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 خاتمة

تبينينلنا ينين نقان اينين سنق في ظينين لنغناينينانقايعينينفيقلنقاظينينعمالنغن ليينينلنقتداينين لمنقف الينينلن قعينيني ق نق    ظينينلنق ينينب نماياينين ن

ت   ظينينللنزلينين عنمتينينادنتا لينين ته ن ن ا فينين نيينينيننوينينعقنق    ظينينلن  ينين ن ا ينين نغنأ   ينين ند ينينكننية الينينلنقييزايينين ن  قمينين ن

بحث  نتهذقن  رق لن  رنقلجو عنقاش ي لنغنتحالقنق ل عنقاي   ظينللنق ظيني قيلن كايندن  رق ينلن  اينلنيفي ظينلنقتتين تلن

 نقااينينينين ي لنقلج قئينينينينعناوتمينينينينلنق  مينينينينل ن لينينينينرنقدينينينين  ا نمينينينينذقنقاعينينينينعمجنق ينينينينيبل ان  ا ينينينين ن يو ماينينينين ند ينينينينكن اودينينينينلنيينينينينيننقت ينينينينعق

   في ظل ن تمنقجعقسنقااا ل لنقلإ ت ئللنق    بلن قخيب رنقافعضل لن ق يخعقجنقا ي ئجن دعضي  ن يينينن نتاين  ن

قايو ينينل لن ق اا ينين لنقاز يينينلنقاينينانيينينيننعينينلمؤ نيظينين د عنق في ظينينلند ينينكنقت ينينيف  عنيينينيننقلجينينو عنقاشينين ي لنيينينيننأجينينان

ند كنقثب لنق نافينقافعضل لنقاي الل:نقاو ولمنقلىنقا ي ئجنق عجوعن إا  ن  اومن  او وق

 ن  ا نتتج ته لننقت عق ننقاا ي لن   في ظل.نا جو عنقاش ي لن  رنغنتحالقنق ل عنقاي   ظللنق ظي قيل

 انقا رق ينينلن ينين لجو عنقاشينين ي لن نيظينينيولنق لينين عنقاي   ظينينللنق ظينيني قيلن شينينةاندينين من ق لينين عنقتهياينين منق في ظينينلننينين

ن.صقاي   ظللنق ظي قيلن شةانخ 

 بمفي ظينينلنقتتينين تلنقلج قئينينعنق  مينينلن كاينيندننااينينتنتاينينونقلجينينو عنقاشينين ي لنتحينينجمنيظينينفي اللنللينينونقت ينينعق نقااينين ي ل

نايحظلنييننجو عنخ ي ف ن تا  نق ظينن ق ضانخ عنا   وا.

 نق  ملفي ظلنقتت تلنقلج قئعنبمنتنتوج ندز لن لنقلجو عنقاش ي لن ق ل عنقاي   ظللنق ظي قيل

نقلىنقا ي ئجنقاي الل:   نتو  جمنقا رق لن

 نأايعلنقا ي ئجن جو ندز لن لنقلجو عنقاش ي لن ق ل عنقاي   ظللنق ظي قيل

  نااينين نقؤينين نفينينيتن شينينةانابينينفين  او  مينينلنيينينيننقهخ ينين سن بينينان  وديينين ناشينينعالنقتتينين تلنقلج قئينينعنجينينو عنتيب  تهينين 

ن تحظلنجو عني يج ف .نايج دنتةعقرته 
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 خ  ينينينلنيينينينيننوينينينعقنق  معمينينينلننيينينينيننوينينينعقنق ظينينينفي النقلىنتينينين دلاي  تظينينيناكنااينينين نقؤينينين نيي ينينيندنيلينينين عنت   ظينينينللن 

 قاا يلن في ظلنقتت تلنقلج قئع.

 نقتت تلنقلج قئعنق  ملنفي ظلقاا ي لنبمن عق تقلجو عنيظفي اللنللونق

 نيجدنقانتيا عكنق اقتلجللنقلجو عنقاش ي لنيونقت اقتلجللنقاا يلنا افي ظل

ند كنقا ي ئجنقاظ  النايا من  ايو ل لنقاي الل:ن   سق

 دتنق    ظلن ي ونقت ية ر  

 ميوجينينيندنتااينينينلتنثا  ينينينلنقلجينينينو عند ينينينكنللينينينونيظينينينيوم لنق في ظينينينل ن تينينين رمدنقاااينينين لمند ينينينكنيفينينين تهلتنقلجينينينو عن

  قايلما نييننق يلا بهتنم ناضا انتحالاي ند كنقاوج نقاظ لتن قترتا سن  ه قسنقاا منا افي ظل

 تا ل لن    ئانقتت لمن ا اينلنتظينيان فينلمنق ا ويين لن قاين كنقااينعقرن عينبةلنقاااين لنيةينيننضع رعنتو فين

  ق يخ قيي ن ةان يوال.يننقفتولمند كنق ا وي لنقف مثلنقااا لمني

 افاق الدراسة

 .ق وقضلونقاانييننق اةيننقانفيتنقاثعنغنقثعقسنقابحرنقاا اينغن  لمن رق ي  

 غنللونق في ظ لنقلخ ي تلل.الفللنت بلقنقلجو عنقاش ي لن 

 .رنق اع لن تة واوجل نق ا وي لنغنتحالقنق ل عنقاي   ظللنق ظي قيلن   في ظ لنقت يت  مل   

 .ياو  لنت بلقنقلجو عنقاش ي لنغنيفي ظ لنقايا لتنقاا لين رق لن  النيفي ظلنييننيفي ظ لنقلج قئع 

 نق في ظ لنقت يت  ملنقلج قئعمل.قهخ  سنقاش ئالنغنت بلقنقلجو عنقاش ي لن خ  لن

ن

ن

ن
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 تمهيد

تعد الجودة الشاملة من المتطلبات الاساسية الحديثة التي يجب  توارهابا ا المجتتبات داابدمات البتي ت بدمها  

رغبببا و داحتياتهببا و  فببا ييببهم حليهببا مببجم الاذيببة اللا مببة  بب ا الميهببو  الحببدي   تلببي حيبب لعملائهببا   المؤسسببة

 .امع محادلة تح ي ه المؤسسةدذلك من خلال استيعاب درهو معنى الجودة الشاملة دتعميمها حلى جميع ارهاد 

و الاساسبية اليكهي دالجظهي للتودة الشاملة  دذلك بشهح اابو الميبااي ارالإط  دنستعهم ا ا ا اليصل 

المهتبطة بالجودة الشاملة دالجودة دادارة الجودة ا المبح  الادل دالتعهف حلى مختلف المهاحل دالمظااه التي مبهت ابا 

ا الجببودة الشبباملة  حاليببا  دالمتمثلببةالميبباايو الحديثببة الببتي تتلجبب اا الجببودة الشبباملة  أبببه دصببولا ا  الجببودة الشبباملة  

         ا المبح  الثاني.  دمهاحل تطبي ها دأددات قياسها دالاخطاء دالمعوقات الشائعة ريها 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



:الإطار الفكري و النظري للجودة الشاملة  الفصل الاول   
 

10 
 

 المبحث الاول: مفاهيم أساسية حول الجودة الشاملة.

مبن ميباايو ان الموقع الاستراتيتي المت د  التي دصلت اليه الجبودة ا مجظمبات الاحمبال المعاصبهة دمهار هبا  

درلسيات حديثة لم يكن من ابتكارات العصه الحالي  بل له ته دره المتوغلة ا ال د  اي او امتداد لماضبي سباب . 

الببتي مببهت اببا  مببدخل اساسببي ا ميهومهببا ق نتطببها ا  المهاحببل ا المبحبب  الجببودة الشبباملة  دسببوف نتجببادل ا ابب

 . دمظااهاا داساليبها

 الجودة الشاملة:المطلب الاول: تعريف 

تعد ادارة الجودة الشاملة من أ ثه المياايو اليكهية داليلسيية الهائدة التي استحوذت حلى الااتمبا  الواسبع  

مبببن قببببل الاختصاصبببيين دالبببباحثين دالاداريبببين داي بببادشيين  الببب ين يعجبببون بشبببكل خبببا  ا تطبببويه دتحسبببين الاداء 

  1ايساسية المؤسساتالانتاتهي داادمي ا مختلف 

  البورهة السبعه  حسبن المعاملبة : اربة مطالب  الزببون دتوقعاتبه مثبل  يعهرها ح يلي اي تميز السلعة اد اادمبة ا تلبيبة

 2ا الوقت المطلوب.  اادمات الإضارية  ت ديم السلعة

رهيب  داحبد  ع العباملين للعمبل ضبمنللعمبل البتي تشبت هي بة اد الوسبيلة الشباملةبانهبا الط :Royal Mailديعهرها 

 3فا يعمل حلى خل  قيمة مضارة لإشباع حاتهات المستهلكين.

أي تهببودة حجاصببه التجظببيو دالإنتببا  د ببل   شببي يتهببودة  ببل  :ودة الشبباملة مببن طببهف السببلمي بانهببا مببا تعببهف الجبب

 4من اتهل تح ي  رضا داشباع المستهلك. مهار  المؤسسة

                                                           
 20  0222للجشه  حمان  الاردن  خظير  اضو حمود:"ادارة الجودة الشاملة"  الطبعة الاد   دار الميسهة -1 
 . 53حمه دصيي ح يلي  المجهتية الكاملة لإدارة الجودة الشاملة  الطبعة ايد   دار دائل للجشه  حمان    -2 
 .052   0222  تهوان عدد الثالبحاث اقتصادية  الأ مهاد  الجودة الشاملة دمواصيات الايزد  أداة لتيعيل تجارسية المؤسسة الاقتصادية بهحومة حبد الحميد دشهيف -3 

  4 حلي السلمي  إدارة الجودة الشاملة دمتطلبات التأايل للإيزد 9222دار غهي  للطباحة دالجشه دالتو يع ال ااهة  مصه 0993   0
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اببا المجببت  اد اادمببة  أن الجببودة حبببارة حببن مموحببة مببن الصببيات دااصببائ  الببتي يتميببز :دالشبببلي الدراد ببةديعهرهببا 

مبن حيب  تصبميو المجبت  اد تصبجيعه اد قدرتبه حلبى ايداء حاتهات المستهلكين دالعملاء سبواء  دالتي تؤدي ا  تلبية 

  1.ا سبيل الوصول ا  إرضاء اؤلاء العملاء داسعاداو

مجهبا  يع حجاصه العمليبة الإنتاتهيبة سبواء  ة من المعايير دااصائ  التي يجبغي أن تتواره ا جمبأنها جمل الجتارديعهرها 

درغببببببات الزببببببائن  البببببتي تلبببببي احتياتهبببببات ا تمبببببع دمتطلباتبببببه  لمبببببدخلات اد العمليبببببات اد الملجهتهببببباتيتعلببببب  با مبببببا

 .2يعال لجميع العجاصه البشهية دالمادية بالمؤسسة ندحاتها و  دتتح   من خلال الا

المؤسسببة  يداءاببي التطببويه دالتحسببين المسببتمه  :ليببببببببببب  ميهببو  الجببودة الشبباملة ا مايدفببا سببب  شكببن اسببتلجلا

 تطلعات العملاء .ودة العالية دماا يتصف اد ييوا ادف ت ديم سلع أد خدمات تتصف بالج

 تطور الجودة الشاملة واهم الاتجاهات الحديثة فيها: مراحل المطلب الثاني 

 مراحل تطور الجودة الشاملة. :1 

ادارة الجببودة الشباملة مببهف التيكببير ا ابب ا ا بال بعببدفة مهاحببل طبعبت رببترات تار يببة تميفببزت  قببل الوصببول ا  

ير ا اببب ا ا بببال داليبببترات ماسبببتويات متيادتبببة ا التسبببيير دايداء الاقتصبببادي اختليبببت ببببين البببددل. دا صبببه التيكببب

الهائببدة ا ميببدان التسببيير دتبعتهببا بعببد ذلببك اليابببان بيضببل  طويلببة حلببى الولايببات المتحببدة  باحتباراببا مختبب  للتتببارب

 مهودات ددحي ميفز رترة ما بعد الحهب  نجفلت ا الطهي ة التي طبف  اا المجه .

  المهاحبل البتي مبهفت ابا ببدءا بأردببا الغهبيبة. دشكبن ان  ب دانت لت ا ه الاركار بعد ذلك ا  ددل العالم 

و الااتمبا  ببالجودة  ظيو الصجاحي حي  يتفو السعي لترسبيالجودة ا اربعة مهاحل اساسية. بدأت بعد الااتما  بالتج

الجبودة  رغو انها  انت محل ااتما  الانسان ا اغلب  الحضبارات. اب ه المهاحبل ابي مهحلبة التيتبية  مهحلبة مهاقببة 

 ضمان الجودة دمهحلة ادارة الجودة الشاملة.

                                                           
 032  0220الدراد ة دطارا الشبلي   الجودة ا المجظمات الحديثة  الطبعة الاد   دار الصياء للجشه  حمانمأمون  -1 

  2 الجتار رهيد راغ   ادارة الجامعات بالجودة الشاملة  الطبعة الاد  ايبتر ا  للجشه دالتو يع ال ااهة  0999    7
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 : مرحلة التفتيش: أولا

الثلاثيجببات داصببطلم حلببى تسببميتها ماهحلببة التيتببية.  ال ببهن العشببهين دحببىامتببدت ابب ه المهحلببة مببن بدايببة  

الوظبببائف.  ل بببينهببا  داليشبببدقببد راربب  اببب ا الميهببو  الادارة العلميبببة لتببايلور الببتي  انبببت مبيجببة حلبببى التلجصبب  ا الم

 :1دتميفزت ا ه المهحلة ماا يلي

 بببون المشبببهف حلببببى العمبببال داخبببل الورشببببة ابببو المسبببؤدل حلببببى تهبببودة المجتتبببات. ديتمثببببل اشبببهاره ا ملاحظببببة  .أ

المجتتببات دمحادلببة  شببف العيببوب الظببااهة  داختصببار ددر العامببل اثجبباء ابب ه اليببترة حلببى التجييبب  دالسببعي ا  تعظببيو 

 لى السلع  ان  بير ركل ما يجت  يسوا.الانتا  باحتبار ان الطل  ح

 ما  ان مجه  العمل المعتمد يوصل ا  ت سيو بسيط للعمل ي و  ريبه العامبل بحه بات بصبورة ددريبة دبشبكل  .ب

شبببه الي ددن ان يتطلبب  ذلببك تببأايلا حاليبببا. د بب ا احتمببدت الكثببير مببن المصبببانع حلببى المهبباتههين حببدشي التكبببوين 

 .البسيط لا يبح  حن تهودة ما يجت  ب در ما يسعى لهرع انتاتهه دالتأايل  دا ا ما تهعل العامل

 مرحلة مراقبة الجودة: ثانيا: 

امتببدت ابب ه المهحلببة مببن نهايببة الثلاثيجببات دحببى نهايببة الحببهب العالميببة الثانيببة. دتميفببزت  ملببة مببن الاحببداث  

السبعي ا  مهاقببة الجبودة ابدف البتحكو  مبن التيتبية  بدف  شبف العيبوب  ا ساذت ا ن ل الااتمبا  ببالجودة

 للهاتف دتأثير الحهب العالمية الثانية. Bell ها دااو ا ه الاحداث ابحاث مخابهري

 للهاتف: Bellابحاث مخابر  – 1 

المتواتهببدة بالولايببات المتحببدة حلببى ادخببال طببها احصببائية لمتابعببة التغببيرات الببتي تطببهأ  Bellاحتمببدت مخببابه  

حلى المجت . داثبتت الملجابه التغيرف ا تهودة انتبا  المبواد دتأ بدت اسبتحالة التكبهار التبا  لجتبائ  حمبل معبين. د انبت 

حلبببى طبببها  ا احتمبببدت الملجبببابهالحيبببال حليبببه.  مببب ابحاثهبببا  بببدف ا  تحديبببد مسبببتوب التغبببيرف الم ببببول د ببب لك طبببها

                                                           
1 P H. Harmel : qualité et management stratégique du mythique au réel (Paris les éditions d’organisation, 1989) 
P34. 
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تابعبة تهبودة مجتتا با. د بان مبن نتبائ  احتمباد اب ه الطبها التحسبين الكببير ا تهبودة المجتتبات العيجات مبن اتهبل م

 .1ليف التيتية د  ا تكاليف الاخطاءد ييف تكا

 الحرب العالمية الثانية: رثيتأ  – 2 

بط  لأسسببلحة المجتتببة لجيوشببها. د  ظببييرتحديببد معبباحلببى أتهبب ت الحببهب العالميببة الثانيببة الولايببات المتحببدة  

لأسشبببهاف حلبببى اببب ه المعبببايير.  مبببا انشبببات  0992اببب ه المعبببايير بدقبببة. داحتمبببدت لجبببان لببب لك ابتبببداء مبببن سبببجة 

الامهيكيببة رهيبب  للبحبب  ا تحسببين انتاتهيببة دتهببودة الصببجاحة الحهبيببة   ببان حلببى راسببه تهببيران  Columbiaتهامعببة   

Juran 

اليترة ميهو  تهديد او المستوب الادنى الم بول للتودة ال ي يتمثل ا تحديبد الحبد الادنى دظهه أثجاء ا ه  

 .2للمواصيات التي شكن للزبون ان يجتظه تلبيتها من طهف المجت 

 ضمان الجودة:مرحلة  ثالثا:

حبن الوضبوح  بدأت ا ه المهحلبة بعبد نهايبة الحبهب العالميبة الثانيبة دما البت ا  ايامجبا اب ه دقبد ادب البحب  

ت المعبدة د  ا السبعي للبتحكو ا التكباليف ا  ظهبور ضبمان الجبودة الب ي يعبهف بانبه دضبع مموحبة مبن الاتهبهاءا

 3المطلوبة.جم الث ة للمستهلك من خلال التأ د المستمه من الحصول حلى الجودة سلف دبصية دائمة موتههة لم

الااتمببا  الكبببير ماهاقبببة الجبببودة العالميببة للمعببايير  مببا دحمببت نتيتبببة المؤسسبببةدتميفببزت ابب ه المهحلببة بظهببور  

سبجة  ISOالعالميبة للمعبايير  المؤسسبةظههت اثجاء ا ه اليبترة  العالمية للمعايير: المؤسسةظهور  1 

ت ا حب  العبالم دتهباءت  امتبداد للهي باد انت مهمتهبا مجب  البدايبة ان تحبتيلم بالمعبايير دتشبهف حلبى تجميتهب 0992

 4التي  انت مجتشهة ح  الكثير من بلدان العالم دتمثلت مهامها الاساسية ا:

                                                           
1- Stora G. et J. Montaigne : la qualité total dans l’entreprise (Paris les éditions organisation 1986) P36 
2 - Octave gélinier, guide qualité pour la direction générale (Paris, les documents d’entreprise CEGOS, 
1983) P23. 
3- Philippe Hermel. op. cit P84 

 05    0922ت هيه المؤسسة العالمية للمعايير مارس -4 
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اصبدار الت باريه الت جيبة التوتهيهيبة ا حالبة ررب  تي تكبون صبالحة ليبترة  مجيبة معيجبة  تحديد المعايير الت جيبة الب 

 د ادف تجمية البحوث حول معايير معيجة.ترحة أالمعايير الم 

 مراقبة الجودة.، جاه الجديدالرغبة في معرفة الات 2 

بعببد الحببهب داببدف تتبببع الجتبباح البب ي شببهدته الولايببات المتحببدة الامهيكيببة ا الميببدان العسببكهي ظهببهت  

د ف تتببع ايثبه مبن طبهف  0999بهام   ثبيرة للتكبوين ا الجامعبات الامهيكيبة لمهاقببة الجبودة دذلبك ابتبداء مبن سبجة 

 اليابانية. المؤسسات

 ببتو ماهاقبببة الجببودة اببي " مهجدسببو الجببودة" البب ين  ببان تكببويجهو احصببائي بالدرتهببة ايد  دظهببهت مهجببة  

حملهو حلى السعي لتح ي  الاستتابة للمواصيات د انت ا ه الإتههاءات ذات طابع داخلي يجحصبه ا الوظييبة 

 الإنتاتهية داخل المؤسسة.

يير. دتهببباءت مهمبببة مهجدسبببو الجبببودة د انبببت اببب ه المهمبببة مو لبببة لإحصبببائيين بعيبببدين  بببل البعبببد حبببن التسببب 

دالبببتي تمثلبببت ا احبببداد معبببايير دقي بببة دمتعبببددة  المؤسسببباتلتيبببادي الإتهبببهاءات البيردقهاطيبببة البببتي حهرتهبببا الكثبببير مبببن 

 مع دة صعبت من العمل. دأحيانا

ضبمان  الوطجية دالجهوية التي  بتو ببالجودة. درغبو  بل الجتبائ  اا  بة الا أن ا ي ات ما نشأت الكثير من  

الجبببودة  بببان ماثاببببة البحببب  حلبببى الاسبببتتابة لمتطلببببات بصبببية اليبببة ددن الااتمبببا  الكببببير بالعجصبببه البشبببهي دظبببهدف 

 العمل.

و ان مببببيلاد رغبببببببببدأت ابببب ه المهحلببببة مببببع بدايببببة السبببببعيجات د  مرحلة انتشار الجودة الشاملة. رابعا:

" ماعببنى   TQC"   0931جيو  سببجة ربباتهالمصببطلم ظهببه ا أحضببان ضببمان الجببودة د ببان الكتبباب البب ي أصببدره 

 اي: 1ات ايد  للتودة الشاملة دا ه ايركارلبجيالتحكو الكامل ا الجودة ماثابة أركار أدلية شكلت ا

                                                           
Hermel .Ph.p.Cit. P31 1 
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 ا تصميو المجت  دحى دصوله ا  الزبون. التحكو ا الجودة    ان يبدأ -

  ل المتدخلين ا العملية الإنتاتهية. التحكو ا الجودة يهو -

 المؤسسة ضهدري لتح ي  ضمان الجودة.     المصالح داخلتعادن جميع  -

 1دلكن ا ه ايركار لم تل ي الااتما  من الامهيكان نظها  موحة من العجاصه مجها: 

 اليشل ا تورير موارد بشهية مجاسبة لتدحيو ا دف من التحسين المستمه. -

داليائدة التي يحصل حليها المسباذون ا الشبه ات صبهف الااتمبا  تهل  يز حلى تح ي  ايرباح قصيرة اين التر  ما أ -

 .لةحن إدارة الجودة الشام

 المطلب الثالث: مظاهر الجودة الشاملة. 

تتتسد الجودة ا حدة مظااه داشكال حب ت حبن تطورابا حب  التباري  رغبو التسلسبل البزمظ  ب ه المظبااه 

 د المظهه الاخه داي باتهتماحها تشكل الجودة الشاملة.الا انها شكن ان تكون متزامجة دلا يجيي دتهو 

دتتمثببل ابب ه المظببااه ا المظهببه الاحصببائي  المظهببه التتبباري  المظهببه الاقتصببادي دبالإضببارة ا  المظببااه  

الماديبببببة تتتلبببببى الجبببببودة ا نوحيبببببة البببببجظو دالتعامبببببل دالجظبببببهة للإنسبببببان دابببببي  لهبببببا مظبببببااه تشبببببكل متمعبببببة المظهبببببه 

         دة.الاستراتيتي للتو 

 الجودة الإحصائية: أولا:

 يعت  ا ا المظهه حن الجودة المعهدرة لدب مهجدسي الإنتا   الملجتصون ا الإنتا  الصجاحي

بالولايبات المتحبدة اثجباء الحبهب العالميبة الثانيبة. دتعبهف حلبى انهبا  بدايتبهانبث ت حن تيبار مهاقببة الجبودة الب ي حبهف  

 2   .تعبير رياضي حن الجودة يتمثل ا العمل حلى تدر  التطاب  مع معطيات معدة سليا متجوحة بحكو

                                                           
 .00   0999 كية للإدارة " الهيام  مكتبة تههيه ريتشارد ل دليامز: "اساسيات إدارة الجودة الشاملة  الجمعية الامهي 1 
 .022   0929المجشورة ا ديسم   AFNOR 32-029تعهيف م د  من قبل الجمعية اليهنسية للمعايير -2 
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د تلببف أنببواع المهاقبببة الإحصببائية حسبب  مسببتويات الانتهبباء مببن المجتببو  د بب ا حسبب  موضببوع المهاقبببة أي  

 1.ال ي ت ع حليهالعجصه 

 حسب مستوى الانتهاء من المنتج:  -1

 نجد نوحين من المهاقبة  داحدة اثجاء العملية الإنتاتهية دايخهب بعد الانتهاء من  ل العمليات. 

 المراقبة اثناء العملية الإنتاجية:  1-1

مببدب مطاب ببة مواصببيا ا مببع مببا   احببداده مببن معببايير لجصببل الانتهبباء مببن  ببل مهحلببة للتأ ببد مببن تببتو بعببد  

بأقببل قببدر مببن الميهدقببات ا نهايببة  ببل المهاحببل. دمببن سببلبيا ا تعببدد حمليببات المهاقبببة دمببا يترتبب  حجببه مببن تكبباليف   

 الخددقت..........

 المراقبة عند انتهاء الانتاج: 1-2

ته بز حلبى المجبت  الجهبائي لت يبيو مسبتواه ا اخبه حدة داحبدة دلكجهبا نتا  د ل ا ه المهاقبة مهاحل الالا تشم 

حالبببة الصبببجاحات اااصبببة مثبببل الطبببائهات ئ  ا نتبببا  اد قبببد ت بببع حلبببى  بببل الجتببباالمهاحبببل دقبببد تشبببمل حيجبببة مبببن الا

 دمحطات انتا  الكههباء دغيراا من الصجاحات ذات التكاليف العالية.

 موضوع المراقبة:ثانيا: 

 تمس  ل المجتو  قطعة مثل الصجاحات.  ما قد تكون المهاقبة شاملة أي 

 الجودة المحققة: 

تعببظ انجببا  المجببت  حسبب  معببايير الجببودة المعببدة سببليا. ديعبب  حجهببا بالهضببا الجسببي لببدب المسببتهلك  بتح يبب   

التوارببب  ببببين مسبببتوب الجبببودة المجتظبببه دالسبببعه المبببدروع مبببن طهربببه. دابببي ت بببود بجبببا ا  الحبببد ايدنى الم ببببول مبببن طبببهف 

 المستهلك لمستوب الجودة ال ي ددنه يظهه حد  الهضا  ديجت  حجه رر  للسلعة.

                                                           
1 -76PP72(Paris afnor gestion) sauva p.a la statistique outil de la qualité 
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دإرضاء الزبون يج  ان يتو بأدنى مستوب تكاليف فكن داو ما يدرع ا  البح  حن اليعاليبة الاقتصبادية  

 ا  ل العمليات.

 ثالثا: الجودة الاقتصادية.

بت لي  التكاليف من اتهل رربع حائبدات المؤسسبة. يتتلى المظهه الاقتصادي للتودة من خلال الااتما   

  حجببدما رصببل بببين 0930دذلببك سببجة  Juranدأدل مببن تحببدث حببن المظهببه الاقتصببادي للتببودة  ببان ايمهيكببي 

التكبباليف الببتي لا شكببن تياديهبببا مثببل تكبباليف قيبباس الجبببودة دتكبباليف المهاقبببة دالتكبباليف البببتي شكببن تياديهببا مثبببل 

 مببا ان المظهببه الاقتصببادي   1ف الجاتجببة حببن تلببف المببواد نتيتببة حببد  مطاب ببة المواصببيات.تكبباليف ايخطبباء دالتكببالي

 للتودة يتتلى حجد البح  حن مصادر التب يه لتياديها دا ا ادف تعظيو اليوائد داخل المؤسسة.

 التنظيمية.-رابعا: الجودة الاجتماعية

السببعيجات  د ثبهت التسبا لات حبول سبهه  د ثبهت ليت الجتاح اا   ا التتهببة اليابانيبة الانظبار خبلال  

التببج لات للببباحثين الغببهبيين  ببو ابب ا البلببد للبحبب  حببن أسببباب ذلببك  دتبببين مببن خببلال البحبب  المسببتمه ان السببه 

 2يكمن ا الجظا  المتفبع لإدارة الجودة الشاملة  ال ي احطى ابعاد اتهتماحية للتودة تجلت ا تجظيو تميفز ماا يلي:

 ميع داخل المؤسسة من اتهل تح ي  اياداف المشتر ة.تحهيك الج (0

 طي التجظيمات الصارمة دإتههاءات ضمان الجودة ا  أسالي  أ ثه ليونبة داشبد مهدنبة ابدف التبأقلو مبع   (0

  ل الوضعيات.

