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 إدارة الجودة الشاملة و الأداء المتميز

  الأستاد بومدين يوسف                                                                                          

  جامعة بومرداس

 
   : المقدمة

لقد شكلت القيم و المفاهيم و المبادئ التي صاحبت قيام الثورة 

تمع إلى مجتمع صناعي و ما المنظمات الصناعية أساس تحول ا

ــات الحاليــــة إلا مفـــــاهيم كانــــت ضــــرورية في حينهـــــا و  و المؤسســ

انطلقــت منهــا المنظمــات في بنــاء و تطــوير هياكــل ووضــع أســس 

  .تطوير أدائها

و لكن مع التغيرات العالمية التي حدثت بطريقة 

فجائية و أحيانا سريعة تجاوزت قدرات هذه المنظمات على 

مع الواقع و أدت إلى عجزها عن مواصلة معدل الأداء  التكيف

المتمثلة ) 4cs ()1(يل دور ما سمي بالقوى الأربعة إذ أدى تفع

والمنافسة  )(consommateurفي الزبون 

)ompétition ( والتغيير)changement ( والتعقيد

complexiste) (لات الاقتصادية تمن جهة، وظهور التك

لا عن الثورة الهائلة في المعلوماتية و المنظمات العالمية فض

والاتصالات في جهة أخرى ، إلى إعادة التفكير في المفاهيم 

والمبادئ التي تأسست عليها هذه المنظمات و التي كانت 

تتناسب مع أحوال العصر القائم آنذاك و البحث عن مناهج 

حديثة تتناسب مع هذه التغيرات لمحاولة الوصول إلى حصص 

ة معتمدة في ذلك على تحقيق الأسبقيات سوقية جديد

التنافسية ومن أبرزها أسبقية الجودة  ، غير أن لا تكفي وحدها 

  الأكثر  الاتجاهات    تبني  بل لابد من  التوجه لتحقيق هذا 

و لعل واحد من ابرز هذه    إدارا ،    و النظم  في  حداثة 

 TQM / Total(الاتجاهات إدارة الجودة الشاملة 

quality management  ( التي تأتى في مقدمة الأفكار

الإدارية التي شكلت الوعاء الجديد المتناسب مع تلك المعطيات 

  .و القادر على مواجهتها بفعالية 

  

و قد أكدت الأدبيات و الدراسـات أن مفـاهيم إدارة 

الجــودة الشــاملة كانــت هــي قاعــدة الأســاس الــتي انطلقــت منهــا 

اء المتميـــز ، أهميتهـــا في تحســـين الربحيـــة و دحركـــة البحـــث عـــن الا

تعزيــز المركــز التنافســي فضــلا عــن الاســتجابة لتوقعــات الزبــائن و 

تحسين معدلات الإنتاجية الأمر الذي يعكس أهمية هذا المدخل 

  .في تحقيق أداء متميز لأداء المنظمة و على جميع المستويات 

  

  :  أهمية الدراسة و أهدافها

  

ــــى     ـــةتتجلــ ـــــم ا أهميـــ ــة في تناولهـــــــا لموضــــــوع يتســ لدراســـــــة الحاليــــ

 ا الموضــوع حــتى وان كــان علــى مســتوىذبالحداثــة حيــث يعــد هــ

دراسته والخوض فيه يعدوا بعيدا عن مجال التطبيق في المؤسسات 

الخدمية فضـلا عـن وجـود فجـوة  أوالجزائرية سواء الصناعية منها 

ن قبــل معرفيــة في تبــني هــده الفلســفة وفي يئــة شــروط تطبيقهــا مــ

ـــاه  ,مـــدراء المؤسســـات الجزائريـــة ــارفســـوف نحـــاول لفـــت انتب  أنظـ

الجــودة  إدارةالمؤسســات الجزائريــة إلى مــدخل  أمــرالقــائمين علــى 

 الإداريي يعتـبر مـن الافـرازات الهامـة لتطـور الفكـر ذالشاملة والـ

مـن خلالـه التغلـب علـى مـا يعـترض  وأمكني اثبت كفاءته ذوال

لجودة والإنتاجيـة وفي هــدا الإطــار ؤسسـة مــن مشـاكل تتعلــق بــاالم

  دف الدراسة إلى

  

عــــرض و تقــــديم الإطــــار الفكــــري و النظــــري لأســــلوب إدارة  .1

ـــأة و التطـــــور  ــــث النشــ ـــة مـــــن حي ــاملة كفلســــفة إداريــ ـــودة الشـــ الجـ

والمفهـــوم و مجـــالات التطبيـــق و إظهـــار المخـــاطر الـــتي تحـــول دون 

ــة لتقليـــــ. قـــــع العملـــــي انجـــــاح تطبيقهـــــا في الو  ــوة في محاولـــ ل الفجـــ

ـــذه الفلســـــفة ـــــدف اســـــتخلاص  المعرفيـــــة و العلميـــــة في تبـــــني هــ

  .الأساليب المناسبة 
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وثيقة بـين اثـر تبـني هـذه الفلسـفة الإداريـة  ةمحاولة إيجاد صل .2

ــــيلا للعلاقـــــة  ـــيرا وتحلـ ــد العوامـــــل الأكثـــــر تفســ ــــة كأحـــ الحديثـ

الميـزة التنافسـية  تعزيـزالموجودة مع حسـن تطبيقهـا و بنـاء و 

ــ ـــز كهــــــدف ا يــــــؤول إلى تحقيــــــق الاللمنظمــــــة و بمــــ داء المتميـــ

