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ا�جودة والقدرات التنافسية

.ظماتا�جودة �� ذلك العنصر ا�حاسم �� تحقيق الم��ة التنافسية للمن•

 أي صناعة أو قطاع، سواء �ان �� التصنيع أو ا�خدمات ال�حية أو�� •

ياجا��م التعليمية، يتوقع العملاء منتجات وخدمات عالية ا�جودة تل�ي احت

. وتتجاوز توقعا��م

ت والأزمات، بيئة الأعمال المعاصرة بالتسارع التكنولو�� والاضطراباتتسم •

غ ويعد تقديم منتجات وخدمات عالية ا�جودة بكفاءة وفعالية أمرًا بال

. الأهمية للمنظمات للبقاء �� صدارة المنافسة

إدراك : ا�جودة"، هو ٢٠٢٣لهذا �ان شعار الأسبوع العالمي ل�جودة لهذا العام •

.") Quality: Realizing your competitive potential(قدراتك التنافسية 

.



)Organizational Capability(المقدرة المؤسسية / القدرات 

فية أشياء �عرف أي المنظمة كي"المقدرة المؤسسية �� 
وارد، القيام ��ا ع�� نحو جيد، وقدر��ا ع�� استخدام الم

و�نجاز المهام، والتصرف ع�� النحو الذي يؤدي إ�� 
".  تحقيق الإنجاز وفق أع�� معاي�� الأداء

الاداء  �ع�ى المقدرة المؤسسية بإيجاد ثقة مستدامة ��
�� ع�� ومنھ تحقيق م��ة تنافسية دائمة من خلال ال��ك

:أر�ع أ�عاد رئيسية

رأس مال العملاء،

رأس المال البشري، 

رأس المال التنظي�ي، 

رأس المال الاجتما��



)Organizational Capability(القدرات المؤسسية 

.

:�سمح القدرات المؤسسية للمنظمات بـ
لقدرات التوسع �� توجيھ الاعمال باستخدام اس��اتيجيات �ستخدم ا

كمحرك أسا��ي ��دف ) من خلال أ�عاد ا�جودة(ال�امنة 
تقديم القيمة للعملاء 

دة توظيف المواهب البشر�ة كمحرك للقيمة، وا�جو �سمح كذلك ب
.والقدرة التنافسية المتم��ة



)Hard and Soft Dimensions of Quality(ا�عاد ا�جودة 
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داء إدارة ا�جودة الشاملة ليست مبادرة لدعم المنظمة �� أ

ا تحقق من خلالهالاعمال، بل �� مجال الأعمال بذاتھ، 
.م����ا التنافسية

ناجح تمثل أ�عاد ا�جودة تلك العوامل ا�حرجة للتطبيق ال
.�� المنظمات) Critical Success Factors(لإدارة ا�جودة 

Zairi, (2009)



�جودة؟ كيف يمكن للمنظمات تحقيق قدرا��ا التنافسية من خلال ا

)Understand your Customers(فهم عملائك 

)Develop a culture of quality(تطو�ر ثقافة ا�جودة 

)Differentiate your products and services(قم بتمي�� منتجاتك وخدماتك 

)Continuously improve your processes(قم بتحس�ن عملياتك باستمرار 

)Embrace Innovation(قم بتب�ي الابت�ار 

https://www.qualitygurus.com/quality-realizing-your-competitive-advantage/



)Understand your Customers(فهم احتياجات العملاء  - ١

��ة إن فهم احتياجات العملاء وتوقعا��م هو ا�خطوة الأو�� نحو تحقيق الم

.  التنافسية للمنظمة

:يتحقق ذلك من خلال

فهم احتياجات العملاء ا�حالي�ن والمستقبلي�ن•

مواءمة الأهداف التنظيمية مع احتياجات العملاء وتوقعا��م•

تحقيق وتلبية متطلبات العملاء•

العمل ع�� تجاوز توقعات العملاء•

قياس رضا العملاء•

)CRM(إدارة علاقات مع العملاء •

)CEM(تجر�ة العملاء •

تقييم احتياجات العملاء 

)Customer Needs Assessment(

):  Market Research(دراسة السوق 
تقار�ر الصناعة –دراسة المنافسة 

 Customer(خر�طة تجر�ة العملاء 

Journey Mapping(



)Understand your Customers(فهم احتياجات العملاء  - ١

�اوى يتطلب فهم احتياجات العملاء جمع وتحليل البيانات المتعلقة �ش•

وا�خدمات  العملاء وتفضيلا��م واستخدام هذه المعلومات لتطو�ر المنتجات

. ال�ي تل�ي احتياجا��م

� فهم من خلال التفاعل المستمر مع العملاء، يمكن للمنضمات ا�حصول ع�•

ها أعمق لاحتياجات العملاء والعمل ع�� تلبية تلك الاحتياجات وتجاوز 

.لتحقيق إم�انا��ا التنافسية �� السوق 

�� يمكن أن ت�ون أدوات ا�جودة مثل استبيانات العملاء ومجموعات ال��ك•

.والتحليل الإحصائي مفيدة �� هذه العملية



)Developing a Culture of Quality(تطو�ر ثقافة ا�جودة  - ٢

.