للتحسببين أحطببت بعببدا اتهتماحيببا اامببا داخببل المؤسسببة   كبببير حلببى حل ببات الجببودة الببتي شببكلتالاحتمبباد ال (5

الضبلجمة ذات التكباليف العاليبة اد انت ائيبة  ع  اريهيك  ل الطاقات البشهية مبن اتهبل نيبس المشب ما مكجت من تح

                                                           
 20  0992طااه محمود  الاتجااات الحديثة ا الإدارة  دار  اوان للجشه دالتو يع  ايردن   لالدة-1 
 09   0229الجزائه    إدارة احمال حلو  التسيير إثهاحتماد إدارة الجودة الشاملة حلى التسيير داخل سونلغا   رسالة ماتهستير   تجو  محمد-2 
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بواسبببطة العيجببببات حجببببد الإنتببببا  الكبببببير.  مببببا قببببد  بببب  المهاقبببببة حمليببببة الإنتببببا  اد المجتببببو  رتشببببمل خصائصببببه مثببببل 

 1خصائ  الحالة الييزيائية اد  ياءة المجتو  دخصائ  استعماله.

 الحالة الفيزيائية:خصائص  1  - 2

ت بباس بواسببطة جملببة مببن التغببيرات دتكببون بببال بول اد الببهر  لمسببتوب الجببودة. ق تحسبب  نسبببة الببهر  ا   

 مستوب الإنتا  اا   ديتو اصدار حكو حليها.

 كفاءة المنتج:  2  -2

صبائ  ديبتو الحكبو تتعل   ياءة المجت  بخصائصه الوظييية التي تكون حبادة قابلبة لل يباس  دتجمبع قبيفو اب ه اا

 حليها.

 خصائص استعمال المنتج:  3  -2

دتشببمل خصببائ  تببوره الامببن حجببد الاسببتعمال  مببدة حيلببة المجتببو   إمكانيببة صببيانته دت بباس ابب ه ااصببائ  

 حجد الاستعمال اد ماحا اة ظهدف الاستعمال بتتهي  المجتو .

الصبجاحية دلكجبه يحتبا  ا  تكامبل مبع ايدتهبه  المؤسسباتدا ا الوتهه من الجودة شائع الاستعمال ا  ثير مبن 

ى مببن خببلال ت ببديم المجتببو  اد اادمببة ا الاسببواا لمعهرببة يتببأتايخببهب للتببودة ليكببون أ ثببه دلالببة دتمثببيلا. دابب ا مببا 

 نوحيتها التتارية.

 : الجودة التجارية: ارابع

ا ا المظهه للتودة يترار  حادة مع دراسات السوا من اتهل قياس مدب مطاب ة المجتبو  للمواصبيات دتح ي به 

 لتطلعات المستهلك. 

 2داو يع  حن نظهة المستهلك للمجتو . ديشمل ميهومين حجد المؤسسة: الجودة المتوقعة دالجودة اا  ة.

                                                           
; le marketing de l’étude de marché au lancement d’un projet (Alger, opu 1987) P144 Yves Chirouze 1 

47-Sauvay op.cit  PP 45 2 
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الموقببع التتباري للمجتببو  حلبى سببلو المجتتبات الموتهببودة ا السببوا الجبودة المتوقعببة: تعب  الجببودة المتوقعبة حببن  .أ

مبببن نيبببس الي بببة  أي مبببا ابببي المكانبببة البببتي نهيبببداا لمجبببت  مبببا  دا  أي ر بببة مبببن المسبببتهلكين يوتهبببه    ابببل ابببو موتهبببه 

للاسبتهلا  الواسببع اد لي بة  ببا خصببائ  اسبتهلا ية فيفببزةا داببو يعب  دائمببا حبن اببدف متحببه  قاببل للتغيببير ا  ببل 

 مهة للتأقلو مع تطلعات الزبائن دتغيير سلو هو الاستهلا ي.

 :خامسا: الجودة الاستراتيجية

الاتهتماحيبببة( أصببببحت  –التجظيميبببة  –الاقتصبببادية  –بيضبببل الاقتجببباع مالجتلبببف مظبببااه الجبببودة  التتاريبببة 

ارة المؤسسببببة لان تببببدم  دبشببببكل شببببامل ا إطببببار اسببببتراتيتية للتببببودة. دتعببببد إدارة الجببببودة اختيببببارا اسببببتراتيتيا لإد

 1التحكو ريها يعت  مصدرا لحسن ايداء حلى مموحة من المستويات اي:

 اقتصاد تكاليف غياب الجودة يؤدي لعائدات أ   للاستثمارات. -

 الإنتاتهية الجماحية للمؤسسة نظها لتحسين إتههاءات العمل. التأثير حلى -

 خل  ديجاميكية لتحييز جميع العمال داخل المؤسسة. -

و مبع خصبائ  المؤسسبة دال طباع الب ي ا احداد اسبتراتيتية للتبودة تبتلائدتظهه أذية ددر المديهية العامة  

 تعمل ريه. دذلك لتح ي  اياداف ددحو مشار ة الجميع لجبظ مشاريع المؤسسة. 

 

 

 

 

 

                                                           
Robert Teller ; le control de gestion stratégique (Paris Edition management et société, 1999) P 72  -  1 
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 حث الثاني: أساليب الجودة الشاملة المب

مموحببة مببن ايسببالي  دايددات اللا مببة لتطبي هببا دتعتمببد الجببودة الشبباملة اببي حبببارة حببن نظببا  شببامل مببع 

اببداف المهتهببوة داجببا  أخطبباء دمعوقببات شببائعة حجببد تطبي هببا يجبب  حليجببا حلببى مبببادا أساسببية مببن أتهببل تح يبب  اي

 :دا ا ما سجتجادله ا مبحثجا ا ا تياديها

 الجودة الشاملة ادارة مبادئ: الاولالمطلب  

تحطبببيو الحبببواتهز الت ليديبببة البببتي ت يفبببد ايتههبببزة الاداريبببة دالمبببديهين  نف أان رلسبببية إدارة الجبببودة الشببباملة تتببببع  

دتمجعهو من الاستيادة من الإمكانيات الكامجة ا  ل رهد من الارهاد الل ين يعملون معهو  رهب ه اليلسبية الجديبدة 

 .1الكبيرة دالصغيرة حلى السواء المؤسساتتتكون من بع  المبادا المساحدة التي شكن تطبي ها حلى 

 2بعد دراسة متكاملة يساسيات مياايو درلسية إدارة الجودة الشاملة   ت سيو المبادا ا  .

 التركيز على الزبون: أولا:

حلبببى  بائجهببا ا اسبببتمهاراا دنجاحهبببا فببا يتوتهببب  حليهبببا رهببو حاتهبببا و الحاليبببة دالمسبببت بلية  المؤسسبببةتعتمببد  

 دالعمل حلى تلبيتها دالسعي  د لتتاد  توقعا و.

 القيادة: ثانيا:

البي ببة الداخليببة  مسببؤدلية خلبب  دحببدة الغببهم دالتوتهببه الكلببي للمجظمببة  دايجبباد المؤسسببةت ببع حلببى قيببادة  

 لك البي ة.ا تح ي  اياداف دااارظة حلى تللعاملين بالمشار ة الياحلة المجاسبة التي تسمم 

 مشاركة الافراد: ثالثا:

دالسبببماح  بببو بالمشبببار ة الكاملبببة تمكبببجهو مبببن اظهبببار  المؤسسبببةإن الاربببهاد ا جميبببع المسبببتويات ابببو أسببباس  

 .المؤسسةقدرا و دمواابهو من أتهل رائدة 
                                                           

 30   0229المتكاملة"  الطبعة الثانية  مايك للجشه  مصه  حبد الهحمان توري : " المجاا  التدريبية1 
 22   0220"  الطبعة ايد   دار دائل للجشه  حمان   092229000iso –isoمحمد حبد الوااب العزادي: "أنظمة إدارة الجودة دالبي ة 2 
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 مداخل العملية: رابعا:

للجتببائ  المهتهببوة يتح بب  بصببورة أ ثببه  يبباءة حجببدما تببتو إدارة اينشببطة دالمببوارد ذات العلاقببة مببن  ان الوصببول 

 خلال نموذ  العملية.

 استخدام مدخل النظام للإدارة: خامسا:

يابببدارها بياحليبببة  المؤسسبببةان تحديبببد درهبببو دإدارة العمليبببات المترابطبببة دالمتياحلبببة لجظبببا  يسبببهو ا تح يببب   

 د ياءة.

 حسين المستمر:الت سادسا:

 داء الكلي للمجظمة يج  ان يكون ادرا ثابتا مستمها.ان التحسين المستمه لأس 

 مدخل الحقائق في اتخاذ القرار: سابعا:

ان ال ببهارات الياحلببة اببي تلببك المسببتجدفة حلببى تحليببل البيانببات دالمعلومببات دلببيس حلببى الحببدس دالتلجمببين اد  

 1اا ة.

 علاقات المنفعة المتبادلة مع المجهزين: ثامنا:

 تبببؤدي ادار بببا بكيببباءة ا  تعزيبببز دا هبببزين  بببلا حلبببى الاخبببه  اذ تبببهبطهو مصبببلحة مشبببتر ة المؤسسبببةتعتمبببد  

 قدر ما حلى خل  قيمة مضارة لكل مجهما.

 :2دمن خلال ما  ف حهضه شكن تحديد مبدأين أساسيين لإدارة الجودة الشاملة دذا 

 التركيز مع المستهلك.مبدأ  - 1

                                                           
  1 عبد الوهاب العزاوي، انضمة ادارة الجودة والبيئة، نفس المرجع السابق، ص71

2 Source : krojewsky leeand ritzan -  larry « opération management, strategy  and analysis » Adison wesley 
publing co.emc. 1996 p141 
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بعد التر يز حلى المستهلك دتح ي  رضاه دتلبية احتياتهاتبه ابو ا بدف الهئيسبي يي مجظمبة  انبت دابو مبا  

  حيببب  يضبببع رضبببا المسبببتهلك اابببور الببب ي تهتكبببز حليبببه الجبببودة الشببباملة  دشكبببن ملاحظببببة Krojewskyيبببهاه 

 العجاصه ايساسية المكونة له در ا للشكل التالي.

 الجودة( حل ة 20-20 الشكل رقو

 

 

 

 

 

 

 

 المؤسسباتد ما او موضم من خلال الشكل الساب   ربان ابدف أي مجظمبة ابو تح يب  رضبا المسبتهلك. لب لك ر

حجبببد اقتجببباءه لسبببلعها  دأصببببحت الجبببودة  المؤسسببباتدتهبببدت أصبببلا لتلبيبببة حاتهبببات المسبببتهلك دابببو المتيضبببل حلبببى 

العامل الاساسي ا اختيار المستهلك للسلعة  ل لك يعت  المستهلك الجزء اي ثه أذية ا أي مجظمبة  دبعبد ن طبة 

البدايبببة دالجهايبببة لملجتلبببف اينشبببطة  ماعبببنى ان الجشبببات يببببدا بالمسبببتهلك ا تلبيبببة حاتهاتبببه درغباتبببه دمبببا يطمبببم اليبببه. 

ابو الب ي يشبتري اب ا المجبت  دبالتبالي ابو الب ي سبوف ي بيفو اب ا المجبت  اد ذلبك. دحليبه ربان إرضباء  ديجتهي به ينه

المستهلك  يعظ  يادة اقباله حلى المجت  ال ي يجعكس حلى  يبادة المبيعبات د يبادة ايربباح دحلبى العكبس  ربان حبد  

 .ار بالإنتا ستواتهه خسارة دلا شكن الاستمه  المؤسسةرضاه حن المجت  يعظ ان ا ه 

1 - Source : krojewsky leeand ritzan -  larry « opération management, 
strategy  and analysis » Adison wesley publing co.emc. 1996 p141 
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المسبببتهلك بأنبببه أ ثبببه ايشبببلجا  أذيبببة ا أي مجظمبببة   ببب لك ابببو غبببير معتمبببد حلبببى  Kettelerلببب لك يعبببهفف  

ي سفبو العوامبل البتي تبؤثه الجبودة الجيفبدة ا  نبوحين ذبا: حوامبل Ebert  لب لك رب ن 1بل اي المعتمدة حليه المؤسسة

 2داخلية دحوامل خارتهية.

ابببي حببببارة حبببن نظبببا  يتعامبببل مبببع العوامبببل ااارتهيبببة مثبببل المسبببتهلكين دالببببائعين دذببببا  المؤسسبببةحيببب  ان  

العجصبببهان الاساسبببيان اللببب ان يبببؤثهان حلبببى الجبببودة. أمبببا العوامبببل الداخليبببة رهبببي تتمثبببل ا المبببدراء دالعمبببال دالمببببوارد 

ظبببه اليهبببا مبببن تهبببانبين مبببورد ريج المؤسسبببةدالتسبببهيلات دالعمليبببة الإنتاتهيبببة  امبببا بالجسببببة لأسقسبببا  دالإدارات داخبببل 

  رال سببو البب ي ي ببو  ببب دارة حمليببة مببا اببو مسببتهلك لل سببو البب ي يسببب ه داببو أيضببا 3دمسببتهلك ا الوقببت نيسببه

مبببورد لل سبببو الببب ي يبببأت بعبببده  دفبببا ت بببد  يتضبببم ببببان التر يبببز حلبببى المسبببتهلك يعبببد أحبببد اله بببائز ايساسبببية ليبببه  

دي  اد حمليبببات الإنتبببا  الحديثبببة تببببدأ بالمسبببتهلك دتجتهبببي الجتببباح يي مجظمبببة  انبببت  لببب لك ربببان التسبببوي  الحببب

بالمسبتهلك  ديببدأ التجبارس حاليبا للحصبول حلبى ا ب  شبهيحة مبن المسبتهلكين بسبب  تعباظو ددر المجارسبة دالتسباب  

 ببو ت ببديم أرضببل المجتتببات الببتي تتسببو بببالجودة العاليببة دالاسببعار المجاسبببة دالغببو  ا أحمبباا توقعببات المسببتهلكين 

 لمست بلية  د ل ا ه الهمو  ي و  بترجمتها التسوي ي الجاتهم.ا

 مبدأ التركيز على العملية: –2

دذلك يتهل ت ليل التلف دالضياع دتحسبين العمليبة الداخليبة للإنتبا   حسب  المواصبيات المعبدفة يتهبل الارت باء 

المبببدأ يتطلبب  الامببه توضببيم العجاصببه ابب ا المجببت  م ارنببة مببع المجتتببات المجارسببة  دمببن اتهببل بيببان ركببهة دميهببو  ابب ا 

 نتاتهي دحجاصه الكياءة الإنتاتهية.التالية دالتي تتعل  بالعملية دالجظا  الإ

 دارة العملية الإنتاجية:ا

                                                           
 550   0229  حمانمؤسسة الوراا للجشه دالتو يع    الطبعة الاد   إدارة الجودة الشاملة: من المستهلك ا  المستهلكي  يوسف حتمي الطائي  مؤيد حبد الحسين اليضل1 
 92   0225حمان الوراا للجشه دالتو يع الطبعة ايد     isoدالايزد  TQMحميد حبد الجي الطائي داخهدن  إدارة الجودة الشاملة 2 
 99   0221لطباحة دالجشه ال ااهة ادارة الجودة الشاملة  الطبعة الاد   دار غهي  ل ادارة الجودة الشاملة  قاسو نايف حلوان 3 
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ان معظببو مشببا ل الجببودة اببي ناتجببة حببن العمليببات الإنتاتهيببة  دتتضببمن ابب ه الإدارة العمليببة ن طتببين أساسببيتين 

 1ذا:

  توب حبببببالي مبببببن ايداء ا العمليبببببة اينشبببببطة الكييلبببببة بااارظبببببة حلبببببى مسبببببالسبببببيطهة  أي التلجطبببببيط دإدارة

 الإنتاتهية.

 .التحسين  أي تشلجي  اليه  المتاحة يتهل تحسين الجودة ا ايداء 

ينهبببا  بببدف إدارة العمليبببة ا  ت صبببير السلسبببلة الزمجيبببة د يبببادة سبببهحة اسبببتتابة المسبببتهلك اابببارتهي للمجتتبببات  

 خالية من ايخطاء دالعيوب دذات تهودة حالية.

 مكونات النظام الإنتاجي: -ب

 2داو يتكون من ثلاثة حجاصه رئيسية داي:

 دتعد ن طة البدايبة دالمتمثلبة ا دضبع مواصبيات المجتتبات الجهائيبة دحلبى أساسبها يبتو تجظبيو : المخرجات

 جميع العمليات الإنتاتهية داليهحية.

  ديشبببمل اجبببا المعبببدات دالمكبببائن دطبببها الإنتبببا  دالسبببيطهة الجوحيبببة دالتصببباميو  الإنتةةةاجي:عمليةةةة التحويةةةل

 دغيراا.

 دتشببمل جميببع حجاصببه الإنتببا  مببن مببواد دمعببدات دارببهاد دخطببط دطاقببة دمببواد مشببتراه سببواء   :المةةدخلات

  انت نصف مصجعة اد مصجعة دغيراا.

 أنواع نظم الإنتاج: –ج 

 :3صاحبت أنظمة الإنتا  دالتكجولوتهيا شكن ان ن سمها ا  حلى ضوء التطورات العملاقة التي

                                                           
P19 –1993  –4th ead West Publishing.co  –evans J.R. Applid Production and operation management  1   

 339ص – سابق مرجع – المستهلك الى المستهلك من: الشاملة الجودة إدارة – الطائي حجمي يوسف - الفضل الحسين عبد مؤيد2 

 19 15  مهتهع ساب    .  . isoدالايزد  TQMإدارة الجودة الشاملة  –حميد حبد الجي الطائي داخهدن 3 
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 :در ا   ا الجوع يتلجص  المصجع بعمليات صجاحية معيجة  لا نتا  حبدة أصبجاف متمثلبة  الإنتاج المستمر

بكميات  بيرة. حي  يكون معدل الطل  حليهبا  ببيرا دتكبون ريبه طهي بة التصبجيع دمواصبيات السبلعة المجتتبة ثابتبة 

 ليترة طويلة نسبيا.

 يصببجاف المتمثلبببة  ربباذا قبببهرت الإدارة : در بببا  بب ا البببجمط يببتو انتببا  حبببدد  بببير مبببن انظةةام الإنتةةةاج الكبيةةر

التوقف حن انتا  معين ريكون مبن غبير الممكبن تحويبل الالات لا نتبا  أصبجاف أخبهب بسبهولة ددن تحمبل تكباليف 

 إضارية  بيرة.

 دابببي اينظمبببة البببتي تجبببت  مموحبببة داسبببعة مبببن المجتتبببات دمبببزي  سبببلعي : الإنتةةةاج علةةةى أسةةةا  الةةةدفعات

 ا للمجتتات الواط ة الحتو دحالية التجوع.مختلف  ديكون الجظا  اجا مهن

 ابب ه الببجظو تحتببوي حلببى حببدة تصببميمات للمجتتببات للتجاسبب  مببع اذداا  :الإنتةةاج علةةى أسةةا  الطلةةب

المستهلكين الملجتلية مع انخيام  مية الملجهتهات من  ل نوع  ا ا التجوع ا المجتتات قد يكون مهتيع التكليبة لبو 

   انتاتهه بطهي ة الإنتا  المستمه.

 :ان خلايا التصبجيع دابو ذلبك البجمط دتسمى ا بع  ايحي أنظمة الإنتاج المرنة وتكنولوجيا المجاميع

به ا معببة  الببتي تسببتلجد  لاح ببا ا ء دالمكونببات اد الوحببدات المه بببة شببمببن الإنتببا  البب ي يتلجصبب  بالإنتببا  ايتهببزا

 تجميع دإنتا  السلع الجهائية.

 أساليب تنظيم مدخلات ومخرجات العملية الإنتاجية: –د 

د  ا مبال تجظبيو المبدخلات دالملجهتهبات. مبن اب ه ايسبالي  دا الواقع العلمي اجالك العديبد مبن البتي تسبتلج

 1اي:

                                                           
 19 15  مهتهع ساب    .  . isoدالايزد  TQMإدارة الجودة الشاملة  –حميد حبد الجي الطائي داخهدن 1 
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يسببتلجد  أسببلوب المصببيورات ا حمليببة حسبباب م ببدار حاتهببة العمليببة الإنتاتهيببة : أسةةلوب المصةةفوفات .0

 ا  المواد الولية حلى اختلارها  د  لك حس  م دار المواد نصف الجاازة التي تدخل ا الإنتا  الجااز.

نمببباذ  التبببدر  احبببدب الصبببيلم الهياضبببية المشبببت ة مبببن الجمببباذ  الشببببكية  حيببب  ان  تعتببب : أسةةةلوب التةةةدفق .0

ك تجظبيو مببدخلا ا دمخهتها ببا ابو نمبباذ  التببدر  المببواد ضببمن العمليبة الإنتاتهيببة د بب لايسبلوب المهشببم لمعالجببة تبدر  

المسبارات الموتهبودة  ايقصى ال ي ماوتهبه يتو معالجة مشكلة تدر  المواد من المصدر لغايبة محطبة الوصبول مبن خبلال

 ا الشبكة.

تعببد الجددلببة المهحلببة ايخببيرة مببن مهاحببل الإنتببا  باحتباراببا المهحلببة الببتي تتعلبب  بتلجطببيط : أسةةلوب الجدولةةة .5

 ايساسية دبالدرتهة ايساس تسااو ا تجظيو مدخلات دمخهتهات حمليات الإنتا . المؤسسةنشاطات 

 الجودة الشاملة وأدوات قياسها إدارة مراحل تطبيق  :المطلب الثاني

ابببدف تح بببب  المؤسسبببة  موحبببة مبببن ايابببداف يجببب  حليهبببا تطبيببب  إدارة الجبببودة الشببباملة البببتي تمبببه بعبببدة مهاحبببل 

 مترابطة د مع دة   رتاء ا ا المطل  توضيحا   ه المهاحل د  ا أددات قياسها .

 مراحل تطبيق إدارة الجودة الشاملة : :أولا 

رة الجببببودة الشبببباملة ا المجظمببببات حمليببببة ليسببببت سببببهلة   دتحتببببا  ا  دقببببت طويببببل لاسببببتكمال يعتبببب  تطبيبببب  إدا

 مهاحلها   دتح ي  اياداف المهتهوة مجها دشكن توضيم مهاحل تطبي  إدارة الجودة الشاملة ريما يلي :

ربعبد :تتعل  المهحلة ايد  بتتهيز ايتهواء دإحداداا لتطبيب  مجهتيبة إدارة الجبودة الشباملة  : مرحلة الإعداد 1

ا بباذ ال ببهار اتببباع مجهتيببة إدارة الجببودة الشبباملة تبب   مشببا ل حديببدة تتطلبب  مببن الإدارة دراسببتها دحلهببا مببن اتهببل 

 تالية :تج ية ايتهواء لتجيي  المهاحل اللاح ة  دتتضمن ا ه المهحلة ااطوات ال

  دذلبك مبن خبلال التشبلجي  العملبي لمشبا ل المجظمبة دبيبان التحبديات مهتعزيز البوحي بأذيبة التطبويه المسبت :أ

 التي تواتههها.
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مببن أسبباس صببياغة    داحتباراببا أساسببا مهمببارغبببا وااببا و د دين دمتطلبببا و داتجيتياتهببات المسببتيب: تحديببد اح

 .1أاداف المجظمة

 اليكهية لإدارة الجودة الشاملة . بايسس  :تعهيف قيادات المجظمة 

  رضبلا حبن مسباند ا لتطبويه أداء العباملين ا ة: التزا  ال يبادات الإداريبة بيكبه التميبز الإداري دالجبودة الشباملد

 ضوء ا ا اليكه.

 دف ا ه المهحلة ا  ابها  الهغبة الصادقة لإدارة المجظمة ا تكهيس  اربة تههودابا مبن مرحلة التخطيط:  0

 :ا ه المهحلة ااطوات التالية دتتضمنأتهل تح ي  الجودة الشاملة دالتزامها بجشه ددحو ث ارة الجودة الشاملة 

 اري للتودة.تعهيف العاملين ا المؤسسة بالجودة الشاملة داقجاحهو ماياايو التميز الإدأ: 

  حلبببى ان  بببت  اببب ا للمؤسسبببةمبببن ذدي البببهأي دالمعهربببة بالوضبببع البببهاان  الشببباملةتشبببكيل ملبببس الجبببودة  ب:

 . المتعل ة ب دارة الجودة الشاملة ا لس ب دارة دتوتهيه ددحو العمليات

تعببين مببديه الجببودة الشبباملة مببن بببين ر سبباء الوحببدات التجظيميببة للمجظمببة فببن تتببوره لببديهو مهببارات متميببزة  ج:

 دقيادية.

دضبمان  أراءابو  ماشبار ة جميبع العباملين للاسبتيادة مبن تجبوع الجبودة الشباملةإحداد خطة شاملة لتطيب  إدارة  د:

 .2  د س  رضائهوالتزامهو

إتههاء الم بابلات إضبارة   دالت ويم دالاستبيانات  د المهحلة احمال المسم الميداني ه تشمل ا :مرحلة التقويم 5

 :ا  الات

 الت ويم ال ات يوضم انطباحات العاملين حول حجاصه ال وة دالضعف ا المؤسسة. أ:

                                                           
العالي: دراسة حالة المه ز الجامعي بالمدية  م  هة م دمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماتهستير ا حلو    تطبي  ادارة الجودة الشاملة لتحسين اداء مؤسسات التعليو مداح اضه -1 

 .02   0222/0222التسيير  المه ز الجامعي بالمدية  الجزائه  

  2- قاسو نايف حلوان اابادي   إدارة الجودة ا اادمات   الطبعة الاد  دار الشه للجشه دالتو يع   حمان – الاردن 0221    095-090
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 ت يو الوضع الحالي للمؤسسة. ب:

 التعهف حلى مدب رضاء الزبائن. ج:

 1ن دالعاملين.ت يو التدري  ايساسي للمديهي د:

 ببببت  ابببب ه المهحلببببة بببببالتطبي  اليعلببببي لإدارة الجببببودة الشبببباملة  دمعالجببببة المشببببا ل دأدتهببببه : مرحلةةةةة التطةةةةوير: 4

 :ضمن ا ه المهحلة ااطوات التاليةال صور التي أره  ا المهحلة الساب ة  دتت

 تيعيل حمل رهي  الجودة الشاملة. أ:

 .التغير تحديد المسؤدليات دتعهيف جميع العاملين بددره ا حملية ب:

دتح يبب  الت ببد  ا التطبيبب  دالمشببا ل الببتي  المهاتهعببة الددريببة للتهببود المب دلببة ا تطبيبب  إدارة الجببودة الشبباملة  ج:

 2شكن الاستيادة مجه ا التتارب المماثلة تواتههه دما

دالبتي قبد المهحلبة المت دمبة مبن تطبيب  مجهتيبة إدارة الجبودة الشباملة    : اب ه المهحلبة ابي: المرحلة المتقدمة  5

إذ قببد ت ببو  المؤسسببة بببدحوة المؤسسببات ايخببهب  تكببون ريهببا المؤسسببة مثببالا يتحببدب بببه امببا  المؤسسببات ايخببهب  

 .3المهتمة ب دارة الجودة الشاملة لمشاادة الإنجا ات اا  ة دطها التحسين المستلجدمة ا المؤسسة 

 ثانيا: أدوات قيا  إدارة الجودة الشاملة: 

اجا  حدة أنواع من أددات قياس إدارة الجودة الشاملة   أد  ما يطلب  حليهبا أيضبا ببأددات التحسبين المسبتمه   

 داي تستلجد  لحل مشا ل الجودة د  لك حل بجاء حارز للتودة ا  ل حمل   دا ه أذها دأ ثهاا إستلجداما:

العصببف البب اظ اد الانطبببلاا اليكببهي   ابببو محادلببة البب  ايركبببار الببتي تسبببتلجد   إنالعصةةف الةةة:هني :  -0

 المشا ل دمعهرة أسبااا دتأثيرا ا حلى سير العمل . لإظهار

                                                           
  1- مؤيد حبد الحسن اليضل درضا صاح  ابو أحمد  الاقتصاد الاداري  دار  اهان للجشه دالتو يع  حمان –الاردن 0222   012 .

  2- قاسو نايف حلوان اابادي  ادارة الجودة الشاملة ا اادمات  مهتهع ساب     099 .
  3- محيول احمد تهودة  إدارة الجودة الشاملة مياايو دتطبي ات  مهتهع ساب     818
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يتوصببل  دشكببن الجظببه اليهببا حلببى انهببا تيكببير جمبباحي لعببدد مببن الارببهاد اببدف الوصببول ا  أركببار إبداحيببة  قببد لا

تي  ببدف دتشببتع الإبببداع د ديببتو ذلببك دربب  سلسببلة مببن ااطببوات دالإتهببهاءات البب   ببل مببجهو بصببورة انيهاديببة  اليهببا

 دا ه ااطوات اي :  الإبتكار

 .ودة قائمة من ايركار حلى الوراأ: يضع  ل رهد ا رهي  العمل أد ا حل ات الج

ا المبببهة حبببن طهيببب  قبببهاءة  بببل ربببهد ليكبببهة داحبببدة   كبببار الم دمبببة مبببن قببببل أحضببباء اليهيببب ب: الإسبببتماع ا  اير

 كار التي   تحديداا ا الاتهتماعالواحدة دالتي تكون ضمن قائمة اير

 : بعببد قببهاءة جميببع ايركببار المطهدحببة ا الحل ببة  يسببأل قائببد الحل ببة  ببل مشببار  حمببا إذا  انببت اجببا  أركببار 

 تهديدة طهأت حلى ذاجه بعد استعهام أركار ا موحة  كل.

