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I  

 إلى التي أرضعتني الحب والحنان، والعطف والأمان

إلى القلب الرحيم والنبع الجميل إلى التي حملتني وهنا على وهن وفصالي في 

 عامين

الآن بضلال  إلى التي هان عليها شبابها ، فسقت به فينا حب العمل والمثابرة لتتمتع

 النجاح وثمار الفلاح ،

 إلى التي جعلت الجنة تحت أقدامها ، إليك أنت يا فرحتي وقرة عيني 

 وسويداء قلبي ، يا من أحملك بين الرمش والرمش

أسأل الله يا أمي أن يعطيك من الحياة أطوال أعمارها ومن الآخرة فسيح جنانها إلى 

 أمي الحنونة حفظها الله 

 منهلا للعطاء ورمزا للوفاء إلى الذي أنار دربيإلى الذي يمثل 

 بوجوده وملكت مفاتيح نجاحي بدعواته إلى الذي ذاق مرارة التعب ومشقة الحياة

 في سبيل إنارة دربي العلم لأبنائه ، إلى الذي أسميته الشرف والصمود والكلمة

 وأراد لي أن أكون دائما في المستوى أبي الحبيب أطال الله في عمره 

 .ى من كان  أخي و رفيق دربي و مشواري المهني إبراهيم إل

 إلى كل إخوتي 

 من قريب    أو بعيد محمد أمينإلى كل من عرف 

 

                  

 فضيلة
 

 



 

 
II 

 

 

 

 

 

 

 

 ـــــــــــداءالإه
 

 
بلغ الرسالة وأدى الأمانة ونصح الأمة إلى نبي الرحمة   إلى من

 ونور العالمين

 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم

جهدي إلى التي جعلت الجنة تحت أقدامها وسر نجاحي  أهدي ثمرة

 ودعائها بلسم جراحي والدتي الحبيبة

ي علمني معنى الصبر لتخطي الصعاب والمحن الأب ذإلى سندي وال

 العزيز حفظه الله

   وإلى جميع الأخوة والأخوات كل واحد باسمه

.وكذلك جميع الأصدقاء والأقارب  

 
 
 



 

 
III 

 

 روتقدي  شكر
 الحمد لله الذي تتم بنعمته الصالحات وبفضله تتنزل الخيرات والبركات 

 .وبتوفيقه تتحقق المقاصد والغايات

اَ يَشْكُرُ لنَِ فْسِهِ : )واستنادا لقوله عز وجل  04سورة النمل الآية ( وَمَن شَكَرَ فإَِنَّم

أن نتقدم بخالص الشكر والثناء وفائق التقدير والاحترام للدكتور كم يطيب لنا بعد حمد الله وشكره 

الذي كان لنا الشرف للبحث تحت إشرافه ولم يبخل علينا بنصحه " بن عيشاوي أحمد"المشرف 

 ومساعدته في إتمام هذا البحث 

 جعله الله في ميزان حسناته

 وكذلك إلى جل الأساتذة الذين وقفوا معنا وقفة 

 إليهم هذا الشكر والتقديرتستحق منا 

 .وإلى كل من أشعل شمعة فأنرت درب علمنا من قريب أو من بعيد
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 :ملخص

المؤسس ات الاقتص ادية ذ وج ب عل ى إن للجودة الشاملة أهمية قصوى للاقتصاد المعاصر لما لها إثر على المؤسسة وبقائه ا  إ
تحس  ن في اتنتاجي  ة وتق  دا الخ  دمات كم  ا تع  زن الق  درة التنافس  ية في الأس  وا  ا لي  ة  أننها أالاهتم  ام ود  ودة الش  املة ال    م  ن ش  
 ".المؤسسة إذا تحسنت ادودة لديها إنتاجيةترتفع "والعالمية وفي هذا الصدد يقول ديمنج 

بل المساعدة على خلق الميزة التنافسية وأيضا الأسلوب المعتمد في جميع أنشطة المؤسسة لذا تعتبر ادودة الشاملة إحدى الس
 .من أجل الوصول إلى منتجاتها وخدماتها إلى مستوى القبول العالمي وولتالي الحصول على شهادة المطابقة الدولية الايزو

مس   توي المي   زة التنافس   ية في المؤسس   ة     ل الدراس   ة  ته   دف ه   ذه الدراس   ة البحثي   ة إلى إب   ران أث   ر إدارة اد   ودة الش   املة عل   ى
  حي  ث ا اس  تخدام الاس  تبيان م  ن خ  لال تونيعه  ا عل  ي عين  ة م  ن عم  ال المؤسس  ة والمق  درة ب    (المؤسس  ة الويني  ة لأش  غال الكهرب  ة)
 النس    خة ماعي    ة  بحي    ث ا تحلي    ل البي    ا ت ال    واردة في الاس    تبيا ت ع    ن يري    ق اس    تخدام الحزم    ة اتحص    ائية للعل    وم الاجت(40)
(SPSSV.22)ولخصت الدراسة العديد من النتائج أهمها ما يلي  :  

 (الميزة التنافسية)وأبعاد المتغير التابع ( إدارة ادودة الشاملة)المتغير المستقل  أبعادوجود درجة توافر متوسطة لكل  -
عل ى ( إدارة اد ودة الش املة)المس تقل لكل أبع اد المتغ ير ( α 4.44≤) وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -

 ؛(الميزة التنافسية)مستوى المتغير التابع 
في آراء عين  ة الأف   راد المبح  وثت ير   اه متغ   يرات ( α 4.44≤)مس   توى معنوي   ة لا توج  د ف   رو  ذات دلال  ة إحص   ائية عن  د  -

اد ن،  لعم ر  المؤه ل العلم  ي  )يفي  ة   تع زى للمتغ يرات الشخص ية والو (إدارة اد ودة الش املة  المي زة التنافس  ية)الدراس ة 
 .(المرتبة الو يفية  سنوات الخبرة

 .ادودة  إدارة ادودة الشاملة  الميزة التنافسية  المؤسسة الاقتصادية  الايزو :الكلمات المفتاحية
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Abstract: 

This study aims to ensure that the overall quality is of utmost importance for the 

contemporary economy because of its impact on the institution and its survival, as it is 

necessary for economic institutions to pay attention to the overall quality, which would 

improve productivity and service delivery; and competitiveness in local and global 

markets. Deming said: "The institution if its quality improves". 

Total quality is one of the ways to help create a competitive advantage and the 

method adopted in all the activities of the institution in order to achieve its products 

and services at the level of worldwide acceptance and thus obtain the certificate of 

conformity. International ISO. 

This research study aims to highlight the impact of Total Quality Management on 

the level of competitive advantage in the institution under study (National 

Electrification Works Corporation), where the questionnaire was used by distributing 

it to a sample of the institution’s workers, estimated at (54), so that the data contained 

in the questionnaires were analyzed. By using the Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS) version (22V), the study summarized several results, the most 

important of which are the following: 

- The presence of an average degree of availability for all dimensions of the 

independent variable (Total Quality Management) and the dimensions of the 

dependent variable (competitive advantage) 

- The presence of a statistically significant effect at a significant level (0.05≥α) 

for all dimensions of the independent variable (Total Quality Management) on 

the level of the dependent variable (competitive advantage) 

- There are no statistically significant differences at the level of significance 

(0.05≥α) in the opinions of the respondents sample towards the study variables 

(Total Quality Management, Competitive Advantage), due to personal and 

functional variables (gender, age, academic qualification, job rank, years of 

experience). 

Keywords: quality, total quality management, competitive advantage, economic 

company, ISO. 
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 الصفحة المحتويات
 I اتهداء
 III الشكر

 IV وللغة العربيةخص للما
 V خص وللغة اتنجليزيةللما

 VI تقائمة ا تويا
 X قائمة ادداول
 XII قائمة الأشكال

 ه  -أ مقدمة
 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية: الفصل الأول

 2 تمهيد
 3  الأدبيات النظرية تدارة ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية: المبحث الأول
 3  اتيار النظري تدارة ادودة الشاملة: المطلب الأول
 3 مفهوم ادودة: الفرع الأولى

 3 ادودة الشاملة إلىتعريف ادودة وتطورها وصولا : أولا
 9 ادودةأبعاد : ثانيا
 9 ادودة عناصر: ثالثا

 04 مفهوم إدارة ادودة الشاملة: الفرع الثاني
 00 تعريف إدارة ادودة الشاملة: أولا
 02 مبادئ إدارة ادودة الشاملة ومراحل تطبيقها: ثانيا
 01 تطبيق إدارة ادودة الشاملةمتطلبات : ثالثا
 01 فوائد تطبيق إدارة ادودة الشاملة: رابعا

 24 المنظمة العالمية للمواصفات  ومدى ارتبايها ودودة الشاملة: الفرع الثالث
 24 (ISO) التعريف ولمنظمة العالمية للأيزو: أولا
 24 (ISO)المراحل الأساسية لتطبيق أنظمة إدارة ادودة ايزو : ثانيا
 22  (ISO) ايزوو  العلاقة بت إدارة ادودة الشاملة: ثالثا

 20 اتيار النظري لتنافسية المؤسسة الاقتصادية: المطلب الثاني
 20 مفهوم الميزة التنافسية: الفرع الأول
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 20 تعريف الميزة التنافسية: أولاا 
 24 خصائص الميزة التنافسية: ثانياا 
 24 و ددات الميزة التنافسيةأنواع : ثالثاا 
 21 الميزة التنافسية أبعاد: رابعاا 

 30 مفهوم المؤسسة الاقتصادية: الفرع الثاني
 30 تعريف المؤسسة الاقتصادية: أولاا 
 30 خصائص المؤسسة الاقتصادية: ثانياا 
 32  المؤسسة الاقتصادية و ائف: ثالثاا 

 33 ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصاديةالعلاقة بت إدارة : المطلب الثالث
 33 الاقتصادية المؤسسة تنافسية على الايزو مواصفات أثر: الأول الفرع
 30 الاقتصادية المؤسسة تنافسية في الشامل ادودة إدارة دور: الثاني الفرع

 34 (الدراسات السابقة)التطبيقية تدارة ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية  الأدبيات: المبحث الثاني
 34  دراسات السابقة وللغة العربية: المطلب الأول
 33  الدراسات السابقة وللغة الأجنبية: المطلب الثاني
 31 الفر  بت الدراسة الحالية والدراسات السابقة: المطلب الثالث

 39 خلاصة
 الدراسة الميدانية لأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على امتلاك الميزة التنافسية في مؤسسة أشغال الكهرباء: الفصل الثاني

 (كهريف)
 00 تمهيد

 02  كهريف   مؤسسةتقدا : المبحث الأول
 02  كهريف   مؤسسة ة عن : المطلب الأول
 02 كهريف   ؤسسةالتطور التاريخي لم: الفرع الأول
 02 كهريف  ؤسسةالهيكل التنظيمي لم: الفرع الثاني
 01 النشطات الأساسية لمؤسسة كهريف: الفرع الثالث
 09 كهريف مؤسسة أهداف: الفرع الرابع

 09 أشغال الكهروء كهريف مؤسسةسياسة تسيير ادودة في : المطلب الثاني
 44 ؤسسةمراحل مراقبة ادودة في الم: الفرع الأول
 43 ؤسسةالمراقبة ودورها في تحست ادودة الشاملة في الم: الفرع الثاني
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 43 الداخلية الرقابة: أولا
 40 الخارجية الرقابة:  ثانيا

 41 اتيار المنهجي للدراسة الميدانية: المبحث الثاني
 41 منهجية وتصميم الدراسة الميدانية: المطلب الأول

 41 الدراسةنَّوذج : الأولالفرع 
 43 مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني

 41 الدراسة معاينة وحدة: أولا
 41 الدراسة عينة حجم: ثانيا
 41 الدراسة أفراد عينة خصائص: ثالثا

 13 يريقة جمع البيا ت وأدوات تحليلها: الفرع الثالث
 13 البيا ت جمع يريقة:  أولا
 10 البيا ت تحليل أدوات: ثانيا

 14  (الاستبيان)تطوير أداة قياس الدراسة : المطلب الثاني
 14 بناء أداة قياس الدراسة: الفرع الأول
 14 الصد  الظاهري لأداة قياس الدراسة والصورة النهائية لها: الفرع الثاني
 13 الطبيعي علتون اختبار ا: الفرع الثالث
 13 لأداة قياس الدراسة( الاتسا  الداخلي)صد  ا توى : الفرع الرابع

 11 ثبات أداة قياس الدراسة: الفرع الخام،
 19 عرض ومناقشة البيا ت المتعلقة ولتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: المبحث الثالث
 19 (المستقل المتغير) دارة ادودة الشاملةبإعرض ومناقشة البيا ت المتعلقة : المطلب الأول

 34 توافر بعد التركيز على الزبوندرجة : الأولالفرع 
 32 درجة توافر بعد التحست المستمر: الفرع الثاني
 33 درجة توافر بعد مشاركة العاملت: الفرع الثالث
 34 درجة توافر بعد تدريب وتأهيل العاملت: الفرع الرابع

 31  (المتغير التابع) لميزة التنافسيةوعرض ومناقشة البيا ت المتعلقة : المطلب الثاني
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 33 درجة توافر بعد التمييز: الأولالفرع 
 39 درجة توافر بعد المرونة: الفرع الثاني
 14 درجة توافر بعد التكلفة: الفرع الثالث
 10 اتبداعدرجة توافر بعد : الفرع الرابع

 13  اختبار فرضيات الدراسة: المطلب الثالث
 13 الأولىاختبار الفرضية : الفرع الأول
 10 اختبار الفرضية الثانية: الفرع الثاني
 11 اختبار الفرضية الثالثة: الفرع الثالث
 13 اختبار الفرضية الرابعة: الفرع الرابع

 19 اختبار الفرضية الخامسة: الفرع الخام،
 90 اختبار الفرضية السادسة: الفرع السادس

 90 ادن، وختلاف الدراسة الأفراد عينة آراء في الفرو : أولا
 93 العمر وختلاف الدراسة الأفراد عينة آراء في الفرو : ثانيا
 93 العلمي المؤهل وختلاف الدراسة الأفراد عينة آراء في الفرو : ثالثا
 90 الو يفية المرتبة وختلاف الدراسة الأفراد عينة آراء في الفرو : رابعا

 94 الخبرة سنوات وختلاف الدراسة الأفراد عينة آراء في الفرو : خامسا
 93 خلاصة
 99 الخاتمة
 042 المراجع
 041 الملاحق
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 مقدمة
 

 
 أ 

 :مقدمة

اقتص ادية وتكنولوجي ة   ذات أبع اد تتلف ة سياس ية  ما لا شك فيه أن العالم حاليا يش هد تط ورات وتح ولات هام ة ومتع ددة
اتمك  ان فه  ي تح  اول ق  در   ل  ذلك تس  عى ج  ل المؤسس  ات الاقتص  ادية إلى مواكب  ة ه  ذه التط ورات بش    الط  ر  والأس  اليب  وغيره ا

بم ا يس مح له ا   البحث ع ن أس اليب ومن اهج جدي دة تمكنه ا م ن مواجه ة تتل ف التح ديات الموج ودة في بيئته ا الداخلي ة والخارجي ة
 .بتحقيق النمو والاستقرار في  ل البيئة التنافسية

دة الش  املة في مقدم  ة تل  ك وعلي  ه وولنظ  ر إلى اخ  تلاف الأس  اليب والمن  اهج المعتم  دة م  ن قب  ل إدارة المؤسس  ة نج  د إدارة اد  و 
فهذا الأسلوب   -خاصة–والمؤسسات ادزائرية  -عامة –كونها تمثل النظرة الحالية والمعاصرة لكافة المؤسسات الاقتصادية . المناهج

ة فق د أص بح ض رورة حتمي ة ل دى المؤسس   يعتبر من أهم الأساليب ال  أثبت ت كف اءة عالي ة في مواجه ة متطلب ات المنافس ة الش ديدة
 .وتعزيز مراكزها التنافسية في  ل السو  ا لية والدولية  وا افظة على استمراريتها  الاقتصادية للقيام بمختلف عملياتها

 :مشكلة الدراسة

وفي   ل الواق ع   موضوع رسالتنا يثير مجموعة من اتشكاليات وهذا نظرا لأهميته ولنسبة للمؤسسات ال  تسعى للتمي ز إن
 :سابقا تتضح معالم إشكالية هذه الدراسة وال  يمكن صياغتها كما يلي إليهالمشار 

  تســـاإم إدارة الجـــودة الشـــاملة في تطـــوير وتازيـــز القـــدرة التنافســـية للمؤسســـة الاقتصـــادية في  ـــل  أنكيـــف  كـــن
 تحديات السوق؟ 

 :الأسئلة الفرعية

 : وانطلاقا من هذه اتشكالية ال  ستبنى عليها دراستنا تنبثق مجموعة من التساؤلات أهمها

للتركي  ز عل  ى الزب  ون عل  ى مس  توى المي  زة التنافس  ية في  ɑ≤0.05ه  ل يوج  د أث  ر ذو دلال  ة إحص  ائية عن  د مس  توى معنوي  ة  (1
 مؤسسة كهريف ؟

مس  توى المي  زة التنافس  ية في للتحس  ت المس  تمر عل  ى  ɑ≤0.05ه  ل يوج  د أث  ر ذو دلال  ة إحص  ائية عن  د مس  توى معنوي  ة  (2
 مؤسسة كهريف ؟

