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إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیزة التنافسیة
للمؤسسة الاقتصادیة

سملالي  یحضیھ
جامعة ورقلة / أستاذ مساعد مكلف بالدروس 

مازالت التحولات السریعة و المتشابكة للمناخ الاقتصادي الجدید تفرض على المؤسسات 
أنظمة تسییر فعالة، و اعتماد استراتیجیات ملائمة للتحدیات التنافسیة الاقتصادیة ضرورة تطبیق

المتزایدة، و تعد إدارة الجودة الشاملة أحد أھم تلك الأنظمة التي یؤدي تطبیقھا إلى امتلاك 
و تطویر میزة تنافسیة مستدامة ، ذلك أنّ الالتزام الاستراتیجي بمبادئ و مرتكزات إدارة الجودة الشاملة   

یساھم  بالضرورة في تحسین فرصة المؤسسة الاقتصادیة على التكیّف الإیجابي مع تحدیات
.المناخ الاقتصادي الجدید 

نھدف ضمن ھذه المداخلة إلى محاولة  تحلیل الدور الذي یمكن أن تساھم بھ إدارة الجودة الشاملة 
:اصر التالیة في تطویر المیزة التنافسیة في المؤسسة الاقتصادیة من خلال العن

أھمیة امتلاك و تطویر المیزة التنافسیة ،-1
إدارة الجودة الشاملة و المیزة التنافسیة ،-2
مرتكزات إدارة الجودة الشاملة مدخل لتطویر المیزة التنافسیة،-3
نحو إدارة استراتیجیة للجودة الشاملة ،-4
.      استراتیجیات الجودة الشاملة -5

وتطویر المیزة التنـافسیـةأھمیة امتلاك: أولا 
:أھمیـة المیـزة التـنـافسیــة -1

یمثّل امتلاك و تطویر المیزة التنافسیة ھدفا استراتیجیا تسعى المؤسسات الاقتصادیة لتحقیقھ 
قدرة " إذ ینظر للمیزة التنافسیة على أنّھا . في ظل التحدیات التنافسیة الشدیدة للمناخ الاقتصادي الجدید 

لمؤسسة على تحقیق حاجات المستھلك، أو القیمة التي یتمنى الحصول علیھا من المنتج، مثل الجودة ا
:، و بالتالي فھي استثمار لمجموعة الأصول المالیة و البشریة و التكنولوجیة بھدف 1" العالیة 

إنتاج قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتھم ،-1
.التمیّز عن المنافسین -2

تنشأ من القیمة التي باستطاعة المؤسسة" على أنّ المیزة التنافسیة PORTERكّده فلقد أ
أن تخلقھا لعملائھا ، إذ یمكن أن تأخذ شكل السعر المنخفض ،أو تقدیم منافع متمیّزة في المنتج 

2" مقارنة بالمنافسین 

:لذا یمكن التمییز بین نوعین من المیزة التنافسیة 
التي تتحقّق كنتیجة لقدرة المؤسسة على إنتاج و تسویق منتجھا بأقل تكلفة   : الأقل میزة التكلفة-1

ممكنة 
حیث تتفوّق المؤسسة على المنافسین بتقدیم منتج متمیّز و عالي  الجودة:میزة الجودة العالیة -2

.و لھ قیمة كبیرة في نظر المستھلك 
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:مداخل تطویـر المیـزة التنـافسیـة-2
أدت التطوّرات التنافسیة إلى سعي المؤسسات الاقتصادیة إلى رفع كفاءة و فعالیة أدائھا بھدف امتلاك 
المیزة تنافسیة ، حیث برزت مداخل مازالت تساھم في تنمیتھا و المحافظة علیھا 

بني نظام إدارة الجودة من خلال التلبیة الدائمة لحاجات العملاء أو تنمیة قدرات المؤسسة التنافسیة ، كذا ت
.الشاملة 

:مدخل تلبـیـة حـاجـات العـمـلاء-1
یتوقف نجاح المؤسسة في اختراق الأسواق في ظل المناخ الاقتصادي الجدید على مدى إمكانیة 

إنّ اشتداد المنافسة بسبب انفتاح الأسواق  جعل . التلبیة الدائمة لحاجات المستھلكین و إشباع رغباتھم 
كسب ولاء المستھلكین و استمراریة ارتباطھم بالسلعة و منافعھا ھدفا استراتیجیا تعمل المؤسسات ھدف

الاقتصادیة على تحقیقھ ، الأمر الذي یستوجب دراسة و تحلیل تلك الأذواق و الاحتیاجات، و محاولة 
: 3ا یلي تصمیم و إنتاج السلع القادرة على إشباعھا بدرجة عالیة وبالتالي یتطلب الأمر  م

إن قدرة المؤسسة على امتلاك میزة تنافسیة مقارنة  بالمنافسین :تحقیق رضى المستھلكین -أ
مرھون بتحقیق رضا المستھلك عن القیم و المنافع القادرة على تحقیق الإشباع    العالي 

لحاجاتھ المتنوّعة و المتغیّرة ، 
العمل على تقدیم السلع ذات الجودة في الوقت سرعة الاستجابة في تلبیة الحاجات من خلال -ب

، المناسب
ضرورة تقدیم المنتج ذو الأداء العالي المرتبط بالخصائص الأساسیة و بالمفردات الإضافیة،-ج
تقدیم سلع و خدمات عالیة الجودة  متمیزة عن ما یقدّمھ المنافسون ،-د
لإمكانیات المستھلكین ،تقدیم المنتج بأسعار جذّابة و ملائمة-ه
النقل ، التشغیل( الضروریة المرافقة للمنتج، كخدمات ما بعد البیعتتوفیر الخدما-و

).  و الصیانة

:مدخـل تنمیـة القـدرات التنافسیة-2
تنمیتھا إلى تطویر قدرة   المؤسسة يتعتبر القدرات التنافسیة من بین أھم العوامل التي تؤد

ق رضا العملاء و تلبیة حاجاتھم كنتیجة لتقدیم المنتج  الأفضل و المتمیّز دائما، و تتمثل على تحقی
:4تلك القدرات في 

و ھي قدرة المؤسسة على تنویع منتجاتھا و تسویقھا في الوقت المناسب الذي : الـمـرونــــة-أ
دت التسویقیة تساعیكون المستھلك في حاجة إلیھا ، كما أنّ مرونة التعامل مع المتغیّرا

