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 المقدمة

 
 أ

 تمهيد

في ظل التغيرات العالمية شهدت السنوات الماضية توجهات نحو إحداث تغيرات سياسية 

واقتصادية جوهرية التي مست معظم الجوانب من أهمها المؤسسات التي وجدت نفسها 

ومواكبة متطلبات البيئة الاقتصادية، وذلك من خلال مجبرة على مواجهة هذه التحديات 

الاهتمام بمصطلح إدارة الجودة التي أصبحت الوظيفة الأولى والأساسية لأي مؤسسة إذ 

تمكنها من الحصول على ميزة تنافسية التي تحقق له البقاء والاستمرارية إن هذا جعلها بمثابة 

 سلاح استراتيجي تنتهجه المؤسسة.

دى بالمؤسسات إلى الاهتمام والتركيز على جودة المنتجات والخدمات لفرض الشيء الذي أ

إرضاء الزبائن، وفي نفس الوقت اعتبار عامل الجودة وسيلة لتحقيق ميزة تنافسية والتفوق 

على المنظمات المنافسة، إن هذا جعل إدارة الجودة تكتسي أهمية أكبر من قبل، ليس فقط 

وظائفها، ولكن ظهرت منظمات محلية ودولية مهمتها  على مستوى المنظمة كوظيفة من

 تتمثل في إدارة الجودة والتي من أشهرها المنظمة العالمية للمعايير "الإيزو".

كما أدى الاهتمام المتزايد بالجودة وبالنتائج التي تحققها إدارة الجودة إلى اكتشاف عدم فعالية 

يز على جودة عنصر أو مرحلة من عناصر الأساليب الجزئية والغير متكاملة، أي أن الترك

أو مراحل العملية الإنتاجية لا يحقق المستوى المطلوب والأمثل من الجودة في المخرجات، 

 والذي تسعى المنظمة بلوغه لتضمن رضا زبائنها والتميز والتفوق التنافسي.

 الإشكالية:

قتصادية أصبح خلق في ظل حدة التنافس والتحديات الكبيرة، التي تواجه المؤسسات الا

وتدعيم الميزة التنافسية هدفا أساسيا لها لاحتلال مركز تنافسي قوي، والمحافظة عليه 

 وتعظيمه، وذلك من خلال انتهاجه لإدارة الجودة في مواجهة هذه التحديات.

 ومن هذا المنظور تبرز إشكالية مذكرتنا في التساؤل الرئيسي التالي:

 ودة على تنافسية المشروع؟تطبيق نظام الج تأثيرما هو 

 وضمن هذا التساؤل الرئيسي تندرج أسئلة فرعية في مقدمتها:

 و ماهي أهميتها؟ ما المقصود بإدارة الجودة −

 ؟ئهاا هي مراحل بنامو ما المقصود بالميزة التنافسية −

 ما العلاقة بين إدارة الجودة والميزة التنافسية؟ −

 ميزة تنافسية من خلال إدارة الجودة؟ ما مدى قدرة مؤسسة عمر بن عمر على تحقيق −

 فرضيات الدراسة:
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تحديد أسئلتها حول موضوع البحث وسعيا لتحقيق أهدافه تم  على ضوء صياغة الإشكالية و

 اعتماد الفرضيات التالية:

 تمكن إدارة الجودة من اكتساب ميزة تنافسيةالفرضية الأولى:  −

 رز توجهات المؤسساتتعد الميزة التنافسية من أبالفرضية الثانية:  −

يمكن للمؤسسة محل الدراسة استخدام إدارة الجودة كسلاح وآلية الفرضية الثالثة:  −

 .البناء الميزة التنافسية له

 أسباب اختيار الموضوع:

 إن السبب أو الدافع من وراء دراسة هذا الموضوع نلخصها في النقاط التالية:

 .كون هذا الموضوع له علاقة بالتخصص −

 .على أهمية تحقيق الميزة التنافسية من خلال إدارة الجودة التأكيد −

رغبتنا في الاطلاع والبحث في مجال الجودة، خاصة دورها في اكتساب ميزة  −

 .تنافسية في المؤسسات

 توضيح دور إدارة الجودة في تدعيم ميزة تنافسية في المؤسسات. −

 أهمية الموضوع:

للحلول التي يمكن أن  بيهرة على تنكون الموضوع مهم في الوقت الحاضر فهو عبا −

 .الجودة لكسبها للميزة التنافسية تسلكها المؤسسة على إدارة

 .توضيح العلاقة بين إدارة الجودة والميزة التنافسية −

 .توضيح دور إدارة الجودة في تدعيم الميزة التنافسية −

 

 تتجلى أهداف الدراسة في النقاط التالية:أهداف الموضوع: 

الغموض عن مصطلحي إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية باعتبارهما إزالة  −

 مفهومين متعددين الأبعاد.

 التأكيد على أهمية إدارة الجودة وبناء الميزة التنافسية في المؤسسات.  −

 توضيح كيفية تحقيق الميزة التنافسية من خلال إدارة الجودة الشاملة. −

الدافعة لتدعيم ميزة تنافسية المؤسسات والتي من تبيان أن إدارة الجودة هي القوة  −

 شأنها أن تحقق رضا العميل وتكسب ولائه.

إبراز العلاقة الناتجة بين إدارة الجودة ومختلف التحديات الراهنة ومن أهمها تنافسية  −

 المؤسسات.
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 منهجية الدراسة:

تيار صحة قصد الإحاطة بمختلف جوانب الموضوع والإجابة على إشكالية الدراسة واخ

الفرضيات، تم الاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي بهدف وصف وتحليل مختلف أبعاد 

 الموضوع والوصول إلى النتائج المرجوة.

 هيكل الدراسة:

بهدف الإحاطة بجوانب الموضوع والإجابة على التساؤلات واختيار مدى صحة فرضيات 

 البحث تضمن المحتوى ما يلي:

 .ق فيه إلى: ماهية الجودة، ماهية نظام الجودة، أساليب إدارة الجودةسنتطرالفصل الأول: 

سنعرض فيه: ماهية الميزة التنافسية، بناء الميزة التنافسية، العلاقة بين نظام  الفصل الثاني:

 التنافسية. الجودة و

: سنقدم فيه نظرة عامة حول مؤسسة عمر بن عمر بالتطرق إلى الهيكل الفصل الثالث

الخاص به بالإضافة إلى توزيع استمارات على أفراد المؤسسة ودراسة النتائج  التنظيمي

 المتوصل إليها.
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 تمهيد:

ت ء كانمن أهم المواضيع التي كانت ولا تزال تكتسي أهمية بالغة في أية مؤسسة سوا

في  جودةإنتاجية أو خدمية هو موضوع الجودة لذا تسعى كل مؤسسة إلى تحقيق أعلى مستوى لل

 أحد عناصر النجاح أو الفشل للمؤسسة في السوق.منتجاتها، باعتبارها 

حقيق تكذلك تمثل من أهم المتغيرات التي تسعى إليها المؤسسات لتحقيقها لضمان  و

ا بحيتهرالزبون من شأنه أن يحقق للمؤسسة زيادة رضا عملائها وولائهم لأن إسعاد وإرضاء 

ة في لجوداالمحلية كما تساهم  ويعزز مركزها التنافس وضمان بقاءها واستمرارها في الأسواق

 ات للدخول إلى الأسواق العالمية.منح فرصة للمؤسس
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 المبحث الأول: ماهية الجودة

 المطلب الأول: التطور التاريخي للجودة

ة يش وإعادتفت لقد بدأ ظهور مفهوم الجودة في نهاية القرن التاسع عشر، حيث بدأت كعملية      

 دايةبة من المستهلكين، وقد تطورت طرق مراقبة الجودة مع تأهيل المنتجات الغير مقبول

افة كهرت ظالعشرينات أو مع تطور الإنتاج الصناعي وخاصة بعد الحرب العالمية الثانية حيث 

 الصناعات مثل: الحاسوب والطائرات والتلفاز...إلخ.

الإحصاءات لقد تقدم مفهوم الجودة حتى أصبحت هناك ما يعرف بالمراقبة باستعمال       

والمراقبة عن طريق فحص العينات، حيث تم فحص جزء من الكميات المنتجة ليتم اتخاذ القرار 

بقبول أو رفض كل المنتج بناءً على المراقبة أو الفحوص التي يتم إجراؤها على العينة، لقد كان 

 .(1)هذا التطور له الأثر الكبير على تخفيض قيمة التكاليف

لصناعات ضل اشهدت الجودة في السابق طرقا مذهلة وذلك أثناء الحرب العالمية الثانية بف     

داول الج الحربية في كل من ألمانيا وأميركا التي طبقت هذه الطرق بشكل واسع فظهرت طريقة

 الجودة. شاكلقبة المناسبة لكل مشكلة من ملمساعدة المسئولين عن تحديد معايير ومقاييس المرا

وبعد الحرب العالمية الثانية أي في بداية الخمسينات تحديداً توجه الاهتمام إلى طرق تمثلت     

بما يسمى الجودة والتي يتعدى مجالها المراقبة حيث كانت ترتكز على العديد من المعايير 

 :(2)مثل

 تصميم المنتج  −

 عملية الدعم الفني −

 طريقة استعمال المنتج −

 اتخاذ القرارات −

 المراقبة التنظيم والتنسيق وعمليات  −

 المزودين −

 المواصفات −

 المطابقة للمنتج −

 الاعتماد أو الاعتراف −

م حيث بدأ ظهور 1960بقيت معايير الجودة من النشاطات الرئيسية للمنتج في نهاية عام       

التسويق المبني على إرضاء الزبون كوسيلة لإرضاء الزبون وبقاء ولاءه لمنتج أو سلعة معينة 

                                                   
 .29، ص 2010، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمان، إدارة وصناعة الجودةخضر مصباح الطيطي،  (1)
 .30نفس المرجع، ص  (2)
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نظمة ما، وهذه كانت بداية توسيع مفهوم الجودة ليتعدى المنتجات ليصل إلى الخدمات لم

 المرافقة لصناعة المنتج وتسويقه إلى المستهلكين.

وقد برع بذلك اليابانيون حيث عملوا على مزج الأفكار الأمريكية مع الأفكار اليابانية     

ان هي عملية رضاء الزبون الشامل، أي الخاصة بالجودة، بحيث أصبحت الجودة بالنسبة للياب

 (1) أن الجودة أصبحت تعني أنه لا يوجد خطأ واحد بالمنظمة أو ما يسمى بالصفر خطأ

طور ها توالجدول التالي يلخص مراحل تطور الجودة والتي سميت بالأجيال الخمسة التي مر ب

 الجودة ومفهومها وهي:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 لنظم ضمان الجودةالأجيال الخمسة )  1 (رقم الجدول

 الأجيال الخمسة لنظم ضمان الجودة

النوعية في النصف 
 20الأخير من القرن 

 الموضوع السؤال الأساسي الهدف

إنتاج منتجات تلبي  المرحلـة الحرفيـة

 الرغبات لفترة أطول

هل يكون المنتوج 

 مقبولا؟

 رضا للحرفي

 رضا للمقاول

المرحلة الأولى )من 
إلى يومنا(  1940

 التفتيش

إنتاج وتوزيع كل 
المنتجات التي تلبي 

 حاجة اجتماعية

 معرفة العيوب هل المنتوج عملي؟
 تكلفة إنتاج منخفضة

 تجديد المنتجات

المرحلة الثانية 
إلى يومنا(  1950)

تخفيض التكاليف 
الكلية للإنتاج، 

هل تكلفة التصحيح 
تكلفة العيوب  أقل من

 تصحيح العيوب
مراقبة العملية 

                                                   
(1) Cattan Michael. Maitrise les processus de l’entreprise: guide opérationnel. Les édition 

d’organisation. Paris. 2000. P 15.      
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التفتيش، الإخبار  مراقبة النوعية
 الخدمة والضمان

 الإنتاجية أو الأخطاء؟
تسوية المشاكل 

 التقنية

المرحلة الثالثة 
إلى يومنا(  1960)

 النوعية والملاءة

هل يمكن بلوغ  بلوغ مقاييس الجودة
 أهداف الجودة

جودة رفيعة ونجاعة 
 فوق كل اعتبار 

المرحلة الرابعة 
إلى يومنا(  1970)

 المستهلكضمان 

خلق منتجات وتسيير 
فنون إنتاج آخذين 

بعين الاعتبار أثرها 

 على المحيط والمجتمع  

ابتكار واستعمال 
المنتجات هل يدر 

ربحا صافيا على 

 المجتمع؟

المعرفة المسبقة 
 للعيوب 

 حماية المستهلك

المشاركة وإثراء 
 العمل

المرحلة الخامسة 

فما فوق(  1980)
 المشاركة الدولية 

 المسؤولية القانونية

 تقليل أخطار المنتجات

الرفع من فترة منفعة 
المنتوج تخفيض 

 التكاليف والتضخم

هل يمكن أن تحصل 

المؤسسة على ثقة 
المستهلكين يرفع 

فترة حياة المنتجات 

وخفض استهلاك 
 الموارد الطبيعية؟

 حماية الطاقة 

التنبؤ بالأخطار 
 الصناعية

تنمية الاتصال 

الموجه إلى الرفع 
 من ثقة الجمهور 

 .32المصدر: خضر مصباح الطيطي، مرجع سبق ذكره، ص 

 

 

من الجدول السابق نلاحظ أن تطور الجودة ومفهوم الجودة الشاملة قد مر في خمسة أجيال على 

 :(1)النحو التالي

في هذه (:1940 −1920الجيل الأول: مقارنة مخرجات الإنتاج لمتطلبات المستفيدين )

 جزاءأالمرحلة تم التركيز على فحص مستوى جودة المخرجات بعد اكتمالها دون النظر إلى 

دف ة تهالنظام الأخرى أو مراحل التصنيع التي مرت بها، فهي خارج عملية الفحص، والعملي

 إلى كشف العيوب في المنتجات وليس منع حدوثها.

تفيد المس المواصفات التي يعتقدون أنها تلبي احتياجاتويقوم المهندسون والمختصون بتحديد 

زة أجه وليس على أساس الاحتياج الفعلي للمستفيد، وتتم عملية الفحص للمنتجات باستخدام

 التفتيش والاختبارات العملية لكامل المنتجات.

 (:1960 −1940الجيل الثاني: تحقيق العمل الصحيح من البداية )

                                                   
(1) Cattan Michael. Op. cit. pp 17− 18.  
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 كبير ركزت على خفض نسبة العيوب أو الأعطال في المنتجات بشكلوفي هذه المرحلة والتي 

 ساليب:ه الأوذلك من خلال عملية تطبيق الأساليب الإحصائية للرقابة على الجودة، ومن أهم هذ

      العينات الاجتماعية

             عينات القبول

   الرقابة على العملية

         تحليل التباين

 (:1970 −1960الأعمال الصحيحة بشكل صحيح ) الجيل الثالث: إنجاز

 عتمدة فين، مإذا تبدأ الرقابة على الجودة من عملية تصميم المنتج إلى أن تصل إلى المستفيدي

 ذلك على العديد من الدراسات والمهمات أو النشاطات والتي تشمل:

 دراسة تكلفة الجودة −

 الرقابة الكلية −

 قياس درجة الاعتمادية لأجزاء المنتج −

 .العيوب الصفرية للمنتج )صفر خطأ( أو ما أصبح يعرف بتوكيد أو ضمان الجودة −

 (:1980 −1970الجيل الرابع: حماية المستفيدين )

عل جفي  حيث تم التركيز بشكل كبير في هذه المرحلة على حماية المستهلك وعملية المشاركة

 جات التيلمنتاالعمل على إنتاج  العمل أكثر جودة ومطابقا للمعايير والمقاييس الدولية من أجل

ن بعي يكون ضررها معدوما للمستفيد، حيث أصبحت المنتجات تراعي معايير السلامة، أخذين

ر مفهوم ظهو الاعتبار أثرها على المجتمع المحيط، وقد أدى هذا إلى ظهور المرحلة التالية من

 دة.الجودة والتي استدعت مشاركة كافة أقسام الشركة في برنامج الجو

 الآن(:  −1980الجيل الخامس: تحسين القدرة التنافسية )

يد ة المستفرغب إذ لم يعد الأمر مجرد تقديم المنتج أو الخدمة بل تعداه إلى النوعية التي تلبي

ين، تفيدبتميز العمليات التي تقوم بها المؤسسة، والدفع بجهود العاملين نحو رغبات المس

 لق عليهئ أطوالتحسين المستمر في الأداء، ومن هنا ظهر مفهوم إداري جديد لتحقيق هذه المباد

ن أن دلا عبأدى إلى تغيير جذري في مفاهيم الجودة لتصبح أداة تغيير إدارة الجودة الشاملة 

 تكون أداة رقابة.
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 المطلب الثاني: مفهوم الجودة وأبعادها:

 أولا: مفهوم الجودة:

أدناه  ل فيتعددت وتباينت التعاريف التي أوردها الباحثون والمهتمون بموضوع الجودة ونتناو

 التعاريف:أهم 

( والمنظمة الأوروبية لضبط الجودة ASQCعرفت الجمعية الأمريكية لضبط الجودة ) −

(EDQC)  الجودة بأنها: "المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج

 (1)أو الخدمة على تلبية حاجات معينة"

القدرة على تقديم ( الجودة بأنها: "مدى ملائمة المنتج للاستخدام" أي juranعرف ) −

 (2)أفضل أداء وأصدق صفات

( الجودة بأنها: "الناتج الكلي للمنتج أو الخدمة جراء دمج feigenbaum)  عرف −

خصائص نشاطات التسويق والهندسة والتصنيع والصيانة والتي تمكن من تلبية حاجات 

  (3)ورغبات الزبون"

وأكد بأنها تنشأ من الوقاية ( الجودة بأنها "المطابقة مع المتطلبات" crosbyعرف ) −

  (4)وليس من التصحيح وبأنه يمكن قياس مدى تحقق الجودة من خلال كلف عدم المطابقة

( فقد عرف الجودة بأنها "تعتبر عن مقدار الخسارة التي taguchiأما المهندس الياباني ) −

ل في تلبية يمكن تفاديها والتي قد يسببها المنتج للمجتمع بعد تسليمه" ويتضمن ذلك الفش

توقعات الزبون والفشل في تلبية خصائص الأداء، والتأثيرات الجانبية الناجمة عن 

 (5)المجتمع كالتلوث والضجيج وغيرها.

( الجودة بأنها: "الدرجة التي تشبع فيها ISOفيما عرفت المنظمة الدولية للتقييم ) −

لرئيسية المحددة الحاجات والتوقعات الظاهرية والضمنية من خلال جملة الخصائص ا

مسبقا"، وتؤكد المواصفة على ضرورة تحديد تلك الحاجات والتوقعات وكيفية 

 (6)إشباعها

عبارة عن مقياس لمدى تلبية حاجات الزبائن  ISO 9000نلاحظ بأن الجودة وفقا للمواصفة 

بقة ومتطلباتهم الظاهرية والضمنية، فالجودة لا تعني بالضرورة التمييز وإنما ببساطة المطا

للمواصفات، وترجمة لحاجات الزبائن وتوقعاتهم، ومن ثم فإن الذي يحكم على الجودة في 

قد  ISOالنهاية هو الزبون الذي يقرر ما إذا كان المنتج يلبي حاجاته أم لا، وبذلك تكون منظمة 

                                                   
 .31، ص 2009، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، عمان، إدارة الجودة المعاصرةمحمد عبد العال النعيمي وآخرون،  (1)
 .19:00، على الساعة htm151.aldawahwww.saaid.net ،2015.02.05   محمد بن علي الغامدي،  (2)
  .32، ص 2006،دار كنوز للمعرفة للنشر والتوزيع، 1، طإدارة الجودة الشاملةزيد منير عبوي،  (3)
 .15، ص 2013، دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  (4)
 .24، ص 2009، دار زهران للنشر والتوزيع، عمان، 1، طإدارة الجودة الشاملةإياد عبد الله شعبان،  (5)
 .27، ص 1995، دار المعارف، مصر، إدارة الجودة: مدخل النظام المتكاملمحمد توفيق ماضي،  (6)



 فصل الأول: نظام الجودةال
 

 
8 

استوعبت في تعريفها أغلب أطروحات الرواد فيها عدا المدخل المجتمعي الذي طرحه 

(Taguachi)  14000الذي يعد تبني سلسلة المواصفات الدولية ISO.محاولة جادة لاستيعابه 

ن متطلب من المفاهيم السابقة للجودة يتضح الاختلاف الواضح في تعريف الجودة مما ي

جودة، ه الالشركات أن تضع أهدافها بتصميم الجودة وتكاليف الحصول على المستوى المعين لهذ

ة لقيماكة بتصميم الجودة بالشكل الذي يجعل الفرق موجبا بين بمعنى ضرورة أن تقوم الشر

 والكلفة بحده الأقصى.

 ثانيا: أبعاد الجودة: 

يد قدرة تحد تمتلك السلعة أو الخدمة أبعادا )خصائص( متعددة ترتبط بالجودة، يمكن من خلالها

يبين  اختلافا دونين يجإشباعها للحاجات، ومع تماثل هذه الأبعاد للسلعة أو الخدمة، إلا أن الباحث

 أبعاد جودة السلعة وأبعاد جودة الخدمة.

 (1)هي: : تمتلك السلعة ثمانية أبعاد وأبعاد جودة السلعة .1

 الكيفية التي يتم بها أداء الوظيفة ومعالمها. الأداء: .أ

 : الخصائص المحسوسة للسلعة وشكلها والإحساس بهاالهيئة/ المظهر .ب

ية رة زمنالمطلوب تحت ظروف تشغيلية محددة في فت: قابلية أداء العمل الاعتمادية .ج

 محددة.

 ن.: التوافق مع المواصفات المحددة بموجب العقد أو من قبل الزبوالمطابقة .د

  الاستفادة الشاملة والدائمة من السلع. : المتانة .ه

 دامها: إمكانية تعديلها أو تصليحها عند حصول مشكلة في استخالقابلية للخدمة .و

 تصنيعها.نتيجة مشكلة في 

 الجمالية: الرونق والشكل والإحساس التي تولده .ز

 : المنفعة المتحققة للزبون. الجودة المدركة .ح

 

 

 :(2)أبعاد جودة الخدمة: وتتمثل في .2

 الوقت: كم ينتظر المستهلك .أ

 دقة التسليم: التسليم في الموعد لمحدد .ب

 الإتمام: إنجاز جميع جوانبها بشكل كامل .ج

 بكل الزبائنالتعامل: ترحيب العاملين  .د

                                                   
 .21، ص 2005والتوزيع، عمان، ، دار وائل للنشر 2، طإدارة الجودة والبيئةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  (1)
 .25، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  (2)
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 التناسق: تسليم جميع الخدمات بنفس النمط للزبون .ه

 سهولة المنال: إمكانية الحصول على الخدمة بسهولة .و

 الدقة: إنجاز الخدمة بصورة صحيحة منذ أول لحظة .ز

 الاستجابة: التفاعل بسرعة من العاملين لحل المشاكل غير المتوقعة. .ح
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 وخصائصها:المطلب الثالث: وظائف إدارة الجودة 

 وظائف إدارة الجودة: (1

تلعب إدارة الجودة دورا أساسيا في ترصين فاعليته وكفاءة الأداء الهادف للمنظمات المختلفة 

سواء الإنتاجية أو الخدمية، ويمكن إيراد أهم الوظائف التي تسعى لتحقيقها إدارة الجودة بما 

 :(1)يلي

دة الجو وخصوصا بروز ظاهرة العولمة فإنفي ظل المفاهيم الجديدة للمجتمع الإنساني  .1

ئمة لملاتعتبر مفتاح أساسي في التصدي للمنافسة الدولية وتحقيق المكانة السوقية ا

قترن يأن  للمنظمات المعنية، والجودة بهذا الشأن تعتبر السلاح التنافسي الذي ينبغي

ال ت الأعمبالأداء الإنتاجي أو الخدمي لتحقيق الاستقرار والاستمرار في نشاطا

 الجارية.

 تساهم الجودة في تحقيق مؤشرات أساسية يتم التأكيد عليها وهي: .2

 تحسين المستوى المعيشي للفرد والمجتمع على حد سواء .أ

 نمو التجارة التصديرية في ظل العولمة .ب

 تطوير الميادين الاستثمارية والتوسع في انجازها .ج

  زيادة الإنتاجية وتحسين أبعادها الهادفة .خ

ير تطو المستمر في استخدام التكنولوجيا المتطورة وتصعيد أهمية دورها في التحسين .3

 ين.المنتجات وتحسين الخدمات المراد تقديمها للمستهلكين الحاليين أو المرتقب

ء لأداالاستخدام الأمثل للطاقات البشرية وتطوير إمكانياتها الهادفة في تحسين ا .4

 الإنتاجي.

في  لحالايب والتطوير وتحسين برامج التطوير كما هو الاستخدام الهادف لأبعاد التدر .5

 كل من اليابان وألمانيا حيث تم اعتماد صور مختلفة في هذا الميدان، منها:

 التنسيق في مجالات الأعمال المختلفة .أ

 البرامج التطويرية والتدريبية في مجالات النوعية .ب

ت القرار في المجالاالقيام بتشجيع العاملين في ممارسة حق التصرف واتخاذ  .ج

 المتعلقة بتحسين الأداء وتطوير النوعية.

 التركيز على القيادة وأهميتها في مختلف المجالات الإنتاجية والخدمية. .د

 التأكيد على أهمية العمل الجماعي. .ه

و وطنية( أ)ال اعتماد المعايير القياسية سواء المعايير الصناعية أو المعايير الإقليمية .6

وفاعليته داء كمتطلبات أساسية في قياس كفاءة الأ iso 9000ية العالمية المعايير القياس

ع موالاهتمام بشكل أساسي في الوصول إلى مستويات عالية من الجودة لكي تنسجم 

 متطلبات الإشباع الأمثل لحاجات المستهلكين.

                                                   

 .39 −37، ص ص 2007، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 2، طإدارة الجودة وخدمة العملاءخضير كاظم حمود،  (1) 
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ة المختلف نظماتالشاملة مدخلا أساسيا في زيادة القدرة التنافسية للمتعتبر إدارة الجودة  .7

يات من خلال استمرارية التحسين في الجودة للمنتجات والخدمات والأفراد والعمل

 الحالية لكينوالتفاعل المستمر مع البيئة الخارجية والمساهمة في تحقيق متطلبات المسته

 والمستقبلية على حد سواء.

تابعة ن مث أالتركيز على الدور الرئيسي الذي يلعبه دور الوقاية بدلا من العلاج، حي .8

يجابية اائل الأداء وتشخيص الانحرافات واتخاذ الإجراءات الوقائية تعتبر من أكثر الوس

 في ترصين دور إدارة الجودة وتحقيق أهدافها.

، تيجةاستخدام الوسائل الإحصائية وبشكل خاص خرائط المراقبة ومخططات السبب/ الن .9

قيق ي تحة التي تسهم بشكل فاعل فوكذلك تحليل باريتو وغيرها من الأساليب الإحصائي

سعى تي تكفاءة وفاعلية الأداء في المجالات الإنتاجية والخدمية وتحقيق الأهداف ال

 لتحقيقها المنظمات الاقتصادية بشكل هادف.

 خصائص إدارة الجودة: (2

هناك مجموعة من الخصائص الأساسية لإدارة الجودة التي عالجت موضوع الجودة بشكل 

 :(1)متكامل، وهي

 أن النظام المتكامل لإدارة الجودة يشمل الأنشطة التالية: .1

 اختيار مستوى الجودة للسلعة أو الخدمة وتصميم المنتج. .أ

 كافة النظم الرئيسية والفرعية لتحقيق ذلك المستوى من الجودة. .ب

 الأنشطة الخاصة بالرقابة على الجودة. .ج

ودة هي ى الجالجودة، وأن الرقابة علوهذا يعني أن إدارة الجودة أشمل من مجرد الرقابة على 

 جزء من نظام إدارة الجودة.

ية رئيسأن هندسة الجودة تمثل الجانب الفني الخاص بتصميم المنتج، وكذلك النظم ال .2

 والفرعية لضمان تحقيق الجودة.

 منها. قليلأن تضمن عملية بناء الجودة في المنتج عدم حدوث الأخطاء أو العمل على الت .3

جودة تطبق في المؤسسات والشركات الصناعية، وكذلك في الشركات أن إدارة ال .4

بير الك الخدمية، وتعود أهمية تطبيق إدارة الجودة في المؤسسات الخدمية إلى الدور

 الذي يلعبه مستوى الخدمة المقدم للجمهور في إرضاء العملاء.

ى عل يعتمد أن نظام الرقابة على الجودة وتحديد مستوى الجودة هو قرار استراتيجي .5

ليب لأسادراسة العائد والتكلفة من تطبيق هذا النظام ولا يعتمد فقط على استخدام ا

 الإحصائية لاتخاذ القرارات المناسبة حول ذلك.

                                                   
، دار الوراق للنشر والتوزيع، عمان، 1، طإدارة الجودة: مدخل للتمييز والريادةنزار عبد المجيد البرواري، لحسن عبد الله باشيوة،  (1)

 .139، ص 2011
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د ل فرأن الوصول إلى تحقيق مستوى الجودة المرغوب هي من المسئوليات الأساسية لك .6

بحت ذه المسؤولية التي أصمن أفراد المؤسسة رغم وجود جهاز خاص فيها للفحص، وه

 ملقاة على هؤلاء الأفراد العاملين أسهمت في ظهور فكرة حلقات الجودة.

ز لتركيويتضح من خلال الطرح السابق أن دراسة إدارة الجودة بالمفهوم الشامل يعني ا

 على جانبين هامين:

 أهمية الجانب الإستراتيجي في إدارة الجودة. .1

 إدارة الجودة.أهمية العنصر البشري في نجاح  .2
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 المبحث الثاني: ماهية نظام الجودة

 المطلب الأول: مكونات نظام الجودة:

 يمكن استنباط بعض الأجزاء المكونة لنظام الجودة هي:

 الإدارة الشاملة للجودة: (1

وهذا يتم من خلال تركيز المؤسسة بجميع أعضائها على الجودة لتحقيق رضا العملاء 

من خلال تحقيق جميع الأهداف الإدارية بكفاءة وفاعلية، الأمر الذي يسهم في تحقيق 

قوية ومثابرة متطلبات المجتمع الذي تعيش فيه، وهذا لن يتم إلا من خلال وجود قيادة 

لى ترسيخ الثقافة التنظيمية الملائمة لهذه الفلسفة، وتدريب تؤمن بهذه الفلسفة وتعمل ع

أفراد المؤسسة على مضامينها، وعلى أساس ما تقدم يمكن القول أن إدارة الجودة 

الشاملة بكل ما تمثله، أنها تمثل في جوهرها ثقافة تنظيمية جديدة عما سبقها وثورة 

لقول أن هناك أوجه تباين بارزة بين فكرية ميزتها عن التوجهات التقليدية بحيث يمكننا ا

 كما هو مبين في الجدول التالي: (1)المنظمات التقليدية ومنظمة الجودة الشاملة

 

 

 

 

 

 

 

 

 ليدية(: عناصر الاختلاف بين منظمة الجودة الشاملة والمنظمة التق2الجدول رقم )

 منظمات الجودة الشاملة المنظمات التقليدية عناصر الاختلاف 

هرمي ورأسي يتصف  التنظيميالهيكل 

 بالجودة

مسطح/ مرن وأقل تعقيدا / 

 أفقي/ شبكي

 نحو الزبون نحو الإنتاج التوجه

قيم يشترك في وضعها  قيم الإدارة غير المعلنة الفلسفة

                                                   
 .45، ص 2004، الدار الجامعية، مصر، إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري،  (1)
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 الجميع

قصيرة الأجل/ تبنى على  القرارات

الأحاسيس والمشاعر 

 التلقائية

طويلة الأجل/ تبنى على 

 الحقائق

مبدأ علاجي )بعد حودث  على الأخطاء التأكيد

 الخطأ(

مبدأ وقائي )قبل احتمال 

 حدوث الخطأ(

الرقابة اللصقية والتركيز  نوع الرقابة
 على السلبيات

الرقابة بالالتزام الذاتي 
 والتركيز على الإيجابيات

 فرق العمل عن طريق المدراء حل المشاكل

التفويض، التدريب، التعليم،  التخطيط، التوظيف، الرقابة دور المدراء

 تسهيل المهام

يحكمها الاعتماد المتبادل  يحكمها التواكل والسيطرة علاقة الرئيس بالمرؤوسين

والثقة والالتزام من 

 الجانبين 

نظرة المراقب بناء على  نظرة المرؤوسين للرئيس

 الصلاحيات

نظرة الميسر والمدرء 

 والمعلم

على عاتق جميع تقع  عناصر فردية المسؤولية
 العاملين

النظرة لعناصر العمل 

 والتدريب

 عناصر استثمار عناصر كلفة

تسجيل وتحليل النتائج  حفظ البيانات التاريخية مجالات الاهتمام
 وإجراء المقارنات

 أساليب العمل الجماعية أساليب العمل الفردية أسلوب العمل

، ص همرجع سبق ذكرالله باشيوة،  المصدر: نزار عبد المجيد البر واري، لحسن عبد

151. 

