبرة  يمثل  فالتميز   ،
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متميزة بطريقة  مهمة  أية  لأداء  الموجه  والكفء  الناجح  المتفرد  الأداء  تعكس  والتي  معينة  لمنظمة  والإجرائية  .  الصريحة 

  (.2009، الصيرفى)

محصلة الجهود التي تبذلها منظمة الخدمة لتحديد توقعات   تفسير التميز من خلال تحقيق أداء يفوق توقعات العملاء: .  3

التوقعات وتجعل   تلك  لتقديم خدمة تفوق  أداء هذه الخدمات  التي تؤديها من أجل تحسين وتطوير  الخدمات  العملاء عن 

، فالتميز يعبر عن تقديم لمسة تتجاوز توقعات العميل فتكون المنظمة دائما  (2004،  بد الفتاح)ع  المنظمة نموذجا يحتذى به

،  توفيق، وآخرون . )الاختيار الأفضل لعملاء مرتقبين بما يحقق النجاح والتميز للمنظمةو البديل الوحيد للعملاء الحاليين،  

2008.)   

أن التميز هو الوضوح في التعرف على العملاء وتفهم مطالبهم واحتياجاتهم واهتمام عناصر المنظمة    Standen, 2004))  ويؤكد

لأصحاب   المنافع  ويحقق  التوقع  يفوق  أداء  خلال  من  المتوقعة  غير  المستقبلية  والمتطلبات  الاحتياجات  تلك  بتلبية  كافة 

للشركاء،   مضافة  قيمة  تقديم  وإدامة  تطوير  على  تعمل  المتميزة  فالمنظمة  بأسره،  والمجتمع  للأفراد  متوازن  بشكل  المصلحة 

المنظمة   مع  المتعاملين  لتوقعات  والاستجابة  الفهم  أجل  من  والسعي  المنظمة،  فيها  تعمل  التي  الروتينية  المتطلبات  وتخطي 

والمجتمع، وتبذل كل ما في وسعها لتحقيق الاستدامة في الأداء التنافس ي الإيجابي الذي يفوق متطلبات الاحتياجات الحالية،  

المصلحة وأصحاب  المنشاة  بأمر  المعنيين  لجميع  المستقبلية  التوقعات  لتحقيق  بوسعها  ما  لبذل  القدرة  )اولديها  ،  لتيجاني. 

2007.)    

تشكل المفاهيم الرئيسة للمتميز دعامة لنماذج التميز، وهذه القائمة من المفاهيم ليس المقصود منها أن تكون شاملة وثابتة،  

التي   المنظمات  الماضيين، مثل  العقدين  آخر، وتعددت وتطورت عبر  إلى  للتميز  إلى أخرى ومن نموذج  تتغير من منظمة  فهي 

  .(Harrington, 2008)ا. أدائهتقوم بالتطوير والتحسين في  

  

 
ً
 :  التميز المؤسس ي: مفهوم ثامنا

من العديد من الكتب والدراسات والأبحاث، وهذا التعدد يعكس أهمية المفهوم التي    التميز المؤسس يتعريف    ينطلق

   .التميز المؤسس يجعلت المداخل الإدارية المعاصرة تركز جهودها لتحديد مفاهيم  

 وفيما يلي بعض التعاريف للتميز التنظيمي:  

الطريقة    بأنه: (Kinji,2001)عرفه وهو  والاحتراف،  والتفوق  الدقة  من  عالية  وبدرجة  صحيحة  بطريقة  الأشياء  عمل 

 العلمية لقياس الإنجازات من خلال معرفة رضا الزبائن والعاملين وأصحاب المصلحة بالمنظمة.  

السلمي  والتنفيذ    (2001)  وعرفه  الأداء  من  عادية  غير  مستويات  تحقق  التي  التنظيمي  والتفوق  الإبداع  من  حالة  بأنه: 

بما ينتج عنه انجازات تتفوق على ما يحققه المنافسون ويرض ي العملاء وكافة    ،اجية والتسويقية والمالية وغيرهاللعمليات الإنت

 أصحاب المصلحة في المنظمة.  

فه والالتزام    Pinar & Girard, 2008))  وعر  ال  الفع  الاستراتيجي  التخطيط  يسبقها  التي  الحاسمة  الفرص  استثمار  بأنه: 

 لإدراك رؤية مشتركة يسودها وضوح الهدف وكفاية المصادر والحرص على الأداء.  