 حن أية أركار تهديدة حى تجي   ل الم ترحات ا اليهي . د: يكهر قائد الحل ة السؤال لكل رهد
دلكببببي تكببببون حل ببببات يطلبببب  المشببببار ون حلببببى ايركببببار الببببتي   ابتكاراببببا  دابببب ه ااطببببوة تمثببببل مهحلببببة الت يببببيو  

يكبببون مسبببموحا امبببا خبببلال مهحلبببة الحصبببول حلبببى  يو اد الج بببد ييبببة ركبببهة لايبببالانطبببلاا اليكبببهي ناتهحبببة رببب ن الت 
 .1ك قد يؤثه حلى اقتراح ركهة تهديدة أد ااوف تكون ا ه اليكهة غير تهيدةايركار  ين ذل

 : مخطط السبب والنتيجة:2

ابببو أسبببلوب لتحديبببد المشبببكلة دأسببببااا الهئيسبببية داليهحيبببة  حيببب  يسببباحد ا تجظبببيو  ميبببة  ببببيرة مبببن المعلومبببات 

 2 ا دإظهار الهدابط بين ايحداث دايسباب ااتملة اد اليعلية

دا دف مبن اب ه ايداة ابو المسباحدة ا اثبارة ايركبار حبول المشبا ل ااتملبة اد الحلبول الممكجبة    مبا تسباحد 

ا تحديببد إطببار حببا  لتحليببل إضبباا   دذلببك حببن طهيبب  دضببع حببدد ا بب  مببن ال ضببايا اد الموضببوحات ا مموحببات 

  3شكن ادار ا بشكل ارضل 

                                                           
 059    0229  ال ااهة   الطبعة الاد   دار الث ارة للجشه دالتو يع0222: 9220  إدارة الجودة الشاملة دمتطلبات التأايل للايزدقاسو نايف حلوان 1 

  2- رحد حبد الله الطائي  حيسى قدادة إدارة الجودة الشاملة  الطبعة العهبية  دار اليا دريللجشه دالتو يع  حمان –ايردن   022 
  3- تهون مارش  ادارة الجودة الشاملة من الالف ا  الياء  الجزء الثال   مه ز اا ات المهجية للإدارة مايك(  مصه   003
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 يتة:دالشكل التالي يوضم مخطط السب  دالجت

 ( مخطط السبب والنتيجة12-11الشكل )                   

 

 

 

 

 

 بتصهف. 003  لة من الالف ا  الياء  مه ز اا ات المهجية للإدارة مايك  مصه: تهون مارش إدارة الجودة الشامالمصدر

مبببببن المشبببببا ل ا  %22ديشببببير ا  ان 02/22تحليبببببل ببببباريتو أيضبببببا مابببببدأ اد قاحبببببدة  يسببببمى:تحليةةةةل بةةةةةاريتو: 3

 vilfredoالعببببالم مببببن ايسببببباب  دحلببببى الببببهغو مببببن ان ابببب ا المبببببدأ قببببد أدتهببببده% 02المؤسسببببات تكببببون بسببببب  

pareto   إلا ان تهورانjuran  . ان ادل من ادخل ا ا الميهو  ا مال الإدارة  

لاذيببة ا المعالجببة دالحببل قبببل يسببتلجد  تحليببل ببباريتو ا مببال الجببودة لتحديببد المشببا ل الببتي يجبب  إحطائهببا ايدلويببة دا

 1م مخطط باريتو.( يوض25-20ا الكبيرة  دالشكل رقو  غيراا لتأثيرا 

 

 

 

 

 

                                                           
  1- رحد حبد الله الطائي دحيسى قدادة  ادارة الجودة الشاملة  مهتهع ساب    025

 الموضوع

رهحي سب   
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 ي
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 ي
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 ي
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 ( مخطط باريتو25-20كل: رقو الش

 

 

 

 

 

 

 

 

عمةان،  ،الطبعةة اوولةى، دار النشةر للنشةر والتو يةع المحياوي، إدارة الجودة فةي الخةدمات،: قاسم نايف علوان المصدر

 .311ص ،2112الاردن

حمل طوحية  استحدثتها الشه ات اليابانيبة  ق طب تهبا الشبه ات الامهيكيبة  شكبن  رها ايحلقات الجودة:  -4

يي حضبو ا المؤسسبة بغب  الجظبه حلبى دظييتبه ان تتشكل ا جميع المستويات التجظيميبة داخبل المؤسسبة  دشكبن 

 1دمجصبه الإداري ان يشتر  ريها.

ؤسسببة مببن خببلال اقببتراح حلببول للمشببا ل الببتي يببتو طهحهببا حلببى دا ببدف مجهببا تطببويه دتحسببين تهببودة مجتتببات الم

العمبببل   دحلبببى المشبببا ل الإدارة  ديبببديه حمبببل الحل بببة الواحبببدة قائبببد بحيببب  يتبببو  تبببدري  أحضببباء الحل بببة حلبببى حبببل

 2.  مهمة ا ا ايخير تحديد المشا لالجماحي  يهي 

                                                           
  1- حمه دصيي ح يلي  مدخل ا  المجهتية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملة  الطبعة الثانية  دار دائل للجشه دالتو يع حمان الهدن  0229 022

المه زية حميردش بالجزائه العاصمة  اطهدحة بلال بن  لف   اثه تطبي  مجه  ادارة الجودة الشاملة حلى اداء البجو  التتارية :دراسة حالة بجك اليلاحة دالتجمية الهييية الو الة  2
 55   0200ماتهستير  قسو الاقتصاد التطبي ي ا ادارة الاحمال المالية   لية حلو  التسير تهامعة المدية 

 

0 

0 

5 

9 

3 

1 

2 

2 

 حدد مهات الحددث

( %الجسبة الترا مية    

 أنواع المشا ل 



:الإطار الفكري و النظري للجودة الشاملة  الفصل الاول   
 

32 
 

حسببببن الطببببها الممارسببببة اد بصببببية دائمببببة حببببن أ اببببي المجهتيببببة الببببتي تمكببببن مببببن الباحبببب : المقارنةةةةة المرجعيةةةةة: 5

 .الممارسات  حى شكن تبظ أد تكيف ابعاداا الإيجابية ددضعها موضع التجيي  من اتهل ان تصبم الاحسن

 اي ن طة مهتهعية انطلاقا من انجا  دد اياداف رهي: رالم ارنة المهتهعية

  دسيلة لتحديد اياداف 

  الإنجا  دالوصول ا  معايير سامية.دسيلة تعهيف 

  لأسحسنأداة مستمهة لت يو اادمات دالطها بالجسبة. 

 دمن أنواع الم ارنة نجد مايلي:

مع مثيلتهبا ا نيبس المؤسسبة  بيبع المواقبع  المؤسسةتكمن ا م ارنة حمليات  دالتيأ: المقارنة المرجعية الداخلية: 

 اليهدع.....(دمن خلال ذلك شكن احتماد الوحدات التجظيمية ايخهب لجيس المؤسسة.

مبع مؤسسبات أخبهب رائبدة دالبتي تعمبل اد  دتمكن ا اتههاء م ارنة أداء المؤسسبةب: المقارنة المرجعية الخارجية: 

   1اد ا مال اخه. تمارس نيس نشات المؤسسة

 لشائعة عند تطبيق الجودة الشاملةالمطلب الثالث: اوخطاء والمعوقات ا

 :المعوقات الشائعة عند تطبيق الجودة الشاملة 

ان تطبي  مببادا الجبودة الشباملة ا مؤسسبات اتصبالات الجزائبه لبه قبدر  ببير مبن ايذيبة  دلكبن مبهد تببظ  أسبس 

دا يضبمن  با الجتباح رهجبا  صبعوبات  دمعوقبات رمابا تواتهبه المؤسسبة حجبد تطبي هبا لمببا دمبادا الجودة الشاملة لا

 :مايليوقات الجودة  دمن ا ه المع

 الجودة الشاملة تتطل  المهدنة  دالسهحة فا يتطل  تطبي  أسلوب اللامه زية. ر دارةالمه زية ا ا اذ ال هارات   .0

 حد  است هار الإدارة دتغيراا الدائو. .0

                                                           
   1- قاسو نايف حلوان اايادي  ادارة الجودة الشاملة ا اادمات  مهتهع ساب    - 090-090 
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 تحديد معايير قياس مدب تهودة اادمات. صعوبة .5

 ضعف الجظا  المعلومات ا المؤسسة. .9

 اذال تح ي  التوا ن بين اياداف قصيرة الاتهل  دطويلة الاتهل. .3

 .تسي  العاملين دحد  ال يا  بأدداراو داخل المؤسسة .1

 دالمدربة ا مال إدارة الجودة الشاملة. حد  تواره الكوادر المؤالة .2

 1المالي الا   لإدارة الجودة الشاملة.ن   التمويل  .2

 أخطاء تطبيق الجودة الشاملة: 

لانهمبا   اثجباء التطبيب  داسبتعتال الجتبائ  الابتعاد حن العاتهلةالجتائ   ل ا يتعين حلى المؤسسات المعالجة داستعتال  .0

 مصدر الوقوع ا ايخطاء الجوحية.

اب ة ددن تعببديل دددن مهاحباة لظهدرهببا البي يببة الداخليببة الت ليبد لتتببارب مؤسسببات أخبهب  دالج ببل الحببها لجمباذ  سبب .0

   مع ا اذ قهار التطبي  قبل احداد بي ة ملائمة لت بلها.دااارتهية

   دالتر يز حلى الجان  الت ظ.كير الكاا بأذية العجصه البشهيحد  التي .5

التغيببير أي حببد  اقجبباع العبباملين ماببجه  حببد  اتسبباا سببلو يات ال ببادة مببع أقببوا و  دإخيبباقهو ا التعامببل مببع م ادمببة  .9

 إدارة الجودة الشاملة.

  2د ييية التلجطيط السليو لمجهتها. ن   المعهرة اي حد  الالما  الكاا بأبعاد إدارة الجودة الشاملة .3

 الإخياا ا تهجمة الجودة المطلوبة ا  معايير محددة تتي  دحاتهات العملاء. .1

 3ير داليعل ال ليل.ن   متطلبات التطبي   دال ول الكث .2

                                                           
  1- راضي ميررت  معوقات تطبي  ادارة الجودة الشاملة ا المؤسسات الت جية ا محارظات غزة  دسبل التغل  حليها  رسالة ماتهستير  الجامعة الاسلامية غزة 0200   00

  2اسماحيل ابهاايو ال زا  داخهد ن  ستة سيتما دأسالي  حديثة أخهب ا إدارة الجودة الشاملة  الطبعة ايد  دار الميسهة للجشه دالتو يع دالطباحة   حمان ايردن 0229    009.
الأولى، دار الوراق للنشر مؤيد عبد الحسين الفضل ورضا صاحب أبو احمد: إدارة الجودة الشاملة من المستهلك الى المستهلك، الطبعة  -3 

 ،بتصرف869،ص8004والتوزيع عمان
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  صةلاخ

لتح ي هببا اببدف دخببول مها ببز  المؤسسبباتتعتبب  الجببودة الشبباملة مببن أاببو المتطلبببات ايساسببية الببتي تسببعى 

اد اادمبة قوية ا ايسواا االية دالعالمية  دتعبهف الجبودة الشباملة حلبى ااصبائ  دالمواصبيات المتواتهبدة ا المجبت  

 العملاء  دبالتالي دلائهو  و مجتتات دخدمات المؤسسة.ا التي تسعى ا  تح ي  رض

تتتسبببد الجبببودة الشببباملة ا حبببدة مظبببااه دأشبببكال حببب ت حبببن تطورابببا حببب  التببباري  دلا يجيبببي دتهبببود  مبببا 

 المظهه الاخه داي باتهتماحها تشكل الجودة الشاملة.

 



 الفصل الثالث: دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية المدية.
 

57 
 

 دــــــتمهي

تعتبربرا دراسد بربرت درتية تج بربرت لمابربر اد نبربر  تا زرابربر ظ ي دنبربررض دراوبربراس تبربرع فا بربر  م زبسد بربر م نعافبربرت تبربرا  تي  تجت بربر   

تؤ ابرت دتابر  م دنرد برا   دخت  سرلودقع ، ز  راوا رية عت دنا ج دناتخام ي دراسد ت درذس يتيلب بسد ت ح رت ، تم 

ابرتو  درذس تؤبيه دنوبة درش تلت ي تحتج ق دن بررة درتا فابر ت دنابرتادتت علبرى ت  نايت ، زذرك رلتعاف أكثا على درازس 

ح بربر  ءبربر ض ي درعابربرث ددز  تتجبربرا  عبربر م ابربر  ي ابربرذد درعابربرث علبربرى ثبربر   تة حبربر  تا زر زتؤ ابربرت دتابربر  م دنرد بربرا ، 

ابربر   تيل بربرث جتبربر  ج رث ربربر  ق نؤ ابربرت دتابربر  م دنرد بربرا، زي درعابربرث درثبربر ه تية بربرق تا ي بربرت درع بربرث دن بربراده، دتبربر  درعابربرث د

 . SPSS دراسد ت حاب مخاء م
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 المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة اتصالات الجزائر

 بربراتا ز  ي ابربرذد دنةيبربر  ث ثبربرت تي ربربرب تتجبربرا  تؤ ابربرت دتابربر  م دنرد بربرا ، تبربرع ح بربر  جشبربر    زدرتعايبربر   بربر  ،       

 ع ل  ت ت  تا  م دنرد ا   نايت .جتا ز  فازع   زا  كل   ، زأخيرد  اتياق إلى دنايايت در

 مؤسسة اتصالات الجزائرب الأول : لمحة تاريخية عن المطل

 1.  اة ش تلت نؤ ات دتا  م دنرد اجتا ز  تع خ   اذد دنيلب تتجا  جو 

 أولا : تاريخ اتصالات الجزائر

  دلإعبربربر م زدلإتابربربر   ،   شبربربرام درازربربربرت زع بربربر  تا بربربر    رتيبربربراي م دربربربرط يعا بربربر   درتيبربربروس دنبربربرذاث د   بربربرث ي ت اوروء بربربر   

  إ  ح م ع  تجت ي قي ع درايا زدنود  م . 9111دنرد ايت تاذ  ات 

، ح بربر  ءبربر ض ابربرذد  0222زقبرا لمابربرام ابربرذظ دلإ بربر ح م ي  بربرع قبربر جوا ءايبربرا رلتجيبربر ع ي شبربر ا أزم تبربرع  بربرات    

اث  ين جش طي تاو م زإ برتلا   زتابر ير درتج جوا لإنه ض إحت  س درازرت على جش ط م درايا زدنود  م ، زكاس درع

درشبربرة  م ، زتية تجبربر  ابربرذد دنةبربراأ تم إجشبربر ض  بربرليت  بربرةا تابربرتتجلت إبدسيبربر  زت ر بربر  زتتعبربر تلين أحبربرا   يت عبربرث   راشبربر ط م 

إتصــالات   ، زث ج   بربر    لإتابر  م ةثلبربرت ي    بريـد الجزائــردرايايبرت زددبربرات م دن ر برت درايايبربرت تت ثلبرت ي تؤ ابربرت   

 .   الجزائر 

  بربربربربرع سخابربربربربرت لإق تبربربربربرت  0229زي إطبربربربربر س فبربربربربرتا  بربربربربروق د تابربربربربر  م رل ا فابربربربربرت ، تم ي شبربربربربر ا ءبربربربربرودا تبربربربربرع  بربربربربرات  

زإ بربرتلا   شبربرة ت رل بربر ت  دراتجبربر   ، زد بربرت ا تاع بربرذ  اجبربر تج فبربرتا درابربروق رل ا فابربرت ر شبربر ث فبربرازع أخبربرا  ، ح بربر  تم   بربرع 

   زشة ت درا ا دلمحلي ي دنا طق درايع ت . VSATسخص تتعلق  شاك م   

                                                           
 دتا  م دنرد ا   نايت. ؤ اتزث  ق تتجاتت تع طاف ت 1 
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ي دنابربر طق د يبربرايت ي  بربرات ، زدربربرا ا دلمحلبربري  0222ث فبربرتا درابربروق كبربرذرك دربربرادسدم درازر بربرت ي  بربرات ك بربر   بربر 

، زذربربربرك ي إبربربرث إحبربربرلمدم بق بربربرق نةبربربراأ  0222، ز  رتبربربر ص أ بربربرةيا  بربربروق د تابربربر  م تعتوحبربربرت   تبربربر  ي  بربربرات  0222

 درشع ف ت زرتجودعا دنا فات .

 ثانيا : نشأة اتصالات الجزائر

عع إ تتج ر ت قيبر ع درايبرا زدنود بر م ، ح بر  تم  0222أزم  22ؤس  ي ت سي  زدن 022/2جص درتجادس  

بموءب اذد درتجادس إجشبر ض تؤ ابرت  ايبرا دنرد برا زدربرط ت علبرا  تابر ير قيبر ع درايبرا ، زكبرذرك تؤ ابرت دتابر  م دنرد برا 

يا دتابربر  م دنرد بربرا دربربرط تلبربرا علبربرى ع تتج بربر  تابربرؤزر ت تعريبربرر شبربرة ت د تابربر  م ي دنرد بربرا ، ز عبربرا ابربرذد درتجبربرادس أ بربرة

 تاتتجلت ي تا يرا  عع ززدسة درايا ، اذظ ددخيرة أزكلا ا  ت  م دنادقةت .

: كبر ا علبرى دتابر  م دنرد برا زإط سد بر  دلإجتوبر س حبرح درعبر تا تبرع  الإنطلاقة الرسمية لمجمـ  اتصـالات الجزائـر -

دلإ بربرتتج   ، ر بربرع  بربراي  تلابربر ياة   تبربر  نبربر   ر بربري تةبربراأ دنؤ ابربرت ي إ بربر م تشبربرودسا  دربربرذس  اأتبربره تابربرذ  0222ءبربر جعي  بربرات 

ك جبربرا عل بربره قةبربرث ابربرذد درتبربر سي  ، ح بربر  أ بربرةيا دنؤ ابربرت تابربرتتجلت ي تابربر يرا  علبربرى ززدسة درايبربرا زأ بربرةيا  بربراة علبربرى 

تثة بربرا زءوبابربر  ي عبربر ح   تبربراحم ف بربره دنا فابربرت درشا بربرت ، زأ بربرةا درةتجبربر ض ف بربره رفقبربرو  زددءبربراس خ  بربرت تبربرع فبربرتا  بربروق 

 ت .دلإتا  م على دنا فا

 1ثالثا : التعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر :

تاشبربرا  تجيبربر ع د تابربر  م ،  % 922تؤ ابربرت دتابربر  م دنرد بربرا ابربري تؤ ابربرت ع وت بربرت تلبربرك رلازربربرت  اابربرةت  

دربربراي س دد بربر   22، يتجبربرع تتجاابربر  دلإءت بربر عي  بربر ريايق سقبربرم  0222 بربراأم درع بربرث فعل بربر  ي درعبربر تا ءبربر جعي تبربرع  بربرات 

 زراي  :  لمح ايت ، دنرد ا درع   ت ، 

                                                           
 تتجاتت تع طاف تؤ ات دتا  م دنرد ا   نايتزث  ق  1
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بيابر س ءرد براس ي  اديبرت جشبر    ، زأ برةا ح ر بر  يتجبراس  22.222.222.222 بربر : رأسمال إجتماعي مقدر -

 بيا س ءرد اس . 09.002.952.222 بر : 

   B 001808320سقم  يل   درتي سس : -

 222090011222221دنة  ي : سق     -

 90012525209 ااا  دريايبي :  -

 2220900012020120سقم درتعاي  دلإحا  ي :  -

 ز اف دنؤ ات رتيتج ق ث ثت أاادف س  ات  يا   إبدسة   ع دتا  م دنرد ا ي  اج     تاذ درةاديت زاي :

 دنوبة . -
 درعع ر ت . -
 جوع ت ددات م . -

ي  بربربربربروق  29زسميبربربربرا ابربربربربرذظ ددابربربربرادف دربربربربربرط  بربربربربريا   دتابربربربر  م دنرد بربربربربرا  ةتج   بربربربر  ي درايبربربربربر بة زءعل بربربربربر  دنتع تبربربربرث سقبربربربربرم 

 د ا .  نر  دلإتا  م

 : فروع وهياكل مؤسسة اتصالات الجزائر لمطلب الثانيا

 1 اتا ز  تع خ   اذد دنيلب فازع زا  كث تؤ ات دتا  م دنرد ا.   

 أولا : فروعها 

، يبروسدم د   برلت ي  بر   د تابر  مفازع بر  دربرط أجشبر م رتابر يا درتتعتا دتا  م دنرد ا   ع حتج تجي تع خبر   

 ت فازع زاي :فتجا تم إجش ض ث ث

                                                           
 http://www.Algerietelecom 1 الموقع الالكتروني للمؤسسة تاريخ الاطلاع 01 افريل8102 
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: مخبربربرتص ي دابربربر ت  ددلبربربروس ، ح بربربر  تعتبربربرا تبربربرو  ل   أابربربرم تتعبربربر تلي  فـــرع اتصـــالات الجزائـــر " مـــوبيلي " -أ

ت يبربرين  92  ن  بربرت ، زكبربرذد عبربراب ز   ا بربر  دربربرذس تعبربرا   15دابربر ت  دراتجبربر   ي دنرد بربرا تبربرع خبربر   تلاي ت بربر  دربربرط تعبربرام 

 تشلمك .

ت اوروء بربر  د جلمجبربرا ، ح بربر  أزكلبربرا ربربره ت  بربرت  : مخبربرتص ي فــرع اتصــالات الجزائــر ل نترنــ  " جــوا  " -ب

تيويا زتبروفير د جلمجبرا ذز درابراعت درع  تجبرت ، زرةشبر سة فبرإا كبرث قي عبر م دراشبر   در برا  ي دربرة ب ل درتعلبر م درعبر ص ، 

 بربربر  درةيبربربر  درعل بربربري ، درلم  بربربرت دروطا بربربرت ، درت بربربرويع دن بربربر  ، درابربربريت ، دلإبدسة ، دلمحازقبربربر م ، دن ر بربربرت ... د    تا وطبربربرت ح ر

   بمتجادم درا ا رفجلمجا عع طايق شة ت   ءودب   . antranet شة  م ددجلمدج م   

 : مختات ي ت اوروء  م درا تث زددق  س دراا ع ت . اتصالات الجزائر الفضائية -ج

 ثانيا : هياكل مؤسسة اتصالات الجزائر 

م ي دنرد بربرا ، تعتبربرا دتابربر  م دنرد بربرا ي  بربر   د تابربر    لإ بربر فت إلى كونهبربر  تتع تبربرث تبربرع دنتعبربر تلين زدراد بربراة  

تبربرع أكبربرا دنؤ ابربر م دروطا بربرت تودءبربراد عبربرا ك فبربرت تابربر طق دربربروطع ، ف بربري تشبربر ث كبربرث شبربرا تبربرع س بربروع دنرد بربرا ، زذربربرك تبربرع 

 خ   ا  ل   درذس يتوزع عا س وع دروطع .

تجيبربرت تبربرع ابربرذظ دربربرة ب ، ف تابربر  م دنرد بربرا تعت بربرا ي ا  ل بربر  علبربرى تايبربرق درشبربر ور ت ، أس إيابربر   خبربرات    إلى أ عبربرا ج 

  تايايبربرت إقل   بربرت : توزعبربرت 90زدربربرذس يتيبربر ع تايايبربرت ع تبربرت تتجاابربر  دنرد بربرا درع  بربر ت تابربر ا علبربرى تابربر يرا  دنؤ ابربرت ، زل

عبربرا كبربرث تبربرع دنرد بربرا ، زابربرادا ، قابربراي ات ،  بربري   ، عا  بربرت ، زسقلبربرت ، تل ابربر ا ،   تابربرت ، ت بربررس ززز ، درةل بربراة ،  شبربر س 

ابربربر م تةبربربراأ د رتتجابربربر م حابربربرب ددقبربربر ر م ، زتحتبربربروس ابربربرذظ دنبربربراياي م دلإقل   بربربرت علبربربرى .زإعت بربربرا ي ابربربرذد درتتجزأخبربربريرد شبربربرل  

ز يبربربرت بمبربربراياي م ز   بربربرت ،   لإ بربربر فت إلى تبربربرايايتين إ بربربر ف تين  25تبربربراياي م ز   بربربرت ، أيبربربرع تتودءبربربرا دتابربربر  م دنرد بربربرا ي 

 ت زتادكر ا تع ت .تايايت عا درلمدب دروط  ، تع ء ت   تحتوس اذظ دناياي م على زك  م لم سي 22بمي وع 
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 بالمدية لاتصالات ل يةتالمطلب الثالث : المديرية العمليا

  نايبرت ، تبرع خبر   تتجبرا  لمحبرت ت سن برت عبرع جشبر    ،  رةتابر  م درع ل  ت برت براتا ز  ي ابرذد دنيلبرب دنايايبرت  

 زتتجا  ا  ل   دروإ عي ، زأاادف زت  م دنايايت .

 للإتصالات بالمدية  أولا : نشأة المديرية العملياتية

ددبربربر ت  تاوبربربر م دنايايبربربرت درع تبربربرت  تابربربر  م دنرد بربربرا  92/20تم زفبربربرق درتجبربربرادس سقبربربرم  0220جبربربروف ا  99 تبربربر سي   

رةتا  م عا ك تث ز ي م دنرد ا ، زتا   دنايايبرت درع ل  ت برت   نايبرت ، زك جبرا دلإجي قبرت  ت     دنايايت درع ل  ت ت

، أس  عبربرا تتجابربر م قيبربر ع درايبربرا زدنود بربر م إلى تؤ ابربرتين :  0222ا تبربرع ءبربر جعي  بربرات دراسم بربرت ابربرذظ دنايايبربرت ي درعبربر ت

  روحبربراة درع ل بربرت  0222 ايبربرا دنرد بربرا زدتابربر  م دنرد بربرا كشبربراكت ع وت بربرت ذدم أ بربر م ، زقبربرا ك جبربرا تابربر ى ي  اديبربرت 

 ت .، ديع تم تلا ير د  م تع زحاة ع ل ت إلى دنايايت درع ل  ت  0299إلى غ يت ءودا  رةتا  م

 "  DOTثانيا : الهيكل التنظيمي للمديرية العملياتية " 

  DRT**  دنايايبربرت درع ل  ت بربرت  تابربر  م دنرد بربرا   نايبربرت ابربري تايايبربرت ت  عبربرت رل ايايبربرت دن ويبربرت رةتابربر  م 

 1درةل اة زتاتجام دنايايت إلى :

 بد اة دن تل  م زدرو   ث درع تت : درط  ازسا  تاتجام إلى : –أ 

: ز برتم ابرذظ دنابرليت  تبروفير زإتبرادب دربرازد ا زدنابر د دنوءبروبة علبرى تابرتو  دنايايبرت   رو بر  ث  الإمدادمصلحة  -9

 در زتت ، ك رتاع م   را  سدم زدرتي  ردم ، رت   ا م تع درتج  م  ع ل م على أحاع زءاظ .

 :  تم  شادض كث ت  يلرم دنؤ ات . مصلحة الشراء -0

 ع ل ت دناب دن بس زت يت ةتل  م دنؤ ات ، ك   تتجوم   را ا علبرى ءلبرب عتجبروب :  تم  مصلحة الممتلكات -2

 ن تل  م دنؤ ات تع دنا د دنختات تثث أت ك درازرت . 

                                                           
Dot direction opérationnel télécom 10 1 -وثائق خاصة بمؤسسة اتصالات الجزائر المدية انظر الملحق رقم 
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:  بربرتم   رابربر ا علبربرى أتبربرع دنؤ ابربرت زةتل   بربر  زأفادبابربر  تبربرع كبربرث  ايبربرب ، زجو فبربرت دلمحبربر ا  مصــلحة الوقايــة والأمــن -2

 ززق يته .

 :  تم   دجشيت د ءت  ع ت زتا عاة درع    . طات الاجتماعيةمصلحة النشا -2

 : زدرط  ازسا  تاتجام إلى :  دائرة الموارد البشرية  -ب

 : ز تم  تا ير دنا س دن   رلع    تع  اديت درع ث حح درتتج عا . مصلحة تسيير الوظائف -9

تيلةبربر م دنوءبربروبة ي درابربروق ، : بربرتم ابربرذظ دنابربرليت  ت بربرويع ز س بربر لت درع بربر   حابربرب دن مصــلحة التكــوين -0

 زاذد ري  ا ءوبة ع ر ت تتجاتت تع طاف درع تث حع إ  على تاكرا  درتا فاي ي دراوق .

