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ʝلʳʯʴʸال 

مع بداية القرن العشرين بدأت بوادر الاهتمام بالجودة ومراقبتها، وأزداد هذا الاهتمѧام بدرجѧة 
أكبѧѧر عقѧѧب الحѧѧرب العالميѧѧة الثانيѧѧة، وسѧѧرعان ماتوسѧѧع هѧѧذا المفهѧѧوم خاصѧѧة مѧѧع أزديѧѧاد حѧѧدة توقعѧѧات 

الجѧѧودة علѧѧى مسѧѧتوى المنظمѧѧة ككѧѧل وأعطيѧѧت  الزبѧѧون وشѧѧدة المنافسѧѧة فيمѧѧا يتعلѧѧق بѧѧالجودة، ليشѧѧمل
اهتمامات الزبون الأولوية إلى جانب التطوير والتحسين المستمر وهذا مايعبر عنѧه فيمѧا بعѧد بѧالجودة 
الشاملة، لذا هدفت الدراسة إلѧى التعѧرف علѧى دور إدارة الجѧودة الشѧاملة فѧي تحقيѧق الميѧزة التنافسѧية 

تدريب وما تتعرض له هذه المديرية من منافسѧة شѧديدة كغيرهѧا المستدامة لموظفي مديرية الإعداد وال
مѧѧن المѧѧديريات وضѧѧغوط داخليѧѧة وخارجيѧѧة تѧѧؤثر علѧѧى أدائهѧѧا بشѧѧكل خѧѧاص ومكانتهѧѧا التنافسѧѧية وهѧѧذا 
مادفع المديرية إلى أستخدام إدارة الجودة الشاملة لكي تحافظ على ميزتها التنافسѧية المسѧتدامة وتعѧزز 

م الباحثان استبانة شملت (موقعها التنافسي، ولتحقي ) 30ق ذلك فقد تم استخدام الوصف التحليلي وصمَّ
) اسѧتمارة علѧى مفѧردات 30فقرة وذلѧك لجمѧع المعلومѧات الأوليѧة مѧن عينѧة الدراسѧة وقѧد تѧم توزيѧع (

العينة وقد تم تعبئتها من خلال العاملين في المديرية وقد تѧم اسѧتخدام العديѧد مѧن الأسѧاليب الأحصѧائية 
)SPSS.لتحقيق أهداف الدراسة (  

وتوصل الباحثان إلى أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة مѧن خѧلال التѧدريب والتعلѧيم المسѧتمرين 
دارة إلجميѧѧع المѧѧوارد البشѧѧرية العاملѧѧة فѧѧي المديريѧѧة، وضѧѧرورة التأكيѧѧد علѧѧى اعتمѧѧاد منظمѧѧات أعمѧѧال 

ين وبناء ثقافة الجودة والتخلѧي عѧن الجودة الشاملة كمنهج اداري حديث ومعلن لجميع القيادات والعامل
  .دارةساليب التقليدية للإالأ
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The Role of Total Quality Management in Achieving Competitive 

Competitive Advantage 
A survey of the views of a sample of the staff of the Directorate of 

Preparation and Training 
Abstract 

With the beginning of the 20th century, the interest in quality began to 
grow, and this interest grew even more after the Second World War. This 
concept was expanded with the increase in customer expectations and the 
intensity of the competition in terms of quality, to include quality at the 
organization level as a whole. This study is aimed at identifying the role of 
TQM in achieving the competitive competitive advantage of the staff of the 
Directorate of Preparation and Training, and what is exposed to this 
Directorate of competition as strong as other departments Internal and 
external pressures affect Especially in terms of performance and competitive 
position. This led the Directorate to use TQM to maintain its competitive 
advantage and to enhance its competitive position. In order to achieve this, 
the analytical description was used. The researchers designed a 
questionnaire consisting of (30) A questionnaire on the sample of the 
sample has been mobilized through the staff of the Directorate has been 
used several statistical methods (SPSS) to achieve the objectives of the 
study. The researchers concluded that the implementation of TQM through 
the continuous training and education of all the human resources working in 
the Directorate, and the need to emphasize the accreditation of business 
organizations TQM as a modern and declared administrative approach to all 
leaders and employees, build a culture of quality and abandon the traditional 
methods of management. 
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  :التعريفات الإجرائية
  .وجود أخطاء في الخدمة أو المنتج هي الالتزام والإيفاء بمتطلبات الزبائن وعدم الجودة: .1
هي فرع مѧن إدارة الجѧودة الشѧاملة وتخѧتص فѧي مراقبѧة الجѧودة فѧي جميѧع مراحѧل  إدارة الجودة: .2

 .الانتاج أو الخدمات والقيام بتسجيل البيانات وتحديد نقاط القوة والضعف وذلك للتحكم في الجودة
هي مجموع الجهود التي يبѧذلها المѧديرون  والعѧاملون مѧن طريѧق التعѧاون  إدارة الجودة الشاملة: .3

 .بهدف ضمان خدمة الزبائن ورضاهم على المدى الطويل فيما بينهم
هي قدرة المنظمة على اتباع استراتيجيات فѧي شѧأنها تقѧديم خدمѧة عاليѧة الجѧودة  الميزة التنافسية: .4

 .واستغلال الموارد المتاحة كافة  والتفوق على منافسيها
يم خѧدماتها عѧن المنافسѧين هѧي القѧدرة علѧى الإنفѧراد والتميѧز فѧي تقѧد الميزة التنافسية المستدامة: .5

 الآخرين من خلال قيام المنظمة بإدرة انشطتها بصورة أكثر كفاءة وفاعلية.
  

  مقدمة:ال
هنالѧѧك العديѧѧد مѧѧن التحѧѧديات للمؤسسѧѧات فѧѧي مجѧѧال الأعمѧѧال، ولعѧѧل مѧѧا يميѧѧزه اليѧѧوم هѧѧو ذلѧѧك 

جيѧة والمعلوماتيѧة والتѧي الإنفتاح الاقتصادي الكبير الذي يشهده العالم وذلك تماشياً مع الثورة التكنولو
ً ع فيها المخاطر، لذلك أصبح لزامجعلت من العالم مجرد قرية صغيرة تشتد فيها المنافسة وترتف على  ا

المنظمات والتي ترغب في المحافظة على استمرارية نشاطها هو السعي إلѧى تحقيѧق ميѧزة تقѧوّي مѧن 
لѧذا أصѧبح مѧن الضѧروري علѧى هѧذه مركزها التنافسي وخاصة تحت قيود مايسمى بعولمة المنافسѧة. 

المنظمѧѧات العمѧѧل بشѧѧكل مكثѧѧف ومسѧѧتمر مѧѧن أجѧѧل المحافظѧѧة عليهѧѧا أطѧѧول فتѧѧرة ممكنѧѧة ومحاولѧѧة 
أستدامتها. وبالفعل فقد انتقل اهتمام المنظمات الحديثة من تحقيق الميزة التنافسѧية إلѧى تحقيѧق وتعزيѧز 

ث عن استراتيجيات التي تمكن المنظمѧات مѧن الميزة التنافسية المستدامة. ويتم هذا بالتركيز على البح
  تكاليف أنتاجها مقارنة بمنافسيها ومراعية لعنصر الجودة.

ً ساسيأ الجودة عاملاً  دولذا تع مѧن عوامѧل تحقيѧق الربحيѧة ونجѧاح المنظمѧات وذلѧك بالاعتمѧاد  ا
ليѧѧة مѧѧع دارة التقليديѧѧة علѧѧى التكيѧѧف وبشѧѧكل سѧѧريع وبمرونѧѧة عاعلѧѧى طѧѧرق الإدارة الحديثѧѧة ولѧѧيس الإ

  تحديات المناخ الاقتصادي الجديدعن طريق اكتساب ميزة تنافسية مستدامة.
  

  ولالفصل الأ
  المبحث الأول: منهجية البحث

  :: مشكلة البحثأولاً 
من الواضح أصبحت إدارة الجودة الشاملة لها دور مهم في إدارة المنظمات وبدأت المنظمات 

علѧى الجهѧات العليѧا فѧي ينبغѧي بالاهتمام بهذا الجانب في تحقيق الميزة التنافسѧية المسѧتدامة، فمѧن هنѧا 
سѧب عملهѧا المنظمات والتي تعمل على دراسة الجѧودة الشѧاملة ومѧن ثѧم اختيѧار الاسѧتراتيجية التѧي تنا

لكي تتمكن من تقديم الخدمات الأفضل من أجل تحقيق الأهداف والغايات والتنافسية التѧي بنيѧت عليهѧا 
  ي:تهذه المنظمات من أجل النمو والاستقرار والبقاء ومن هنا يكمن السؤال الآ

  ؟ةهل للجودة الشاملة دور في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة بالمنظمة محل الدراس. 1
  مامدى اهتمام المنظمة محل الدراسة بالجودة الشاملة؟. 2
  ما مستوى الميزة التنافسية المستدامة التي تحققها المنظمة محل الدراسة؟. 3
  ؟م المنظمة بادارة الجودة الشاملةفراد حول مدى اهتماهل يوجد تباين في اتجاهات الأ. 4
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ً ثاني   :: أهمية البحثا
  :يأتي ماهمية الدراسة من خلال أتبرز 

موضѧѧوع إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة مѧѧن المواضѧѧيع التѧѧي شѧѧغلت اهتمѧѧام البѧѧاحثين خѧѧلال العقѧѧود الثلاثѧѧة  .1
  الاخيرة والدور الفعال الذي لعبته في تحقيق نجاح المنظمة.

