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(( دور إدارة الجودة الشاممة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة))
بحث استطلاعي في شركة التأمين العراقية العامة 

 
 ليث شاكر محسن السيد 

علاء فرحان طالب الدعمي . د.أ
  لاءـــــــــــــــــة كربــــــجامع

  ادــــــــــــــة الإدارة والاقتصـــــــــــكمي

 
 :  صالمستخل

متمثمة بمتغيراتيا إلى تكضيح الدكر الذم تمارسو إدارة الجكدة الشاممة ا البحث يسعى ىذ         
التركيز عمى التخطيط الاستراتيجي لمجكدة الشاممة، ، TQMلفمسفة  الإدارة العمياكدعـ التزاـ )

ؽ الميزة التنافسية في تحقي (، تدريب كتأىيؿ العامميفالزبكف، التحسيف المستمر، مشاركة العامميف
، المركنة ، تكنكلكجيا المعمكماتيةثقافة الإبداعاؿالمقدرة الجكىرية ، )متمثمة بأبعادىا المستدامة 
عمى آراء عينة مف المدراء العامميف في شركة التأميف العراقية البحث  ، كقد اعتمد(الإستراتيجية

ما ىك حجـ التصكر الذم ": الآتيةلذا حددت مشكمة البحث في الإجابة عف التساؤلات . العامة
ما طبيعة مبادئ إدارة الجكدة  يمتمكو المدراء في الشركة المبحكثة عف مبادئ إدارة الجكدة الشاممة ؟

الشاممة في الشركة المبحكثة ؟ ىؿ يمتمؾ المدراء في الشركة المبحكثة تصكران كاضحان عف دكر إدارة 
  .تنافسية المستدامة ؟الجكدة الشاممة في تحقيؽ أبعاد الميزة اؿ

نشر الكعي بمفاىيـ إدارة الجكدة الشاممة إلى تحقيؽ عدة أىداؼ منيا زيادة  البحثىدؼ مك   
تقديـ رؤية ، في بيئة خدمية عراقية، كخاصة في الشركة المبحكثة الميزة التنافسية المستدامةك

 .شاممة في قطاع التأميفمستقبمية لإمكانية نجاح، كالتطبيؽ الفعمي لمبادئ إدارة الجكدة اؿ
ّـَ بناؤه بعد مراجعة كتحميؿ الأدبيات ذات العلاقة بالمكضكع     كاعتمد الباحث أنمكذجان افتراضيان ت

ككذلؾ تـ استخداـ  .في إطار فرضيتاف رئيستاف كقد انبثقت عنيا مجمكعة مف الفرضيات الفرعية
ان عمى مقياس ليكرت الخماسي في مجمكعة مف الأساليب الإحصائية في تحميؿ البيانات اعتماد

كتـ الحصكؿ عمى  البحثتصميـ استمارة الاستبياف كمعامؿ ارتباط لتحديد العلاقة بيف متغيرات 
.  (SPSS, V.10)لحاسكبي االنتائج باستخداـ البرنامج 

ؿ أىـ ىذه تنسجـ مع نتائج التحميالتي تكصيات مجمكعة مف الاستنتاجات كاؿ البحث كقدـ   
علاقة ارتباط كتأثير بيف مبادئ إدارة الجكدة الشاممة كالميزة أتضح بأف ىنالؾ : جات كافالاستنتا

. البحثكقبكؿ فرضيات  التنافسية المستدامة في الشركة قيد البحث
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ضركرة ضركرة اعتماد الشركات الخدمية تقنية إدارة الجكدة الشاممة تكصية ب البحثبينما قدـ        
لان مف الأساليب التقميدية للإدارة، مف أجؿ الكصكؿ إلي التحسيف المستمر كأسمكب إدارم متطكر بد

 .في جميع مستكيات النشاط بالشركة
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
 يعد قطاع التأميف مف أىـ قطاعات الخدمات المالية في العالـ، كيكاكب مجمؿ الأنشطة        

لككنو يعتمد فكرة التعاكف كالتكافؿ  .الاقتصادية الأخرل كيسيـ في دعميا كالمحافظة عمى استقرارىا
ة عمى الأفراد كالمجتمع، فيك لتجاكز الخسائر المترتبة مف جراء تحقؽ الأخطار، بتقميؿ آثارىا السمبي

حيث يعمؿ التأميف عمى تكافؿ أفراد المجتمع عف طريؽ مساىمات  الحمايةكسيمة مف كسائؿ 
فيك زيادة عمى ككنو كسيمة لمحماية مف . مشتركة للأفراد يتـ تجمعييا للاستفادة منيا عند الحاجة

، كالاىـ مف ذلؾ كمو انو يعمؿ عمى الخطر، فيك يؤثر ايجابيان في العديد مف المتغيرات الاقتصادية
أما مبررات اختيار .تعبئة المدخرات في سبيؿ تمكيؿ الاستثمارات المنتجة كالتي تعتبر ركيزة التقدـ

لإجراء البحث لككنيا كاحدة مف أىـ شركات قطاع التأميف الحككمية ( شركة التأميف العراقية العامة)
كاع التأميف كتحتؿ مكقعان ميمان في سكؽ التأميف العراقي التابعة لكزارة المالية التي تمارس كؿ أف

في ظؿ المتغيرات الاقتصادية المتلاحقة ك  .كتمتمؾ تسعة عشر فرعان منتشرة في بغداد كالمحافظات
كسريعة التغيير، كظيكر الأسكاؽ العالمية كتزايد طمبات المستيمكيف لمجكدة كزيادة حدة المنافسة 

 لعؿ تمثؿ إتجاىان ضركريان في تطكير أنشطة الكثير مف المنظمات  ظيرت مفاىيـ حديثة أصبحت
 (Total Quality Management /TQM) الشاممة الجكدة إدارة الاتجاىات ىذه ابرز مف ان كاحد

 المعطيات تمؾ مع المتناسب الجديد الكعاء شكمت التي الإدارية الأفكار مقدمةالتي تأتي في 
لازامان مف القائميف كالميتميف بصناعة  أصبح الظركؼ، ىذه كفي ،بفعالية مكاجيتيا عمى القادرك

 الساحة تفرضيا المنافسة التي متطمبات لمكاجية الحديثة تطبيؽ التكجياتإلى  التأميف في العراؽ
في سكؽ التأميف العراقي  الريادة المنافسيف، كتحقيؽ عمى كالتفكؽ الراىف الكضع في الاقتصادية

في قادـ الأياـ بمكجب قانكف ( (TQMلتأميف العالمية المطبقة أساسا لفمسفة الذم ستدخمو شركات ا
الذم سمح لتمؾ الشركات بمزاكلة أعماليا  2005لسنة ( 10)تنظيـ أعماؿ التأميف العراقي المرقـ 

يتطمب استعدادا ( شركة التأميف العراقية العامة)كلتطبيؽ فمسفة إدارة الجكدة الشاممة في  .في العراؽ
، TQM))يان كتنظيميان مسبقان، مع الامتثاؿ الكامؿ كعمى كافة المستكيات الإدارية لمعمؿ بفمسفة نفس

التي تشجع عمى تطبيؽ كتكفير أساليب تحسيف الجكدة في جميع المجالات كتبني فمسفة التحسيف 
شاركة المستمر كالاىتماـ بضركرة دعـ الإدارة العميا ليذه الفمسفة كتطكير رؤية إستراتيجية بـ

رضاء الزبكف التي تمكنيا مف البقاء  العامميف كتطكير كتدريب أنماط جديدة مف المديريف كا 
.  كالاستمرار
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 ((البحثمنهجية  :الأول  المبحث))
مف  عرضكما  منيجيتياعرض  عف طريؽكذلؾ  البحثىدؼ ىذا المبحث إلى تحديد مسار ميَ    

عف حدكدىا كمصادر جمع  فضلان  البحث،مشكمة كأىداؼ كأىمية كفرضيات كنمكذج ؿتكضيح 
: يأتيالبيانات ككما 

عدـ أك ضعؼ تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة في البيئة العراقية كعمى  إفيَ   :مشكمة البحث :  أولاً  
كجو التحديد في شركات التأميف، تُعد حالة تستحؽ البحث كالدراسة، خاصة في ظؿ الظركؼ 

تحرره مف القيكد السياسية كالاقتصادية، كتركيزه عمى حرية التجارة، الحالية التي يمر بيا البمد، بعد 
كالسماح لممنتجات بالتدفؽ الحر، كالسماح بدخكؿ شركات التأميف العالمية إلى الأسكاؽ العراقية 
الأمر الذم سيؤدم حتمان إلى عزكؼ الزبائف عف خدمات شركات التأميف الكطنية، كمنيا مجتمع 

قباليـ عؿ ل الخدمات التأمينية التي تقدميا تمؾ الشركات التي في الأساس مطبقة لفمسفة الدراسة كا 
. إدارة الجكدة الشاممة

 :نبع أىمية البحث مف الجكانب الآتية تيَ : أهمية البحث  :   انياً 
 القطاعات مفلأنو ( مكاف إجراء الدراسة -شركة التأميف العراقية العامة ) التأميف قطاع أىمية -1

التأمينية لأفراد المجتمع  الحماية تقديـسيـ في التنمية الاقتصادية عف طريؽ التي تُ لرئيسة ا المالية
كمف ىنا تنبع  كتشجيع الادخار ككذلؾ تكظيؼ المدخرات كالأمكاؿ في أكجو الاستثمار المتاحة،
 ةإدارة الجكدة الشامؿأىمية تطكير القطاع التأميني مف جية كمف جية أخرل فأف مف شأف تطبيؽ 

كمف ثـ تحسيف  التأميف ةسائر الأنشطة داخؿ شرؾ عمىتأثيره عمى ىذا القطاع سكؼ ينعكس 
كتمبية  ينظر دكما إلى نكعية الخدمة، فالمؤمف لوجكدة الخدمات التأمينية المقدمة لممؤمف ليـ، 

، كمتغيرة، إذ ينبغي أف يقابؿ ذلؾ خدمة تناسب ىذا الأسمكب ان أضحت متطكرة جد مإحتياجاتو الت
 .لممؤمف ليـتقديـ أفضؿ جكدة  كبالتالي كالنمط مف خدمات لائقة تتماشى مع عامؿ الجكدة العالية،

لاسيما كاف العراؽ محاكلة إدراؾ قيمة إدارة الجكدة الشاممة لدل المدراء في الشركة المبحكثة،  -2
لذا . ارة الجكدة الشاممةالعربية كالأجنبية التي تطبؽ إدشركات التأميف  مقبؿ عمى انفتاح أسكاقو أماـ

كمف ثـ  .كشركات التأميف إدارة الجكدة الشاممةيعتقد الباحث إنيا مف الأبحاث القميمة في مجاؿ 
يمكف أف تككف المعمكمات كالبيانات التي تقدميا ىذه الدراسة مرجعان لأبحاث مستقبمية في ىذا 

. المجاؿ
إدارة الجكدة راسة في التركيز عمى دكر استفادة شركات التأميف الأخرل مف نتائج ىذه الد -3

، كالعمؿ عمى تطكيرىا، كالتي مف شأنيا الإسياـ في زيادة كفاءتيا كفاعميتيا بما يحقؽ الشاممة
. الميزة التنافسية المستدامة
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: سعى البحث لبمكغ الأىداؼ الآتية م:  أهداف البحث:   ال اً 
في بيئة خدمية عراقية،  التنافسية المستدامة الميزةنشر الكعي بمفاىيـ إدارة الجكدة الشاممة ك-1

. كخاصة في الشركة المبحكثة
مبادئ إدارة الجكدة الشاممة ) كصؼ متغيرات الدراسة كتشخيص تمؾ المتغيرات المتمثمة بػ -2

 .في الشركة المبحكثة( الميزة التنافسية المستدامةكأبعاد 
مف خلاؿ نماذج  لميزة التنافسية المستدامةفي أبعاد امبادئ إدارة الجكدة الشاممة اختبار تأثير -3

 .الانحدار
في  الميزة التنافسية المستدامةإدارة الجكدة الشاممة كأبعاد مبادئ اختبار علاقة الارتباط بيف  -4

 . الشركة المبحكثة 

تقديـ رؤية مستقبمية لإمكانية نجاح، كالتطبيؽ الفعمي لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة في قطاع -5
 .التأميف

المنيج الاستطلاعي في جمع البيانات كالمعمكمات اللازمة  البحثاعتمد   :منهج البحث   : رابعاً 
المنيج كاستخداـ  ،عمى استطلاع الآراء عينة الدراسة كتكجياتيـ ككنػو يركزؿ ،لمتطمبات الدراسػة

عالجػات كالمنيج التحميمي في تحميؿ نتائػج الـ ،الكصفػي بكصػؼ كاقػع المتغيػرات المدركسة
 .الدراسةالإحصائيػة لمتغيػرات الدراسػة ككضػع الاستنتاجػات التػي عمػى أساسيػا بنيػت تكصيػات 

كضح مخطط البحث مجمكعة العلاقات المنطقية التي تبيف مُ :  لمبحثالمخطط الفرضي : خامساً 
لى تقسيـ متغيراتو تمؿ عممية بناء النمكذج عششّ إكقد . ىتـ بو البحثمالملامح الرئيسة لمكاقع الذم 

 :الرئيسة عمى نكعيف مف المتغيرات ىما
كيتككف مف متغيرات  إدارة الجكدة الشاممة  ( Independent Variable)المتغير المستقل. 1

: فرعية ىي
. Commitment Top Management التزاـ كدعـ الإدارة العميا . أ
. Strategic Planning for TQالتخطيط الاستراتيجي لمجكدة الشاممة . ب
.    Focus on Customerالتركيز عمى الزبكف . ج

. Continuous Improvement د ػ التحسيف المستمر 
 .Employees Involvementمشاركة العامميف  . ق

 .Employees Training And Entitlingد ػ تدريب كتأىيؿ العامميف  
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التنافسية المستدامة كيتككف مف الميزة  : ( Dependent Variable)المتغير المعتمد . 2
: متغيرات فرعية ىي
. Core Competenciesأ ػ المقدرة الجكىرية 

.  Innovation Cultureب ػ الثقافة الإبداعية  
. Information Technologyج ػ تكنكلكجيا المعمكمات 

.  Strategic Flexibilityالمركنة الإستراتيجية . د
افتراضي يعكس  أنمكذجالدراسة كتحقيؽ أىدافيا تتطمب بناء  إف تكضيح أبعاد كمشكمة       

