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	1. مالية و محاسبية  اسات
رد مجمة
_
السابع المجمد
_
العدد
21
_
الفص
ا ل
ل
ابع
ر
_
لسنة
2012
((
المستدامة التنافسية ة
الميز تحقيق في الشاممة الجودة ة
إدار دور
))
العامة اقية
رالع التأمين شركة في استطالعي بحث
33
((
المستدامة التنافسية ة
الميز تحقيق في الشاممة الجودة ة
إدار دور
))
العامة اقية
رالع التأمين شركة في استطالعي بحث
السيد
محسن شاكر ليث
أ
.
د
.
الدعمي طالب فرحان عالء
جامع
ــــــ
كرب ة
ـــــــــــــــــ
الء
كمي
ـــــــــــ
االقتصو ة
اإلدار ة
ــــــــــــــ
اد
المستخل
ص
:
ىذ يسعى
البحث ا
الشاممة الجكدة ة
رإدا تمارسو الذم الدكر تكضيح إلى
اتيا
ربمتغي متمثمة
(
اـ
زالت
كدعـ
العميا ة
راإلدا
لفمسفة
TQM
،
،الشاممة لمجكدة اتيجي
راالست التخطيط
عمى التركيز
العامميف مشاركة ،المستمر التحسيف ،بكفزال
العامميف كتأىيؿ يبرتد ،
)
تحقي في
التنافسية ة
زالمي ؽ
المستدامة
بأبعادىا متمثمة
(
، يةرالجكى ة
رالمقد
اؿ
اإلبداع ثقافة
ية
المعمكمات تكنكلكجيا ،
المركنة ،
اتيجية
راإلست
)
اعتمد كقد ،
البحث
اقية
رالع التأميف شركة في العامميف اء
رالمد مف عينة اء
رآ عمى
العامة
.
الت
ؤالتسا عف اإلجابة في البحث مشكمة حددت لذا
اآلتية
:
"
الذم التصكر حجـ ىك ما
؟ الشاممة الجكدة ة
رإدا مبادئ عف المبحكثة الشركة في اء
رالمد يمتمكو
الجكدة ة
رإدا مبادئ طبيعة ما
ة
رإدا دكر عف نااضحك نا
رتصك المبحكثة الشركة في اء
رالمد يمتمؾ ىؿ ؟ المبحكثة الشركة في الشاممة
اؿ ة
زالمي أبعاد تحقيؽ في الشاممة الجكدة
؟ المستدامة تنافسية
.
ك
م
ىدؼ
البحث
يادةز منيا أىداؼ عدة تحقيؽ إلى
الشاممة الجكدة ة
رإدا بمفاىيـ الكعي نشر
ك
المستدامة التنافسية ة
زالمي
المبحكثة الشركة في كخاصة ،اقية
رع خدمية بيئة في
،
رؤية تقديـ
اؿ الجكدة ة
رإدا لمبادئ الفعمي التطبيؽك ،نجاح إلمكانية مستقبمية
التأميف قطاع في شاممة
.
ع
بالمكضك العالقة ذات األدبيات كتحميؿ اجعة
رم بعد بناؤه َّ
تـ نااضي
رافت ناأنمكذج الباحث اعتمدك
عية
الفر الفرضيات مف مجمكعة عنيا انبثقت كقد ئيستافر فرضيتاف إطار في
.
استخداـ تـ ككذلؾ
اعتماد البيانات تحميؿ في اإلحصائية األساليب مف مجمكعة
في الخماسي ليكرت مقياس عمى نا
ات
رمتغي بيف العالقة لتحديد تباطرا كمعامؿ االستبياف ة
راستما تصميـ
البحث
عمى الحصكؿ كتـ
نامجرالب باستخداـ النتائج
ا
لحاسكبي
(SPSS, V.10)
.
كقدـ
البحث
اؿك االستنتاجات مف مجمكعة
تكصيات
التي
التحمي نتائج مع تنسجـ
ىذه أىـ ؿ
االستنتا
كاف جات
:
ىنالؾ بأف أتضح
ة
زالميك الشاممة الجكدة ة
رإدا مبادئ بيف كتأثير تباطرا عالقة
البحث قيد الشركة في المستدامة التنافسية
فرضيات كقبكؿ
البحث
.
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21
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ل
ابع
ر
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لسنة
2012
((
المستدامة التنافسية ة
الميز تحقيق في الشاممة الجودة ة
إدار دور
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العامة اقية
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قدـ بينما
البحث
ب تكصية
الشاممة الجكدة ة
رإدا تقنية الخدمية الشركات اعتماد ة
رضرك ة
رضرك
بد متطكر م
إدار كأسمكب
المستمر التحسيف إلي الكصكؿ أجؿ مف ،ة
رلإلدا التقميدية األساليب مف نال
بالشركة النشاط مستكيات جميع في
.
Abstract
Seeks this research is to clarify the role played by TQM represented
Bmngaradtha (commitment and support of senior management of the
philosophy of TQM, strategic planning for the overall quality, focus on the
customer, continuous improvement, post workers, training and
rehabilitation of workers) to achieve sustainable competitive advantage
represented by dimensions (estimated intrinsic , creative culture,
information technology, strategic flexibility), research has relied on the
views of a sample of managers working in the Iraqi public insurance
company. So identified research problem in answering the following
questions: "What is the size of visualization owned by managers in the
company surveyed the principles of Total Quality Management? What is
the nature TQM principles in the company surveyed? Does the managers in
the company surveyed a clear vision for the role of TQM to achieve
dimensions of sustainable competitive advantage?
The research aims to achieve several objectives, including increasing
awareness of the concepts of total quality management and sustainable
competitive advantage in a service environment Iraqi, especially in the
company surveyed, provide a future vision of the possibility of success, and
the actual application of the principles of total quality management in the
insurance sector.
The researcher adopted a default model was built after a review and
analysis of the relevant literature in the context of two hypotheses main
points at the origin of a group of sub-hypotheses.
The research was presented a set of conclusions and recommendations
that are consistent with the results of the analysis of the most important of
these conclusions was: turns out that there is a relationship and influence
between the principles of total quality management and sustainable
competitive advantage in the company in question and accept the research
hypotheses.
While the research was presented recommendation that the need to
adopt IT service companies TQM as administrative sophisticated method
instead of traditional methods of management, in order to reach continuous
improvement at all levels of activity of the company.
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المقدمة
:
األنشطة مجمؿ اكبككي ،العالـ في المالية الخدمات قطاعات أىـ مف التأميف قطاع يعد
ىا
ار
راستق عمى المحافظةك دعميا في كيسيـ ل
األخر االقتصادية
.
التكافؿك التعاكف ة
رفك يعتمد لككنو
السمبي ىا
آثار بتقميؿ ،األخطار تحقؽ اء
رج مف تبةرالمت الخسائر لتجاكز
فيك ،المجتمعك اد
راألف عمى ة
كسائؿ مف كسيمة
الحماية
مساىمات يؽرط عف المجتمع اد
رأف تكافؿ عمى التأميف يعمؿ حيث
الحاجة عند منيا لالستفادة تجمعييا يتـ اد
رلألف مشتركة
.
مف لمحماية كسيمة ككنو عمى يادةز فيك
االقتصادية ات
رالمتغي مف العديد في ناايجابي يؤثر فيك ،الخطر
عمى يعمؿ انو كمو ذلؾ مف االىـك ،
التقدـ ة
زركي تعتبر التيك المنتجة ات
راالستثما تمكيؿ سبيؿ في ات
رالمدخ تعبئة
.
اختيار ات
رمبر أما
(
العامة اقية
رالع التأميف شركة
)
الحككمية التأميف قطاع شركات أىـ مف احدةك لككنيا البحث اء
رإلج
أف كؿ تمارس التي المالية ة
را
زلك التابعة
اقي
رالع التأميف سكؽ في ناميم نامكقع كتحتؿ التأميف اعك
المحافظاتك بغداد في ة
رمنتش ناع
فر عشر تسعة كتمتمؾ
.
ك
المتالحقة االقتصادية ات
رالمتغي ظؿ في
المنافسة حدة يادةزك لمجكدة المستيمكيف طمبات ايد
زكت العالمية اؽكاألس كظيكر ،التغيير يعةركس
أصبحت حديثة مفاىيـ ظيرت
المنظمات مف الكثير أنشطة تطكير في نايرضرك ناإتجاى تمثؿ
لعؿ
احدك
نا
مف
ابرز
ىذه
االتجاىات
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
(Total Quality Management /TQM)
في تأتي التي
مقدمة
األفكار
يةراإلدا
التي
شكمت
الكعاء
الجديد
المتناسب
مع
تمؾ
المعطيات
ك
القادر
عمى
اجيتياكم
بفعالية
،
كفي
ىذه
،الظركؼ
أصبح
بصناعة الميتميفك القائميف مف ناام
زال
اؽ
رالع في التأميف
إلى
التكجيات تطبيؽ
الحديثة
اجيةكلم
متطمبات
التي المنافسة
تفرضيا
الساحة
االقتصادية
في
الكضع
اىف
رال
التفكؽك
عمى
كتحقيؽ ،المنافسيف
يادةرال
اقي
رالع التأميف سكؽ في
ا شركات ستدخمو الذم
لفمسفة أساسا المطبقة العالمية لتأميف
TQM)
)
قانكف بمكجب األياـ قادـ في
قـرالم اقي
رالع التأميف أعماؿ تنظيـ
(
10
)
لسنة
2005
أعماليا اكلة
زبم الشركات لتمؾ سمح الذم
اؽ
رالع في
.
في الشاممة الجكدة ة
رإدا فمسفة كلتطبيؽ
(
العامة اقية
رالع التأميف شركة
)
استعدادا يتطمب
نفس
بفمسفة لمعمؿ يةراإلدا المستكيات كافة كعمى الكامؿ االمتثاؿ مع ،نامسبق ناكتنظيمي ناي
(
(TQM
،
التحسيف فمسفة كتبني المجاالت جميع في الجكدة تحسيف أساليب كتكفير تطبيؽ عمى تشجع التي
بـ اتيجية
رإست رؤية كتطكير الفمسفة ليذه العميا ة
راإلدا دعـ ة
ربضرك االىتماـك المستمر
شاركة
البقاء مف تمكنيا التي بكفزال رضاءاك يفرالمدي مف جديدة أنماط يبركتد كتطكير العامميف
ار
راالستمك
.
 