  .يضمن البقاء و النمو 

محاولــة إظهــار التقنيــات المناســبة لتطبيــق نظــام إدارة الجــودة  .3

ــة حيـــــــث تنشـــــــأ  ــرارات المحوريـــــ ــن القـــــ الشـــــــاملة باعتبارهـــــــا مـــــ

مشــكلات و أضــرار جســيمة نتيجــة الاســتخدام غــير المــبرر 

دمات لتقنيات لا تتناسب مع ظروف المنظمة و طبيعـة الخـ

ــات في  ــذه التقنيــ الــــتي تقــــدمها و مــــدى انعكــــاس تطبيــــق هــ

ــات الأعمــــال وصـــولا لتقــــديم   تحســـين الأداء المنظمــــي لمنظمـ

 .بعض الاستنتاجات و المقترحات ذا الشأن 

 
   : الإطار المنهجي للدراسة

  

التحليلـــي بغيـــة تقـــديم  ألوصــفيتعتمــد الدراســـة علـــى المـــنهج     

ــاره باعركـــائز هـــدا المـــدخل  تبـــاره أســـلوبا حـــديثا يهـــدف إلى وإطـ

تطــوير وتحســين الجــودة ونجــاح المنظمــة وتحقيقهــا لأداء متميــز مــن 

ــة الأكاديميــــة والتقــــديم النظــــري لمختلــــف جوانبــــه  . خـــلال التغطيــ

وســـنحاول تحقيـــق هـــدا الغـــرض مـــن خـــلال التعـــرض بشـــيء مـــن 

  : التفصيل للمحاور التالية

  لةالإطار الفكري والنظري لإدارة الجودة الشام -1

 تفسير علاقة إدارة الجودة الشاملة بالأداء المتميز -2

ــزة التنافســــية  -3 ـــاء الميــ ــودة الشــــاملة وبنـ العلاقــــة بــــين إدارة الجــ

 والتميز في الأداء

 الاستنتاجات والتوصيات -4

  

 
  : الجودة الشاملة لإدارةالفكري والنظري  رالإطا -1

   : التعريف بالجودة ومراحل تطورها.  1-1

 : مفهوم الجودة -ا

ــــودة       ــع مفهــــــوم الجــ ـــة اإلى  Qualityيرجــــ  ةاللاتينيــــــلكلمـــ

Qualitas  ا طبيعة الشـخص الشـيء ودرجـة  أوالتي يقصد

  ).1(والإتقانوكانت تعني قديما الدقة . صلاحيته

اهتمامــا واســعا في التوكيــد  أعطــىالحنيــف  الإســلاميفالــدين    

"  عليـــه الآيــة الكريمـــة توالنــافع وهـــو مــا نصــعلــى العمــل الجـــاد 

التوبــة " (والمؤمنـون وقـل اعملـوا فسـيرى االله عملكــم ورسـوله

  ). 105الاية–

لشـريفة الـتي اأما السيرة النبوية الشريفة فهي غنية بالأحاديث    

إن االله  "فيقول النبي محمـد صـلى االله عليـه وسـلم . تعظم العمل 

ويقـول صـلى االله عليـه وسـلم ". كتب الإحسـان فـي كـل شـيء

  ".عمل أحدكم عملا أن يتقنها إذإن االله يحب "

  
ولتحديــد مفهــوم الجــودة لابــد مــن اســتعراض تعــاريف وضــعها    

  رواد الأوائل للجودة  ال

ــول  .1 ــرض أو   juranيقـــ ــــودة هـــــي الملائمـــــة للغـــ إن الجـ

  )2(.الاستعمال 

يماثـل إلى حـد   E-deming وفي تعريف أخر أورده  .2

دقة "  كبير ما ورد في التعريف السابق إذ يرى أن الجودة هي 

ــنى مطابقــــــة  ـــــة بمعــــ ـــــوق بتكلفــــــة منخفضـ ــة تناســــــب السـ متوقعــــ

  )3(." الاحتياجات

" يــرى أن الجــودة هــي    Ph-crosbyو كــذلك .3

المطابقة للمواصفات و يقول بأن الجودة هـي مسـؤولية الجميـع 

  )4(" .و رغبات المستهلك هي أساس التصميم 

بــان الجــودة  Christian Meriaفي حــين عرفهــا  .4

علــى تلبيــة حاجــات المســتعملين و بأقــل تكلفــة  هــي قــدرة المنــتج

.)5(  

ـــا    G.Taguchiبينمـــــا يعرفهـــــا  .5 تفـــــادي " بأــ

  )6("الخسـارة الــتي يسـببها المنــتج للمجتمــع بعـد تســليمه للزبــون 

.  
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ــابقة و غيرهــــا  ــاريف الســ ــتعراض التعــ و مــــن خــــلال اســ

نلاحظ أن هناك اختلافا واضحا في تعريف الجودة و أن الجميع 

الشـيء و لكـن بتعبـيرات مختلفـة ، و أن التعريفــات  يقولـون ذات

 يبـــدو ثمومـــن . المختلفـــة تتنـــاول أبعـــادا مختلفـــة في نفـــس الظـــاهرة

جميــع  إذ تشـمل Totalالمنطـق في وصـف الجـودة بأـا شـاملة 

كمـا تشـمل كافـة أبعـاد السـلعة   )7(مجالات النشاط في المنظمـة 

د علـى الفلسـفة أو الخدمة و عليـه فـإن تعـاريف الجـودة إنمـا تعتمـ

ـــة الـــتي يمكـــن مـــن خلالهـــا  الـــتي يعتنقهـــا الباحـــث و رؤيتـــه للكيفي