دارة الجѧودة الشѧاملة إسوف تسُهم هذه الدراسة في تسليط الضوء على مدى تطلع المنظمة لتطبيѧق  .2
  فسية المستدامة.وتحقيق المزايا التنا

وحسب علم الباحثان فإن قلة الدراسات التي تطرقت إلى موضѧوع الاسѧتدامة فѧي الميѧزة التنافسѧية  .3
  وخاصة تلك التي تدرس علاقة ودور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.

ً ثالث   :: أهداف البحثا
ن الدراسѧة هѧو فѧإن الغѧرض مѧ ،فرضѧياتبناءًا على تحديد مشكلة موضوع البحث وكل مѧن ال

  :يأتي محاولة تحقيق ما
التعرف على طبيعة ودور إدارة الجودة الشاملة بالمنظمة محل الدراسة ومدى اعتمادها علѧى هѧذه  .1

  الادارة في تحقيق وتعزيز ميزتها التنافسية المستدامة.
لѧѧك مѧѧن أجѧѧل تѧѧدعيم توضѧѧيح وتأكيѧѧد المنظمѧѧة فѧѧي العمѧѧل علѧѧى تحقيѧѧق ميѧѧزة تنافسѧѧية مسѧѧتدامة، وذ .2

 .لتنافسي والحفاظ على استمراريتهامركزها ا
  تقديم دليل علمي على أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالمنظمة. .3

ً رابع   :: أنموذج البحثا
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  
  ) أنموذج البحث الفرضي1الشكل (

  ن.من إعداد الباحثيَ الشكل :المصدر
  

ً خامس  :: فرضيات البحثا
  .ملة والميزة التنافسية المستدامةهناك علاقة ذات دلالة احصائية بين ادارة الجودة الشا. 1
  .حقيق الميزة التنافسية المستدامةهناك تأثير ذات دلالة احصائية لادارة الجودة الشاملة في ت. 2

   

 الميزة التنافسية المستدامة

الإدارة 
 التنظيمية

 الشمولية الجودة

 دارة الجودة الشاملةإ

 ارتباطعلاقة  تأثيرعلاقة 
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ً سادس   :: منهج البحثا
تم استخدام المنهج الوصѧفي التحليلѧي مѧن خѧلال الاطѧلاع علѧى الكتѧب والمؤلفѧات والѧدوريات 
للقيام بالجانب النظري والبحث ومن ثم الوصول إلى العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وتحقيق الميѧزة 

ا يم استمارة استبيان وتوزيعها علѧى عينѧة البحѧث وتحليѧل نتائجѧه احصѧائيً التنافسية المستدامة عبر تعم
  .لإنجاز الجانب العملي من البحث

ً سابع   :: أدوات البحثا
حصائي والاعتماد على المصѧادر الإ )SPSSتم استخدام استمارة الاستبيان واعتماد برنامج (

  .لالكترونية من حيث الجانب النظريالورقية والمصادر ا
ً ثامن   :: حدود البحثا

  .جرت هذه الدراسة في المديرية العامة للإعداد والتدريب
  

  المبحث الثاني: الدراسات السابقة
  الدراسات العربية:أولاً: 

 :)2014دراسة الأسمري (. 1
  ة في رفع مستوى الميزة التنافسيةدارة الجودة الشلملإتطبيق 

  لدى شركة الاتصالات السعودية بالرياض
الدراسة في شѧركة الاتصѧالات فѧي السѧعودية وكѧان هѧدفها معرفѧة واقѧع تطبيѧق  لقد جرت هذه

مبادىء ادارة الجودة الشاملة في الشركة والتعرف على متطلبات ومعوقات ومعرفة ما إذا كѧان هنѧاك 
ً محѧѧاور الدراسѧѧة وفقѧѧبشѧѧأن لمبحѧѧوثين فѧѧروق ذات دلالѧѧة احصѧѧائية فѧѧي أداء ا لمتغيѧѧراتهم الشخصѧѧية  ا

مجتمع الدراسة من المѧوظفين فѧي عѧدة ادارات تابعѧة لشѧركة الاتصѧالات السѧعودية  والوظيفية وتكون
مفѧѧردة، وقѧѧد اسѧѧتخدمت الدراسѧѧة المѧѧنهج ) 221بينمѧѧا بلغѧѧت العينѧѧة ( اً،موظفѧѧ) 480والبѧѧالغ عѧѧددهم (

الوصفي وأظهرت النتائج أن افراد الدراسة موافقون على واقѧع تطبيѧق مبѧادىء ادارة الجѧودة الشѧاملة 
الشركة ويتمثل في وجود وحدة لادارة الجودة الشاملة فѧي الهيكѧل التنظيمѧي، كمѧا أظهѧرت النتѧائج في 

أن ابرز معوقات تطبيق ممارسات الجودة الشاملة اللازمة لتحقيق الميزة التنافسѧية تتمثѧل فѧي ضѧعف 
تطبيѧق  مشاركة الموظفين في عملية صنع القرار وتفسير هذه النتيجة بأن ضعف المشاركة في عمليѧة

 .الشاملة ممايعوق عمليات التطبيق ادارة الجودة
  :)2013( البكري، ونجيب حمدان دراسة .2

  امة والميزة التنافسية المستدامةالإطار المفاهيمي للاستد
 في اعتمادها لاستراتيجية الاستدامة HPمحاكاة لشركة 

لاسѧتدامة بمعانيهѧا الحقيقيѧة ومѧا كان هدف الدراسة هو اعتماد توجه استراتيجي للربط مابين ا
سѧѧتدامة هѧѧو الأكثѧѧر تمتلكѧѧه مѧѧن ميѧѧزة تنافسѧѧية فѧѧي سѧѧوق الاعمѧѧال فأصѧѧبح مفهѧѧوم الميѧѧزة التنافسѧѧية الم

ً معاصرة وتوافق بين التوجهѧات الاسѧتراتيجية لأعمѧال الشѧركات وتحقيقهѧا للرسѧالة التѧي  في الربط ما ا
ا مع المجتمع ومفردات البيئة العامة المحيطѧة بهѧا تتبناها في تحقيق المواطنة في مسار عملها وتفاعله

فѧي ولايѧة  polo Altoالامريكية ومقر الشѧركة فѧي مدينѧة  ∝ backand) (Helwett وقد تم اعتماد
مفѧاهيمي كاليفورنيا للأجهѧزة الالكترونيѧة والبرمجيѧات للحاسѧوب كنمѧوذج تطبيقѧي لمحاكѧاة الاطѧار ال

  .ليه الدراسةإالذي تستند 
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  :الدراسات الأجنبيةثانياً: 
 :Daru (2016)دراسة . 1

Total Quality Management for competitive Advantage 
  إدارة الجودة الشاملة: استراتيجية لتحقيق الميزة التنافسية

هدفت هذه الدراسة إلى تحقيق دور استراتيجيات الجودة الشاملة كلها كونها أساس فѧي تحقيѧق 
وقѧѧد أجُريѧѧت هѧѧذه الدراسѧѧة فѧѧي الهنѧѧد. وقѧѧد توصѧѧلت هѧѧذه الدراسѧѧة إلѧѧى نتѧѧائج أن  ،الميѧѧزة التنافسѧѧية

ѧة استراتيجيات ادارة الجودة كان لها أثر كبير في تحسين الأداء، وإدارة الهيكل التنظيمѧي المؤسسѧي ف
ً جوهريѧѧ اً دورتѧѧؤدي ، وإن إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة وتحقيѧѧق رضѧѧا العمѧѧلاء فѧѧي تحقيѧѧق ميѧѧزة تنافسѧѧية  ا

  وتحسن من العلامة التجارية لها وتعظم أرباحها.للمؤسسة 
  :Farook (2015)دراسة . 2

The impact of total quality management practices on performance and 
competitive advantage 

 أثر ممارسات ادارة الجودة الشاملة على الأداء والمزايا التنافسية
هدفها هو البحث والتحقيق بين ممارسات إدارة الجودة جرت هذه الدراسة في سريلانكا وكان 

تكونѧت العينѧة  ، إذداء وتعزيز المزايا التنافسѧية وقѧد اسѧتخدمت المѧنهج التحليلѧي الوصѧفيالشاملة والأ
من منظمة خاصة فѧي سѧيرلانكا، وكѧان مѧن نتѧائج الدراسѧة أن ممارسѧات ادارة الجѧودة الشѧاملة تѧؤثر 

المزايا التنافسѧية، وأن تنفيѧذ اسѧتراتيجيات ادارة الجѧودة الشѧاملة يسѧاعد  ايجابياً على الأداء وتعزز من
  في تحقيق النجاحات والأهداف التنافسية يحسن من الأداء التنظيمي والإنتاجي للشركات.