	4. مالية و محاسبية  اسات
رد مجمة
_
السابع المجمد
_
العدد
21
_
الفص
ا ل
ل
ابع
ر
_
لسنة
2012
((
المستدامة التنافسية ة
الميز تحقيق في الشاممة الجودة ة
إدار دور
))
العامة اقية
رالع التأمين شركة في استطالعي بحث
36
((
المبحث
األول
:
منهجية
البحث
))
َي
م
مسار تحديد إلى المبحث ىذا ىدؼ
البحث
كذلؾ
يؽرط عف
عرض
منيجيتيا
كما
عرض
مف
تكضيح
ؿ
كنمكذج كفرضيات أىميةك أىداؼك مشكمة
،البحث
نالفض
جمع كمصادر حدكدىا عف
ككما البيانات
يأتي
:
ًالوأ
:
البحث مشكمة
:
َي
إف
كعمى اقية
رالع البيئة في الشاممة الجكدة ة
رإدا تطبيؽ ضعؼ أك عدـ
الظركؼ ظؿ في خاصة ،اسة
رالدك البحث تستحؽ حالة عدُت ،التأميف شركات في التحديد كجو
بعد ،البمد بيا يمر التي الحالية
،ة
رالتجا يةرح عمى ه
زكتركي ،االقتصاديةك السياسية القيكد مف ه
رتحر
اقية
رالع اؽكاألس إلى العالمية التأميف شركات بدخكؿ السماحك ،الحر بالتدفؽ لممنتجات السماحك
مجتمع كمنيا ،الكطنية التأميف شركات خدمات عف بائفزال عزكؼ إلى ناحتم سيؤدم الذم األمر
عؿ قباليـاك اسة
رالد
لفمسفة مطبقة األساس في التي الشركات تمؾ تقدميا التي التأمينية الخدمات ل
الشاممة الجكدة ة
رإدا
.
ًااني
:
البحث أهمية
:
َي
ت
اآلتية انبكالج مف البحث أىمية نبع
:
1
-
أىمية
قطاع
التأميف
(
العامة اقية
رالع التأميف شركة
-
اسة
رالد اء
رإج مكاف
)
ألنو
مف
القطاعات
المالية
ا
ئيسةرل
ُ
ت التي
يؽرط عف االقتصادية التنمية في سيـ
تقديـ
الحماية
المجتمع اد
رألف التأمينية
،المتاحة االستثمار أكجو في اؿكاألمك ات
رالمدخ تكظيؼ ككذلؾ االدخار كتشجيع
تنبع ىنا كمف
تطبيؽ شأف مف فأف ل
أخر جية كمف جية مف التأميني القطاع تطكير أىمية
الشامؿ الجكدة ة
رإدا
ة
ينعكس سكؼ القطاع ىذا عمى
ه
رتأثي
عمى
شرؾ داخؿ األنشطة سائر
ة
التأميف
تحسيف ثـ كمف
،ليـ لممؤمف المقدمة التأمينية الخدمات جكدة
لو فالمؤمف
،الخدمة نكعية إلى دكما ينظر
كتمبية
الت إحتياجاتو
م
جد ة
رمتطك أضحت
نا
األسمكب ىذا تناسب خدمة ذلؾ يقابؿ أف ينبغي إذ ،ة
ركمتغي
،
،العالية الجكدة عامؿ مع تتماشى الئقة خدمات مف النمطك
كبالتالي
جكدة أفضؿ تقديـ
ليـ لممؤمف
.
2
-
،المبحكثة الشركة في اء
رالمد لدل الشاممة الجكدة ة
رإدا قيمة اؾ
رإد محاكلة
اؽ
رالع افك السيما
أماـ اقوكأس انفتاح عمى مقبؿ
التأميف شركات
إد تطبؽ التي األجنبيةك بيةرالع
الشاممة الجكدة ة
را
.
لذا
مجاؿ في القميمة األبحاث مف إنيا الباحث يعتقد
الشاممة الجكدة ة
رإدا
التأميف كشركات
.
ثـ كمف
ىذا في مستقبمية ألبحاث نامرجع اسة
رالد ىذه تقدميا التي البياناتك المعمكمات تككف أف يمكف
المجاؿ
.
3
-
الد ىذه نتائج مف ل
األخر التأميف شركات استفادة
دكر عمى التركيز في اسة
ر
الجكدة ة
رإدا
الشاممة
يحقؽ بما كفاعميتيا كفاءتيا يادةز في اإلسياـ شأنيا مف التيك ،ىا
تطكير عمى العمؿك ،
المستدامة التنافسية ة
زالمي
.
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ًا ال
:
البحث أهداف
:
م
اآلتية األىداؼ غ
لبمك البحث سعى
:
1
-
ك الشاممة الجكدة ة
رإدا بمفاىيـ الكعي نشر
ة
زالمي
المستدامة التنافسية
،اقية
رع خدمية بيئة في
المبحكثة الشركة في كخاصة
.
2
-
ػب المتمثمة ات
رالمتغي تمؾ كتشخيص اسة
رالد ات
رمتغي كصؼ
(
الشاممة الجكدة ة
رإدا مبادئ
أبعادك
المستدامة التنافسية ة
زالمي
)
المبحكثة الشركة في
.
3
-
تأثير اختبار
الشاممة الجكدة ة
رإدا مبادئ
ا أبعاد في
المستدامة التنافسية ة
زلمي
نماذج خالؿ مف
االنحدار
.
4
-
بيف تباطراال عالقة اختبار
مبادئ
أبعادك الشاممة الجكدة ة
رإدا
المستدامة التنافسية ة
زالمي
في
المبحكثة الشركة
.
5
-
قطاع في الشاممة الجكدة ة
رإدا لمبادئ الفعمي التطبيؽك ،نجاح إلمكانية مستقبمية رؤية تقديـ
التأميف
.
ًاابع
ر
:
البحث منهج
:
اعتمد
البحث
الالزمة المعمكماتك البيانات جمع في االستطالعي المنيج
ػةسا
رالد لمتطمبات
،
ؿ
يركز ػونكك
كتكجياتيـ اسة
رالد عينة اء
راآل استطالع عمى
،
استخداـك
المنيج
المدركسة ات
رػيالمتغ ػعقاك ػؼصبك ػيفالكص
،
الـ ػجئنتا تحميؿ في التحميمي المنيجك
ػاتجعال
ػاتيتكص ػتيبن ػايأساس ػىمع ػيتال ػاتجاالستنتا ػعضكك ػةسا
رالد ات
رػيلمتغ ػةياإلحصائ
اسة
رالد
.
ًاخامس
:
الفرضي المخطط
لمبحث
:
ُ
م
تبيف التي المنطقية العالقات مجمكعة البحث مخطط كضح
الذم اقعكلم ئيسةرال المالمح
م
البحث بو ىتـ
.
كقد
إ
ّش
ش
ع النمكذج بناء عممية تمؿ
اتو
رمتغي تقسيـ لى
ىما ات
رالمتغي مف نكعيف عمى ئيسةرال
:
1
.
المستقل المتغير
(Independent Variable )
الشاممة الجكدة ة
رإدا
ات
رمتغي مف كيتككف
ىي عية
فر
:
أ
.
العميا ة
راإلدا كدعـ اـ
زالت
Commitment Top Management
.
ب
.
الشاممة لمجكدة اتيجي
راالست التخطيط
Strategic Planning for TQ
.
ج
.
بكفزال عمى التركيز
Focus on Customer
.
المستمر التحسيف ػ د
Continuous Improvement
.
ق
.
العامميف مشاركة
Employees Involvement
.
العامميف كتأىيؿ يبرتد ػ د
Employees Training And Entitling
.
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2
.
المعتمد المتغير
(Dependent Variable )
:
ة
زالمي
مف كيتككف المستدامة التنافسية
ىي عية
فر ات
رمتغي
:
يةرالجكى ة
رالمقد ػ أ
Core Competencies
.
اإلبداعية الثقافة ػ ب
Innovation Culture
.
المعمكمات تكنكلكجيا ػ ج
Information Technology
.
د
.
اتيجية
راإلست المركنة
Strategic Flexibility
.
كمشكمة أبعاد تكضيح إف
بناء تتطمب أىدافيا كتحقيؽ اسة
رالد
أنمكذج
يعكس اضي
رافت
عمى ىا
كتأثير ات
رالمتغي تمؾ أبعاد تكضيح عف نالفض المبحكثة ات
رالمتغي بيف العالقات طبيعة
اسة
رالد قيد المنظمة
،
الشكؿ كيكضح
أدناه
اضي
راالفت اسة
رالد أنمكذج
:
الفرضي اسة
رالد أنموذج
"
سادسا
:
البحث فرضيات
:
في جاء ما عمى بناءا
ُ
ـ
ا البحث خطط
إل
ُ
م أعاله في اضي
رفت
مكف
إ
َي
ت الفرضيات مف مجمكعة شتقاؽ
،منيا البحث نطمؽ
يتـ قد
قبكليا
أك
فضيار
ناكفق
النيائية لمنتائج
ىي الفرضيات كىذه اسة
رلمد
:
الرئيسة الفرضية
ُولىألا
:
الج ة
رإدا مبادئ بيف معنكية داللة ذات تباطرا عالقة تكجد
الشاممة كدة
المستدامة التنافسية ة
زالميك
.
 