خيري  فه  عر  والمسؤولية  (  2014)  بينما  السلطة  تحديد  ذلك  في  بما  والأنشطة  والأعمال  الجهود  وتوحيد  تنسيق  عملية  بأنه: 

 المعطاءة للأفراد لتحقيق الأهداف المميزة.  

أن    (2004)  الشمايلة  وتشير المؤسس يإلى  باعتبار   التميز  العمل،  ونمطية  رتابة  رغم  الأداء  مواصلة  الفرد من  ن 
 
  ه يمك

 إلى أداء القمة.   متطلبا مهما نحو الارتفاع بالأداء إلى مستوى يتناسب مع قدراتهم ومهاراتهم وصولا 
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هو عملية يتم فيها استثمار كافة الجهود المتاحة، بحيث يقود المؤسسة إلى التفوق    التميز المؤسس يأن    مما سبق نخلص إلى 

توقعات   تفوق  بدرجة  الخدمة  أو  المنتج  وتقديم  المنافسة،  الشركات  بين  التنافسية  بالميزة  التمتع  خلال  من  منافسيها  على 

العميل، و  إلى تحقيق السعادة لدى  المؤسس ي العملاء، مما يؤدي  المنظمة   التميز  بيئتي  في  بكافة    ( الداخلية والخارجية)  يكون 

 من خلال:   التميز المؤسس ي مكوناتهما، ويتحقق  

 تحقيق الجودة الشاملة في المنتجات والخدمات المقدمة.  -

 تحقيق الميزة التنافسية الداخلية والخارجية.  -

 

: أنواع  ت
ً
 :  التميز المؤسس ياسعا

  بالآتي: التميز المؤسس ي أنواع   إجمال يمكن 

القيادي:  - التميز  التميز  على  ،وتشجيعهم  الأفراد  قدرات  تنمية  خلال  من  وذلك  التميز،  على  مباشر  تأثير  العليا  للقيادة 

عن   يبتعد  الذي  المتجدد  التفكير  على  ،والقدرة  الفعالة  العمل  وعلاقات  القيادية  بالمهارة  تميزها  من خلال  وذلك  والإبداع، 

رؤية   الذي يستطيع  هو  المتميز  فالقائد  أفكار جديدة،  إلى  للتوصل  الأفراد  بين  المنافسة  بتشجيع  اهتمامها  التقليد، وكذلك 

كثير من المشكلات في الموقف الواحد، فهو يعي الأخطاء، ونواحي النقص والقصور، ويحس بالمشكلات ولا شك أن الأشخاص  

والتأليف   البحث  غمار  فرصتهم لخوض  تزداد  كافة،  المواقف  في  والمشكلات  القصور  أوجه  تزداد حساسيتهم لإدراك  الذين 

   .(Borghini,  2013)            .  حتمال سيزداد أمامهم نحو التميزفيها، فإذا قاموا بذلك فإن الا 

: المنظمة هي تجمعات بشرية هادفة، والإدارة هي عملية تحقيق الأهداف التنظيمية بدرجة عالية من الكفاءة  التميز البشري -

    (.Daft, 2000). والفاعلية

: إن فئات العاملين كافة يعدون بمثابة مستهلكين للسلع والخدمات، وعندما يتم الحصول على سلعة  التميز بتقديم الخدمة-

لا تلبي حاجات فئات المتعاملين أو تزيد من توقعاتهم فإن هؤلاء المتعاملين يلجؤون إلى المنافسين للتعامل معهم، وفي ظل إدارة  

إنتاج هذه   إلى  أدت  التي  في أسلوب تقديم الخدمة  أن شيئا ما يتم خطأ  النتائج يعد مؤشرا على  إلى هذه  اللجوء  التميز فإن 

  (.2008، النعيمي وآخرون. ) الخدمة، وهذه الأعراض تفض ي إلى خطة عمل لتصحيح هذه الأخطاء أو نواحي القصور 

  

 :  التميز المؤسس ي عاشرا: أهداف 

 أهداف للتميز التنظيمي (2014) والهلالات (؛2011) اللوقان ذكر
 
 وهي:   ،عدة

 .  التميز المؤسس يتحسين الأداء التنظيمي، من خلال رفع مستويات الخدمة ونشر تطبيقات إدارة  .1