:  بربرتم ابربرذظ دنابربرليت  يبربر  ا ءبربرو تا  بربرب رلع تبربرث دءت  ع بربر  زتبربروفير  مصــلحة العلاقــة المهنيــة الاجتماعيــة   -2

 كث ت  يحت ءه تع درا ح ت دلإبدسيت .

 : زتتي ع دنا د دلآت ت  بةدائرة المالية والمحاس -ج

 :  تم  إعادب دن ردج ت . مصلحة الميزانية -9

 :  تم   رافع دراتجاس . مصلحة الخزينة -0

 :  تم  تاق ق زتادءعت دلمح  ةت درع تت رل ؤ ات .مصلحة المحاسبة  -2

 زتتي ع دنا د دلآت ت :الدائرة التجارية : –د 

ات م دنوءبربربروبة رل بربربر ت  زددجلمجبربربرا زإيابربربر ا  رلر بربربر  ع علبربربرى : ز بربربرتم ابربربرذظ دنابربربرليت  ة بربربرع ددبربربر مصـــلحة البيـــ  -9

 أحاع زءه ة ع .

 : تت عث  ع ل ت تحا ث بيوا درر   ع درع رتجت .مصلحة التحصيل  -0

 :  تم بخاتت درر   ع  عا درة ع .مصلحة العلاقات م  الزبائن  -2
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نبرت درشبر  زس زدرعبر توسدم تتجبروم   رتع تبرث تبرع دنؤ ابر م زتع " : corporaitدائرة خاصة بالمؤسسـات "  -هـ 

 ، زا  تاليت زدحاة  تم  تال ا أعي   دا ت  رل ؤ ا م .

 : زتتي ع دنا د دلآت ت : الدائرة التقنية -ز

ع شبربرة  م ءايبربراة رل بربر ت  :  بربرتم  اا بربرت زز بربرع مخييبربر م تبربرع أءبربرث ز بربر مصــلحة الهندســة والتخطــي  -9

 زددجلمجا 

 : تيويا درشة  م دنوءوبة .مصلحة التطوير  -0

: تتجبروم ابرذظ دنابرليت  تيايبرا درشبرة  م درتجالبرت زدرابر ا علبرى إ برتلا ا  الشـبكات  لحة تهيئـة وإسـتللالمصـ -2

 أحاع إ تلا   .

: تتجبربروم ابربرذظ دنابربرليت  تيايبربرا دلآ م ، كبربر درد ع دا تع بربرت زدرع بربرث علبربرى الآلات  إســتللال مصــلحة تهيئــة و -2

 إ تلا ا  أحاع إ تلا   .

 ك ب زإ  ح شة  م دلإس    دد  ت   نؤ ا م  ك رةاوك .: يتجوم  لم المركز التقني للمؤسسات  -2

زابرو تشبرازع ءايبرا  تابر  م دنرد برا ، دابراف  MSAN: ي تم  تا ير تشبرازع msanرئي  مشروع أم  -0

 . MSANة تا ى ءاياتاه تيويا خاتت ددجلمجا ذز درتافق درع ص  ود يت تتجا ت 

 ئبربربرت زإ بربربر ز دا  كبربربرث درتج عايبربربرت تبربربرع أءبربربرث ز بربربرع ددر بربربر ف : زتت ثبربربرث ت بربربر م دروحبربربراة ي  وحـــدة الهياكـــل القاعديـــة  -0

 درةاايت زدر ود ث دا تع ت .

ك   ياعم دنايا خ ي  تا عاظ ي درتج  م   رتاا ق  ين كث درازد ا زاي : خل ت دلإتا   زدرتعت ش ، زخل برت درشبرؤزا   

تادقةبربربرت درتابربربر ير زدربربربرط  بربربرتم  إعبربربرادب درتج جوج بربربرت زدربربربرط تتيبربربرا ت  ت بربربر  تبربربرع خبربربر   أسم   بربربر  ،   لإ بربربر فت إلى خل بربربرت درتتجبربربر سيا ز 

درتتجبربربر سيا در وت بربربرت رل بربربرايا تبربربرع أءبربربرث إإ بربربر س د  ربربربرت دنوءبربربروبة عل  بربربر  دنايايبربربرت زإعيبربربر ض توء  بربربر م زتتجبربربرا  حلبربربرو  رل بربربرايا ، 
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  لإ بر فت إلى خل بربرت دنابربر عاة درتتجا برت زدربربرط  بربرتم بمع نبربرت جوبر م دنعلوتبربر م رل ؤ ابربرت ي دن جبرب درتتجبربر  ، زخل بربرت دنابربر عا 

 رذس يتجوم بمع نت جو م دنعلوت م ي دن جب درتي سس .درتي سس د

 ثالثا : أهداف ومهام وخدمات المديرية العملياتية

 1تت ثث أاادف زت  م دنايايت درع ل  ت ت ف    يلي :   

 : تابربرعى دنبربراياي م درع ل  ت بربرت  ابربرعت ع تبربرت زدنايايبربرت درع ل  ت بربرت   نايبربرت  ابربرعت  نايبربرت أابربرادف دنايايبربرت درع ل  ت بربرت -أ

 خ  ت إلى تحتج ق   وعت تع دداادف جذكا تا   :

 د ع ظ على ت  جت دنؤ ات ي دراوق . -
 إ تتجي ب أكا عاب تع درر   ع . -
 إس  ض درر   ع . -
 تا  ث د او  على ددات م درال  ت زدر  ل  ت . -
 تحاين ءوبة ددات م زدرافع تع تا فا ت   . -
 تيويا خات م ءاياة رلع  ض . -
 ل ا عاة درتتجا ت .تتجا  خات م ر -
 تاع ذ تتج سب دراوم زدراوسة . -
 زي بة ددات م دنة عت . -
: تات برر ت بربر م دنبراياي م درع ل  ت برت  ابربرتجت ع تبرت ، زتايايبربرت درع ل  ت برت   نايبربرت  بالمديــة مهـام المديريــة العملياتيـة -ب

  اعت خ  ت على درتج  م   راش ط م دلآت ت :

 م ، زدلإء  ت على جم ع ش  ز  درر   ع.تتجا  أحاع ددات م رلر   ع تع أءث إس     -

رل  ا بربرين نختلبربر  دنبربراياي م  ددجلمدجبربراتتجبربرا  خبربرات م دابربر ت  درث  بربرا زددجلمجبربرا رلخبربرودت زدن ا بربرين زشبربرة  م  -

 درع وت ت زدد  ت ، ك ناتشع  م زدرةاوك ... د  .

                                                           
 00/22/2018تا  م   نايت،  ت سي  دراد اة درتي سيت رل ايايت درع ل  ت ت ر  تتج  لت تع، تاؤز 1
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 إيا   ددجلمجا إلى كث   ا . -
   ود ث ددر  ف درةاايت   .لمايا درشة ت دا تع ت لتلا ير در ود ث دراي   ت  -
 إجش ض شة  م ا تع ت ي دنا طق دنعرزرت ل غير دنتوفاة على دا ت  زددجلمجا . -
تتجبربرا  خبربرات م دلإتابربر   دربربرط تابربر ا  اتجبربرث زتةبربر ب  درابربروم ، درا بربر  ث دن تو بربرت ، دنعي بربر م دراق  بربرت ، دنعلوتبربر م  -

 درا ع ت درةاايت ... د  .
 1رةتا  م   نايت  ا: درط تعا    دنايايت درع ل  ت ت : تع أام ددات م خدماتها –ج 

 خاتت دا ت  درث  ا . -

 . ADSLخاتت ددجلمجا دناتةيت   ا ت  درث  ا ع ص درتافق  -

 خاتت دا ت  درث  ا در  ل ي . -

:   بربرع ابربرذظ دداتبربرت تبربرع دربربراخو  إلى شبربرة ت ددجلمجبربرا در  بربرل ي زابربري عةبربر سة عبربرع  "Wiciخدمــة الويســي "  -

 تةت ا يا ا  تلاي ت تا طق حيايت زد عت   رتافق درع ص تع بزا أ  ك .حث 

    ي ق م درتعةئت دد  ت بخات م Wici.   

  بج يوم تع ددجلمجا . 922 ي قت درتعةئت  اعا 

  بج  ةعت أي م تع ددجلمجا . 222 ي قت درتعةئت  اعا 

  بج ث ثوا يوم تع ددجلمجا . 9222 ي قت درتعةئت  اعا 

 

 

 

 

                                                           
 0295أفايث 22ت سي  دلإط ع   http://www.algerie telecom.dz: دنوقع دلإر لمزه رل ؤ ات1
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 الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية لمبحث الثاني:ا

 عا جمع درة  ج م ق تا دري رةت بمادءعت   زذرك    اد لإبخ ا  إلى د   وب، زقا  ا اذظ درع ل ت زفق تتج  س 

 ر  ام  ذز دد   بسء م  إعتة سظ تع  ين أجاب دنتج ي   دد  ت  تج  س دلإبسدك م زدلإلم ا م زدلآسدض، 

 ت ك   يلي: بربربربر بربربربربربربربربربربر  تخادته ي دراسد  م درا  تجت ي اذد دلمج  ، ح   تم تحويث دلإء   م درلعو ت إلى سق زكذرك

اة بربربرشبربربربربربر سض  بربربربربربربربسءت ، تع0بسء م ، تع سض ل 2بسء م , مح يا ل 2 م ، أزدفق لبربربربربربربربربربربربسء 2اة لبربربربربربرشبربرق  بربربربربربربربرأزدف

 بسءت . 9ل

نت دنعلوت م درط تم جمع   زتحل ث درة  ج م إحا     جمعا دري رةت  ين   اج تج درازم دلإحا   ت زتع أءث تع 

ن ع ءودجب اذظ دراسد ت  statistical package for social (Sciences  لspssرلعلوم د ءت  ع ت  

 :  ك رت ص زذرك  

 .الدراسة وعينة حدود الأول: المطلب

اض أام دديودم زدلإءادضدم دنا ي ت درط تم د عت  ب عل    تع خ   تو  ا ي اذد دنةي   وف جاتع

 . أ لوب دراسد ت,  ت ع دراسد ت, ع ات دراسد ت, زمختل  ددبزدم دلإحا   ت دناتع لت

 .الدراسة حدود :أولا

مستدامة التنافسية ال ميزةال تحقيق في الشاملة الجودة دوري دنو وع يت ثث الموضوع: بعد حيث من .أ

 .ي دنؤ ات دناتادتت تحتج ق ت رة تا فا تعلى  عااا دنوبة درش تلت ت ثير  ع تز كتاكر دراسد ت على إ اد ح  

 دتا  م دنرد ا زك رت دنايت. تاتو  على ت ادج ت إءادض بسد ت يتعلق زاو :المكاني البعد حيث من .ب

 عع زدرةي  درعاودا دخت  س تع  اضد درةي  زلإ   دناتلااق دروقا ي زيت ثث ن حيث البعد الزماني:م .م

 ك جا  ز درتية تجي أز دراواس دن جب ي  ودض درةي  إعادب إلى عل   ، عت  بد  تم درط دنادءع زجمع تؤطا، أ ت ذ

 .0295ت س  إلى غ يت 0295ف عاس  تع )درتية تج ت( دن ادج ت دراسد ت تاة
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 .الدراسة عينة :ثانيا

عاب ع    دنؤ ات ي  دراسد ت  ت عثث يت  ح   ع    تؤ ات دتا  م دنرد ا   نايت دراسد ت اذظ تية ق تم

 تم بح   ع تث يش لوا مختل  دنا  ب   نؤ ات 22تع دراسد ت ع ات تش لاع تث ز  002درة رغ عابام 

 م دنوبة درش تلت عل  م نعافت دلم ا  م حو  تتجا  دلإ تة  ا توزيعزذرك   دنايرة درع ات  إ تخادم خت  سامإ

 دناتخاتت ي دنؤ ات رتعرير دن رة درتا فا ت دناتادتت.

 . أسلو  جم  البيانات والمعالجة الإحصائية: المطلب الثاني

تع قةث توء ت بح   ت  سةإ تا  م تم فتجا ز ذد دلإ تتجا ض أ لوب خ   تع رلاسد ت در زتت درة  ج م جمع تم

محث  ي دنؤ ات دناتادتت تج ق دن رة درتا فا تتحدنوبة درش تلت ي  بزس على عافدرت أءث تع تةد  ت ذ زدري ر

 .دراسد ت

 الهدف من الاستبيان: .1

دنوبة درش تلت ي تحتج ق دن رة درتا فا ت  بزس على درتعاف أءث تعدااف تع إعادب اذد د  تة  ا او تعافت 

تؤ ات ب على ث ثت مح زس ددز  تاه يعنى   نوبة درش تلت ي خ   د عت  تع  محث دراسد ت ي دنؤ اتدناتادتت 

فع لج درع قت  ين دنوبة  د خا وسدلمح، أت  دلمحوس درث ه فخاص رتج  س دن رة درتا فا ت دناتادتت أت   دتا  م دنرد ا

 درش تلت ي دنؤ ات ز دن رة درتا فا ت دناتادتت.

 ح  د تة  ا ت ر  تع:د تخام درة  تصميم الاستبيان :  - 

 درع ا، دنا ،  (: ي درا  م اذظ زتت ثث درشخا ت، درا  م ي زيت ثث قسم المعلومات الشخصية: :أولا 

 .)درتعل  ي، دداة دناتو 

 :عة سةتوزعتف ث ثتمح زسزاي22زاوعة سةعاتيا ارلاسد تدراوايتدرت تياقا إر   بح ث ت ونمعقسم الأسئلة: :ثانيا 

 .ةعة س 99على يحتوس :دة الشاملةالجو .محور 1
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 .عة سدم92يحتويعلى :الميزة التنافسية المستدامةمحور .2

 .عة سدم21على وسيحت :العلاقة بين الجودة الشاملة في المؤسسة و الميزة التنافسية المستدامةمحور .3

 المعالجة الإحصائية. .2

  إلى د   وب، زقا  ا اذظ بمادءعت   زذرك    اد لإبخ ا زد  ت ذ دري رةت ع نحع عا جمع درة  ج م ق ت   

درع ل ت زفق تتج  س  ر  ام  ذز دد   بسدء م   عتة سظ تع  ين أجاب دنتج ي   دد  ت  تج  س دلإبسدك م 

زد لم ا م زدلآسدض، زكذرك   تخادته ي دراسد  م درا  تجت ي اذد دلمج  ، ح   تم تحويث دلإء   م درلعو ت إلى 

 سض بربربربربربربربربربسءت ، أع 0بسء م ، تع سضل 2بسء م , مح يا ل 2بسء م ، أزدفق ل 2سق  ت ك   يلي: أزدفق  شاة ل

بسءت . زتع أءث تع نت دنعلوت م درط تم جمع   زتحل ث درة  ج م إحا     د تخام دري رب  اج تج درازم 9شاة لبربربربربر 

ن ع ءودجب ). Statistical Package for Social Sciences لspssدلإحا   ت رلعلوم د ءت  ع ت  

 تي: اذظ دراسد ت زذرك حاب درتعا ث دلآ

 .رتج  س ثة م أبدة دراسد ت" Cronbach Alphaد تخادم تع تث دستة   كاز جة   أرع    .أ

 د تخادم تع تث د ستة    ير وا رلتيتجق تع  اق دنتج  س.   .ب

 راسد ت دنختلعت, على فتجادتدنع  سيت  نحادف مد  ز د تخادم درت ادسدم زدرااب دنئويت زدنتو ي م د ا   ت .م

زذرك نعافت دستع ع أز دنخع ض أسدض أفادب ع ا م دراسد ت عع كث فتجاة تع فتجادم تتلايردم دراسد ت دد    ت. 

ك   د تخام   ،زرلمت ب إء   م أفادب درع ات رعتجادم د  تة  ا حاب بسءت دنودفتجت زحاب أعلى تتو ا حا بي

أفادب درع ات رتيايا تا  لم ج  إ تي   م أفادب ع ات دراسد ت حو   درة ح  د نحادف دنع  سس لإء   م

 زحاب دراسد  م دلإحا   ت درا  تجت فتجا تم تتجا م تتج  س  ر  ام  ك   يلي: ، تتو ي م تودفتجت م

 على دراسءت در ل ت رل تج  س.2-2,2بسءت تاتععت: عاات  ي وا دنتو ا د ا بي رلعتجاة يلمدزح  ين ل   

  :على دراسءت در ل ت رل تج  س.2,21-0,2عاات  ي وا دنتو ا د ا بي رلعتجاة يلمدزح  ين لبسءت تتو يت   
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 على دراسءت در ل ت رل تج  س.0,2بسءت تاخعيت: عاات  ي وا دنتو ا د ا بي رلعتجاة أقث تع ل   

رلعازق  ين زذرك نعافت درا رت دلإحا   ت  (t–test)لم  . فيص درعا   م د تخام درة ح  دختة س درتة يع

 د تي   م أفادب ع ا م دراسد ت حو  أثا تاويق ددات م درا  ح ت على د  ذ قادس درشادض .

 إذد ك جا د  تي   م اي أحا خمات دخت  سدم تثث بسءت دنودفتجت لغير الخماسي:  مقياس ليكارت

 ، غير تودفق، مح يا، تودفق، تودفق  شاة  فإا ددززدا تاخث ك   ي دناز  درت ص: شاةتودفق 

 .(: يبين  درجات سلم ليكرت المعتمد عليه في الدراسة31-33الجدول رقم )                   

 2 2 2 0 9 دروزا

 تودفق  شاة تودفق مح يا غير تودفق غير تودفق  شاة دراأس

زقا حاةا طو  درعلمة على أ  س أا ددسق م  2.5أس حودص  2/2دناتخاتت اا  اي زي حظ أا طو  درعلمة

ر ث بسءت ك   او تةين ي  2.5تا ف م زعل ه جي    2قا حاام ف      ا    2ز 2ز 2ز  0ز  9درث ثت 

 دناز  درت ص:

 .الدراسة(: يبين أوزان سلم ليكارت المعتمد عليه في 32-33الجدول رقم )                  

 2إلى  2.0تع 2.91دلى2.2تع  2.21دلى 0.0تع 0.21إلى  9.5تع  9.01دلى 9تع دروزا

 تودفق  شاة تودفق مح يا غير تودفق غير تودفق  شاة دراأس

 تاتععت تتو يت  ع عت دراسءت

 .spssتع إعادب دري رةت دعت  بد على مخاء م  اج تج  : المصدر

 .لدراسةأداة ا وثبات صدق الثالث: المطلب

 بح  . خيودم  عاة د  تع جت تم زثة ته دنتج  س  اق تع درتيتجق  اف
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 تؤ اتتوإعي  تع محازبة ع ات خ   تع دختة سظ   زثة ته دنتج  س  اق تع ف رتيتجق  ا: المقياس أولا: ثبات

 (cronbach alpha) ألفاكرونباختع تث   ز لغ،توإ 33درع ات اذظ ز لا،دتا  م دنرد ا رو يت دنايت

 درثة م. تع ع ر ت  اسءت يت تع  تة  اد  أا على يا  اذد 19.5%  أس ت  ق  ته 2.195درثة م   تع تث " 

 :عل    ك   ية اه دناز  درت ص دنتياث درات  ج تعت ا ر ي%60 عع درثة م دنع تث ق  ت عع أ تتجث يجب ح  

 (: يبين نسبة ثبات المقياس.33-33الجدول رقم )    

 تع تث أرع  كازجة   نتلايردمد

22 2.195 

 .spssتع إعادب دري رةت إعت  بد على مخاء م  اج تج  : المصدر

 ثانيا: صدق المقياس 

تتوفا رايه در ع ضة دد ت ذ دنشاف زدرذس  ق تا دري رةت  عاض دلإ تة  ا على:ينالمحكم صدق .1

      غت    ا     زرلاوي  زتا  تا  ةت   زق      درعل  ت، ح   تم إ ادس ح  ه على بسءت تا  ةت درعتجاة تع ح

 ارل ي   درذس تات ي إر ه كث فتجاة، زتازيع أيت ت حو م أز إ  ف م زعلى  وض دن حو م درط أش س إر   ق ت

  إءادض درتعاي م در زتت، زتم تعايث    غت   تع دلمح فوت على تي ونه . تدري رة

ق دنتج  س بحا ب تاعوفت إستة   درعتجادم تع دراسءت در ل ت تم درتيتجق تع  االداخلي:  الإتساق .2

رل تج  س  إ تخادم تع تث دلإستة    ير وا، زقا   اا درات  ج أا جم ع ق م إستة   درعتجادم تع دراسءت در ل ت 

درش تلت  رل تج  س بدرت إحا     ة  يشير إلى دلإتا ق درادخلي رعتجادم دنتج  س، زأنه  تشلمك تع  ي ق  س أثا دنوبة

 على تحتج ق دن رة درتا فا ت دناتادتت، ك   او تو ا ي دناز  درت ص: 

 جت  ج دختة س تع تث درثة م كازجة   أرع  ي مح زس درةي :  (:33-33الجدول رقم)
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 ق  ت درثة م المجال  

 2,590 دنوبة درش تلت

 2,592 دن رة درتا فا ت دناتادتت

 2,500  رة درتا فا ت دناتادتتدرع قت  ين دنوبة ز دن

 .spssتع إعادب دري رةت إعت  بد على مخاء م  اج تج  : المصدر

 ، زاي ق م تعوق دنعا  درذس 2.195ج حظ أا ق  ت درثة م در ل ت دبدة درةي  ل :22تع دناز  سقم ل   

ز ذرك ت وا أبزدم ةت ءاد تع درودحا , ك   أنه  قاي %02للثث د ا ددبنى دنتع سف عل ه ي درعلوم د ءت  ع ت 

 درةي  تت تع  اسءت ب رت زثة م تاتععت.

 : فا حظ دا تع تث درثة م دد ت   ث محوس  ازسظ تاتعع إلى حا كةير ة  ياعم درات يت 22أت  دناز  سقم ل

 درا  تجت، ز يؤكا على دا دنعلوت م درودسبة     تة  ا تتةتع  تجاس كةير تع درثة م. 

جت  ج تع تث د ستة    ير وا ناعوفت دستة   فتجادم أبدة دراسد ت تع دراسءت در ل ت (: 30-33ول رقم )الجد

 رتج  س أثا دنوبة درش تلت على تحتج ق دن رة درتا فا ت دناتادتت تع زء ت جوا دنوإعوا .

الرق
 م

معامل  فقرات أداة الدراسة
 الإرتباط

الدلالة 
 الإحصائية

 2.220 2.20 رعل    إقا ع درع تلين  ي  ا دنوبةتتجوم دلإبدسة د 31
 2.229 2.222 تاكر دنؤ ات على درر وا زدراعي ء اا تع أءث تتجا  ره أحاع خاتت 32
 2.222 2.022  تم تؤ ات م بمتجلمح م درع تلين 33
 2.222 2.250 درلمك ر على ءوبة دناتي م تع دءث كاب درر وا 33
 2.222 2.225 رش تلت شع س ا تتخذ تؤ ات م دنوبة د 30
 2.222 2.005 توفا تؤ ات م فات درت ويع ن  ع درع    بمي   دنوبة 30
 2.222 2.209 تحات تؤ ات م على تلة ت سغة م أكا عاب ة ع تع درر   ع 30
 2.222 2.020 تخادت     ث ديتوفا را  تؤ ات م شة ت إجلمجا   ع درع    تع د او  على دنعلوت م ز  30
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   ورت
 2.222 2.009 تتجوم إبدسة تؤ ات م  توفير دنعلوت م د ايثت دنتعلتجت   نوبة 30
 2.229 2.220 تعتا تؤ ات م ع ل ت درتياين دنات ا زدرتيويا تيلة  أ      تع تتيلة م تحتج ق دنوبة درش تلت 13
 2.229 2.229 م على دلإجت ج   نوبة درش تلتتتجام دنؤ ات ت  فآم زحودفر ت بيت زتعاويت رلع تلين رتشي ع  11
 2.220 2.292  لك تؤ ات م ع ق م ء اة تع ز   ا   12
 2.222 2.202 تحتجق دنؤ ات تا فا ت على أ  س ددات م دنتجاتت 13
 2.222 2.005 تاعى تؤ ات م إلى زي بة  اعت تتجا  دناتي م  اعت تات اة 13
 2.222 2.221 تي      نوبة درع ر ت تع أءث تحتج ق تا فا ت تاتادتتتع ث تؤ ات م على    ر تا 10
 2.291 2.220 . ت ادس تحات تؤ ات م على لماب أخي ض درع ث رلتتجل ث تع درت  ر     10
 2.222 2.002 درلمك ر على درر وا زدلمح فوت عل ه   فيث درياق ري  ا د  ت ادسيت 10
 2.222 2.000 .ا ر  فت أجشيت   رتيتج ق ت رة تا فا ت تاتادتتتتجوم دنؤ ات   رتياين دنات  10
 2.220 2.292 تتجوم دنؤ ات   رع ث دن  عي زتش سكت ع تل    ي د  ذ درتجادس 10
 2.222 2.051 تتجوم دنؤ ات   لإجع ق على ع ل ت درةي  زدرتيويا زذرك ري  ا د  ت ادسيت 23
 2.222 2.092  ت ي ك ع ت درتع تث تع درر وا د  ص زدناتتجةليتتجوم دنؤ ات  ازسدم ت ويا ت تاسية 21
 2.222 2.022 تتجوم دنؤ ات   رع ث على ءوبة دناتي م  لااض   را  على تا فا    22
 2.222 2.090 تع ث تؤ ات م على   ر تاتي      نوبة درع ر ت تع دءث تحتج ق ت رة تا فا ت تاتادتت 23
 2.222 2.022 دم ءوبة ع ر ت ياعب تتجل اا  ة  ي اة   ت رة تا فا ت تاتادتتتاتي م تؤ ات م ذ 23
 2.222 2.019 تعت ا تؤ ات م على د  ادع  ش ث كةير ي تتجا  تاتي    تع تحتج ق ت رة تا فا ت تاتادتت 20
 2.229 2.22 تاعى تؤ ات م دلى زي بة  اعت تتجا  تاتي م ذدم ءوبة ع ر ت ز اعت تت  رة زتات اة 20
 2.222 2.520 أس  ح تؤ ات م ي ترديا تات ا زتا فاي زذرك نوبة تاتوء    20
 2.222 2.051 دنوبة درش تلت اي أ  س درع اة درتا فا ت   نؤ ات 20
 2.222 2.052 دنوبة درش تلت تا عا دنؤ ات على تحاين تاكرا  درتا فاي 20
د  ر ب دلإبدسيت د ايثت درط تاتخات   رتيتج ق تاكرا  تعا إبدسة دنوبة درش تلت ي تتجاتت د 33

 درتا فاي
2.20 2.220 

 spssعت  بد على مخاء م  اج تج دتع إعادب دري رةت  :المصدر
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ستةبر   ن  برع درعتجبرادم دربرط تتجبر   أثبرا دنبروبة درشبر تلت علبرى تحتج برق ج حبرظ أا قبر م تع تبرث د   22لتع دناز  سقبرم   

  زتابربره ل بربرع إثةبربر م 22أقبربرث تبربرع ق  بربرت ثةبربر م دلمجبربر   دربربرذس تات بربري إر بربره حابربرب دنبربراز  سقبربرم ل تتدن بربررة درتا فابربر ت دنابربرتاد

ل تبدربربربربرت إحابربربربر     عابربربربرا تابربربربرتو  دنعاويبربربربر ة  بربربربربربربربربرت س ل ه فبربربربرإا جم بربربربرع تعبربربربر ت م دبربربربربربربربربربرزع،تجادم أبدة درةيبربربربر  زثة   بر بربربربراق فبربربربر

2.22a=  أبدة درةي  .    ت  يا  على زءوب إتا ق  ين فتجادم دلإ تة  ا زتاه ل ع إثة م  اق 

 حصائياالنتائج وتحليلها إ معالجة المبحث الثالث:

ق ا  بج ع ءودجب  SPSS زم د حا   ت رلعلوم د ءت  ع تدبخ   درة  ج م ي د   وب ز ا ت   ي  اج تج درا  عا 

  عاا  درع قت  ين دنتلايريعز  م حاب مختل  دراسء م تع  ع زع ا زءا  زتاتو  خاة ا  درة  جدراسد ت زحلل

 عرض وتفسير الإستبيانالمطلب الأول:

   رااةت تعا ا  تحاياز  جت  ي   زبسد ت  تيل ث ق ا  إر    رو و د تم درط ددش    على عت  بدد

 :ك رت ص  ة  ج مدر تع   رشاح إر      اتياق زدرط  ء متاتدلإ   عض إلى درو و    دراسد ت اذظ  وض على دنو وعت رفاادف

 الأولية. البيانات:الأول القسم

 : الموظف جن  1-

 تتلاير دنا  حاب درع ات أفادب  : توزيع20-22دنا  دناز  سقم ل نتلاير درة  ه  : درت ث ث29-22درش ث سقم ل

 

 

 

 

 

 

 وكالة اتصالات الجزائر فرع المدية 

 النسبة % تالتكرارا الجنس

 51.. 91 ذكر

 59.. .9 أنثى

 100%   .4 المجموع
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 .spssتع إعادب دري رةت إعت  بد على مخاء م  اج تج  :المصدر

توإ ،  91أس%22.1 ااةت ذكا ءا  تع درع ات فادبأ تعوم أا إء   م دراسد ت، تحل ث خ   تع ج حظ

 .توإعت 92أس %22.9أت  جاةت دنوإع م ف  جا 

 _ العمر.2

 حاب تتلاير درع ا                                                 درع ات أفادب  : توزيع20-22 : درت ث ث درة  ه نتلاير درع ا     دناز  سقم ل20-22درش ث سقم ل

 

 

 

 

 

 .spssتع إعادب دري رةت إعت  بد على مخاء م د   :المصدر

 جا جاةت درعئت دقث ج حظ أا  ع ا أفادب درع ات تتة يع ح   ك 

توإعين، تل    درعئت تع  0ت  يع ب    %90.0 ات  22تع 

،  %00.2 ات ك جا  22إلى  22زاي ددعلى جاةت ، أت  جاةت درعئت تع  %20.1 ات  ااةت   22إلى 22

 .ت  يع ب  توإ    روك رت  %0.1 ات درط ك جا  22زدرااةت ددخيرة فئت ددكثا تع 

 :المستوى التعليمي-3

توزيع رع اتحاة ناتو  درتعل  ي   :(30-33الجدول رقم )درت ث ث درة  ه رل اتو  درتعل  ي :(33-33الشكل رقم )

. 