وهكـــذا فـــإن تطـــور مفهـــوم . لزبـــون ضـــى اضـــي بر يحجعـــل المنـــتج 

الجودة عند وصولها إلى مدخل إدارة الجودة الشاملة لم يأتي دفعة 

ــة كبـــيرة عـــن المســـتويين  ــافات علميـ واحـــدة بـــل اســـتلزم وقتـــا لإضـ

  .الفكري و التطبيقي 

لتميز بين أربع مراحل تاريخية لتطور الجودة إذ توجت يمكن اوهنا

  : ذلك في الأتي  ياتي ماالمرحلة الأخيرة بإدارة الجودة الشاملة ك

  

  : التطور التاريخي لإدارة الجودة  -ب

  

ــق  ــا يتعلـــ ـــلال التطـــــور الفكـــــري و الإداري فيمـــ مـــــن خــ

عـــبر  بــإدارة الجـــودة يمكـــن أن نلاحـــظ أن تتــابع المـــداخل للجـــودة 

كانـت مـن خـلال   اتطورها لم يحـدث في صـورة قفـزات ، و لكنهـ

وكان هذا التطـور انعكاسـا لسلسـلة مـن . تطور مستقر و ثابت 

الاكتشــافات ترجــع إلى اقــرن الماضــي و هــذه الاكتشــافات يمكــن 

  : تقسيمها إلى أربعة عصور و هي 

الفحص ،  و المراقبة الإحصائية للجودة ، و تأكيد الجودة 

ــودة  ة الجـــــــودة الشـــــــاملة، إدار  ـــه إدارة الجـــــ ــــــق عليــــ ــــــا يطلـ أو مـ

و كــل مرحلـة تاليــة مـن مراحــل التطـور  اشــتملت . الإسـتراتيجية 

ــه مــــن الاوفــــق . و تضــــمنت المرحلــــة الســــابقة عليهــــا ــا انــ وفي رأينــ

إلى مــــدخلين في لإدارة  الســــابقة الأربعــــة تقســــيم مراحــــل التطــــور

و يتضمن الفحص  ة الجودةر الجودة أولهما المدخل التقليدي لأدا

المراقبــة ، و تأكيــد الجــودة و المــدخل الثــاني مــدخل إدارة الجــودة 

  .الشاملة 

  

I. الفحص-مرحلة بداية القرن العشرين-: 

  

ــــة للعمــــل  ــــة الإدارة العلمي ــــت هــــذه الفــــترة بمرحل اقترن

ــــاءة "لتيلـــــور" ـــتوى الكفـ ــع مـــــن مســ ــذي كـــــان يهـــــدف إلى الرفـــ ـــ ال

ــنع عــــــن  ــــة داخــــــل المصــــ ـــص و الإنتاجيــ ـــق التخصـــ الفحــــــص طريـــ

كمـا دعـا إلى ضـرورة الفصـل   .يمهتقسالعمل و  طتبسيو  النمطيةو 

  .)8(وظيفة  الإنتاج ووظيفة التفتيش  بين

ــه في هـــــ ه المرحلـــــة انقســـــمت ذو يمكـــــن القـــــول هنـــــا انـــ

ــودة بـــين العامـــل الـــذي يقـــوم بالإنتـــاج و المفـــتش  ــة الجـ وظيفـ

لتقليـــل مـــن المعيـــب ارض بغـــالـــذي يقـــوم بفحـــص المنتجـــات 

عـــن المنــتج النهــائي لأنـــه لا يمنــع مــن وقـــوع وفصــل المعيبــات 

  الخطأ
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  نظام الجودة المبنى على أساس الفحص): 01(كل رقم ش
 
  

  

  

  

  

  

  

  

 
 

 
 

)9( *Jean Marie : Le défi de la qualité dans la société industrielle  p81. 

 
 

II.  مراقبة الجودة:1950 – 1930فترة : 

  

العيــب في (ل نســبة المعيبــات كانــت الجــودة هنــا ــدف إلى تقليــ

ــــــات  ــق ) المنتجـــ ـــــافة للمرحلـــــــــة الأولى  تطبيـــــــ ــــــتخدمة بالإضــــ مســـ

ـــاليب الإحصــــائية  في ضــــبط الجــــودة  ــطة الجــــودة  لأداءالأسـ أنشــ

  .)10('ةمن مطابقة المنتج لمقاييس الجود والتحقق

ــى الــــرغم مــــن أن مراقبــــة الجــــودة    ــرو علــ تقــــدما  مــــن مجــــرد  أكثــ

 إدارة الجــودة جعــل الاعتمــاد تقــدم فيالمــدخل الفحــص  إلا ان 

علــى مراقبـــة الجـــودة غــير كـــافي بـــل و غــير ملائـــم بمفـــرده لتحقيـــق 

التحسين المستمر  و لعل الاستعراض التالي لنظام الجودة يوضح 

  .نواحي القصور و عدم الفعالية في هذا النظام 

  

  

  

  

III.  تأكيد الجودة: 1970 – 1950مرحلة: 

 
مـــداخل إدارة الجـــودة  نمـــل خكـــان اهتمـــام تأكيـــد الجـــودة كمـــد

فــلأول مــرة  .ايــاكثــر بعــدا و عمقــا مــن المــداخل الســابقة لــه تاريخ

يقدم هذا المدخل  مفهوم التكامل و التنسـيق بـين بـرامج الإدارة 

و لأول مـــرة أيضـــا  يؤكـــد  ان كافـــة المســـتويات الإداريـــة لابـــد ان 

و في هذه المرحلة تم الانتقال . الجودة  مراقبةتشارك في تخطيط و 

و .سه منع وقـوع الخطـأ امن جودة المنتج إلى جودة النظام و أس

دي يـيجب ملاحظة ان أي مرحلة تاليـة مـن مراحـل المـدخل التقل

لم تستبعد سابقتها و لكنها استندت إليهـا ولكـن بمنظـور أوسـع 

  .و أشمل  أعمقو 

  