	7. مالية و محاسبية  اسات
رد مجمة
_
السابع المجمد
_
العدد
21
_
الفص
ا ل
ل
ابع
ر
_
لسنة
2012
((
المستدامة التنافسية ة
الميز تحقيق في الشاممة الجودة ة
إدار دور
))
العامة اقية
رالع التأمين شركة في استطالعي بحث
39
انية ال الرئيسة الفرضية
:
الشاممة الجكدة ة
رإدا لمبادئ معنكية داللة ذات تأثير عالقة تكجد
في
المستدامة التنافسية ة
زالمي
.
((
اني ال المبحث
:
اإلطار
ي
النظر
))
الشاممة الجكدة ة
رإدا تعد
(
Total Quality Management
)
فمسفة
نا
رتغيي أحدثت جديدة ة
رإدا
تبنتيا التي المنظمات في يفرالمدي كممارسات تفكير في نا
ركبي
.
إدخاؿ إلى الفمسفة ىذه كتدعك
استخداـ نحك كتقكده التقميدية الممارسات عف بالمدير تنأل حديثة إحصائية أساليبك يةرإدا مبادئ
جديد بأسمكب العامميف لدل اليائمة يةرالبش اإلمكانيات
.
إلى عاـ بشكؿ الشاممة الجكدة ة
رإدا كتسعى
يةراإلدا العمميات تحسيف
خالؿ مف
المتعددة اإلنتاج عناصر الستثمار فعالة اتيجيات
راست إتباع
كمشاركة بائفزال عمى التركيزك المستمر التحسيف مثؿ اتكأد إلى تستند سمعة أك خدمة لتقديـ
ىا
كغير العامميف
.
األول المطمب
:
ة
إدار مفهوم
فشمها أسباب،تطبيقها متطمبات ،أهدافها، أهميتها ، الشاممة الجودة
ًالوأ
:
الشاممة الجودة ة
إدار مفهوم
(Total Quality Management Concept) :
مف أنو كما ،الباحثيف اىتماـ عمى استحكذت التي المفاىيـ أكثر مف الشاممة الجكدة ة
رإدا مفيكـ عدُ
ي
تت التي يةراإلدا المفاىيـ
التبايف ىذا أف إال ،الباحثيف نظر لكجيات ناكفق األفكارك اء
راآل بشأنو بايف
تسعى التي اليدؼ حكؿ يتمحكر وّش
أن إذ ،المضاميف في نالمتماث يككف أف كيكاد ،المفاىيـ في شكمي
في الفاعمة اؼ
راألط كافة تفاعؿ خالؿ مف لو المؤمف رضا في ؿّشثيتم الذمك التأميف شركة لتحقيقو
الشرؾ
ة
(
،عكجة
2010
:
53
.)
ة
ركثي يؼرتعا ليا طرحت ْ
ذإ ،الشاممة الجكدة ة
رإلدا عميو متفؽ شامؿ مفيكـ تحديد يصعب
يكيةراألم المتحدة اليات
كبال الي
رالفيد الجكدة معيد قدـ ذلؾ كمع ،صاحبو رؤية منيا كؿ يعكس
إنيا إلى يشير الشاممة الجكدة ة
رإلدا نايفرتع
(
ييد شامؿ تطبيقي منيج
كتكقعات حاجات لتحقيؽ ؼ
الشركة كخدمة العمميات في المستمر التحسيف اجؿ مف الكمية األساليب باستخداـ لو المؤمف
)
(
Federal Quality Institute, 1990: 7
.)
بأنيا يطانيرالب المقاييس معيد ل
كير
)
يةرإدا فمسفة
نشاطات كافة تشمؿ
التأميف شركة
احتياج تحقيؽ يتـ خالليا مف التي
كتكقعات ات
لو المؤمف
أىداؼ كتحقيؽ المجتمعك
الشركة
األمثؿ االستخداـ يؽرط عف تكمفة اقمياك الطرؽ بأكفأ كذلؾ
لمتطكير مستمر بدافع العامميف جميع لطاقات
)
(
جكدة
،
2009
:
22
)
.
ة
رإدا ّش
أف العمماء بعض ل
كير
الشاممة الجكدة
"
المطابؽ بأنيا
ة
اصفاتكلمم
،
حيف في
إف
آ
يركف يفرخ
أ
المالئـ نيا
ة
لالستخداـ
،
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أما
ل
فير ثالث يؽرف
إنيا
المكاف
ة
أك
التميز أك فعةرال
،
أصبحك
عمى الجكدة إلى ينظر
إنيا
قضي
ة
اتيجية
رإست
التخطيط ضمف في تدخؿ
اتيج
راإلست
م
لمشركة
(Russel & Taylor ,2003:92)
.
ًااني
:
الشاممة الجودة ة
إدار أهمية
(Importance of Total Quality Management) :
ينظر
إلى
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
عمى
أ
نو
ا
ة
رقاط
عظيمة
لمتغيير
إلى
،األفضؿ
كمقياس
أساسي
لممفاضمة
بيف
التأميف شركات
،
حيث
اعتمد
تو
ا
الكثير
مف
الشركات
ألىميتيا
اتيجية
راإلست
مما ،الفائقة
اد
ز
مف
فاعميتيا
كمف
قدر
تو
ا
عمى
البقاء
في
سكؽ
المنافسة
.
ل
ير
(
،السممي
2002
:
299
)
مف أف
بيف
امؿكالع
التي
أدت
إلى
تصاعد
أىمية
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
يمي ما
:

يادةز
حدة
المنافسة
بيف
،الشركات
التيك
تكزرت
عمى
تقديـ
أفضؿ
المنتجات
بأقؿ
سعر
ممكف
.

انتقاؿ
التنافس
مف
الصعيد
المحمي
إلى
الصعيد
مما ،العالمي
جعؿ
الجكدة
الشاممة
ؼ
م
سمـ
أكلكيات
الشركة
.

ة
رضرك
المجكء
إلى
ابتكار
أساليب
كتقنيات
يةرإدا
جديدة
اجيةكلم
ات
رالتغي
الحالية
يعةرالس
ة
رالمستمك
.

إف
تطبيؽ
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
يؤدم
إلى
تحقيؽ
عدة
نجاحات
تتجمى
مف
خالليا
أىمية
ىذه
ة
راألخي
منيا
:

تقميص
شكاكل
ليـ المؤمف
كتخفيض
تكاليؼ
،الجكدة
مما
يساىـ
في
تحقيؽ
رضا
لو المؤمف
.

يادةز
اإلنتاجية
باحراألك
المحققة
مما
يؤدم
إلى
فعر
الحصة
السكقية
.

تقميص
ادثكح
كمشاكؿ
مما،العمؿ
يساىـ
في
فعر
الكفاءة
يةراإلدا
اإلنتاجيةك
.

تحقيؽ
منافع
ات
رككفك
متعددة
في
تكاليؼ
كآجاؿ
العمميات
مما ،اإلنتاجية
فعري
مف
مس
تكل
جكدة
التأمينية الخدمات
.

تحسيف
عممية
االتصاؿ
بيف
مختمؼ
مستكيات
التأميف شركة
كضماف
المشاركة
الفعالة
لجميع
ادىا
رأف
في
تحسيف
األداء
.
ل
ير بينما
(
،افكعم
2009
:
91
)
في تتجمى أىميتيا أف
:

ا يبرالتدك التحسيف عممية في العامميف مشاركة خالؿ مف الجكدةك اإلنتاجية تحسيف
ة
رلمستم
.

لمشركة المحققة باحراأل يادةز ثـ كمف اإلنتاج تكاليؼ في انخفاض
.

لو المؤمف رضاء كتحقيؽ المنتج جكدة يادةز ثـ كمف المعاد العمؿ تخفيض
.

الشركة أىداؼ تحقيؽ اجؿ مف المعنكية ح
الرك فعرك العامميف مع اإلنسانية العالقات تحسف
.