مس   توى المي   زة التنافس   ية في لمش   اركة الع   املت عل   ى  ɑ≤0.05ه   ل يوج   د أث   ر ذو دلال   ة إحص   ائية عن   د مس   توى معنوي   ة  (3
 مؤسسة كهريف ؟

س توى المي زة التنافس ية ملتدريب وتأهيل الع املت عل ى  ɑ≤0.05هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (4
 في مؤسسة كهريف ؟



 مقدمة
 

 
 ب 

التركي ز عل ى الزب ون  )تدارة اد ودة الش املة بأبعاده ا  ɑ ≤4.44هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوي ة  (5
على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الويني ة لخ دمات ( التحست المستمر  مشاركة العاملت  تدريب وتأهيل العاملت

 لكهروء كهريف؟ا
تع   زى ( إدارة اد   ودة الش   املة  المي   زة التنافس   ية)اير   اه متغ   يرات الدراس   ة  عين   ة أف   راد الدراس   ةفي آراء فروق   ات ه   ل يوج   د  (6

 لمؤسسة كهريف ؟ (  المستوى العلمية ادن،  المستوى الو يفي  الخبر)للمتغيرات الشخصية 

 : فرضيات الدراسة

 :المطروحة قمنا بصياغة الفرضيات التاليةقصد اتجابة عن التساؤلات 

للتركيز على الزبون على مستوى الميزة التنافسية في مؤسسة   ɑ≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (1
 .كهريف

مس توى المي زة التنافس ية في مؤسس ة للتحست المستمر على  ɑ≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  (2
 .كهريف

مس توى المي زة التنافس ية في مؤسس ة  لمش اركة الع املت عل ى  ɑ≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحص ائية عن د مس توى معنوي ة  (3
 .كهريف

مس توى المي زة التنافس ية في لت دريب وتأهي ل الع املت عل ى  ɑ≤0.05يوجد أثر ذو دلالة إحص ائية عن د مس توى معنوي ة  (4
 .مؤسسة كهريف

التركي   ز عل   ى الزب   ون  )تدارة اد   ودة الش   املة بأبعاده   ا  ɑ ≤4.44ية عن   د مس   توى معنوي   ة يوج   د أث   ر ذو دلال   ة إحص   ائ (5
على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الويني ة لخ دمات ( التحست المستمر  مشاركة العاملت  تدريب وتأهيل العاملت

 .الكهروء كهريف
تع زى للمتغ يرات ( إدارة اد ودة الش املة  المي زة التنافس ية)ايراه متغيرات الدراس ة  عينة أفراد الدراسةفي آراء فروقات يوجد  (6

 .ة كهريفلمؤس، (  المستوى العلميةادن،  المستوى الو يفي  الخبر )الشخصية 

 :أسباب اختيار الموضوع

 ؛على شهادة الايزوئرية ال  تحصل الظروف ال  يشهدها الاقتصاد الويني ادزائري وكذلك قلة المؤسسات ادزا -
 ؛ؤسسة من تطوير قدرتها التنافسية اولة معرفة الكيفية ال  تمكن الم -
 ؛تزايد المنافسة في السو  الدولية وال  تفرض على الشركات الالتزام بمعايير ادودة -
 .تحسي، المسؤولت في المؤسسات ادزائرية بضرورة الاهتمام بإدارة ادودة الشاملة -

 



 مقدمة
 

 
 ج 

 :أهمية الدراسة

فه ي لا ترك ز عل ى المنظ ور الف ني ب ل   تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تلق ي الض وء عل ى اد ودة م ن منظ ور إداري ح ديث
وكذا تحقيقها   وذلك خلال اهتمامها بمدى تطبيق مبادئ إدارة ادودة الشاملة في مؤسسة كهريف  تناقش الأبعاد اتدارية للجودة
 :فيما يلي الأهميةويمكن تلخيص هذه   على المنافست وتحقيق الريادةلميزة تنافسية تضمن لها التفو  

إدارة اد  ودة  لمفه  وم  نق  دم م  ن خلاله  ا اتي  ار الفلس  في والفك  ري إن ه  ذه الدراس  ة س  تكون بمثاب  ة دراس  ة علمي  ة عملي  ة -
 ؛وهو مفهوم إداري له إياره العلمي والفلسفي المتميز  الشاملة

والنم  و ويس  اعدها  الاقتص  ادية ادزائري  ة في البح  ث ع  ن أس  لوب مناس  ب يمكنه  ا م  ن الارتق  اءالحاج  ة الماس  ة للمؤسس  ات  -
وولت  الي تحقي  ق النج   ا   وت  دعيم الق  درة التنافس  ية عل  ى تحم  ل مس  ؤولية تحقي  ق الأه  داف وتطبي  ق الاس  تراتيجيات اللانم  ة

 .والتميز في الأداء

 :إداف الدراسةأ

  :تهدف هذه الدراسة إلى

 ؛التاريخي تدارة ادودة الشاملة التطورتوضيح  -

 ؛روادها ونَّاذجها  مبادئها  أهميتها  تحديد مفهوم إدارة ادودة الشاملة -

 ؛التعرف على مدى إدراك المؤسسات ادزائرية لطبيعة وأهمية إدارة ادودة الشاملة -

 .قتصادية ادزائريةالتوصل على مجموعة من المتطلبات والمقترحات من اجل تطوير وتحست أداء المؤسسات الا -

 :المستخدمةمنهجية الدراسة والأدوات 

 :المستخدم المنهج -1

 ا الاعتماد في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي  للإجابة على إشكالية البحث و اولة اختبار صحة الفرضيات
يع بر   من خلال وصفها وصفا دقيق ا  توجد في الواقعوهو المنهج الذي يقوم على دراسة الظاهرة كما   للمعطيات الواقعية الميدانية

 وتض افة إلى  وولت الي تطويره ا وتحس ينها بل يتعداه إلى التفسير والتحليل وص ولا إلى حق ائق الظ روف القائم ة  كميا أو كيفيا  اعنه
ي وفر وه ذا الأس لوب   الظ اهرة وفهمه ا للوص ول إلى اس تنتاجات ح ول واق ع وذلك لتفس يرها  تحليل العلاقات بت أبعادها المختلفة

 .العمق والشمول ةللدراس

 :مصادر جمع البيانات -2

 :البيا تلقد ا الاعتماد على مصدرين رئيسيت دمع 



 مقدمة
 

 
 د 

من دراسات وأبح ا    وتشمل الأدبيات ال  كتبت عن موضوع إدارة ادودة الشاملة(: ادانب النظري)المصادر الثانوية  -
 .وقد ا الاستفادة منها للتعرف على مبادئ إدارة ادودة الشاملة  وكذلك الانترنت وكتب ودوريات ورسائل علمية

وه ي   وتمثل ت في تص ميم وتط وير اس تبانة لغ رض جم ع البي ا ت م ن الع املت مباش رة(: ادان ب التطبيق ي)لمصادر الأولي ة  -
 .تمهيدا لتحليل وتفسير النتائج المختلفة وذلك  المصادر ال  تقود الدارس إلى بيا ت مباشرة عن الموضوع  ل الدراسة

 :صاوبات الدراسة

 :أثناء إعداد هذه الدراسة واجهتنا عدة صعووت نذكر منها

 ؛الخدمية نقص الدراسات ال  تناولت موضوع إدارة ادودة الشاملة في المؤسسات -
 ؛ات ادزائريةؤسسصعووت تتعلق بإسقاط المفاهيم النظرية الخاصة بإدارة ادودة الشاملة على الم -
 .صعوبة الحصول على المعلومات في ادانب التطبيقي أي المعلومات الميدانية -

 :حدود الدراسة

: 9440علم   ا أنه   ا متحص   لة عل   ى ش   هادة الأي   زو   تق   رتأجري   ت ه   ذه الدراس   ة عل   ى مؤسس   ة كهري   ف في  :الحـــدود المكانيـــة -
2404. 

 .2424ا القيام بهذه الدراسة عام  :الزمانيةالحدود  -
 .ال اتدارة لمؤسسة كهريف في تقرتاقتصرت الدراسة على عم :البشريةالحدود  -
ركزت هذه الدراسة على مدى تطبيق مبادئ إدارة ادودة الشاملة في مؤسسة كهريف بتق رت ودراس ة أثره ا  :الموضوعيةالحدود  -

 .بينهماعلى تنافسية المؤسسة وتحليل العلاقة 

 :الدراسةمرجاية 

وإدارة  في إدارة اد  ودة الش  املة في ادان  ب النظ  ري عل  ى تتل  ف المراج  ع والكت  ب والم  ذكرات والمق  الات دراس  تنااعتم  د  في 
لتحلي ل المعطي ات واتحص اء  اعتم د  عل ى مراج ع للتحلي ل جل الدراسة التطبيقية وفهم الأساليب الكميةأالأعمال والتسويق ومن 

 .التطبيقي

 :الدراسةتقسيمات 

ا  ثحي    عام  ةس  بقت ه  ذه الفص  ول مقدم  ة عام  ة وتلته  ا خاتم  ة   لق  د ا تقس  يم البح  ث إلى جان  ب نظ  ري وآخ  ر مي  داني
 :تقسيم ادانب النظري إلى مبحثت



 مقدمة
 

 
 ه 

ثلاث  ة  إلىحي  ث ا تقس  يمه   الاقتص  اديةتناولن  ا في  ه الأدبي  ات النظري  ة تدارة اد  ودة الش  املة وتنافس  ية المؤسس  ة  :الأولالمبحــ   -
الث  اني مفه  وم المي  زة التنافس  ية والمؤسس  ة  واي  زو والمطل  بالنظ  ري تدارة اد  ودة الش  املة  للإي  ارا تخص  يص المطل  ب الأول   مطال  ب

 .الاقتصاديةالمطلب الثالث فقد خصص لدراسة العلاقة بت إدارة ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة  أما  الاقتصادية

في   (الس ابقة الدراس ات)الاقتص ادية التطبيقية تدارة ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة  الأدبيات إلىتطرقنا فيه  :الثانيالمبح   -
 .أجنبيةالمطلب الثاني فكانت دراساته السابقة  أما  العربيةالمطلب الأول ا تسليتر الضوء على بعض الدراسة السابقة 

 :مباحث ( 3)ثلا   إلىفتم تقسيمه ( التطبيقي)الفصل الثاني  أما

 الأولمطلبت  ا تخص يص المطل ب  إلىالكهروء  حيث ا تقسيمه  لأشغالتناولنا فيه تقدا مؤسسة كهريف  : الأولالمبح   -
 .ء كهريفأشغال الكهروالمطلب الثاني فقد خصص لسياسة تسيير ادودة في مؤسسة  أما ة عن مؤسسة كهريف 

لمنهجي ة وتص ميم الدراس ة الميداني ة  الأولالمنهج ي للدراس ة الميداني ة  حي ث خص ص المطل ب  للإي ارتطرقنا فيه  :المبح  الثاني  -
 .(الاستبيان)قياس الدراسة  أداةوالمطلب الثاني خصص لدراسة تطور 

عرض نا  الأولل الوص في لمتغ يرات الدراس ة  فف ي المطل ب تناولن ا في ه ع رض ومناقش ة البي ا ت المتعلق ة ولتحلي  :المبح  الثال   -
في المطلب الثاني تناولنا عرض ومناقشة البيا ت المتعلقة ولمي زة  أما  (المتغير المستقل)ادودة الشاملة  بإدارةالبيا ت المتعلقة  مناقشة

 .ار فرضيات الدراسةالضوء على اختبفي المطلب الثالث فتم تسليتر  أما  (المتغير التابع)التنافسية 
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  :تمهيد

وهذا ما جعله ا   عرف  يتر المؤسسة الاقتصادية منذ بداية الثورة الصناعية عدة تطورات وتحولات جد عميقة وسريعةلقد 
 .وال  تتمثل في البحث عن السبل ال  تسمح لها بتحست قدرتها على المنافسة  تواجه مشكلة كبيرة

الش  املة ال ذي يع  د م  ن المف اهيم اتداري  ة الحديث  ة وفلس  فة ه ذا م  ا أدى ولكث  ير م ن المؤسس  ات إلى تب  ني مفه وم إدارة اد  ودة 
حي ث عمل وا عل ى تط وير نظ ام إدارة اد ودة   جونيف ج وران وغ يرهم  حظيت وهتمام الكثير من المفكرين من أهمهم ادوارد ديمينج

تحقي ق النج ا  م ن خ لال إذ أن الكثير من المؤسسات الاقتص ادية تعتم د عل ى اد ودة كأس اس ل  الشاملة قائم على أس، ومبادئ
 .وخدماتها بشكل أسرع  تقدا سلع بنوعية أفضل

والمؤسسة ال  تبنت مقايي، ادودة يمكنها أن تأخذ موقعا جي دا في المس تقبل وولت الي س وف تظه ر فرص ة أم ام المؤسس ات 
وم ن أج ل التع رف   ر وسياس اتوح  تطبق المؤسسة مفهوم ادودة الشاملة يتوجب عيها تغي ير ع دة أم و   لتحست جودة منتوجها

 :إلىعلى أهم أس، ومبادئ إدارة ادودة الشاملة ومتطلبات تطبيقها سنتطر  في هذا الفصل 

 ؛الأدبيات النظرية تدارة ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية :المبح  الأول -

 .(الدراسات السابقة)التطبيقية تدارة ادودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية  الأدبيات :المبح  الثاني -
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 الأدبيات النظرية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية: المبح  الأول

 الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة :لمطلب الأولا

 مفهوم الجودة :الأولالفرع 

 طورإا وصولًا إلى الجودة الشاملةوتتاريف الجودة  :أولا

 :تاريف الجودة -1

الثالث  ة فترت  بتر د  ودة  أم  االمن  تج  والثاني  ة د  ودةت  رتبتر الأولى د  ودة التص  ميم  :نوايااد  ودة م  ن خ  لال ث  لا   إلىيمك  ن النظ  ر 
 .للمنتجالأداء وال  تظهر للمستهلك عند الاستعمال الفعلي 

 :بموضوعهاالباحثت والمهتمت  أهموكذا ما أورده   الأوائلولتحديد مفهوم ادودة لابد من استعراض تعاريف روادها 

 نتج استجاوت المستهلك؛يوافق الم أنيعني ذلك " الملائمة للاستخدام " نها أيعرف على  :جورانتاريف  -
 أوك  ان المن  تج   إذاحس  ب ه  ذا التعري  ف ف  ادودة تتحق  ق " المطابق  ة م  ع المتطلب  ات " نه  ا أعرفه  ا عل  ى  :كروســيتاريــف   -

المتطلب  ات تختل  ف م  ن مس  تهلك  أن إلىلك  ن ير  در اتش  ارة   المس  تهلكالخدم  ة تش  بع ك  ل المتطلب  ات ا   ددة م  ن ي  رف 
 ؛مفهومةتكون غير  وأحيا وح  المستهلك ذاته فمتطلباته متعددة  لأخر

يض يف ه ذا " تستهدف حاجات المستهلك الحالية والمستقبلية  أنادودة يجب " نها أعرف ادودة على  :د ينجتاريف  -
 .أيضاالمستقبلية  وإنَّاتوافق الحاجات الحالية فقتر  أن لا يجبادودة  أنالتعريف 

 1.التميز إلىوالتطور ادودة هي الرقي  أنيعني " مستوى التميز أودرجة " نها أعرفه على  :الأمريكيقاموس أكسفورد  -
و الخدمة وال  تشمل قدرتها عل ى تلبي ة أالمزايا والخصائص الكلية للسلعة "هي  :الأمريكيةتاريف ماهد الماايير الوطنية  -

 أنادودة هي مجموعة من الخصائص ال  تتوفر في المنتج وال  م ن ش انها  أنيضيف هذا التعريف " حاجات المستهلكت
 2؛المستهلكتلبي متطلبات 

                                                           
أنمــو ر رياضــي للمقارنــة بــ  فاعليــة جــودة بــرامج التالــيم الاــاي في الجاماــات الجزائريــة وتحســ  نوعيتهــا بنــاء علــى ماطيــات الجــودة عب  د الله لحس  ن ياش  يوة    1

 .04  ص2441اتدارة التربوية  كلية الدراسات العليا ادامعة الأردنية    أيروحة دكتورة في الشاملة
 .30  ص2449  دار اليانوري العلمية للنشر والتونيع  عمان الأردن  إدارة الجودة المااصرةمحمد عبد العال النعيمي وآخرون    2
 *ISO:  ،تحدد وتص ف العناص ر الرئيس ية المطل وب توافره ا في نظ ام اد ودة ال ذي يج ب 0913هو سلسلة من المواصفات المكتوبة أصدرتها المنظمة الدولية للتقيي  

م     ة الدولي     ة للتقن     ت أن تتبن     اه إدارة المؤسس     ة للتأك     د أن منتجاته     ا تتواف     ق م     ع أو تف     و  حاج     ات ورغب     ات المس     تهلكت وتوقع     اتهم  وا      ه مش     تق م     ن اس     م المنظ
International organisation of standardization. 
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أو خدم ة م ا بص ورة تمك ن  والخصائص لمن تجتكامل الملامح "بأنها  عرفها :*ISOتاريف المواصفات القياسية الدولية  -
تل بي الحاج ات  أنن الخص ائص لاب د ألى إيش ير ه ذا التعري ف ". أو معروفة ض منيا ومتطلبات  ددةمن تلبية احتياجات 
 1؛المميزة للمنتج الخصائصالقدرة على إرضاء المستهلك من خلال تلك  إنهاأي  والكامنة أيضاوالتوقعات الظاهرية 