  
  الفصل الثاني: الإطار النظري

  الجودة الشاملة إدارة :ولالمبحث الأ
  :الجودة الشاملة : مفهوم إدارةأولاً 

ن الجѧودة أإذ  ،إبراز تعريف محدد لإدارة الجѧودة الشѧاملةبشأن لقد اختلف الكثير من الباحثين 
نفسها تحمل مفاهيم مختلفة من حالة إلى حالة ومن شخص إلى شѧخص آخѧر، وعلѧى الѧرغم مѧن تعѧدد 

ة لهѧا، إذ المفاهيم لإدارة الجودة الشاملة لكنّ البѧاحثين اتفقѧوا علѧى إبѧراز الكثيѧر مѧن الجوانѧب الاساسѧي
تعѧѧرف علѧѧى أنهѧѧا "البحѧѧث عѧѧن الرضѧѧى الاقصѧѧر للمسѧѧتعملين أو الزبѧѧائن مѧѧن خѧѧلال المعرفѧѧة الجيѧѧدة 
لحاجѧѧاتهم ودوافعهѧѧم وذلѧѧك عѧѧن طريѧѧق بحѧѧث نظѧѧامي ومنهجѧѧي لهѧѧذا الرضѧѧى مѧѧن خѧѧلال الخѧѧدمات أو 

ت والطلѧѧب المنتوجѧѧات المقدمѧѧة، وتحليѧѧل اسѧѧباب الفشѧѧل داخѧѧل المنظمѧѧة مѧѧن اجѧѧل مطابقѧѧة المواصѧѧفا
  ).19 :2004 ،(رؤوف يض التكاليف"وتخف

فهѧا (بأنهѧا خلѧق ثقافѧة متميѧزة فѧي مسѧتوى الأداء بحيѧث يكѧافح المѧديرون  أما رينهѧارد فقѧد عرَّ
داء العمѧل أكѧد علѧى أجل تحقيѧق توقعѧات ورغبѧات العميѧل والتأوالعاملون بشكل مستمر ودؤوب، من 

 (بѧو درسѧة، قصѧر وقѧت ممكѧن)أقصى درجة من الفاعليѧة وفѧي أولى ببالشكل الصحيح ومن المرة الأ
فقد عرفها بأنها (مجموعѧة الممارسѧات التنظيميѧة  (Sharma,et.al.,2014:105)أما  ،)10 :2013

الموجهة التѧي تهѧدف إلѧى تحقيѧق الميѧزة التنافسѧية فѧي الشѧركات مѧن خѧلال تطبيѧق عѧدد مѧن المعѧايير 
 .الإنتاجية وتعظيم دورها) العمليةالجوهرية التي من شأنها تحسين 
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ف ( دارة الجѧѧودة علѧѧى أنهѧѧا (القѧѧدرة علѧѧى تطبيѧѧق مجموعѧѧة مѧѧن إ) Tasie,2016:39فيمѧѧا عѧѧرَّ
هداف وغايات الشѧركة المنشѧودة، وتحقѧق مسѧتوى عѧالي ومتميѧز مѧن أالمعايير التي من شأنها تحقيق 

  .مية والسلعية والخبرات المعرفية)المخرجات الخد
ارة الجودة الشاملة من وجهة نظر الباحثѧان بأنهѧا (أسѧلوب ومنهجيѧة دإمما سبق يمكن تعريف 

تتبعه المنظمة من خلال استخدامها للموارد استخدام أمثل وزيادة قѧدرتها علѧى التنبѧؤ بالمشѧاكل وذلѧك 
  عن طريق التمييز في تقديم الخدمة للزبائن وبأداء متميز).

  أهمية إدارة الجودة الشاملة:
إنَّ ممارسات إدارة الجودة الشاملة عبارة عن فلسفة وخطѧوط عريضѧة ومبѧادىء تѧدل وترشѧد 

قيمѧة مضѧافة ايجѧاد ساسѧية لكѧل العѧاملين بهѧدف أالشركة لتحقيѧق التحسѧين المسѧتمر بحيѧث تعѧد مهمѧة 
ومѧن هنѧا تتضѧح اهميѧة إدارة الجѧودة الشѧاملة  ،لتحقيق رضاهم وتقديم ما يتوقعونه ومѧايفوق توقعѧاتهم

  )15 :2014 (العزاوي، :يأتن حيث تحقيقها لما يم
  التركيز على حاجات السوق بما يمكنها من تلبية متطلبات الزبائن. .1
  داء العالمي للجودة في جميع الشركات.تحقيق الأ .2
  .لضرورية لتحقيق الجودة في الأداءالقيام بسلسلة من الإجراءات ا .3
  نتاج الخدمات.إبعاد الفعاليات الثانوية في الفحص المستمر لجميع العمليات واست .4
  التحقق من حاجة الشركة للتحسين وتطوير مقاييس الأداء. .5
  تطوير وتدريب الموظفين لحل المشاكل وتحسين العمليات.  .6

ات عѧن شѧركات الأعمѧال الأخѧرى فالجودة هي الأساس الذي يميز الشѧركات فѧي تقѧديم الخѧدم
دارة إعمѧال المختلفѧة تسѧاعد لأهميѧة إدارة الجѧودة الشѧاملة وحداثѧة تطبيقهѧا مѧن قبѧل شѧركات الأ اً نظر

الجودة الشاملة فѧي تѧوفير الجѧودة لهѧا مѧن البدايѧة مѧن خѧلال التخسѧين المسѧتمر أي أنْ تكѧون الانشѧطة 
ودة في والعمليات التي تسهم في تحقيق الجودة على شكل حلقات مرتبطة مع بعضها وترتكز على الج

دارة الجودة الشاملة تهѧدف إلѧى تحقيѧق إهمية أمما سبق فإن  ).25 :2006 انجاز مهماتها (الميحاوي،
التحسين المستمر عن طريق تدريب وتطوير العاملين لزيادة قدرتهم على حل المشاكل وتحسين روح 

ً نهم بهدف رقي سمعة المنظمة عاليالتعاون بي   .ا
  :دارة الجودة الشاملةإهداف أ

لإدارة الحѧѧودة الشѧѧاملة فѧѧي السѧѧعي لإرضѧѧاء العميѧѧل وتحقيѧѧق رغباتѧѧه  يتمثѧѧل الهѧѧدف الѧѧرئيس
ا بدرجة عالية من الجودة وتخطيها وبشكل مستمر ودائѧم ولكѧم فѧي الواقѧع العملѧي، لايمكѧن تحقيѧق هѧذ

ساسѧѧي تحقيѧѧق مسѧѧتوى جѧѧودة عѧѧالي للمنتجѧѧات مѧѧن خѧѧلال اسѧѧتراتيجية متكاملѧѧة هѧѧدفها الأ الهѧѧدف إلا
الاسѧѧتمرار والتطѧѧور جѧѧل ضѧѧمان البقѧѧاء وأجѧѧل تحقيѧѧق رضѧѧا وسѧѧعادة العمѧѧلاء ومѧѧن أمѧѧن  والخѧѧدمات

  )33 :2006 (الغامدي، :) ويمكن أن تمثل أهداف المنظمة بما يأتي83 :2007 ،للمنظمة (حبشي
  زيادة القدرة التنافسية للمنشأة.. 1
 ن.زيادة كفاءة المنشأة بإرضاء الزبائن والتفوق والتميز على المنافسي. 2
 داء.نتاجية المنشأة وتحسين مستوى الأإزيادة . 3
زيادة حركيѧة ومرونѧة المنشѧأة فѧي تعاملهѧا مѧع المتغيѧرات (القѧدرة علѧى اسѧتثمار الفѧرص وتجنѧب . 4

 المخاطر والمعوقات).
 زيادة ربحية وتحسين اقتصاديات المنشأة.. 5
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ً عينيهѧا هѧدفجية متكاملѧة تضѧع نصѧب مѧن خѧلال اسѧتراتيإلا تتحقѧق الأهѧداف  ولا ً ساسѧيأ ا هѧو  ا
  .لضمان البقاء والاستمرار والتطورتحقيق مستوى جودة عالي لارضاء العملاء و

  :إدارة الجودة الشاملة ئمباد
  )28 :2013 (باسو، :إنَّ من أهم مبادىء ادارة الجودة الشاملة هي

  :التركيز على العميل. 1
الجѧѧودة يتوقѧѧف علѧѧى أداء العѧѧاملين أي التركيѧѧز علѧѧى العميѧѧل الѧѧداخلي والخѧѧارجي لأن مسѧѧتوى 

  داخل المنظمة .
  اً:التركيز على العمليات والنتائج مع. 2

لأن النتائج تعد مؤشرًا لتدني مستوى الأداء للعمليات إذ لابد مѧن التركيѧز علѧى حسѧن مسѧتوى 
  العمليات بنسبة اكبر من التركيز على السلع والخدمات في المنظمة.