 . تحقيق التوازن بين الأنشطة والنتائج.  2

 . تجنب النقص والقصور في مختلف مجالات العمل التنظيمي. 3

 . دعم الاستقلالية والحرية الفردية والتنظيمية.  4

 فهم علاقات التداخل والتأثير المتبادل داخل وخارج المنظمة.   .5

 تحفيز ودفع الأفراد معنويا ونفسيا.   .6

 . تعظيم قدرة وكفاءة قوة العمل.  7

 . زيادة القدرة على مواجهة التغير.  8
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بإطلاق طاقات الإبداع لديه وعدم ربطه بالسياسات المقيدة    ،. استحداث الوعي لدى الموظف نحو تحقيق هدف المنظمة9

 والغير مرنة.  

 .  لمنظمةويوفر الثقة والأمان والشعور بالرضا الوظيفي والانتماء الحقيقي ل ،. توفير محيط محفز10

 

 :  التميز المؤسس يحادي عشر: العوامل التي تؤدي إلى تحقيق 

 ، منها: التميز المؤسس ي بعض العوامل التي تؤدي إلى تحقيق  هناك  

الشاملة  1 الجودة  معايير  تطبيق  تعترض  التي  العقبات  بعض  هناك  الموارد  ب.  أو ضعف  المالية  الموارد  لضعف  يعود  عضها 

   (.2009، النصير. ) البشرية أو سوء التخطيط والعشوائية

   ؛. وجود أثر للاستقطاب والتعيين في تحقيق التميز القيادي وجودة الخدمة2

   ؛للتدريب والتطوير في تحقيق التميز القيادي وجودة الخدمة . وجود أثر معنوي 3

  ؛. وجود أثر لتقييم الأداء في تحقيق التميز القيادي وجودة الخدمة4

  (.2010، حسن. ) وجود أثر للتعويضات في تحقيق التميز القيادي وجودة الخدمة .5

  ؛التميز المؤسس ي وجود تأثير لخصائص المنظمة المتعلمة في تحقيق   .6

المتعلمة7 تأثير لخصائص المنظمة  العمل، والتمكين، )  . وجود  القيادي  (  والاتصال والتواصل  الحوار، وفرق  التميز  بتحقيق 

   (.2010، النسور . )والتميز بالموارد البشرية

المعايير  8 وباقي  والإدارة"  القيادة  معيار"  بين  التنظيمي،):  التنظيمية. وجود علاقة طردية  الموارد    التخطيط  البشرية،  الموارد 

  (.2013، الدجني(. )المالية والمادية، نطاق عمل المؤسسة، الخدمات المقدمة للمجتمع 

  (.2017، منش ي. )التميز المؤسس ي. توجد علاقة بين درجة توافر أبعاد العدالة التنظيمية لدى القيادات الإدارية و 9

  (.2018، الجمل. )التميز المؤسس ي. وجود ارتباط بين ممارسة الإدارة التحويلية و 10

وجب تحقيق التميز في كافة المجالات في المنظمة أولها    التميز المؤسس يحتى تصل المنظمات إلى تحقيق    مما سبق نخلص أنه

التميز القيادي، والذي بدوره يعزز التميز البشري الذي يقود إلى تحقيق التميز في تقديم الخدمة وجودة المنتج، ولن يتحقق  

 دون تحقيق الجودة الشاملة في المنظمات.   التميز المؤسس ي

 

 :  التميز المؤسس يثاني عشر: مقارنة بين الميزة التنافسية و 

 يتم الوصول إليهما عن طريق تحقيق الجودة الشاملة.  و ، بعضهما يكملان التميز المؤسس يو الميزة التنافسية  -

وتوفير  - العملاء،  رضاء  على  بالحصول  كبير  بشكل  وتهتم  الخارجية،  البيئة  على  الأولى  بالدرجة  التنافسية  الميزة  تركز 

يركز   بينما  المنافسة.  المؤسسات  صدارة  في  لتبقى  جودة،  بأفضل  المؤسس ياحتياجاتهم  الداخلية    التميز  البيئتين  على 

والخارجية، ويهتم بضبط البيئة الداخلية، وتوفير احتياجات العاملين للحصول على رضاهم وولائهم مما ينعكس إيجابا على  

 ها بين المنظمات المنافسة.  اتالأداء وبالتالي يقود إلى أن تحتل المنظمة مركزا متقدما في منتج

تميز مؤسس ي، - لديها  يكون  أن  منتجاتها وخدماتها،  في  تنافسية  ميزة  تمتلك  التي  المنظمة  أن  بالضرورة  قد    ليس  تكون  فربما 

 حصلت على تلك الميزة التنافسية من خلال تفردها في الخدمة أو المنتج الذي تقدمه.  