طبيعة العلاقات بيف المتغيرات المبحكثة فضلان عف تكضيح أبعاد تمؾ المتغيرات كتأثيرىا عمى 
: أنمكذج الدراسة الافتراضي أدناهكيكضح الشكؿ ، المنظمة قيد الدراسة

 
" أنموذج الدراسة الفرضي 

مكف فتراضي في أعلاه مُ لإخطط البحث ا ُـ بناءا عمى ما جاء في  :فرضيات البحث : سادسا 
لمنتائج النيائية  كفقان  رفضياأك  قبكلياقد يتـ نطمؽ البحث منيا، شتقاؽ مجمكعة مف الفرضيات تيَ إ

:  لمدراسة كىذه الفرضيات ىي
كدة الشاممة تكجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنكية بيف مبادئ إدارة الج:  الُأولىالفرضية الرئيسة 

 .كالميزة التنافسية المستدامة
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في تكجد علاقة تأثير ذات دلالة معنكية لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة :  الفرضية الرئيسة ال انية
  .الميزة التنافسية المستدامة

 
(( النظريالإطار : المبحث ال اني))

إدارة جديدة أحدثت تغييران فمسفة ( Total Quality Management)تعد إدارة الجكدة الشاممة    
كتدعك ىذه الفمسفة إلى إدخاؿ . كبيران في تفكير كممارسات المديريف في المنظمات التي تبنتيا

مبادئ إدارية كأساليب إحصائية حديثة تنأل بالمدير عف الممارسات التقميدية كتقكده نحك استخداـ 
كتسعى إدارة الجكدة الشاممة بشكؿ عاـ إلى . الإمكانيات البشرية اليائمة لدل العامميف بأسمكب جديد

إتباع استراتيجيات فعالة لاستثمار عناصر الإنتاج المتعددة مف خلاؿ تحسيف العمميات الإدارية 
لتقديـ خدمة أك سمعة تستند إلى أدكات مثؿ التحسيف المستمر كالتركيز عمى الزبائف كمشاركة 

 .العامميف كغيرىا

الجودة الشاممة ، أهميتها ،أهدافها، متطمبات تطبيقها،أسباب فشمها  مفهوم إدارة: المطمب الأول 
   : (Total  Quality Management Concept)مفهوم إدارة الجودة الشاممة: أولاً 

يُعد مفيكـ إدارة الجكدة الشاممة مف أكثر المفاىيـ التي استحكذت عمى اىتماـ الباحثيف، كما أنو مف 
بايف بشأنو الآراء كالأفكار كفقان لكجيات نظر الباحثيف، إلا أف ىذا التبايف المفاىيـ الإدارية التي تت

شكمي في المفاىيـ، كيكاد أف يككف متماثلان في المضاميف، إذ أنشّو يتمحكر حكؿ اليدؼ التي تسعى 
لتحقيقو شركة التأميف كالذم يتمثشّؿ في رضا المؤمف لو مف خلاؿ تفاعؿ كافة الأطراؼ الفاعمة في 

(.  53: 2010عكجة،)ة الشرؾ
يصعب تحديد مفيكـ شامؿ متفؽ عميو لإدارة الجكدة الشاممة، إذْ طرحت ليا تعاريؼ كثيرة    

يعكس كؿ منيا رؤية صاحبو، كمع ذلؾ قدـ معيد الجكدة الفيدرالي بالكلايات المتحدة الأمريكية 
ؼ لتحقيؽ حاجات كتكقعات منيج تطبيقي شامؿ ييد)تعريفان لإدارة الجكدة الشاممة يشير إلى إنيا 

( المؤمف لو باستخداـ الأساليب الكمية مف اجؿ التحسيف المستمر في العمميات كخدمة الشركة
(Federal Quality Institute, 1990: 7.)  فمسفة إدارية  (كيرل معيد المقاييس البريطاني بأنيا

 المؤمف لوات كتكقعات التي مف خلاليا يتـ تحقيؽ احتياج شركة التأميفتشمؿ كافة نشاطات 
كذلؾ بأكفأ الطرؽ كاقميا تكمفة عف طريؽ الاستخداـ الأمثؿ  الشركةكالمجتمع كتحقيؽ أىداؼ 

كيرل بعض العمماء أفشّ إدارة  .(22: 2009،جكدة)  (لطاقات جميع العامميف بدافع مستمر لمتطكير
، للاستخداـ  ةنيا الملائـأخريف يركف آ إففي حيف ، لممكاصفات  ةبأنيا المطابؽ" الجكدة الشاممة
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 ةقضي إنياينظر إلى الجكدة عمى  كأصبح، الرفعة أك التميز أك ةالمكاف إنيافريؽ ثالث فيرل  أما
 . (Russel & Taylor ,2003:92)لمشركة مالإستراتيجتدخؿ في ضمف التخطيط  إستراتيجية

 : (Importance of Total Quality Management) أهمية إدارة الجودة الشاممة:  انياً 

 أساسي كمقياس الأفضؿ، إلى لمتغيير عظيمة قاطرة انوأ عمى الشاممة الجكدة إدارة إلى ينظر     

 الفائقة، مما الإستراتيجية لأىميتيا الشركات مف الكثير اتواعتمد حيث، شركات التأميف بيف لممفاضمة

 .المنافسة سكؽ في البقاء عمى اتوقدر كمف فاعميتيا مف زاد

 الشاممة الجكدة إدارة أىمية تصاعد إلى أدت التي العكامؿ بيف أف مف( 299: 2002السممي،) يرل

  :ما يمي
 ممكف سعر بأقؿ المنتجات أفضؿ تقديـ عمى ترتكز كالتي الشركات، بيف المنافسة حدة زيادة. 

 سمـ مؼ الشاممة الجكدة جعؿ العالمي، مما الصعيد إلى المحمي الصعيد مف التنافس انتقاؿ 

 .الشركة أكلكيات

 السريعة الحالية التغيرات لمكاجية جديدة إدارية كتقنيات أساليب ابتكار إلى المجكء ضركرة 

  .كالمستمرة
 الأخيرة ىذه أىمية خلاليا مف تتجمى نجاحات عدة تحقيؽ إلى يؤدم الشاممة الجكدة إدارة تطبيؽ إف 

 : منيا

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

السكقية الحصة رفع إلى يؤدم مما المحققة كالأرباح الإنتاجية زيادة. 

كالإنتاجية الإدارية الكفاءة رفع في يساىـ العمؿ،مما كمشاكؿ حكادث تقميص. 

جكدة تكلمس مف يرفع الإنتاجية، مما العمميات كآجاؿ تكاليؼ في متعددة ككفكرات منافع تحقيؽ 

 .الخدمات التأمينية

أفرادىا لجميع الفعالة المشاركة كضماف شركة التأميف مستكيات مختمؼ بيف الاتصاؿ عممية تحسيف 

 .الأداء تحسيف في

: أف أىميتيا تتجمى في( 91: 2009عمكاف،)بينما يرل 
لمستمرةتحسيف الإنتاجية كالجكدة مف خلاؿ مشاركة العامميف في عممية التحسيف كالتدريب ا. 

انخفاض في تكاليؼ الإنتاج كمف ثـ زيادة الأرباح المحققة لمشركة. 

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

تحسف العلاقات الإنسانية مع العامميف كرفع الركح المعنكية مف اجؿ تحقيؽ أىداؼ الشركة. 

ةزيادة معدؿ العائد عمى استثمار الشرؾ. 
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زيادة فاعمية الشركة في تحقيؽ أىدافيا كتقميؿ الأخطاء ككقت تأخير تسميـ المنتج. 

 الكحيد السبيؿ ىي كتمبيتيا المؤمف لو لرغبات الإصغاء أف عمى الشاممة الجكدة إدارة كتؤكد     

 الرضا تدرجا أعمى تحقيؽ مف أسسيا تستمد إذ .كالريادة النجاح لتحقيؽ لمشركة بالنسبة دكاما كالأكثر

 جدد آخريف عمى كالحصكؿ الحالييف المؤمف ليـ عمى المحافظة كتعد ،مستمر بشكؿ المؤمف ليـ لدل

الآنية،  التنافسية السكؽ ظؿ في ناجح منتج تحقيؽ يتطمب مما حاليا شركة التأميف تكاجيو تحد أكبر
 .(5:2008تكفيؽ،) الشاممة الجكدة إدارة بتطبيؽ إلا ذلؾ تحقيؽ يمكف كلا
 : (Objectives of Total Quality Management) : اً أهداف دارة الجودة الشاممة ال
        ،(163: 2005الطائي كالعبادم،) ،(40: 2002السممي،)كؿ مف يرل 

(Elagizy,2008:14 ) ّشركات التأميفعديدة تسعى لتحقيقيا في  ان لإدارة الجكدة الشاممة أىداؼ أفش 
:   أتيؾ الأىداؼ ىي ما مكمف بيف أىـ تؿ ، عند تطبيقيا

.   لمشركةزيادة القدرة التنافسية -1
.  كالتفكؽ كالتميز عمى المنافسيف  المؤمف ليـإرضاء -2
.   الشركةزيادة إنتاجية كؿ عنصر في -3
.  في تعامميا مع المتغيرات المحيطة بيا في البيئة  الشركةزيادة حركية كمركنة -4
. الشركةكمستكيات كفعاليات  ضماف التحسيف المتكاصؿ الشامؿ لكؿ قطاعات-5
.  عمى النمك المتكاصؿ  لمشركةأيضان إلى زيادة القدرة الكمية  تسعىكما -6
.  الشركةزيادة الربحية كتحسيف اقتصاديات -7
 .تقميؿ إجراءات العمؿ الركتينية كاختصارىا مف حيث الكقت كالتكمفة -8

. تعطي أداءن عالميان لمنتجات كخدمات الشركة-9
ف اليدؼ الأساسي مف تطبيؽ برنامج إدارة الجكدة الشاممة في أ( 15: 2005اؼ،السؽ)بينما يرل 

مع إحراز تخفيض في التكاليؼ كالإقلاؿ مف التأمينية لخدمات ؿتطكير الجكدة )  ىكشركات التأميف 
ىذا اليدؼ كأف  (.ككسب رضاءىـلممؤمف ليـ الكقت كالجيد الضائع لتحسيف الخدمة المقدمة 

:  شمؿ ثلاث فكائد رئيسية ميمة كىيالرئيسي لمجكدة م
إف الجكدة تتطمب عمؿ الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة مف أكؿ مرة :  خفض التكاليف. 1

 .كىذا يعني تقميؿ الأشياء التالفة أك إعادة إنجازىا كبالتالي تقميؿ التكاليؼ
لإنجاز الشركة  اقفالإجراءات التي كضعت:  زبونتقميل الوقت اللازم لإنجاز المهمات لل. 2

فْ ثيَّـَ قد ركزت عمى تحقيؽ الأىداؼ كمراقبتيا لممؤمف ليـ الخدمات  جاءت ىذه الإجراءات  كممِ
.  المؤمف لوطكيمة كجامدة في كثير مف الأحياف مما أثر تأثيران سمبيان عمى 
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 اـالاىتـ، إف عدـ المؤمف ليـحسب رغبة التأمينية بكذلؾ بتطكير الخدمات :  تحقيق الجودة. 3
نجاز المياـ كزيادة أعماؿ المراقبة كبالتالي زيادة شككل  بالجكدة يؤدم لزيادة الكقت لأداء كا 

 .المستفيديف مف ىذه الخدمات
 Application Requirements of Total): إدارة الجودة الشاممةتطبيق متطمبات : رابعاً 

Quality Management)  
 الإدارة تتبناهمناخ يتطمب تييئة مناخ ملائـ لمتطبيؽ لة الجكدة الشاـ إدارة إف تطبيؽ منيجية   

لمعمؿ عمى تغير ثقافة الشركة كقيميا كتعديؿ ىيكميا التنظيمي كتكجيو  شركات التأميفالعميا في 
  .أنماط الإشراؼ بالشكؿ الذم يتناسب مع تطبيؽ المفيكـ الجديد

،  الجكدة الشاممة إدارة بيؽ منيجيةكمف أىـ المتطمبات التي ينبغي تكافرىا عند البدء بتط    
(Sandholm,1993:3) ،(،161: 2000أبك دكلة كالنيادم) ،(172: 2002،عبد المحسف) ،
  (:138: 2010الطاىر،)،(176: 2010الكادم كآخركف،)، (44: 2006كيميامز،)
 .لبرنامج الجكدة الشاممةفي شركة التأميف العميا  الإدارة كتأييددعـ  -1
تكفر مناخ  الجكدة الشاممة إدارة يتطمب تطبيؽ منيجية: شركة التأميفخ العمؿ كثقافة تييئة منا -2

. التعاكف كركح الفريؽ كالعمؿ الجماعي بيف العامميف في الشركة لأنو يعتمد أساسان عمى فرؽ العمؿ
 لةالجكدة الشاـ إدارة إف اليدؼ الأساسي مف تطبيؽ منيجية: كتعميؽ الفكرة لممؤمف لوالتكجو  -3

سعاده  فْ ثيَّـَ ىك رضا المؤمف لو كا  فاف إقناع الإدارة كالعامميف بالتكجو نحك المؤمف لو مطمب  كممِ
كمف ثـ عمى الإدارة تييئة قاعدة بيانات كبيرة عف المؤمف ليـ كاحتياجاتيـ كاف تفعشّؿ مف . أساس

. نظاـ التغذية العكسية
يتطمب كجكد نظاـ لمقياس  الجكدة الشاممة رةإدا تطبيؽ منيجية: كالجكدة للإنتاجية الأداءقياس  -4

الجكدة مما يسمح باكتشاؼ الانحرافات في الإنتاج  طمبني عمى استخداـ الأساليب الإحصائية لضب
. في الكقت المناسب كاتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة

. الشركةالجيدة لممكارد البشرية في  الإدارة -5
شمكؿ كافة العامميف في  الجكدة الشاممة إدارة يتطمب تطبيؽ منيجية: التعميـ كالتدريب المستمر -6

. كافة المستكيات الإدارية في الشركة حيث يقكد التدريب كؿ فرد في الشركة إلى فيـ أنشطة الجكدة
كيمكف أف يتخذ التدريب عدة أشكاؿ مف أىميا الندكات ككرشات العمؿ كالتي تعقد للإدارة العميا 