خص ائص   ددة  إلىالمن تج  بش أنترجم ة الاحتياج ات والتوقع ات " :عرفته ا كم ا يل ي :للتقنيـ تاريف الجماية الفرنسية  -
ادودة حسب هذا التعريف هي تقصي توقعات  ."وتوقعاتهتكون أساسا لتصميم المنتج وتقديمه للعميل بما يوافق حاجاته 

 2.وإرضائهالمستهلك ويرسدها في المنتج لتلبية حاجاته ورغباته 

تعري  ف اد  ودة متع  دد ادوان  ب حي  ث لا يمك  ن  أنن  ه م  ن الملاح    أم  ن خ  لال اس  تعراض التع  اريف الس  ابقة يمك  ن الق  ول 
ن اد ودة تتعل ق أومن ه نس تخلص . فنية وإدارية واجتماعي ة وغيره اتتلفة تشتمل على مفاهيم  إبعادحصره في دائرة ضيقة بل يأخذ 

و الخدم ة وولت الي يمك ن أو الخدمة مع التوقعات المرجوة من ه ذا المن تج أبمنظور العميل وتوقعاته وذلك بمقارنة الأداء الفعلي للمنتج 
 .و الخدمةأو رداءة ذلك المنتج أالحكم من خلال منظور العميل دودة 

تلبية ) أنهانه يمكن ادمع بت هذه التعاريف ووضع تعريف شامل للجودة على إلا يوجد تعريف ثابت للجودة ف وحيث انه
 (.حاجيات وتوقعات العميل المعقولة

 .كل شخص له مفهومه الخاص للجودة  أننه من الصعوبة تقدا تعريف دقيق للجودة حيث أ إلىيردر اتشارة 

 : للجودة الشاملةحل تطور الجودة وصولا امر  -2

 .فهي عنصر أساسي من سلوك اتنسان الذي يتطور حسب الضرورة  إن  هور ادودة لم يكن في مرحلة معينة من التاريخ

لقد مرت ادودة بعدة مراحل منذ العصور السابقة ح  عهد الثورة الصناعية ال  تميزت ولتط ور التق ني ال ذي س هل عملي ة 
اتنتاج ونيادة الطلب على المتوجات الصناعية وبذلك تغير مفهوم ادودة وسنتطر  في هذا الفرع تبران تتلف المراحل ال  تطورت 

ثم مرحل ة تأكي د   للجودةثم مرحلة المراقبة اتحصائية   الفحصتليها مرحلة   الصناعيةما قبل الثورة  من خلالها ادودة وهي مرحلة
 .الشاملةإلى مرحلة إدارة ادودة  وح  نصلادودة أو ضمان ادودة 

 : (الجودة  هور) الصناعية الثورة قبل ما مرحلة -أ

 ه ذا وس جل  به ا الق دامى المص ريون اه تم أن من ذ ع ام ألاف س بعة إلى تع ود ود ودة الاهتم ام ج ذور ون الق ول يمك ن
 لقط اع ص ور المعاب د عل ى الموج ود الرس م ص ور حي ث  القض ية ه ذه فرعوني ة نق و  أوض حت فقد  القديمة معابدهم على الاهتمام
   موض وعة للمع ايير وفق ا التنفي ذ ودق ة س لامة م ن المس تمر ولتحقي ق ادودة مفتش يقوم بينها  عملية لطلب وفقا نقشا ينفذ حجر

                                                           

 .04  ص2444الأردن   -  دار اليانوري العلمية للنشر والتونيع  عمان إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي    1 
2
 Daniel Duret, Maurice Pillet, Qualité en production : de ISO 9000 à six sigma, 2

éme
 édition, Paris ,édition 

D’organisation, 2002, p21 
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 مستوى من التأكد بهدف الأنشطة على ورقابة فحص عملية تتضمن كانت القديمة المعابد في الحوائتر ودهان بناء عملية إن كما
 1.الأداء به يتم الذي ادودة

 (:Inspection المطابقة أو الفحص مرحلة) الصناعية الثورة مرحلة -ب

 الث امن الق رن أواخ ر في إرهاص اتها  ه رت اد ودة حركة بدايات تمثل وهي. التفتيش بمرحلة أحيا  المرحلة هذه على ويطلق
 .العلمية اتدارة في "تايلور" نظرية  هور بعد إليها الحاجة واندادت  الأولى الصناعية الثورة حركة تصاعد مع عشر

 إن حي ث  ص اد  غ ير اف تراض ه ذاو  المس تهلكت حاج ات تل بيو  ص حيحة أنه ا يف ترض المواص فات ف ان التط ور وف ق ه ذا
 عل ى أساس ا تنص ب الفح ص عملي ة ف ان ع ام بش كلو   لاحتياجات ه والخدم ة المن تج مطابقة في رأي له يكن لم العميل أو المستهلك

 لا تحاول أنها اعتبار على" الحريق إيفاء" بعملية" الفحص" عملية يشبهون كانوا ما كثرا نهإف لذاو  فعلا ا الذي المنتج جودة مراقبة
 .فعلا أشعلت ال  النار لتطفئ تأتي ولكنها الحريق إشعال منع

 ال   ه ي للمواص فات المطابق ة المعني ة الخدم ة أو المن تج إن ض مان مج رد كان ت اد ودة الأغ راض الفح ص عملي ة إن ومع نى
 .المستفيدينتنتقل إلى خارج المنظمة في يريقها إلى 

ومن ثم فالفحص يحول دون وصول الوحدات المعيبة وال  لا تلبي رغبات العملاء ولكن لا تمنع وق وع الخط أ لان الخط أ ق د 
 أس اس على المبني ادودة نظام ومعالم و توى مضمون يصور التالي والشكل2 .واستبعادهوما على الفاحص إلا اكتشافه   فعلاوقع 

 .الفحص
 والمطابقة الفحص على القائم الجودة نظام يوضح (1-1):رقم  الشكل

 
 (31  2444  0ضياء الدين ناهر  إدارة النظم التعليمية للجودة الشاملة  دار السحاب للنشر والتونيع القاهرة  ط: المصدر)

                                                           
1
 .24مأمون الدرادكة، وطارق شلبي، مرجع سابق ذكره، ص  

 .31-33  2444  0  دار السحاب للنشر والتونيع القاهرة  طإدارة النظم التاليمية للجودة الشاملةضياء الدين ناهر    2
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 (: Quality centralالرقابة مرحلة) الالمية الإدارة حركة مرحلة -ر

 عل ى الرقاب ة في اتحص ائية الأس اليب بع ض اس تخدام ا م ا عن د العش رين القرن أوائل في المرحلة هذه إرهاصات  هره وقد
 وس تخدام المنتج ات اد ودة عل ى للرقاب ة مس تقل قس م لوض ع" راذرف ورد" ك ذلك  اول ةو وأعم دة  الخ رائتر أس اليب وخاص ة. اد ودة

 .اتحصائية الأساليب
 التعرف غيةب إحصائية بطريقة واتنتاجية أدوات بتطوير اهتموا من أوائل من الأمريكي اتحصائي" والترشيوارت" يعد كما

 المراحل ذات شيوارت بدورة المعروفة دورته ابتكار إلى أبحاثه قادت وقد. المقبولة الأداء معايير عن والمنتج الأداء انحراف مدى على
 .المنتج جودة إلى الثلا 

  المواص فات وتع ديل مراقبة في فالأصل ولاستمرارية تتسم عملية كونها على يعتمد الدورة هذه في المراقبة على التركيز وكان
 .الفحص مدخل في الحال هو كما المعايير على لانطبق ال  المنتجات واستبعاد الأخطاء لضبتر اتنتاج نهاية في تتم و يفة ولسبت

 1 :وأهمها ادودة متطلبات تتمام تستخدم ال  والأساليب الأنشطة مجموعة إلى فتشير (ادودة ضبتر)مراقبة  عن أما
 ادودة مراقبة معلومات على اعتمادا للمواصفات المطابقة غير المنتجات من التقليل أو منع. 
 المنتج تصميمو  تخطيتر كذلكو  العمليات تكنولوجيا تحست. 
 المنتج جودة مستويات على المراقبة تحكام الموردينو  التوريد معلومات استخدام. 
 المعيبة المنتجات تعريض يمكن بحيث العمل جدولةو  الاحتياجات مراجعة. 
  :ادودة مراقبة آليات يبيعة يوضح التالي الشكل ولعل

 الجودة مراقبة آليات طبياة يوضح (1-2) : رقم الشكل

 
 (08ضياء الدين زاإر، مرجع سابق  كره، ص: المصدر)

                                                           
 .13ره  صضياء الدين ناهر  مرجع سابق ذك  1
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 :(Qualité assurance) الجودة ضمان الجودة تأكيد مرحلة -د

 اهتمت فقد .المخرجات مع التعامل خلال من الأخطاء منع على فقد تركز تلك ال  السابقة المراحل تتجاون مرحلة وهي
 نح و اتداري ة اده ود وتوجي ه  والعملي ات التص ميم مرحل ة في ولمن تج ولاهتم ام وذل ك  وقوعه ا وقب ل الأخط اء ح دو  بمنع أساسا
 توكي د وس م يع رف ال ذي" المس تمر للتحس ت" اددي د الم دخل إلى ق اد الاهتم ام وه ذا. مص درها م ن المش كلات وق وع م ن الوقاي ة
 فك رة أس اس ه ي1956 ع ام في "Feigenboum" فيجن وم ق دمها ال   تل ك اد ودة عل ى الش املة الرقاب ة فك رة وتع د .ادودة
 .المراحل للتك ادودة توكيد

  الخدم ة أو المن تج ج ودة من ع الأخط اء والعم ل عل ى تحس ت أساس همدخل تأكيد ادودة بأنه نظام  وصف ببساية ويمكن 
 غ ير الخ دماتو  المنتج ات  ه ور من ع وولت الي  الأنش طة مص ادر عل ى مراقبته او  العملي ات تص ميم عل ى ولتأك د اتنتاجي ة ويزي د

 1.مجري أسفل في التركيز في واضحا تغيرا يتضمن الذي المدخل نهأ  المطابقة

  : التالي الشكل يوضحه ما وهذا  أعلاها إلى العمليات

 (الجودة تأكيد) الوقاية أو على المنع القائم الجودة نظام(1-3) :  الشكل رقم

 
 (02ضياء الدين زاإر، مرجع سابق  كره، ص: المصدر)

  : مايلي لنا قدم قد ادودة تأكيد مفهوم فان إذن
 ؛ادودة مراقبةو  تخطيتر في مشاركتهاو  المختلفة مستوياتو  اتدارة برامج بت التنسيقو  التكامل مفهوم 

                                                           
 .13-12ضياء الدين ناهر  مرجع سابق ذكره  ص  1
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 ؛وقوعها بعد لي،و   وقوعها قبل العيوب منع مفهوم 
 ؛اتنتاج بعد الفحص على التركيز من بدلا الخدمةو  المنتج مراحل جميع يشمل التحستو  الاهتمام إن 
 ادودة ورقابة التخطيتر لعملية التنظيم في اتدارية المستويات كافة تلعبه إن يجب الذي الدور على التركيز. 

  :الشاملة الجودة إدارة مرحلة -ه
 ه ذه وض ع في الس بق للي اونيت ك ان ولق د tqm الش املة اد ودة إدارة مفه وم  ه ور عل ى س اعدت الأفك ار ه ذه ك ل

 فق د الص ناعي المعي ار وس م عرض ت الش املة اد ودة اتدارة مواص فة 1981 ع ام في الي اونيون ي ور وق د  التنفي ذ موض ع الفلس فة
 وم ن  الألماني ةو  الأمريكي ة مثيلته ا عل ى الياوني ة الس يارات د ودة الواض ح التف و  1987 ع ام خ لال الدراس ات بع ض أوض حت
 .البصريةو  السمعية الوسائل كافةو  الفيديوو  التلفزيون إنتاج في المستمر التميز أيضا الواضح

 القي اس ومع دات اللي زر مث ل المتقدم ة التكنولوجية الصناعات مجالات في ادودة حيث من ا-م-الو تفو  هنا نلاح  كما
 السلع من العديد جودة في الصناعية الدول كافة على تتفو  الياون أن إلا الصناعية السلع من والعديد الكومبيوتر أجهزةو  الدقيق

 شم ولا أكث ر جوان ب بإض افة الشاملة ادودة إدارة مفهوم توسع إلى تلجا الأمريكية المؤسسات جعل المنافسة شرارة اشتداد بسببو 
 عناص ر ك ل يش مل اس تراتيجي بع د يأخ ذ رق اي أس لوب وجع ل  اد ودة تحس ت مج ال في تط ورا أكث ر أس اليب وس تخدام عمق او 

 1:كمايلي الشاملة ادودة إدارة مرحلة أكثر لنا يوضح التالي والشكل نشايها المؤسسة مراحل
 الشاملة الجودة إدارة مرحلة يوضح(1-4) :  رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 (9، ص2882سونيا محمد البكري، إدارة الجودة الكلية، الدار الجاماية، الإسكندرية، : المصدر)

                                                           
 .04-9  ص2442  الدار ادامعية  اتسكندرية  إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري    1

 رقابة شاملة 

 مفتشون لرقابة الجودة
 

 رقابة على الجودة

 من قبل المشرف
 

 رقابة على

 الجودة من قبل

 العاملين
 

 عدة جهات رقابية

 جهة مختصة 

 إدارة الجودة الشاملة 

 إدارة الجودة 

 تأكيد الجودة

 الرقابة القضائية

قبلمرحلة ما   

 الثورة

 الصناعية
 

 الثورة

 الصناعية
 

الإدارة 

 العلمية
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 : أبااد الجودة :ثانيا

 1:ال  تصب في جودة المنتج وال  هي   عن تتلف الميزات والخصائص تعبر هذه الأبعاد

وفي المج الات   وفق ا للإس تخدام الأمث ل للم وارد واتمكاني ات المتاح ة  يتلخص عادة في القدرة على إنجان وإنهاء المنتوج :الأداء -أ
 . الزمنية ا ددة لذلك مسبقا

كم ا تع بر ع ن    وإمكاني ة ع دم تك رار الأخط اء الس ابقة  المؤسسة على أداء مع تيقصد بها درجة ومدى ثبات و : الإعتمادية -ب
 .احتمال تطوير النجاحات ا ققة في الوقت الحالي مستقبلا

. أي أنها تعبر عن مدة حياة المنتوج  فإن الصلاحية تلخص مدة بقاء المنتوج صالحا للاستعمال  كما هو معروف: الصلاحية -ر
 .أي إهتلاكه  ى مقاومته للقدمكذلك ترتكز على مد

. والخ دمات الأخ رىع ن وق ي الس لع   ال  تمي ز س لعة أو خدم ة م ا  تتمثل في مجمل المميزات والخصائص: الخاصة الخصائص -د
 .المكو ت وغيرها  الشكل  قد تظهر هذه الخصائص في الحجم

 .لتوقعات وتفضيلات المستهلكت  إن هذا الأخير يعبر عن مدى استجابة خصائص ومميزات المنتجات المختلفة :التوافق -إـ

فه ي   النه ائيووص وله إلى المس تهلك   بع د بيع ه  هي عبارة عن تلك اتجراءات المتممة دودة المنتوج: ما باد البيع خدمات -و
 .المستهلكت حول المنتوج انطباعات في تحست  في الكثير من الأحيان تلعب دورا هاما

 2:الجودةعناصر  :ثالثا

 ؛ووقت انتظاره للحصول على المنتج  تعبر عن موقع السلعة أو الخدمة ولنسبة للمستهلك :سهولة الوصول إلى المنتج -أ

 ؛لاحتياجات المستهلكت  يقصد بها مدى مناسبة نوع وأنَّاط السلعة أو الخدمة :المنتج ملائمة -ب

 ؛إلى تتلف فئات المستهلكت على حد سواء  وهنا تبرن ضرورة توفير السلع والخدمات :الادالة -ر

 ؛وتحقيق مردود عالي للأموال المو فة في الاستثمار  تعبر عن الاقتصاد في استخدام الموارد والاحتياجات :الكفاءة -د

 ؛عماله من يرف المستهلك النهائيعند است  أي مدى فاعلية المنتج المقدم في الواقع :الفاعلية -إـ

 .ودرجة الرضا به  وهي درجة تقبل المستهلك النهائي المنتوج المقدم له :القبول -و

 :تعبر عن مجمل مكو ت جودة منتج ما ويمكننا تلخيصها في المخطتر التالي

                                                           
 .00  ص2442  الدار ادامعية  اتسكندرية  إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري    1
 .09-01  ص2442  معهد اتدارة العامة  المملكة العربية السعودية  إدارة الجودة الشاملةترجمة يلال بن عايد الأحمدي  : هيوكو   2
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 يوضح عناصر الجودة(1-5) :  رقم الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (01  ص2442ترجمة يلال بن عايد الأحمدي  إدارة ادودة الشاملة  معهد اتدارة العامة  المملكة العربية السعودية  : هيوكو  :المصدر)