  :تحسين الأخطاء قبل وقوعها .3
مѧѧن القيѧѧام بѧѧالفحص  ثѧѧة للتحقѧѧق مѧѧن اداء العمليѧѧات بѧѧدلاً هѧѧذا يتطلѧѧب اسѧѧتخدام التقنيѧѧات الحدي

  والتفتيش بعد الانتهاء من الاداء.
  :مكافئة العاملين بحسب أدائهم .4

ن باعتبѧѧار أن الأجѧѧر لѧѧيس الحѧѧافز الوحيѧѧد بѧѧل أن العѧѧاملين يحبѧѧون أن تقابѧѧل جهѧѧودهم بالثنѧѧاء وأ
  يكونوا موضع اخترام وتقدير من رؤسائهم.

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

  :التغذية العكسية (الراجعة) .6
إذ تѧѧؤدي الاتصѧѧالات الѧѧدور المحѧѧوري فѧѧي أي ادارة مѧѧن الادارات ويمكѧѧن للباحثѧѧان أن يضѧѧيفا 

  نقطة اخرى وهي: 
  :روح التعاون والمشاركة بين الأفراد والعاملين .7

أي إن العمل الاداري يتطلب التعاون والمشاركة بين الأفراد العاملين لنجѧاح أي منظمѧة وهѧذا 
ثنѧاء عملهѧا أمن خبرات ومهارات كفوءة وقادرة علѧى مواجهѧة المشѧاكل يعتمد على ماتمتلكه المنظمة 

  قيق البقاء والاستمرار في عملها.وإيجاد الحلول بهدف تح
  :عناصر إدارة الجودة الشاملة

إنَّ نظѧѧام إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة عبѧѧارة عѧѧن نمѧѧوذج متكامѧѧل يتطلѧѧب تѧѧوفر عناصѧѧر تحتѧѧاج إلѧѧى 
 :2014 البينѧو،(: تينظѧام الجѧودة وهѧذه العناصѧر تمثѧل بѧالآهѧداف أجѧل تحقيѧق أالوسط والتكامل من 

33(  
  .: وتشمل نظام عملية الجودة في كل العملياتعملية الجودة .1
 : ويتمثѧѧѧل هѧѧѧذا النظѧѧѧام الفرعѧѧѧي لادارة الجѧѧѧودة الشѧѧѧاملة علѧѧѧى العديѧѧѧد مѧѧѧن المكونѧѧѧاتالتكنولوجيѧѧѧا .2

  الضرورية لأداء المهام بشكل كامل.
الهيكѧѧل التنظيمѧѧي: ويتضѧѧمن مسѧѧؤوليات الأفѧѧراد العѧѧاملين وظѧѧروف عملهѧѧم فѧѧي بيئѧѧة المؤسسѧѧة  .3

  والاتصالات التي تتم داخل المؤسسة.
وتغييѧر الثقافѧة  ،التѧدريب ،للعѧاملين فѧي المؤسسѧة مѧن التعلѧيم نظام الأفراد: ينكѧون النظѧام الفرعѧي .4

  .وغيرها
  ل وغيره.: وتشمل مهام الجودة ووظائف الأعماالمهام .5
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  :فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة
ѧѧدتع  ً ً  متكѧѧاملاً  إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة نظامѧѧا والوظѧѧائف التѧѧي نشѧѧطة لكافѧѧة العمليѧѧات والأ وحاكمѧѧا

دارة الجѧودة الشѧاملة تتجѧاوز نطѧاق جѧودة السѧلعة أو الخدمѧة المقدمѧة إلѧى إ، وإن تعمل داخѧل المنظمѧة
فѧي أي نشѧاط أو وظيفѧة مѧن الوظѧائف التѧي يتكѧون منهѧا  تسѧمح بѧأي خطѧأ جودة المنظمة ككل فهي لا

فѧراد العѧاملين بالمنظمѧة أن عن  أنѧه يتعѧين علѧى كѧل فѧرد مѧن الأ الهيكل التنظيمي في المنظمة، فضلاً 
مكانيѧة علѧى الاسѧتفادة مѧن يمارسها ويقوم بها بالفعѧل ممѧا يѧؤدي إلѧى زيѧادة فاعليѧة وتنميѧة القѧدرة والإ

ا أهم فوائد تطبيقها فهي:عية وايجاد جهد جماعي متناسقماالمبادرات الفردية والج   ، إمَّ
  تحقيق الفاعلية في أداء الأنشطة.. 1
  الارتقاء بمقاييس الجودة للوصول إلى مستوى الجودة العالمية.  .2
تحسѧѧين الاتصѧѧال والتعѧѧاون بѧѧين وحѧѧدات وأقسѧѧام المديريѧѧة بالشѧѧكل الѧѧذي يتوافѧѧق مѧѧع طموحѧѧاتهم  .3

  .ل مستمر ومن ثم تاييدهم للمديريةية مما يضمن رضاهم بشكوتطلعاتهم المستقبل
  تكوين وتطوير ثقافة التغيير الايجابي الفعَّال القائم على التجديد والتطوير.  .4
  ).33 :2014 زيادة الابتكارات وفرص التحسين المستمر (البينو، .5
  الحفاظ على المركز التنافسي للمنظمة. .6
  حركة لمواجهة التغيرات المتلاحقة في البيئة. تكفل للمنظمة مرونة ال .7
  زيادة قدرة المنظمات على البقاء والاستمرار. .8
جѧل تحسѧين الجѧودة أظروف بيئية داخل المنظمة تشجع العاملين علѧى تحمѧل المسѧؤولية مѧن ايجاد  .9

  ).6 :2004 (التميمي،
  

  المبحث الثاني: الميزة التنافسية المستدامة
  :الميزة التنافسية المستدامة: مفهوم أولاً 

 ، إذأن نتطѧرق إلѧى معنѧى الميѧزة التنافسѧيةينبغѧي من أجل تعريف الميزة التنافسѧية المسѧتدامة 
سѧѧواق الدوليѧѧة، كمѧѧا يعتقѧѧد أن الميѧѧزة بѧѧورتران المشѧѧروعات وليسѧѧت الѧѧدول هѧѧي التѧѧي تتنѧѧافس فѧѧي الأ

كثѧر فعاليѧة مѧن ألѧة للتجديѧد تكѧون إلى اكتشѧاف طѧرق جديѧدة قابنافسية تنشا بمجرد توصل المنظمة الت
 :2010عملية ابداع بمفهومѧة الواسѧع (شѧمت، تلك المستعملة من قبل المنافسين، وبمعنى آخر إحداث 

27.(  
) أن مفهѧوم الميѧزة التنافسѧية  يشѧير إلѧى "قѧدرة المؤسسѧة علѧى 13: 2007 ،إذ يرى (أبو بكѧر

،العاملѧة فѧي النشѧاط  ة للمؤسسѧات الأخرىكز أفضل بالنسѧبصياغة الاستراتيجيات التي تجعلها في مر
  نفسه.

ً أتحديد مفهوم الاستدامة  إلىولقد امتدّ التباين في وجهات نظر الكتاب والباحثين  ذ نجѧد ، إيضѧا
ء فѧوق المتوسѧط فѧي كمѧا أشѧار إليهѧا بعضѧهم الآخѧر بѧالأدا ،ض يعبر عنها بالرغبѧة طويلѧة الأجѧلالبع

ة التي تنتمѧي إليهѧا تلѧك المنظمѧة ومѧن فوق على أداء الصناععن كون أداء المنظمة مت محاولة للتعبير
  .)133: 2007 ،شايب ،هنا نجد أن مفهوم الاستدامة يرتبط بالأجل الطويل (رضيب

الميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتدامة بأنهѧѧا (الخصѧѧائص الفريѧѧدة التѧѧي  )Alderson )1995فقѧѧد عѧѧرف 
  ).9 :2011(الدوري وبوسالم،  )يين والمحتملينتميز المؤسسة عن منافسيها الحال
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أمѧѧا مѧѧن وجهѧѧة نظѧѧر البѧѧاحثين فنعѧѧرف أنهѧѧا (اسѧѧتحواذ المنظمѧѧة علѧѧى كثيѧѧر مѧѧن نقѧѧاط القѧѧوة 
واستغلالها ومعالجة نقاط الضعف وذلك من خلال تطوير اسѧتراتيجيات جديѧدة لا يسѧتطيع المنافسѧون 

  ).تقليدها بسهولة على المدى البعيد
  :التنافسية المستدامة أهمية الميزة

لارتباط موضوع الميزة بالإدارة الاستراتيجية فلا تخلو معظم الدراسات والأبحѧاث مѧن  اً نظر
فقد جعѧل هѧذا المفهѧوم مهѧم بالنسѧبة المنظمѧات وتبѧرز أهميѧة الميѧزة التنافسѧية  ،مفهوم الميزة التنافسية

هميѧѧة أحديѧѧد المسѧѧتدامة فѧѧي تحديѧѧد مѧѧدى تѧѧوافر عناصѧѧر النجѧѧاح الأساسѧѧية مقارنѧѧة بالمنافسѧѧين ويمكѧѧن ت
  الميزة التنافسية المستدامة بما ياتي:

ً أهمية موقع الميزة التنافسѧية فѧي دراسѧة الإدار .1 مѧن المفكѧرين  ة الاسѧتراتيجية وهѧو مѧا دعѧى بعضѧا
  .)تيجية على أنها الميزة التنافسية: (إنه يمكن تعريف الإدارة الاستراإلى القولوالباحثين 

يحѧѧدد الميѧѧزة التنافسѧѧية المنظمѧѧات الناجحѧѧة عѧѧن غيرهѧѧا التѧѧي تتميѧѧز بنمѧѧاذج فريѧѧدة يصѧѧعب تقليѧѧدها   .2
لأنهѧѧѧا متقنѧѧѧة والنمѧѧѧاذج التѧѧѧي اصѧѧѧبحت معروفѧѧѧة بشѧѧѧكل واسѧѧѧع والمنافسѧѧѧين علѧѧѧى علѧѧѧم كامѧѧѧل بهѧѧѧا  

(Macmillan & Tampot,2000:89) 
 .حدثأقنية مواصلة بحوث التنمية والتطوير للوصول إلى خدمات جديدة ومتطورة وبت .3
مواصلة البحث والتطوير لتحسين استخدام الموارد (تحقيق الكفاءة قبѧل الابѧداع وذلѧك بالاسѧتغلال  .4

الامثل للامكانيات في مجال التكنولوجيا المعلومات ومѧن بينهѧا التسѧويق الالكترونѧي الوثѧائق التѧي 
 .تمكنها من اكتساب ميزة تنافسية دائمة ومستمرة

 .خرىساليب التعامل مع المنظمات الأأالجديدة للتميز وتطوير البحث الدائم عن مصادر  .5
 .بناء قاعدة معلومات لتعظيم الكم المعلوماتي لدى المنظمة والمنافسين .6
 .)47 :2012 ،والدعمي على المظهر العام للمنظمة (محسنالمحافظة  .7

تي تتميѧز بѧالتغير لاسيما  في بيئة الأعمال الة التنافسية ليست بالأمر السهل وإن استدامة الميز
 .السريع والتنافس الشديد الأمر الذي جعل المنافسين قادرين على تقليد الميزة التنافسية

لوجيѧا وفكѧار وابتكѧارات جديѧدة واقتنѧاء تكنأولذلك لابد من الابتكار والابداع عن طريق ايجاد 
جديѧدة بمѧا  خѧدمات جديدة ومعلومات ومعرفة تسهم في مساندة المنظمات لتعزيز قѧدرتها علѧى ابتكѧار

 ).Nigelil & Neil,2002:22(يضمن لها البقاء ويعزز قدرتها التنافسية 
 :خصائص الميزة التنافسية المستدامة

  )144 :2011 ،(ادريس: إن خصائص المزايا التنافسية المستدامة عديدة منها
المѧѧدى أن تكѧѧون مسѧѧتمرة ومسѧѧتدامة إذ تحقѧѧق المنظمѧѧة السѧѧبق علѧѧى المѧѧدى الطويѧѧل ولѧѧيس علѧѧى  .1

  .القصير فقط
أن تكون متجددة وفق معطيات البيئѧة الخارجيѧة مѧن جهѧة وقѧدرات ومѧوارد المنظمѧة الداخليѧة مѧن  .2

 .خرىأجهة 
أن تكѧѧون مرنѧѧة بمعنѧѧى احѧѧلال ميѧѧزات تنافسѧѧية بѧѧاخرى بسѧѧهولة ويسѧѧر وفѧѧق اعتبѧѧارات التغيѧѧرات  .3

 .خرىأو تطور موارد وقدرات المنظمة من جهة أالحاصلة في البيئة الخارجية 
أن يتناسب استخدام هذه الميزات التنافسѧية مѧع الأهѧداف والنتѧائج التѧي تѧرى المنظمѧة تحقيقهѧا فѧي  .4

 المديين القصير والبعيد.
 :مصادر الميزة التنافسية المستدامة

  :يأتي يمكن تلخيص مصادر الميزة التنافسية المستدامة فيما
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في طريقة فهѧم عوامѧل  كبيراً  الاخيرة تحولاً عمال خلال العشرينات شهدت مؤسسات الأ المعرفة: .1
 ً أصѧبح  ،ت الحديثѧة والتكنولوجيѧا المتطѧورةلابعѧد الثѧورة الصѧناعية واقتحѧام الآ النجاح وخصوصا

  .سمال البشريأمن الضروري الاعتماد على القدرات الفكرية في تقييم الر
ة تنافسѧѧية مسѧѧتدامة يѧѧق ميѧѧزيقѧѧود بالضѧѧرورة إلѧѧى تحق اكتسѧѧاب المعرفѧѧة لا إنَّ  :ساسѧѧيةالكفѧѧاءات الأ .2

ولѧѧѧى إلѧѧѧى مهѧѧѧارات لتطبيقهѧѧѧا وكلمѧѧѧا زادت المهѧѧѧارات زادت تحتѧѧѧاج بالدرجѧѧѧة الأفهѧѧѧذه المعѧѧѧارف 
 .)108: 2011 ،سبقية على حساب المنافسين (زويوشالمهارات زادت معها امكانية تحقيق الأ

المنافسѧة ولأن  العديد من المنظمات على تحقيق الجودة العالية لكѧي تبقѧى فѧي سѧوقتعمل  :الجودة .3
الجودة تعني تقليل معدلات التلف أو مطابقة المنتج مع المواصѧفات المحѧددة لهѧا فѧي التصѧميم، لѧذا 
يتوجب على المنظمات أن تنظر إلѧى الجѧودة علѧى أنهѧا فرصѧة لإرضѧاء الزبѧون ولѧيس فقѧط علѧى 

 .و تقليل تكاليف العملأالطريقة التي تعالج بها المشاكل 
 ،هميѧѧة ممѧѧا هѧѧي عليѧѧه فѧѧي السѧѧابقأكثѧѧر أدارة الخѧѧدمات ميѧѧزة تنافسѧѧية إي الوقѧѧت فѧѧ دّ يعѧѧ :الѧѧزمن .4

 .سرع من المنافسين يمثل ميزة تنافسيةأفالوصول إلى العملاء 
فسѧي علѧى المسѧتوى الѧوطني وهذا نتيجѧة التزايѧد عѧدد المنظمѧات الѧذي صѧاحبه تزايѧد تنا :الابتكار .5

بالابتكѧѧار والتركيѧѧز عليѧѧه وبالتѧѧالي أصѧѧبح والѧѧذي أدى إلѧѧى تصѧѧاعد اهتمѧѧام المنظمѧѧات  ،والعѧѧالمي
 .مصدر محدد للميزة التنافسية المستدامة

ميزة المرونѧة تسѧمح للمنظمѧة برفѧع قѧدرتها علѧى الاسѧتجابة للتغيѧرات البيئيѧة واسѧتغلال  :المرونة .6
 و صѧѧغيراً أ الفѧѧرص الجديѧѧدة كمѧѧا تسѧѧمح بالتغلѧѧب علѧѧى القيѧѧود التѧѧي تفرضѧѧها حجѧѧم المنظمѧѧة كبيѧѧراً 

  .)15: 2010و العكس (طهرات،أور المنظمات الكبيرة التصرف كمنظمات صغيرة ليصبح بمقد
  

  الفصل الثالث
 الجانب التطبيقي

اختبѧار اسѧتبانة البحѧث وصѧف للمجتمѧع وعينѧة البحѧث وجѧراءات إتنѧاول الفصل سيتم في هذا 
والتحليѧل جابѧات عينѧة البحѧث إالبحث ومѧن ثѧم وصѧف وتحليѧل ومناقشѧة متغيѧرات البحѧث علѧى وفѧق 

  حصائي لها.الإ
  إجراءات البحث:

جرى البحث في العاصمة العراقية (بغداد) وقد تم اختيار قسم الإعداد والتدريب فѧي المديريѧة 
ً العامة لتربية الكرخ الأ للبحث وحددت عينة البحث والتѧي شѧملت المѧوظفين العѧاملين فѧي  ولى مجتمعا
، آذار اسѧѧتجابة وزعѧѧت فѧѧي الأشѧѧهر شѧѧباط )30(بلغѧѧت عѧѧدد الاسѧѧتجابات  إذ ،قسѧѧم الإعѧѧداد والتѧѧدريب

تم استخدام الاداة (الاستبانة) لأغراض جمع البيانات. وللتاكد من صدق  )، إذ2019(ونيسان من عام 
. ومѧѧن أجѧѧل لاختصѧѧاص مѧѧن الأسѧѧاتذة وذوي الخبѧѧرةاسѧѧتمارة الاسѧѧتبانة فقѧѧد تѧѧم عرضѧѧها علѧѧى ذوي ا

مѧѧن أجѧѧل الوصѧѧول إلѧѧى  (Cronbach Alpha)اسѧѧتخراج كرونبѧѧاخ الفѧѧا  التحقѧѧق مѧѧن ثبѧѧات الإداة تѧѧم
  للتحليل والتوصل إلى النتائج. (SPSS)معامل الثبات للاستبانة وباستخدام البرنامج الاحصائي 

  :وصف مجتمع وعينة البحث .1
  مجتمع البحث:أ. 