كلسائر المكظفيف الميميف في الشركة كتيدؼ إلى بمكرة أىمية الجكدة كتكضيح كالكسطى كالدنيا 
.  كيفية قياـ الإدارة العميا برفع كفاءتيا كقدرتيا عمى تحقيؽ أىداؼ الشركة
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 الجكدة الشاممة إدارة تطبيؽ منيجية: الجكدة الشاممة إدارةقيادية ملائمة لفمسفة  أنماطان تبني  -7
يادم المناسب كاف أكثر الأنماط القيادية ملائمة ىك النمط الديمقراطي كالذم يستمزـ تكفر النمط الؽ

يسمح بمشاركة العامميف في كضع الأىداؼ كاتخاذ القرار كالتكسع في تفكيض الصلاحيات أما 
النمط الديكتاتكرم كالذم يعتمد عمى الاتصاؿ مف أعمى إلى أسفؿ فقط كعمى فرض الأكامر 

. ب المنيجية الجديدةكالتعميمات فيك لا يناس
. بالشركةالمشاركة الشاممة مف جانب جميع العامميف  -8
 .الجكدة الشاممة لإدارةنظاـ معمكمات  إنشاء -9

لابد مف كجكد نظاـ اتصالات فعاؿ باتجاىيف سكاء بيف الرئيس : تبني نظاـ اتصالات فعاشّلان  -10
ـ الاتصالات قادران عمى إيصاؿ كيستمزـ أف يككف نظا. كالمرؤكسيف أك بيف الشركة كخارجيا

بلاغ مرؤكسييـ بمحتكاىا في اقرب كقت بلاغيـ كا  إف . المعمكمات الدقيقة عف انجازات العامميف كا 
ىك نيجيا  الجكدة الشاممةمف الخصائص المميزة لأسمكب الإدارة اليابانية كالذم ساىـ في تطبيؽ 

اف نظاـ الاتصاؿ بالشركة ىك الجياز العصبي الكاقعي في تبنييا لنظـ اتصالات فعالة إيمانان منيا ب
. ليا
التأكيد عمى الجكدة الشاممة ضمف رسالة الشركة، كذلؾ مف خلاؿ التأكيد عمى العامميف في  -11

شباع حاجاتيـ . الشركة يمثمكف أىـ مكجكداتيا، ككذلؾ التأكيد عمى رضا العامميف كا 
افة الشركة عمى احتراـ الفرد كتقديـ أفضؿ مراعاة العكامؿ الإنسانية حيث لابد أف تقكـ ثؽ -12

الخدمات لممؤمف ليـ، كاف تقكـ عمى تظافر الجيكد مف اجؿ تحقيؽ التفكؽ في مختمؼ أعماؿ 
 .الشركة كخدماتيا

 Causes of Applications Fail of)  : الشاممة إدارة الجودة تطبيقات فشل أسباب: خامساً 

Total Quality Management)       
في شركات التأميف ما يأتي  الشاممة الجكدة إدارة برنامج فشؿ إلى تؤدم التي العكامؿ بيف فـ  
: (7: 2007قدادة،) ،(69: 2001الطجـ،)
 .ككفاءتيا الشركة بفاعمية ارتباطيا كمدل الجكدة تحسيف لأىمية المديريف فيـ محدكدية -1

 الفعمية التدريبية الاحتياجات ديدتح عمى المرتكز التدريب لبرنامج سميمة سياسة كضع عدـ -2

 .لمعامميف

 برنامج تطبيؽ في كدعميـ العامميف تكجيو عمى القدرة لو كالذم ، الشركة في قكم قائد كجكد عدـ -3

 .الشاممة الجكدة إدارة
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 المدل عمى الإبداع تطكر يعترض الجكدة، مما لتحسيف الأبعاد كضيقة محدكدة برامج كضع -4

 .البعيد
 .الشاممة الجكدة إدارة كمبادئ لمفاىيـ الشركة في الأفراد بعض ؿقبك عدـ -5

 كانخفاض الأخطاء تكرار إلى يؤدم مما المستمر، التحسيف عممية في الخبرات تكظيؼ عدـ -6

 .الأداء مستكل

 المضافة القيمة خمؽ في ككبير مباشر بشكؿ تؤثر التي الأساسية العمميات عمى التركيز عدـ -7

 .لممؤمف ليـ

 .الشركة مستكل عمى كلمتغيير الشاممة لمجكدة كاضحة استراتيجيو رؤيا كجكد عدـ -8

 .لمعمؿ كمحكـ سميـ تخطيط لكضع اللازـ الكقت تكفير عدـ -9

 .الشركة أفراد لدل الشاممة الجكدة إدارة كمفيكـ ثقافة كنشر الأفراد تكعية نقص -10
. تغير خكفان مف كشؼ العيكبعدـ تقبؿ أساليب التطكير كالتحسيف كمقاكمة اؿ -11
 .الافتقار عمى الحصكؿ عمى التمكيؿ المناسب لتطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة -12

. المركزية في اتخاذ القرار بالرغم من إن إدارة الجودة الشاممة تركز عمى المشاركة -13
ليب كالمعمكمات الاعتماد عمى الأساليب التقميدية في التطبيؽ كعدـ التكجو نحك اعتماد الأسا -14

. كأساليب القياس غير التقميدية
تعيش شركات التأميف اليكـ في ظؿ محيط أعماؿ   : الميزة التنافسية المستدامة  : المطمب ال اني

متقمب باستمرار، سمتو الجكىرية تسارع المتغيرات كالعكامؿ التي يضميا، جاعمة مفيكـ الاستمرارية 
ضركرة تكثيؼ العمؿ الجاد كالمتكاصؿ بيدؼ ضماف مكانة كالتطكر مف المفاىيـ التي تتطمب 

. متميزة في ظؿ التحكلات التي مست عمؽ الحياة المعاصرة
ىذه المكانة أصبحت تتطمب مف الشركات البحث المستمر كالدائـ عف مزايا تنافسية     

Competitive Advantage  تكسبيا نكعان مف الحماية كالدعـ في صراعيا مع التحديات
لمفركضة عمييا مف البيئة التنافسية، الأمر الذم استدعى إيجاد مصادر تشكؿ دعامة ليذه المزايا ا

الشيء الذم يعزز مف كرائو قيمة كتميز الشركة   Sustainableكتكسبيا صفة السيطرة كالاستدامة 
.  في قطاع النشاط الذم تمارسو

 Sustainable Competitive Advantage) :المستدامة التنافسية الميزة مفهوم : أولا 

Concept) 
مف الضركرم المركر  Advantage  Competitiveلمكقكؼ عمى مفيكـ الميزة التنافسية        

شركة الذم يتركز في مقارنة مخرجات  Comparative Advantage المقارنةعمى مفيكـ الميزة 
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الجكدة المتيف ارتبطتا بمفيكـ مف حيث الكمفة ك الأخرل الشركاتبمخرجات مثيلاتيا مف  التأميف
تنتج الخدمات  أفتستطيع  الشركة أفعمى أساس  Comparative Efficiency ػةفالمقار الكفاية

                                     . مف المنافسيف  أدنى إنتاجبجكدة أعمى ككمؼ 
تتفرد فييا في مكاجية المنافسيف بككنيا المجالات التي تتفكؽ فييا الشركة ؿأما الميزة التنافسية     

فقد تبمكرت بكصفيا مفيكما إداريا منذ كالمستندة إلى أنماط بناء كاستخداـ كفكء كفعاؿ لممكارد 
  Porter منتصؼ السبعينيات مف القرف الماضي ، ككاف لأفكار المفكر الاستراتيجي بكرتر

كلاسيما في مجاؿ الأعماؿ  الإداريةكتحميلاتو الأثر الميـ في سيادة ىذا المفيكـ في التطبيقات 
الغالبي ) لمبحث عف مجالات التفكؽ عمى الآخريف كسبؿ الحفاظ عمى المكاقع المتقدمة في السكؽ

دريس، لقد تعدل النظر حكؿ إف الميزة التنافسية ىي عبارة عف شيء    . (309-308: 2007كا 
ؼ الأدبيات كالأبحاث الاقتصادية تحققو الشركة في فترة معينة كقطاع نشاط أك سكؽ محدد، فمختؿ

أصبحت تركز عمى مبدأ أساسي في الميزة التنافسية إلا كىك الاستدامة كعنصر جكىرم يجب أخذه 
لقد انقسـ الباحثكف إلى   . بنظر الاعتبار في تقييـ مدل فاعمية الميزة التنافسية عمى المدل الطكيؿ

تنافسية المستدامة عمى أساس أف مف الممكف أف الأكلى تبنت مدخؿ الاستدامة أك الميزة اؿ، فئتيف
كىذا ما ، يحقؽ استدامة الميزة التنافسية فْ أكاف عمؿ الاستراتيجي ، تككف الميزة التنافسية مستدامة

( Porter 1996,)التي حممت عنكانا الميزة التنافسية كدراسة ( Ghemawat,1986)دراسة  أكدتو
ف الميزة التنافسية المستدامة أة فقد تبنت مدخلا جديدا يقكـ عمى أما الفئة الثاني.ىي الإستراتيجية ما

الصغيرة  الشركاتالأمريكية الكبيرة تنافس ضد  الشركاتكانت ممكنة في الماضي عندما كانت 
نتاجية ضخمة أما الآف كفي ضؿ . كالمحمية عمى أساس اقتصاديات الحجـ كتراكـ إمكانيات مالية كا 

منافسة الفائقة عمى الصعيد العالمي فلا ضمانة لمميزة التنافسية المستدامة الأسكاؽ سريعة التغير كاؿ
في دراستيما المنافسة مف اجؿ المستقبؿ ( Hamel et Prahalad ,1994   )كيمثؿ ىذه الفئة 

. (14: 2008،كالزيف نصر الديف) الصراع مع المنافسة الفائقة( Daveni,1995)كدراسة 
أف الميزة التنافسية المستدامة تحدث عندما ( Hitt et al ,2000:5)يرل  كفي السياؽ نفسو   

كترل الدراسة أف .تضع كتطكر شركة التأميف إستراتيجية لا ينفذ المنافسكف مثيلان ليا في ذات الكقت
ىي قدرة شركة التأميف في الحفاظ عمى الميزة التنافسية مجال التأمين في  الميزة التنافسية المستدامة

خلاؿ تطكير استراتيجيات جديدة لا يستطيع المنافسكف محاكاتيا أك تقميدىا بسيكلة  الحالية مف
كتسديد الأقساط الكتركنيا بكساطة  المتفكؽ المستمر الشركةكالذم ىك أصؿ أداء عمى المدل البعيد 

. البطاقة الذكية دكف الحاجة إلى حضكر المؤمف لو إلى مقر الشركة
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             Sustainable Competitive Advantage) ية المستدامةأهمية الميزة التنافس: انياً 
 Importance) 

كتبرز أىمية الميزة التنافسية المستدامة في تحديد مدل تكافر عناصر النجاح الأساسية مقارنة       
لا  عمييا أف تبني استراتيجياتيا اعتمادان عمى ميزة تنافسية شركة التأميفبالمنافسيف كتتمثؿ في أف 

تتكافر لدل المنافسيف كلفترات طكيمة، كما أنيا تتجنب الاستراتيجيات التي يتطمب نجاحيا تكافر 
إلاشّ إذا كانت  الشركةكبذلؾ لا يمكف أف تنجح استراتيجيات . الشركةنقاط قكة غير متكافرة لدل 

طريقة كاقعية حتى الإمكانيات ب متناسبة مع الإمكانيات الداخمية ليا، مما ينبغي أف يتـ تقييـ تمؾ
استراتيجياتيا في حدكد إمكانياتيا الحقيقية لأف الاستراتيجيات الجيدة الأساس فييا  الشركةتضع 

 ,Chase)كيضيؼ (. 135: 2000عكض، )كضعفيا لمعمؿ في حدكدىا الشركةإدراؾ نقاط قكة 
إيجاد قيمة أف مفتاح تطكير استراتيجيات العمميات الفعالة يشير إلى فيـ كيفية  (33 :2003

تضاؼ مف خلاؿ الأسبقيات التنافسية أك الأسبقيات التي تـ اختيارىا لدعـ  لممؤمف ليـمضافة 
شركة أف  Hill&Jones,2001:122))كيرل  .الإستراتيجية المتخذة أك الإستراتيجية المعطاة

تمتمؾ الميزة تمتمؾ الميزة التنافسية عندما يككف معدؿ أرباحيا أكبر مف متكسط الصناعة، ك التأميف
. التنافسية المستدامة عندما تككف ليا القدرة عمى المحافظة عمى معدؿ أرباحيا لعدد مف السنكات

مف المزايا، ىي أف  الشركةالفائدة الحقيقية التي تحصؿ عمييا أف  ((Lynch,2003:152كيؤكد 
ة كبعمؽ في مكارد، المنافسيف لا يمكنيـ تقميدىا، كليذا فالميزة التنافسية يجب أف تككف مغركس

تبرز أىمية الميزة التنافسية في تبني أسمكب عمؿ متفكؽ مف قبؿ شركة     .الشركةميارات ك ثقافة 
التأميف عمى مثيلاتيا في سكؽ المنافسة مف خلاؿ تقديـ قيمة اكبر لممؤمف لو مثؿ السعي دائمان 

الحصكؿ عمى معاممة متميزة  لإرضائو باعتباره اليدؼ الذم تسعى الشركة لتمبية كؿ رغباتو في 
تجعمو يشعر بصكاب اختياره لمشركة كبالتالي الغاية التي ترجكىا في الاحتفاظ بو ككسب كلاءه 

الدائـ مما يشكؿ عامؿ جذب في الحصكؿ عمى زبائف آخريف كأف تتميز بطريقة تحصيؿ أقساط 
تشعره بأىميتو كاىتماـ  التأميف مف محؿ المؤمف لو بكاسطة مندكبيف تكظفيـ الشركة ليذا الغرض

  (. 23: 2012تبيدم،)شركة التأميف بو كعدـ تحممو أعباء أضافية ترىؽ كاىمو 
                 Sustainable Competitive):آليات تطوير الميزة التنافسية المستدامة: ال اً 

Advantage Development Mechanisms) 
فضؿ مف المنافسيف في كاحد أك أكثر مف إبعاد الأداء إف الميزة التنافسية ىي أف تككف الأ       