أن تطبق معايير الميزة    التميز المؤسس ي في حال وجود مؤسسات وشركات منافسة فلا بد للمنظمة التي تسعى للحصول على  -

 وتحافظ عليه.   التميز المؤسس ي التنافسية حتى تصل إلى 

 .  التميز المؤسس يبشكل عام أن الميزة التنافسية هي خطوة سابقة وضرورية للوصول إلى تحقيق  -
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 يكملان بعضهما البعض، حيث أن كلاهما يتطلب تحقيق الجودة الشاملة من خلال:   التميز المؤسس يالميزة التنافسية و -

 .  التميز المؤسس ي. تعزيز كل المتغيرات الإيجابية التي تعتبر الحافز الإيجابي لتحقيق الميزة التنافسية و 1

السلبية2 المتغيرات  كل  إخفاء  على  والعمل  تقليص،  السلبي)  .  و   (الحافز  التنافسية  الميزة  المؤسس يلتحقيق  ويمكن  التميز   ،

 (: 3)والميزة التنافسية من خلال الشكل  التميز المؤسس ي توضيح العلاقة بين  

 

 
 (. 2024. )الباحث، والميزة التنافسية التميز المؤسس ي العلاقة بين  (: 3) شكل

 

 يتبين الآتي:  (،3) إلى الشكل بالنظر

المؤسس ي  - تنافس ي    التميز  مركز  على  تحصل  حتى  للمنظمة  والخارجية  الداخلية  البيئتين  في  للتميز  النهائية  الحصيلة  هو 

 متقدم، وكذلك ديمومة الاستمرار في هذا المركز التنافس ي، وكل ذلك يتم من خلال تطبيق إدارة الجودة الشاملة.  

تحقيق    - بالضرورة  يعني  لا  تنافسية  بميزة  المنظمة  المؤسس يتمتع  فالتميز  المؤسس ي،  الميزة    التميز  من  وأعم  وأشمل  أوسع 

 .  التنافسية

إلى  - الوصول  يتطلب  بينما  الداخلية،  البيئة  من  أكبر  بشكل  الخارجية  البيئة  على  التركيز  يتم  التنافسية  الميزة  إلى  للوصول 

 التركيز على البيئتين الداخلية والخارجية.    التميز المؤسس ي

 لا يوجد تميز مؤسس ي دون وجود الميزة التنافسية والجودة الشاملة. -

 

 :  التميز المؤسس يوعليه يمكن استنتاج المعادلتين التاليتين لتوضيح الفرق بين الميزة التنافسية و 

 + جودة شاملة.  /-الميزة التنافسية = تميز بيئي  

 + جودة شاملة.    ( داخلية وخارجية)  = تميز بيئي + ميزة تنافسية  التميز المؤسس ي

أن    بالضرورة  ليس  المقابل  وفي  شاملة،  وجودة  تنافسية  ميزة  تمتلك  تنظيمي،  تميز  تمتلك  التي  المؤسسة  فإن  وعليه 

المنظمة التي تمتلك الميزة التنافسية تتوفر فيها الجودة الشاملة، فانفراد بعض المنظمات في منتج معين أو خدمة معينة  

لذا  يوفر لها ميزة تنافسية لتنافس نظيراتها، وفي المقابل فإن المنظمة المتميزة تمتلك الميزة التنافسية والجودة الشاملة.  

 التنافس.  عالم الجودة الشاملة هي نقطة الارتكاز الرئيسية لتحقيق الميزة التنافسية والجودة الشاملة في ظل ف
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 :  التميز المؤسس يثالث عشر: الوصول إلى  

   (2019، الجمل: ) من خلال التميز المؤسس يإلى  الوصول يمكن 

 التميز القيادي وجودة الخدمة.    تحقق. إيجاد سياسات واضحة وشفافة للاستقطاب والتعيين والتي 1

 التميز القيادي وجودة الخدمة.   تحقق . إتباع سياسات واضحة ودقيقة ومعلنة للتدريب والتطوير والتي 2

 التميز القيادي وجودة الخدمة. يحقق لتقييم الأداء والذي وموضوعي . وضع نظام فعال ودقيق 3

 التميز القيادي وجودة الخدمة.    تحقق. إيجاد سياسات واضحة للتعويضات والتي 4

استراتيجيات  .  5 والتي  ) إتباع  والتواصل(  والاتصال  والتمكين،  العمل،  وفرق  بالموارد    تحقق الحوار،  والتميز  القيادي  التميز 

 البشرية.  