 
  إدارة الجودة الشاملةمفهوم : الثانيرع الف

ن تفه م إل ذا ف   أكثرها مناقشة في العصر الحديثو  يعتبر مفهوم إدارة ادودة الشاملة واحد من أكثر المفاهيم الحديثة تداولا
الفع  ال له  ذه الفلس  فة في و تهيئ  ة مس  تلزمات ض  رورية لتحقي  ق التطبي  ق الن  اجح  إدارة اد  ودة الش  املة يتطل  ب مب  ادئو المؤسس  ة لمع  نى 

 .عملهاو المؤسسات الهادفة إلى الارتقاء دودة منتوجها 

 

 

 الجودة

 القبول

ةالفاعلي  

 الكفاءة

 العدالة

سهولة الوصول 

السلعة أو إلى 

 الخدمة

ملائمة السلعة أو 

 الخدمة

1 

2 

3

 

5 

6 

4
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 .تاريف إدارة الجودة الشاملة: أولا

 1:قبل التطر  إلى تتلف مفاهيم إدارة ادودة الشاملة يمكن أولا تعريفها من خلال المكو ت الثلاثة لهذا المفهوم 

القدرات التنظيمية والقي ادات اتداري ة بحي ث تص بح ق ادرة عل ى التحس ت وتعني تطوير :  Managementالإدارة  -0
 .المستمر لغرض ا افظة على المستوى العالي من جودة الأداء

وتع  ني تحقي  ق رغب  ات ال  زوئن والمس  تفيدين وتوقع  اتهم مم  ا تقدم  ه المنظم  ة م  ن س  لعة أو خ   دامات :  Qualityالجــودة  -2
 .التوقعاتوأيضا  اولة تقدا مستوى أعلى من 

تعني إدخال عناصر العمل كلها ولمنظمة في التحديد والتعريف الدقيق لحاجات الزبون أو المس تفيد :  Totalالشاملة  -3
 . والعمل على بذل جهد جماعي وفردي ممكن في سبيل تحقيق تك الغايات  ورغباته من سلع المنظمة وخدماتها

يعد مفهوم إدارة ادودة الشاملة من اح د  المف اهيم اتداري ة ال   تق وم عل ى مجموع ة م ن الأفك ار والمب ادئ ال   يمك ن لأي 
تعري ف   دد تدارة  إب رانأداء ممكن وقد اختلف الكث ير م ن الب احثت والكت اب ح ول  أفضلتتبناها وذلك من اجل تحقيق  أنإدارة 

 2 :تعاريف ما يليهذه ال أهمادودة الشاملة ومن 

حي   ث ي   تم أنه   ا م   نهج تطبيق   ي ش   امل يه   دف إلى تحقي   ق حاج   ات وتوقع   ات المس   تخدمت على عرفه   ا معه   د اد   ودة الف   درالي  -
 .استخدام الأساليب الكمية من أجل التحست المستمر في العمليات والخدمات في المنظمة

عل ى أنه ا تح  ول في الطريق ة ال   ت دار به ا المنظم ة وال   تتض من تركي ز ياقته ا عل  ى  (Games Riley)ج يم، ري لاي  كم ا -
 .التحسينات المستمرة لكل العمليات والو ائف وقبل كل شيء المراحل المختلفة للعمل

أنه ا حي ث   مس بقا ي تم التخط يتر له ا الس ير للنش ايات ال   المنظم ة لض مان المنهجي ة بأنه ا(  (Crosbyكروس بي عرفه ا  كم ا  -
وتش جيع الس لوك اتداري والتنظيم ي  التحفي زعلى  خ لال العم لم ن  منع حدو  المش كلاتعلى  الأسلوب الأمثل الذي يساعد

  .الأمثل في الأداء واستخدام الموارد المادية والبشرية بكفاءة عالية

نظ  ام  إنش  اءس  رعة ومرون  ة في  أكث  رفلس  فة إداري  ة تصص  ة دع  ل المنظم  ة  أنه  ا ادو أك  فق  د ( Hover) ك  ذلك ه  وفر ونملائ  ه -
 ل لأداءالتنفي ذ و هيكلي متت توجه من خلاله كافة جهود العاملت لكسب العملاء عن يريق سبل المش اركة ادماعي ة في التخط يتر 

 .التشغيلي

الفلسفة اتدارية للمؤسسة ال  تدرك من خلالها تحقيق  : إدارة ادودة الشاملة على أنها  BQA تعرف منظمة ادودة البريطانية -
 .كل من احتياجات المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المشروع معا

                                                           
 .34  ص 2400ث  القاهرة    دار الكتاب الحدي0استراتيجية المنظمة في  ل إدارة ادودة الشاملة  ط : صلا  الدين حسن السيسي  تطبيق المعايير العالمية في إدارة الشركات  1
 .03  ص2442  دار الصفاء للنشر والتونيع  عمان  الأردن  0.  طالجودة في المنظمات الحديثة  مأمون الدرادكة ويار  الشبلي  2
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الفعالي  ة   م  نهج ش  امل لتحس  ت التنافس  ية:  أنه  اإدارة اد  ودة الش  املة عل  ى  John Oaklandيع  رف الع  الم ج  ون اوكلان  د  -
 1.كل فرد في كل مستوى في المؤسسة  وإشراكالفهم لكل نشاط و في المؤسسة من خلال التخطيتر التنظيم والمرونة 

 2 :هي نقاطمن خلال التركيز على أربعة فقد عرفها أما مركز التجارة الدولي  -

 ؛التركيز على السلعة المنتجة 
  ؛المطلوبةخصائصه للمواصفات في التركيز على التصنيع بحيث يكون المنتج مطابقا 
 ؛التركيز على الزبون أو المستفيد 
  المستفيد أو المستهلك فيهالسعر السلعة والمتطلبات ال  يرغب وفقا  المضافةالتأكيد على القيمة. 

إنه  ا التط  وير وا افظ  ة عل  ى إمكاني  ة المنظم  ة م  ن أج  ل تحس  ت اد  ودة وبش  كل مس  تمر : كم  ا عرفه  ا س  تيفن ك  وهن ورو ل  د بران  د  -
بمتطلبات المستفيد ويراونها وك ذلك البح ث ع ن اد ودة وتطبيقه ا في أي مظه ر م ن مظ اهر العم ل ب دءا م ن التع رف عل ى واتيفاء 

 .احتياجات المستفيد وانتهاء بمعرفة مدى رضا المستفيد عن الخدمات أو المنتجات المقدمة له

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة :ثانيا 

واخ  تلاف توجه  اتهم  المب  ادئ الأساس  ية ال    تق  وم عليه  ا إدارة اد  ودة الش  املة نظ  را لتب  ايناختلف  ت آراء الب  احثت في تحدي  د 
أفك ارهم تتق ايع في نق اط ث لا  لمب ادئ إدارة اد ودة  ولكن ول رغم م ن ه ذا التب اين إلا أن  تعريفاتهم للجودة وإدارة ادودة الشاملة
 :الشاملة يمكن إدراجها في الفروع التالية

 : على الزبونالتركيز  -1

الشاملة تنظر إلى مسألة إرضاء  لذا فإن إدارة ادودةو   ال  يثمن فيها الزبون المنتج أو الخدمة أنها الدرجةتعرف ادودة على 
أن تحل ل و لذا كان من الضروري أن تعرف المؤسسة نوئنها و   جهودهاو الزبون على أنها المركز الذي تدور حوله كل أنشطة المؤسسة 

إذ أن العم ل عل ى تحقي ق درج ة   ير اون توقع اتهم للوص ول إلى إرض ائهمو أن تقوم ولعم ل عل ى تلبي ة ه ذه اتحتياج ات و إحتياجاتهم 
تعمي  ق فك  رة أن  ل  ذلك ينبغ  يو   رض  ى ال  زوئن ال  ذين يس  تخدمون منتج  ات المؤسس  ة م  ن أه  م    اور إدارة اد  ودة الش  املة عالي  ة م  ن
 .ؤسسة على كافة المستويات التنظيميةمن يدير المو الزبون ه

 

                                                           
 .04  ص2444الأردن   -  دار اليانوري العلمية للنشر والتونيع  عمان إدارة الجودة الشاملةمحمد عبد الوهاب العزاوي    1
 .020  ص2400,   مؤسسة حورس الدولية للنشر والتونيع  اتسكندريةسلسلة إصدارات التدريب الإداري  TQMمحمد الصيرفي  ادودة الشاملة   2
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البح   ث ع   ن " كتابهم   ا روب   رت ووترم   ان فيو عل   ى ي   د ت   وم ت   يرن  1982إن المفه   وم الح   ديث لخدم   ة ال   زوئن  ه   ر في ع   ام 
لأن   اتس تراتيجيات المالي ة أو علاق ات العم لو خدمته بدل اتهتمام فق تر وتنت اج و هذا ما حفز على اتهتمام ولزبون و " اتمتيان
 1.ولزوئن أي مؤسسة أو فشلها يعتمد على يبيعة علاقاتهانجا  

 : التحس  المستمر -2

العملية أو العنصر   النشاط بمعنى أنه يركز على  يركز التحست المستمر على الطاقات ال  تسمح بتقدا أكبر قيمة مضافة
ال  ذي و   الم  دخل الي  اوني المع  روف بخط  ة الخط  وات الخم  ، ولتطبي  ق يريق  ة ك  ايزن نس  تخدم .ال  ذي يحق  ق تحس  ينه أك  بر قيم  ة مض  افة

 2 :تلخيصه في الخطوات التالية يمكن

عملي   ا مقاوم   ة الرغب   ة  يع   ني تطبي   ق مفه   وم الف   رنو   أي ترتي   ب الأش   ياء بش   كل منطق   ي Seiriتلف     ولياوني   ة س   يري  : الفـــرز -أ
البحث يقود هذا المفهوم إلى و   غير المستخدمة التخلص من الأشياءو   التقليدية في اتحتفاظ ولأشياء القديمة ال  لا يستفاد منها

 .معادتهاو الأجهزة مما يوجب تقصي الأسباب  في أسباب  هور أشياء مزعجة مثل تعطل بعض

بحي  ث تك  ون قابل   ة  حس  ب تسلس   لهاو وض  ع الأش   ياء في أماكنه  ا  أي Seitonتلف     ولياوني  ة س  يتون : الترتيــب المنهجــي -ب
عدة تقوم بموجبه معظم الشركات بترتيب حيث   هنالك ممارسة ياونية تسمى قانون الثلاثت ثانيةو   دون إضاعة الوقتللإسترجاع 

فح ص مك ان "ذل ك ض من مفه وم و   يس ر خ لال ثلاث ت ثاني ةو بس هولة  اتستخدام الميكانيكي في لوح ة خاص ة يمك ن إس تخدامها
ن  ا اتس  تفادة م  ن ه  ذا الق  انون في ترتي  ب أدوات العم  ل نيمكو   "اتس  تخداممكان  ه المخص  ص بع  د  ك  ل ش  يء يع  ود إلىو لك  ل ش  يء 

 .بكل و يفة بدلا من إضاعة الوقت في البحث عنها الخاصة

  الش امل لأم اكن عمله م قيام مو في المؤسسة بأعمال التنظيف أي Seisoتلف  ولياونية سيسو و :  تنظيف مكان الامل -ر
عل ى هنا ينبغي التركيز و   تنظيف شامل لمكان العمل الأخيرة يوميا تنجانو في معظم الشركات الياونية تستغل الخم، دقائق الأولى 

 .لي، هناك فرصة لتحقيق نظافة شاملة فبدون التفتيش  ضرورة التفتيش على النظافة

الأولى بإس تمرار في   الفك رة في متابع ة تطبي ق المف اهيم الثلاث ةتكم ن و  Seiketsuتلف  ولياوني ة سيكتس و :  التاقيم الشامل -د
تتعل  ق ه  ذه الخط  وة ك  ذلك ولنظاف  ة الشخص  ية و في ا افظ  ة عل  ى إس  تمرار تطبي  ق ه  ذه المف  اهيم و   كاف  ة أم  اكن العم  ل في المؤسس  ة

 .الهندام اللائق للمو ف عند أداءه لو يفتهو 

 اس   تخدامو   ال  ذاتي أي ت  دريب الآخ  رين عل   ى متابع  ة اتنظب  اط Shitsukeتلف    ولياوني   ة شيتس  كو و  :الــتاي الانضــبا  -ه
 .أنظمة العملو إحترام قوانت و   الكياسة مع الآخرينو اللطافة 
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 .93  ص0993  ردمك للنشر  الرياض  0.  طتطبيقات على القطاع الصحي: الشاملةإدارة الجودة خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد    2



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية            : الفصل الأول
 

 
14 

في إنتشرت و في الستينيات  هذه الأخيرة إنتشرت في الياون  لتحقيق التحست المستمر كذلك يمكن اتعتماد على حلقات ادودةو 
معدل ساعات إجتماعات حلقات ادودة بت ساعتت  يتراو  .في أوائل السبعينيات من القرن العشرين الأمريكيةالولايات المتحدة 

حلق  ات الأم  ر الأكث  ر أهمي  ة في و   أثن  اء ال  دوام الر   ي في أغل  ب المؤسس  ات ث  لا  س  اعات ش  هريا حي  ث تعق  د ه  ذه اتجتماع  اتو 
 .جعل العمل يؤدى بشكل أيسرو للتأثير في الأحدا   ادودة هو الفرصة ال  تتا 

يمك ن و . فعالية اتتص ال فيم ا بي نهم المقاولون وتضافة إلى العاملت مما يزيد في تحستو يشترك في لقاءات حلقات ادودة الموردون و 
 :تلخيص فوائد حلقات ادودة في النقاط التالية 

 ؛تحست مهارات الأفراد في حل المشكلات 
 ؛نيادة إستعداده لتقبل آراء الآخرينو مدى إدراك الفرد  توسيع 
 ؛النظرة الشمولية ال  يكتسبها الفرد من خلال المشاركة مع أعضاء المجموعة 
 إعداد المرؤوست لتبوء مناصب عليا في المستقبل. 

 :أداء الامل أداء صحيحا من المرة الأولى  -3

ك ان ه ذا و   منافس و و  للجودة ك ان ل دينا نظ ام تدارة اد ودة أعج ب ب ه عم لاؤ عندما كنت مديرا تنفيذيا : يقول فليب كروسبي 
قم  ت  1961يض  يف أن  ه في ع  ام و . الش  يء جي  دا ل  ي، م  دى ك  ونو النظ  ام يق  وم عل  ى إعتب  ار اد  ودة بأنه  ا تواف  ق م  ع المتطلب  ات 

ه و فع ل العم ل ص حيحا و   نري د فعل هعلينا أن نضع بيا  واضحا حول ما  قلت إنه يتعتو   بإستحدا  مصطلح العيوب الصفرية
 عل ى م دىو نضمن أن ادميع قد فهموا أننا كنا جادين بشأن هذا الأمر فقد تطلب منا إتصالات مستمرة  لكيو   من المرة الأولى

 .سنوات تعلمنا كيف نفعل ذلك على نحو أفضل

ل  ي، ش  يئا يف  ترض أن تق  وم ب  ه و   م  ن عم  ل اتدارةبتعب  ير أص  ح تعت  بر اد  ودة ج  زءا و   تحقي  ق اد  ودة م  ن مه  ام اتدارة الأساس  ية إن
إنَّ ا و ليه ا بوص فها و يف ة إداري ة كما لا ينظ ر إ   مدارس اتدارة إن المشكلة الرئيسية في ادودة هي عدم تدريسها في. جماعة خاصة

مؤش ر لدرج ة نج ا  و ياس أن ادودة لم ينظر إليها من منظور مالي مع العلم أنها أفضل مقو ه السبب في ذلكو بوصفها و يفة فنية 
 .المؤسسة

على لذلك و ما هو الصحيح  لكن في المؤسسات الكبيرة لا يفهم الناس عادةو   عادة يرغب معظم الناس في أداء العمل الصحيحو 
الشخص   ي أم   ر أساس   ي في إحتف   اظ الش   خص بعمل   ه  أن الأداءو مو    ف بدق   ة م   ا ه   و متوق   ع من   ه و اتدارة أن توض   ح لك   ل عام   ل 

النتيج  ة ه  ي ت بح  زم عن  د ح  دو  الأخط  اء س  تكون تؤخ  ذ اتج  راءاو التوقع  ات واض  حة تمام  ا و عن  دما تك  ون التوجيه  ات و   ترقيت  هو 
 .قدرات ضخمةو على قوة عاملة  فزة ذات إمكانيات و اتدارية الملائمة إلى الحصول على الولاء  ستؤدي الممارساتو اتلتزام 

فس تجد س را   ج ودة عالمي ة العديد من الشركات الأمريكية ال  تقدم منتج ات ذاتأو نجا    وإذا نظرت فيما وراء النجا  الياوني
شعارات وهم لا يستخدمون   يلبونها بعنايةو بعناية ؛  إنهم يحددونها  أنهم يأخذون متطلبات جودة الخدمة على  مل ادد: واحدا 



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية            : الفصل الأول
 

 
15 

م ن و  .ت أو إرجاء الالتزام ولمواصفات إلى الشهر القادميتنانلون عن بعض المواصفا أو  إن المنتج قريب من المواصفات: من قبيل 
الم   دير  عل   ىفإن   ه يتع   ت   حينم   ا يأتي ش   خص بمن   تج ب   ه عي   ب بس   يترو   ل   دى الم   دير التنفي   ذي عق   ل مول   ع ود   ودة المه   م أن يت   وافر