مع تصاعد المنافسة كتزايد الداخميف الجدد بأساليبيـ ...( التكمفة ،المركنة ،الإبداع )الاستراتيجي 
لـ يتـ  ؿ العكلمة فلا ضمانة لأية ميزة تنافسية أف تستمر طكيلا ماظكمنتجاتيـ الجديدة في 
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قادرة عمى الإبداعات المستمرة التي تحقؽ الاستدامة في الشركة تكف لـ  أم ما .تطكيرىا باستمرار
إف تحقيؽ ميزة تنافسية في الكقت الراىف، لا    .(14: 2008نصر الديف كالزيف،)الميزة التنافسية 

التي تحقؽ ىذا التميز تصبح محؿ اىتماـ الشركة يُعدُّ فرصة في حد ذاتو، بقدر ما ىك تيديد، لاف 
ف لمكصكؿ إلييا كتحقيؽ ىذا التميز أك التفكؽ عميو، بكؿ الطرؽ كالأساليب، كمف ثيَّـَ جميع المنافسي

بحاجة لمعمؿ عمى التحسيف كالتجديد كالتطكير لميزتيا باستمرار، كالمنظمة المتفكقة الشركة فاف ىذه 
دراؾ، كتقدير المصدر الأصمي كالحقيقي لمميزة التنافسية المس تدامة ىي التي تتمكف مف اكتشاؼ كا 

 أك إدراؾ خلاؿ مف جديدة تنافسية مزايا كتطكير بتنمية الشركات تقكـك (.37: 2005بريش،)
 في مستمرة كتطكرات تحسينات ابتكار بكاسطة لؾذك لممنافسة، كأفضؿ جديدة سبؿ اكتشاؼ

 البحث باستخداـ تتـ التي ،الإنتاجية العمميات كفي التسكيؽ أساليب في المنتج، في التكنكلكجيا،
: 1990جابر،)كيرل  .(112: 2005بريش،)الأفراد  كميارات الإبداعية القدرات كتنمية كالتطكير
شركات )إف أىـ ما تكاجيو الشركات المعاصرة الضغكطات التنافسية التي بلا شؾ تعتبر ( 185
يزة كاحدة منيا، مما يتطمب بناء إستراتيجية تنافسية تمكنيا مف البقاء، كباعتبار أف الـ( التأميف

دكف غيرىا مف الشركة التنافسية ىي بمثابة القكة الدافعة التي تؤثر في سمكؾ الزبكف لمتعامؿ مع 
المنافسيف، لذلؾ ينبغي أف تككف ذات طابع ديناميكي بحسب ما يتطمبو المحيط البيئي مف تغيير 

ؿ ميزة تنافسية كتجديد كنتيجة التصاعد التنافسي عمى تقديـ الجديد كالأجكد كالمتميز، كذلؾ مف خلا
: مستدامة عف طريؽ الآليات التالية

مكاصمة بحكث التنمية كالتطكير لمكصكؿ إلى منتجات جديدة جيدة كتطكير المنتجات الحالية .1
. بتكمفة اقؿ كبتقنية احدث كبشكؿ دائـ

تحقيؽ الكفاءة )مكاصمة البحث كالتطكير لتحسيف أساليب كطرؽ الإنتاج كترشيد استخداـ المكارد .2
، كذلؾ بالاستغلاؿ الأمثؿ للإمكانيات في مجاؿ تكنكلكجيا المعمكمات كمف بينيا (ؿ الإبداعقب

 .التسكيؽ الالكتركني لمكثائؽ التي تمكنيا مف اكتساب ميزة تنافسية دائمة كمستمرة

 .عف الأسكاؽ كالمؤمف ليـ كالمنافسيفالشركة بناء قاعدة معمكمات لتعظيـ الكـ المعمكماتي لدل .3

شراكيـ في القرارات بشكؿ دائـاحتضاف .4  . المؤمف ليـ كالاستجابة السريعة لحاجاتيـ كا 

 .البحث الدائـ عف مصادر جديدة لمتميز كتطكير أساليب التعامؿ مع الأسكاؽ كالمؤمف ليـ.5

 .أك العلامة التجارية الخدمةأداء .6

 .فيـ المؤمف لو قبؿ المنافسيف كالتخطيط لكسب زبائف كثر مستقبلان .7

 .ر في النشاط التسكيقيالاستثما.8

 .المحافظة عمى المظير العاـ لمشركة.9
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 .إنتاج الخدمة التأمينيةتكنكلكجيا  .10

 .المراجعة المستمرة لمتحديات التي تكاجو تسكيؽ خدمات الشركة .11

إدارة الجودة الشاممة  والميزة التنافسية المستدامة  : رابعاً 
(Total Quality Management and Sustainable Competitive Advantage ) 

إلى تكضيح طبيعة العلاقات لممتغيرات المدركسة مف خلاؿ تناكؿ الفقرات  المحكرىذا  يسعى
 :الآتية

ابعد مف  إلى أىمية تذىبفي شركة التأميف إف لدعـ الإدارة العميا : التزام ودعم الإدارة العميا: أولاً 
أسبقيات، فإذا كانت الإدارة العميا مجمكعة  شركةتضع كؿ  إذ مجرد تخصيص المكارد اللازمة،

لتحقيؽ ىذه   Long-term commitmentغير قادرة عمى إظيار التزاميا طكيؿ الأمد 
(. 145: 2005الطائي كآخركف، )الأسبقيات، فمف تنجح في تنفيذ إدارة الجكدة الشاممة 

دارة الجكدة الشاممة في تنفيذ إ أىميةالأكثر إلى أفشّ العامؿ  (Gupta et al , 2005 :14)كيشير   
تجمى أثر ىذا العامؿ في تدعيـ المشاركة الفاعمة كصيانة مك( TMC)ىك التزاـ الإدارة العميا 

الأىداؼ المشتركة الكاضحة فكؿ شيء يبدأ كينطمؽ مف التزاـ الإدارة العميا لإدارة الجكدة الشاممة 
إف .خمؽ الاندماج مع ثقافة الجكدة بكصفيا إستراتيجية بقاء كمنافسة كما أف ىذا الالتزاـ ضركرة ؿ

ميمة لتطكير ثقافات منظميو كمية ( Visionary Leadership)القيادات ذات الرؤية الكاضحة 
مما تصب في بناء ميزة تنافسية  لخمؽ التزاـ ككلاء العامميف ضركريةساندة لثقافة الجكدة كما أنيا 

المنافسة في صناعات الخدمة فأف  ب تناميببس (Gupta et al, 2005 :175)يضيؼك. مستدامة
تنفؽ الكقت كالجيد الأكبر في تطكير كعييا كمعرفتيا كفيميا لمبادئ  الصناعاتمعظـ قيادات تمؾ 

 . كمتطمبات إدارة الجكدة الشاممة بكصفيا مطمبا حيكيا للالتزاـ بتحسيف جكدة الخدمة
ة الجكدة الشاممة تجعؿ التخطيط ليا إف فمسفة إدار :الشاممةلمجودة التخطيط الاستراتيجي :  انياً 

يستخدـ التخطيط الاستراتيجي بكصفو كسيمة  بمثابة القمب النابض لبقائيا في عالـ الأعماؿ إذ
تجاه ميمة كأىداؼ كاحدة لذلؾ فالتخطيط لإدارة الجكدة الشاممة  شركة التأميفلتكحيد أنشطة 

ؿ، بكصفيا عممية مييكمة أساسان لتعريؼ إستراتيجيان، يككف مشتقان مف تخطيط إستراتيجية الأعما
داؼ كالخطة ػػالميمة لتحقيؽ ىذه الأه جية كتحديد الكسائؿػػػػػالإستراتي كأىدافيا الشركةرسالة 

مف خلاؿ التجديد كالابتكار كعدـ  لمشركةالتنافسية  يزةتكفر قابمية دعـ لمـ أف الإستراتيجية يجب
(.  145: 2005،فالطائي كآخرك).القبكؿ بالكضع الراىف

إلى تطبيؽ إدارة الجكدة الشاممة كالتخطيط ليا الشركات إف بداية سعي  (Ross,1995:90)كيرل 
عمى تحقيقيا  الشركةيركز عمى الجكدة التي ترتكز رؤية كرسالة ، إستراتيجيان يبدأ بقرار إستراتيجي
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حراز مف خلاليا إلى اؿ الشركةبأعمى الدرجات لأنيا الكسيمة الكؼء التي تتمكف   ميزةتنافس كا 
  .مستدامة تنافسية

أحد الركائز الأساسية الحديثة كفرص  المؤمف لويعد التركيز عمى  :التركيز عمى المؤمن له:  ال اً 
كانت لذلؾ تبدأ فكرة التسكيؽ الحديث، أك عمميات الإنتاج الحديثة  شركة التأميفالنجاح لأم 
، كىذه الفكرة تعكد بالدرجة المؤمف ليـممكنة مف كتنتيي بو لمحصكؿ عمى أكبر شريحة  بالمؤمف لو

بالجكدة العالية كالأسعار المناسبة  الخدماتالأساس إلى دكر المنافسة كالتسابؽ نحك تقديـ أفضؿ 
المستقبمية ككؿ ىذه الرمكز يقكـ بترجمتيا التسكيقي الناجح  المؤمف لوكالغكص في أعماؽ تكقعات 

 (.(Kotler,1995:38 إلى فعؿ كاقع
تمبية متطمبات الزبكف  فَّ أعمى ( Thiagarajan & Zairi ,1997 :18)كؿ مف  كيتفؽ معو   

 فالشركات ،في الأسكاؽ الشركاتأفضؿ مف المنافسيف يمكف أف يُفيـ عمى انو السبب الأىـ لنجاح 
 .كفالتي تمتمؾ القدرة عمى خمؽ التلاحـ بيف استراتيجياتيا التنافسية كمتطمبات الزبىي الناجحة 

ىنا، إلى أف التركيز عمى الزبكف يعد  (Kraiweski & Ritzman,2008:141)يشير الباحثاف ك
. الشركةالأساس كالقكة الدافعة كراء مصطمح الجكدة كتحسيف الإنتاجية كمف ثـ ينعكس عمى نجاح 

أيضا أف ىنالؾ دكر رئيس كبارز لمزبكف عف طريؽ التركيز عميو  (Evans,1997:48)كيرل 
ككما مكضحة  الشركة خدماتأك تمؾ كتمسؾ الزبكف بجكدة  الشركةكع المحبة أك الكلاء ليذه كخمؽ ف
 .أدناه بالشكؿ

 
 
 
 
 
 
 
 

 المؤمن لهيراها  كماالجودة     
 

Sources: Evans, J. R, (Production, Operations Management, Quality, Performance 

and value),5
th

,Editionwest publishing company, New York, 1997,p: 48. 
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كتحسيف الإنتاجية كالمحافظة عمى قيمة  المؤمف لولرغبة  إشباعياقيمة مف حيث  TQMكتعد 
يمكنيا أف تقيـ  الشركةداخؿ  TQMإف . كالبقاء كبيذه الحالة سكؼ تشبع المستفيديف كافة الشركة

كىذا يتطمب فيـ العلاقات مع الزبائف  الشركةت كعمميا المؤمف لوفقط عندما يتـ فيـ حاجات 
لكي يمكف تقييـ مثؿ ىذه  الشركةكالمجيزيف كفيـ أيضان العمميات كالأساليب التي تقكـ بيا 

منافسة كرابحة عمييا أف تفيـ دائمان كيؼ تقكد العامميف كترضي  الشركاتالتحسينات كلكي تككف 
  (.Hoque, 2003: 555)الزبائف 

التأميف ضمف إدارة الجكدة الشاممة التركيز عمى المؤمف لو مف خلاؿ كيمكف لشركة 
(: 178: 2003السملالي،)
 التعرؼ الدائـ عمى احتياجاتو الحالية كالمتكقعة اعتمادا عمى الدراسات التسكيقية المرتبطة

 .بالمؤمف لو
ضركرة تقديـ خدمات مناسبة لرغبات المؤمف ليـ كاحتياجاتيـ المتنكعة. 
رضا المؤمف ليـ عف جكدة الخدمات التأمينية المقدمة قياس مدل. 
المكانة التي لكي تحقؽ أف الشركات  (77: 2010العزاكم،)، (9: 2004مصطفى، )يتفؽ ك

تضمف ليا المزيد مف التقدير مف قبؿ الزبائف كتككف النتيجة مزيد مف التعامؿ كمزيد مف الرضا 
تحت مظمة إدارة ب أف يككف تطكير جكدة خدماتيا كمزيد مف الأرباح كمزيد مف الزبائف الجدد يج

: مرتكز حكؿالجكدة الشاممة 
تحقيؽ تكقعات الزبكف كآمالو كالتفكؽ عمييا. 
تجنب حدكث شكاكم بكضع الأمكر في نصابيا مف الكىمة الأكلى. 
عدـ كجكد أم عيكب بالمرة في الخدمات المقدمة. 
شركةجعؿ الجكدة عمى رأس أكلكيات الإدارة العميا لؿ. 
زرع كتنمية ثقافة الجكدة لدل كؿ العامميف في الشركة. 
 اختيار كتدريب كحفز العامميف لتقديـ أداء متميز قائـ عمى الابتكار فنيان كتسكيقيان. 
استخداـ التكنكلكجيا المتقدمة لممعمكمات في تصميـ كتقديـ الخدمة التأمينية. 
خدمة في مجاؿ العمؿ كالذم يككف كؿ البحث المستمر كالجاد عف أساليب لتحسيف جكدة اؿ

 .عامؿ أك مكظؼ مسئكلان عنيا
إف رضا الزبكف عمى جكدة الخدمة المقدمة ( Lawrence & Thomas , 2004 : 399)كيفسر   

، كالسؤاؿ ىنا ىك كيؼ تمتقي تكقعات الزبكف مع جكدة الخدمة ، حيث إف تطبيؽ الجكدة " ميـ جدا
الزبكف ، كاف رضا الزبكف يؤثر عمى ربحية المنظمة مف في خدمات المنظمة تؤثر عمى رضا 
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يقكد إلى  الشركةكبالتالي فاف زيادة رضا الزبكف عمى خدمات  الشركةخلاؿ الخدمة التي تقدميا 
 .كتحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة ليا الاحتفاظ بو

ق فمسفة إدارة يؤلؼ مبدأ التحسيف المستمر أساسان ميما تميزت ب   : التحسين المستمر : رابعاً 
لزيادة كفاية التأميف  شركةالجكدة الشاممة عف أنماط العمؿ السابقة فيي الأنشطة المعتمدة في 