في مجالاتيتوف.  6 المنظمات  في  الإداري  التمكين  )ر  السلطةف:  وتفويض  المرتبة،  العمل  والثقافة  ،  رق  بالمعلومات،  والمشاركة 

 .  (التنظيمية

 . ممارسة الإدارة التحويلية.  7

 . تحقيق الميزة التنافسية.  8

 . تحقيق رضا العاملين.  9

 . توفير الدعم اللازم والضروري للموارد البشرية بما يمكنهم من تحقيق الإبداع والابتكار.  10

خلالو   من  المؤسس ي  التميز  تحقيق  وبالتالي  التنافسية،  الميزة  إلى  والوصول  الشاملة،  الجدودة  تحقيق  من    يمكن  الحد 

  (: 4) شكلالالمتغيرات السلبية، وتعزيز المتغيرات الإيجابية، ويمكن صياغة تلك العلاقة من خلال 
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 (. 2019. )الجمل، التميز المؤسس ي (: آلية الوصول إلى 4شكل )

 

 الآتي: باتباع   التميز المؤسس يأنه يمكن للمنظمة الوصول إلى   (، 4) شكلالمن خلال النظر إلى   

 التميز.  يحقق ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما ، والذي التقليل من ضغوط العمل. 1

 ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.   ، مماون . الحد من الاغتراب الوظيفي الذي قد يشعر به العامل2

 ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.   والذي ،لتقليل من الصراعات بين العاملين. ا3

للمنظمة  4 الحقيقي  والانتماء  العاملين  قبل  من  الدائم  الحرص  الإداري، بسبب  الفساد  من ظاهرة  الحد  العدالة أساس  ف. 

 يقود إلى التميز.  و ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما  ، التعامل داخل التنظيم

التنظيم.  5 داخل  العاملين  انتماءهم  ،تمكين  يعزز  أهداف    ،مما  لخدمة  معارف  من  يمتلكون  ما  وتوظيف  معرفتهم  وزيادة 

 ، وهذا ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.  المنظمة

ية 
يم

ظ
تن

ال
ة 

ال
عد

ال
 

 ضغوط العمل

 الاغتراب الوظيفي

 الفساد الإداري 

 الصراع التنظيمي

 الالتزام التنظيمي 

 الرضا الوظيفي 

 الولاء التنظيمي 

 التمكين الإداري الابداع الإداري

 الاستغراق الوظيفي 

سلوك المواطنة  

 التنظيمية 
 القيادة التحويلية 

 ادارة المعرفة 

 الحوكمة

ية
شر

لب
 ا
رد

وا
لم

 ا
ء
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 أ

 تحقيق الميزة التنافسية 

 الوصول إلى التميز التنظيمي 

 تأثير إيجابي

 تأثير سلبي على 

 إدارة الجودة الشاملة 

 علاقة عكسية 

 علاقة إيجابية
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التوجه من قبل كافة العاملين من رؤساء ومرؤوسين نحو تطبيق الحوكمة بكافة أبعادها، مما يعزز الشفافية والوضوح،  .  6

 ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.   والذيانتمائهم وولائهم،    ويزيد منرضا العاملين  ويحقق

مما يعزز من رضا العاملين وزيادة انتمائهم وولائهم، وهذا ينعكس إيجابا    ،. ممارسة القيادة التحويلية وتفويض السلطات7

 على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.  

. العدالة في الأمور الإدارية والمالية تؤدي إلى رضا العاملين وزيادة انتمائهم وولائهم، وهذا بدوره يزيد من إبداع العاملين من  8

 مما ينعكس إيجابا على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.    ،خلال استغراقهم الايجابي داخل العمل

. تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية لدى العاملين، مما يقود إلى رضا العاملين وزيادة انتمائهم وولائهم، وهذا ينعكس إيجابا  9

 على أداء الموارد البشرية مما يقود إلى التميز.  