. على تحسین سمعتھا و صورتھا لدى المستھلك و تعزّز ولائھ لمنتجاتھا
یؤدي الاستثمار و الاستغلال الأمثل للأصول المادیة و المالیة :الإنـتـاجـیـــة-ب

و التكنولوجیة و البشریة ، إلى الرفع من الإنتاجیة و تحقیق أفضل المخرجات و أجودھا بأقل 
. كنة ، مما یؤثر إیجابیا على میزة المؤسسة التنافسیة تكلفة مم

أدت التغیّرات التنافسیة المتلاحقة إلى تغییر حیّز التنافس لیشمل : الـــزمــــن-ج
. عنصر الزمن و تقلیصھ لصالح المستھلك و المؤسسة في نفس الوقت

: إنّ  أبعاد المنافسة عبر عنصر الزمن  تظھر في 
دورة حیاة المنتج ،اختصار زمن -1
تخفیض زمن دورة حیاة التصنیع والعملیة الإنتاجیة ،-2
تخفیض زمن تحویل و تغییر العملیات، أي ضرورة إحداث المرونة  في عملیة التصنیع،-3
تخفیض زمن الدورة للعمیل ، و ھي الفترة الممتدة بین تقدیم الطلب و تسلیم المنتج، -4
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ة للتسلیم الداخلي لعناصر الإنتاج حسب كل مرحلة  من العملیة   الالتزام بجداول زمنی-5
. الإنتاجیة 

بھدف البقاء في الأسواق و تنمیة الموقف التنافسي یلزم المؤسسة الاقتصادیة الجـودة العـالیــة-د
تبني نظام الجودة الشاملة الذي یضمن استمراریة الجودة العالیة في السلع

.لعملیات رغم تزاید الضغوط التنافسیة و شدّتھا و الخدمات والوظائف و ا

إدارة الجـودة الشـاملة والمیزة التنافسیة-ثانیا

من اكثر المفاھیم الفكریة ) TOTAL QUALITY MANAGMENT(تعد إدارة الجودة الشاملة 
خاص بتطویر الأداء و الأنظمة التسییریة التي استحوذت على اھتمام الباحثین و المھتمین بشكل 

بھدف امتلاك المیزة التنافسیة , و تحسین الجودة في المؤسسات الاقتصادیة إنتاجیة كانت أم خدمیة
.و تنمیتھا في ظل تغیرات البیئة التنافسیة خاصة على المستوى الدولي 

زة التنافسیةإنّ محاولة الإلمام بمفھوم إدارة الجودة الشاملة ودور مرتكزاتھا في تنمیة المی
تدعونا بالضرورة إلى التعرّف على مفھوم الجودة أوّلا، باعتبار أنّ تطوّرھا من المفھوم التقلیدي 
المرتبط بالمنتج إلى المفھوم الحدیث الشامل أدّى إلى بروز ما یعرف في الفكر التسییري  

. بإدارة الجودة الشاملة 

:المفھــوم التقلیدي للجــودة -1
تلك " تتمثل الجودة في JABLONSKIمفھوم الجودة  تقلیدیا بالسلعة المنتجة فحسبارتبط 

5"الصفات الممیّزة لمنتج أو خدمة ما ، و التي یقارن المستفید بھا قیمة تلك الصفات بالجودة

ملائمة الاستعمال ، أي أنّ السلع و الخدمات یجب " أنّ الجودة ھي JURANفیما یرى 
ّ تدل على فكرة التخلصّ من العیوب 6"ات مستخدمیھا أن تلبي احتیاج ، و بالتالي فإنھا

بأنھا تلبیة احتیاجات العملاء بأقل " الجودة COFIو الأخطاء في السلع المنتجة ، بینما یعرف  
.7"تكلفة ممكنة 

جات العمیل ذلك أنّ الجودة تظھر في إجمالي الصفات و الخصائص التي تعمل على تلبیة احتیا
المحدّدة ، أي تلك التي یحدّدھا بشكل  أو بآخر ، أو الشاملة المقدّرة من طرف المؤسسة ، لذا یمكننا 
القول أنّ الجودة تتمثل في قابلیة السلعة أو الخدمة على تحقیق مستوى من الإشباع و الرضى  للمستھلك 

. في حدود إمكانیات المؤسسة 

محدّد للجودة باعتبارھا مفھوما نسبیّا ، إلاّ أنّھ یمكن التأكید و رغم صعوبة ضبط مضمون
على أنّ للجودة أبعاد یمكن التعرّف من خلالھا على درجة جودة السلعة مقارنة بغیرھا ، فقد تكون السلعة 

:  تلك  الأبعاد في جیّدة في بعد ما و متوسطة أو ضعیفة في بعد آخر ، و تتمثل

بالخصائص الأساسیة للمنتج ،الأداء المرتبط -1
الخصائص و المفردات الثانویة للمنتج و تنوّعھا ،-2
نسبة المطابقة بین المواصفات الفعلیة المحقّقة في السلعة مع المعاییر الموضوعة سابقا ،-3
العمر الاقتصادي للمنتج ،-4
ادي ،الفترة الزمنیة اللازمة لأداء المنتج  دون فشل خلال عمره الاقتص-5
السرعة اللازمة لإعادة المنتج للخدمة بعد تعطلھ ،-6
الأفضلیة الذاتیة للمستھلك عن للمنتج ،-7
. السمعة و الأداء السابق للمنتج -8
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:النـظـرة الحدیـثـة للجــودة-2
ا أدى الاھتمام المتزاید بتحسین الجودة إلى الانتقال من التركیز على السلعة و أھمیة إنتاجھ

بمواصفات تلبي رغبات المستھلكین، إلى اعتبار الجودة ما ھي إلا محصّلة للأداء الجیّد لمختلف وظائف 
أصولھا المالیة ، و نتیجة للاستغلال الأمثل لمواردھا و) الإنتاجیة ، المالیة ، التسویقیة( المؤسسة 

.والبشریة و التكنولوجیة 
بعاد الاستراتیجیة و التنظیمیة ، التجاریة ، المالیةفالنظرة الحدیثة للجودة تشتمل على الأ

و البشریة  ممّا أدى إلى بروز ما یعرف بالجودة الشاملة المرتبطة بجمیع وظائف المؤسسة
لا بالمنتج فقط ، و أن تسییرھا یتّم من قبل جمیع الأفراد لا المختصین بالجودة ، بالإضافة

8شمل الزبون الداخلي و الخارجي إلى أن مفھوم الزبون اصبح واسعا لی
.