. ( Pritchard,1999:97) كزبائنيا الشركةعمميات الجكدة كفاعميتيا لتقديـ منافع إضافية إلى 
ح برامج نجا فشّ أ (Krajewski & Ritzman,2008:151)كفي السياؽ نفسو يؤكد الباحثاف 

في اكبر اليادفة إلى تحقيؽ حصص سكقية  الشركةالتحسيف المستمر سيحقؽ أىداؼ كغايات 
  :كيكتب النجاح ليذه البرامج عف طريؽ ما يأتي العاممة بياالأسكاؽ 

  تدريب العامميف عمى أساليب الرقابة الإحصائية عمى العمميات كعمى جميع الأدكات الأخرل
. أمينيةالخدمات التلتحسيف جكدة 

  جعؿ أساليب ضبط العممية إحصائيا عملا طبيعيا مف الأعماؿ اليكمية .
 تشكيؿ فرؽ التحسيف كمشاركة العامميف فييا .
  التي يككف مسئكلان عنيا التأمينية بشأف العممية  مقدـ الخدمةتطكير كعي. 
نحرافات عمى التحسيف المستمر عنصران أساسيان في تخفيض الا( 93: 1998سعيد،)كذلؾ يعد    

جميع مستكيات النشاط، ذلؾ إف التركيز عمى التحسيف المستمر لأنظمة العمميات الإنتاجية كالمالية 
كنتيجة (  المؤمف لو)كالتسكيقية كلممكارد البشرية يحقؽ بالضركرة أعمى مستكل مف الرضا لمزبكف 

التحسيف المستمر لمجكدة  أف( 130:  2009عقيمي ، )كما يشير  .لتقديـ قيمة في المنتج النيائي
نأتي بالجديد كالأحسف بشكؿ دائـ ، فالجديد كالأفضؿ ىما رمز التميز كبالتالي البقاء " ىك أف

كالاستمرار فالبقاء عمى القديـ يعني الزكاؿ، كبالتالي يساىـ في بناء ميزة تنافسية مستدامة لمشركة، 
نما يشمؿ كافة فالتحسيف ىك القمب النابض لإدارة الجكدة الشاممة، اؿ ذم لا يقؼ عند حد معيف كا 

 ".العمميات
الذم  ،شركة التأميفإف الأساس الذم تستند إليو مشاركة العامميف في   :مشاركة العاممين : خامساً 

دكره في تحقيؽ  بالشركةأكدتو إدارة الجكدة الشاممة يبدأ بخطكه أساسيو تتمثؿ بمعرفة كؿ فرد عامؿ 
خطط الجكدة كسياستيا كأىدافيا أعطى الأفراد انطباعان بأف العمؿ  فكضكح. ىذه الفمسفة بنجاح

الأمر الذم جعؿ الفرد يشعر . المرغكبة الشركةالذم يقكمكف بو ميـ كفعاؿ في تحقيؽ أىداؼ 
بالمتعة مف أنجاز عممو كىي السمة التي أضافتيا إدارة الجكدة الشاممة لمعامؿ كجعمتو يشعر بالفخر 

الفضؿ )كالتي تعد بدكرىا ميزة تنافسية مستدامة لمشركة أماـ الآخريف  لمنجزكالاعتزاز في عممو ا
أسمكب (  (Harrison &others ,1998:37فضلان عف ذلؾ يعد (.374: 2005كالطائي، 
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تفكيض الفرد العامؿ لمعالجة مشاكؿ العمؿ أسمكبان جديدان ركز عمى الإدارة بالمشاركة في عمميات 
. جكع إلى المدراء لاتخاذىا ككضع الحمكؿ العلاجية المناسبة لممشكمةصنع القرارات مف دكف الر

إلى جانب جكدة  لمشركةالمزايا التنافسية  إحدلفيذه الصلاحيات التي منحت للأفراد العامميف تعد 
 .الاتصالات كالانفتاح بيف المستكيات كافة

بدأ أساسي لإدارة الجكدة الشاممة ـ كتأىيميـيعد تدريب العامميف   :تدريب وتأهيل العاممين : سادساً 
( Goetsch & Davis, 2007: 14)فيك يمثؿ أفضؿ الطرائؽ لتحسيف الأفراد بأسس متكاصمة 

 شركة التأميفككمما كانت برامج التدريب الخاصة بالجكدة الشاممة لتشمؿ جميع العامميف في 
حت الإدارة في عممية سيـ في قياس الجكدة كتطكيرىا، نجكتتضمف تقنيات إحصائية كعممية تُ 

التطبيؽ لإدارة الجكدة الشاممة، كتتضمف عممية التدريب تأىيؿ العامميف بالميارات السمككية اللازمة 
لقياميػـ بالكاجبات التي يكمفكف بيا كتعزيز ثقتيـ بأنفسيـ ليتمكنكا مف صنع القرارات، فضلان عػف 

برامج بشكؿٍ جيد لابد مف تكفير المكارد تحقيؽ الأماف في عممية التطبيؽ كمف أجؿ تنفيذ ىذه اؿ
كلما كانت عممية تحسيف الجكدة تحتاج إلى (.65: 2005السالـ كالمرم، )البشرية كالمالية اللازمة 

ميارات تتغير بتطكر أساليب العمؿ، كبتقدـ العمـ كالتقنية، فاف التدريب لتطكير الميارات الإدارية 
لتحديث المستمر في عمميات الجكدة يعد أمران حيكيان في لمعامميف كتطكير ميارات التركيز مع ا

التحكؿ مف الإدارة التقميدية إدارة الجكدة الشاممة التي تنظر إلى التدريب بصفتو عممية جماعية في 
. التنظيـ كضركرية، نابعة مف تغيير العممية الإنتاجية أك تغيير إدارة الجكدة الشاممة نفسيا

الشاممة أف تييئة البرامج التدريبية المؤىمة القادرة عمى تزكيد الأفراد كيرل خبراء إدارة الجكدة 
. بالمعمكمات كالميارات كالاتجاىات كفؽ أسس عممية تنعكس ايجابيان عمى أداء العامميف كقدراتيـ
كبالتالي فاف أية شركة تأميف تسعى لتحقيؽ الجكدة الشاممة عمييا أف تضع التدريب في سمـ 

تصؿ برامج التدريب إلى كافة الأفراد بالمستكيات الإدارية المختمفة في الشركة أكلكياتيا، حتى 
(. 30: 2006كيميامز،)

إف تطبيؽ مدخؿ التدريب يسمح بتشجيع عممية التكامؿ بيف مختمؼ أقساـ كفركع شركة التأميف    
لكي يتـ الارتقاء بمستكل جكدة الخدمات التأمينية، كجكدة الخدمات المساندة، كجكدة النظاـ الإدارم 

(Donabedian,2005:8 .) أف التدريب أصبح احد ( 12: 2009بكشنافة كحمكؿ، )كيتفؽ معو
قكمات الفعالة لتنمية القدرات التنافسية لشركة التأميف، حيث انو يمثؿ جزء أساسي في الإدارة الـ

الإستراتيجية لأم شركة التأميف بيدؼ تحقيؽ المزايا التنافسية المستدامة مف كؿ نشاط كمف محفظة 
ـ السبؿ في فعممية التدريب تحتؿ مركزان ىامان في شركات التأميف، حيث تعتبر مف أه. كؿ الأنشطة

. تطكير خدماتيا، تحقيؽ أىدافيا، كالمحافظة عمى ديمكمتيا كاستمراريتيا
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خصائص الخدمة التأمينية و إدارة الجودة الشاممة :  ال الث طمبالم
Characteristics of Insurance Service And Total Quality Management ) )

. عمى الخدمة التأمينية رة الجكدة الشاممةإدا ىذا المطمب إلى بياف ما ىك تأثير ييدؼ       
ترل    (Concept of Insurance Service)  مفهوم  الخدمة التأمينية: أولاً 
تمثؿ الخدمات التي تقدميا شركات ( المنتج التأميني)أف الخدمة التأمينية ( 36: 1998الحمداني،)

نفعة متمثمة بالحماية كالأماف كالاستقرار التاميف لحامؿ الكثيقة التأمينية كما تقدمو تمؾ الكثيقة مف ـ
الذم تمنحو كثيقة التأميف في تعكيض الخسارة المتحققة نتيجة الخطر المؤمف ضده مقابؿ مبمغ مف 
الماؿ يدفعو حامؿ الكثيقة إلى شركة التأميف يعرؼ بالقسط التأميني سكاء أكاف ىذا الخطر مغطى 

مينات المسؤكلية، كبذلؾ يمكف تعريؼ الخدمة التأمينية بتأمينات الممتمكات أك تأميف الحياة أك تأ
أنيا المنفعة أك مجمكع المنافع التي يمكف أف يحصؿ عمييا المستفيد مف كثيقة التأميف جراء اقتنائو "

الأكلى : كبناءان عمى ما تقدـ يظير لنا التأميف يحقؽ منفعتيف" ليا كتؤدم إلى إشباع حاجاتو كرغباتو
ماف لمفرد عمى أمكالو كحياتو كمسؤكليتو كالثانية ىي مادية كذلؾ بتعكيضو عف معنكية بتحقيقو الأ

عمى إنيا  (Malvern, 2002:212) كما يعبر عنيا  .الأضرار عند تحقؽ الخطر المؤمف ضده
عبارة عف منتكج تسكقو كتنتجو شركة التأميف بيدؼ تمبية إحتياجات الزبكف كرغباتو التأمينية ضد 

ة الكقكع في المستقبؿ كالتي يمكف أف تسبب لو خسائر في شخصومِ أك ممتمكاتومِ أك المخاطر المحتمؿ
عنو نقؿ لمممكية ،غير إف عممية  جمسؤكليةْ تجاه الغير، كىي بيذا نشاط خاضع لممبادلة كلا ينت

التبادؿ ىذه ينتج عنيا إمتلاؾ كثيقة التأميف التي تثبت حؽ الزبكف في الإستفادة مف الخدمة 
 .ة عمى كفؽ الشركط المتفؽ عمييا في العقدالتأميني

 (Characteristics of Insurance Service:  )خصائص الخدمة التأمينية:  انياً 
 بما المادية السمعة عف التأمينية كتميزىا الخدمة خصائص تمخيص يمكف سبؽ ما خلاؿ مف      
 عقيمي) ،36):1998الحمداني،)،(16 :1993كآخركف الكردم)بحسب عدد مف الباحثيفيمي 

 (:29: 2011الزىيرم،)، (39: 2004مبارؾ،)،(121: 1994كآخركف،
 أك تسكقيا أك أك تذكقيا رؤيتيا لا يمكف الخدمة بأف ذلؾ كيتضح مممكسة التأمينية غير الخدمة .1

المادية، فالزبكف لا يحصؿ عمى منفعة حاؿ شرائو  كالسمع شرائيا قبؿ كذلؾ سماعيا أك لمسيا
يف بؿ يحصؿ عمى كعد بالحماية مف أخطار محددة فقط كبذلؾ تككف الخدمة غير خدمة التأـ

 .مغرية لمزبكف
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 آف في يحدث كاستيلاكيا تقديميا بأف الخدمة كتتميز كاستيلاكيا، التأمينية الخدمة إنتاج تزامف .2
 الخدمة مقدـ كسمكؾ آلة، أك إنسانا كاف سكاء نفسيا الخدمة مف جزءان  يعتبر الخدمة فمقدـ كاحد،
 .فيو تقدـ الذم بالأسمكب ترتبط الخدمة جكدة أف نجد لذلؾ الخدمة، جكدة عمى كبير بشكؿ يؤثر
المتحققة مف التأميف ذات طابع احتمالي كمستقبمي فيك مف جانب قد يحصؿ أك لا  الخدمة .3

بذلؾ يحصؿ المؤمف لو عمى المنفعة، كمف جانب آخر لا يتمتع المؤمف لو مباشرة المنفعة كما ك
يشعر المؤمف لو بعد انقضاء مدة التأميف دكف تحقؽ خسارة تعكض عنيا شركة التأميف بأنو خسر 

قسط التاميف مقابؿ لا شيء مما ينتج عف ىذا الفيـ الضبابي لمنفعة الخدمة التأمينية عزكؼ بعض 
 .الأفراد عف التأميف

. تباع أكلان ثـ تنتج كتستيمؾفيي  كسريعة التلاشي، لمتخزيف قابمة التأمينية غير الخدمة .4
التأمينية بالحكادث المؤسفة كالككارث التي تصيب الفرد  الخدمة اترتبط المنفعة التي تقدمو. 5

كغيرىا لذا فعممية شراء الخدمة التأمينية لا تكتنفيا السعادة كالغبطة كما ...كالكفاة كالحريؽ كالسرقة
. ىك الحاؿ في شراء السمع كالخدمات الأخرل

تتسـ الخدمة التأمينية كأنكاع الخدمات الأخرل بضيؽ نطاقيا الجغرافي كتركز تكزيعيا عمى . 6
المنفذ المباشر أم التسكيؽ المباشر بخلاؼ المنتكجات المادية التي تتسـ بنطاقيا الجغرافي الكاسع 

. كقنكات تكزيعيا المختمفة
ييا كعكد بالحماية مف أخطار الخدمة التأمينية تأخذ في لحظة شرائيا شكؿ كرقة سطرت عؿ. 7

كتتسـ نصكص ىذه الكثيقة عادة  Insurance Policeyمحددة كتدعى ىذه الكرقة بكثيقة التأميف 
. بالتعقيد مما يتعذر عمى الزبائف فيميا كالتعامؿ معيا

التأميف خدمة مستقبمية تبدأ خدمة التأميف مف كقت تكقيع العقد ، متمثمة في الشعكر النفسي . 8
فإف فترة أداءىا تمتد إلى . اف، بعكس الخدمات الُأخرل التي تنتيي بإنتياء الإجراءات المادية بالأـ

نياية مدة التأميف ، كالتي تصؿ إلى عاـ في التأمينات العامة، ك إلى مدل الحياة في تأمينات 
 .الحياة

الأخطار المؤمنة، أك تتنكع خدمة التأميف كفقان لطبيعة  التأميف خدمة متنكعة كمتعددة التغطيات. 9
كمع ذلؾ . الأشياء المؤمف عمييا، أك مبالغ التأميف، كفترة السرياف، كالشركط التي تتضمنيا الكثائؽ 