IV .  دارة ا: الآن  حتــى 1970فتــرة : المــدخل الحــديث

  .   الجودة الشاملة

   

  الفض
ت  إنتاج المصنع

  التفتيش

  المخزن

 نعم

� 

 منتوج مطابق
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نظــام شــامل للقيــادة و التشــغيل تعتمــد علــى مشــاركة جميــع هــي 

تحســــين المســــتمر الو المــــوردين و يهــــدف إلى    العــــاملين الزبــــائن

  .للجودة و الأداء على الأمد البعيد 

و يعتــبر مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة مــن الاتجاهــات الحديثــة في 

أن الإدارة ، و تقوم فلسفته على مجموعة من المبادئ الـتي يمكـن 

هــا مــن أجــل الوصــول إلى أفضــل أداء ممكــن ، فهــي فلســفة اتتبن

دف إلى نقل إدارية و مدخل إستراتيجي و وسيلة لإدارة التغيير 

 أوجـــهأنمـــاط التفكـــير التقليديـــة لمختلـــف  مـــن المنظمــات المعاصـــرة

ــات  ةالمنظمـــــــ ــير و ممارســـــ ــتلاءمإلى أنمـــــــاط تفكـــــ ـــــة و  تـــــ مـــــــع البيئــ

لــى مشـــاركة العنصـــر البشـــري المتطلبــات المعاصـــرة ، كمـــا يؤكـــد ع

  . )11(رم و قدرام دف التحسين المستمبتحريك مواهبه

  امتداد لحلقـات  نظام إدارة الجودة الشاملة لا يخرج عن كونهان 

ــتمر ، حيــــث تحســــين الأداء و  ــال و المســ التطــــوير و التغيــــير الفعــ

ـــن   فهـــــو مـــــدخل مـــــن مـــــداخل ثمالاهتمـــــام بعناصـــــر الإنتـــــاج ومــ

اجتماعية من  عملية مي ، من منطلق كون الإدارةالتطوير التنظي

ـــل الاختيــــار  .النــــاس و إلى النــــاس ـــال مــــن اجـ وإبــــداع وتغيــــير فعـ

  .)12(و الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة      الأفضل

مــن خــلال هــذا العــرض نلاحــظ أن نظــام الجــودة الشــاملة يرتكــز 

  : و مكونات أساسية هي     على محاور

باعتبــار المنظمــات الــتي  : ودةمحــور يرتكــز علــى الجــ .1

ـــتج  ــاتتن ــودة ســـوف تحقـــق  منتجـ هـــو النتـــائج و  أحســـنذات جـ

  . لبقاء المؤسسة أطول مدة ممكنة  عامل مهم

مـــن حيـــث :  محـــور يرتكـــز علـــى العامـــل الإنســـاني .2

التــدريب و الإبــداع و بنــاء فــرق العمــل و الاتصــالات و التطــوير 

  .ت و التغيير و الالتزام و ضمان فاعلية الاتصالا

علــــى المحــــيط و إدراك  اعتبــــار المنظمــــة نظــــام مفتــــوح .3

  . المنافسة و تطوير استراتيجية منافسة 

  

  :  أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة.2.1

  

ينظر إلى إدارة الجودة الشاملة على أـا قـاطرة عظيمـة للتغيـير    

لة بـــين المؤسســـات ضـــو مقيـــاس أساســـي للمفا     إلى الأفضـــل

الكثــير مــن المنظمــات لأهميتهــا الإســتراتيجية حيــث اعتمــدت في 

الفائقــة ممــا زاد مــن فاعليتهــا ومــن قــدرا علــى البقــاء في الســوق 

ـــة الأعمــــال . التنافســــية  ـــاملة في منظمـ ــــق إدارة الجــــودة الشـ فتطبي

  : يحقق ما يلي 

وى المســتهلكين و تخفــيض تكــاليف الجــودة، اتقلـيص شــك  -

  .مما يساهم في تحقيق رضا العميل

الموقـــف التنافســي للمنظمـــة طالمــا يجـــري التركيــز علـــى تعزيــز  -

خدمة ذات جودة عالية للزبون وبالتالي زيادة /تقديم سلعة 

  .الخدمة/ ولاء الزبون المنتج 

ـــاعد في رفـــــع  - ــــة، ممـــــا يســ ـــــاح المحققـ ــــة و الأرب زيـــــادة الإنتاجيـ

ـــن خــــــلال زيــــــادة الحصــــــة  ـــــة والإنتاجيــــــة مـــ الكفــــــاءة الإداريـ

  . السوقية

  .مةزيادة شهرة المنظ -

ـــتويات المؤسســـــة  - ـــال في مختلـــــف مســ ــــة الاتصــ ــــين عمليـ تحسـ

ــــــــ ــــــاركة الفعالـ ــــــمان المشـــ ـــــــين وضـــ ـــــا في تحســ ـــع أفردهــــ ة لجميــــــ

  )13.(الأداء
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  الجودة الشاملة و علاقتها بالربحية و الكلفة ادارة أهمية) 2(شكل ال

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

          

  

  

  )14() 299السياسات المعاصرة ص " ي معلي السل( 

  

  

  :دارة الجودة الشاملةا مبادئ.3.1

يقـــوم نظـــام إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى مجموعـــة مـــن المبـــادئ و  

