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على توجيهاته لنا من اجل اتمام   غقال الياس ل الشكر للاستاذ المشرف ك
هذه المذكرة  هذا العمل وكل التقدير له على صبره معنا طيلة انجاز   

 الشكر الموصول للاستاذة ابراهيمي نوال على توجيهاتها القيمة
عضاء لجنة المناقشة الموقرة لاكل الشكر   

موظفي مؤسسة قديلة للمياه المعدنية على  لمدير و  كما نقدم جزيل الشكر
 تجاوبهم معنا 

 ومساعدتنا على اتمام الجزء التطبيقي لعملنا 
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 الحمد الله الذي وفقني لإتمام هذا العمل المتواضع ورزقني الصبر و التحمل و القدرة على المثابرة 
اهدي ثمرة جهدي إلى اعز ما املك في الدنيا, إلى كل من في الوجود بعد الله ورسوله إلى من كان دعائها سر  

 ""نورةنجاحي أمي الغالية 
 " محمدإلى من علمني العطاء بدون انتظار إلى من احمل اسمه بكل افتخار إلى أبي الغالي "

 بة أب ثاني لي و له فضل كبير عليارحمة الله عليه الذي كان بمثا صادق"إلى جدي الغالي "
 خاصة عبدو  وكذا إخوتي ليلى, ريمة  إلى من عرفت معهم معنى الحياة أخواتي 

 راء و الضراء:سإلى صديقات العمر الدين وقفوا إلى جانبي في ال
 "رزيقة,شيماء, أميرة ,ندى,زوليخة ,رميساء , بسمة ,أكرام , رفيقة, منال, سلمه, حبيبة" 

 لوق ,لحول مطإلى عائلتي 
 و إلى كل من يعرفني 

 
 مطلوق ايمان 

 عملي هذا بعد انقطاعي لسنوات عن الدراسة  لإتمامه لي , قشكره على توفياحمد الله و ا
 والديا رحمهما الله جموعي وسعدية الى روح الاحبة الذين فارقوني لكن حبهم وتشجيعهم مازال حيا بداخلي 

 ظريفة لي بمثابة ام ثانيةالى روح خالتي العزيزة التي هي 
 الدراسة ونيل شهادة الماستر   لإتمامالذي كان اول من شجعني م ـــبراهي ورفيق دربيزوجي  الى

 جعلهن الله سندا لي"حياة , فريدة , رقية "   الى اخوتي والى اخواتي
 نور , نجاة , وسيم ,حنين , واصل "  " الى ابناء اخواتي"  ىيحي "الى ابناء اخي خاصة 

 وكل الشكر لها ايمان  الى زميلتي في هذا العمل
 الى كل من ساعدني 

 الى كل هؤلاء والى كل من يعرف سلمة اهدي هذا العمل المتواضع
 جنيحي سلمة 
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 ملخص :

 
الجدددددددددددودة ال ددددددددددداملة     ددددددددددد  ا يددددددددددد ة التنا  دددددددددددية  إدا ةالتعدددددددددددرس للددددددددددد  الدددددددددددا   الددددددددددد    لع ددددددددددد    إلىتهددددددددددداس  ددددددددددد   الا اسدددددددددددة 
التح ددددددددد    , التركيددددددددد  للددددددددد  ال بدددددددددون  دددددددددي   آلاالجدددددددددودة ال ددددددددداملة  إدا ة م ددددددددداد   تأثدددددددددرمدددددددددا   إبدددددددددرا  ذلددددددددد  مددددددددد   ددددددددد ل 

ا يدددددددددددددددد ة التنا  ددددددددددددددددية للم س ددددددددددددددددة كميدددددددددددددددد ة  أبعددددددددددددددددادلل  (التدددددددددددددددد ا  ا دا ة العليددددددددددددددددا , التعددددددددددددددددا ن  ا  ددددددددددددددددا كة الجماليددددددددددددددددة,التطوير
 .ا ر نة     ا بااع , الوقت  الت ليم,بالجودة  التمي   أ التكلفة 

 مددددددددددد  اجدددددددددددن  قيدددددددددددي ذلددددددددددد  قمندددددددددددا بالاسدددددددددددتعانة باسدددددددددددت انة    و يع دددددددددددا للددددددددددد  مدددددددددددو في م س دددددددددددة قايلدددددددددددة للميدددددددددددا  ا عانيدددددددددددة 
 spssبولاية ب كرة,     لين ال يانات بالالتماد لل  مخرجات 

دددددددددا: إن م س ددددددددددة  دددددددددا   أ  د ددددددددد  النتد دددددددددة مد دددددددددن إلى امولد دددددددددا   التوةد قايلددددددددددة للميددددددددددا  ا عانيددددددددددة  ط ددددددددددي إدا ة الجددددددددددودة ال دددددددددداملة  قد
بمددددددددددا ةقددددددددددي نددددددددددا ميدددددددددد ة  نا  ددددددددددية مقا نددددددددددة ب دددددددددداقي ا نا  دددددددددد   ذلدددددددددد  مدددددددددد  اجددددددددددن ال قددددددددددا    الاسددددددددددتمرا ية   ا ا  ددددددددددة للدددددددددد  

 أن إلاالتح ددددددددددد   التطدددددددددددوير للم س دددددددددددة  م ددددددددددداأالعيندددددددددددة  دددددددددددول  آ ا بالرغم مددددددددددد    دددددددددددتت مرك  دددددددددددا التنا  دددددددددددي  ليدددددددددددا  د ليدددددددددددا,
 ركددددددددددد   للددددددددددد   با ن ددددددددددا مددددددددددد  اجددددددددددن  ل يدددددددددددة  غ ددددددددددداتهم ا  س ددددددددددة  أن  يددددددددددد   العميددددددددددن أ يدددددددددددةللددددددددددد  كيدددددددددد  ر     تأكيدددددددددددا نددددددددددا  

  وقعدددددددددددداتهم   العمدددددددددددددن للددددددددددددد   قيددددددددددددي   دددددددددددددا م,كما   دددددددددددددع  لتح دددددددددددد  ل قت دددددددددددددا مع دددددددددددددم,  ذلدددددددددددد  مددددددددددددد  اجدددددددددددددن  قيدددددددددددددي 
 . م تو  لالي م  الجودة   ال  مة   جميع ن اطاتها للحصول لل  مي ة  نا  ية

 شهادة الايزوإدارة الجودة الشاملة, الميزة التنافسية, : المفتاحيةالكلمات 

Summary 
 
This study aims to identify the role that total quality management plays in improving 
competitive advantage by highlighting the impact of the principles of total quality 
management, namely (customer focus, improvement and development, cooperation and 
collective participation, commitment of senior management) on the dimensions of the 
competitive advantage of the institution. Cost advantage or distinction in quality, time, 
delivery, creativity and flexibility. 
In order to achieve this, we used a questionnaire that was distributed to the employees of the 
Guedila Mineral Water Corporation in the Wilaya of Biskra, and the data was analyzed based 
on spss outputs. 
A set of results have been reached, the most important of which are: The Guedila Mineral 
Water Corporation applies total quality management to achieve a competitive advantage 
compared to the rest of the competitors, in order to survive, continuity, and maintain its 
competitive position locally and internationally, despite the dispersal of the sample’s opinions 

about the principle of improvement and development for the institution. However, there is an 
emphasis and focus on the importance of the customer, as the organization focuses on its 
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customers in order to meet their desires and expectations and work to achieve their 
satisfaction, as it seeks to improve its relationship with them, in order to achieve a high level 
of quality and safety in all its activities to obtain a competitive advantage. 
Keywords: total quality management, competitive advantage, ISO certification 
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     فهرس الجداول  

الجدول اسم  الصفحة  رقم الجدول  
 1 سلسلة المواصفات القياسية  27
الجودة الشاملة  وإدارة 9000مقارنة بين الايزو  28  2 
9000الجودة الشاملة وايزو  إدارةالفروقات بين  29  3 
لمؤسسة قديلة عدد الرزمات في الحاوية الواحدة. 60  4 
". مكونات الماء المعدني " قديلة   61  5 
تائج ألفا كرونباخ للتحقق من ثبات الاستبانةن 68  6 
 7 اختبار التوزيع الطبيعي معامل الالتواء والتفلطح  69
 8 معاملات ارتباط بيرسون بين عبارات البعد الأول والدرجة الكلية  70
الثاني والدرجة الكلية معاملات ارتباط بيرسون بين عبارات البعد  71  9 
بعد التزام الإدارة العليا.  إجاباتيوضح تحليل  72  10 
بعد التركيز على الزبون.  إجاباتتحليل  73  11 
بعد التحسين والتطوير.  إجاباتتحليل  74  12 
بعد التعاون والمشاركة الجماعية.  إجاباتتحليل  . 74  13 
الميزة التنافسية  إجاباتيوضح تحليل  76  14 
فرضية   79 لاختبار  النموذج  صلاحية  من  للتأكد  للانحدار  التباين  تحليل  نتائج 

 الدراسة الأولى لعينة الدراسة. 
 

15 

لاختبار الفرضيات.  نتائج تحليل الانحدار 80  16 
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    فهرس الاشكال  

 رقم الشكل اسم الشكل الصفحة
 1 نموذج افتراضي للدراسة  ج
الجودة الشاملة  إدارة أهمية 12  2 
الجودة الشاملة  إدارةمراحل تطورات  16  3 
 4 مثلث ديمينج  17
 5 ثلاثية جوران  20
 6 دورة حياة الميزة التنافسية  43
 7 العوامل التي تحقق الميزة التنافسية  46
الجودة الشاملة و الميزة التنافسية  إدارةالعلاقة بين  50  8 
 9 بعض منتجات مؤسسة قديلة للمياه المعدنية  60
 10 الهيكل التنظيمي لمؤسسة قديلة محل الدراسة  64
 11 ترتيب تطبيق مبادئ الادارة الشاملة في مؤسسة قديلة للمياه المعدنية 75
الاهمية النسبية لمؤسسة قديلة للمياه ترتيب ابعاد الميزة التنافسية حسب درجة  78  12 

 

 

 

 

 



    ةــــــــــــــــــــــــقدملما
 

 أ
 

 ة ـــــــــــقدمالم

  س ات  ة ب  ادددددددداة ا نا  ددددددبها   ا التطو   اد م   يتمي     التي  ا  لل  ال رلةدددددددددددد  بن  شتى ا يادي   و  الحاةن  دددددالتط  إن    
 اما ية . كان ل اما للي ا ال ح    ال عي م  اجن ال قا   الاستمرا ية . لقا كانت الجودة   أ   ية ال ركات سوا  كانت إنتاج

 . النقاط التي  جب الا تما  بها أ مم  

الجودة اليو    ي ا    أ  ت,  قتصادية   كيفية  فض التكلفة م  اجن  بح اكبر  كان قايما  جن ا تما  ا  س ات الا  نأ  عا   
مر لة    إلى   ا  صا مر لة    إلىم  مر لة الفحص   ا ي  ر جليا م    ل التطو  ال   مرت ب  لبر التا يخ    م  الا تما  ,   

 م س ة بط يعة الحال .  أ   ي مر لة   ا ية ال بون . ال    و مرك  ا تما   لاأمر لة   أ ر إلىالجودة ال املة  إدا ة

الاقتصاد       ت أ الجودة    التكنولوجي    التطو   مرا ن  لبر  جاياا  ال قا      أة حت بعاا  مرا ية  تالاس  م   كا    مان 
ال املة  للجودة تهتم بكن مرا ن  لناةر الجودة    إدا ةم    ع  كان لابا  م  اجن   ا    ا نتاجتمس جميع مرا ن    ي    ية   الربح
 الجودة ال املة .  إدا ة,    ا مايطلي للي   اليا د ليا   أيكون للم س ة مكانة    ن   ال وق سوا  كان  ليا  أناس ددددددددددبه

ا  س ات  إن ل    ني  ال املة  إدا ةن ا   اليو   اجن    إلا و    ما  الجودة  م   ل   لامن  تجعل ا  نفرد   تمي   مي ة  نا  ية   لي 
   ا ما يجعل ا   ال ح   العمن م       الاستمرا    ال وق     ا  غ ة م  ا  س ات    قيي مكانة سوقية نا    ,منا  ي ا  

 اجن  طوير مي تها التنا  ية. 

 التالي :  الدراسة في السؤال الرئيسي إشكاليةل ا نطرح 

   ؟   قديلة للمياه المعدنية  لمؤسسة الميزة التنافسية  سينالجودة الشاملة دور في تح لإدارةهل   

 :  انط قا م      ا شكالية يمك  طرح الت اؤلات الفرلية التالية   

 ؟   التنا  ية بم س ة الا اسةالجودة ال املة لل      ا ي ة  إدا ة   اد   تأثر ن  نا   ❖
 ؟ بم س ة قايلة للميا  ا عانية لل      م تو  ا ي ة التنا  ية  التأثر ا ي ة التنا  ية لأبعادما  يمك   أ  إلى ❖
 ؟ م اد  ا    الجودة ال املة  اا  س ة قيا الا اسة باد   ما د جة ا تما    ❖

 التي نا الجودة ال املة  ا ي ة التنا  ية    إدا ة:  نا  امولة م  الا اسات ال ابقة التي  نا لت مو وع   الدراسات السابقة 
 يلي بعض  ا   الا اسات   سن كر   ما ل قة بمو وع م كر نا   

ماجي تر , كلية العلو  الاقتصادية , د   الجودة    قيي ا ي ة التنا  ية للم س ة , سالة 2005 لة العي ا , :  الأولىالدراسة 
  للو  الت ير ,الخر بة ,الج ا ر,. 



    ةــــــــــــــــــــــــقدملما
 

 ب
 

   :  قا  ا ت الا اسة إلى

  و يح كيفية  قيي ا ي ة التنا  ية م    ل الجودة .  -
 ا ي ة التنا  ية.   بنا  الجودة  قيي  التأكيا لل  أ ية  -

  لقا  لصت ال ا ثة إلى : 
   مان بقا  ا  استمرا  ا   ال وق.  للم س ة، التنا  ية دة القا ةتهاس إدا ة الجودة ال املة إلى  يا -
   ا م الجودة    قيي ا ي ة التنا  ية م    ل قا تها لل   قيي   ا ال بون .  -

 الع قة بين ما. لقا التمات لل  ا ن   التحليلي م  اجن شرح   لين ا تغرات الخاةة بكن م  الجودة , ا ي ة التنا  ية , 

الج,    2015,    ا  ق ل  ن  الثانية:  لدراسةا إدا ة  ا  تاامة  د    التنا  ية  ا ي ة  ال املة    قيي  بعض    –ودة  د اسة  الة 
, جامعة   الت ير  التجا ية  للو   الاقتصادية   العلو   العلو   ,كلية  ا اجي تر  نين ش ادة  الاقتصادية,م كرة  م   ا  س ات 

 ,الج ا ر .  سطيف ر ات ل اس ,

ن   الوةفي التحليلي  ال   التما  ي  ال ا   لل  ا ا تمت بإدا ة الجودة ال املة  ما  تأثر ا    قيي ا ي ة التنا  ية .
 لا اسة  الجودة ال املة  ا ي ة التنا  ية ا  تاامة با  س ات  ن ا ة  ا نا  ل قة قوية ب  إد قا  لصت الا اسة  إلى أن 

الثالثة سعيا    ،  :  الدراسة  ابرا يم  اثر  2017احما  التنا  ية    إدا ة  مما سات,  ا ي ة  ال املة    قيي  د اسة –الجودة 
,جامعة ال رق الألمال,كلية    الألمال  إدا ة  ب  جم ال ركات, سالة ماجي تر ,ق م    الأ دنية  الأد يةمياانية   شركات 

 . الأ دن, الأ سط

 .الجودة  د   م    قيي ا ي ة التنا  ية  إدا ة فصين لكن لناةر  إلطا  إلى قا  ا ت الا اسة 

 الجودة ال املة    قيي ا ي ة التنا  ية   إدا ةثر ايجابي   ما سات أ نا   نأ:  إلى قا  لصت 

 .بي   التما ال ا     د است  لل  ا ن   الوةفي ال 

الضو  لل     إن ال ابقة  ا لت   ليط  الا اسات  ال املة  د   ا    قيي  إدا ةامولة  م كر نا     تأتيا ي ة التنا  ية    الجودة 
ودة ال املة  د   ا       ا ي ة التنا  ية    ا بالتمادنا لل   لجا إدا ة بم اد      م  اجن التركي  لل  بعض النقاط الخاةة 

  فنا امولة الفر يات التي سنطر  ا لا قا .  أ ة الحالة التي ست كا الج   التط يقي  د اس

ج الدراسة:نموذ   

لل   و  ا شكالية ا طر  ة    عا للا اسة   أ يت ا  قا     ع نموذج ا ترا ي ي من نول  م  ا تغري  كما  و مو ح    
1ال كن  قم   
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 الفرضيات: 

 :التاليةقا  امولة م  الفر يات ننتا   مفياة   ا حة س إلىلل  الت اؤلات ا طر  ة سابقا  الوةول  ا جابةم  اجن 

 الرئيسية : الفرضية 

 يوجا أثر ذ  دلالة إ صا ية ب  إدا ة الجودة ال املة لل  ا ي ة التنا  ية -

 التالية:  الفرضيات الفرعية التي  ن ثي من ا 

يوجا أثر ذ  دلالة إ صا ية لتأثر م اد  إدا ة الجودة ال املة   م تو  ا ي ة التنا  ية   م س ة قايلة لنا م تو   لا   -
 ( 0.05 ا عنوية 

لنا م تو  ا عنوية     م تو  ا ي ة التنا  ية   م س ة قايلةا ي ة التنا  ية  أبعاديوجا أثر ذ  دلالة إ صا ية لتأثر   -
 0.05 ) 

  م اد  ا .   نا  ا تما  للم س ة قيا الا اسة بإدا ة الجودة ال املة -

:منهجية الدراسةالتموضع الابستمولوجي و   

:مولوجيالتموضع الابست  

للا اسة, ا ناسب  النموذج  ليكون  الو عي  النموذج  لل   التمانا  س ي  ما  لل   الى     بنا ا  ي ع   الع قات ال    اكت اس 
,  ير ك    ا   التف ر  من   و  اناس  للواقع    ا عر ة  ي   ةفا  , تمثن  الكمية  ا قا نة  الاقيقة م    ل  ركي  لل   ال   ية 
النموذج لل   يادية التحلين   ا و ولية , كما أن الفر يات  كون  ادة ,  يعتما ب كن ك ر لل  الطريقة الكمية, كما  

 ذل  لف م الع قة ب  ا تغرات   الأثر ال  بي  تغر إدا ة الجودة ال املة  م اد      ,ذج الو عي مع الاستن اط  يت    النمو 
لل    الالتماد  م    ل  التنا  ية  ذل   ا ي ة  ال املة    الجودة  ا دا ة  ب   الع قة  للتحقيي    أ    , التنا  ية  ا ي ة  أبعاد 

  صا ي. الأساليب الكمية   التحلين ا 

 منهجية الدراسة:

بنا ا لل  ما س ي ذكر   كإجابة ل  ا شكالية ا طر  ة لل ح    ا ت ا ا لصحة الفر يات, التمانا   د استنا ن ا ا و وع  
 ا  دددددد ي  قمن ت ا تعلقة با و وع ,دددددددالل  ا ن   الوةفي   الجانب الن ر  أ    الفصن الأ ل   الثاني ,  م    ل ا علوم

ة  ددددددد...(  الا اسات ال يتوغرا ي....  أطر  ات دكتو ا , ا ت,.. كتب , سا ن ا اج تر(بالاستعانة بالا اسة ال ي ليوغرا ية 
  مواقع الانترنت( إ ا ة إلى ا ن   التا يخي   سرد  طو ات إدا ة الجودة ال املة. 
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, التمانا ا ن   التحليلي م    ل الاستعانة ب عض الأشكال  أيضا الاست يان   أما   الجانب التط يقي أ  الفصن الثال  
 . ا قابلة للحصول لل  ا علومات   معطيات   الا   الخر ج بنتا     قايم  وةيات

 تصميم البحث:

 هدف الدراسة:  -1

 : اناس م      الا اسة  و  إن

 لع قة بين ما للخر ج بنتيجة.   االجودة ال املة   ا ي ة التنا  ية مع إبرا و يح كن ا فا يم ا تعلقة بإدا ة    - 

 ليط الضو  لل   ر  ة   ني ا  س ات  دا ة الجودة ال املة ك نية  تية  واج ة ال ر س الصع ة  ا عقاة التي قا تمر بها.    -

 ا  س ات .إبرا  اثر إدا ة الجودة ال املة لل   طوير ا ي ة التنا  ية    -

    ا ي ة   ال املة    بنا ا ل قة س  ية   ا   اطي  , تهاس م    نا الا اسة  عر ة د   إدا ة الجودة نوع الدراسة: -2
 التنا  ية 

 د اسة الأ ااث كما  ي. مدى تدخل الباحث:   -3
 بتخطيط ميااني , ستجر  الا اسة  ط يقيا   م س ة قايلة للميا  ا عانية _جمو ة_ ب كرة  التخطيط للدراسة: -4
للميا  ا عانية,   قايلة ا  ت ا ة م  الأ راد العامل    س ة  الا اسة يمثن اتمعوحدة التحليل )مجتمع الدراسة(:   -5

 لامن. 108  للم س ة ا جمالي ال الغ لاد م
  2018سنة   9000تمت الا اسة التط يقية   ل ال عا ال مني من  اكت اب ا  س ة ش ادة الاي   المدى الزمني:   -6

 . الجودة ال املة مياانيا إدا ةم اد    ط يي غاية القيا  به   الا اسة  ذل  م  اجن د اسة ما  إلى

 همية البحث:أ

  كم  أ ية الا اسة  : 

ال ح      - الأساسية ن ا  الأ ية  التنا  ية  تمثن  ا ي ة  لل   الاي    ال املة  معاير  الجودة  إدا ة  تأثر  د جة   و يح 
 ل  أة حت ا  س ات  ت ابي للحصول لل  ش ادة الاي  ,   و يح أساليب التط يي الجاياة  تى  لللم س ة,  

  قي ش ادة الاي    رقا   ا ي ة التنا  ية للم س ة.
   س ة. اال املة   أ ية   ني ا لتح   مي ة  نا  ية الن رية  دا ة الجودة  ا  كرة و ح  -
 .إبرا  الا   ا  م ال    لع   ا ي ة التنا  ية   نجاح ا  س ات -
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 :  خطة مختصرة للدراسة

ن ري   للتفصين   مو ولنا "د   إدا ة الجودة ال املة       ا ي ة التنا  ية"   ق يم الا اسة إلى ث ث  صول  صل  
   صن  ط يقي.

  فا يمي  دا ة الجودة ال املة"مق م إلى ث ث م ا  : االفصن الأ ل كان  ت لنوان "ا طا    

 ا  ح  الأ ل يو ح مف و  الجودة  أ يت ا   أبعاد ا

ة ال املة مع  و يح متطل ات    ا  ح  الثاني لر نا إدا ة الجودة ال املة,  ا  اد   الأ ية  ا را ن التي تمر بهم إدا ة الجود
 ر ا  ح  قمنا ب رد نماذج  ط يي إدا ة الجودة ال املة.أما ا  ح  الثال   قا  صص لتو يح آ  ,    ال املة إدا ة  الجودة

 . 9000مع مقا نة إدا ة الجودة ال املة مع الاي     9000الع قة ب  إدا ة الجودة ال املة   الاي  

 " قا ق م إلى ث ث م ا  :   ا ي ة التنا  ية  ل قت ا بادا ة الجودة ال املة بعنوان "الفصن الثاني  

ا ي ة   امت    التنا  ية  أ ية  ا ي ة  أبعاد  أنواع    مع  ايا  التنا  ية  التنا  ية  ا ي ة  إلى  عريف  التطرق  الأ ل    ا  ح     
 اد    ادات ا ي ة التنا  ية  لوامن نجاح     ا ي ة التنا  ية,التنا  ية, أما ا  ح  الثاني  قا  صص    ايا مص

   ا  ح  الثال   قا   ح د    ل قة   قنيات إدا ة الجودة ال املة       ا ي ة التنا  ية كما  طرقنا   أ ر ا  ح   
 كمي ة  نا  ية.  9000إلى ش ادة الاي    

الثال     يت الفصن  إذ  التط يقي  للجانب  ا عانية  كان صص  للميا   الن رية لل  م س ة قايلة  الا اسة  م م    ل  إسقاط 
 ث ث م ا     إلى  ال   ق منا   د اسة  الة قايلة للميا  ا عانية  ا الفصن بعنوان 

 بعنوان التعريف بم س ة قايلة للميا  ا عانية   ما  صصنا ا  ح  الثاني  ن جية الا اسة  الأ لا  ح  

 لية لرض   لين نتا   الا اسة ا ياانيةماما ا  ح  الثال    تتم  ي  ل
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 تمهيد: 

 ةا نتاجي  التطوير سوا  م  النا ية    أ يةالعلو  الاقتصادية , مما نا م     أدبيات  الجودة ال املة مكانا م ما    إدا ة كت ب   
يعود   ا    .  ا نتاجالجودة العالية  ذل  م    ل التح     جميع مرا ن  إلىلوةول ل الأ لى  التي   ع  بالا جة الخاما ية , أ 
ا  س ات    ا ما ي  ر م     أ يةالجودة م      كت    ا   ال      نجاح  ال بون  لنجاح    أة ح  ل   ا  الر ي ي    أ  ا قياس 

 . م س ة

 م  اجن ال رح     يط   ا  الجودة  ما يت ا  إلىالتعرس  إلى قالتطر  أ لاة ال املة يتطلب منا دالجو  إدا ةالخوض   مو وع  إن 
 ث ثة م ا   :  إلىا و وع قمنا بتق يم   ا الفصن 

 حول الجودة   أساسية : مفاهيم  الأولالمبحث 

 الشاملة  الجودة لإدارةالنظري  الإطارالمبحث الثاني: 

 الجودة الشاملة  وإدارةالايزو  المبحث الثالث:
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حول الجودة  أساسية : مفاهيم  الأولالمبحث   

ا تطل ات      م   الا تما  بالجودة   ي  ,   ايا  الحاةن  التكنولوجي  التطو   ال اياة  مع  ا نا  ة  التي يجب    الأساسية   ن 
  نا م  طرس ا ن مة .  أ لوية   أ ية  و ر ا   ا نتجات   الخامات ,   ا ي تالي منح 

 مفهوم ومتطلبات الجودة :  الأولالمطلب 

ليس   التا يخ  با ف و   الجودة  لبر  الحاةن  التكنولوجي  الاقتصاد   بالتغر  مف وم ا  التطو   غر  الحاي   لقا  غر  ,    ع   ا 
   اي   تطل ات الجودة . 

 مفهوم الجودة  :الأولالفرع 

مف و  مو ا    إلطا  نا  ا ت س  ول    أن اما ية ,إلا    أ    إنتاجية غم الا تما  ال    ولي  ا ن مات للجودة سوا  كانت     
 للجودة .  

الجودة    أساسياتالجودة  عني الفحص  ال يطرة لل  ا واةفات  التي كانت    أن طو  مف و  الجودة تا يخيا ابتاا  م  التركي  لل   
جودة    أيضا  لالم اليو  ,  ان الجودة  عني جودة ا نت   الخامة كما يا ك ا ال بون   عني    أما ع ري   قري ا ,   تى نهاية القرن ال

 ( 2010 ل ا الر يم،  ب  .   تأثرا تعلقة بال يئة التي   ثر لل  ا نت   الأمو جودة  إلى با  ا ةالعمليات , 

اللغوية  عود    إن  "   النا ية  م   ال  ينية    إلىالجودة  ال ي       qualitiesالكلمة  ط يعة  بها  يقصا  ال خص  د جة    أ  التي 
 كا ،    ." امة جياة    أ .  ي تخا  مصطلح الجودة للالالة لل  ان  منتوج جيا     ا  قانة بت  ,  كانت  عني قايما الاقة  

 ( 10، ةفحة  2016الجودة ال املة  الخامة الفناقية،  ادا ة

   : امولة م  التعا يف يأتيم  نا ية  عريف الجودة  قا  عادت    اينت التعا يف ,    ما   ماأ

 ( 13، ةفحة  2009 الحااد،    "الجودة  ي  ل  ا وا مة ل ستخاا . :Juran فيعرفها " 

ال لع التي ينتج ا مصنع    أ   أ رل     ن ئ  كيلة م  الخصا ص التي تمي     أ امولة    أ الجودة  عني  اةية    :Radfrod "  أما
منا  و    ينتج ا  التي  منتوج    أ ل   ل   م تو   ل   منتوج  مع   مصنع  ينت   ي   ال    ا صنع  أ را  تو   نفس  .  " ينتج  

 ( 12، ةفحة 2009 الحااد،  

Anderson :   ا   مة  الص  ية ل ستخاا  ,  يعبر لن ا بما  مناس ة ا نت  للمواةفات التي م  اجل ا    صنيع 

للتقييس  " الا لية  ا ن مة  الضمنية م    بأنهاالجودة    (ISO) يما لر ت  ال ا رية    التي  ت  ع  ي ا الحاجات  التوقعات  الا جة 
 ( 13، ةفحة 2016 كا ، ادا ة الجودة ال املة  الخامة الفناقية،   ."  ل جملة الخصا ص الر ي ية ا ادة م  قا
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الخامة    يا   أ ا  تر   و ر ا   ا نتوج  أ  ا واةفات التي يفترض ا  ت ل   أ  ا  ايا  أنهامف و  الجودة لل   إلى ين ر   غال ا ما  
الجودة    إن  إلا,    ا نتاجيةال   يجعن ا  س ات  تقيا   لت   بتل  ا  ايا   ا واةفات   لملياتها    الأمرم   غ ت    اقتنا  ا ,  

ي  عني م   ج ة   م س ة  اتمعا   غر ا .   أ  مصمما    أ  س ج ة الاستفادة من  سوا  كان  بونا  مف و  ن بي يختلف با ت 
 ب     ن ر ا نت   عني مطابقة ا نتوج  واةفا   التصميمية .  ة   م  استعمال ا نتوج ,  م   ج ا تحقي لحاجا  ا ش اعن ر ال بون  

 . (34، ةفحة  2020احما،  نصال،   شمة، 

 الفرع الثاني : متطلبات تحقيق الجودة  

، الصفحات  2011/ 2010 العواد ،   : ,   ي  قق اير ك  مف و  الجودة لل  امولة م  الالا م , التي با نها لايمك  
97,98 ) 

 ا نتاج إدا ةالخصا ص ا ادة للمنت  ,  لادة ما   ا م كن م   إلى:   ر جودة التصميم  جودة التصميم  -أولا
      العملية ,  اليو    أيضاال با    بإشرا الت ويي    ايا الخصا ص ,   ا    ناد  الاتجا ات الحايثة   إدا ة

 ينطلي التصميم   ا  س ات الناجحة  ا تمي ة م  استط ع  غ ات   وقعات  با ن ا . 