كىذا التنكع يجعؿ كثائؽ التأميف غير متشابيو . تتنكع لنفس الأشياء كلذات الأخطار كفترة التغطية
كذلؾ تتفاكت ىذه الخدمات بيف الشركة ك. مما يصعب المفاضمة أك المقارنة بيف تكاليؼ كؿ منيا

 .التي تقكـ بتقديميا ، فمثلا الخدمات التي تقدميا شركات الطيراف تختمؼ مف شركة إلى أخرل
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تقُيَدْـ خدمة التأميف للأفراد كالشركات المختمفة في أماكف  التأميف خدمة كسيطية التسكيؽ. 10
كالسماسرة كالمنتجيف في تسكيؽ خدمات التأميف كتمجأ شركات التأميف للإستعانة بالككلاء . تكاجدىـ

 .بينما تكتفي الشركة بمركزىا الرئيسي بالإضافة إلى عدد مف الفركع المتباعدة
تعتمد خدمة التأميف عمى مجمكعة مف الُأسس الفنية كالرياضية  التأميف خدمو زمنية التكازف. 11

لييئات التأميف في المدل الطكيؿ، كما  التي تفترض تحقيؽ التكازف في محافظ العمميات التأمينية
. يطمؽ عميو التكازف الزمني لمعمميات

إف استمرار ىيئات التأميف في مزاكلة النشاط، كتقديـ  التأميف خدمة حتمية الملاءة المالية. 12
الخدمة التأمينية يجب أف يقترف بالقدرة عمى الكفاء بإلتزاماتيا المستقبمية تجاه حممة الكثائؽ 

ات سريانيا، كمف ثـ الأمكاؿ المتجمعة لدييا في صكرة إحتياطيات كمخصصات فنية كحسابية كلسنك
 .ىي مصدر الأماف أك الخدمة التأمينية، لدرجة الأماف التي يحصؿ عمييا المؤمف لو

التأميف خدمو تقديرية النتائج يتـ حساب مقابؿ خدمة التأميف عمى أساس تقديرم، فالأسس . 13
ج كالخبرة ، كميا تيدؼ فقط إلى تقميؿ إنحرافات التكمفة الفعمية عف تمؾ المقدرة الفنية كالنماذ

إذ أف المخصصات الفنية تعتمد ىي الُأخرل عمى التقدير بالنسبة . كالمحسكب عمى أساسيا القسط
 .لقيمة التسكية 

             أساليب تطوير الخدمة التأمينية تحت مظمة إدارة الجودة الشاممة:  ال اً 

Styles of Developing of Insurance Service Under TQM)) 
، فأنيا تتضمف ما إدارة الجكدة الشاممة تحت مظمة أما أىـ أساليب تطكير جكدة الخدمة التأمينية 

: (107: 2008الرشيد،)يمي
 كلكي تتحقؽ مستكيات مرتفعة مف الجكدة ستكجب مف مقدـ : المؤمف لوتقديـ ما يفكؽ تكقعات

 المؤمف لو، فالبداية خطيرة كالنياية أكثر خطكرة فيبدأ المؤمف ليـمة الفيـ الكافي لتكقعات الخد
تفشؿ،  كشركاتتنجح،  شركاتبتشكيؿ تكقعاتو كينتيي بتقييـ جكدة الخدمة كما بيف البداية كالنياية 

 .تختفي كشركات
التأميف كلف تنجح الشركة  فالعاممكف ىـ رأس ماؿ شركة: تدريب فريؽ عمؿ تقديـ الخدمة التأمينية

أك أكثر  (المؤمف ليـ) اىتماما مثؿ الزبائف الخارجييف( العاممكف)ما لـ تكلي زبائنيا الداخمييف 
يساىـ في  مقدـ الخدمةبتدريبيـ عمى تقديـ الخدمة بدكف أخطاء مف المرة الأكلى، فتحقيؽ رضا 

ىناؾ عدد مف الاستراتيجيات . ثانيان أكلان كرفع كفاءة أداءه  المؤمف لوتقديـ خدمة تمبي رغبة 
عمى تقديـ خدمة عالية لدييـ الرغبة كالقدرة المطمكبة مف أجؿ أف يتـ التأكد مف أف مقدمي الخدمة 

ىذه  .بالمؤمف لو كتقديـ الخدمة الراقيةلتقديـ الخدمة عمى أساس الاىتماـ كيممككف الحافز الجكدة 
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تقطاب كتفعيؿ المكارد البشرية الجيدة التي تمتمكيا في معظميا تدكر حكؿ طرؽ اس الاستراتيجيات
: أك يمكف أف تمتمكيا الشركة، كبالتحديد تركز ىذه الاستراتيجيات عمى أربعة عناصر رئيسية، ىي 

كجكد الأنظمة ، تطكير ميارات العامميف مف أجؿ تقديـ خدمة جيدةيف، ف الجيدمتكظيؼ العامؿ)
 (.لأكفاءاالمحافظة عمى العامميف ، كالمساعدة

 يشعرىـ ذلؾ بأىميتيـ  المؤمف ليـعندما تككف شركة التأميف قريبة مف : المؤمف ليـالقرب مف
كبالتالي سيغفركا لمشركة أم أخطاء أك تقصير في خدمتيا فعمييا بالمداكمة في الاتصاؿ بيـ 

كة التأميف مف مكف شربالياتؼ أك الايميؿ أك بطاقات الشكر كالتينئة في المناسبات، فالقرب منيـ مُ 
 .معرفة تكقعاتيـ كمستكل الخدمة المقدمة ليـ

عمى أداءىـ المتميز تجعميـ يبذلكف قصارل جيدىـ في تقديـ خدمة أفضؿ : مكافأة المكظفيف
، كيجب مكافئتيـ عمى الانجازات الصغيرة مثؿ الانجازات الكبيرة فالانجاز الصغير يقكد لممؤمف ليـ

 . إلى انجاز اكبر
 أف تعامؿ شركة التأميف زبائنيا ككأنيـ شركاءىا في : في صناعة الخدمة مف لوالمؤمشاركة

العمؿ كتجعؿ ليـ نصيب في صنع القرار ىذا يسيؿ عمى الشركة كثيران معرفة تكقعات الزبائف عف 
 .الخدمة كيساعدىا في تقديـ خدمة مفصمة عمى الزبكف كحسب طمبو

 تعامؿ مع شركة التاميف، كمعاممتيـ باحتراـ كما عمى سمككيـ الجيد في اؿ: المؤمف ليـمكافأة
يعامؿ العاممكف، كتقديـ ىدايا مجانية ليـ عندما يكرركا الزيارة لمشركة أك منحيـ بعض الخصكمات 

قد تمجأ شركات التأميف في بعض الأحياف بالرغـ مف عدـ عندما يحضركا زبكنان جديدان، مثلان 
كلكف مف اجؿ المحافظة عمى سمعتيا الطيبة في . تعكيضمسؤكليتيا الكاضحة قانكنان عف سداد اؿ

السكؽ التأميني أك للاحتفاظ بعملائيا مف المؤمف ليـ الذيف ليـ تاريخ جيد في تعامميـ مع الشركة 
كليـ تأمينات كبيرة إلى تسديد مبالغ معينة عمى سبيؿ المنحة لمساعدة المؤمف ليـ مما يحيؽ بيـ 

أف سمكؾ عمكـ مكظفي شركة التاميف . رة التي تمحؽ بيـمف ضيؽ مادم بسبب حدكث الخسا
كأسمكب تعامميـ مع الزبائف يجب أف يتسـ بالرقة لمكظفي البدالة أك مكظؼ الاستعلامات ذك أثر 

 .كبير عمى الزبكف مستقبؿ علاقتو مع الشركة
مد مح) الأسباب التي تدعو لتطوير جودة الخدمة التأمينية بتطبيق إدارة الجودة الشاممة

 (:8-7: 2003عمي،
 .جدد زبائف سبؾ. 1
 .الأخرل اتؾالشر منافسة مكاجية. 2
 .لمزبكف برؾأ منفعة إعطاء.  3
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 .الكثائؽ شراء لعؿ الحالييف الزبائف إقباؿ درجة زيادة. 4
 .القكمية المدخرات زيادة. 5

 :التي من المناسب إتباعها في هذا المجال التطوير لمجالات بالنسبة أما
 .الأرباح في الحياة لعؿ التأميف كثائؽ اؾاشتر 1. 
 .طبي شؼؾ بدكف كثائؽ إصدار في التكسع 2. 
 .المقررة الأرباح إلي بالإضافة جكائز منح 3. 
 .القسط تخفيض عنو ينتج بما الفائدة أسعار زيادة 4. 
 .الزبكف رغبات حسب الكثيقة شركط تعديؿ 5. 
 .بيط بكشؼ لمكثائؽ الطبية الإجراءات تبسيط 6. 
 كثيقة مثؿ كثائؽ عدةار أصد التأميف اتؾشر تستطيع ةالتأميني الخدمة لتنويع بالنسبة أما    

 الأرباح، في الاشتراؾ مع الذم يجمع مزايا التأميف المؤقت كالتأميف حاؿ الحياة المختمط التأميف
 كىذه .لزكج كالزكجةا ككثيقة ،الدخؿ العائمي كثيقةك ،(التأميف لصالح الطفؿ) كالطفؿ الكالد ككثيقة
 المسميات، في الاختلاؼ مع المختمط النكع مف فكميا البعض، لبعضيا بدائؿ تعتبر جميعيا الكثائؽ

 كمف .الحياة لحالة كالتأميف المؤقت بالتأميف المساس كعدـ المختمط النكع لكثائؽ تشكيؿ تعتبر أم
  (:8: 2003محمد عمي،)يمي ما بالتأميف المرتبطة الخدمات في التنكيع صكر
 .الكثائؽ بعض عمي الكثيقة بضماف الاقتراض خدمة إضافة 1. 
 فترة بعد لمزبكف ثابت دخؿ إعطاء يضمف الكثائؽ مف نكع بإصدار كذلؾ ،لمزبكف الثابت الدخؿ 2. 
 .التعاقد مف معينة

 .المختمط التأمف كىي الكثائؽ لبعض بالنسبة كذلؾ كالتكفير، الادخار خدمة. 3
 كثائؽ كىي ة،ؾالشر أرباح في الكثائؽ بعض باشتراؾ كذلؾ لو، لممؤمف دكرية احأرب إعطاء. 4

 .الأرباح في الاشتراؾ مع المختمط التأميف
 .الأخرل الأنكاع دكف المختمط التأميف بكثيقة ترتبط اختيارات لياؾ كىذه
 : فهي التأمينية خدماتها تنويع من وراء اتكالشر الفوائد التي ستجنيها عن أما

 .للأفراد المتغيرة الحاجات إشباع 1-
 .ةؾالشر سكاؽأ  تكسيع 2-
 .المنافسة مكاجية 3-
 .العاطمة الأمكاؿ رؤكس استثمار 4-
 .التسكيقية المخاطر تكزيع 5-
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 .الاقتصادية الأنشطة تغيرات مسايرة 6-
 أفب كذلؾ الحياة، لعؿ التأميف كثائؽ في خدماتيا بتشكيل التأميف اتؾشر تقكـيمكف أف  ماؾ

 بأقساط ككثائؽ شيرية، بأقساط كثائؽ طبي، شؼؾ كبدكف طبي، بكشؼ تأميف كثائؽ تصدر
 .متغيرة بأقساط ككثائؽ ثابتة، بأقساط ككثائؽ كحيد، بقسط ككثائؽ سنكية،

 : فيي التأمينية خدماتيا تشكيؿ مف كراء اتؾالشر الفكائد التي ستجنييا عف أما
 .الزبائف كرغبات احتياجات مقابمة  1-
 .لمزبائف الشرائية العادات مكاجية  2-
 .ةؾالشر بو تعمؿ الذم السكؽ اتساع 3- 
 .لمزبائف الشرائية المقدرة مكاجية 4- 
 مديرم لدل كالتنكيع التشكيؿ مفيكمي بيف خمط المفيد ىنا أف نبيف قد يحصؿ أحيانان  كمف   

 التي الكثائؽ أشكاؿ ركفؾيذ فعندما ف،التأمي اتؾبشر التسكيؽ كمديرم كالإشراؼ،  التخطيط
 في الخمط كىذا التنكيع، عف سؤاليـ عند ركىاؾذ التي الأنكاع نفس ىي أنيا نجد ةؾالشر تصدرىا
 .لدييـ المنتجات كتطكير تخطيط كظيفة كضكح عدـ إلى يرجع قد المفاىيـ

 
 ((فرضيات العلاقة والتأ ير بين متغيرات البحث إختبار:المبحث ال الث))

لمبحث إلى إختبار فرضيات البحث ، إذ جرل التركيز في المطمب الأكؿ عمى ييدؼ ىذا ا   
إختبار كتحميؿ علاقات الإرتباط بيف متغيرات البحث الحالية ، في حيف تناكؿ المطمب الثاني 

التفسيرم )إختبار كتحميؿ علاقات التأثير بيف متغيرات البحث ، لمعرفة مدل تأثير المتغير المستقؿ 
 :، لذلؾ تـ تقسيـ الفصؿ إلى مبحثيف كعمى النحك الأتي ( الإستجابي ) المعتمد  في المتغير( 

عمى عدة   افي منيجيتو الدراسة تعتمدإ  :ستبانة ووصف العينة تصميم الإ:  المطمب الأول 
تمؾ الكسائؿ ، إذ قاـ الباحث  أىـستبانة ستمارة الإإكسائؿ لجمع المعمكمات كالبيانات ، ككانت 

عف  فضلان  الدراسة الحالية ، كالدراسات ذات العلاقة بمتغيرات  الأدبياتغمب أعة كبعد مراج
ليذه ستشارة المشرؼ العممي إميف، مع ذلؾ قاـ الباحث بأالت أعماؿالقائميف عمى  أراءستطلاع إ

ستعماؿ مقياس إستبانة، كالعبارات الملائمة لكؿ محكر، حيث تـ محاكر الإ أبعادلكضع الدراسة 
 الأكليةستبياف بصيغتيا ستمارة الإإ إعداد، كبعد (5-1)التدريجي الخماسي مف ( Likert)ليكرت 

بداءختصاص لغرض تقكيميا تـ عرضيا عمى عدد مف السادة المحكميف مف ذكم الإ  أرائيـ كا 
 إبداءجميا، كبعد أعدت مف أُ التي  الأىداؼكمقترحاتيـ فيما يتعمؽ بمدل ملائمة فقرات المقياس مع 