عة في محافظѧة بغѧداد تم اختيار قسم الإعداد والتدريب التابع لمديرية تربية الكرخ الأولى الواق
ً  مجѧالاً  ، وذلѧك لكونهѧا تبѧѧرز بجѧلاء المتغيѧرات الخاصѧة بالموضѧѧوع لاختبѧار فرضѧѧيات البحѧث ميѧدانيا
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ثيرهѧѧا أ، الشѧѧمولية) الخاصѧѧة بѧѧإدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة وتا المتغيѧѧرات (الادارة التنظيميѧѧة، الجѧѧودةلاسѧѧيم
كѧون  ، فضѧلاً عѧنقسѧم الإعѧداد والتѧدريبعلى الميزة التنافسية المستدامة بين المѧوظفين العѧاملين فѧي 

المسѧѧتوى العلمѧѧي والثقѧѧافي بالنسѧѧبة للمѧѧوظفين العѧѧاملين فѧѧي هѧѧذا القسѧѧم وأثѧѧره فѧѧي اسѧѧتيعاب مفѧѧردات 
  .الاستبانة ودقة الإجابة عليها

  وصف عينة البحث: ب.
حددت عينة البحث والتي ضمت الموظفين العاملين في قسم الإعداد والتدريب التѧابع لمديريѧة 

) استبانة على الموظفين العاملين في هذا القسѧم بطريقѧة التسѧليم 30. وقد وزعت (بية الكرخ الأولىرت
ً  ، إذوالاستلام المباشر . وعلѧى هѧذا الأسѧاس فѧان مجمѧوع الاسѧتبيانات التѧي خضѧعت استرددت جميعѧا

  .استبانة )30(للتحليل هي 
هѧم ) %69.4(كور ونسѧبة هѧم مѧن جѧنس الѧذ)%30.6يتضح لنا بعѧد تحليѧل النتѧائج أن نسѧبة (

هѧѧم مѧѧن الѧѧذين تحصѧѧيلهم العلمѧѧي (ثانويѧѧة فأقѧѧل) بينمѧѧѧا ) %22.5(جѧѧنس الأنѧѧاث بينمѧѧا بلغѧѧت نسѧѧبة 
للѧѧذين تحصѧѧيلهم العلمѧѧي ) %57.2(ن نسѧѧبة إدبلѧѧوم) وهѧѧم مѧѧن الѧѧذين تحصѧѧيلهم العلمѧѧي ( )17.3%(

تحصѧѧيلهم العلمѧѧي مѧѧا الѧѧذين أماجسѧѧتير) ) مѧѧن الѧѧذين تحصѧѧيلهم العلمѧѧي (%1(بكѧѧالوريوس) ونسѧѧبة (
عمѧѧارهم مѧѧابين أتتѧѧراوح  (23.2%)) كمѧѧا أوضѧѧحت النتѧѧائج أن نسѧѧبة %2(دكتѧѧوراه) فكانѧѧت النسѧѧبة (

 (58.1%)سѧѧنة وإن نسѧѧبة ) 36-45(بѧѧين  عمѧѧارهم مѧѧاأتتѧѧراوح  (18.7%)سѧѧنة وإن نسѧѧبة  )35-25(
لѧذين لѧديهم ) هѧم مѧن ا%21كثر وكذلك  بينت النتѧائج أن نسѧبة (أسنة ف )46( عمارهم ما بينأتتراوح 

ممن لديهم سنوات خدمة تتѧراوح  )%21() سنوات وبينما كانت نسبة 1-5سنوات خدمة تتراوح من (
) 15-11) مѧѧن الѧѧذين لѧѧديهم سѧѧنوات خدمѧѧة تتѧѧراوح مѧѧن (%27) سѧѧنوات وكانѧѧت نسѧѧبة (6-10مѧѧن (

ً ضѧيѧل أيظهرت نتائج التحلأ) سنة فأكثر وقد 16) للذين لديهم خدمة من (%31سنوات وبلغت نسبة (  ا
) ممѧن هѧم بدرجѧة مسѧاعد رئѧيس %12.9) ممن هم بدرجة رئيس قسم وإن نسѧبة (%12.9إن نسبة (

) هѧѧم مѧѧن الѧѧذين بدرجѧѧة موظѧѧف. ومѧѧن خѧѧلال النتѧѧائج يتضѧѧح لنѧѧا أن معظѧѧم عينѧѧة %74.2قسѧѧم ونسѧѧبة (
  البحث هم على اطلاع ومعرفة ولهم إلمام بادارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية المستدامة.

  :اختبار استبانة البحث .2
 :تيةحث الاختبارات الاحصائية الآلاختبار استبانة البحث استخدم البا

  :(Instrument Validity)صدق الإداة  أ.
لقѧѧد تѧѧم إعѧѧداد الاسѧѧتبانة بشѧѧكلها النهѧѧائي مѧѧن خѧѧلال القيѧѧام بمراجعѧѧة شѧѧاملة لأهѧѧم الدراسѧѧات 

من خلالها تم التوصل إلى المسѧودة الأولѧى والبحوث والمراجع ذات العلاقة بموضوع الدراسة والتي 
للاسѧѧѧتبانة وعرضѧѧѧت المسѧѧѧودة الأولѧѧѧى للاسѧѧѧتبانة علѧѧѧى عѧѧѧدد مѧѧѧن المحكمѧѧѧين والѧѧѧذين تفضѧѧѧلوا بإبѧѧѧداء 

  .حظات والاقتراحات بعين الاعتبارملاحظاتهم ومقترحاتهم وقد تم اخذ هذه الملا
 :(Instrument Reliability)اختبار ثبات الأداة ب. 

مѧن أجѧل  (Cronbach Alpha)من ثبѧات الأداة تѧم اسѧتخراج كرونبѧاخ الفѧا من أجل التحقق 
 ، للتاكѧѧد مѧѧن عѧѧدم حصѧѧول أداة القيѧѧاس علѧѧى بيانѧѧات خاطئѧѧة إذاوصѧѧول إلѧѧى معامѧѧل الثبѧѧات للاسѧѧتبانةال

نفسѧѧها وفѧѧي الظѧѧروف نفسѧѧها التѧѧي فيهѧѧا للمѧѧرة الأولѧѧى وباسѧѧتخدام  اعيѧѧدت الدراسѧѧة وباسѧѧتخدام الأداة
بلѧغ معامѧل الثبѧات بالنسѧبة للمتغيѧر الأدارة التنظيميѧة والجѧودة هѧو  ، إذ(SPSS)البرنامج الاحصѧائي 

ومن خѧلال النتѧائج يلاحѧظ أن جميѧع  (0.984)) بينما بلغ معامل الثبات بالنسبة للشمولية هو 0.983(
  وهذا يؤكد على إثبات أداة الدراسة. )%60(على من أالمتغيرات كان معامل الثبات لهم 
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  :وصف نتائج متغيرات عينة البحث .3
) إلѧѧى أن مسѧѧتوى متغيѧѧر الادارة التنظيميѧѧة جѧѧاءت متوسѧѧطة، وهѧѧذا 1وتشѧѧير نتѧѧائج الجѧѧدول (

). بينمѧѧا 0.732) وبѧѧانحراف معيѧѧاري (3.23مايؤكѧѧده المتوسѧѧط الحسѧѧابي العѧѧام لهѧѧذا المتغيѧѧر والبѧѧالغ (
سѧѧتوى متغيѧѧر الجѧѧودة جѧѧاء ) ممѧѧا يوضѧѧح أن م1.93حقѧѧق متغيѧѧر الجѧѧودة وسѧѧطا حسѧѧابيا عامѧѧا بلѧѧغ (

الإحصѧѧاء الوصѧѧفي ، بينمѧѧا بلѧѧغ المتوسѧѧط اسѧѧتخدمت وسѧѧائل )0.794منخفضѧѧا وبѧѧانحراف معيѧѧاري (
 إذ، والانحراف المعياري) لأنهما مѧن الوسѧائل المناسѧبة لتحليѧل متغيѧرات البحѧث. (المتوسط الحسابي

كثر) أفѧѧ 3.67تفѧѧع () مر3.66ولغايѧѧة  2.33) متوسѧѧط (2.33قѧѧل مѧѧن أتѧѧم اعتمѧѧاد التѧѧدريج مѧѧنخفض (
تسѧاؤلات الدراسѧة والمسѧتندة لمقيѧاس ليكѧرت بشѧأن لتحديد الأهمية النسѧبية فѧي تصѧورات المبحѧوثين 

  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات البحث.) يوضح 1الخماسي، والجدول (
  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات البحث )1جدول (ال

رقم 
 الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الفقرة الفقرة

 0.732 3.23 دارة التنظيميةالإ 1
 0.794 1.93 الجودة 2
 0.697 3.15 الشمولية 3
 0.717 3.19 الميزة التنافسية المستدامة 4