ا نت    ي ا واةفات ا ادة ,   إنتاج إلى: يقصا بجودة  نفي  التصميم  ل  الطريقة التي   د   جودة التنفيذ –ثانيا 
  ا :    أساسي  ا   عتما جودة التنفي  لل  لنصري  

 ا نت    قا للمواةفات ا و ولة . بإنتاج ا نتاجيقيا  الن ا   إمكانية -

 مقا ة الن ا  لل  اكت اس    ط الانحرا ات ,  التعرس لل  د جة مطابقة ا نت  ,  كن   ا يتوقف لل  :  -

 الاقيقة    حص جودتها.  الأج  ةالعايا م  ا نتجات  عتما لل   أة حت,  ي   الأج  ةما   و ر  دقة  •

 الحايثة.  الأج  ةما   جود الخبرة ا ا بة لل  استخاا   •

 الو يفة ا توقعة من .  أ  :  التي  ر  ط ب كن م اشر بقا ة ا نت  لل  القيا  بالا    الأداءثالثا : جودة 

 الجودة   أهميةالمطلب الثاني : 

ال بون    ا    ن  ا نا  ة   إ  ا اليو    ح  ل     أة حت كلفة ,     بأقنكانت ا ن مات سابقا  ا  ا  الربحية    نأبعا     
اليو    ح  ل  التمي   التفرد    ا ل  يكون   ا نتجات  الخامات   إلاال اياة  الحادة . ا ن مات  بالتركي    ط يي  الجودة   

  ن كعنصر  عال .ال بو  بإشرا ا قامة م  طر  ا  ذل  
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 ذل  م    ل : بالغة  ي  ر  أ ية  للجودة 

-24، الصفحات  2018 الخطيب،  ةقي م ايا  امة للمن مة من ا : إنالا تما  بالجودة   ط يق ا يمك   ان :: المنظمة  أولا
26 ) 

 :  تعزيز سمعة المنظمة ❖
مع   التنا س  م    ل   للمن مة  يمك   س ح  منتجاتها   ي  ر  جودة  م تو   م    ل  ش رتها  ا ن مة    تما 

 ا ن مة . إلي القطاع ال    نتمي  أ العاملة   ذات الصنالة  الأ ر ا ن مات 
 :  القدرة على المنافسة العالمية ❖

 العا ية. الأسواققا     موطئ  الا ا ن مات لل  بنا  قا ة  نا  ية  الحصول لل   لأنهاك رة   أ ية كت ب الجودة 
 : حماية المستهلك ❖

لنا  ط يي م تل مات  قيي الجودة يتم التماد مواةفات قياسية  ادة    م   حماية ا  ت ل  م  الغش التجا   
   ع ي  الثقة   منتجات  ل  ا ن مة

 : منظمةزيادة الحصة السوقية لل  ❖
طرح منتجات ذات جودة لالية    م   جلب ا  يا م  ال با   مما ينعكس ايجابيا    يادة الحصة ال وقية للمن مة   إن

 الجاياة  ال   ي  م با       يادة الحصة ال وقية  ليا   د ليا .  الأسواق إلى الا ول  إمكانية ض  ل  
 :  تخفيض الكلفة  ❖

ي د   د يا  إن بالجودة  الا تما   سي د     إلى ة  ا ن مة    ا  الولا   نتجات  ا  ت لك    يادة  م   ا  يا    إلى ج ب 
 . الأ باح  يادة  ا نتاجية يادة   إلىتخفيض الكلفة الثابتة للو اة الوا اة با  ا ة 

ا  أ يةللجودة    القا ة لل   اكت ابها  ا  س ة م    ل  بقا   ال وق بالغة   ي  عتبر  مان   نا  ة  مواج ة  غرات 
  يادة  بحيت ا     ا ط عا مصا   ثقة ا  ت لك    جودة  ا نتجات ا قامة التي  عتما لل  مواةفات قياسية تجعل ا  

  تن مكانة قوية سوا  دا ليا ا   ا جيا . 

 :العملاء-ثانياً
لقا  منت  ما شرط    مر فعالخامة ا قامة لل بون ,  ال   يكون م تعاا لا ع ثم     أ يتوقف قرا  ال را  لل  م تو  جودة ا نت   

 الجودة بالن  ة للعم   م    ل العنصري  التالي  : أ يةيكون ذا جودة جياة ,   تضح  إن

كانت ا نتجات التي  قام ا   قو  بت ويق ا ذات جودة جياة    إذا  إلا  تمر    أ  ا      أن لأ  ةنالة يمك      الرضا: ❖
 .  ر ي  غ ات العم    ا تياجاتهم  
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ب بون موجود م  قا   مان   ا   يكلف خمس مرات اقن م  اكت اب  بون جايا  ضمان   ا     الا تفاظ  إنالوفاء: ❖

يتحقي   لا  التي  لبي  غ اتهم  ا تياجاتهم  إلاال با    ال لع  الخامات  ،  2005 العي ا ،    .م    ل  قايم 
 ( 6,7الصفحات 

 : ثالثا : العمال  

طوير   ,  ذل  م    ل   جيع م لل  اتخاذ القرا  لل     الأ راد ط يي من و  الجودة   ا ن مة ينمي   ح ا    لية لا     إن
 العامن ا ثالي لكن  غير ايجابي   ا ن مة .  كفا تهم الجمالية ,  من   الجودة بمثابة 

الجودة     الأدا  الجميع بهاس  قيي  الجمالية,  ك ا  كا ف ج ود  ا ن مة  قا اتهم   براتهم  العامل     ينت  ل  كفا ة  الجيا 
 التالية : الأ ج الجودة بالن  ة للعمال  أ ية ا طلوبة للمنتجات .   تخ  

, م    ل      ر س العمن , مما   الأدا     جودة العمن يعا لام   اما لر ع  عالية  إن : فرد  دعم نشاط كل ❖
 ,    ع م تو  الجودة.  ا نتاجيةكن  رد   ا ن مة ,  بالتالي       أدا ي ا م       

التسيير ❖ عملية  تنسيق  في  ي اس  :  المساهمة  العمن    إلى الت ير  ,       ا  ن يط   في   ريي  دا مة  بصفة  العم   
 ا ن مة.   أق ا , لمليات أ رادودة ال املة ال   يقو  لل  اشترا  كا ة بتط يي مف و  الج إلايتحقي   ال   لا

❖ : والترابط  الجودة  قترح    إنالتناسق  ش كات   أسلوبسياسة  ,  ا تمثن    طوير  الحايثة  ا ن ات  للعمن    جايا 
,  ا  ا كة     الأق ا  ب  مختلف    الأ قيالا صال   دا لي   ) الع قة  ا و د/العمين  العمن. م    ل      ن م اكن 
 ( 6,7، الصفحات 2005 العي ا ، 

  الجودة  أبعادالمطلب الثالث: 

 أبعاد جودة ال لعة      إبعادن را لا ت س  صا ص ال لعة ل   صا ص الخامة ,  ان ال ا ثون يجا ن ا ت  ا     اينا ب      
 .   الأبعادامولت  م   إلى  يأتيجودة الخامة , ل ا سنتطرق  يما 

 ( 24، ةفحة  2009 الحااد،    ي :  أبعاد: تمتل  ال لعة ثمانية  جودة السلعة أبعاد -1
 الو يفة   أدا الكيفية التي يتم بها  أ  الأساسية: صا ص الت غين  Performance  الأدا -أ
  ا  ا اتيتضم  ا نتوج القلين م   إن:Featuresالخصا ص  أ ا   ر -ب
ال منية التي    ي الفترة  أ  ل  ترة  منية  ادة    : ا تمالية نجاح الت غين   لا  الف ن (  Reliabilityا عولية  -ت

 انهيا     ن  ر س   غين ط يعية  أ  ن  ا ث لطن ديعمن بها ا نتوج 
ن  ة     Conformanceا طابقة  -ث ا طابقة  ادت  ن  ة  م  قا,  كلما  ادت  للي ا  ا تفي  ا عاير  مطابقة   :

 الجودة . 
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 .طول ماة الاستخاا  , اقتصاديا   كنولوجيا   Durabilityا تانة  أ الايمومة -ج
 .: ال رلة, التعامن, الكفا ة  س ولة التصليح Serviceeabilityالقابلية للخامة -ح
ا   ر الخا جي ال   يعكس ما     أ ال   يولا  امت   ال لعة ,  ا   اس  أ : الر ني  Asetheticالجمالية  -خ

 اتجا  ا نت  ,  ن ا ال عا د   ك ر   ج ب ال با   .  الأ رادشعو  
 : التقييم غر ا  اشر للجودة  ال معة(.  Perceived Qualityالجودة ا ا كة -د

 :  تمثن   :  جودة الخدمة أبعاد -2
 : كم ينت ر ا  ت ل . Timeالوقت -أ
 .  : انجا  جميع جوانب الخامة ب كن دقيي  تا  Timelesseدقة الت ليم -ب
 انجا  جميع جوانب الخامة ب كن كامن : Completeness ا تما -ت
 :  ر يب العامل  بكن ال با    Courtesy التعامن -ث
 :   ليم جميع الخامات بنفس النمط لل بون .Consistenceالتناسي -ج
 الحصول لل  الخامة ب  ولة .  إمكانية:  Convenienceس ولة ا نال -ح
 لح ة .  أ ل: انجا  الخامة بصو ة ةحيحة من  Accuracyالاقة -خ
 : التفالن ب رلة م  العامل  لحن ا  اكن غر ا توقعة . Responsivenessالاستجددابة -د
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 لجودة الشاملة ل لإدارةالنظري  الإطارالمبحث الثاني : 

م    ع    إن    ,  كان لابا  لم  عا كا ية  ال بون  ثقة  الربحية  ك ب  للمنا      يادة  للتصا   الجودة  ا ن مات لل   التماد 
 .بكن الجوانب  ا  اطةالجودة م  اجن  مان  ةا   د ل فة 

 الجودة الشاملة  إدارةومبادئ  مفهوم: الأولالمطلب 

م     إدا ة عا   ال املة  الحالي  لقا    أكثرالجودة  الفكرية   اجا    قتنا  ا فا يم  ال ا ث     أ  ت ا م  ا تما   م    ي ا ك را 
 للم س ات .  الأدا ا  تم  بتطوير        ا دا ي الاقتصادي  

 الجودة الشاملة إدارة مفهوم:   الأولالفرع 

ال املة    إدا ةمف و     ا فا يم    (TQMالجودة  ال ا ث  بها من     ا دا يةم   الكتاب    م     أكثرالحايثة ن  يا ,  ي  ا تم 
الجودة ال املة سنتطرق     دا ةمف و     إلطا ث ثة لقود مضت ,  لم  عا الجودة مقصو ة لل  جودة ال لع ا قامة . م  اجن  

 ال ا ث  , ي  :   أ ا بعض  إلى

الجودة ال املة   من ن اطات التح   ا  تمر ,  ي  يتضم     إدا ة( بان     Thoumas et alي كا كن م  " ✓
ا ن مة ككن نحو الا  قا  بجميع    إدا ة  كن م تويا   ,   ي    الأدا جمالي موج  نحو        - رد     –كن ج ا  

 ( 266، ةفحة 2019 الصرايرة،  لل بون". الأ يةلل لع   الخامات ذات  ا بعاد

ا ن مة  تمحو  امل ا  ول الجودة    قو     إدا ة  أسلوبل ا ة ل      أنها كما لر  ا كن م   البر نجي   للوان ( لل   " ✓
 ( 266، ةفحة  2019 الصرايرة،   المجتمع ". إلى ل  ا ن مة ذاتها  م  ثم  ألضا  لل  ا  ا كة الفاللة لجميع 

قا م لل     إدا  شكن ن ا     أ نه     تأ    ايثة     إدا ية ل فة    إنها كما لر   ا   الجولاني(   ✓   أ ااث   أساسشامن 
   ية ا دا غرات ايجابية   ج  ية لكن شي  دا ن ال ركة بحي    من     التغرات الفكر   ال لو    القيم  ا فا يم  

القيادة   للوةول  ا دا ية نمط  ال ركة    طوير ا  جودة      ألل    إلى ..... غر ا  ذل  م  اجن     كن مكونات 
   اجاتهم   غ اتهم لل    ي ما   إش اع د جة م  الر ا لا   با ن ا ل  طريي    ألل  اس  قيي   كلفة به    بأقن  تهامتوجا
 ب  احما،  نصال،   شمة،    ال بون   اس ال ركة  ا ا.  إن ا      يةإستراتجاشيا مع  يتوقعون  بن  تخط    ا التوقع تمما

 ( 39، ةفحة  2020

  من جميع ن اطات ا ن مة , التي م    نا يتم    إدا ية  ل فة    أنها ( لل   BSIمع ا ا واةفات البريطانية     أكا ✓
ال ليم لطاقات   الاستخاا كلفة ممكنة م      بأقنا ن مة    أ ااس قيي ا تياجات    وقعات ال با    ض  ل   قيي  

 ( 266، ةفحة 2019 الصرايرة،  جميع العامل    ا ن مة م  اجن  قيي التح   ا  تمر. 
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 kadalaالتحول الصنالي ي د  بنا  صطلح الجودة ال املة ال   ي من كن جوانب الن اط الصنالي كما قال    إن ✓
 م    و  الجودة ال املة معطيا ب ل  التعلي ت التالية : الأ ااس( لناما ي رح 2ص  ,1997 

 ال ياسية ,الاقتصادية ,الاجتمالية   التكنولوجية   الأةعاة التغرات   جميع  -

 .   أ عانا  تى طريقة  فكر ا     وجي اتهانولية  طريقة   ير ا     امنا مع     التغرات تجا ا  س ة نف  ا ابرة لل   غير 

 . ا  ا يةال جودة التي     ت   التكاليف  -

 مثن العو ة , ال ح  ل  منتجات ةايقة لل يئة .   إ ا يةا  س ات  واج   ايات  أة حت -

النتا    به ا يكون  أ ضنم ا كة جميع ا و ف  م  اجن الحصول لل   إلى الجودة الكلية  ي مقا بة شاملة  تاج  إذن
 (ARABECHE, Decembre 2016, p. 155)  نا   طوير      م تمر .

 الجودة الشاملة إدارة مبادئالفرع الثاني : 

 ر ي ية   ي : ال ا  اد امولة م  الجودة ال املة لل   إدا ة ر ك    

ةتفظ ال با     إذالخامة ,    أ الخا جي  بالر ا لناما  لبى  وقعاتهم ب ان ا نتوج    أ : ي عر ال با   الاا لي     : رضا الزبون  أولا
  لا أالجودة  بعاد بأي عر ال بون بالر ا ,  نقصا  نا  الأبعادالخامة      أ  لناما يلبي ا نتوج  أذ انهم متعادة ل  الجودة    بأبعاد

 ط الات النف ية ....   ي ا طابقة للمواةفات , ا وا مة ل ستخاا  , الان

ال با   للجودة . ب كن    إد ا ةعوبة  و  غر    أكثر  الأمريعا م مة ةع ة للغاية ,  ما يجعن    بعاد ا أالحصول لل  الجودة بكن   
  لتوقعات ال با    قا تها لل  تج ر الفجوة ب   ل  التوقعات  قا ات الت غين .   إد اك الا  يعتما نجاح ا ن مات لل  دقة  

 ( 205، ةفحة 2009 الحااد،  

 ( 55، ةفحة 2014 لعمو ، الجودة الشاملة :  لإدارةالعليا  الإدارةثانيا : دعم ومساندة 

الجودة   الأمر يتطلب   ا   قرا   ط يي  التي  ت نى  العليا  ي  , القيادات  ال املة  للجودة  م منة  دالمة  م اناة  قيادات   وا ر 
  لن كا ة الصعاب  العق ات , ن ا  ا      أنهاال  مة للتط يي , كما    ا مكانياتال املة   ي التي  ن ر ثقا ة الجودة  تخصص  

 . التغر ا طلوب    ااث  ي تمثن ال نية التحتية  اسيأسالعليا  د    ا دا ة

 العليا لتط يي    ني متطل ات الجودة ال املة م    ل :  ا دا ة لموما يتحقي دلم  الت ا  

  ا حة ا عالم للم س ة.  إسترا يجية و ر  ؤية  -
  و ر ال يئة التن يمية ا ناس ة لتط يي متطل ات الجودة ال املة م    ل:  -
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ة مقا مت م  ا تهيئة العامل    ا  س ة لق ول    ني مفا يم الجودة ال املة مما ي الا لل  التقلين م  ش  لاادإ ✓
 .للتغير

 ن ر ثقا ة الجودة ب  العامل  بما يخلي ثقا ة  ن يمية  ن جم مع ثقا ة ا  س ة.  ✓

 ( 207، ةفحة 2009 الحااد،    تضم  : نأالجودة ال املة  ين غي   دا ةا  مة  الأ ااس ا أ:   : مشاركة العاملين لثاثا 

الثقافي: -1 ال    واج      التغيير  منت       إدا ةالتحا   متيق      ال قا   ال املة  و  جميع    لأ ية الجودة  لا   الجودة 
.مع   لتح ين ا  باستمرا   العامل     إدا ةالعامل    في  م  م   يتوقع كن  رد  ال املة  التح     نأالجودة  ي ا م   

للجودة   ,    ي ح ال      با دا  با ا  –ال امن  بالكلف  الاد ا   مقاييس  لل     إلىل   يتعرس  ال    ال يع   جن 
ا نتوج   يصمم  ال    با  ناس  الجاياة, مر  ا  ال بون  ب كن   إلى ,  الأج ا لاد م     بأقن اجات  يتصن  ال    ا اير 

 الخامة.  أ الجودة ال املة كا ة الو ا ف التي  ر  ط با نتوج  إدا ة ضم  أ ر .بع ا ة  الأق ا م اشر   ا ح مع  ؤسا  
 ا طرق  قيي م ا كة العامل   ي  أ ا كة العامل   كنيكا م ما       العمليات  الجودة .  :  عا م  فرق العمل  -2

العمن "  التي  ي ل ا ة ل  امولات ةغرة م      أ ااس نا  اس لا , يضعون    الأ رادل  طريي استخاا  "  رق 
  اةة بهم  يعتما ن ماا ن معينة لتحقيق ا .  أدا 

:  رابع المستمر  التحسين  بامت ك م  ا:  العامل   لا   شعو   بخلي  ا  تمر  التح    طرا ي  تضم   ل فة  ل   ال ح    ل فة 
  يكونوا ن أ يرك  التح   ا  تمر لل  ا  ك ت مع ال با    ا و دي   لا  الانت ا  لح   فاقم ا  كلة   إنللعملية ,كما يمك  

 ( 2009 الحااد،  . إجراؤ التي ين غي التغيرات ا ليحاد اموقع  نضأ   

للي ا    إن التي  قو   ا  تمر  التح    ال ح   التطوير    جيع    إدا ة كرة  لل   ال املة   عتما  ا عر ة    ا بااع الجودة    نمية 
ال  رية   الكفا ات  ا نتجات  الخامات ,  مان      ا  ا ات لا   لالية    للعم   ,    كا  ل فة    إش اع  أقص  قيي جودة 

 ن أ ر ية    ا  اأالو يفية  العمليات   ا  س ات ,  ي كا   ا   الأن طةالتح   ا  تمر  ختلف    أ يةالجودة ال املة لل     إدا ة
 ( 85، ةفحة  2016 للي،  نتيجة ل ل لة م  الخطوات  الن اطات ا ترابطة. إلا ما ية لن ا ية الجودة ا

 ( 168، ةفحة  2019 العيااني   مااح،  الخدمةالجودة خلال جميع مراحل تقديم  مبدأخامسا :الاهتمام والتركيز على 

 الجودة الشاملة  إدارةومتطلبات  أهميةالمطلب الثاني : 

ال املة     دا ة     م     أ يةالجودة  لل     إلي االتي  ص و    الأ ااسبالغة  جملة  يتوقف  م    امولة, كن   ا 
  إلي جودة شاملة ناجحة  مفياة    ا ماسنتطرق  إدا ةالتي  جب  و ر ا لتكون  نا   الأساسيةا تطل ات 
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  الجودة الشاملة إدارة أهمية:  الأولالفرع 

  قيي م تو  مرموق م    ا العم        ا نتاجية        أس ا  قيي امولة م  ا نا ع لل     إلىالجودة ال املة   ع     إدا ة  
ذل   قيي   ا ا و ف   تهيئة ال يئة   إلى  أ ف الخامات   العمن الاا ب م  اجن التح   ا  تمر للعمليات ,    أ ضن قايم  

 ( 25، ةفحة  2015 الكر ي،  ن كر من ا : أ ر  أ ااسجانب  إلىا ناس ة للعمن 

 العمن . أساليب  جيع ا  اد ات   ا قتر ات التي م  شانها       طوير  -

   ع معالات الر ا الو يفي ب  العامل  .  -

 . ا نتاجية   الأدا   يادة معالات  ا بااع قيي بيئة لمن مناس ة   جع لل   -

 . الألمال  انجا    الج اا تصا  الوقت  -

 .العمن إجرا ات طوير     يط  -

 سيادة   ح التعا ن  التفالن ال نا  ب  العامل . إشالة -

م اكن اةغر  تى يمك  ال يطرة   إلى  العامل  لل  كيفية  ايا    ر يب    لين ا  اكن  تج  ت ا    ا دا ة ا يب   -
 للي ا . 

بعض النقاط التي  بر     إ ا ةالجودة ال املة  ققت امولة م  ا  ايا .  يمك     إدا ة الكثر م  ا  س ات التي ط قت  
 ( 176، ةفحة 2019 العيااني   مااح،   الجودة ال املة كما يلي : إدا ة أ يةلنا 

 . العم   للتمي  لل  ا نا      إ  ا  يادة القا ة التنا  ية للمن مات   يادة كفا ة ا ن مة    -

 . التكاليف      اقتصاديات ا ن مة يادة الربحية  تخفيض  -

 .  الأدا كن لناةر ا ن مة    ع م تو    إنتاجية يادة  -

 ( 48، ةفحة  2014 لعمو ، الجودة ال املة  كم    النقاط التالية :  إدا ة أ ية  نا  م  ير  بان 

 .  ي    تما ا  س ة ش رتها م  م تو  جودة منتجاتها   اماتها :سمعة ا  س ة   -

ا    لية القانونية للجودة :   ايا باستمرا  لاد ا اكم التي  تولى الن ر  الحكم   قضايا شركات  قو  بتصميم منتجات   -
  لة قانونيا ل  كن   امية م   أ  و يع ا , ل ا  ان كن م س ة ةنالية    أ    إنتاج اجياة      غر  قايم  امات    أ 

 الخامات.  أ اام  ن   ا نتجات خ ر  يصيب العمين م  جرا  است
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  ع  كن م س ة     ع م تو  جودة    إذمتمي ة    أ يةا نا  ة العا ية :   لصر ا علومات  العو ة  كت ب الجودة   -
 اكبر لاد ممك  م  العم  .  إلى اماتها بغرض الوةول  أ منتجاتها  

  ا م   حماية ا  ت ل    ةا  س ة    ع مواةفات قياسية  اد  أن طةحماية ا  ت ل :  ط يي الجودة ال املة     -
 .  امات ا  س ة  أ م  الغش التجا    يع   الثقة   منتجات 

الخامات   - :  قايم  مرا ن  لمليات    أ  التكاليف  لجميع  ا طلوبة  شان     ا نتاجا نتجات بالجودة  الفرص    إنم   يتيح 
 .  ا يةإلتجنب  من  كاليف  الأ طا لاكت اس 

 الجودة ال امن  إدا ة أ ية   ( 2   ال كن  قم

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( 67، ةفحة 2007 بوماي ،   المصدر :

 

 تخفيض التكاليف

 تكلفة الصنع 

 تكلفة الخدمة

 تكلفة المراقبة 

الإنتاجية تحسين   

 التوسع في السوق

 زيادة الربحية

 

الجودة تحسين   

زيادة الحصة السوقية ومركز منافسة 

واستمرارية في السوق  أفضل  

 تحسين الشهرة 

 غزو السوق

 بجودة اعلى
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 الجودة الشاملة : إدارةالفرع الثاني : متطلبات 

 الجودة ال املة ن كر من ا :   إدا ة نا  العايا م  ا تطل ات لتط يي 

  عبر ل  التوج ات ا  تق لية   ضم العناةر التالية:  للم س ة ا يجيةبنا  إستر -أ

 العليا للم س ة , ول ا رك  التنا  ي , نوع الخامات التي ستقام ا .  للإدا ة ؤية :  صو ات م تق لية 

 الرسالة :  تضم  الاتجا ات الواسعة للم س ة , م   ي  مبر ات  جود ا  الخامات التي سوس  قام ا  

  قيق    ل  ترة  منية  ادة .  إلى   ع  ا  س ة  : ما الأ ااس

 التي  تخ  ا   لملية التح    التطوير.  ا جرا ات الأدا  س ة لقياس :  تمثن الن م التي  ت ع ا ا  ا جرا ات

الاا لية-ب التغرات  مع  للتعاين  التكيف  الأدا   قابلة  مرنة  م  مة  تطل ات   الخا جية،  التركي  لل    ياكن  ن يمية 
 .الألمال  إنجا   العمليات كأساس لنمط التن يم الجايا، مع د جة ألل  م  ال مرك ية

ا واةفات  ن ا -ج العمليات،  أسس  ايا  آليات  لين  ةاد  ال املة،  الجودة  لتوكيا  الجودة،     شر ط  قي متطو  
 اس  كيفية معالجت .  آليات   ط الجودة،  أسلوب  ايا الانحر 

  نمية اتجا ات إيجابية لا  جميع العامل  بأ ية التطو   التح   ا  تمري .-ذ

 الجودة ال املة   الخامة.   دا ةالتماد ن ا  معلوماتي دقيي - 

 التعليم  التا يب ا  تمري  لجميع ا وا د ال  رية العاملة   ا  س ة. - 

 قيادة  اللة  تولى   ع الأسس  ا عاير،   و ر مقومات التنفي  ال ليم للخطط. -س

 .الأدا   دا ةن ا  -ش

 الاا لي  الخا جي للم س ة.التوجي  با تياجات ال بون -ص

 ( 46، ةفحة 2015 ل  ن،   تهيئة مناخ  ن يمي  ثقا ة  ن يمية م  مة لنجاح  ط يي إدا ة الجودة ال املة.-ض

 مراحل ونماذج إدارة الجودة الشاملة. : المطلب الثالث

لم يتو ر   ا ا ناخ  ان لل  ا  س ة العمن لل      إذاإن  ط يي إدا ة الجودة ال املة يتطلب  و ر ا ناخ ا   م لتط يق   بالتالي  
  غير ثقا ت ا التن يمية  قيام ا بتعاين  يكل ا التن يمي   وجي  أنماط إشعا  بال كن ال   يتناسب مع  ط يي ا ف و  الجايا. 
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 مراحل إدارة الجودة الشاملة : الفرع الأول 

 مة لتط يي إدا ة الجودة ال املة   نا  م   اد ا خم ة مرا ن   ل  الواقع لايوجا  نا  ا فاق ب  العلما   ول لاد مرا ن ا  
سنحا ل جمع ا   خم ة  ننا  أإلا      نا  م   اد ا اثن  ل ر مر لة   نا  م   صر ا   أ بعة مرا ن   غم لا  الا فاق   ا,

 مرا ن مرك ي  لل  النوا ي إجرا ية  العملية. 

