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ــــــكر والتــــــقديرالشـــــ  

إليو الله سبحانو وتعالى  نتوجونا بإنجاز ىذا العمل، فإننا يبعد أن من الله عم
غمرنا بو  يو وكرمو الذيع ألوان الحمد والشكر عمى فضميأولا وأخرا بجم

ن منو دوام نعمو وكرمو، وانطلاقا من قولو صمى يو راجيفوفقنا إلى ما نحن ف
بجزيل الشكر  شكر الله"، فإننا نتقدميشكر الناس لا ي و وسمم: "من لايالله عم

، عمى إشرافو عمى ىذه " حمريط رشيد " العرفان إلى الأستاذ المشرف و 
 يمة التيبذلو معنا، وعمى نصائحو الق ير الذيالمذكرة وعمى الجيد الكب

ر والاحترام، كما يميدت لنا الطرق لإتمام ىذه الدراسة، فمو منا فائق التقد
مة المشوار ين رافقونا طيىذا المقام بالشكر الخاص لأساتذتنا الذ يجو فنتو 

د العون لنا. يم يتقد يبخموا فيولم  يالدراس  

ن ساعدونا من خلال يالذموظفي وعمال المكتبة  ضا إلى كلين بالشكر أيوند
والمعمومات المقدمة من طرفيم  تلات ومختمف التوضيحايع التسييم جميتقد

بحث.لإنجاز ىذا ال  

ىذا العمل سواء من قرب أو  يالختام نشكر كل من ساعدنا وساىم ف يوف 
.ة أو ابتسامة عطرةيد حتى ولو بكممة طبيبع  
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 إهـــــــــــــــــــداء
 

 حمد لله الذي أعاننا بالعمم وزيننا بالحمم وأكرمنا بالتقوى وأجممناال

 بالعافية أتقدم بإىداء عممي المتواضع إلى

 روح ابي الطاىرة

.الغالية أطال الله في عمرك أميوالى   

العمم منبع اشتياقي واإلى الذرع الواقي والكنز الباقي، إلى من جعم  

 اخوتي وابنائيم

 يمالى صديقي واخي ابراى

 و زميمي من الحاسي بشير

 الى صديقي في الدراسة منصف 

 الى زميمتي في الدراسة خضراوي ايمان

 والى استاذي الكريم حمريط رشيد الذي كان مرافقي
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 الملخص :

فرع  SAAالتنافسية في شركة التأمتُ  بعودة في برستُ ابؼيزة على الدور الذي تلعبو إدارة ا تهدؼ ىذه الدراسة إلذ التعرؼ 
التوضيح بعض ابؼفاىيم النظرية ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة، و قدتم   ، و لتحقيق ىذا ابؽدؼ تم استخداـ عدة مناىجطولقة 

ا بوقق بؽا ميزة تنافسية بد تطيق إدارة ابعودة  فرع طولقة SAAشركة التأمتُ التوصل إلذ بؾموعة من النتائج أبنها: أف 
مقارنة بباقي ابؼنافستُ وذلك من أجل البقاء و الاستمرار و المحافظة على مركزىا التنافسي بؿليا و دوليا، تعمل ابؼؤسسة على 

تلبية رغبات أكبر عدد بفكن من الزبائن، كما تسعى لتحستُ علاقتها معهم و تعتبر شكويهم دافعا كافيا لتحستُ جودة 
اختيار البرامج فرع طولقة  SAAشركة التأمتُ ابؼقدمة وىو ما يساىم في زيادة عددىم و ضماف ولائهم، تدرؾ ابؼنتجات 

التدريبية بعناية و توفر لو أبنية العنصر البشري في برقيق النجاح و التفوؽ لذا تسهر على كافة الظروؼ ابؼناسبة للعمل بفا 
 .بوفزه على الإبداع و الابتكار

 ، ابؼؤسسة الاقتصادية، رة ابعودة ، ابؼيزة التنافسية: إدافتاحيةالكلمات الم 

Summary: 

This study aims to identify the role of the quality management in improving 
the competitive advantage in the insurance company SAA toulga branch, , and 
you have reached a series of results, most importantly insurance company SAA 
toulga branch  Foundation implements comprehensive quality management to 
achieve a competitive advantage Compared to the rest of the competitors in 
order to stay and continue and maintain their competitive position 
domestically and internationally, the foundation works to meet the desires of 
as many customers as possible, and seeks to improve their relationship with 
them and considers that Shkyeem is a sufficient motivation to improve the 
quality of the products provided, which contributes to increase their number 
and annexation Their loyalty, the insurance company SAA toulga branch. 
.Foundation recognizes the importance of the human element in achieving 
success and excellence, so it carefully chooses the training programs and 
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provides it with all the conditions suitable for the work, which motivates it to 
creativity and innovation. 

 Keywords :quality management, competitive advantage, economic 
enterprise  
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 مقدمة 
اف من اىم ابؼتغتَات التي تسعى ابؼؤسسات لتحقيقها  لضماف برقسق لرضا عملائها وولائهم ىو جودة ابؼنتجات وابػدمات          
بؼركزىا  التنافسي و ضماف بقائها و أف إسعاد و إرضاء العملاء من شأنو أف بوقق للمؤسسة  زيادة في الربحية , تعزيزا ، وذلك 

استمرارىا في الاسواؽ , كما تساىم ابعودة في  منح الفرصة للمؤسسة  لدخوؿ الأسواؽ العابؼية و احتلاؿ مراكز قوية فيها مقارنة 
 .بدنافسيها

او خدمة تلبي احتياجاتو ثر ابعودة على سلوؾ ابؼستهلك  حيث يكوف ىو الاخر مستعدا لدفع أي بشن مقابل ابغصوؿ على منتج و تؤ 
 و تستجيب بؼتطلباتو .

ونظرا بغدة التنافس  التي تسود السوؽ ، فاف ابؼؤسسات تواجو برديات كبتَة ، ابنها كيف تصل ابؼؤسسة الر بناء وتعزيز ميزة تنافسية  
 التي تعتمدىا ابؼؤسسات في مواجهة ، حيث تعد ابعود من اىم ابؼعايتَتسمح بؽا اف برتل مركز تنافسي قوي  و المحافظة عليو وتعظيمو 

 منافسيها . 
 الاشكالية : .1

 ؟هل للجودة دور في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة 
 الاسئلة الفرعية  .2

  العماؿ؟ .‘العملاء ‘ما ىي أوجو أبنية ابعودة بالنسبة لكل من ابؼؤسسة 
 . ما ىي مبادئ إدارة ابعودة و عناصر إقامتها؟ 
  يتم من خلابؽا برديد مستويات ابعودة للميزة التنافسية؟ .ما ىي ابؼعايتَ التي 
  ؟في ابؼؤسسة التنافسية ابؼيزةو استمرار  عوامل بقاح ما ىي 

 فرضيات الدراسة  .3
 .تصاحب ابعودة كافة مراحل العمليات الإنتاجية 
 .تقع ابعودة برت  مسؤولية بصيع  أفراد ابؼؤسسة 
 و ابػدمات. لا تؤثر تكاليف ابعودة على جودة ابؼنتجات 
  تساىم ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية و ذلك يتقلع قيمة عالية للعملاء و تلبية حاجاتهم و رغباتهم و ذلك ىدؼ لكسب ثقة

 .عملائها و اكتسبتاىا بؼيزة تنافسية
 نموذج الدراسة  .1
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 . الشعور بقيمة ابؼوضوع كونو مصتَي بالنسبة للمؤسسات و الشركات العابؼية 
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في الوضع الراىن، و التي تدفع ابؼؤسسات إلذ تطبيق  الاقتصاديةيستمد ىذا ابؼوضوع أبنيتو من خلاؿ ابؼنافسة التي تفرضها الساحة 
هم التًكيز على ابعودة في ابؼؤسسة التوجهات ابغديثة بؼواجهة ابؼتنافسة، و التفوؽ على ابؼنافستُ و برقيق الريادة و لذلك أصبح من ابؼ
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 ابعاد الجودة  ابعاد التنافسية 

 

 

 

 المتغير  التابع  المتغير المستقل 

 01الفرضية 

  02 الفرضية
 

 03الفرضية 
 

 جودة المنتوج 

  ارتفاع عدد العملاء 

  اسعار محسنة  

  اقل تكلفة  

  طية  الثقة والديمقرا

  حصة سوقية كبيرة 



 مقدمت
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 . 2005ابعزائر، كلية العلوـ الاقتصادية و علوـ التسيتَ بابػروبة ، 

 الدراسة إلذ معرفة تأثتَ ابعودة الشاملة في ابؼيزة التنافسية .تهدؼ ىذه 

 " ،دور تسيتَ الكفاءات في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة"، دراسة حالة ابؼديرية العمليائية لاتصالات دراسة سلامي فتيحة
 . التسيتَ ابعزائر بالبويرة، مذكرة تدخل ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاستً في علوـ
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 بغية الإبؼاـ بجوانب ابؼوضوع تم إتباع ابؼنهج الوصفي التحليلي ابؼوافق للدراسة النظرية بالإضافة إلذ دراسة حالة إحدى فروع 
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ب )الاطار النظري للجودة وابؼيزة التنافسية ( والذي قسم الذ ثلاث الفصل الاوؿ  وفعنتم تقسم الدراسة الذ فصلتُ حيث      

 وىي :مباحث 
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 تمهيد

لقد تزايد اىتماـ ابؼنظمات في السنوات الأختَة بدفهوـ ابعودة، وتزايدت جهودىا في برقيػق ابعػودة في عملياتها الإنتاجية       
بهذه الأختَة، وبياف أبنيتها،  ، بدءاً بتقدنً أبرز التعاريف ابػاصةإلذ أىم ابؼفاىيم ابؼتعلّقة بابعودة الفصل وابػدمية، لذا نتعرض في ىذا 

تيجية ثم برديد أىم ابؼراحل التي مرتبها حركة ابعودة وكذا الابذاىات ابغديثة التي ميزت إدارة ابعودة. ننتقل بعدىا إلذ إبراز علاقة استًا
دة في ابؽيكل التنظيمي للمنشأة، ونقوـ بشرح كيفية برديد مستوى ابعودة ابعودة بالاستًاتيجية العامة للمنظمة، وموقع وظيفػة إدارة ابعو 

 ، و ذلك في ابؼباحث التالية :.وكيفية قياسػها . وأخػتَاً، التعريف بدفهوـ الرقابة على ابعودة وأنواع تكاليف ابعودة مع بياف مفهومها

 والجودة الشاملة   المبحث الاول : ماهية الجودة

 التنافسية  الاطار العام للميزة التنافسية المبحث الثاني : 

 الجودة كأداة لبناء وتعزيز الميزة التنافسية للمؤسسةالمبحث الثالث: 
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 و الجودة الشاملة  المبحث الاول :ماهية الجودة

  ماىية ابعودة وابعودة الشاملة سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث الذ 

  ماهية الجودة المطلب الاول  : 

 وابعادىا  ىذا ابؼطلب الذ مفهوـ ابعودة وابنيتها سنتطرؽ من خلاؿ

 الفرع الاوؿ :  مفهوـ ابعودة  

تعتبر جودة ابؼنتجات أو ابػدمات احد العوامل الأساسية التي تساىم بنجاح أو فشل الشركات ولذلك فهي تسعى : التعريف الاول 
زة تنافسية برقق الرضا لدى ابؼستهلك ولغرض توضيح إلذ تقدنً منتجات وخدمات ذات جودة عالية تتمكن من خلابؽا برقيق مي

ماىية ابعودة فقد اقتًحت مفاىيم عديدة للجودة منها  ابؼلائمة للاستخداـ ودرجة إشباع ابؼنتج أو ابػدمة لاحتياجات ابؼستهلك ، 
 (5اليامور ، صفحة )يونس  درجة مطابقة ابؼنتج بؼواصفات التصميم الفنية وابؽندسية .

التي تعتٍ طبيعػة الػشخص أو الشيء، وكانت تعتٍ   QUALITAS)) :ويرجع مفهوـ ابعودة إلذ الكلمة اللاتّينية التعريف الثاني
الكبرى وزيادة حدة ابؼنافسة، حيث أصبح  قدبياً الدقة والإتقاف... ولقد تغتَ مفهوـ ابعودة مع تطور علم الإدارة، وظهور الػشركات 

 (2002)الدرادكة و الشيلي،  للجودة أبعاداً جديدة ومتشعبة.

ة والتي تلبي رغبات العمػلاء :بسثّل ابعودة بؾموعة ابػصائص ابؼتعلّقة بابؼنتوج، أو بالنظاـ، أو بالعملية الإنتاجي التعريف الثالث 
 (2005)العيهار ،  . والأطراؼ ابػاصة الأخرى

بصيع الأداءات اللازمة للعميل، والتي ينتظر منها ىذا الأختَ أف تشبع وتلبي رغباتو وفق سعر ودة على انها بيكن تعريف ابعومنو   "   
ع ابؼتطلبات .دقة وذلك من خلاؿ الرضا التاـ للعميل .ابؼطابقة م تنافسي، وفي الوقت ابؼناسب، ووفق الطرؽ والأساليب التي تناسبو.

 الاستخداـ حسب ما يراه ابؼستفيد .دقة متوقعة تناسب السوؽ بتكلفة منخفضة.
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 الفرع الثاني :أبنية ابعودة 

 دة ىامة لثلاث أطراؼ رئيسية، ىم:تعد ابعو 

 :: وتظهر أبنية جودة ابؼنتجات وابػدمات بالنسبة للمنظمة من خلاؿ النقاط التاليةالمنظمة -أولاً 

 :العامة وسمعة المنظمة في الأسواقالصورة  (1

دـ فعدـ بزصيص الاىتماـ اللازـ للجودة قد يؤدي إلذ تدمتَ بظعة ابؼنظمة، بزفػيض مػشاركتها التجاريػة في الأسواؽ المحلية والعابؼية، وع
 (12، صفحة 2000)ابظاعيل ،  .رضا عملائها على مستوى منتجاتها

 :الثقّة في منتجاتها درجة (2

فسوء تصميم أو تصنيع ابؼنتجات قد يؤدي إلذ وقوع حوادث بؼستعملي ىذه ابؼنتجات، بفا يتسبب في ابؼسائلة القانونية للمنظمة،  
 .كوقوع حادث سيارة بسبب سوء تصميم أو تصنيع نظاـ ابؼكابح 

 :مستوى الإنتاجية (3

جية، وذلك من خلاؿ إنتاج سلع معيبة غتَ قابلػة للتػسويق، بالإضافة إلذ تكاليف فابعودة السيئة للمنتجات تؤثرّ سلباً على الإنتا
 .الإصلاح 

 :التكلفة (4

فابؼستوى الضعيف للجودة يؤدي إلذ زيادة تكاليف ابؼنظمة، وذلك من خلاؿ زيادة ابؼرفوضات بالإضافة إلذ تكلفة فقداف العملاء 
 وانصرافهم إلذ منتجات ابؼؤسسات ابؼنافسة.

 :ة والتشريعات الدوليةالأنظم (5

في  فعدـ الالتزاـ بدعايتَ ابعودة ابػاصة بابؼنتجات بووؿ دوف دخوؿ ابؼنظمة للأسواؽ العابؼية، وبالتالر عدـ قدرتها على مواجهة منافسيها
 .ىذه الأسواؽ، بفا يؤدي إلذ فقدانها بعزء من حصتها السوقية، ولربدا معظمها

 :زيادة الأرباح والحصة السوقية (6
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% من رقم أعماؿ ابؼنظمة، كما تساىم ابعودة في رفع ابغػصة السوقية للمؤسسة من خلاؿ  ٢٢الأرباح النابذة عن ابعودة بسثّل نسبة  إفّ 
 (1999)علي علي ،  .زيادة رضا العملاء على مستوى منتجاتها

 :العملاء -ثانياً  

بؼنتج أو ابػدمة ابؼقدمة للزبوف، والذي يكوف مستعداً لدفع بشن مرتفع لقاء منتج ما شرط أف يتوقّف قرار الشراء على مستوى جودة ا
 يكوف ذا جودة جيدة، وتتضح أبنية ابعودة بالنسبة للعملاء من خلاؿ العنصرين التاليتُ 

 :الرضا (1

ويقها ذات جػودة جيدة وترضي رغبات فلا بيكن لأي صناعة أف تدوـ أو تستمر إلاّ إذا كانت ابؼنتجات التي تقدمها و تقوـ بتػس
 العملاء واحتياجاتهم.

 :الوفاء (2

إفّ الاحتفاظ بزبوف موجود مسبقاً وضماف وفائو يكلّف بطس مرات أقلّ من اكتساب زبوف جديد، فػضماف وفاء الزبائن لا يتحقّق إلاّ 
 (2015)دىنوف ،  من خلاؿ تقدنً السلع و ابػدمات التي تلبي رغباتهم واحتياجاتهم.