الشرؾ استثمار عمى العائد معدؿ يادةز
ة
.
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المنتج تسميـ تأخير ككقت األخطاء كتقميؿ أىدافيا تحقيؽ في الشركة فاعمية يادةز
.
كتؤكد
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
عمى
أف
اإلصغاء
غبات
لر
لو المؤمف
كتمبيتيا
ىي
السبيؿ
الكحيد
األكثرك
اماكد
بالنسبة
لمشركة
لتحقيؽ
النجاح
يادةرالك
.
إذ
تستمد
أسسيا
مف
تحقيؽ
أعمى
درجا
ت
الرضا
لدل
ليـ المؤمف
بشكؿ
مستمر
،
كتعد
المحافظة
عمى
ليـ المؤمف
الحالييف
الحصكؿك
عمى
يفرآخ
جدد
أكبر
تحد
اجيوكت
التأميف شركة
حاليا
مما
يتطمب
تحقيؽ
منتج
ناجح
في
ظؿ
السكؽ
التنافسية
،اآلنية
ال
ك
يمكف
تحقيؽ
ذلؾ
إال
بتطبيؽ
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
(
،تكفيؽ
5:2008
)
.
ال
الشاممة الجودة ة
دار أهداف ًا
:
(Objectives of Total Quality Management) :
ل
ير
مف كؿ
(
،السممي
2002
:
40
)
،
(
،العبادمك الطائي
2005
:
163
)
،
(
Elagizy,2008:14
)
ّش
أف
أىداؼ الشاممة الجكدة ة
رإلدا
نا
في لتحقيقيا تسعى عديدة
التأميف شركات
تطبيقيا عند
،
تؿ أىـ بيف كمف
م ما ىي األىداؼ ؾ
أتي
:
1
-
التنافسية ة
رالقد يادةز
لمشركة
.
2
-
إرضاء
ليـ المؤمف
المنافسيف عمى التميزك التفكؽك
.
3
-
في عنصر كؿ إنتاجية يادةز
الشركة
.
4
-
كمركنة حركية يادةز
الشركة
البيئة في بيا المحيطة ات
رالمتغي مع تعامميا في
.
5
-
قطاعات لكؿ الشامؿ اصؿكالمت التحسيف ضماف
كفعاليات كمستكيات
الشركة
.
6
-
كما
تسعى
الكمية ة
رالقد يادةز إلى ناأيض
لمشركة
اصؿكالمت النمك عمى
.
7
-
اقتصاديات كتحسيف بحيةرال يادةز
الشركة
.
8
-
التكمفةك الكقت حيث مف ىا
اختصارك الركتينية العمؿ اءات
رإج تقميؿ
.
9
-
الشركة كخدمات لمنتجات ناعالمي ن
أداء تعطي
.
ل
ير بينما
(
السؽ
،اؼ
2005
:
15
)
أ
في الشاممة الجكدة ة
رإدا نامجرب تطبيؽ مف األساسي اليدؼ ف
التأميف شركات
ىك
(
الجكدة تطكير
ؿ
لخدمات
التأمينية
مف اإلقالؿك التكاليؼ في تخفيض از
رإح مع
المقدمة الخدمة لتحسيف الضائع الجيدك الكقت
ليـ لممؤمف
رضاءىـ ككسب
.)
أفك
اليدؼ ىذا
م لمجكدة ئيسيرال
كىي ميمة ئيسيةر ائدكف ثالث شمؿ
:
1
.
التكاليف خفض
:
ة
رم أكؿ مف الصحيحة يقةربالط الصحيحة األشياء عمؿ تتطمب الجكدة إف
التكاليؼ تقميؿ كبالتالي ىا
إنجاز إعادة أك التالفة األشياء تقميؿ يعني كىذا
.
2
.
لل المهمات إلنجاز الالزم الوقت تقميل
زبون
:
كضعت التي اءات
رفاإلج
ق
ا
الشركة
إلنجاز
الخدمات
ليـ لممؤمف
اقبتيا
ركم األىداؼ تحقيؽ عمى ركزت قد
َّ
ـَيث ْ
فِم
كم
اءات
راإلج ىذه جاءت
عمى ناسمبي نا
رتأثي أثر مما األحياف مف كثير في كجامدة طكيمة
لو المؤمف
.
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3
.
الجودة تحقيق
:
الخدمات بتطكير كذلؾ
ب التأمينية
غبة
ر حسب
ليـ المؤمف
عدـ إف ،
االىتـ
اـ
شككل يادةز كبالتالي اقبة
رالم أعماؿ يادةزك المياـ نجازاك ألداء الكقت يادةزل يؤدم بالجكدة
الخدمات ىذه مف المستفيديف
.
ًاابع
ر
:
متطمبات
تطبيق
الشاممة الجودة ة
إدار
:
(Application Requirements of Total
Quality Management)
منيجية تطبيؽ إف
ة
رإدا
الشاـ الجكدة
لة
لمتطبيؽ مالئـ مناخ تييئة يتطمب
مناخ
تتبناه
ة
راإلدا
في العميا
التأميف شركات
كتكجيو التنظيمي ىيكميا كتعديؿ كقيميا الشركة ثقافة تغير عمى لمعمؿ
الجديد المفيكـ تطبيؽ مع يتناسب الذم بالشكؿ اؼ
راإلش أنماط
.
بتط البدء عند ىا
افركت ينبغي التي المتطمبات أىـ كمف
منيجية بيؽ
ة
رإدا
الشاممة الجكدة
،
(
Sandholm,1993:3
)
،
(
،النيادمك دكلة أبك
2000
:
161
)
،
(
المحسف عبد
،
2002
:
172
)
،
(
،كيميامز
2006
:
44
)
،
(
،كآخركف ادمكال
2010
:
176
)
،
(
،الطاىر
2010
:
138
:)
1
-
دعـ
كتأييد
ة
راإلدا
العميا
التأميف شركة في
الشاممة الجكدة نامجرلب
.
2
-
منا تييئة
كثقافة العمؿ خ
التأميف شركة
:
منيجية تطبيؽ يتطمب
ة
رإدا
الشاممة الجكدة
مناخ تكفر
العمؿ فرؽ عمى ناأساس يعتمد ألنو الشركة في العامميف بيف الجماعي العمؿك يؽرالف ح
كرك التعاكف
.
3
-
التكجو
لو لممؤمف
ة
رالفك كتعميؽ
:
منيجية تطبيؽ مف األساسي اليدؼ إف
ة
رإدا
الشاـ الجكدة
لة
سعادهاك لو المؤمف رضا ىك
َّ
ـَيث ْ
فِم
كم
مطمب لو المؤمف نحك بالتكجو العامميفك ة
راإلدا إقناع فاف
أساس
.
مف ؿّش
تفع افك احتياجاتيـك ليـ المؤمف عف ة
ركبي بيانات قاعدة تييئة ة
راإلدا عمى ثـ كمف
العكسية التغذية نظاـ
.
4
-
قياس
األداء
لإلنتاجية
الجكدةك
:
منيجية تطبيؽ
إدا
ة
ر
الشاممة الجكدة
لمقياس نظاـ كجكد يتطمب
لضب اإلحصائية األساليب استخداـ عمى مبني
ط
اإلنتاج في افات
راالنح باكتشاؼ يسمح مما الجكدة
المناسبة التصحيحية اءات
راإلج اتخاذك المناسب الكقت في
.
5
-
ة
راإلدا
في يةرالبش اردكلمم الجيدة
الشركة
.
6
-
المستمر يبرالتدك التعميـ
:
منيجية تطبيؽ يتطمب
ة
رإدا
الشاممة الجكدة
في العامميف كافة شمكؿ
الجكدة أنشطة فيـ إلى الشركة في فرد كؿ يبرالتد يقكد حيث الشركة في يةراإلدا المستكيات كافة
.
العميا ة
رلإلدا تعقد التيك العمؿ ككرشات اتكالند أىميا مف أشكاؿ عدة يبرالتد يتخذ أف كيمكف
الدنياك الكسطىك
كتكضيح الجكدة أىمية ة
ربمك إلى كتيدؼ الشركة في الميميف المكظفيف كلسائر
الشركة أىداؼ تحقيؽ عمى تياركقد كفاءتيا فعرب العميا ة
راإلدا قياـ كيفية
.
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7
-
تبني
ناأنماط