 : مرحلة الإعداد .1

الجودة   إدا ة  من جية  إ  اع   قرا   اتخاذ  ال املة   عا  الجودة  إدا ة  من جية  لتط يي  الأجوا   إلااد ا  بتج ي   الأ لى  ا ر لة   تعلي 
  ا م  اجن  نقية الأجوا  لتنفي  ا را ن ال  قة  .ال املة ,    ر م اكن لاياة  تطلب م  إدا ة د است ا   ل

 :   ن م  مر لة ا لااد القيا  بالن اطات التالية

 اتخاذ قرا   ط يي من جية إدا ة الجودة ال املة م  ق ن ا دا ة العليا . -

 الت ا  إدا ة العليا بالجودة ال املة  بإجرا  التح ينات ا  تمرة .  -

 الالتماد لل  العامل  با  س ة     ا المجال . أ ت ا   ا جي   إدا ة الجودة ال املة اتخاذ قرا  الاستجابة بم  -

 يضم   لضويت  ألضا  م  ا دا ة العليا بغية  يادة  اللية قرا ا  .  نأ  كين الس الجودة  ال   ين غي  -

 إيجاد ثقا ة   يا التغير   غر  مف و  الجودة.  -

 د ا ر مختلفة للعمن لل   قيي أ ااس م تركة مع إلطا  الفرق الص  يات الأ مة لأدا   بنا   رق العمن م  أق ا    -
 إلمانا. 

 إلااد   نفي  برام   ا ي ية لل  الجودة مواج ة للإدا ة العليا  المجلس  الجودة .  -

، الصفحات  2004 جودة،      ع أسس قياس الر ا الو يفي    ا العم    إجرا  القياسات الأ لية     ا المجال . -
213,214) . 

 : التخطيط مرحلة .2

م      ض مة لتنفي    ا التط يي   ن ليتم أثنا      ا ر لة إلااد  طة التط يي التفصيلة , كما يتم  ايا  يكن الالم  ا وا د ا
 : ا ر لة مايلي

الخا جية  عر ة    لين - الاال يئة  ال يئة  ثم  لين  ا تملة,  الت اياات  ا تا ة  ك ا  القوة  الفرص  لناةر     ا لية  عر ة 
 .الضعف 
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 .   الخةياغة  سالة ا  س ة م    ل  ايا الن اطات  الر ي ية التي   دي ا  الأسواق ا  ت ا ة ..... -

 .   ع الأ ااس ا سترا يجية بعياة ا ا  لتكون متوا قة مع  سالة ا  س ة  -

قو  - بتأييا  يتمتع  العليا  يكون  ا دا ة  ا  تويات  م   ا تيا    مايتم  غال ا  للجودة  ال    من ي  الجودة     ا تيا   لقضية 
  يعمن ك م ة  ةن ب  جميع ا  تويات   ا  س ة. 

 .   ا يب من ي الجودة  ال   لادة مايتم م  طرس م ت ا ي   ا جي -

 م ودة  ط يي إدا ة الجودة ال املة م  طرس الس الجودة بالتن يي مع كامن ا عني  به ا التط يي .  لاادإ -

 : مرحلة التنفيذ .3

مايلي أساسا  التي  تضم   ا و ولية  للخطط  الفعلي  التط يي  ي اأ  ا ر لة  ال املة    :        الجودة  ادا ة   الخامة   كا ، 
 ( 66، ةفحة 2016الفناقية، 

ا ب با    امولة  ا ت ا  م  سيتولى التا يب با  س ة  ال   لادة مايتم دلو   م   يئات  ا جية متخصصة . لي -
 ي للي م أس م  ا   ل ( كونهم يتولون التا يب  ول الجودة  يما بعا . م  الأ راد يطل

الفرق  ديناميكية الجمالة  الا صال   ن  - إدا ة  ا ا ب   ا رؤ س   ال   ي من ا د ا   الولي بأ ية  ط يي   ا يب 
 ا  اكن ....الخ  

  ا يب  رق العمن  ول قضايا الجودة  جوانب التعا ن  التحلي بر ح الفريي  -

   ا  س ة.  يقو  الس الجودة بتحايا طرق التح   ا  تمر للأن طة  العمليات  -

 : مرحلة التطبيق .4

      ا ر لة  كون ا  س ة م يأة ل ااية التح   ا  تمر م    ل انتقا  ا ا ب    ا ي  م لل  أبجايات   قنيات إدا ة     
بإدا ة   لاي م  ا د ا   الولي  إدا ي   لامل    لي  ,م   ا  س ة  العمن    قوة  با   م   ا يب  ليتولوا  ال املة  الجودة  الجودة 

 ال املة . 

 : وتسيير الخبرات مرحلة تبادل .5

للم ا كة   م ر ع التح   ا  تمر,    من       -ا تعامل  مع ا  س ة – تمثن     ا ر لة بالأساس   دلوة الآ ري   
 د دي ،    .الالوة   اات ا  س ة , ر ل ا,مو د ا, بالتالي يجب إن   ع  لل  ن ر  كرة الجودة ال املة    يط العمن  

2013 ) 
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 :  مرحلة المراجعة-6

يتم   ل     ا ر لة مراجعة نتا   التنفي    التأكا م  د جة  قيي الأ ااس ا  طرة سابقا,   ال ح  ل  نقاط الضعف    
م    ا    ل   ي من  لقا  موسم  يتم م    ل  العمن لل   فادي ا م تق  ,    إدا ة   الانحرا ات  يجاد  لول نا    مختلف 

للت ا       ادل الأ كا   ول كيفية  فاد    ا  تمر  التح    للم ا كة   لملية   , ا و دي   ال با      ا ن مة  ك ل   أق ا  
 ( 137، ةفحة  2010 بوكميش،   الأ طا   تجنب العيوب التي    ر أثنا  مر لة التنفي 

الر اد  ا فكري   ب  ب  اا ل ا   رابط ا   نا  م  يلخص مرا ن    أننجا   ال كر تختلف   ميت ا   ب  ا را ن سابقة   ل  
 :ال املة كما يلي  الجودة إدا ة

 مرحلة الفحص والتفتيش  -1
 مراقبة الجودة   -2
 تاكيد الجودة  -3
 حلقات السيطرة النوعية  -4
 ادارة الجودة الشاملة  -5

 مراحل تطورات ادارة الجودة الشامل(  يوضح  3الشكل رقم ) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ( 21، ةفحة 2010 العتيبي،  المصدر:

 

الجودة الشاملةادارة   

 حلقات رقابة الجودة 

 حلقات رقابة الجودة 

 مراقبة الجودة 

 الفحص و التفتيش 
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 نماذج إدارة الجودة الشاملة : الفرع الثاني

 : الجودة ال املة   دا ة نا  امولة م  النماذج 

 النموذج الياباني لإدارة الجودة الشاملة )جائزة ديمنج(  - 1
 ( 53_ 52، ةفحة  2016الفناقية،  كا ، ادا ة الجودة ال املة  الخامة   : اتجا  العلما  ا  ناس  الياباني  ددأان 

(JUSE)Japanese union of scientints and Engineers    جا رة ديمن   كريما لعالم ا  صا  الأمريكي اد ا د
اليابانية  غ   ا  ا نتجات  نتيجة جودة  الثانية  العا ية  الياباني بعا الحرب  الاقتصاد  إنعاش  الكبر     ديمين   كريما  س اما   

 : لأسواق الأ  بية  الأمريكية   تألف جا  ة ديمن  أ  نموذج ديمن  م  أ بع  ئاتا
  للإ راد •
 للتط يي  •
 للرقابة لل  الجودة للمصانع •
 ق دة ديمن    •

من ا    ديمن   نموذج  أساس ا    لل   ا ن مات  قياس  يتم  التي  ا عاير  م   العايا  الجودة    :  كانت  نا   التن يم –  سياسات 
للم تق ن  –التحلين  –ا علومات  – التنمية   الجودة  –الجودة  –تأكيا  –التا يب  –التعليم  –التخطيط  عرض   ا ي ي   –تأثر 

نتيجة   للمن مة   التي  ققت  النتا    الجودة سوا  كانت    أا عيا   ن م  ا ن مة ,بإ ا ة  ألمال  التنميط      إلىلمال  كن م  
 التقييس   الرقابة .

لاي   كن م ال ابقة   ا عاير  العالم ديمين  سنة    10عيا  م   الن ا  م  طرس  ان      ع   ا        1951نقاط ,  كما ذكرنا 
  التي يمنح ا ا اد العلما   ا  ناس  .  1962الجا  ة الوطنية للجودة   اليابان سنة  تأسيس

 لاما يمك  للمن مات الاستعانة بها م  اجن   ع نموذج  اص    إطا شكن   امول ا  م اأ 14 لقا شمن  
للي  مثل  ديمين  ينص لل   ط يي النقاط ال ابقة بالتوا     و يمثن    أطليل ر ب كن مثل     الأ بعةاط    لقا   ع ديمين  نق

لفل فة ديمين   ا تمثلة   :    الأساسية  الأبعاد الن  –للتح      ا دا ةدلم    -الث ثة  الع قات    –  ا  صا ي     ط يي      
   الاا لية 

 يمثن مثل  ديمين  ( 4)ال كن   قم  
 
 
 

 ( 42، ةفحة 2015/ 2014 العابا،  :المصدر 

 دعم الإدارة للتحسين

 تحسين العلاقات الداخلية 

 

 تطبيق النهج الإحصائي 
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 الأمريكي لجائزة التميز )جائزة مالكو لم بالدريج القومية للجودة ( النموذج   -2

الأمريكي مالكو لم بالا ياج ,  ال   دلم  سا   التجا ة  النموذج باسم   ير  ,  ني م    ا  للجودة  إن ا  جا  ة قومية  ا  كرة 
لل وق الأمريكية .  اةة بعا الحرب العا ية الثانية  ل يادة القا ة التنا  ية لل ركات الأمريكية ,   مواج ة الغ   الياباني  الأ   بي

 بصفة لامة . 

الجا  ة   لا      أ   النموذج  قانون  الأمريكية  ي  جا ت      1987  قا ةا   ا تحاة  الولايات  الولي بالجودة    ل يادة 
من مات   م   العايا  بها  قا   التي  الا اسات  الأبحاث  م   للعايا  ثمرة  مثنالجا  ة  الأمريكي    : الجودة  ا نتاجية  الجودة  مرك  

 APQC)    للرقابة لل  الجودة الأمريكية  ا  تم  بالجودة  يت  ASQC, الجمعية  الفا  ي     إن,  العايا م   برا  الاست ا ة 
 . لمال الصغرة(بهاس الجا  ة لاي يا لاد م لل  اثن  م  كن  ئة للجا  ة  ةنالة , امات ,الأ

ا ن مات      من ا  أداة م مة   تفيا  النموذج  ا عاير  الأد ات   ا إجر  يمثن   ا  إلى امولة  ال اتي بالاستناد  التقويم  لمليات 
 ن م القياس التي ةتوي ا كما ان  يتمي  بوجود ث ثة أنواع م  ا عاير  تعلي الأ ل بتقويم ن اط من مات الألمال  الثانية تخاطب 

،  2016 كا ، ادا ة الجودة ال املة  الخامة الفناقية،    يمية  الثالثة تخاطب ا ن مات العامة   المجال الصحي .ا ن مات التعل
 ( 54-52الصفحات 

 ( 35، ةفحة  2009 شع ان،  : _نموذج جوزيف جوران 3 

 : التعريف بالنموذج-أ
الأ طا      م   أكثر  الضا ع  الوقت  لل   (  ك ال   الت غيلي  العمليات  الأدا   أثنا   العيوب  الأ طا   لل   جو ان  لقا  ك  

ن الجودة  النولية(  عني  أا تعلقة بالجودة ذاتها كما ان   ك  لل  الرقابة لل  الجودة د ن التركي  لل  كيفية إدا ة الجودة, ل ا ير   
  م مع لا  ا توا  ا لل  ليوب .    ع  اجات ا  ت لك    و  لل    امواةفات ا نت  التي  

 : مراحل تحسين الجودة حسب جوران -ب

 :  ير  جو ان أن     الجودة يمر بعاة مرا ن ن كر من ا مايلي 

 التح    ال ح  ل   رض التح   .  إلى يادة الولي للحاجة  •
   ع أ ااس التح   .  •
 الأ ااس . العمن لل   قيي  ل   •
  و ر التا يب ال    .  •
  نفي  م ا يع تهاس إلى  ن ا  ك ت .  •
 بيان التقا  م    ل التقا ير  مراجعة ا  تمرة .  •
  قايم الحوا    ا كا آت. •
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 ن ر النتا   . •
 ا ا  ة لل  التقا .  •
 بنا  ن م للتح   ا  تمر لل  م تو  الن اطات ا ختلفة  لل  م تو  ا  س ة ككن. •

 ( 36، ةفحة  2009 شع ان،  : ثلاثية جوران _ج 

 :  تضم  الفل فة التي يت نا ا جو ان  ول إدا ة الجودة ال املة النقاط أ  الأبعاد التالية

 ال  مة  يتضم   طوير ا نتجات الأن مة  العمليات : (( Quality planingتخطيط الجودة ➢

 : لتل ية ا تياجات العم    الاستجابة لتوقعاتهم   الخطوات ا ت عة   ذال   ي مايلي 

  ايا م   م العم   .  •

 .  ايا ا تياجاتهم  •

  طوير مواةفات ا نت  التي  لبي  ل  الا تياجات.  •

   ا واةفات . طوير العمليات التي م  شانها  قيي  ل •

 إلااد الخطط لل  م تو  الت غيلي . •

 Quality Control مراقبة الجودة ➢

 :    من مراق ة الجودة مايلي

 قياس الأدا  الفعلي . •

 مقا نة الأدا  الفعلي مع الأ ااس ا و ولة.  •

 معالجة الانحرا ات باتخاذ ا جرا ات التصحيحية . •

  Quality improvementتحسين الجودة  ➢

 : ن يكون م تمرا  يتضم  مايليأ    الجودة يجب 

  طوير ال نية التحتية الضر  ية للقيا  بالتح   ا  تمر . •

  ايا االات التح     نفي  ا  ا يع ال  مة للقيا  بها .  •

   كين  رق العمن ا    لة ل   نفي  ا  ا يع ا  ا  إلي ا .  •
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   يو ح ث ثية جو ان :(5) رقم  الشكل 

 

 

 

 

 

 ( 35، ةفحة 2009 شع ان،   :المصدر

 ( 34، ةفحة  2008 قناين،    يصنف جوان  كاليف الجودة  م  ث ث  ئات  ي :

:    تمن لل   كاليف  صحيح الأ طا    إلادة العمن م  جايا    failure costs كاليف ا  فاق أ  الف ن  .1
 ب كل  الصحيح , كما   تمن لل   كاليف   ا ة  بون أ  لمين نتيجة انخفاض م تو  الجودة. 

 :    تمن لل   كاليف  حص ا نتاج.appraisal cosal  كاليف التقييم   .2
 التا يب. :    تمن لل   كاليف الرقابة الوقا ية   التعليم    prevention costs كاليف الحماية أ  ا نع  .3

 : Amand fergenbanmارماند فيجينوم -4

نيويو   لا    إلكتري     أمريكي لمن   شركة جنرال  ال ا    يجينو   ماساشوس  1944إن  أستاذ   جامعة   بعا ا لمن 
التكنولوجية  ي  استطاع   لمل    ا  طوير مف و  ال يطرة ال املة للجودة  لقا لرس الجودة ال املة إنها مف و  التميي  بالا  

  بان  م  مف و  يرك  لل  العيوب  قط  م  ج ة ن رة إن ا  ت ل  ةاد الجودة    ا مايتفي مع  جو ان  قا أ  ح  يجينيو 
 ل فة الجودة تمتا إلى  ا ج  ا د ا صنع لكي   من جميع الأن طة دا ن ا  س ة .  نا يتطابي  يجينيو  مع ج ة ن ر كر سي  

 ( 92, 91، الصفحات 2009 للوان،  ا تعلقة بحا د إدا ة الجودة ال املة 

 ( 35_34، ةفحة  2016 كا ، ادا ة الجودة ال املة  الخامة الفناقية،  :    يما يلي تمثن إس امات ا مانا  يجينيو 

 . 1983(   كتابة ال  ر ال   ةا  لا   Tocطو  مف و  الرقابة ال املة لل  الجودة   -

ن  كون لل  م  ي د ن العمن ,   ا أمف و  الجودة م  ا ن ع , ا    لية ل  الجودة يجب    إلى أشا   يجينيو    -
 ن يكون م   لا ل  أدا  لمل  بجودة متمي ة.أن  كن لاقن يجب أيعني 

 ثلاثية جوران 

 مراقبة الجودة  تحسين الجودة 

 تخطيط الجودة 
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كما أكا لل   ر  ة أن  كون جودة ا نت  لل  أ يت  م  معالات  أ جا  ا نتاج  يجب إن يكون للعامل    -
 كا ، ادا ة الجودة ال املة    ا نتاج لنا  ا ث أ  م اكن   جودة ال لع التي   إنتاج ا. الحي   إيقاس  
 ( 34,35، الصفحات  2016 الخامة الفناقية، 

 ( 87,88، الصفحات 2015 الكر ي،  : _نموذج همبر5

 :  ي تنا   ا النموذج لل  ثمانية م اد   ي 

 اناس م  الجودة ال املة  ي  لي الر ا لا  العمين.  -
 : ن  تو ر لا  ا دا ة العليا ما يأتيأ -

 ا يمان بجا    مرد دات الجودة ال املة .  •

 التحلي بالحماس  الجاية  الالت ا  بالجودة ال املة .  •

 ا    لة ل   قا  بالجودة الالم ا  تمر  ا  اناة لكا ة الج ود ا    لة. م اناة  دلم جميع الج ود  •

 : شمول  صميم الجودة لل  العناةر التالية -

 ا تياجات   غ ات لم   ا  س ة.  •

  صميم العمليات بصو ة  ت    مع الا تياجات .  •

 : ن ي تمن انيكن التن يمي للم س ة مايليأ ر  ة  -

 الس است ا   للجودة .  •

 الس  نفي   للجودة .  •

 من ي لا  للجودة .  •

 جن التا يب  ا شراس . أ رق م   •

   صال  جميع ا علومات . ل جود ن ا   عال -

 إلااد جميع العامل    ا  تويات ا ختلفة دا ن ا  س ة لف م  استيعاب برنام  إدا ة الجودة ال املة. -

 :   لالعمن لل  التح   ا  تمر للجودة  ذال  م   -

 متابعة العمليات   ةا ا  اكن الناشئة  ي ا بصو ة متواةلة. •



الإطار المفاهيمي لإدارة الجودة الشاملة              الفصل الأول               
 

22 
 

 د اسة مطالب العم      ع ا  م  إجرا ات التح     •

 ( 91_ 90، ةفحة 2015 الكر ي،  :Peter Ferdinand Drucker نموذج بيتر فردناند دراكر .6

 : ا  اد  الثمانية التالية ي تنا نموذج د اكر لل  

  ر  ة  جود إسترا يجية  اةة بكن م س ة  رمي م    ا  ا  قيي أ اا  ا ا رسومة .  •

 .   ا العم    م الغاية الأساسية للم س ة  •

 ن يخا   قيي الجودة. أإن  صميم  ن يم العمن لابا  •

 .ق ا   ا  تويات  و ر  سا ن ا صال  عالية لت  ين التواةن ب  العامل    جميع الأ •

 . إن نجاح ا  س ة  استمرا يت ا يقو  ب كن ك ر لل  ا نف ي  ا  اشري   ي ا  •

 : مبادئ تتعلمها من بيتر دراكر

بح  د اكر ل  الأشيا  ال اي ية كي ةاد  يعرس أكثر  اجات   غ ات الناس الأساسية أ ية     :اعثر على البديهي -
م    لتن يم  ةتاج  الأمر  نمو  ا عة  فيا     ,  ا  لل   رص  لان  عثر  الن اية  ي د     ,مما  الرغ ات  اجن  ايا     

 م ر ل  الصغر . 

مو في    م ر ل  الصغر لل  الطريي لان يتعلموا كن جايا ,  يتر د اكر  : ك على تنمية أنفسهم يساعد موظف -
 . نمو  ي  سو  ل  طريي التعلم ا  تمر ير  أن الاقتصاد العا ي يعتما ب كن ك ر لل  ا عر ة, لا س ين لل

لتتعلم ب كن أ ضن قا  بيتر د اكر بتا يس التا يخ الأمريكي  الفنون اليابانية  ا  صا  ,  ل م وا      م بالتدريس :ق -
 ارد  قا ي جاماة .  العلمي ,ذال  لان التا يس يتطلب  علم م اد  جاياة د ما ,لا 

 و كا   بالفعن ,ثم   يجب أن يكون  ب  ما   أ  أ  كن  عا ض   ضا ب ب  ماابح  ل   : كن ثابتا على مبادئك  -
 ا رص لل  أن  و ي ب  الأمري     عيا الأمو  إلى نصابها بال كن ال    را  أنت مناس ا. 

 اد   ت ع الابتكا ات لا ال اع,  الابتكا ات تخلي قيمة,بينما الابتااع يخلي   لية .لكي  : تعلم كيف يفكر المستهلكين  -
,لا   الاثن   ماب   ال  الدأالفرق  نف     ا  اجن  : ل  م   ا  ت لكون  سيا ع  ال  ال  ن  ليك   ,بن  أ ب   ا   ن 

 الحصول لل    ا  ؟ 

جديدة - أنظمة  لمن  : ابتكر  ج يئات  م مح  جميع  إلى  ان ر   . بالفعن  ما و كا     ا ثلي  ي      الفعاليات 
 .ة من  ب كن أ ضن  ييمك  أدا  كن ج   م ر ل  الصغر , ثم  اد ب كن من م كيف
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الوقت - تنظيم  شي .: تعلم  أ   إدا ة  م   نتمك   ب كن  عال  ل   ناير   لم  موا دنا,  ما  اغلي   الكر ي،     قتنا  و 
 ( 90,91، الصفحات 2015
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 9000إدارة الجودة الشاملة ومعايير الايزو  : المبحث الثالث

إن م  ابر  ا وا يع التي يجب التطرق إلي ا لنا د اسة إدا ة الجودة ال املة  و مو وع الاي    ما قام  م  ن رية ن امية أكثر  
ضية يمك   عميم ا لل  جميع  للجودة ال املة مما  ي  ل فة أ  ثقا ة  غيب لن ا ا عالم ا ادة القاد ة لل  جعن الجودة ال املة ق

 ا  س ات د ن استثنا .

 : ن  ل قت  بإدا ة الجودة ال املةالاي   ب ي  م  التفصي إلى سنحا ل     ا ا  ح  التطرق 

 9000نظام إدارة الايزو تعريف : المطلب الأول

الاي     جودة  إدا ة  ن ا   مف و   لل   التعرس  الاي      9000ق ن  ال  ادة  ش ادة  ن    ا انحة  ا ن مة  لل   أ لا  التعرس  يجب 
9000 ) 

 ( 36_ 35، ةفحة 2020 ب  احما،  نصال،   شمة،   : المنظمة العالمية للمواصفات والتقييس: أولا

 قيس  طنية ,أس ت        يئة90 التقييس  ي ا اد لا ي مقر  جنيف  يضم   لضويت  أكثر م    ا ن مة العا ية للمواةفات
  23 باشرت     ا ن مة لمل ا      1946د لة   لنان لا     25لقاب الحرب العا ية الثانية بعا لقا   م   ود   أا ن مة    
قرا نا ,إن ا ن مة العا ية للمواةفات التقييس  قو  بو ع معاير لا ية لن ا  إدا ة الجودة    تخ  م  سوي را م    1947 يفر    

  اما ية   قو  بمنح ا ش ادات ل  ذال  .  أ   أ  م س ة سوا  كانت إنتاجية 

ا ن مة با ختصر   أنها  ISOيرم  ن    ا ختصرة   نا  م  ير   الكلمة  اشتقاق      اشتقت م      ي  يوجا ا ت س  ول 
بالانجلي ية     ا ن مة  اسم  م   كلمة  لكن  ا كونة  الأ لى  ث ثة   International Standardizationأ رس 

Organizatin)   إلا إن  نا  م  ير  أنها م تقة م  الكلمة ا غريقيةiso  أ  الت ا   , ي    اال ا واةفة  عنيiso 
 ( 35,36، الصفحات 2020 ب  احما،  نصال،   شمة،    ا   ال ي  با قا نة مع ا واةفة .    

   9000تعريف نظام إدارة جودة ايزو: ثانيا

 ي سل لة م  ا واةفات  ا قاييس ا عتماة لا يا ,   تخا    تأكيا جودة العمليات  الن اطات   ا  س ات   9000اي    
بالرم    بن     9000,  رم   أ   مصنع  قا  كون  . التي  ا ختلفة  ا  س ات  الجودة    بإدا ة  تختص  التي  ا واةفات     أ ل لطة 

 ( 260، ةفحة 2013 د دي ،   م ت ف  أ  ما سة ....

    9000مراحل إصدار المواصفات ايزو  : ثالثا
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التالي النحو  لل   إةاا ات   ي  لاة  م    ل  ا واةفة  شمة،    : جا ت      احما،  نصال،    ةفحة  2020 ب    ،
37 _38)   

• 1987- iso9001  نموذج لتوكيا الجودة ل ركات القا مة بتصميم  التطوير.  :  ي 

• 1987-iso9002   نموذج  وكيا الجودة لل ركات القا مة با نتاج  التنفي    الخامات .  : ي 

• 1987-iso9003  نموذج لتوكيا الجودة لل ركات القا مة بالتفتيش الن ا ي. : ي 

التي كانت ل ا ة   9004ن اط ا . ت ع ذال  إةاا  مواةفة اي    كانت كن شركة   تخا  النموذج ال   يت    مع ط يعة
التي أة حت الآن أكثر    9000ل  دلين إ شاد  لأن مة الجودة   عتبر      ي بااية الر لة الطويلة لعا لة  الاي    

 ا واةفات ش رة لل  م تو  العالم . 

 قامت بمعالجت ا جميعا   1994بلا جميع ليوب ا لحو ة   إةاا   176 أ  ت لجنة مكونة م    :   2000 إصدار •
 كان م  ا تغرات الأساسية إلادة   مية ا واةفة الي متطل ات أن مة الجودة بالا م  تأكيا الجودة    ك ال  التركي   

 لل    ا ال با   كعامن أساسي لنجاح ال ركة .

ا وا  2008: صدار   إ • م   ط يي  سنوات  لاة  لتو  بعا  الحاجة  بعضةفة   رت  لمن  ل ا    ا تطل ات  بعا   يح 
   ل  التغرات   من  و يح ا تطل ات ل  طريي الت  يط ل ك   2008لتعاي ت    بالفعن إةاا  ا   نو مبر  ا

  ا .  إلادة التن يي  التو يح ل عض ا تطل ات مثن قياس   ا ال با   .  ي     و يح الطرق ا ختلفة التي يمك  قياس

إةاا     : 2015إصدار   • أ   الأ ر  ا ةاا   إ ا ة  عاي ت لل   با  س ات  ي     ا ط ي  اليا  إةاا     و 
   ضم  ا ةاا  ل ر بنود بالا م  ثمني  .  2008

 ISO 9000المطلب الثاني:المواصفات القياسية العالمية للجودة 

ا واةفات   ل ي     1987لا     9000أةا ت  العا ية  ا واةفة  ا ت اياة  9000  ي   عكس  ال بون  لتوقعات  العا ي  التيا  
 ( 52، ةفحة 2015 ل  ن،    بالن  ة للجودة  التي  عتبر م  ا تطل ات التي  ر ت ا  ر س التطو  .

 قا  لاستخاامات ا  تركة  متكر ة    با جماع  معترس بها م  طرس  يئة معر  ة, ثيقة معاة  : تعرف المواصفة بشكل عام أنها
 قوالا إ شادية أ   صا ص الن اطات أ  نتا ج ا لضمان م تو  امثن م  الن ا    اال مع   
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. من ا   ال يئة  إدا ة  ,أن مة  الجودة  إدا ة  أن مة  مثن  بالأن مة  مايتعلي  أنواع  من ا  لاة  , من ا   ا واةفات  با نتجات  مايتعلي 
ا واةفة م  طرس  يئة متخصصة  لك  باشترا  مختلف الأطراس  مايتعلي بالخامات , من ا مايتعلي بالأشخاص   صا      

 ( 103,104، الصفحات 2010 لعل ،   ا عنية با و وع ا راد  ن يم  با واةفة.
ا واة  القياسية  اي     تكون  مواةفات  اةة  9000فات  خم ة  م   الجودة  يبإ(  ةفحة  2013  ما،    : دا ة  تأكيا   ،

20 ) 

    اي    9002    اي     9001 ي ا رشا ال   ةاد االات  ط يي كن م  اي    : 9000ايزو    - المواصفة الأولى •
9003 . 

ن يكون للي  ن ا  الجودة   ال ركات ا نتاجية أ  الخامية التي ي اأ  أ تضم  مايجب  :     9001ايزو–ةالمواصفة الثاني •
لنصرا م  لناةر الجودة .  بر         ا واةفة أ ية  صميم   20لمل ا بالتصميم  ينت ي بخامة مابعا ال يع ,  ضم  

  أ طا  . ا نت  ال   أة ح  يويا للم ت لك  ال ي  يطل ون منتجات ب 

مايجب أن يكون للي  ن ا  الجودة   ال ركات ا نتاجية أ  الخامية التي يقتصر لمل ا 9002: ايزو–المواصفة الثالثة   •
ال يع   ضم   التصميم أ   امة مابعا  ا نتاج  التركيب د ن  ا نتجات  الخامات      18لل   لنصر م  لناةر الجودة 

لا م   الل  ن م الجودة القا مة ب    ا واةفة  كون قا ةممت   حصت , سوقت ل ال  تهتم     ا واةفة با ا  ة  
  طوير ن م جودة ا نتجات جاياة. 