  : القواعد المتمثلة في 

  .التركيز على العميل  .1

  . التركيز على إدارة الموارد البشرية  .2

  .التحسين المستمر في الإبداع  .3

  التزام الإدارة العليا  .4

  القرارات المبنية على الحقائق  .5

  :  الجودة الشاملة نظام إدارة عناصر إقامة.4.1

تعمــل المنظمــات الــتي تــؤمن بفلســفة إدارة الجــودة الشــاملة علــى 

يئة مستلزماا الضرورية لتحقيق التطبيق الناجح و الفعال لهذه 

الفلســـفة مـــن اجـــل تحســـين جـــودة منتوجاـــا ،و تعـــد المتطلبـــات 

عمدة التي تستند الا TQMالواجب تحقيقها في تطبيق فلسفة 

ها هياكل المنظمات المطبقة لإدارة الجودة الشاملة ، ممثلة فيما إلي

  :  )15(يلي

  .تحديد الأهداف  .1

  .التركيز على الأنشطة و العمليات  .2

  الموارد المادية و المالية و المعنوية و البشرية  .3

الإدارة الإســتراتيجية ، إعــادة الهندســة : التقنيــات منهــا  .4

  .الخ …، المقارنة بأفضل أداء 

  . TQMم الإدارة العليا و العاملين لتطبيق التزا .5

  ) الجدولة ( التوقيت  .6

   .القيادة الموجهة .7

  

  

  

  تحسين الجودة
    

  تخفيض التكاليف    
  

  تكلفة الصنع      
  تكلفة الخدمة      
 تكلفة المراقبة      

  سين ا)نتاجية تح

 زيادة الربحية 

  التوسع في السوق 
  

زيادة الحصة السوقية و مركز 
منافسة أفضل و استمرارية في 

  السوق 

  تحسين الشھرة 

غزو السوق 
  بجود أعلى 
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  : تفسير علاقة إدارة الجودة الشاملة بالأداء المتميز -2

    

إن المقصود بـالأداء المتميـز لـيس فقـط عـدد الوحـدات 

الـتي ينتجهـا العامـل أو عـدد العمـلاء الـذين يقـوم بخـدمتهم فقــط 

لجـــــودة الـــــتي يـــــؤدي عملـــــه ، و كـــــذلك الســـــلوك و لكـــــن أيضـــــا ا

ــــق عليــــــه  ـــذي أطلــ ــــاعي الـــ في بدايــــــة " دنــــــيس مورجــــــان "الاجتمــ

.  )16(الثمانينــات مــن القــرن الماضــي ســلوك المواطنــة التنظيميــة

فهناك العديد من العوامل التي يجب أن تجمع حتى يكـن وصـف 

الأداء بــالمتميز ، فالمنظمــات ذات الأداء المتميــز يــدين بوجودهـــا 

إلى وضــوح الأهــداف الأساســية المتمثلــة في الرؤيــة و لــديها التــزام 

. علــى جميــع مســتويات القيــادة للتطــوير و التحســين المســتمرين 

ات و قــدرات في مســـتوى مرتفـــع في إن التميــز رهينـــة تــوافر مهـــار 

القادة ، لديهم القدرة على الابتكار بالشـكل الـذي يسـمح لهـم 

  .بتحقيق التفوق و التميز في الأداء 

  

المفــاهيم  مــنداء مــن المصــطلحات الجذابــة و و يعــد الا

رين في كافـة المسـتويات التنظيميـة و لكافـة أنـواع يالأساسية للمد

داء قد تكـون ذات آثـار ضـارة المنظمات ، لأن مخرجات هذا الأ

بأربــاح المنظمــة أو قــد تكــون الأســاس في بقائهــا و تعزيــز قــدرا 

  : التعاريف للأداء  ضو يمكن تقديم بع.التنافسية

ـــــة  الأداء   ــــــ ــــــ ــ ــة الإنجليزي ـــــــ ــــــ ـــــــة للكلمــــ ـــــــ ـــة اللغويـــــ ـــــــ ــــــ ـــــو الترجمـــ ــــــ ــــــ هــ

Performance  و يمكن إعطاءه المعاني التالية :  

لتمثيـــل لعـــن دالـــة  الأداء هـــو عبـــارة عـــن النجـــاح أي عبـــارة -

أو العاملين  /و الناجح ، فتتغير هذه الدالة بتغير المنظمات

  .فيها 

يعبر عن مجموعة من المرحـل و   Actionالأداء هو فعل  -

و لـيس النتيجـة الـتي تظهـر في   Processusالعمليـات 

  ) 17( وقت من الزمن

ــن خــــلال اســــتخدام  - قـــدرة المنظمــــة علــــى تحقيــــق أهـــدافها مــ

 .كفؤة و فعالة   ةحة بطريقالموارد المتا

  

الأنظمـة  أكثـرإن المدخل المنظيمـي يعتـبر المنظمـة هـي 

تعقيدا ، و الخاصية الرئيسـية لهـذا النظـام المعقـد هـو القـدرة علـى 

ــه الأهـــــداف  بنشـــــاط  القيـــــام  آدا اختلفـــــتو . يحقـــــق مـــــن خلالـــ

فان هناك حقيقة اساسـية  عبر الزمن تتطور و  أهداف المنظمات

 .الأداءالا وهــي نظمــات و مرتبطــة بتســييرها نطبــق علــى كــل المت

داء ســاكنا ، فدراســة الأداء عــبر لــدى يجــب ألا يكــون تحليــل الا

ــ ــذي يعــــ ــــاميكي و الــــ ــون أيضــــــا دينــ ــــزمن يكــــ ـــدرة المنظمــــــة نيالــ  قـــ