لفمسفة مالئمة قيادية
ة
رإدا
الشاممة الجكدة
:
منيجية تطبيؽ
ة
رإدا
الشاممة الجكدة
الؽ النمط تكفر يستمزـ
الذمك اطي
رالديمق النمط ىك مالئمة القيادية األنماط أكثر افك المناسب يادم
أما الصالحيات تفكيض في التكسعك ار
رالق اتخاذك األىداؼ كضع في العامميف بمشاركة يسمح
امركاأل فرض كعمى فقط أسفؿ إلى أعمى مف االتصاؿ عمى يعتمد الذمك م
الديكتاتكر النمط
يناس ال فيك التعميماتك
الجديدة المنيجية ب
.
8
-
العامميف جميع جانب مف الشاممة المشاركة
بالشركة
.
9
-
إنشاء
معمكمات نظاـ
ة
رإلدا
الشاممة الجكدة
.
10
-
نالّشافع اتصاالت نظاـ تبني
:
ئيسرال بيف اءكس باتجاىيف فعاؿ اتصاالت نظاـ كجكد مف البد
كخارجيا الشركة بيف أك المرؤكسيفك
.
نظا يككف أف كيستمزـ
إيصاؿ عمى نا
رقاد االتصاالت ـ
كقت اقرب في اىاكبمحت مرؤكسييـ بالغاك بالغيـاك العامميف ات
زانجا عف الدقيقة المعمكمات
.
إف
تطبيؽ في ساىـ الذمك اليابانية ة
راإلدا ألسمكب ة
زالممي الخصائص مف
الشاممة الجكدة
نيجيا ىك
ب منيا ناإيمان فعالة اتصاالت لنظـ تبنييا في اقعيكال
العصبي الجياز ىك بالشركة االتصاؿ نظاـ اف
ليا
.
11
-
في العامميف عمى التأكيد خالؿ مف كذلؾ ،الشركة رسالة ضمف الشاممة الجكدة عمى التأكيد
حاجاتيـ شباعاك العامميف رضا عمى التأكيد ككذلؾ ،مكجكداتيا أىـ يمثمكف الشركة
.
12
-
ثؽ تقكـ أف البد حيث اإلنسانية امؿكالع اعاة
رم
أفضؿ كتقديـ الفرد اـ
راحت عمى الشركة افة
أعماؿ مختمؼ في التفكؽ تحقيؽ اجؿ مف الجيكد تظافر عمى تقكـ افك ،ليـ لممؤمف الخدمات
كخدماتيا الشركة
.
ًاخامس
:
أسباب
فشل
تطبيقات
الجودة ة
إدار
الشاممة
:
(Causes of Applications Fail of
Total Quality Management)
ـ
ف
بيف
امؿكالع
التي
تؤدم
إلى
فشؿ
نامجرب
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
يأتي ما التأميف شركات في
(
،الطجـ
2001
:
69
)
،
(
،قدادة
2007
:
7
)
:
1
-
محدكدية
فيـ
يفرالمدي
ألىمية
تحسيف
الجكدة
كمدل
تباطيارا
بفاعمية
الشركة
ككفاءتيا
.
2
-
عدـ
كضع
سياسة
سميمة
نامجرلب
يبرالتد
تكزرالم
عمى
تح
ديد
االحتياجات
يبيةرالتد
الفعمية
لمعامميف
.
3
-
عدـ
كجكد
قائد
قكم
في
الشركة
،
الذمك
لو
ة
رالقد
عمى
تكجيو
العامميف
كدعميـ
في
تطبيؽ
نامجرب
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
.
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4
-
كضع
امج
رب
محدكدة
كضيقة
األبعاد
لتحسيف
مما ،الجكدة
يعترض
تطكر
اإلبداع
عمى
المدل
البعيد
.
5
-
عدـ
قبك
ؿ
بعض
اد
راألف
في
الشركة
لمفاىيـ
كمبادئ
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
.
6
-
عدـ
تكظيؼ
ات
رالخب
في
عممية
التحسيف
،المستمر
مما
يؤدم
إلى
ار
رتك
األخطاء
انخفاضك
مستكل
األداء
.
7
-
عدـ
التركيز
عمى
العمميات
األساسية
التي
تؤثر
بشكؿ
مباشر
ككبير
في
خمؽ
القيمة
المضافة
ليـ لممؤمف
.
8
-
عدـ
كجكد
رؤيا
اتيجيو
راست
اضحةك
لمجكدة
الشاممة
كلمتغيير
عمى
مستكل
الشركة
.
9
-
عدـ
تكفير
الكقت
الالزـ
لكضع
تخطيط
سميـ
كمحكـ
لمعمؿ
.
10
-
نقص
تكعية
اد
راألف
كنشر
ثقافة
كمفيكـ
ة
رإدا
الجكدة
الشاممة
لدل
اد
رأف
الشركة
.
11
-
اؿ كمقاكمة التحسيفك التطكير أساليب تقبؿ عدـ
العيكب كشؼ مف ناخكف تغير
.
12
-
الشاممة الجكدة ة
رإدا لتطبيؽ المناسب التمكيؿ عمى الحصكؿ عمى االفتقار
.
13
-
المشاركة عمى تركز الشاممة الجودة ة
إدار إن من غم
بالر ار
رالق اتخاذ في المركزية
.
14
-
األسا اعتماد نحك التكجو كعدـ التطبيؽ في التقميدية األساليب عمى االعتماد
المعمكماتك ليب
التقميدية غير القياس أساليبك
.
اني ال المطمب
:
المستدامة التنافسية ة
الميز
:
أعماؿ محيط ظؿ في اليكـ التأميف شركات تعيش
يةرا
راالستم مفيكـ جاعمة ،يضميا التي امؿكالعك ات
رالمتغي ع
تسار يةرالجكى سمتو ،ار
رباستم متقمب
تتطمب التي المفاىيـ مف التطكرك
مكانة ضماف بيدؼ اصؿكالمتك الجاد العمؿ تكثيؼ ة
رضرك
ة
رالمعاص الحياة عمؽ مست التي الت
كالتح ظؿ في ة
زمتمي
.
تنافسية ايا
زم عف الدائـك المستمر البحث الشركات مف تتطمب أصبحت المكانة ىذه
Competitive Advantage
التحديات مع اعيا
رص في الدعـك الحماية مف نانكع تكسبيا
ا
ايا
زالم ليذه دعامة تشكؿ مصادر إيجاد استدعى الذم األمر ،التنافسية البيئة مف عمييا لمفركضة
االستدامةك ة
رالسيط صفة كتكسبيا
Sustainable
الشركة كتميز قيمة ائو
رك مف يعزز الذم الشيء
تمارسو الذم النشاط قطاع في
.
الوأ
:
مفهوم
ة
الميز
التنافسية
المستدامة
:
(Sustainable Competitive Advantage
Concept)
التنافسية ة
زالمي مفيكـ عمى لمكقكؼ
Advantage
Competitive
المركر م
الضركر مف
ة
زالمي مفيكـ عمى
نةرالمقا
Comparative Advantage
مخرجات نةرمقا في يتركز الذم
شركة
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التأميف
مف مثيالتيا بمخرجات
الشركات
ل
األخر
ك الكمفة حيث مف
بمفيكـ تبطتارا المتيف الجكدة
الكفاية
المقار
ف
ػة
Comparative Efficiency
أساس عمى
أف
الشركة
تستطيع
أف
الخدمات تنتج
ككمؼ أعمى بجكدة
إنتاج
أدنى
المنافسيف مف
.
التنافسية ة
زالمي أما
ؿ الشركة فييا تتفكؽ التي المجاالت بككنيا
المنافسيف اجيةكم في فييا تتفرد
اردكلمم كفعاؿ كفكء استخداـك بناء أنماط إلى المستندةك
منذ يارإدا مفيكما بكصفيا تبمكرت فقد
ترربك اتيجي
راالست المفكر ألفكار ككاف ، الماضي القرف مف السبعينيات منتصؼ
Porter
التطبيقات في المفيكـ ىذا سيادة في الميـ األثر كتحميالتو