 املة لأنها لا عمن با نتاج أ   قايم الخامة  التخص ال ركات التي لا تاج لن م الجودة :   9003ايزو –المواصفة الرابعة  •
ال ضا ع ال ي     ل  مو دمثال ذلنصر م  لناةر الجودة 12م ض إنما يقتصر لمل ا لل  الفحص  التفتيش  الا تيا  . ي

 . يقتصر لمل م لل  الفحص  ا تيا  منتجات جا  ة   دت إلي م م  مصانع  ط يي ن م الجودة ال املة

الخامسة   • الجودة  9004 : ايزو–المواصفة  إدا ة  ةاد كيفية  ال    ا رشا  الجودة   عتبر  ن ا   لناةر  مكونات   ايا 
  أن الأ رة  عاقاية أ   تضم  ةيغة الت ا    9003     9002     9004.  ي ب ال  تختلف ج  يا ل  مواةفات  

  ي إ شادية    9004الحصول لل  ش ادة ,أما ا واةفة  م  ا و د أ  ا صنع تجا  العمين . الصفة التعاقاية  نا  فرض  
    قط .
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   واةفات القياسيةا أدنا  سل لة  (01)  قم  يمثن الجا ل

 المواصفات القياسية الدولية محتويات سلسلة 

 

 ( 21، ةفحة 2013  ما،   المصدر:

 

 

 

 9003اي            
 لنصرا   12 ضم         
  تطل ات ن ا  الجودة     

 9002اي          
 لنصرا   18 ضم         
  تطل ات ن ا  الجودة    

 9001اي           
 لنصرا   20 ضم         
  تطل ات ن ا  الجودة     

 م ئولة ا دا ة   .1
 ن ا  الجودة   .2
 تميي  ا نت    .3
  الة الفحص   .4
 الفحص  الا ت ا   القياس   .5
 معاات الفحص  القياس   .6
   ط ا نتجات غر ا طابقة   .7
 ا نابة  التخ ي   التع ئة  ال ح    .8
   ط الوثا ي   .9

   ط الوثا ي   .10
 التا يب   .11
 الأساليب ا  صا ية   .12

 

 م   لية ا دا ة   .1
 ن ا  الجودة   .2
 تميي  ا نت    .3
  الة الفحص   .4
 الفحص  الا ت ا   القياس   .5
 معاات الفحص  الا ت ا   .6
   ط ا نتجات غر ا طابقة   .7
 ا نا لة  التخ ي   التع ئة  ال ح    .8
   ط الوثا ي   .9

 سج ت الجودة   .10
 التا يب   .11
 الأساليب ا  صا ية   .12
 ا راجعة الاا لية   .13
 مراجعة العقا   .14
 ال را    .15
   ط العمليات   .16
 ا  تريات    ط جودة  .17
 ا جرا ات التصحيحية   .18

 

 م   لية ا دا ة   .1
 ن ا  الجودة   .2
 تميي  ا نت    .3
  الة الفحص   .4
 الفحص  الا ت ا   القياس   .5
 معاات الفحص  القياس   .6
   ط ا نتجات غر ا طابقة   .7
 ا نا لة  التخ ي   التع ئة  ال ح    .8
   ط الوثا ي   .9

 سج ت الجودة   .10
 التا يب   .11
 الأساليب ا  صا ية   .12
 ا راجعة الاا لية   .13
 مراجعة العقا   .14
 ال را    .15
   ط العمليات   .16
   ط الجودة ا  تريات  .17
 ا جرا ات التصحيحية   .18
   ط التصميم   .19

  امة مابعا ال يع 
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 .  9000الجودة الشاملة بمعايير الايزو   دارةإعلاقة : طلب الثالثالم

 :(60، ةفحة 2015 ل  ن،   نخوض    فاةين التفريي ب  الاي    إدا ة ال املة  ان  يتوجب للينا معر ة الحقا ي التالية نإق ن    

لضمان  وكيا الجودة ال   يعتبر الأساس ل ا     ط يي ن ا   إدا ة إن الاي   لي ت ن اما  دا ة الجودة ال املة  إنما  ي ن ا    •
 الجودة ال املة. 

ن ا  س ة  أن ي د  إلى إمكانية الحصول لل  الاي   .  ي   أإن ال ر ع بتط يي م اد   مفا يم إدا ة الجودة ال املة م  شان    •
 ن  قي  نا إمكانية الحصول لل  اي   . أ تاج إلى بعض التعاي ت التي م  شانها  التي  قو  بتط يي ن ا  إدا ة الجودة ال املة لا

سي • الاي    , لك   ط يي  ال املة  الجودة  إدا ة  ن ا   بالضر  ة  ط يي  الحالي لايعني  ب كل   الاي    ن ا     إلى د   تما    إن  ط يي 
 التم يا ب كن سليم لتط يي ن ا  إدا ة الجودة ال املة . 

 لل  الرغم م   جود ا ت  ات ب  الاي    ن ا  الجودة ال املة إلا إن  نا    اب  ك ر بين ما . •

 . صو ا معينا   ن ا  الاي  قإن الا ت  ات ب  الاي    إدا ة الجودة ال املة لا عني أن  نا   •

 :  إدا ة الجودة ال املة م    ل الجا ل التالي  9000قات ب  الاي    يمك  إبرا  أ م الفر  

    إدا ة الجودة ال املة 9000يمثن مقا نة ب  الاي      (2)  قم ا لالج       

 9000سلسلة مواصفات جودة ايزو     إدارة الجودة الشاملة
 لايكون بالضر  ة موج ة بال با   وج ة بال با   م

 قا لاتمثن ج   متكام  م  ا سترا يجية  تمثن ا و  الأساسي  سترا يجية ا  س ة  

الفني  الاجتمالي م    ل ن ا    الن ام   التكامن ب    قي 
 إدا   

النا ية   م   ا نتاجي  الن ا   إجرا ات  طرق   غين  لل   التركي  
 الفنية 

 التح    التطوير ا  تمر ا ا  ا   ا الر ي ية  
 

 التح    التطوير لبر الوا د , ا عاير  ادة  
 بإجرا ات  طرق العمن 

أم   من جميع ا دا ات  الو اات  الأق ا   ا  تويات التن يمية   أق ا   لن  بالضر  ة     ايمك   ط يق ا  ا دا ات  ادة  لي ت 
 لل  م تو  ا ن ا ة كل ا

 إدا ة تأكيا الجودة  أ يتولى م   ليت ا ق م  يتولى م   ليت ا كن  رد   ا ن اة  ليس إدا ة ق م  اد 

ا فا يم  الن م  مرا ن   شامن    إ ااث  غير  إلى   تاج 
 الت غين  

 الحالية   الأ  اع تطلب إجرا ات  عاي ت جو رية    قا لا

 ( 61، ةفحة  2015 ل  ن،   : المصدر
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        ط يق ا يتطلب  أنم   و شموليت ا . ي  9000 ظ م    ل الجا ل أن أ م ما يمي  إدا ة الجودة ال املة ل  الاي   ن    
  كا ن الجميع دا ن ا  س ة .  ي لا قتصر ل  ق م أ  إدا ة  ادة  قط . 

ون بالضر  ة موج ا  دددددديك  ال   لا 9000ون لل  لكس الاي    دددددد أ ف إلى ذال   عاد م اد  ا   وج  ا ب كن م اشر مع ال ب
 ( 60، ةفحة 2015 ل  ن،   ون . كما يغيب التح    التكوي  ا  تمر ل      ال ل لة م  ا واةفات .دددددددددد نحو ال ب

     9000يبن الفر  قات ب  إدا ة الجودة ال املة  اي    (3)ك ال  الجا ل  قم            

 ( 67، ةفحة 2010 سليمان،   : المصدر

 يددددددددددد  يمكددددددددددد   9000 اشمدددددددددددن مددددددددددد  مواةدددددددددددفات الايددددددددددد    م دددددددددددأممدددددددددددا سددددددددددد ي يمكددددددددددد  القدددددددددددول إن إدا ة الجدددددددددددودة ال ددددددددددداملة    
 كددددددددددددددون قددددددددددددددا اسددددددددددددددتكملت  ط يددددددددددددددي إدا ة الجددددددددددددددودة ال دددددددددددددداملة  نأ صددددددددددددددن للدددددددددددددد  شدددددددددددددد ادة الايدددددددددددددد   د ن  أن للم س ددددددددددددددات
 دددددددددددي إ دددددددددددا  ا تطل دددددددددددات  9000لددددددددددديس ن دددددددددددام  متراد ددددددددددد  بدددددددددددن إنهمدددددددددددا مختلفددددددددددد  إن مواةدددددددددددفات الايددددددددددد   مدددددددددددابالتدددددددددددالي   

إدا ة الجددددددددددددودة ال ددددددددددددداملة , بندددددددددددددا ا للدددددددددددد  ذالددددددددددددد   انددددددددددددد  يمكددددددددددددد  بصددددددددددددفة لامدددددددددددددة الت دددددددددددددا  العمددددددددددددن للددددددددددددد   ط يدددددددددددددي سل دددددددددددددلة 
 اسددددددددددديا مددددددددددد  بدددددددددددرنام   قيدددددددددددي إدا ة الجدددددددددددودة ال ددددددددددداملة   ا  س دددددددددددات ا عاةدددددددددددرة .أس ا ار إجدددددددددددا واةدددددددددددفات العا يدددددددددددة الايددددددددددد   

 (67، ةفحة  2010 سليمان، 

 

 

 

 Iso 9000 إدارة الجودة الشاملة 

 

  ر  ط بإسترا يجية ا ن مة   -

  رك  لل  الفل فة  ا فا يم  الأساليب   -

 التأكيا ل  م ا كة العامل    -

  عني با ن مة ككن  -

 كن  رد م   ل   الجودة    -

  تضم   غير الثقا ات  العمليات   -

 

 لا ر  ط بإسترا يجية مو اة   -

  رك  لل  الن م الفنية  ا جرا ات   -

 م ا كة العامل  لي ت  ر  ية   -

 يمك  إن يكون التركي  ج  يا   -

 ق م الجودة  و ا    لة ل  الجودة  -

 م  الأن ب إبقا  الأ  اع لل   انا   -
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   الأول خلاصة الفصل

العا يدددددددددددة جعل دددددددددددا   حددددددددددد  لددددددددددد  ن دددددددددددا  يضدددددددددددم   الأسدددددددددددواقاةدددددددددددلة   ايثدددددددددددة     عدددددددددددا للتطدددددددددددو ات ال دددددددددددريعة الحالح ا دا ة إن
 الجودة ال املة . إدا ة إلي    تهاسللم س ة ال قا   الاستمرا     ا ما 

    اسددددددددددددتمرا يت ا  س دددددددددددةا   كيددددددددددد ة   دددددددددددمان مددددددددددد  اجدددددددددددن بقدددددددددددا  الجدددددددددددودة ال دددددددددددداملة  إدا ة ط يدددددددددددي  ددددددددددد ا مدددددددددددا يجعدددددددددددن مددددددددددد  
ان جددددددددددودة منتوجاتهددددددددددا   طوير ددددددددددا  لعددددددددددن اكت ددددددددددداب ددددددددددددددددددا  س ددددددددددات مددددددددددد   دددددددددد ل  م إليدددددددددد   ددددددددددع   ال ددددددددددوق ,   دددددددددد ا مددددددددددا

ال دددددددددددددداملة ودة ددددددددددددددددددددددددددددالتم يددددددددددددددا ب ددددددددددددددكن سددددددددددددددليم لتط يددددددددددددددي ن ددددددددددددددا  إدا ة الج إلىد   تمددددددددددددددا   سدددددددددددددديشدددددددددددددد ادة ا طابقددددددددددددددة ايدددددددددددددد   
 الجودة ال املة.  دا ة الأساسيلضمان الجودة التي  عتبر ا ر    تأكيا إلا.   ادة الاي   ما ي  

لتطدددددددددددو  ا  س دددددددددددة   دددددددددددمان جدددددددددددودة منتوجاتهدددددددددددا   اكت ددددددددددداب   دددددددددددا  أسددددددددددداساليدددددددددددو   أةددددددددددد حتالجدددددددددددودة ال ددددددددددداملة   دددددددددددإدا ة 
.  اما يدددددددددددددددة أ  إنتاجيدددددددددددددددةم س دددددددددددددددة  أ  إليددددددددددددددد    يادة  بحيت دددددددددددددددا   صدددددددددددددددت ا ال دددددددددددددددوقية .   ددددددددددددددد ا مدددددددددددددددا  صددددددددددددددد و  لم   دددددددددددددددا



 

31 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثان 
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ــــتمهي  د: ــ

يعدددددددددددددا مو دددددددددددددوع ا يددددددددددددد ة التنا  دددددددددددددية مددددددددددددد  ا وا ددددددددددددديع الدددددددددددددتي لقيدددددددددددددت ا تمامدددددددددددددا ك دددددددددددددرا مددددددددددددد  ق دددددددددددددن الاا سددددددددددددد   ا ما سددددددددددددد  
الن ددددددددددر    العملددددددددددي لكيفيددددددددددة الصددددددددددمود    ا طددددددددددا للدددددددددد  الت ددددددددددا  اندددددددددد  يددددددددددو ر  لاقتصدددددددددداديات ا  س ددددددددددة  لمليددددددددددة   ددددددددددير ا .

 دددددددددددية أد  إلى   ددددددددددددا ع ا ن مددددددددددددات    جددددددددددد  ا نا  ددددددددددددة   التغلددددددددددددب للددددددددددد  ا نا  دددددددددددد  , ت ايددددددددددددا الدددددددددددولي بأ يددددددددددددة ا يدددددددددددد ة التنا 
  قايم أ ضن الخامات ل با ن ا ,مع الأ   بع  الالت ا   اجات   غ ات ال وق.

  للي  سنتطرق     ا الفصن إلى ث ثة م ا  :  

 المبحث الأول: أساسيات حول الميزة التنافسية. 

 المبحث الثاني: مصادر ومحددات الميزة التنافسية . 

حسين الميزة التنافسية. المبحث الثالث:إدارة الجودة الشاملة أداة لت
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 المبحث الأول: أساسيات حول الميزة التنافسية  

الم ددددددددددددددددددات,أة ح العدددددددددددددددددددددد   دددددددددددددن د دددددددددددددول اقتصددددددددددددداديات الا لدددددددددددددة نحدددددددددددددو اقتصددددددددددددداد ال دددددددددددددوق   ايدددددددددددددا تجدددددددددددددا ة ال دددددددددددددلع  الخام
اندددددددددداس  قددددددددددم , أد كددددددددددت ا نضددددددددددمات أن لنصددددددددددر ا نا  ددددددددددة   ا يدددددددددد ة  التنا  ددددددددددية سدددددددددديكون ة   سددددددددددوق  ا ددددددددددا  يعدددددددددديش كأندددددددددد

  ا ا بالت ا  ال   يصا  كن   ب ن اط  سيتمك  م  النمو   ال قا .

 المطلب الأول:تعريف الميزة التنافسية و أنواعها

   ر ا ي ة التنا  ية إلى الخاةية التي تمي  ا  س ة ل  غر ا م  ا  س ات .

 ة إلى أنوال ا: م    ل  اا ا طلب سيتم التطرق إلى  عريف ا ي ة التنا  ية إ ا 

 الفرع الأول:تعريف الميزة التنافسية

ال     الأمر  الغموض  التعقيا,  بنوع م   التنا  ية  التنا  ية  ي   تمي   التطرق إلى  عريف  التنا  ية لابا م   ا ي ة  ق ن  عريف 
ا ت . ي   نا  الصعب  قايم  عريف  م   ان   يلي  ليجعن  ,   يما  الخصوص  الن ر     ا  بعض  فت  ج ات  بعرض  سنقو  

 ( 2021 سالم،  التعا يف للتنا  ية:

  ي:القا ة لل  الصمود أما  ا نا    بغرض  قيي الأ ااس م  الربحية   النمو  الاستقرا    الابتكا    التجايا.  التنافسية

: التحا ال   يتطلب م  ا  س ة مراجعة أ  ال ا التن يمية  قا تها ا نتاجية  أسالي  ا الت ويقية    كما تعرف أيضا على أنها
 بصفة م تمرة   فعين ماتمتلك  م  موا د بهاس بنا    نمية قا تها بما يت    مع متطل ات سوق التنا  ية. 

يم الت ويي  العلو  الاقتصادية ,   و مصطلح يو ي  طريا  مفا  أ م مصطلح ليس بجايا بن  قليا   ا ا  يا ي ة التنا  ية    اما
, ان   للي ا    بالنجاح م س ة  طمح    أ با نا  ة  ال وق يجب  منفردة    أن   مي ة  ا تمي ة  ان تمل   الخصا ص  بعض   كت ب 
 (Iinglof, 1988, p. 25) مقا نة بمنا  ي ا.

يخص    با   يما  الخاةة  مالتعا يف  امولة  إلى  التطرق  سنحا ل  ال ا ث   الكتاب    ب   التنا  ية  قا  عادت  ونا       ي ة 
 :التعا يف

يكون  (David.2009,p:39)يعر  ا أن  الكيان يمك   أ ر    ا  لل   ,للتفوق  ما  يكا ح  ي ا كيان  التي  العملية  أنها  :لل  
تو ر لاة لوامن مثن القا ة   الرغ ة    لكي  كون ا ن مة منا  ة ين غي للي ا أن شخصا أ  من مة أ  د لة .  اناس  و الفو , 
   الفو   الولا  أ  الالت ا    و ر ا وا د ا ادة. 
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 ( 70,71، الصفحات 2014 سوي ي   الخفاجي،    ن تنت  م    ا التعريف ما يلي:

 التنا  ية بالتقا  لل  الآ ري  بال عر   ا نتاج   جم ال وق ا  ت اس   التمي  با وا د. تمثن ا ي ة  •
 ا ن مات لاي ا القا ة لل  إ ا ة قيمة  نتجاتها  تى يصعب  قليا ا . •
  صا ص ممي ة تمكن ا م  الاستمرا ية   ال وق.  •

تي تمي  م س ة ل  غر ا م  ا  س ات  تجعل ا  تفوق للي ا  كما  عرس أيضا ا ي ة التنا  ية لل  أنها : جملة م  الخصا ص ال
للم س ة , كن   ا   التنا  ية  للقا ة  الت ايا   عا  إلى  يتج   قا  نصيب  ال وق   و  م   لل  ج   معتبر  استحواذ ا  م    ل 

 ( 91حة  ، ةف2017 ااني،    يضم  نا   الأ ر أ باح  ضم  نا الاستمرا .

  ر  ا ي ة التنا  ية لل  أنها:"مقا ة ا ن مة لل  أدا  التنا  ية بال كن ال   يصعب لل  منا  ي ا  قليا , kotler    ايعر 
ل  أدا  ا   يمك   قيي ا ي ة بواسطة  نفي  ا لو ا ف  عمن لل   لي قيمة   االات  قلين الكلف مقا نة بمنا  ي ا أ  العمن ل

 .(190، ةفحة 2020 كا ، ال كا  الاقتصاد ،   ي ."بأساليب  قود إلى التم

(: لل  أنها   ر إلى " قا ة ا  س ة ةياغة الاسترا يجيات التي تجعل ا   مرك  أ ضن بالن  ة  13,  2007أبو بكر .  (يعر  ا 

 ( 295، ةفحة 2021 شاكر   ابرا يم،  ."الن اط نف  للم س ات الأ ر  , العاملة   

ما   ير  للي ال لمي ا ي ة التنا  ية بانها ا  ا ة ا  التقنية ا  ا و د ا تمي  ال   يتيح للم س ة انتاج قيم  منا ع للعم     يا ل
تمي  ا   ,  ي كا  ا نا  ون  ,  يقام   الا ت س  التمي   ينقلون   ا  ال ي   العم    ن ر  ا نا    م   ج ة   ا ت   ا ل    لا  
 ( 24، ةفحة  2021 شويخي،  . الآ ر ن القيم التي  تفوق لل  مايقام    ي  ةقي نم ا  يا   ا نا ع

للمي ة التن  ا  س ة لليمك   قايم  عريف شامن  أنها: قا ة  قيمة لعم   ا م    ل   ني إسترا يجية  نا  ية     لي  ا  ية لل  
 ( 93، ةفحة 2017 ااني،   ذكية   عالة   كا تمي  ا  ا ت   ا ل  منا  ي ا  بالتالي  قيي أ باح  ضم  نا الاستمرا   ال قا .

 أنواع الميزة التنافسية :الفرع الثاني

ا    دددددددددددد التي ةاد   أنواعة التنا  ية خم ة  دددددددد  للمي   إن   Koufteros ا ي ة التنا  ية ,   ينما ير   أنواعا  ا ت س  ول  دددددددددددد ن   
نول    ي     ا مي ة التكلفة    إلى ةنف ا     Porter' . ان    ا بااعال عر ,الجودة , القيمة لا  ال با   ,  مان الت ليم ,  '

  مي ة تمي  ا نت  ,  سنتطرق نما   مايلي :  الأقن

 :  )قيادة التكلفة ( الأقل : ميزة التكلفة  أولا 

         (109، ةفحة  2015  رايرية،  كلفة مقا نة با نا     بأقن   ويي منت   إنتاج عني قا ة ا  س ة لل     
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  قيي لوا ا اكبر ,  م  اجن  ط يي     ا ي ة  نا  بعض ال ر ط الواجب  و ر ا .  إلىمما ي د  

          (15، ةفحة  2007  جاج،   : الأقلالشروط الواجب توفرها لتطبيق ميزة التكلفة 

 .  يادة م تريات ا  ت لك  لل لع   إلى جود طلب مرن لل  ال لعة ,  ي  ي د  تخفيض ال عر  •
 . نمطية ال لع ا قامة  •
 . جود طريقة  ا اة لاستخاا  ال لعة لكن ا  تري   •
 لا   جود  با رة بالن  ة للم تري .  أ  أ ر   اين منت  م س ة ما بمنت  م س ة  أ  ا دية  كاليف الت اين  •

  ان  يجب مراق ة بعض العوامن  التي ن كر من ا :   الأقنلحصول لل  مي ة التكلفة  ل

,  ك ل    الأسواقا  س ة نتيجة التوسع  ي ا ,  بالتالي التوسع      ا: مراق ة  جم ا نتجات التي  نتج   مراقب الحجم •
 تخفيض التكاليف . إلى جاياة , مما ي د   إنتاجالحصول لل   سا ن 

 للم س ة.  الأ ر  الأن طةلا ي ثر لل    أن, يجب  ا نتاجال عي   ا   يادة  جم  أن إلى ا شا ة ين غي       

,  يتم ذل  بمقا نة د جة التعلم با  س ة مع ا عاير ا عمول بها   القطاع , إلا   أ اا  مراق ت    ايا   أ :  مراقبة التعلم •
,    ا بااع العامل  با  س ة كمصا  للمعر ة      إلىكي  لل   كاليف اليا العاملة  قط , بن  ر  ة الن ر  ان  لا ين غي التر 

  فض التكلفة .  إلى بالتالي  ان مراق ة التعلم   د  

ا نتجة للقيمة بهاس استغ نا  تخفيض التكاليف  الأن طة:ا قصود بالر ابط  نا ,  ي  ل  ا وجودة ب  مراقبة الروابط  •
 ,  بالتالي  صول ا  س ة لل  مي ة  نا  ية . 

ا  مة  ا نتجة للقيمة  اناس م  ذل  استغ ل    الأن طة( بعض  إلحاق:  ا قصود با لحاق  و تجميع    الإلحاقمراقبة   •
  إلى   د     ا لحاق ن اط منت  للقيمة ,  بالتالي  ان مراق ة     وين معر ة كيفية العمن     ير   أ ا  تركة ,    ا مكانيات

  فض التكاليف.

 ثانيا : ميزة تميز المنتج  :  

,   ألل منتجات مختلفة ل  التي يقام ا ا نا  ون م   ج ة ن ر العمين  جودة  أ   ي   عني قا ة ا  س ة لل   قايم  منت  
 ( 110، ةفحة 2015  رايرية،  .( ر  امات ما بعا ال يعو  صا ص  رياة   

 ( 242، ةفحة 2021 سالم، :  أطول لفترة  أ ضناالات التماي  التي  قي مي ة  نا  ية  ماأ

 التفوق التقني . أساسالتماي  لل   -



الميزة التنافسية وعلاقتها بإدارة الجودة الشاملة  الفصل الثاني                   
 

36 
 

 الجودة  أساسالتماي  لل   -
  قايم  امات م الاة اكبر للم ت ل  أساسالتماي  لل   -
 التماي  لل   قايم قيمة اكبر م  مقابن ا  لغ ا ا وع للحصول للي .  -

 ط الواجب  و ر ا.   ا نت   نا  بعض ال ر  م  اجن الحصول لل  مي ة تمي  

 ( 17,18، الصفحات 2007  جاج،   : نو د ا   مايلي : الشروط الواجب توفرها للحصول على ميزة التميز

  امة ( , با جة تمي   ل  غر  م  ا نتجات .  أ لناما يقا  ا  ت لكون قيمة الا ت  ات   ا نت   سلعة  •
 .  عاد استخاامات ا نت    وا ق ا مع  اجات ا  ت ل   •
 التمي . إسترا يجيةلا   جود لاد ك ر م  ا نا    يت ع نفس  •

 ( 2007  جاج،   : للحصول لل  مي ة التمي   نا  امولة م  العوامن   ي كالآتي 

 ا عتما للي ا  كل  الكيفية التي تما س بها.  الأن طة: نقصا بها  التقديرية الإجراءات •

  أ  التن يي بين ا ,   الر ابط مع ا و دي  م    ل  كوي  ا و ل     أ  ا  س ة    أن طة:  نعني بها الر ابط ب   الروابط   •
 . ماب  ا  س ة  قنوات التو يع  ا و دي ( الأن طةاستغ ل  أ تموين الاستثما ات   قنوات التو يع 

قطاع الصنالة   إلى: نقصا بها التا يخ ال   باأت  ي  ا  س ة مما سة ن اط ا ,  ا  س ات ال  اقة للا ول    ناميةالرز  •
  كون نا     ا ي ة.

 يكون مفياا لأس اب لاياة.  أ يانا ا العامن ليس بالضر  ة دا ما ةقي مي ة التمي  .  الا ول متأ را  أن إلا

 قايم    أ  س ة  ال   م    ل  يمك  للم س ة التمي  بكونها قري ة م  ا  ت ل   نقصا ب  موقع ا الموقع )الموضع(:   •
 .  الآجال امات مابعا ال يع   اقرب 

قيا  ا  س ة بعملية التو يع   إ   أماميا أ  بوسا ل ا الخاةة  الأ ليةا واد  بإنتاجقيا  ا  س ة  أ   ا يكون  لفيا  التكامل :  •
 الغر    ا ما يخلي مي ة ا لتمي  للم س ة  إلىبوسا ل ا الخاةة مما يجن  ا الحاجة 

 ( 2021 سالم، : أبر  امي ة نمي  ا نت   قي جملة م  ا  ايا  إن

 ي  ن التعرس لل  ا نتجات التي يرغب ا  ت ل    الحصول للي ا   -

   مان الحصول لل  م تو  جودة مع    ا نتاجحماية ا  ت ل  بتعريف  بمصا   -
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  يادة منفعة ا  ت ل    إلى طوير منتجاتها مما ي د   إلىسعي كن م س ة  إلىي د  التماي   -

  منا  ي ا  ا  ت ل  ل  ت س ب  منت  ا ن مة إد ا  -

 المطلب الثاني: أبعاد الميزة التنافسية 

   تحاد  ل  الأبعاد بما يلي:   تألف ا ي ة التنا  ية م  اولة أبعاد ين غي أن  فكر إدا ة ا  س ة بها,

 اغلب    , قام  م   صا ص لل لع   الخامات  ن  رالي الحن الوسط ب  التكلفة  ماأات  ديجب لل  ا ن م  أولا:تكلفة الخدمة:
 ا ن مات   ع  إلى تخفيض التكلفة    ط ي ا راق ة ا  تمرة لل  ا واد الخا    قيي م تويات ألل  م  ا نتاجية.

للمنتجا  ثانيا :الجودة  لتع ي    ت: يمك   قيي الجودة م    ل إ ا ة سمات  رياة    التي  قام ا سوا  كانت سلع أ   امات 
الن ا ا ر لة  م   العم    , ذل  لاستفادة  التنا  ية  بعاي   ا   جاذبيت ا  يتم م    ل  الجودة  ا نتجات ,   قيي  ية    قايم 

النوا  . إلى مطابقة  ا اا  ت  لتحوين  التن يمية  القا ة  لل   ,  توقف  للتكيف مع   يفت   نوليت   ا نت   وي ي     س   صميم 
 ( 72، ةفحة  2014الخفاجي، 

العم      ثالثا:المرونة: ا تياجات  الحاةلة    ا تغرات    , ال وق  الحاةلة    للمتغرات  ال ريعة  الاستجابة  ا ر نة     تمثن 
ة    غ ت م   أذ اق م , قا أشا  إلى إن ا ر نة القابلية لتغير طرق العمليات   أسالي  ا ,لتع ي  قا ة ا ن مة لل  إنتاج امولة ك ر 

 قايم ا للعم   , بهاس الاستجابة ال ريعة لا تياجاتهم   الوقت ا ناسب. م  الخامات   ا نتجات    

 ك ل  قا ة ا ن مة   قا     أن ا ر نة  تج ا   قا ة ا ن مة لل  إنتاج منتجات أ   قايم  امات جاياة    ويق ا بنجاح,
لتغرات  إجرا  لل    الاستجابة  بغرض  الحالية,  ا نتجات  الخامات    لل   العم     وقعاتهم     عاي ت  ا تياجات  الحاةلة   

 ( 542، ةفحة 2021   ا يلي     ا يلي،      فضي  تهم .