 

ت الجزائر اتصالا مؤسسة 

 فرع المدية

 درااةت % درت ادسدم السن )سنة(

 90.0 0  ات 22دقث تع 

 20.1 95  ات 22-22تع 

 00.2 1  ات 22-22تع 

 0.1 9  ات 22كا تع أ

 %922 22 دلمج وع
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 spssعت  بد على مخاء م  اج تج إدب دري رةت تع إعا :المصدر

تع فئت دنوإعين توإعين أت  جاةت  2ت  يع ب   %99.5ج حظ جاةت دنوإعين د ي ب دناتو  درث جوس 

توإ  ء تعي زاي درعئت ددعلى ي درع ات، أت  جاةت دراسد  م درعل     05ت  يع ب   % 50.2دن تع ين ز لا 

 ين   روك رت. وإعدنت  يع ب   %2.1ك جا 

 الخبرة المهنية: -3

 

 

 

 

 

 

 وكالة اتصالات الجزائر 

 درااةت % درت ادسدم المستوى التعليمي 

 99.5 2 ث جوس

 50.2 05 ء تعي

 2.1 0 بسد  م عل  

 %922 22 دلمج وع
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 (:30-33الجدول رقم )ة دن ا ت   درت ث ث درة  ه نتلاير ددا (: 33-33الشكل رقم )

.دن ا ت توزيع رع اتحاة داة

 
 

 

 

 

 

 

 .spssتع إعادب دري رةت إعت  بد على مخاء م د   :المصدر

زاي أعلى جاةت يع با ، دت   %20.2 ات  ااةت  92ج حظ أا أغلب دنوإعين ام خاة ي دلمج   دكثا تع 

توإعين، ز ي  1دس  %00.2ف     ااب تتا زيت تع ب    ات 92إلى  92 اودم ز تع  2د ي ب خاة 

 وكالة اتصالات الجزائر 

 درااةت % درت ادسدم دداة دن ا ت

 00.2 1  اودم 2دقث تع 

 92.0 2  اودم 92إلى  2تع

 00.2 1  ات 92إلى  92تع

 20.2 99  ات 92دكثا تع 

 %922 22 دلمج وع
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 توإعين 1 اودم ت  يع ب  92إلى  2زاي دقث جاةت تع ام خاة   روك رت تع  %92.0د خير  ا ت  جاةته 

 .  روك رت

 المطلب الثاني: تحليل الإستبيان وعرض نتائجه.

 ى تحقيق الميزة التنافسية المستدامةأولا: تحليل بيانات المؤشرات التيتقي  أثر الجودة الشاملة عل

نحادف م دنع  سيت راسء م تتجايا أفادب درع ات تع درع  ض دناز  درت ص لثث درت ادسدم، دنتو ي م د ا   ت،زد 

 .أثا دنوبة درش تلت على تحتج ق دن رة درتا فا ت دناتادتتحو  

 فيما يتعلق بالجودة الشاملة: .1

 اتصالات الجزائر فرع المدية مؤسسةفيلجودة الشاملةامستوى (:13-33الجدول رقم )     

المحور 
 الأول 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 
المتوس  
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 الدرجة

 
 العدد العدد العدد العدد العدد

% % % % % 
 موافق 3.322 3.30 3 3 2 20 3 1س

11.0 02.3 0.0 3 3 
 موافق 3.03 3.12 3 3 0 23 0 2س

20.0 00.0 13.0 3 3 
 موافق 3.01 3.03 3 2 0 21 3 3س

0.0 01.0 23.0 0.0 3 
 موافق 3.030 3.30 3 3 3 23 0 3س

10.0 03.0 11.0 3 3 
 موافق 3.030 3.30 3 3 3 23 0 0س

10.0 03.0 11.0 3 3 
 موافق 3010. 3.02 3 2 0 22 3 0س

11.0 03.0 10.0 0.0 3 
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 موافق 3.03 3.12 3 3 0 23 0 0س
20.0 00.0 13.0 3 3 

 موافق 3.000 3.00 1 3 0 10 0 0س
23.0 03 10.0 0.0 2.0 

 موافق 3.021 3.00 3 3 0 23 0 0س
10.0 00.0 13.0 0.0 3 

 13س
 

 موافق 3.320 3.33 3 3 3 20 3
0.0 02.3 0.0 3 3 

 موافق 3.302 3.33 3 3 3 20 3 11س
11.0 00.0 11.0 3 3 

الدرجة 
 الكلية

 موافق 3.300 3.00 133%

 . spssالتاإعادبدري رةت  لإعت  بعلى مخاء م  اج تج :المصدر

رش تلت  ك ا دا دلم ظ دسدض دفادب ع ات دراسد ت حو  تتلاير دراسد ت دنت ثث ي دنوبة د  92يتةين تع دناز  سقم ل  

 اسءت تودفق ر ث درعادم ح   دنتو ي م د ا   ت ناتو  دنوبة درش تلت   نؤ ات حث دراسد ت. دذ ء ض ي 

  عاا  99-92  يل     دراؤدرين ل22-22-29 يل     دراؤدرين سقمل20 -20دناتةت ددزلى دراؤدرين سقمل

 ك   اي تو يت ي دناز  22  يل    دراؤد  ل25قمل   ع   دراؤد  س 20   عاا  دراؤد  سقم ل21دراؤد  سقمل

 2,02، 2,00، 2,52، 2,22، 2,0، 2,90  أع ظ بمتو ي م حا   ت ق  ت   على درتودص :92-22سقم ل

، 2,210، 2,200، 2,220، 2,220، 2,200، 2,00، 2,00  نحادف م تع  سيت ق  ت   على درتودص:

  نحادف تع  سس يا زس  2,10و ا د ا بي درع م ك جا ق  تهدت  ف    نص دنت 2,09،  2,090، 2,509

  ة  يع  دا تاتو  دنوبة درش تلت   نؤ ات محث دراسد ت تاتعع زاذد 2-2,22ف و يات ي دلى دلمج   ل 2,250

 .حاب  لم ر   سم دد   ي

 فيما يتعلق بالميزة التنافسية المستدامة: .2

 .المديةفرع  اتصالات الجزائر مؤسسةفيافسية المستدامةالميزة التن(: مستوى11-33الجدول رقم ) 
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لمحور ا
 الثاني 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 
المتوس  
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 الدرجة

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

 موافق 3.021 3.02 3 1 0 20 1 1س
2.0 00.3 13.0 2.0 3 

 موافق 3.011 3.03 3 3 13 23 1 2س
2.0 00.0 23.0 3 3 

 موافق 3.003 3.01 3 3 0 23 3 3س
11.0 00.0 23.0 3 3 

 موافق 3.300 3.03 3 3 0 20 3 3س
0.0 00.0 13.0 3 3 

 موافق 3.310 3.00 3 1 0 20 1 0س
2.0 00.3 13.0 2.0 3 

 موافق 3.020 3.00 3 1 3 23 0 0س
13.0 03.0 11.0 2.0 3 

 موافق 3.021 3.01 3 3 0 21 0 0س
13.0 01.0 23.0 3 3 

 موافق 3.010 3.01 3 2 0 23 3 0س
0.0 00.0 20.0 0.0 3 

 موافق 3.020 3.03 1 1 0 23 3 0س
11.0 00.0 23.0 2.0 2.0 

 موافق 3.000 3.00 3 2 3 23 3 13س
11.0 03.0 11.0 0.0 3 

الدرجة 
 الكلية

 موافق 3.303 3.03 133%

 spssتاإعادبدري رةت   عت  بعلى مخاء تاج تج :المصدر                 
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دا كث ق م  دتا  م دنرد ا فاع دنايت  ؤ اتف  ن رة درتا فا ت دناتادتتتاتوى  يةين أا 99دناز  سقم ل

ه نحو     د لم ظ دنتو ا د ا بي ناتو  د  ت ادسيت ي دن رة درتا فا ت دنتو ي م د ا   ت رعة سدم دلمحوس تتي

  زيل ه 22  زي تي  عاا  تة شاة سقمل20دناتادتت   نؤ ات محث دراسد ت. دذ ء ض ي دناتةت د زلى دراؤد  سقم ل

 20ز عاا  دراؤدرين سقم ل  29    يل     دراؤد  سقمل92ز 22    تل     دراؤدرين سقم ل20ز22دراؤد  سقم ل

  دع ظ بمتو ي م حا   ت ق  ت   99-22  ك   اي تو يت ي دناز  سقمل25  زي د خير دراؤد  سقم ل21ز

بمتو ي م حا   ت ق  ت   على  2,50، 2,02، 2,50، 2,55، 2,19، 2,12، 2,10على درتودص:

، 2,505، 2,299، 2,209، 2,202، 2,292، 2,009، 2,202، 2,251، 2,000درتودص

2,091. 

ف ود يات ي دلى  2,02  نحادف تع  سس يا زس  2,52أت  ف    نص دنتو ا د ا بي درع م، ف  جا ق  ته

  ة  يع  دا تاتو  د  تادتت ي دن رة درتا فا ت   نؤ ات محث دراسد ت تاتععت. 2,91-2,22دلمج  ل

 ة التنافسية المستدامةبين الجودة الشاملة والميز . فيما يتعلق بالعلاقة 3

 العلاقة بين الجودة الشاملة والميزة التنافسية المستدامة (: مستوى13-33الجدول رقم )
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لمحور ا
 الثاني 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

 
المتوس  
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 
 الدرجة

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

 موافق 3.300 3.30 3 3 3 20 0 1س
13.0 00.0 0.0 3 3 

 موافق 3.013 3.01 3 3 0 20 3 2س
0.0 03.0 10.0 3 3 

 موافق 3.00 3.00 1 3 2 23 3 3س
11.0 03.0 0.0 0.0 2.0 

 موافق 3.003 3.00 1 2 0 23 2 3س
0.0 03.0 10.0 0.0 2.0 

 موافق 3.01 3.00 3 1 0 23 3 0س
0.0 03.0 10.0 2.0 3 

 موافق 3.030 3.00 3 2 12 10 0 0س
13.0 33.1 30.3 0.0 3 

 موافق 3.003 3.00 3 1 0 22 0 0س
10.0 03.0 13.0 2.0 3 

 موافق 3.03 3.00 3 3 0 23 0 0س
13.0 00.0 20.0 3 3 

 موافق 3.300 3.12 3 3 2 20 0 0س
10.0 00.0 0.0 3 3 

الدرجة 
 الكلية

 موافق 3.330 3.002 133%
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 .spssتع إعادب دري رةت إعت  بد على مخاء م  اج تج  :المصدر

اا ك دستة   قوس  ين دنوبة درش تلت زدن رة درتا فا ت دناتادتت   نؤ ات   أا 92يتةين تع دناز  سقم ل

 .2,221رلو ا د ا بي، ز  نحادف تع  سس قاسظ  زاو بد  على دناتو  در لي 2,510محث دراسد ت  تجاس 

دت    رااةت رلو ا د ا بي ر ث محوس تع مح زس دنتلاير دناتتجث ل دنوبة درش تلت  تع د ت ادسيت ت رة درت  ر ف  جا 

ي دناز  درذس يو ا تتجا م 2,91 -2,22دغلة ت دلإء   م   نودفتجت ر ث درعتجادم جواد  جت      دلى دلمج   

ر  ام دد   ي زاذد ت يا  على دا درع قت  ين دنوبة درش تلت زدن رة درتا فا ت دناتادتت ك جا تاتععت،   لم

  زدنحادف 2,90 على دكا قاس تع دات  م دفادب ع ات دراسد ت بمتو ا حا بي قاسظل21ح   ح زم درعة سة سقم ل

 زدنحادف 2,20حا بي قاسظ ل  درط ح زم على تتو ا 29 زتل    درعة سة سقمل2,205تع  سسل

  ز عاا  2,002 زدنحادف تع  سسل2,10 درط   لغ تتو ا حا    علىل20 زتل    درعة سة ل2,251تع  سسل

 درط  لغ  تتو ي    25   عاا  درعة سةل2,292  زدنحادف   دنع  سسل2,19  درط ك ا تتو ا حا   ل20درعة سةل

 زدنحادف   2,52  تتو ا حا   ل22   عاا  درعة سة سقم ل2,02  زدنحادف   دنع  سسل2,55د ا بيل

،  2,01 درط ك جا تتو ي    د ا   ت على درتودص:ل 20   ل22   درعة سة سقمل22   عاا  ل2,09دنع  سسل

  .  2,520،  2,022،  2,55  زدنحادف   دنع  سس على درتودص: ل2,05،  2,00

 

 

 

 

 



 الفصل الثالث: دراسة حالة مؤسسة اتصالات الجزائر لولاية المدية.
 

84 
 

  خلاصة

د درعابربرث راسد بربرت ح ربربرت تؤ ابربرت دتابربر  م دنرد بربرا فبربراع نايبربرت، زدربربرط تا زرابربر  ف  بربر  بزس دنبربروبة درشبربر تلت ي تياقابربر  ي ابربرذ

 تحتج ق دن رة درتا فا ت دناتادتت، زذرك تع خ   دعت  بج  على توزيع د  تة  ا ي دنؤ ات محث دراسد ت.

بح   تو لا  دلى دا تؤ ات دتا  م دنرد ا فبراع  زق ا   اسد ت زتحل ث جت  ج د  تة  ا درذس تم دءاد ه ي دنؤ ات،

 .دنايت  يرد  ي  اديته ياعى تع دءث تية ق دنوبة درش تلت زتعرير تا فا ته  ش ث بد م زتات ا 
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 تمهيد

لقد أصبح مفهووم  الميوزة التنافسوية والميوزة التنافسوية المسوتدامة كوتة  مما وة هاموة ا التفموي ا  و ا ي    

يسووومى ا عوووداص ا  تصوووادلم او الصولموووة ا  تصووواديةا وموووا أفرا ووو  مووو  ا وووتداد الصوووراص عووو   فيمووواللمؤ سوووةا ةاصوووة 

عودد مو  الزعوا  ا الشو ذ الوللم جصول هولا المفهوو  كتول  أكبرالمؤ سات م  اجل  و يع حصصها السو ية وجلب 

ية الى أواةوووور مركووووز ي يسوووو  ا اتلوووور ااتوووواص والديا ووووات ا  تصوووواديةا حيووووف يرجووووع  هوووووي فموووورة الميووووزة التنافسوووو

  Mc Kensey and Companyالسبصيناتا م  ةةل  ركة "ماكنزلم لة تثمايات" 

اعتمووووووووووووادا علووووووووووووى الن وووووووووووواّ الووووووووووووللم حققوووووووووووو  الياعووووووووووووا يو ا وكووووووووووووا   لوووووووووووو  يفص وووووووووووول  وووووووووووودي   علووووووووووووى مصرفووووووووووووة  

ووووووووووونه  مووووووووووو  الووووووووووودةول ا مصووووووووووواي  مووووووووووو  مو وووووووووووع  وووووووووووو   وا  ة وووووووووووا مووووووووووو   اةتيووووووووووواي ميوووووووووووادي  التنووووووووووواف  الووووووووووولا ام 

  ا  اضوووووووووووووير  وووووووووووووا الميوووووووووووووزة التنافسوووووووووووووية ا ا  تشووووووووووووواي علوووووووووووووى   وووووووووووووا  وا وووووووووووووع االثما ينوووووووووووووات عووووووووووووودأت فمووووووووووووورة 

 . الميزة التنافسية المستدامة  سمى المستدامة وأصبحت
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 الميزة التنافسية المستدامةهيم عامة حول الميزة التنافسية و فام الأولالمبحث 

مجووووووووووووووووووا ت  ت وووووووووووووووووو   داية ا عمووووووووووووووووووال حاليووووووووووووووووووا الى   بيوووووووووووووووووو  مفهووووووووووووووووووو  الميووووووووووووووووووزة التنافسووووووووووووووووووية و نووووووووووووووووووو ص  

ا ووووووووووووتددامها و وووووووووووووا توووووووووووووددا اا و لووووووووووووو   ووووووووووووود   سووووووووووووووي  منت ا وووووووووووووا وةووووووووووووودما ا لتوووووووووووووتمم  مووووووووووووو  مواجهوووووووووووووة 

منافسوووووووووووويها ا اا وووووووووووووا  الصالميووووووووووووةا لوووووووووووولا  سووووووووووووتصر  اهوووووووووووو  المفوووووووووووواهي  المتصلقووووووووووووة عووووووووووووالميزة التنافسووووووووووووية ا هوووووووووووولا 

 المبحف.

 الميزة التنافسية و الميزة التنافسية المستدامة . تعريفالمطلب الأول: 

 الميزة التنافسية: تعريف-:أو 

 صوووووووووووور  الميووووووووووووزة التنافسووووووووووووية علووووووووووووى احووووووووووووا: "المهوووووووووووواية أو التقنيووووووووووووة أو المووووووووووووويد المتمي ووووووووووووز الووووووووووووللم يتوووووووووووويح  -أ 

ووووووووووا يقدموووووووووو  المنافسووووووووووو ا ويؤكوووووووووود ايزهووووووووووا واةتةفهووووووووووا عوووووووووو   للمنظمووووووووووة ا تووووووووووا   ووووووووووي   ومنووووووووووافع للصمووووووووووةذ  زيوووووووووود عم 

هووووووووووؤ ذ المنافسوووووووووو  موووووووووو  وجهووووووووووة  ظوووووووووور الصمووووووووووةذ الوووووووووولي  يتقبلووووووووووو  هوووووووووولا ا ةووووووووووتة  والتمي ووووووووووز حيووووووووووف كقوووووووووو  

 1."زيد م  المنافع والقي   واللا  تفو  على ما يقدم  اآخةرو    الم

و نشووووووووووووا الميووووووووووووزة التنافسووووووووووووية ة وووووووووووورد  وص وووووووووووول المؤ سووووووووووووة الى اكتشووووووووووووا   وووووووووووور  جديوووووووووووودة اكثوووووووووووور  -ب 

فصاليووووووووووووة موووووووووووو  المسووووووووووووتصملة موووووووووووو   بوووووووووووول المنافسوووووووووووو ا حيووووووووووووف يمووووووووووووو  ةقوووووووووووودويها  سوووووووووووويد هوووووووووووولا ا كتشووووووووووووا  

 2فهوم  الوا ع.ميدا ياا وةصنى آةرا  ة رد احداص عملية اعداص ة

و صوووووووووووور  أي"ووووووووووووا علووووووووووووى احووووووووووووا: " ووووووووووووودية المؤ سووووووووووووة علووووووووووووى صوووووووووووويا ة و  بيوووووووووووو  ا  ووووووووووووو ا ي يات  -ت 

الوووووووووووولا  صلهووووووووووووا ا مركووووووووووووز اف"وووووووووووول عالنسووووووووووووبة للمنظمووووووووووووات ااةوووووووووووور  الصاملووووووووووووة ا  فوووووووووووو  النشووووووووووووا . و تحقوووووووووووو  

الميوووووووووووووزة التنافسوووووووووووووية مووووووووووووو  ةوووووووووووووةل ا  وووووووووووووت ةل ااف"ووووووووووووول ل مما يوووووووووووووات والمووووووووووووووايد الفنيوووووووووووووة والماديوووووووووووووة والماليوووووووووووووة 

                                                           
 .201ا ص. 1002 –عل  السلم : " داية الموايد البشرية ا   ا ي ية"ا داي  ريب للنشرا القاهرة  1 
 21ص 1001  التسيي"جامصة الجزا را وعلو كلية الصلو  ا  تصاديةعماي عو نا : "الميزة التنافسية ا المؤ سة ا  تصادية: مصاديهاا  نميتها و  ويرها"ا ي الة ماجستيا  2
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والتنظيميوووووووووووة والمصلوما يوووووووووووةا عااضووووووووووووافة الى القوووووووووووديات والمفوووووووووووواذات و يهوووووووووووا مووووووووووو  اامما يووووووووووووات الووووووووووولا  تمتووووووووووووع 

والووووووووووولا ام نهوووووووووووا مووووووووووو   صووووووووووومي  و  بيووووووووووو  ا ووووووووووو ا ي يا ا التنافسووووووووووويةا ويووووووووووور ب   قيووووووووووو  الميوووووووووووزة  المؤ سوووووووووووة وووووووووووا 

علووووووووووووى  قيوووووووووووو   المؤ سووووووووووووةالتنافسووووووووووووية عبصوووووووووووودي  أ ا ووووووووووووي   ووووووووووووا: القيمووووووووووووة المديكووووووووووووة لوووووووووووود  الصميوووووووووووول و وووووووووووودية 

 1لتمي ز.ا

 فووووووووووووووووووو  كمووووووووووووووووووا  صوووووووووووووووووور  الميووووووووووووووووووزة التنافسووووووووووووووووووية أي"ووووووووووووووووووا علووووووووووووووووووى احووووووووووووووووووا: "ميووووووووووووووووووزة او عنصوووووووووووووووووور   -ث 

 2تحقيق  ا حالة ا باعها    ا ي ية مصي نة للتناف .المؤ سةع

علوووووووووووى ةلووووووووووو   يموووووووووووة ومنفصوووووووووووة للصميووووووووووول أكوووووووووووبر مووووووووووو  القوووووووووووي   المقدموووووووووووة مووووووووووو  ااول التصريووووووووووور ير موووووووووووز  

فيهووووووووووت  عميفيووووووووووة  قيوووووووووو  الميووووووووووزة التنافسووووووووووية والمتمثلووووووووووة ا ا عووووووووووداصا ا  الثوووووووووواني بووووووووول المنافسوووووووووو ا امووووووووووا التصريوووووووووور 

علوووووووووووى  ووووووووووودية اي وووووووووووز المؤ سوووووووووووة مووووووووووو  ةوووووووووووةل ا  وووووووووووت ةل اامثووووووووووول لموايدهوووووووووووا  الثالوووووووووووفحووووووووووو  يركوووووووووووز التصريووووووووووور 

علوووووووووووووووى ا  ا وووووووووووووو ا ي ية التنووووووووووووووواف   صووووووووووووووود  أحووووووووووووووود مصوووووووووووووووادي الميوووووووووووووووزة  الراعوووووووووووووووعالتصريووووووووووووووور وكفاذا وووووووووووووواا ويؤكووووووووووووووود 

 التنافسية. 

ية  ا ووووووووووة لسوووووووووووص  ا  سوووووووووووا  وا وووووووووووتصمال  لممتلما وووووووووو ا مواهبووووووووووو  و دي ووووووووووو  علوووووووووووى و صوووووووووود  المزايوووووووووووا التنافسووووووووووو 

 ا عتماي والت ويرا وايجاده للبديل واكتشاف  لل ديد.

و سوووووووووووووتمد الميوووووووووووووزة التنافسوووووووووووووية أ يتهوووووووووووووا مووووووووووووو  كوحوووووووووووووا أهووووووووووووو  المت لبوووووووووووووات الوووووووووووووةا   وفرهوووووووووووووا ا   ووووووووووووواص  

 3للت اية.مة الصالمية ا عمال ةةل المرحلة القادمة ا تصدادا لمرحلة ما عصد ا  "ما  للمنظ

 ما يل :اقيقها م  ةةل ةل  ميزة  نافسيةوم  ع  ااهدا  اللا  سصى المؤ سة لتح

                                                           
 8ا ص. 1001مصالي فهم  حيدي: " ظ  المصلومات: مدةل لتحقي  الميزة التنافسية"ا الداي الجامصية للنشرا القاهرة 1
 73ا ص. 2991 بيل مر   ةليل: "الميزة التنافسية ا مجال ا عمال"ا الداي الجامصية للنشرا اا منديية 2
ا  تصادلم المصاصر"ا مجموعة النيل الصرعيةا تس  احمد الخ"يلم: "صناعة المزايا التنافسية: منهج  قي  التقد  م  ةةل الخرو  الى آفا  التنمية المستدامة عالت بي  على الوا ع 3

 17ا ص. 1001القاهرةا 
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  ةلوووووووووووو  فوووووووووووورص  سووووووووووووويقية جديوووووووووووودةا كمووووووووووووا هووووووووووووو ا ووووووووووووال عالنسووووووووووووبة لشووووووووووووركة(Motorola الوووووووووووولا )

( الوووووووووووووولا كا ووووووووووووووت أول موووووووووووووو   ووووووووووووووا  Apple صَوووووووووووووودا أول موووووووووووووو   ووووووووووووووا  عاعتموووووووووووووواي ا ووووووووووووووا ر ا مووووووووووووووولا و ووووووووووووووركة )َ 

 اآخلي الشدص .عاعتماي ا ا ب 

  دةوووووووووووول مجوووووووووووال  نافسووووووووووو  جديووووووووووودا كووووووووووودةول  وووووووووووو  جديووووووووووودةا او التصامووووووووووول موووووووووووع  وعيوووووووووووة جديووووووووووودة

 م  الصمةذا او  وعية جديدة م  المنت ات والخدمات.

  موووووووووووووووي  يديووووووووووووووة مسووووووووووووووتقبلية جديوووووووووووووودة ل هوووووووووووووودا  الوووووووووووووولا  ريوووووووووووووود المؤ سووووووووووووووات علو هووووووووووووووا وللفوووووووووووووورص 

 المبية اللا  ر ب ا ا تناصها.

لووووووووووووى القيمووووووووووووة الوووووووووووولا  موووووووووووو  للمؤ سووووووووووووة ا   لقهووووووووووووا لصمة هوووووووووووواا يركووووووووووووز جوووووووووووووهر الميووووووووووووزة التنافسووووووووووووية ع 

عووووووووووالر   موووووووووو   قوووووووووود ها لوووووووووونف  المنووووووووووتجا صاي مندف"ووووووووووة عالمقاي ووووووووووة مووووووووووع المنافسوووووووووو   وووووووووووالوووووووووولا  اةوووووووووول  وووووووووومل أ

 1اا صاي المر فصة اللا  باص  ا.أو  مل  قديم منت ات وةدمات فريدة  بري 

ا  ووووووووووووودية التميوووووووووووووز علوووووووووووووى  و تموووووووووووووو  الميوووووووووووووزة التنافسوووووووووووووية مووووووووووووو  عنصوووووووووووووري  أ ا وووووووووووووي : يتمثووووووووووووول ااول 

المنافسوووووووووووووو  ا الجووووووووووووووودة و أو السووووووووووووووصر و أو  و يووووووووووووووت التسوووووووووووووولي  و أو ةوووووووووووووودمات مووووووووووووووا عصوووووووووووووود البيووووووووووووووعا وكوووووووووووووولا 

 ا عتماي والقدية على الت ي السريع الفاعل.

أموووووووووا الصنصووووووووور الثووووووووواني فهوووووووووو علوووووووووى  لبيوووووووووة احتياجوووووووووات الصميووووووووول ع ريقوووووووووة  وووووووووريصة  زيووووووووود مووووووووو  يضووووووووواه   

 و  ه .و "م  

 

 

 

                                                           
1Porter MichelM « L’avantage concurrentiel : comment devancer ses concurrents et maintenir son avance ». 
Ed. Dunod, Paris, 1997, P8    
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 الميزة التنافسية المستدامة ثانيا : تعريف

هوووووووووووووووووو واحووووووووووووووووود مووووووووووووووووو   Sustainablecompétitive  موضووووووووووووووووووص الميوووووووووووووووووزة التنافسوووووووووووووووووية المسوووووووووووووووووتدامة ا

الموضووووووووووووعات التقليديوووووووووووة والمصاصووووووووووورة ا آ  واحووووووووووود وهووووووووووو   د وووووووووووة  ووووووووووود  المزايوووووووووووا الووووووووووولا  وووووووووووصت مووووووووووو  ةة وووووووووووا 

 المؤ سات الصسمرية او منظمات المؤ سات لتحقيقها.