 .وه ؟لماذا يتعت علينا أن نرسل إلى عملائنا شيئا لم يطلب: التنفيذي الحانم أن يثور في وجهه متسائلا 

أول م رة يس مح وتنح راف ع ن  فيو  .لي، أمام الم دير التنفي ذي س وى أن يعي د النقط ة نفس ها م رارا وتك رارا ح   ي ؤمن به ا ادمي عو 
إن هناك بع ض الأش ياء ال   لا يتع ت أن : يقول المو فون  سوفو   فادميع سوف يعلمون بذلك في وقت قصير جدا  المتطلبات

 .تكون سليمة

المو  ف بعمل  ه عل ى نح  و  مفت  ا  قي امو   أن يب  نى تحس ت اد ودة عل  ى قي ام المو  ف بعمل  ه عل ى نح و س  ليم م ن أول م رةل ذلك ينبغ ي 
ش خص أن ي ؤدي عمل  ه ص حيحا م ن الم  رة كي ف لل لك  نو  .س ليم م ن أول م رة ه  و فهم ه للمتطلب ات اللانم ة لقيام  ه بعمل ه بوض و 

أو أن الآلة ال  يعمل عليها لا تعمل   أو أنها مواد معيبة  اللون الملائمت والأولى إذا كانت المواد ال  يستخدمها ليست ولحجم أ
المب دأ  هنا يتحول هذاو   كذلك إذا كانت المقايي، المستخدمة تفتقد المصداقيةو   لقدمها أو لمشاكل فنية فيها إما  ولصورة المتوقعة

يري ق المو  ف أثن اء تأدي ة عمل ه م ع  تزيل العراقي ل ع نو الحسبان  لذلك يجب أن تأخذ اتدارة هذه العوامل في  إلى شعار بلا معنى
 .الأولى بذلها لكل ادهود الممكنة لتسهيل قيامه بعمله صحيحا من المرة

كان ت الش ركة ال   و فني ا  في بداي ة حي اتي العملي ة كن ت   ررا: ولتطبيق هذا الك لام بش كل عمل ي يض رب كروس بي لن ا مث الا فيق ول 
المواصفات عل ى نح و س ليم فكن ت أق وم ولبح ث  كانت و يف  هي كتابةو أعمل بها تكتب مواصفات للمواد ال  تملكها الحكومة 

. لم يكن هذا العم ل س ليما أب دا: ي يراجعونها ثم يأتون إلي ويصرخون في وجه كانواو تذهب مادتي إلى مجموعة للتقييم و   ثم الكتابة
ه  ذه  ثم قام ت المجموع ة بمراجع ة  انتهي ت إلى وض ع قائم ة ولعناص ر ال   يف ترض أن يغطيه ا الوص ف الف ني بع دة أش هر بع د ذل كو 

 .نقضي عملنا بسعادة منذ ذلك الوقت كنا  اتفقنا بشأن القائمةو   غيرت بعضهاو فأضافت إليها عناصر قليلة   القائمة

؛ دنيا في المؤسس ةللمس تويات ال  يعقدون ال برامج التدريبي ةو   لتدريب عدا أنفسهمعادة يقوم معظم المديرين بإرسال جميع المو فت ل
لا س يما   مدى خطورة الموقف إلا بعد جمع المشكلات مع ا لا يتم الكشف عنو   المؤثرةو يصيغون الخطب ذات الكلمات الر نة و 

 .المشكلات المالية

تلق ي الزب ون لم ا س بق أن وع د  كم ا يج ب أن يح رص عل ى التأك د م ن   مو فيهو يجب على الرئي، التنفيذي أن يقوم بتدريب نفسه 
عليه أن و   عندما يشعر المو فون ولطريقة نفسها يراه الزبون أيضا يجب أن يعتقد الرئي، التنفيذي بأن المؤسسة لن تزدهر إلاو   به

 1 .المو فت وتنعاجو  يسعى جاهدا بألا يشعر أي من الزوئن

م  ن أج  ل تطبي  ق مفه  وم إدارة اد  ودة الش  املة ولأس  لوب الملائ  م : التالــيم والتــدريب للمشــارك  في عمليــة الجــودة الشــاملة -4
والص  حيح في ن  ف الوق  ت  فان  ه ج  اب تعل  يم وت  دريب المش  اركت بأس  اليب وأدوات ه  ذا المفه  وم اددي  د ح    يمك  ن أن يق  وم عل  ى 

                                                           
 .021  صمرجع سابق ذكرهمحمد الصيرفي    1
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النت  ائج المطلوب  ة م  ن تطبيق  ه  حي  ث أن تطبي  ق ه  ذا ال  بر مج ب  دون وع  ي أو فه  م لمبادئ  ه  أس  اس س  ليم ومت  ت  وولت  الي الوص  ول إلى
 .وأسسه ومتطلباته قد يؤدي إلى الفشل الذريع  ومن ثم فان الوعي الكامل يمكن تحقيقه عن يريق برامج التدريب الفعالة

ليب التجدي د والتط وير  وم ن المفي د أن يك ون ه ذا إن الهدف من التدريب هو نشر الوعي  وتمكت المشاركت من التعرف عل ى أس ا
بحي  ث أن يل  بي متطلب  ات ك  ل فئ  ة ( الهيئ  ة التنفيذي  ة  الم  دراء  المش  رفت  الع  املت)الت  دريب موجه  ا دمي  ع فئ  ات ومس  تويات اتدارة 

إس تراتيجية التطبي ق  في  حسب التحديات ال  يواجهونها  فعلى سبيل المثال فان التدريب الخاص ولهيئة التنفيذية جاب أن يشمل
المقابل يكون التدريب لفر  العمل شاملا للطر  والأس اليب الفني ة وتط وير العملي ات بص فة عام ة ف ان الت دريب ج اب أن يتض من 
أهمي   ة اد   ودة الش   املة وأدواته   ا وأس   اليبها  والمه   ارات اللانم   ة وأس   اليب ح   ل المش   كلات وص   نع الق   رارات ومب   ادئ القي   ادة الفعال   ة  

 1.دوات اتحصائية وير  قياس الأداءوالأ

 متطلبات تطبيق إدارة الجودة الشاملة :ثالثا

ح    ال  بر مج  يس  تلزم تواج  د بع ض المتطلب  ات ال    تس  بق الب دء في ه  ذا  إن تطبي ق ب  ر مج إدارة اد  ودة الش املة في المنظم  ة
 .المرغوبةنتائجها  تحقيقها بفعالية وحصديمكن إعداد العاملت أو المو فت على تبني الفكرة ومن ثم السعي نحو 

ولكن حاول العديد   كما لا يوجد اتفا  عام بت الاقتصاديت حول عدد العناصر ال  تمثل متطلبات تطبيق إدارة ادودة الشاملة
ب ات الرئيس ية المطلوب ة وفيما يل ي المتطل  من الباحثت جمع وحصر أهم العناصر ال  يقوم عليها نظام متكامل تدارة ادودة الشاملة

 :للتطبيق 

لثقافة تلك المنظمة  يتطلب إعادة هيكلة أو تشكيل أو غرس  إن إدخال مبدأ جديد في المنظمة: إعادة إيكلة ثقافة المنظمة -1
" ادودةافة إن ثق. "العاملت في المنظمة إذ أن قبول أو رفض أي مبدأ يعتمد على ثقافة ومعتقدات المو فت  في أذهان العاملت بها

يتطلب إجاد هذه الثقافة الملائمة لتطبيق مفهوم إدارة ادودة  ومن ثم فان الأمر" الثقافة اتدارية التقليدية"تختلف اختلافا كبيرا عن 
 .الشاملة

 في المنظمة العاملت إن نشر مفاهيم ومبادئ إدارة ادودة الشاملة بت جميع: الترويج والتسويق لبرنامج إدارة الجودة الشاملة -2
تقلي   ل الآراء المعارض   ة للتغي   ير في  إذ أن تس   ويق ب   ر مج اد   ودة الش   املة س   وف يس   اعد كث   يرا  أم   ر حي   وي قب   ل اتخ   اذ ق   رار التطبي   ق

ويتم تنفيذ الترويج لهذا البر مج عن يريق الوس ائل  .والتعرف على المخاير المتوقعة بسبب التطبيق ح  يمكن مراجعتها ومواجهتها
 :  التالية

 ؛إلقاء ا اضرات للتعريف بإدارة ادودة الشاملة 
 ؛إقامة المؤتمرات لتبادل الأفكار حول غدارة ادودة الشاملة مع المنظمات المنا رة للمنظمة 
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 الدورات التدريبية للمهندست والعاملت وتدارات الفنية ذات الصلة ولسلعة المنتجة أو الخدمة المقدمة. 

 .الوسائل هو التعريف ودودة الشاملة وفوائدها على المنظمةويكون الغرض من هذه 

 إن اله    دف م   ن الاس    تعانة ولخ    برات الخارجي   ة م    ن مستش    ارين ومؤسس    ات: (الخــــبرات الخارجيــــة)الاســـتاانة بالاستشــــاري   -3
الأولى  في المراح  لخاص  ة   ه  و ت دعيم خ  برة المنظم  ة ومس اعدتها في ح  ل المش كلات  متخصص ة عن  د تطبي ق ب  ر مج اد  ودة الش املة

 .للتطبيق

ادم  اعي تع  د  م  ن منطل  ق أن ف  ر  العم  ل  إن العم  ل ادم  اعي ه  و أح  د متطلب  ات نج  ا  إدارة اد  ودة الش  املة : الامــل فــرق -4
أو متمكن   ا في التنظ   يم ف   ان  أن   ك مهم   ا كن   ت كب   يرا"والس   بب في ذل   ك  ت   ج ع  ن الق   ول   وس  يلة هام   ة لان   دماج الع   املت ولمنظم   ة

كم ا أن فش لها كم ا ل و كن ت ع ايلا "  وش املا إنَّ ا في نج ا  المنظم ة كونه ا كي ا  واح دا  ومكانتك لا تتجسد في فرديتكعظمتك 
 .عن العمل

أو م ن ي ؤدون  م ن الأقس ام المعني ة مباش رة (5-8) يتم تأليف فر  العمل بحيث تتكون كل واحد منها بت خمس ة إلى ااني ة أعض اء
 .والذي سيتأثر بنتائج المشروعفعلا العمل المراد تطويره 

  ول   ديهم الرغب   ة فيج   ب أن يكون   وا م   ن الأش   خاص أو الع   املت الموث   و  به   م  ولم   ا كان   ت ه   ذه الف   ر  س   تقوم ولتحس   ت للج   ودة
  هاالعملية وتقدا المقترحات لتحسين شريطة أن يعطوا الصلاحية والمراجعة وتقييم المهام ال  تتضمنها  والاستعداد للعمل التطويري

 :ب أن تقوم على المبادئ التالية يج إن آلية العمل لهذه الفر   للوصول إلى نتائج مرجوة من فر  العمل ادماعي

 .(مجموعة العاملت ا ترفت)تشجيع التعليم المشترك ونشر ثقافة المعرفة بت هذه الفرقة . أ
 .التنظيمي المناسب لهطه الفر  إشاعة رو  التعاون بت هذه المجموعة ا ترفة مع خلق المناخ. ب
 –مع العم لاء  اللقاءات المباشرة)تطوير فاعلية التغذية العكسية بحيث يكون هدفه معرفة ما يدور في الهيئة الخارجية أول بأول  .ج

 .(التعرف على المنظمات والشركات المنافسة –الايلاع على الدراسات الميدانية 
 س      وف ت      ؤدي حتم      ا  إن عملي      ة تق      دير الأف      راد مقاب      ل قي      امهم بعم      ل عظ      يم: للاــــــامل عمليــــــة التشــــــجيع والتحفيــــــز  -5

الأك  بر في تط  وير ال  دور  التحفي  ز لهم  او وه  ذان التش  جيع   ت  دعيم ه  ذا الأداء المرغ  وب في  هو   نرع الثق  ة في نفوس  همو   إلى تش  جيعهم
اعتم  ادا كلي  ا عل  ى حم  اس ورغب  ة المنظم  ة يعتم  د  إذ أن اس  تمرارية ال  بر مج في  اس  تمراريتهاو ب  ر مج دارة اد  ودة الش  املة في المنظم  ة 

المناسبة ال  تتراو  ما بت المكافأة المالية وشهادات  لذا يتطلب الأمر تعزيزي هذا الحماس عن يريق الحوافز  المشاركت في التحست
 .التقدير والميداليات أو التكرا أمام جموع العاملت ولمنظمة

ولانتم اء للمؤسس ة  وإجمالا يتعت على المنظمة تبني بر مج للحوافز ذو فعالية ومرونة بحيث يخلق جوا من الثقة والتش جيع والش عور
 .وبأهمية الدور الموكل إلى العاملت في تطبيق البر مج



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية            : الفصل الأول
 

 
18 

أه  م متطلب  ات  كم  ا يمث  ل   جه  ة تع  د الس  لعة    ور النش  اط ال ذي يع  ك اتمكاني  ات العمليت  ت للمنظم  ة م  ن: التصــميم الفاــال -6
واض حا لأن ه يع د ال دافع الق وي لبقائه ا  وأولت إدارة ادودة الشاملة السلعة والخدمة المقدمة للزوئن اهتماما  الزبون من جهة أخرى

 .في الأسوا  سواء ا لية أو الدولية 

الزب ون ع ن يري ق  في تص ميم منتج ات تحق ق رض اسيس اعدها   لذلك فامتلاك المنظم ة لأقس ام البح ث والتط وير تض م خ براء أكف اء
 1.المطابقة مع المواصفات ال  يرغب الزبون في إجادها في السلع والخدمات المقدمة له

عل ى تحقي ق التط ابق  وعليه فان اختيار مصممي المنتجات المواد والماكينات والمعدات المطلوبة سيكون له أثر واضح في قدرة المنظمة
المستهلكت أو لا وتحست عمليات المنظمة   تتطلبها يلبيات الزبون بما يمكن المنظمة من مواكبة التطور في أذوا مع المواصفات ال 

 .ورغباته ولشكل الذي يتناسب مع إمكانياتها عل تلبية حاجات الزبون  ثانيا

المق  ام الأول إلى  في الأس  وا  العالمي  ة يع  ود فيداي  ة إن عملي  ة بن  اء المنظم  ات للمي  زة التنافس  ية القوي  ة ب: التركيــز علــى الامليــات -7
العملي  ات ب  تفهم عملي  ة إدارة العملي  ات  ه  ذا العم  ل يتطل  ب قي  ام م  ديرو   الخ  دمات المقدم  ة للعمي  لو اعتماده  ا عل  ى ج  ودة الس  لعة 

وغ  ه ت  وافر الم  وارد ه  ذا التوج  ه يس  تلزم لبلو ( أو خ  دمات س  لع)وعتباره  ا الم  دخل الرئيس  ي لرض  ا العمي  ل أو رفض  ه لمنتج  ات المنظم  ة 
للوص ول إلى ت وفير منتج ات  اتس تراتيجيةولت الي تحقي ق الخط تر و الأمث ل  الضرورية للعمليات بما يؤدي إلى تحقي ق لاس تثمارو اللانمة 

 .المترتبة على تنظيم فعاليات التحست المستمر للجودةو   ذات ادودة العاليةو مطابقة للمواصفات 

 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة :راباا

الص  ناعية  لق  د حق  ق تطبي  ق إدارة اد  ودة الش  املة العدي  د م  ن الفوائ  د المش  جعة ال    حص  لت عليه  ا العدي  د م  ن الش  ركات
 :التاليةويمكن تبيان أهم هذه الفوائد وحصرها من خلال النقاط   العالمية

 : خلالزيادة ربحية المنظمة من  -1

  ؛صحيحا من أول مرة وفي كل مرة( الخدمة-السلعة)عمل المنتج 
 ؛تقليل عدد ونوعية الأخطاء 
 ؛عدم إعادة الأعمال 

 .الربحيةومن ثم فان تطبيق بر مج إدارة ادودة الشاملة سوف يؤدي إلى تخفيض التكاليف وولتالي نيادة 

 :تدعيم المركز التنافسي للمنظمة من خلال -2

 ؛عالية يرضى عنها العميل تقدا سلعة أو خدمة ذات جودة 

                                                           
1
 .044  صذكره مرجع سابقخضير كا م حمود    
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 ؛تقدا سلعة أو خدمة ذات سعر مناسب يقبله العميل 
  العميل؛تقدا سلعة أو خدمة في الوقت الذي يلائم  روف 

والحص ول عل ى حص ة  فضلا عن تميز المنظم ة عل ى المنافس ت له ا  وولنظر إلى ما سبق يتضح أنه يؤدي إلى رضا وقبول وثقة العميل
 1.السو أكبر من 

 : المحافظة على استمرارية وحيوية المنظمة من خلال عدة وسائل من أهمها -3

 ؛التجديد 
 ؛التحست 
 ؛التعليم والتدريب 
 ؛التكيف مع المتغيرات البيئية 

 .ويحد  هذا بشكل مستمر مما يعمل على بقاء المنظمة واستمرارها
 : كسب رضا المجتمع من خلال -4

 ؛الذين هم جزء من المجتمع بأعلى جودة وبأقل تكاليف إرضاء وإشباع حاجات ورغبات العملاء 
 ؛ا افظة على البيئة والصحة العامة 

 .دعم وليست مصدر قلق له( مكان)ومن هنا يشعر المجتمع بأن المنظمة تعد حيز 
 :تخفيض مادل دوران الامل عن طريق  -5

 ؛الحفز المادي والمعنوي 
  للمنظم  ة وع  دم  والعم  ل ادم  اعي وبه  ذا ي  دفع الع  املت إلى ال  ولاء والانتم  اءالعم  ل ادم  اعي ال  ذي يتمث  ل في رو  الفري  ق

 .التفكير في تركها إلى منظمة أخرى
 :تحس  الأداء والإنتاجية وفق الأساليب التالية  -6

 ؛تبني أسلوب فريق العمل 
 ؛تبني المشاركة ادماعية في حل مشكلات العمل وتحست ادودة 
 التعليم والتدريب المستمر. 