المنتج: أو  إ ااث    الخدمة  لل   قا تها  ال وق, ك ل   إلى  جاياة  لل   قايم  امات  منتجات  ا ن مة  قا ة  بها  يقصا 
 التعاي ت ا ناس ة لل  الخامات   ا نتجات القايمة . 

التسليم: الوقت,  رابعا:  أساس  لل   التي  قو   ا نا  ة  م ثرا  م ما    لام   الوقت  ,     يمثن لنصر  ا صاد   أ م  ا ا  يعا  إذ 
ا  ية أكثر ا تأثرا   الاستراتجيات التي  قو  لل  الوقت , إلى  قلين الوقت ا  تغرق   انجا  ا  ا   بالتالي التأثر لل  ا ي ة التن

 ل  قايم الخامات  إنتاج ا نتجات أ اد الوقت ال     تخطيط  م  قا. ب كن إيجابي م    ل استكما

  اتهم   غ اتهم   الوقت ا اد , ددددددد يعني الت ليم قا ة ا  س ة لل    ليم الخامات   ا نتجات   طل ات العم   التي  لبي  اج 
 لا   ي: أإن  نا  ث ثة أمو  م مة  تعلي ب عا الت ليم   التعامن مع الوقت , Ritzma/krajewky  م  ي   كن 
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  يطلي للي   قت الانت ا  ,  و الوقت ا  تغرق ب  است   طلب العمين   الو ا  بالطلب .  التسليم السريع: •
  و   ليم طل ات العم     قايم الخامة نم   الوقت ا اد.   المحددالتسليم في وقت  •
التطوير • الوقت   سرعة  التطوير م    ل مقاا   قياس سرلة  ,  يمك   :  ي سرلة  قايم  امات  منتجات جاياة 

لتطوير الخامات   التصميم أال     الفكرة ,  تى  من   وليا  ا  تغرق  الوقت  ا نتجات الجاياة   صميم ا , إذا كان    
 ن مة م  أن  تفوق لل  ا نا    ك  ا الن ا ي للخامة أ  ا نت   طر  ا   ال وق قصرا ,   ا يم

 ان ا بااع ي د  د  ا با  ا       أدا  ا ن مة   صونا لل  ا ي ة التنا  ية م    ل  قايم  امات     امسا:الإبداع: خ
: ا بااع  م   أنواع  ث ثة  للمن مة  يوجا  مضا ة  اقتصادية  قيمة  إيجاد  لل   جاياة  عمن     ا يلي     ا يلي،    منتجات 

 ( 543، ةفحة  2021

:   و إبااع ا نتجات/الخامات,  ا قصود ب  إيجاد منت  جايا أ   قايم  امة جاياة أ   غير ا نتجات   النوع الأول -
 أ  الخامات الحالية لتل ية ا تياجات العم     وقعاتهم. 

ا نت    ل  قنيات   أد ات  أج  ة   معر ة جاياة أ    نة   ةنع   : ي م  إبااع العمليات  يكون م   النوع الثاني -
,ال ح      التصميم   : الاا لية  قا   من  العمليات  انناسة  إلادة  بعملية  ثانية  عرس  ج ة  , م   الخامة  أ   قايم 
إلى   ا اا  ت  لملية  وين  ي تخا     ما  ,    ا  التقنيات  الن ا   ا جرا ات  ,  التكنولوجيا  التطوير,التصنيع 

 ا خرجات.

الثالث  ماأ - ال النوع  إبااع  العم  , يجب :   و  ال وق   ل ية  غ ات  , ا تيا   ال وقي  ا  ي   ا بااع    ب   يقصا  وق 
 . ا بااعلل  ا ن مة إن  رك  لل    ا النوع م  

 : امتلاك الميزة التنافسية أهميةالمطلب الثالث : 

 ( 239، ةفحة 2021 سالم،  : ا ي ة التنا  ية   مايلي  أ ية تمثن 

 .  أذ انهم   ضم   لا  م   الم      سمعة   ةو ة  ا ن مة    ا تياجاتهم لي قيمة للعم    لبي  -
التمي  الاسترا يجي ل    - للعم   مع     سا نا قيي  ا قامة  ال لع  الخامات  ا وا د  الكفا ات   إمكانية   التمي    

  الاسترا يجيات ا نت جة    ن بيئة شاياة للتنا س . 
 للم س ة  ك ا  بحية لالية لل قا   الاستمرا    ال وق   ة صة سوقي ييق  -

 ( 94، ةفحة 2017 ااني،    إلى با  ا ة      
  الفرص الك رة التي  رغب   اقتناة ا  إلي االتي  ريا ا  س ة الوةول  للأ ااس كوي   ؤ  م تق لية جاياة  -
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معقا لا    أمر  ا  س ة كونها  ماي م  أكثر قيي الجودة , عا القيمة    أساس  لأنهاا ي ة التنا  ية    لي قيمة للعم   ,   أساسيتمثن  
م    ل  قيي   ع يم    ذل  ,   ع  ا  س ة أمك كلما    أي مم    ل لم   ا  بالتالي  جب استط ع  إلا   تطيع معر ت  
   ا العمين   مان بقا  ا   ال وق التنا  ية الحالية. إلىالقيمة الوةول 

             ت  بالتالي  ان  لابا م   ايا ا باقة م  اجن استثما  ا بالغة لل  م تو  ا  س ا أ يةبنا  لل  ذل   كت ي ا ي ة التنا  ية   
غر ثابتة   ي   من لاة   ينات    أنهاقيمت ا مع العمين ,  لل  الت ا    فقا لا  دلم ا مع  ر  ة مراجعت ا بصفة دا مة  تى 

 . ا نا  ة ت ما كان باستطال إذاقا يرا  ال بون اليو  لل  ان  مي ة قا يص ح غاا اقن م  ا عال ا   م  للمنا  ة   ال وق  ما لأن 
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 كم على جودتها الحالمبحث الثاني:مصادر ومحددات الميزة التنافسية ومعايير 

ا أن ال ر س ال يئة الخا جية  الاا لية متغرة  بم,    لاكت ابها   قيق ا  مقا نت ا بمنا  ي ا عا ا ي ة التنا  ية غاية   ع  ا ن مات  
 باستمرا .الأمر ال   جعن  ل  ال ر س ذات تأثر   مصاد    ادات ا ي ة التنا  ية.

 المطلب الأول: مصادر الميزة التنافسية وأسباب تطورها 

  مصاد  ا ي ة التنا  ية  الأس اب التي أدت إلى  طو  ا: م    ل   ا ا طلب سوس يتم التطرق إلى

 مصادر الميزة التنافسية  :الفرع الأول

 ( 72_71، ةفحة  2011 نجيب،   يوجا العايا م  ا صاد  ن كر من ا:   

  ي   تنا س ا ن مات    قايم منتجات بأسعا  مغرية .  انخفاض التكاليف: .1

,   عج  ا ن مة ا ماثلة اا اتها,مث   قايم  امات    بعض ا ن مات  قا   امات ممي ة ذات  صا ص لالية  الخدمة: .2
 للأطعمة الجا  ة .   Mac Danaldممي ة م  شركة

  طوير م تويات مر فعة م  الأدا  العالي للمن مة  ال   لا  الوسا ن ا تطو ة للأدا  العالي بحي    د  إلى  التكنولوجيا: .3
 ي تطيع ا نا  ون اا اتها بتقايم  اماتهم. 

التنا  ية م    ل  التركيز   .4 ا ي ة  التركي  ج ود ا    قيي  ا ن مة بالتوج  نحو  اس سوقي مع  ,   :  يت  قو  
 ذل  ال وق . 

  امات ذات جودة لالية لا يمك  للمن مة ا نا  ة  قليا ا .   ع  أغل ية ا ن مات إلى  قايم  الجودة : .5

يعتبر الوقت   الت ليم مصا ا م ما لتحقيي ا ي ة التنا  ية   اةة لنا  قايم  امات جاياة إلى   الوقت و التسليم :  .6
 الأسواق, ي الوقت يلعب د  ا  اما   ال وق. 

استقطاب العامل    ا ن مة  عا مصا ا م  مصاد   قيي ا ي ة   أساليب القيادة   الا  ات التا ي ية  ثقافة المنظمة : .7
الخامات   ال وق    الحاةلة    للتطو ات الجاياة  ال ريعة  الاستجابة  استثنا ية    االية باالتنا  ية , ي    م تويات 

  عتبر مصا ا لتحقيي ا ي ة التنا  ية . 

  عطي ا ن مة أ ية للموقع الجغرا  لأن  يعتبر مصا ا م ما للمي ة التنا  ية. الموقع الجغرافي : .8
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 الطويلة   ا نتاج  الت ويي ,  التموين, بحي    د  إلى  قيي ا ي ة التنا  ية .برة المنظمات : خ .9
: كثرا م  ال با   يفضلون استخاا   امات ذات سمعة جياة .  نا مكانة ذ  ية   ذ    السمعة و المكانة الذهبية    .10

 ال بون   عتبر مصا ا م ما للمي ة التنا  ية .

ير  م    ل: (2009,2007ال كر ,   (كما  التنا  ية  تحقي  ا ي ة  مصاد   ةفحة  2011 نجيب،    إن   ،
72 _73 ) 
: ي امولة م  العناةر   ا جرا ات التي   ثر لل  ا ي ة التنا  ية  ديمومة استمرا  ا  ايا التنا  ية   المداخلات   -

ا ن مات  ا ن مة   ا تمثلة با وجودات الرأسمالية  ا الية   ا وا د ال  رية ,بحي   ص ح ا وجودات ذات قوة قوية تمك  
لاكت اب مي ة  نا  ية م    ل  لي قيمة ب كن أ ضن م  ا نا    ,بحي   كون مكلفة إذا ما    قليا ا  قود 

 إلى  قيي ا ي ة التنا  ية.
 ات التي  تم دا ن ا ن مة لتحوين ا اا  ت الي لملياتددددددددددددد:  تمثن بمكانة الأن طة   الفعاليات   العمليالعمليات  -

  إلى مخرجات م  ال لع   الخامات , ا ةقي التفوق بال وق التي  عمن بها, بالتالي الع قة ماب  العمليات   ا ي ة  
 لا جا   م  امت   ا ن مة  اا  ت  قط لكي يتحقي ا ي ة التنا  ية لل  أنها    ,  التنا  ية  ي ل قة ا   اط قوية

 قود إلى  قيي ا ي ة التنا  ية.م ر طة بوجود أن طة العمليات التي  

 الفرع الثاني: أسباب تطور الميزة التنافسية 

إن  طوير ا ي ة التنا  ية لأ  م س ة يعا  ا ا     طوير ا استثما ا    كتيكا     قت  ا ا, لان  جود     ا ي ة يضم      
تصف بال مول   الايناميكية     ا جميع ا وا د الأ مة  للم س ة ال قا    الاستمرا    ال وق , ةتاج إلى  ؤية بعياة ا اة  

ة    دددددددددددد طوير مي تها التنا  ي  إلىالأس اب التي  ا ع با  س ة    أ ملتحقيي الأ ااس ,    ن التحايات الرا نة يمك   لخيص   
   (09ةفحة  ،  2011 بوشعو      ق، النقاط التالية:    

ظهور تكنولوجيا حديثة:  .1  

طرق الت ويي لبر     الات لاياة ,كتصميم ا نت  باستخاا  الحاسوب ,دددددددديمك  للتع ر لتكنولوجيا أن يلخص  رةا جاياة   ا
ة م  اجن تخفيض التكلفة أ   ددددددمي تها التنا  ية  ددددمر ل   رآ  ة إلى  قايم  كنولوجيا جاياة لنادددددددددددالانترنت ,    ا ما يا ع با  س 

اكبر م   طلعات   قي    ,  م   نا   اأ   تجايا أ   طوير ا ي ة الحالية أ   قايم مي ة  نا  ية جاياة ,    ة تمي  ا نت دددددددددددددددددد اليم مي
 .العمين 
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ظهور حاجات جديدة للمستهلك أو تغييرها:  .2  

لناما يرغب العم      ل ية  اجات جاياة لاي م أ   غير أ لوياتها , ان   ا يا ع  با  س ة إلى اجرا   عاي ت لل  مي تها  
ر   تأثر  دددددد قة تأثي,  اةة  ان الع قة التي أة حت  ربط ب  ا نت    ا  ت ل   ي ل  التنا  ية أ   نمية مي ة  نا  ية جاياة

لأن  لم يعا م  ا مك   صو   جود  غ ة لا يتم إش ال ا , لم يعا الأمر يقتصر لل  الحاجة , ن را ن ا الاتجا  الحاي    مت ادل ,
    ر  اة ا نا  ة ب  ا  س ات للت ابي لل  ا  اع الحاجات   ا تراع الرغ ات . 

تغيير تكاليف المداخلات :  .3  

ا  س ة  نا    أ تأثر ا ي ة التنا  ية    الة  ا ث  غير جو ر     كاليف ا اا  ت لنا ا  فاع قيمت ا ,  ي   لجلادة ما  
 إلى ال ح  ل  مي ة  نا  ية أ ر   ضم  نا تخفيض التكاليف ,  م  ثم  قيي التمي  مرة أ ر  .

قيود الحكومية: الالتغيير في  .4  

القيود الحكومية   االات مواةفات ا نت  ,حماية ال يئة م  التلوث  قيود الا ول إلى الأسواق , ان لناما  اث  غرات    
 ا  س ة مل مة لل  مواج ة     التغرات لل قا    ال وق,  م  ثم الصمود    ج  ا نا   . 

 كم على جودتها الح:محددات الميزة التنافسية ومعايير نيلمطلب الثاا

 م    ل   ا ا طلب سنحا ل  و يح ا ي ة التنا  ية  معاير الحكم لل  جودتها:  

 الفرع الأول:محددات الميزة التنافسية  

  تحاد ا ي ة التنا  ية للم س ة م    ل متغري  أ  بعاي   ام   ا :

 س ة م  ا ا  ة لل  مي ة التكلفة الأقن أ  :  تحقي ا ي ة التنا  ية سمعة الاستمرا ية ,إذا تمكنت ا حجم الميزة التنافسية .1
 م   نا كلما كانت ا ي ة اكبر كلما كان لل  ا  س ة ا نا  ة ب ل ج ود اكبر م  اجن التغلب للي ا, مثل ا  و    التمي ,

 ( 77، ةفحة  2015 قنا  ،   الحال بالن  ة لا  ة  ياة ا نتجات الجاياة ,  ان للمي ة التنا  ية د    ياة  ي الأ ر  .
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 : يو ح د  ة  ياة ا ي ة التنا  ية  (6)الشكل رقم

 
 

 ( 78,79، الصفحات 2015 قنا  ،   :المصدر  يوضح دورة حياة الميزة التنافسية منحنى

  التنا  ية ا ي ة  ياة د  ة مرا ن  ختلف شرح يلي   يما
 
 ،  ال وق إلى ا ي ة       ن ل  إنها ،   قيق ا استطالت التي  التنا  ية ا ي ة بفعن ا ر لة       ا  س ة :التقديم مرحلة -أ

  قيي  بالتالي ،  ا نا     عن  د تأ ر أ   ود منا  ة ج لا  ب  ب  سريعا معتبرا نموا  عرس ا  ت لك  ق ن م   ق ل ا  بفضن
 معتبرة؛   ينماا

 ب تى  يحا لون ال وقية  صص م   لل  ،  ا  ت ل  لل  تأثر ا   ما  ا ي ة لل   ا نا      عرس بااية تمثن :التبني مرحلة -ب
 للي ا  ركي  م   ا نا    لاد   ايا بفعن  الث ات  الت  ع ن  يا الاستقرا  م  نولان ا ي ة  عرس   نا ،   ني ا لل  العمن الطرق
 يمك ؛  ما أقص   نا ا و و ات   كون

  تمك   تى   قليا ا  ،  التنا  ية ا ي ة     مفعول للإبطال إمكانيات م  لاي ا ما بكن ا نا  ة  عمن  نا :التقليد مرحلة-ت
 الركود مر لة  ب ل   ت اأ ،  ا نا      عن لرد   الوا ح الحقيقي ال  و   تمثن ا ر لة      ،   منتجاتها نحو ا  ت لك   جلب م 

 ا  س ة مي ة بتقليا قاموا ا نا    لكون ،  الركود إلى   يئا شيئا   تج   ا ي ة  جم يتراجع ،  نا ا ن ئة للم س ة الأةلية للمي ة
 الو و ات؛   انخفاض ثمة  م  للي م أس قيت ا  راجع  بالتالي
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 ،   ا نت  تميي   مي ة  اليم   أ   ، الكلفة تخفيض  أجن  م  جاياة   كنولوجيا  قايم  تميا يص ح ا ر لة         :الضرورة  مرحلة -ث
 ي اد ما    ا ،   م يعا   ا نت  مرد دية انخفاض إلى  ي د  مما ال  ال  و الحالية التنا  ية ا ي ة مصر  إن  العك ية الحالة   لأن 

  و   أن يمك  لا أن  القول  يمك  ،  متنولة  غر  منتجاتها  ف ة كانت إذا  اةة  تماما أس قيت ا   فقا  الخ ا ة بالخطر ا  س ة
 لل   جاياة مي ة إن ا  أ  سريع، ب كن   طوير ا الحالية ا ي ة      ر  ة تأتي  ن ا الأبا إلى  نا  ية  مي ة لل  ا  س ة
  م  يا ن لاديا شيئا مراجعت ا   أمر  يجعن مما ديناميكية ط يعة ذات التنا  ية  ا ي ة الحالية، ا ي ة أسس  ل  تماما تختلف أسس
 ا  س ة؛  لن اط ا  تمر التح   ل  ال ح 

  ا  اع  نا  ية  ي ة   قيق ا ا  س ة بغرض أن طة ا  اع ما  ل  النطاق يعبر   :المستهدف السوق أو التنافس نطاق 2-
 التنا س لنطاق ث ث أبعاد  إيجاد   يمك   الصنالة  قطاع ا تواجا   با نا     مقا نة  التكلفة     ا ض  ةقي  أن يمك   النطاق   ا
 ( 22_21، ةفحة  2007  جاج،   : يلي  يما نو د ا التنا  ية ا ي ة لل  التأثر شأنها م 

 ما الا تيا  يتم   نا  بخامت م،  قو  ال ي   العم   ا  س ة مخرجات م  كن  نوع ما   ب   يقصا :السوقي القطاع نطاق-أ
 ككن؛  ال وق  امة أ  ال وق م  مع  قطاع لل  التركي  ب 

 مصاد  لل  بالالتماد    ذل  الخا جية أ  الاا لية كانت سوا  لأن طت ا ا  س ة أدا  ما  ل  يعبر :الرأسي النطاق-ب
 يتيح أ ر جانب  م  التميي ، أ  الأقن التكلفة  م ايا ةاد قا ا نا     مع مقا نة ا ر فع الرأسي  التكامن ا ختلفة، التو يا
 انت اج  الة   التو يع منا   أ  الخلفي الرأسي التكامن  الة التو يا  مصاد   غير   للم س ة ا ر نة م  أقن د جة التكامن
 ؛الرأسي الأمامي التكامن  سترا يجية ا  س ة

 النطاق   ا  ي مح  ي ا   تنا س  بالتالي ا  س ة بها  ن ط التي جغرا ية مناطي الأماك  لاد  يعكس    :الجغرافي النطاق-ت
 لاة لبر  الو ا ف الأن طة م   ا اة نولية   قايم   م ا كت ا   ل م   ذل   نا  ية، م ايا بتحقيي للم س ة الجغرا 
 .ا وا د م ا كة بأثر  يعرس ما أ  مختلفة، جغرا ية مناطي

 الفرع الثاني :معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية 
 ( 103، ةفحة 2017 ااني،  :ية  ما  جودة ا ي ة التنا  ية ب تحاد نول

   مصدر ترتيب الميزة التنافسية: .1
  ر يب ا ي ة التنا  ية   ي د جت   ا: يمك  
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التكلفة الأقن لكن م  قوة العمن   ا وا د الخا    ي  ي  ن س ب  قليا ا  مزايا تنافسية من مرتبة منخفضة:مثل: •
   اكاتها م  ق ن ا  س ات . 

معينة( ال معة الطي ة ب ان  تمي  ا نت   التمي   التفرد م   قايم منت  أ   امة م  نولية    مزايا من مرتبة مرتفعة:مثل •
الع مة استنادا إلى ا ودات   ويقية متراكمة أ  ل قات  طياة مع العم    كومة بتكاليف   اين مر فعة   تصف 

     ا  ايا بعاد م  الخصا ص أ  ا: 

 اةا القا ات الفنية يتطلب  قيق ا  ر  ة  و ر م ا ات  قا ات م  م تو  مر فع مثن: الأ راد ا ا ب   ا ي ا   -
 الاا لية ,  الع قات الوطياة مع ك ا  العم   . 

 عتما لل  تا يخ طوين م  الاستثما ات ا  تمرة   ا تراكمة   الت  ي ت ا ادية   التعلم ا تخصص   ال حوث   -
موسة    شكن    التطوير   الت ويي  يتر ب لل  أدا      الأن طة  لي امولة م  الأةول ا لموسة  غر مل

 سمعة طي ة ل قات  ثيقة مع العم     صيلة م  ا عر ة ا تخصصة . 

 عدد مصادر الميزة التنافسية التي تمتلكها المؤسسة:  .2

    الة التماد ا  س ة لل  ا ي ة  ا اة  قط مثن  صميم ا نت  بأقن  كلفة أ  القا ة لل  شرا  مواد  ا    يصة الثم  , ان   
 للمنا    التحييا أ  التغلب لل  أثا   ل  ا ي ة , ان  يصعب لل  ا نا     قليا ا جميعا. يمك  

 ( 100، ةفحة  1998  لين،   : إلى با  ا ة

 درجة التحسين و التطوير المستمر في الميزة التنافسية:  .3

 تحر  ا  س ات نحو  لي م ايا جاياة  ب كن أسرع ق ن قيا  ا  س ات  ا نا  ة بتقليا أ   اكاة ا ي ة القا مة  اليا,إذا قا   
يتطلب الأمر قيا  ا  س ات بتغير ا  ايا القايمة    لي م ايا  نا  ية جاياة  م  مر  ة مر فعة لا يكفي أن  و  ا  س ة لل   

ب, بن يجب بمقا   ا معر ة أدا      ا ي ة   الحكم لل  سااد ا ,  يتم ذل  بالاستناد إلى  معاير معبرة تختا   مي ة  نا  ية  ح 
  قا للقوالا ا عمول بها   قطاع الن اط , يمك  للم س ة إن  ثر      ا عاير كلما دلت الضر  ة إلى ذل  شريطة أن ي د   

, تى يتم اتخاذ القرا  ا ناسب ب أنها    تجنب  ا  الج ا   ا وا د   مي ة لا  قي  ا    ذل  إلى  و يح أدق  أسرع لأدا  ا ي ة
 التفوق لل  ا نا س   الوا رات الاقتصادية.                                                                     

 المطلب الثالث:عوامل نجاح الميزة التنافسية 

 قصر  ذل  ير  ط بمجمولة م  العوامن  ي: أ قا   تمر ا ي ة التنا  ية لوقت طوين 
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 عوامل داخلية: اولا: 

  نما    ا بااع الابتكا  ان ,الآ ري قا ات لا  كون متو رة لا  ا نا     شرا   أ     تمثن   قا ة ا ن مة لل  امت   موا د  بنا
  ا سترا يجية    ا بااعالخامة  لكن  ي من  أ نت     نا    طوير ا ينحصر ا بااع  لا ,   لي ا ي ة التنا  ية  اك ر د  ا  

 ( 41، ةفحة  2015 الخالا ،     لي  ا اة جاياة للعمين .   ا بااعالتكنولوجيا ا  تخامة  أ العمن  أسلوب    ا بااع

 عوامل خارجية: ثانيا: 

التغرات التكنولوجية   الاقتصادية   القانونية, قا تختلف ا ي ة ل عض ا ن مات نتيجة ل رلة   أ  تمثن    غير ا تياجات العمن 
 د  عل م لل      التغرات ,    ر أ ية قا ة ا ن مة   سرلة الاستجابة للمتغرات الخا جية  يعتما   ا لل  مر نة ا ن مة  

 ( 60، ةفحة  2017 نقا،  ومات   وقع التغرات . قا تها لل  متابعة ا تغرات ل  طريي  لين ا عل

  يو ح العوامن التي  قي ا ي ة التنا  ية أدنا  (7) قمال كن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

( 61، ةفحة 2017 نقا،   :المصدر

 ظهور الميزة التنافسية 

 عوامل داخلية  عوامل خارجية 

وجود قدرات مميزة خاصة  

 المنتجات الإبداع في 
 الإستراتيجية والتكنولوجيا 

سرعة رد فعل على استغلال  

 التغيرات 
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 لتحسين الميزة التنافسية   أداةالجودة الشاملة  إدارةالمبحث الثالث : 

م    ل الع قة  جليا  للم س ة  ي الا لل    ين ا    ا ي  ر     نا  يةلي مي ة   الجودة ال املة د   م م      إدا ة كت ي  
 م    ل التقنيات ا نت جة الجودة ال املة  إدا ة تأثربين ما  ما  

 الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية  إدارة: دور وعلاقة   الأولالمطلب 

 : جودة شاملة  ط ق ا     ا  س ة    ا ماسنو ح    مايلي   دا ةنتاج  إلام س ة ما ي  لأ ا ي ة التنا  ية 

 الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية  إدارة: دور  الأولالفرع 

الا    قيي      ا ي ة التنا  ية للم س ة ,    ا  ددددد    أن الجودة ال املة م  شانها    إدا ةامولة ا  اد  التي  قو  للي ا    إن
ا  اد         د    إلى الجودة ال املة    لي مي ة  نا  ية للمن اة.    ا ما سنو ح  م    ل التطرق  إدا ة أ يةما ي كا لنا 

     ا ي ة التنا  ية .