 :العمال-ثالثاً 

إفّ تطبيق منظور ابعودة في ابؼنظمة ينمي روح ابؼسؤولية لدى الأفراد، وذلك من خلاؿ تشجيعهم على ابزػاذ القرار، وعلى تطوير  
بعيد ينتج عن كفاءة العاملتُ في ابؼنظمة كفاءاتهم ابعماعية. فمنهج ابعودة يعد بدثابة العامل ابؼثالر لكل تغيتَ إبهابي في ابؼنظمة فالأداء ا

بهػدؼ برقيق ابعودة ابؼطلوبة للمنتجات وتتخذ أبنية ابعودة بالنسبة للعماؿ  وقدراتهم وخبراتهم ابعماعية، وكذا تكاتف جهود ابعميع
 الأوجو التالية :

 :دعم نشاط كل فرد (1

ك من خلاؿ برستُ ظروؼ العمل، بفا يػساىم في برستُ أداء كل فرد إفّ برستُ جودة العمل يعد عاملاً ىاماً لرفع فعالية الأداء، وذل
 .في ابؼنظمة، وبالتالر برستُ الإنتاجية، ورفع مستوى ابعودة

 :المساهمة في تنسيق عملية التسيير (2
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ودة الشاملة الذي فالتسيتَ يهدؼ إلذ تنشيط وبرفيز فريق العمل لإرضاء العملاء بصفة دائمة، والذي لا يتحقّق إلاّ بتطبيق مفهوـ ابع
 .يقوـ على اشتًاؾ كافة أفراد عمليات وأقساـ ابؼنظمة

إفّ سياسة ابعودة تقتًح أسلوب جديد للعمل في ابؼنشآت ابغديثة، وابؼتمثّل في تطوير شبكات الاتصاؿ الأفقي بتُ  التناسق والترابط: (3
 (2015)دبضاف ،  .حل مشاكل العمل بـتلف الأقساـ من خلاؿ العلاقة ) ابؼورد/ العميل( داخلي، وابؼشاركة في

 الجودة  و ابعاد مقاييسالفرع الثالث : 
 اولا : مقاييس الجودة 

تسعى الشركات إلى ضمان الجودة من خلال تطابق المنتج مع المعايير والمواصفات الموضوعة حيث دائما 
الشركات بوجود حدود مقبولة لمتباين والانحراف حول ما يعبر عن الجودة في صورة قيمة مستيدفة وتسمح 

ىذه القيمة المستيدفة يطمق عمييا حدود السماح فالواقع العممي يفرض ظيور حالات للانحراف في الإنتاج 
 (2002)جودة ، : يمكن تقسيميا إلى قسمين 

ممية بطبيعتيا وتحدث بدون سبب محدد يطمق عمييا وىي التي تكون موجودة في الع :انحرافات عامة -1
ذا حدثت ىذه الانحرافات فان العممية تكون واقعة السيطرة نية ويجب أن ئالانحرافات العشوا  سمم بوجودىا وا 

تكون موجودة في العممية بطبيعتيا ويمكن حدوثيا لأسباب  : وىي الانحرافات التي لاانحرافات خاصة -2
ذا حدثت مثل ىذه الانحرافاتمعينة يطمق عمييا الا فان العممية تكون خارج  نحرافات غير العشوائية وا 

 السيطرة.
وتسعى الإدارة إلى التخمص من الانحرافات الخاصة غير العشوائية وذلك بحل المشكمة المسببة ليا كما أنيا  

ومعرفة  العممية بشكل جيد تسعى إلى التقميل في الانحرافات العشوائية والتي تتطمب إعادة تصميم المنتج أو
مستوى الانحرافات عن الجودة المستيدفة تتطمب استخدام مجموعة من المقاييس لقياس الجودة وىل ىي 

تقدمو  داخل الحدود المسموح بيا أم لا وىناك مقاييس عديدة يمكن من خلاليا معرفة مستوى جودة ما
تستخدم  فالنمشاتزي في أي برنامج جودة لذلك الشركات من منتجات وخدمات وىذه المقاييس تمعب دور مرك

مجموعة متنوعة من مقاييس الجودة منيا نسبة الإنتاج المعاب كجزء من المميون ، نسبة الإنتاج الجيد إلى 
إجمالي الإنتاج ، نسبة الكفاية الإنتاجية ، التمف ، الخردة ، إعادة التصنيع ، المردودات ، معدل العمميات 

 (9)يونس اليامور ، صفحة  ة الأدوات الإحصائية .الواقعة تحت رقاب
 ثانيا : ابعاد الجودة 

 إف أبعاد ابعودة أصبحت تشكل حصة كبتَة من اقتصاديات البلداف الصناعية وكذلك البلداف في طور النمو
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بعد  .استًاتيجي بعدبعد فلسفي. ثة للجودة ابؼتمثلة في :اد الثلاوعلى ىذا الأساس وجدنا من الضروري أف نسلط الضوء على البع
 (1996)عبد المحسن ،  قياسي.

 ولكن سيتم معابعتها بالنقاط التالية التي توضح ىذه الأبعاد:

 الاعتمادية  (1

 ق يعتمد عليو فابؼنتفع.تشتَ الاعتمادية إلذ قدرة مورد ابػدمة على إبقاز أو أداء ابػدمة ابؼوعودة بشكل دقي

يتطلع إلذ مورد ابػدمة بأف يقدـ لو خدمة دقيقة من حيث الوقت والإبقاز بساما مثل ما وعده وأف يعتمد على ابؼورد في ىذا المجاؿ 
 بالذات.

 مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان (2

 أف ابؼستفيد سوؼ بوصل على ابػدمةحيث   ،متوفرة في ابؼكاف والزماف الذي يريدبنا ابؼستفيد تكوف ابػدمة  عندما

 .في غاية الصعوبة ومپسر أ قد  ؿ إلذ حيث مصنع ابػدمة  أو حيث تتواجد ابػدمة أمرو الوص فاف ،ابؼطلوبة دوف انتظارىا

 الأمان  (3

 .ؼ الآلر استخداـ الصر  ف ابؼتًتبة على قياـ ابؼستفيد مندرجة الأما وكذاابػدمة خالية من ابػطورة والشك  ما اذا كانت 

 درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد (4

 .ابؼستفيدلكي يفهم  الوقت وابعهدالذ  مورد ابػدمة مدى احتياج  _

 .للمستفيد هم مورد ابػدمة ابؼتطلبات ابػاصةفمدى  _

 .تقديره بؽا شاعر ابؼستفيد و بؼمورد ابػدمة مدى معرفة _

 الاستجابة (5
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 ساعدة للمستفيد أو حل مشاكلو المحددة؟ ىل موظفمدى استعداد ورغبة مورد ابػدمة على قدـ ابؼ

 ابؼكتب الأمامي بالفنادؽ، قادر على تقاسم ابػادمات الفندقية ابؼطلوبة من قبل النزيل بالوقت المحدد و بالشكل ابؼطلوب ؟

 الجدارة (6

و الاستنتاجية وابؼعارؼ التي  مستوى الإدارة الذي يتمتع بها القائموف على تقاسم ابػدمة من حيث ابؼهارات والقدرات التحليلية
بسكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل وفي حالة التعامل مع مورد ابػدمة ما لأوؿ مرة فإف ابؼستفيد غالبا يلجأ إلذ معايتَ مثل الكفاءات 

 العلمية أو عضوية، بصعيات معينة لتقدنً جدارة مورد ابػدمة و جودة خدماتو .

 الأشياء الملموسة: (7

جودة ابػدمة من قبل ابؼستفيد في ضوء مظهر التسهيلات ابؼادية مثل ابؼعدات و الأجهزة والأفراد ووسائل الاتصاؿ التابعة ما يتم تقييم 
بؼورد ابػدمة و بسبب عدـ ملموسية ابػدمة بذهل الرقابة على جودتها  أصعب من الرقابة علي جودة ابؼنتج ففي القطاع ابػدمي يتم 

ية ابؼهنية والكفاءة وىذه كلها غتَ ملموسة ولذلك تسعي الإدارات لتقليل الفجوة بتُ ابؼلموس وغتَ بيع وتسويق ابؼهارة و ابغرف
 ابؼلموس.

 :الاتصالات (8

حوؿ طبيعة ابػدمة ابؼقدمة والدور الذي ينبغي على ابؼستفيد أف يلعبو للحصوؿ على ادر على تطوير ابؼستفيد مورد ابػدمة ق ما اذا كاف
 (2003)الطائي و اؿ علي ، ابػدمة ابؼطلوبة . 

 المطلب الثاني : ماهية الجودة الشاملة 

 ومتطلباتها  في هذا المطلب سنتطرق الى مفهوم واهمية ادارة الجودة الشاملة واهم مبادئها  

 الفرع الأول:مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 (13، صفحة 7007)عناية ،  بهب أف نتطرؽ إلذ فهم ابؼصطلحات التالية:قبل أف نتطرؽ إلذ مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة 
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:نقصد بها التطوير و المحافظة على إمكانيات ابؼنظمة من اجل برستُ ابعودة بشكل مستمر وتبدأ الإدارة من أعلى مستوى إلذ  الإدارة
 أدنى مستوى.

دعم نشاطات ابعودة وتوفتَ ابؼوارد الضرورية  نجيو ومراقبة بصيع نشاطات ابؼتعلقة بتطبيق ابعودة، وتتضموتعتٍ أيضا التنظيم و تو   
 اللازمة.

:نقصد بها الوفاء بدتطلبات ابؼستفيد أو بذاوزىا وىيا تضم كل من جودة ابؼنتج وجودة ابػدمة وجودة ابؼسؤولية الاجتماعية  الجودة
 وجودة السعر وتاريخ التسليم.

 عتٍ أيضا الوفاء بدتطلبات ابؼستفيد وتوقعاتو.وت

من التعرؼ على احتياجات ابؼستفيد إلذ غاية تقونً  انقصد بها البحث عن ابعودة في بصيع مظاىر العمل أي ابتداء :الشاملة الجودة
 رضا عن ابؼنتج ابؼقدـ.

 (11، صفحة 2002)عناية ،  :يلي وبهذا سوؼ نتطرؽ إلذ مفهوـ إدارة ابعودة الشاملة كما

شكل تعاوني لأداء الأعماؿ و بتحريك ابؼواىب و القدرات لكل من العاملتُ وإدارة لتحستُ "على أنها: johblonskiعرفها  -    
في الإدارة وىذا  الإنتاج و ابعودة بشكل مستمر، مستخدمة فرؽ العمل من خلاؿ مقومات الأساسية لنجاح في ابؼؤسسة وىي اشتًاؾ

 لتحستُ ابؼستمر للعمليات واستخداـ فرؽ عمل".

بأنها:" التزاـ وتعهد كل من إدارة و العاملتُ بتًشيد الأعماؿ بحيث تلبي بصورة متناسقة توقعات ابؼستفيد أو ما  Tunksعرفها  -    
 .يفوقها

تحستُ ابؼستمر و الاستجابة لاحتياجات (على أنها:"فلسفة إدارية موجهة على أساس الRobbins & Coulter) عرفها
 .وتوقعات الزبوف

 :أهمية إدارة الجودة الشاملة الفرع الثاني

 إف لإدارة ابعودة الشاملة أبنية في ابؼنظمات و تكمن ىده الأبنية فيما يلي:

 /زيادة الإنتاجية و بزفيض التكلفة1
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 /برقيق رضا العميل، وتقدنً أحسن وأفضل ابؼنتجات للعميل.2

 برستُ عملية الاتصاؿ بتُ بـتلف ابؼستويات،و تنمية شعور بوحدة المجموعة و زيادة الثقة بتُ الأفراد./1

 ./برستُ في السمعة الطيبة للمنظمة في نظر عملائها4

 الأفراد العاملة في ابؼنظمة بذاىها. ت/تغيتَ في سلوكيا5

 ل مستمر./بسكتُ العاملتُ من القياـ بعملية مراجعة وتقييم للأداء بشك6

 (7001)الطائي و اؿ علي ،  /منهج شامل  لتغيتَ بعيد عن النظاـ التقليدي ابؼطبق في شكل إجراءات وقرارات.7

 :أبنية إدارة ابعودة الشاملة(02الشكل )

 

 (7004)جودة ،  : المصدر

 تخفيض تكاليف تحسين الجودة

تقليل اعادة تشغيل-  

تقليل الاخطاء-  

تقليل التاخير-  

تحسين استخدام الالات -

 و الحاجات

 تحسين الانتاجية

غزو السوق 

بجودة اعلى و 

 سعر اقل
مركز منافسة 

 افضل و

استمرارية في 

 السوق

خلق فرص عمل 

 اكثر



 النظري لمجودة والميزة التنافسية الإطار                         :صل الأولالف

11 

 

 ثالث: مبادئ إدارة الجودة الشاملةالالفرع 

بصيعا على نفس ابؼبادئ،حيث تركز على برستُ  اأنهم اتفقو  الباحثتُ إلذبالرغم من اختلاؼ ابؼصطلحات لتعبتَ عن ابعودة من قبل 
 ابعودة كقوة بؿفزة في كافة المجالات الوظيفية واف ىده ابؼبادئ تتلخص فيما يلي:

 ي ورضاه عن ابؼنتج.والأولوية ى بعودة،/الزبوف ىو من يعرؼ ا3

 ليا بابعودة، وتقدنً القيادة بؽا./اىتماـ الإدارة الع7

 في ابؼنظمة بكل مستوياتها. /ابعودة ىي مسؤولية بصيع الأفراد

 .استًاتيجية/ابعودة ىي عبارة عن موضوع استًاتيجي، وبهذا تتطلب خطة 4

 .استًاتيجيةمن اجل برقيق أىداؼ  اعلى برستُ ابعودة ابؼستمرة، وىذ/بهب على بصيع الوظائف في ابؼنظمة أف تركز 5

 /لتحستُ ابعودة بهب التدريب وتعليم لكافة ابؼوظفتُ باستمرار.6

 /برل مشاكل ابعودة بتعاوف ما بتُ ابؼوظفتُ.7

 (83، صفحة 7003)السلمي ،  /إف برستُ ابعودة و حل مشاكلها يتطلب استخداـ طرؽ ضبط ابعودة الإحصائية.8
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 ميزة التنافسية لل الاطار العام المبحث الثاني :

حتميا أماـ مراكز الإنتاج وابػدمات، إذ  لقد أدى بررير التجارة الدولية وفتح الأسواؽ أماـ ابؼنتجات الأجنبية إلذ جعل التنافسية أمرا
 .هو ابؼؤسسات ابؼعاصرةتعتبر التنافسية التحدي الرئيسي الذي تواج

 الميزة التنافسية  :ماهية  المطلب الاول

 ات التنافسية للمؤسسات المحددو  ومصادرها  هاأنواعمفهوم الميزة التنافسية و سنتطرق في هذا المطلب الى 

 مفهوـ ابؼيزة التنافسية الفرع الاوؿ :

 تعريف الميزة التنافسية  .1

تنشأ أساسا من القيمة التي تستطيع مؤسسة ما أف بزلقها لزبائنها بحيث بيكن  :للمؤسسة على أنها يزة التنافسيةبؼا : التعريف الاول   
ل واسع الزيادة أو بتقدنً منافع متفردة في ابؼنتج تعوض بشك ،لأسعار ابؼنافستُ بدنافع مساوية أف تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة

 (4، صفحة 2007)حجاج ،  .السعرية ابؼفروضة

 ،التموين ،التسويق ،الانتاج :ؤسسة معينة تتفوؽ فيها في بؾالاتمصنوعة بسلكها مأوضاع تفوؽ بـتلفة و ابهاد :ىي  التعريف الثاني
 (34، صفحة 2004)ابغضتَي ،  .الكوادر البشرية

القدرة على خلق قيمة لزبائنها قتُ بيكن القوؿ بأف ابؼؤسسة بستلك ميزة تنافسية اذا كانت لديها من خلاؿ التعريفتُ الساب           
وبسكنها من مواجهتهم وزيادة حصتها السوقية وتضمن  ،جية تنافسية فعالة تؤكد بسيزىا واختلافها عن منافسيهاخلاؿ تبتٍ استًاتيمن 

 .   رالاستقرابؽا البقاء و 

 :يةالميزة التنافس خصائص .2

 :تتميز ابؼيزة التنافسية عادة بابػصائص التالية  

 ؛تٌ و تصاغ على اختلاؼ وليس تشابوتب 
 ؛تؤسس على ابؼدى الطويل باعتبار أنها بزتص بالفرص في ابؼستقبل  
 (8، صفحة 2007)عرابة و بسجغدين ،  .تكوف غالبا مركزة جغرافيا 
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 :ب توافرىا كي تكوف ابؼيزة التنافسية فعالة، فهي تتلخص فيما يليأما الشروط الواج

 ؛أو ابؼنافستُ  ،عامل السبق والتفوؽ على ابؼنافسبدعتٌ أنها تتيح للمؤسسة  :حابظة 
 ؛الدبيومة: أي أنها برقق الاستمرارية عبر الزمن  
 كانية تقليدىا من جانب ابؼنافستُيعتٍ عدـ ام :امكانية الدفاع عنها.  