 

 

 سياسة الجودة: (2

وهي عبارة عن مجموعة من الأهداف والتوجهات التي ترسمها المؤسسة فيما يتعلق بالجودة 

بناءا على توجهات الإدارة العليا، وتشكل سياسة الجودة أحد العناصر الأساسية للخطة 

فمن الضروري تشكيل صورة للجودة، تكون المؤسسية التي تضعها الإدارة العليا للمؤسسة، 
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محددة ومعرفة بدقة داخل المؤسسة وخارجها، وهذه السياسة تتعلق على الخصوص بسلوك 

 .(1)الجودة

 ة علىوهو تحديد مستوى الجودة المطلوبة للحصول في النهايالسلوك إزاء الموردين:  .أ

خصوص )الموردين( على الالجودة المفروضة من قبل الزبائن، وتتعاون المؤسسة معهم 

للحصول على تنظيم جودة ملائمة وإعطاء صورة واضحة بخصوص متطلبات ميدان 

 الجودة، والمعالم الكبيرة لهذه الصورة منها:

 تحديد أوصاف الجودة وتقييمها بإنصاف −

 مساعدة الموردين على بناء تنظيمهم الخاص بالجودة −

 لية:يتمحور في النقاط التاالسلوك إزاء الزبائن:  .ب

 إذا كنا نعطي لزبائننا صورة جودة عالية مقارنة بجودة المنافسين −

 الحصول على هذه النتيجة أي الثقة بتكلفة معقولة −

 يجب أن تعطى للزبائن حرية الدخول في تنظيم الجودة −

 التعاون معهم في تحديد خصائص خدمتنا وخاصة ظروف الاستلام −

 تكلمون بها ويفهمونها.يجب أن نتأكد أننا نتكلم بنفس اللغة التي ي −

ع منتأكد من أنهم يشيروا صراحة إلى جودتنا )جيدة/ سيئة( وتحديدها مقارنة  −

 المنافسين لمساعدتنا على توجيه جهودنا

 يجب أن نضمن معهم اتصالا دائما فيما يخص الجودة، وتسهيل الحوار وتحديد −

 المصالح التي تكون مكلفة بمخاطبتهم بدقة

تلزم المرغوب فيها عند تطبيق الإجراءات القانونية وهذا لا يسإظهار الصرامة  −

ول حمستوى جيد من الجودة فقط بل يتطلب توفير تنظيم خاص يسمح بإعطائهم ثقة 

 جودة الموافقة للحصول على السلعة

جودة وظيفة الجودة مرتبطة بالمديرية العامة وهي تنشط لتحقيق الج. داخل المؤسسة: 

 البيع، ا بعدكل المراحل والمستويات، كالدراسة، الإنتاج، التفتيش، وم المطلوبة وتتدخل في

 وتعمل على:

 تقييم وتحديد مختلف التكاليف المدفوعة للحصول على الجودة المطلوبة. −

هداف تشارك وتتعاون مع باقي المصالح لإنتاج الجودة المشار إليها من قبل الأ −

 بتصورات النتائج المحصل عليها.الخاصة بهذا الميدان )التخصص( وإعلامهم 

في  جودة خارجية )خارج المؤسسة( إذ تشارك إيجابياكل هذا يساهم في بروز تنظيمات 

 .لجودةأعمال التنظيمات الرسمية لترقية الجودة وهي تمثل جمعيات ومعاهد متخصصة في ا

                                                   
، 2، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، العددمنتجات المؤسسات الصناعية الجزائرية تسيير وضمان جودةعاشور مزريق، محمد غربي،  (1)

 . 248 −246ص ص
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 تخطيط الجودة: (3

ة من خلال تمييز الأنشطة الرئيسية التي تحدد أهداف ومتطلبات الجودوهي عبارة 

خصائص الجودة وتصنيفها ووزنها كذلك تحديد أغراض ومتطلبات الجودة ويدخل ضمنها 

أيضا التخطيط الإداري والتشغيل الذي يشمل تحضير تطبيق نظام الجودة وتنظيمه وجدولته 

 .(1)وكذلك تحضير خطط الجودة ووضع الشروط الخاصة بتحسين الجودة

 :مراقبة الجودة (4

ن مجموع من الأنشطة والأساليب التي تهدف إلى مراقبة العملية والحد من وهي عبارة ع

أسباب الأداء غير المرضي في جميع مراحلها من أجل الوصول إلى فعالية عالية في الأداء 

 .(2)والإنتاج

 تأكيد الجودة: (5

مجموعة من الأنشطة المخططة الهادفة إلى إعطاء الثقة الكافية بأن المؤسسة ستحقق 

متطلبات الجودة، ويعطى تأكيد الجودة داخليا ثقة كبيرة للإدارة، وخارجيا يعطى الثقة 

 .(3)للعملاء الذين يتعاملون مع هذه المؤسسة

 

 تحسين الجودة: (6

نشطة ة الأوهي عبارة عن مجموعة من التدابير التي تتخذها المؤسسة لزيادة فعالية وكفاء

 ا.زبائنهفيما يتعلق بالجودة لكل من المؤسسة ووالعمليات من أجل إعطاء فوائد إضافية 

إن المبادئ التي يقوم عليها تحسين الجودة لأي منتج أو خدمة في أي منظمة مهما كان 

 : (4)حجمها أو طبيعة عملها يجب أن يعتمد الآتي

 طبيعة الإدارة العليا وإيمانها بالارتقاء بجودة عملها .أ

 داخل المنظمة لتحسين الجودةتشجيع القيم والاتجاهات والممارسات  .ب

 تحديد دقيق وموثق للأهداف العامة والمرحلية للارتقاء بالجودة .ت

 لفريقتشجيع وخلق علاقات مبرمجة ومتينة بين العاملين كافة في المنظمة بروحية ا .ث

 الواحد

 تشجيع وتنمية وتحفيز النجاحات التي يحققها العاملون في المنظمة .ج

 تدريب لكل الأيدي العاملة في المنظمة. استمرار التعليم والتعلم وال .ح

                                                   
 .43، ص 2011، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، 1، طإدارة الجودة الشاملةمأمون الدرادكة، طارق الشبلي،  (1)

(2) Gogue Jean− Marie، management de la qualité، édition economica، 3eme édition، paris، p10.     

 .71، ص 2009، مذكرة ماجستير، جامعة منتوري قسنطينة، تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الصحيةكحيلة نبيلة،  (3) 
 .54، مرجع سبق ذكره، ص أنظمة إدارة الجودة والبيئةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  (4)
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 المطلب الثاني: تسيير الجودة:

وهو أن تضع المؤسسة تنظيما قادرا على الاستجابة لسياسة الجودة مع أقل تغيير ممكن في 

التنظيم الحالي، والتدقيق في القواعد التي تقودها إلى صراحة أكثر في تنفيذ مهام كل واحد، 

دة يتم التعريف بمكانتها في المؤسسة على كل المستويات، كما نعني ولضمان تسيير ناجح للجو

 :(1)بذلك أيضا

 تطبيق سياسة الجودة المسطرة من قبل المديرية العامة −

 البحث عن العيوب وتحليلها −

 معرفة أسباب العجز −

 اقتراح أعمال إصلاحية، والسهر على وضعها في مكانها المناسب −

 مستوياتهاإبراز تطور الجودة وتحديد  −

 تقدير الجودة −

 اعتماد سياسة محكمة للتكوين والتحفيز −

 ويعتمد القائمون على تسيير الجودة على مفهومين أساسيين هما:

ا هو كل م بناء الجودة: ويعني "وضع قيد تنفيذ مجمل ما يمكن من التحكم فيالمفهوم الأول: 

 نه".ممة الحاجة المنتظرة ضروري من تنظيم الوسائل والمناهج حتى يلبي المنتج أو الخد

 :(2)ويكون بناء الجودة عبر عدة مراحل يمكن بلورتها من خلال الإجابة عن الأسئلة التالية

 ما السبب من وجود المنظمة، وما هو الغرض من إنشائها؟ )الرسالة( .1

 ية(ستقبلكيف ستكون صورة المنظمة في المستقبل، أي ماذا تريد أن تكون؟ )الرؤية الم .2

 م(تؤمن به المنظمة، وماذا تريد المنظمة أن يلتزم به الجميع؟ )القيما الذي  .3

تزام الال ما هي الإرشادات العامة التي ستساعد بها الإدارة الأفراد في المنظمة على .4

 بالصورة التي ينبغي أن تقدم بها سلعها أو خدماتها للعملاء؟ )السياسات(.

 لية(؟ )الأهداف العامة والتفصيما هي الإنجازات اللازمة لتحقيق رسالة المنظمة .5

 يلية؟كيف ستتحرك المنظمة تجاه الصورة المستقبلية وتحقق أهدافها العامة والتفص .6

 )أسلوب ومناهج العمل(

ت لعمليا للازمتمثل الإجابات عن الأسئلة الثلاثة الأولى الأركان الرئيسية للإطار العام ا

 المنظمة.الجودة فالسؤال الأول )الرسالة( يحدد سبب وجود 

 ل.مستقبوالسؤال الثاني )الرؤية المستقبلية( يجيب عن ما تريد المؤسسة تحقيقه في ال

 والسؤال الثالث )القيم( يحدد كيفية العمل في هذا الإطار.
                                                   

 .248سبق ذكره، ص  عاشور مزريق، محمد غربي، مرجع (1)
 .10، ص 2004، دار الميسرة، الأردن، الجودة الشاملة وإدارة الموارد البشريةربحي الجديلي،  (2)
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 لرئيسيةثلاثة اان الأما إجابات الأسئلة الثلاثة اللاحقة فإنها تملأ الفراغات ما بين هذه الأرك

 

 

رة ت المسطضمان الجودة: ويعرف على أنه "نظام من الوثائق، والإجراءاالمفهوم الثاني:  

ا ضمونهوالمكتوبة المتبعة لإثبات وإظهار بأن مستوى الجودة المطلوب يمكن أن يكون م

 على مستوى المؤسسة.

وفي هذا الإطار يجب إدراك قدرات الجودة الضرورية لمستوى خدمة معينة والمحافظة 

طور البيئة التنافسية باعتماد تسيير ناجح للجودة، ومن المبادئ الأساسية عليها، والتأقلم مع ت

 :(1)لضمان حسن تسيير الجودة نذكر

ضرورة التحام كل العمال والوظائف، على كل المستويات حول حركة ونشاط  −

لقات الجودة وتثقيفهم عليها بإشراكهم في أفواج عمل كأفواج تحسين الجودة، وح

 الجودة.

 لبديلة،اتجات ة باقتناء المعلومات من الزبائن، الموردين، المنافسين، المنقياس الجود −

 المنظومة المالية والمنظومة القانونية.

 البحث عن أسباب عدم المطابقة بين الجودة المقدرة والمحققة وتحليلها. −

  

                                                   
(1) Kondo yashio، la maitrise de la qualité dans l’entreprise، édition économico، paris، 1997، p3.    
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 المطلب الثالث: مراحل تطبيق نظام الجودة: 

ين بادلة من هيكل متداخل من العلاقات المتب تعتبر المؤسسة نظام اجتماعي مفتوح يتركب

ا، ر فيهأعضائه وبينه وبين عناصر البيئة المحيطة، بحيث تؤثر المؤسسة بالبيئة وتتأث

 ات:لمؤسساويوضح الشكل التالي عملية تطبيق فكرة النظام المفتوح على إدارة الجودة في 

 (: فكرة النظام المفتوح في الإدارة3رقم ) لشكلا

 

 

 

 

 

 

 

 .40، ص مرجع سبق ذكرهمأمون الدرادكة، طارق شلبي، المصدر: 

 :(1)أولا: المدخلات: وتتكون من

 ية.إنسان بالأفراد وما يمثلون من قيم ورغبات واتجاهات وعلاقاتمدخلات بشرية ممثلة  .1

 مدخلات مادية ممثلة برأس المال، والآلات والمعدات. .2

 الفرصومدخلات معنوية ممثلة بالأهداف والسياسات والمعلومات عن المجتمع وتكوينه  .3

 المتاحة، والقيود المفروضة.

 ة المتاحة للمؤسسة.مدخلات تكنولوجية ممثلة بأساليب الإنتاج الفني .4

ن عامليومن مجموع تلك المدخلات تتوفر للمؤسسة المتطلبات اللازمة للإنتاج من أفراد 

لفنية االيب وإداريين، وكذلك الآلات والمعدات اللازمة للقيام بالعملية الإنتاجية والأس

 اللازمة.

حقيقها في أما بالنسبة لإدارة الجودة فهي تتضمن خصائص ومواصفات الجودة المنوي ت

ضوء سياسة الجودة التي تتبعها المؤسسة في ضوء عمليات المسح التي تتم لرغبات العملاء 

في السوق، إذ يتم تصنيف هذه الخصائص والمواصفات وجدولتها، وإعداد الخطط العملية 

اللازمة لتنفيذها، وتحديد المتطلبات الرئيسية لتحقيقها من الآلات والأساليب الفنية 

                                                   
 .41ص مأمون الدرادكة، طارق شلبي، مرجع سبق ذكره،  (1)

 البيئة الخارجية

 

 

 

 

 

 

 

 البيئة الخارجية

 

الداخليةالبيئة   

 

 

 

 المعلومات المرتدة )التغذية العكسية(

 المخرجات العمليات المدخلات



 فصل الأول: نظام الجودةال
 

 
20 

ة في الإنتاج، والموارد البشرية ومواصفاتها ومؤهلاتها، المواد الخام، وغيرها من المستخدم

 المتطلبات المختلفة.

هي العمليات التي تجري داخل المؤسسة لتحويل المدخلات إلى مخرجات ثانيا: العمليات: 

 :(1)على شكل سلع ومنتجات وخدمات نهائية للمستهلكين، ومن هذه العمليات

 الاتصال الرسمية وغير الرسميةعمليات  .1

 نعمليات القيادة والإشراف ومحاولات فرض السلطة والتأثير على سلوك التابعي .2

  عمليات البحث والدراسة والتقصي عن المعلومات وتحليل المواقف والمتغيرات. .3

 عمليات الاختيار والمفاضلة بين البدائل لاتخاذ القرارات وحل المشاكل .4

 راد والجماعات لتحقيق الأهداف المشتركةعمليات التحفيز للأف .5

 عمليات الرقابة لضمان توجه جهود الأفراد نحو تحقيق الأهداف .6

 جهدعمليات تقييم المنجزات التنظيمية ومدى ما حققته ضمن ما خطط لها من وقت و .7

 عمليات التصحيح والتطوير والتحديث لضمان وحدة الحركة وسلامة التغيير .8

 استغلال أمثل للفائضعمليات تجميع الموارد و .9

تاج ع والإنلتصنيأما بالنسبة لإدارة الجودة فيتم هنا تطبيق خطة الجودة السابقة على عملية ا

 لى كلفي ضوء المواصفات والمعايير والخصائص المحددة، وتكون الرقابة هنا مستمرة ع

 مرحلة من مراحل الإنتاج حتى يتم اكتشاف الأخطاء أولا بأول.

 

وهي إسهامات المنظمة للبيئة الخارجية )المجتمع المحيط( والمتمثلة ثالثا: المخرجات: 

بالسلع والخدمات والإنتاج المعنوي بأشكاله المختلفة في ضوء خطة الجودة والعمليات التي 

 : (2)يتم إجراؤها، وهنا لابد من التأكد من ما يلي

 محددة وبالشكل الذي يرغبههل طابقت هذه السلع والخدمات مواصفات الجودة ال .أ

 العملاء؟

لى عمل عإذا كانت الإجابة )لا( فلابد من معرفة نقاط الضعف والثغرات الموجودة وال .ب

 تلافها

ضع من و أما إذا كانت الإجابة )نعم( في ضوء الاستفسار الوارد في البند )أ( فلابد .ج

لى الوصول غ الخطط اللازمة لتعزيز نقاط القوة في هذه السلع والخدمات في سبيل

 التحسينات المستمرة في نظام الجودة الخاص بالمؤسسة.

 مات.استخدام الأساليب الإحصائية المناسبة للرقابة على جودة هذه السلع والخدد. 

                                                   
(1) d’aveni richard، hyper compétition، édition Vuibert، paris، 1995، p57.   

 .42مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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ج لنتائاإحداث التغييرات المناسبة في مدخلات نظام الجودة أو في العمليات في ضوء  .ه

 السابقة.

 كرة النظام المفتوح على إدارة الجودة:والشكل التالي يوضح عملية تطبيق ف
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 (: إدارة الجودة كنظام مفتوح.4رقم ) الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .44، ص مرجع سبق ذكرهمأمون الدرادكة، طارق الشبلي، المصدر: 

 المبحث الثالث: أساليب إدارة الجودة

 المطلب الأول: حلقات الجودة

 مفهوم حلقات الجودة: (1

 البيئة الخارجية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 البيئة الخارجية

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تغذية راجعة                                                                   

 مدخلات النظام

 الجودةسياسة 

تصميم وبناء 
 الجودة

مسح          
 رغبات 

العملاء في      
 السوق

تمييز خصائص 
 الجودة

تصنيف خصائص 
 الجودة

التخطيط الإداري 
 والتشغيلي

جدولة نظام 
 الجودة

تحضير خطط 
 الجودة

متطلبات الجودة 

من آلات، أساليب 
فنية، مواد خام... 

بخصائص 
 ومواصفات معينة.             

   

العمليات والأنشطة 

الخاصة بنظام 

 الجودة:

العمليات الإدارية من 

تخطيط وتنظيم 

 وتوجيه ورقابة

تطبيق معايير 

ومواصفات الجودة 

على عمليات 

التصنيع والإنتاج  

في ضوء المعايير 

الموضوعية لنظام 

الجودة )الرقابة على 

 العملية(

 تأكيد الجودة. 

 

 

 

                    

 تغتلااىي

المخرجات الخاصة 

 بنظام الجودة:

السلع والخدمات 

 المنتجة

 )المخرجات النهائية(

قياس الجودة      

 وأسلوب 

 الرقابة       

هل طابقت المعايير 

 والخصائص المحددة؟

هل حققت رضا 

 العملاء؟

 

 تحسين الجودة.

تلافي العيوب 

 والأخطاء إن وجدت.
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ئل التي لمساإن تغيير حلقة الجودة يؤكد وجود دائرة يعمل ضمنها الأفراد بشكل تعاوني حول ا

ا أو كلة مالعمل، الذي يعمل لإيجاد الحل الأفضل لمشتهم الإنتاج ويطلق عليها أيضا فريق 

 لتحسين واقع العمل.

 12.3ويمكن تعريف حلقات الجودة على أنها مجموعة صغيرة من الأفراد يتراوح عددها بين 

فرد يقومون بنفس العمل أو في عمل مشابه في ظل ظروف العمل متشابهة، بحيث يجتمعون 

ما ويشترط أن يكونوا قادرين على تحليل المشكلات  بانتظام وبشكل أسبوعي بأشراف شخص

الخاصة بالعمل الذي يقومون يه وتقديم الحلول المناسبة للمسؤولين وتتولى يعد ذلك الإدارة 

 .  (1)متابعة تنفيذ تلك الحلول

 أركان حلقات الجودة: (2

 :(2)تتمثل هذه الأركان في

ون مماثل أو مشابه ويكحلقات الجودة تتكون من مجموعة صغيرة يعملون في عمل  −

ذلك ولهم نفس المستوى التعليمي ويجب أن تكون هذه المجموعة متجانسة متماسكة 

 لتحقق لهم إنجازات أفضل وأسرع.

الاجتماع لمدة ساعة في الأسبوع وبشكل منتظم ومدفوعة الأجر عندما يكون  −

 يانهانسالاجتماع منتظما يصبح أمرا طبيعيا لدى أفراد الحلقة ويصبح عادة يصعب 

فز ذي يحوهذه الساعة تكون كافية لحل المشاكل التي تواجهها المنظمة أسبوعيا وال

 أفراد الحلقة على الاجتماع أن هذه الاجتماعات مدفوعة الأجر.

 ي لهاالحلقة تجتمع تحت قيادة مشرف خاص بها أن الذي يعطي الحلقة الشكل الرسم −

ور ديكون واسطة أفراد الحلقة أنفسهم وجود قائد لهذه الحلقة والذي يتم اختياره بو

لذي هذا اوالمشرف بمثابة حلقة الوصل بين أفراد حلقة الجودة وبين الإدارة العليا 

ى عة عليسهل الوصول عملية الاتصال بين العمال والإدارة بحيث تكون الإدارة مطل

 جميع المشكلات.

 أهداف تطبيق حلقات الجودة في المؤسسة:

 :(3)مجموعة من الأهداف تتمثل فيويمكن الإشارة إلى  −

 تحسين كفاءة وقدرات العاملين وتحضيرهم للعمل −

 تطوير الجودة ونشر الوعي بها بين العمال −

 تحسين الروح المعنوية للعمال −

 تحسين مشاركة الإدارة في العمل −

                                                   
(1) huberac Jean pierre، guide des méthode de la qualité، édition massims، 2eme édition، paris، 2001، 
p39.   
(2) Ibid. p41. 

 .106، ص 1998، دار الكتب المصرية، مصر، فن الإدارة اليابانية: حلقات الجودةفريد عبد الفتاح زين الدين،  (3) 
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 تخفيض التكاليف التي قد تتكبدها المؤسسة أثناء نشاطاتها المختلفة −

 في الإنتاج تقليل الأعطال المحتملة −

 تحسين الإنتاجية والمخرجات −

 الأساليب المستخدمة في دراسة المشاكل التي تواجه حلقات الجودة:

 من أهم هذه الأساليب:

 الذهني: صفأسلوب الع .أ

 تند إلىذي تسيعتمد هذا الأسلوب عل الإيداع والحماس وذلك تطبيقا لفكرة العمل الجماعي ال

ت قتراحاطاقات أفرادها، ويتم من خلاله فتح باب الاأن طاقة المجموعة أكبر من مجموع 

 وتقبل جميع الآراء وعرضها على جميع الأعضاء للبدء بتحليلها.

الذهني بأنه وسيلة للحصول أو توليد أكبر كم من الاقتراحات من جميع  صفيعرف العو

هم أعضاء الحلقة في فترة معينة حول المشكلات التي تعترض نجاح العمل ضمن مجال عمل

 :(1)وهنالك قواعد معينة لابد من الالتزام بها وهي

 اع.ة للإيدلمحبباعدم توجيه النقد أو التقييم للأفكار المقدمة، لأن النقد من أهم العوامل  (1

هامة  فكرة عدم وجود ما يسمى بفكرة تافهة لأن كل فترة قد تكون بمثابة نقطة عبور إلى (2

 ول جلسة.أخرى، إذ لا يجوز الحكم على الأفكار من أ

لى عتسجيل الأفكار المقترحة في مكان واضح يشاهده كل عضو في الحلقة والتركيز  (3

 كمية الأفكار المقدمة.

 إعطاء وقت كافي للأفراد كي يتمكنوا من استيعاب تلك الأفكار (4

 تحديد قائمة المشكلات في ضوء الوضع السابق (5

 توضيح البنود التي يشوبها العضو من تلك القائمة (6
 عضو في الحلقة تقديم فكرة أو اقتراح واحد فقطيحق لكل  (7

 أسلوب مخطط السبب والأثر: .ب

أن تفكر وتتأمل هو أن تتبين الأسباب، هذه هي الطريقة لتحويل الأحاسيس إلى بصائر 

نافذة لا تضل، بل تعني بالجوهر ويعتبر هذا الأسلوب من الأساليب الحديثة المستخدمة في 

 استخدامه في أقل قدر من المعلومات ويطلق عليه أيضا تسميةتحليل الأسباب وإمكانية 
يكاوا، ويبدأ هذا الأسلوب بتحديد المشكلة تحديدا شيإ)عظام السمكة( وكذلك يسمى مخطط 

دقيقا، ومن ثم تحديد جميع الأسباب التي تقدم للمشكلة بالشكل الذي يساعد الفريق في حل 
تكون الأسباب في مجموعة أو أكثر من المشكلة، وتحديد السبب الرئيسي لها، وقد 

المجموعات التالية )المعدات، المواد الخام، طرق العمل، العمال( ويتم تحديد الأسباب 

الفرعية لكل مجموعة عن طريق العضو الذهني، وبعد ذلك يتم اختيار الأسباب الأكثر 
لسهل على أعضاء احتمالا بعد المناقشة، مع عدم إهمال الأسباب الأخرى وعندئذ يكون من ا

                                                   
 .83محمد توفيق ماضي، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
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الحلقة تحديد أرجح الأسباب التي أدت إلى ظهور المشكلة، ويجب أن يحظى السبب المرجح 
 ، ويوضح الشكل التالي المخطط العام للسبب والأثر. (1)بموافقة جميع الأعضاء

 الأثر المخطط العام لأسلوب السبب و )5(الشكل رقم

 سبب                                                               

 سبب سبب       سبب      سبب                                               

                       سبب         سبب                                                        

 سبب سبب سبب سبب 

              بب  س                  سبب                                                                    
  سبب

 

 .170، ص مرجع سبق ذكرهمأمون الدرادكة، طارق الشبلي، المصدر: 

 أساليب جمع البيانات: (3

تعتبر عملية تحليل المشكلات من أهم الوظائف الرئيسية لمجموعات تحسين الجودة لذلك 

تمكنهم من تحليل المشكلة وحلها يجب تدريب أعضاء الحلقات على كيفية جمع البيانات التي 
 :(2)حيث يتم تدريب الأفراد على بعض الأساليب التقليدية البسيطة مثل

 أساليب اختيار العينات (أ
عن  نماذج المتابعة السريعة: هي عبارة عن نماذج بسيطة تستخدم لتسجيل معلومات (ب

ولة السهباذج الجودة مقاسه بمقياس معين للمنتج كمقياس المعيب مثلا وتتميز هذه النم

 والبساطة بحيث يستطيع العاملين استخدامها بشكل ميسر.
 استخدام جداول التكرار الإحصائية والتصوير البياني لتلك الجداول. (ج

   أسلوب الأولويات: (4

يركز هذا الأسلوب على إدراك أعضاء المجموعة لأسباب مشكلة الجودة ثم البدء بتحليل 
 .(3)ترتيب العيوب حسب الأهميةتلك الأسباب ومحاولة علاجها ويتم 

  

                                                   
 .169مأمون الدرادكة، طارق الشبلي، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
 .76، ص 2008، دار إثراء للنشر والتوزيع، 1، طالدقة في إدارة الجودة تحقيقمحمد عبد العال النعيمي، راتب جليل صويص،  (2)
 .77نفس المرجع، ص  (3)

المعيب في  نسبة

المنتج تزيد عن 

  النسبة المئوية

الموا

 د
طرق 

 العمل

الآلات 

 والمعدات

 العمل

 

 

المعيب في  نسبة

المنتج تزيد عن 

  النسبة المئوية
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 (ISOالمطلب الثاني: المنظمة العالمية للمواصفات:)

ضم يهي اتحاد عالمي  والمنظمة العالمية للتقييس  ( يدل على اسمISOإن مصطلح )

كومية ح، وهي هيئة غير 1946هيئات التقييس الوطنية في العديد من الدول، تأسست سنة 
متحدة مم التتمتع بالصفة الاستشارية في المجلس الاقتصادي والاجتماعي التابع لهيئة الأ

 يعي جمفبسويسرا تعمل على توحيد وتطوير المواصفات العالمية  جينيفومقرها في مدينة 
لسلع لالأنشطة ذات العلاقة بالجودة والبيئة، بهدف تسهيل التبادل التجاري الدولي 

 كنولوجيوالت والخدمات، مع مراعاة متطلبات المجتمعات والبيئة، وكذا تعزيز التعاون الفني

 9000ة ) والاقتصادي، حيث تكللت مجهوداتها بإصدار سلسلة للمواصفات والمعايير الدولي
ISO)  (14000لأنظمة إدارة الجودة و ISO.لأنظمة إدارة البيئة ) 

 ISO 9000ة( لسلسلة المواصفات العالمية للجودISOإن إصدار المنظمة العالمية للتقييس )
اعية الاجتمالجهود العالمية في شتى المجالات الاقتصادية والسياسية و لتضافركان نتيجة 

 لمياديناشتى  التي فرضتها التحولات العالمية في والقانونية والعلمية والتاريخية وغيرها،
 بداية من النصف الثاني من القرن الماضي.

ولما كانت مسألة عدم المطابقة من خلال العوامل المشار إليها عقبة كبيرة تواجه المؤسسات 

الذي دفع بالعديد من البلدان إلى وضع مواصفات قياسية  الأمر ،والعملاء على حد سواء
لمتعامليها، حيث وجد المجهزون )الموردون( والمؤسسات والعملاء  الجودة لديها ولأنظمة 

أنفسهم أمام مجموعة كبيرة ومتباينة وأحيانا متعارضة من متطلبات ضمان الجودة، ولما 

( هو تسهيل التبادل التجاري الدولي للسلع ISOكان هدف المنظمة العالمية للتقييس )
إصدار مواصفات عالمية للجودة تعنى بتوحيد تطبيقات الجودة والخدمات، فكان لابد عليها 

( التي bs 5750خدمة للغرض الذي أصدرت من أجله، واستنادا للمواصفة البريطانية )

والتي تقدمت في نفس السنة من خلال  1979( سنة BSIأصدرتها هيئة التقييس البريطانية )
ت عالمية لتقنيات وممارسات ( بطلب رسمي لتطوير مواصفاISOعضويتها في منظمة )

( ISOضمان الجودة، بعد النجاح الكبير الذي لاقته هذه المواصفات، وإدراكا من منظمة )

( ISO TC 176للحاجة الماسة لوضع مثل تلك المواصفات، تم تشكيل لجنة فنية سميت )
 التي حددت مهامها بوضع مسودة مواصفات لإدارة وضمان الجودة التي نشرت للمناقشة

بلد عضو في المنظمة آنذاك،  90من طرف الدول الأعضاء الذي بلغ حوالي  1985سنة 

لتكون أول مواصفة عالمية لأنظمة إدارة  1987وتمت المصادقة عليها للنشر النهائي سنة 
 5750التي كانت تستند في محتواها إلى المواصفة البريطانية  ISO 9000الجودة سميت 

bs  في الوقت نفسه المتطلبات العالمية وهي قابلة للتطبيق في بشكل كبير لكنها عكست

مختلف المؤسسات مهما كان حجمها وفي جميع البلدان من دون استثناء، وقد تم تعديل هذه 
والثالثة نهاية سنة  2000، والثانية خلال سنة 1994السلسلة ثلاث مرات الأولى سنة 

2008.(1) 

 :ISO 9000مبادئ نظام إدارة الجودة 

                                                   
 .78، ص 2008، دار الإدارة للبحوث والتدريب والاستشارات، مصر، إدارة الجودة الشاملةأحمد محمد غنيم،  (1)



 فصل الأول: نظام الجودةال
 

 
27 

 :(1)هذه المبادئ الرئيسية عددها ثمانية وهي كما يلي

 التركيز على العميل: العميل هو أساس وجود المؤسسة ومصدر نجاحها وتطورها. .1

ي شكل الذا بالالقيادة: من أبرز مهام القيادة قيامها بوضع أهداف المؤسسة وتوجيه أفراده .2
 م وبيئةلملائلمناخ التنظيمي ايضمن تحقيق تلك الأهداف، وهذا يتطلب من القيادة توفير ا

 العمل المناسبة لضمان تحقيق كل ذلك.
مية لتنظيمشاركة الأفراد: إن الأفراد العاملين في المؤسسة على اختلاف مستوياتهم ا .3

يمثلون أساس نجاح أو فشل المؤسسة فإن مشاركتهم في قضايا العمل التي تمس 

ذا م ومواهبهم، حيث يصب كل هاختصاصاتهم من شأنها أن تمكنهم من إظهار قدراته
 في صالح المؤسسة.