مع  الأخركتكجيياتيـ بشاف تعديؿ صيغة بعض الفقرات كحذؼ  لملاحظاتيـالمحكميف  السادة
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بنائيا بمقاييسيا كفقراتيا لتصبح  إعادةبتمؾ الملاحظات، كبذلؾ تـ  الأخذخرل، تـ أُ فقرات  إضافة
تـ تكزيعيا مف خلاؿ  جميا، كبالصيغة النيائية ، كفعلان أالتي كضعت مف  للأىداؼملائمة  أكثر
:  الآتيةـ بالخطكات القيا
مدير عاـ ) ، كالتي تمثمت بالسادة  لدراسةا أىداؼتحقؽ  أفالعينة التي يمكف  أفرادختيار إتـ .1

مف ينكب  أك، الأقساـفي الشركة المبحكثة، كرؤساء  الإدارةمجمس  أعضاء، العراقيةميف أشركة الت
 (عنيـ 

ستمارة ، إ( 36)عيد منيا أُ فرد، ( 40)الغ العينة الب أفرادستبانة عمى عدد ستمارات الإإتـ تكزيع .2
ستمارات غير صالحة لذا تـ إ( 4)عمميات التدقيؽ كالفرز مف قبؿ الباحث تبيف كجكد  إجراءكبعد 

عتمادىا في تحميؿ إستمارة تـ إ( 36)ستمارات الصالحة لإستبعادىا ، كبيذا بمغ العدد النيائي ؿإ
 . الدراسةنتائج 

: ستبانة النهائية صيغة الإ
يشير الجزء  إذمف جزئيف، مككنة ستبانة مككنة في شكميا النيائي الإ أصبحتتقدـ  عمى ما بناءان   

 إلىستبانة، كيشير الجزء الثاني المعمكمات التعريفية الخاصة بالمجيبيف عمى فقرات الإ إلى الأكؿ
ئيسييف، خصص فقرة مكزعة عمى محكريف ر( 50)المتعمقة بمتغيرات الدراسة المككنة مف  الأسئمة
 الإدارة العمياكدعـ التزاـ )ىي  أبعاد ستةمف  كالمتككف، إدارة الجكدة الشاممة إلى الأكؿالمحكر 
التركيز عمى الزبكف، التحسيف المستمر، التخطيط الاستراتيجي لمجكدة الشاممة، ، TQMلفمسفة 

فقرة مف فقرات ( 30)ر شكؿ ىذا المحكم ، كبيذا أصبح (، تدريب كتأىيؿ العامميفمشاركة العامميف
 .ستبانةالإ
 أربعة أبعاد ىيكالذم شمؿ  الميزة التنافسية المستدامة إلىالمحكر الثاني فقد خصص  أما    
، بذلؾ فقد شكؿ (، المركنة الإستراتيجية، تكنكلكجيا المعمكماتيةثقافة الإبداعاؿالمقدرة الجكىرية ، )

 .ستبانة فقرة مف فقرات الإ( 20)ىذا المحكر 
 البحث  ختبار فرضيات العلاقة بين متغيراتإ: المطمب ال اني 

ييدؼ ىذا المطمب إلى بياف العلاقات الإرتباطية بيف متغيرات البحث، كلغرض قبكؿ الفرضيات    
 إذ، الإحصائية كالأدكاتعتماد عمى عدد مف الكسائؿ لإتـ ا ،التي صيغت لمدراسة الحالية أك نفييا

، المبحكثةفي الشركة  البحثلمعرفة نكع العلاقة بيف متغيرات  كنداؿط رتباإستخداـ معامؿ إتـ 
معنكية لمعرفة مستكل التي تستخدـ ك، (sig)كمختصرىا ( significant)عف تحديد قيمة الػػػػ  فضلان 

رتباط، كبذلؾ لإ، دؿ ذلؾ عمى معنكية ا(0.01) أك( 0.05)قؿ مف أكانت قيمتيا  فإذارتباط، لإا
 : الأتيفرضيات البحث عمى النحك ار اختبكانت نتائج 
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توجد علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين مبادئ إدارة الجودة ) : الأولىالفرضية الرئيسة 
 إلى الإحصائيتشير نتائج التحميؿ  (.الشاممة والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكمي

 كالميزة التنافسية المستدامة الجكدة الشاممة إدارةرتباط طردية ذات دلالة معنكية بيف إكجكد علاقة 
تمؾ العلاقة بقبكؿ الفرضية  إذ أسيمت، ( 0.05)عند مستكل معنكية ( 0.62)رتباط إبقيمة 

  .الأكلىالرئيسة 
مبادئ إدارة الجودة الشاممة علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين توجد ) :الأولى الفرعيةالفرضية 

تشير نتائج  (دارة العميا والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكميمن خلال التزام ودعم الإ
 التزاـ كدعـ الإدارة العميارتباط طردية ذات دلالة معنكية بيف إكجكد علاقة  إلى الإحصائيالتحميؿ 

عند مستكل معنكية ( 0.51)رتباط إعمى المستكل الكمي بقيمة  كالميزة التنافسية المستدامة
 .الأكلى الفرعيةتمؾ العلاقة بقبكؿ الفرضية  أسيمت إذ ،(0.05)

مبادئ إدارة الجودة علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين توجد ) : ال انية الفرعيةالفرضية 
الشاممة من خلال التخطيط الاستراتيجي لمجودة والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى 

رتباط طردية ذات دلالة معنكية بيف إكجكد علاقة  إلى الإحصائيتشير نتائج التحميؿ  (.الكمي
( 0.21)رتباط إ عمى المستكل الكمي قيمة كالميزة التنافسية المستدامة التخطيط الاستراتيجي لمجكدة

 .نيةالثا الفرعيةالفرضية  برفضتمؾ العلاقة  إذ أسيمت، (0.05)عند مستكل معنكية 
مبادئ إدارة الجودة الشاممة بين ذات دلالة معنوية  باطرتإلاقة توجد ععِ ):  ال ال ة الفرعيةالفرضية 

تشير نتائج  (.من خلال التركيز عمى الزبون والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكمي
 التركيز عمى الزبكفرتباط طردية ذات دلالة معنكية بيف إكجكد علاقة  إلى الإحصائيالتحميؿ 

عند مستكل معنكية ( 0.57)رتباط إلمستكل الكمي بقيمة عمى ا كالميزة التنافسية المستدامة
تمؾ العلاقة بقبكؿ الفرضية الرئيسة الرابعة ، كالتي تفرعت منيا الفرضيات  إذ أسيمت، (0.05)

:  الآتيةالفرعية 
مبادئ إدارة الجودة رتباط ذات دلالة معنوية بين إتوجد علاقة ):  الرابعةالفرضية الفرعية 

تشير  .(لتحسين المستمر والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكميالشاممة من خلال ا
 التحسيف المستمررتباط طردية ذات دلالة معنكية بيف إكجكد علاقة  إلى الإحصائينتائج التحميؿ 

( 0.05)عند مستكل معنكية ( 0.27)رتباط إعمى المستكل الكمي بقيمة  كالميزة التنافسية المستدامة
. الرابعةالفرضية الفرعية  برفضتمؾ العلاقة  إذ أسيمت، 
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مبادئ إدارة الجودة رتباط ذات دلالة معنوية بين إتوجد علاقة ):  الخامسةالفرضية الفرعية 
تشير  .(الشاممة من خلال مشاركة العاممين والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكمي

 مشاركة العامميفط طردية ذات دلالة معنكية بيف رتباإكجكد علاقة  إلى الإحصائينتائج التحميؿ 
( 0.05)عند مستكل معنكية ( 0.55)رتباط إعمى المستكل الكمي بقيمة  كالميزة التنافسية المستدامة

. الخامسةالفرضية الفرعية  بقبكؿتمؾ العلاقة  إذ أسيمت، 
بادئ إدارة الجودة مرتباط ذات دلالة معنوية بين إتوجد علاقة ):  السادسةالفرضية الفرعية 

 .(والميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكمي الشاممة من خلال تدريب وتأهيل العاممين
تدريب رتباط طردية ذات دلالة معنكية بيف إكجكد علاقة  إلى الإحصائيتشير نتائج التحميؿ 

عند مستكل ( 0.53)رتباط إعمى المستكل الكمي بقيمة  كالميزة التنافسية المستدامة كتأىيؿ العامميف
 .السادسةالفرضية الفرعية  بقبكؿتمؾ العلاقة  إذ أسيمت، ( 0.05)معنكية 

 البحث  بين متغيرات التأ يرختبار فرضيات إ:المطمب ال الث

 إختبار الفرضية الرئيسة ال انية : أولًا 
 ارة الجودة الشاممةلمبادئ إدتأ ير ذات دلالة معنوية علاقة  توجد)  الفرضية الرئيسية ال انية.1

 ( في الميزة التنافسية المستدامة عمى المستوى الكمي
R)قيمة معامؿ التحديد  تشير. 1

، بما يعني أف مبادئ إدارة الجكدة (0.32)إلى معامؿ مقداره ( 2
، كاف مبادئ إدارة الجكدة الشاممةمف التبايف الحاصؿ في ( 0.32)يفسر قيمتو  (X)الشاممة 
 دعفمقبكؿ ف غير المفسر يعكد لمتغيرات لـ تدخؿ نمكذج الانحدار، كىك مؤشر مف التبام (0.68)

في حدكد ( 1.00)اكبر مف قيمتيا الجدكلية البالغة ( 15.586) المحسكبة( f)مقارنة قيمة 
. كفي ضكء ىذه النتائج تقبؿ ىذه الفرضية( 0.05)ثقة
، بأنيا (F=15.586) الغةكالب (ANOVA)جدكؿ  المحسكبة كالمستخرجة مف( F)قيمة  تشير. 2
، كىذا يشير إلى كجكد ( 0.05)عند مستكل معنكية ( 1.00)البالغة كبر مف قيمتيا الجدكلية أ

 .الميزة التنافسية المستدامةعمى  لمبادئ إدارة الجكدة الشاممةتأثير معنكم 
كبدرجتي ( 0.05)كبمستكل معنكية ( 1.645)كبيرة عند مقارنتيا بقيمتيا الجدكلية ( t)إف قيمة  .3

كبمستكل ( X , Y)، كىذا يدؿ عمى أف منحنى الانحدار كاؼ لكصؼ العلاقة بيف (1,34)حرية 
كىذا  (t =3.948)فقد بمغت( t)كعمى كفؽ اختبار ( X)كىذا ما تؤكده قيمة معنكية  0.95))ثقة 
لدراسة الحالية ، نمكذج اإفي ( كمتغير مستقؿ) لمبادئ إدارة الجكدة الشاممةيؤكد الأىمية النسبية  ما

. الميزة التنافسية المستدامةعمى  لإدارة الجكدة الشاممةمكانية قياس علاقة تأثير إمما يعني 
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، كالتي تعني إف كؿ تغير بمقدار ( 0.56β=)تجاه لإالمكجبة ا )β)نحدار لإبمغت قيمة معامؿ ا. 4
الميزة )في ( 0.56)ير مقداره يؤدم إلى تغ( مبادئ إدارة الجكدة الشاممة)في المتغير المستقؿ ( 1)

 .(التنافسية المستدامة
، كىذا يعني إف ىناؾ كجكدان لمميزة التنافسية (a=0.796)البالغة  (a)تشير قيمة الثابت . 5

كىذا يعني  .يساكم صفران  مبادئ إدارة الجكدة الشاممةعندما تككف قيمة ( (0.796المستدامة مقداره 
كانت ( β)لككف قيمة ( الميزة التنافسية المستدامة)سكؼ تزداد قيمة  ةإدارة الجكدة الشامؿنو بزيادة إ

. تجاهلإمكجبة ا
، مما  الثانية، فأف نتائج التحميؿ تشير بأنيا جاءت متكافقة مع الفرضية الرئيسة  تقدـعمى ما  بناءان 

 تؤثر فيمبادئ إدارة الجكدة الشاممة فأف يؤكد صحة ىذه الفرضية ، كليذا يتـ قبكليا ، كبذلؾ 
 . الميزة التنافسية المستدامة

 :اختبار الفرضيات الفرعية
، مما يعني إف مقدار ما يفسره تأثير المتغير ( R² =  0.66)بمغت قيمة معامؿ التحديد .1

كأف . (الميزة التنافسية المستدامة)مف %( 66)يشكؿ نسبة ( مبادئ إدارة الجكدة الشاممة)المستقؿ 
كىك مؤشر جيد جدا الانحدار  نمكذجلمفسر يعكد لمتغيرات لـ تدخؿ مف التبايف غير ا (34%)

 .(0.05)ضمف حدكد ثقة 
، بأنيا ( F=3.443)كالبالغة ( ANOVA)المحسكبة كالمستخرجة مف جدكؿ ( F)تشير قيمة .2

، كىذا يشير إلى كجكد ( 0.05)عند مستكل معنكية ( 1.00)أكبر مف قيمتيا الجدكلية البالغة 
 .بادئ إدارة الجكدة الشاممة عمى الميزة التنافسية المستدامةتأثير معنكم لـ

 tx1 =0.921, tx2 =0.067-, tx3)فقد بمغت للأبعاد المحسكبة ( t)يتبيف مف الجدكؿ بأف قيمة .3

=1.658, tx4 =3.523, tx5 =2.617, tx6 =0.513)  (1.645)كعند مقارنتيا بقيميا الجدكلية 
ػػ ؿ( t)إلا قيمة  (X1)،(X2)،(X6)للأبعاد  ف قيميا الجدكليةالمحسكبة اصغر ـ( t)يتضح إف قيـ 

(X3)،(X4)،(X5 )يؤكد الأىمية النسبية  كىذا ما .فإنيا كبيرة عف مقارنتيا بقيمتيا الجدكلية
في إنمكذج الدراسة الحالية، مما ( كمتغير مستقؿ)( X5)،(X4)،(X3)لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة 
 .تأثير لمبادئ إدارة الجكدة الشاممة عمى الميزة التنافسية المستدامةيعني إمكانية قياس علاقة 

فيي ( X1)كالمرافقة لػ( β1=0.13) لالتزاـ كدعـ الإدارة العميا)β)بمغت قيمة معامؿ الإنحدار  -
 (0.13)سيؤدم إلى تغير مقداره  (X1)  التزاـ كدعـ الإدارة العميافي  (1)تدؿ عمى أف تغيران مقداره 