لأف كل  ،بل ينبغي أف يتم تفعيلها بؾتمعة ،ة بهب ألا ينظر اليها كل على حدىكي تضمن ىذه الشروط فعالية ابؼيزة التنافسيل  
 (9، صفحة 2007)عرابة و بسجغدين ، . شرط مرىوف ومرتبط بالآخر

 :أهمية الميزة التنافسية .3

 (6)بن عوالر ، صفحة  :يلي ة فيماتكمن أبنية ابؼيزة التنافسي  

 صورة ابؼؤسسة في أذىانهمقيمة للعملاء تلبي احتياجاتهم وتضمن ولائهم وتدعم وبرسن بظعة و  خلق.  
 د والكفاءات مع امكانية التميز في ابؼوار ابػدمات ابؼقدمة الذ العملاء تًاتيجي عن ابؼنافستُ في السلع و برقيق التميز الاس

 ؛شديدة الاستًاتيجيات ابؼنتهجة في ظل بيئة تنافسيةو 
 الاستمرار في السوؽ.ؤسسة وكذا ربحية عالية للبقاء و برقيق حصة سوقية للم 

 ومصادر ابؼيزة التنافسية  الفرع الثاني : أنواع

 أنواع الميزة التنافسية  .1

على قد اعتمد في تصنيفو للميزة التنافسية ميزة التنافسية، و م تصنيف قدـ للأى - porter–يعتبر التصنيف الذي جاء بو    
 .ا في التميز أو التكلفة ابؼنخفضةالتي تتمثل امالقيمة التي برقق للعميل و 

 :تعتٍ قدرة ابؼؤسسة على تصميم، تصنيع وتسويق منتج معتُ بأقل تكلفة مقارنة بتلك التي يتحملها   ميزة التكلفة الأقل
 الذ برقيق عوائد أكبر. بفا يؤدي ،ابؼنافسوف

  :يعتٍ بها قدرة ابؼؤسسة على تقدنً منتوج بـتلف عن ابؼنتجات التي يقدمها ابؼنافستُ من وجهة نظر ابؼستهلك  ميزة التميز، 
 (8، صفحة 2013)كافي ،  أي أف القيمة ابؼضافة للمنتوج بهب أف تؤثر على قرار ابؼستهلك بشراء السلعة وبرقق لو الرضا.
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 مصادر الميزة التنافسية  .1

 :نذكر منها ما يليصادر ابؼيزة التنافسية للمؤسسة و تتعدد م

 ستًاتيجي بغيازة مزايا تنافسية ودخوؿ سوؽ وكذا كسب ثقة العاملتُتعتمد ابؼؤسسة على ابعودة كسلاح ا :الجودة. 
 يقاس بابؼخرجات بالنسبة لكل الذي كفاءة لدى العديد من ابؼؤسسات و لتعتبر انتاجية العامل من أىم مكونات ا :الكفاءة

مع الأخذ بعتُ الاعتبار كل الثوابت فاذا ما حققت ابؼؤسسة مستوى عاؿ من انتاجية العامل فسوؼ برقق بابؼقابل و  ،عامل
 .فيض التكاليفنافسية مركزة على بزبهذا تكوف ابؼؤسسة قد حققت ميزة تستوى الأدنى من تكاليف الانتاج و ابؼ
 حيث بيكن للمؤسسة من خلابؽا  ،تدعيم ابؼزايا التنافسية للمؤسسةاف ادخاؿ الابداع على ابؼنتجات يساىم في  :الابداع

حينما بوتُ وقت بقاح ابؼنافستُ في بؿاكاة ابؼنتج و  ،كونها ابؼورد الوحيد لذلك ابؼنتجذلك  فرض سعر عالر على منتج جديد و 
يصعب على ابؼنافستُ التغلب بالتالر قد بقحت في ارساخ منتجها وعلامتها لدى عملائها و بؼبدعة ابعديد تكوف ابؼؤسسة ا

 .عليها
  :حتى تتمكن أي مؤسسة من أف برقق ىذا العامل يتوجب عليها أف تكوف قادرة على أداء الاستجابة لحاجات العميل

بالتالر سيولر ابؼستهلكوف قيمة أكبر بؼنتجاتها، الأمر و ل من ابؼنافستُ في برديد حاجات ورغبات عملائها، ابؼهاـ بشكل أفض
 (10، صفحة 2013)كافي ، .    ميز القائم على ابؼيزة التنافسيةالذي يؤدي الذ خلق الت

 الفرع الثالث : المحددات التنافسية للمؤسسات 

 :نذكر منهاالعديد من ابؼتغتَات والعناصر و بقائها على مزاولة نشاطها و ة، في ابؼتوسطقف استمرارية ابؼؤسسات الصغتَة و تتو     

  قرار على مستوى مالكها أو ابؼتوسطة بدركزية التتميز ابؼؤسسات الصغتَة و  :الأساسي لمالك المؤسسة أو المسيرالدور
  ،اتيجية ابؼنتهجة من طرؼ ابؼؤسسةستً ؿ بؽا دور كبتَ في برديد الاو على ىذا الأساس فاف شخصية ابؼستَ أو ابؼقاو  ،مستَىا

 : من التسيتَ ابؼستخلص من سلوؾ وشخصية ابؼقاوؿحيث بقد نوعتُ

يسعى الذ ل على بقاء واستمرارية مؤسستو ويركز على حل ابؼشاكل الداخلية و ىو سلوؾ ابؼقاوؿ الذي يعمو  :التسيير المحافظ -
 لتكنولوجيا ابعديدة من مصادره الداخلية. يعتمد على الاستثمار في او  ،التكيف مع تطورات المحيط

وعن  ،وىو سلوؾ ابؼقاوؿ ابؽادؼ الذ تنمية مؤسستو وتطويرىا وبييل الذ المجازفة في البحث عن التوسع السريع :التسيير المجازف -
دائما عن ويبحث  ،كما يعمل على تطوير التكنولوجيا ابؼتاحة لديو مع مراكز البحث والتطوير  ،أسواؽ وحصص سوقية جديدة

 تكنولوجيا مكيفة حسب حاجاتو. 
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 لى اطلاع بدا بهري لابد أف تكوف ع ،لكي تستطيع ابؼؤسسة الصغتَة وابؼتوسطة أف تتأقلم مع بؿيطها :اليقظة الاستراتيجية
 ،وقت ابؼناسبالقرار اللازـ في ال من ىنا تظهر أبنية اليقظة التي بسكن ابؼؤسسة من ابزادوأف تراقبو باستمرار و  ،في ىذا المحيط

كتشاؼ الفرص ا من أجل معرفة و  ،صل عليها في اطار مراقبة المحيطالاستًاتيجية ىي عملية برويل ابؼعلومات المح فاليقظة
 . وىي نظاـ لتحقيق الابداع وابزاد القرارات الاستًاتيجية ،وتقليص ابؼخاطر

 تنسيقها مع وعلى تنظيمها و  ،اليد العاملةكفاءة و  ينعكس التقدـ التكنولوجي وابؼعلوماتي على نوعية :الجودة التنظيمية
 ،عنو باستمرار مرتبط بابؼستَين والعماؿ البحثفقبوؿ التغتَ و  ،دث على مستوى ابؼؤسسة الصغتَة وابؼتوسطةابؼتغتَات التي بر

 ،العماؿ وجيا متطورة تتوقف عليها قدرات ومؤىلاتاستعماؿ تكنولو  ،ثل في ادخاؿ شبكات تنظيمية جديدةصورتو تتمو 
والبحث عن يد عاملة كفأة ومؤىلة لاستيعاب التطورات والتغتَات  ،وارد البشرية بالتكوين والتدريبعليو وجب تنمية ابؼو 

ل فابعودة التنظيمية داخ ،تكنولوجي بغية برستُ الانتاجية وتنميتها وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسةمواكبة التقدـ الو  ،ابغادثة
 . دعم تنافسيتهاابؼؤسسة أساسية ل

عمل على برستُ التي تعدات ذات التكنولوجيا ابؼتطورة و ىو الاستثمار في  ابؼو  :جديدةالاستثمار المادي المعتمد على التكنولوجيا ال
تاحة ؿ الفرص ابؼذلك لكي تكوف قادرة على استغلاو  ،واكتساب ابؼعارؼ التقنية والعلمية ،انتاجية ابؼؤسسة وبزفيف تكاليف الانتاج بها

 ،في رصد دائم للمعلومات العلمية والاقتصاديةبفا بهعل ابؼقاوؿ  ة مع التغتَات ابغاصلة في بؿيطهاتتأقلم بسرعو  ،أمامها في السوؽ
 (75، صفحة 2006)سلطاني ،  .وبصعها ثم استغلابؽا

 التنافسية ماهية الثاني:  المطلب

 : لب الذ تعريف التنافسية و اسبابها بالإضافة الذ اىدافها وانواعهاسنتطرؽ في ىذا ابؼط

 الفرع الاوؿ :تعريف التنافسية 

عموما يصعب تقدنً تعريف بؿدد ودقيق حوؿ التنافسية وىذا لاختلاؼ وجهات نظر وبذربة ابؼمارستُ في ابؼيداف وسنعرض فيما يلي 
 :بعض التعاريف

ىذا التعريف أف التنافسية تقاس من خلاؿ أداء ابؼؤسسة في السوؽ مقارنة بنظتَتها ، :مفاد  التعريف المرتكز على السوق .1
 (2001)السلمي ،  .وذلك استنادا إلذ تقونً حصة السوؽ التنافسية
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لاـ لعناصر البيئة : ابغفاظ على مكانتها في سوؽ تنافسي وعدـ التأثر والاستس التعريف المرتكز على مدى قدرة المؤسسة .2
التنافسية :وعلى ىذا الأساس تعرؼ التنافسية على أف ابؼؤسسة تصبح تنافسية عندما تكوف قادرة على ابغفاظ باستمرار وبطريقة 

 ىا.(2012)حباينة ،  طوعية في سوؽ تنافسي ومتغتَ، بتحقيق معدؿ ربح على الأقل يساوي ابؼعدؿ ابؼطلوب لتمويل أىداؼ

وىناؾ من عرفها على انها " القدرة على الصمود أماـ ابؼنافستُ بغرض برقيق الأىداؼ من ربحية وبمو واستقرار وتوسع وابتكار 
 (1997)النجار ،  وبذديد".

قيقو قصد احتلاؿ موقع تنافسي مستمر في وبفا سبق بيكن القوؿ أف مفهوـ التنافسية متعدد الأبعاد، حيث بذتهد ابؼؤسسات في بر
 السوؽ، فالتنافسية حالة ذىنية تدفع إلذ التفكتَ في الكيفية التي بذعل ابؼؤسسة برافظ وتطور موقعها في السوؽ أطوؿ فتًة بفكنة.

 (2001)السلمي ، 

 الفرع الثاني : أسباب التنافسية 

التنافسية ركنا أساسيا في نظاـ الأعماؿ ابعديد، والتي بسثل في حقيقتها نتائج العوبؼة وحركة ابؼتغتَات ومن تتعدد الأسباب التي جعلت 
 أىم الأسباب بقد:

 _ تعدد الفرص في السوؽ العابؼي نتيجة بررير التجارة الدولية.

 تتعامل بها بـتلف ابؼؤسسات_ وفرة ابؼعلومات عن بـتلف الأسواؽ نتيجة تطور أساليب بحوث السوؽ والشفافية التي 

_ سهولة الاتصالات وتبادؿ ابؼعلومات بتُ بـتلف وحدات وفروع ابؼؤسسات بفضل شبكة الإنتًنيت وغتَىا من آليات الاتصالات 
 ابغديثة.

 ._ تدفق نتائج البحوث والتطورات التقنية وتسارع بـتلف عمليات الإبداع والابتكار

ارتفاع مستويات ابعودة، والسهولة النسبية في دخوؿ منافستُ جدد، بروؿ السوؽ إلذ سوؽ مشتًين مع زيادة الطاقات الإنتاجية و     
 تتًكز القوة ابغقيقية فيو للعملاء الذين انفتحت أمامهم فرص الاختيار وابؼفاضلة بتُ بدائل متعددة لإشباع رغباتهم بأقل تكلفة وبأيسر

 .وحيدة للتعامل في السوؽ من خلاؿ العمل على اكتساب وتنمية القدرات التنافسيةالشروط، ومن ثم تصبح التنافسية ىي الوسيلة ال
ويتضح أف كل ىذه العوامل ستدفع ابؼنافستُ إلذ بذؿ جهد أكثر أي ابؼزيد من التنافس، كما أف وفرة ابؼعلومات والتدفق السريع لنتائج 



 النظري لمجودة والميزة التنافسية الإطار                         :صل الأولالف

17 

 

مة لتطوير منتجاتها دوف أف تضطر لتكوين إمكانيات البحث البحوث والتطورات التقنية ييسر للمؤسسات الدخوؿ في مشروعات مه
 (2015)دبضاف ،  والتطوير ابػاصة بها وبالتالر توفر الاستثمارات التي قد تكوف متاحة بؽا وىذا ما يزيد بدوره من ابعهود التنافسية.

 الفرع الثالث : أىداؼ التنافسية

 قيق عدة أىداؼ، أبنها:تهدؼ التنافسية إلذ بر

:من خلاؿ التًكيز على برقيق الإبداعات التكنولوجية والابتكارات، والتي تكوف تكلفتها مرتفعة   التطور والتحسين المستمر للأداء (1
 نسبيا، إلا انها صعبة المحاكاة من قبل ابؼؤسسات ابؼنافسة.

الأعلى والأكثر تطورا من تعظيم أرباحها، فالأرباح تعد  :إذ تتمكن ابؼؤسسات ذات الكفاءة الحصول على نمط مفيد للأرباح (2
 .مكافأة ابؼؤسسة عن بسيزىا وتفوقها في أدائها

: بدعتٌ أف برقق ابؼؤسسة نشاطها وأعمابؽا بأقل مستوى بفكن من التكاليف وفي ظل التطور تحقيق درجة عالية من الكفاية (3
 (2000)الشنواني ،  ؤسسات الأكثر كفاءة.التكنولوجي ابؼسموح بو ،فالتنافسية تساىم في بقاء ابؼ

 الفرع الرابع :أنواع التنافسية

 : بيكن تصنيف التنافسية إلذ نوعتُ بنا 

 أولا :التنافسية بحسب الموضوع

 :وتتضمن تنافسية ابؼنتج وتنافسية ابؼؤسسة 

فسية ابؼؤسسة لكنو ليس كافي وكثتَا ما يعتمد على سعر التكلفة كمعيار وحيد تعتبر تنافسية ابؼنتج شرطا لازما لتنا :تنافسية المنتج (1
لتقونً تنافسية منتج معتُ ويعد ذلك أمرا مضللا باعتبار أف ىناؾ معايتَ أخرى قد تكوف أكثر دلالة كابعودة وابػدمات ما بعد البيع، 

 بؼنتج في الأسواؽ في وقت معتُ.وعليو بهب اختيار معايتَ معبرة بسكن من التعرؼ الدقيق على صيغة ا
من الناحية ابؼالية في نفس ابؼستوى  بهايتم تقوبيها على مستوى أشمل من تلك ابؼتعلقة بابؼنتج، حيث لا يتم حسا :تنافسية المؤسسة (2

سسة فيتم تقوبيها أخذين من النتائج، في حتُ يتم التقونً ابؼالر للمنتج بالاستناد إلذ ابؽامش الذي ينتجو ىذا الأختَ، أما تنافسية ابؼؤ 
بعتُ الاعتبار ىوامش كل ابؼنتجات من جهة والأعباء الإبصالية التي بذد من بينها تكاليف البيئة، النفقات العامة، نفقات البحث 
ؤدي والتطوير وابؼصاريف ابؼالية...الخ من جهة أخرى فإذا فاقت ىذه ابؼصاريف والنفقات ابؽوامش واستمر ذلك مدة أطوؿ فإف ذلك ي
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إلذ خسائر كبتَة يصعب على ابؼؤسسة برصيلها، ومن ثم فابؼؤسسة مطالبة بتقدنً قيمة لزبائنها ولا يتم ذلك إلا إذا حققت قيما إضافية 
 في كل مستوياتها.

 ثانيا :التنافسية وفق الزمن

 تتمثل في التنافسية ابؼلحوظة والقدرة التنافسية:

ة على النتائج الإبهابية المحققة خلاؿ دورة بؿاسبية، غتَ أنو بهب ألا تتفاءؿ بشأف ىذه تعتمد ىذه التنافسي :التنافسية الملحوظة (1
النتائج لكونها قد تنجم عن فرصة عابرة في السوؽ أو عن ظروؼ جعلت ابؼؤسسة في وضعية احتكارية، فالنتائج الإبهابية في ابؼدى 

 .القصتَ لا تكوف كذلك في ابؼدى الطويل
تُ استطلاع للرأي، أف القدرة التنافسية تستند إلذ بؾموعة من ابؼعايتَ حيث اف ىذه الأختَة تربطها علاقات ب: القدرة التنافسية (2

متداخلة فيما بينها، فكل معيار يعتبر ضروري لأنو يوضح جانبا من القدرة التنافسية، ويبقي ابؼؤسسة صامدة في بيئة مضطربة ولكنو لا 
ابؼلحوظة فإف القدرة التنافسية بزتص بالفرص ابؼستقبلية وبنظرة طويلة ابؼدى من خلاؿ عدة يكفي بدفرده، وعلى خلاؼ التنافسية 

 (25، صفحة 2015)دىنوف ،  .دورات استغلاؿ
 المطلب الثاني: قياس التنافسية و الاستراتيجية العامة 

 و الاستًاتيجيات العامة بؽا   معرفة قياس التنافسية سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب الذ  

 الفرع الاوؿ : : قياس التنافسية

 .منافسيهاإنتاجية ( من خلاؿ مقارنة أداء ابؼؤسسة في السوؽ بأداء -بيكن معرفة موقع ابؼؤسسة من الثنائية) فعالية 

ب الفعالية من خلاؿ النسبة بتُ : نقوؿ عن ابؼؤسسة انها فعالة إذا بسكنت من برقيق الأىداؼ ابؼسطرة بؽا، وبيكن حساالفعالية  (1
 النتائج المحصل عليها والنتائج ابؼتوقعة

 .:ىي النسبة بتُ النتائج المحصل عليها والوسائل ابؼسخرة لتحقيقها الإنتاجية (2
سات بكو : بيكن اعتبار التنافسية كمحصلة التوليفة بتُ الفعالية والإنتاجية ففي مواجهة وضعية اقتصادية صعبة تتجو ابؼؤسالتنافسية (3

البحث عن التوازف ابعديد بالاعتماد على وفرات في الإنتاجية وحتى يتبتُ لنا ذلك يتم اللجوء إلذ التخلي عن اليد العاملة لأف ىذه 
العملية تكوف تقنيا أسهل وذلك بظيت بطريقة الانكماش، إلا أف ىذا الاختيار قد ينطوي على بـاطر كبتَة على ابؼدى الطويل باعتبار 

لية التخلي ىذه مست ابؼهارات التي تدربت في ابؼؤسسة والتي يصعب تعويضها مستقبلا بخلاؼ الطريق الأوؿ فإف الطريق الثاني أف عم
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يعد الأفضل باعتبار أنو يعمد إلذ بناء قوة تنافسية متناىية في بيئة معقدة حيث يتم ذلك من خلاؿ الرفع من النتائج، حيث يتم ذلك 
 (2011)زغدار ،  .ة واستغلاؿ فعاؿ للوسائل ابؼتاحةبواسطة كسب طلبات جديد

 الفرع الثاني :الاستًاتيجيات العامة للتنافس

 استراتيجية قيادة التكلفة: (1

ها، في ظل مواجهتها بؼنافسة ابؼؤسسات الأخرى العاملة في نفس القطاع تلجأ ابؼؤسسة إلذ بزفيض تكلفة الوحدة الواحدة من سلعت
وابؼقصود بتكلفة الوحدة ىنا ىو السعر النهائي الذي تصل بو السلعة إلذ ابؼستهلك، بدعتٌ السعر الذي يأخذ بعتُ الاعتبار تكلفة 

 الإنتاج والتوزيع، فإذا ما بسكنت ابؼؤسسة من بيع منتجاتها بسعر منخفض فيمكنها الفوز بحصة من السوؽ .