يةراإلدا
األعماؿ مجاؿ في السيما
ك
السكؽ في المتقدمة اقعكالم عمى الحفاظ كسبؿ يفراآلخ عمى التفكؽ مجاالت عف لمبحث
(
الغالبي
،يسرداك
2007
:
308
-
309
)
.
شيء عف ة
رعبا ىي التنافسية ة
زالمي إف حكؿ النظر تعدل لقد
فمختؿ ،محدد سكؽ أك نشاط كقطاع معينة ة
رفت في الشركة تحققو
االقتصادية األبحاثك األدبيات ؼ
أخذه يجب م
جكىر كعنصر االستدامة كىك إال التنافسية ة
زالمي في أساسي مبدأ عمى تركز أصبحت
الطكيؿ المدل عمى التنافسية ة
زالمي فاعمية مدل تقييـ في االعتبار بنظر
.
إلى الباحثكف انقسـ لقد
فئتيف
،
اؿ ة
زالمي أك االستدامة مدخؿ تبنت األكلى
أف الممكف مف أف أساس عمى المستدامة تنافسية
مستدامة التنافسية ة
زالمي تككف
،
اتيجي
راالست عمؿ افك
أ
ْ
ف
التنافسية ة
زالمي استدامة يحقؽ
،
ما كىذا
أكدتو
اسة
رد
(
Ghemawat,1986
)
اسة
ركد التنافسية ة
زالمي اناكعن حممت التي
(
,1996
Porter
)
ما
اتيجية
راإلست ىي
.
الثاني الفئة أما
عمى يقكـ جديدا مدخال تبنت فقد ة
أ
المستدامة التنافسية ة
زالمي ف
كانت عندما الماضي في ممكنة كانت
الشركات
ضد تنافس ة
رالكبي يكيةراألم
الشركات
ة
رالصغي
ضخمة نتاجيةاك مالية إمكانيات اكـ
ركت الحجـ اقتصاديات أساس عمى المحميةك
.
ضؿ كفي اآلف أما
اؿك التغير يعةرس اؽكاألس
المستدامة التنافسية ة
زلممي ضمانة فال العالمي الصعيد عمى الفائقة منافسة
الفئة ىذه كيمثؿ
(
Hamel et Prahalad ,1994
)
المستقبؿ اجؿ مف المنافسة استيما
رد في
اسة
ركد
(
Daveni,1995
)
الفائقة المنافسة مع اع
رالص
(
الديف نصر
يفزالك
،
2008
:
14
)
.
نفسو السياؽ كفي
ل
ير
(
Hitt et al ,2000:5
)
عندما تحدث المستدامة التنافسية ة
زالمي أف
الكقت ذات في ليا نالمثي المنافسكف ينفذ ال اتيجية
رإست التأميف شركة كتطكر تضع
.
أف اسة
رالد ل
كتر
المستدامة التنافسية ة
زالمي
في
التأمين مجال
التنافسية ة
زالمي عمى الحفاظ في التأميف شركة ة
رقد ىي
مف الحالية
بسيكلة تقميدىا أك محاكاتيا المنافسكف يستطيع ال جديدة اتيجيات
راست تطكير خالؿ
البعيد المدل عمى
أداء أصؿ ىك الذمك
الشركة
المستمر المتفكؽ
بكساطة الكتركنيا األقساط كتسديد
الشركة مقر إلى لو المؤمف حضكر إلى الحاجة دكف الذكية البطاقة
.
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ًااني
:
التنافس ة
الميز أهمية
المستدامة ية
(Sustainable Competitive Advantage
Importance)
نةرمقا األساسية النجاح عناصر افركت مدل تحديد في المستدامة التنافسية ة
زالمي أىمية كتبرز
أف في كتتمثؿ بالمنافسيف
التأميف شركة
تنافسية ة
زمي عمى نااعتماد اتيجياتيا
راست تبني أف عمييا
ال
افركت نجاحيا يتطمب التي اتيجيات
راالست تتجنب أنيا كما ،طكيمة ات
ركلفت المنافسيف لدل افركتت
لدل ة
رافكمت غير قكة نقاط
الشركة
.
اتيجيات
راست تنجح أف يمكف ال كبذلؾ
الشركة
كانت إذا ّشالإ
تمؾ تقييـ يتـ أف ينبغي مما ،ليا الداخمية اإلمكانيات مع متناسبة
ب اإلمكانيات
حتى اقعيةك يقةرط
تضع
الشركة
فييا األساس الجيدة اتيجيات
راالست ألف الحقيقية إمكانياتيا حدكد في اتيجياتيا
راست
قكة نقاط اؾ
رإد
الشركة
حدكدىا في لمعمؿ كضعفيا
(
،عكض
2000
:
135
.)
كيضيؼ
(Chase,
2003: 33)
كيفية فيـ إلى يشير الفعالة العمميات اتيجيات
راست تطكير مفتاح أف
قيمة إيجاد
مضافة
ليـ لممؤمف
لدعـ ىا
اختيار تـ التي األسبقيات أك التنافسية األسبقيات خالؿ مف تضاؼ
المعطاة اتيجية
راإلست أك المتخذة اتيجية
راإلست
.
ل
كير
(
(Hill&Jones,2001:122
أف
شركة
التأميف
ك ،الصناعة متكسط مف أكبر باحيارأ معدؿ يككف عندما التنافسية ة
زالمي تمتمؾ
ة
زالمي تمتمؾ
اتكالسن مف لعدد باحيارأ معدؿ عمى المحافظة عمى ة
رالقد ليا تككف عندما المستدامة التنافسية
.
كيؤكد
Lynch,2003:152)
)
أف
عمييا تحصؿ التي الحقيقية الفائدة
الشركة
أف ىي ،ايا
زالم مف
مغركس تككف أف يجب التنافسية ة
زفالمي كليذا ،تقميدىا يمكنيـ ال المنافسيف
،اردكم في كبعمؽ ة
ثقافة ك ات
رميا
الشركة
.
شركة قبؿ مف متفكؽ عمؿ أسمكب تبني في التنافسية ة
زالمي أىمية تبرز
نادائم السعي مثؿ لو لممؤمف اكبر قيمة تقديـ خالؿ مف المنافسة سكؽ في مثيالتيا عمى التأميف
في غباتو
ر كؿ لتمبية الشركة تسعى الذم اليدؼ ه
رباعتبا إلرضائو
ة
زمتمي معاممة عمى الحصكؿ
الءه
ك ككسب بو االحتفاظ في ترجكىا التي الغاية كبالتالي لمشركة ه
راختيا ابكبص يشعر تجعمو
أقساط تحصيؿ يقةربط تتميز كأف يفرآخ بائفز عمى الحصكؿ في جذب عامؿ يشكؿ مما الدائـ
الغرض ليذا الشركة تكظفيـ مندكبيف اسطةكب لو المؤمف محؿ مف التأميف
اىتماـك بأىميتو ه
رتشع
كاىمو ىؽ
تر أضافية أعباء تحممو كعدـ بو التأميف شركة
(
،تبيدم
2012
:
23
.)
ًا ال
:
المستدامة التنافسية ة
الميز تطوير آليات
:
(Sustainable Competitive
Advantage Development Mechanisms)
األ تككف أف ىي التنافسية ة
زالمي إف
األداء إبعاد مف أكثر أك احدك في المنافسيف مف فضؿ
اتيجي
راالست
(
اإلبداع، المركنة، التكمفة
)...
بأساليبيـ الجدد الداخميف ايد
زكت المنافسة تصاعد مع
في الجديدة كمنتجاتيـ
ظ
ما طكيال تستمر أف تنافسية ة
زمي ألية ضمانة فال العكلمة ؿ
يتـ لـ
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ار
رباستم ىا
تطكير
.
ما أم
لـ
تكف
الشركة
في االستدامة تحقؽ التي ة
رالمستم اإلبداعات عمى ة
رقاد
التنافسية ة
زالمي
(
،يفزالك الديف نصر
2008
:
14
)
.
ال ،اىف
رال الكقت في تنافسية ة