 

 الاستنتاجات:  

ومن خلال ما  متطلب رئيس ي وأساس ي، لتحقيق الميزة التنافسية والتميز المؤسس ي،  يعتبر  إن تحقيق الجودة الشاملة   

 إلى النتائج الآتية:   الدراسةخلصت تم عرضه وتحليله في الأدبيات، فقد 

تعزيز مفهوم    تقوم على. الجودة الشاملة هي أسلوب جديد للتفكير فيما يتعلق بإدارة المنظمات، وان إدارة الجودة الشاملة  1

الالتزام الكامل تجاه رضا العميل من خلال التحسين المستمر والإبداع في كافة مناحي العمل، والجودة الشاملة تعني السيطرة  

التوقعات،   وتفوق  بل  تحقق  منتجات  إلى  للوصول  بأول  أولا  والعمليات  المدخلات  خلالعلى  إمكانيات    من  كافة  تسخير 

 .  (معيب صفري ) حصول على مخرجات ذات جودة عالية خالية من المعيباتلل، والذي يحمله المورد البشري، المنظمة

 .تتضمن إدارة الجودة الشاملة الآتي: 2

معالجة  - وهي  الثانية  المرحلة  إلى  الانتقال  يتم  المطابقة  تحققت  فإذا  العملية،  مدخلات  على  والشاملة  التامة  السيطرة 

 المدخلات، وإذا كانت المدخلات غير مطابقة، يتم تعديلها.  

السيطرة التامة والشاملة على عمليات المعالجة، فإذا تحققت المطابقة يتم الانتقال إلى المرحلة التالية، وهي الحصول على  -

 النتائج، وإذا كانت المعالجة غير مطابقة، يتم تعديلها، أو الرجوع إلى المدخلات لفحص الخلل.  

وتم الوصول إلى المعيب    مرحلة النتائج والتي يتم فيها مطابقة المنتج لجودة التصميم، وجودة الأداء، فإذا تحققت المطابقة،-

 الجودة المنشودة يتم فحص خطوات العملية من جديد، وهكذا.   قتتحق الصفري، تكون قد تحققت الجودة الشاملة. وإذا لم 

تحسين في الربحية والقدرة على المنافسة، زيادة الفعالية التنظيمية، كسب رضا الزبون،  ). من فوائد إدارة الجودة الشاملة:  3

 .   (تقوية المركز التنافس ي للمنظمة، المحافظة على حيوية المنظمة

حيث أصبح الهدف الرئيس    تتوجه معظم المنظمات على اختلاف اتجاهاتها ومنتجاتها إلى الاهتمام بتحسين جودة المنتج،.  4

والأول لقادة المؤسسات هو إرضاء الزبون، والذي لن يتحقق إلا بتحقيق الجودة الشاملة، حيث أن تحقيق الجودة الشاملة  

   .التميز المؤسس ييؤدي إلى تحسين الأداء وبالتالي تحقيق الميزة التنافسية والتي تؤدي إلى 

على  5 المستمر  والتحسين  العمليات  تطوير  خلال  من  التنافسية،  الميزة  لتحقيق  أساس ي  متطلب  الشاملة  الجودة  تعتبر   .

 .  التميز المؤسس يالمنتجات، وهذا بدوره يعظم الأداء مما يقود إلى  

هو عملية يتم فيها استثمار كافة الجهود المتاحة، بحيث يقود المؤسسة إلى التفوق على منافسيها من خلال    التميز المؤسس ي .  6

التمتع بالميزة التنافسية بين الشركات المنافسة، وتقديم المنتج أو الخدمة بدرجة تفوق توقعات العملاء، مما يؤدي إلى تحقيق  

 .  بكافة مكوناتهما  (الداخلية والخارجية) يكون في بيئتي المنظمة  التميز المؤسس ي السعادة لدى العميل، و 

 من خلال: التميز القيادي، التميز البشري، التميز بتقديم الخدمة.  التميز المؤسس ي . يمكن تحقيق 7
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 مكملان لبعضهما البعض، بحيث يتم الوصول إليهما عن طريق تحقيق الجودة الشاملة.   التميز المؤسس ي . الميزة التنافسية و 8

وتوفير  9 العملاء،  رضاء  على  بالحصول  كبير  بشكل  وتهتم  الخارجية،  البيئة  على  الأولى  بالدرجة  التنافسية  الميزة  .تركز 