 ها عندما تتوفر بؽا بصلة من الشروط ىي:بيكن للمؤسسة أف تلجأ إلذ بزفيض تكلفت

 .القدرة على توفتَ ابؼعلومات الكافية على عناصر التكلفة ابؼختلفة

 القدرة على التأثتَ على عناصر التكلفة من خلاؿ الروابط التجارية ابؼختلفة التي تربطها بابؼوردين

بهامش ربح منخفض بسكنها من ابغصوؿ  عار منخفضة والاكتفاءإف اعتماد ابؼؤسسة استًاتيجية ابغد من التكلفة وبيع منتجاتها بأس
 على نصيب كبتَ من السوؽ يسمح بؽا ببيع كميات كبتَة من منتجاتها.

 استراتيجية التميز والاختلاف (2

تكنولوجية، مدى تقدنً تشكيلات بـتلفة للمنتج، بظات خاصة بابؼنتج، تقدنً خدمة بفتازة، توفتَ قطع الغيار، ابعودة ابؼتميزة، الريادة ال
كزيادة بستع ابؼؤسسات بابؼهارات والكفاءات التي يصعب  واسع من ابػدمات ابؼقدمة، السمعة ابعيدة، وتتزايد بقاح ىذه الاستًاتيجية

 على ابؼنافستُ بؿاكاتها.

 :ومن ثم يتعتُ توفر بصلة من الشروط التي تضمن التفوؽ، ىذه الشروط ىي

 ابؼنتوج ابؼراد تسويقو وبقية ابؼنتجات ابؼوجودة في السوؽ، بحيث يتستٌ للمستهلك أف بوس بهذا _ أف يكوف الاختلاؼ واضحا ما بتُ
 الفرؽ والتميز، ومن ثم يقبل على اقتناء السلعة أو ابػدمة،
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 _ من ابعيد أف يتمتع ابؼنتج الواحد بعدة استخدامات، وأف تكوف تلك الاستخدامات تستجيب لرغبات ابؼستهلك

 نافستُ الذين يتبعوف استًاتيجية التمييز لأنو في حالة تعدد ابؼنتجتُ فإف القدرة التنافسية سوؼ تتقلص_ قلة عدد ابؼ

 :استراتيجية التركيز (3

في ظل ىذه الاستًاتيجية تسعى ابؼؤسسة إلذ العمل في جزء بؿدود من السوؽ بغية العمل بكفاءة وفاعلية من خلاؿ إنتاج منتج يتميز 
درتو على إشباع حاجات ابؼستهلك بشكل أفضل، وقد تعمل ابؼؤسسة على تدنية تكلفة إنتاج منتوجاتها بشكل عن بقية ابؼنتجات بق

بهعل منو أكثر قدرة على منافسة منتجات ابؼنتجتُ الآخرين، وقد تعتمد ابؼؤسسة سياسة ابعمع بتُ السياستتُ السابقتتُ أي ابػروج 
 .بدنتج متميز نوعا وسعرا

 تطبيق ىذه الاستًاتيجية يتطلب منها توفتَ بصلة من الشروط نوجزىا في النقاط التالية: إف بقاح ابؼؤسسة في

 _ تعدد حاجات ابؼشتًين بحيث بيكن التًكيز على جزء منهم.

 _ عدـ وجود منافسة في نفس بؾاؿ بزصص ابؼؤسسة.

)مرسي  .إغراء وجذب من قطاعات أخرى_ أف تكوف حدة ابؼنافسة كبتَة ما بتُ ابؼتنافستُ، بحيث تصبح بعض القطاعات أكثر 
 (1998خليل ، 

 الفرع الثالث:  خصائص التنافسية

 من أىم خصائصها ما يلي:

 _ أف تكوف متجددة وفق معطيات البيئة ابػارجية من جهة وقدرات وموارد ابؼؤسسة الداخلية من جهة أخرى.

 زات تنافسية بأخرى بسهولة ويسر وفق اعتبارات التغتَات ابغاصلة في البيئة ابػارجية._ أف تكوف مرنة بدعتٌ بيكن إحلاؿ مي

_ أف يتناسب استخداـ ىذه   ._ أف تكوف متميزة ومستدامة بدعتٌ أف برقق ابؼؤسسة السبق على ابؼدى الطويل وليس ابؼدى القصتَ
 ها في الأمدين القصتَ والبعيد.ابؼيزات التنافسية مع الأىداؼ والنتائج التي تريد ابؼؤسسة برقيق
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مطلق _ إف ابؼيزات التنافسية تتسم بالنسبية مقارنة بابؼنافستُ أو مقارنتها في فتًات زمنية بـتلفة فهذه الصفة بذعل فهم ابؼيزات في إطار 
 (2009)الغالبي و ادريس،  .صعب التحقيق

 و محدداتها المطلب الثالث : مصادر التنافسية 

 . سنتطرؽ في ىذا ابؼطلب الذ مصادر التنافسية واىم بؿدداتها 

 الفرع الاوؿ : مصادر التنافسية 

 بيكن التمييز بتُ ثلاث مصادر للميزة التنافسية: التفكتَ الاستًاتيجي، الإطار الوطتٍ، ابؼوارد.   

برقيق أسبقية على منافسيها من خلاؿ ابغيازة على ابؼيزة  ؼافس بهدللتن: تستند ابؼؤسسة على استًاتيجية معينة  التفكير الاستراتيجي (1
ى أو ابؼزايا التنافسية، وتقر الاستًاتيجية على انها تلك القرارات ابؽيكلية التي تتخذىا ابؼؤسسة لتحقيق أىداؼ دقيقة، والتي تتوقف عل

ثلاث أصناؼ: استًاتيجية قيادة التكلفة، استًاتيجية درجة برقيقها بقاح أو فشل ابؼؤسسة، وصنف دور استًاتيجيات التنافس إلذ 
 التميز، استًاتيجية التًكيز.

: إف الإطار الوطتٍ ابعيد للمؤسسة يتيح بؽا قدرة ابغيازة على ميزة أو مزايا تنافسية، لذلك بقد مؤسسات بعض الدوؿ  الإطار الوطني (2
تاج الضرورية للصناعة ابؼتمثلة في ابؼوارد البشرية، الفيزيائية، ابؼعرفية ابؼالية، متفوقة ورائدة في قطاع نشاطها، بحيث بسلك الدولة عوامل الإن

وز والبنية التحتية، فابغيازة على ىذه العوامل يلعب دورا ىاما في ابغيازة على ميزة تنافسية قوية، ومن نتائجو إطار وطتٍ بؿفز ومدعم لبر 
 لإطار الوطتٍ منشئ بؼزايا تنافسية بيكن تدويلها.مزايا تنافسية للصناعات الوطنية، وبالتالر يصبح ا

: يتطلب بذسيد الاستًاتيجية، ابؼوارد والكفاءات الضرورية لذلك حيث أف حيازة ىذه الأختَة بابعودة ابؼطلوبة وحسن  الموارد (3
 استغلابؽا يضمن لنا وبشكل كبتَ بقاح الاستًاتيجية، وبيكن التمييز بتُ ابؼوارد التالية:

 :: تصنف إلذ ثلاثة أنواع ملموسةالموارد ال ( أ

: بؽا تأثتَ بالغ على جودة ابؼنتجات، لذا بهب على ابؼؤسسة أف تصنف اختيار مورديها والتفاوض على أسعارىا _ المواد الأولية
 وجودتها.

ية إلذ منتجات، لذا بهب : تعتبر من أىم أصوؿ الإنتاج والتي برقق القيمة ابؼضافة النابذة عن برويل ابؼواد الأول _  معدات الإنتاج
 .على ابؼؤسسة ضماف سلامتها، تشغيلها وصيانتها، بهدؼ برقيق فاعليتها لأطوؿ وقت بفكن
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: تسمح بخلق منتجات جديدة وطرحها في السوؽ أو توسيعها في نطاؽ أكبر كفتح قنوات جديدة للتوزيع، لذا  _  الموارد المالية
)دىنوف  .باستمرار وبرافظ عليها بهدؼ تعزيز موقفها التنافسي و تطويره على ابؼدى البعيدبهب على ابؼؤسسة أف برقق صحتها ابؼالية، 

 (32، صفحة 2015، 

 :: بميز فيها ما يلي الموارد الغير ملموسة ( ب

تَ إلذ قدرة ابؼنتج أو ابػدمة على : تسعى ابؼؤسسات إلذ برقيق حصص سوقية عالية بالاعتماد على ابعودة، والتي تش _  الجودة
الوفاء بتوقعات ابؼستهلك أو تزيد عنها وتستند ابؼؤسسة إلذ مفهوـ ابعودة الشاملة كسلاح استًاتيجي للحيازة على مزايا تنافسية 

 .ودخوؿ السوؽ الدولية، وكذا كسب ثقة العاملتُ

القادرة على إنشاء ابؼيزة التنافسية بحيث يستمد أبنيتو من مدى تأثتَه  : إف العامل التكنولوجي من أىم ابؼوارد الداخلية التكنولوجيا_ 
 .على ابؼيزة التنافسية، وعلى ابؼؤسسة اختيار التكنولوجيا ابؼناسبة بؽا والتي بذعلها في موضع الأسبقية على منافسيها

ائمتُ بؽذه البيئة بحيث تلعب ابؼعلومات دورا : في ظل بيئة تنافسية، بهب على ابؼؤسسة أف تكوف في استماع ويقظة د المعلومات  _ 
تشكل مصدرا لاكتشاؼ خطط ابؼنافستُ وبرركاتهم وكذا متغتَات الأسواؽ بفا يسمح للمؤسسة بابزاذ القرارات الصائبة في  نهالأمهما 

 .الوقت ابؼناسب

ؤسسة بحيث تستمدىا ىذه الأختَة من مراكز تتضمن ابؼعلومات التقنية والعلمية وابؼعارؼ ابعديدة ابػاصة بنشاط ابؼ المعرفة : _ 
البحث مثلا، كما بيكن أف تنتجها من خلاؿ حل مشاكلها التنظيمية والإنتاجية وتساىم ابؼعرفة في إثراء القدرات الإبداعية بشكل 

 .مستمر بفا يسمح بخلق مزايا تنافسية حابظة

مع ابؼنافستُ في بؾالات الإنتاج، التنظيم والتسويق، وبالتالر اكتساب :أي الدرجة الراقية من الإتقاف مقارنة  _  معرفة كيفية العمل
ة وعليو ميزة تنافسية أو مزايا تنافسية فريدة، وبستد ىذه ابؼعرفة من التجربة ابؼكتسبة وابعهود ابؼركزة وابؼوجهة إلذ ابؼهن الرئيسية للمؤسس

 .معلومات عن ابؼؤسسات ابؼنافسة بهب على ابؼؤسسة المحافظة عليو وأف بروؿ دوف تسريب أو تسويق

 )سلامي ( .ذات طبيعة تراكمية، وصعبة التقليد من ابؼنافستُ  لأنهاتعتبر الكفاءات أصل من أصوؿ ابؼؤسسة  الكفاءات :  _ 

 الفرع الثاني : بؿددات التنافسية

 عدين ىامتُ وبنا :حجم ابؼيزة التنافسية ونطاؽ التنافس.تتحدد ابؼيزة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ متغتَين أو ب   
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: يعبر النطاؽ عن مدى اتساع أنشطة وعمليات ابؼؤسسة بغرض برقيق مزايا تنافسية، فنطاؽ  نطاق التنافس أو السوق المستهدف (1
فادة من تقدنً تسهيلات النشاط على مدى واسع بيكن أف بوقق وفرات في التكلفة عن ابؼؤسسات ابؼنافسة، ومن أمثلة ذلك الاست

إنتاج مشتًكة، خبرة فنية واحدة، استخداـ نفس منافذ التوزيع بػدمة قطاعات سوقية بـتلفة، أو في مناطق بـتلفة، أو صناعات متًابطة 
اطق أو وفي مثل ىذه ابغالة تتحقق اقتصاديات ابؼدى وخاصة في حالة وجود علاقات متداخلة ومتًابطة بتُ القطاعات السوقية أو ابؼن

الصناعة التي تغطيها عمليات ابؼؤسسة، ومن جانب أخر بيكن للنطاؽ الضيق برقيق ابؼيزة التنافسية من خلاؿ التًكيز على قطاع سوؽ 
 :معتُ وخدمتو بأقل تكلفة أو إبداع منتج بفيز لو، وىناؾ أربعة أبعاد بؿددة لنطاؽ التنافس من شانها التأثتَ على ابؼيزة التنافسية ىي

 .اع السوقي، النطاؽ الرأسي، النطاؽ ابعغرافي، ونطاؽ الصناعةالقط

: يتحقق للميزة التنافسية قيمة الاستمرارية إذا أمكن للمؤسسة المحافظة على ميزة التكلفة الأقل، أو بسييز ابؼنتج  حجم الميزة التنافسية (2
ب ذلك جهودا أكبر من ابؼؤسسات ابؼنافسة للتغلب في مواجهة ابؼؤسسات ابؼنافسة، وبشكل عاـ كلما كانت ابؼيزة أكبر كلما تطل

عليها أو للحد من أثرىا، ومثلما ىو ابغاؿ بالنسبة لدورة حياة ابؼنتجات ابعديدة فإف للميزة التنافسية دورة حياة تبدأ ىي الأخرى 
الركود في حالة قياـ ابؼؤسسات ابؼنافسة بدرحلة التقدنً أو النمو السريع ثم يعقبها مرحلة التبتٍ من قبل ابؼؤسسات ابؼنافسة، ثم مرحلة 

بتقليد وبؿاكاة ابؼيزة التنافسية وبؿاولة التفوؽ عليها ، كذا تظهر مرحلة الضرورة أو بدعتٌ أخر ابغاجة إلذ تقدـ تكنولوجي جديد 
بغالية أو إبداع ميزة تنافسية أكبر لتخفيض التكلفة أو تدعيم ميزة بسييز ابؼنتج، ومن ىنا تبدأ ابؼؤسسة في بذديد أو تطوير وبرستُ ابؼيزة ا

 (2006)ابؼرسي،  العميل . للمستهلك أو
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 المبحث الثالث: الجودة كأداة لبناء وتعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة

ابؼيزة التنافسية للمؤسسة من خلاؿ  برقيقو  دور ابعودة في برقيق ميزة تنافسية من خلاؿ تعزيز رضا العميلسنتطرؽ في ابؼبحث ال     
 تقنية إعادة ابؽندسة دور القياس ابؼقارف في برقيق ابؼيزة التنافسية

 المطلب الأول : دور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية من خلال تعزيز رضا العميل

ية وزيادتها... كما يرتبط بفعالية ابؼؤسسة، يشتَ مفهوـ القدرة التنافسية إلذ: "إمكانية مؤسسة ما في ابغفاظ على حصتها السوق        
 ." والتي تتحدد في ضوء قدرتها على إشباع احتياجات ابؼتعاملتُ معها من عملاء وعاملتُ ومستثمرين وفئات المجتمع الأخرى

 .ه التوقعاتأما مفهوـ ابعودة فيشتَ إلذ قدرة ابؼنتج أو ابػدمة على الوفاء بتوقعات العميل، أو حتى تزيد عن ىذ         

فابعودة تعتٍ حصوؿ العميل على ما تم دفعو للحصوؿ عليو من منافع، ويعود بقاح ابؼؤسسات اليابانية إلذ قدرتها على بناء بظعة طيبة 
 ى زيادة قدرتها التنافسية.  على جودة منتجاتها، بفا ساعدىا عل

منتج) سلعة أو خدمة ( تشبع حاجات وتوقعات العميل ابؼعلنة  وتتحقق ابعودة عندما ينجح ابؼنتِج في تصميم وتنفيذ وتقدنً       
وحتى التي لد يفصح عنها لذا، يبذؿ ابؼبتكروف في ابؼؤسسات ابؼتميزة جهودىم لتخيل ما بولم أو ما يتوقع العميل ابغصوؿ عليو، وما 

شك سلاحً  تنافسيا فعالا، إذ لا بيانع العميل بيكن أف بهعلو أكثر رضا في استخدامو للسلعة أو إفادتو من ابػدمة .وتعد ابعودة بل ا
 (20، صفحة 2006)ابؼرسي،  .أف يدفع أكثر مقابل حصولو على منتجات أرفع جودة أو أكثر انسجاما مع توقعاتو

 المطلب الثاني: تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال تقنية إعادة الهندسة

تهدؼ ابؼؤسسات ابؼعاصرة إلذ المحافظة على وضعها التنافسي من خلاؿ التحستُ ابؼلموس في ابعودة، الوقت و خدمات       
  .العملاء، و لتحقيق ىذا بواولوف التجديد والتطوير وإعادة تنظيم عملهم ونشاطهم وعملياتهم

ولقد أصبحت  جديدً ا يشكل قوة فعالة في عالد الإدارة ابغديثة وتعتبر عملية إعادة ابؽندسة أو بناء العمليات مفهوماً إداريا      
ابؼؤسسات تلجأ إلذ إعادة ابؽندسة لتواجو حدة ابؼنافسة التي تزايدت بفعل زيادة التحالفات الاستًاتيجية، والتي تزايدت معها القدرات 

ا دفع ابؼؤسسات إلذ السعي بكو برقيق ميزة تنافسية أو أكثر، التنافسية التي بسلكها، وكذا بفعل تطبيق اتفاقية بررير التجارة الدولية، بف
وتعد إعادة ابؽندسة سلاحا تنافسيا مؤثرا استغلتو ىذه ابؼؤسسات بهدؼ  برستُ أدائها ومستوى جودة منتجاتها وخدماتها لتحقيق 

 .الاستجابة السريعة والفعالة لعملائها
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ابعذري وإعادة التنظيم ابعذري لعمليات ابؼؤسسة للوصوؿ إلذ برسينات ملموسة في  وتعرؼ إعادة ابؽندسة على أنها: " إعادة التفكتَ 
 مقاييس الأداء سواء بالنسبة للتكاليف، ابعودة، ابػدمة أو سرعة الأداء". 