موارد شطة ومدخل العملية: إن مسألة تحقيق النتائج المستهدفة يتوقف على مدى إدارة أن .4

كثر ورة أالمؤسسة من خلال نموذج العملية الذي يفسر كيفية تأدية مختلف العمليات بص
 كفاءة.

وفق  مؤسسةلأنشطة والعمليات في الاعتماد مدخل النظام في الإدارة: إن إدارة مختلف ا .5

 .نظام متكامل ومترابط يمكن من تحقيق الأهداف بالفاعلية والكفاءة المطلوبة
جب سسة يالتحسين المستمر: إن جوانب التحسين المستمر في أداء مختلف الأنشطة بالمؤ .6

 أن يكون هدف رئيسيا ودائما.

أن  ضروريت فعالة ودقيقة من الاتخاذ القرار المبني على الحقائق: حتى تكون القرارا .7
ميع م الجتعتمد على المعلومات والبيانات الصحيحة والموثوقة بها وبإتاحة الفرص أما

 للمساهمة والمشاركة فيها وإثرائها.

دون المورالعلاقات ذات المصلحة المتبادلة مع المجهزين )الموردين(: تربط المؤسسة و .8
وف لها سيد لهذه العلاقات والعمل على تفعيعلاقات مصالح مشتركة وأن الاستغلال الج

 يضاعف من قدراتها أكثر.

 :ISO 9000خطوات الحصول على شهادة 

ابقة ممثلة في الشهادة الوحيدة للمط ISO 9000/ 2008إن منهجية الحصول على شهادة 
ا ما يتطلب إتباع خطوات معينة لتحقيق ذلك والتي من بين أهمه ISO 9001/ 2008وهي 
 يلي:

الأولى التي يتم فيها إعداد الأوضاع الداخلية  : وهي المرحلةمرحلة الاستعداد للتسجيل −

للمؤسسة، لكي تتلاءم مع متطلبات الشهادة المطلوبة وتتضمن هذه المرحلة أساسا ما 

 :(2)يلي
ؤسسة ل الماهتمام الإدارة العليا بالحصول على الشهادة وتحفيز العاملين بهدف تأهي −

 نحو تحقيق ذلك

 تعيين مديرا للجودة مسئولا عن كل الأنشطة المتعلقة بالجودة −
 تشكيل فريق عمل مهمته الإشراف والتنسيق والإعداد −

 البدء بوضع خطة عمل وجدول زمني للتنفيذ على أساس أن يتم التقيد به. −

                                                   
 .96، ص 2005زيع، عمان، ، دار الحامد للنشر والتو1، طإدارة الجودة الشاملةأحمد بن عيشاوي،  (1)
 .110أحمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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 صياغة سياسة للجودة وأهدافها في المؤسسة. −
 ية.لوقائجراءات التصحيحية واكتابة وتوثيق إجراءات المؤسسة وتعليمات العمل والإ −

دة إعداد دليل الجودة والذي يعتبر مرجعا رئيسيا لكل ما يتعلق بقضايا الجو −

 بالمؤسسة.
طلبات ء بمتإجراء التدقيق الداخلي لنظام إدارة الجودة في المؤسسة للتأكد من الوفا −

 النظام.

 مرحلة الحصول على الشهادة: −

 :(1)والتي تشمل على ما يلي

 مع المسجل أي الجهة المرخصة التي يمكنها أن تمنح للشهادة.التعاقد  −

 ة.المؤسسقيام المسجل بدراسة ومراجعة المستندات التي تقدمها  −
 .التعاون مع المسجل وإجراء كافة التعديلات التي يطلبها −

 قيام المسجل بإجراء تقييم تجريبي لنظام إدارة الجودة بالمؤسسة. −

م الذي يتوجودة إدارة السجل بإجراء التقييم الرسمي لنظام قيام فريق التدقيق التابع للم −
 فيه اكتشاف أية مخالفات لمتطلبات نظام إدارة الجودة.

م لتقييمنح الشهادة بناءا على توصيات الفريق التابع للمسجل الذي قام بإجراء ا −

ذه الرسمي، أما إذا كانت هناك مخالفات جوهرية فيتحتم على المؤسسة تصحيح ه
 فات وطلب إعادة التسجيل.المخال

 

 

 

 

 

 مرحلة ما بعد الحصول على الشهادة: −

بعد حصول المؤسسة على الشهادة المطلوبة، فإن عليها الحفاظ على نفس المستوى الذي 

حققته عند حصولها على هذه الشهادة، ومن أجل ذلك يقوم المسجل بفحص نظام إدارة 
 :(2)الجودة من خلال نوعين من الزيارات

 الزيارات الدولية المجدولة: والتي تتم عادة كل ستة أشهر −

ت الزيارات المفاجئة: والتي تكون في حالة استلام شكاوي عن عيوب في منتجا −
لدى  المؤسسة، والهدف الأساسي من هذه الزيارات هو التحقق من أن نظام الجودة

 المؤسسة يفي بمتطلبات ومعايير نظام إدارة الجودة.

                                                   
 .111أحمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
 .111أحمد بن عيشاوي، مرجع سبق ذكره، ، ص (2)
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 لث: إدارة الجودة الشاملةالمطلب الثا

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة: (1

ى حوذت علي استتعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر المفاهيم الفكرية والفلسفية الرائدة الت

نون يعذين والباحثين والإداريين والأكاديميين ال الاختصاصيينالاهتمام الواسع من قبل 
زى اجي والخدمي في مختلف المنظمات، وتعبشكل خاص في تطوير وتحسين الأداء الإنت

تعرف  التي النجاحات الكبيرة في الصناعات اليابانية إلى تطبيقات إدارة الجودة الشاملة
 أحيانا بضبط الجودة على مستوى الشركة ككل.

من قبل الطيران في البحرية  1985استخدم مصطلح إدارة الجودة الشاملة لأول مرة عام 

الطريق إلى تحسين الجودة بالأسلوب الياباني للإدارة، وهي طريقة الأمريكية يصف فيه 
لتحقيق نجاحات مستمرة وصغيرة ومتواصلة على المدى البعيد من خلال تحقيق رضا 

 .(1)الزبون

وتعرف منظمة التقييس العالمية إدارة الجودة الشاملة بأنه عقيدة أو عرف متأصل وشامل في 

ما، بهدف التحسين المستمر في الأداء على المدى الطويل  أسلوب القيادة والتشغيل لمنظمة

من خلال التركيز على متطلبات وتوقعات الزبائن مع عدم إغفال متطلبات المساهمين 
 . (2)وجميع أصحاب المصالح الآخرين

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة: (2

وفلسفة إدارة بعد دراسة متكاملة لأساسيات مفاهيم  ISO TC 176اعتمدت اللجنة الفنية 

الجودة الشاملة على ثمانية مبادئ لإدارة الجودة الشاملة تعكس أفضل الممارسات الإدارية 
الواجب تنفيذها، وقد شكلت تلك المبادئ أساس تم الاستناد إليه عند إجراء التغييرات في 

 : (3)، وهي كالآتيISO 9000سلسلة المواصفات الدولية 

يتوجب  ا، مماتعتمد المنظمة على زبائنها في استمرارها ونجاحه التركيز على الزبون:: أولا
 .وقعاتهماوز تعليها فهم حاجاتهم الحالية والمستقبلية والعمل على تلبيتها والسعي بجد لتج

 لمنظمة،كلي لتقع على قيادة المنظمة مسؤولية خلق وحدة الغرض والتوجه ال ثانيا: القيادة:

اف ق الأهدتحقي سبة التي تسمح للعاملين بالمشاركة الفاعلة فيوإيجاد البيئة الداخلية المنا
 والمحافظة على تلك البيئة.

هم لسماح إن الأفراد في جميع المستويات هم أساس المنظمة وال ثالثا: مشاركة الأفراد:
 بالمشاركة الكاملة تمكنهم من إظهار قدراتهم من أجل فائدة المنظمة.

تم ندما يول للنتائج المرجوة يتحقق بصورة أكثر كفاءة عإن الوص مدخل العملية: رابعا:
 إدارة الأنشطة والموارد ذات العلاقة من خلال نموذج العملية.

                                                   
، 2007، مذكرة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة منتوري قسنطينة، قياس جودة الخدمة المصرفيةجبلي هدى،  (1)

 . 62ص 
 .124، ص 2006، مؤسسة حوروز الدولية، مصر، إدارة الجودة الشاملةمحمد الصيرفي،  (2)
 .53محمد عبد العال النعيمي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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لة المتفاعابطة وإن تحديد وفهم وإدارة العمليات المتر استخدام مدخل النظام للإدارة: خامسا:
 كنظام، يسهم في تحقيق المنظمة لأهدافها بفعالية وكفاءة.

دفا هيكون  : إن التحسين المستمر للأداء الكلي للمنظمة، يجب أنالتحسين المستمر :سادسا
 ثابتا ومستمرا.

حليل تة على إن القرارات الفاعلة هي تلك المستند مدخل الحقائق في اتخاذ القرار: سابعا:
 البيانات والمعلومات وليس على الحدس والتخمين أو الخبرة.

لآخر، ا على تعتمد المنظمة والمجهزين كلا بادلة مع المجهزين:علاقات المنفعة المت ثامنا:

لق خعلى  إلى تعزيز قدرتهما إذ تربطهم علاقة مصلحة مشتركة، تؤدي عند إدارتها بكفاءة
 قيمة مضاعفة لكل منهما.

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة: (3

مستلزمات ضرورية لتحقيق إن تفهم المنظمات لمبادئ إدارة الجودة الشاملة يتطلب تهيئة 

التطبيق الناجح والفعال لهذه الفلسفة في المنظمات الهادفة إلى الارتقاء بجودة منتوجاتها 

وعملها وإحراز رضا الزبون الأساس الذي أنشأت من أجله المنظمات ، ويمكن إجمال أهم 
 :(1)متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة بالآتي

 القيادة. −
 الالتزام. −

 لعمل.فوق ا −

 التصميم الفعال. −
 التركيز على العمليات. −

املة ة الشإن المتطلبات أعلاه تتفاعل بعضها مع البعض الآخر من أجل تطبيق إدارة الجود
 بنجاح، والشكل التالي يوضح هذا التفاعل.

 

 

 العلاقة بين متطلبات إدارة الجودة الشاملة (6الشكل رقم )

 

 

 إدارة الجودة الشاملة

 

   

                                                   
 .63جع سبق ذكره، ص محمد عبد الوهاب العزاوي، مر (1)

 العمليات

 التصميم فوق العمل

 القيادة        

 

الالتزا

 م
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 .64، ص مرجع سبق ذكره، إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي،  المصدر:
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 المطلب الرابع: سيجماستة:

 تعريف سيجماستة:( 1

سيجماستة تضع الزبائن سيجماستة هي الطريقة الأذكى لإدارة الأعمال، الشركة، أو أي قسم، 

في المقام الأول وتعتمد على استخدام المعلومات والحقائق من أجل الوصول إلى حلول 

 .(1)أفضل

 وتستهدف جهود سيجماستة ثلاث مناطق رئيسية:

 زيادة رضا الزبائن. −

 تقليل دورة الوقت اللازمة. −

 تقليل العيوب. −

حتفاظ ص للاقطاع الأعمال كما يوفر الفرالتطوير في هذه المناطق عادة يتمثل توفير مثير في 

ت نتجابالزبائن، اقتناص فرص الأسواق الجديدة وبناء سمعة جيدة للأداء المتميز في الم

 والخدمات.

ازات إنج لتحقيق أهداف سيجماستة لا يكفي فقط القيام بتحسينات متزايدة وصغيرة بل تتطلب 

أن  حصائي "تحقيق سيجماستة" يعنيكبيرة في كل مجال متعلق بالعمليات في المفهوم الإ

 العمليات أو المنتجات يمكن القيام بها بأقل نسبة خطة ممكنة.

ولكن الرسالة الحقيقية لسيجماستة هي أبعد من الإحصاء سيجماستة هي التزام كلي من الإدارة 

قتصار وفلسفة للتميز والتركيز على الزبائن، وتحسين العمليات وتفعيل دور القياس بدلا من الا

على الشعور والاعتقاد، سيجماستة هي عبارة عن جعل كل مجالات الشركة أفضل لتتمكن من 

مواجهة الاحتياجات المتغيرة للزبائن، والسوق والتكنولوجيا من أجل منفعة ومصلحة الموظفين 

 .(2)والزبائن والمساهمين

 

 

     

 إستراتيجية سيجماستة: (2

ل، حيث يحتوي كل مشروع على مشكلة في سيجماستة عبارة عن مشروع لحل المشاك

التصميم أو العملية وتبحث عن حل وتقوم الإستراتيجية الناجحة بتوجيه طاقات الناس نحو إيجاد 

                                                   
 .216محمد عبد العال النعيمي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
 .357نزار عبد المجبد البرواري، لحسن عبد الله باشيوة، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
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الحلول وتحسين خطوط الإنتاج الأساسية، ونوضح للشركات كم من المعلومات يصفونها على 

 الطاولة وبالتالي توضح كم النفقات.

لمديري  فيدةجية الناجحة لسيجماستة للتعرف على المشاكل يعتبر خبرة موإن استخدام الإستراتي

 الشركات.

هناك ثماني خطوات أو مراحل أساسية لتطبيق الإستراتيجية الناجحة للوصول إلى جودة 

سيجماستة في العملية أو القسم أو الشركة، وهي: الإدراك والتعريف والقياس والتحليل 

 :  (1)والتكامل وأكثر هذه الخطوات أهمية هيوالتحسين والتحكم والتفنين 

 مرحلة القياس: .1

ت لشركاتشتمل على استعراض لأنماط أنظمة القياس وسماتهم الأساسية ويجب أن تفهم ا

في  خطاءطبيعة وسمات كتابة التقارير وتجميع المعلومات، ويجب أن نفكر في مكان وجود الأ

كات الشر على نجاح المشروع، علاوة على دراسةالقياسات والتأثير المستقبلي لهذه الأخطاء 

 لتكرار حدوث الأخطاء وقدرات العملية التي تحكم عملية نشوء العيوب.

 مرحلة التحليل: .2

 دواتتقدم الإستراتيجية الناجحة في هذه المرحلة طرق إحصاء معينة وكذلك بعض الأ

ة لمرحلابالمنتجات، وفي هذه التي تقوم بعزل المعلومات الحرجة لتفسير العيوب الموجودة 

مشكلة ل الهتتحول المشاكل العملية إلى مشاكل إحصائية، ونبحث فيها عن إجابة لسؤالين هما: 

 عرضية أو مستديمة؟ وهل هي متعلقة بالتكنولوجيا أم بالعملية نفسها؟.

 

 

 مرحلة التحسين: .3

التي تسهم في إحداث ترتكز الإستراتيجية الناجحة هذه على اكتشاف المتغيرات الأساسية 

المشكلة، وتغطي هذه المرحلة عملية تصميم السيجماستة وخلالها يتم تصميم المنتجات من 

بدايتها لنهايتها وبالتالي يتم إنتاج منتجات وخدمات ذات سيجماستة، ومثال على ذلك قيام 

 .(2)موتورولا بتصميم عملية الإنتاج ؟غال من العيوب

 مرحلة التحكم: .4

                                                   
 .227محمد عبد العال النعيمي وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  (1)

(2) G.stora، J-montage، la qualité totale dans l’entreprise، les éditions d’organisation، paris، 1986، p62. 
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ستراتيجية الناجحة عدم تكرار حدوث الأخطاء والعيوب من خلال الإ كي تضمنو

 دمة.ج أو الخلمنتمراقبة العمليات باستمرار والمقصود بالعمليات هنا تلك التي تؤدي إلى ابتكار ا

ولإدراك الكفاءة الكلية للإستراتيجية الناجحة فلابد من تدريب الموظفين الأساسيين عليها 

نه لابد من تدريب الموظفين ذوي المهارات العالية والذين تسميهم وتعريفهم بها جيدا، أي أ

"الأحزمة السوداء" على هذه الإستراتيجية وأدواتها، ولابد أن تقود الأحزمة السوداء فرق العمل 

خلال هذه المراحل الأربع السابقة التي تؤثر على العمليات الأساسية، وذلك من خلال العمل 

 .(1)سيجماستةوقتا كاملا في مشروعات 

 

 

                                                   
(1)  Ibid, p63. 
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 خلاصة الفصل:

لعمل، فرق اتقوم إدارة الجودة على جهود ومسئولية تضامنية لكافة الإدارات والأقسام و

 ها فلسفة، أنويشمل نطاقها كافة مراحل العمليات حتى تصل إلى تقديم الخدمة أو السلعة للعميل

 افسيةوتنمية القدرة التنتتوجه برغبات العملاء وتبض السوق، وتنشأ سبل مقومات تهيئة 

دخل مبني للمنظمة من تحليل كل المتغيرات البيئية واتجاهات المنافسة وتوقعات العملاء وي

ات تيجيإدارة الجودة الذي يقوم على استلهام رغبات العملاء كأساس لتصميم أهداف واسترا

 وسياسات وخدمات المنظمة والتحسن المستمر بها.

لى عيانه ارة الجودة بالمنظمة ليس عملا صعبا، بل يمكن إتوبالتالي فإن خلق نظام إد

أن وخرى أساس مساعدة الفرد لذاته مع وعي كامل بتطبيق المساعدات الوظيفية والأدوات الأ

  تتخذ الإجراءات التي تتفق مع مواقفها الذاتية وأن تلم بكافة مناهج التحسينات.
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 :تمهيد

فتاح ه المؤسسات اليوم منافسة شديدة في مختلف الصناعات وزادت حدتها مع انتواج

 فيه الأسواق وما نتج عن مناخ تنافسي يفرض على جميع المؤسسات الاهتمام بالمتعاملين

ة لمؤسسوالتهديدات البينة. لاستغلالها بما يتوافق مع إمكانيات اوتحليل لمعرفة الفرص 

هم ا وأومواردها المتاحة، وإن خلق الموقع الاستراتيجي التنافسي للمنظمة هو سبب وجوده

هدف بلات المداخل المساعدة لذلك إدارة الجودة والتي تحمل تأثيرات كبيرة في مختلف المجا

 ة.اكتساب المنظمة لميزتها التنافسي
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 المبحث الأول: ماهية الميزة التنافسية

 (نواعالأهمية و الأمفهوم، ال)المطلب الأول: التنافسية 

 مفهوم التنافسية: (1

قد تم تعريف التنافسية بأنها: "استعمال الموارد المتاحة للمؤسسة أو القطاع أو البلد الواحد ل

المنافسين وطريقة استعمالهم لتلك أحسن استغلال بالنظر لما يجب أن يكون وبالنظر إلى قوة 

الموارد في مواجهة المنافسين ، والتي تتجلى في تحسين الإنتاجية بشكل يسمح بالحصول على 

  (1)نصيب من السوق يضمن نموا مستمرا خلال المدى البعيد"

 ويقصد بالتنافسية كذلك بأنها: "تلك الجهود والإجراءات والابتكارات والضغوط وكافة الفعاليات

الإدارية التسويقية والإنتاجية والابتكارية والتطويرية التي تمارسها المؤسسات من اجل 

   (2)الحصول على شريحة ورقعة أكثر اتساعا في السوق التي تهتم بها"

كما تعرف على أنها "القدرة على مواجهة القوى المضادة في الأسواق والتي تقلل من نهيب 

  (3)لعالمي"المؤسسة من السوق المحلي أو ا

ي فربحية ببذلك نستنتج أن التنافسية هي: "قدرة المؤسسة المستمرة على بيع منتجاتها  و

 الأسواق ومواجهة منافسيها بكفاءة وفعالية".

  

                                                   
 .24، ص 2001، دار جرير للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، التنافسية والبدائل الإستراتيجية المنافسةأحمد زغدار،  (1)
 .104، ص 2001، دار غريب للنشر والتوزيع، مصر، إدارة الموارد البشريةعلي السلمي،  (2)

(3) Brème van sparte، économie، Edition dunod، paris، 2000، p 56.   
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 أهمية التنافسية: (2

يوفر النظام الاقتصادي العالمي الجديد، الممثل بتحرير القيود على التجارة العالمية، 

محتما لدول العالم أو بالأحرى مؤسساته، وبخاصة تلك الموجودة في تحديا كبيرا وخطرا 

الدول النامية، إلا أن هذا النظام في الوقت ذاته يشكل فرصة للبلدان النامية كذلك إن أمكن 

 (1)الاستفادة ما أمكن من المميزات التي يوفرها الاقتصاد العالمي والتقليل من سلبياته.

 ن مفهومادة ملمي إلى أن الدول الصغيرة أكثر قدرة على الاستفويشير تقرير التنافسية العا

ة ة فرصالتنافسية من الدول الكبيرة، حيث تعمل التنافسية المؤسسات في الدول الصغير

إنه في لا، فللخروج من محدودية السوق الصغير إلى رحابة السوق العالمي، وسواء اتفقنا أو

 ين.العشرم بصفته إحدى حتميات القرن الحادي ونهاية المطاف لابد من مواجهة هذا النظا

ومن المعلوم أنه في الوقت الحاضر المؤسسات هي التي تتنافس وليست الدول، وعليه فإن 

قادرة على المهمة في رفع مستوى معيشية المؤسسات التي تملك قدرات تنافسية عالية تكون 

مستوى معيشة دولة ما يرتبط  أفراد دولها بالنظر إلى أنه وكما أشارت تقارير دولية أن

بشكل كبير بنجاح المؤسسات العاملة فيها وقدرتها على اقتحام الأسواق الدولية من خلال 

 (2)التصدير أو الاستثمار الأجنبي المباشر.

  

                                                   

organisation. Paris. . Editions d’Introduction au management de la valeur. soctave et autreug Jok )1(

2000. P24.     
، مداخلة ضمن الملتقى الدولي دور الإبداع والابتكار في خلق ميزة تنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطةجمال بكيش، جمال قدام،   (2) 

 08عة حول: المؤسسة الاقتصادية الجزائرية والابتكار في ظل الألفية الثالثة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جام

 . 171، 170، ص ص 2008نوفمبر  17و 16، قالمة، يومي 1945ماي 
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 أنواع التنافسية: (3

 وتصنف التنافسية إلى صنفين:

 (1): وتتضمن نوعين هما:التنافسية بحسب الموضوع (1

لكنه كاف  : تعتبر تنافسية المنتج شرطا لازما لتنافسية المؤسسة،تنافسية المنتج .أ

ويعد  عين،وكثيرا ما تعتمد على سعر التكلفة كمعيار وحيد لتقويم تنافسية منتج م

 هذا أمرا غير صحيح، باعتبار أن هناك معايير أخرى قد تكون أكثر دلالة

 ما بعد البيع.كالجودة وخدمات 

يث ج، حمها على أساس أشمل من تلك المتعلقة بالمنت: يتم تقويتنافسية المؤسسة .ب

م ن يتلا يتم حسابها من الناحية المالية في نفس المستوى من النتائج، في حي

 أما تنافسية التقويم المالي للمنتج بالاستناد إلى الهامش الذي ينتجه هذا الأخير،

جهة،  المؤسسة يتم تقويمها أخذين بعين الاعتبار هوامش كل المنتجات من

 والأعباء الإجمالية من جهة أخرى.

 (2): وتتضمن ما يلي:التنافسية وفق الزمن (2

 لال دورةخققة تعتمد هذه التنافسية على النتائج الايجابية المح التنافسية اللحظية: .أ

ابرة عرصة محاسبية، غير أنه يجب ألا نتفاءل بهذه النتائج، لكونها قد تنجم عن ف

في السوق، أو عن ظروف جعلت المؤسسة في وضعية اختيارية فالنتائج 

 الايجابية في المدى القصير قد تكون كذلك في المدى الطويل.

موعة ى مج: يبين استطلاع للرأي أن القدرة التنافسية تستند إلالقدرة التنافسية .ب

 عيارممعايير، حيث أن هذه الأخيرة تربطها علاقات متداخلة فيما بينها، فكل 

 يعتبر ضروري لأنه يوضح جانبها من القدرة التنافسية.

  

                                                   

 .20:00على الساعة  2015 −04 −12اطلع عليه يوم   :tshowthve ad php vb etudiant.net http  =19741الموقع: )1( 

 .26، ص 1997، مكتبة ومطبعة الإشعاع، مصر، المنافسة وتغيير قواعد اللعبةعبد السلام أبو قحف،  (2) 
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 (مصادرو الالأنواع همية، الأمفهوم، ال)المطلب الثاني: الميزة التنافسية 

 مفهوم الميزة التنافسية: (1

يشير مفهوم الميزة التنافسية على أنها: "أي عامل يسمح للمؤسسة أن تميز به منتجاتها 

 (1)أو خدماتها عن منتجات وخدمات المنافسين أملا في زيادة حصتها في السوق"

فيها وتعني كذلك: "إيجاد أوضاع تفوق مختلفة ومصنوعة تملكها مؤسسة معينة تتفوق 

 (2)في مجالات الإنتاج، التسويق، التموين، الموارد البشرية.

كما يشير مفهوم الميزة التنافسية على أنها: "إمكانية مؤسسة ما في الحفاظ على زيادة 

 (3)حصتها السوقية في الصناعة أو النشاط الذي تنتمي إليه".

يقه في حالة إتباعها كما تعرف كذلك على أنها: "ميزة أو عنصر تفوق للمؤسسة يتم تحق

  (4)لإستراتيجية معينة للتنافس".

كما يمكن تصريف الميزة التنافسية بأنها: "قدرة المؤسسة على تقديم خدمة ذات تكلفة 

أقل، أو منتج متميز عن نظيره في السوق، مع قدرة المؤسسة على الاستمرار في الحفاظ 

  (5)."بهذه الميزة

خلية الدا ة هي: "قدرة المؤسسة على استغلال مواردهاويمكن القول أن الميزة التنافسي

يادة ها بزلوالفرص المتاحة بكفاءة، بشكل يجعلها تتميز وتتفوق على منافسيها، مما يسمح 

 حصتها السوقية في المجال الذي تنشط فيه".

ونظرا لحساسية الميزة التنافسية ضمن إستراتيجية المؤسسة ولأثرها الواضح في تحقيق 

المرغوب، فإن تحقيق الفائدة المرجوة من امتلاكها، أي تحقيق مكانة في السوق النجاح 

والسيطرة عليه، والحفاظ على الزبائن الحاليين واستهداف الزبائن المتوقعين، وتحقيق 

الربحية يقتضي عدد من الخصائص، ومن بين هذه الخصائص التي يجب أن تتميز بها 

 (6)ليالميزة التنافسية للمؤسسة نجد ما ي

 تبين الميزة التنافسية على أساس الاختلاف وليس على أساس التشابه. −

                                                   
 .8ص، 2004، الدار الجامعية، مصر، إدارة الموارد البشرية: رؤية مستقبليةراوية حسن،  (1) 
 .34، ص 2004، 1، مجموعة النيل العربية، مصر، طصناعة المزايا التنافسيةمحسن أحمد الخضيري،  (2)
، الدار الإدارة الإستراتيجية للموارد البشرية: المدخل لتحقيق ميزة تنافسية لمنظمة الحادي والعشرينجمال الدين محمد المرسي،  (3)

 . 23، ص 2006الجامعية، مصر، 
 .37، ص 1998، مركز الإسكندرية، مصر، الميزة التنافسية في مجال الأعمالرسي خليل، نبيل م (4)
، مذكرة ماجستير آليات تطوير التنافسية للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية في ظل تحرير التجارة الخارجيةنصيرة بن عبد الرحمان،  (5)

 .53، ص 2006في علوم التسيير، جامعة سعد دحلب، البليدة، 
، مداخلة ضمن الملتقى الدولي حول: الصناعة تنمية الكفاءات البشرية كمدخل لتعزيز الميزة التنافسية للمنتج التأمينأحمد مصنوعة،   (6) 

التأمينية: الواقع العملي وأصناف التطوير: تجارب الدول، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة حسيبة بن 

 .04، ص 2012ديسمبر  4و 3الشلف، يومي بوعلي، 
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 تؤسس على طويل باعتبارها تختص باغتنام الفرص في المستقبل. −

 تكون غالبا مركزة جغرافيا. −
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 أهمية الميزة التنافسية: (2

 (1)تكمن أهمية الميزة التنافسية في ما يلي:

رة وتضمن ولائهم، وتدعم وتحسن سمعة وصوخلق قيمة للعملاء تلبي احتياجاتهم  −

 المؤسسة في أذهانهم.

لاء، العم تحقيق التميز الإستراتيجي عن المنافسين في السلم والخدمات المقدمة إلى −

 مع إمكانية التميز في الموارد والكفاءات.

 .تحقيق حصة سوقية للمؤسسة وكذا ربحية عالية للبقاء والاستثمار في السوق −

ن مفادة الاقتصاد الوطني من الاندماج في الاقتصاد الدولي والاست تكمن في تمكين −

ي، لتجارمزاياه، المتمثلة في زيادة الصادرات وبالتالي تحقيق فائض في الميزان ا

ن رفع موتوفير المناخ الملائم لتدفق الاستثمارات الأجنبية المباشرة، وهو ما ي

 تنافسية الاقتصاد الوطني.

 المعرفة وإشاعتها بين عموم المهتمين. المنافسة وسيلة لنشر  −

  

                                                   
، مداخلة ضمن الملتقى الدولي محددات وعوامل نجاح الميزة التنافسية في المؤسسة الاقتصاديةصورية معموري، هجيرة الشيخ،  (1)

م الاقتصادية وعلوم حول المنافسة والاستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، كلية العلو

 . 03، ص 2010نوفمبر  10و 9التسيير والعلوم التجارية، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف، يومي 
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 أنواع الميزة التنافسية: (3

 :(1)هناك نوعين رئيسيين من المزايا التنافسية وهما

 ميزة التكلفة الأقل: .أ

من  مكنهاتتميز بعض المؤسسات بالقدرة على إنتاج وبيع نفس المنتجات بسعر أقل نظرا لت

 شاطاتهانارسة تقليل التكلفة، ويمكن للمؤسسة حيازة ميزة التكلفة الأقل إذا ما استطاعت مم

عار قم أسوالحصول على منتوج وفق تكاليف أقل من مثيلاتها لدى المنافسين، والتكلفة بر

تحاول وفسية ، ولكن على المؤسسة أن تعمل على المحافظة على هذه الميزة التناتنافسية لها

 رنة معتصميم، تصنيع وتسويق منتج بأقل تكلفة بالمقاضمان استمرارها، وذلك من خلال 

 الشركات المنافسة مما يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد أكبر.