 : رفع كفاءة عملية اتخا  القرارات من خلال ما يلي -7

 المشاركة والتشاور من خلال المعلومات والآراء المتوافرة في موضوع القرار. 

                                                           
1
 .11  صمرجع سابق ذكره، إ اعيل عمرمحمد   
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 :جال المنظمة أكثر استجابة  -0

 للتغيرات البينية مما يشير إلى نيادة القدرة على المنافسة والحصول على فرص أكثر للنجا  والاستمرار. 

 : اتساع أفق القيادة الإدارية الاليا -9

 1.عن يريق توجيه تفكيرها للتخطيتر الاستراتيجي مما يؤدي ولمنظمة إلى اتخاذ قرارات أفضل 

 .ومدى ارتباطها بالجودة الشاملة المنظمة الاالمية للمواصفات :الثال الفرع 
 ه  رت   ض  رورة لنج  ا  أي نظ  ام اقتص  ادي وإنَّ  اليس  ت خي  ارا  أنه  ا وتأك  دالاهتم  ام ود  ودة قض  ية عالمي  ة  أص  بح أنبع  د 

في نف، الوقت أصبحت  أنها إلا  مواصفات خاصة بإدارة ضمان ادودة وهي معايير اختيارية أومعايير  بإصدارمنظمة عالمية تهتم 
ت  وحي له  م ولثق  ة في  لأنه  االزب  ون في الوق  ت الحاض  ر يفض  ل التعام  ل م  ع م  وردين متحص  لت عل  ى ش  هادة الاي  زو  أنبحي  ث   ملزم  ة

أي في حال ة   عل ى المس توى ال دولي أووه ذا س واءا في التعام ل التج اري عل ى المس توى ا ل ي   خ دمات أومنتجات س لعهم كان ت 
 .التصديرو  الاستيراد

 ( ISO)التاريف بالمنظمة الاالمية للمواصفات : أولا

 International Standardization هيت وصفاالية للموولدا المنظم       ةلاسم را ختصاايمثل  ISOإن مص       طلح 
Organization       كثر أتضم في عضويتها  أنه     احيث ا في جنيف بسويسر المنظم     ةمقر هذه و  0902تأسست في سنة  ال

ها في داعتمايتم  ال     والمع  اييرت صفاالمور افهي تصد  الع  المفي  والمق   ايي،ت صفاالموابتوحيد المنظم  ة هذه دول  ة وته  تم  024من 
 .ءلكهرباوا وتلكترونياتتتعلق  ال ت صفاالموء اباستثنا  والخدماترة لتجاوالصناعة ف اصناأفي ش  و  العالم أنحاءتتلف 

  0913م عات صفااللمو العالمي  ة المنظم  ةص  درتها ن  ه سلس  لة م  ن المواص  فات المكتوب  ة ال    أأعل  ى  9444ويمك  ن تعري  ف الاي  زو  
تص  ممه وتتبن  اه إدارة  أنيتع  ت نظ  ام إدارة اد  ودة الش  املة وال  ذي حي  ث تح  دد ه  ذه السلس  لة العناص  ر الرئيس  ية المطل  وب توفره  ا في 

 2.تفوقها أومنتجاتها متوافقة مع حاجات ورغبات العملاء أن المنظمة للتأكد من 

 (ISO)  المراحل الأساسية لتطبيق أنظمة إدارة الجودة إيزو: ثانيا 

 3:من خم، مراحل أساسية وهي  9001تمثل مراحل تطبيق أنظمة إدارة ادودة إيزو 

 ؛مرحلة التحضير لعملية التطبيق -
 ؛مرحلة التوثيق نظام إدارة ادودة -

                                                           
1
 .044  ص  مرجع سابقخالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد  

 .029  ص2441الأردن   -  دار كنون المعرفة للنشر والتونيع  عمانإدارة الجودة الشاملةنيد منير عبوي    2
 .204  ص 2404الأردن   -  دار اليانوري للنشر والتونيع  عماننظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات الاالميةفتحي أحمد يحيى العالم    3
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 ؛مرحلة تطبيق النظام الموثق -
 ؛للنظام المطبق ومراجعة اتدارة الداخليمرحلة التدقيق  -
 .والحصول على شهادة المطابقةمرحلة التحضير لتسجيل نظام إدارة ادودة  -

 :مرحلة التحضير لاملية التطبيق  -0

 ؛والتزام اتدارة العليا  ببدء عملية التطبيق إتخاذ القرار -
 ؛تعيت ممثل اتدارة وتشكيل دنة التوجيه -
 ؛والوثائق اترشادية المطلوب تطويرها  وتحديد اتجراءات وتعليمات العمل  تقييم الوضع الحالي -
 ؛التطبيق التفصيليةوضع خطة  -
 ؛اوتحديد مهامه  تحديد فر  فرعية -
 .وتوعي ة الع املت فيه ا يتعل ق ولمواص فة ال   ي تم تأس ي، نظ ام إدارة اد ودة بن اءا عليها  إعلان ب دء برن امج التطبيق -

 : مرحلة توثيق نظام الجودة -2

 ؛إعداد دليل ادودة -
 ؛الاستمارات وإعداد  العمل وتعليمات  توثيق اتجراءات -
 .إعداد الوثائق اترشادية -

 : مرحلة تطبيق النظام الموثق -3

 ؛تدريب الأفراد على وثائق نظام إدارة ادودة -
 .تطبيق نظام إدارة ادودة الموثق -

 : مرحلة التدقيق الداخلي للنظام المطبق ومراجاة الإدارة -4

 ؛تعيت المدققت الداخليت وتدريبهم -
 ؛الداخلي لنظام إدارة ادودةالتدقيق  -
 .مراجعة اتدارة -

 :التحضير للتسجيل والحصول على شهادة المطابقة مرحلة -5
 ؛التقييم الذاتي لنظام إدارة ادودة -
 ؛وتقدا يلب إليها وإرسال الوثائق المطلوبة  إختيار الهيئة المانحة -
 ؛قبل التقييم التحضير لتدقيق ما -
 .التدقيق لتنفيذإعداد النتيبات اللانمة  -
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 (ISO)وإيزو الالاقة ب  إدارة الجودة الشاملة : ثالثا

 .ولمستوى الع ام لأدائه ا إنَّا وسيلة تلجأ إليها المؤسسة للإرتقاءو   إن الحصول على شهادة المطابقة لي، هدفا في حد ذاته
 1:معرفة الحقائق التالية قبل الخوض في تفاصيل العلاقة بت اتيزو وإدارة ادودة الشاملة لا بد منو 

للب دء في تطبي ق نظ ام إدارة  ال ذي يعت بر الأس اسو إنَّا هو نظ ام لتأكي د اد ودة و   اتيزو لي، نظاما تدارة ادودة الشاملة -
 ؛ادودة

حي ث أن   شهادة اتيزو إن الشروع في تطبيق مبادئ إدارة ادودة الشاملة من شأنه أن يؤدي إلى إمكانية الحصول على -
التع ديلات ال   م ن ش أنها أن تحق ق له ا إمكاني ة  سة ال  تقوم بتطبيق نظام إدارة ادودة الشاملة لا تحتاج إلا ل بعضالمؤس

 ؛الحصول على شهادة اتيزو
مع  ايير تطبي  ق اتي  زو  لك  نو   إن تطبي  ق نظ  ام اتي  زو بش  كله الح  الي لا يع  ني ولض  رورة تطبي  ق نظ  ام إدارة اد  ودة الش  املة -

 ؛التمهيد بشكل سليم لتطبيق نظام إدارة ادودة الشاملة سيؤدي حتما إلى
 .تكامل بينهماو  نظام إدارة ادودة الشاملة إلا أن هناك تشابهو على الرغم من وجود إختلافات بت معايير اتيزو  -

 :الإيزو و أوجه الاختلاف ب  إدارة الجودة الشاملة / 0

 :ادوانب التالية يختلف اتيزو عن نظام إدارة ادودة الشاملة في 

 ؛كل ادوانب يهتم اتيزو دودة المنتج أو الخدمة بينما إدارة ادودة الشاملة تركز على تحقيق ادودة العالية في -
 ؛التطوير المستمر للمنتج على عك، اتيزوو تركز إدارة ادودة الشاملة على التحست  -
مواص فات اتي زو  بينم ا تطبي ق إح دى  ن بل د لآخ رم و إن تطبيق إدارة ادودة الش املة يختل ف م ن مؤسس ة لأخ رى  -

إرش  ادية    ددة تس  اعد عل  ى تطبي  ق  حي  ث يك  ون التطبي  ق وف  ق قواع  د  ه  و تطبي  ق لمواص  فة    ددة م  ن قب  ل المنظم  ة
 .معايير اتيزو

المع  اير م  ن خ  لال تطبي  ق  وذل  ك  ته  دف المؤسس  ات ال    ح  انت عل  ى ش  هادة اتي  زو عل  ى التعام  ل غ  ير المباش  ر م  ع الزب  ون
ذل ك م ن و د ودة الش املة ته دف إلى التعام ل المباش ر م ع ال زوئن  في ح ت نج د أن المؤسس ات ال   تطب ق إدارة  الدولية المتفق عليه ا

 .رغباتهمو  خلال الدراسة الميدانية لحاجاتهم

ية الكبرى فق د تخط ت ه ذه العالم أما الشركات  شهادة اتيزو مهمة للشركات الصغيرة ال  تريد الدخول إلى السو  العالمي
 .عالمياو المنافسة الشديدة  ليا  أصبحت تسعى للتعامل مع الزوئن مباشرة في  لو المرحلة 

                                                           
 
1
 GILLES CHAMPOUX, ISO-9000 dans les petites et moyenne entreprises manufacturières du QUÉBEC, 

Mémoire Présenté à l’université du QUÉBEC à trois – rivières , comme exigence partielle de la maitrise en 

gestion des PME La et de leur environnement , canada, JUILLET 1996, P 44 
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  :الإيزوو مجال التكامل ب  إدارة الجودة الشاملة / 2

المس تهلك تش باع شامل وبإيراه و كفاءة العمليات اتنتاجية للمؤسسة بشكل كامل و تركز إدارة ادودة الشاملة على فعالية 
فل  و دققن  ا في م  دخل إدارة اد  ودة الش  املة عنه  ا  لك  ن ل  ي، ب  ديلاو  9000مم  ا يجعله  ا م  دخلا مكم  لا م  ع مواص  فة اتي  زو   رغبات  ه

الحص   ول عل   ى ش   هادة اتي   زو ب   دون إس   تكمال متطلب   ات إدارة اد   ودة  فالمؤسس   ة يمك   ن له   ا  لوج   د  ب   ت ييات   ه مواص   فات اتي   زو
 .هي خطوة نحو ادودة الشاملةو شهادات اتيزو تمثل إحدى متطلبات إدارة ادودة الشاملة  القول بأن لذلك يمكنو   الشاملة

في   ه  ذه المواص  فات يرتك  ز عل  ى أس  اس مطابق  ةو علي ه مواص  فات اتي  زو تمث  ل نظام  ا للج  ودة يق  وم عل  ى مواص فات معين  ة و 
بتحقي  ق اد ودة في جمي  ع مج الات المؤسس  ة فهم  ا  ته تمو تغط  ي  ح ت إدارة اد  ودة الش املة تمث  ل إدارة اد ودة م  ن منظ ور ش  امل حي ث

 .اتختلافات الموجودة بينهما لي، بديلان أو متعارضان رغمو نظامان متكاملان 

إدارة للج ودة م ن منظ ور  بينما إدارة ادودة الشاملة هي  هكذا فإن اتيزو يمثل نظاما للجودة يقوم على مواصفات موثقةو 
لتأكي د " لوي دن"ه ذا م ا ذهب ت إلي ه دراس ة مؤسس ة  يؤك د ه و  م ن نس يج واح دو تعارضتت بل هما متكاملتت إنهما ليستا م  شامل

حي  ث اتفق  ت أغلبي  ة المكات  ب المبحوث  ة عل  ى أن إدارة   ش  هادة اتي  زو اد  ودة ع  ن المكات  ب ال    تس  جل المؤسس  ات للحص  ول عل  ى
 1.ليست بديلة عنه لكنهاو ادودة الشاملة مكملة للإيزو 

 9888علاقة إدارة الجودة الشاملة بماايير الإيزو  يوضح(1-6) :  رقم الشكل

 
مجل  ة البح  و  التجاري  ة  كلي  ة التج  ارة جامع  ة الزق  انيق  المجل  د الس  ادس " إدارة اد  ودة الش  املة وف  رص تطبيقه  ا" -فري  د عب  د الفت  ا  ني  ن ال  دين: المصــدر)

 (02ص  -0990

                                                           
  رسالة مقدمة للحصول على شهادة الماجستير في مراجاة الجودة وفقا للمواصفات الاالمية الايزو ودورإا في ترقية الصادرات المصرية سن يه صاد     1

 .044  ص  2443ان    السوداتسلاميةا اسبة  جامعة أم درمان 
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 .لتنافسية المؤسسة الاقتصاديةالإطار النظري : المطلب الثاني

 .التنافسية مفهوم الميزة :الأولالفرع 

التنافس ية  اتس ترايريةحيث قدم بورتر مفه وم  24مطلع الثمانينات من القرن  إلىترجع بدايات هذا المفهوم بشكل وتضح 
الموق  ف التنافس  ي له  ا في القط  اع ال  ذي تعم  ل في  ه ل  ذا تص  اعد و ا   دد لنج  ا  المؤسس  ة ه  و  الأه  مالعام  ل  أن إلى وأش  ارللمؤسس  ات 

الفوائ   د  أنو لمواجه   ة س   رعة التغ   يرات ومواكب   ة المس   تجدات  أنواعه   ااخ   تلاف  إلىفي المؤسس   ات  وأهميته   االاهتم   ام ولمي   زة التنافس   ية 
 1.التفرد والتميز إلىمنها  أشكالالحقيقية للميزة تنشا من ما لا يتمكن المنافسون من تقليده وتطويره وتأخذ 

 (الميزة التنافسية)تاريف التنافسية : أولا

الفعلي ة و من خلال الكف اءة  إليهاتعريف الميزة التنافسية بتباين الزاوية المنظور منها فمنهم من نظر  لالباحثت حو  آراءتباين 
ال  زمن وم  نهم م  ن انطل  ق م  ن ناوي  ة التكلف  ة و م  ن وجه  ة القيم  ة  إليه  امقارن  ة ولمنافس  ت وم  نهم م  ن نظ  ر  لأنش  طتهاالمؤسس  ة  أداءفي 

 .المنخفضة

المنافس ت  أس عارع ن  الأقلماديا كالأسعار  أماالقيمة ال  تخلقها المنظمة لزوئنها "بأنهاعرف مايكل بورتر الميزة التنافسية  -
 .ج تعوض الزيادة السعرية المفروضةتقدا منافع متفردة في المنت أوفي القطاع 

ال    تخل  ق القيم  ة  تطبيق  ا لاس  تراتيجياتالمنظم  ة تحق  ق المي  زة عن  دما يمكنه  ا " المي  زة التنافس  ية  أن BARNEYوي  رى  -
عل  ى يحص  لوا  أنعن  دما لا يس  تطيع ه  ؤلاء المنافس  ت و الم  رتقبت تطبيقه  ا  أوال    لا يمك  ن للمنافس  ت الح  اليت و للمس  تهلك 

 .اتسترايريةمنافع تطبيق تلك 

من افع للعم لاء تزي د عم ا يقدم ه و ق يم  إنت اجالموارد المتميز الذي يتيح للمنظم ة  أوالتقنية  أوهي المهارة " 2400السلمي  -
التميي ز و ال ذين يتقبل ون ه ذا الاخ تلاف  العملاءاختلافها عن هؤلاء المنافست من وجهة نظر و لهم المنافسون ويؤكد تميزها 

 2.الآخروندمه لهم المنافسون القيم ال  تتفو  على ما يقو حيث يحقق لهم المزيد من المنافع 

القط  اع وتنافس  ية   المؤسس  ةإذ يمك  ن تعريفه  ا بتنافس  ية   يختل  ف تعريفه  ا حس  ب المج  ال  وي  رى آخ  رون أن المي  زة التنافس  ية -
 .الدولة

توج ه للمس تهلك   هي قدرة المؤسسة على تحقيق من افع م ن خ لال إنت اج س لع وخ دمات ذات ج ودة عالي ة :تنافسية المؤسسة -أ
 .وبسعر مناسب وفي وقت مناسب بأكثر ربحية  أفضل من المنافست وأكثر فعالية منهمبشكل 

                                                           
 .44  ص2442  منهج تطبيقي  الدار ادامعية  اتسكندرية  ، التفكير الإستراتيجي والإدارة الإستراتيجيةجمال الدين محمد المرسي وآخرون  1
 .33  ص0991  مركز اتسكندرية  مصر  ، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل  2



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية            : الفصل الأول
 

 
25 

عل ى تحقي ق نج ا    أو الخ دماتي  س واء الزراع ي الص ناعي  تعبر عن مدى استطاعت مؤسسات قطاع مع ت :تنافسية القطاع -ب
الميزان التجاري له و صلة اتستثمار الأجنبي   قطاعوتقاس تنافسية القطاع من خلال الربحية الكلية لل. مستمر في الأسوا  العالمية

 .وغيره  المباشر الداخل والخارج

ــة -ر  وذل  ك م  ن خ  لال تحس  ت  أف  راده لمس  توى دخ  ل  وتعك  ، ق  درة البل  د عل  ى تحقي  ق مع  دل مرتف  ع ومس  تمر: تنافســية الدول
 .اتنتاجية مما يضمن هذا النمو

 خصائص الميزة التنافسية :ثانيا

 1:خصائص الميزة التنافسية ما يلي أهممن 
 ؛تحقق المؤسسة السبق على المدى الطويل ولي، على المدى القصير فقتر أنمستدامة بمعنى و تكون مستمرة  أن 
 مقارنتها في فترات نمنية تتلفة وهذه الصفة يرعل فهم الميزات في  أوالميزات التنافسية تتسم ولنسبية مقارنة ولمنافست  إن

 ؛مطلق صعب التحقيق إيار
 أخرى؛موارد المؤسسة الداخلية من جهة و قدرات و تكون متجددة وفق معطيات البيئة الخارجية من جهة  أن 
 بسهولة ويسر وفق اعتبارات التغيرات الحاصلة في البيئة الخارجية  بأخرىميزات تنافسية  إحلالتكون مرنة بمعنى يمكن  أن

 أخرى؛سسة من جهة تطور موارد وقدرات وجدارات المؤ  أو
 النتائج ال  تريد المؤسسة تحقيقها في المديت القصير والبعيدو  الأهدافيتناسب استخدام هذه الميزة التنافسية مع  أن. 