  
  

) والѧѧذي بѧѧين فيѧѧه أن مسѧѧتوى متغيѧѧر 3.15الحسѧѧابي العѧѧام للمتغيѧѧر الشѧѧمولية هѧѧو (المتوسѧѧط 
)  واخيرا حقق متغيѧر الميѧزة التنافسѧية المسѧتدامة 0.697الشمولية جاء متوسطا وبانحراف معياري (

  ) .0.717) وهذا يدل أن مستواه كان متوسطا وبلغ انحرافه المعياري (3.19وسطا حسابيا بلغ (
  . اختبار فرضيات البحث:4

ليهѧا مѧن خѧلال معطيѧات إل برز نتائج اختبѧار الفرضѧيات التѧي تѧم التوصѧأيتناول هذا المبحث 
   .SPSSبرنامج نتائج 

سѧتدامة مѧن علاقة الارتبѧاط بѧين إدارة الجѧودة الشѧاملة والميѧزة التنافسѧية الم ولى:الفرضية الأ
  :تيةخلال الفرضيات الآ

ة  ارتباط ذات دلالة احصائية بين الإدارة التنظيميѧة التابعѧة لمتغيѧر إدارة الجѧودة الشѧاملهناك علاقة أ. 
دريب لمديرية تربية الكرخ بين الموظفين العاملين في قسم الإعداد والتة التنافسية المستدامة والميز
 .الأولى
  دارة التنظيمية وبين الميزة التنافسية المستدامةبين الإ معامل ارتباط بيرسون ما )2جدول (ال

 الميزة التنافسية المستدامة دارة التنظيميةالإ 
 **0.943 1 الادارة التنظيمية

 1 **0.943 الميزة التنافسية المستدامة
  .0.05حصائية عند مستوى دلالة إذات دلالة * 

  .0.01حصائية عند مستوى دلالة إ** ذات دلالة 
  

حصائية بين متغيѧر إ) وجود علاقة ارتباطية ايجابية ومرتفعة ذات دلالة 2جدول (اليظهر من 
بلѧغ معامѧل إذ دارة الجѧودة الشѧاملة وبѧين الميѧزة التنافسѧية المسѧتدامة، إدارة التنظيمية التابع لمتغير الإ

دارة الجودة الشاملة متوفرة كلما زاد إدارة التنظيمية في ). وهذا يعني كلما كانت الإ0.943الارتباط (
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. وعليѧѧه عѧѧداد والتѧѧدريبمѧѧن مسѧѧتوى الميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتدامة لѧѧدى المѧѧوظفين العѧѧاملين فѧѧي قسѧѧم الإ
  .قبول فرضية الدراسةيمكن 

عѧة لمتغيѧر إدارة الجѧودة الشѧاملة والميѧزة هناك علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين الجѧودة التابب. 
  .دريب لمديرية تربية الكرخ الأولىبين الموظفين العاملين في قسم الإعداد والتالتنافسية المستدامة 

) ذات دلالѧة إحصѧائية بѧين **0.959(وفيما نلاحظ وجود علاقѧة ارتباطيѧة ايجابيѧة ومرتفعѧة 
ممѧا يѧدل انѧه كلمѧا زادت الجѧودة كلمѧا زادت  .وبين الميѧزة التنافسѧية المسѧتدامةمتغير الجودة من جهة 

. وكمѧا موضѧح ن وعليѧه يمكѧن قبѧول فرضѧية الدراسѧةالميزة التنافسية المستدامة بين الموظفين العاملي
  .)3في الجدول (
  سون مابين الجودة وبين الميزة التنافسية المستدامةمعامل ارتباط بير )3جدول (ال

 الميزة التنافسية المستدامة الجودة 
 **0.959 1 الجودة

 1 **0.959 الميزة التنافسية المستدامة
  
  

ة  دارة الجѧѧودة الشѧѧاملإحصѧѧائية بѧѧين الشѧѧمولية التابعѧѧة لمتغيѧѧر إهنѧѧاك علاقѧѧة ارتبѧѧاط ذات دلالѧѧة ت. 
دريب لمديرية تربية الكرخ عداد والتبين الموظفين العاملين في قسم الإوالميزة التنافسية المستدامة 

  .ولىالأ
حصѧائية بѧين إ) ذات دلالѧة **0.971وفيما نلاحظ وجود علاقѧة ارتباطيѧة ايجابيѧة ومرتفعѧة (

زادت الشѧѧمولية كلمѧѧا  ممѧѧا يѧѧدل أنѧѧه كلمѧѧا .وبѧѧين الميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتدامةمتغيѧѧر الشѧѧمولية مѧѧن جهѧѧة 
وعليѧه يمكѧن  عѧداد والتѧدريبزادت من الميزة التنافسية المستدامة بين الموظفين العѧاملين فѧي قسѧم الإ

  .)4. وكما موضح في الجدول (قبول فرضية الدراسة
  بين الشمولية وبين الميزة التنافسية المستدامة معامل ارتباط بيرسون ما )4جدول (ال

 التنافسية المستدامةالميزة  الشمولية 
 **0.971 1 الشمولية

 1 **0.971 الميزة التنافسية المستدامة
  
  

دامة مѧѧن دارة الجѧѧودة الشѧѧاملة والميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتإعلاقѧѧة التѧѧاثير بѧѧين  الفرضѧѧية الثانيѧѧة:
  تية:خلال الفرضيات الآ

لمتغيѧر إدارة الجѧودة الشѧاملة والميѧزة عѧة ناك تѧاثير ذو دلالѧة إحصѧائية بѧين الإدارة التنظيميѧة التابأ. ه
  .ولىعداد والتدريب لمديرية تربية الكرخ الأبين الموظفين العاملين في قسم الإ التنافسية المستدامة

) يشѧѧير إلѧѧى أن متغيѧѧر 2Rن معامѧѧل لتحديѧѧد (أ) إذ 5ذ كانѧѧت النتѧѧائج كمѧѧا مبينѧѧة فѧѧي الجѧѧدول (إ
) وهѧذا يعنѧي أن النسѧبة %98تقѧل عѧن ( سѧية المسѧتدامة لاله تاثير على الميزة التنافدارة التنظيمية الإ

) مѧѧن الاختلافѧѧات الكليѧѧة فѧѧي الميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتدامة تحѧѧدد مѧѧن خѧѧلال اهتمѧѧام %98تѧѧدل علѧѧى أن (
) المتبقية تمثѧل نسѧبة %2ن نسبة (إدارة التنظيمية والموظفين العاملين لدى قسم الإعداد والتدريب بالإ

) Fالداخلѧѧة فѧѧي هѧѧذا البحѧѧث التѧѧي لايمكѧѧن السѧѧيطرة عليهѧѧا. بينمѧѧا بلغѧѧت قيمѧѧة (سѧѧهام المتغيѧѧرات غيѧѧر إ
إذ تشѧير ذلѧك ، )sig=0.460حصائية معنويѧة عنѧد مسѧتوى دلالѧة (إ) وهي قيمة ذات دلالة 244.98(

علѧѧى الميѧѧزة التنافسѧѧية  إلѧѧى أن منحنѧѧي الانحѧѧدار غيѧѧر جيѧѧد فѧѧي تفسѧѧير العلاقѧѧة بѧѧين الإدارة التنظيميѧѧة
 β)=  (0.095قيمة الأثر المقدر للإدارة التنظيمية على الميزة التنافسية المستدامة هي . وإنالمستدامة



 دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة

)301( 

. وبنѧѧاء (sig=0.460)عنѧѧد مسѧѧتوى دلالѧѧة  (t=0.751)حصѧѧائية بحسѧѧب قيمѧѧة إثѧѧر ذو دلالѧѧة وهѧѧذا الأ
  ل إن الفرضية الرابعة قد رفضت.على ذلك يمكن القو

والميѧزة التنافسѧية دارة الجѧودة الشѧاملة إتابعѧة لمتغيѧر الحصائية بѧين الجѧودة إهناك تاثير ذو دلالة ب. 
  .دريب لمديرية تربية الكرخ الأولىعداد والتالمستدامة  بين الموظفين العاملين في قسم الإ

) يشѧѧير إلѧѧى أن متغيѧѧر 2Rن معامѧѧل لتحديѧѧد (أ إذ) 5إذ كانѧѧت النتѧѧائج كمѧѧا مبينѧѧة فѧѧي الجѧѧدول (
وهѧذا يعنѧي أن النسѧبة تѧدل علѧى  ،)%98تقل عѧن ( له تاثير على الميزة التنافسية المستدامة لا الجودة

) مѧن الاختلافѧات الكليѧة فѧي الميѧزة التنافسѧية المسѧتدامة تحѧدد مѧن خѧلال اهتمѧام المѧوظفين %98أن (
ل نسѧبة اسѧهام ) المتبقيѧة تمثѧ%2العاملين لدى قسم الإعداد والتدريب بالجودة التي تمتلكها وإن نسѧبة (