ا�جودة  لتقديم منتجات وخدمات عاليةتطو�ر ثقافة ا�جودة يجب ع�� المنظمات •

. باستمرار

ث  �عمل ، حيالقيادة�عتمد تطو�ر ثقافة ا�جودة داخل المنظمة �ش�ل كب�� ع�� •

.عملياتالقادة كحجر الزاو�ة لغرس و�عز�ز قيم ا�جودة والتحس�ن المستمر �� ال

�� فهم جميع العامل�ن عيتضمن ذلك توف�� البيئة التنظيمية ال�ي �ساعد  •

ات والال��ام بتقديم منتجات وخدمات بما يحقق متطلبو�دراك أهمية ا�جودة 

. العملاء

ال�ي تتم  و��شاء مؤشرات وأهداف ل�جودةالتدر�ب والتعليم المستمر يتطلب هذا •

. مراجع��ا وتحدي��ا بانتظام



دور القيادة �� تطو�ر ثقافة ا�جودة

.

:تحديد الرؤ�ة. ١

همي��ا، يحدد القادة و�نقلون رؤ�ة وا�حة ل�جودة، مو�ح�ن ما �عنيھ للمنظمة، وسبب أ: الوضوح

.وكيف تتوافق مع مهمة المنظمة وأهدافها طو�لة المدى

.التأكد من أن رؤ�ة ا�جودة تتما�ىى مع الأهداف والقيم الاس��اتيجية للمنظمة: المواءمة

:القيادة بإلهام. ٢

ن يضعوا يجب ع�� القادة أن يجسدوا قيم ا�جودة �� سلوكهم، وقرارا��م، وتفاعلا��م، وأ: السلوك

.معيارًا ليتبعھ الآخرون

.ودةا�حفاظ ع�� الا�ساق �� �عز�ز معاي�� ا�جودة والال��ام ��ا، و�عز�ز أهمية ا�ج: الا�ساق



دور القيادة �� تطو�ر ثقافة ا�جودة

.

:التعليم والتدر�ب. ٣

.الممارسات يضمن القادة تثقيف الموظف�ن حول معاي�� ا�جودة والمن�جيات وأفضل: �شر الثقافة والتوعية• 

.�جودة وتحسي��اتوف�� التدر�ب والموارد اللازمة لتطو�ر المهارات اللازمة ل�حفاظ ع�� ا: تنمية القدرات والمهارات• 

:المشاركة والتواصل. ٤

دة واق��اح �عز�ز ا�حوار المفتوح حيث �شعر الموظفون بالارتياح عند مناقشة قضايا ا�جو : ا�حوار المفتوح• 

.التحسينات

.مرتقديم ردود فعل بناءة والاع��اف لت�جيع الال��ام بمعاي�� ا�جودة والتحس�ن المست: ردود الفعل• 



دور القيادة �� تطو�ر ثقافة ا�جودة
:تخصيص الموارد. ٥

.نحو مبادرات تحس�ن ا�جودة) الوقت والمال والموظف�ن(تخصيص الموارد : الاستثمار• 

.ا وتحسي��االاستثمار �� التكنولوجيا والأدوات ال�ي يمكن أن �ساعد �� مراقبة ا�جودة و�دار��: التكنولوجيا• 

:التمك�ن. ٦

.تمك�ن الموظف�ن من اتخاذ القرارات ال�ي تدعم معاي�� ا�جودة: القرار اتخاذ• 

.��جيع الموظف�ن ع�� تحديد المشكلات المتعلقة با�جودة وحلها: المشكلات حل• 

:التحس�ن المستمر. ٧

.مراجعة العمليات وتحسي��ا بانتظام لتحس�ن ا�جودة: العملية تقييم• 

.والإخفاقات �عز�ز ثقافة التعلم المستمر والتحس�ن، و��جيع الفرق ع�� التعلم من النجاحات: التعلم ثقافة• 



دور القيادة �� تطو�ر ثقافة ا�جودة

.