إنّ الجودة الشاملة تمثّل التكیّف المستمر للمنتوجات أو الخدمات مع ما ینتظره الزبون أو العمیل 
:من خلال التحكّم في وظائف المؤسسة و أسالیب العمل، حیث تتمیّز ببعدین ھما 

الجودة،البعد الاقتصادي المرتبط بتخفیض التكالیف للحصول على-
. البعد الاجتماعي المرتبط بتعبئتھ و تحفیز العاملین و إرضاء العملاء-

:إدارة الجودة الشاملة مصدر المیزة التنافسیة-3
تعددت التعاریف المقدمة لإدارة الجودة الشاملة و تباینت في تحدید مضمونھا حسب وجھت نظر 

لیست برنامج بل نظام تسییري یستخدم و یطبّق أدوات تم " ة أنّ الجودة الشاملJURANالباحثین ، فحسب 
تطویرھا و تطبیقھا بصورة فعّالة على المؤسسة مع إحداث تغییر في توجھات العاملین 
و مستویات التشغیل الیومیة ، و لنجاح تطبیق ھذا النظام یجب على جمیع الأقسام الالتزام طویل الأجل 

9"بالجودة 
.

الطریقة النظامیة في تخطیط و تنفیذ عملیة التحسین المستمر " بأنھاKALUZNYبینما یعرفھا 
في المؤسسة التي  تركّز على إرضاء العمیل و تلبیة توقعاتھ و تحدید المشكلات و التعرّف علیھا  
و زیادة الشعور بالانتماء لدى العاملین، و دعم فكرة المشاركة في اتخاذ القرار من خلال تطبیق أدوات
تحلیلیة و إحصائیة لجمع البیانات عن مختلف نشاطات المؤسسة لتسھیل عملیة الاتصال 

.10"و اتخاذ القرار 
و یؤكّد ھذا المضمون تعریف معھد الجودة الفیدرالي الأمریكي لتسییر الجودة الشاملة 

لین ، كما یقوم فھي نظام تسییر استراتیجي متكامل یسعى لتحقیق رضا العمیل بمشاركة جمیع العام" 
11"باستخدام مختلف الطرق الكمیة لتحسین العملیة التسییریة بشكل مستمر 

.

المنھجیة المنظمة لضمان النشاطات التي تم التخطیط " الشاملة بأنھا إدارة CROSBYو یعرّف 
ل لھا مسبقا ، فھي الأسلوب الأمثل الذي یساعد على منع و تجنب حدوث المشكلات، و ذلك من خلا

ذلك أنّ تحفیز . 12"التشجیع على السلوكیات الجیّدة ، و كذلك الاستخدام الأمثل  لأسالیب التحكّم
و تشجیع السلوك التنظیمي الأمثل في الأداء بكفاءة و فاعلیة یساعد على منع مختلف مشكلات الأداء في 

.المؤسسة 

ة ھي نظام یستخدم بشكل أمثل مجموعة من نستخلص من التعاریف المقدمة بان إدارة الجودة الشامل
الفلسفات الفكریة المتكاملة و العملیات التسییریة و الأدوات  الإحصائیة و الموارد المالیة 
و البشریة بھدف تلبیة احتیاجات العمیل الداخلي و الخارجي على حد سواء، فھي نظام تسییري یلتزم 

م فیھا تحسین و تطویر مستمر لمھارات الأفراد و لنظم العمل بتقدیم قیمة للعملاء من خلال إیجاد بیئة یت
، مع الالتزام بإرضاء العمیل و دعم العمل الجماعي، وبالتالي  تحقیق أھداف المؤسسة الاستراتیجیة و 

.میزة تنافسیة مستدامة كامتلا
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:أوجھ الاختلاف بین الجودة و إدارة الجودة الشاملة-4
إدارة الجودة الشاملة كنظام تسییري حدیث بالمفھوم التقلیدي للجودة و رغم ارتباط

:إلاّ أنّ ھناك أوجھ اختلاف بارزة بینھما من أھمھا ما یلي   
فالجودة مرتبطة بالمنتج النھائي كمسؤولیة العملیة الإنتاجیة فقط، في حین یوسع نظام إدارة الجودة -1

داء في مختلف الأنشطة الوظیفیة و الأنظمة التسییریة ، و أنّ الشاملة مفھوم الجودة لیشمل جودة الأ
جودة المخرجات مسؤولیة تتحملھا جمیع وظائف و موارد المؤسسة 

.على حد سواء 
یسعى نظام الجودة إلى حل المشكلات العارضة بالتعرّف على أسبابھا مع اعتماد الأسلوب العقابي -2

ابل نجد أن إدارة الجودة الشاملة ترتكز مع الأفراد المعنیین بھا ، في المق
على التحسین المستمر للعملیات، رغم عدم وجود المشكلات مع استخدام أسلوب التشجیع، 

.و تحمیل تلك الأخطاء عند وقوعھا للنظام لا للأفراد

رة لاھداف یرتكز نظام إدارة الجودة الشاملة على أھمیة الولاء و الانتماء من قبل العاملین و الإدا-3
.المؤسسة ، بینما نجد أنّ نظام الجودة لا یولي ھذا الأمر أیة  أھمیة

یمتاز نظام إدارة الجودة الشاملة بالاعتماد على التخطیط المسبق للجودة كأسلوب وقائي، -4
.إلاّ أنّ نظام الجودة یعتمد على ردود الأفعال مع استخدام أسلوب التفتیش 

على تلبیة احتیاجات المستھلكین و توقعاتھم ، بینما یوسّع نظام إدارة الجودة یركّز نظام الجودة-5
الشاملة مفھوم العملاء إلى أفراد المؤسسة كعملاء داخلیین، یؤدي تلبیة احتیاجاتھم الاقتصادیة 

.و الاجتماعیة بشكل مباشر إلى تلبیة احتیاجات العملاء الخارجیین 

ـلة ومرتكزات التنافسیة إدارة الجـودة الشـام: ثالثا 

تركز إدارة الجودة الشاملة باعتبارھا كنظام تسییري و إستراتیجیة تنافسیة ملائمة  للمؤسسات 
الاقتصادیة الھادفة إلى التكیّف الإیجابي مع المناخ الاقتصادي الجدید إلى امتلاك و تنمیة میزتھا التنافسیة 