يتموووووووووووو  مفهوووووووووووو  الميوووووووووووزة التنافسوووووووووووية المسوووووووووووتدامة مووووووووووو  مق صووووووووووو : الميوووووووووووزة التنافسوووووووووووية الووووووووووولا  سوووووووووووودت  

ة ا موايدهووووووووووووووووا ا  وووووووووووووووو ا ي ية موووووووووووووووو  ةووووووووووووووووةل التاكيوووووووووووووووود علووووووووووووووووى ا  المؤ سووووووووووووووووات متباينووووووووووووووووا حقوووووووووووووووول ااداية 

( Sustainaleالمؤ سووووووووووووات المتشووووووووووووا ةا أمووووووووووووا صووووووووووووفة ا  ووووووووووووتدامة )ومقووووووووووووديا ا لتحديوووووووووووود مووووووووووووا  تميووووووووووووز عوووووووووووو  

مايووووووووووة الووووووووووولا  وفرهوووووووووووا المووووووووووووايد ةووووووووووةل فووووووووووو ة  وووووووووووي توووووووووودودة للمؤ سوووووووووووة مووووووووووو  اجووووووووووول فإحووووووووووا  اةووووووووووول عالصووووووووووود ا 

 1.وايد المستمرةا فاظ على  ديا ا التنافسية و ل  يخل  مةجئ آمنة م  ةةل الم

م  الميووووووووووووزة التنافسووووووووووووية المسووووووووووووتدامة أحوووووووووووا المصوووووووووووودي الووووووووووووللم يصووووووووووووزا وضووووووووووووع المؤ سووووووووووووة ا يلعووووووووووور   الوووووووووووود 

هوووووووووووا علوووووووووووى منافسووووووووووويها ا مجوووووووووووا ت السوووووووووووصر والتملفوووووووووووة السوووووووووووو  ةوووووووووووا كقووووووووووو   وووووووووووا اايعووووووووووواّ مووووووووووو  ةوووووووووووةل ايز 

 2وال كيز على المنتج.

( ا  الميووووووووووووووزة التنافسووووووووووووووية المسووووووووووووووتدامة هوووووووووووووو  المنفصووووووووووووووة ال ويلووووووووووووووة Hoffmanكمووووووووووووووا أ وووووووووووووواي اليهووووووووووووووا ) 

ااموووووووووود الوووووووووولا  تحقوووووووووو  موووووووووو  ةووووووووووةل   بيوووووووووو  ا وووووووووو ا ي ية ةلوووووووووو  القيمووووووووووة الفريوووووووووودة الوووووووووولا  وووووووووووفر الثقووووووووووة الماليووووووووووة 

عناذهوووووووووووا عووووووووووو   ريووووووووووو  دموووووووووووج المهوووووووووووايات والمووووووووووووايد الجوهريوووووووووووة ا المؤ سوووووووووووة وااداذ الصوووووووووووالي للمؤ سوووووووووووةا ويوووووووووووت  

 3ع ر  فريدة ودا مة و  يتمم  المنافس  م   قليدها او تاكا ا.

                                                           
 3ا ص1001 لة المجلد الساععا الصدد السادسا وي سمةلي ك"ية: "التسيي ا   ا ي   لرأس المال الفمرلم والميزة التنافسية المستدامة للمؤ سة ا  تصادية"ا مجلة الصلو  اا سا يةا 1

ا 1008وعلو  التسييا الجزا ر   تصاديةع   ليرا الزي  منصويلم: "ا عداص كمدةل  كتساب ميزة  نافسية مستدامة ا منظمات ا عمال"ا جامصة  صد دحلب البليدةا كلية الصلو  ا   صر الدي 2
 17 ص

 ا ص1022الصدد التا عا السصودية تدامة ا الشركات الصناعية اايد ية"ا أتاص ا تصادية و داييةا  الب تمد البستن  : "أثر كفاذة  ظ  المصلومات التسويقية ا اكتساب الميزة التنافسية المس3
09 
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فلقوووووووووووود امتوووووووووووود التبوووووووووووواي  ا وجهووووووووووووات  ظوووووووووووور المتوووووووووووواب والبوووووووووووواحث  الى  ديوووووووووووود مفهووووووووووووو  ا  وووووووووووووتدامة  

الووووووووبصه ا ةوووووووور عوووووووووااداذ ليهووووووووا الووووووووبصه يصووووووووبر عنهووووووووا عالرتيووووووووة  ويلوووووووووة ا جوووووووولا كمووووووووا أ وووووووواي اأي"وووووووواا     وووووووود 

فوووووووووو  المتو ووووووووو  ا تاولوووووووووة مووووووووو  هووووووووو  للتصبوووووووووي عووووووووو  كوووووووووو  أداذ المؤ سوووووووووة متفوووووووووو  علوووووووووى أداذ الصوووووووووناعة الووووووووولا 

 1 نتم  اليها  ل  المؤ سةا وم  هنا  د ا  مفهو  ا  تدامة ير ب  عااجل ال ويل.

( مصووووووووووووووووووو لح الوووووووووووووووووووزم  عوصوووووووووووووووووووف  مصووووووووووووووووووودي ا  وووووووووووووووووووتدامة المزايوووووووووووووووووووا Barneyفيموووووووووووووووووووا ا وووووووووووووووووووتدد  ) 

سووووووووووويةا الووووووووووولا ا وووووووووووتمرت المؤ سوووووووووووة تالوووووووووووة ا حتفووووووووووواظ  وووووووووووا عصووووووووووود ا  ضوووووووووووا ت جهودهوووووووووووا لتموووووووووووراي  لووووووووووو  التناف

المزايوووووووووا عصووووووووود ا ق اعهووووووووواا ويصووووووووود هووووووووولا المفهوووووووووو  ااكثووووووووور مووووووووو  الناحيوووووووووة النظريوووووووووة ولمنووووووووو  لوووووووووي   منوووووووووا ولوووووووووي  

 Barneyو  Porter و مصووووووووووووووونى ا الوا وووووووووووووووع الصلمووووووووووووووو ا مووووووووووووووو  جهتووووووووووووووو   بووووووووووووووونى الوووووووووووووووبصه اياذ كووووووووووووووول مووووووووووووووو  

عاامموووووووووووا  اعتبووووووووووواي ااداذ ا  تصوووووووووووادلم المتميوووووووووووز للمؤ سوووووووووووة  منووووووووووو  عوووووووووووده  ديووووووووووود موووووووووووا ا ا كوووووووووووا  ا ووووووووووورا  

والووووووووووللم  موووووووووو  ا   مقيا ووووووووووا لصمليووووووووووة المقاي ووووووووووة فيمووووووووووا عوووووووووو  أداذ المؤ سووووووووووة وأداذ الق وووووووووواص الووووووووووللم  نتموووووووووو  اليوووووووووو 

يسوووووووووووتمر ا ا ووووووووووواي المووووووووووود  الوووووووووووزماا والوووووووووووللم  مووووووووووو  ا  يختلووووووووووور مووووووووووو  صوووووووووووناعة الى أةووووووووووور  اعتموووووووووووادا علوووووووووووى 

ةووووووووووووايج  مثوووووووووووول دوية حيوووووووووووواة المنووووووووووووتجا  وووووووووووووا   حمايووووووووووووة عووووووووووووراذات مجموعووووووووووووة موووووووووووو  الصواموووووووووووول منهووووووووووووا مووووووووووووا هووووووووووووو 

ا ةوووووووووو اصا وعواموووووووووول أةوووووووووور   ووووووووووق  بيصووووووووووة الصووووووووووناعة  وصوووووووووور عاحووووووووووا  ات دوية حيوووووووووواة  صووووووووووية او  ويلووووووووووة 

 2 سبيا .

كموووووووووووووا يووووووووووووور   بيووووووووووووول ةليووووووووووووول مر ووووووووووووو  عوووووووووووووا  الميوووووووووووووزة التنافسوووووووووووووية المسوووووووووووووتدامة  وووووووووووووا عة وووووووووووووة و يووووووووووووودة  

موووووووووو     وووووووووود عووووووووووا  ا وووووووووو ا ي ية التنوووووووووواف   تحوووووووووودد عا  وووووووووو ا ي ية التنافسووووووووووية واحوووووووووود مقوما وووووووووواا و بصووووووووووا لوووووووووولل

 3:ةةل ثةثة ممو ات ي يسية وه 

                                                           
 277 ا ص.1003ديسمبر  –جامصة عناعةا الجزا ر  10يج   صيبا فا مة الزهراذ  ايب: "  مالية التناف  ا  ل ااوضاص الراهنة"ا مجلة الصلو  ا جتماعية واا سا يةا التواصلا عدد 1
نافسة وا   ا ي ية التنافسية للمؤ سات الصناعية ةاي    اص عبد الله عالنواسا عوايد لمجد: " ريقة عناذ المزايا التنافسية المستدامةا مدةل حلقة القيمة لبوي ر"ا الملتقى الدولي الراعع حول الم2

 01ص.  1027ا رو ات ا الدول الصرعيةا جامصة عومرداس, الجزا ر 
   201ا ص. 2998ل مر   ةليل: "الميزة التنافسية ا مجال ا عمال"ا مركز اا منديية للمتابا اا منديية  بي3
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 ريقة التناف : ا  ا ي ية المنتجا ا  ا ي ية المو عا ا  ا ي ية التسيي......الخ  

 . ةلية التناف : و ت"م  اةتياي ميدا  التناف ا اا وا  والمنافس 

  المتوفرة لد  الشركة.أ اس التناف : و شمل ااصول والمهايات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التنافسية المستدامة.من الميزة التنافسية الى الميزة الانتقال المطلب الثاني: 

 1( عووووووووووووووووا  الميووووووووووووووووزة التنافسووووووووووووووووية أصووووووووووووووووبحت هوووووووووووووووودفا ا وووووووووووووووو ا ي ياا2981) Porter&Dayيوووووووووووووووور  كوووووووووووووووول موووووووووووووووو   

  ا فالمؤ سوووووووووووات  واجووووووووووو   ووووووووووودلم ا افظوووووووووووة علوووووووووووى ا وووووووووووتمراييتها لت"وووووووووووم   قيووووووووووو  فوا ووووووووووود علوووووووووووى المووووووووووود  ال ويووووووووووول وعالتوووووووووووالي 

  هر مص لح "الميزة التنافسية المستدامة".

                                                           
1 Nicole P Hoffman : « an examination of the sustainable competitive advantage concept : past, présent and 
future ». Académy of marketing science review, http://www.ansereview.org/articles/hoffman04-2000  pdf P6 

تنافسية مستدامة ميز ة مقومات الحصول على(20 – 20 ) الشكل رقم  

 ميزة تنافسية مستدامة

53ص 2998اا مركز اا منديية للمتابا ا  منديية"افسية في مجال الاعمالالتن ة الميزالمصدي:  بيل مر   ةليل: "  

 ا  ا ي ية المنتج 
  المو عا  ا ي ية 
  ا  ا ي ية مصادي

 التوييد
  ا  ا ي ية التسصي 
  ا  ا ي ية أةر 

 

اال ريقة اللا  ناف     اي  التناف ؟ 

  اةتياي السو 
  اةتياي المناف 

 الأصول والمهارات

 أساس التنافس:
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المؤ سوووووووووة ميوووووووووزة مسوووووووووتدامة عنووووووووودما  موووووووووو   وووووووووادية علوووووووووى ا فووووووووواظ علوووووووووى مصووووووووودل وجوووووووووو ز: "الووووووووو  ل حسوووووووووب هيووووووووو 

ا وعليوووووووو  فووووووووا  مفهووووووووو  الميووووووووزة التنافسووووووووية المسووووووووتدامة 1يتيووووووووة اعلووووووووى موووووووو   لوووووووو  المتو وووووووو  علووووووووى مووووووووداي عوووووووودد موووووووو  السوووووووونوات"

 ير ب  عقدية المؤ سة على  قي  الصوا د وا افظة عليها لف ة  ويلة  سبيا.

" قوووووووووووووول ا  المؤ سووووووووووووة الووووووووووووو  ميووووووووووووزة  نافسوووووووووووووية مسووووووووووووتدامة   ا امنوووووووووووووت موووووووووووو    بيووووووووووووو   Barneyأمووووووووووووا حسووووووووووووب  

تنافسووووووووووووو  ا وووووووووووووالي  او ا تملووووووووووووو  ا ووووووووووووو ا ي ية  سووووووووووووومح  وووووووووووووا  لووووووووووووو   يموووووووووووووةا وا  فووووووووووووو  الو وووووووووووووت لوووووووووووووي  مووووووووووووو  مقووووووووووووودوي الم

 2بيقها مع عد   دية هله المؤ سات على  قي   ف  الصوا د م  هله ا   ا ي يات.  

فووووووووووا  مفهووووووووووو  الميووووووووووزة التنافسووووووووووية يوووووووووور ب  عتحقيوووووووووو  عوا وووووووووود علووووووووووى  Barneyعوووووووووو  ووفقووووووووووا للتحقيوووووووووو  الووووووووووللم جوووووووووواذ  

وووووووووو  المؤ سووووووووووة موووووووووو  ةلوووووووووو   يمووووووووووة متفووووووووووردة   قيوووووووووو   –الموووووووووود  ال ويوووووووووولا ويووووووووووت   لوووووووووو  موووووووووو  ةووووووووووةل   بيوووووووووو  ا وووووووووو ا ي ية ام 

لوووووووووووووووي  ةقووووووووووووووودوي المنافسووووووووووووووو  ا وووووووووووووووالي  او ا تملووووووووووووووو   قيووووووووووووووو   فووووووووووووووو  الصوا ووووووووووووووود مووووووووووووووو  هوووووووووووووووله  –حالوووووووووووووووة مووووووووووووووو  التمي وووووووووووووووز 

 ا   ا ي يات.

الميزة التنافسوووووية المسوووووتدامة  صمووووو   ووووودية المؤ سوووووة علوووووى  قيووووو  النتوووووا ج الجديووووودةا وا افظوووووة عليهوووووا لفووووو ة  ويلوووووة   ا فووووو 

  سبيا.

 ا تنادا الى ما  ب ا  م  ا تدرا  النقا  التالية: 

  أ  الميوووووووووووووزة التنافسوووووووووووووية  صمووووووووووووو   ووووووووووووودية المؤ سوووووووووووووة علوووووووووووووى  قيووووووووووووو   يموووووووووووووة م"وووووووووووووافة للصميووووووووووووول وأ   لووووووووووووو  يت لوووووووووووووب

 "ووووووووم   ووووووووا و تياجا وووووووو  عفصاليووووووووة أكووووووووبر موووووووو  المنافسوووووووو  موووووووو  ةووووووووةل  بووووووووا  ا وووووووو ا ي ية  ؤكوووووووود اي زهوووووووواا القوووووووودية علووووووووى  لبيووووووووة اح

 ام نها م   قي  يتية أعلى.كما ايادة حصتها السو يةا  

 .ت لب  وفر مجموعة م  الموايد والمهايات والقديات والصمل على ا ت ة ا  

 .صم   قي  حالة م  التمي ز  

  واج   دلم ا افظة عليها.ا  تدامة فالمؤ سات  

  ق  الميزة التنافسية مجموعة م  المزايا  تمثل ا.وعلي  

                                                           
 287ص.1008لريا   ايل هيلا جاييف جو ز: "ااداية ا   ا ي يةا مدةل متمامل"ا  رجمة تمد احمد  يد عبد المتصالا  سماعيل عل  عسيونيا داي المريخا ا1

2 - Nicole P. Hoffman, Ibid. P6 
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  قي  يتية أعلى.م  أحا ام   المؤ سة  

   نها م   قي  حصة  و ية أكبر.كما ام 

  أ هاح ضما  و ذ الزعا   و دعي  و س  سمصة المؤ سة ا 

 .ضما  عقاذ وا تمراي المؤ سة 

 1مجموعة م  القواعد اللا  م  الميزة التنافسية و ت"م :كما أ  هنا  

 .ال كيز على  قديم منت ات ةدمات أكثر جا عية 

 .قي   صر مة   وةل   يمة متفو  ة للصمةذ  لبي احتياجا   و نم  و  ه  للمؤ سة  

 .جصل الزعو  توي اهتما  المؤ سة 

   المنافس .ال كيز على  قديم ةدمات أكثر  فو ا وجا عية م 

 تطوير الميزة التنافسية المستدامة : آلياتالثالثالمطلب 

مووووووووووووووو  اعصووووووووووووووواد ااداذ  أكثووووووووووووووورااف"ووووووووووووووول مووووووووووووووو  المنافسووووووووووووووو  ا واحووووووووووووووود او  ا  الميوووووووووووووووزة التنافسوووووووووووووووية هووووووووووووووو  ا   موووووووووووووووو  

ا  ووووووووووووووو ا ي   )التملفوووووووووووووووةا المرو وووووووووووووووةا ا عوووووووووووووووداص....( موووووووووووووووع  صووووووووووووووواعد المنافسوووووووووووووووة و زايووووووووووووووود الوووووووووووووووداةل  الجووووووووووووووودد عا ووووووووووووووواليبه  

الجديووووووووووووودة ا  ووووووووووووول الصولموووووووووووووة فوووووووووووووة ضوووووووووووووما ة ايوووووووووووووة ميوووووووووووووزة  نافسوووووووووووووية  سوووووووووووووتمر  ووووووووووووووية موووووووووووووا   يوووووووووووووت    ويرهوووووووووووووا ومنت وووووووووووووا   

عا وووووووووووتمرايا ألم موووووووووووا   موووووووووووو  المؤ سوووووووووووة  وووووووووووادية علوووووووووووى ا عوووووووووووداعات المسوووووووووووتمرة ا  قيووووووووووو  ا  وووووووووووتدامة ا الميوووووووووووزة التنافسوووووووووووية 

    يوووووووووي و ديووووووووود يت لبووووووووو  ا وووووووووي  البي ووووووووو  مووووووووو ؤ سوووووووووات  ات  ووووووووواعع دينووووووووواميم  تسوووووووووب مووووووووواولووووووووولل  ينب ووووووووو  ا   موووووووووو  الم

و تي ووووووووووة التصوووووووووواعد التنافسوووووووووو  علووووووووووى  قووووووووووديم الجديوووووووووود وا جووووووووووود والمتميووووووووووزا و لوووووووووو  موووووووووو  ةووووووووووةل ميووووووووووزة  نافسووووووووووية مسووووووووووتدامة 

 ع   ري  ا ليات التالية:

  للوصوووووووووووووول الى منت وووووووووووووات جديووووووووووووودة جي ووووووووووووودة و  ووووووووووووووير المنت وووووووووووووات ا اليوووووووووووووة مواصووووووووووووولة تووووووووووووووص التنميوووووووووووووة والت ووووووووووووووير

 عتملفة ا ل وعتقنية أحدص وعشمل دا  .

                                                           
 3 - 1 ص- تصادية الجزا رية" مرجع  اع ا صعواايد و يلة: "مقاي ة الموايد الداةلية والمفاذات كمدةل للميزة التنافسية ا المؤ سة ا 1
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   مواصوووووووووووووولة البحووووووووووووووف والت وووووووووووووووير لتحسوووووووووووووو  أ وووووووووووووواليب و وووووووووووووور  اا تووووووووووووووا  و ر وووووووووووووويد ا ووووووووووووووتددا  الموووووووووووووووايد ) قيوووووووووووووو

المفوووووووووووواذة  بوووووووووووول ا عووووووووووووداص(ا و لوووووووووووو  عا  ووووووووووووت ةل اامثوووووووووووول ل مما يووووووووووووات ا مجووووووووووووال  منولوجيووووووووووووا المصلومووووووووووووات وموووووووووووو  عينهووووووووووووا 

 التسوي  ا لم وني للوثا   اللا ام نها م  اكتساب ميزة  نافسية دا مة ومستمرة.

  والموووووووووووووووؤم   ووووووووووووووو  1مصلوموووووووووووووووات لتصظوووووووووووووووي  المووووووووووووووو  المصلوموووووووووووووووا  لووووووووووووووود  المؤ سوووووووووووووووة عووووووووووووووو  اا ووووووووووووووووا    اعووووووووووووووودةعنووووووووووووووواذ

 والمنافس .

 .أداذ الخدمة او الصةمة الت ايية 

 .ا افظة على المظهر الصا  للمؤ سة 

 .2المراجصة المستمرة للتحديات اللا  واج   سوي  ةدمات المؤ سة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 55ا ص. 2990جاعر تمد جاعر: " تددات الميزة التنافسية للصاديات المصرية"ا ي الة ماجستيا كلية ا  تصاد والصلو  ااداييةا جامصة القاهرة 1
ديا ات ا ا بية والماليةا جامصة ع داد الزهيلما احمد ةلر حس : " اثي التسوي  ا لم وني ا عناصر المزيج التسويق  للددمة التامينية"ا ي الة ماجستيا المصهد الصالي لل2

 ا ص.1002
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 ملة والميزة التنافسية المستدامةالجودة الشاالثاني: العلاقة بين المبحث 

ا ووات وا ووصة جديوودة علوووية الصديوود موو  المفوواهي  ا  تصووادية ولصلووى أ هووا الميووزة التنافسووية ت كتاعووات و قعوورا لقوود 

  ا لوو  والوودولي وهوولا مووا أد  الى عووروا عوودة اهتمامووات عي ووة ااعمووال الماليووة علووى المسووتويالمسووتدامة الوولا  ووهد ا 

ؤ سووات ا  تصووادية ا صووبت أ ا ووا ا كوول مالوو  عة ووة عالمنافسووة والبحووف عوو  ا  وو ا ي يات الوولا  قوو  لوود  الم

 وهلا ما  نت ر  الي  ا مبحثنا هلا:التميز والتفو  

 التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة دور: الأول لمطلبا

 المؤ سوووووة أداذ ي"وووووم  الوووووللم الوحيووووود الصامووووول  صووووود الووووولا الشووووواملة الجوووووودة أ  علوووووى*  دوايد  ووووونج* أكووووود لقووووود

  "ووووووم  كمووووووا  التنافسوووووو  المركووووووز ثم وموووووو  اا تاجيووووووة  سوووووو   لى  ووووووؤدلم الشوووووواملة افووووووالجودة ال ويوووووول الموووووود  علووووووى

  .1نموها و ا تمرايها

 التنوووووواف  حوووووودة فمواجهووووووة أعما ووووووا  داية ا الناجحووووووة للمؤ سووووووة الجووووووودة عةمووووووة حاليووووووا* اييووووووز* كلمووووووة  و صووووووا

  موووووو  و  أ ووووول  ملفوووووة موووووع الشووووواملة الجوووووودة مووووو  أف"ووووول مسوووووتو  عووووو  المسوووووتمر البحوووووف ةوووووةل مووووو        وووووت 

 ا فووووورد فمووووول ا المؤ سوووووة أفوووووراد كافوووووة  مسوووووؤولية  وووووت  قوووووع عووووول فحسوووووبا المسووووويي  و المووووودير مسوووووؤولية مووووو  هوووووله

 لصملووووو  أدا وووو  و ريقووووة يقووووودمها الوووولا أفموووواي ةووووةل مووووو  الشوووواملة الجووووودة لتحسوووو  أ ا ووووويا مووووويدا يصتووووبر  المؤ سووووة

 . نافسية ميزة  نح ا ا

 وعقا هووووووا ا ووووووتمرايها  وووووودد أحووووووا  لوووووو  المؤ سووووووة علووووووى ة وووووورا للمنت ووووووات أو الردي ووووووة المندف"ووووووة الجووووووودة و صوووووود

 :الجودة مستو  انخفا  اا ر أه  وم  السو  ا

  :2 شمل و المؤ سة  تحملها  اا ر1-  

                                                           

 .  22ص 1001كز التنافسيةا فريد الن اي ا المنافسة وال ويج الت بيق  :آليات الشركات لتحس  المرا 1 
والت ايية وعلو  التسيياجامصة  ةديجة عرابي هريشاع  دالي عراهي   اية ا آليات   وير الميزة التنافسية ا البنو  الجزا ريةاملكرة ليسا   اكلية الصلو   ا  تصادية2 

 21ص 1009 1008المديةا
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 . عمة ها أ ها  ا المؤ سة سمصة ع   ي ة صوية  با -

 .المنافسة المؤ سات مع للتصامل الصمةذ و وج  حصق ةساية -

 .عتصوي"ات مت لبا   و الصمةذ  ماولم -

 .المؤ سة منت ات ا تصمال م   "ريه لد  ال ي  ااذ القا و ية المسؤولية -

 كتدفوووووويه  ا نحرافووووووات  صووووووحيح و القصوووووووي صوووووووي  ووووووداي  تاولووووووة ا عشوووووورية و ماليووووووة موووووووايد  هووووووداي -

 .اا صاي

  :الصمةذ يتحملها اا ر -2

 .الشدص  اام  على أو الصحة على  لبي أثر -

 .وااصةّ الصيا ة  ملفة -

 .مصينة ةدمة أو السلصة ع  ا  ت ناذ  ملفة -

  شووووا ا   ووووايس الووووللم الصميوووول لوووود  ارجا ووووا و اا تاجيووووة الصمليووووات وجووووودة الجووووداول علووووى  وووولبي أثوووور -

  المويد م  يتلقاه ما على مصتمدا   تاجا

 الوووووولا المنت وووووات الجوووووودة ا عوووووالي مسوووووتو  و قيووووو  الشووووواملة الجووووووودة  سووووو  فوووووإ   لووووو  مووووو  الصمووووو  وعلوووووى

 :التالية عالفوا د عليها يصود المؤ سة  قدمها

 .الصمةذ م  أكثر و ذ -

 .السو ية ا صة  س  -

 .اا ه  أ صاي اي فاص -

 .للمنت ات أعلى أ صاي -

 .اا تاجية  س  -
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           :المؤ سة أي"ا الشاملة الجودة انحها اللا المزايا وم 

 .ل ف"ل المؤ سة داةل السلوكيات   يي -

 .اا تا  ا الصا د  فيه -

 . المستمر للتحس  المنا ب المناخ  وفي

 . التسلي  و التوييد ضما  -

  .1الصمةذ يضا  قي - 

  قيوووووو  ا كبووووووية  عديجووووووة  سوووووواه  أحووووووا  ا  للمؤ سووووووةا  نافسووووووية  قيوووووو  ا هامووووووا دويا المنووووووتج جووووووودة و لصووووووب

 وضوووووووع المنوووووووتج علوووووووى عمةدهوووووووا يبوووووووديها الووووووولا ا  تقوووووووادات  اةووووووول أ  المؤ سوووووووة علوووووووى يجوووووووب لووووووولا الصموووووووةذا يضوووووووا

 .ااةية  له  صمي 

 يتوجووووب أ ا ووووية عناصوووور خمسووووة اامريميووووة هايفوووود بجامصووووة الجووووودةا ةوووويDavid garvenحوووودد ولقوووود

  :2وه   نافسية كاداة  الشاملة الجودة اعتمدت ما   ا   باعها المؤ سة على

 . الصميل  ظر وجهة م  الشاملة الجودة  ديد يجب -

 .السو  مت لبات و  ملفة  لى النظر مع الرتية مع الشاملة الجودة يع  يجب -

 . نافسية أداة أحا على الشاملة الجودة  لى النظر يجب -

 .ا   ا ي   التد ي  عملية ا الشاملة الجودة عناذ يجب -

 .عالمؤ سة المامل ا لتزا  على الشاملة الجودة  صل أ  يجب -

                                                           
 .  291ص1008ا02ا ا داية  ا   ا ي يةا عناذ الميزة التنافسية اداي الف ر للتوايع ا  يوعرت أ ي  ديفيل اعبد الخزاني1 
 297يوعرت أ ي  ديفيل ا مرجع  اع اص 2 
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 وهووووو   الدوليوووووة أو ا ليوووووة اا ووووووا  ا  وووووواذ  احووووو  و المنت وووووة لقبوووووول جوهريوووووا  ووووور ا الشووووواملة الجوووووودة واثووووول

 هووووووو الرا وووووودة المؤ سووووووات  فووووووو  و  وووووواّ عواموووووول أهوووووو  فموووووو  للمؤ سووووووة التنافسووووووية القوووووودية لزيووووووادة أ ا وووووو   وووووور 

 .الشاملة الجودة ا النسبي ايزها

 ا الصووووووالم  أو ا لوووووو  المسووووووتو  علووووووى  ووووووواذ التنافسووووووية البي ووووووة مثلووووووف أضووووووةص أحوووووود الشوووووواملة الجووووووودة  صتووووووبر و

 :التالي الشمل ا موضح كما   ل  و ااةر  الصوامل ا عتباي عص  ااةل مع ولم 

 التنافسية البي ة مثلف (01-01لشمل ي  )ا

 

 

 

 

 

 ال البة  عداد م : المصدي
 ا متمثلوووووة ي يسوووووية أضوووووةص ثةثوووووة مووووو   تموووووو  التنافسوووووية البي وووووة أ  السووووواع  الشووووومل ةوووووةل مووووو  لنوووووا ويت"وووووح