يركز   بينما  المنافسة.  المؤسسات  صدارة  في  لتبقى  جودة،  بأفضل  المؤسس ياحتياجاتهم  الداخلية    التميز  البيئتين  على 

والخارجية، ويهتم بضبط البيئة الداخلية، وتوفير احتياجات العاملين للحصول على رضاهم وولائهم مما ينعكس إيجابا على  

 ها بين المنظمات المنافسة.  اتالأداء وبالتالي يقود إلى أن تحتل المنظمة مركزا متقدما في منتج

ليس بالضرورة أن المنظمة التي تمتلك ميزة تنافسية في منتجاتها وخدماتها، أن يكون لديها تميز مؤسس ي، فربما تكون قد  .  10

 .  خلال تفردها في الخدمة أو المنتجحصلت على تلك الميزة التنافسية من 

التي تسعى للحصول على  .  11 للمنظمة  بد  المؤسس يفي حال وجود مؤسسات وشركات منافسة فلا  أن تطبق معايير    التميز 

 وتحافظ عليه.   التميز المؤسس يالميزة التنافسية حتى تصل إلى 

 .  التميز المؤسس ي. الميزة التنافسية هي خطوة سابقة وضرورية للوصول إلى تحقيق  12

 الميزة التنافسية والجودة الشاملة.   تحقيقدون  التميز المؤسس ي . لا يمكن تحقيق 13

إلى  14 إيجاد سياسات واضحة وشفافة للاستقطاب والتعيين، إتباع سياسات  : )من خلال  التميز المؤسس ي. يمكن الوصول 

واضحة ودقيقة ومعلنة  للتدريب والتطوير، وضع نظام فعال ودقيق وفق معايير موضوعية  لتقييم الأداء، إيجاد سياسات  

في   الإداري  التمكين  توفر  والتمكين، والاتصال والتواصل،  العمل،  الحوار، وفرق  استراتيجيات  إتباع  للتعويضات،   واضحة 

المنظمات، ممارسة الإدارة التحويلية، تحقيق الميزة التنافسية، تحقيق رضا العاملين،  توفير الدعم اللازم والضروري للموارد  

البشرية بما يمكنهم من تحقيق الإبداع والابتكار، محاولة التقليل من ضغوط العمل، محاولة الحد من الاغتراب الوظيفي،  

أبعادها،   بكافة  الحوكمة  تطبيق  الإداري،  الفساد  ظاهرة  من  الحد  التنظيم،  داخل  العاملين  بين  الصراعات  من  التقليل 

   (.العدالة في الأمور الإدارية والمالية، تعزيز سلوك المواطنة التنظيمية لدى العاملين

 

 المقترحات والتوصيات:  

 . ضرورة القناعة التامة من قبل الإدارة والعاملين فيها بتطبيق الجودة الشاملة.  1

 . العمل على تنمية وتطوير العاملين، وتمكينهم من أجل تحقيق الجودة الشاملة.  2

ضرورة إشراك العاملين في إدارة الجودة الشاملة، لما لذلك ما تأثير إيجابي من تعزيز انتمائهم للمؤسسة، وبالتالي تحسين  .  3

 الأداء الذي ينعكس إيجابا على تحقيق الجودة الشاملة. 

 للعاملين.   (المادية والمعنوية) توفير الحوافز المناسبة. 4

 .  التميز المؤسس ييقود إلى  و يعظم الأداء مما .تطوير العمليات والتحسين المستمر على المنتجات، 5

استثمار كافة الجهود المتاحة، مما يقود المؤسسة إلى التفوق على منافسيها من خلال التمتع بالميزة التنافسية بين الشركات  .  6

 المنافسة، وتقديم المنتج أو الخدمة بدرجة تفوق توقعات العملاء، مما يؤدي إلى تحقيق السعادة لدى العميل.  

إلى تحقيق  .  7 الذي يقود  التميز البشري  القيادي، والذي بدوره يعزز  المنظمة أولها التميز  التميز في كافة المجالات في  تحقيق 

 دون تحقيق الجودة الشاملة في المنظمات.   التميز المؤسس يالتميز في تقديم الخدمة وجودة المنتج، ولن يتحقق 

 لتحقيق التميز المؤسس ي.   ،زة تنافسية في منتجاتها وخدماتها . سعي المنظمات التي تتمتع بمي 8
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