توى ويلاحظ من خلاؿ ىذا التعريف أف من أحد الأىداؼ التي تصبو ابؼؤسسة إلذ برقيقها من خلاؿ إعادة ابؽندسة برستُ مس      
جودة منتجاتها وخدماتها، بفا بوقق رضا عملائها، ويساىم في تعظيم حصصها السوقية وبناء ميزة تنافسية بسكنها من التصدي 

 .للمنافستُ

ومن بتُ أىم الأسس التي تقوـ عليها إعادة ابؽندسة برديد ابؽدؼ من العملية من وجهة نظر العملاء سواء كاف العميل الداخلي       
 .جي للمؤسسةأو ابػار 

ومن الضروري ىنا وضع أولويات لفهم توقعات واحتياجات العميل، ومن ثم الإفصاح والإعلاف عن ىذه الأختَة ليتم استيعابها      
 .من قبل بصيع ابؼشاركتُ في عملية إعادة ابؽندسة

بزفيض زمن دورة الإنتاج و القضاء على ومن بتُ الأىداؼ التي تسعى ىذه التقنية لتحقيقها بزفيض التكلفة، برستُ ابعودة،      
العيوب وبهب أف تكوف الأىداؼ ابؼطلوب برقيقها من وجهة نظر العميل قابلة للقياس وللتعبتَ عنها بشكل كمي بحيث بيكن متابعة 

 . برقيقها.  وبيكن التعرؼ على احتياجات العملاء من خلاؿ بحوث العميل

  برقيق عدة مزايا، أبنهاويؤدي تطبيق مدخل إعادة ابؽندسة إلذ     

 _ضغط وقت الأداء.

 _ خفض التكاليف.

 _برستُ ابعودة. 

 _إثراء دور ابؼديرين كقادة.

 ._برفيز العاملتُ من خلاؿ بسكينهم من ابزاذ القرار وزرع روح ابؼبادرة فيهم

عادة ابؽندسة إلذ تقليص مراحل الأداء ولا شك أف ىذا كلو يساىم في تكوين وتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة كما تؤدي إ        
وطولو الإجرائي ووقتو، بالإضافة إلذ بزفيض عدد الأخطاء ابؼرحلية بفضل دمج العمليات وابؼراحل الإنتاجية، ومن ثم تقل مرات 
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مات، والذي يؤدي وتكلفة إعادة الأداء لتدارؾ الأخطاء، بفا يساىم في زيادة الإنتاجية وبالتاليتحستُ مستوى جودة ابؼنتجات وابػد
 . بالضرورة إلذ تعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة

 (2004)البكري،  .ومن أىم التقنيات التي تستخدـ في برستُ مستوى ابعودة وتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة القياس ابؼقارف

 التنافسيةالمطلب الثالث : دور القياس المقارن في تحقيق الميزة 

يعتبر القياس ابؼقارف بأفضل أداء للمنافستُ من أىم الابذاىات ابغديثة التي تزايد اىتماـ ابؼؤسساتبها وبتطبيقها، باعتباره يشجع      
م إلذ على التحستُ ابؼستمر للأداء، ويساىم أيضًا في زيادة قدرة ابؼؤسسة على التعلم وعلى فهم كيفية أداء ابؼنافستُ ابؼتميزين ووصوبؽ

  .مكانة بارزة، والتعرؼ على الفجوة ابؼتواجدة بتُ أداء ابؼؤسسة وأداء ابؼؤسسة الرائدة، وكيفية القضاء على ىذه الفجوة

ويقصد بالقياس ابؼقارف: " قياس أداء ابؼؤسسة ومقارنتو بأفضل أداء للمؤسسة ابؼنافسة في نفس بؾاؿ العمل أو ابؼؤسسة الرائدة        
في أحد الأنشطة التي تقوـ بها ابؼؤسسة، وذلك بهدؼ  برديد كيفية وصوؿ ابؼؤسسة ذات الأداء ابؼتميز و استخداـ ابؼعلومات التي يتم 

 . تحديد الأىداؼ والاستًاتيجيات والتطبيق"معرفتها كأساس ل

يتضح من خلاؿ ىذا التعريف ضرورة توافر مقياس الأداء وعادة ما يكوف في شكل معايتَ معتمدة على ابؼعلومات الرقمية،         
ؤسسة ابؼعنية وأداء ابؽدؼ منو ىو الوصوؿ إلذ الرقم الذي بوققو أفضل ابؼنافستُ، مع ضرورة برديد الفرؽ أو الفجوة بتُ أداء ابؼ

 .ابؼؤسسة الرائدة

 ومن بتُ ابؼزايا التي بسنحها تقنية القياس ابؼقارف للمؤسسة ما يلي:

: حيث تسمح بوضع أىداؼ واقعية وفعلية وقوية، بفا يؤدي إلذ إقناع الأفراد بجدوى الأىداؼ ابؼطلوب  تغير المناخ الثقافي_ 
كار وابغلوؿ التي ثبت جدواىا. ويعد تغيتَ ابؼناخ الثقافي وإقناع الأفراد بأف ىناؾ كيفية برقيقها، إذ ترتكز على أساس البحث عن الأف

 لأداء عملهم بطريقة أفضل ىي أصعب خطوة في تطبيق ىذا ابؼدخل.

 : حيث تسمح عمليات القياس ابؼقارف بتحديد فجوات الأداء واختيار عمليات التحستُ، وىي عادة تقدـ الوسيلة تحسين الأداء_ 
ابؼلائمة لإعادة تصميم العمليات بحيث بيكن الوفاء بتوقعات العملاء أو تعديها .وبيكن من خلاؿ برديد الفجوات وضع أىداؼ 

 وخطة للتحستُ في كل مستويات ابؼؤسسة وتطوير وبرستُ أداء الأفراد و بؾموعات العمل.
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سا جيدًا للتدريب، فعندما يدرؾ العاملتُ الفجوة ابؼوجودة بتُ :إذ تقدـ عمليات القياس ابؼقارف أسا تحسين أداء الموارد البشرية_ 
 .ما يقوموف بعملو وطريقة الأداء الأفضل، فإف برقيق أو القضاء على الفجوة يتطلب اشتًاؾ الأفراد في حل ابؼشاكل وبرستُ العمليات

مليات ابغالية لأداء أفضل ابؼنافستُ، مقياس ابعودة ومن أىم ابؼقاييس التي يتم الاعتماد عليها لتحديد الأثر الكلي لاتباع الع      
والتميز سواء في ابؼنتجات أو ابػدمات، إذ يتضمن قياس ابعودة برديد الأخطاء، ابؼعيب والفاقد ابؼتعلق بالعملية الإنتاجية وإبهاد 

 .العلاقة بينهم وبتُ ابؼخرجات

تكار، ومع ىذا فهي مصدر للأفكار ابػارجة عن التنظيم، فنجاح ابؼؤسسة إف عملية القياس ابؼقارف ليست بديلا للتجديد والاب        
 يعتمد على وضع أىداؼ قابلة للتحقيق وعملية القياس ابؼقارف بذبر ابؼؤسسة على وضع أىداؼ في ضوء البيئة ابػارجية الواقعية.

 هتموف بابعودة، التكلفة، وآجاؿ التسليم.% من سنة لأخرى، بل ي 20فالعملاء لا يهتموف إذا ما كانت العمليات تتحسن بنسبة 

يساىم في برستُ صورة وبظعة ىذه ابؼؤسسة في أعتُ عملائها وتعزيز ثقتهم بها، وبالتالر ضماف وفائهم وتعاملهم الدائم معها،          
)البكري،  .لاؾ وتقوية ميزاتها التنافسيةبفا يدعم قدرة ابؼؤسسة على البقاء والاستمرار في ظل البيئة التنافسية، وكذا قدرتها على بناء وامت

2004) 
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 خلاصة الفصل

جودة منتجاتها  فمستوياتبأدائها، وبرقيق التمييز  الارتقاءتعد ابعودة من أىم ابؼفاىيم ابغديثة التي تساعد ابؼؤسسات على          
برقيق رضا العملاء، وبالتالر تسعى إلذ  ابػدمة التيفي ابؼنتج أو  توابؼواصفا ابعماؿوخدماتها، حيث تعرؼ على أنها بؾموعة من 

 ومفاىيمبدعايتَ  الالتزاـ، أصبح الاقتصاديةالتي تشهدىا الساحة  تابؼتغتَات والتطورا فيظلوخدمات ابؼؤسسية،  تمنتجاهم بكو ئولا
باعتبار أف ىذه ابؼعايتَ في ابؼدخل ابغقيقي للمنافسة في مواجهة  ابعودة إحدى أىم الأولويات ابؼعلقة لأي مؤسسة خدمية أو إنتاجية،

العابؼي ابعديد ومن ىذا ابؼنطلق أصبح تطبيق  الاقتصاديأسواقنا على مصراعيها في ظل النظاـ  انفتاح، عبر تابؼنتجات وابػدماتدفق 
مراكز قوية في الأسواؽ المحلية والعابؼية والتي  تلاؿواحابعودة من أىم ابؼتطلبات الأساسية التي تسعى ابؼؤسسات لتحقيقها ىدؼ دخوؿ 

تتصف بحدة ابؼنافسة، وبقاء الأفضل، والذي يقدـ أفضل وأجود ابؼنتجات وابػدمات ولا تكفي ابعودة بتحقيق ىذا ابؽدؼ بل بهب 
 قوية على ابؼؤسسة أف تتفوؽ وتتميز على منافسيها والذي لا يتحقق إلا من خلاؿ امتلاكها بؼيزة تنافسية



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 الفصل الثاني:

 حالة شركة التأمينميدانية في  دراسة

  (SAA _ ) وكالة طولقة _ بسكرة 
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 تمهيد 

بعد قيامنا بالدراسة النظرية والتي تطرقنا فيها لدور نظاـ ابعودة  في برستُ ابؼيزة التنافسية، ودراسة التقنيات والأساليب التي     
راء دراسة تطبيقية لشركة التأمتُ تستخدمها إدارة ابعودة  للمسابنة في برقيق ابؼيزة التنافسية، وبؼعرفة أكثر في ىذا المجاؿ ارتأينا اج

 خلاؿ، وىذا ما سنتطرؽ إليو في الفصل التطبيقي من ما تطرقنا إليو في الفصل النظري بولاية بسكرة فرع_ طولقة _  لإثبات
 :كما يلي  وبنت ثلاثة مباحث تقسيمو إلذ 

 saaالمبحث الأول: دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين 

 SAAالايجابي للجودة على الميزة التنافسية في شركة  المبحث الثاني :التأثير

 سنوات الاخيرة  5تقييم اداء شركة التأمين خلال المبحث الثالث : 
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 saaالمبحث الأول: دراسة حالة الشركة الوطنية للتأمين 
لاقتصادي باعتبارىا مؤسسة من أبرز شركات التأمتُ التي بؽا صدى كبتَ على مستوى ا saaتعتبر شركات الوطنية للتأمتُ      

 مالية ذات رأس ماؿ وتعدد فروعها

 المطلب الأول : تقديم الشركة الوطنية للتأمين
 : يوضح تقدنً الشركة الوطنية للتأمتُ 01جدوؿ رقم 

 

 
 SAAة تاريخية عن الشركة الوطنية للتأمين المطلب الثاني : لمح

من رؤوس أمواؿ  39% 61كمؤسسة بـتلطة جزائرية مصرية بنسبة %  1963ديسمبر  12أنشئت شركة الوطنية للتأمتُ في      
 على التوالر، وىذا نظرا لافتقار ابعزائر عقب الاستقلاؿ مباشرة للإطارات ذات الكفاءة في بؾاؿ التأمينات .

بواسطة مؤطرين مصريتُ وعماؿ جزائريتُ إلا انو بعد ذلك وبرديدا في  1964ؤسسة نشاطها ابتداء من سنة بدأت ابؼ 
وفي نطاؽ  1976تم تأميم ابغصة ابؼصرية خلاؿ قمة ابؽرـ وبذلك احتكار الدولة القطاع التأمتُ في سنة  1966/05/27
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حوؿ التأمينات التي منحت الوسطاء ابػواص ابغرية بؼزاولة نشاط التأمتُ ، بالإضافة  07/95واثر قرار وزاري من خلاؿ التعليمة
راءات تنظيمية ابؼتعلقة بالسلع والنقل وابؼسؤولية ابؼدينة وأيضا التأمتُ ابؼتعلق بقطاع البناء وبالتالر رفع احتكار الدولة النشاط الذ اج

 التأمتُ .

 نشأة وكالة طولقة
الرئيسي على وكالة طولقة قبل التعريف بالوكالة نود ولو بإبهاز التعريف بتاريخ نشأة ابؼديرية ابعهوية باتنة والتي تعتبر ابؼشرؼ       

وكالة موزعة على بطس ولايات وثلاث وكالات ملحقة تقع  22وتضم  1970جانفي  01تأسست ابؼديرية ابعهوية باتنة بتاريخ 
وىي مؤسسة  3105وكلاء عامتُ وكالة طولقة للشركة الوطنية للتأمتُ والتي يرمز بؽا بالرمز  13على حدود التونسية كما تضم 

 ومقرىا بشارع لعلى طريق ثانوية العربي بعرير طولقة. 1978ادية مالية فتحت أبوابها سنة عمومية اقتص
حراس ومنظفة و كما اشرنا سابقا فاف وكالة طولقة تقع برت اشراؼ و رقابة ابؼديرية  02عماؿ بدا فيها  9يستغل وكالة       

فرؽ دورية بؼراقبة بـتلف  بإرساؿوكذا التوجيهات كما تقوـ ابؼديرية ابعهوية باتنة والتي بسدىا ايضا بدختلف ابؼعلومات والارشادات 
 العمليات التي تقوـ بها الوكالة.