:من خلال 

:التحسـیـن المستـمـر-1
تؤكّد فلسفة إدارة الجودة الشاملة على أھمیة التحسین المستمر لمختلف الأنشطة الوظیفیة 

، و یؤكّد ھذا المبدأ فرضیة أنّ الجودة النھائیة تو العملیات التسییریة في المؤسسا
.13ما ھي إلاّ نتیجة لسلسة من الخطوات و النشاطات المترابطة

على تدعیم البحث و التطویر و تشجیع الإبداع و تنمیة المعرفة إنّ فكرة التحسین المستمّر تعتمد 
كما یعد  عنصرا أساسیا في تخفیض الانحرافات ,و المھارات لدى الكفاءات البشریة المتاحة بالمؤسسة 

ذلك أنّ التركیز على التحسین المستمر لأنظمة العملیات الإنتاجیة و المالیة , على جمیع مستویات النشاط 
یقیة و للموارد البشریة یحقق بالضرورة أعلى مستوى من الرضا للمستھلك كنتیجة لتقدیم قیمة و التسو

في المنتج النھائي ، لذا یتطلب الأمر إجراء الدراسات المستمرة و تحلیل النتائج للوصول إلى كفاءة عالیة  
لأنظمة العملیات المختلفة من جھة، و تطویر جودة المخرجات من السلع

. مات من جھة أخرى و الخد

:التركیــز علـى العـمیـل-2
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كونھ أحد أھم عناصر البیئة التنافسیة المؤثرة على استراتیجیة المؤسسة و سلوكھا التسییري اصبح 
العمیل أو المستھلك محل اھتمام متزاید من طرف المؤسسات الاقتصادیة ، حیث أنّ الاحتفاظ بالموقف 

التنافسیة مرھون بقدرة تلك المؤسسات على تقدیم سلع و خدمات ذات جودة ةالتنافسي و تطویر المیز
. تلائم أذواق العملاء و تلبي احتیاجاتھم المحدّدة أو الشاملة 

و من حیث تركیزھا على تلبیة احتیاجات العمیل تعرّف منظمة الجودة البریطانیة إدارة 
ن خلالھا المؤسسة كل من احتیاجات المستھلك فلسفة تسییریة تحقّق م" الجودة الشاملة بأنھا 

.14"و أھدافھا معا 
نظام تسییري یضع رضا العمیل على رأس " بأنّھا )TQM(عندما عرّف COLEوھذا ما ذھب إلیھ 

، إن تلبیة احتیاجات العمیل في 15"قائمة أولویات المؤسسة بدلا من التركیز على الأرباح القصیرة المدى 
یضمن بقاء و نمو المؤسسة في البیئة التنافسیة و یؤدي إلى تحقیق أرباح العالیة نتیجة المدى القصیر

.لنمو المبیعات في المدى الطویل

كما یضع نظام إدارة الجودة الشاملة أھمیة إشباع حاجات العملاء و كسب رضاھم بصفة دائمة 
.و الموارد المتاحة مادیة كانت أم بشریة ھدفا استراتیجیا تساھم في تحقیقھ جمیع الأقسام الوظیفیة 

إنّ كسب ولاء العمیل الخارجي یتوقف على درجة الانتماء و ولاء الأفراد داخل المؤسسة للأھداف
و السیاسات المطبقة ، ممّا یدعو إلى ضرورة الاھتمام بھم، و ذلك بالعمل على تنمیة قدراتھم 

.معنویة مع توفیر بیئة ملائمة  للأداء الفردي و الجماعي و مھاراتھم و تلبیة حاجاتھم المادیة و ال

:و یمكن للمؤسسة ضمن إدارة الجودة الشاملة التركیز على العمیل من خلال 

التعرّف الدائم على احتیاجاتھ الحالیة و المتوقّعة اعتمادا على الدراسات التسویقیة المرتبطة   -1
,بالمستھلك

,تقدیم خدمات مناسبة لرغبات المستھلكین و احتیاجاتھم المتنوّعةضرورة إنتاج سلع أو-2
.قیاس مدى رضا المستھلكین عن جودة السلع و الخدمات المقدّمة-3

البشریة تالتركیز على الموارد و الكفاءا-3
لة یعتبر العنصر البشري ممثلا في الموارد و الكفاءات البشریة أحد أھم العوامل المسؤو

.، و نجاحھا في اختراق الأسواق العالمیة 16عن امتلاك المؤسسة للمیزة التنافسیة
إنّ التركیز  على ھذا العنصر بتنمیتھ و تحفیزه، و توفیر بیئة العمل المؤثرة إیجابیا على روحھ المعنویة 

اءات یعد أحد أھم ركائز إدارة الجودة الشاملة ، و ھذا بالنظر إلى أن تلك الموارد والكف
ھي المسؤولة عن اتخاذ و تطبیق القرارات الاستراتیجیة والتنفیذیة  للجودة الشاملة، التي تھیّئ للمؤسسة 

وبالتالي فإن فقدان الكفاءات أو ضعف أداء الموارد البشریة.فرص امتلاك المیزة التنافسیة  
.یجیات الجودة الشاملة بسبب عدم فعالیة طرق التسییر المعتمدة  یعد سببا رئیسا في فشل استرات

Porterوبالنظر إلى أن إدارة الجودة الشاملة تھدف إلى خلق قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتھم ، یرى 
أن تسییرھا یؤثر على المیزة التنافسیة للمؤسسة أن الموارد البشریة مسؤولة عن خلق القیمة،و 

17تعتبر عاملا حاسما في تطویر المیزة التنافسیةمن خلال تنمیة الكفاءات و تحفیز المستخدمین وبالتالي

لقد أصبحت الموارد البشریة أساس التنافسیة، مما یعطیھا بعد استراتیجیا في قیادة و نجاعة المؤسسات، 
،يكما أن وظیفة الموارد البشریة خرجت من إطارھا التسییري إلى دورھا الإستراتیج

.18ة تحت تأثیر سرعة وحجم التحولات التنافسی

لقد بدأ الاعتماد على التكنولوجیا یتراجع لسرعة  تغیّرھا، إذ أصبح التنافس و التفوّق المرتكز
ففي ظلّ عالم تتحرك فیھ المعلومات ، و الموارد و التكنولوجیا بحریة . علیھا أمرا صعبا
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سسات الأخرى عبر الشركات و الحدود ، أصبحت أصول المؤسسة  قابلة للتبادل مع مثیلاتھا في المؤ
بخلاف عنصر وحید یملك قوّة الترجیح و المتمثّل في الكفاءات البشریة القادرة على خلق القیمة المضافة 