):Recognition and Reward(تقديم التقدير والم�افأة . ٨

افز•  .تنفيذ أنظمة التقدير والم�افأة لتحف�� إنجازات ا�جودة والتحسينات: ا�حو

.الاحتفال بنجاحات ا�جودة، والاع��اف بجهود ومساهمات الأفراد والفرق : بالنجاح الاحتفاء• 

):External Engagement(الال��امات والمشاركة ا�خارجية . ٩

ت �� التعامل مع المعاي�� ا�خارجية ومعاي�� الصناعة لمواكبة أفضل الممارسا): Benchmarking( الأداء قياس• 

.إدارة ا�جودة

م وتبادل بناء شب�ات للعلاقات مع المنظمات الأخرى ال�ي تركز ع�� ا�جودة للتعل): Networking(بناء العلاقات • 

.المعرفة



لعمل ع�� بمجرد أن تفهم متطلبات ورغبات عملائك، فإن ا�خطوة التالية �� ا•

. أن ت�ون منتجاتك وخدماتك متم��ة عن منتجات وخدمات المنافس�ن

منتجاتك  يمكن القيام بذلك عن طر�ق تحديد المم��ات الفر�دة ال�ي تقدمها•

ك�� وخدماتك، مثل ا�جودة الفائقة أو أوقات التسليم الأسرع أو ا�خدمة الأ

). Customized Product or Service(تخصيصًا 

�ساعد أدوات ا�جودة مثل قياس الأداء مع المنظمات الرائدة •

)Benchmarking ( وعرض القيمة)Value Proposition ( والابت�ار

)Innovation (ك�� تحديد ا�جالات ال�ي يمكنك من خلالها تمي�� عروض.

)Differentiate your products and services(اعمل ع�� أن تم�� منتجاتك وخدماتك - ٣



اس��اتيجيات تحقق التم�� �� منتجاتك وخدماتك

.

)UVP(الفر�دةالقيمةعرض.١
ول وا�حلعروضكيجعلمايو�ح،مقنعتقديم عرض للقيمة بقم

.للعملاءذات قيمة و فر�دةالمقدمة 

:ا�جودة��التم��. ٢
،نافس�نعن المتكم��ةا�خدماتأوالمنتجات��العاليةا�جودةضمان

.للمنظمة ولا��مكسب و العملاءرضاز�ادة إ��يؤديمما

:الابت�ار. ٣
عنعروضكتم��مبتكرةتقنياتأوتصميماتأوم��اتتطو�ر

.�� الصناعة المنافس�ن



اس��اتيجيات تحقق التم�� �� منتجاتك وخدماتك

.

):Customization(التخصيص . ٣

ات أو تقديم خيارات التخصيص ال�ي �سمح للعملاء بتخصيص المنتج
.ا�خدمات وفقًا لاحتياجا��م أو تفضيلا��م ا�حددة

):Sustainability(الاستدامة . ٤

ماتك، وال�ي تب�ي الممارسات الصديقة للبيئة والاستدامة �� منتجاتك أو خد
.يمكن أن تجذب المس��لك�ن المهتم�ن بالبيئة

):Strategic Partnerships(بناء الشرا�ات الاس��اتيجية . ٥

ات وخدمات قم بت�و�ن شرا�ات إس��اتيجية يمك��ا �عز�ز عروضك من منتج
.ذات مم��ات تنافسية



اس��اتيجيات تحقق التم�� �� منتجاتك وخدماتك

.

 من خلال الاستفادة �ش�ل فعال من
:ماتهذه الاس��اتيجيات، يمكن للمنظ

أن تجعل من منتجا��ا وخدما��ا •
متم��ة عن المنافس�ن، 

خلق م��ة تنافسية �� السوق،•

.م�عز�ز ولاء العملاء وتفضيلا��•



)Continuous Process Improvement(التحس�ن المستمر للعمليات  - ٤

.

ي ل�حفاظ ع�� م��تك التنافسية مع مرور الوقت، من الضرور 

جات تحس�ن عملياتك �ش�ل مستمر للتأكد من أنك تقدم منت

.  وخدمات عالية ا�جودة بكفاءة وفعالية

�ن تمكيتطلب هذا غرس ثقافة التحس�ن المستمر، حيث يتم 

تحسينات اق��اح وتنفيذ الوتحديد المشكلات وحلها من الموظف�ن 

.  المناسبة �� العملية

.أدوات ا�جودة ومن�جيا��ا ضرور�ة �� هذه ا�خطوة



)Continuous Process Improvement(التحس�ن المستمر للعمليات  - ٤

.