 ميزة تميز المنتج: .ب

في  ممثلة الأعمال على توفير قيمة منفردة وعالية للمشتريوتعني قدرة المؤسسة أو وحدة 

 منتج ذو جودة عالية أو مواصفات خاصة مميزة أو خدمات ما بعد البيع.

  

                                                   
 .145، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزيع، قطر، الطبعة الأولى، أساسيات الإدارة الإستراتيجيةسعيد مؤيد،  (1)
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 المطلب الثالث: خصائص الميزة التنافسية

لقد اتفق الباحثون والكتاب على وجود مجموعة من الخصائص التي ينبغي توفرها في 

 :(1)لكي يتم عدها ميزة تنافسية، لذا حددت مجموعة منها بالآتيموارد ومقدرات المنظمة 

 تساعد المنظمة على استغلال الفرص وتجنب التهديدات −

 متوفر لدى عدد صغير من المنافسين −

 ذات قيمة عالية وغير قابل للتقليد −

: غير قابلة للتقليد، وغير قابلة للاستبدال، ـوتم تحديد أهم خاصيتين للميزة التنافسية ب −

ويجب أن تكون حاسمة: أي تمنح الأسبقية والتفوق على المنافسين، وممكن الدفاع 

عنها ولا سيما من تقليد المنافسين، ومستمرة، أي إمكانية استمرارها خلال الزمن، 

كما يجب أن تقدم دعما مهما يسهم في نجاح المنظمات وتتصف بالديمومة وصعوبة 

التحفيز لعموم المنظمة، وتمثل أساسا للتحسينات تقليد المنافسين لها، وتقدم التوجيه و

المستقبلية، وتحدد بالاعتماد على حاجات ورغبات الزبون، وتوفر الانسجام الفريد 

سبعة عناصر أساسية ينبغي أن تتسم بها موارد بين المنظمة البيئة، في حين حددت 

 :(2)المنظمة لكي يتم عدها ميزة تنافسية ومن أهمها

ة لتنافسيالميزة : تمثل الموارد التي تستطيع المنظمة من خلالها بناء االمنتقاةالموارد  −

  وإدامتها، كسمعتها في السوق.

عية ة ونو: وهي قوة المنافسين المتمثلة بمقدراتهم الجوهريالقوة النسبية للتنافس −

 منتجاتهم

ن كون م: وهي المقدرات التي تحقق مزايا تنافسية قيمة يالقدرات البدعة للمنظمة −

 الصعب تقليدها ومحاكاتها من قبل الآخرين.

 افسيةالتن : وهي استمرارية توفر الموارد التي تضمن ديمومة الميزةقوة الاستمرارية −

 : يصعب إحلال شيء بديلا عن منتجات المنظمة.صعوبة الإحلال والاستعاضة −

لى : توزيع نتائج الميزة التنافسية وتخصيصها عالتوزيع والتخصيص الملائم −

 أصحاب المصالح كافة في المنظمة.

 : أي من الصعب على المنافسين تقليد موارد المنظمةصعوبة التقليد −

 :(3)ومن جهة أخرى تم تحديد مجموعة خصائص تتمتع بها الميزة التنافسية منها

 نسبية وتتحقق بالمقارنة مع غيرها، أي ليست مطلقة. −

 تحقق التفوق والأفضلية للمنظمة −

                                                   
، دار الاتجاه المعاصر لتنافسية الأعمال :المقدرات الجوهرية للمورد البشريغني دحام تناي الزبيدي، حسين وليد حسين عباس،  (1)

 .134، ص 2014غيداء للنشر والتوزيع، الأردن، الطبعة الأولى، 
 .135نفس المرجع، ص  (2)
 .123علي السلمي، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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 داخل المنظمة وتخلق القيمة لها تصدر عادة من −

 تترجم كفاءة أداء المنظمة في ممارسة مهامها −

 تتحقق لمدة طويلة وتستمر في المنظمة عند تجديدها وتطويرها −

 متوفرة لدى عدد صغيرة من المنافسين في الصناعة −

 إمكانية أدامتها لأطول مدة ممكنة −

 مةعنها من قبل المنظصعوبة محاكاتها من قبل المنافسين، وإمكانية الدفاع  −

لى عتساعد على تحقيق الانسجام بين موارد المنظمة كافة بالشكل الذي يساعد  −

 تطويرها. 

 تعمل على إرضاء كل الجهات ذات المصالح المشتركة مع المنظمة  −

 ذات قيمة عالية للمنظمة وللزبائن الذين تتعامل معهم −

 خرىصعوبة استغناء المنظمة عنها أو استبدالها بموارد أ −

 فوق.تساعد على تحقيق الأفضلية للمنظمة من خلال مساعدتها على الإيداع والت −
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 المبحث الثاني: بناء الميزة التنافسية

 المطلب الأول: مصادر الحصول على المزايا التنافسية

إن العوامل الأربعة التالية تدخل وتساهم في الحصول على المزايا التنافسية: الكفاءة، 

تجديد، والاستجابة لحاجات العميل، وتمثل أسس البناء العامة لمزايا والجودة، وال

التنافسية التي يمكن لأي شركة أن تتبناها بغض النظر عن مجالها الصناعي أو 

المنتجات التي تنتجها، ورغم أننا سنناقش كل عامل على حدى، إلا أن هناك علاقة 

ول أن الجودة المتفوقة يمكن أن تقود متشابكة فيما بينهم وعلى سبيل المثال: نستطيع الق

للكفاءة متفوقة بينما الإبداع والتجديد يدعم الكفاءة والجودة والاستجابة لحاجات 

  (1)العميل

 : مصادر الحصول على المزايا التنافسية(7)الشكل رقم 

 

  

 

 

  

 .83: محسن أحمد لخضري، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

ة أساسي مدخلات إلى مخرجات، والمدخلات هي عوامل: إن المنظمة أداة لتحويل الكفاءة (1

بارة عفهي  للإنتاج مثل العمالة والأرض ورأس المال والإدارة والمهارة، أما المخرجات

قدار معن السلع والخدمات التي تنتجها المنظمة، إن أبسط قياس للكفاءة يتمثل في 

اءة = المدخلات المطلوبة لإنتاج مخرجات معينة، وذلك يعني أن الكف

 مخرجات/مدخلات.

 عينة.مرجات وكلما كانت المنظمة أكثر كفاءة كلما قل مقدار المدخلات المطلوبة لإنتاج مخ

إن أهم مكونات الكفاءة بالنسبة لكثير من الشركات يتجسد في إنتاجية الموظف ذلك العنصر 

الذي يقاس عادة بالمخرجات بالنسبة لكل موظف، ومع أخذ كل الثوابت في الاعتبار، فإذا ما 

حققت المنظمة مستوى عال من إنتاجية الموظف في مجال صناعي معين، فسوف تحقق 

                                                   
 .196، دار المريخ للنشر، السعودية، ص الإستراتيجيةالإدارة شارلز وغاريت جونز، ترجمة رفاعي محمد رفاعي،  (1)

 الجودة المتميزة

    الميزة التنافسية

  

 التكلفة المنخفضة

التمييز   

 رد الفعل المتميز

اتجاه حاجات 

 العميل

 

 الكفاءة

 المتميزة

 التجديد

 الجودة المتميزة

 الميزة التنافسية

  المنخفضة التكلفة

 التمييز

 

 رد الفعل المتميز

اتجاه حاجات 

 العميل
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هذه الشركة مزايا تنافسية مرتكزة اليف الإنتاج، بمعنى آخر، ستمتلك المستوى الأدنى من تك

 .(1)على التكلفة

الثقة وليها : إن المنتجات ذات الجودة هي السلع والخدمات التي يمكن الاعتماد عالجودة (2

لمزايا اعلى  بها لإنجاز الوظائف المصممة لأدائها ويعتبر تأثير الجودة العالية للمنتج

 تأثيرا مضاعفا.التنافسية 

 ن، وهذاستهلكيإن توفير منتجات عالية الجودة يزيد من قيمة هذه المنتجات في أعين الم أولا

ضل ا، أفالمفهوم المدعم لقيمة يؤدي بدوره إلى السماح للشركة بفرض سعر عال لمنتجاته

ز على كة ترتمثال على هذا الشركات اليابانية مثل شركة تويوتا، لا تمتلك فقط مزايا تكلف

ية عنصر الإنتاجية بأفضل مما لدى كثير من الشركات ولكنها أيضا تفرض أسعار عال

 ة كشركةبشرك لسياراتها نظير للجودة العالية التي تتمتع بها منتجاتها وهكذا، وبالمقارنة

على  جنرال موتورز نجد أن تويوتا قد استحوذت على عنصر التكلفة المنخفضة والقدرة

 فرض أسعار أعلى.

التأثير الثاني للجودة العالية على المزايا التنافسية فيصدر عن الكفاءة والتكاليف أما 

المنخفضة إن أقل وقت يضيعه العامل يؤدي إلى خروج منتجات معينة أو خدمات ذات 

مستوى أقل من المستوى القياسي أما اختصار عامل الوقت فيؤدي إلى إنتاجية أعلى للعامل 

جد أن المنتج عالي الجودة لا يسمح للشركة فقط بفرض أسعار عالية وتكاليف أقل وهكذا ن

 .(2)لمنتجاتها ولكن يؤدي أيضا إلى خفق التكلفة

: يمكن تعريف التجديد على أنه أي شيء جديد أو حديث يتعلق بطريقة إدارة التجديد (3

المنتجات يشتمل التجديد على كل تقدم يطرأ على أنواع  المنظمة للمنتجات التي تنتجها و

عمليات الإنتاج ونظم الإدارة والهياكل التنظيمية والإستراتيجيات التي تعتمدها  و

المنظمة، ويمكننا أن نقول التجديد يمثل أحد أهم الأسس البنائية للمزايا التنافسية، وعلى 

المدى الطويل يمكن النظر إلى المنافسة كعملية موجهة بواسطة التجديد ورغم أن كل 

تجديد لا يتحقق منها النجاح إلا أن عمليات التجديد التي تحرز نجاحا يمكن أن عمليات ال

تشكل مصدر رئيسي للمزايا التنافسية لأنها تمنح المنظمة شيئا منفردا، شيئا يفتقر إليه 

منافسيها، ويسمح التفرد للمنظمة بتمييز نفسها، وبالتالي اختلافها وتميزها، فضلا عن 

   (3)اتها أو خفض تكاليفها بنسبة كبيرة مقارنة بمنافسيها.فرض أسعار عالية لمنتج

: لتحقيق هذا العامل بشكل متفوق يتعين على الشركة أن تكون الاستجابة لحاجات العميل (4

قادرة على أداء المهام بشكل أفضل من المنافسين في تحديد وإشباع احتياجات عملائها 

                                                   
، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الإستراتيجية والتخطيط الإستراتيجيخالد محمد بني حمدان، وائل محمد صبحي إدريس،  (1)

 . 357، ص 2007الأردن، 
 .197، مرجع سبق ذكره، ص شارلز وغاريت جونز (2)
 .35أحمد زغدار، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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، مما يؤدي إلى خلق التمييز القائم على وعندئذ سيولي المستهلكون قيمة أكبر لمنتجاتها

 المزايا المتنافسة.

إن عملية تحسين جودة المنتج يجب أن تتماشى مع تحقيق الاستجابة لحاجات العميل، كما 

في حالة تطوير منتجات جديدة بها سمات تفتقر إليها المنتجات المتواجدة، بمعنى آخر 

ب تكاملي لتحقيق الاستجابة للعميل ويبرز لنا تحقيق وإنجاز الجودة المتفوقة والتجديد كجان

عامل آخر عند إدارة أي نقاش حول تلك الاستجابة للعميل، إلا وهو الحاجة إلى مواجهة 

السلع والخدمات مع رغبات الفردية أو الجماعية، وهناك جانب آخر استدعى مزيدا من 

النسبة للسلعة حتى تسليمها الانتباه ألا وهو وقت الاستجابة للعميل وهو الوقت المستغرق ب

أو الخدمة حتى أدائها، وبالإضافة إلى الجودة والموائمة ووقت الاستجابة للعميل، نجد أن 

المصادر الأخرى لاستجابة العميل هي التصميم المتفوق والخدمة المتفوقة والخدمات كما 

  (1).بعد البيع وعمليات الدعم، وكل تلك العوامل تدعم مبدأ الاستجابة للعميل

ا لمزاياتعتبر الكفاءة والجودة واستجابة العميل والتجديد عناصر مهمة في تحقيق 

مح فوقة تسالمت تمنح المنظمة فرصة لتخفيض تكاليفها، كما أن الجودة التنافسية، أن الكفاءة

ضا ها أيللها بفرض سعر عالي فضلا عن خفض تكلفتها، كما أن الاستجابة المتفوقة تسمح 

ة تكلف بفرض سعر عالي، كما أن التجديد المتفوق يمكن أن يؤدي إلى فرض سعر أعلى أو

 أقل بالنسبة للوحدة.

  

                                                   
 .201 -200يت جونز، مرجع سبق ذكره، ص ص شارلز وغار (1)



 فصل الثاني: الميزة التنافسية و أثرها على نظام الجودة في المؤسسةال

 

 
54 

 على تكلفة الوحدة والسعر. المتغيرات المؤثرة :(8)الشكل رقم 

  

 

 

  

 

  

 .205: شارلز وغاريت جونز، مرجع سبق ذكره، ص المصدر

ن خلال مة مإن هذه العوامل الأربعة تشكل معا عاملا مساعدا للشركة لاستحداث مزيدا من القي

 منتجاتها بالمقارنة بمنافسيها.خفض التكاليف أو تمييز 

  

ة ـــــــــــة المنخفضـــفلـالتك

 للوحدة
ـار ــــالأسع

 ى للوحدةــــــــالأعلـــــــــ

الاستجابة 

 للعملاء

ودةـالج دـالتجدي   

 الكفـاءة

ة ـــــــــــة المنخفضـــفلـالتك

 للوحدة

ـار ــــالأسع

 ى للوحدةــــــــالأعلـــــــــ

الاستجابة 

 للعملاء

ودةـالج دـالتجدي   
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  المطلب الثاني: مراحل بناء الميزة التنافسية:

ي من لقد حاولت المنظمات طويلا بناء الميزة التنافسية من خلال عدد لا متناه       

حالات ومها الاستراتيجيات تصمم إستراتيجيات التنافسية لمساعدة المنظمات على نشر سلسلة قي

لمحدد نافسية اا التلبناء ميزاتها التنافسية، لذلك عمليا تضع كل منظمة استراتيجياتهالقوة الأخرى 

، ن تقدمهاأمكن لبناء الميزة التنافسية طبقا لتحليل حالات قوتها وحالات ضعفها والقيمة التي ي

لاث ثوعلى الرغم من وجود عدد كبير من استراتيجيات لبناء ميزة تنافسية إلا أن هناك 

جيات راتيات عامة يطلق على هذه الإستراتيجيات في أنماطها الأكثر اتساعا، الإستإستراتجي

 العامة، ومن هنا سوف نوضحها:

 بناء ميزة التكاليف المنخفضة:

م القوة تؤسس إستراتيجية قيادة التكاليف المنخفضة على حصر وتحديد مواقع واستخدا      

مام أفرص يف في المنظمة: يوجد العديد من الالرافعة لكل مصدر ممكن من مصادر ميزة التكال

 مة.لمدعالمنظمات التي تسعى إلى بناء مزايا التكاليف المنخفضة بين أنشطتها الأولية وا

 تشفتعندما تكون إحدى المنظمات تسعى إلى إستراتيجية قيادة التكاليف المنخفضة قد اك

أيضا عن طرق لتخفيض  مصدرا مهما لتحسين وتخفيض التكاليف، ومع ذلك يجب أن تبحث

 تكاليف نشاطها إلى ما هو أبعد بمضي الوقت.

مصادر ميزة التكاليف المنخفضة ليست ثابتة أو دائمة بدون تحسين مستمر وبحوث متواصلة 

من أجل نتائج عملية محسنة، تبسيط تصميم منتج أو أساليب أكثر كفاءة لتوصيل خدمة، لذلك 

التكاليف أن تجد المنظمة وتشغل كل الدوافع الممكنة لتخفيض يتطلب بناء ميزة قائمة على 

التكاليف، والتي تسمح بكفاءة أكبر لكل نشاط مضيف للقيمة تتمثل دوافع التكاليف في عامل 

وتكنولوجي يحدد تكاليف أداء بعض الأنشطة وهذه الدوافع التي تشكل إستراتيجية  اقتصادي

يات الحجم، منحنى التعلم )الخبرة(، درجة التكامل قيادة التكاليف المنخفضة تتضمن اقتصاد

تستطيع المنظمات توصل استخدام هذه الدوافع التكلفية لبناء و الرأسي، وحتى موقع أداء النشاط.

 .(1)قيادة التكاليف المنخفضة عبر الأنشطة المختلفة المضيفة للقيمة

 

  بناء ميزة تقوم على التمييز:

تمييز إلى تصميم وإنتاج سلعة أو خدمة عالية التميز أو التفرد، تسعى المنظمات التي تمارس ال

والتي تخلق قيمة عالية لزبائنها داخل المنظمة. يمكن لمصادر الميزة التنافسية القائمة على 

                                                   
، دار الفجر للنشر والتوزيع، الإدارة الإستراتيجية: بناء الميزة التنافسيةروبرت. أ. بتس وديفيد. لي، ترجمة عبد الحكم الخزامى،  (1)

 .324، 323مصر، ص ص 
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التمييز في الأنشطة المضيفة للقيمة أن تبنى من خلال عدد من الطرق بحيث تتمثل مصادر 

 توفرها إستراتيجية التميز في الشكل التالي:الميزة التنافسية التي يمكن أو 

 (: الميزة التنافسية القائمة على التمييز9الشكل رقم )

 البيئة التحتية 

 

الإدارة، الموارد 
 البشرية

تطوير 

 التكنولوجيا
 

 

الأنشطة 
المدعمة لشراء 

 الأنشطة الأولية

حاول لن تنسق الأنشطة بدقة بين الوظائف، بناء الجودة في  

 المهارات التنظيمية.

عامل الأفراد كأعضاء فريق خاص، التركيز على نظم التحضير التي 
 تحكم الابتكار أو الجودة

للوصول على منتجات متميزة أو فردية، R&d الإنفاق بسخاء على

يز لتميتنقيح عمليات تصنيع وتكنولوجيا عالية الجودة، التركيز على ا
 وجودة على المستوى العالمي.

 

 يانتقائي من أفضل الموردين أو من هم على المستوى العالمشراء 
  استخدام أفضل         جودة على أعلى         إعلانات خاصة  

 التركيز الشديد

مميزة المبيعات        الموارد، الأجزاء          مستوى مع التركيز
 على معاملة

والسرعة     الزبائن  التقنية والمكونات في           البراعة الشخصية

 كضيوف
 اللائقة              خدمة الإنتاج، الإمداد        الصنعة

 الإمداد والتموين عمليات التشغيل والتموين إلى

 إلى الخارج الداخل

 .324مرجع سبق ذكره، ص  ،روبرت. أ. بتس وديفيد. ليالمصدر:               
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مة أو الخد لسلعةاأن التمييز الذي يتناول تدعيم  المديرونإن الاعتماد المهم الذي يجب أن يدركه 

 همية.قل ألا يعني أن الشركة تهمل بناء التكاليف على الرغم من أن انخفاض تكلفة الوحدة أ

زال المنتج بالنسبة للمنظمات التي تمارس التمييز فإن إجمالي هيكل تكاليف الشركة ككل لا ي

مهما بعبارة أخرى، تكاليف تطبيق التمييز لا يمكن أن يصل ارتفاعها إلى حد تأكل علاوة السعر 

الذي يمكن أن تنفقه الشركة، يجب على الشركات التي تطبق التمييز تظل مسيطرة على النفقات 

اسية، لا لتحقيق التوازن إلى حد ما بين التكاليف العالية وبين الميزة الفاصلة في الأنشطة الأس

يزال هيكل التكاليف في المنظمة أو دائرة العمل التي تطبق إستراتيجية التمييز يحتاج إلى إدارة 

واعية وحريصة على الرغم أن تحقيق تكلفة منخفضة للوحدة لا يمثل أولوية مطلقة، لذلك يجب 

اليف أقرب نسبيا على المنظمة التي تختار التمييز أن تهدف إلى تكافؤ التكاليف، أو على الأقل تك

إلى المنافسين وذلك بالاحتفاظ بالتكاليف المنخفضة في المجالات الغير مرتبطة بالتميز وبعدم 

المبالغة في الاتفاق لتحقيق التميز لذلك لا ينبغي أن يكون هيكل التكاليف لدى المنظمة التي 

 .  (1)ذاته تطبق التمييز أبعد كثيرا عن متوسط الصناعة أيضا التمييز ليس غاية بحد

 بناء الميزة القائمة على التركيز:  

بإحدى طريقتين، يمكنها أن تتبين التركيز القائم على التكاليف  تستطيع الشركات أن تبين التركيز

لخدمة فئة أو قسم معين في السوق أو تتبين التركيز القائم على التمييز، وتختلف استراتيجيات 

ضة، واستراتيجيات التمييز في ضوء التركيز عن قيادة التركيز عن قيادة التكاليف المنخف

التكاليف المنخفضة واستراتيجيات التمييز في ضوء نطاق السوق المستهدف، ومع ذلك داخل 

فئة أو سوق مستهدفة معينة تستطيع شركة التركيز أن تمارس الكثير من نفس الخصائص من 

ة السوق أو قسم منتج المستهدف الأضيق نطاقا مناهج التكلفة المنخفضة أو التمييز فيما يتعلق بفئ

ومن ثم الموارد والمهارات التي تستخدمها الشركة أو دائرة العمل يجب أن تكون منخفضة 

 (2)أيضا.

  

                                                   
 .344روبرت. أ. بتس، ديفيدلي، مرجع سبق ذكره، ص  (1) 

 .345نفس المرجع، ص (  2) 
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 معوقات اكتساب الميزة التنافسية وكيفية تطويرهاالمطلب الثالث: 

 معوقات اكتساب الميزة التنافسية: .1

ة مؤسسة عدجه الالتنافسية في بيئة عملها ليس بالأمر السهل، فقد تواإن اكتساب المؤسسة الميزة 

 عقبات تقلل من إمكانية اكتسابها للميزة التنافسية ومن بين هذه المعوقات نجد:

 المعوقات الداخلية: .أ

الداخلية التي تواجه المؤسسة في بيئة عملها داخل الدولة وهي تعبر عن كافة العقبات 

 :(1)الواحدة وهي كالتالي

ا في ز هنغياب قيادة إدارية ناجحة، مما يعيق التنمية الإدارية، وقد يظهر العج −

 غياب القادة الأكفاء القادرين على تنمية مهارات العاملين.

ي عدم قدرة المؤسسة على توفير المعلومات الضرورية واللازمة والسريعة ف −

 عملية اتخاذ القرارات وترشيدها.

ة لتكنولوجيا الإعلام والاتصال وعدم مباشرة مسايرعدم استخدام المؤسسة  −

 التطورات الحديثة.

 المعوقات الخارجية:  .ب

وهي التي تتعلق بمختلف العقبات الخارجية التي تنتج عن خارج نطاق بيئة المؤسسة 

 :(2)والمتمثلة في ما يلي

 .هال إليالتي تصاغ عقبات وحواجز للدخوالأسواق العالمية والتكتلات الإقليمية  −

وجود تشريعات وقوانين وضوابط تخدم المؤسسات الأجنبية على حساب  −

 الوطنية.

صاد تحول الاقت وجود مؤسسات متحالفة عالمية وبالتالي من الصعوبة منافستها −

 من اقتصاد سلم وخدمات إلى اقتصاد المبني على المعرفة.

 تحول معايير الصناعة من محلية إلى دولية. −

 قيف.ضعف أجهزة التعليم والتث −

 عدم الاهتمام بالبحوث والتطوير. −

 كيفية تطوير الميزة التنافسية: .2

تقوم الشركات بتنمية وتطوير مزايا تنافسية جديدة من خلال إدارات واكتشاف سبل جديدة 

وأفضل للمنافسة في صناعة ما. وتطبيقها على السوق وبعد هذا التصرف في النهاية حصيلة 

                                                   
، مذكرة خصائص نظم المعلومات وأثرها في تحديد خيار المنافسة الإستراتيجية في الإدارتين العليا والوسطىعماد أحمد إسماعيل،  ( 1) 

 .56، ص 2001ماجستير، كلية التجارة، الجامعة الإسلامية، غزة، 
  .18:00، على الساعة 2015 −05 −01، يوم:  :topic−t1451www.imedeco.moncontact.comhttpالموقع:  ( 2) 
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واسع ليشمل كل التحسينات والتطورات التكنولوجيا، وتقديم  نتائج الابتكار، ويعود هذا بشكل

أساليب أفضل لأداء الأشياء ويتم إجراء ذلك من خلال إحداث تغيرات في المنتج وتغييرات في 

العملية، مداخيل جديدة للتسويق، أشكال جديدة للتوزيع ومفاهيم جديدة بشأن نطاق المنتجات 

لال التعلم التنظيمي وإجراء البحوث والتطورات والأسواق، ويتحقق كل ذلك أيضا من خ

 :(1)"الاستثمار في تنمية المهارات والمعرفة" ومن أهم الأسباب التي تعبر الميزة التنافسية هي

 ظهور تكنولوجيا جديدة:

يق يمكن للتميز التكنولوجي أن يخلق فرص جديدة في مجالات تصميم المنتج، طرق التسو

 الإنتاج ...إلخ.

 ات جديدة للمشتري أو تمييزها:ظهور حاج

الات الح عندما يقوم المشتري بتنمية حاجات لديه أو تغيير لأولويات الحاجات ففي مثل هذه

 يحدث تعديل في الميزة التنافسية أو ربما تنمية ميزة تنافسية جديدة.

 ظهور قطاع جديد في الصناعة:

 في الصناعة أو ظهور طرقتبرز فرصة خلق ميزة جديدة عندما يظهر قطاع مصرفي جديد 

ت طاعاجديدة، فعادة تجميع القطاعات الحالية في السوق والفكرة ليست فقط الوصول إلى ق

 سوقية جديدة من المستهلكين لكن أيضا إيجاد طرق جديدة لإشباع عناصر خاصة في خط

 الإنتاج أو إيجاد طرق جديدة للوصول إلى مجموعة خاصة من المستهلكين.

 لمدخلات ودرجة توافرها:تغير تكاليف ا

ة لنسبعادة ما تتأثر التنافسية في حالة حدوث تغيير جوهري في التكاليف المطلقة أو با

 للمدخلات، المواد الخام، الطاقة، وسائل النقل، الاتصالات، الدعاية...

 حدوث تغيرات في القيود الجمركية:

لقيود عة اية أو تغيرها مثل طبيهناك مجموعة أخرى من المؤثرات قد تؤثر في الميزة التنافس

ى ل علالحكومية في مجالات مواصفات المنتج، حملة حماية البيئة من التلوث، قيود الدخو

 الأسواق، حواجز التجارة...

 

  

                                                   
 .114، 113، ص ص 2006، الدار الجامعية، مصر، الموارد البشرية: مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةمصطفى محمود أبو بكر،  (1)
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 المبحث الثالث: العلاقة بين نظام الجودة والتنافسية

 :المطلب الأول: الجودة مدخل أساسي لتحقيق الميزة التنافسية

سة على ( على أن الجودة تعد العامل الوحيد الذي يضمن أداء المؤسDemingأكد )لقد      

، كما ؤسسةالمدى الطويل، فالجودة تؤدي إلى تحسين الإنتاجية، ومن ثم المركز التنافسي للم

 تضمن استمرارها ونموها.

ة حدة وتعني كلمة "تميز" حاليا علامة الجودة للمؤسسة الناجحة في إدارة أعمالها، فمواجه

التنافس لا تتم إلا من خلال البحث المستمر عن مستوى أفضل من الجودة مع تكلفة أقل، ولا 

تكون هذه من مسؤولية المديرين والمسيرين فحسب، فهي تقع تحت مسؤولية كافة أفراد 

المؤسسة، فكل فرد في المؤسسة يعتبر موردا أساسيا لتحسين مستوى الجودة، من خلال الأفراد 

 .(1)دمها وطريقة أدائه لعمله، مما يمنح ميزة تنافسية للمؤسسةالتي يق

وتعد الجودة المنخفضة أو الرديئة للمنتجات والخدمات خطرا كبيرا على المؤسسة، ذلك أنها 

 :(2)تهدد استمرارها وبقاءها في السوق، ومن أهم مخاطر انخفاض مستوى الجودة

 مخاطر تتحملها المؤسسة: .1

 سمعة المؤسسة في أذهان عملائها.تبنى صورة سيئة عن  −

 خسارة حصص سوقية وتوجه العملاء للتعامل مع المؤسسات المنافسة −

 مطالبتهم بتعويضات شكاوى العملاء و −

 المسؤولية القانونية إزاء الغير لدى تضرره من استعمال منتجات المؤسسة −

ات رافبشرية في محاولة تدارك صور القصور وتصحيح الانح إهدار موارد مالية و −

 كتخفيض الأسعار مثلا. 

 مخاطر يتحملها العملاء:  .2

 أثر سلبي على الصحة أو على الأمن الشخصي −

 لاحتكلفة الصيانة والإص −

 تكلفة الاستغناء عن السلعة أو الخدمة المعيبة −

لذي اأثر سلبي على جداول وجودة العمليات الإنتاجية ومخرجاتها لدى العميل  −

 لى ما يتلقاه من المورد.يمارس نشاطا إنتاجيا معتمدا ع

وعلى العكس من ذلك فإن تحسين الجودة وتحقيق مستوى عالي في الجودة المنتجات 

 :(1)والخدمات التي تقدمها المؤسسة يعود عليها بالفوائد التالية

                                                   
 .358 -357، ص ص 2000للنشر، مصر،  الدار الجامعية ،تخطيط ومراقبة الإنتاجسونيا محمد البكري،  (1)

che de management la cœur du changement: une autre démarau  . Fréderic pierre et hoca jouc  )2(

.  . 3eme édition. Paris. 1995. P65. Edition dunodqualité totale 
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 ولاء أكثر من العملاء −

 تحسين الحصة السوقية −

 ارتفاع أسعار الأسهم −

 تخفيض التكلفة الكلية للإنتاج −

 أعلى للمنتجات والخدماتأسعار  −

 تحسين الإنتاجية −

 ومن المزايا التي تمنحها الجودة أيضا للمؤسسة:

 تغيير السلوكيات داخل المؤسسة للأفضل −

 الإنتاجي ف تخفيض الفاقد −

 توفير المناخ المناسب للتحسين المستمر −

 ضمان التوريد والتسليم في الوقت المناسب −

 تحقيق رضا العملاء −

لمنتج دورا هما في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، ذلك أنها تساهم وتلعب جودة تصميم ا

بدرجة كبيرة في تحقيق رضا العميل لذا على المؤسسة أن تأخذ بعين الاعتبار الانتقادات 

 . (2)التي يبديها عملائها على المنتج أو الخدمة لدى وضع تصميم لهذه الأخيرة

 

بجامعة هارفرد الأمريكية، خمسة عناصر (، خبير الجودة David garvenولقد حدد )

 :( 3)أساسية يتوجب على المؤسسة إتباعها إذا ما اعتمدت الجودة كأداة تنافسية، وهي

 يجب تحديد الجودة من وجهة نظر العميل −

 يجب ربط الجودة مع الربحية مع النظر إلى التكلفة ومتطلبات السوق  −

 يجب النظر إلى الجودة على أنها أداة تنافسية −

 يجب بناء الجودة في عملية التخطيط الاستراتيجي −

 يجب أن تحصل الجودة على الالتزام الكامل للمؤسسة −

 :(4)كما يتطلب التنافس بالجودة مقومات أخرى، أهمها

نظم استلهام حاجات وتوقعات العملاء كأساس لتصميم المنتجات وكافة وظائف و −

 المؤسسة

 لياجعل الجودة على رأس أولويات الإدارة الع −
                                                                                                                                                                    

 .12، ص 2000، دار الكتب العربية للنشر، مصر، أساسيات الجودة في الإنتاجمحمد إسماعيل عمر،  (1)
(2) detrie Philippe. conduire une démarche qualité. Les éditions d’organisations. Paris. 2001. P37.     