.من خلال ما تملكھ من القدرات و مھارات مختلفة 

في ظل تحوّلات البیئة التنافسیة أدركت الشركات العالمیة المعتمدة لاستراتیجیات الجودة الشاملة  
مل الإنتاجي الوحید الذي یمكن أن یوفّر لھا المیزة التنافسیة المتواصلة ھم كفاءاتھا البشریة، ذات أنّ العا

، و منھ زادت الأھمیة الاستراتیجیة لتلك الموارد و 19المعرفة و المھارات العالیة القادرة على الإبداع 
.فة و العقول الذكیّةالكفاءات و التي تدفع للتحوّل من اقتصاد المعلومات إلى اقتصاد المعر

لقد  أصبحت العقول الذكیة المتمثلة في إجمالي المعرفة و المھارات و القدرات التي تمتلكھا الكفاءات 
البشریة المؤھلة للإبداع و التجدید و التحسین المستمر  للجودة الشاملة ھي المصدر الجدید 

.للمیزة التنافسیة 

:المـشــاركـة الكـامـلــة -4
تعد مشاركة جمیع الأفراد في العمل الجماعي من أھم الجوانب التي یجب التركیز علیھا ضمن 

.استراتیجیة الجودة الشاملة ، إذ تساعد على زیادة الولاء و الانتماء للمؤسسة و أھدافھا 
لاتصال و یعد العمل الجماعي أداة فعّالة لتشخیص المشكلات و إیجاد الحلول  المثلى لھا من خلال ا

.المباشر بین الوظائف و الاحتكاك المستمر بین العاملین 
و من اجل زیادة فعالیة ذلك الاتصال ، یتم التأكید ضمن نظام الجودة إدارة الجودة الشاملة 

بھدف ةعلى أھمیة اللامركزیة و الاتصالات الفوقیة ، بدلا من أسلوب المركزیة و الاتصالات الرئیسی
.اعي بین العاملین داخل المؤسسة تدعیم العمل الجم

كما یھدف مبدأ المشاركة الكاملة إلى تعزیز موقع الموارد البشریة وتشجیعھا على الأداء الفعال      
حیث یؤدي تدریب الأفراد على فلسفة إدارة الجودة الشاملة و تنمیة روح العمل الجماعي في بقیة 

ى الاستفادة من ملاحظات العاملین عن المشكلات مجالات التخصیص الضروریة لأداء الأعمال إل
المؤثرة سلبا على الجودة ، كذا مشاركتھم في إیجاد الحلول المناسبة من خلال تشجیع نظم الاقتراحات و 

.تطبیقھا 
و تؤدي الإدارة العلیا للمؤسسة دورا مھمّا من خلال تشجیع العاملین على المشاركة الجماعیة 

:للجودة ، و بالتالي تحقق ما یلي في التحسین المستمر 
الاستفادة من الموارد و الكفاءات البشریة و توظیف قدراتھا الإبداعیة و مھاراتھا العملیة -1

و دمجھا في بوتقة العمل الجماعي بما یتیح للعاملین تحسین أدائھم من خلال صیاغة 
.كلات و تحسین إجراءات العمل و تصمیم ھیاكل عمل جدیدة و مرنة تساعد على حل المش

إنّ إتاحة فرص المشاركة الكاملة للعاملین في دراسة مشكلات ضعف الجودة و التعرف-2
على أسبابھا و اقتراح الحلول المناسبة لھا یسمح لإدارة المؤسسة بمتابعة و تقییم متغیّرات

یاتھا بدل من التركیز على جوانبالبیئة التنافسیة و الاھتمام برسالة المؤسسة و استراتیج
.  تستھلك جھدا و وقتا في تنفیذھا و مراقبتھا 

:التعـاون بـدل  المنـافسـة -5
یركّز نظام إدارة الجودة الشاملة على أھمیة التعاون بین مختلف وظائف المؤسسة  بدل المنافسة 

رف على احتیاجات بعضھا من الموارد المالیة و فیما بینھا ، فبالتعاون تتكامل تلك الوظائف و تتع
.البشریة و الفنیة المساعدة على دعم التحسین المستمر



2003ریل فأ22/23" المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة و تحدیات المناخ الاقتصادي الجدید"الملتقى الوطني الأول حول 

180

، كما یمكن 20و لقد اشتھر الیابانیون باعتماد التعاون بدل المنافسة من خلال استخدام حلقات الجودة 
ارق في الأجور و المكافآت، تنمیة مبدأ التعاون بین المدیرین و العاملین بالعمل على تقلیل الفو

و تشجیع العمل الجماعي كأداة فعّالة للتحسین المستمر ، إضافة إلى احترام أراء الآخرین 
.و إعطائھم الثقة بعملھم و الاعتزاز بھ 

:اتـخـاذ القـرار بناءا علـى الحـقـائـق -6
قراراتھا الاستراتیجیة أو الوظیفیة تتمیّز المؤسسات المطبقة لنظام إدارة الجودة الشاملة بأنّ 

و التشغیلیة مبنیة على الحقائق و المعلومات الصحیحة و الجدیدة و الدقیقة، لا على التكھنات الفردیة أو 
.التوقعات المبنیة على الآراء الشخصیة 

فة خاصة إنّ نجاح تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة یتوقف على فاعلیة نظام معلومات المؤسسة، و بص
نظام المعلومات التسویقي المسؤول عن حصول المؤسسة بصفة مستمرة على المعلومات الدقیقة عن 

.متغیرات البیئة التنافسیة من منافسین و مستھلكین و موردین 

و من أجل الحصول على نتائج دقیقة ، كذا التعرف على درجة الانحراف عن الأداء المعیاري  یستخدم 
جودة الشاملة مجموعة من الأدوات العلمیة و الإحصائیة المساعدة نظام إدارة ال

.  لیس فقط على اتخاذ  القرارات الروتینیة بل في وضع الاستراتیجیات و مراقبتھا 

تتمثل إدارة الجودة الشاملة في الالتزام بأداء الأنشطة و الأعمال بشكل صحیح 
لعمیل الداخلي و الخارجي و امتلاك میزة تنافسیة أساسھا على جمیع مستویات المؤسسة بما یحقّق رضا ا