 .زة التنافسية المستدامةالميفي 
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كالمرافقة ( β2=0.01)-لمتخطيط الاستراتيجي لمجكدة قد بمغ ) β)بمغت قيمة معامؿ الإنحدار   -
سيؤدم إلى  (X2)  التخطيط الاستراتيجي لمجكدةفي  (1)فيي تدؿ عمى أف تغيران مقداره ( X2)لػ

 .في الميزة التنافسية المستدامة (-0.01)تغير مقداره 
كىي تدؿ ( X3)كالمرافقة لػ( β3=0.22)فقد بمغ لمتركيز عمى الزبكف  يمة معامؿ الإنحداربمغت ؽ -

في  (0.22)سيؤدم إلى تغير مقداره (X3)  لمتركيز عمى الزبكففي  (1)عمى أف تغيران مقداره 
 .الميزة التنافسية المستدامة

كىي تدؿ ( X4)لمرافقة لػكا( β4=0.40)لمتحسيف المستمر فقد بمغ  بمغت قيمة معامؿ الإنحدار -
في الميزة  (0.40)سيؤدم إلى تغير مقداره (X4) في التحسيف المستمر  (1)عمى أف تغيران مقداره 
 .التنافسية المستدامة

كىي تدؿ ( X5)كالمرافقة لػ( β5=0.39)لممشاركة العامميف فقد بمغ  بمغت قيمة معامؿ الإنحدار -
في الميزة  (0.39)سيؤدم إلى تغير مقداره (X5)  مميفمشاركة العا (1)عمى أف تغيران مقداره 
 .التنافسية المستدامة

( X6)كالمرافقة لػ( β6=0.09)لمتدريب العامميف كتأىيميـ فقد بمغ  بمغت قيمة معامؿ الإنحدار -
سيؤدم إلى تغير مقداره (X6) كتأىيؿ  في تدريب العامميف (1)كىي تدؿ عمى أف تغيران مقداره 

 .يزة التنافسية المستدامةفي الـ (0.09)
عندما تككف قيمتيا مبادئ إدارة الجكدة الشاممة بأف  )1.270α=)البالغة ( α)تشير قيمة الثابت .4
، كىذا يعني انو بزيادة ( 1.270)تساكم  الميزة التنافسية المستدامة، فأف قيمة ( تساكم صفران )

كانت مكجبة ( β)لككف قيمة  ة المستدامةالميزة التنافسيستزداد قيمة مبادئ إدارة الجكدة الشاممة 
 .الإتجاه 

التركيز عمى )تقبؿ الفرضيات الفرعية الخاصة بػ  نتائج التحميؿكعمى أساس بناءان عمى ما تقدـ، 
التزاـ كدعـ )كترفض الفرضيات الفرعية الخاصة بػ ( التحسيف المستمر كمشاركة العامميفالزبكف ،

 ( .تدريب كتأىيؿ العامميف كيجي لمجكدة التخطيط الاسترات،الإدارة العميا 
 

 ((الإستنتاجات والتوصيات: المبحث الرابع ))
بعد تحميؿ كتفسير البيانات كاختبار الفرضيات تكصؿ الباحث إلى النتائج / الاستنتاجات: اولًا 

 الآتية 
: إدارة الجودة الشاممةالإجابات المتعمقة بتحميل متغير  -1
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كىك أعمى مف الكسط الفرضي لممقياس ( 73,3) إدارة الجكدة الشاممةتغير بمغ المتكسط العاـ لـ -أ
كىذا يعني أف إدارة الجكدة الشاممة  بحاجة إلى تطكير  ،(74,0) الخماسي بانحراؼ معيارم بمغ 
إدارة الجكدة كفيما يمي عرض النتائج بحسب كؿ بعد مف أبعاد . لتحقؽ الميزة التنافسية المستدامة

.  الشاممة
عمى المرتبة الأكلى في تقييـ أفراد عينة البحث في الشركة  تدريب كتأىيؿ العامميفحصؿ بعد  -ب

مما يعكس أىمية تدريب العامميف في الشركة لتنمية إمكاناتيـ ، فضلان عف حرص . المبحكثة 
 .الشركة عمى ديمكمة عممية التدريب بما يكسب العامميف الخبرات الجديدة في مجاؿ عمميـ

بعد التحسيف المستمر عمى المرتبة الثانية في تقييـ أفراد عينة البحث في الشركة حصؿ  -ج
كيعزل ذلؾ إلى اىتماـ الشركة بتبسيط إجراءات العممية التأمينية باستمرار، فضلان عف . المبحكثة

. اىتماميا بتحسيف جكدة خدماتيا باستمرار 
ثة في تقييـ أفراد عينة البحث في الشركة عمى المرتبة الثاؿالتزاـ الإدارة العميا حصؿ بعد  -د

مما يعكس قياـ التزاـ الشركة بتدريب كتطكير العامميف لرفع مستكل قابميتيـ عمى أداء . المبحكثة 
كظائفيـ ، كبالمقابؿ لـ تحرص الشركة عمى مشاركة العامميف في اتخاذ القرارات الخاصة بشؤكف 

 .عمميـ 
عمى المرتبة الرابعة في تقييـ أفراد عينة البحث في الشركة حصؿ بعد التخطيط الاستراتيجي  -ىػ

كالسبب يعكد إلى عدـ امتلاؾ الشركة لمنظكمة تخطيط استراتيجي تدعـ الجيكد اليادفة . المبحكثة 
لرفع مستكل الجكدة، فضلان عف عدـ كضع خطة إستراتيجية مبنية عمى كفؽ نتائج تحميؿ 

 .خارجيةاستراتيجي معمؽ لمبيئة الداخمية كاؿ
حصؿ بعد التركيز عمى الزبكف عمى المرتبة الخامسة في تقييـ أفراد عينة البحث في الشركة  -ك

كبار "كيعزل السبب إلى عدـ كجكد قسـ أك شعبة متخصص بخدمة الزبائف المتميزيف .المبحكثة 
.  ، فضلان عف عدـ كضع الزبكف في قمة أكلكيات الخطة الإستراتيجية لمشركة"الزبائف

عمى المرتبة السادسة في تقييـ أفراد عينة البحث في الشركة  حصؿ بعد مشاركة العامميف -ز
كيعزل السبب إلى عدـ حرص الشركة عمى إشراؾ العامميف في اتخاذ القرارات الخاصة .المبحكثة 

بعمؿ الشركة، فضلان عف عدـ تشكيؿ فرؽ عمؿ لمناقشة المشكلات المتعمقة بجكدة الخدمات 
 .كاقتراح الحمكؿ المناسبة لياالتأمينية 
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: الإجابات المتعمقة بتحميل متغير الميزة التنافسية المستدامة -2
ميؿ متغير الميزة التنافسية المستدامة بكسط حسابي تجاكز الكسط الفرضي  أظير التحميؿ   

إدارة الجكدة فكؽ المتكسط بقميؿ، كىذا يعني أف  ميزة تنافسيةلممقياس الخماسي بقميؿ، أم أف ىناؾ 
 .الشاممة  بحاجة إلى تطكير لتحقؽ الميزة التنافسية المستدامة

: التحميلات الإحصائية المتعمقة بعلاقات الارتباط بين متغيرات البحث -3
المستكل الكمي عمى مبادئ إدارة الجكدة الشاممة اظير التحميؿ كجكد علاقة ارتباط معنكية بيف  -أ

مجتمعة في شركة  مبادئ إدارة الجكدة الشاممةتكافر  أف كىذا يعني.  ةكالميزة التنافسية المستداـ
.  الميزة التنافسية المستدامةستحقؽ  العراقيةالتاميف 

المستكل بيف مبادئ إدارة الجكدة الشاممة عمى أظير التحميؿ كجكد علاقة ارتباط معنكية  -ب
التحسيف ، التركيز عمى الزبكف، لمجكدةالتخطيط الاستراتيجي ،التزاـ كدعـ الإدارة العميا)الفرعي 
مما يعني أف أم . الميزة التنافسية المستدامةك( تدريب كتأىيؿ العامميف ،مشاركة العامميف، المستمر

الميزة التنافسية ستحقؽ  العراقيةفي حالة تكفرىا في شركة التاميف  الستةمف ىذه الأبعاد  بعد
 .المستدامة

: بين متغيرات البحث التأ يرلقة بعلاقات التحميلات الإحصائية المتع -4
المستكل الكمي عمى مبادئ إدارة الجكدة الشاممة معنكية بيف  تأثيراظير التحميؿ كجكد علاقة  -أ

مجتمعة في شركة التاميف  مبادئ إدارة الجكدة الشاممة أف كىذا يعني. كالميزة التنافسية المستدامة
.  سية المستدامةالميزة التناؼ تؤثر في تحقيؽ العراقية

المستكل الفرعي بيف مبادئ إدارة الجكدة الشاممة عمى معنكية  تأثيرأظير التحميؿ كجكد علاقة  -ب
، التحسيف المستمر، التركيز عمى الزبكف، لمجكدةالتخطيط الاستراتيجي ،التزاـ كدعـ الإدارة العميا)

مف  مما يعني أف أم بعد. المستدامة الميزة التنافسيةك( تدريب كتأىيؿ العامميف ،مشاركة العامميف
الميزة التنافسية  تحقيؽ تؤثر في العراقيةفي حالة تكفرىا في شركة التاميف  الستةىذه الأبعاد 
. المستدامة

ىك بعد  الميزة التنافسية المستدامة تحقيؽتأثيرا عمى   الستةأظير التحميؿ أف مف أقكل الأبعاد  -ج
كنستخمص مف ذلؾ أف  .التركيز عمى الزبكفثـ بعد  ركة العامميفمشاكيميو بعد  التحسيف المستمر

كىذا يستمزـ . الميزة التنافسية المستدامةكؿ كاحدة منيا تؤثر في تحقيؽ إدارة الجكدة الشاممة أبعاد 
أف تسخر جميع إمكانياتيا كقدراتيا المالية في الاىتماـ بيذه الأبعاد  العراقيةمف شركة التاميف 
 .الميزة التنافسية المستدامةىا لتحقؽ بحسب أكلكيات
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 التوصيات :  انياً 

ستنتاجات بما تقتضيو لإتستكمؿ تمؾ ا فإنياستنتاجات ، إالبحث مف  إليوعمى ما تكصؿ  تأسيسان    
: الضركرة البحثية كالعممية بجممة مف التكصيات

جكدة الشاممة ضمف خططيا التزاـ الإدارة العميا لمشركة بتييئة متطمبات تطبيؽ إدارة اؿ :أولًا 
. العميا الإدارةالمطمؽ بيذه المتطمبات مف قبؿ  كالإيمافإلاستراتيجية 

مثؿ تغيير ممارسات العمؿ  الشركاتعدة تغيرات في  إجراء (TQM)يتطمب العمؿ بمدخؿ  : انياً 
كىذا بداعية، الإالتقميدم، العمؿ بفمسفة التحسيف المستمر، تغير الثقافة التنظيمية، تطكير القيادات 

كىذا يعني  ،الجكدة الشاممة أىداؼكمو يتطمب كجكد تدريب كتطكير مستمر كناجح كمنسجـ مع 
ككفقان لمتطكرات البيئية التي تؤثر عمى  أكلان  الشركةالتدريب كفقان لحاجة  إستراتيجيةكجكب تطكير 

 .ثانيان  إدخاليا إلى الإدارةكالتي تحرص  الشركة أعماؿ
الجكدة  بإدارةالعامميف بمختمؼ مستكياتيـ كتخصصاتيـ بدكرات تدريبية متخصصة  إشراؾ :اً  الث

عمى كجو الخصكص عمى اعتبار أف التعميـ كالتدريب  المختمفة كأساليبياكتقنياتيا  عمكمان  الشاممة
 .العامميف في مجاؿ التأميف مدخلاف رئيسياف لتنمية كتطكير

مف التأمينية  الخدماتكمعرفة جكدة مف الخدمة التأمينية التكجو نحك الزبائف كالمستفيديف : رابعاً 
الذم لمشركة باعتبار الزبكف ىك اليدؼ النيائي  الأفكار كالمقترحات كالآراء التي يطرحياخلاؿ 

تحاكؿ شركات التأميف إشباع حاجاتو كبالتالي الأرباح التي تحققيا الشركة ىي معتمدة اعتمادان كميان 
 .عمى الزبكف

بني استراتيجيات تنافسية ذات مركنة عالية بالاعتماد عمى تقديـ خدمات أعمى مف ت :اً خامس
تكقعات الزبكف كالاىتماـ بتشخيص التغيرات التي تحصؿ بالبيئة كتعديؿ الأسعار بحسب متطمبات 

المحافظة عمى السكؽ العاممة بيا فضلا عف تطكير الأساليب كالتقنيات لمكاجية المنافسيف، ك
فاءات كحممة الشيادات العميا مف ذكم الخبرة للاستفادة مف كفاءاتيـ كخبراتيـ في كاستقطاب الؾ

. تطكير الخدمات التأمينية في الشركة
في  إلييا الاعتماد عمى نمكذج الدراسة كالنتائج التي تـ التكصؿ الشركة لإدارةيمكف  :اً سادس

كىذا  الشاممةالجكدة  إدارةىمية بأ كالإدراؾفي تعميؽ الكعي  أساسيكعامؿ  الإحصائيةالتحميلات 
 .الشاممةالجكدة  إدارةالرشيد في تطبيؽ  كالقرار الأمثؿلاؿ غسيحقؽ الاست
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التقييـ المستمر لأداء الشركة مف خلاؿ رفع تقارير فصمية إلى الإدارة العميا في الشركة : اً سابع
ؼ المستجدات كأبرز تتضمف آخر التطكرات الخاصة في الصناعة التأمينية، بالإضافة إلى مختؿ

. المعكقات التي تعترض مسار الشركة كمقترحات القسـ بشأف تقكيميا 
إعداد دراسة شاممة عف كضع الشركة الحالي لممقارنة مع مثيلاتيا مف شركات التأميف :  امناً 

     .الأخرل لمعرفة مكقعيا في  القطاع التأميني
لدييـ مف حقائؽ  كما أصكاتيـ لإيصاؿالعامميف  ـأماالفرصة  لإتاحةزيادة قنكات الاتصاؿ  :تاسعاً 
  .في الشركة المستكيات العميا إلى
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