 : الهيكل التنظيمي للشركة الوطنية للتأمين ومصالحه الثالث المطلب
 الفرع الاوؿ : ابؽيكل التنظيمي 

 الهيكل التنظيمي للمديرية العامة01 :الشكل 
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 يكوف على مستويتُ: saaوطنية للتأمتُ اف تنظيم ابؼؤسسة ال

 . المستوى العام :1
الذ مديرين  بالإضافةنوع من ادارة اعماؿ في تنظيمها فهي مستَة من طرؼ رئيس مدير العاـ  saaتتبع ابؼؤسسة الوطنية للتأمتُ 

بعانب التقتٍ وىو مرتبط عامتُ مساعدين : مدير عاـ مكلف بابعانب الاداري ، مرتبط بدديريات مركزية و الأخر مكلف با
 Divisionبالأقساـ 

 : . المستوى الجهوي2
 مديرية جهوية منظمة كما يلي: 14ابؼؤسسة مكونة من 

 . ابؼدير ابعهوي 
 . أربع أقساـ : قسم التسويق ، قسم الإنتاج ، قسم ابؼالية والمحاسبة ، والإدارة العامة والوسائل 
  ( مستَة من طرؼ رئيس 450الوكالات )الوكالة وبرتوي على ابؼصالح التالية: وكالة 
 . مصلحة الإنتاج 
 .مصلحة ابغوادث 
 .مصلحة المحاسبة 

 مهام الأقسام والمديريات :
 مهاـ يتم عرضها فيمايلي : saaالكل مديرية وقسم من مديريات ابؼؤسسة الوطنية للتأمتُ 

 (  Division Marketingقسم التسويق : ) .1
 تتمثل مهامها في :

 تعريف بدنتجات ابؼؤسسة .الإشهار لل 
  . برديد اىداؼ كل فرع تأمتُ موبظي 
  . البحث وتطوير منتجات جديدة 
 .التخطيط والقياـ بالدراسات ابػاصة بابؼؤسسة 
 تنشيط شبكة التوزيع 

 Direction R.Hمديرية الموارد البشرية :  .2

 : تتكلف بابؼهاـ التالية

 يف مع المحيط .تكوين ابؼوارد البشرية في ابؼؤسسة من أجل التك 
  . التنسيق بتُ بـتلف ابؼديريات 
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  .اعداد العلاقات الاجتماعية في ابؼؤسسة 
  تنظيم ابؼؤسسة 

 Direction Patrimoinesمديريات الممتلكات :  .3

 تقوـ ب:

 . مراقبة ومتابعة تسيتَ ابؼمتلكات 
  .اعداد الدراسات ومراقبة البرامج ابعديدة 
  ابؼادية ، التقنية . تقدنً الوسائل اللازمة : ابؼالية ، 

 مديرية النقل  .4

 تتمثل مهامها في :

 . ُتنفيد عقود التأمت 
 . بذميع ابؼعلومات الاحصائية 
  . برستُ خدمات التأمتُ ابػاصة بالنقل 

 مديرية الرقابة .5

 تقوـ بالوظائف التالية : 

 . متابعة الاستًابذية ابؼوضوعة من طرؼ بؾلس الادارة 
  ة.البحث عن الفورقات ابؼسجل 
 . تقدنً التقارير السنوية 

 مديرية الأعمال القانونية  .6

 ومهامها ىي :

 . برديد وسائل التعويض 
  . تسيتَ الأعماؿ القانونية 
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  . ُبرديد الاجراءات التي تسمح بتطبيق القوانت 
 . تطبيق القواعد القانونية في ابؼؤسسة 

 مديرية المحاسبة والمالية .7

 وتتمثل مهامها في :

 لنشاط بدقة حوؿ الوحدات المحاسبية .تسجيل عمليات ا 
   اعداد ابؼيزانية العامة وجدوؿ حسابات النتائجTCR . 
   دفع الضرائب . -تسيتَ ابػزينة 
 متابعة دفع الأجور وتغطية الديوف 

 مديرية التنظيم والمعلومات .8

 تقوـ بدا يلي :

 . اعداد البرامج ابؼعلوماتية من أجل تستَ ابؼؤسسة 
  تية تربط بتُ ابؼديريات.انشاء شبكة معلوما 

 مديرية تأمين العمال .9

 وتتمثل مهامها في :

 . احصاء الأخطار ومبالغ التعويض وتقييم ابغوادث 
  . تقدنً التقارير ابػاصة بابؼنتجات للمديرية العامة 
 .برستُ الإنتاجية وبزفيض التكاليف 

 المديرية العامة التقنية  .10

 ة البحث والتطوير وتقوـ بابؼهاـ التالية :وبرتوي على مديرية اعادة التأمتُ ومديري

 . مراقبة خزينة ابؼؤسسة 
  , تقييم ابؼردودية في ابؼؤسسة من خلاؿ الأمواؿ ابؼوظفة 
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  .برديد وسائل اعادة التأمتُ في ابؼؤسسة  

 على المستوى الجهوي المديريات الجهويةالهيكل التنظيمي  02الشكل رقم : 

 

 على مستوى الوكالةمي الهيكل التنظي  03:الشكل رقم 

 

 

 الفرع الثاني : مصابغو

 مصلحة الانتاج : .1

أف مصلحة الإنتاج في ابؼصلحة في وكالة كونها ىي مصلحة النابذة ابؼنتجة فهي التي تقوـ بتسويق ابؼنتوج عقود التأمتُ بجميع      
و الوكالة مع ابؼؤمن لو ابؼكتتب للعقد فمصلحة أنواعها وملحقاتها للزبائن وفق عقد رضائي للطرفتُ بتُ ابؼؤمن شركة التأمتُ أ

 الانتاج تسهر على مايلي :

 . حسن التكفل بالزبائن من استقباؿ واعلاـ وتوجيو 
 .شرح الضمانات ابؼوجودة في العقود قبل عملية البيع و مراقبة الأخطار قبل تأمينها 
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  . تضع برنامج التنمية والتسويق للوصوؿ الذ رقم الأعماؿ ابؼسطر 
 وصيل ابؼخاطر التي بهب اعادة تأمينها الذ مديرية ابعهوية.ت 
  .تكوين العقود في سجلات ابػاصة بالانتاج 
   استخراج جداوؿ الانتاج اليومي والشهري من برنامج التأمينات وتنظيمها بابقاء نسخة على مستوى ابؼصلحة ، تقدنً نسخة الذ

 هوية.مصلحة المحاسبية ، وارساؿ نسخة الذ ابؼديرية ابع

وبالتالر فاف مصلحة الانتاج تقوـ بالتنسيق مع مصلحة المحاسبة بتقدنً مبالغ إيرادات العقود المحصل عليها والتنسيق مع رئيس  
 الوكالة بتسطتَ ووضع الأىداؼ التجارية . 

 : مصلحة التعويضات .2

ابؼكتتب للعقد أي مصلحة تقدنً ابػدمات مابعد تعتبر برصيل حاصل عقود التأمتُ ابؼبرمة بتُ ابؼؤمن الوكالة وابؼؤمن لو الشخص 
البيع لاف مفهوـ التأمتُ كما تم تبيانو سابقا ىو عقد رضائي بتُ الطرفتُ يلتزـ ابؼؤمن الوكالة بدوجبو ينفع أو تعويض ابؼؤمن لو 

 الشخص الكتب عن ابػطر الذي بغقو من اجراء برققو

 وتنقسم ىذه ابؼصلحة الذ قسمتُ :

 ويبدأ نشاط ىذه ابؼصلحة منذ إبلاغ ابؼؤمن لو وقوع خطر أو حادث بفتح ابؼلفات ووضع  لماديةمصلحة الحوادث ا :
الاحتياطات التقديرية ثم تسجيلها في سجلات خاصة بها وإدماجها في برنامج التأمينات وعند توفر بؿضر ابػتَة تتم دراستها تقنيا 

 الذ غاية تسديدىا بالتنسيق مع 

 يس الوكالة إعطاء موافقة الأمر بالدفع . مصلحة الإنتاج : رئ -

مصلحة المحاسبة : بررير شبكات التعويضات كما أنها مسؤولة على برصيل الطعوف إرساؿ ابؼلفات التي تتجاوز حد التعويض  -
 ابؼخصص للوكالة إلذ مديرية ابعهورية أو ابؼركزية من ابعل ابؼصادقة عليها .

والشهرية من برنامج التأمينات بإبقاء نسخة على مستوى ابؼصلحة وتقدنً نسخة إلذ  استخراج جداوؿ التعويضات اليومية -
 مصلحة المحاسبة وإرساؿ نسخة إلذ مديرية ابعهوية مع التعويضات.

 اعداد ابؼيزانية السنوية ابؼتعلقة بدلفات ابغوادث.  - 

 مصلحة الحوادث الجسمانية : 



 _ وكالة طولقة _ بسكرة SAAدراسة ميدانية في شركة التأمين   الفصل الثاني:

 38    

 

ابؼؤرخ في  15/74لأضرار ابعسمانية عن ابغوادث ابؼرور وفق الأحكاـ اضافة الذ ذلك فهي تسهر على التعويضات عن ا
 31/88والعدؿ وابؼتمم القانوف 1974/01/30

 :مصلحة المحاسبة .3

تعتمد أساسا ىذه ابؼصلحة على ابؼعابعة المحاسبية يوميا لكل النفقات ابؼالية من جانب النفقات وإيرادات إضافة إلذ تقييدىا وفق 
 وثائق ثبوتية .

 جانب الإيرادات  من

  ما تم إنتاجو من بصيع أنواع عقود التأمتُ اعتماد على ابعداوؿ اليومية مصادؽ عليها من طرؼ رئيس مصلحة الإنتاج ورئيس
 الوكالة .

  من خلاؿ برصيل الطعوف من شركات التأمتُ الأخرى التي تقوـ بها ابؼصلحة التعويضات في اطار معابعة وتصفية ملفات ابغوداث
 ية ابؼسؤولية . من ناح

 . تغطية الديوف ابػاصة بالأقساط التأمتُ من العملاء 
 . عمليات بـتلفة : على مصلحة المحاسبة أف تأييد ايضا اي تنفق مالر غتَ معروؼ پسمي ابغساب البنكي حتى يتستٌ معرفتو 

 : من جانب النفقات

 رئيس ابؼصلحة ورئيس الوكالة و ابؼتمثل فيما يلي :  تقييد ابعداوؿ اليومية ابػاصة بدصلحة ابغوداث مصادؽ عليها من طرؼ 
 . تقييد تصربوات ابغوادث 
    . تقييد تقييم الاحتياطات 
  . تقييد التعويضات 

 ابؼصاريف العامة : وتتمثل في ابؼصاريف غتَ بـزنة وابؼستهلكة والتي تعتبر في ستَ الوكالة 

 من كهرباء وماء وىاتف ..... الخ .

 لية ، حسب قانوف ابؼالية :تقييم الضرائب المح 

 G50  
  تقييد وتسديدTAR. 
  تقييد و تسديد فائض ابػزينةEnvoi de Frond 
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 اعداد الكشف التقريبي البنكي : ىو مقارنة ما بتُ العمليات التي بست مستوى الوكالة والبنك حتى 

 ة من طرفتُ .بيتسلى معرفة أي أخطاء مرتك

 ل برصيل والمحصل عليها .وكذلك معرفة قيمة بشيكات ابؼتوالة قب

 أما الأعماؿ ابؼالية التي تقوـ بها مصلحة المحاسبة فتتمثل :

  .في بررير الشيكات من خلاؿ امر بالدفع مصادؽ عليو من طرؼ رئيس الوكالة 
 . بررير جدوؿ للمدنتُ كل شهر للمتابعة 
 . مسك الدفاتر المحاسبية 
 . بررير الرسائل تذكتَ العملاء لتحصيل الديوف 

وبالتالر بؽا دور أساسي وفعاؿ في وكالة التأمتُ من ناحية بسركز كل من عمليات الوكالة فيها ، كذا السهر على مراقبة صحة الأرقاـ 
 والإحصائيات .

 مصلحة التسويق : .4

المحيط بدا عملية  يعتبر التسويق العمليات التي تشيع بها ابؼؤسسة رغبات ابؼستهلكتُ او الوظيفة التي تتكيف بها ابؼؤسسة مع      
 البحث الذي يستلزـ برضرات وتنبؤات خاصة مالية كما يسمح بدعرفة احتياجات الزبائن .

كذا ابغصوؿ على ابؼعلومات ابػارجية والداخلية ابؼقيدة حوؿ السوؽ ، ابؼنافسية ، الشيكات ، ابؼنتجات وابػدمات ،       
 ومعلومات عامة حوؿ بؿيط وبعد ذلك تسيطر الأىداؼ .

 التًويج ولتحقيق ىذا الأختَ يتطلب وضع بـطط تسويقي الذي يتضمن التعريف بابؼنتوج ، التوزيع ، وسياسة

لتي تضعها الوكالة وبالتالر فوظيفة التسويق على مستوى الوكالة تكوف أولا بتعريف المجتمع ابؼدني خواص و عواـ وابؼنتوجات ا      
دنية وابؼهنية أي عرض خدمات الوكالة على الشخصيات البارزة في الإطار ابعغرافي ها باختلاؼ مستوياتهم ابؼنبرت تصرؼ زبان

مغرية مع التوضيح اظهار  توبتسهيلاوالمحلي وذلك قصد استقطاب أكبر عدد من الزبائن اليها ، مع عرض أحسن ابػدمات 
 قيق سياسة الوفاء مع الزبائن.وابهابيات الشركة الوطنية للتأمتُ وىذا بوضع تقنيات جديدة للتوزيع وبر خصوصيات
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 SAAالمبحث الثاني :التأثير الايجابي للجودة على الميزة التنافسية في شركة 

 في ىذا ابؼبحث سنتطرؽ الذ معرفة التأثتَ الابهابي للجودة وذلك من خلاؿ العناصر الاتية الذكر . 

 سنوات (. 5المطلب الاول : رقم الاعمال ،الارباح ،التكاليف )

سنتناوؿ في ىذا ابؼطلب رقم اعماؿ شركة التأمتُ وكالة طولقة و ارباحها وتكاليفها خلاؿ ابػمس سنوات الاختَة    
(2017_2021) 

 وكالة طولقة   SAAالفرع الاوؿ : رقم اعماؿ شركة التأمتُ لشركة التأمتُ 

 يمكن التعرف على رقم اعمال الشركة من خلال الجدول التالي :

 سنوات الاخيرة5شركة التأمين لوكالة طولقة خلال قم اعمال :ر 2الجدول رقم   

 رقم الاعمال السنة
 401800000.00  د.ج. 2017
 500500000.00  د.ج. 2018
 500600000.00  د.ج. 2019
 400900000.00  د.ج. 2020
 409100000.00  د.ج. 2021

 لدراسةالمصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على معطيات الشركة محل ا

خلاؿ سنوات ما قبل واثناء وبعد جائحة كورونا وكيف كاف تأثتَ ىذه  SAAيوضح ىذا ابعدوؿ تغتَات رقم الاعماؿ لشركة    
 الاختَ على شركة التأمتُ .
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 سنوات الاخيرة 5: رقم اعمال شركة التأمين لوكالة طولقة خلال 4الشكل رقم 

 

 عطيات الشركة محل الدراسة المصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على م

 من خلاؿ الشكل نلاحظ عدة قراءات وىي كالتالر :

  اي زيادة تقدر ب ، 2017مليوف دج في سنة  418مليوف دج مقابل  505الذ  2018نلاحظ زيادة في رقم الاعماؿ في سنة
 مليوف دج . 87

  مليوف  دج حيث  اي زاد بدا  506ولقة الذ زاد معدؿ متناقص حيث وصل  رقم اعماؿ شركة التأمتُ وكالة ط 2019في سنة
 يقارب  مليوف دينار جزائري 

  96، أي ابلفاض يقدر ب 2019مليار دج في  505مقابل  مليوف دج، 409إلذ  2020رقم أعماؿ شركة التأمتُ  في تراجع 
ابعزائر على غرار باقي دوؿ  و ذلك  راجع الذ الوضعية الوبائية التي تعيشها.مليوف دج،  وذلك بسبب تداعيات جائحة كورونا

 .العالد

 وىنا بهب  التًكيز على بعض التوصيات التي من شأنها تدعيم تطوير قطاع التأمينات, وعلى رأسها:       

  استغلاؿ اكبر لبعض فروع التأمتُ التي" برتاج إلذ تطوير اكبر" لاسيما التأمينات على الأشخاص وتلك ابػاصة بالأفراد والفلاحية
 نب تأمينات الكوارث الطبيعية.الذ جا

   برقيق "انضباط احسن" لسوؽ التأمتُ, خاصة في بؾاؿ اكتتاب الأخطار وذلك "باجتناب بعض ابؼمارسات التي تضر  ضرورة
 .التخفيضات الكبتَة في التسعتَات بالتوازنات ابؼالية والفنية" لشركات التأمتُ مثل
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 الة طولقةوك SAAالفرع الثاني :تكاليف شركة التأمتُ 

 : بيكن التعرؼ على تكاليف  الشركة من خلاؿ ابعدوؿ التالر

 سنوات الاخيرة  5: يبين تكاليف الشركة خلال  3الجدول رقم

 

 

 

 

 

 المصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على معطيات الشركة محل الدراسة

سنوات الابػتَ و التي شهدت تباين بتُ ارتفاع وابلفاض وذلك  5يبتُ ىذا ابعدوؿ التكاليف التي تعرضت بؽا شرؾ التأمتُ خلاؿ 
 راجع لتفشي الوباء وتأثتَه على الشركة .

 سنوات الاخيرة5تأمين لوكالة طولقة خلال : تكاليف  شركة ال 5الشكل رقم

 

 المصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على معطيات الشركة محل الدراسة
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 التكاليف السنة
 2,030,000.00  د.ج. 2017
 2,850,000.00  د.ج. 2018
 2,640,000.00  د.ج. 2019
 2,530,000.00  د.ج. 2020
 2,710,000.00  د.ج. 2021
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 من خلاؿ الشكل نلاحظ عدة قراءات وىي كالتالر :

 شركة التأمتُ  شهدتSAA  مليوف دج ، مقارنة بالسنة الفارطة 285حيث بلغت تكاليفها 2018في سنة  زيادة في التكاليف 
 يوف دج .لم 82مليوف دج ، معناه زيادة بدا قيمتو  203( حيث كانت التكاليف تقدر ب 2017)
  ُابلفضت تكاليف شركة التأمتSAA    حيث وصلت  على التوالر  مليوف دج  9و  19مقدار  2020و  ب 2019في سنة

 :ذلك لتفشي الوباء الذي نتجت عنوو  2020سنة  253و  2019سنة  مليوف دج  264الذ 
  او ابغد النهائي من استتَاد بصيع انواع  السيارات  من ابػارج . نقص 
  بسبب اجراءات ابغجر دفتً الشروط عدـ امضاء. 
  عدـ الاتفاؽ مع الوكالات العامة للاستتَاد من طرؼ ابغكومة او سياسة الدولة ابعزائرية. 

 وكالة طولقة SAAشركة التأمتُ : ارباح 4الفرع الثالث 

وابعدوؿ التالر يوضح سنوات الاختَة  5ابؼعطيات السابقة لرقم اعماؿ و تكاليف شركة التأمتُ نستنتج ارباح الشركة ؿبناءا على 
 ذلك :

 سنوات الاخيرة5شركة التأمين لوكالة طولقة خلال   ارباحابعدوؿ رقم : 

 الارباح السنة
 201500000.00  د.ج. 2017
 202000000.00  د.ج. 2018
 204200000.00  د.ج. 2019
 105600000.00  د.ج. 2020
 202100000.00  د.ج. 2021

 المصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على معطيات الشركة محل الدراسة

 :برسب الارباح  بالعلاقة التالية  

 

 
 الأرباح = رقم الاعمال – التكاليف
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 سنوات الاخيرة5:ارباح  شركة التأمين لوكالة طولقة خلال 6الشكل رقم 

 

 لاعتماد على معطيات الشركة محل الدراسة المصدر : من اعداد الطالبة

 سنوات الاختَة حيث : 5عرفت الشركة ارباحا متفاوتة خلاؿ بناءا على رقم الاعماؿ وتكاليف الشركة 

حيث ابلفضت الارباح بدرجة   2020في سنة  ، الذ اف جاء الوباء 2017،2018،2019نوات سكانت الارباح في تزايد في ال
 2019مليوف دج في سنة  241بينما كانت مليوف دج  155وصلت الذ  اذ، 2019في سنة  عليو مقارنة بدا كانتكبتَة 

 مليوف دج خلاؿ سنة واحدة. ىذا تزامننا مع تفشي الوباء . 86ابلفاض قدر ب 

يوف مل 190وذلك لابلفاض اجراءات ابغجر و بداية اختفاء الوباء حيث وصلت الذ  2021عادة ارباح الشركة لارتفاع في سنة 
 دج .