 Fericelliكمــا يؤكــد ذلــك . البقــاء في المــدى الطويــل على

AM  "يعبر عنه من خلاله و لكن بعلاقته بمؤشرات  لا داءالأ

اح و هــو نشــاط  يــؤدي إلى النمــو كصــيرورة و لــيس نتيجــة النجــ

   )18(.تظهر في زمن معين 

  

  : الميزة التنافسية 

ــام البــــاحثين في   ــية اهتمـ شـــغل مفهـــوم الميــــزة التنافسـ

ــذ ـــية وأخـــ ـــزة التنافســ ـــطلح الميــ  في الثمانينـــــات حيـــــث توســـــع مصــ

ــــات  ــع كتاب بشـــــأن الإســـــتراتيجية   Mporterالانتشــــار مـــ

  . التنافسية  التنافسية و الميزة

ــزة التنافســـية علـــى أـــا        المنظمـــة علـــى  قـــدرة "و تعـــرف الميـ

ــز أفضـــل  صـــياغة و تطبيـــق الإســـتراتيجيات الـــتي تجعلهـــا في  مركـ

تحقـق تبالنسبة للمنظمات الأخرى العاملة في نفس النشـاط ، و 

ـــتغلال الأفضـــــل للإمكانيـــــات  ــية مـــــن خـــــلال الاســ ـــزة التنافســـ الميــ

ـــة و المعلوماتيــــــة، والمـــــوارد  الفنيـــــة و الم اديــــــة و الماليـــــة و التنظيميــ

بالإضـــافة إلى القـــدرات و الكفـــاءات و غيرهـــا مـــن الإمكانيـــات 

ــا المنظمــــة و الــــتي تم ـــع ــ ــميم و تطبيــــق  مــــنكنهــــا الــــتي تتمتـ تصــ

اســـتراتيجيتها التنافســـية ، ويـــرتبط تحقيـــق الميـــزة التنافســـية ببعـــدين 

المنظمــة علــى  المدركــة لــدى العميــل و قــدرة القيمــةأساســيين همــا 

  . )19(تحقيق التميز 
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ميــزة عنصــر " كمــا تعــرف الميــزة التنافســية علــى أــا 

تفوق للمؤسسـة يـتم تحقيقـه في حالـة اتباعهـا لإسـتراتيجية معينـة 

  ".للتنافس

ــــر إلى الميـــــــزة   ـــــريفيين ينظـــ ــذين التعــ ــلال هـــــ ــــن خـــــ ومـــ

الإسـتراتيجيات و تمثـل المتغـير التـابع ، دف التنافسية باعتبارها ه

ـــو  ــن ن الاويكـــ ــــتراتيجية مــــ ــــل اســ ـــو المتغــــــير المســــــتقل ، فكــ داء هـــ

ــل ( porterالإســـتراتيجيات العامــــة الـــتي وضــــعها  التكلفـــة الأقــ

  .تتوجه نحو تحقيق ميزة تنافسية في مجال معين) التمايز، التركيز .

و تنشأ الميزة التنافسية بمجرد توصل المؤسسة إلى اكتشاف طرق 

قبل المنافسة حيث يكـون  جديدة أكثر فعالية من المستعملة من

ـــدانيا، وبمعـــنى أخـــر بمجـــرد  بمقـــدورها تجســـيد هـــدا الاكتشـــاف مي

  .) 20(إحداث عملية إبداع بمفهومه الواسع

دائمــا فــإن جــوهر الميــزة التنافســـية  porterفحســب 

ة الـــتي يمكـــن للمؤسســـة ان تخلقهـــا لعملائهـــا، يمـــيركـــز علـــى  الق

المنافسين بـالرغم والتي تأخذ شكل أسعار منخفضة بالمقارنة مع 

مـن تقــديمها لـنفس المنــتج ، أو شـكل تقــديم منتجـات وخــدمات 

  .   )21(فريدة تبرر الأسعار المرتفعة التي تباع ا

فـــإذن حالمـــا تحصـــل المنظمـــة علـــى ميـــزة تنافســـية فإـــا 

  : ستحقق مجموعة من المزايا أبرزها الأتي 

ــــائن أكــــــبر اتجــــــاه ءســــــيكون ولا .1 ـــــات  و رضــــــا الزبــ منتجـ

  و بذلك يصعب اختراق المنافسين لهؤلاء الزبائن  المنظمة

ستحصـــل المنظمـــة عـــن حصـــة ســـوقية اكـــبر مـــن خـــلال  .2

  قدرا على تقديم قيمة أعلى للزبائن 

ـــم  .3 ــادة حجــ ســـــتعكس زيـــــادة الحصـــــة الســـــوقية علـــــى زيـــ

  الأرباح في المنظمة 

  

و بنــاء الميــزة التنافســية و التميــز فــي  TQMالعلاقــة بــين 

  : الأداء

نتجــات عنصــرا أساســيا في المنافســة بــين تعــد جــودة الم

ـــل ــتجابة الســـــــ ــــــ ــات ، فالاســ ــــــ ــــة يمالمؤسســ ـــريعة و الفعالــــــ ة و الســـــــ