 .309، مرجع سبق ذكره، ص تخطيط ومراقبة الإنتاجسونيا محمد البكري،  (3) 
 .310نفس المرجع، ص  (4)
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 ىزرع وتنمية ثقافة الجودة متضمنة حتمية الأداء السليم من المرة الأول −

 كار لابتااختيار وتدريب وتحفيز قوى عاملة تنجح في الأداء المتميز القائم على  −

 تصميم سليم للمنتجات وتنفيذ سليم للتصميمات −

 تطوير علاقات إستراتيجية مع الموردين −

ليم من الس مع مبدأ الجودة من المنتج والأداء تبين فلسفة تأكيد الجودة المنسجمة −

 المرة الأولى

 تبين مفهوم التحسين المستمر تحت مظلة إدارة الجودة الشاملة −

 التزود بتجهيزات فاعلة تهيئ مقومات الإنتاج المرن لدى الضرورة −

ثل استخدامات متقدمة لتكنولوجيا المعلومات في تصميم النظام الإنتاجي، م −

 أو تنفيذها بالحاسب الآلي. تصميم المنتجات

 : (1)ويتم إتباع الجودة كعامل في المنافسة بإتباع ما يلي

 جعل السوق أساس كل القرارات −

 الاقتراب من السوق والعملاء أكثر من المنافسين −

 التعرف على المنافسين ومحاولة التميز عليهم −

 البحث عن أسباب انصراف العملاء عن التعامل مع المؤسسة −

لية، و الدوأالجودة شرطا جوهريا لقبول المنتج ونجاحه سواء في الأسواق المحلية وتمثل 

ات مؤسسوهي شرط أساسي لزيادة القدرة التنافسية للمؤسسة، فمن أهم عوامل نجاح وتفوق ال

 الرائدة هو تميزها النسبي في الجودة.

، ولكن دوليالمحلي أو الوتعتبر الجودة أحد أضلاع مثلث البيئة التنافسية سواء على المستوى 

 مع الأخذ بعين الاعتبار العوامل الأخرى، وذلك كما هو موضح في الشكل التالي:

 (: الجودة أحد أضلاع مثلث البيئة التنافسية10الشكل رقم )

 الجات الجودة )الإيزو(  

 الخصخصة

 .105محمد إسماعيل عمر، مرجع سبق ذكره، ص المصدر: 

لة ية، متمثيتضح من خلال الشكل السابق أن البيئة التنافسية تتكون من ثلاث أضلاع رئيس    

ا تؤثر ى معفي الجودة، الجات أو اتفاقية تحرير التجارة الخارجية، والخصخصة، وكل هته القو

 بشكل أو بآخر على البيئة التنافسية للمؤسسة.

                                                   

 .104إسماعيل عمر، مرجع سبق ذكره، ص محمد  (1) 

البيئة 

 التنافسية
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لال ح من خوتهدف الجودة إلى تحقيق الربالجودة بشكل عام هي ما يفكر فيه العميل دائما،  و

ما لأجور. كاء ارضا العملاء، وتعد من أكثر أنواع القوى الدافعة للثراء، فالعميل يسعى دوما ور

 قييمتتعبر الجودة عن المنفعة المدركة من قبل العميل، لذا يجب أن تحرص المؤسسة على 

 حقيقياجات وتوقعات عملائها لتالمستوى الحالي لجودة منتجاتها وخدماتها، ومعرفة احت

ملاء الع التطابق بينهما، كما يتوجب عليها أيضا رصد التغيرات التي تحدث في كيفية تقييم

 للجودة والإصغاء لهم فيما يخص فرص تطوير منتجات وخدمات جديدة.

 ي التكاليفسوقية إضافية وتدنإن الجودة متغيرة إستراتيجية أساسية للحيازة على حصص       

ه وظائف هذلحكم وزيادة القدرة التنافسية للمؤسسة، ويتطلب تحقيق الجودة التوجيه، والتسيير الم

 الأخيرة.

وتعتبر الجودة من الأساليب التي تستعملها المؤسسة لاستثمار الموارد المتاحة لديها )مادية،       

البيئية الحالية مالية وبشرية( لتعزيز وتعظيم مركزها التنافسي، وذلك وفق المتغيرات 

  .(1)والمستقبلية

ومن بين العناصر الواجب ضبطها في الجودة هي التكاليف )تكاليف الجودة(، إذ تستعمل       

المؤسسة هذه التكاليف في سعيها لتحقيق رضا الزبون وتعزيز مركزها السوقي وتعظيم 

لذي يؤثر سلبا على الموقف ربحيتها، ويعد ارتفاع تكاليف الجودة مؤشرا لعدم فعالية الإدارة وا

التنافسي للمؤسسة، ولقد أصبح ينظر حاليا إلى الجودة على أنها فلسفة إدارية وسلاح استراتيجي 

تتسلح به المؤسسة للحصول على ميزات تنافسية في ظل التغيرات العالمية التي تسود البيئة 

سة وذلك من خلال تقليص نسبة التنافسية، ويؤدي تبني فلسفة الجودة إلى تفوق وتميز أداء المؤس

 .(2)المعيب

 

  

                                                   

 .425، ص 1997، مكتبة الإشعاع للنشر، مصر، إدارة الإنتاج والعمليات والتكنولوجيا: مدخل تكاملي تجريبيفريد راغب النجار،  ( 1) 

 .426، ص نفس المرجع ( 2) 



 فصل الثاني: الميزة التنافسية و أثرها على نظام الجودة في المؤسسةال

 

 
64 

 المطلب الثاني: دور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية من خلال تعزيز رضا الزبون:

لسوقية يشير مفهوم القدرة التنافسية إلى :"إمكانية منظمة في الحفاظ على حصتها ا     

ات حتياجاقدرتها على إشباع وزيادتها...كما ترتبط بفعالية المنظمة، والتي تتحدد في ضوء 

 المتعاملين معها من زبائن ومستثمرين وفئات المجتمع الأخرى".

تى حلعميل، أو اأما مفهوم الجودة فيشير إلى قدرة المنتج أو الخدمة على الوفاء بتوقعات       

 تزيد عن هذه التوقعات.

ويعود نجاح المؤسسات  فالجودة تعني حصول العميل على ما تم دفعه للحصول عليه من منافع،

اليابانية إلى قدرتها على بناء سمعة طيبة على جودة منتجاتها، مما ساعدها على زيادة قدرتها 

 (1)التنافسية، وقد تزايد الاهتمام العالمي بالجودة ذلك أنها أساس لكل تميز وتفوق في الأسواق.

م منتج )سلعة أو خدمة( تشبع وتتحقق الجودة عندما ينجح المنتج في تصميم وتنفيذ وتقدي     

حاجات، وتوقعات العميل المعلنة وحتى التي لم يفصح عنها، لذا يبذل المبتكرون في المؤسسات 

المتميزة جهودهم لتخيل ما يحلم أو ما يتوقع العميل الحصول عليه، وما يمكن أن يجعله أكثر 

إذ لا  شك سلاحا تنافسيا فعالا،وتعد الجودة بلا  رضا في استخدامه للسلعة أو إفادته من الخدمة

يمانع العميل أن يدفع أكثر مقابل حصوله على منتجات أرفع جودة أو أكثر انسجاما مع 

 (2)توقعاته.

ولقد أصبحت المؤسسات تشعر بمسؤولياتها تجاه العملاء لأنهم أساس الأرباح التي        

ومحاربة الغش التجاري تحققها، إذ أصبحت تحرص على الالتزام بالمواصفات السلعية 

والرقابة على المنتجات لضمان تطبيق معايير الجودة الشاملة، مما يؤدي إلى تحقيق ولاء 

 (3)العملاء للمنتج وانخفاض معدل التحول لمنتجات المؤسسات المنافسة.

ل عليه، لحصوافالجودة تمثل ما يجده الزبون في المنتج أو الخدمة وما هو مستعد للدفع من أجل 

جاح أو اس نعد العميل الحكم النهائي على المنتج أو الخدمة التي تقدمها المؤسسة، وهو أسوي

ذ ة، إفشل هذه الأخيرة، وهو الهدف الذي تصبو كل مؤسسة لبلوغه من خلال الجودة الشامل

ن يمك أصبح العميل يشكل جزءا لا يتجزأ من المؤسسة، وبيده تحديد مصير المؤسسة، إذ لا

 من بقائها دون وجود عملائها.للمؤسسة أن تض

                                                   
(1) G−Neil. management: les 10 défis. Edition d’organisation. Paris. 2001. Pp 285− 287.  

 .14، مرجع سبق ذكره، ص إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري،  (2)
 .15نفس المرجع، ص  (3)
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وفي هذا المجال يجب أن تركز المؤسسة على عملية التحسين المستمر للأداء ولمهارات 

عمالها مع تطبيق أسس ومبادئ إدارة الجودة الشاملة، وذلك بهدف تقديم المنتج أو الخدمة 

 (1)التي تحقق رضا العميل.

م، إبهارهالعملاء من خلال تجاوز توقعاتهم ولقد أصبحت المؤسسة تهدف إلى تحقيق ولاء 

ية وتلب لذا أصبحت تسعى إلى ضمان جودة منتجاتها وتقديم مستوى جيد لخدماتها لإرضاء

 عاملين مثلاناحتياجات هؤلاء العملاء، ذلك أن الجودة الجيدة والمستوى العالي للخدمات ي

 أساسيين في تحقيق رضاهم.

 إيجاد على توفير عوامل رضا العميل، ومن ثم نحاولوتقوم المؤسسات المبدعة بالحرص 

 عامل لتحفيز العملاء وذلك بهدف تقوية وتعزيز علاقة المؤسسة بزبائنها.

 :(2)ومن بين إسهامات إدارة الجودة في تحقيق رضا الزبون

 تدعيم الاستراتيجيات الصارمة للتغلب على مشاكل الجودة −

 وضع العميل في المقام الأول −

 هي طلبات العميل وماذا يريد بالضبطاكتشاف ما  −

أي لى رهامة تؤثر ع التأكيد على أن كل المنتجات تأخذ الرعاية الواجبة كأنشطة −

 العميل في المؤسسة المنتجة.

 مراجعة المواصفات القياسية المستخدمة بصفة مستمرة وتحديثها −

 رجوضع وتصميم البرامج بصفة مستمرة وشاملة بهدف التحسين للمستوى والمتد −

 في أداء المؤسسة.

حداث إعلى  وتعد إدارة الجودة الشاملة أحد أبرز المفاهيم الإدارية الحديثة التي تعمل

تغييرات جذرية في أسلوب عمل المؤسسة وفي سبيل الوصول ليس فقط إلى إرضاء 

 الزبائن أو إسعادهم وإنما إلى إبهارهم.

 جودة،في نفس الوقت تعريف ال ويعتبر إشباع رغبات العميل سر التميز والتفوق، وهو

ميز ا التفرضا الزبون هو المؤشر الحقيقي للميزات التنافسية للمؤسسة، والتي تحقق له

ق إلا يتحق ظم من حصتها السوقية ومركزها التنافسي والذي لاوالتفوق على المنافسين وتع

 إذا توافرت الجودة.

ات تنافسية للمؤسسة من خلال إسهامها فجودة المنتجات والخدمات يمكن أن تحقق ميز         

في تحقيق قيمة لجميع الأطراف ذات العلاقة بالمؤسسة، وكذا تعظيم رضا الزبون بواسطة تلبية 

                                                   
(1)  T−Raymond. La stratégie d’entreprise. 2eme édition. Edi science international. Paris. 1997. P90.      

 .213، ص 1999، الأردن، 1دار حامد للنشر، ط، الإدارة الحديثة لمنظمات الأعمالحسن علي،  )2(
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احتياجاته توقعاته وإبهاره، فهل توجد سبل أخرى تساهم من خلالها الجودة في بناء ميزة تنافسية 

 (1)للمؤسسة؟

  

                                                   
 .224حسن علي، مرجع سبق ذكره، ص  (1)
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 الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة:المطلب الثالث: دور إدارة الجودة 

تجابة تعد جودة المنتجات والخدمات عنصرا أساسيا في المنافسة بين المؤسسات فالاس    

وقية، صص سالسليمة والفعالة لاحتياجات العملاء تسمح لهم بتحقيق رضاهم وبالتالي اكتساب ح

 ة.التكاليف التي تتحملها المؤسسوتمثل تكاليف عدم الجودة عاملا رئيسيا في تضخيم 

عملاء، ا للوتساهم برامج إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى الجودة والقيمة التي تقدمه

 وذلك بهدف الارتقاء بأدائها وتنمية مهاراتها التسويقية والتنافسية.

المدخلات، الأداء، بمعنى  ولا يتحقق التميز إلا إذا تم الالتزام بالجودة في جميع مستويات

العمليات والمخرجات إذ تعتبر إدارة الجودة الشاملة أساسا للتطوير والتحسين المستمر للأداء، 

والذي ترمي من خلاله المؤسسة إلى تحقيق هدف رئيسي يتمثل في الوصول إلى رضا العميل، 

ام في جميع وذلك بالاعتماد على الحقائق وتوفير بيئة تهيأ للأفراد العمل بحماسة وقدرة والالتز

 .  (1)مجالات العمل

 :(2)ومن بين المزايا التي تمنحها إدارة الجودة

 زيادة التماثل بين المنتجات  −

 عدم وجود إنتاج معيب أو إجراء عمليات للإصلاح −

 التقليل من الهالك في الخدمات وأوقات تشغيل العمالة −

 زيادة الإنتاجية بأقل مجهود −

 احتخفيض تكلفة الإنتاج وزيادة الأرب −

 الحصول على سمعة ممتازة في الأسواق −

 تفوق المؤسسة على منافسيها وفتح الفرصة أمامها لغزو الأسواق الدولية. −

يتبن مما سبق أن إدارة الجودة تساعد المؤسسة على تحسين مركزها التنافسي في السوق 

 :(3)الجودةوبالتالي تعزيز قدرتها التنافسية ومن بين الأسس التي ترتكز عليها إدارة 

 الجودة أساس القدرة التنافسية للمؤسسة −

 الجودة هي تحقيق رغبات الزبون −

 الجودة تشمل كافة عناصر المؤسسة −

 أساس إدارة الجودة هي العلاقة )عميل، مورد( داخلي وخارجي. −

 في كل عملية لابد من تطابق وتكامل جودة التصميم مع جودة التنفيذ −

 :(1)سسة لتحقيقها من خلال تطبيق منظومة الجودةومن أهم الأهداف التي تسعى المؤ
                                                   

أثر نظام الجودة على تقيم أداء العاملين بالتطبيق على الهيئة التمريضية بالمستشفيات عايدة سيد الخطاب وصلاح منصور العباس،  (1)

 .463، ص 2001، دار الكتب للنشر، القاهرة، الخاصة بالقاهرة
 .48محمد إسماعيل عمر، مرجع سبق ذكره، ص  (2)
 .34زيد منير عبوي، مرجع سبق ذكره، ص  (3)
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 زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة −

 زيادة كفاءة المؤسسة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز على المنافسين −

 زيادة إنتاجية كل عناصر المؤسسة −

 زيادة حركية ومرونة المؤسسة في تعاملها مع المتغيرات البيئية لها −

ودة الأفضل دائما مع وجود أقل قدر ممكن من التقلبات في جأن تكون المؤسسة هي  −

 المنتج أو الخدمة.

ت قنوا أن تكون المؤسسة هي الأسرع دائما بتقديم أفضل الخدمات والمنتجات من خلال −

 التوزيع المختلفة التي تمكن من الوصول للمستخدم النهائي

ليف التكامعدل الفائدة و التخفيض المستمر في التكلفة من خلال تحسين الجودة وتخفيض −

 في العمليات الإنتاجية.

 لة:ويوضح الشكل التالي كيفية التميز في السوق من خلال تطبيق منظومة الجودة الشام

 

 

 

 

 ( إدارة الجودة الشاملة طريق التميز11الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 .41، مرجع سبق ذكره، ص علي السلميالمصدر: 

كاليف السابق أن إدارة الجودة الشاملة تساهم في تخفيض تنستنتج من خلال الشكل       

لجودة اتوى المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة لعملائها كما تساعد أيضا على تحسين مس

 وتعظيم إنتاجية المؤسسة كل هذا من شأنه أن يحقق رضا الزبائن وأن يضمن ولائهم.

 سوق.وبالتالي زيادة تميز هذه المؤسسة في ال      
                                                                                                                                                                    

 .40، ص 1995علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإيزو، دار غريب للنشر، مصر،  (1)

التنافس من أجل التميز في 

 السوق

إدارة 

ودة ــــــــــــــــــــــالج

تخفيض  املةـــــــــــــــــــالش

 التكلفة
تحسين 

 الإنتاجية

تطوير 

 الجودة

إدارة الأعمال لضمان 

الرضا الكامل للعملاء 

في كل مرحلة من 

 مراحل التعامل معهم.

التمييز في 

 السوق
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إن تحسين الجودة من خلال تحسين العمليات، وليس عن طريق زيادة الرقابة والتفتيش      

يؤدي إلى تحسين الإنتاجية وتخفيض التكاليف، مما يؤدي إلى احتمال تخفيض الأسعار، 

وبالتالي تحسين الحصة السوقية والبقاء في مجال الأعمال والقدرة على تقديم فرص عمل 

 . (1)لربحية، وكل ما سبق من شأنه أن يسهم في تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسةأفضل، وزيادة ا

 

 

 

 

 ذلك كماو( كيفية تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة من خلال الجودة الشاملة، Demingوقد حدد )

 يوضحه الشكل التالي:

 (: مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة12الشكل رقم )

 

 

 

 

  

 

 كره، صذللإيزو، مرجع سبق علي السلمي، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهل المصدر: 

50. 

 :(2)ومن أهم متطلبات الواجب احترامها من قبل المؤسسة لتحقيق التميز بواسطة الجودة الشاملة

 دعم وتأييد الإدارة العليا بصفة مستمرة ودائمة لبرنامج الجودة الشاملة. −

م ان ولائهلضمة تهيئة وإعداد كافة الأفراد المؤسسة نفسيا لفهم وتقبل مفاهيم إدارة الجود −

 ودعمهم.

 اه.التوجه بالزبون وتعميق فكرة "الزبون يدير المنظمة"، والعمل على تدقيق رض −

                                                   
(1) G−Neil. Op.cit. p 285.  

 .441ذكره، ص عايدة سيد الخطاب وصلاح منصور العباس، مرجع سبق   (2) 

 تخفيض التكاليف:

تقليل إعادة  −
 التشغيل

 تقليل الأخطاء −

تحسين استخدام  −
 والخاماتالآلات 

تحسين 

 الجودة
تحسين 

 الإنتاجية

مركز مناقشة أفضل 
 واستمرارية في السوق

خلق فرص 

 عمل أكثر

غزو السوق 

بجودة أعلى 

 وسعر أقل
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 لأداءتوفير نظام دقيق للقياس يستخدم الأساليب الإحصائية اللازمة لتحديد فرق ا −

ة اح إدارة لنجالإدارة الجيدة والتدريب الفعال للموارد البشرية باعتبارها القوة الدافع −

 دة.الجو

 انتقاء نظام معلومات مترابط وشامل لإدارة الجودة. −

وتساهم إدارة الجودة في تحسين مستوى الجودة وتعزيز المركز التنافسي للمؤسسة من  −

خلال تعبئة خبرات ومهارات عمالها، مع ضرورة مقابلة جهود هؤلاء العاملين بالثناء، 

إلى تنمية روح الفريق ومنحهم وإشعارهم بأهميتهم في العملية الإنتاجية وكذا السعي 

من خلال إثرائهم في  فرص لتطوير أدائهم، وزيادة الإنتاجية وتقليص التكاليف وذلك

عملية اتخاذ القرار وتعتبر حلقات الجودة من الأساليب الإدارية التي تضمن مشاركة 

أداء العاملين في تحسين الجودة وزيادة انتمائهم للمؤسسة مما يؤدي بالضرورة إلى رفع 

هذه الأخيرة وتدقيق رضا العميل، وبالتالي زيادة الحصص السوقية للمؤسسة وتعزيز 

  (1)قدرتها التنافسية.

  

                                                   

 .106فريد عبد الفتاح زين الدين، مرجع سبق ذكره، ص  ( 1) 
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 خلاصة الفصل:

ك لمؤسسة، وذللتعتبر الجودة من أهم المتغيرات التي تساهم في تحقيق الميزة التنافسية        

ها، كما خدماتوللزبائن من خلال منتجاتها أنها تساعد أولا في خلق وتعظيم القيمة التي تقدمها 

حيتها م ربتساهم أيضا في تحقيق رضاهم وضمان ولائهم لها، وبالتالي استمرار المؤسسة وتعظي

رة ذه الأخيإن هوكذا زيادة قوة مركزها السوقي، وأيا كانت التقنيات المستعملة لتحقيق الجودة ف

 ة لتحقيقخيرؤسسة، والتي تعتمد عليها هذه الأتؤثر بشكل كبير في بناء المزايا التنافسية للم

 تميزها على منافسيها وضمان بقائها واستمرارها في الأسواق المحلية والعالمية.
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 تمهيد:

بعد تطرقنا في الجانب النظري إلى فصلين، حيث في الفصل الأول قمنا بتحديد  

ة ف بماهيتعريالإطار النظري لنظام إدارة الجودة، و الجوانب المتعلقة به، بالإضافة إلى ال

ي فسية بنائها، و دور تطبيق نظام الجودة على الميزة التناف الميزة التنافسية و طرق

يقي لتطبعلى الواقع ا المؤسسات، سنحاول في هذا الفصل إسقاط ما تم التطرق إليه سابقا

ذلك كلمطاحن مؤسسة عمر بن عمر، كونه من أبرز المؤسسات الجزائرية في مجال عملها، 

حلية الم و المحافظة على حصتها في السوق لما تسعى إليه المؤسسة من أجل تحسين أدائها،

 و الوصول إلى توزيع منتجاتها في السوق العالمية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الأول: توصيف عام لمؤسسة مطاحن عمر بن عمر.

خصص هذا البحث لتقديم مؤسسة مطاحن عمر بنن عمنر منن خنلل التعرينف أو ن ن  
 تحديد أهدافها ودراسة طبيعة ن اطها.وتحليل هيكلها التنظيمي، بالإضافة إلى 
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 المطلب الأول: تقديم عام للمؤسسة.

سنقوم من خلل هذا المطلب على تعرف على كيفية ن ن ة وتطنور مؤسسنة مطناحن عمنر بنن 
مالها، عمر، وكذلك تقديم بطاقنة فنينة عنن المؤسسنة منن خنلل إبنراز طبيعتهنا القانونينة، رأسن

 منتجات التي تقدمها.موقعها الجغرافي، بالإضافة إلى ال

 نشأة وتطور مؤسسة مطاحن عمر بن عمر: -1

إن مؤسسة مطاحن عمر بن عمر هي مؤسسة تابعة لمجمع عمر بن عمنر النذي كنان ت سيسنه 

ات وكانن  البداينة بمؤسسنة المصنبر 1984على يد الأب السيد عمر بن عمر رحمنه   سننة 

بعنندها ن نناط المجمننع فنني مجننال  ببلديننة بوعنناتي محمننود ليتوسننعCABالغذائيننة عمننر بننن عمننر 

 الصناعة الغذائية وي مل المؤسسات التالية:

 .CABمؤسسة المصبرات الغذائية عمر بن عمر  -
ويعتبر مصننع العجنائن الغذائينة عمنر بنن عمنر  MABمؤسسة مطاحن عمر بن عمر  -

 تابع إداريا لهذه المؤسسة وهي المؤسسة محل دراستنا.
 (.مؤسسة التنمية الفلحية )الم اتل -

يننادة بعنند وفنناة الأب عمننر بننن عمننر رحمننه   وتننولي أبنائننه مسننؤولية إدارة المؤسسننة ومننع ز
ر إن ننا  طمنوحهم و قينامهم بدراسننة العوامنل البيليننة المحيطنة الداخليننة منهنا وال ارجيننة، تقنر

 28ببلدية الفجنو  وقند عنري فني بنائهنا ينوم  2000مؤسسة مطاحن عمر بن عمر بداية سنة 
رف مؤسسننة إيطاليننة مت صصننة فنني هننذا المجننال وباععتمنناد أي ننا علننى مننن طنن 2000منناي 

ر تقنند التنني الأولننىعننهرا بالنسننبة للمطحنننة  18كفننا ات جزائريننة، حيننث دامنن  منندة الإنجنناز 

 .ساعة 24 في طن 300 بـ الإنتاجية طاقتها

 لتوسنعا هندف لتحقينق و العالينة بنالجودة تتميز التي المؤسسة منتجات على الطلب زيادة ومع
 04 ينوم جديندة مطحننة بننا  أعنغال بندأت الأساسنية، و الأولنىا بنين أهندافه منن يعتبنر النذي

 عةسا 24 في طن 400 ـب تقدر إنتاجية بطاقة هذا الطلب و هذا تغطية أجل من 2005 مارس

 .2006 جويلية عهر العمل بدأت التي و
 :في تتمثل فهي للمؤسسة إدخالها تم التي التحسينات و للتطورات بالنسبة أما

 و ولنى،الأ للمطحننة بالنسبة الإنتاجية العملية في جديدة آعت إدخال تم 2006 عام في -

 .الطحن عملية قبل السودا  الحبوب نزي خلل من المنتجات جودة بهدف زيادة ذلك

 العطننل اكت نناف علننى يسنناعد و الآعت جميننع فنني الننتحكم علننى يعمننل برنننام  إدخننال -

 عملينة منن يسنري ممنا ال لنل فينه حصنل النذي الوقن  و مكاننه تحديند فيهنا و الحاصل
 .التصحيح

بعد النجاح الكبير التي حققته مؤسسة مطاحن عمر بن عمر وبعد دراسة التفصيلية التي قام  
 ي نص المنرة هذه لكن الغذائية الصناعة مجال في جديد فري انجاز تقرر المؤسسة، بها إدارة

 الإنتاجية العملية لتبدأ 2008 أوت 15 يوم انجازه في الذي عري الكسكس و الغذائية العجائن
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 بنن عمنر مطناحن لمؤسسنة إدارينا المصننع تنابع هنذا يعتبنر حينث ،2009جنوان  01 ينوم فيه

 .عمر

 حجنم ضناعف النذي و 2011 عنام خنلل جديند إنتنا  ب ن  الغذائينة العجنائن فنري تدعم قد و
 الإنتاجينة قدر رفع تم فقد الكسكس إنتا  مجال في أما سابقاً، ينت  ماكان مرات خمسة الإنتا 

 .2012 أفريل في التنفيذ حيز الجديدة التجهيزات دخول بعد وهذا

 30000بنـ تقندر ت نزين بقندرة جديندة م نازن بنا  في المؤسسة بدأت 2013 سنة بداية في و
 و عنابنة، عينةلو التابعة الباردة عين ببلدية( الصلب القمح)  الأولية المادة هذا لت زين و طن،

 زيادة أجل من مصانع عدة يت من بومرداس بوعية مركب صناعي عرا  تم الفترة نفس في

 المينةالع الأسنواق إلنى التوسنع و لجزائرينةاالسنوق  حاجنات يلبني أن عن نه منن النذي الإنتنا ،
 .ISO 9000الإيزو ة عهاد على المؤسسة حصول بعد خاصة

 :التعريف بمؤسسة عمر بن عمر -2

 م ذ محدودة ش مسؤولية ذات عركة القانونية الناحية من عمر بن عمر مطاحن مؤسسة تعتبر
 :يلي كما تسمى إذن فهي د ، 500.000.000.00 برأسمال قدره م

 .Sarl Les Moulins Amor Ben Amorش ذ ذ م م مطاحن بن عمر 

 دتبعن و قالمنة لوعينة ال نرقي ال نمال فني الفجنو  ببلدينة عمنر بنن عمنر مطناحن مؤسسنة تقع
 بلديننة ال ننرق الفجننو ، بلديننة ال ننمال مننن يحنندها الوعيننة، عننن عاصننمة كلننم 04 بحننوالي

 امسنناحته تقنندر و قالمننة، بلديننة مننن الجنننوب و عمننار، مجنناز بلديننة الغننرب مننن هيليوبننوليس،

 .2م 42500 الإجمالية
 

 :منهم 2013 مارس عهرفي  عامل 653 ـب تقدر الب رية لطاقتها بالنسبة

 إطار سامي. 14 -

 إطار عادي. 96 -

 عامل مسؤول. 154 -

 عامل تنفيذي. 389 -
 :يلي كما تقسم فهي للمؤسسة الت زينية و الإنتاجية للطاقة بالنسبة أما

 .الأولى للمطحنة بالنسبة ساعة 24 في طن 300ن المطاح فري -

 .الثانية للمطحنة بالنسبة ساعة 24 في طن 400  
 طن بالنسبة لقدرتها على ت زين القمح. 27500  

 .الغذائية للعجائن بالنسبة السنة في طن 50000 العجائن فري-

 .للكسكس بالنسبة السنة في طن 10000  
 يفن خاصنة اعسنتهل  الواسنعة الغذائينة المنواد بإنتنا  عمنر بن عمر مطاحن مؤسسة تقوم و

ى تقنديم للعادات و التقاليد في المجتمع الجزائري، حيث سع  المؤسسة إلن راجع هذا الجزائر

ستحواذ باقة من المنتجات بجودة عالية والتي تلبي حاجات و رغبات كل طبقات المجتمع واع
 مكننيه منن و السنوقية، حصنتهاعلى أكبر عدد ممكن القطاعات السوقية المتاحة وذلنك لزينادة 

 :ييل كما المؤسسة منتجات تقسيم
 :في منتجاته تتمثل و م تقاته و السميد مادة لإنتا  المطاحن فري-

 كلغ. 25 بوزن الصلب القمح من عادي سميد -
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 كلغ. 10 و كلغ 25 بوزن الصلب القمح من رفيع سميد -

 كلغ. 25 بوزن رطب ممتاز سميد -

  (SSSE).كلغ 25 بوزن بالعجائن خاص سميد -
 (SSSF).للمواعي خاص سميد -

  (EB).كلغ 50 بوزن الصلب القمح فرينة -

 .كلغ 40 بوزن ن الة -
 :في منتجاتهأهم  وتتمثل الكسكس و الغذائية العجائن لإنتا  العجائن فري  -

 غ500المعكرونة بوزن  - 

 غ500السبقيتي بوزن  - 
 غ500بوزن  الكسكس - 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 .للمؤسسة التنظيمي الهيكل دراسة: الثاني المطلب

 م تلننف بننين العلقننات تنظننيم فنني فعالننة أداة مؤسسننة أي فنني التنظيمنني الهيكننل يعتبننر
 بنين تالمعلومنا انسنياب و اعتصنال عملينة تنظنيم فني أيً نا يسناهم هو الإدارية و المستويات