 سنوات الاخيرة  5المطلب الثاني :تطور عدد الزبائن ونوع الخدمات المقدمة خلال 

 طلب الذ معرفة عدد الزبائن في شركة بؿل الدراسة و ابػدمات التي تقدمها .في ىذا السنتطرؽ 

 وكالة طولقة  saaعدد الزبائن في شركة التأمتُ الفرع الاوؿ: 

 : حظتو من خلاؿ ابعدوؿ التالرتطور عدد الزبائن  بيكن ملااف 
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 خلال الخمس سنوات الاخيرة  SAAيبين عدد الزبائن في شركة التأمين  : 5الجدول رقم

 عدد الزبائن السنة
2017 4776 
2018 5063 
2019 5156 
2020 4637 
2021 4362 

 المصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على معطيات الشركة محل الدراسة

 :نتج ابؼنحتٌ البياني التالر ابعدوؿ اعلاه بناءا على 

 خلال الخمس سنوات الاخيرة SAAيبين تغيرات الزبائن في شركة التأمين : 7كل رقم شال

 

 المصدر : من اعداد الطالبة لاعتماد على معطيات الشركة محل الدراسة

  ُعرفت شركة الأمتSAA  لك ( على التوالر وذ2017،2018،2019سنوات )  3تزايدا في عدد ابؼأمنتُ )الزبائن ( خلاؿ
 بػدماتها ابعيدة و توفتَ ابعو ابؼلائم لذلك .

  تناقص في عدد الزبائن ذلك تزامنا مع انتشار الوباء والذي بدوره اثرة كثتَا شهدت الشركة  2021و سنة   2020بينما في سنة
 لعدة اسباب ىي :وذلك  .saaعلى زيادة عدد ابؼؤمنتُ لشركة 
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 ي ر الصحابغج 
  توقف النشاطات ابؼهنية و التجارية 
 . توقف النقل ابغضري 
  ) توقف النقل بتُ الولايات )نقل ابؼسافرين. 

 كل ىذه الاسباب ادت اؿ نقص الزبائن لذى شركة التأمتُ   

 وكالة طولقة saaشركة التأمتُ  خدماتالفرع الثاني : 

 ية :تكمن ابػدمات التي تقدمها شركة التأمتُ في النقاط التال

  الاستقباؿ ابغسن للزبائن 
 . تقدنً ابػدمات بسرعة وذات جودة جيدة 
 . بربؾة اضافة رقم ابؽاتف للزبائن 
 معلومات ترع وتتَ التواصل بتُ الشركة والزيوف . افةضإ 
  يوـ لتجديد عقود العمل . 15قبل انتهاء صلاحية العقد  ب  ارساؿ رسالة كتابية للمؤمنتُ  او الزبائن 
  الآجاؿ.في اقرب يضات حوادث ابؼرور تعو تسديد 
  مانية من خلاؿ التسوية الودية .كانت استحقاقات  مادية او جس  سوآءا ابغوادثبرمل كل استحقاقات  النابصة على 
 . القياـ بجميع عقود التأمتُ بدا فيها التأمينات على الاشخاص 

 في الشكل التالي : توضيح استقبال الزبون يمكن     
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 اجراءات استقبال العملاء    8م :الشكل رق 

 معلومات ابػروج  النشاط معلومات  الدخوؿ ابؼسؤولية 

 المتطلبات   
 

  

      

     مسؤولية المؤسسة 

 زبون موجه طلبات الزبون  جميع العمال 

التوجه الى المصلحة 
 المعنية 

 زبون راضي زبون موجه

   زبون راضي  مرافقته الى المصلحة 

 زبون راضي  طلات الزبون  جميع الاشخاص المعنيين 

      

 الطالبة (  لفرع طولقة ) مترجم من قب SAAالمصدر : من وكالة التأمين 

  

الزبون المؤمن 
 له

 الاستقبال الجسدي 

 تأمٌن شروط الاستقبال 

 توجٌه الزبون

 دعم الزبون او التكفل به

قدٌم الشكر للزبون على الزٌارة ت  

 المساعدة عن بعد

 استقبال متحكم فٌه 
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 سنوات الاخيرة  5تقييم اداء شركة التأمين خلال :  لثالمبحث الثا

 الية اف تقييم اداء شركة التأمتُ بيكن تلخيصو في ابؼطالب الت

 تجهيز المؤسسة بتكنولوجيا الاتصال المطلب الاول : 

 بتكنولوجيا الاتصاؿ ما يلي : SAAركة التأمتُ شمن اىم بذهيزات  

 تكنولوجيا الحاسوب .1

أجهزة الكمبيوتر و ما يتصل بها من تكنولوجيا الاتصاؿ كوسائل إعلامية  و  استخداـ ابغاسوبتقدـ الشركة  يشتَ الذ اف إف 
رمزا تكنولوجيا متفوؽ في ميداف ابؼعلومات بؽا كما أف الضرورة البشرية ومواكبة التطورات ابغاصلة في ابغياة دعت إلذ و ا فخرا بؽ

 داف البربؾيات ابغاسوب بالذات .اللحاؽ بركب الثورة ابؼعلوماتي، واقتفاء أدواتها وخاصة في مي

 :خدمات الأنترنت  .2

خدمات مذىلة بؼستخدميها في نفس المجالات ومن بتُ أكثر ىذه  باعتبارىا تقدـ  الأنتًنتشبكة  تتوفر شركة التأمتُ على 
 ما يلي: ابػدمات 

 البريد الإليكتروني 

كمكتب للبريد، بحيث يستطيع ابؼستخدـ من   الأنتًنتإف أبسط تعريف بيكن أف يقدـ للبريد الإليكتًوني ىو : استخداـ شبكة 
 ة ثواف". ة واستقبابؽا سوى بضعخلابؽا إرساؿ رسال

و و بتُ  والشركة بإرساؿ وتبادؿ ابػطابات ونقل ابؼلفات بين الزبوف يسمح البريد الإليكتًوني الذي يقدمو ابؼوقع بؾانا بأف يقوـ
 يكتًوني في أي مكاف في العالد.من قراءة ومتابعة بريده الإل الشركة وبيكن 

 التخاطب أو الدردشة الجماعية 

مع بؾموعة من  en liveالتحدث بطريقة مباشرة  التي تساعد على وىي ابػدمة  Relaychatتتوفر شركة التأمتُ على
ة تشمل بؾموعة كبتَة من الأشخاص الأشخاص في نفس الوقت أي أنك تستطيع من خلاؿ ىذه ابػدمة ابؼشاركة في بؿادثة عام

 وىذا ما ساعدىا في فتًه كورونا على التواصل عن بعد .
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 ( بروتوكول نقل الملفات:)ملفات البيانات 

ونقلها من خلاؿ مزود ابػدمة، وابؼلفات بيكن  الأنتًنتمن استعماؿ ابؼلفات ابؼوجودة على الشبكة الزبوف  و تكمن ىذه ابػدمة
 ائق بزص الزبوف او قرارات تصدر من شركة التأمتُ .أف تكوف وث

 الهاتف الثابت .3

، أي ربط الشركة ، أو سواء خارج الشركة تُ ابؼدير وابؼسؤولتُ في ، أي بالشركة  الذي يقوـ بوصل بصيع الأطراؼ سواء داخل 
 ۔الأـ الشركة الأخرى ابؼنافسة أو ابؼتعاملة معها وابؼوردة بؽا ومع ابغكومة أو حتي مع الزبائن ومع فروعها والشركات  مع ا الشركة

 الهاتف النقال : .4

 دمات ابعزائر، ووفرت ابػ ؤسسة اتصالاتالتعاقد  مع م ن خلاؿفي ابؽاتف النقاؿ، م الشركة اشتًاؾ بعض الزبائن  حيث وفرت
 الشركة. وذلك بغية تسهيل العملية الاتصاؿ بتُ بـتلف أطراؼ

 الفاكس .5

من والذ  بالفاكس لتوصيل أىم الوثائق والقرارات ابػاصة بها، اختصار للوقت والتكاليف خصوصا التنقل شركة التأمتُ تستعتُ 
 ة كورونا  .الشركة خاصة في ظل جائح

 بكم هائل من المعلوماتية شركة التأمين وفرة  المطلب الثاني :

بشكل كبتَ على برقيق النجاح والاستمرارية في بؾاؿ أعمابؽا، وخاصة في بيئة العمل التي برتوي على الكثتَ من  الشركة تعمل 
تؤدي إلذ  استًاتيجياتعن  شركة التأمتُ ولذلك تبحث  العوامل التي تعيق التطور والازدىار مثل الركود والتضخم وزيادة ابؼنافسة؛

 برقيق مزايا تنافسية.

على الاستخداـ ابؼناسب لبياناتها، وتقليل  الشركة ، حيث تساعد أنظمة ابؼعلومات الاستًاتيجياتأحد ىذه  ابؼعلوماتية وتعتبر  
 عبء العمل، وابؼساعدة على الالتزاـ بلوائح الإجراءات ابؼختلفة.

 لتشمل ما يأتي:  SAAشركة التأمتُر أدوار نظاـ ابؼعلومات في تتمحو  
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تعتمد في إدارة بياناتها على أنظمة  دـ في التكنولوجيا؛ أصبحت الشركة للتطور والتق : نتيجةً وتحليلهاتخزين المعلومات 
ستفادة من قواعد البيانات ابؼتطورة ابؼعلومات، وبدلاً من إدارة البيانات وابؼعلومات يدوياً، وعلى الطريقة التقليدية، بيكن الا

 والشاملة؛ التي يقدمها نظاـ ابؼعلومات والتي بيكن أف برتوي على بصيع البيانات، التي برتاجها الشركة في إدارة أعمابؽا.

كّن    لغايات برديد من استخدامها بعد ذلك؛ الشركة كما تقوـ أنظمة ابؼعلومات بتخزين ابؼعلومات وبرديثها وبرليلها؛ وبالتالر بسم
 الشركة ابغلوؿ للمشاكل ابغالية أو ابؼستقبلية. إضافةً إلذ ذلك بيكن بؽذه الأنظمة دمج البيانات من مصادر بـتلفة، داخل 

 مواكبة الأداء الداخلي وبرديد الفرص، والتهديدات ابػارجية.الشركة  وخارجها، بفا يسهل على

ومات على تقييم ابؼعلومات من بصيع ابؼصادر، بدا في ذلك ابؼعلومات من ابؼصادر تقوـ أنظمة ابؼعل :تسهيل عمليات اتخاذ القرار
 ابػارجية، كما توفر معلومات عن الاقتصاد العاـ، وبالتالر تعمل أنظمة ابؼعلومات على برليل ومقارنة ىذه البيانات.

، للشركة رىا على برقيق ابػطط الاستًاتيجية في برديد ابذاىات السوؽ ابؼختلفة، والتي تساىم بدو الشركة كما وتقوـ بدساعدة   
 والتأثتَ في عمليات ابزاذ القرارات الإدارية، والتحستُ من جودة ىذه القرارات على ابؼدى الطويل.

على تبسيط العمليات التجارية، كما يعمل على إلغاء النشاطات غتَ الضرورية،  تداخل الشركايعمل اعتماد نظم ابؼعلومات 
 نظمة ضوابط لعمليات ابؼوظفتُ؛ لضماف حقوؽ ابؼوظفتُ بشكل قابل للتطبيق.وتضيف ىذه الأ

على ابؼهاـ ابؼتكررة، وتعمل على زيادة الدقة في عملياتها، وبالتالر تسمح الشركة إضافةً إلذ ذلك تقضي أنظمة ابؼعلومات داخل  
 للموظفتُ بالتًكيز على ابؼزيد من الوظائف عالية ابؼستوى. 

من خلاؿ عمليات ابؼراقبة وابؼقارنة؛ بابؼعايتَ الشركة  مة ابؼعلومات على بزطيط وتنفيذ أفضل للمشاريع، داخلكما تعمل أنظ
 .الشركة المحددة من قِبل

بشكل فعّاؿ على عمليات التواصل، بتُ  تطبيق نظاـ ابؼعلومات في شركة التأمتُ وكالة طولقة  د: يساعالسلوكيالتغيير  
، كما يعمل تطبيق ىذا النظاـ على ضماف الإشراؼ على تدفق ابؼعلومات، بتُ الإدارة وابؼوظفتُ من أصحاب العمل وابؼوظفتُ

 ابؼستوى الأدنى. 

بابغافز كما يتح نظاـ ابؼعلومات بؼوظفي ابػطوط الأمامية أف يكونوا جزءاً من عملية صنع القرار؛ وبالتالر زيادة شعورىم 
 ، بكو ابقاز  ابؼختلفة.سوابغما
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 أمتُ  وكالة طولقة مسابنة التنافسية في جودة ابػدمة داخل مؤسسة الت  الثالث:لب ابؼط
 للتغيتَات ابغديثة تومواكب ىمد سنتطرؽ الذ استًاتيجيات بناء ابؼيزة التنافسية في شركة التأمتُ بؿل الدراسة وفي ىذا ابؼطلب  
 ة بؿل الدراسة نافسية داخل  مؤسسبناء ابؼيزة التالفرع الاوؿ : استًاتيجيات  

العامة لبناء ابؼزايا التنافسية، التي بيكن لأي مؤسسة أف تتبناىا، بغض النظر عن بؾابؽا الصناعي، أو ابؼنتجات  الاستًاتيجيات وىي 
 العامة ىي: الاستًاتيجياتوابػدمات، التي تنتجها وتؤديها، وىذه 

ات، وابؼدخلات ىي عوامل أساسية للإنتاج، مثل العمالة، والأرض، الكفاءة ابؼتميزة : ابؼؤسسة أداة لتحويل ابؼدخلات إلذ بـرج -1
، وأف أبسط قياس تقدمها الشركة لخدمات، التي الورأس ابؼاؿ، والإدارة، وابؼهارة التكنولوجية، أما ابؼخرجات فهي عبارة عن 

ة، تساوي ابؼخرجات على ابؼدخلات، بـرجات معينة، وذلك يعتٍ أف الكفاءطرح للكفاءة، يتمثل في مقدار ابؼدخلات ابؼطلوبة، ل
بـرجات معينة، وأف أىم مكونات الكفاءة، بالنسبة  طرح أكثر كفاءة، كلما قل مقدار ابؼدخلات ابؼطلوبة، ل الشركةوكلما كانت 

ابؼوظف، ذلك العنصر الذي يقاس عادة بابؼخرجات، بالنسبة لكل موظف، مع كفاءة ، يتجسد في  التأمتُ وكالة طولقة شركة ل
، فسوؼ برقق ابؼستوى الأدنى، التامتُ ، في بؾاؿ  ابػدمات، مستوى عاؿ من شركة أخذ الثوابت في ابغسباف، فإذا ما حققت ال

 .، ميزة تنافسية مرتكزة على التكلفةشركة، بدعتٌ آخر؛ ستمتلك الابػدماتمن تكاليف 
والثقة بها لإبقاز الوظائف ابؼصممة لأدائها، وبرقيق ابػدمات ذات ابعودة، ىي ابػدمات التي بيكن الاعتماد عليها،  :ابعودة -2

ابؼستويات عالية من ابعودة في خدماتها؛ سيزيد من قيمة ىذه ابػدمات بالنسبة لعملائها، وسيمكنها من فرض، سعر أعلى  شركةال
 ، بل بيكنها من البقاء والاستمرار.شركة بؿل الدراسة ، بفا يؤدي التحقيق ميزة تنافسية لل

وىياكلها وأساليبها الإدارية، وإستًاتيجيتها، بدعتٌ   شركة التأمتُ وكالة طولقة داع: ويشتَ إلذ كل تقدـ، يطرأ على خدمات الإب   -3
جديد، بـتلف عن ابؼنافستُ، ويعتبر التجديد أحد الأسس البنائية  بأسلوب، أو العمل ةجديد خدمة أنو يتحقق من خلاؿ تقدنً

 خدماتها .أف تتميز، وبالتالر تفرض أسعارا عالية، أو بزفض تكاليف شركة للالتنافسية، الذي يسمح  للميزة
أف برقق ميزة تنافسية، من خلاؿ قدرتها على تقدنً خدمات،  شركة التأمتُ وكالة طولقة  الاستجابة بغاجات العميل: تستطيع  -4

بػدمات، مع ابؼطالب اما بتُ ىذه  تشبع احتياجات عملائها، بشكل أفضل من منافسيها، وبالتالر سيصبح ىناؾ مواءمة،
 الفردية، أو ابعماعية، وبيكن اعتبار ابعودة والتجديد، جوانب مكملة للاستجابة بغاجات الزبوف.