المستمر -1 ال ح   التطوير    جيع    إن:    التحسين  لل   اليم  ا  تمر  عتما  التح    ا عر ة    ا بااع كرة    نمية 
  تخفيض الانحرا ات لل  جميع م تويات    أساسيا, كما يعا لنصرا    با ن أة ا تا ة     ا  ا ات لا  الكفا ات ال  رية

 ا الية  الت ويقية  للموا د ال  رية ةقي    ا نتاجيةالتركي  لل  التح   ا  تمر لأن مة العمليات    إنالن اط , ذل   
ا  الليبالضر  ة   م   قيمة  م تو   لتقايم  للعمين كنتيجة  اللر ا  ,     نت   الا اسات    الأمر يتطلب    إذ ن ا ي  اجرا  

كفا ة لالية لأن مة العمليات ا ختلفة م  ج ة   طوير جودة ا رجات م  ال لع    إلىا  تمرة   لين النتا   للوةول  
 ( 85، ةفحة 2016 للي،   أ ر  الخامات م  ج ة 

" تأتي بالجايا  الأ    ب كن دا م ,  الجايا  الأ ضن  ا  م  التمي   بالتالي    إنالتح   ا  تمر للجودة  و    نا
 ( 2012    ،   ".ال قا   الاستمرا   ال قا  لل  القايم يعني ال  ال ,  بالتالي ي ا م   بنا  مي ة  نا  ية لل ركة 

 طوير     أة حا ن اة ,  قا    إسترا يجيةا  ثرة لل      لناةر ال يئة التنا  ية  أ م  بالت ا  العمينالتركيز على العميل  :   -2
الجودة    إدا ة رك    رص    ا ي ة التنا  ية مر ون بقا ة ا ن ات لل   قايم سلع   امات  لبي  غ ا     اجا      ا ما 

الا تفاظ با وقف التنا  ي    إنالعمين  ن ا تما  مت ايا م  طرس ا ن ات ,  ي     أة حال املة لل   قيق   قا  
 العم     لبي   أذ اق ل  ا ن ات لل   قايم سلع   امات ذات جودة    م    طوير ا ي ة التنا  ية مر ون بقا ة

( 86، ةفحة  2016 للي،   ا ادة ا تياجاتهم          
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، الصفحات  2019 العيااني   مااح،  الخدمة  أوالجودة خلال جميع مراحل تقديم المنتج  مبدأالتركيز على   -3
177,178 ) 

 ا  س ة م   الجودة العالية نجا:   قق ا  إنالفوا ا التي  عتبر م شرات ا ي ة التنا  ية  التي يمك   أ م م  

 م  ال با    أكثر لا    -

     الحصة ال وقية    -

 الأس م  أسعا ا  فاع   -

 تخفيض التكلفة    -

   الأسعا  ا  فاع   -

 ا نتاجية      -

،  2016 للي،  العليا بتحقيق مستويات عالية من الجودة و استقطاب و تكوين وتحفيز العاملين:  الإدارةالتزام  -4
 ( 88,89الصفحات 

الجودة ال املة لقادتها يتمثن بإدا ة ال ح   التقصي  ا مكانات    إدا ة ل فة    أكا  الجايا ال      ا دا   الأسلوب  إن
قادة   التي يتوجب لل   يمي  م ل     إدا ةالو يفية  التمتع بها بما  ال املة  للوةول    إمكاناتالجودة  التقلياي     إلى ا ا ا  
 :  الأتي قيي مي ة  نا  ية لل  النحو 

 التركي  لل  ااميع ا نتجات  -

 ن مة ةياغة مخرجات ا  -

  قيي النجاح   ا نا  ة القوية -

 الصحيحة   ا لمالالت جيع لل   -

 التفكر   ا وا د ال  رية ب كن ديناميكي -

 للعامل   ا بااعالتفكر بتح   قا ات  -
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 ا م لناةر ا  م    ل  رق العمن  قي ا  س ات    ا نتاجيةالعنصر ال  ر   و جو ر العملية  العمل الجماعي :   -5
    الع قة مع ال با   , كن   ا ي الا   أ    ع الر ح ا عنوية   أ     الجودة  أ   ا نتاجيةا رغوبة , ك يادة  أ اا  ا 

 . (2019 العيااني   مااح،  ا  س ة   اكت اب مي ة  نا  ية

 الجودة الشاملة والميزة التنافسية :  إدارةالفرع الثاني : العلاقة بين 

(    ا بااع   إلى  با  ا ة  ي  الكلفة , الجودة , الوقت , ا ر نة     إلاالتنا  ية    ا بعادال املة  عمن لل   ع ي     ا دا ة ل فة    إن
 . ( 2016 كحين،   (2014  فيان،    ا ما سنو ح    النقاط التالية 

انا     ا دا ةنجاح  ط يي    إن • م    ل  قليص  التكاليف  لل   قلين  سيعمن  ثم    أ الضياع    أ ال املة  التلف  م  
 مما يعطي للم س ة  بعاا  نا  يا  ةقي نا مي ة  نا  ية .  الأسعا  بالتالي تخفيض  ا نتاجتخفيض  كلفة 

 ع ي  ال عا التنا  ي ال   يرك  لل  الجودة العالية ,  التح   ا  تمر      إلى يقود    إن ط يي الجودة ال املة يمك     إن  •
 الحاسوب   لمليات  مطابقة الجودة ي الا ا ن مة لل     ا  صا ية  الأساليبا   التا يب   طوير ا  ا ات  استخا

 . ا ر نة  أس قية قايم   كيلة م  ا نتجات ذات جودة لالية مما ي الا ا لل   قيي 

ال بون    إن • م   بالقرب  لل      دا ة  الأساسية  ا  اد   كإ ا العمن  التعرس  لل   للمن مة  سي مح  ال املة  الجودة 
ال با    ي ي ا تملة    اجات   غ ات  الخصا ص    إمكانيةم     ا التغرات  التغرات    لتل   ب رلة  استجابت ا 

 ال رلة  الجودة  أس قيةينعكس با       قيي    ا ما  ألل  ا واةفات   ا لة  طوير ا    قايم ا بجودة 

ي  م    ع ي  القا ات التنا  ية للمن مة   م  اجن  قيي   إنالجودة ال املة يمك     إدا ة   ط ييت   ك ا ن تنت  با
 متمي   يك   ا مي ة  نا  ية تجعل ا قاد ة لل  مواج ة ا نا  ة العالية التي تمي  لصرنا الحالي .  أدا 
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 ال املة  ا ي ة التنا  يةيو ح الع قة ب  إدا ة الجودة :    (8)ال كن  قم 
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 الجودة الشاملة لتحسين الميزة التنافسية  إدارةالمطلب الثاني : تقنيات 

التي  ط ي   ا ن مات  للي ا  التي  عتما  التقنيات  بعض  التنا  ية  التي   إدا ة نا   ا ي ة  اجن      م   ال املة  ذل   الجودة 
   النقاط التالية كما يلي:  التقنيات طو ت لبر ال م  تماشيا مع التطو ات   التغرات التكنولوجية   الاقتصادية  يمك  شرح  ا   

 ( 17 معا يف، ب وح،   ن لي، ةفحة  لمحدد : في الوقت ا الإنتاج -1

ا ن مات   ,    إسترا يجيت الم  عا  رك   ا نت   قط  سعر  جودة  لل   لناةر  أة ح     إنماالتنا  ية  م   لنصرا  اما  ال م   لامن 
 لتحقيي ا نا  ة بالوقت   و :  الأساليب  الوقت ا ناسب ا ا   ا نتاجا نا  ة, 

 . الآ ري ال با     ماة قصرة مقا نة با نا     إلىل  قا ة ا ن مة لل    ليم ا نتجات  يعبر •
 . ا ادي    ا نتاجبالكمية ا ادة   الجودة الصحيحة   الوقت   موقع  الأ ليةالحصول لل  ا ادة  •

 الية:الت الأ ااس قيي  إلى تهاس     التقنية 

      قت التو يا لخامة العمين.  -
 ا عيب. ا نتاجبقا  الا تياجات  تجنب  ا نتاج -
 . ( مخ  ن0الحفاظ لل    -

  ل :  الجودة ال املة    قيي مي ات  نا  ية م  إدا ة توقيت بالت ا   ا ا لناةر ن ا   ي ا م ال
 .تخفيض  م  د  ة  صنيع ا نتجات -
 .العمينتخفيض  م  د  ة  -
 .الالت ا  بجاا ل  منية  ادة  ثابتة لت ليم ا كونات الاا لية   لملية التصنيع -

التغرات ال ريعة التي  إن  بنا  مي ة  نا  ية , ذل   الأساسيالطريي  أة حالتماد ا نا  ة لل  لامن الوقت  إن
 الاستجابة ال ريعة نا    تطابي الأسواقتجر    

 الهندسة :  إعادة -2

  إمكانية       التطو ات التي ش ا ا العالم ,  ل   أ مانناسة   ل سنوات ال  عينات   ا  س ات ,  كان م   إلادة  ر ن ا  
 ك رة    ط يق   الاستفادة م  ا  ايا التي ةقق ا . 

التن يم,  بالتالي      بأنها انناسة    إلادة   عرس             و ي من   غير لمليات   ياكن   الأشيا   أدا   غير ج      طريقة  فكر 
 لع قات مع ال ركا  الخا جي  . جانب ا إلى  ا كا آت سلوك ا , ن ا  التعويضات  ا دا ةنمط  إلى با  ا ة ن يمية , 
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الأمريكي    ال ا ث   لرس  إلادة   chamy et hammer لقا  الأساسي    التفكر  :"إلادة  انها  لل   انناسة  إلادة   :
لتحقيي   ينات   ا دا ية  للعمليات  الجا    ال رلة,    ج  يةالتصميم   , التكلفة  مثن:  الحاسمة  الأدا   معاير  جو رية   ا قة   

 ( 156، ةفحة 2012  ان،   " الجودة, الخامة 

 :  الهندسة   إعادةخصائص  -

 عتبر إلادة انناسة م  ا اث ماا  ين التغير   ع  إلى إيجاد  لول ج  ية للم ك ت التي  عيي سر العمن ,   تمي  ل   
 ( 112، ةفحة 2018 سي  ايف،  باقي الأساليب ا دا ية الأ ر  بمجمولة م  الخصا ص نوج  ا  يما يلي : 

 جايا ال ا  م   -
 التفكر بصو ة جاياة أ  إلادة التفكر ب كن مختلف . -
 إلادة  صميم العمليات ا دا ية ج  يا.  -
 الا تما  بالنتا     التركي  لل   اجات العم  .  -
 ةالاستغ ل الأمثن للإمكانيات ا ادية   ا الية   ال  ر  -

  قيي النتا   التالية: إلى انناسة  إلادة ي د   ط يي     

 . دم  امولة م  الو ا ف     يفة  ا اة -

القرا  ,    إلطا  - اتخاذ    رايرية،    ا راق ة.   ألمالنم ,  تخفيض    الأن ب  الأماك  و يف م       إلادةالعمال  ي 
 ( 112، ةفحة  2015

انناسة يمك  ا ن مة م  الحفاظ        ع ا التنا  ي , م  اجن مواج ة ا نا  ة   ي  عتبر س ح  نا  ي   تغل      إلادة
 ا ن مات ل ستجابة ال ريعة  الفعالة لعم   ا   تطل ات ال وق ا تغرة .

 :   القياس المقارن -3

ا ن اة الرا اة   ا ا    أ للمن ات ا نا  ة   نفس اال العمن    أدا   بأ ضنا ن اة  مقا نت     أدا يقصا بالقياس ا قا ن قياس  
ا تمي   استخاا  ا علومات التي يتم معر ت ا    الأدا  التي  قو  بها ا ن اة,  ذل  بهاس  ايا كيفية  ةول ا ن اة ذات    الأن طة
 ( 92، ةفحة 2016 للي،  .  الاسترا يجيات   التط يي الأ ااسلتحايا  كأساس

,   ا لة  ط يق ا للحصول لل  مي ة  نا  ية ,     الاستفادة لا    الآ ري   أ كا ن   التقنية  و الاستفادة م     الأساسي   ا  اأ
 للتح   ا  تمر للمن مة .  أداة  ف م ا  بعا ذل   ط يق ا ,   ي  الأ كا با اسة   إنما كون بالتقليا , 
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ا قا ن    القياس  العا ية    الأسلوبيعا  ا ن مات  العايا ن  يقو  بالالتماد    إذ اما ية ,    أ سوا  كانت ةنالية    ,ا فضن لا  
ا نا    ,    أ ضنالجودة التي   من ا علومات الرقمية , بهاس الوةول الى الرقم ال   ةقق     أ ااسلل  معاير معينة لتحايا  

 : الأسلوب م  ب  ا  ايا التي يمنح ا   ا 

 با ن مات ا تمي ة  الرا اة لل  لكس التحلين التنا  ي ال   يقا ن ا ن مة بمثي تها.  ا قا نة -

 بضر  ة  قيق ا .  الأ راد اقعية , علية  قوية  قنع  أ ااس  ع  -

  صميم العمليات م  اجن الو ا  بتوقعات العمين   لادة قايم الوسا ن ا   مة  -

 م     دددددددددد  ةددددددددددو ة  سمعددددددددددة ا ن مددددددددددة بالن دددددددددد ة لعم   ددددددددددا ,   ع يدددددددددد  سدددددددددد ي  ددددددددددان القيدددددددددداس ا قددددددددددا ن ي ددددددددددا     ددددددددددو  مددددددددددا
   التعامددددددددددن الدددددددددداا م مع ددددددددددا مدددددددددد  اجددددددددددن ال قددددددددددا   الاسددددددددددتمرا     ددددددددددن بيئددددددددددة  نا  دددددددددددية. ثقددددددددددت م بهددددددددددا ممددددددددددا يضددددددددددم   لا  ددددددددددم
     (18 معا يف، ب وح،   ن لي، ةفحة  

 كميزة تنافسية   9000المطلب الثالث :شهادة الايزو 

الاي      أة حت ا طابقة مع مواةفات  للتجا ة    9000ش ادة  ا فاقيات ا ن مة العا ية  للمنا  ة ,    ن  مطل ا تجا يا  شرطا 
لك  بقا   غر    9000ل ت ابرا لل   ط يي الاي      أنتبقول  "     juran ملحقاتها ,  ي  ي كا ذل   ا ا الجودة جو ان  

 مضمون ". 

  الجودة ,  فض التكلفة ,    أساسال ا  ت ابي ا  س ات لل      مرك  ا التنا  ي م    ل  قيي لوامن ا نا  ة ا تمثلة  
  ط يي ن ا   عال   إن ا   إن,  لا ش     قالأسواا نت       أ العمليات , الالت ا  بمواليا الت ليم , نوع   و ر الخامة    أ منة فض  
   إلى   د   التي لوامن ا نا  ة أ م قيي جميع لوامن ا نا  ة  ي   عا الجودة ا ا  إلى ( ي د  9000الجودة  معاير اي     دا ة

ة ال وقية  بالتالي  ي يا     ا  ,  يادة الحص  يادة العا ا لل  ا  يعات م    ل  قيي  صا ص  في ا تياجات العمين   و ما 
  يادة ا  يعات .

الفحوص  الا ت ا ات   إلى  أيضاكما   د    ا عاد   غيل  ,  فض  العيوب ,  فض  م   التخلص  التكلفة م    ل  تخفيض 
 .ا نتاجية بالتالي  فض التكلفة   يادة 

اي     ا  س ات مواةفات  التي    أ  ال ا م  اجن        9000 ط يي  ,  ذل  بالر ع م  م تو  جودة منتجاتها   اماتها 
ما ,   و  ال وقي     قام ا  ا نا  ة    تغل ا    يادة  صت ا  نا  واج  بها  اة  قوية  مي ة  نا  ية  بنا    ع ي   لل   ي الا ا 

 ( 16,17 معا يف، ب وح،   ن لي، الصفحات  بالتالي  يادة  بحيت ا. 
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  ا دا ة الا لية ليس  ا ا   ذا    لكن   سيلة   تخام ا    اتةفاصول لل  ش ادة ا طابقة مع ا و الح  إنمما س ي    إذن" نخلص  
للوةول   التفوق    إلىالناجحة  ذل   ل   ا تر  ة  ةفحة  2014  فيان،  "  ا دا  ا  ايا   ،198 )
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 : خلاصة الفصل الثاني

للددددددددددددددد  منا  دددددددددددددددي ا ,لددددددددددددددد ا ن انددددددددددددددداس الأساسدددددددددددددددي لأ  م س دددددددددددددددة  دددددددددددددددو الاسدددددددددددددددتمرا ية   التفدددددددددددددددوق أممدددددددددددددددا لاشددددددددددددددد   يددددددددددددددد  
 بامت   م ايا  نا  ية  قي م    نا التفوق   التمي .  ا  س ات مطال ة

 ع يدددددددددد  ا يدددددددددد ة التنا  ددددددددددية  مدددددددددد  اجددددددددددنن  نددددددددددا   قنيددددددددددات م ددددددددددتخامة   ددددددددددا م     دددددددددد  الجددددددددددودة أ ممددددددددددا سدددددددددد ي ن ددددددددددتخلص 
 نناسة    قنية قياس ا قا ن.: قنية ا نتاج   الوقت ا اد   قنية إلادة ا أ  اللم س ة 

  ددددددددددتخا    ددددددددددي  يددددددددد   عمددددددددددن  قنيدددددددددة ا نتدددددددددداج   الوقدددددددددت ا دددددددددداد للدددددددددد  إنتددددددددداج الكميددددددددددات ا طلوبدددددددددة   الوقددددددددددت ا ددددددددداد, 
تخفدددددددددددض مددددددددددد   جدددددددددددم العمدددددددددددال   جددددددددددم ا خددددددددددد  ن    جدددددددددددم التكددددددددددداليف ,كمدددددددددددا  عتمدددددددددددا ا  س دددددددددددات  لأنهدددددددددددا كلفددددددددددة اقدددددددددددن 

الوقدددددددددت    طدددددددددوير  لتحقيدددددددددي ا يددددددددد ة التنا  دددددددددية , يددددددددد   ركددددددددد  للددددددددد   قلددددددددديص كأسددددددددداسا نا  دددددددددة  يمدددددددددا بين دددددددددا للددددددددد  الوقدددددددددت  
 عمددددددددددن  ,   مدددددددددداا نددددددددددت    بالتددددددددددالي ي ددددددددددالا للدددددددددد   قليددددددددددن التكلفددددددددددة    دددددددددد  الجددددددددددودة ممددددددددددا يعدددددددددد   مدددددددددد  قددددددددددا تها التنا  ددددددددددية 
د الأ طا ,ممدددددددددددددا  قنيدددددددددددددة إلدددددددددددددادة انناسدددددددددددددة للددددددددددددد    ددددددددددددد  أدا  ا  س دددددددددددددة    قلددددددددددددديص مرا دددددددددددددن الأدا    الحدددددددددددددا مددددددددددددد  لدددددددددددددا

,   بالتدددددددددددددالي  قدددددددددددددو   ت   دددددددددددددامات ا  س دددددددددددددةلل   يادة ا نتاجيدددددددددددددة  مددددددددددددد  ثم   ددددددددددددد  م دددددددددددددتو  جدددددددددددددودة منتجددددددددددددداي دددددددددددددالا
 أ ضدددددددددددنمدددددددددددع أدا   ا  س دددددددددددة  مقا نتددددددددددد للددددددددددد  قيددددددددددداس أدا   تقدددددددددددو   قنيدددددددددددة قيددددددددددداس ا قدددددددددددا ن اما ا  دددددددددددية,بتح ددددددددددد  مي تهدددددددددددا التن

 جدددددددددددودة منتجاتهدددددددددددا    ددددددددددداماتها ا  س ددددددددددات ا نا  دددددددددددة   نفدددددددددددس ادددددددددددال ن دددددددددداط ا , يددددددددددد   عمدددددددددددن للددددددددددد    دددددددددد  أدا  دددددددددددا 
 ألدددددددددددد  لم   دددددددددددددا ,   بالتددددددددددددالي قددددددددددددا تها للددددددددددددد  امددددددددددددت     قويددددددددددددة ميددددددددددددد ة ,ممددددددددددددا ي ددددددددددددا م     دددددددددددد  ةدددددددددددددو تها  سمعت ددددددددددددا  

  نا  ية م  اجن ال قا    الاستمرا ية    ن ال يئة التنا  ية.
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ــــيد   :تمــهـ

 طرقندددددددددا  ي دددددددددا لدددددددددا   ن دددددددددا  الجدددددددددودة ال ددددددددداملة     ددددددددد  ا يددددددددد ة التنا  دددددددددية , د اسدددددددددة بعدددددددددا قيامندددددددددا بالا اسدددددددددة الن ريدددددددددة  الدددددددددتي 
الأسددددددددددداليب الدددددددددددتي   دددددددددددتخام ا إدا ة الجدددددددددددودة ال ددددددددددداملة    قيدددددددددددي ا يددددددددددد ة التنا  دددددددددددية ,  ذلددددددددددد  مددددددددددد  اجدددددددددددن إ دددددددددددرا    دددددددددددا  

دددددددددا  ا عانيددددددددددة ال بددددددددددون    وقعا دددددددددد ,   عر ددددددددددة أكثددددددددددر    دددددددددد ا المجددددددددددال ا تأينددددددددددا  جددددددددددرا  د اسددددددددددة  ط يقيددددددددددة   س ددددددددددة قايلددددددددددة للم يد
بجمدددددددددو ة بولايدددددددددة ب دددددددددكرة  الدددددددددتي  عدددددددددا مددددددددد  ا  س دددددددددات الاقتصدددددددددادية الج ا ريدددددددددة الدددددددددتي   دددددددددع  لتحقيدددددددددي الأ باح لدددددددددتمك  مددددددددد  

 التفوق   الاستقرا    ا ا  ة لل  مكانت ا   ال وق.

 يددددددددد  قمددددددددد  بتو يدددددددددع  يددددددددد  قمددددددددد  بتو يدددددددددع الاسدددددددددت يان للددددددددد  ليندددددددددة مددددددددد  مو في دددددددددا , كمدددددددددا اسدددددددددتعنا بتحليدددددددددن ا  صدددددددددا ي 
 :ث ث م ا   إلىالنتا  ,   بالتالي سن ر     ا الفصن لعرض 

: التعريف بمؤسسة قديلة للمياه المعدنية  المبحث الأول:  

 منهجية الدراسة  المبحث الثاني:

 المبحث الثالث : عرض وتحليل نتائج الدراسة الميدانية
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 محل الدراسة ؤسسة قديلة للمياه المعدنية بسكرة.بم التعريفبحث الأول: الم

  11ا   خ      298-13ا رسو  التنفي    قم    إن  "   ا رسو  التنفي   ال   يصرح بعملية استغ ل ا يا  ا عانية    إلىبااية ن ر  
لا     الأ لىجماد     27ا   خ      196-04,يتمم ا رسو  التنفي    قم    2013غ ت سنة    18ا وا ي ل    1434شوال لا   
ل  1425 سنة    15ا وا ي  باست  2004يوليو  ا ن ع  حمايت ا".   ا تعلي  الط يعية  ميا   ا عانية  ا يا   الرسمية غ ل   الجرياة 

   (43,العاد2013للجم و ية الج ا رية، 

  ي م س ة لريقة  ا  ا عانية   الج ا ر،  ي  سوق ا الناشطة    ا  س ات  أ م  عتبر م     م س ة قايلة للميا  ا عانية ب  كرة  إن
 . ما  الا تما  بها  إذا الا اقتصاد   نا م تق ن 

بنا    ي د   ا عانية  للميا   قايلة  التعرس لل  م س ة  االتن يمي    ا   إلى التعرس    ن أتها   إلى  أ لاالتطرق    إلىمحا لة   يكل ا 
   ماسنحا ل ابرا  

 قديلة للمياه المعدنية  عن مؤسسةنبذة المطلب الأول:

التعرس لل     إلطا سنحا ل     ا عانية م    ل  للميا   قايلة  منتجاتها  ا ي ة   أ م     ن أتهان  ة ل  م س ة 
 .التنا  ية التي  تمي  بها 

 المؤسسة وتطورها   نشأة:  الأولالفرع 

التي آلت نا   لل ر س الاقتصادية  الو عية ،    عا  للا لةكانت تابعة الج ا رية   الاقتصادية  كغر ا م  ا  س ات   قايلة  س ةم 
 مع م م س ات   ا القطاع  قا   التخلي لن ا  بيع ا للخواص. 

 قا ت   1987    ا  س ة م  طرس ألضا  المجلس ال عبي لولاية ب كرة،  ي  انطلقت العملية ا نتاجية بها سنة  إن ا   
 ن ج   معتبر م  ا تياجات ا نطقةقا   ة   اليو ،    ا ما يغطي لل  الأق 24000طاقت ا ا نتاجية بما يقا ب 

ات  ددددددددد    إطا  استق لية ا  س د  قا للقانون ا عمول ب    1990 ا الاقتصاد الوطني ابتاا  م  سنة  ددد   إطا  التحولات التي لاش
ا  س ات التابعة للا لة   -  ال مرك ية    فكي  الو اات  الى لجو   الالوطنية   قر ت الا لة  غير سياست ا     ير  للم س ات  

ة  ددددددددددددد لة كم س ة  اةة  م تقلة ذات م   ليدد، بحي   عتبر م س ة قاي صللخوا ن ل   ن   صفية الو اة  بيع ا   ا ل     –
ت  دددد انطلق  05/2003/ 04ألل  ل   جود ا ككيان م تقن    ،    دينا  ج ا ر   22031400ا  ب  ددددددددددد ا دة برأس مال يق 

 ت اسم م س ة قايلة لتع ئة ا يا  ا عانية الط يعية "ب كرة"،  تربع لل  م ا ة إجمالية   2004العملية ا نتاجية ب    جويلية  
ا ت ا ب  دددددبالتخ ي  قا ت م   ة،  ال ناية الخاة   2 4210,1،  ي  أن بناية ا نتاج  تربع لل  م ا ة  2   63881:     قا  بد
،  ي     ،   عمن     ا  س ة   اال  ع ئة ا يا  ا عانية الط يعية2 3111م ا ت ا    ، أما ال ناية ا دا ية  قا كانت2 4320
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والي  ددددددددددال الة، إذ أن طاقت ا ا نتاجية  قا  ب    /  قا   ة  36000تمتل  أ بعة  طوط إنتاج كن  ط ينت  طاقة إنتاجية  قا   
 .قا   ة / يوميا 2000000

 للمياه المعدنية  الفرع الثاني: منتجات مؤسسة قديلة

ةفر    16  بالقرا  الو ا   ا  تر  ا   خ     2008مايو ل نة   28الصاد ة بتا يخ   27اقرت الجرياة الرسمية الج ا رية   لاد ا   
ا  تر  ا   خ      2008 براير سنة    23ا وا ي ل    1429لا      22ا وا ي    1426ذ  الحجة لا     22يعال القرا  الو ا   

  ا  ا ات   أ  ب العناةر التي  توي ا ا يا  ا عانية الط يعية  ميا  ا ن ع  ك ا شر ط معالجت ا    ال   ةاد ن  2006يناير سنة  
 ( 27,العاد2008 الجرياة الرسمية للجم و ية الج ا رية،  .ا  موح بها 

   ل   ،  ل، 0.5ل  الثانية الحجم  1.5باشرت ا  س ة ن اط ا بإنتاج نول  م  الع وات الأ لى ذات الحجم     2004  سنة  
ل،  1ل إلى ال وق،  بعا ا أنتجت الع وات ذات الحجم  2أ ل م  أد ن الع وة ذات الحجم  كانت م س ة قايلة    2007سنة 

 ل. 1ل    0.5أنتجت الع وات الخاص بالنوع الريا ي ذات الحجم  2010ل،    سنة  0.33

،  اللون الغالب أ   كرة  قايلة الواقعة ب لاية جمو ة  لاية ب    يال الاسم بها لل  اسم ا نطقة الواقعة بها   ل مت ا التجا ية    أما  
بعاة ةفات   صا ص،  ذل   ا ةقق  م  جودة  نولية   منتوج ا  س ة   الر ي ي ا عتما م  طر  ا  و الو د   الأ  ق،  يتمي 

برشلونة سنة     د جة التميي    م ابقة  بعملية  غليف ذات جودة    2006التمادية  بحصول  لل  ش ادة  أن  ة    يعني    ا 
 نجا أن الو ا ف التقنية للتغليف  تمثن  يما يلي:  لالية، بحي 

من ا    التوزيع:    -  1 بها  ي تفيا  يعرس  التي  ا علومات  مختلف  لل   ةتو   بأن   قايلة  م س ة  منتوج  غ س  يتمي  
 ا  ت ل .

تي  ذ  جودة  نجا أن الغ س الخا جي ال    عتما  ا  س ة  ا تمثن   القا   ات ا صنولة م  ال  س:  الحماية     -  2
ةمي ا نتوج م  التعرض إلى أ   طر، كما أن    لملية النقن لا يتعرض ا نتوج     ،FIB,SGT  لالية م تو د م  م س تي
 كالك ر  التلف...الخ.

والمعلومة:    -3 ا وقع    الخدمة  لل   ا نت ، كما  تو   مكونات  مختلف  لل   للقا   ة  تو   الوسم  بطاقة  أن  نجا 
ال    و   ا  س ة  ا  ت ل    عريف  با نتوج  ا  اشر ب   ا  ت ل ،    ا بغرض الا صال  ا لكتر ني   قم  ا ف مصلحة 

 بصاد ال را . 

 ذل  م    ل استعمانا ألوان ج ابة كاللون الو د   الأ  ق،  نا ل ا ات  اةة تمي     جذب الانتباه والتمييز: -4

 . بها  نتوج ا ل  ا نتجات الأ ر 
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 بعض منتجات م س ة قايلة للميا  ا عانية  (9  ال كن  قم 

 
 المصدر : وثيقة من المؤسسة 

 لاد الر مات   الحا ية الوا اة. (: 04الجدول رقم )

 عدد القارورات  الرزمة )ل(الحجم عدد الحاويات 

1 1.5 112 6 
1 2 86 6 
1 1 108 6 
 6 140 رياضي 1 1
1 0.5 150 12 
 12 150 رياضي 0.5 1
1 0.33 225 12 

 المصدر: وثيقة من المؤسسة 
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 مكونات الماء المعدني " قديلة ". (: 05الجدول رقم )

 المقادير ملغ/ لتر.  المكونات

 78 كالسيوم 

 37 المغنسيوم 

 29 صوديوم 

 2 البوتاسيوم

 95 كبريتات

 40 الكلوريد

 4.5 النترات

 0.01 النتريت

 

 طرف المؤسسة. المصدر: وثيقة من 

 .للمياه المعدنية  الفرع الثالث: الميزة التنافسية لمؤسسة قديلة

م س ة اقتصادية نا منا  ي ا   ال وق ا لية  بط يعة الحال  ي ا  س ات ا نتجة للميا  ا عانية  يجب    كأ  م س ة قايلة  إن
  نا  م س ات للميا  ا عانية الط يعية  م س ات  يا  ا ن ع . أنن كر  أن نا 

الط يعية    إن ا عانية  ا يا   ا عانية م  منتجي  للميا   يمنا  ي م س ة قايلة  منا  ي    أكثربق  ,   يغية  م    ,  وكوسكم س ة 
  م س ة قايلة للميا  ا عانية   بما  تمي  ب  م    أنغر  م س ة قايلة للميا  ا عانية  ا نم م  طلب ك ر م  طرس ا  ت لك   

،  يمك  أن  نا س بها   صما أما   اة ا نا  ة م س ة  ل ة  نا  ية بالن  ة لميتمثن    ا يجابية التي تمتلك ا  الخصا ص م   امولة  
    جودة منتجاتها  قوة ال يع، بحي  يتم كميا  ا عانية، ل ل   إن ا ي ة التي تمتلك ا م س ة قايلة  للمالتي يتمي  بها ال وق  

  تخامة   ا  س ة مي ة  نا  ية. ا تيا  ا واد الأ لية  ا نتوج الن ا ي بمخابر ا  س ة، كما أن   كن  كنولوجيا ا علومات ا 

متعلي بن ا  الجودة   ا  س ات ا نتاجية أ  الخامة التي ي من لمل ا    ISO  9001 صلت لل  ش ادة   2018  سنة  
  امات ما بعا ال يع،    ا ما يجعل ا  تمي  ل  باقي م س ات ا يا  ا عانية، كما أنها  صلت   إنتاجالقيا  بالتصميم إ ا ة إلى 

 .ا ر  طة بأم  ا نتوجات الغ ا ية ISO 22000لل  ش ادة  
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة قديلة.المطلب الثاني

الحالة،    الأجا         الأق ا   ا صالح،  و  ا ق م   ب  ال  يط  التن يمي  انيكن  ا  س ة يجعن   ني  إن  ا دية  جم 
يكن  بحي  أن ب اطت   ضم   كوني ل قات م اشرة ب  الر يس  ا رؤ س    جود مر نة  ن يمية   يما يلي شرح  صالح   ر ع ان

 التن يم   س ة قايلة:

ي رس للي ا م ر ا  س ة   ال   ي  ر لل  القيا  بمختلف   ا ف الت ير، كم ي ا   أيضا   الو ا ف    الإدارة:    -1  
 التنفي ية كإدا ة ا  يعات  التعامن ا  اشر مع ا و دي   التفا ض مع م ب أن شرا  ا واد الأ لية.