 2:الآتيةالشروط  إلىوح  تكون الميزة التنافسية فعالة يتم الاستناد 

  التفو  على المنافست؛و  الأسبقيةتعطي  أيحا ة 
  ؛تستمر خلال الزمن أنالاستمرارية بمعنى 
 إلغاؤها أولمناف،  اكاتها يصعب على ا أيالدفاع  إمكانية. 

  ومحددات الميزة التنافسية أنواع: ثالثا

 :أنواع الميزة التنافسية -1

 3:تتمثل الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية فيما يلي

 : الأقلميزة التكلفة  -أ

                                                           
 .349  ص2449  دار وائل للنشر والطبع  عمان الأردن  منظور منهجي متكامل الإستراتيجيةالإدارة ياهر  سن منصور الغالي  وائل محمد صبحي إدري،    1
 .09ص  2400  مذكرة تخرج لنيل شهادة الليسان،  جامعة البويرة  دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةبوعمرية أ اء  برنو ريمة    2
 .003-001نبيل مرسي خليل  مرجع سابق ذكره  ص ص   3
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تحقي ق عوائ د  إلى الأخ يرمنتج بأق ل تكلف ة مقارن ة م ع المنافس ت له ا مم ا ي ؤدي في  إنتاجلك ون المؤسسة قادرة على ويعني ذ
 :بتالي يجب توفر مجموعة من الشروط وهيالحصول على نف، التكلفة الأقل لي، ممكن قي كل الظروف و  أنكبر أ

 ؛للسلع المستهلكت مشتريات نيادة إلى السعر في التخفيض يؤدي حيث  السلعة على مرن يلب وجود -
 ؛المقدمة السلع نَّطية -
 ؛المنتج لتمييز كثيرة ير  وجود عدم -
 ؛المشترين لكل السلعة لاستخدام واحدة يريقة وجود -
 .وجودها ولمرة ولنسبة للمشترين عدم أو( أخرى مؤسسة بمنتج ما مؤسسة منتج تبديل (التبديل تكاليف  دودية -

 : ميزة التمييز -ب

 أنالمنتجات ال  يقدمها المنافسون من وجه ة نظ ر المس تهلك  وأنعني بها قدرة المؤسسة على تقدا منتج تتلف عن المنتج 
 الواجب توفره ا لتطبي ق مي زة التميي ز الحصول على ميزة التمييز لي، ممكن في كل الظروف وولتالي ضرورة توفر مجموعة من الشروط

 :وبدرجة تميزه عن غيره من المنتجات( خدمة أوسلعة )لاختلافات في المنتج عندما يقدر المستهلكون قيمة ا

 ؛توافقه مع حاجات المستهلكو المنتج  استخداماتتعدد  -
 .التميز إسترايريةافست يتبع نف، عدم وجود عدد كبير من المن -

 : محددات الميزة التنافسية -2

 : نطا  التناف،و هما حجم الميزة التنافسية و بعدين هامت  أوتتحدد الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال متغيرين 

 أو الأق لا افظة عل ى مي زة التكلف ة  للمؤسسة أمكن إذايتحقق للميزة التنافسية  ة الاستمرارية  :حجم الميزة التنافسية ( أ
جه   دا اك   بر م   ن تميي   ز المن   تج في مواجه   ة المؤسس   ات المنافس   ة وبش   كل ع   ام كلم   ا كان   ت المي   زة اك   بر كلم   ا تطل   ب ذال   ك 

مثلم ا ه و الح ل ولنس بة ل دورة حي اة المنتج ات اددي دة ف ان للمي زة و  أثره اللحد من  أوالمؤسسات المنافسة للتغلب عليها 
المنافسة ثم  المؤسساتالنمو السريع ثم يعقبها مرحلة التبني من قبل  أوبمرحلة التقدم  الأخرىهي  تبدأالتنافسية دورة حياة 

 اول  ة التف  و  عليه  ا وبه  ذا تظه  ر مرحل  ة و المي  زة التنافس  ية  و اك  اةحال  ة الرك  ود في حال  ة قي  ام المؤسس  ات المنافس  ة بتقلي  د 
 تب  دأم  ن هن  ا و ت  دعيم مي  زة تميي  ز المن  تج  أوجدي  د لتخف  يض التكلف  ة  تكنول  وجيتق  دم  إلىالحاج  ة  آخ  ربمع  نى  أوالض  رورة 

مي زة تنافس ية جدي دة تحق ق قيم ة اك بر للمس تهلك كم ا ه و  إب داع أوتحس ت المي زة الحالي ة  أور تط وي أوالمؤسسة في يرديد 
 :موضح في الشكل

 
 

 دورة حياة الميزة التنافسية يوضح(1-7) :  رقم الشكل
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 (06، ص1990، مركز الإسكندرية، مصر، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل، : المصدر)

 
 : السوق المستهدف أونطاق التنافس  ( ب

عملي  ات المؤسس  ة بغ  رض تحقي  ق م  زايا تنافس  ية فنط  ا  النش  اط عل  ى م  دى واس  ع و  أنش  طةيع  بر النط  ا  ع  ن م  دى اتس  اع 
مش ترك  إنت اجذلك الاستفادة من تقدا تسهيلات  أمثلةمن و يحقق وفورات في التكلفة عن المؤسسات المنافسة  أنيمكن 

ص ناعة مرتبط ة في  أوفي نط ا  تتلف ة  أوخبرة فني ة واح دة اس تخدام نف ، مناف ذ التوني ع الخدم ة قطاع ات س وقية تتلف ة 
 أومترابط ة ب ت القطاع ات الس وقية و مثل هذه الحالة تتحقق اقتصاديات المدى وخاصة في حالة وجود علاق ات متداخل ة 

يمك  ن لنط  ا  الض  يق تحقي  ق المي  زة التنافس  ية م  ن  آخ  رالمؤسس  ة وم  ن جان  ب الص  ناعات ال    تغطيه  ا عملي  ات  أوالمن  ايق 
 ددة لنطا  التناف،  أبعاد أربعةمنتج مميز له وهناك  إبداع أوتكلفة  بأقلخلال التركيز على قطاع سو  معت وخدمته 

نطا  الصناعي كما هو وض ح و  على الميزة التنافسية هي القطاع السوقي النطا  الراسي النطا  ادغرافي التأثيرمن شانها 
 .في اددول

 
 
 
 
 

 الأبااد المحدد لنطاق التنافس يوضح(1-1) :  رقم الجدول
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 التاريف والشرح نطاق التنافس أو السوق

العم  لاء ال  ذين ي  تم خ  دمتهم  وهن  ا ي  تم اتختي  ار م  ا ب  ت و يعك  ، م  دى تن  وع ترج  ات المؤسس  ة  نطاق القطاع السوقي
 . التركيز على قطاع معت من السو  أو خدمة كل السو 

أو خارجي ا وتعتم اد عل ى مص ادر ( قرار التصنيع)يعبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتها داخليا  النطاق الرأسي
فالتكامل الرأسي المرتفع ولمقارنة مع المنافست قد يحقق مزايا التكلفة ( قرار الشراء)التوريد المختلفة 

ة في تغيير مص ادر من جانب أخر يتيح التكامل درجة أقل من المرونة للمؤسسو الأقل أو التمييز  
 (.أو منافذ التونيع في حالة التكامل الرأسي الأمامي)التوريد 

يس   مح النط   ا  ادغ   رافي و يعك   ، ع   دد المن   ايق ادغرافي   ة أو ال   دول ال     تن   اف، فيه   ا المؤسس   ة   النطاق الجغرافي
  ائف الو و للمؤسسة تحقيق مزايا تنافس ية م ن خ لال المش اركة في تقل ع نوعي ة واح دة م ن الأنش طة 

ت   برن م   دى أهمي   ة ه   ذه المي   زة ولنس    بة و (. أث   ر مش   اركة الم   وارد)ع   بر ع   دة من   ايق جغرافي   ة تتلف   ة 
حاليا في نطا  عالمي أو كولي  حيث تقدم منتجاتها أو خدماتها في كل ركن  للمؤسسة ال  تعمل

 .من أركان العالم
 له  ا المؤسس  ة فوج  ود رواب  تر ب  ت الأنش  طة يع  بر ع  ن م  دى ال  ترابتر ب  ت الص  ناعات ال    تعم  ل في  نطاق الصناعة

لتحقي   ق م   زايا تنافس   ية عدي   دة  فق   د يمك   ن  المختلف   ة ع   بر ع   دة ص   ناعات  م   ن ش   أنه خل   ق ف   رص
إس  تخدام نف   ، التس   هيلات أو التكنولوجي  ا أو الأف   راد أو الخ   برات ع  بر الص   ناعات المختلف   ة ال     

عل   ى إقتص   اديات أو ( وجامب   ل بروكت   ور)تنتم   ي إليه   ا المؤسس   ة  عل   ى س   بيل المث   ال تحص   ل ش   ركة 
منتجاته  ا إس  تهلاكية  الص  ناعات المختلف  ة ال    تعم  ل بم  ا حي  ث أن العدي  د م  ن وف  ورات هام  ة م  ن

 . وتشترك في أنشطة الشراء   اتنتاج  منافذ التونيع

 (07ص ،مصدر سبق  كره -الميزة التنافسية في مجال الأعمال  -نبيل مرسي خليل : المصدر)

 :الميزة التنافسيةأبااد : راباا

  :تطر  العديد من الباحثت إلى الأبعاد المختلفة المشكلة للميزة التنافسية واتفق أغلبهم على أن هذه الأبعاد تتضمن التالي

يمك  ن تحقي  ق المي  زة التنافس  ية م  ن خ  لال ع  رض س  لعة أو خدم  ة لا يس  تطيع المنافس  ون تقلي  دها أو عم  ل نس  خة منه  ا  :التمييــز -1
 1:صادر للوصول إلى التمييز أهمهاوهناك عدة م

 هي نتائج العملي ة الس ابقة وال   ع ن يريقه ا تص ل المؤسس ة إلى ام تلاك أدوات ومع دات وتقني ات بط ر   :الموارد المادية
 خاصة تكون غالبا ذات جودة عالية وبسعر منخفض؛

                                                           
رسالة مقدمة للحصول على  ،(دراسة حالة باض المؤسسات الاقتصادية الجزائرية)دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة فارو  عزون    1

 .22  ص2404-2400درجة الماجستير في علوم التسيير  جامعة فرحات عباس  سطيف  
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  كف  اءات تمث  ل العنص  ر الأه  م في إيج  اد مي  زة وه  و العنص  ر الأه  م ف  الموارد البش  رية أو م  ا ت  وفره م  ن خ  برة و  :المــوارد البشــرية
 تنافسية؛

 وتعني امتلاك المؤسسة لطر  تمويلية تحت الظروف وشروط خاصة مميزة عن المنافست؛ :الموارد المالية 
 قدرة المؤسسة على إدارة أنظمتها البشرية والتسويقية بكفاءة وفعالية لتلبية احتياجات العملاء :الإمكانيات التنظيمية. 

تعد التكلفة المنخفضة البعد التنافسي الأول الذي تسعى المنظمات إلى تحقيقه م ن أج ل تس ويق منتجاته ا بس عر أق ل : الكلفة -2
 .من المنافست والحصول على أكبر قدر ممكن من الأرو 

ذاته  ا فإنه  ا س  وف تمتل  ك الي  د  فالمنظم  ة ال    ت  تمكن م  ن الس  يطرة عل  ى كلفته  ا ويرعله  ا في أدن نس  بة مقارن  ة ولمنافس  ت في الص  ناعة
العليا في السو  وتكون في موقع جديد يتيح لها القدرة على السيطرة على السو  ولها القدرة على ردع الداخلت اددد وان تخفيض 
الكلفة يتيح للمنظمات تقدا منتجات بأسعار أقل أو ب نف، أس عار المنافس ت ولك ن م ع خ دمات إض افية ولتحقي ق التخف يض في 

لكلف   ة لا ب   د م   ن الاس   تثمار في الم   وارد البش   رية والاس   تفادة م   ن معلوم   ات تق   وا الأداء بم   ا يس   هم في التقلي   ل م   ن اله   در والدق   ة في ا
استخدام الم وارد وتحدي د الطري ق الأمث ل لأداء العم ل كم ا أن   رف التن اف، والرغب ة في البق اء والاس تمرار ي دفعان اتدارة إلى تطبي ق 

 1(.اتنتاج في الوقت ا دد)ورة من شأنها أن تؤدي إلى تخفيض الكلفة كنظام وسائل حديثة ومتط

وهناك دائما جزءا من السو  داخل كل صناعة يشتري على أساسها الكلف ة الوايئ ة  وللتن اف، في تل ك الأس وا  عل ى المنظم ة أن 
 .تنتج بأقل كلفة ممكنة

م  دى )عالي  ة لا يمك  ن للمنظم  ات الأخ  رى مجاراته  ا واد  ودة تع  ني  تس  عى المنظم  ات إلى تق  دا منتج  ات ذات ج  ودة: الجــودة -3
( الملائم  ة لغ  رض الاس  تعمال وتعتم  د عل  ى إدراك متطلب  ات الزب  ون)  أو بأنه  ا (ملائم  ة خص  ائص تص  ميم المنت  وج لو يف  ة الاس  تخدام

لى جان ب الس عر وق د قس م اد ودة إلى وتتفو  أهمية ادودة منذ الثمانينات في تحديد المنتوج ال ذي يرغ ب الزب ون في الحص ول علي ه إ
 2:ثلاثة أبعاد هي

مدى ملائمة المواصفات الخاصة ولمنتج مع رغبات الزبون  ويعتمد ذلك على دقة النشاط التسويقي في تحديد  :جودة التصميم. أ
 .حاجات الزبون المستهدف

وتكم  ن أهمي  ة ه  ذا ادان  ب في أم  رين كلم  ا كان  ت  تع  ني درج  ة مطابق  ة المنت  وج بع  د الص  نع لمواص  فات التص  ميم :جــودة المطابقــة. ب
جودة المطابقة مرتفعة كانت متفقة مع حاجات الزبون وادانب الثاني هو جع ل نس بة المعي ب والت الف أق ل م ا يمك ن إذ تمث ل ج ودة 

 .المطابقة الخلو من العيوب

                                                           
  رس الة مقدم ة لني ل ش هادة ال دكتوراه في الفلس فة في التك اليف بطاقة الأداء المتوازن ودورإا في تقويم الأداء بالصـندوق القـومي للمااشـاتمعتصم فضل عبد الرحيم عبد الحميد    1

 .22  ص2403وا اسبة اتدارية  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا  

  مجلة آداب (دراسة تطبيقية في مامل اسمنت الكوفة الجديد)مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرإا في تحديد الأسبقيات التنافسية الموسوي سنان وعلي مؤيد    2
 .39  ص2441  العرا   0الكوفية  العدد
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ال   سيحص لون عليه ا م ن المنت وج أو الخدم ة وأن جودة الخدم ة المتوافق ة م ع رغب ات ال زوئن وحاج اتهم للمنفع ة  :جودة الخدمة. ر
جودة الخدمة ساعدت المنظمات على تحست قدرتها التنافسية في الس و  م ن خ لال تقلي ل التك اليف وإمكاني ة ف رض أس عار أعل ى 