لاحتياجـــات العمـــلاء تســـمح لهـــم بتحقيـــق رضـــاهم ، و بالتـــالي 

ــوقية  ــاب حصــــص ســ ــاملة في . اكتســ ــاهم إدارة الجــــودة الشــ وتســ

الــتي يقــدمها للعمــلاء ، وذلــك  القيمــةتحســين مســتوى الجــودة و 

  .بأدائها و تنمية مهاراا التسويقية دف الارتقاء 

و يعتمد التميـز في الأداء علـى مبـادئ و فلسـفة الجـودة الشـاملة 

Arthur D- little ، إذ يؤكد خبـير الجـودة  وفـق دراسـة  

شــركة أمريكيـــة أن برنـــامج إدارة  500قــام ـــا علــى عينـــة تضـــم 

قيم و دلالــة علــى قــدرم التنافســية فــالدالجــودة الشــاملة لهــا تــأثير 

الجوهريــة لإقامــة الجــودة الشــاملة المغلفــة بمبــادئ الإدارة الناجحــة 

يمكـــن أن تـــؤدي إلى نتـــائج إيجابيـــة في مســـتوى أدائهـــم و درجـــة 

      )22(تميزهم 

ــق التمــــايز إلا إذا عــــم الالتــــزام بــــالجودة في  و لا يتحقــ

جميع مستويات الأداء بمعنى المدخلات و المخرجات والعمليـات 

 المستمر ينة الجودة الشاملة أساسا للتطوير والتحسإذ تعتبر إدار .

و الــذي ترمــي مــن خلالــه المؤسســة إلى تحقيــق هــدف . لــلأداء  

الاعتمـــاد ك بل في الوصـــول إلى رضـــا العميـــل و ذلـــرئيســـي يتمثـــ

للأفراد العمل بحمـاس و قـدرة و  ة يىءئعلى الحقائق و توفير بي

        (  ستادأوضح الا و       )23(الالتزام في جميع مجالات العمل 

تتفـرد عـن منافسـيها ببعـد  دماأن تتمـايز عنـأنه يمكن للمنظمة ) 

  :الميزة التنفسية الأربعة أو أكثر من أبعاد 

  ، التكلفة الأقل -1

  الجودة ،  -2

  ،  الوقت-3

  المرونة -4

       

ـــا اقتصــــاديات  نتــــاج الاقـــلالتكلفـــة  انباعتبـــار       ــع بمزاي للتمتـ

ض انخفــاض هــامش الــربح النــاجم مــن تخفــيض يعــو تالحجــم ، و 

فالزبون عند اتخاذه لقرار الشراء يرغب في  أما الجودة. الأسعار 

، ولعــل البحــث عــن الجــودة الأفضــل إلى جانــب الســعر المناســب

  Peter & Watermanالدراسة المشهورة التي قام ا 
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زا في بداية الثمانينات من القرن الماضي عن المنظمات الأكثر تميـ

توصلت إلى نتيجة محددة هي أن المنظمات الأكثر تميزا و نجاحا 

هــي المنظمــات الــتي تركــز علــى الجــودة حيــث أن ذلــك يمكــن أن 

يحقق الميـزة التنافسـية و الربحيـة للمنظمـة مـن خـلال زيـادة الحصـة 

 الوقتالسوقية و التمايز ، و في عالم اليوم زاد الاهتمام بعنصر 

تتنـافس مـن خلالـه المنظمـات ، ويــتم الـذي أصـبح بعـدا أساسـيا 

التعبــير عــن الوقــت كبعــد تنافســي مــن خــلال ثلاثــة أبعــاد وقــت 

و سرعة التطوير  – التسليم في الوقت المحدد –التسليم السريع (

( .  

مـــدى  نجـــاح  افيقصـــد ــ المرونـــة المتمثـــل فيأمــا العنصـــر الرابــع 

عمليـات  يف نظامها الإنتاجي للتغيرات البيئية ويالمنظمة في تك

الطلـــب ، و هكـــذا فـــإن تطبيـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة يمكـــن أن 

 .لى تعزيــز البعــد التنافســي الــذي يركــز علــى الجــودة العاليــةايقــود 

فالتحســين المســتمر و التركيــز علــى تــدريب و تطــوير المهــارات و 

استخدام الأسـاليب الإحصـائية و الحاسـوبية في عمليـة الفحـص 

و اعتمـاد مبـدأ الوقايـة مـن الأخطـاء و مطابقة الجودة فضلا عن 

ــــيس معا ـــات ذات لجل ـــن شــــأنه الإســــهام في تقــــديم منتجـ تهــــا  مـ

جودة عالية من حيث التصميم و درجة الموائمة ، و تمثل الجودة 

شرطا جوهريا لقبول المنتوج و نجاحه سواء في الأسواق المحلية أو 

 الدوليــة ، و هـــي شــرط أساســـي لزيــادة القـــدرة التنافســية ، فمـــن

أهم عوامل نجاح و تفوق المؤسسـات الرائـدة هـو تميزهـا المبـين في 

  . )24(الجودة 

  

ــين  ـــن بــــــ ــــــودة ومـــــ ـــــبطها في الجــ ــــــب ضـــ العناصــــــــر الواجــ

مــن خــلال التقليــل مــن الفاقــد ممــا ) تكــاليف الجــودة (التكــاليف 

ـــع  ــعار مقارنــــة بمنافســــيها مـ ــيض الأســ ــاعد المنظمــــة علــــى تخفــ يســ

ح عـن طريـق زيـادة حجـم المحافظة على مستوى مقبول من الأربـا 

المبيعــات يــؤدي إلى تحســين الحصــة الســوقية و تعزيــز نموهــا فضــلا 

عن تمكينها من رفـع عوائـق لـدخول منافسـين جـدد إلى الصـناعة 

ـــا للتغــــيرات  مــــن خــــلال الاســــتجابة و رفــــع عوائــــق خــــروج زبائنهـ