 علوووووى عووووو ةر أو عشووووومل  وووووؤثر مصوووووا القوووووو  ها ووووو  وكووووول الخصدصوووووة او الت ووووواية  ريووووور ا فا يوووووة أو الجوووووات الجوووووودة
 .للمؤ سة التنافسية الميزة

 موووووو  الوووووورعح  قيوووووو   لى الشوووووواملة الجووووووودة و وووووود  دا موووووواا الصميوووووول فيوووووو  يفموووووور مووووووا هوووووو  عووووووا  عشوووووومل والجووووووودة
 علوووووى  المؤ سوووووة  ووووورص أ  يجوووووب لووووولا ا للشوووووراذ الدافصوووووة القوووووو  أ وووووواص أكثووووور مووووو  الصموووووةذا و صووووود يضوووووا ةوووووةل
  عينهمووووووواا الت ووووووواع  لتحقيووووووو  عمة هوووووووا  و صوووووووات و احتياجا وووووووا ومصرفوووووووة منت ا وووووووا لجوووووووودة الصوووووووالي المسوووووووتو   قوووووووديم
 ااصوووووو اذ و الشوووووواملة لل ووووووودة الصمووووووةذ  صيوووووو  كيفيووووووة  ا  وووووودص الوووووولا الت وووووويات يصوووووود أي"ووووووا عليهووووووا يجووووووب كمووووووا
   .1جديدة منت ات   وير فرص يخق فيما   

                                                           
 1 .201ا202عبد السة  أعو  حر ا التنافسية و  يي اللصبة يدية مستقبلية اص ص 1 

 

 

الجات                        الجودة                       

 

 

 

الخصخصة                                 

 

 

 البيئة التنافسية
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 ا التمووووووووالير هووووووووله المؤ سووووووووة  سووووووووتصمل ا  ا(  الجووووووووودة  مووووووووالير)التمالير الجووووووووودة ا ضووووووووب ها الواجووووووووب الصناصوووووووور وموووووووو 

 فصاليوووووة لصووووود  موووووؤثرا الشووووواملة الجوووووودة اي فووووواص ويصووووود يتيتهووووواا  صظوووووي  و السوووووو   مركزهوووووا  صزيوووووز و الصميووووول يضوووووا لتحقيووووو   وووووصيها

  داييوووووة فلسوووووفة أحوووووا علوووووى الجوووووودة  لى حاليوووووا ينظووووور أصوووووبح ولقووووود للمؤ سوووووة التنافسووووو  المو ووووور علوووووى  ووووولبا يووووووثر والوووووللم ا داية

 البي وووووووة  سوووووووود الووووووولا الصالميوووووووة الت ووووووويات  ووووووول ا  نافسوووووووية  ميوووووووزات علوووووووى للحصوووووووول المؤ سوووووووة عووووووو   تسووووووولح ا ووووووو ا ي   و وووووووةّ

 كمووووا  المصيووووب  سووووبة  قلوووويق ةووووةل موووو  و لوووو  المؤ سووووة أداذ وايووووز  فووووو   لى الشوووواملة الجووووودة فلسووووفة  بووووا يووووؤدلم و التنافسوووويةا

  1التالي الشمل ا موضح هو

 الجودة دوية  ثل (07-01الشمل ي  )

 
 
 
 
 
 
 اااا ل
 
 
 
 
 
 
  
          
 

  ا1001وال بع للنشر الجامصية االداي اا منديية النظ ا امدةل والصمليات اا تا   داية ا البمرلم تمد  و يا:  المصدي
 .197ص

                                                           
 .  207عبد السة  أعو  حرا مرجع  اع اص1 

    
 مزايا سحرية

 

 الجودة الموجهة للعميل الحصة السوقية

 قيم العميل

 الربحية والنمو

 تكلفة أقل

متطلبات العميل 

 ومواصفات التصميم
 الانتاجية

 تكلفة أقل للجودة

 جودة المواصفات

 الاستثمار في تحسين الجودة

 اقتصاديات الحجم
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 ا صووووووة  سوووووو   لى يوووووؤدلم  ماليفهووووووا و قلوووووويق الشووووواملة الجووووووودة  سووووو  أ  الشوووووومل ةووووووةل مووووو  لنووووووا يت"وووووح

 مجووووووال ا ا  ووووووتثماي ايووووووادة علووووووى يسوووووواعدها  ووووووا ا نموهووووووا  صزيووووووز و يتيتهووووووا ايووووووادة عالتووووووالي و للمؤ سووووووة السووووووو ية

 و  رضوووووووى الووووووودوا  علوووووووى جديووووووودة منت وووووووات  قوووووووديم و   ووووووووير علوووووووى  ووووووودي ا يصوووووووا اوهووووووولا الت ووووووووير و البحووووووووص

 ميوووووووزة  قيووووووو  وعالتوووووووالي و ذهووووووو   وووووووا ي"وووووووم   وووووووا ا عمة هوووووووا واحتياجوووووووات أ وا  ا ال اي وووووووة الت ووووووويات  ت نوووووووب

 مستمرة  نافسية

 .التنافسية الإستراتيجيات كإحدى  الشاملة الجودة إدارة: الثاني المطلب

   وووووووو ا ي يات وضووووووووع علووووووووى ااةووووووووية هووووووووله ألزمووووووووت ا  تصووووووووادية المؤ سووووووووات لتنافسووووووووية ا ديثووووووووة النظوووووووورة   

  وجزهوووووا   ووووو ا ي يات ثوووووةص أهووووو   ووووود اا ووووو ا ي يات هوووووله ومووووو  للمؤ سوووووة التنافسووووو  المو وووووع لتووووودعي  حديثوووووة

  :ةةل م 

 ا ند ة  عادة    ا ي ية -

 أحووووووا  لوووووو  موووووو  ااهوووووو  لموووووو  التفمووووووي و وووووور  التوجهووووووات حسووووووب و لوووووو  النظوووووور وجهووووووات حو ووووووا اةتلفووووووت

 :  سم   لى  سمت

 :ااداية هند ة  عادة .أ

 واا ا ووووو  المبووووود   التفموووووي  عوووووادة عمليوووووة هووووو  يلووووو  كموووووا  و صووووور "  ا نووووودية" مصووووو لح عليهوووووا ي لووووو  وكموووووا

 مصوووووايي ا هامشوووووية وليسوووووت فا قوووووة  سوووووينات  قيووووو   ووووود  جلييوووووة عصوووووفة ااداييوووووة الصمليوووووات  صووووومي  و عوووووادة

 .اوالسرعة االخدمة االجودة التملفة مثل الصامة ااداية

  : ه  ا ندية أ   ستنتج الساع  التصرير م 

 .أ ا ية عصوية التفمي  عادة*

 . جليية عصوية التصمي   عادة*
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 . دوما ها لة  مو  التحس   تا ج*

 . عالت يي المصنية ه  الر يسية الصمليات*

 : يل  ما ا ندية ةصا ق م  ا تدةص   مننا ما أما

 . واحدة و يفة ا الو ا ر م  عدد دمج •

 . القراي يتدلو  المو فو  •

 . الصمليات ةصا ق  صدد •

  مما   ا الصمل   اا •

 . والمراجصة الر اعة مستويات حفظ •

 . المصلومات م اعقة  لى ا اجة  قليل •

 . ا  صا ت  ظر وجهة  وحيد •

  .1مركزية و  المركزية ع  الجمع •

  :الصمليات هند ة  عادة .ب

 يتدووووووول    التوايوووووووع التمووووووووي ا اا توووووووا ا عالصمليوووووووات أ ا وووووووا  وووووووت  أحوووووووا     ووووووواعقتها عووووووو  كثووووووويا   تلووووووور   

 متما وووووية جديووووودة عمليوووووات  لى للوصوووووول اا شووووو ة مووووودة هند وووووة  عوووووادة يوووووت  أيووووو  الزيوووووادة مو ووووور هنوووووا التحسووووو 

 .2للمؤ سة التنافسية مت لبات مع

 

 

 
                                                           

 . 85اص 1001المزايا التنافسيةا ال بصة ا ولى ا القاهرةامجموعة لنيل الصرعية  الخ"رلما صناعةتمد أحمد 1 
 85تمد أحمد الخ"رلم ا مرجع  اع  ا ص2 



الميزة التنافسية المستدامةالجودة الشاملة وأثرها على الفصل الثاني:   
 

53 
 

   التنافسية بالميزة الشاملة الجودة إدارة علاقة: الثالث المطلب

 الصوووووا  دول أ لوووووب ا الماضوووووية الفووووو ة ةوووووةل اا ا وووووية الموضووووووعات أهووووو  أحووووود الشووووواملة الجوووووودة  داية  صتوووووبر

 مووووووو  الصولموووووووة أفرا وووووو   وووووووا  لوووووو  علوووووووى  وووووواعد و ووووووود, الجديوووووود الصوووووووالم  ا  تصووووووادلم النظوووووووا  ا بثووووووا  منووووووول و ديوووووودا

 . أةر  مساعدة عوامل م  التقا الت وي  تي ة عرا وما مص يات م  الصولمة أفرا   و ا المص يات

 المثووووووووي والفهوووووووو  الوا ووووووووع ا  تشوووووووواي  لى أد  متقدمووووووووة مزايووووووووا موووووووو   تويوووووووو  ةووووووووا الشوووووووواملة الجووووووووودة أ ظمووووووووة   

 .  نافسية هيملة عناذ على عصوية  ركز ااعمال منظمات أصبحت تيف, الزعا    اجات

 أ ووووووور مووووووو   ولوووووووت موووووووا  ووووووورعا  والووووووولا المصاصووووووورة الفمريوووووووة الت وووووووويات أحووووووود اثووووووول الشووووووواملة الجوووووووودة  داية   

 عوووووووا  ا السوووووووريصة للت ووووووويات مة موووووووة أكثووووووور عمليوووووووة  اي وووووووة  لى ااعموووووووال وفهووووووو  ديا وووووووة ا جديووووووودة وموووووووداةل

 علووووووى يصتموووووود و موووووودادا ا  نافسووووووية ميووووووزة عنوووووواذ أ  ااعمووووووال منظمووووووات  ديا  عصوووووود دويهووووووا  صووووووا   او وووووود ااعمووووووال

 المنوووووتج صوووووصيد علوووووى  وووووواذ المسوووووتمر ااعوووووداص مووووو  يصوووووزا  وووووا ا المنت وووووات مسوووووتويات و ديووووود الشووووواملة الجوووووودة  داية

 اويصووووا  منووووة فوووو ة ا ووووول الميووووزة  لوووو   صووووا   مقومووووات أحوووود آخةوووور هووووو يصتووووبر والووووللم الصمليووووة صووووصيد علووووى أو

 فووووووإداية وااعووووووداص التصلووووووي  وو ووووووت والمرو ووووووة والتملفووووووة الجووووووودة مجووووووال ا التنافسووووووية اا ووووووبقيات مصووووووايي  صزيووووووز  لوووووو 

 ااداية  قوووووو  اوعوووووولل   موووووو  و ووووووت أ وووووول ا ااعمووووووال   وووووواا ا الو ووووووت علووووووى المنافسووووووة  قوووووو  الشوووووواملة الجووووووودة

 ااداية مسوووووواعدة ا ة وووووويا دويا  لصووووووب اكمووووووا المنافسوووووو   بوووووول السووووووو  ةت لبووووووات واايفوووووواذ الزعووووووو   لى الوصووووووول

   .1 مما يات م   وفره وما الو ت على المنافسة م 

 مووووووو  اا توووووووا    ووووووووير ا و و يفهوووووووا أمثووووووول   بيقوووووووا الشووووووواملة الجوووووووودة   بيووووووو  علوووووووى ااداية  ووووووودية أ   ووووووو  و 

 اااموووووووة الصاملوووووووة اايووووووودلم  قليووووووول وكووووووولل  وااولويوووووووة البشووووووورية المووووووووايد  ملفوووووووة  قيووووووو  ا  سووووووواه  كموووووووا  المنت وووووووات

 و سووووومح والمهووووواية المفووووواذة  ليلوووووو الصموووووال تووووول وكفووووواذة مهووووواية ااكثووووور الصوووووامل  مووووو  عناصووووور او حوووووةل ل  توووووا 
                                                           

ايية وعلو  التسيي ا جامصة المدية لت تمدعل  انحو   نمية الموايد البشرية ا اي اي  با أ لوب  داية الجودة الشاملةا ملكرة ليسا   ا كلية الصلو  ا  تصادية والصلو  ا1 
 289اص 1027 1021ا
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 وفووووووووتح وا  تشوووووووواي التو ووووووووع كقوووووووو   ووووووووا ا جديوووووووودة منت ووووووووات وا ووووووووتددا  و صوووووووومي  لت وووووووووير متناهيووووووووة   عفوووووووورص

  المق حات" جديدة أ وا 

 الميوووووزة ةلووووو  ا ودويهوووووا أ سوووووا  جميوووووع ا الشووووواملة عوووووالجودة عة وووووة  وووووا الووووولا للحقوووووا   اا وووووب  الصووووور  وعصووووود

 :ه  مق حات عدة  لى الباحثو   وصل  د التنافسية

 أ سووووووووووا  جميووووووووووع ا الشوووووووووواملة الجووووووووووودة  داية وعوووووووووورامج عا وووووووووواليب التقليديووووووووووة وال وووووووووور  اا وووووووووواليب  بووووووووووديل .1

 .التقليدية المنظمات ووحدات

 . التقليدية المنظمات مةحقة وضروية ا  ا ي   أمر والخدمات للمنت ات الجودة  س  .2

 . ومصدا   أجهز ا و ديف المصاملة كفاذة  اويفع للمنت ات القيا ية المواصفات  ديد .3

 . التقليدية المنظمات ا التمنولوج  الت ي  ش ع اللا اادايية اا ظمة عت وير ا هتما  .4

 . البشرلم الصنصر لتنمية المافية الفرص ةل  .5
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 لاصةخ

ا عموووووووووووووووال وا  ووووووووووووووول عي وووووووووووووووة التنووووووووووووووواف  القا موووووووووووووووة ا السوووووووووووووووو ا وال"ووووووووووووووو و   اتأديكوووووووووووووووت مؤ سووووووووووووووو 

والتهديووووووووووودات الووووووووووولا  واجههوووووووووووا مووووووووووو   بووووووووووول ا موموووووووووووات والمجتمصوووووووووووات الووووووووووولا  صمووووووووووول مصهووووووووووواا عاحوووووووووووا ملزموووووووووووة ا 

ا توووووووووووا   وجووووووووووو  عي ووووووووووو  جديووووووووووود ا مسووووووووووواي عملهووووووووووواا فاصوووووووووووبح التبوووووووووووا لمفهوووووووووووو  ا  وووووووووووتدامة ا  لووووووووووو  التصبوووووووووووي 

   بقوووووووووووى و سووووووووووتمر و تمتوووووووووووع عووووووووووالقبول والرضوووووووووووا موووووووووو   بووووووووووول الميووووووووووداني والت بيقووووووووووو  اعمووووووووووال المؤ سووووووووووواتا لموووووووووو

 اتلر اا را  ا ي ة  ا.

ولموووووووووو   قوووووووووو  المؤ سووووووووووات هوووووووووولا التوجوووووووووو ا كووووووووووا    عوووووووووود  موووووووووو  اعتموووووووووواد  وجوووووووووو  ا وووووووووو ا ي   للوووووووووورع   

مووووووووووا عوووووووووو  ا  ووووووووووتدامة ةصا يهووووووووووا ا قيقيووووووووووة ومووووووووووا اتلموووووووووو  موووووووووو  ميووووووووووزة  نافسووووووووووية ا  ووووووووووو  ا عمووووووووووال. فاصووووووووووبح 

المسووووووووووتدامة هووووووووووو ااكثوووووووووور مصاصوووووووووورة و وافقووووووووووا ا الوووووووووورع  مووووووووووا عوووووووووو  الميووووووووووزة التنافسووووووووووية مفهووووووووووو  الميووووووووووزة التنافسووووووووووية 

 والميزة التنافسية المستدامة ا مجال ا عمال.
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عامة مقدمة  

 

 ‌أ
 

 مقدمة عامة 

ؤرررمله رررومل ح ررر النررر ل حررر ل ا  لرررماللىيطرررمجال رررمال الحدرررمال يرررنيال حدنيرررنلؤرررتل حلعرررنيم لح د   رررم  ل حد ررر

 اقلصررم ال حير ررذل حررداليلررلمنمل حدررمع للمورر ملؤررول حيرر المل حليرت ح ا ررجل   د  ؤمع ررجل حرر لاد رر لؤررتل حدررمعلقمجيررجل

فيلحو ؤررمللح ررىل     ررم ل حرر لعمجةررلحللط  دررجل يررماللأصرر  صررةذلملعلررلنل  لمررمل  تم  ررجل عمجع ررول  لمررمل   ررم مج ل  ل

ي ردىللد  رجل  لم لممل  ح ديل لىلتحق قلؤ ولملعق الؤتلؤمجكونرمل حلتم  ري لتحر لق ر  لؤرمل لمحم ظجللح ىل  لدمج ايج

لل  تم  ج 

 علررذل   ررولمل حلتم  ررر جل لىل لمصرر جل حررر لل ررول     رررم للحررتلةذنرررملؤررتل     رررم ل  تم  ررجل رررملفيل  رر ل رررمال

لتى  لق ررلحلفيل رررللحصررمجل ح ررمجلحجل  رر   دررجلؤتررمعل الحدررمال لررم لممل ررمليتحرردتلتحق ررقل حمجيررم لمل  حل رر   ل حيرررتل

ؤرررتل حتحرررمج االلح رررىلنررردمللأصررر  لحررردا حليرت ح ا رررمل ينييرررجلأ  ل لىل يرررنلللررريررلك رررذلؤرررتللحدرررمجلنررردمل  و يرررم ل

 حددرررلللرريررلؤيريررمل ؤ ررلدمجلؤررتل ارررل لمحم ظررجللح  لمررملأ رر ال ررململايرتررجل  م حررجل  ررلن ؤللمم ل قررنللم      رر

 ررولمل حلتم  رر جل لىلتحق ررقل عدويررول   ررولمل حلتم  رر جل   ررلن ؤج ل  حرر ل  لقرررل نلدررمال     ررم ل ينييررجلؤررتلتحق ررقل  

ؤتلخلاال   ءلع  ل ا رم ع ي م ل  لد قرجلللد رول  تلر  للمحمك وللح ىل ح عاللحتلؤصم التحق قلندمل لأخذلمل

 لجر  لملل  لع  ل ا م ع ي م ل ح لليرتل     م لؤتلتخ  ضلعيرمح مل لإ لم لؤقما جل تم   لمملؤمج لح جللحتصرمج

ل حلمؤ ج

ؤررتل   ررمن تيل حرر لعل تمنررمل لإ  الملؤررتل(لTotal Quality Managementعدررنإلا  المل لجرر  لمل حلررمؤ جل 

 رومل حلعر ا ل ح رمجيدجل  حليرت ح ا رم ل ينييرج ل حر للؤتلمملخمصجلفيلند ل لمح طل حدالل  مجا  ارلتحق قل لأ  ءل

 حلرمؤ جلعلردرلكررل لصرمكلل كررل حلةرذ  للن يرجلؤرتلار  لملعلط لحلؤ  ك للمرمللم رلدمج ال  رال دلا  المل لجر  لمل

للرمكتللققصرىلقرنالايررتلؤرتل ح دمح رج     ل لأ ح ج ل لىلا  لمل    ا ل ح لمجيجل ص ال لىلع   جل مارم ل اة رم ل حول
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حررد للح ررىل     ررجل دلعرريدتلنررد ل   لمرر الللرريررلاقرررقل ررملؤ ررولملعتم  رر جلؤ ررلن ؤجلع  ارر ل ررملؤتم  رر لممل يرررمح ل

للمحلد     

 ع ثمجل لج  لمل حلمؤ جللح ىل   كل   للم   ل حر ل دلنرد ل لأخرذلييرر دلؤ رلدن لحرن ولأالبرتلؤقملررل يصر الل

لح ررىلؤتررل ل  لخنؤررجلع ررال  ل مامعرر ل ع ررلي لحل لط  معرر  ل فيلسرررل ررنإلمل حلتررم  ل حرر لع رر  ل لأ رر    لع  ارر ل

تحق ررقل   ررولمل حلتم  رر جل   ررلن ؤجل حرر لع ررد ل ررمل     ررجلتحررنيم لك ررذلم لأفلمررملك ررملعصرررل     ررجل لىللتررمءل ل

لم للاالؤمجكولعتم  يلق ا ل  لمحم ظجللح   ل عدظ د  ل عدُنل لج  لمل حلمؤ جلؤتل نتيل  درميذل حر لعدلدرنللح  لمرملفيل

ل   مءل حددلاء ل تحق قل حمجيم لمللح ىلن اءل  تم    ل دمدؤ  المجل  تم    ل فيل

 أولا: إشكالية الدراسة

 ؟مؤسسة اتصالات الجزائر المديةب تحقيق الميزة التنافسية المستدامةفي دور هل للجودة الشاملة 

ل: عتنا لتح ل لإويرمح جل حمجك   ج ل لأ ئ جل ح مجلح جل حلمح ج

 ؟لملج  لمل حلمؤ جلؤ   جل عصما ل لجو كمجلؤنىل نلدمالؤم  1

 ؟ؤ   جل عصما ل لجو كمجللم نيجل ح لتحققلمملؤ ل ىل   ولمل حلتم   جل   لن ؤجلؤم  2

 نرلنتمكللحلاقجلل ل لج  لمل حلمؤ جل    ولمل حلتم   جل   لن ؤج؟  3

  ي  لمل حلمؤ جل  الفيل كل مبل تحق قلؤ ولمل حلد و؟نرلح  4

 : فرضيات الدراسة:ثانيا

للمحمجا عل لىل لإويرمح جل حمجك   جلهيرتل مجال ح مج  جل حمجك   جل حلمح ج:

     جل عصما ل لجو كمججل   لن ؤجل تحق قل   ولمل حلتم   لح ي  لمل حلمؤ جل  الفي

ل عتنا لتحللممل ح مج  م ل ح مجلح جل حلمح ج:

 لملج  لمل حلمؤ جل د ملؤ   جل عصما ل لجو كمج نلدمال  1
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  و  حجل لم لمم لح د ولمل حلتم   جل   لن ؤجلؤ ل يم للحنينلمل ؤلد ولملعل تمنمل     م   2

 لمؤ جل    ولمل حلتم   جل   لن ؤج الي انللحلاقجلل ل لج  لمل ح  3

   حلد و ع  ال لج  لمل حلمؤ جل لىلتحق قل ا لدمج ايجل  4

 : أهمية الدراسة:ثالثا

ع رررلدنلنررردمل حنا  رررجلأف للمرررملؤرررتلخرررلاالؤلط  رررم ل  تم  رررجل   رررلن ؤجل حررر لع مج رررلممل ح رررم جل اقلصرررم يجلفيلل-ل

 حل ا لمررم ل ينييررجل   المررجل  تم  ررجل  حل رر  للح ررىل  تم  رر ل  حرر لعررن ول     ررم ل لىلعط  ررقل ح  ررول حررمج نتل

ل تحق قل حمجيم لم 

 رابعا: أسباب اختيار الموضوع:

ليد  ل خل مالؤ   عل حنا  جل لىل حن   ول   برا  ل حلمح ج:لل-

ؤررتلؤررتل لجرر  لمل حلررمؤ جل    ررولمل حلتم  رر جل   ررلن ؤجلل  ررال دلكرررل"إدارة الأعمااا "   دررجل حل صررلل حد درريلل-

ل جل لأف جلفيل مالا  المل لألحدما   من تيل ح لعيرل يلةمي

ل ن ثجل     ع لا  دمل  دمليلد قللدتصمجل ا لن ؤجلفيل   ولمل حلتم   ج ل-

ل ؤيرلند ل     ع حمجة جل حل ص جلفيلؤدملججلل-

 هداف الدراسة:أ: خامسا

لع دىلندمل حنا  جلح   غل لأنن فل حلمح ج:

  لج  لمل حلمؤ جل    ولمل حلتم   جل   لن ؤجلفيل ح  ئجل لنؤمع ج  لمجل ح لحيل  من تيل  1

 ع    لك   جلتحق قل   ولمل حلتم   جل   لن ؤجلؤتلخلاال لج  لمل حلمؤ ج   2

 حلدمجفللح ىل   دجل ؤنىلعط  قلؤ م ئلا  المل لج  لمل حلمؤ جللم    جل رل حنا  ج ل ؤرنىل لحلدم نرمل  3

 ؤ وتهمل حلتم   جل   لن ؤج لح ىلندمل   م ئلفيلتحق قل عدويول
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    لن ؤج  حلتم   جللم  ولمل لج  لمل حلمؤ جلل خل مال حدلاقجل ح لعمجلط  4

 سادسا: حدود الدراسة:

لعلديرل ن  ل حنا  جلفيل لآتي:

 ل قلصررمجلعط  ررقل حنا  ررجل   ن   ررجللح ررىلؤ   ررجل عصررما ل لجو كررمجل حرر لعررو  ال لررم لمملالحاادود المكانيااة:

 ل ايجل  نيج 

 نهميرجلورلممجلؤرمالؤرتلل لىلةميرجل2018 لندمل حنا  رجلؤرتللن يرجلورلممجل   رمجال:ل  ط قالحدود الزمانية

    ل ح تج 

 لعتم حرر لنررردمل حنا  ررجل  ال لجرر  لمل حلررمؤ جلفيلتحق رررقل   ررولمل حلتم  رر جل   رررلن ؤجلالحاادود الموضااوعية:

   ن(ل تحمج لحط  دجل     ع لح ىل   ل ىل لجوكيل لؤ   جل عصما ل لجو كمجل  نيجلل(ل ح  ل حير يل  ح

  لحقرررنل قلصرررمج لنررردمل حنا  رررجللح رررىل  رررمج  ل لإ  المل    رررجل عصرررما ل لجو كرررمجل  نيرررج لالمجاااا  البشااار:

ل علدرلندمل ح ئجلكرلؤتل  نيمجل  مك   لاؤ مءل  صملح لاؤ مءل لأق ما       لل

 : متغيرات الدراسة:سابعا

لفيل ا  معتملندملي انلؤلةذيتلفم:ل

  حلملو:ل   ولمل حلتم   جل   لن ؤج   لةذل  1

   لةذل   لقر:ل لج  لمل حلمؤ ج   2

 دلع  رر  ل لدررم ل ؤلررير جل حنا  ررجل تحق ررقلأنررن  لممليلط ررلحللتررمءلضرر   ل  م  رري ل ي  رر ل حلرريررلأ  ررمملضرر   ل

ل  حنا  ج

ل

ل
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لض   ل حنا  ج 

لل

 ل

ل

ل

ل

ل

ل

 :الدراسة منهج :ثامنا

فيلتح   تمل د ل     عللح ىل  تلم ل حلع   يلؤتلخلاالومجال تح  رل  لةذ  ل لمصرجلليرررلؤرتلل قنلتمإل ا لتم ل

 حلمؤ ج ل   ولمل حلتم   جل   لن ؤجل  حدلاقجلل تلمدم ل ؤتلثمإل لمج  لؤتلند ل حلع  رللتلرمك لعلد رقلل دتحرلممل لج  لمل

ل ح دضلا ل لاصل حدلاقم ل ع  ذنم 

ملي ررمنتيلفيل ال  لطر الم لارننررد ل    ر ع لتمل ا رلتم ل لىلأؤي رجل  قد رجل    ررم ل حرل حلرنلح تيل لجروءل حتظرمجالؤرتل

ل   نيجعيرمؤرلؤتلمي جل     ع ل كدح ل ا  جل محجلؤ   جل عصما ل لجو كمجل

 : الدراسات السابقة:تاسعا

 ك  رررجل حد ررر ال   رررجللح لمرررما(ل  ال لجررر  لملفيلتحق رررقل   رررولمل حلتم  ررر جلح د   رررج لا رررمحجلؤما رررلذ لل ا  رررجل

  2004/2005 اقلصم يجل لح  ال حل  ذ لخمج لج ل لجو كمج 

ل

ل

 التزام ودعم الإدارة العليا

 تدريب وتأهيل العمال

 التخطيط الاستراتيجي للجودة

 القدرة الجوهرية

 الثقافة الابداعية

 الاستدامة والابداع

مة
دا

ست
لم

 ا
ية

س
اف
تن
 ال

زة
مي

 ال

ال
شاملة

جودة ال
 

 علاقة‌ارتباط



عامة مقدمة  

 

‌ح  
 

ل نن  ل حنا  جل لى:لل

 حلقكرررنلؤرررتلأف رررجلتحق رررقل لجررر  لمل لترررمءل   رررولمللع  ررر  لك   رررجلتحق رررقل   رررولمل حلتم  ررر جلؤرررتلخرررلاال لجررر  لم  