 و لعمنلا سنير تتبع على الإدارة مساعدة كذا و المرؤوسين، و الرؤسا  بين و الأقسام م تلف

 الهيكننل يبينهننا التنني المسننؤوليات و المهننام تقسننيم خننلل مننن التنندقيق و المراقبننة عمليننة تسننهيل
 .للمؤسسة التنظيمي

حينث أن  أما بالنسبة لمجمع عمر بن عمر فنإن كنل المؤسسنات التابعنة لنه تتمتنع باعسنتقللية،

ى كنل واحندة منهنا لهنا تنظيمهننا ال ناص وبالتنالي هيكنل تنظيمني خنناص بهنا وذلنك للحفنا  علنن
 و الو ننائف، حسننب المسننؤوليات لإعطننا  مهننام ب ننكل صننحيح وعننادل والنظننام ولتوزيننع ال

 م تلننف عننرح و التنظيمنني هيكلهننا توضننيح فيمكننننا عمننر بننن عمننر مطنناحن لمؤسسننة بالنسننبة

 :الموالي ال كل في مبين ما هو خلل من فيه التي الو ائف و المهام

 :مخطط الهيكل التنظيمي لمؤسسة -1

 .لمؤسسة مطاحن عمر بن عمر: الهيكل التنظيمي (13)الشكل رقم 
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 شرح مهام الهيكل التنظيمي للمؤسسة: -2

 :من عمر بن عمر مطاحن لمؤسسة التنظيمي الهيكل يتكون

 هو المسؤول الأول عن إدارة أعمال و: (Directeur Général)العام  المدير -

 داريةن اطات المؤسسة، فهو يمثل المؤسسة في جميعا لحاعت، و يمارس سلطته الإ
 .على عمالها

ام في ينوب عن المدير الع: (Assistante Directeur Général)العام المدير نائب -

 .علتوقياحالة غيابه، و له صلحيات المدير العام إذ ينوبه قانونياً مثل صلحية 

 هذا في المهام تمثل: ت(Secrétaire/Standardiste) اعستقبال مو ف/السكرتارية -

 داخل  سوا الأطراف بجميع علقته و العام المدير مهام تسيير و تنظيم في المكتب
 و تاعجتماعا ترتيب و المواعيد تنظيم على العمل كذلك و خارجها، أو المؤسسة

 لبريدا تسجيل أخرى جهة من و العمل، أثنا  المتداولة المعلومات و الأرعيف حفظ

 .اتالمعلوم تكنولوجيا باست دام الوارد أو الصادر سوا  العادي و اعلكتروني

 عنكل خنلل : منن(R.SMQ/SDA)الغذائينة  المواد سلمة و الجودة إدارة نظام قسم -

 هنذا و العنام، بالمندير مباعنرة منرتب  القسنم هنذا أن نلحنظ للمؤسسة التنظيمي الهيكل

 ولالمسنؤ هنو القسنم هنذا يعتبنر رئنيس و      بهنا، يحظنى التني الكبينرة الأهمية يعكس
هنذا  بعةمتا بتطبيق و يقوم الغذائية،حيث المواد سلمة و الجودة إدارة نظام عن الأول

 .الجودة إطار في الأن طة جميع بين ينسق و النظام
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 لمسنتمرا التحسين و الصيانة و بالتطبيق معه بالعمل المكلف الفريق و الجودة مسؤول يقوم و

 :طريق عن ذلك يتم و الموضوعة، وفق للمعايير المؤسسة لعمليات

 كنل تقرينر إعداد منه و المؤسسة داخل(L’audit journalier)اليومي بالتدقيق القيام -

 .يوم

 .السنة في مرتين ذلك يكون و (Le revue général) عامة حوصلة إعداد -

 لم تلنف الأعنكال و الرسومات إعداد في مهامه تتمثل و (Infographe):جرافيك  مصمم -

 .جديد م زن أو مصنع بنا  فيحالة خاصة العمليات لم تلف الصور أخذ و    المنتجات،

 القسننم هننذا فنني يننتم (Chargé de la communication):باعتصنناعت المكلننف القسنم -

 عنن تهنامنتجال بالنسبة كذلك ونها صور تحسين و علمتها و للمؤسسة التروي  على العمل
 .اعتصال و الإعلم طريق

 تهتم هذه المصنلحة Direction Marketing et Ventes): المبيعات و التسويق مديرية -

 بواسنطة كذل يتم و الكسكس(، و الغذائية العجائن و السميد النهائي ) المنتو ببيع وتسويق 

  ابننا و المبيعنات و التسنويق مندير من طنرف الإجرا ات و          المراحل من مجموعة
 نالمسنؤولو حينث يقنوم المسنطرة البنرام  و لسياسات وفقا و المؤسسة، مدير موافقة على

 :ـب المديرية هذه في

 م تلننف مننع المبرمننة اعتفاقيننات و العقننود خننلل مننن تنفيننذها و البيننع بننرام  إعننداد -
 .اعقتصاديين المتعاملين

ل اصنة إعداد الفواتير ال اصة بعملية البيع والتسنويق والتني ت نمل م تلنف البياننات ا -

 .المحاسبة و المالية مديرية إلى بها وتحويل نسخ منها

 وزن طريننق عننن العمليننة هننذه تننتم حيننث للمؤسسننة، دخولهننا عننند الأوليننة المننادة وزن -

 بينهما الفرق يحدد و فارغة هي و اهوزن بعدها و الأولية بالمادة محملة هي و ال احنة
 مسننؤول يقننوم الأوليننة للمننادة الننوزن عمليننة بعنند لل ننحنة، الصننافي الننوزن يمثننل الننذي

 .اللزمة المعلومات جميع فيه ي ع صل و بتحرير المصلحة

 و ننوي فةبإضنا لكنن و النهنائي، للمنتو  البيع عملية حالة في السابقة العملية نفس تعاد -
 .الوصل إلى أنواعها و الغذائية العجائن أو السميد كمية

 لجملنةا تجنار هنم المؤسسنة زبنائن أن باعتبنار و المبناي المننت  تسنليم أيً ا مهامها من -

 :يلي كما عنها التعبير يمكن حيث أكثر أو ثنائية توزيع قناة تتبع المؤسسة فان

 المستهلك النهائي.           تاجر التجزئة         تاجر الجملة     المنتج

 ل ننننؤون الحسننننن إلننننى التسننننيير الإدارة هننننذه تسننننعى(DARH):مديريةالمواردالب ننننرية -
لعمننل و تطبيننق الإجننرا ات ال اصننة بهننم واحتننرام قننوانين ا للعمننال، المهنيننة و اعجتماعيننة

 وانتظامه، من خلل المهام التالية:

 و العمننل  ننروف الغيابننات،: حيننث مننن الأفننراد متابعننة و التو يننف بعمليننات القيننام -
 .الت ديبية الإجرا ات

 و المننننح و الأجنننور ك نننوف إعنننداد و الكترونينًننا و يننندوياً العننناملين بملفنننات اعحتفنننا  -

 العلوات.

 المهني. التكوين و التدريب خط  على لإعرافا -

 لوطنية.ا العمل قوانين مع يتفق بما للمؤسسة الداخلية العمل قوانين تطبيق على العمل -
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 ميدانيننة زيننارات و بتربصننات للقيننام تننوجيههم و الجننامعيين الطلبننة م تلننف اسننتقبال -
 بالمؤسسة.

 إلى التموين عملية تنقسم: (Direction des Approvisionnements) التموين مديرية -

 :قسمين

 صننعللم الأولينة المنواد منن اعحتياجنات تحديند بعند تنتم و: (L’achat) ال را  عملية -
 .ال را  عملية لمباعرة اللزمة الوثائق م تلف إعداد يتم حيث

 لينةالأو المنواد وصنول بعند و ال نرا  بعملينة القينام بعد(Stockage):عملية الت زين  -

 .هاعلي المنصوص المعايير و الإنتا   روف مع يتل م بما الم ازن في اهت زين يتم

 :التالية بالمهام بالقيام أي ا التموين مديرية تتكفل كما
 غايننة إلننى الإنتننا  ورعننات مننن خروجهننا لحظننة مننن التامننة المنتجننات م ننزون تسننيير -

 .للزبائن تسليمها

 .بالمؤسسة الأقسام و المديريات م تلف تتطلبها التي المستلزمات عرا  -
 .صلحيتها من الت كد و مراقبتها بعد الم تريات م تلف ت زين و نقل ضمان -

 مننن التامننة المنتجننات غيننر مننن الأخننرى المننوارد م تلننف خننرو  و دخننول مراقبننة -

 .باستمرار الم ازن
 على تعمل (Direction des finances et comptabilité):المالية و المحاسبة مديرية -

 بعندة يامهاق خلل من بن اط، للقيام اللزمة المالية الموارد توفير و المؤسسة أموال تسيير

 :منها نذكر هامم
 متابعة و تسجيل العمليات المالية والمحاسبة خلل الدورة. -

دي دراسة الوضنعية المالينة للمؤسسنة أينة كنل دورة لتحديند مركزهنا المنالي واعقتصنا -

 السير الحسن للمؤسسة. وهذا من أجل ضمان
 .العمومية و المالية كالمؤسسات الم تلفة ال ارجية الأطراف مع بالعلقات تمته -

 أم بنحر هني هنل النتيجنة تحديند لتسنهيل منهنا النداخلي خاصنة التندقيق و الرقابةب القيام -

 .تصحيحها على العمل و المحاسبية الأخطا  لك ف كذلك و خسارة،
 فرعين هما: و تنقسم هذه المديرية إلى

م فري ال زينة: من مهام هذا الفنري بتسنجيل م تلنف المندفوعات والمقبوضنات، ثنم تنت -

 عملية الدم  بينهما لإعداد الميزانية ال تامية.
لتنني افنري المحاسننبة العامننة: مهمنة هننذا الفننري تسنجيل وتقيينند جميننع العملينات اليوميننة  -

عنننة م تلنننف النننديون تجنننري علنننى مسنننتوى المؤسسنننة والمتعلقنننة بن ننناط، كنننذلك متاب

يننة والإرادات والمصناريف، كمننا يسننمح لهننذا الفننري بالم ناركة فنني إعننداد ال طننة المال
طلبهنا تللمؤسسة، مسك القوائم المالية والمحاسبية، إعداد التصريحات ال نريبية التني 

 مصالح ال رائب من المؤسسة.

 تالآع علنى تنويتح التني الورعنة تمثنل هني و: الكسكس و الغذائية العجائن تصنيع وحدة -
 الكسكس و ةالغذائي العجائن في تتمثل منتجات إلى الأولية المادة تحويل بواسطتها يتم التي

 .الإنتاجية العملية في مراحل بعدة بالمرور ذلك و
 القمننح تحويننل علننى تعمننل ورعننة أي ننا هنني و (Unité semoulerie):المطنناحن وحنندة -

 م تقاته و السميد مادة في المتمثل و النهائي المنتو  إلى أخرى مواد إلى بالإضافة الصلب
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 الطحنن ورعنة داخنل مراحنل بعدة بمرور القمح ذلك و المطلوبة، النوعية و بالكمية هذا و

 .الأكياس في ليعب  التعبلة ورعة إلى السميد انتقال ثم

 آعت علنى كلني ب نكل ن ناطها تركنزي (DPRT de Maintenance): الصنيانة مصلحة -
 هنذه تحتنوي و الإطنارات، و المت صصنين المهندسنين من مجموعة ت م حيث و الإنتا ،

 لويتمثن القطنع، تبنديل ورعنة الميكانينك، الكهربنا ، فنري: منهنا فنروي عندة علنى المصلحة

 :في المصلحة هذه دور
 .الغيار قطع و موارد من إليه تحتا  ما بكل المصلحة تزويد -

 العطل. حالة في إصلحها و الإنتا  آعت مراقبة -

تقنينة التندخلت ال و الإنتنا  لوسنائل تحند  التني الأعطنال عن ال هرية التقارير إعداد -
 .التي قام  بها

 .للعمل الكافية المعلومات توفير و التجهيزات بكل ال اصة بالوثائق اعحتفا  -

 فنني مهامهننا تتمثننل (DPRT Etudes et Travaux):الأعننغال و الدراسننات مصننلحة -
 حنندةو بننا  كعملينة للمؤسسننة، الجديندة التوسنعات و التحسننينات و التعنديلت بكنل اعهتمنام

 لبرام ا ببعض بتزويدها تحديثها و آلة على تحسينات أو إدخال جديدة آلة تركيب أو جديدة

 من ع نها تسريع وتيرة إنتا  أو زيادة جودته. التي
تهنتم هنذه المصنلحة بكنل وسنائل  (Service Parc Automobile):النقنل  عتناد مصلحة -

 نمن معتبنر عندد على تحتوي حظيرة تمتلك المؤسسة لكون نظرًا بالمؤسسة النقل ال اصة

 هذه متهت كما جيد، ب كل اعستفادة محاولة و يجب صيانتها منه و ال احنات، و السيارات
 .أيً ا بالسائقين المصلحة

 Laboratoire de l’Analyse et de la Qualité):) الجنودة مراقبنة و التحلينل م بنر -

 القيننام كننذا و المنتجنات لتقننديم جديندة أسنناليب و مكونننات عنن للبحننث الم بنر هننذا خصنص
 نتننو الم كننذلك و الأوليننة المننواد علننى الفيزيوكيماويننة التحاليننل و الفحوصننات و بالأبحننا 

 تعتمند ةالمؤسس لكون هذا و المعنية، الجهات لم تلف ترفع يومية تقارير إعداد و النهائي،

 :خلل من ذلك يتحقق و الأولى، بالدرجة الغذائية موادها سلمة و الجودة على
 .بها المعمول للمواصفاتا مطابقته بمدى المنتجات نوعية مراقبة -

 لزمة.ال التحاليل إجرا  خلل من للمنتو  الكيميائية و الفيزيائية النوعية مراقبة -

 الما ، بةنس البروتين، بنسبة تتعلق التي الأولية المادة على التحاليل و الفحوص إجرا  -
 .القمح( نوعية) القمح حبة حجم الن ا ،  كمية

ا  القيننام بالفحوصننات بهنندف مراعاتهننا عننند عمليننة ت ننزين المننادة الأوليننة وكميننة المنن -

 .المنتو  إنتا  عملية من التالية المراحل في الأولية الواجب إضافتها للمادة
 

 المؤسسة نشاط طبيعة و أهداف :الثالث المطلب

 تعندت و المحلينة السنوق فني رينادي موقنع احنتلل منن عمر بن عمر مطاحن مؤسسة تمكن 
 ارةالإد مننن المسنطرة الأهنداف طبيعننة إلنى بالأسناس راجننع هنذا و السننوق العالمينة، إلنى ذلنك

 .اعستهل  الواسعة الغذائية مجال المواد في ن اطها طبيعة إلى بالإضافة

 أهداف المؤسسة: -1

 :التالية الأهداف تحقيق إلى ن اطها خلل من عمر بن عمر مطاحن مؤسسة تهدف
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ضننمان التحقيننق المسننتمر لمربنناح مننن خننلل زيننادة حصننتها السننوقية وحجننم مبيعاتهننا  -

 .البقا  أجل من اعقتصادية المؤسسات جميع إليه باعتباره هدف عام تسعى

 لينةالحا اعقتصنادية الظنروف منع خاصنة الغذائينة المواد قطاي في هامة مكانة احتلل -
 افسننةالمن حنندة زيننادة و التجننارة تحننرر و للتكنولوجيننا الواسننع باعسننت دام تتميننز التنني

 .الأجنبية و المحلية

راق التطلنع لزيادتهننا منن خنلل اختنن و الحالينة السنوقية بحصننتها اعحتفنا  علنى العمنل -
 حصنول بعند خاصنة السنوقية القطاعنات منن ممكنن عندد اكبنر تغطينة أسواق جديندة و

 .اعيزو عهادة على المؤسسة

 و حاجننات تلبيننة أجننل مننن عاليننة بجننودة و كبيننرة بكميننات منتجننات إنتننا  علننى العمننل -
 .المؤسسة لمنتجات وعئه و الزبون رضا كسب إلى ذلك يتعدى و الزبائن رغبات

 .الزبون محاصرة جلأ من المقدمة المنتجات في التنويع -

 .جديدة مصانع و وحدات انجاز و التوسع هدف للمؤسسة أي ا الرئيسية الأهداف من -
 .العالمية و الإقليمية الأسواق إلى الوصول -

 

 طبيعة نشاط المؤسسة: -2

 :هما قسمين إلى عمر بن عمر مطاحن مؤسسة ن اط ينقسم

 .م تقاته و السميد مادة إنتا  -

 .الكسكس و الغذائية العجائن إنتا  -
 عمنلال يكنون حينث التقطنع، عندم و التواصنل و باعسنتمرارية بالمؤسسنة العمنل نظام يتميز و

 كنونت الرابعنة الفرقة و ساعات 08 لمدة عمل حالة في فرق ثل  خلل من التناوب بواسطة

 :كالأتي العمل مواقي  و راحة، حالة في
 .زواع 13:30 الساعة إلىا صباح 05:30 الساعة من تعمل: الأولى الفرقة -

 ليلً. 21:30 الساعة إلى زواعً  13:30 الساعة من تعمل: الثانية الفرقة -

 صباحًا. 05:30 الساعة إلى ليلً  21:30 الساعة من تعمل: الثالثة الفرقة -
 .يومين لمدة راحة فترة في تكون: الرابعة الفرقة -

 منن قمنحال من معتبرة كميات استيراد من الجزائري القمح إلى بالإضافة المؤسسة تقوم و هذا

 .ريكيةالأم المتحدة الوعيات فرنسا، كندا،، المكسيك: هي العالم من م تلفة مناطق أربعة
 :منها نذكر أجنبية و محلية مؤسسات عدة من عديدة لمنافسة المؤسسة تتعرض كما

 (.هيليوبوليس) مرمورة مطاحن -

 (.عنابة) البلدي مطاحن -
 (.عنابة) إبراهيم سيدي مطاحن -

 )سطيف(. SPAKمطاحن -

 )فرجيوة(. سطيف رياض مطاحن -
 )قسنطينة(. ميكسيكالي مطاحن -

 .الكسكس و الغذائية للعجائن بالنسبة)البليدة(  Sim سيم مجمع -

 .الكسكس و الغذائية للعجائن بالنسبة( تونس) البي ا  الوردة -
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 بالمؤسسة الجودة إدارة نظام تحليل و دراسة: الثاني المبحث

 بالإضنافة الجنودة إدارة نظنام تطبينق خنلل منن عمنر بنن عمر مطاحن مؤسسة تسعى

 كنذلك و المعنينة، الجهنات م تلنف و الزبنون رضا تحقيق إلى الغذائية المواد سلمة نظام إلى
 خطنر أي منع و المطبقة النظامية المتطلبات و الزبون متطلبات مع يتماعى بما منتجات تقديم

 .الزبون صحة على

 

 عمر بن عمر مطاحن لمؤسسة للجودة الإرشادي الدليل :الأول المطلب

 النذي مرجنعال بمثابنة الجنودة إدارة لنظام المطبقة المؤسسة في للجودة الإرعادي الدليل يعتبر

 منرع بن عمر مطاحن مؤسسة في الجودة إدارة نظام وضع قد و الحاعت، كل في اللجو  يتم
 ISO 9001:2008.لمرجعية تبعا

 

 ميدان التطبيق: -1

 و عمنر بن عمر مؤسسة مطاحن منتجات و أن طة جميع على للجودة الإرعادي الدليل يطبق

 :هي الدليل هذا مرجعية و المؤسسة، داخل ابه المعمول للإجرا ات كمرجعية يعتبر هو

 .المفردات و الأساسية المبادئ(:9000:2005ISO) الجودة إدارة نظام -
 (: المتطلبات.9001:2008ISO) الجودة إدارة نظام -

 .المتطلبات و المبادئ(: 22000:2005ISO) الغذائية المواد سلمة إدارة نظام -

 نظام إدارة الجودة: -2

 املنظن الفعنال للعمنل ال نرورية العملينات ISO 9001:2008 المرجعية متطلبات مع تماعياً

 و المتطلبننات مننع تتماعننى منتجننات ل ننمان تطبيقهننا و تعريفهننا تننم للمؤسسننة، الجننودة تسننيير

 متطلبننات عمننر بننن عمنر مطنناحن مؤسسننة وضننع  المسنتمر التحسننين سننيرورة علننى للحفنا 
 .الجودة إدارة لنظام

 متطلبات عامة: -2-1

 :يلي ما الأقل على يحتوي أن النظام على يجب
 المعروفة. العمليات -

 .الزبون إرضا  منهجية للإدارة الرسمي الإعلن -

 .بالجودة المتعلقة الوثائق و الإجرا ات دفتر و للجودة الإرعادي الدليل -
 للمؤسسة. التنظيمي الهيكل -

 المعايير. دفتر -

 جنودةال إدارة نظنام وثائق نإف هذا الإرعادي دليل غرار على:متطلبات خاصة الوثائق -2-2
 :يلي ما ي م عمر بن عمر مطاحن مؤسسة في

 العمليننننات، تعريننننف بطاقننننة المؤسسننننة، أهنننداف و الجننننودة لسياسننننة الكتننننابي التعبينننر -

 تلننك كننذا و ISO 9001:2008 مرجعيننة قبننل مننن المفروضننة المكتوبننة الإجننرا ات
 ة.المؤسس لتسيير توفرها الواجب

 ودة.بالج المتعلقة الإجرا ات تطبيق ت من التي الجودة وثائق و تسجيلت إلى إضافة -

 :مسؤولية الإدارة -3
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 راجعتهم و دراسته يتم و بالمؤسسة الجودة مسؤول قبل من للجودة الإرعادي دليل تحرير يتم

 سنؤوليةم تحن  الإرعنادي الندليل يعتبنر العنام، المدير قبل من عليه يصادق و الإدارة قبل من

 و عنةالمتاب هنذه التطنوير، و المتابعة ي من الذي الأخير هذا، (RMQ)الجودة إدارة مسؤول
 .دارةالإ مراجعة في الم خوذة القرارات و الداخلي التدقيق اععتبار بعين ت خذ التطوير

 ذلك و للمؤسسة الإرعادي الدليل تطور صورة حفظب (RMQ) الجودة إدارة مسؤول يقوم و

 .تعريفها تم التي الصيغة من نس ة حفظ طريق عن

 خطاب التزام من الإدارة: -3-1
 :يلي ما على عمر بن عمر مطاحن مؤسسة إدارة التزام خطاب نص

 بنن عمنر مطناحن مؤسسنة وضنع  حيث ،2000 عام في المؤسسة هذه ت سيس تم لقد -

 .المؤسسة قلب في الزبون البداية منذ عمر

 مكنن النذي و الزبنائن، منع وثينق تعناون و كبينر احتنرام علنى يقوم المؤسسة تطور إن -

 .بسرعة متغيرة سوق في المنافسة دائرة ضمن البقا  من المؤسسة
 وادالمن سنلمة إدارة نظنام لبندئ 2010 عنام فني بننا أدى الزبنائن علنى التركيز هذا إن -

 .ISO 9000 الجودة الإدارة نظام و ISO 22000 الغذائية

 ت منن ضنمان خنلل منن للزبائن المزيد تلبية عن نبحث و اعلتزام، بهذا ف ورون نحن -
 .لالمنوا نفس على المنافسة خلل من أنفسنا لتمييز كذلك وم صحته على آمن غذائي

 لننىع بالثقننة تتميننز التنني العلقننة هننذه علننى الحفننا  هننو لمؤسسننتنا الأول الهنندف يعتبننر -

 و اعقتصنادي التحسنن إلنى تنؤدي أن عن نها منن التني ال نراكة قيادة في الطويل المدى
 .الم تر  الآمن

 صنورةب التكينف الجنودة إدارة نظنام و الغذائينة المنواد سلمة لإدارة نظامنا على يجب -

 .وضعناها التي الأهداف لتحقيق مستمرة

 منتجننات تقننديم و المسننتمر التحسننين و الم نناطر، علننى السننيطرة هننو الرئيسنني الهنندف -

 .صحتهم على خطر أي دون من للمستهلكين غذائية

 و م نناطر إدارة نظننم تطننوير أجننل مننن أكبننر خبننرة اكتسنناب و خبرتنننا علننى الحفننا  -

 عن نه نمن الذي و المو فين جميع التزام في السبب هو هذا. الوقاية فوائد من اعستفادة

 :إلى يؤدي أن

 اتهوجود الغذائية المواد سلمة ب  ن وس  حل أي رفض. 

 للمعنايير متثالاع ذلك في بما تمامًا، عملنا إتقان حول الأدلة زبائننا و ل ركائنا التوفير 
 و لتندريبا متطلبنات اععتبنار بعنين الأخذ مع الفنية، المواصفات و           التنظيمية

 ذلننك فنني بمننا نسننتقبلها، حتننى المصنندر مننن منتجاتنننا مراقبننة و فرقنننا وعنني و السننلمة

 .النهائي التسليم إلى الإنتا  من المراحل م تلف
 ابمن الأغذينة سنلمة خدمنة فني لمؤسسنتنا المسنتمر التحسين عملية من جز  هو منتجنا -

 .لزبائننا المتزايد الرضا يحقق

 إدارة و الإنتاجية، و الب رية، الموارد إدارة و الإدارة حيث من لأدائنا المستمر القياس -
 ال ننركة فنني القائمننة أع ننا  جميننع إعنرا  تتطلننب التنني الفنيننة الدراسننات و الم نزون

 صنننحة لأن تلعنننب، أي يوجننند ع و   ت نننحية أي عنننن نتقننناعس ع نحن.بنننذلك للقينننام
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 مؤسسنة فنرق عمنل محور هي الحالة هذه في للمستهلكين الرئيسي الهدف و المستهلك

 و الأغذيننة سننلمة لننلإدارة نظامنننا لجعننل مصننممة هنني التنني عمننرو بننن عمننر مطنناحن

 بالتطور للسماح باستمرار المراجعة و التنفيذ و التنسيق من عالية درجة على الجودة،
 .الأدا  و الإتقان من أعلى مستوى نحو المستمر

 و المسننتمر التعننرف ت ننمن عمننر بننن عمننر مطنناحن مؤسسننة: التركيززز علززى الزبززون -3-2

نننص  لمتطلبننات الزبنائن بهندف زيننادة رضناهم وكنذلك لتحقيننق الأهنداف التني الندائم اعحتنرام
 عمنن اتصنناعت بعقنند المؤسسننة تقننوم الإطننار هننذا فنني و عليهننا خطنناب التننزام إدارة المؤسسننة،

 الملتقينننات و    المنتنننديات رعاينننة خاصنننة، صنننالونات و معنننارض إقامنننة خنننلل منننن زبائنهنننا

 .غيرها و الجامعية

 سياسة الجودة: -3-3

 .الثاني المطلب في إليها التطرق سيتم عمر بن عمر مطاحن مؤسسة جودة سياسة

 التخطيط: -3-4

 بنلق منن صنياغتها تنم التني الجنودة سياسنة منن المنبثقنة الجنودة أهداف: الجودة أهداف -

 ينتم و المؤسسنة أقسنام م تلنف إلى القيادة لوحة طريق عن إرسالها يتم و الإدارة لجنة

 .تحقيقها نسبة لتقييم مؤعرات وضع
 و العملينات متابعنة و التعرينف خنلل من يترجم (SMQ):ة الجود إدارة نظام ت طي  -

 التحسننين عمليننات و الإدارة مراجعننات و الداخليننة لتنندقيقات الت طنني  خننلل مننن كننذا

 خننلل مننن يكننون متابعتهننا و الأهننداف بلننوغ و الزبننائن، بالرضننا يتعلننق فيمننا خاصننة
 ميقننو الننذي العمليننات قائنند قبننل مننن عننهريا بتحليلهننا القيننام و الموضننوعة، المؤعننرات

 .الإدارة اجتماعات في عرضها و تحليلها و بانجازها

 المسؤولية والسلطة والاتصالات: -3-5

 يكننلاله فنني محننددة الثنائيننة علقتهننا و السننلطات و المسننؤوليات: السننلطة و المسننؤولية -

 .المؤسسة فروي و أقسام م تلف إلى مرسلة و للمؤسسة التنظيمي

 و تعنديل ضنمان أجنل منن الإدارة لممثنل محددة سلطة و مسؤولية تمنح: الإدارة ممثل -
 جمينننع علننى الزبنننائن متطلبننات مراعننناة و فهننم ي نننمن أن يجننب و (SMQ) تحسننين

 .الأصعدة

 المؤسسننة فنني داخليننة اتصنناعت وجننود ضننمان المؤسسننة علننى:  الداخليننة اعتصنناعت -
 :خلل من هذا و (SMQ) الجودة إدارة نظام بفاعلية يتعلق فيما بال صوص

 منا و نتنائ  حنول معلومنات تت من التي وراترالسي أو العمليات مراجعة تقرير ن ر 

 .المحددة الأهداف بالتحقيق يتعلق فيما تحقيقه تم
 الإدارة اجتماعات في المت ذة القرارات إرسال. 

 دوريا المقررة اعجتماعات و للمؤسسة، الداخلي اعتصال م ط  تطبيق و إعداد. 

 العمال تحسين م ط  تطبيق و إعداد. 
 للمؤسسة إعلمية جريدة ن ر و إعداد. 

 صقاتالمل طريق عن مكتوب اتصال و الداخلية الملحظات. 