زمي تحقيؽ إف
الف ،تيديد ىك ما بقدر ،ذاتو حد في فرصة ُّ
عدُ
ي
الشركة
اىتماـ محؿ تصبح التميز ىذا تحقؽ التي
المنافسي جميع
َّ
ـَيث كمف ،األساليبك الطرؽ بكؿ ،عميو التفكؽ أك التميز ىذا كتحقيؽ إلييا لمكصكؿ ف
ىذه فاف
الشركة
المتفكقة المنظمةك ،ار
رباستم تيازلمي التطكيرك التجديدك التحسيف عمى لمعمؿ بحاجة
المس التنافسية ة
زلممي الحقيقيك األصمي المصدر كتقدير ،اؾ
رداك اكتشاؼ مف تتمكف التي ىي
تدامة
(
،يشرب
2005
:
37
.)
ك
تقكـ
الشركات
بتنمية
كتطكير
ايا
زم
تنافسية
جديدة
مف
خالؿ
اؾ
رإد
أك
اكتشاؼ
سبؿ
جديدة
أفضؿك
،لممنافسة
ك
ذ
لؾ
اسطةكب
ابتكار
تحسينات
ات
ركتطك
ة
رمستم
في
،التكنكلكجيا
في
،المنتج
في
أساليب
التسكيؽ
كفي
العمميات
اإلنتاجية
،
التي
تتـ
باستخداـ
البحث
التطكيرك
كتنمية
ات
رالقد
اإلبداعية
ات
ركميا
اد
راألف
(
،يشرب
2005
:
112
)
.
ل
كير
(
،جابر
1990
:
185
)
تعتبر شؾ بال التي التنافسية الضغكطات ة
رالمعاص الشركات اجيوكت ما أىـ إف
(
شركات
التأميف
)
الـ أف كباعتبار ،البقاء مف تمكنيا تنافسية اتيجية
رإست بناء يتطمب مما ،منيا احدةك
ة
زي
مع لمتعامؿ بكفزال سمكؾ في تؤثر التي الدافعة القكة بمثابة ىي التنافسية
الشركة
مف ىا
غير دكف
تغيير مف البيئي المحيط يتطمبو ما بحسب ديناميكي طابع ذات تككف أف ينبغي لذلؾ ،المنافسيف
خال مف كذلؾ ،المتميزك األجكدك الجديد تقديـ عمى التنافسي التصاعد كنتيجة كتجديد
تنافسية ة
زمي ؿ
التالية اآلليات يؽرط عف مستدامة
:
1
.
الحالية المنتجات كتطكير جيدة جديدة منتجات إلى لمكصكؿ التطكيرك التنمية بحكث اصمةكم
دائـ كبشكؿ احدث كبتقنية اقؿ بتكمفة
.
2
.
اردكالم استخداـ كترشيد اإلنتاج كطرؽ أساليب لتحسيف التطكيرك البحث اصمةكم
(
الكفاءة تحقيؽ
قب
اإلبداع ؿ
)
بينيا كمف المعمكمات تكنكلكجيا مجاؿ في لإلمكانيات األمثؿ باالستغالؿ كذلؾ ،
ة
ركمستم دائمة تنافسية ة
زمي اكتساب مف تمكنيا التي لمكثائؽ االلكتركني التسكيؽ
.
3
.
لدل المعمكماتي الكـ لتعظيـ معمكمات قاعدة بناء
الشركة
المنافسيفك ليـ المؤمفك اؽكاألس عف
.
4
.
احتضاف
دائـ بشكؿ ات
را
رالق في اكيـ
رشاك لحاجاتيـ يعةرالس االستجابةك ليـ المؤمف
.
5
.
ليـ المؤمفك اؽكاألس مع التعامؿ أساليب كتطكير لمتميز جديدة مصادر عف الدائـ البحث
.
6
.
أداء
الخدمة
يةرالتجا العالمة أك
.
7
.
نالمستقب كثر بائفز لكسب التخطيطك المنافسيف قبؿ لو المؤمف فيـ
.
8
.
االستثما
التسكيقي النشاط في ر
.
9
.
لمشركة العاـ المظير عمى المحافظة
.
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10
.
تكنكلكجيا
التأمينية الخدمة إنتاج
.
11
.
الشركة خدمات تسكيؽ اجوكت التي لمتحديات ة
رالمستم اجعة
رالم
.
ًاابع
ر
:
المستدامة التنافسية ة
الميزو الشاممة الجودة ة
إدار
(Total Quality Management and Sustainable Competitive Advantage )
يسعى
ىذا
المحكر
ات
رالفق تناكؿ خالؿ مف المدركسة ات
رلممتغي العالقات طبيعة تكضيح إلى
اآلتية
:
ًالوأ
:
العميا ة
اإلدار ودعم ام
زالت
:
العميا ة
راإلدا لدعـ إف
التأميف شركة في
تذىب أىمية
إلى
مف ابعد
،الالزمة اردكالم تخصيص مجرد
إذ
كؿ تضع
شركة
مجمكعة
العميا ة
راإلدا كانت فإذا ،أسبقيات
األمد طكيؿ اميا
زالت إظيار عمى ة
رقاد غير
Long-term commitment
ىذه لتحقيؽ
الشاممة الجكدة ة
رإدا تنفيذ في تنجح فمف ،األسبقيات
(
،كآخركف الطائي
2005
:
145
.)
كيشير
(
Gupta et al , 2005 :14
)
العامؿ ّش
أف إلى
األكثر
أىمية
إ تنفيذ في
الشاممة الجكدة ة
ردا
العميا ة
راإلدا اـ
زالت ىك
(
TMC
)
ك
م
كصيانة الفاعمة المشاركة تدعيـ في العامؿ ىذا أثر تجمى
الشاممة الجكدة ة
رإلدا العميا ة
راإلدا اـ
زالت مف كينطمؽ يبدأ شيء فكؿ اضحةكال المشتركة األىداؼ
ؿ ة
رضرك اـ
زااللت ىذا أف كما كمنافسة بقاء اتيجية
رإست بكصفيا
الجكدة ثقافة مع االندماج خمؽ
.
إف
اضحةكال الرؤية ذات القيادات
(
Visionary Leadership
)
كمية منظميو ثقافات لتطكير ميمة
أنيا كما الجكدة لثقافة ساندة
يةرضرك
العامميف الء
كك اـ
زالت لخمؽ
تنافسية ة
زمي بناء في تصب مما
مستدامة
.
ك
يضيؼ
(
Gupta et al, 2005 :175
)
بس
ب
تنامي ب
فأف الخدمة صناعات في المنافسة
تمؾ قيادات معظـ
الصناعات
لمبادئ كفيميا فتياركمع كعييا تطكير في األكبر الجيدك الكقت تنفؽ
الخدمة جكدة بتحسيف اـ
زلاللت حيكيا مطمبا بكصفيا الشاممة الجكدة ة
رإدا كمتطمبات
.
ًااني
:
اتيجي
راالست التخطيط
لمجودة
الشاممة
:
إدار فمسفة إف
ليا التخطيط تجعؿ الشاممة الجكدة ة
إذ األعماؿ عالـ في لبقائيا النابض القمب بمثابة
كسيمة بكصفو اتيجي
راالست التخطيط يستخدـ
أنشطة لتكحيد
التأميف شركة
الشاممة الجكدة ة
رإلدا فالتخطيط لذلؾ احدةك أىداؼك ميمة تجاه
األعما اتيجية
رإست تخطيط مف نامشتق يككف ،نااتيجي
رإست
يؼرلتع ناأساس مييكمة عممية بكصفيا ،ؿ
رسالة
الشركة
أىدافياك
اتي
راإلست
ػػػػػ
الكسائؿ كتحديد جية
األه ىذه لتحقيؽ الميمة
ػػ
الخطةك داؼ
يجب اتيجية
راإلست
أف
لمـ دعـ قابمية تكفر
ة
زي
التنافسية
لمشركة
كعدـ االبتكارك التجديد خالؿ مف
اىف
رال بالكضع القبكؿ
.
(
كآخرك الطائي
ف
،
2005
:
145
.)
ل
كير
(Ross,1995:90)
سعي بداية إف
الشركات
ليا التخطيطك الشاممة الجكدة ة
رإدا تطبيؽ إلى
اتيجي
رإست ار
ربق يبدأ نااتيجي
رإست
،
كرسالة رؤية تكزرت التي الجكدة عمى يركز
الشركة
تحقيقيا عمى
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