برقيق الاستجابة ابؼتفوقة للعملاء، تتطلب حساسية عالية، ومعرفة دقيقة بالعملاء أولا، ثم التًكيز على الاحتياجات، التي بيكن     
ؼ برقيق مستوى معتُ، يصعب برقيقو من قبل ابؼنافستُ، والاىتماـ بالتنويع، في تشكيلة ابػدمات، التي تتكيف إدراكها، بهد

ت واحتياجات وأذواؽ العملاء، والسرعة في تصميم ابػدمات، التي تلبي تطور احتياجات، وأذواؽ العملاء ابؼتغتَة، وإلا أصبح
 (2022)شركة التأمتُ،  ، راكدا وغتَ مطلوب من العملاء.ة  شركة التأمتُ وكالة طولق ا تقدمهتيال ابػدمة 

  



 _ وكالة طولقة _ بسكرة SAAدراسة ميدانية في شركة التأمين   الفصل الثاني:

 52    

 

 للتغييرات الحديثة شركة التأمين مواكبة ىمدالفرع الثاني : 
وؽ ا بودث في الشركات ابؼنافسة  لضمانها بؼكانتها في سبؼوكالة طولقة شركة التأمتُ   ةمدى مراقبالذ  الفرع سنتطرؽ في ىذا 

 وذلك من خلاؿ :التأمينات 
 .في ابزاذ القرارات اوالاستعانة بهتقوـ شركة  التأمتُ وكالة طولقة  برصد وتتبع بيئتها بعمع ابؼعلومات _
 .فعاؿ مراقبة على البيئة الإدارية ابؼلائمة لتطبيق نظاـ شركة  التأمتُ وكالة طولقة  تتوفر _
من خلاؿ تثمتُ جهودىم والاستماع  ابؼراقبة عن كثب اـ بالأفراد القائمتُ بعملية اىتماـ الشركة بابعانب البشري أي الاىتم_

تبقى عملية بصاعية لذلك فاف توفر بؾموعة متكاملة من الأفراد ابؼراقبة للبيئة ابػارجية  وىو ما بيثل نقطة إبهابية كوف  تهم لاقتًاحا
 .ابؼوجهتُ بكو السهر على تطبيقها يعتبر أىم مفاتيح بقاحها

بالرغم من عدـ اىتمامها بتخصيص قسم أو مصلحة الشركات ابؼنافسة  مراقبة وتتبعبسيل الشركة بؿل الدراسة إلذ بفارسة نشاط _
 بذلكخاصة 

بيكنها من  SAAالتأمتُ داخل شركة بابؼراقبة للمحيط ابػارجي  توفتَ الأرضية ابؼلائمة لإنشاء خلية أو قسم خاص  رغبة في _ 
 .ابغاصلة في بيئتها رصد كل التغتَات

وترسيخها لدى العاملتُ من أجل بذنب بفارستها بعشوائية حيث يكوف ذلك بتنظيم دورات التتبع  نشر الإدارة العليا لثقافة _
 .شركات التأمتُ ابعزائرية زيادة ابؼنافسة بتُ  حوؿ التفطن للشركات ابؼنافسة  وىو ما يساىم فيتكوينية أو بضلات تعريفية 

داخل الشركة بؿل ىم بالإضافة إلذ تثمتُ بؾهودات ابؼوارد البشرية وبرفيز  زيادة التنافسية بؼشاركة الفعالة من أجل تشجيع ا_
 الدراسة .

في الشركات ابعزائرية وذلك من خلاؿ الاستفادة الرقابة والتفطن للمحيط ابػارجي الابذاه إلذ التعاوف ابؼشجع مع ابعامعة لتطوير _
 (2022)شركة التأمتُ،  المجاؿ.ات في ىذا من الأبحاث وابػبر 
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 خلاصة 

دور ك للوقوؼ على وكالة طولقة وذل SAAفي شركة التأمتُ  ضػمنت دراسػة ىػذا الفصػل الدراسػة ابؼيدانيػةت    

 مستوى الشركة . ىعلبرقيق ابؼيزة التنافسية ابعودة في 

الشػاملة أو لا، و  و ابعودة  تتبػتٌ نظػاـ ابعػودة  وكالة طولقة SAAشركة التأمتُ  كانتاذا   ىذا بؼعرفة إذا ما و  

 .حيث برقق بنظاـ ابعودة الشاملة، وىذا ما سنجيب عنو في ابػابسة العامة ىػل تكتسػب ميػزة تنافسػية
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تغتَات  من خلاؿ الدراسة النظرية و التطبيقية بيكن استنتاج أف بقاء ابؼؤسسة مرىوف بقدرة عمابؽا على التأقلم مع      
السريعة و  ها من مواجهة منافسيها في ظل التطوراتالسوؽ، حيث لا بد أف تكوف بؽا القدرة على ابؼنافسة التي بسكن

بالعكس فإف ىذه  ابؼتعاقبة للمحيط، و إف مكانة ابؼؤسسة في السوؽ لا بيكن ربحها مسبقا كما لا بيكن اكتسابها،
المحيط ابػارجي بؽا، و أف  ابؼكانة مهددة يوميا من طرؼ ابؼنافسة، لذا بهب على ابؼؤسسات أف تكوف على علاقة مع

  .مل بدا يسمى التحديات و الإبداع في منتوجاتها بؼواجهة حدة وشراسة ابؼنافسةتع

 تعتبر ابعودة من أىم ابؼتغتَات التي تساىم في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة ذلك أنها تساعد أولا في خلق
 ىيم الإدارية التي تساعدالتعظيم القيمة التي تقدمها للعملاء من خلاؿ منتجاتها. كما تعد ابعودة من أىم ابؼفا

الزبائن و  ابؼؤسسات على الارتقاء بأدائها و برقيق التمييز في مستويات جودة منتجاتها، و تعتبر أىم وسيلة بعذب
 .ابؼستهلكتُ

 :بيكن إثبات صحة الفرضيات فيما يلي شركة التأمتُ  وكالة طولقة وعلى ضوء الدراسة ابؼيدانية في       
 بأدائها و برقيق التميز في مستويات الارتقاءعلى  ابؼؤسساتابغديثة التي تأخذ  ابؼفاىيمىم تعد ابعودة من أ .1

 و وتوقعاتو حاجاتوو  متطلباتوذا بهدؼ إرضاء الزبوف بأي شكل لشكن من خلاؿ تلبية ىو  منتجاتهاجودة 
 زاياكل كبتَ في بناء ابؼختَة تؤثر بشذه الأابؼستخدمة لتحقيق إدارة ابعودة فإف ىبرقيقها، وأيا كانت التقنية 

 في الأسواؽ منافسيها وضماف بقائها و استمرارىاا على التنافسية، و التي تعتمد عليها ىذه الأختَة لتحقيق بسيزى
 .وىذا ما يثبت صحة الفرضية الأولذ .العابؼيةالمحلية و 

 و بيكن أف يتحقق ابؼنافستُ عن بقية ابؼؤسسةدرا حابظا لتفوؽ الاقتصادية مصيزة التنافسية للمؤسسة بسثل ابؼ .2
 واردمن ابؼ انطلاقاذلك من خلاؿ إنتاج منتجات متميزة، أو ذات تكلفة أقل كما بيكن بناء ميزة تنافسية 

ضية الفر ابؼلموسة، ابؼواد الأولية، معدات الإنتاج، التكنولوجيا، ابؼعلومات، اليقظة ....، وكل ىذا يثبت صحة 
 .الثانية

السوؽ  في  نافسية خاصة في السوؽ الوطنية، و التي تعد أساس بعودة منتجاتها وكذا التميزتتمتع ابؼؤسسة بقدرة ت .3
برستُ  ساىم في ذا ما المجاؿ ، وىنفس  ابؼنافسة في  الأخرى بالنسبة للمؤسسات  بابعودة الأيزوشهادة  بامتلاؾ

 .ما يؤكد صحة الفرضية الثالثة و أرباحها، و ىذا مبيعاتهازيادة  بالتالرو  تعاملاتهاعتها، وزيادة حجم بظ
 ومن خلاؿ ىذه الدراسة تم التوصل إلذ النتائج التالية:

 نتائج الدراسة
  ابؼؤسسة.تتحدد مستوى ابعودة من خلاؿ درجة ابؼنافسة السائدة في السوؽ، تكاليف، ابؼستهلك، إمكانية 
 ها لتحديد فجوة الأداء، بعدىا وضعبسر عملية برقيق ابعودة بالتخطيط بؼستوى ابعودة أولا، ثم الرقابة علي 

 ابؼلائمة لتحستُ مستوى ابعودة. الاستًاتيجية
  العامة للمؤسسة الاستًاتيجيةابعودة مع  استًاتيجيةبهب أف تتماشى 
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 تؤثر تكاليف ابعودة بشكل كبتَ على تكاليف الإنتاج، لذا على ابؼؤسسة مراقبة ىذه التكاليف بصفة مستمرة 
 ى حد بفكن وبؿاولة تقليصها لأقص. 
  في السوؽ استمرارىاىدؼ إدارة ابعودة الشاملة أيضا إلذ زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة و ضماف بقائها و . 
 يساعد  تساىم ابؼواصفات القياسية للإيزيو في تعزيز ثقة العملاء في ابؼنتج أو ابػدمة التي تقدمها بؽم ابؼؤسسة بفا

 العابؼية. مراكز قوية في أسواؽ احتلاؿاؽ المحلية وبسنحها فرصة دخوؿ و على تعزيز قدرىا التنافسية في الأسو 
 ابؼنتجات و  يساىم عماؿ الإنتاج في كشف عيوب و أخطاء العمليات الإنتاجية، و التي تساىم في برستُ جودة

 .ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة لعملاتها
 الذي  من خلاؿ تقدنً مستوى ابعودة الذي يرغب فيو، و تهدؼ إدارة ابعودة الشاملة إلذ برقيق رضا العميل وولائو

 وتوقعاتو. احتياجاتوبوقق 
 خلابؽا  تعتبر حدة ابؼنافسة المحرؾ الأساسي الذي يدفع ابؼؤسسة للسعي بكو بناء وتعزيز مزايا تنافسية تتفوؽ من

 على منافسيها.

 التوصيات التالية: اقتًاحعلى النتائج ابؼتوصل إليها بيكن  وبناءا 

 مقترحات 

  . وضع نظاـ لتشجيع وبرفيز و دعم ابؼؤسسات التي تتفق على تطوير إدارة ابعودة 
  الاقتصادية.العمل على ترسيخ ثقافة البحث عن ابؼيزة التنافسية على كل مستويات ابؼؤسسة  
  ابعودة.إعداد دورات تكوينية و برامج تدريبية بعميع الأفراد في بؾالات 
 ئن مثل بزفيض الأسعار و العمل على جذب ابؼزيد منهم و التميز في السوؽ. تقاسيم تسهيلات للزبا 
  ،على أحدث تكنولوجيا الإعلاـ. بالاعتمادإرساء نظاـ ابؼعلومات بابؼؤسسة 
  التنافسية  ابػاصة بابؼنتج، و التي تشكل فرص قوية بػلق و تطوير ابؼيزة انتقاداتوالتوجو بالعميل و دراسة سلوكو و

 للمؤسسة
 بدنافسيهايها العميل من منتجات ابؼؤسسة مقارنة لع صلظيم القيمة التي بوتع 
  ابعودة.إعداد دورات تكوينية و برامج تدريبية بعميع الأفراد في بؾالات 
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 SAA ( .دور المٌزة التنافسٌة فً تحقٌق الجودة فً شركة 7077, 05 30شركة التأمٌن .)

 التأمٌن فرع طولقة. )فاٌزة بن بالعباس، المحاور(

 ( . 7033احمد زغدار .). الاردن : دار جدٌر للنشر . المنافسة و التنافسٌة 

 ( . دور نظام الجودة الشاملة فً تحقٌق المٌزة التن7035اسٌة دهنون .) . مذكرة مقدمة افسٌة

. كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم لاستكمال متطلبات شهادة الماستر الالكادٌمً 

 التسٌٌر : جامعة حمة لخضر .

 ( . وظٌفة البحث والتطوٌلر كاساس لتحقٌق 7007الحاج عرابة ، و نور الدٌن تمجغدٌن .)

الاقتصاد الرقمً و مساهمتها فً تكوٌن  ملتقى الدولً : المعرفة فً ظلالمٌزة التنافسٌة . 

 . جامعة الشلف .المزاٌا التنافسٌة للبلدان العربٌة 

 ( . دور الجودة فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة. 7035بنوة لمٌاء دحمان .) مذكرة مقدمة ضمن

. مستغانم ، كلٌة العلوم الالقتصادٌة والتجارٌة وعلوم متطلبات شهادة ماستر اكادٌمً 

 : جامعة مستغانم . التتسٌٌر

 ( . 3996توفٌق محمد عبد المحسن .). القاهرة : دار  تخطٌط ومراقبة جودة المنتجات

 النهضة العربٌة .

 ( .ً7006جمال الدٌن محمد المرس .). الاسكندرٌة :  الادارة الاستراتٌجٌة للموارد البشرٌة

 الدار الجامعٌة للطباعة والنشر .

 ( . ً3999حسن علً عل .)عمان : دار حامد للنشر و  ة الحدٌثة لمنظمات الأعمال.الإدار

 التوزٌع .

 ( . ً7001حمٌد عبد النبً الطائً ، و رضا صاحب ال عل .) ادارة الجودة الشاملٌة و

 عمان : مؤسسة الوراق . الاٌزو .

  حنان بن عوالً . )بلا تارٌخ(. متطلبات فعالٌة التسٌٌر الاستراتٌجً للموارد البشرٌة لخلق

الملتقى الدولً الرابع حول المنافسة والاستراتٌجٌات التنافسٌة للمؤسسات ٌزة التنافسٌة. الم

 . ، جامعة الشلف.الصناعٌة خارج قطاع المحروقات فً الدول العربٌة

 ( .7004سونٌا محمد البكري .). الاسكندرٌة : دار الجامعٌة للنشر . ادارة الجودة الكلٌة 

 ( . ً7000صلاح الشنوان .)الاسكندرٌة : مركز الاسكندرٌة للكتاب . صادٌات الاعمال .اقت 

 ( .7009طاهر محسن منصور الغالبً ، و وائل محمد صبحً ادرٌس .) الادارة

 عمان : دار وائل للنشر . الاستراتٌجٌة .

 ( . المٌزة التنافسٌة للمؤسسة الاقتصادٌة : مصادرها ودور 7007عبد الرؤوف حجاج .)

 . سكٌكدة : جامعة سكٌكدة .مذكرة ماجٌستٌر فً تنمٌتها. الابداع التكنولوجً 
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  . تخفٌض كلف الجودة الردٌئة باستخدام على حازم ٌونس الٌامور . )بلا تارٌخ(. بحث مقدم

. الموصل ، كلٌة الادارة والاقتصاد : جامعة منهج الحٌود السداسً فً مواجهة العٌوب 

 الموصل .

 ( . ً7003علً السلم .)القاهرة : دار غرٌب للنشر  د البشرٌة و الالستراتٌجٌة .ادارة الموار

 والتوزٌع .

 ( . 3995علً ابراهٌم سرور .). القاهرة : المكتبة الاكادمٌة للنشر . الرقابة على الجودة 

 ( . 7000عمر اسماعٌل .). القاهرة : دار الكتب العربٌة للنشر  اساسٌات الجودة فً الانتاج

 والتوزٌع .

 . ًبلا تارٌخ(. دور تسٌٌر الكفاءات فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للمؤسسة.  فتٌحة سلام(

 . البوٌرة : جامعة البوٌرة .مذكرة تدخل ضمن متطلبات نٌل شهادة الماستر

 ( . 3997فرٌد النجار .). مصر : دار المطبوعات . ادارة الانتاج والعملٌات و التكنولوجٌا 

 ( . دور الجودة فً 7005فلة العٌهار .) . رسالة مقدمة لنسل تحقٌق المٌزة التنافسٌة للمؤسسة

 . كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتسٌٌر : جامعة الجزائر .شهادة الماجٌستٌر 

 ( .ً7007مأمون الدرادكة ، و طارق الشٌل .). عمان: دار  الجودة فً النظمات الحدٌثة

 صفاء للنشر .

 ( . 7004محسن احمد الحضٌري .)مصر . افسٌة .صناعة المزاٌا التن 

 ( . 7004محفوظ احمد جودة .). عمان : دار وائل للنشر و التوزٌع . ادارة الجودة الشاملة 

 ( . دور راس المال الهلٌكلً فً تدعٌم المٌزة التنافسٌة للمؤسسة 7037محمد حباٌنة .)

 . الجزائر : جامعة الجزائر .اطروحة دوكتوراه فً علوم التسٌٌر الجزائرٌة . 

 ٌ(. واقع معرفة وتطبٌق ادارة الجودة الشاملة فً مدٌرٌات 7007ر عناٌة . )محمد خض

. فلسطٌن : جامعة مدطرة ماجٌستٌر التربٌة وتعلٌم فلسطٌنٌة من وجهة نظر العاملٌن فٌها". 

 نجاح الوطنٌة .

 ( . ًالتسٌٌر الاستراتٌجً بالمؤسسات الصغٌرة و المتوسطة 7006محمد رشدي سلطان .)

 . جامعة مسٌلة.، مذكرة ماجستٌرقعه ، أهمٌته، و شروط تطبٌقه غٌر منشورة. بالجزائر : وا

 ( . 3999محمد عبد العزٌز سمٌر .) 0999"جودة المنتج بٌن إدارة الجودة الشاملة والأٌزو. 

 القاهرة : مكتبة الاشعاع.

 ( . 3998نبٌل مرسً خلٌل .). الاسكندرٌة : مركز  المٌزة التنافسٌة فً مجال الاعمال

 الاسكندرٌة .
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 ( . ًدور التأهٌل فً تحقٌق المٌزة التنافسٌة للمؤسسات الصغٌرة و 7031هدي كاف .)

 . ورقلة : جامعة ورقلة .مذكرة ماستر المتوسطة . 
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