   حلتم   ج

ل: حنا  جل لىللحنلمل لمك ل دكمجلؤتلمم  لص ع ل

 لررمجللحد  ررجلتحق ررقل لجرر  لمللررمحل ط طلثمجلؤ ررل ىلارر  لمل  تليررم ل  لررنؤم ل لىلسدررجل     ررج لكدررملعررق

   ل ىل لج  لملأ الثمل حمجقملجللح  لمملحلعنينل ي لمل لأ  ء  

 ل  ال تحرررمال لجررر  لملفيلتحق رررقل   رررولمل حلتم  ررر جل ا  رررجل محرررجلؤ   رررجل عصرررما لل آ ررر جل نتررر دل ا  رررج)

ايرجل لح ر ال حل ر ذ لق رتيل حد ر ال اقلصرم يج لماقلصم يجل  حد ر ال حليم لك  جل حد  ال  لجو كمجللمح   ا لا محجلؤم 

  2014/2015امؤدجل حللم نلحمجللتحمجللمح   ال 

ل نن  ل حنا  جل لى:

 لكدرملتهرنفلا  المل لجر  لمل حلرمؤ جل لىلتحق رقلا رمل ولمل حلتم   جلؤتلخلاال لج  لم  لع    لك   جلتحق ق 

   حدالاققل  ل مامع ل ع قدمع  لخلاالعقنيملؤ ل ىل لج  لمل حداليمجةلحل     حدد رل  اك لؤتل

ل: ع ص  ل لىللحنلمل لمك ل دكمجلؤتلمم

 ي منتيلعدويولا مل حدد رلفيلتحق قل   ولمل حلتم   ج ل يدلبرل حق مسل  قمادل ح جلحلعق قل   ولمل حلتم   ج 

 )رولمل حلتم  رر جل   ررلن ؤجل ا  ررجل محررجللدررضل  الا  المل لجرر  لمل حلررمؤ جلفيلتحق ررقلل ا  رجل  ررما  للحررو د   

     رررررم ل اقلصرررررم يجل لجو كمجيرررررج لا رررررمحجل  ما رررررلذلفيل  رررررمالؤنا رررررجل حرررررنكل ا ملفيل حد ررررر ال اقلصرررررم يجل لح ررررر ال

ل-1- حل رررررر ذ ك  جل حد رررررر ال اقلصررررررم يجل  حد رررررر ال حليمايررررررجل لح رررررر ال حل رررررر ذ لامؤدررررررجل مج ررررررم للح ررررررمسل ررررررط م

2014/2015  

 ؤمي ي:ل نن  ل حنا  جل لى
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 حلدرمجفللح رىل   درجل ؤرنىلعط  رقلا  المل لجر  لمل حلرمؤ جللم    رجل لعقنيمل ح رللح ديللح ىلأف جلعط  رقل 

ؤ رررم ئلا  المل لجررر  لمل حلرررمؤ جللم    رررم ل ررررل حنا  رررج ل ؤرررنىل لحلدم نرررمللح رررىلنررردمل   رررم ئلفيلعدويرررول تحق رررقل

 ؤ وتهمل حلتم   جل   لن ؤج 

ل دكمجلؤتلمم:كدملع ح ل حنا  جل لىللحنلمل لمك ل

 ؤ رررل ىل   رررولمل حلتم  ررر جل   رررلن ؤجل حررر لتحققررر ل     رررم للرررملج  لمل حلرررمؤ جل رررد مل لؤ رررل ىل نلدرررمال

ل     م ل رل حنا  جلؤل  ط

 : صعوبات الدراسة:عاشرا 

ل حصد لم ل ح ل  المللممل حنا  جلني:

  قلل  مج اول  ل صصجل    ل حص جل    عل   ولمل حلتم   جل   لن ؤج  -

ل رل حنا  ج ل ا ضللدتحلمتيل لإاملجللح    ل     جؤتلصد لجلع زيول   مامعل ا ل  مدل -

 تقسيمات البحث.: عشر الحاد  

ؤرول اخردللدر ل الحل رمال ح مج ر م ل حر لعتط رقلل لجللح ىل حل رمؤا ل ح مجلح رجل ةذنرمجلاويرمح جلحثيتمل  اام دملج

ل حنا  جل لىلثلاثل ص الكملآتي:لؤتلممل حنا  جل عط  قملح دتلم ل حدال ن  مم ل قنلق دتم

 ل   رررللم  للرررمحلدمجاللأنرررتيل   رررمن تيل حدمؤرررجل حلرررمؤ جل:ل لإ رررمال ح يررررمجال  حتظرررمجالح يررر  لم ح صررررل لأ ا 

ل  لد قجللملج  لمل حلمؤ ج لا ل لطمج لؤتلخلاحر ل لىلأنرتيل حلدرمايملحتتلقررللدرنلنرد ل لىلؤمج  ررلعطر ال مجكرجل لجر  لم

 م  أنتيل اتجمنم ل ينييجل  لمل حلمؤ ج

 ؤ ررمن تيللحمؤررجل رر ال   ررولمل حلتم  رر جل    ررولمل حلتم  رر جل   ررلن ؤجل  ل لطررمج لؤررتلخلاحرر ل لىل:ل ح صرررل حيررمي

 لقررمالؤررتل   ررولمل حلتم  رر جل لىل حلتم  رر جل   ررلن ؤجل لدررننمل ا نررتيل حلدررمايمل حدمؤررجل  لد قررجللررم  ولمل حلتم  رر جل    ررولمل

  ؤ جل    ولمل حلتم   جل   لن ؤج حدلاقجل ح لعمجلطلل ل لج  لمل حلم ؤتلثمللتم   جل   لن ؤج    ولمل حل
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 حردالل  نيرجل رمجع ا  رجل محرجلؤ   رجل عصرما ل لجو كرمجلند ل ح صررلفيللل تدملخصلل: ح صرل حيمحا  

عطمجقترررررمل  ررررر ل لىل حلدمجيرررررمللم    رررررجل ررررررل حنا  رررررج ل  حطمجيقرررررجل  ل درررررجل أ    ل حنا  رررررجل فيل لأخرررررذل لىل  دملجرررررجل

  صمك جل لحمجالتح  رل لمك ل ا ل  مد ل لإ

ل



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 عبد السلام تراسراست               حمادو عبد القادر  

 



 

 ت الله عهٍوسحم الى سًح ابً انطاىشة

 الى مه لهما انفضم في تشبٍتي ًتعهٍمً أمً انغانٍت اطال الله في عمشىا 

 اخً ًسنذي محمذ حفظت الله ًسعاه

 ًاخٌاتً ًاًلادىم الى اخٌتً

 الى مه احبني الله فٍو صًجً انكشٌم 

 ائً  ًصذٌقاتً في حٍاتً انعمهٍت ًانتعهٍمٍت صذقالى جمٍع ا

 الى سًح مه فقذتهم ًلا ٌضانٌن ٌعٍشٌن في قهبي 

  ٌه احبيم ًنه ٌتسنى لي ان اركشىم زالى جمٍع  الاشخاص ان
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 كتب بالعربية:قائمة ال

 ، والت زيييي  والنشييير للطبةعييي  غريييي  دار ن 0999 للإيييي و التأهيييي  و تطلبييية  الشييية ل  الجييي دة إدارة ، السيييل   علييي .1

 . 1001 ،  صر ، القةهرة

 دار ، الأولى الطبعي  ، الشية ل  الجي دة إدارة في أخير  حديثي  وأسيةلي  سييم ة ست  ، وآخرون الف از ابراهيم اسمةعي .2

 .2990 ، الأردن ، ع ةن ، والطبةع  والت زي  للنشر الميسرة

 . 2992 ، ع ةن ، للنشر وائ  دار ، الأولى الطبع .3

 . 1000 ، القةهرة ، والت زي  للنشر إبتراك ، الأولى الطبع  ، الشة ل  بةلج دة الجة عة  إدارة ، راغ  فريد النمةر.4

 ،(  بميييي ) ليييلإدارة المهنييي  الخييي ا   ركييي  ، الثةليي  الجييي   ، اليييية  إلى الأليي   ييي  الشييية ل  الجيي دة إدارة ،  يييةر  جيي ن.1

 .  صر

 للنشيييير اليييي را  ، الأولى الطبعيييي  ، iso والإييييي و TQm الشيييية ل  الجيييي دة إدارة ، وآخييييرون الطييييةئ  النييييي عبييييد حميييييد.6

 .2993 ، ع ةن ، والت زي 

 .2999 ، الأردن ، ع ةن ، للنشر الميسرة دار ، الأولى الطبع  ، الشة ل  الج دة إدارة ، حم د كةظم  خضير.7

 ، ع يةن ، والت زيي  للنشير الييةزور  دار ، العربي  الطبع  ، الشة ل  الج دة إدارة ، قدادة عيسى ، الطةئ  الله عبد رعد.8

 . الأردن

  1000 ، جرير  كتب  ، الريةض ، للإدارة الأ ريكي  الج عي  ، الشة ل  الج دة إدارة أسةسية  ، ولية   ل ريتشةرد.0

 اسمةعييي  ، المتعييةل عبييد سيييد أحمييد مح ييد جرجميي  ،  تكة يي   ييدخ  الاسييتراجيمي  الإدارة ، جيي    جةرييي  هييير شييةرل.19

 . 2998 ، الريةض ، المريخ دار ، بسي ني عل 

 . 2994 ،  صر للنشر، بمي  ، الثة ي  الطبع  ، المتكة ل  التدريبي  المنةهج ، ج فيق الرحمةن عبد.11

 . 2991 ، القةهرة ، للنشر غري  دار ، الإستراجيمي  البشري  الم ارد إدارة:   السل   عل .12
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 . ع ةن ، للنشر وائ  دار ، الأولى الطبع  ، الشة ل  الج دة لإدارة الكة ل  المنهمي  ، عقيل  وصف  ع ر.13

 للنشيييير وائيييي  دار ، الثة ييييي  الطبعيييي  ، الشيييية ل  الجيييي دة لإدارة المتكة ليييي  المنهمييييي  إلى  ييييدخ  ، عقيليييي  وصييييف  ع يييير.14

 . 2990 ، الأردن ، ع ةن ، والت زي 

 . 2996 ، القةهرة ، والنشر للطبةع  غري  دار ، الأولى الطبع  ، الشة ل  الج دة إدارة ، عل ان  ةي  قةسم.11

 الثقةفي  دار ، الأولى الطبعي  ، 2999: 0991للإي و التأهي  و تطلبة  الشة ل  الج دة إدارة ، عل ان  ةي  قةسم.16

 . 2990 ، والت زي  للنشر

 ، والت زييي  للنشيير الشييرو  دار ، الأولى الطبعيي  ، الخييد ة  في الشيية ل  الجيي دة إدارة ، المحيييةو  عليي ان  ييةي  قةسييم.17

 . 2996 ، الأردن ، ع ةن

 . 1007 ، الأردن ، والت زي  للنشر زه ان دار ، الإدارة في الحديث  الاتجةهة  ، مح  د طةهر كلالدة.18

 ، ع يييةن ، للنشييير الصيييفة  دار ، الأولى الطبعييي  ، الحديثييي  المنظ ييية  في الجييي دة ، الشيييبل  وطيييةر  الدرادكييي   يييأ  ن.10

2992 . 

 المسييتدا   التن ييي  آفيية  إلى الخييرو  خييلال  يي  التقييد  تحقيييق  يينهج التنةفسييي  الم اييية صيينةع  ، الخضييير  أحمييد محسيي .29

 . 2994 ، القةهرة ، العربي  الني  مج  ع  ، المعةصر الاقتصةد  ال اق  على بةلتطبيق

 ، الأردن ، ع ييةن ، للنشيير وائيي  دار الثة ييي ، الطبعيي  وجطبيقيية ،  فييةهيم الشيية ل  الجيي دة إدارة جيي دة، أحمييد محفيي  .21

2996 . 

  ، iso 9000 و 14999 ، والبيئ  الج دة إدارة أ ظ   ، الع او  ال هةب عبد مح د.22

  2992 ، القةهرة ، للنشر الجة عي  الدار ، التنةفسي  المي ة لتحقيق  دخ  المعل  ة   ظم ، حيدر فه    عةلي.23

 ، ع يييةن ، والت زيييي  للنشييير زهييي ان دار ، الإدار  الإقتصيييةد ، أحميييد أبييي  صيييةح  ورضييية الفضييي  الحسييي  عبيييد  ؤييييد.24

 . 2997 ، الأردن
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 الطبعيي  ، المسييتهل  إلى المسييتهل   يي  الشيية ل  الجيي دة إدارة ، أحمييد أبيي  صييةح  ورضيية الفضيي  الحسيين عبييد  ؤيييد.21

 .2994 ، ع ةن ، والت زي  للنشر ال را  دار ، الأولى

 الطبعيي  ، المسييتهل  إلى المسييتهل   يي  الشيية ل  الجيي دة إدارة ، الطييةئ  حم يي  ي سيي  الفضيي  الحسيين عبييد  ؤيييد.26

 . 2994 ، ع ةن ، والت زي  للنشر ال را   ؤسس  ، الأولى

 . 1006 ، الإسكندري  ، للنشر الجة عي  الدار ، الأع ةل مجةل في التنةفسي  المي ة ، خلي   رس   بي .27

 .1008 ، الإسكندري   رك  ، الأع ةل مجةل في التنةفسي  المي ة ، خلي   رس   بي .28

 : المذكرات

جن   مح د ، أثر إعت ةد إدارة الج دة الشة ل  على التسيير داخي  سي  لزةز ، رسيةل   ةجسيتير ، علي   التسييير ، إدارة  -1

 .2994أع ةل ، الج ائر ، 

راض   يرف  ،  ع قة  جطبيق إدارة الج دة الشة ل  في المؤسسية  التقنيي  في محةفظية  غي ة وسيب  التزلي  عليهية ،  -2

 . 2912  الاسلا ي  ، غ ة ، رسةل   ةجستير ، الجة ع

ع يييةر ب شييينةي ، الميييي ة التنةفسيييي  في المؤسسييي  الاقتصيييةدي   صيييةدرهة ، جن يتهييية جط يرهييية ، رسيييةل   ةجسيييتير ، كليييي   -3

 . 2992العل   الاقتصةدي  والعل   التمةري  وعل   التسيير ، جة ع  الج ائر ، 

سةب  ي ة جنةفسي   ستدا    ي   نظ ية  الأع يةل ،  صر الدي  ب   ذير ، ال ي   نص ر  ، الإبداع ك دخ  لإكت -4

 . 2998رسةل   ةجستير ، جة ع  سعد دحل  ، البليدة ، كلي  العل   الاقتصةدي  وعل   التسيير ، الج ائر ، 

جييةبر مح ييد جييةبر ، محييددا  المييي ة التنةفسييي  للصييةدرا  المصييري  ، رسييةل   ةجسييتير ، كلييي  العليي   الإدارييي  ، جة عيي   -1

 . 1009،  القةهرة

ال هييييد  أحميييد خلييي  حسييين ، جيييأثير التسييي يق الالكيييتروني في عنةصييير المييي يج التسييي يق  لل د ييي  التأ ينيييي  ، رسيييةل   -6

 .  2991 ةجستير ، المعهد العةلي للدراسة  المحةسبي  والمةلي  ، جة ع  بزداد ، 
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، كليي  الاقتصيةد والعلي   الإداريي  ، جةبر مح يد جيةبر، محيددا  الميي ة التنةفسيي  للصيةدرا  المصيري  ، رسيةل   ةجسيتير -7

 .1009جة ع  القهةرة 

الييييي هير  احميييييد خلييييي  حسييييين، جيييييةثير التسييييي يق الالكيييييتروني في عنةصيييييرالم يج التسييييي يق  لل د ييييي  التة ينيييييي ، رسيييييةل   -8

 .2991 ةجدستر،المعهد العةلي للدراسة  المحةسبي  والمةلي ، جة ع  بزداد 

ةرة، اليية  جطي ير الميي ة التنةفسيي  في البني ك الج ائريي ،  يذكرة ليسية  ، كليي  عراب  هريش، ب  دالي براهيم س  خديج  -0

 .2998/2990العل   الاقتصةدي  والتمةري  وعل   التسير جة ع  المدي  

روبييير  ا يييي ، دفيلييي  عبيييد الخييي اني، الإدارة الاسيييتراجيمي  بنييية  الميييي ة التنةفسيييي ،الطبع  الأولى، دار الفمرللت زيييي ،  -19

2998. 

 .2994احمد الخضر ، صنةع  الم اية التنةفسي ، الطبع  الأولى، القةهرة، مج  ع  الني  العربي ، مح د -11

مح ييييد عليييي ، جن ييييي  الميييي ارد البشييييري  في اطييييةر جبيييي  أسييييل ب إدارة الجيييي دة الشيييية ل ،  ييييذكرة ليسيييية  ، كلييييي  العليييي   

 2912/2913الاقتصةدي  والعل   التمةري  وعل   التسيير، جة ع  المدي 

 الملتقيات 

   غةليي  مح ييد البسييتنم  ، أثيير كفيية ة  ظييم المعل  يية  التسيي يقي  في إكتسييةب المييي ة التنةفسييي  المسييتدا   في الشييركة

 .2911الصنةعي  الأرد ي  ، أبحةث إقتصةدي  وإداري  ، العدد التةس  ، السع دي  ، 

 ني  ، مجلي  العلي   الاجت ةعيي  والا سية ي  رجم  صي  فةط   ال هرا  شةي  ، إشكةلي  التنيةف  في ظي  الأوضيةع الراه

 . 2997جة ع  عنةب  ، الج ائر ، ديس    29، الت اص  ، العدد 

  ،  برج    عبد الح يد وشري   يراد ، الجي دة الشية ل  و  اصيفة  الإيي و كيأداة لتفعيي  جنةفسيي  المؤسسي  الاقتصيةدي

 . 2998أبحةث إقتصةدي  ، العدد الثةل  ، ج ان 

  1087سس  العةلمي  لل عةيير  ةرس جقرير المؤ . 
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  19-190جقرير  قد     قب  الج عي  الفر سي  لل عةيير AFNOR  1070في ديس   المنش رة . 

  التسيير الاستراجيم  لرأس المةل الفكر  والمي ة التنةفسي  المستدا   لل ؤسس  الاقتصيةدي  ، مجلي  العلي    يحظ  سملالي

 . 2994الا سة ي  ، المجلد السةب  ، العدد السةدس ، ورقل  ، 

 الملتقيى اليدولي ة التنةفسيي  المسيتدا   ،  يدخ  حلقي  القي ي  لبي رجر ، يي    يةس ، ب زييد لمجيد ، طريقي  بنية  المعبد الله بةل

الراب  ح ل المنةفس  والاستراجيمي  التنةفسي  لل ؤسسة  الصنةعي  خةر  قطةع المحروقية  في اليدول العربيي  ، جة عي  

 . 2913ب  رداس الج ائر ، 

  19-190جعري   قد     طري الج عي  الفر سي  لل عةيير AFNOR     1070المنش رة في ديس 

12- . 

 قائمة الكتب بالفرنسية:
 1- Evamsj.r.applid production and aperation management Hth west , 

publishinng c o , 1993 . 
 2- Octave gelinien , guide qualité pour la direction générale (paris les 

documents d’entreprise CEGOS1983). 
 3- PH.Aarmel : qualité et managtement stratégique du mythique au réel 

( paris les editions d’organisation , 1989 ). 
 4- Stora G.et J.Montaigne : la qualité total dans l’entreprise   ( paris les 

editions d’organisation 1986 ) . 
الالكتروني: الموقع  

 المديةخاص بمؤسسة اتصالات الجزائر الكتروني موقع الا ال
http://www.algerie.telecom.dz 
  

  

http://www.algerie.telecom.dz/
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.813 10 

 

 

 

Statistics 

 الجنس

N Valid 34 

Missing 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 55.9 55.9 55.9 19 ذكر 

 100.0 44.1 44.1 15 انثى

Total 34 100.0 100.0  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 33 97.1 

Excluded
a
 1 2.9 

Total 34 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Statistics 

 العمر

N Valid 34 

Missing 0 
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 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  سنة 30اقل من  6 17.6 17.6 17.6 

سنة 40الى  30من   18 52.9 52.9 70.6 

سنة 50الى 40من   9 26.5 26.5 97.1 

سنة 50اكثر   1 2.9 2.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

Statistics 

 المستوى_التعليمي

N Valid 34 

Missing 0 

 

 

 

 

 

 

 المستوى_التعليمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 4 ثانوي 

 94.1 82.4 82.4 28 جامعي

 100.0 5.9 5.9 2 دراسات عليا

Total 34 100.0 100.0  
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.813 10 

 

 

 

Statistics 

 الجنس

N Valid 34 

Missing 0 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 55.9 55.9 55.9 19 ذكر 

 100.0 44.1 44.1 15 انثى

Total 34 100.0 100.0  

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 33 97.1 

Excluded
a
 1 2.9 

Total 34 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid  سنة 03اقل من  6 17.6 17.6 17.6 

سنة 03الى  03من   18 52.9 52.9 70.6 

سنة 03الى 03من   9 26.5 26.5 97.1 

سنة 03اكثر   1 2.9 2.9 100.0 

Total 34 100.0 100.0  

 

 

Statistics 

 العمر

N Valid 34 

Missing 0 
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Statistics 

التعليمي_المستوى  

N Valid 34 

Missing 0 

 

 

 

 

 

 

التعليمي_المستوى  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 11.8 11.8 11.8 4 ثانوي 

 94.1 82.4 82.4 28 جامعي

 100.0 5.9 5.9 2 دراسات عليا

Total 34 100.0 100.0  
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 مستخلص
 

 
 

 مستخلص

يميز  هز ا اير زو هزن الاح تزاح الايت زا    اهم ما ىيطرح مجال الاعمال العديد من التحديات للمؤسسات ولعل

الكبو والمنافسة الشديدة ومن ه ا المنطلق تبرز للنجزن  تتميزة الاحتلزال مزن ازرا ا  الة والتسزيو التلليديزة ا  

اعتمزا  وتطبيزق اززرا ي اليزة تديتيززة الزم  كنازا مززن مسزاعدة المؤسسززات علزى استسزاس ميزز ة تنافسزية مسززتدامة  

دور الجووةدا الموو مل  حووق الميوو  ال يوو ا دلاسززة منعززنعا لزز   لجززة سبززوة مززن اير يززة وهززن ويززد تناولززه هزز   ال

المديززة مززن  ززال الززراز سزز  مززن تيززأ رجريززه الدلاسززة علززى مؤسسززة ات ززالات ا  ا ززر التن حسووي  ال سووت ام    

لشزك   زا   والعايزة  ول ا ن ة الشاملة في المؤسسة  والمي ة التنافسية لشك  عزا  والميز ة التنافسزية المسزتدامة 

لين ا زن ة الشزاملة والميز ة التنافسزية المسزتدامة  تيزأ اتزالت حتزا ة الدلاسزة ا  وجزن   ول لزين ا زن ة الشزاملة 

 .والمي ة التنافسية المستدامة بمؤسسة ات الات ا  ا ر لالمدية
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 جامعة يحي فارس بالمدية 
 الاقتصادية العلوم قسم التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية

 قسم علوم التسيير 
 تخصص: ادارة اعمال

 
 استبانة  استمارة

 ...الكريمة الأخت الكريم، الأخ
 .وبركاته تعالى الله ورحمة عليكم السلام

 ...وبعد طيبة تحية
 تيال الإستبانة  هذا أيديكم بين وضعنا ماستر شهادة متطلبات لاستكمال مقترحة تخرج مذكرة تحضير إطار في

 مستدامة  تنافسية ميزة تحقيق في الشاملة الجودة دور:  الموضوع في آراءكم عرفةإلى م دفته

 
 : هامة: ملاحظة
 ما عن وتعبر تصف التي العبارة تحت ( X ) علامة؛ تضع أن منك نرجو الأسئلة من مجموعة على الاستمارة هذه وتحتوي

 عبارة لكل بالنسبة الحقيقي رأيك على نحصل أن نأمل ولكننا ، خاطئة أو صحيحة إجابة توجد لا أنه إلى نشير و، به تشعر
 .الاستمارة هذه عبارات من

 البحث لخدمة إلا تستخدم لن تقدمها التي المعلومات أن ونؤكد
 

 

    الطالبة: تافيفت وسيلة

 

 : بولصنام محمدالاستاذاشراف                                                                                    

 

 2017/2018الموسم الجامعي:
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 الجزء الأول : البيانات الشخصية 

 :               ذكر                                   أنثى               الجنس 

 سنة   40سنة إلى أقل من  30سنة                          من  30أقل من       العمر :

 سنة فأكثر  50سنة                         50سنة إلى أقل من  40من               

 جامعي              دراسات عليا                 ثانوي         متوسط    : إبتدائي                  المستوى التعليمي

 سنوات 10سنوات إلى أقل من  05سنوات                            من  05: أقل من  الخبرة

    

 رسنة فأكث 15                    سنة  15سنوات إلى أقل من  10من      
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  للاستبيانالعبارات المكونة  الجزء الثاني :
 المحور الأول : الجودة الشاملة  

 رقم
 العبارة

 ارةـــــــــــــــــــــــــــــــبـــالع
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

      الإدارة العليا بإقناع العاملين بضمان الجودة تقوم 1

2 
له أحسن  على الزبون والسعي جاهد من أجل تقديم تركز المؤسسة 

 خدمة
     

      تهتم مؤسستكم بمقترحات العاملين 3

      التركيز على جودة المنتجات من اجل كسب الزبون  4

      تتخذ مؤسستكم الجودة الشاملة شعار لها 5

      لجميع العمال بمجال الجودة توفر مؤسستكم فرص التكوين 6

      تحرص مؤسستكم على تلبية رغبات أكبر عدد ممكن من الزبائن 7

8 
يتوفر لدى مؤسستكم شبكة إنترنت تمكن العمال من الحصول على 

 المعلومات وإستخدامها بكل سهولة
     

      تقوم إدارة مؤسستكم بتوفير المعلومات الحديثة المتعلقة بالجودة 9

10 
المستمر والتطوير مطلبا أساسيا من تعتبر مؤسستكم عملية التحسين 

 متطلبات تحقيق الجودة الشاملة
     

تقدم المؤسسة مكافآت وحوافز مادية ومعنوية للعاملين لتشجيعهم  11
 على الإنتاج بالجودة الشاملة

     

       

 



02:رقم الملحق  

 

100 
 

 المحور الثاني  : الميزة التنافسية المستدامة

 رقم  
 العبارة

 العــــبــــــــــارة
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

      تملك مؤسستكم علاقات جيدة مع زبائنها 1

      تحقق المؤسسة تنافسية على أساس الخدمات المقدمة 02

      تسعى مؤسستكم إلى زيادة سرعة تقديم المنتجات بصفة مستمرة 03

04 
العالية من أجل تحقيق تعمل مؤسستكم على تمييز منتجاتها بالجودة 

 تنافسية مستدامة
     

05 
تحرص مؤسستكم على تجنب أخطاء العمل للتقليل من التكاليف 

 بإستمرار.
     

      التركيز على الزبون والمحافظة عليه بأفضل الطرق لضمان الاستمرارية 06

تقوم المؤسسة بالتحسين المستمر لكافة أنشطتها لتحقيق ميزة  07
 مستدامة.تنافسية 

     

      تقوم المؤسسة بالعمل الجماعي ومشاركة عامليها في اتخاذ القرار 08

09 
تقوم المؤسسة بالإنفاق على عملية البحث والتطوير وذلك لضمان 

 الاستمرارية
     

تقوم المؤسسة بدورات تكوينية تدريبية في كيفية التعامل مع الزبون  10
 الحالي والمستقبلي 
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 المحور الثالث  : العلاقة بين الجودة الشاملة والميزة التنافسية المستدامة

 رقم
 العبارة

 العـــبـــــــــــــــــــــــــــــــارة
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير 
 موافق
 بشدة

1 
تقوم المؤسسة بالعمل على جودة المنتجات بغرض تميزها على 

 منافسيها
     

2 
مؤسستكم على تميز منتجاتها بالجودة العالية من اجل تحقيق تعمل 

 ميزة تنافسية مستدامة
     

منتجات مؤسستكم ذات جودة عالية يصعب تقليدها مما يكسبها  3
 ميزة تنافسية مستدامة

     

4 
من  الابداع بشكل كبير في تقديم منتجاتها على  تعتمد مؤسستكم 

 تحقيق ميزة تنافسية مستدامة 
     

5 
تسعى مؤسستكم الى زيادة سرعة تقديم منتجات ذات جودة عالية 

 ومستمرة  وبصفة متميزة
     

      وذلك لجودة منتوجاتها وتنافسي  أرباح مؤسستكم في تزايد مستمر 6

      الجودة الشاملة هي أساس الفكرة التنافسية بالمؤسسة 7

      الشاملة تساعد المؤسسة على تحسين مركزها التنافسي الجودة 8

9 
تعد إدارة الجودة الشاملة في مقدمة الأساليب الإدارية الحديثة التي 

 تستخدمها لتحقيق مركزها التنافسي
     

 

 

 

 