.الجودة العالیة مقارنة بالمنافسین 
إنّ تمیّز الأداء بشكل دائم یعد نتیجة لأداء تسییري فعّال یضع الجودة الشاملة ھدفا 

داخلیة استراتیجیا مع اختیار أنسب الاستراتیجیات و تنفیذھا و مراقبتھا بما یلائم عوامل البیئة ال
.والخارجیة للمؤسسة 

:الوقــایة بـدل من التـفتـیـش -7
تنطلق فلسفة إدارة الجودة الشاملة من مبدأ أنّ الجودة عبارة عن ثمرة للعملیة الوقائیة 
لا التفتیشیة ،لقد ركّزت نظریات التسییر على عنصر المراقبة ممّا عزّز من عملیة مراقبة الجودة 

.السلع عند تصنیعھا أو الخدمة أثناء تقدیمھا أو تفتیش 
إلاّ أنّ ھذا الأسلوب التقلیدي ساھم في استنزاف الكثیر من الطاقات البشریة و الموارد المالیة بھدف 
الكشف عن عیوب أو أخطاء العملیة الإنتاجیة ، بینما نجد في حالة تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة 

ادة في الإنتاجیة بسبب اعتماد عنصر الوقایة في العملیة الإنتاجیة انخفاض في التكالیف و زی
.و مراقبة الانحرافات جمیعھا بما یساھم في مطابقة السلع المنتجة مع المواصفات المعیاریة 

نحو إدارة استراتیجیة للجودة الشاملة: رابعا 

: التخطیط الاستـراتیجي للجودة الشـاملة-1
عملیة وضع أھداف رئیسیة للحصول " تخطیط الاستراتیجي للجودة الشاملة یقصد بال

على جودة طویلة الأجل، إضافة إلى القیام بخطوات رئیسیة لتحقیق تلك الأھداف،مع وضع مؤشرات و 
.21"مقاییس مستویات الأداء 
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:22و تتمثل مراحل وضع الخطة الاستراتیجیة للجودة الشاملة في 

حیث تقوم إدارة المؤسسة بتھیئة بیئة العمل الداخلیة من خلال نشر ثقافة  : حلةتھیئة المر-1
الجودة و التأكید على أھمّیتھا الاستراتیجیة ،

و توضیحھا  لجمیع الأفراد بھدف :تطویر رسالة المؤسسة و تحدید أھدافھا الاستراتیجیة-2
ر أساس لتحقیق الأھداف الحصول على الدعم المعنوي و المادي الجماعي الذي یعتب

الاستراتیجیة للجودة  ، 
لتحدید نقاط القوّة من أجل لاستثمارھا و نقاط  الضعف لمعالجتھا : تحلیـل بیئة العمـل الداخلیـة-3

،
إذ یجب تحلیل مختلف عواملھا و التنبؤ باتجاھاتھا المستقبلیة : تحلیل البیئة التنافسیة-4

الحالیة و المستقبلیة لاستثمارھا ، كذا تحدید مجالات  التھدید و   تحدید مجالات الفرص
لمواجھتھا  ، 

.اختیار أحد  استراتیجیات الجودة  الشاملة الملائمة للظروف التنافسیة  -5

:الإطـار التنـظیـمي لإدارة الجـودة الشاملـة -2

التنفیذیة الضروریة لنجاح تطبیق استراتیجیة ضمن ھذا الإطار یتم القیام بكافة الإجراءات التنظیمیة و
:23الجودة الشاملة حیث یتم 

تشكیل فرق عمل الجودة على جمیع مستویات النشاط و التي تضم الأفراد   ذوي القدرات   و -1
المھارات الملائمة للتحسین المستمر، 

لخبرة الكافیةتشكیل مجلس الجودة من رؤساء تتوفر لدیھم المعرفة و المھارة و ا-2
بسیاسات و استراتیجیات الجودة الشاملة ،

تحدید مسؤولیة كل وظیفة من وظائف المؤسسة و مجال تدخلھا لنجاح استراتیجیة الجودة -3
الشاملة و تحقیق أھدافھا الوظیفیة ،

ضرورة توفیر الوسائل المادیة و الفنیة و التكنولوجیة المساعدة على التعرّف -4
ت و معالجتھا ، كذا التحسین المستمر لأداء مختلف العملیات   و الأنظمة على المشكلا

.الوظیفیة 

:مراقـبــة الجــودة الشــامـلـة -3
ضمن ھذه الخطوة یتم استخدام مختلف الأسالیب و الأدوات الكمّیة و الإحصائیة و الفنّیة للتأكّد من 

JURANدافھا ، حیث یرى مدى تنفیذ استراتیجیة الجودة الشاملة و تحقیق أھ
أنّ الرقابة على الجودة ھي عملیة ضروریة لبلوغ الأھداف التي تحد من العیوب و تساعد 

:24على بحث المشاكل قبل حدوثھا، حیث تتم من خلال الخطوات التالیة 
تقییم الأداء الفعلي ،-
مقارنة الأداء الفعلي بالأھداف الموضوعة ،-
.ت باتخاذ الإجراءات التصحیحیة معالجة الاختلالا-

:طــرق تحسیـن الجــودة الشـامـلـة -4

) :Quality  Function Devloppement(تنمیة وظیفة الجودة-1
تعد تنمیة وظیفة الجودة أحد برامج إدارة الجودة الشاملة التي یتم من خلالھا ترجمة رغبات العملاء

الوظیفة التي تنظّم " بأنھا JURANصمیم مناسب لھا ، و قد عرّفھاإلى سمات محدّدة یمكن وضع ت
.25"الجودة في مقابل الحصول على كفاءة الاستعمال 
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)House Quality(إنّ أحد  وسائل نشر و تنمیة وظیفة الجودة ما یسمى ببیت الجودة 
فھو أسلوب یجمع بین احتیاجات المستھلك و بین قدرات المؤسسة الداخلیة 

ث یقوم فریق عمل من الخبراء بتحویل تلك الاحتیاجات إلى متطلبات فنّیة لتصمیم المنتج الملبي حی
.لھا

:KAIZENطـریـقــة-2
، إذ وفقا لھذا المدخل یجب أن یتصف تطویر و ھي طریقة  تعني التحسین المستمر عند الیابانیین

: 26الأداء بما یلي 
العملیات وصولا إلى النتائج الأفضل ،تركیز التطویر و التحسین على -
إلخ ،...التحسین المستمر للأداء في المجالات الإنتاجیة ، التسویقیة -
.التحسین المستمر مسؤولیة شاملة و مشتركة بین الإدارة و العاملین -

:BENCHMARKINGطـریـقــة-3
ركز على  إجراء مقارنة بین نشاط و ھي طریقة ذات استخدام یاباني تعني التوسع التنافسي حیث ت

)  سعر / جودة ( المؤسسة بغیرھا من الشركات المنافسة من خلال علاقة 
:27و لھذه الطریقة أنواع

-BENCHMARKING أي المقارنة بین فروع نفس المؤسسة ،:داخلي
-BENCHMARKINGأي مقارنة المؤسسة بمنافسیھا ،:تنافسي
-BENCHMARKINGنة بین الوظائف بغض النظر عن القطاع المنتمیة لھإلى مقار:وظیفي.