 :يلي كماعملية المراحعة من قبل الإدارة  تتممراجعة الإدارة:  -3-6
 .معه العامل الفريق و الجودة مسؤول يعده الذي اليومي التدقيق مراجعة -
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 ينظمنه اجتمناي طرينق عنن السننة فني منرتين ذلنك يكنون و العامنة، الحوصلة مراجعة -

 ،العملينات و الأقسنام مسؤولي م تلف بح ور و الإدارة مع بالتنسيق الجودة مسوؤل

 تماعنيا ذلنك و الأولوينات و القنرارات تحديند إعنادة و (SMQ) فعالية فحص أجل من
 .المحددة الأهداف مع مقارنة منها التحقق تم التي و الممكنة انحرافات مع

 :يلي ما تحليل يتم اعجتماعات هذه في

 .السابق الإدارة جتمايإ في المقررة العمليات -
 .الداخلية التدقيقات نتائ  -

 .الزبائن عكاوى تطور متابعة و الزبائن، رضا قياس و تصور -

 .المعرفة العمليات فعالية و عمل -
 .الوقائيةو  التصحيحية العمليات حالة -

 .المؤسسة بإستراتيجية تعلقها مدى و المحددة الأهداف في النظر إعادة -

 ة.فعاليت و (SMQ) تحسن و الجودة، مؤعرات تطور -
 (SMQ). على المتوقع أثرها و الموردين، جودة متابعة -

 .الأمر استوجب إن متنوعة أخرى مواضيع -

 قتحقيننن ينننتم بعننندها مناق نننتها، و الإدارة اجتمننناي فننني الم ننناركين إلنننى العناصنننر إعطنننا  ينننتم
 :الم رجات

 .القادم الإدارة اعجتماي في تناولها سيتم التي العمليات -

 .الوسائل و الموارد ي ص فيما احتياجات -
  ...مرن غير فعال، مناسب، هو هل (SMQ) الجودة إدارة نظام على الحكم -

 إدارة الموارد: -4

 :يلي ما تت من هي وتوفير جميع الموارد اللزمة لتحقيق الجودة،  تحديد و

 و ب نرية و المالينة منوارد عمنر بنن عمنر مطاحن مؤسسة خصص  لقدالموارد: توفير1-4-

 .السيرورات عمل حسن ل مان ذلك و ضرورية معدات و قاعدية أخرى و ،معتبرة مادية

 جندا همالم من إذن ،المؤسسة مهارة تعكس التي هي العمال كفا ة إن الموارد البشرية :-4-2

 و ينةالنظر كفنا ة خنلل منن ذلنك معرفنة ينتم و إلنيهم، الموكلنة للمهنام منؤهلين عاملين ضمان
 .عمل منصب لكل الواجبة العملية

 ةالمفوضن المصلحة طرف من تطبيقه على السهر و لتكوين م ططا انجاز يتم الصدد هذا في

 .لفعاليتهاية تقييم بطاقات توضع تكوين كل بعد الب رية، الموارد مديرية في
 القاعنندي، التكننوين معننايير المسننؤولية، ذات العمننل بالمناصننب خاصننة التو يننف ي ننص فيمننا

 وضنع تمين المديرينة كنل لحاجات اتبع و  .التو يف في تتحكم و تحدد التي هي المهنية ال برة

 .الب رية الموارد مديريةب المعنية المصالح قبل من تطبيقه و لتو يف م ط 

 :تحقيق المنتوج5-

 :يلي ما عليها يجب الزبون، متطلبات مع يتماعى منتو  تقديم من المؤسسة تتمكن حتى

 بطاقة يف تعريفها تم ال دمات بتحقيق المتعلقة العمليات: عملية تحقيق المنتوجتخطيط 1-5-

 التحسننين،)  إجننرا ات إلننى إضننافة السننيرورات بطاقننات فنني كننذا و (SMQ) عمليننات رسننم
 (.الزبائن متطلبات معالجة كذا و الوقائية و التصحيحية عمليات مطابقة، الغير المواد معالجة
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 مسنتوى علنى الزبنائن متطلبنات دراسنة ي نص فيمنا المؤسسنة قبنل من محددة طرق توضع و

 هننذه تكننون أن ال ننروري مننن و ،(الزبننائن طلبننات معالجننة) العنننوان يحمننل الننذي الإجننرا 

 فني أيً نا جنرا الإ هذا يطبق و       ،قبولها قبل كتابيا ت كيدها يتم و موثقة الزبائن تطلباتالم
هذه الطلبات ب الم تصين للعمال بالنسبة و نتجاتبالم المتعلقة المتطلبات تغيير أو تحسين حالة

 بهذه الطلبات التي تم تغييرها.إعلمهم  يجب

 لمبنندأ تف ننيل السننوق  ننروف أحسننن فنني ا ال ننر هننو المؤسسننة هنندف إن المشززتريات:2-5-

 .الموردين مع دائمة عراكة علقة بنا  و السعر و     الجودة بين العلقة

 خاصننة عننرائها المننراد المنادة تصننف أن ال ننروري منن  ننترياتبالم المتعلقننة المعلومنات إن
 اسنتقبالها مننذ الم نتريات مراقبنة أو بفحنص المؤسسنة تقنوم و   للمنتنو ، التقييمية المتطلبات

 و منوردين،ال تقينيم إعنادة و بتقينيم تقنوم المؤسسة منه و المحددة، للمتطلبات مطابقتها ل مان

 .بالتقييم المتعلقة بالسجلت اعحتفا 

 نم لها الت طي  يتم عمر بن عمر مطاحن مؤسسة منتجات إنتاج المنتجات:التحكم في 3-5-

 .اتالمديري و الأقسام كافة مع بالتنسيق و الإنتاجية، العملية مراحل في التحكم خلل

 :القياس و التحليل و التحسين6-

 م تلننف لتحليننل طننرق علننى اععتمنناد ، إلننى(SMQ)بتحسننين  المؤسسننة إدارة التننزام ينندفع

ائ  نتننائ  قينناس و تحليننل عمليننات الإنتننا ، رضننا الزبننائن، و نتنن مننن المسننت رجة المعلومننات

 .التدقيق و المراجعة

 سسنةالمؤ ت نمن خللهنا منن التني الطريقنة اسنتبيان ينتم ماسنبق خنلل من :العامالمال  -6-1

 :عن طريق (SMQ)الجودة  إدارة لنظام المستمر التحسين

 .بالمنتو  المتعلقة للمتطلبات المطابقة استبيان -
 .الجودة إدارة لنظام مطابقة ضمان -

 .الجودة لنظام بفعالية المستمر التحسين -

 القياس: المراقبة و -6-2
 و متطلبنات المعلومنات، رجنوي تحلنل عمنر بنن عمنر مطناحن الزبائن: مؤسسنة رضا -

 تها وتنبؤالزبائن، المعلومات المتعلقة بالمنافسة لتحسين جودة منتجاتها وعمليا عكاوي

 ننةمتزام بصنفة تحقيقنات في يتل ص الزبائن رضا بحاجيات الزبائن المستقبلية، قياس
 ونالزبن بتصنور المتعلقنة المعلومات على بالحصول تسمح التحقيقات هذه ،الزبائن مع

 .متطلباته مع اتماعي رضاه مستوى و

 و سسةللمؤ (SMQ) تطابق مدى لمراجعة تحقيقه يتم الداخلي التدقيق: الداخلي التدقيق -

  ت طنني يننتم حيننث لننه، المحننددة لمهننداف بلوغننه منندى و فعاليتننه كننذا و      المرجعيننة

الننة، داري مطبقننة وفعالمتوقعننة فنني النظننام الإ الإجننرا ات كاننن  اإذ لمراجعننة تنندقيقات
 قين داخليين أو خارجيين.ويقوم بها مدق

 روري،ض هذا كان إن تحسينية عمليات تطبيق يتم الداخلية التدقيقات نتائ  من انطلقا -

.النتائ  لهذه دائمًا بالرجوي المؤسسة تقوم دراسة أي لإجرا  و
 المسنتمر التحسنين و فعالية متابعة و ضمان مسؤولية تقع: تسيروراال قياس و مراقبة -

 اعجتماعنات خنلل عرضنها يتم و المديرين، و الأقسام رؤسا عاتق  على سيروراتل
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 يننتم ع عننندما و سنيرورة، بكننل المؤعنرات ال اصننة بعننض أو جميننع تحلينل خننلل منن

 لسننيرورات تحسننينية لعمليننات بننرام  بوضننع الإدارة تقننوم المحننددة، الأهننداف بلننوغ

 .المعنية
 تراقنب عمنر بنن عمنر مطناحن مؤسسنة منتجنات م تلنف إن :المنتنو  قيناس و مراقبة -

 المتطلبننات احتننرام علنى الحننرص مننع الإنتنا  السننيرورات خننلل منن مسننتدامة بصنفة

.الزبائن متطلبات و القانونية
 

 



 المطابقة: عدم حالات في والتحكم التحديد-6-3

صة لمسباب للبحث عن مقاييس خا نظامي تحليل إحدا  يلزم التطابق عدم صفة اكت اف إن
 نينةالمع قائند السنيرورة بهدف تفادي اعنحراف ولوضع أي عملية تصحيحية ممكنة، و يعتبنر

 .فعاليتها مراقبة كذا و المقررة تصحيحية عمليات تطبيق على المسؤول هو

 نتننائ  لقينناس الجننودة مؤعننرات بننالأخص تعننني المعطينات تحليننل إن:المعطيززات تحليززل 4-6-

 ارة،الإد أمنام قيمنة ذات معطينات وضع و الموردين تقييم و الزبائن رضا قياس السيرورات،

 :التالية بالمعطيات تتعلق و
 .المقدمة ال كاوى و الزبون رضا -

 المطلوبة. للمواصفات المنتو  مطابقة -

 السيرورات. نتائ  -

 .التطابق عدم حاعت -

 :المستمر التحسين5-6-

 :ـب ذلك يتحقق و الجودة، إدارة لنظام المستمر بالتحسين القيام المؤسسة على يجب

 تننائ ن الزبننائن، مننع تحقيقننات نتننائ  الداخليننة، الجننودة تنندقيقات الإدارة، اجتماعننات إن -

 لجننودة تحسنينية فننرص تكنون كلهننا المعرفنة، التطابقننات إلننى عندم إضنافة السنيرورات
 .عمر بن عمر مطاحن بمؤسسة المنتجات و السيرورات

كننل متعنناون فننني إطننار فننرق العمنننل يمتلننك إمكانيننة بعنننث اقتراحننات بهنندف تحسنننين  -

 لزبائنالمنتجات المقدمة 

 للمؤسسة. (SMQ) تحسين في فعالة بطريقة يساهم المقترحات هذه تحليل إن -

 
 

 عمر بن عمر مطاحن لمؤسسة الجودة سياسة: الثاني المطلب

 ةسنلم إدارة نظنام هنو أخنر بنظنام عمنر بنن عمنر مطاحن بمؤسسة الجودة إدارة نظام يرتب 
 التني ائنرالجز في الوحيدة المؤسسة و نوعها من الأولى هي سابقة تعتبر حيث الغذائية المواد

 و رىبنالأخ مرتبطنة منهمنا كنل سياسنة بن ن القنول يمكن هنا من و معاً، النظامين هذين طبق 

 .لها مكملة أحيانا

 :المواد الغذائيةمهام سياسة الجودة و سلامة  -1
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المؤسسة. وقدرات إمكانيات ستغللو ا إدارة -

 زيننادة و الزبننائن متطلبننات تلبيننة علننى المؤسسننة قنندرة زيننادة إلننى أدى الطمننوح هننذا -

جننودة بالمتطلبنات القانونيننة والمطابقنة وتلنك التني تتعلنق بتطبينق  اعلتنزام منع رضناهم
 .الزبائن سلمة ضمان يمكن خللها من التي الغذائية منتجاتها وسلمة موادها

 :الغذائية المواد سلامة و الجودة مبادئ سياسة-2

 :التالية المبادئ على الغذائية المواد سلمة و الجودة سياسة تقوم -

 الب رية الموارد تطوير و تنمية:

.المهام في المؤهلين الأفراد وضع -
.المو فين كفا ات و مهارات تحسين -

.للمو فين التحفيز -

 الأخرى المعنية الأطراف و زبائننا رضا:
.باستمرار للزبون اعستماي -

.المعيارية و التنظيمية المراقبة توفير -

للجودة المستمر التحسين ت من منها كل مستمر ب كل مناسبة منتجات توفير -
.الزبائن رضا زيادة -

 لمننوادا سننلمة و بننالجودة المتعلقننة القانونيننة و التنظيميننة للمتطلبننات المطابقننة ضننمان -

.الغذائية
.الحواد  عدد من الحد و التلو  و الم اطر من الوقاية تحسين على المداومة -

  المؤسسة أدا:

.التحتية للبنية الأمثل اعست دام  -
.فيه التحسين و العمل توقع على المؤسسة قدرة تطوير -

.السوقية الحصة زيادة -

.الإنتا  وسائل مستوى رفع -
 و الداخليننة اعتصننال لقنننوات المسننتمر التطننوير :ال ارجيننة و الداخليننة اعتصنناعت 

.الوعي درجة و الم اركة زيادة و الحوافز، رفع و ال ارجية،

 ة:للمؤسس المهنية الكفا ة

 .معها المتعاملين مع المتبادلة المنفعة علقات تطوير -

العاملين. حماية و صحة على المحافظة -

البيلة. حماية -
الغذائية. المواد لسلمة المكملة الجودة لنظام المستمر التحسين ضمان -

 

 
 



 عمر بن عمر مطاحن بمؤسسة الجودة إدارة نظام أهداف :الثالث المطلب

 تهدف مؤسسة مطاحن عمر بن عمر من خلل نظام إدارة الجودة إلى تحقيق ما يلي:
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 بجننودة الوقنن  نفننس فنني و السننوق فنني المتزاينند الطلننب تغطنني بكميننات منتجننات تقننديم -

.المستمر بالتغير تتميز التي السوق في التنافس من تمكنها عالية،

 نمن الغذائينة موادهنا فني السنلمة و الأمنان من كبيرة بدرجة السوق في منتجات طرح -
.ةالمؤسس مع ال راكة في طرف باعتباره الزبون سلمة و صحة حماية أجل

بالن اطات. المتعلقة ا اتالإجر تجديد خلل من التسيير طرق تحسين -

بالمؤسسة. للزبون اعستماي عملية تطوير -
 و متهرغبنا و متهحاجنا معرفنة أجنل منن بنالبحو  القينام و الزبنائن رضنا درجنة قيناس -

إرضائها.

.الزبائن مع الثقة عنصر تطوير -
.المؤسسة داخل تطويره و الأمن توفير -

.للعمال المستمر التكوين و التطوير على القدرة تحسين -

.للمؤسسة السوقية الحصة زيادة على العمل -
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 

 مؤسسة عمر بن عمر ل التحليل الإحصائيثالث: عرض نتائج المبحث ال

 عدد لىع الحصول تم عينة 37و التي بلغ   عينة الدراسة على ستبياناع توزيع بعد

 ال و  لقا إ سيتم الدراسة إعكالية على إجابة إلى الوصول الواقعية، ولتحقيق المعطيات من

 على أجري  التي الميدانية الدراسة إليها توصل  التي البيانات هذه على مفصل وب كل

 حسابو البيانات وتكميم تبويب على اععتماد تم حيث  عمر بن عمر قالمة مطاحن مؤسسة

 ةالدراس نتائ  عرض خلل من وذلك المدروس، الواقع وتحليل لتفسير الملوية النسب

 ومناق تها.
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 .: تحليل البيانات الشخصية والوظيفيةالمطلب الأول

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس. .1

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 14الجدول رقم )

 النسبة  التكرارات الجنس

 %78.4 29 ذكر

 %21.6 08 أنثى

 100% 37 المجموع
 .SPSSين باععتماد على نتائ  برنام :من إعداد الطالبالمصدر

كان   ، بينما نسبة الإنا %78.4 كبيرة جدا الجدول أعله أن نسبة الذكور يوضح

 لطبيعة الن اط. ، وهذا راجع لأولويات المؤسسة في تو يف الذكور و21.6%

 .توزيع أفراد العينة حسب السن .2

 توزيع أفراد العينة حسب السن(:15رقم) الجدول

 النسبة التكرار السن

[20- 30[ 10 2.7% 

[30- 40[ 25 %67.6 

 [40- 50[ 10 %27 

 2.7% 01 50أكثر من 

 100% 37 المجموع
 SPSSين باععتماد على نتائ  برنام :من إعداد الطالبالمصدر

 -30اعتمادا على معطيات الجدول يت ح أن معظم أفراد العينة من الفلة العمرية ] 
ح واتتر ذينالعينة ال، في حين بلغ  نسبة أفراد % 67.6] سنة حيث بلغ  نسبتهم 40

إلى  من أفراد العينة ينتمون% 27، ونجد ما يعادل %2.7بلغ  ] سنة 30 -20أعمارهم ]

 50رهم عن في حين بلغ  نسبة أفراد العينة التي تزيد أعما] سنة، 50 -40الفلة العمرية ]
ذا يدل على أن و ه ]40 -30]أفراد العينة ينتمون إلى الفلة   ، ومنه نستنت  أن أغلبية%2.7بـ

 المؤسسة تعتمد على الطاقات ال بابية في إنتاجها.

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي. .3

 مستوى التعليمي: توزيع أفراد العينة حسب ال(16)الجدول رقم

 النسبة التكرار المستوى التعليمي

 %2.7 01 إبتدائي

 2.7% 01 متوسط

 40.5% 15 ثانوي

 54.1% 20 جامعي

 100% 37 المجموع
 SPSSين باععتماد على نتائ  برنام :من إعداد الطالبالمصدر
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الدراسة  من عينة%2.7الجدول أعله المستوى التعليمي لأفراد العينة، حيث أن  يبين

ن م40.5%من عينة الدراسة مؤهلهم العلمي متوس ، و 2.7%مؤهلهم العلمي إبتدائي، و

، امعيمن عينة الدراسة مؤهلهم العلمي ج 54.1%العلمي ثانوي، وعينة الدراسة مؤهلهم 

لى طبيعة ال من ذوي المستوى الجامعي و هذا قد يكون راجع إالعم اغلبيةومنه نستنت  أن 

 العمل الذي يحتا  إلى عهادات عليا.

 توزيع أفراد العينة حسب عدد سنوات التوظيف. .4

 عدد سنوات التوظيفتوزيع أفراد العينة حسب : (17)مالجدول رق

 النسبة التكرار عدد سنوات التوظيف

 %5.4 02 أقل من سنة

 18.9% 07 سنوات5إلى  1من

 64.9% 24   سنوات 10إلى  5من 

 10.8% 04 فأكثر 10من 

 100% 37 المجموع
 SPSSين باععتماد على نتائ  برنام :من إعداد الطالبالمصدر

سة من من أفراد العينة تراوح  مدة خدمتهم بالمؤس 64.9% يوضح الجدول أعله أن

 1ؤسسة من بالنسبة لمفراد الذين كان  مدة تو يفم بالم 18.9%سنوات كما بلغ   10إلى  5

 10عن  فت ير إلى الأفراد الذين كان  مدة تو يفهم تزيد %10.8سنوات أما نسبة  5إلى 

 ل برة الكافية في المؤسسةسنوات، ومنه نستنت  أن أغلبية أفراد العينة  لهم ا

 ة.نظمتوزيع أفراد العينة حسب المركز الوظيفي داخل المؤسسة الم .5

 المركز الوظيفيتوزيع أفراد العينة حسب : (18م)الجدول رق

 النسبة التكرار المركز الوظيفي

 %2.7 01 مدير عام

 %10.8 04 مدير مصلحة

 %8.1 03 متصرف  

 78.4% 29 وظيفة أخرى

 100% 37 المجموع
 SPSSين باععتماد على نتائ  برنام :من إعداد الطالبالمصدر

طبيعة )صدية لأنها عينة ق يت ح من الجدول أعله أن أغلبية أفراد العينة هم مو يفين

 الموضوي تفرض علينا التعامل مع مو فين في جميع المجاعت(.

ال باب ومستواهم مما سبق نستنت  أن أغلبية عمال مؤسسة عمر بن عمر من فلة  
 ليهم مناد عالعلمي عالي وكذلك لهم خبرة كافية في المؤسسة و بهذا تستطيع المؤسسة اععتم

 أجل تطبيق نظام الجودة.
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 المطلب الثاني: تحليل نتائج الاستمارة:

 تحليل نتائج المحور الأول-1

ليل حبعد تحليل البيانات ال  صية والو يفية لأفراد العينة ننتقل إلى عرض وت
مر بن ععينة الدراسة بمؤسسة حسب أرا  اهتمامات المؤسسة بالجودة العبارات المتعلقة 

التالي  والجدول SPSS ، وذلك بعد ترميز البيانات وإدخالها للحاسوب وت غيل برنام عمر 

 يوضح ذلك:
 

 

 

 

 

 اهتمامات المؤسسة بالجودةحول  العينة أفراد إجابات نتائج : (19الجدول رقم )

 الاستجابات

 

 رقم العبارة

 التكرارات

 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

اتجاه 

 الإجابة

الترتي

 ب
غير 

موافق 

 تماما

غير 

 موافق
 محايد

مواف

 ق

مواف

ق 

 تماما

 0.76229 4.4054 18 18 0 0 1 تهتم المؤسسة بالجودة -1
موافق 
 تماما

6 

تقليص تتمثل الجودة في تطبيق المواصفات و   -2

 الأخطا  .
0 0 0 9 28 4.7568 0.43496 

مواف
ق 

 تماما

2 

يعمل تطبيق نظام الجودة على إعباي حاجات  -3

 الزبائن و إرضائهم.
0 0 2 13 32 4.5405 0.60528 

مواف

ق 
 تماما

4 

 0.56949 4.8108 33 1 3 0 0 . تتبنى المؤسسة ثقافة الجودة في جميع أقسامها -4
موافق 

 تماما
1 

تستعمل المؤسسة آعت ذات جودة عالية في  -5

 .عملياتها الإنتاجية
0 0 0 12 25 

 

4.6757 

0.47458 

 

مواف
ق 

 تماما

3 

ن متن ر المؤسسة ثقافة الجودة بين جميع العمال  -6

 خلل عمليات التدريب المتواصلة.
0 0 0 26 11 4.2973 0.46337 

مواف
ق 

 تماما

7 

 0.91122 3.9459 11 15 10 0 1 عالية.تتمتع منتجات المؤسسة بجودة  -7
مواف

 ق
10 

تقوم المؤسسة بتطبيق نظام الجودة من أجل  -8

 تطوير المنتجات.
1 0 10 17 9 

 

3.9189 
0.79507 

مواف

 ق
11 

ينعكس تطبيق إدارة الجودة إيجابا على أدا   -9

 المؤسسة .
0 3 10 8 16 4.000 1.02740 

مواف

 ق
9 

جودة منتجاتها تقوم المؤسسة بتحسين  -10

 باستمرار .
0 10 1 17 9 3.6757 1.13172 

مواف

 ق
13 

ترى ادارة المؤسسة أن إدارة الجودة تتطلب  -11

 تكاليف باه ة.
2 7 3 18 7 3.5676 1.16763 

مواف

 ق
12 

ة تتابع المؤسسة التطورات التكنولوجية الحديث -12

  .في مجال الآعت التي تست دمها في عمليات الإنتا
0 8 2 7 20 4.0541 1.22352 

مواف

 ق
8 

 5مواف 0.68882 4.4324 19 16 1 1 0تسعى المؤسسة إلى تطبيق نظام الجودة  -13
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ق  للحصول على مواصفات الإيزو .
 تماما

 يساهم تبني إدارة الجودة في تدنية التكاليف -14

 .الإجمالية التي تحسن في الأدا  المالي للمؤسسة 
3 3 18 12 1 3.1351 0.91779 

محاي

 د
14 

 0.4192 4.158 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
مواف

 ق
 

 .SPSSمن إعداد الطالبين باععتماد على نتائ  برنام :المصدر

 سابيالح المتوس  أن تبين فقد السابق الجدول في المبينة النتائ  عرض خلل من

 معظم في نةيالع أفراد أرا  أن تبين كما، 4.81و 3.13تتراوح ما بين  المحور ذاه لفقرات

 :ليي ما أعله الجدول من نيتبيو، ةيجابيا الفقرات

ياري و بإنحراف مع 4.81المرتبة الأولى بمتوس  حسابي  4العبارة رقم إحتل   -أ

هذه  أغلبية المبحوثين يتجهون إلى الموافقة على ، وهو ما ي ير إلى أن0.56

يع العبارة، ومنه نستنت  أن مؤسسة عمر بن عمر تتبنى ثقافة الجودة في جم

 مما يساهم في تحقيق الجودة ال املة في المؤسسة.أقسامها 

عياري و بانحراف م 4.75المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  2احتل  العبارة رقم  -ب

 ثل فير إلى أن جميع المبحوثين يؤكدون على أن الجودة تتم، و هو ما ي ي0.43

 تطبيق المواصفات العالمية و تقليص الأخطا  بنسبة كبيرة.

عياري و بانحراف م 4.67المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي  5احتل  العبارة رقم  - 

ات ذ، و هذا ما ي ير حسب رأي المبحوثين إلى أن المؤسسة تستعمل آعت 0.47

 ية في عملياتها الإنتاجية.جودة عال

عياري و بانحراف م 4.54المرتبة الرابعة بمتوس  حسابي  3احتل  العبارة رقم  -د

ه لى هذ، و هذا ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى الموافقة ع0.60

ي إعبا العبارة، و منه نستنت  أن نظام الجودة في مؤسسة عمر بن عمر يعمل على

 إرضائهم. حاجات الزبائن و

و بانحراف  4.43المرتبة ال امسة بمتوس  حسابي  13احتل  العبارة رقم  -ه

ى افقة عل، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى المو0.68معياري 

 لجودةهذه العبارة، و هذا يعني أن مؤسسة عمر بن عمر تسعى إلى تطبيق نظام ا

 منتجاتها.من أجل الحصول على مواصفات الإيزو في 

ياري و انحراف مع 4.40المرتبة السادسة بمتوس  حسابي  1احتل  العبارة رقم  -و

ر بن ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى أن مؤسسة عم0.76

 عمر تهتم بالجودة و ذلك من أجل الحصول على ميزة تنافسية.

عياري و بانحراف م 4.29المرتبة السابعة بمتوس  حسابي  6احتل  العبارة رقم  -ز

ريب ، و هو ما ي ير إلى أن كل المبحوثين يؤكدون أن المؤسسة تقوم بتد0.46

 عمالها بصفة متواصلة من أجل ن ر ثقافة الجودة بينهم.
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عياري و انحراف م 4.05المرتبة الثامنة بمتوس  حسابي  12احتل  العبارة رقم  -ح

ب تراق وون أن المؤسسة تتابع ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين ير1.22

يات التطورات التكنولوجيات الحديثة في مجال الآعت التي تست دمها في عمل

وافقون ين ع الإنتا  مما يرفع من جودة المنتجات التي تقدمها، أما المبحوثين الذي

 على هذه العبارة فهم ليسوا على دراية كافية في مجال التكنولوجيا.

ياري و انحراف مع 4.00المرتبة التاسعة بمتوس  حسابي  9احتل  العبارة رقم  -ط

ا ة، مم، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يوافقون على هذه العبار1.02

لذين ايعني أن تطبيق نظام الجودة ينعكس إيجابا على أدا  المؤسسة ككل، أما 

 ني.المتدأجابوا بالحياد فهذا يعود على عدم المعرفة أو المستوى التعليمي 

اري و انحراف معي3.94المرتبة العاعرة بمتوس  حسابي  7احتل  العبارة رقم  -ي

ع تتمت ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن منتجات المؤسسة0.91

 بجودة عالية تميزها عن منافسيها.

ف و انحرا 3.91المرتبة الحادية ع ر بمتوس  حسابي  8احتل  العبارة رقم  - 

مر بن ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن مؤسسة ع0.79معياري 

 عمر تقوم بتطبيق نظام الجودة من أجل تطوير منتجاتها.

اف و انحر 3.67المرتبة الثانية ع ر بمتوس  حسابي  10احتل  العبارة رقم  -ل

ة تقوم ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون ب ن المؤسس1.13معياري 

 تحسين جودة منتجاتها باستمرار من أجل البقا  في الريادة.ب

اف و انحر 3.56المرتبة الثالثة ع ر بمتوس  حسابي  11احتل  العبارة رقم  -م

، لعبارةا، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يوافقون على هذه 1.16معياري

ن عة مية مرتفو هذا يعني أن المؤسسة ترى بان إدارة الجودة تتطلب تكاليف مال

 أجل تطبيق نظام الجودة في أقسامها.

اف و انحر 3.13المرتبة الرابعة ع ر بمتوس  حسابي  14احتل  العبارة رقم  -ن

ذا ابة و ه، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين امتنعوا عن الإج0.91معياري 

ب أجا ديمكن أن يكون نتيجة لعدم فهمهم للعبارة، أما الذين فهموا العبارة فق

  ي الأداحسن فتأغلبيتهم ب ن إدارة الجودة تساهم في تدنية التكاليف الإجمالية التي 

 المالي للمؤسسة.

 تحليل نتائج المحور الثاني -2

لأفراد العينة ننتقل إلى عرض وتحليل وعرض نتائ  المحور الأول بعد تحليل 

حسب أرا  عينة الدراسة بدور الجودة  في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة العبارات المتعلقة 
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 بمؤسسة عمر بن عمر قالمة، وذلك بعد ترميز البيانات وإدخالها للحاسوب وت غيل برنام 

SPSS :والجدول التالي يوضح ذلك 

 

نتائج إجابات أفراد العينة حول دور الجودة في تحقيق ميزة تنافسية : (20)الجدول رقم

 للمؤسسة

 الاستجابات

 

 رقم العبارة

 التكرارات

 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

اتجاه 

 الإجابة

الترتي

 ب
غير 

موافق 

 تماما

غير 

 موافق
 محايد

مواف

 ق

مواف

ق 

 تماما

تتمتع منتجات المؤسسة بصفات تميزها عن -1

 8 موافق 0.81096 4.1892 12 23 0 1 1 المنتجات المنافسة لها.

 تتوافق منتجات المؤسسة مع طلبات الزبائن.-2
1 1 0 12 23 4.4865 0.86992 

مواف

ق 

 تماما

6 

 للمؤسسة توجه واضح لتلبية رغبات الزبائن.-3
1 1 0 4 31 4.7027 0.84541 

مواف
ق 

 تماما

2 

تمتلك منتجات المؤسسة ميزة تنافسية نظرا -4

 لنوعيتها الجيدة و السعر المناسب.
1 1 0 11 24 

4.5135 

 

0.86992 

 

موافق 

 تماما
5 

 تراقب المؤسسة باستمرار التغييرات المحدثة في-5

 منتجات المنافسين.
1 9 10 13 4 3.2703 1.04479 

محاي

 د
13 

تستجيب المؤسسة لمطالب المنافسة وضغوط  -6

 الناعطين في مجال البيلة بنسبة كبيرة.
0 7 11 14 5 3.4595 0.96017 

مواف

 ق
12 

ق المؤسسة إلى إدارة الجودة كوسيلة لتحقيتنظر  -7

 ميزة تنافسية.
0 5 7 10 15 

3.9459 
 

1.07873 
مواف
 ق

10 

 لميزةدارة الجودة ال املة لبنا  اإتتبنى المؤسسة  -8

 0.47458 4.6757 25 12 0 0 0 .التنافسية

مواف

ق 
 تماما

3 

تتفوق منتجات المؤسسة على منتجات المنافسين  -9

 33 4 0 0 0 ب كل كبير.
4.8919 

 

0.31480 

 

مواف

ق 
 تماما

1 

 تقوم المؤسسة بدراسة رغبات المستهلكين . -10
0 5 6 4 22 4.1622 1.14294 

مواف

 ق
9 

تعمل المؤسسة على ت جيع العاملين على -11

 تحسين سلوكهم بما يميزها عن غيرها .
3 9 0 12 13 3.6216 1.40141 

مواف

 ق
11 

صديقة للبيلة،  تطور المؤسسة منتجات جديدة -12

 0.50523 4.5405 20 17 0 0 0 من اجل الدخول لأسواق حساسة بيليا.

مواف

ق 

 تماما

4 

تعمل المؤسسة من أجل الحصول على جوائز  -13

 للجودة 
 و التميز.

0 0 7 9 21 4.3784 0.79412 

مواف

ق 

 تماما

7 

 تعتبر تبني ادارة الجودة انسب طريقة لتحسين -14

 الزبائن مما يؤدي إلى تعزيزالصورة الذهنية لدى 

 وعئهم لمنتجات مؤسستكم.
1 6 0 1 29 4.3784 1.25502 

مواف
ق 

 تماما

7 

 0.439 4.229 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
مافق 

 تماما
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 .SPSSمن إعداد الطالبين باععتماد على نتائ  برنام :المصدر

 سابيالح المتوس  أن تبين فقد السابق الجدول في المبينة النتائ  عرض خلل من

 معظم في نةيالع أفراد أرا  أن نيتب كما، 4.89و 3.27تتراوح ما بين  المحور ذاه لفقرات

 :ليي ما أعله الجدول من نيتبيو، ةيجابيا الفقرات

ياري و بإنحراف مع 4.89المرتبة الأولى بمتوس  حسابي  9العبارة رقم حتل  ا -أ

رة، العبا المبحوثين يتجهون إلى الموافقة على هذه كل أن ، وهو ما ي ير إلى0.31

ن تتفوق على منتجات المنافسيمؤسسة عمر بن عمر منتجات  ومنه نستنت  أن 

 .ب كل كبير

عياري و بانحراف م 4.70المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  3احتل  العبارة رقم  -ب

ا ة، و هذى هذه العباريوافقون علالمبحوثين  أغلبية، و هو ما ي ير إلى أن 0.84

 يني أن مؤسسة عمر بن عمر توجه واضح و صريح لتلبية رغبات زبائنها قدر

 الإمكان.