والقدرات المؤسسية وفق خطط وا�حةقياس وتحس�ن الأداء •

التنسيق ب�ن أ�شطة التحس�ن �� العمليات ع�� �ل المستو�ات•
��ة والمعرفةمن إجراء عمليات التحس�ن من خلال تأصيل التدر�ب ونقل ا�ختمك�ن الموظف�ن •

تاجيـــة أو مـــن واقـــع العمليـــة الإنالبيانـــات الدقيقـــة والموثوقـــة التأكـــد مـــن إم�انيـــة الوصـــول إ�ـــ� •

.ا�خدمية
) دةالأساســــــــية وا�جديـــــــــ(اســــــــتخدام المن�جيـــــــــات المناســــــــبة لتحليـــــــــل البيانــــــــات وأدوات  ا�جـــــــــودة •

). ١٠٠٠٩:٢٠٢٣و  ١٠٠١٧:٢٠٢١الايزو (والاستعانة بالمواصفات القياسية ا�حديثة 

.التفك�� الإبدا��وا�خ��ة العملية الموازنة ب�ن تحليل البيانات مع •

الاحتفاء بالتحسينات والإنجازات•



)Embarrass Innovation(تب�ي الابت�ار  – ٥

.

ف�ار والأساليب للبقاء �� صدارة المنافسة، �عد تب�ي الابت�ار والانفتاح ع�� الأ 

.  ا�جديدة أمرًا ضرورً�ا

ظمات أو يمكن أن �شمل ذلك الاستثمار �� البحث والتطو�ر، والتعاون مع من

). Business Models(خ��اء آخر�ن، وتجر�ة تقنيات أو نماذج أعمال جديدة 

وتحليل ) Design Thinking(�ساعد أدوات ا�جودة مثل التفك�� التصمي�ي 

ة وكذا التقنيات الواردة �� المواصفات الدولي) FMEA(أنماط الفشل والتأث��

)ISO 10009; ISO 10017 (ر �� �عز�ز الابت�ار �� المنظمات و�دارة ا�خاط

.المرتبطة بالأف�ار والأساليب ا�جديدة



مواصفات دولية مساعدة

.



التدر�ب و  إدراك الم��ة التنافسية

لم�اسب تحقق المنظمات من خلال التدر�ب المستمر لموظف��ا العديد من ا
:أهمها

)  Customer Satisfaction(تحقيق رضا العملاء •
، )Business results(النجاحات المالية •
)  Talent retention(ا�حافظة ع�� الكفاءات : فوائد أخرى م��ا•

، )Reduced employee turnover(والتقليل من التسرب الوظيفي 
، )Employee engagement(والرفع من مستوى الانتماء لد��م 

 Improve(وتحس�ن مستوى ال�حة المهنية والسلامة �� بيئات العمل 
Occupational Health and Safety in work environment   .(

تدام، هذا مما لا شك فيھ، أنھ �ساعد المنظمة �� تحقيق التم�� المس
لبات وا�حافظة ع�� الم��ة التنافسية، �� عالم الاضطرابات والتق

مات المتسارعة والتحديات ا�خط��ة، حيث أن النجاح ا�حقيقي للمنظ
).Zairi, 2003, 2005( يكون ع�� مواردها البشر�ة ٥٠٣، ص، ٢٠٢١عيشو�ي، 



ر�ةأفضل الممارسات �� الاستثمار �� بناء قدرات الموارد البش

٥٠٨، ص، ٢٠٢١عيشو�ي، 

)  IiP-v6:2015(المواصفة ال��يطانية 
 IiP: Investors in(المستثمرون �� الأفراد 

People ( معيار يحدد مستوى الممارسة ��
ئة ا�جيدة لتدر�ب وتطو�ر الأفراد �� بي

ا الأعمال، حيث توفر هذه المواصفة إطارً 
لتحس�ن أداء الأعمال والقدرة مرجعيا 

 من خلال تطو�ر الموظف�نالتنافسية 

.  و��جيع التحس�ن المستمر



 بناء القدرات والتدر�ب �� مجال ا�جودة



خطة بناء القدرات والتدر�ب �� مجال ا�جودة 

٥١٦، ص، ٢٠٢١عيشو�ي، 



)Organizational Capability(القدرات المؤسسية 

.

 الاس��اتيجية القائمة

ع�� القدرات

القدرات من خلال بناء 

ال��ك�� ع�� العملاء

بناء القدرات من خلال 

ال��ك�� ع�� ا�جودة

بناء القدرات من خلال 

ال��ك�� ع�� العامل�ن

القدرات من �عز�ز 

خلال الابت�ار

بناء القدرات من خلال 

ال��ك�� ع�� المعرفة

التخطيط والتقييم 

والبناء

ن القدرات المؤسسية ممك
للم��ة التنافسية



محمد أحمد عيشو�ي. د. أ

m.aichouni@uoh.edu.sa

https://www.linkedin.com/in/mohamed-aichouni/
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