تساعد على قیادة المؤسسة نحو التحسین و التطویر السریع للعمل BENCHMARKINGإنّ طریقة 
:من خلال 

تحدید  و قیاس الفجوة بین أداء المؤسسة و منافسیھا،-
،الفھم و الإدراك لأسباب الأداء الحالي و كیفیة تغییره-
.اختبار افضل الفرص الخارجیة و التنبؤ بمستقبل المؤسسة بعد التغییر -

:28نــظــم الاقـتـراحــات-4
یعتمد ھذا النظام على المشاركة الفعّالة للأفراد في اتخاذ القرار حیث یقدّم كل منھم باقتراحاتھ 

تي یواجھھا في بیئة عملھ ،للإدارة بشكل فردي حول طرق تحسین العمل و حل المشكلات ال
ثم یقود الإدارة بتبني الاقتراحات المناسبة بعد دراستھا  لذا یشترط وضع وسائل مناسبة لذلك

.مثل صنادیق الاقتراحات 

استـراتـیـجـیات الجـودة الشاملة : خامسا
ذات تعدد الاستراتیجیات التي یمكن للمؤسسة من خلالھا تحقیق أھدافھا الاستراتیجیة 

:الصلة بالجودة ،  و ضمن  ھذا التحلیل یمكن  الإشارة إلى 

:استـراتیـجیـة التمـییـز  -1
تلك الاستراتیجیة التي تسعى )La Stratégie De Différentiation(یقصد باستراتیجیة التمییز 

عض الجوانب المھمّة بموجبھا المؤسسة إلى التفرّد في تقدیم منتج معیّن للزبائن على مستوى ب
لدیھم مقابل سعر مرتفع ، و تتجلى تلك الجوانب في تشكیلات مختلفة للمنتج ، صفات خاصة بالمنتج  

و بالتالي تھدف ھذه .29"تصمیم ممیّز ، سمعة جیّدة ، علامة رائدة أو خدمات متعدّدة و ممتازة 
.للمنتج الاستراتیجیة إلى تحقیق تمیّز في السوق أساسھ الجودة العالیة 
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: 30إنّ نجاح تطبیق ھذه الاستراتیجیة یتوقف على 

:عـوامـل داخـلیـة منھا -1
الاستخدام الأمثل للموارد و الكفاءات البشریة و تشجیعھا على الإبداع و التطویركذا تنمیة -أ

بیئة ملائمة للاستغلال الجیّد لقدراتھا و مھاراتھا ،

ودة المنتج و تنویع استخداماتھ و تطویردعم جھود البحث و التطویر لتحسین ج-ب
الخدمات المرتبطة بھ ،

تطویر نظام المعلومات التسویقي بما یسمح بالتعرف المستمر على أذواق و احتیاجات-ج
المستھلكین المتغیّرة ،

حداثانتقاء المواد الأولیة و الموارد التكنولوجیة و الكفاءات البشریة الضروریة لإ-د
تحسین مستمر في الجودة الشاملة  ،

.تحسین الأداء الإنتاجي للتغلبّ النھائي على العیوب و الأخطاء -ه

:عـوامـل خـارجیـة منھا -2
مدى إدراك العملاء لفرق القیمة بین منتج المؤسسة  مقارنة بمنتجات المنافسین ،-ا
منتج و توافقھا مع رغبات المستھلكین ،مدى تنوّع استخدامات ال-ب
.مدى قلةّ المؤسسات المنافسة المنتھجة لنفس الاستراتیجیة -ج

:استراتیجیة التأھیل و التوافق مع المواصفات القیاسیة العالمیة -2
لجودة تؤدي أدّت تحولات المنافسة العالمیة إلى سعي المؤسسات الاقتصادیة إلى تبني استراتیجیة ل

كدلیل عالمي على فعالیة نظامھا التسییري المتطابقISO 900031إلى حصولھا على شھادة 
.مع متطلبات الإدارة بالجودة الشاملة 

:ISO 9000مستویات المواصفة-1

عن سلسلة المواصفات التي تختص بإدارة الجودة الشاملة في قطاع الصناعة ISO 9000تعبر 
لخدمات و التي تنقسم على مجموعة مواصفات تختلف حسب درجة شمولیة و ا

:32كل منھا ، و أھم تلك المواصفات 
-ISO 9001 :التي تطبّق على المؤسسات التي تقوم بالإنتاج و الخدمة و التركیب و التصمیم

.حیث تعد أكثر المواصفات شمولیة 
-ISO 9002 : التي تقوم بنفس الأنشطة السابق ذكرھا التي تطبّق على المؤسسات

9002فیما عدا نشاط التصمیم ، أي أنّ المؤسسات التي تطبّق علیھا المواصفة ISO 9001في 
.لا تقوم بتصمیم منتجاتھا بنفسھا 

-ISO 9003 : تطبّق على المؤسسات التي تقوم بالأنشطة المتعلقة بمنظومة الجودة في مجال
.لنھائیةالتفتیش و الاختبارات ا

:ISO 9000خطوات الحصول على شھادة -2
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مؤشر على أن للمؤسسة نظام متكامل للجودة أساسھ ISO 9000یعد الحصول على شھادة 
و أنھا ذات میزة , عن طریق التحسین المستمر ) الداخلیین و الخارجیین ( إرضاء العملاء 

.تنافسیة في الأسواق المحلیة و الدولیة 
:33تتطلب اتباع الخطوات التالیة ISO 9000یة التوافیق مع إنّ استراتیج