عياري و بانحراف م 4.67المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي  8احتل  العبارة رقم  - 

هذه  إلى أن جميع المبحوثين يتجهون إلى الموافقة على، و هذا ما ي ير 0.47

ل من أج أن مؤسسة عمر بن عمر تتبنى إدارة الجودة ال املةالعبارة،و هذا يعني 

 بنا  و تعزيز الميزة التنافسية التي تمتلكها.

عياري مو بانحراف  4.54المرتبة الرابعة بمتوس  حسابي  12احتل  العبارة رقم  -د

لى ع كيدو الت  المبحوثين يتجهون إلى الموافقة كل، و هذا ما ي ير إلى أن 0.50

ت تطوير منتجاعمل على مؤسسة عمر بن عمر تو منه نستنت  أن  هذه العبارة،

 .جديدة صديقة للبيلة، و هذا من أجل الدخول لأسواق حساسة بيليا

عياري و بانحراف م 4.51المرتبة ال امسة بمتوس  حسابي  4احتل  العبارة رقم  -ه

 هذهى ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى الموافقة عل0.86

ا و هذ تمتلك ميزة تنافسية مؤسسة عمر بن عمر منتجات العبارة، و هذا يعني أن

 .نظرا إلى نوعيتها الجيدة سعرها المناسب

ياري و انحراف مع 4.48المرتبة السادسة بمتوس  حسابي  2احتل  العبارة رقم  -و

 ى هذهالموافقة عل ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى0.86

 لزبائنتتوافق مع طلبات امؤسسة عمر بن عمر  منتجات أن العبارة، ومنه نستنت 

 .مما يكسبها سمعة جيدة في الأسواق

و بانحراف  4.37المرتبة السابعة بمتوس  حسابي  13احتل  العبارة رقم  -ز

سة المبحوثين يؤكدون أن المؤس أغلبية، و هو ما ي ير إلى أن 0.79معياري 

 .و التميز  حصول على جوائز الجودة تعمل بجد من أجل ال
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راف و بانح 4.37بمتوس  حسابي كذلك المرتبة السابعة  14احتل  العبارة رقم  -ح

وافقة تجهون إلى المالمبحوثين ي أغلبيةو هو ما ي ير إلى أن  ، 1.25معياري 

يقة تبني إدارة الجودة تعتبر أحسن طرأن  على  ؤكدونعلى هذه العبارة، و ي

سة و ة الذهنية لدى الزبائن مما يؤدي إلى تعزيز وعئهم للمؤسلتحسين الصور

 لمنتجاتها.

ياري و انحراف مع 4.18المرتبة الثامنة بمتوس  حسابي  1احتل  العبارة رقم  -ط

مر بن منتجات مؤسسة ع، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن 0.81

جودة لها و هذا راجع إلى العمر تتمتع بصفات تميزها عن المنتجات المنافسة 

 العالية التي تمتلكها هذه المنتجات.

عياري و انحراف م 4.18المرتبة التاسعة بمتوس  حسابي  10احتل  العبارة رقم  -ي

ا ة، مم، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يوافقون على هذه العبار1.14

جل أت الزبائن من يعني أن مؤسسة عمر بن عمر تقوم بدراسة رغبات و احتياجا

 الظفر بوعئهم الدائم.

ياري و انحراف مع 3.94المرتبة العاعرة بمتوس  حسابي  7احتل  العبارة رقم  - 

مر ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن مؤسسة عمر بن ع1.07

 تنظر إلى إدارة الجودة كوسيلة و أداة لتحقيق و بنا  ميزة تنافسية.

اف و انحر 3.62المرتبة الحادية ع ر بمتوس  حسابي  11قم احتل  العبارة ر -ل

مر بن ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن مؤسسة ع1.40معياري 

ن معمر تعمل على ت جيع العاملين على تحسين سلوكهم بما يميزها عن غيرها 

 المؤسسات المنافسة لها و بالتالي تحقيق رضا العمل .

ف و انحرا 3.45المرتبة الثانية ع ر بمتوس  حسابي  6رقم  احتل  العبارة -م

سسة من المبحوثين يرون ب ن المؤ %51.3، و هو ما ي ير إلى أن 0.96معياري 

 ، أماتستجيب لمطالب المنافسة و ضغوط الناعطين في مجال البيلة بنسبة كبيرة

 رفة.من المبحوثين فقد امتنعوا عن الإجابة و هذا يرجع لعدم المع 29.7%

ف و انحرا 3.27المرتبة الثالثة ع ر بمتوس  حسابي  5احتل  العبارة رقم  -ن

ة من المبحوثين يرون أن المؤسس %45.9، و هو ما ي ير إلى أن 1.04معياري

 تراقب باستمرار التغييرات المحدثة في منتجات المنافسين من أجل تطوير

 فة.إلى عدم المعر فقد امتنعوا عن الإجابة و هذا يرجع %27منتجاتها، أما 

 

 تحليل نتائج المحور الثالث-3
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يل لأفراد العينة ننتقل إلى عرض وتحلوعرض نتائ  المحور الثاني بعد تحليل 

يانات يز البمؤسسة عمر بن عمر ، وذلك بعد ترمبرأي الزبائن في منتجات العبارات المتعلقة 

 والجدول التالي يوضح ذلك: SPSS وإدخالها للحاسوب وت غيل برنام 

نتائج إجابات أفراد العينة حول رأي الزبائن في منتجات : (21)الجدول رقم

 المؤسسة
 الاستجابات

 

 رقم العبارة

 المتوسط التكرارات

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

اتجاه 

 الإجابة

الترتي

 ب
غير 

موافق 

 تماما

غير 

 موافق

مواف محايد

 ق

مواف

ق 

 تماما

 راض عن المنتجات التي تقدمها المؤسسةأن  -1
0 7 0 14 16 

4.0541 1.10418 
 موافق

4 

 منتجات المؤسسة تتطابق مع المواصفات العالمية-2
0 7 0 14 16 

مواف 1.10418 4.0541

 ق

4 

 تمتلك المؤسسة منتجات متميزة في السوق-3
0 7 0 10 20 

مواف 1.14294 4.1622

 ق

3 

المنتجات في الوق  تقوم المؤسسة بتسليم -4

 المطلوب
0 7 0 17 13 

3.9730 

 

1.06684 

 
 موافق

5 

 تمتلك المؤسسة سمعة جيدة في السوق-5

0 7 0 4 26 

مواف 1.17978 4.3243

ق 
 تماما

2 

 تهتم المؤسسة بالبيلة-6
0 7 0 10 20 

مواف 1.14294 4.1622

 ق

3 

 المؤسسة متفوقة على المنافسين-7
0 7 0 2 28 

4.3784 
 

مواف 1.18676
ق 

 تماما

1 

 خدمات المؤسسة متميزة و ذات جودة-8
0 7 0 10 20 

مواف 1.14294 4.1622

 ق

3 

منتجات المؤسسة يمكن اعستفادة منها بصفة -9

 عاملة
1 7 1 12 16 

3.9459 

 

1.22352 

 

مواف

 ق

6 

 تمتلك المؤسسة قنوات توزيع متنوعة-10
1 7 1 13 15 

مواف 1.21056 3.9189

 ق

7 

 منتجات المؤسسة معقولةأسعار -11

14 12 0 1 10 

غير  1.66035 2.4865

مواف

 ق

8 

 منتجات المؤسسة بها عيوب-12

19 9 1 7 1 

غير  1.25801 1.9730

مواف

 ق

9 

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري العام 
3.799 0.8288 

مواف

 ق

 

 .SPSSين باععتماد على نتائ  برنام :من إعداد الطالبالمصدر
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 سابيالح المتوس  أن تبين فقد السابق الجدول في المبينة النتائ  عرض خلل من

 معظم في نةيالع أفراد أرا  أن نيتب كما، 4.37و 1.97تتراوح ما بين  المحور ذاه لفقرات

 :ليي ما أعله الجدول من نيتبيو، ةيجابيا الفقرات

ياري و بانحراف مع 4.37المرتبة الأولى بمتوس  حسابي  7العبارة رقم احتل   -أ

هذه  المبحوثين يتجهون إلى الموافقة على أغلبية ، وهو ما ي ير إلى أن1.18

 بير.كب كل  منافسيهاالعبارة، و منه نستنت  أن مؤسسة عمر بن عمر تتفوق على 

عياري و بانحراف م 4.32المرتبة الثانية بمتوس  حسابي  2احتل  العبارة رقم  -ب

ذا هة، و أغلبية المبحوثين يوافقون على هذه العبار ، و هو ما ي ير إلى أن1.17

ى تمتلك سمعة جيدة في الأسواق و هذا يرجع إلني أن مؤسسة عمر بن عمر عي

 الجودة التي تتميز بها منتجاتها.

عياري و بانحراف م 4.16المرتبة الثالثة بمتوس  حسابي  3احتل  العبارة رقم  - 

 لى هذهبحوثين يتجهون إلى الموافقة عالم أغلبية، و هذا ما ي ير إلى أن 1.14

سوق ا يعني أن مؤسسة عمر بن عمر تمتلك منتجات متميزة في الو هذ العبارة،

 .تميزها عن المنتجات المنافسة لها

راف و بانح 4.16المرتبة الثالثة كذلك بمتوس  حسابي  6احتل  العبارة رقم  -ه

لى وافقة عيتجهون إلى الم ، و هذا ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين1.14معياري 

ر من هذه العبارة، و هذا يعني أن مؤسسة عمر بن عمر تعطي البيلة أهمية كبي

 حيث اعتجاه إلى تطوير منتجات غير م رة بها.

اف و بانحر 4.16بمتوس  حسابي  كذلك المرتبة الثالثة 8احتل  العبارة رقم  -و

ى وافقة علن يتجهون إلى المالمبحوثي أغلبية، و هذا ما ي ير إلى أن 1.14معياري 

مات ا يعني أن خدمات  مؤسسة عمر بن عمر متميزة عن ال دو هذ هذه العبارة،

 التي تقدمها المؤسسات المنافسة لها.

عياري و بانحراف م 4.05المرتبة الرابعة بمتوس  حسابي  1احتل  العبارة رقم  -ز

ى هذه علالمبحوثين يتجهون إلى الموافقة  أغلبية، و هذا ما ي ير إلى أن 1.10

مر سسة عالزبائن راضون عن المنتجات التي تقدمها مؤ ، و منه نستنت  أنالعبارة

 .سسةللمؤ بن عمر و هذا راجع إلى الجودة التي تمتلكها المنتجات والسمعة الجيدة

اف و بانحر 4.05بمتوس  حسابي كذلك المرتبة الرابعة  2احتل  العبارة رقم  -ح

ى الموافقة المبحوثين يتجهون إل أغلبيةو هذا ما ي ير إلى أن      ، 1.10معياري 

 مواصفات منتجات المؤسسة تتطابق مع ، و منه نستنت  أنعلى هذه العبارة

 المواصفات العالمية للجودة.

و بانحراف معياري  3.97المرتبة ال امسة بمتوس  حسابي  4احتل  العبارة رقم  -ط

، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى الموافقة على هذه 1.06
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تقوم بتسليم المنتجات في العبارة، و هذا يعني أن منتجات مؤسسة عمر بن عمر 

الوق  المطلوب و بدون أي ت خيرات، و هذا ما يساعد في تعزيز و تحسين 

 .صورة المؤسسة في الأسواق و كسب رضا المتعاملين معها

ياري و انحراف مع 3.94المرتبة السادسة بمتوس  حسابي  9تل  العبارة رقم اح -ي

 ى هذه، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى الموافقة عل1.22

ها يمكن اعستفادة منالعبارة، ومنه نستنت  أن منتجات مؤسسة عمر بن عمر 

 المستهلك. دائمة أي يمكن اعستفادة منها في أي وق  يريدبصورة 

و بانحراف  3.91المرتبة السابعة بمتوس  حسابي  10احتل  العبارة رقم  - 

سة ، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يؤكدون أن المؤس1.21معياري 

نا  هتمتلك قنوات توزيع متنوعة تساعدها على توزيع منتجاتها بحيث ع يكون 

 فيها المؤسسةانقطاي لهذه المنتجات في الأسواق التي تعمل 

حراف و بان 2.48المرتبة الثامنة كذلك بمتوس  حسابي  11احتل  العبارة رقم  -ل

دم و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يتجهون إلى ع   ، 1.66معياري 

 و منه نستنت  أن منتجات مؤسسة عمر بن عمرالموافقة على هذه العبارة، 

متلكها لتي تاتكلفة العالية للتكنولوجيا أسعارها مرتفعة نسبيا، و هذا يرجع إلى ال

 المؤسسة.

ياري و انحراف مع 1.97ة بمتوس  حسابي التاسعالمرتبة  12احتل  العبارة رقم  -م

 مر بن، و هو ما ي ير إلى أن أغلبية المبحوثين يرون أن منتجات مؤسسة ع1.25

ل بليس بها عيوب و هذا يرجع إلى المراقبة المستمرة لهذه المنتجات قعمر 

 .طرحها في الأسواق

 

 

 

 

 

 

 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 اختبار الفرضية الأولى: -1

تمكن إدارة الجودة من سنقوم في هذا الجز  باختبار صحة الفرضية الأولى و هي: 

 .اكتساب ميزة تنافسية
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0H  : :تمكن إدارة الجودة من اكتساب ميزة تنافسيةالفرضية العديمة. 
1H تمكن إدارة الجودة من اكتساب ميزة تنافسية: الفرضية البديلة: ع. 

 ( : اختبار الفرضية الأولى22الجدول رقم )

 القرار اعتجاه المتوس  الحسابي الفرضية

 تمكن إدارة الجودة من

 اكتساب ميزة تنافسية

 العديمة قبول الفرضية موافق 4.158

 Spss من إعداد الطالبين باععتماد على نتائ  المصدر:

ول   الحسابي الإجمالي للمحور الأسنستنت  أن المتوالسابق من خلل الجدول 

ميزة  اكتساب إدارة الجودة تمكن منتجاه الإجابة بموافق وبالتالي فإن اما ي ير إلى  4.158

 .الأولىوهذا ما يثب  صحة الفرضية  تنافسية

 الثانية:اختبار الفرضية  -2

أبرز  فسية منتعد الميزة التناو هي:  لثانيةصحة الفرضية ااختبار سنقوم في هذا الجز  ب

 .توجهات المؤسسات

0H  : :تعد الميزة التنافسية من أبرز توجهات المؤسساتالفرضية العديمة. 
1H تعد الميزة التنافسية من أبرز توجهات المؤسسات: الفرضية البديلة: ع. 

 الثانية( : اختبار الفرضية 23) الجدول رقم

 القرار اعتجاه المتوس  الحسابي الفرضية

تعد الميزة التنافسية 

من أبرز توجهات 
 المؤسسات

 العديمة قبول الفرضية تماما موافق 4.229

 Spssالمصدر: من إعداد الطالبين باععتماد على نتائ  

 نيالثا  الحسابي الإجمالي للمحور سنستنت  أن المتوالسابق من خلل الجدول 

ز ية من أبرالميزة التنافسوبالتالي فإن تماما تجاه الإجابة بموافق اما ي ير إلى  4.158

 .الثانيةوهذا ما يثب  صحة الفرضية  توجهات المؤسسات في الوق  الحالي

 اختبار الفرضية الثالثة. -3

سة الدرا هي: يمكن للمؤسسة محلسنقوم في هذا الجز  باختبار صحة الفرضية الثالثة و 

 .است دام إدارة الجودة كسلح وآلية لبنا  الميزة التنافسية لها

0H  : :لية لح وآيمكن للمؤسسة محل الدراسة است دام إدارة الجودة كسالفرضية العديمة

 .لبنا  الميزة التنافسية لها

1Hدارة الجودة كسلح يمكن للمؤسسة محل الدراسة است دام إ : الفرضية البديلة: ع

 وآلية لبنا  الميزة التنافسية لها.
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 الثالثة( : اختبار الفرضية 24الجدول رقم )

 القرار اعتجاه المتوس  الحسابي الفرضية

يمكن للمؤسسة محل 

الدراسة است دام 

إدارة الجودة كسلح 
وآلية لبنا  الميزة 

 .االتنافسية له
 

 العديمة قبول الفرضية موافق 3.799

 .Spssمن إعداد الطالبين باععتماد على نتائ   المصدر:

 لثثاال  الحسابي الإجمالي للمحور سنستنت  أن المتوالسابق من خلل الجدول 

رة  دم إدامؤسسة عمر بن عمر تستتجاه الإجابة بموافق وبالتالي فإن اما ي ير إلى  3.799

 .ثةالثالوهذا ما يثب  صحة الفرضية  الجودة كسلح و آلية لبنا  الميزة التنافسية

 

 

 الفصل: لاصةخ

قدمنا في هذا الفصل نظرة عاملة حول مطاحن مؤسسة عمر بن عمر، من خلل  

بد من ان عالتعريف بها و دراسة هيكلها التنظيمي، و الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها و ك

أثر  ق إلىو بعدها تم التطرالتركيز على نظام إدارة الجودة في المؤسسة بم تلف أبعاده، 

 لمؤسسة.لتنافسية ال الميزة تطبيق هذا النظام على
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المؤسسات تعد الجودة اليوم مطلبا رئيسيا لغزو الأسواق العالمية وبالتالي يجب على  

لامتلاك الميزة التنافسية في  عتباره مدخلا و مصدرا فعالاالاقتصادية تطبيق نظام الجودة با

ظل التحديات التي توجد في البيئة الحالية التي تمتاز بالمنافسة الشديدة، حيث أن الالتزام 

و تحقيق رضاهم، و زيادة  العملاء احتياجاتبمبادئ و مرتكزات إدارة الجودة و تلبية 

، يساهم بشكل داع و التطويرالتركيز و الاهتمام بالموارد البشرية و الكفاءات القادرة على الإب

مستمر في تطوير الميزة التنافسية المرتكزة على الجودة، و هذا ما أدركته المؤسسات و 

 الشركات العالمية الناشطة في الأسواق المحلية و العالمية.

 و قد توصلنا من خلال هذه الدراسة إلى النتائج التالية: 

 التصميم، جودة تحقيق بمعنى الإنتاجية، العملية وبعد أثناء قبل، الجودة تحقيق يتم -1

 .الأداء جودة و ،ةالمطابق جودة

 .ةالمؤسس أفراد جميع مسؤولية الجودة -2

 ،عملائها ثقة درجة المؤسسة، سمعة على والخدمات المنتجات جودة مستوى يؤثر -3

 .السوقية حصتها و ربحيتها، الإنتاج، تكاليف

 لتحديد عليها الرقابة ثم لا،وأ الجودة لمستوى بالتخطيط الجودة تحقيق عملية تمر -4

 .الجودة مستوى لتحسين الملائمة الإستراتيجية وضع بعدها الأداء، فجوة

  .للمؤسسة العامة الإستراتيجية مع الجودة إستراتيجية تتماشى أن يجب -5

 هذه مراقبة المؤسسة على لذا الإنتاج، تكاليف على كبير بشكل الجودة تكاليف تؤثر -6

 .ممكن حد لأقصى تقليصها محاولة و مستمرة بصفة التكاليف

 أن المؤسسة على لذا المدخلات، جودة بمستوى والخدمات المنتجات جودة تتحدد -7

 .المدخلات جودة من عالي مستوى لها يضمنون الذي الموردين مع تعاملها تضمن

 في تساهم والتي الإنتاجية، العمليات وأخطاء عيوب كشف في الإنتاج عمال يساهم -8

 .لعملائها المؤسسة تقدمها التي والخدمات المنتجات جودة مستوى تحسين

 الجودة مستوى تقديم خلال من ولائه و العميل رضا تحقيق إلى الجودة إدارة دفته -9

 .وتوقعاته احتياجاته يحقق والذي فيه، يرغب الذي

 بقائها وضمان للمؤسسة، التنافسية القدرة زيادة إلى أيضا الجودة إدارة دفته-10

 .السوق في واستمرارها

 التي الخدمة أو المنتج في العملاء ثقة تعزيز في يزوللإ القياسية المواصفات تساهم-11

 و المحلية الأسواق في التنافسية اتهقدر تعزيز على يساعدها مما المؤسسة، لهم تقدمها

  .العالمية الأسواق في قوية مراكز واحتلال دخول فرصة تمنحها

 أو التمييز، إستراتيجية أو الأقل، التكلفة إستراتيجية تطبيق إلى المؤسسات تتجه-12

 .عليهم والتفوق منافسيها على للتميز التركيز إستراتيجية
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 وتعزيز بناء نحو للسعي المؤسسة يدفع الذي الأساسي المحرك المنافسة حدة تعتبر-13

 .منافسيها على خلالها من تتفوق تنافسية مزايا

 تحقيق جديدة، تسويقية فرص خلق إلى تنافسية مزايا خلق خلال من المؤسسة دفته-14

 بقائها وضمان التنافسي، مركزها تعزيز بأدائها، الارتقاء ربحيتها، زيادة العميل، رضا

 .واستمرارها

 اتهومحاكا اكتشافها تجنب المؤسسة تملكها التي التنافسية الميزة مصادر تعدد يضمن-15

 .المنافسين قبل من

 الأولية، الموادة )الملموس الموارد من انطلاقاً للمؤسسة تنافسية ميزة بناء يمكن-16

 التكنولوجيا، الجودة،) الملموسة غير الموارد و ،(المالية والموارد الإنتاج، معدات

 ت.الوق المعرفة، المرونة، التنافسية، اليقظة المعلومات،

 وتعظيم تحقيق خلال من للمؤسسة تنافسية ميزة خلق في الخدمة و المنتج جودة تساهم-17

 زيادة المؤسسة، في الأخير هذا ثقة درجة من يرفع مما العملاء، نظر وجهة من القيمة

 .التنافسية وضعيتها وتحسين ربحيتها تعظيم السوقية، حصتها

 رضا تحقيق على اتهقدر خلال من للمؤسسة تنافسية ميزة بناء في الجودة تساهم-18

 .المؤسسة مع تعامله واستمرار ولائه وضمان العميل

 :التالية التوصياتالاقتراحات و ب نتقدم السابقة النتائج على بناء

 بقائها، المؤسسة، ربحية لضمان الوحيد السبيل لأنه العميل، رضا تحقيق نحو السعي -1

 .واستمرارها

 وضع إدارة أو مصلحة خاصة بإدارة الجودة. -2

 و الاستيعاب الجيد لمفهوم إدارة الجودة من قبل جميع الأفراد. ضرورة الفهم الأفضل-3

 إدارة الجودة بمؤشرات تنافسية المؤسسة. خلق التميز من خلال ربط-4

أخذ آراء المستهلكين بما يخص جودة المنتجات و الخدمات من أجل معرفة عيوبها و -5

 مزاياها.

 الإنتاج.مواكبة التطورات التكنولوجية الحاصلة في وسائل -6

هذا و يبقى ما ذكرناه محاولة لصد بعض التحديات التي تواجه المؤسسة، و حتى يبقى  

أن تصحح سلبيات موضوعنا، و تجدد  سات اللاحقةالمجال مفتوح فإننا نأمل من الدرا

و نقترح أيتم تطبيق نماذج إدارة الجودة و المستوحاة من المؤسسات اليابانية إيجابياته، 

المؤسسات الجزائرية، و هذا لكونها أداة لدعم تنافسية هذه المؤسسات، خاصة أن الرائدة في 

الجزائر مقبلة على الدخول في عضوية المنظمة العالمية للتجارة، حيث المنافسة ستكون 

 مرتفعة و الاستقرار و الاستمرارية ستكون للأفضل.

  :و قد واجهتنا في هذه الدراسة بعض الصعوبات المتمثلة في 

صعوبة إجراء دراستنا الميدانية وذلك من خلال التحفظ الكبير في تقديم المعلومات وغياب  -

 المعطيات التي تسمح بالوصول إلى النتائج المرغوبة من الدراسة.
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، تقريبا المراجع إلى أنها تحوي نفس المضمونمن  رةيكثالهناك  ام الجودةيخص نظ فيما -

 .فهي قليلة جدا لميزة التنافسيةالنسبة للكن ب
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 أولا: الكتب

 العربيةاللغة ب: 

زة ء الميالإدارة الاستراتيجية: بنا أ.روبرت، لي.ديفيد، ترجمة الخزامى عبد الحكم، -1

 ، ، دار الفجر للنشر والتوزيع، مصرالتنافسية

دار ، الالبشرية: مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةالموارد  أبو بكر مصطفى محمود، -2

 .2006الجامعية، مصر، 

، ع، مصر، مكتبة ومطبعة الاشعاالمنافسة وتغيير قواعد اللعبة أبو قحف عبد السلام، -3

1997. 

مييز إدارة الجودة: مدخل التالبرواري نزار عبد المجيد، بشيوة لحسن عبد الله،  -4

 .2011لتوزيع، عمان، ، دار الوراق للنشر وا1، طوالريادة

 .2004، الدار الجامعية، مصر، ليةإدارة الجودة الكالبكري سونيا محمد،  -5

 .0002، الدار الجامعية للنشر، مصر، تخطيط ومراقبة الانتاج البكري سونيا محمد، -6

ردن، ، دار الميسرة، الاالجودة الشاملة وإدارة الموارد البشريةالجديلي ربحي،   -7

2004. 

 .2004 ،1، مجموعة النيل العربية، طصناعة المزايا التنافسية أحمد،الخضيري محسن  -8

والتوزيع،  ، دار صفاء للنشر1، طإدارة الجودة الشاملة الشيلي طارق،الدرادكة مأمون،  -9

 .2011عمان، 

المقدرات الجوهرية للمورد الزبيدي غني دحام تني، عباس حسين وليد حسين،  -10

 لأردن،ا، دار غيداء للنشر والتوزيع، الأعمالالبشري: الاتجاه المعاصر لتنافسية 

 .2014الطبعة الأولى، 

نشر، ، دار غريب لليزوجودة الشاملة ومتطلبات التأهل للإإدارة ال، السلمي علي -11

 .1995مصر، 

 .1200دار غريب للنشر والتوزيع، مصر،  ،إدارة الموارد البشريةالسلمي علي،  -12

 .2006مؤسسة حوزو الدولية، مصر، ، إدارة الجودة الشاملةالصيرفي محمد،  -13

ان، ، دار الحامد للنشر والتوزيع، عمإدارة وصناعة الجودةالطيطي خضر مصباح،  -14

2010. 

ق لتحقي الإدارة الاستراتيجية للموارد البشرية: المدخلالمرسي جمال الدين محمد،  -15

 .2004، الدار الجامعية، مصر، ميزة تنافسية لمنظمة الحادي والعشرين

لنشر ،دار وائل ل2، طأنظمة إدارة الجودة و البيئةمحمد عبد الوه اب،  العزاوي -16

 .2005والتوزيع، عمان، 

لنشر ل، دار اليازوري العلمية إدارة الجودة الشاملةالعزاوي محمد عبد الوهاب،  -17

 .2013والتوزيع، عمان، 
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 ،بيجريتإدارة الانتاج والعمليات والتكنولوجيا: مدخل تكاملي النجار فريد راغب،  -18

 .1997مكتبة الاشعاع للنشر، مصر، 

 لعلميةا، دار اليازوري إدارة الجودة المعاصرة، و آخرونالنعيمي محمد عبد العال، -19

 .2009للنشر والتوزيع، عمان، 

، 1ط، تحقيق الدقة في إدارة الجودةالنعيمي محمد عبد العال، صويص راتب جليل،  -20

 .2008دار إثراء للنشر والتوزيع، 

عمان،  ، دار الحامد للنشر والتوزيع،1، طإدارة الجودة الشاملةبن عيشاوي أحمد،  -21

2005. 

الاستراتيجية والتخطيط بني حمدان خالد محمد، إدريس وائل محمد صبحي،  -22

 .2007، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردن، الاستراتيجي

، دار الإدارة الاستراتيجيةجونز غاريت، شارلز، ترجمة رفاعي محمد رفاعي،  -23

 المريخ للنشر، السعودية.

 .4200، ، الدار الجامعية، مصرإدارة الموارد البشرية: رؤية مستقبلية حسن راوية، -24

لتوزيع ، دار الميسرة للنشر وا2، طإدارة الجودة وخدمة العملاءحمود خضير كاظم،  -25

 .2007والطباعة، عمان، 

صر، ، مركز الاسكندرية، مفي مجال الأعمالالميزة التنافسية خليل نبيل مرسي،  -26

1998. 

زيع، والتو ، دار جرير للنشرالمنافسة التنافسية والبدائل الاستراتيجيةزغدار أحمد،  -27

 .2001، 1ط

 لمصرية،امكتب ، دار الفن الإدارة اليابانية: حلقات الجودةزين الدين فريد عبد الفتاح،  -28

 .1998مصر، 

ن لعامليا، أثر نظام الجودة على تقييم أداء صلاح منصورسيد الخطاب عايدة، العباس  -29

، لنشرل، دار الكتب بالتطبيق على الهيئة التمريضية بالمستشفيات الخاصة بالقاهرة

 .2001القاهرة، 

زيع، عمان، ، دار زهرا، للنشر والتو1، طإدارة الجودة الشاملة شعبان عبد الله إياد، -30

2009. 

وزيع، ، دار كنوز للمعرفة للنشر والت1، طالشاملةإدارة الجودة عبوي زيد منير،  -31

2006. 

 .1999، ، الأردن1، دار حامد للنشر، طالإدارة الحديثة لمنظمات الأعمالعلي حسن،  -32

 ، مصر،، دار الكتب العربية للنشرأساسيات الجودة في الإنتاجعمر محمد اسماعيل،  -33

2000. 

رات، لاستشارة للبحوث والتدريب وا، دار الإداإدارة الجودة الشاملة، غنيم أحمد محمد -34

 .2008مصر، 
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، ، دار المعارف، مصرإدارة الجودة مدخل النظام المتكاملماضي محمد توفيق،  -35

1995. 

لأولى، طبعة ا، دار وائل للنشر والتوزيع، الأساسيات الإدارة الاستراتيجيةمؤيد سعيد،  -36

2005. 
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 الملخص:

في ظل المنافسة القوية الحاصلة في جميع القطاعات أصبحت المؤسسات تتوجه إلى 

تطبيق نظام الجودة، حيث تعد إدارة الجودة من أهم المفاهيم الإدارية الحديثة التي تساعد 
المؤسسات على الارتقاء بأدائها و تحقيق التميز في مستويات جودة منتجاتها، كما أن تطبيق 

الإيزو و الحصول على شهادة التأهيل تعتبر بمثابة دليل و ضمان للمتعاملين مع هذه معايير 

إلى الأسواق  المؤسسات، كما تعد إدارة الجودة أهم عوامل التنافس المطلوبة من أجل الدخول
 العالمية.
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Résumé: 

À la lumière de la forte prise de la concurrence dans tous les secteurs ont institutions 

devenues dirigé à l'application de système de qualité, où il est la gestion de la qualité la plus 

importante de concepts modernes de gestion qui aident les organisations à améliorer leur 

rendement et atteindre l'excellence dans les niveaux de qualité de ses produits et l'application 

des normes ISO et obtenir un certificat de qualification considéré comme un guide et d'assurer 

aux clients avec ces institutions, ainsi que la gestion de la qualité des facteurs les plus 

importants nécessaires à la concurrence pour l'accès aux marchés mondiaux. 

Mots clés: 

Qualité, avantage concurrentiel, ISO, la compétitivité, le système de qualité,client. 

Abstract: 

In light of the strong competition taking place in all sectors have become institutions 

directed to the application of quality system, where it is the most important quality 

management of modern management concepts that help organizations improve their 

performance and achieve excellence in quality levels of its products, and the application of 

ISO standards and get a qualification certificate considered as a guide and ensure to customers 

with these institutions, as is the quality management the most important factors required to 

compete for access to global markets. 
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Quality, competitive advantage, ISO, competitiveness, quality system,Customer. 