مما يضمن لها ولائهـم و بالتـالي تحقيـق ميـزة . في أذواقهم  الطارئة

و من جهة  .قوية و مستمرة هذا من جهة) داء مميز أ( تنافسية 

أخرى تصـبح بـرامج تخفـيض التكلفـة أكثـر كفـاءة و فاعليـة عنـد 

الجـودة .   ومرونـة أفضـلتوفر جودة عاليـة و وقـت تسـليم فاعـل 

تحقــق مــوارد الوقــت و المهــارة والكفــاءة ن و تطــوير الأســاليب و 

رونــــة هــــذا الشــــكل متناســــب مــــع هياكــــل الطلــــب إلى جانــــب الم

  .الكافي في التأثير على الطوارئ 

  

  : الاستنتاجات و التوصيات -4

 :الاستنتاجات  �

إدارة الجـــودة الشـــاملة فلســـفة قديمـــة تطرقـــت إليهـــا  .1

أغلب الحضارات و أهمهـا الحضـارة الإسـلامية و مالهـا مـن فضـل 

ـــاء قواعــــد و تطــــور مفــــاهيم الجــــودة ، مــــن خــــلال  ـــير في إرسـ كبـ

 .لمتقن العمل الصالح و النافع و ا

ــا  .2 ــــق رضـــــ ـــــاملة إلى تحقيـــ ــــودة الشــ ـــــــدف إدارة الجـــ

العميل و ولائه من خلال تقديم مستوى الجودة الذي يرغب فيه  

رة التنافســية للمؤسســة و ضــمان بقائهــا و قــدكمــا يعــني زيــادة ال

 . استمرارها في السوق 

أن تطــور المفهــوم المــرتبط بــالجودة و مزامنتــه لتطــور  .3

بمـا م  1900ودة بـدأ منـد حـوالي نظريات التسـيير في تحقيـق الجـ

إلا أننــا نســتطيع القــول أن الجــودة قــد  .الإشــرافيعــرف بعمليــة 

، مراقبة الجودة ، تأكيد الجـودة ،  التفتيش: مرت بأربعة مراحل 

ــــتي ــــــدف ـــوير الشــــــامل و  الى و إدارة الجــــــودة الشــــــاملة الــ التطـــ

 .تمر لنظام الجودة المس

سـفي وإداري تشكل إدارة الجودة الشاملة إطـار فل .4

متكامــل أمــام منظمــات الأعمــال مــن خــلال جعــل الجــودة هــدفا 

إضـافة إلى التركيـز علــى رضـا العـاملين في المنظمـة مــن  ااسـتراتيجي

خــلال تمكــين العــاملين و مــا يترتـــب عليهــا مــن ايجابيــات تـــدعم 

  . تطبيق هذه الفلسفة وصولا لتحقيق الأداء المتميز
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  :لتوصيات  ا-

ــــترام الم-1 ـــي في تطبيــــــق إدارة ضـــــرورة احــ نظمـــــات المــــــنهج العلمــ

الجودة الشامل من اجل الوصول إلى التحسين المسـتمر في جميـع 

أنشطة المنظمة و خاصة على مستويات العمليات لما يمتلك من 

 .أثر في تحسين الأداء 

باتخاذ كافة التدابير الضـرورية ضرورة أن تقوم إدارة المنظمات -2

اللازمـة لنشـر وتعمـيم ثقافـة الجـودة  بالممارسات العمليـةو القيام 

يـة بفي مختلف المستويات الإدارية من خـلال إعـداد الـبرامج التدري

 .أيا كان شكلها و هدفها 

إدخال مفاهيم الجودة في المناهج التدريسـية في جميـع مراحـل -3

التعليم بدأ مـن المرحلـة الابتدائيـة حـتى تكـون تربيـة وعلمـا في آن 

 .واحد

عــدد المؤسســات لــتي تــدخل للبرنــامج الــوطني ضــرورة توســيع -4

ــل  ــة (للتأهيــ ــ ــع المؤسســــات الصــــناعية الجزائري ــ في القطــــاعين ) جمي

العام و الخاص للحصول على احـد الشـهادات المطابقـة لأنظمـة 

 .الجودة 

ضـمن البرنـامج ضرورة توسيع عدد المؤسسات التي تدخل  -5

الوطني للتأهيل في القطاعين العام والخاص للحصول على 

 شهادة المطابقة لأنظمة الجودة

فعالــة جــودة  التحتيــة اللازمــة لبنــاء أنظمــة الاهتمــام بــالبنى -6

  .ومن أهمها مخابر المعايرة و الاختبار محليا و دوليا 

يبــدأ بــالإدارة  يإدارة الجــودة الشــاملة هــدف اســتراتيج جعــل-7

 .و ينتهي بأخر فرد عامل  العليا

 مجـــال الجـــودة في الـــدول الانفتـــاح علـــى التجـــارب العالميـــة في-8

المتقدمة عموما و العربية خصوصا لاسـتفادة مـن تطبيقهـا و مـن 

 .جوائز الجودة العالمية  أبرزها

ــــعية  ـــين الوضـ ـــة بتحســ ــ ـــــتي نراهـــــا كفيل ــيات ال هـــــذه بعـــــض التوصـــ

فســية مــن خــلال تبــني مــنهج إدارة الجــودة الشــاملة و بالتــالي االتن

ــة ترقيــــة أداء متميــــز مــــن خــــلال إشــــراك ـــع المتعــــاملين  إمكانيــ جميـ

ــك بإعــــداد نظــــام وطــــني للجــــودة يهــــدف إلى  الاقتصــــاديين و ذلــ

مساعدة المؤسسـة الجزائريـة علـى تحقيـق الجـودة و الإتقـان في كـل 

.... مــدارس ، حكومـــة ، مؤسســات ، جامعـــات ( المســتويات 

  .الخ حتى تصبح الجودة مسؤولية الجميع 
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