م   لة ل  التن يي،   ن يم مواليا ال يا ات،  كتابة  وجا مصلحة است ا ية  ا اة   تمثن   ال كرتا ية   ي    الأمانة:    -  2 
 الرسا ن. 

 رئيس قسم الجودة، يقوم بملاحظة جودة الخدمات المقدمة من طرف جميع المصالح.   - 3

    م ا صالح التالية:قسم الإدارة المالية:     -4

      الا ... الخ، كما    ر لل  متابعة  ركت م يتم  ي ا متابعة كن ما يتعلي بالعمن م   و يف،  ق  مصلحة الموارد البشرية:  -
 اليومية  مراق ة ما  الت ام م بقوان  العمن. 

تهتم بمعالجة  متابعة مختلف التعام ت ا الية م  إلااد ا ي انيات،  ر  الفوا ر،  متابعة كن مانا  ما    مصلحة المحاسبة:  -
  الي للم س ة، كما  عمن لل : للي ا م  ديون اتجا  الغر،  تهتم بتحايا الو ع ا

 * مراجعة الوثا ي ا اس ية. 

 * م   سج ت ال نو    الخ ينة  تأم  الح ابات.

 التصرةات الضري ية  مراجعة الح ابات.  إلااد* ال  ر لل  

 ا ي انية    ا اس ة  ا الية (.  ألمال* الحفاظ لل   ن يي 

  ينة. * القيا  با راق ة  ا تابعة الا  ية لخ

   ضم ا صالح التالية: قسم الاستغلال: -5

 ا  اشر لل   ن يم    ر ا نتاج لبر مختلف مرا ل .  ا شراسمصلحة ا نتاج: يتمثن د   ا   
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ا عاات  : تهتم بصيانة معاات ا نتاج الك ربا ية  ا يكانيكية لنا العطب،  ك ا ةيانة  مراق ة جميع  مصلحة التقنية والصيانة  -
  الوسا ن الأ ر  لل  ا ت س ط يعت ا با  س ة، كما  قو  بعمليات الصيانة الوقا ية. 

   تولى     الأ رة لميلة ا خ  ن للمواد الأ لية   العملية الانتاجية أ  ا نتجات ا وج ة لل يع.  مصلحة تسيير المخزون: -6
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 : الهيكل التنظيمي لمؤسسة قديلة للمياه المعدنية10الشكل )

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  ثيقة م  ا  س ة.  المصدر:

 المدير 

رئيس القسم التقنية والتشغيل  
 ونائب القسم الفني 

رئيس قسم الإدارة   رئيس قسم التموين 
 والمالية 

رئيس قسم جودة  
والصحة والسلامة  

 والبيئة

الإدارةسكرتير  نائبالمديرالعام 

قسم  رئيس
  التجاري 

رئيس 
خدمة  
HSE 

رئيس 
خدمة  
MGX 

رئيس 
خدمة

RH

رئيس 
قسم 

المشتريا 
 ت

رئيس 
خدمة  

دة  و الج
ةوسلام 

 الغذاء

رئيس 
خدمة  

 المحاسبة 

رئيس 
الخدمة  
 المالية 

المدير  
المباشر  
الإنتاج  

1 

 

 قا ا

  ريي

 رئيس

 قسم

 الفواتير

المدير  
المباشر  
الإنتاج  

4 

المدير  
المباشر  
الإنتاج  

2 

 

المدير  
المباشر  
الإنتاج  

3 

 

رئيس قسم 
 المبيعات 

ئيس ر
خدمة 

البرمجة 
وإدارة 

 ونالمخز

 قا ا

 امولة 

 ك ربا ية 

 قا ا

  ريي

 قائد

مولة ا  

كانيكية مي  

 مدير

 قسم



 العملاء

 

 

 قا ا

 امولة 

 ك ربا ية 

 قا ا

 امولة 

 ك ربا ية 

   يس 

 ق م 

الادا ة ا  

   يس 

 ق م 

CQ 

   يس 

 ق م 

 ا ختبر 

   يس 

 ق م 

hgx 

   يس 

 ق م 

ناالأم  

   يس 

 ق م 

 الأم 

 قا ا

  ريي

 قائد

مولة ا  

كانيكي مي
 ة

 مدير

 

الت وي 
 ق

 قائد

 امولة 

ميكانيكي 
 ة

   يس 

 ق م 

 التطوير 

 قا ا

 امولة 

 ميكانيكية 

   يس 

 ق م 

  كنولوجيا 

 ا علومات 

   يس 

 ق م 

mgx 

   يس 

 ق م 

الخامة 
 اللوج تية 

   يس 

 ق م 

 الن ا ة 

 قا ا

 امولة 

 ك ربا ة

 قا ا

 امولة 

 ك ربا ية 

 قا ا

  ريي



 الفصل الثالث                                               دراسة حالة مؤسسة قديلة للمياه المعدنية
 

65 
 

 منهجية الدراسة المبحث الثاني : 

من جية لل ح   التي  تمثن   من   ال ح  ا عتما لل ا    لينة    إ  اعنتا   مو ولية  دقيقة لا با م     إلى م  اجن الوةول  
   :الآتي   ا ماسنتا ل      ا ا  ح  م    ل   أداتهاالا اسة  أساليبالا اسة  ك ل  

 :منهج وعينة الدراسة الأولالمطلب 

 م  الالتماد لل  من   مع   إ  اع  طوات من جية للوةول إلى نتا   للمية  مو ولية دقيقة للقيا  بأ  بح  للمي لا با 

 :منهج الدراسة: الأولالفرع 

 م    ا ا نطلي  الا اسة الحالية  ت     ,   ن    و ل ا ة ل  امولة م  لمليات  الخطوات التي يت ع ا ال ا   بغية  قيي بحث ا
 ال   يعتما لل  د اسة ال ا رة كما  ي   الواقع،  ي تم بوةف ا  ةفا دقيقا  يعبر لن ا  ع را كميا أ  كيفيا،  ا ن   الوةفي  

أ    أ   جم ا  ال ا رة  مقاا       يو ح  الكمي  يعطينا  ةف  قمي  التع ر  أما  ال ا رة  يو ح  صا ص ا  لنا   الأ ل يصف 
 .د جات ا   اط ا مع ال وا ر الأ ر 

  الوةفي بأن  امولة ا جرا ات ال حثية التي  تكامن لوةف ال ا رة أ  ا و وع التمادا لل  جمع الحقا ي  ال يانات  يعرس ا ن 
الا اسة      صنيف ا  معالجت ا   ليل ا  لي  كا يا  دقيقا لاستخ ال ا رة  ن  أ   عميمات ل   نتا    ص دلالت ا  الوةول إلى 

الاقيي ا تكامن  و اناس الأساسي لل حوث الوةفية إلا أنها كثرا ما  تعا  الوةف إلى التف ر  لل  الرغم م  أن الوةف  
  . ذل     ا د ا جرا ات ا ن جية ا ت عة  قا ة ال ا   لل  التف ر  الاستالال

  :مجتمع وعينة الدراسةالفرع الثاني :

 ة ل قة إدا ة الجودة ال املة  بتح   ا ي ة التنا  ية،  ي   بنا  العينة: م    ل ط يعة د استنا التي تهاس إلى معر -أ
 ينحصر اتمع د استنا   لمال  مو في ا  س ة. 

وع العينة :   تطلب د اسة  ا رة أ  م كلة ما؛  و ر ا علومات  بيانات لل  ال ا رة أ  ا  كلة لتمك  ال ا   م   ن-ب
التي  ا فردات  أ   العناةر  جميع  ب   يقصا  الا اسة  ال    لمجتمع  الوا ح  التحايا  إن  مناسب  يانا،  اتخاذ  كم 

الأسلوب العلمي الأمثن لا اسة   ا المجتمع    عا العينة   سيا س ا ال ا   أمر  ر    جاا لأن  ي الا     ايا 
م    ل   سنجمع  ال    ال ح   اتمع  م   الج    ذل   أنها  م   ي   العلمي،  لل ح   الأساسية  الالا م  إ ا  

الع رات   ا تكونة م  بعض  العينة  لنا      العناةر،  ذل    ب    أ ا عطيات  ي    مح  ا ئات أ  الآلاس م  
  وذة م  اتمع بح  مع ، بالوةول إلى التقايرات التي يمك   عميم ا لل  كن ال ح  الأةلي.الحالة ا أ
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 تماشيا مع مقتضيات مو وع الا اسة،  ال   ي اس إلى اكت اس ل قة إدا ة الجودة ال املة  بتح   ا ي ة التنا  ية با  س ة 
مو فا،  ي  أنها      ط يعة ا و وع، ذل  أنهم الن  ة   35  من   ن الا اسة،  ي   قع ا تيا نا لل  لينة م    ا المجتمع  

 .ا دا ةالتي  تعامن م اشرة مع 

ل ست يان  ال الغ لاد م    -  ج      استجابوا  ال ي   ا  س ة  مو في  لل   الا اسة  اقتصرت لينة  العينة:  ي     30 جم 
 . مو فا   ع للي م الاست يان م  إجمالي العمال  35مو ف م   

 الإحصائية والأساليب: أداة الدراسة المطلب الثاني 

 أداة الدراسة  : الأولالفرع 

الأسئلة   م   الا اسة  ي    ةياغة امولة  ن    ال يانات  ا علومات  الر ي ي لجمع  ا صا   الاست انة  كانت 
ا قتر ة     ا جابات  أ ا  با تيا   للي ا  إجابت   بت جين  ا  حوث  إلى ليقو   الاست انة  الاست انة،     ق يم 

 ق م : 

(  قرات   ي  الجنس، ا   ن  04الق م الأ ل:  ضم  ال يانات ال خصية ا تعلقة بعينة الا اسة   تكون م     -
 العلمي، ا نصب، الخبرة ا  نية( 

الثاني:  ينق م إلى ج  ي ،  ي  ا و     - إدا ة الجود  الأ لالق م  ال املة بحي  ةتو  يتعلي بأبعاد م اد   ة 
أبعاد: الت ا  ا دا ة العليا، التركي  لل  ال بون، التح    التطوير، التعا ن  ا  ا كة    أ بعةل ا ة لقياس    12لل   

 الجمالية. 

التنا  ية   ضم    ا ي ة  بأبعاد  يتعلي  التابع  با تغر  الثاني  ا و   لقياس خم ة  ةل ا    15 يتعلي  الجودة،  أبعاد ،   :
 ، التكلفة. ا بااعنة، الوقت  الت ليم، ا ر  

 قا التما       الا اسة لل  ا قياس الفئو  ليكا ت ال   ي تخا   با جة ك رة   اال قياس الاتجا ات بحي  يعبر ل  
اقتربت   ( بحي  كلما5الى   1د جة موا قة ا  تجيب لل   قرة  عبر ل  اتجا  لقضية ما،  إن سلم ليكا ت الخماسي يترا ح م     

 ( كلما كانت ا وا قة ب كن أكثر.5ا جابة م   

نفي   أ    التأكيا  ا و وع  أكثر كما قمنا بمقابلة شخصية مع ا ا مو في م س ة قايلة للميا  ا عانية  ذل  م  اجن التوسع 
 للي ا بعا لملية  لين بيانات الاست انة .  سنحصنالنتا   التي 

 .   يثيات  ا   ا قابلة   اموع م  ي الا اسة ل ط ع  إجابات بإ  اق  لقا قمنا 
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 الإحصائية الأساليبالفرع الثاني :

ال يانات  معالجت ا بالحاسوب الآلي ل  طريي برنام    ال يانات  ا ت ا    أ ااس لتحقيي    (SPSS)بعا إد ال  الا اسة   لين 
 ا  صا ية ا ناس ة   ي: الأساليبةحة الفر يات،   استخاا  بعض 

 : لتمثين الخصا ص ال خصية لأ راد اتمع الا اسة. جدول التوزيعات التكرارية والنسب المئوية - 

الحسابي  - ا رك ية  أكثر ا    :  والمتوسط  الن لة  مقاييس  أ م  التكرا ية  م   التو يعات  أ   ال يانات  استخااما    ةف 
 ا تجان ة  ا يمتا  ب  م   صا ص جياة. 

م  أ ضن مقاييس الت تت ا طلي  أدق ا، يتأثر بالقيم ا تطر ة بصو ة غر م اشرة كون  يعتما لنا    :  و  الانحراف المعياري  -
 إيجاد  الوسط الح ابي. 

 لقياس ما  ة  ية النموذج لا اسة الانحاا . : تحليل التباين للانحدار -

 : ي تخا  للتحقي م  أثر متغر م تقن  ا ا لل  متغر تابع  ا ا. تحليل الانحدار البسيط -

 :  ذل  لقياس ث ات أداة الا اسة أ  ما  ث ات ل ا اتها. اختبار ألفا كرونباخ -

 ا ات(.:  ذل  لقياس ةاق أداة الا اسة  ةاق الع معامل صدق المحك -

 : م  أجن التحقي م  التو يع الط يعي لل يانات. ومعامل التفلطح اختبار معامل الالتواء -

: للتعرس لل  ما إذا كانت  نال   ر ق ذات دلالة إ صا ية ب  متوسطي اتجا ات أ راد  للعينات المستقلة   Tاختبار    -
 إلى  ئت .  اتمع الا اسة نحو  ا   الا اسة با ت س متغراتهم التي  نق م 

: للتعرس لل  ما إذا كانت  نا   ر ق ذات دلالة إ صا ية ب  متوسطات اتجا ات أ راد اتمع  تحليل التباين الأحادي  -
 .الا اسة نحو الا اسة با ت س متغراتهم ال خصية  الو يفية التي  نق م الى أكثر م   ئت 

 : صدق وثبات أداة الدراسة المطلب الثالث 

 صدق أداة الدراسة  : الأولالفرع 

 يتم التأكا م  ةاق أداة الا اسة م    ل ما يلي: 
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للتأكا م  س مة    ا  رس   الأستاذ    ل لر  ا لل    مالصدق الظاهري:    - الآ ري   ذل   الأسا  ة  م    لاد 
ةادقة   الا اسة  أداة  قا  عتبر  الالت ا  جميعا،  ب ل   بع   أ   ا  قامت     التي  ا    ات  مراجعة كن  ل ا تها،  قا   

  ا ريا. 

إلى الج   التربيعي   : لقا   الالتماد لل  الج   التربيعي  عامن الفا كر ن اخ  ي  أن ةاق ا   ي ا  صدق المحك  -
  عامن الث ات. 

 .  ثبات أداة الدراسة الفرع الثاني 

الأداة،   ال ر س أ     ر س م ابهة،  باستخاا  نفس  ال ح    نفس  النتا   لو كر    يقصا ب  ما  الحصول لل  نفس 
الا اسة   أداة  ث ات  ث اتها أكبر م  أ  ي ا      استخامنا للتحقي م   التي يكون معامن  الع ا ات  ق ول  ألفا كر ن اخ     معامن 

  ل التالي:  كانت النتا   كما  و مو ح   الجا 0.6

 (: يوضح نتائج ألفا كرونباخ للتحقق من ثبات الاستبانة 06الجدول رقم ) 

عدد  المحاور 

 العبارات 

 معامل الثبات  

 )ألفا كرونباخ( 

 معامل الصدق 

 0.953 0.909 12 مبادئ إدارة الجودة   

 0.888 0.789 15 الميزة التنافسية  أبعاد

 0.958 0.918 27 المجموع 

 

 SPSS.V20بالالتماد لل  مخرجات  ت إلااد الطال : م  المصدر

 ( أن : 06يتضح م  الجا ل  قم   

 (   0.909، 0.789معامن الث ات لأبعاد   ا   الا اسة لالي  ي  يترا ح ب    •
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بلغ   • للا اسة ككن  الث ات  لالية م   0.918معامن  با جة  الاست انة  تمتع  أن  يال لل   لالية،    ا  ن  ة  (   ي 
النتا      الة   الا اسة،    ا يعني يمك  الحصول لل  نفس  ا يااني ن    التط يي  الث ات  يمك  الالتماد للي ا   

 .إلادة  و يع أداة الا اسة    ر س م ابهة

 (: يوضح اختبار التوزيع الطبيعي معامل الالتواء والتفلطح.07الجدول رقم )

 ا ا  
Skewnes 

 

Kurtosis 

 الخطأ المعياري   الإحصائيات الخطأ المعياري    الإحصائيات

 0.759 1.056 0.388 1.065- التزام الإدارة العليا

 0.759 1.413- 0.388 0.116- التركيز على الزبون 

 0.759 0.579- 0.388 0.355- التحسين والتطوير 

التعاون والمشاركة 

 الجماعية 
-0.741 0.388 -0.354 0.759 

 0.759 0.451- 0.388 0.532- الجودة 

 0.759 0.894- 0.388 0.213- المرونة

 0.759 1.285- 0.388 0.348- الوقت والتسليم

 0.759 0.29- 0.388 0.812- الإبداع 

 0.759 0.916- 0.388 0.126- التكلفة 

 SPSS.V20بالالتماد لل  مخرجات  ت  صا : م  إلااد الطال ا

 م    ل الجا ل يتضح أن:  

ا طلوب  بالتالي  متغرات  • المجال  دا ن  جا ت  الا اسة  الالتوا   التفلطح  تغرات  م   معام ت كن 
 الا اسة  ت ع التو يع الط يعي.
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 الصدق البنائي : الاتساق الداخلي :  

ب  كن ل ا ة م  ل ا ات    Pearsonاط    التأكا م  ةاق الا  اق الاا لي  الصاق ال نا ي( للأداة بح اب معامن الا   
 الاست يان بالا جة الكلية لل عا ال    نتمي الي  الع ا ة،  يمك   و يح ذل    الجاا ل التالية:

 (: معاملات ارتباط بيرسون بين عبارات البعد الأول والدرجة الكلية 08الجدول رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS.V20بالالتماد لل  مخرجات   ت م  إلااد الطال  :ا صا 

 معامل الارتباط  رقم العبارة 

01 0.875** 

02 0.822** 

03 0.774** 

04 0.745** 

05 0.803** 

06 0.870** 

07 0.686** 

08 0.877** 

09 0.830** 

10 0.958** 

11 0.600** 

12 0.661** 

 فأقل  0.01** دال عند مستوى الدلالة 

 فأقل  0.05عند مستوى الدلالة *
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 (: معاملات ارتباط بيرسون بين عبارات البعد الثاني والدرجة الكلية 09الجدول رقم)

 معامل الارتباط  رقم العبارة 

01 0.705** 

02 0.696** 

03 0.691** 

04 0.676** 

05 0.733** 

06 0.912** 

07 0.872** 

08 0.789** 

09 0.688** 

10 0.651** 

11 0.542* 

12 0.481* 

13 0.353* 

14 0.791** 

15 0.806** 

 فأقل  0.01** دال عند مستوى الدلالة 

 فأقل  0.05عند مستوى الدلالة *

 SPSS.V20بالالتماد لل  مخرجات  ت م  إلااد الطال  : صا ا   
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 .الميدانية : عرض وتحليل نتائج الدراسةالثالمبحث الث

 ا جابة لل  الت اؤلات  التي  تعلي با تغري .  تم 

 المطلب الأول: عرض وتحليل المتغيرات. 

   ماياتي :  سنحا ل لرض اموع النتا   ا تحصن للي ا بعا لملية  لين الاست انة 

 الإجابة عن أسئلة المتغير الأول )المستقل( إدارة الجودة الشاملة.  : الأولالفرع 

 الجودة ال املة   إدا ة الأ للل  الت اؤلات ا تعلقة با تغر   با جابة  مايلي سنقو  

 .االتزام الإدارة العليأولا: 

 بعد التزام الإدارة العليا. إجابات( يوضح تحليل 10الجدول رقم: )

رقم  

 الفقرة

المتوسط  الفقرة

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

 الترتيب 

الجودة  تعمل   1 سياسات  وضع  على  العليا  الإدارة 

 ضمن   أهداف المستقبلية

 02 قوي 1.15 3.70

تدعم الإدارة العليا كل المبادرات لتحسين صورة   2

 منتجات المؤسسة 

 03 قوي 1.01 3.48

تشارك الإدارة العليا لمؤسستكم العاملين جهودهم   3

 من اجل تحسين مستويات الجود

 01 قوي 0.88 3.94

 

 التزام الإدارة العليا 

3.75 

 

0.81 

 

  قوي

 SPSS.V20مخرجات  .تينالطالب إعدادالمصدر: من 

 انحراس معيا   قا      3.75يتضح م  الجا ل أل   أن بعا الت ا  ا دا ة العليا قا  قي ن  ة أ ية لالية بمتوسط   ابي قا    
  آ ا  العينة  ول إجابات ال عا.الصحيح مما يال لل  لا    تت  1  ي قيمة أقن م    0.81
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 التركيز على الزبون : ثانيا
 بعد التركيز على الزبون.  إجاباتيوضح تحليل  (11الجدول رقم)

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

 الترتيب 

تتميز منتجات المؤسسة بخصائص  1

يفضلها الزبون أكثر من مؤسسات  

 أخرى 

 02 قوي 1.25 3.37

تحرص المؤسسة على كسب ولاء   2

الزبائن من خلال الاهتمام 

 بمقترحاتهم و العمل على تنفيذها 

 03 قوي 1.36 3.16

تقوم المؤسسة بدراسة دورية للسوق   3

للتعرف بشكل أدق على رغبات 

 الزبائن. 

 01 قوي 1.00 3.35

 

 التركيز على الزبون 

  قوي        0.98 3.43

 

 SPSS.V20مخرجات  .تينالطالب إعدادالمصدر: من 
 

 انحراس معيا   قا      3.43يتضح م  الجا ل أل   أن بعا التركي  لل  ال بون قا  قي ن  ة أ ية لالية بمتوسط   ابي قا    
 ان الغال ية م  العينة ي منون     الصحيح مما يال لل  لا    تت آ ا  العينة  ول إجابات ال عا.  1  ي قيمة أقن م     0.98
ال بون    بم اأ ا عانة   ع     أن  أ التركي  لل   للميا   م م م  م اد      م اأال بون   عتبر  لنصر  عال    إ  ا   إلىم س ة قايلة 
 الجودة ال املة   إدا ة
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 ثالثا : التحسين والتطوير 

 بعد التحسين والتطوير.  إجابات( يوضح تحليل 12الجدول رقم)

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

 الترتيب 

يوجد بالمؤسسة قسم خاص    1

بالبحث و التطوير بهدف تحسين 

 خدماتها بشكل مستمر. 

 02 قوي 0.49 3.48

التطوير  02 على  المؤسسة  تعمل 

 المستمر.

 01 قوي 0.79 3.91

تعمل المؤسسة على تقليص زمن   03

 الإنتاج باستمرار. 
 03 ضعيف  0.88 3.32

  قوي 1.02 3.41 التحسين والتطوير 

 SPSS.V20مخرجات  .تينالطالب إعدادالمصدر: من                                                

 انحراس معيا   قا      3.41لالية بمتوسط   ابي قا    يتضح م  الجا ل أل   أن بعا التح    التطوير قا  قي ن  ة أ ية  
 مما يال لل    تت آ ا  العينة  ول ا جابات ا تعلقة بال عا.   1.02

 التعاون والمشاركة الجماعية.  :رابعا

 .بعد التعاون والمشاركة الجماعية إجاباتيوضح تحليل  (13الجدول رقم )

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

 الترتيب 

يساهم العاملين بتقديم مقترحاتهم لتطبيق  1

 برامج الجودة.
 03 ضعيف  1.11 3.24

يتم التشاور بين العمال حول المنتجات و  2

 الخدمات المقدمة للزبائن 
 02 متوسط  1.07 3.29

تتميز العلاقة بين الإدارة و العاملين بالثقة  3

 المتبادلة. 
 01 قوي 0.94 3.64

  متوسط  0.70 3.28 التعاون والمشاركة الجماعية 

 SPSS.V20مخرجات   .تينالطالب إعدادالمصدر: من 

 انحراس   3.28قا  قي ن  ة أ ية متوسطة بمتوسط   ابي قا      التعاون والمشاركة الجماعيةيتضح م  الجا ل أل   أن بعا  

,  ان ا  س ة قيا الصحيح مما يال لل  لا    تت آ ا  العينة  ول إجابات ال عا 1  ي قيمة أقن م    0.70معيا   قا    
 التعا ن  ا  ا كة الجمالية . م اأالا اسة  ط ي با جة متوسطة 
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  ر يب م اد  الادا ة ال املة   م س ة قايلة للميا  (  يمثن  11ال كن  قم    

 

  

3                                                4                             

 

 

  

2                                                  1                               

 

 

 

 SPSS.V20مخرجات   من اعداد الطالبتين

يمثن  ر يب م اد  الادا ة ال املة   م س ة قايلة للميا  ا ط قة م  الاقو   ط يقا الى     (  11   ال كن  قم   
ا ر  ة  ال بون  لل   التركي   ليحتن  الاكثر  ط يقا  الا ل  ا  اا  العليا  الادا ة  الت ا   تمثن  التط يي  ي   ن  ة  متوسط 

 اا التعا ن  الت ا   ا ر  ة الرابعة بن  ة متوسطة .  الثانية ليلي  التح    التطوير ا ر  ة الرابعة   ما ا تن م 
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 الميزة التنافسية.  أبعادالإجابة عن أسئلة المتغير الثاني )التابع( الفرع الثاني :

 الميزة التنافسية.  إجابات( يوضح تحليل 14الجدول رقم)

المتوسط  الفقرة رقم الفقرة 

 الحسابي 

الانحراف  

 المعياري 

الأهمية  

 النسبية 

 الترتيب 

 06 قوي 0.82 3.37 تقدم المؤسسة منتجات ذات جودة للعميل.  1

 05 قوي 1.81 3.51 تهتم المؤسسة بتطبيق معايير الجودة في كافة أنشطتها.        2

تحاول المؤسسة تقديم خدمات عالية لتحقيق ميزة   3

 تنافسية.

 09 متوسط  1.08 3.08

للتغيرات المطلوبة في تستجيب المؤسسة بسرعة  4

 منتجاتها .

 11 ضعيف  1.12 3.12

تستجيب المؤسسة بسرعة للتغيرات الحاصلة في  5

 السوق. 

 15 قوي 0.95 3.45

تستجيب المؤسسة للتغيرات و الأحداث البيئية يؤدي   6

 إلى تحقيق ميزة تنافسية.

 13 متوسط  1.12 3.32

تقوم المؤسسة بتقديم خدمات بالوقت المحدد لإرضاء     7

 الزبون      

 12 قوي 0.87 3.01

 14 ضعيف  1.08 3.45 تسعى المؤسسة بتطوير منتجاتها بوتيرة متسارعة 8

تسعى المؤسسة إلى تقديم خدمات بالوقت المحدد   9

 لتحفيز ميزة التنافسية  . 

 07 ضعيف  1.05 3.21

 10 متوسط  1.10 3.05 عمالها على الإبداع تشجع المؤسسة  10

وير قدرات العاملين تهتم المؤسسة بالإبداع من اجل تط 11

 لتنافسيةلتحقيق ميزة 

 03 قوي 0.83 3.75

تحرص المؤسسة على  الاستفادة من أفكار و أراء   12

 موظفيها 

 04 قوي 0.78 3.64

تحاول المؤسسة تقديم أفضل الخدمات لزبائنها مع   13

 الحفاظ على التكلفة.