:حیث یتم ضمن ھذه المرحلة: مرحلة التخطیط-1
، ISO 9000إقتناع الإدارة العلیا بضرورة إنشاء نظام الجودة یتطابق مع مواصفات -
،) 9001.9002.9003( تحدید المواصفة المناسبة لطبیعة نشاط المؤسسة -
تماد المانحة للشھادة ،تحدید جھة الاع-
.تعیین مسؤول یمثّل الإدارة لقیادة عملیة تأھیل المؤسسة للحصول على شھادة الموافقة-

:یتم ضمنھا : مرحلة التطابـق-2
تقییم نظام الجودة القائم في المؤسسة مع تمحیص وثائق الجودة بما في ذلك دلیل -

الجودة للتعرف على انحرافات الأداء،
د نقاط القوة و الضعف في نظام الجودة ،تحدی-
.ISO 9000التطبیق الفعلي لمبادئ الجودة الشاملة لا یتفق مع مواصفات -

:  مرحلة التسجیل للحصول على الشھادة-3
یتم  في ھذه المرحلة مراجعة نظام الجودة مع استكمال شروط التسجیل 

نوع الشھادة ،-
المراجعة،وضع الجدول الزمني لعملیة-
. التنسیق مع فریق المراجعة التابع لجھة التسجیل -

:مرحلة المتـابعـة-4
تتم مراجعة نظام الجودة على فترات دوریة ISO 9000بعد منح شھادة 

سنوات )03(للتأكد من فعالیة تطبیق نظام الجودة ، كما أنّھ بعد ) اشھر 06عادیة كل ( 
.إجراء تقویم شامل لنظام الجودة الشاملة بالمؤسسة من منح الشھادة یتم 

:ISO 9000مـزایـا الحصـول على شھادة -3
یمثّل میزة ISO 9000اتجھت الأسواق العالمیة في ظل العولمة إلى اعتبار الحصول على شھادة 

عامل مع الشركات تنافسیة خاصة حالة تعدّد المنافسین ، كما ازداد اتجاه تلك الأسواق إلى اقتصار الت
. المتحصلة على تلك الشھادة

یعتمد على حقیقة ھي أنّ المؤسسة ISO 9000إنّ ارتباط المیزة التنافسیة بالحصول على شھادة  
المتحصلة على الشھادة تعد رائدة في مجال إدارة الجودة الشاملة ، و أن نظم الجودة فیھا خاضعة 

.ة  للتفتیش من طرف الجھة المتاحة بصفة دوریة للتحسین و التطویر بصفة مستمرة ، و عرض

كما لا یمكن للمؤسسة المحافظة على الشھادة و على كفاءة منظومتھا التسییریة ما لم تستمر
في تطویرھا ، و بالتالي فإنّ التطویر المستمر یمثّل المیزة الأساسیة الثابتة المترتبة على الحصول على 

.شھادة التوافق 

تحولات المناخ الاقتصادي الجدید یجب أن تدرك المؤسسات  أنّ التعاملات المختلفةو في ظل 
في الأسواق العالمیة لا تقتصر فقط على استیراد السلع أو تصدیرھا ، بل تشمل أشكال من التعاون 
كالشراكة الإنتاجیة و التسویقیة ، و الاندماج الكلي أو الجزئي و الذي أصبح مشروطا بحصول 

.المؤسسات على شھادة الإیزو كضمان لكفاءة نظامھا التسییري تلك 
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مع مواصفات الجودة العالمیة ) الحقیقي و الطویل الأجل ( و ترتبط أحد أھم مزایا التوافق 
من عائد التطویر ذاتھ ، إذ یعمل نظام الجودة على تخفیض تكالیف التشغیل بالمؤسسة و زیادة عائدھا و 

إلى ضرورة مراقبة تكلفة إنشاء ISO 9000ھنا المواصفة أرباحھا ، و تشیر 
، و بالتالي تكتسب 34نظام الجودة و الوفورات المترتبة على تنفیذ الأسالیب المختلفة التي یقتضیھا النظام 

المؤسسة قوة ذاتیة في النموّ بسبب التطویر المستمر و التطبیق الصحیح  لمفاھیم الجودة 
النھایة إلى نجاح المؤسسة و تحسین قدرة نموّھا في سبیل امتلاك میزة تنافسیة الشاملة بما یؤدي  في 

.   مستدامة 

كما یمكن التأكید على مزایا أساسیة مرتبطة بنجاح استراتیجیة التوافق مع المواصفات القیاسیة العالمیة 
:ھي 

المساھمة في تحسین القدرات التنافسیة للمؤسسة ،-1
المؤسسة و بالتالي حصّتھا السوقیة ،زیادة مبیعات -2
التطویر و التحسین المستمر لجودة المنتج ،-3
تقلیص شكاوي العملاء و تنمیة ثقتھم بالمنتج و المؤسسة ،-4
كسب رضاء العملاء و تنمیة العلاقة معھم ،-5
الاستمراریة في تحقیق معاییر الجودة العالمیة بما یسھّل اختراق أسواق جدیدة ،-6
تفعیل الرقابة الداخلیة كنتیجة لتطویر أسالیب المراجعة و التقییم الذاتي ،-7
رفع الروح المعنویة للأفراد العاملین و زیادة ولائھم و ثقتھ بالمؤسسة و استراتیجیات     -8

:الخــاتــمــة 
قتصادیة لنظام إدارة نخلص في الأخیر إلى التأكید على أھمیة و ضرورة تطبیق المؤسسات الا

الجودة الشاملة باعتباره مدخلا و مصدرا فعّالا لامتلاك المیزة التنافسیة في ظل تحدیات المناخ 
الاقتصادي الجدید ، ذلك أنّ الالتزام بمبادئ و مرتكزات إدارة الجودة الشاملة، كالتحسین المستمر 

ادة التركیز و الاھتمام بالموارد و الالتزام بتقدیم قیمة للعملاء تلبي احتیاجاتھم ، و زی
و الكفاءات البشریة القادرة على الإبداع و التطویر، و فتح مجال المشاركة الكاملة لھم و تعاونھم 
الجماعي في التحسین و التطویر للأنشطة و العملیات و أنظمة التسییر في المؤسسة ،

و ھذا ما أدركتھ .على الجودة الشاملة یؤدي و بشكل مستمر إلى تطویر المیزة التنافسیة المرتكزة 
المؤسسات و الشركات العالمیة النشطة في الأسواق المحلیة و العالمیة من خلال سعیھا إلى اعتماد 

.استراتیجیة التمیّز في الجودة أو استراتیجیة التأھیل و التوافق مع المواصفات القیاسیة العالمیة 
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