) F) (244.98. بينما بلغت قيمѧة (ايمكن السيطرة عليه المتغيرات غير الداخلة في هذا البحث التي لا
إذ تشير ذلك إلى أن منحني  ،)sig=0.002حصائية معنوية عند مستوى دلالة (إوهي قيمة ذات دلالة 

ثѧر . وإن قيمѧة الأعلى الميزة التنافسѧية المسѧتدامة الإنحدار جيد في تفسير العلاقة بين الجودة وتاثيرها
حصѧѧائية إوهѧѧذا الأثѧѧر ذو دلالѧѧة  β)= (0.451 المقѧѧدر للجѧѧودة علѧѧى الميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتدامة هѧѧي

على ذلك يمكن القول إن الفرضية  . وبناءً (sig=0.002)عند مستوى دلالة  (t=3.531)بحسب قيمة 
  .الخامسة قد قبلت

ة والميѧزة التنافسѧيعة لمتغير إدارة الجودة الشѧاملة التابحصائية بين الشمولية إلالة هناك تاثير ذو دت. 
  .دريب لمديرية تربية الكرخ الأولىبين الموظفين العاملين في قسم الإعداد والتالمستدامة 

) يشѧѧير إلѧѧى أن متغيѧѧر 2Rن معامѧѧل لتحديѧѧد (أ) إذ 5إذ كانѧѧت النتѧѧائج كمѧѧا مبينѧѧة فѧѧي الجѧѧدول (
وهذا يعني أن النسبة تدل علѧى  ،)%98تقل عن ( ه تاثير على الميزة التنافسية المستدامة لاالشمولية ل

) مѧن الاختلافѧات الكليѧة فѧي الميѧزة التنافسѧية المسѧتدامة تحѧدد مѧن خѧلال اهتمѧام المѧوظفين %98ن (أ
نسѧبة اسѧهام  ) المتبقية تمثل%2ن نسبة (إعداد والتدريب بالشمولية التي تمتلكها والعاملين في قسم الإ

) F) (244.98. بينما بلغت قيمѧة (يمكن السيطرة عليها البحث التي لاالمتغيرات غير الداخلة في هذا 
إذ تشير ذلك إلى أن منحني  ،)sig=0.001حصائية معنوية عند مستوى دلالة (إوهي قيمة ذات دلالة 

التنافسѧية المسѧѧتدامة. وأن قيمѧѧة ثيرهѧا علѧѧى الميѧѧزة أالانحѧدار جيѧѧد فѧي تفسѧѧير العلاقѧѧة بѧين الشѧѧمولية وت
وهѧѧذا الأثѧѧر ذو دلالѧѧة  β)= (0.584 الأثѧѧر المقѧѧدر للشѧѧمولية علѧѧى الميѧѧزة التنافسѧѧية المسѧѧتدامة هѧѧي

. وبنѧاءً علѧى ذلѧك يمكѧن القѧول: (sig=0.001)عند مستوى دلالѧة  (t=3.672)حصائية بحسب قيمة إ
  .إن الفرضية السادسة قد قبلت

  رات المستقلة على الميزة التنافسية المستدامةثر المتغيأنتائج  )5الجدول (
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ѧѧاط والتѧѧة الارتبѧѧي أن علاقѧѧب العملѧѧي الجانѧѧة فѧѧائج المتحققѧѧن النتѧѧح مѧѧرات أيتضѧѧين المتغيѧѧثير ب
التابعѧѧة لمتغيѧѧر إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة وبѧѧين المتغيѧѧر  الإدارة التنظيميѧѧة، الجѧѧودة، الشѧѧمولية)المسѧѧتقلة (

ѧѧتدامةالتѧѧية المسѧѧزة التنافسѧѧس ابع (الميѧѧة تعكѧѧة وحقيقيѧѧت ذات أهميѧѧث كانѧѧة البحѧѧر عينѧѧة نظѧѧن وجهѧѧم (
لنتѧائج إذ كانѧت بعѧض ا ،الواقع في بيئة قسم الإعداد والتدريب التابع إلى مديريѧة تربيѧة الكѧرخ الأولѧى

  .متحققة وبعضها غير متحققة
  

  الفصل الرابع
  الاستنتاجات والتوصيات

  :الاستنتاجات أولاً:
، توصѧѧلت الدراسѧѧة إلѧѧى عѧѧدد مѧѧن الاسѧѧتنتاجات التѧѧي كѧѧان مѧѧن وفѧѧي ضѧѧوء المناقشѧѧات السѧѧابقة

  :أهمها
تعدّ إدارة الجودة الشاملة فلسفة الإدارة التي تهدف إلى استخدام الموارد البشرية والمادية بالطريقة  .1

  أهدافها. الأكثر فاعلية لإنجاز
تلتزم الإدارة العليا بتطبيق إدارة الجودة الشاملة والتركيز على الزبون لغرض التحسين والتطѧوير  .2

 المستمر لتحقيق الميزة التنافسية المستدامة.
المشاركة والتعاون بين الأفراد العاملين والوقاية من الأخطاء قبѧل وقوعهѧا واتخѧاذ القѧرارات بنѧاء  .3

 على الحقائق.
وتجديѧدها نتيجѧة  تѧزول بسѧرعة عنѧد تطويرهѧا لميزة التنافسية المسѧتدامة لمѧدة طويلѧة ولابتحقيق ا .4

 صعوبة محاكاتها.
 برز معوقات تطبيق إدارة الجودة الشѧاملة بالمديريѧة مقاومѧة التغيѧر سѧواء مѧن جانѧب بعѧضأومن  .5

 المسؤولين أو من جانب العاملين.
العاملѧة  لѧيم المسѧتمرين لجميѧع المѧوارد البشѧريةيتطلب تطبيق إدارة الجودة الشѧاملة التѧدريب والتع .6

 في المديرية.
معظم المديريات لاتقدم المكافات والحوافز الكافية التي تشجع العاملين على تقديم الخѧدمات بجѧودة  .7

 عالية.
 هناك علاقة قوية بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية المستدامة بالمديرية محل الدراسة. .8
  

 ً  :التوصيات :ثانيا
  ضرورة دعم نشاط البحث والتطوير وتخصيص الموارد اللازمة لهم.  .1
 وضع برنامج خاص بالمكافات والحوافز لتشجيع العاملين هل تقديم الخدمات بجودة عالية.  .2
بѧداع والتمييѧز مѧن تقѧديم العمل على تحقيق العمل الجماعي بالمديرية محل لدراسة لدورة يخلق الإ .3

 خدماته.
هتمام بالتطوير والتحسين المستمر للانشطة كافة في ظل التكنولوجيا الحديثة واقتصاد ضرورة الا .4

 .المعرفة
 . ةوضع برامج تدريب العاملين تكون مبنية على أسس علمية واضح .5
 ضرورة توفير وسائل اتصال فعالة تسهل حفظ المعلومات واتخاذ القرارات. .6
 الدراسة للحد من الإجراءات الروتينية. ضرورة إعادة هندسة بعض العمليات بالمديرية محل .7
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ً أالت .8 ً  كيد على ضѧرورة اعتمѧاد منظمѧات الأعمѧال إدارة الجѧودة الشѧاملة بصѧفته منهجѧا ً  إداريѧا  حѧديثا
 ً لجميѧѧع القيѧѧادات والعѧѧاملين بالمنظمѧѧة وبنѧѧاء ثقافѧѧة الجѧѧودة والتخلѧѧي عѧѧن الأسѧѧاليب التقليديѧѧة  ومعلنѧѧا

 تمر في جميع انشطة المنظمة وعملياتها.للإدارة من أجل الوصول إلى التحسين المس
  

 ً  :الدراسات المستقبلية المقترحة: ثالثا
يقتѧرح الباحثѧان القيѧام  ،بجوانب متغيراته التѧي تѧم دراسѧتهامن أجل أن يكون هذا البحث مهما 

  :تية.بالدراسات الآ
  يرات الدراسة في التعليم العالي.إجراء دراسة متماثلة وبمتغ .1
 ا.الإنتاجية وبالمتغيرات نفسهت آفي المنش إجراء دراسة متماثلة .2
يهمѧا حققѧت ميѧزة وإجراء المقارنة بينهمѧا وأفي المنشات الخدمية والإنتاجية  إجراء دراسة متماثلة .3

 تنافسية مستدامة.
إجѧѧراء دراسѧѧة متماثلѧѧة فѧѧي إطѧѧار المنظمѧѧات العلميѧѧة لإبѧѧراز أهميѧѧة إدارة الجѧѧودة الشѧѧاملة التѧѧي تѧѧم  .4

  تناولها في متغيرات الدراسة الحالية. 
  

  :المصادر
 أولاً: المصادر العربية:

 الѧدار الجامعيѧة، مѧدخل لتحقيѧق الميѧزة التنافسѧية، المѧوارد البشѧرية:. )2007( مصطفى محمѧود، أبو بكر، .1
  ، مصر.سكندريةالإ

 داروائѧѧل للنشѧѧر والتوزيѧѧع، العمليѧѧات، -دارة الاسѧѧتراتيجية ،المفѧѧاهيم الإ. )2011( وائѧѧل محمѧѧد، إدريѧѧس، .2
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