 01 قوي 0.90 4.10

تسعى المؤسسة إلى تخفيض تكاليف منتجاتها دون  14

 المساس بجودة المنتوج

 02 قوي 0.81 4.00

ها احد العوامل تخفض المؤسسة أسعارها باعتبار 15

 لزبائن.المهمة لاستقطاب 

 08 متوسط  1.33 3.21

  متوسط  0.64 3.49 الميزة التنافسية 

 

 SPSS.V20مخرجات  تينالطالب إعدادالمصدر: من 
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التنا  ية قا  قق ا ي ة  متوسطة بمتوسط   ابي قا      تيتضح م  الجا ل أل   أن   انحراس معيا   قا      3.49ن  ة أ ية 
 الصحيح مما يال لل  لا    تت آ ا  العينة  ول إجابات ا و . 1 ي قيمة أقن م       0.64

  إلى . ا  س ة   ع   بن  ة متوسطة  ا ي ة التنا  ية    لأبعاد  ما   ط يي ا  س ة  ن الا اسة    أ ية ليلنا للجا ل ي   لنا    إن
م    ل  ر يب الفقرات  14التكاليف    ا ما يو ح  الجا ل  قم    بأقن قايم منتجات ذات جودة  الحفاظ لل      الجودة  

  4.10بمتوسط   ابي    الأ لى   با ر  ة "جا ت    يم أ ضن الخامات ل با ن ا مع الحفاظ لل  التكلفة ا ل ا  س ة  قا"   الفقرة,  
 . التكلفة   لل  ك ر  أنها أ    0.90 انحراس معيا   قا   

"   ا ر  ة الثانية بمتوسط   ابي قا       ع  ا  س ة إلى تخفيض  كاليف منتجاتها د ن ا  اس بجودة ا نتوجالفقرة"  تأتي  ما  
 .  الا اسةالتكلفة للم س ة  ن  أ ية   و حبن  ة مر فعة  0.81 انحراس معيا   قا    4.00

التنا  ية  الفقرة "  أما لتحقيي مي ة  العامل   ا  س ة با بااع م  اجن  طوير قا ات   جا ت      ا بااع "  الخاةة بعنصر  تهتم 
ا  س ة قيا الا اسة تهتم   رك    أن  يعني  بن  ة قوية  أ   0.83  قا     انحراس معيا    3.75بمتوسط   ابي قا      الثالثة  ا ر  ة

   ا بااع.لل  لنصر 

الفقرة أ ا  مو في ا"      لي ا  أ كا     الاستفادة م   لل    ا  س ة  الرابعة بمتوسط   ابي   رص  ا ر  ة   انحراس   3.64"   
 .با  س ة   ا بااع ذ  دلالة قوية لل  لنصر  0.78 معيا   يقا  ب

العمال لل    الت جيع  ان لنصر  ا ر  ة    ا بااعغر     1.10 انحراس معيا   قا      3.05   بمتوسط   ابي قا    العاشرةجا    
 ذ  دلالة متوسطة . 

 س ة بتط يي معاير الجودة   كا ة تهتم ا "   " قا  ا  س ة منتجات ذات جودة للعمينلنصر الجودة   الفقرات "  يأتيكما  
الخام ة  ال ادسة    أن طت ا ا ر  ة  الجودة كعنصر  عال    قايم    بأ ية"   بعنصر  ا  س ة  ا تما   يال لل   قوية    ا  ن  ية 

 منتجات  ر ي ال با    تجعن ا  س ة  تن مكانة  اةة نا بال وق. 

ا ر نة    أما الفقرات "   ا تمثنلنصر  ا طلوبة   منتجاتها    للتغرات  ا  س ة ب رلة  ا  س ة ب رلة  ", "     تجيب    تجيب 
ال وق. الحاةلة    "  " للتغرات  مي ة  نا  ية   إلى  قيي  ي د   ال يئية  الأ ااث  للتغرات    ا  س ة  بالالة    تأتي"    تجيب 

  ا ما .  إلىنصر ا ر نة متوسط ا تما  ا  س ة قيا الا اسة بع أن أ متوسطة  إلى عيفة 

 قو  ا  س ة  "ما و ح  الفقرة    ا م س ة قايلة للميا  تهتم بعنصر  قت الت ليم لل با        أنلنصر الوقت  الت ليم  نجا    ماأ
 ذ  دلالة قوية .  0.87 انحراس معيا   قا    3.01بمتوسط   ابي قا        "بتقايم  امات بالوقت ا اد    ا  ال بون
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بتطوير منتجاتها بو رة مت ا لةالفقرات "  أما ا  س ة  لتحفي  مي ة  " "    ع   ا اد  ا  س ة إلى  قايم  امات بالوقت    ع  
   . ا  س ة لا ولي ا تما  ك ر بعنصر سرلة  طوير ا نتجات أن أ ن  ية  عيفة  بأ ية جا ت  "التنا  ية 

 ا ي ة التنا  ية   ب د جة الا ية الن  يةبابعاد يمثن  ر يب  قرات الاست يان الخاةة   (12 ال كن  قم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 SPSS.V20مخرجات   من اعداد الطالبتينالمصدر :
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 . المطلب الثاني: اختبار الفرضيات 

 سنقو      ا ا طلب با ت ا   ر يات الا اسة. 

 الرئيسية التالية:فرضية الاختبار  : الأولالفرع 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية 

التالي  الر ي ية  الجا ل  الفر ية  النموذج لا ت ا   للتأكا م  ة  ية  ل نحاا   الت اي   نتا    لين    استخراج 
 ي   ذل :

 . للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار فرضية الدراسة الأولى لعينة الدراسة( نتائج تحليل التباين 15الجدول رقم )

 متوسط المربعات  درجة الحرية  مجموع المربعات  مصدر التباين 
  Fقيمة  

 المحسوبة 
 Fمستوى الدلالة 

 0.000 20.921 5.630 1 5.630 الانحدار 
 0.269 35 9.419 الخطأ

 36 15.050 المجموع الكلي 
 SPSS.V20مخرجات   من اعداد الطالبتينالمصدر :

 0.356معامل التحديد = 

  0.612معامل الارتباط = 

 ( يتبين لنا التالي :  15من خلال النتائج الواردة في الجدول رقم )

قيمة   • بلغت  الر ي ية،  ي   الفر ية  لا ت ا   النموذج  ة  ية  ا  وبة  Fث ات  ا تمالية   20.921(   بقيمة 
 (. 0.05  ي اقن م  م تو  الالالة    (0.000)

ال املة يف ر ما قا      أنيتضح م  نفس الجا ل   • إدا ة الجودة  ا ي ة %35متغر  ا تمثن    ا تغر  الت اي     م    )
 التنا  ية،   ي قوة  ف رية جياة.  

ب  إدا ة الجودة ال املة  ا ي ة   إ صا ية  ل قة الا   اط ذات دلالة  مما يعني ان  نا  R= 0.612معامن الا   اط   •
 إدا ة الجودة ال املة ي ثر لل  ا ي ة التنا  ية   ا  س ة  ن الا اسة.  أن أ التنا  ية، 

 .ية الأ لى بالتالي م    ل  لين نتا   الانحاا  الخطي ال  يط نجا الفر ية الر ي ي  ققة إذن نق ن الفر ية الر ي  •
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 اختبار الفرضيات الفرعية: الفرع الثاني :

 لاختبار الفرضيات. ( نتائج تحليل الانحدار16جدول رقم )

الخطأ   B المتغير 

 المعياري 

T 
 المحسوبة 

مستوى  

 الدلالة 

معامل  

 الارتباط 

 0.421 0.010 1.15 0.675 0.164- مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 0.412 0.040 4.38 0.170 0.106- الميزة التنافسية  أبعاد

 0.612 0.000 20.921 0.269 0.152- إدارة الجودة الشاملة على نحو عام 

 

 تين الطالب إعدادالمصدر: من 

 :  01أولا: اختبار الفرضية الفرعية 

 :  كالآتيجا ت ةيغت ا  

الميزة التنافسية في مؤسسة قديلة عند مستوي    ىلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتأثير مبادئ إدارة الجودة الشاملة في مستو 
 ( 0.05المعنوية )

( لتأثر α< 0.05لنا م تو  ا عنوية     إ صا ية( ن تنت  ان  يوجا اثر ذ  دلالة  16م    ل النتا   ا  نية   الجا ل  قم  
(  قيمة  0.010( بم تو  الالالة  T 1.15ت قيمة  لغب  إذم اد  إدا ة الجودة ال املة   ا ي ة التنا  ية ا  س ة  ن الا اسة،  

 R 0.421 الأ لى . ، بالتالي نر ض الفر ية  م تو  ا ي ة التنا  ية   م اد  إدا ة الجودة ال املة(  يما يف ر تأثر 

 :  02ثانيا: اختبار الفرضية الفرعية 

  :كالآتيجا ت ةيغت ا  

عند مستوي المعنوية    في مستوي الميزة التنافسية في مؤسسة قديلة الميزة التنافسية    أبعاديوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتأثير  
(0.05 ) 

( لتأثر α< 0.05لنا م تو  ا عنوية    إ صا يةلالة  د( ن تنت  ان  يوجا اثر ذ   16م    ل النتا   ا  نية   الجا ل  قم   
(  0.040( بم تو  الالالة  T   4.38بلغت قيمة    إذ ن الا اسة،    م تو  ا ي ة التنا  ية   ا  س ة  ا ي ة التنا  ية    أبعاد
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،  بالتالي نق ن      م تو  ا ي ة التنا  ية   م س ة قايلة  ا علومات يما يف ر  جود تأثر الالت ا  بن ا   (  R 0.412 قيمة  
 الفر ية الثانية.
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 الثالث : خلاصة الفصل

 نا لنا   الفصن الثال  الجانب التط يقي للا اسة ,   ال   ي اس إلى د اسة  اقع  ط يي إدا ة الجودة ال املة   
للميا    قايلة  التعريف با  س ة    م س ة  , قا  طرقنا إلى  التنا  ية  ا ي ة  ا عانية _ب كرة_  د   ا       

منتجاتها   يكل ا التن يمي, كما   الاستعانة بالاست يان  كأداة أساسية   جمع ال يانات ا علومات  م  اتمع 
ية,  ي   وةلنا إلى لاة نتا   أ  ا :أن الا اسة ,  ذل  بغية ا جابة لل  ا شكالية الر ي ية   الأسئلة الفرل

  4,10ا  س ة  ا ل  قايم أ ضن الخامات ل با ن ا مع الحفاظ لل  التكلفة,    ا جا  با ر  ة الأ لى بمتوسط  
 أ  أنها  ر ك  لل  التكلفة. 

أن  نا  اثر    ا  ثيقا  موج ا  الع قة ب  الأبعاد  يما بين ا  ن  ة ا   اط ا با تغر التابع كان ا   اط   أنلنا       لقا  
أن إدا ة الجودة ال املة  لعب د   ك ر      أ ذ  دلالة إ صا ية ب  إدا ة الجودة ال املة لل  ا ي ة التنا  ية  

    الا اسة   عالية ا را ن التي مرت بها م    ل  لين النتا     أن كما    . قيي ا ي ة التنا  ية   م س ة قايلة
 . عني  جود ل قة ا   اط ب  إدا ة الجودة ال املة  ا ي ة التنا  ية للم س ة  ,  مناق ت ا
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ة ـــــــــــــــخاتم  
تضح أن  دا ة الجودة ال املة أ ية قصو    الاقتصاد ا عاةر,   ي  عا  يم    ل الا اسة الن رية  التط يقية ن ا ا و وع ,

أ م ا فا يم الحايثة   ا ا الوسا ن الناجحة    قيي العايا م  ا  س ات ألل  د جات الجودة  ,ل ا  ان  ط يي ا  س ات 
جودة منتجاتها   اماتها      مي تها التنا  ية     دا ة الجودة ال املة ي الا ا لل  الا  قا  بأدا  ا   قيي التمي    م تو  

 ب ال با     ا  ت لك .  كما  عا  سيلة  امة لج 

 قا بات امت   ا  س ات ل  ادة ا طابقة مع مواةفات العا ية  صا ص  تمي  بال مولية   العا ية أمر  تميا م  اجن  طوير 
 ي ال  ين إلى ذل  بالت ا  ا مواةفة تخضع   اد  الجودة    9000اةفات الاي    مي تها التنا  ية   الأسواق العا ية , كانت مو 

 ال املة   التح   ا  تمر التي تمك  ا  س ة م  التمي   نا  يا.

 :  لل   و  الا اسة ا ياانية   م س ة قايلة للميا  ا عانية يمك  إث ات ةحة الفر يات  يما يلي

م    ل  ا لة    الجودة ال املة      ا ي ة التنا  ية   م س ة قايلة للميا  ا عانية ,    إدا ة ا حة ب     تأثر وجا ل قة  
م س ة قايلة للميا    س الجودة ال املة  اكت اب مكانة   ال وق   عتبر ش ادة الاي   ا تحصن للي ا م  طر  إدا ة ط يي م اد  

  إثبات تم  جودة منتجاتها   تمي  ا   ال وق ا لية  ب ل   يادة  بحيت ا      سمعت ا  به ا يكون قا    إث اتا عانية ا ا  كا    
 .   الفرضية الرئيسةصحة 

ا تما  م س ة قايلة للميا    إنالجودة ال املة   ثر  ب كن  ا ح       م تو  ا ي ة التنا  ية للم س ة .    ةإدا  م اد     إن
ا تمام ا ب با ن ا   ا لة ك ب ثقت م م    ل تمي  ا بمنتوج ذ  جودة لالية   متحصن لل  ش ادة    ا عانية بالجودة   ركي  ا  

الفرعية    لفرضية ل  رفض بذلك  تاثير مبادئ ادارة الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية و مدى  على    تأكيد  إلاالاي   ما و  
 الاولى.

   أكا    مر نة  جودة  تخفيض للتكلفة    ا ما    إبااع لناةر ا ي ة التنا  ية م     بأبعاد ا تما  م س ة قايلة للميا  ا عانية    إن
  إذالعناةر   الا م س ة قايلة للميا  ا عانية م  اكت اب مي ة  نا  ية    ين ا  لملية  لين النتا   ا تحصن للي ا  كن      

 . ةنييؤكد صحة الفرضية الفرعية الثا ا ي ة التنا  ية   ثر   م تو  ا ي ة التنا  ية للم س ة   ا أبعادان 

  غم   تت أ ا  العينة  ول م اأ التح    التطوير إلا أن لملية التحلين ن ا ا  اأ نجا أن م س ة قايلة للميا  ا عانية تهنم  
للميا   قايلة  ما  مع ذل   م س ة  إلى  ا  ا نتاج باستمرا   عيف  أن  قليص  م    ل  إلا  ق م  التطوير   تخصيص  بعملية 

إدا ة   بم اد   تهتم  لملية  ا عانية  للي  كما  تم  بال بون  التركي   الا تما   م    ل  ال املة  العمال  ول  الجودة  ب   الت ا   
 اهتمام مؤسسة قديلة للمياه المعدنية بمبادئ ادارة الجودة الشاملة وهذا يؤكد   ا نتجات   الخامات ا قامة لل با  
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ية  للنتا جنا ا تحصن للي ا بعا لم  تأكيال ا ة ل    ا ر قة   ا   ي ,  سابقا    إلي اكما كانت ا قابلة التي قمنا بها  التي اشرنا  
الجودة ال املة  ا  لع   م  د         ا ي ة التنا  ية للم س ة قيا    إدا ةما  ا تما  ا  س ة بم اد   التحلين , كما   كا  

اكت ابها ل  ادة    أن   إلاا نا      س ة قايلة للميا  ا عانية    الا اسة ,  ذل  بالتركي  لل  الجودة  ال بون  غم  جود لاد م  
 .    لي نا مي ة  نا  ية   تطيع بواسطت ا ك ب مكانة نا   ال وق 2018من  سنة  9000الاي   

 نتائج الدراسة: 

  وةلنا م    ل     الا اسة إلى امولة م  النتا    التي ن كر ا   النقاط التالية: 

 س ي ن تنت  م  الجانب الن ر   ك ا الجانب التط يقي مايلي: لل   و  ما

ال   ةقي  وقعا     - للجودة  ال بون   لا  ,  ذل  م    ل  قايم م تو   ال املة إلى  قيي   ا   إدا ة الجودة  تهاس 
  ا تياجا  . 

 ي الانا لل  اكت اب لاة م ايا  نا  ية. إن  دا ة الجودة ال املة لاة تأثرات لل  مختلف   ا ف ا  س ة    ا ما  -

للم س ات الأ ر   - ا رك  الأ ضن بالن  ة  التي تجعل ا    ا  س ة لل  ةياغة الاسترا يجيات  التنا  ية  ي قا ة  ا ي ة 
 العاملة   نفس الن اط. 

طاتها للحصول لل  مي ة  قيي م تو  لالي م  الجودة   ال  مة   جميع ن ا  إلى  ع  م س ة قايلة للميا  ا عانية   -
  نا  ية  لية  د لية. 

  رك  م س ة قايلة للميا  ا عانية لل   و ر بيئة العمن ا  ثر إيجابا لل  الر ح ا عنوية للعنصر ال  ر . -

 تهتم م س ة قايلة للميا  ا عانية بتا يب العامل  بها  واك ة سرلة    جم التحولات التنا  ية. -

 التوصيات:

   ل     الا اسة نقا  بعض التوةيات ا تمثلة   : م  

مع ا  س ات التي  ن ط   نفس القطاع  عر ة موقع ا       قا نت  ر  ة قيا  ا  س ة با اسة شاملة ل    ع ا الحالي   -
 ال وق   ا لة   ين . 

 ة التنا  ية للم س ة.  جيع   يفة ال ح    التطوير   ا  س ة   إلطا  ا مكانة م  مة لتع ي  ا كان -
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أساس لملية   - م نية لل   برام   ا ي ية  كون  ال املة م    ل   ع  الجودة  إدا ة  أ ية  العمال    العمن لل      
  ا حة. 

  ا كة ا و ف    لملية اتخاذ القرا ات التي   ا م    قيي أ ااس ا  س ة. بم الا تما  اكثر -

   لا   ,لأن  ال  ين لضمان  بحية ا  س ة  استمرا يت ا  بقا  ا   ال وق. سعي ا  س ة نحو إ  ا  ال بون  -

-     , استقطاب مو ف  م  ل   ا  س ة  ,  بالتالي لل   ال املة  الأساسية  دا ة الجودة  الركي ة  ال  ر   و  ا و د  يعتبر 
 الا تما  با  راد   في  م . 

 .    ا الأ ر  و مصا   بحية ا  س ة. الا تما  أكثر بجودة ا نتوج لنين   ا  ال بون  -

 : افاق الدراسة

م    ل لملنا       ا لنا الا ا  با اسة متغر  الا اسة ادا ة الجودة ال املة  ا ي ة التنا  ية م  كن الجوانب ن رية كانت ا  
طرق نا ا  اننا لم نعطي ا  ق ا بال رح الو ر   ط يقية ,  غم   ا  نا  بعض النقاط ا  مة التي يمك  ان تخا  ا و وع الا اننا لم نت

ك  ان يجعن م  مو ولنا بااية ا  منطلقا   و وع  ا توا  ا لل  نقاط لاياة يم كانت د استنا نا سطحية .ان   عب ا
  وا يع التالية :اون المي  ذات ابعاد ا ر  , يمك  ان   من     الابحاث كا ر  مكملة ا  ان  ات لا اس

 با  س ات الخاما ية ا  الاقتصادية .  العوامن ا تحكمة    اللية  ط يي ن ا  ادا ة الجودة ال املة-

   ا  س ات الاقتصادية. اقع التخطيط الاسترا يجي لادا ة الجودة ال املة -

 . ادا ة الجودة ال املة كما ن لتطوير ا ي ة التنا  ية    ال نو  الج ا رية -

-
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 02 مقابلة مع   يس  رع التا يب   س ة قايلة للميا  ا عانية  



 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

 وزارة التعليم العالي العلمي و البحث 

 جامعة محمد خيضر بسكرة 

 قسم العلوم الاقتصادية                                                      كلية العلوم الاقتصادية و التجارية  

السنة الثانية ماستر اقتصاد وتسيير المؤسسات                           و علوم التسيير                                        

 

سيادتكمالفاضلة...

 السلام عليكم ورحمة الله تعالى و بركاته 

 تحية طيبة وبعد..... 

التي   للدراسات  اللازمة  المعلومات  التي صممت لجمع  الاستبانة  أيديكم هذه  نضع في  أن  استكمالا  نقيسرنا  وم بإعدادها 
بعنوان "دور إدارة الجودة الشاملة في    -اقتصاد وتسيير مؤسسة-للحصول على شهادة ماستر في علوم الاقتصادية  تخصص  

 -بسكرة  –لمعدنية مياه الل تحسين الميزة التنافسية" دراسة حالة قديلة 

نظر موظفي   التنافسية من وجهة  الميزة  على  الشاملة  الجودة  إدارة  تأثير  التعرف على معرفة مدى  إلى  الدراسة  تهدف هذه 
التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبانة بدقة , حيث إن صحة   نتأمل منكم  مؤسسة قديلة .نظرا لأهمية رأيكم في هذا المجال 

درجة كبيرة على صحة إجابتكم ,لذلك نهيب بكم أن تولوا هذه الاستبانة اهتمامكم فمشاركتكم ضرورية  النتائج تعتمد ب
 ورأيكم عامل أساسيا من عوامل نجاحها . 

 . نحيطكم علما إن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط

تفضلوا بقبول فائق التقدير و الاحترام و  

الاستاذة براهيمي نوال والاستاذ المشرف غقال الياستمتحكيماسئلةالاستبانةومراجعتهامنطرف  

 الأستاذ :                                                                                الطالبتان:

جنيحيسلمه-غقالالياس-

مطلوقإيمان-
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 استمارة استبيان

1ملحق رقم   

 

 

 



 

 

بالبيانات الشخصية عن الموظفين والثاني عن إدارة الجودة الشاملة  لقد قمنا بتقسيم هذه الاستمارة إلى جزئيين : الأول يتعلق 
 و الميزة التنافسية. 

 الجزء الأول :البيانات الشخصية 

_جمورة _ بغرض  -يهدف هذا الجزء إلى التعرف على بعض الخصائص الاجتماعية و الوظيفية لموظفي مؤسسة _ قديلة
في المربع   xبالإجابة المناسبة على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة تحليل النتائج فيما بعد ,لذا نرجو منكم التكرم 

 .المناسب لاختيارك

 :            الجنس  -1

                                                                                                                             ذكر                  انثى           

 المؤهل العلمي :      -2

 دراسة عليا                          ليسانس                    تقني سامي ثانوي             

 ................المنصب: ..............  -3
 :         الخبرة المهنية  -4

سنة                  15الى 11سنوات            من 10الى 5سنوات         من 5ااقل من 
 سنة20سنة            اكثر من  20الى16من

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 الجزء الثاني :

 الشاملة اولا : مبادئ ادارة الجودة 

 

موافق  
 تماما 

غير موافق  غير موافق   محايد  موافق 
 تماما 

 الر قم العبارات

التزام الإدارة العليا: أولا :   
 عمن ا دا ة العليا لل    ع سياسات الجودة  م    أ ااس        

 ا  تق لية 
 
1 

 الم ا دا ة العليا كن ا  اد ات لتح   ةو ة منتجات       
 ا  س ة.

 
2 

 
 

  ا   ا دا ة العليا   س تكم العامل  ج ود م م  اجن          
 م تويات الجودة. 

 
3 

 ثانيا : التركيز على الزبون  
 تمي  منتجات ا  س ة بخصا ص يفضل ا ال بون أكثر م        

 م س ات أ ر . 
4 

 رص ا  س ة لل  ك ب  لا  ال با   م    ل الا تما        
 بمقتر اتهم   العمن لل   نفي  ا. 

5 

 قو  ا  س ة با اسة د  ية لل وق للتعرس ب كن أدق لل        
  غ ات ال با  .

6 

 ثالثا: التحسين و التطوير
يوجا با  س ة ق م  اص بال ح    التطوير بهاس           

  اماتها ب كن م تمر. 
7 

 8  عمن ا  س ة لل  التطوير ا  تمر.      
 9  عمن ا  س ة لل   قليص  م  ا نتاج باستمرا .     

الجماعية رابعا: التعاون والمشاركة   

 ي ا م العامل  بتقايم مقتر اتهم لتط يي برام  الجودة.      
 

10 

 11 يتم الت ا   ب  العمال  ول ا نتجات   الخامات ا قامة لل با       

 12  تمي  الع قة ب  ا دا ة   العامل  بالثقة ا ت ادلة.      



 

 

ية ثانيا : ابعاد الميزة التنافس  

موافق 
 تماما 

 الرقم العبارات غير موافق تماما  غير موافق محايد  موافق

 أولا: الجودة 

   قا  ا  س ة منتجات ذات جودة للعمين.       
1 

تهتم ا  س ة بتط يي معاير الجودة   كا ة       
 أن طت ا.                         

 
2 

 ا ل ا  س ة  قايم  امات لالية لتحقيي مي ة       
  نا  ية.

 
3 

 ثانيا :المرونة

  تجيب ا  س ة ب رلة للتغرات ا طلوبة         
 منتجاتها . 

 
4 

للتغرات الحاةلة      تجيب ا  س ة ب رلة      
 ال وق.

 
5 
 

  تجيب ا  س ة للتغرات   الأ ااث ال يئية      
 ي د  إلى  قيي مي ة  نا  ية.

 
6 

 ثالثا: الوقت والتسليم: 
 

 قو  ا  س ة بتقايم  امات بالوقت ا اد          
    ا  ال بون               

 
7 

    ع  ا  س ة بتطوير منتجاتها بو رة مت ا لة .       
8 

  ع  ا  س ة إلى  قايم  امات بالوقت ا اد       
 لتحفي  مي ة التنا  ية  .

 
9 

 رابعا:الإبداع
ا بااع   جع ا  س ة لمانا لل         10 

تهتم ا  س ة با بااع م  اجن  طوير قا ات        



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 11 العامل  لتحقيي مي ة التنا  ية 
 رص ا  س ة لل   الاستفادة م  أ كا    أ ا        

 مو في ا. 
 

12 
 خامسا: التكلفة 

 ا ل ا  س ة  قايم أ ضن الخامات ل با ن ا مع       
 الحفاظ لل  التكلفة. 

 
13 

  ع  ا  س ة إلى تخفيض  كاليف منتجاتها د ن       
 ا  اس بجودة ا نتوج 

 
14 

تخفض ا  س ة أسعا  ا بالت ا  ا ا ا العوامن       
 ا  مة لاستقطاب ال با  . 

 
15 



 

 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية 

البحث وزارة التعليم العالي العلمي و   

 جامعة محمد خيضر بسكرة 

قسم العلوم الاقتصادية                   كلية العلوم الاقتصادية و التجارية                         

وتسيير مؤسسات السنة الثانية ماستر اقتصاد                                                                   و علوم التسيير   

  

                                                                                              

 

                   

رئيس فرع    :    حبة عقبة          والدي يشغل منصب قمنا باجراء مقابلة مع السيد  2022 /01/06في يوم :      

اجل طرح بعض الاسئلة التي ستثري موضوعنا .وتؤكد تحليلنا   ك من بمؤسسة قديلة للمياه المعدنية وذل التدريب 

 واستنتاجاتنا. 

 ان جملة الاجابات  المقدمة ستستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.بكل شفافية ومصداقية . 

.   تفهمهو  تجاوبه  على  حبة عقبة في الاخير نشكر السيد  

 

 :تان الطالب                                                                                                    :   الأستاذ 

جنيحي سلم                                                                                                                  -                   غقال الياس                                                                               -
     مطلوق إيمان     -                                                                                                                 

2022_  2021السنة الجامعية   

 

 مقابلــــــــــــــة 

2ملحق رقم   
 



 

 

 هل تحرص المؤسسة على التحسين المستمر في الإنتاج لتحسين جودة المنتوج ؟  -1السؤال 

 نعم :الاجابة   

 ماهو أحسن مؤشر لجودة المنتجات؟:  -2السؤال      

 الاجابة :   *   التصميم الجيد وتلبية رغبات الزبائن         

 المراقبة الجيدة للعمليات الإنتاج                      *                     

    *    الاستماع إلى الزبائن وتلبية حاجاتهم.                    

 ماهو  المعيار الذي تحدد به المؤسسة الميزة التنافسية؟   -3السؤال     

 الاجابة : المنتج                           السعر                               لايوجد      

 : ماهي المعلومات التي تهتم المؤسسة بجمعها :  4السؤال   

 * المنافس     الاجابة :     

 *  الزبائن                 

 *  الموردين                 

 لمعلومات *  مختلف ا               

 : هل هناك منتجات منافسة لمنتوج المؤسسة ؟اذا كانت الاجابة نعم فماهي هذه المنتجات ؟ 5السؤال

 نعم , هي المؤسسات المنتجة لنفس نوعية منتجاتنا 'المياه المعدنية' الاجابة    

 : ماهي درجة استقرار المحيط التنافسي للمؤسسة ؟  6السؤال 

 غير مستقر الاجابة : *   

 مستقر نسبيا  *         

 مستقر *           

 : هل تعتبر المؤسسة إدارة الجودة الشاملة بأنها إستراتيجية طويلة المدى ؟ 7السؤال 

   نعم : الاجابة 



 

 

 التركيز على الزبون وتحسين الميزة التنافسية في مؤسسة قديلة للمياه المعدنية؟ : هل توجد علاقة تأثير بين 8السؤال 

 نعم  :.الاجابة 

 :  هل توجد علاقة تأثير بين التحسين المستمر وتحسين الميزة التنافسية في مؤسسة المياه المعدنية 9السؤال 

 نعم :  بةالاجا 

؟الشاملةمعاييرالجودة:هل تلتزم مؤسسة قديلة بتطبيق10السؤال 

نعم :الاجابة 

 : هل تعمل مؤسسة قديلة على تحقيق ميزة تنافسية؟ 11السؤال 

 نعم الاجابة : 
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