 . للجودة الأعلى ويقود ذلك إلى تحقيق هامش ربح مرتفع

تحاول أن تحاف  على تنافسها في الأسوا  وكذلك ا افظة على الكلفة  وعليه أصبحت جودة المنتوج مهمة ولنسبة للمنظمات ال 
التنافس   ية ل   ذا أص   بح لزام   ا عل    ى المنظم   ات أن تحس   ن نوعي   ة المنت   وج ودون نيادة في التك    اليف وذل   ك م   ن خ   لال الاعتم   اد عل    ى 

 .التكنولوجيا ال  تساعد في تحست النوعية وتخفيض التكاليف

م  ن أه  م الأبع  اد التنافس  ية في أس  وا  الحاض  ر والمس  تقبل بع  د أن اندادت رغب  ات ال  زوئن في التغي  ير  أص  بحت المرون  ة :المرونــة -4
والتنويع وكذلك حاجاتهم لوسائل اتشباع ويشير إلى أن كلاا من الكلفة الأقل وادودة الأفضل لا يمك ن أن ت ؤمن تفوقا ا تنافس ياا م ا 

ئن وبه ذا أص بحت المرون ة بع دا تنافس يا تتض من الق درة عل ى إنت اج منتج ات جدي دة لم يصاحبها مرونة عالية تتلاءم مع رغبات ال زو
 1 :وبمقدار واسع والقدر على تعديل المنتوجات ادديدة بسرعة الاستجابة لرغبات الزبون  وتتجلى المرونة في

 .ت الزوئن والتطورات التكنولوجيةوهي قدرة المنظمة على مسايرة التغيير في التصميم والنايرة عن تفضيلا :مرونة المنتجات. أ

 .القدرة على تغيير حجم اتنتاج نيادة أو نقص لمتابعة التغيرات في مستوى الطلب: مرونة الحجم. ب

بعد أن اندادت أهمية الوقت للزبون اندادت المنافسة القائمة على أساس الوقت بت المنظمات فالكثير من المنظمات  :التسليم -5
تسعى إلى توسيع قاعدتها مع ال زوئن م ن خ لال التس ليم في الموع د ا  دد وإيص ال الس لعة إلي ه ويتمث ل ه ذا البع د م ن خ لال تق دا 

في المنتجات ال  يكون عمرها قصير وقد عبر عن التسليم بكل من الاعتمادية والس رعة  منتجات جديدة بأوقات سريعة وخصوصا 
 2:كما يلي

 .هو التسليم في الموعد ا دد ويرتبتر هذا البعد ولقدرة على يرهيز المنتوج في الموعد ا دد :اعتمادية التسليم.  أ

بع  د ولق  درة عل  ى إنج  ان عملي  ة اتنت  اج بش  كل س  ريع يرض  ي يقص  د به  ا العم  ل بش  كل أس  رع  وي  رتبتر ه  ذا ال :ســرعة التســليم.  ب
 :ويحقق التسليم في الوقت المناسب المزايا التالية. الزبون

 تقدا منتجات جديدة بسرعة أكبر من سرعة المنافست مما يعني تحقق موقع   متميز للمنتج؛ -
 تقليص دورة حياة المنتجات بسبب التغيرات التكنولوجية المتسارعة؛ -
 .ص المخزون إلى أقل ما يمكن ويزيد من درجة الاستجابة لطلبات الزوئنتقلي -

                                                           
  0999العرا    -  رسالة ماجستير غير منشورة  جامعة المستنصرية  بغدادأثر تحليل البيئة الداخلية في إسناد أبااد التفوق التنافسيةالفيحان  افر ياهر    1
 .32ص
  رسالة ماجستير غير منشورة  جامعة المستنصرية  بغداد البشرية وتأثيرإا في تحقيق الميزة التنافسية للشركةفاعلية تقويم أداء إدارة الموارد المعموري أمال غالب    2

 .00  ص2442العرا   



 الأدبيات النظرية والتطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية            : الفصل الأول
 

 
31 

ابتك ار )يضيف بعض الكتاب اتبداع على أساس أنه أحد الأبع اد الأساس ية لتحقي ق المي زة التنافس ية ويع ني اتب داع  :الإبداع -6
 :واتبداع يشير إلى ثلاثة أمور هي( الشيء على غير مثيل سابق

 ل يتغير لكونه توليدا لأفكار جديدة  وأدواته هي الخيال والتصور والمعرفة بأنواعه؛اتبداع هو فع. أ
 اتبداع هو عمل دائم وجهد دؤوب لا يأتي من دون عناء؛. ب
 .اتبداع هو ابتكار تستنبتر فيه حقائق غير معروفة من حقائق معروفة. ج

ال  ذي يق  وم ب  ه الف  رد وين  تج عن  ه ش  يء جدي  د وال    تظه  ر أهميت  ه في ويمك  ن النظ  ر إلى اتب  داع عل  ى أنه  ا لعملي  ة أو النش  اط ال  ذهني 
 1:الآتي

 مواجهة المنافسة المتزايدة في الحصول على عوامل اتنتاج  وكذلك مواجهة المنافسة من أجل نيادة المبيعات؛ -
 تقليل حواد  العمل وسلامة بيئة العمل؛ -
 المشكلات؛إيجاد حلول للمشكلات من خلال اكتشاف بدائل لمعادة  -
 تطوير ير  وأساليب اتنتاج للسلع والخدمات؛ -
 .تحست إنتاجية المنظمة عن يريق تحقيق الكفاءة والفاعلية في الأداء وتحقيق الأهداف -

 مفهوم المؤسسة الاقتصادية :الفرع الثاني
 تاريف المؤسسة الاقتصادية :أولا

 :لقد تعددت التعاريف لنذكر منها المؤسسة هي
  قيمة سوقية معينة  تيجادالاقتصادي فهي تهدف  للإنتاجالمادية اللانمة و الوحدة الاقتصادية ال  يرمع فيها الموارد البشرية

 2ذالك بمزج عوامل إنتاج معينة؛و 
 3؛كل مكان لمزاولة النشاط الاقتصادي لهذا المكان سجلات مستقلة  أنهامكتب العمل الدولي فعرفها على  أما 
  تتك  ون م  ن عناص  ر تتلف  ة ي  تم تعيينه  ا في س  بيل و الذاتي  ة و كي  ان واقع  ي خ  اص تتمت  ع ولاس  تقلالية   وأمواله  ا أف  رادمجموع  ة

 4؛تحقيق غاية المؤسسة
  واتعلامي ةالمادي ة و منظمة اقتصادية واجتماعية مستقلة نوعا ما تؤخذ فيه ا الق رارات ح ول تركي ب وس ائل البش رية والمالي ة 

 5.مكانيو في نطا  نماني  الأهدافب بغية خلق قيمة مضافة حس
 :خصائص المؤسسة الاقتصادية: ثانيا 

 6:من خلال ما سبق نستخلص مجموعة من الخصائص للمؤسسة الاقتصادية نذكر منها 
                                                           

لة آداب   مج(دراسة تطبيقية في مامل اسمنت الكوفة الجديد)مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرإا في تحديد الأسبقيات التنافسية الموسوي سنان وعلي مؤيد    1
 .24  ص2441  العرا   0الكوفية  العدد

 .20  ص2442  3.  ديوان المطبوعات ادامعية  بن عكنون  طاقتصاد المؤسسةعمر صخري    2
 .04  ص0990  2.  ديوان المطبوعات ادامعية  بن عكنون ادزائر  طاقتصاد المؤسسة صر دادي عدون    3
 .41  ص0912  2ديوان المطبوعات ادامعية  ادزائر  ط  إقتصاد المؤسسةصمويل عبود    4
 .09  ص2443  مجد المؤسسات ادامعية للنشر والتونيع عمان الأردن  إدارة وتنمية المؤسسات الصغيرة والمتوسطةنبيل جواد    5
 .21-24عمر صخري  نف، المرجع السابق  ص  6
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   الصلاحيات؛و للمؤسسة قانونية مستقلة من حيث امتلاكها للحقو 
  ؛جلهاأالو يفة ال  وجدت من  وأداء اتنتاجالقدرة على 
  على تكييف نفسها  وقدرتهاعمالة كافية و  روف سياسة مواتية و قدرة المؤسسة على البقاء بما يكلف لها من تمويل كاف

 ؛مع الظروف
  إلىتس  عى و الخاص  ة به  ا  أه  دافهاالعم  ل فك  ل مؤسس  ة تض  ع  وأس  اليبال  برامج و ياس  ات سالو  للأه  دافالتحدي  د الواض  ح 

 ؛(معت أعمالتحقيق رقم و  للإنتاجكمية ونوعية ولنسبة   أهداف)تحقيقها 
  أوالكلي   ة  اتي  راداتع  ن يري   ق  وأم  ا الاعتم   ادع  ن يري  ق  أم   اض  مان الم  وارد المالي   ة لك  ي تس  تمر عملياته   ا ويك  ون ذل  ك 

 ؛ادمع بت كل العناصر حسب الظروف أوالقروض 
  الأرو ني فه ي مص در لتحقي ق في المجتمع الاقتصادي فهي تس اهم في نَّ و ال دخل ال وي أساسيةالمؤسسة وحدة اقتصادية 

 .الأفرادعليه تعد المؤسسة مصدر رن  العديد من و  الأجوررفع و 
 و ائف المؤسسة الاقتصادية :ثالثا

 له ا البق اء تض من ال   الو  ائف م ن بمجموع ة قيامه ا م ن لاب د  أجله ا م ن أنش ئت ال   أه دافها المؤسس ة تحق ق ح  
 : فيمايلي إيجانها ويمكن  التنافسية قدرتها على والحفاظ  السو  في والاستمرارية

 1: منها مهام عدة في الو يفة هذه تختصر:  (الإمداد)  التموين و يفة
 ؛ولطلب التنبؤ  المخزون مراقبة -
 ؛اتنتاج قسم احتياجات وتحديد تقدير -
 .أحسنها واختيار الممكنة التوريد مصادر تتلف تحديد -
 : منها مهام عدة في الو يفة هذه تختصر: التخزين و يفة
 ؛الموارد وحف  ترتيب -
 ؛الواردة الموارد وترقيم ترميز -
 ؛المخزون حركة متابعة -
 .والمادي الحقيقي ادرد وإجراء إقامة -
 جديدة خصائص ومواصفات ذلك بعد لتصبح المادية الأشياء ومواصفات خصائص في تغيير عملية عن عبارة هي: الإنتار و يفة
 : منها مهام عدة في الو يفة هذه وتختصر  للمستهلك كبيرة فائدة ذات

 ؛اتنتاج جودة توفير -
 ؛العمل برامج متابعة -

                                                           
1
 .02  ص0991ادامعية  ادزائر     ديوان المطبوعاتإقتصاد المؤسسةعروجي    اعيلإ  
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 .المنتجات على والمواصفات والتصاميم ولأبحا  لقياما -
 : منها نذكر مهام عدة في الو يفة هذه تختصر: المالية الو يفة
 ؛إستخدامها مجالات وتحديد المالية اتحتياجات تقدير -
 ؛التمويل كيفية وتحديد أحسنها واختيار المختلفة التمويل مصادر تحديد -
 .الأموال هذه استغلال خلالها من سيتم ال  والكيفيات الطر  أحسن تحديد -
 :فيمايلي تكمن اتقتصادية المؤسسة في كبيرة أهمية ذات الو يفة هذه تعتبر: التسويق و يفة
 الحاص لة التغ يرات على تطلع يريقة فهي  فيه توجد الذي والاجتماعي الاقتصادي ا يتر على المؤسسة  فذة تعتبر أنها -

 .مسبقا المسطرة وأهدافها مصالحها على للحفاظ معها وتتكيف  السو  في
 .السوقية حصتها على الحفاظ لغرض وهذا السو  مستلزمات توفر -
 وا لية الدولية الأسوا  غزو -
 .المعيشة مستوى تحست -
 .والسعر ولمنتوج الخاصة ولمعلومات زودالت -
 :يلي فيما الو يفة هذه أهداف تلخيص يمكن: البشرية الموارد إدارة و يفة
 ؛العالية الكفاءات ذات الخبيرة العاملة القوة وتوفير إيجاد -
 تق وم الأه داف هذه تحقق المردودية وح  تنظيم شأنها من وال  معنوية أو مادية كانت سواء المثلى العمل  روف توفير -

 : منها نذكر المهام من بمجموعة البشرية الموارد إدارة
 ؛العاملة القوى تخطيتر 
 الأجور؛ سياسة ووضع تخطيتر 
 المناسب المكان في المناسب الرجل)  والتنصيب الاختيار تخطيتر(. 

 تنافسية المؤسسة الاقتصاديةو الالاقة ب  إدارة الجودة الشاملة  :المطلب الثال  
 ثر مواصفات الايزو على تنافسية المؤسسة الاقتصاديةأ :الأولالفرع 

قل ولا على ألتواجه المؤسسة حدة التناف، لا تتم إلا من خلال البحث المستمر على مستوى أفضل من ادودة مع تكلفة 
 .ميزة تنافسيةة مما يمنح المؤسسة مسؤولية كافة أفراد المنظمة فكل فرد يعتبر موردا أساسيا لتحست مستوى ادود

  اتدارييحس  ن م  ن ص  نع الق  رار و الخارجي  ة و العلاق  ات الداخلي  ة  الأداءتهيئ  ة انس  جام في  إلى 9444زو ي  تطبي  ق الا أنكم  ا 
 1 : هي والأفراد التنظيم تعود على  كثيرة وفوائد جوهرية مزايا إلى إضافة التكاليف في كما يهيئ تحسينا مستمرا وتخفيضا

o ؛تحست الحصة السوقية 

                                                           

 .10-14  ص ص 2441  عالم الكتاب الحديث  الأردن  9888إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأإيل للايزو فوان التميمي   1 
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o  الأسهم؛ أسعارارتفاع 
o  للإنتاج؛تخفيض التكلفة الكلية 
o  للأفضل؛تغيير السلوكيات داخل المنظمة 
o المناخ المناسب للتحست المستمر؛ توفير 
o  اتنتاجتحست و تحقيق رضا العملاء. 

 : الجودة الشامل في تنافسية المؤسسة الاقتصادية إدارةدور : الفرع الثاني

 إلى تؤدي فادودة الطويل المدى على المنظمة أداء يمكن الذي الوحيد العامل تعد ادودة أن على( ديمينج ادوارد) أكد لقد
 المنتج لقبول وجوهريا أساسيا شريا ادودة وتمثل 1ونَّوها استمرارها تضمن كما للمنظمة ي التناف، المركز ثم ومن اتنتاجية تحست
 وتف و  نج ا  عوام ل أه م فم ن  للمنظم ة التنافس ية الق درة أساس ي ل زيادة ش رط وه ي والدولي ة ا لي ة الأس وا  في س واء ونجاح ه

  ال دولي أو ا لي المستوى على سواء التنافسية البيئة مثلث أضلاع أحد ادودة ادودة وتعتبر في النسبي تميزها هو الرائدة المنظمات
 2:التالي الشكل في موضح هو كما وذلكالأخرى  العوامل بعت الاعتبار الآخذ مع ولكن

 التنافسية البيئة مثل  أضلاع أحد الجودة يوضح(1-8) :  رقم الشكل
 
 

 

 

 

 

 

 

 (181، ص1997عبد السلام أبو قحف، التنافسية وتغيير قواعد اللابة، الرؤية المستقبلية، الدار الجاماية، الإسكندرية،  :المصدر)

                                                           

لاسكال  مركز الخبرات المهنية    تأليف دافيدعالم جديد في المنشآت الناجحة: من التغيير في القرار يصل بك إلى قمة الأداء %1، كيف تجال احمد عثمان 1 
 .23  ص0991للإدارة  بيك للنشر القاهرة  

 .040  ص0993  الدار ادامعية  اتسكندرية  ، التنافسية وتغيير قواعد اللابة، الرؤية المستقبليةعبد السلام أبو قحف  2

 

 

 البيئة التنافسية
 

 (الإيزو)الجودة  الجهات

 الخصخصة
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 أو اتفاقية ادهات  ادودة في متمثلة رئيسية أضلاع ثلا  من تتكون التنافسية البيئة أن السابق الشكل خلال من يتضح
 إدارة أهمي ة ف إن ل ذا .التنافس ية للمؤسس ة البيئ ة عل ى بأخ ر أو بش كل ت ؤثر الق وى هاته وكل  والخصخصة  الخارجية التجارية تحرير
 الالتزام وإن وقرارات إجراءات بشكل أساليب مدونة يتبع نظاما كونه من أبعد للتغيير شامل منهج كونها من تتأتى الشاملة ادود
 إلى تنظ ر وت ت المنظم ة أن يع ني تطبيق ه ثم وم ن  اد ودة مفه وم ير اه أفراده ا س لوكيات تغي ير عل ى قابليته يعني منظمة أية قبل من

 .متكامل ككل أنشطتها

 (السابقة الدراسات)الأدبيات التطبيقية لإدارة الجودة الشاملة وتنافسية المؤسسة الاقتصادية : المبح  الثاني

منظمات الأعمال؛ للمحافظة على تميزها وتنافسها يعتبر موضوع ادودة الشاملة أحد المواضيع الأساسية ال  تعتمد عليها 
المختلف ة؛ ل ذلك تس عى ه ذه المنظم ات إلى الاس تفادة م ن  وفرص بقائها في  ل المنافسة ا تدمة ب ت منظم ات الأعم ال بقطاعاته ا

وسعيها   تميز هذه المنظمات وعلاقتها وأثرها على  ال  تناولها العديد من الباحثت عن موضوع إدارة ادودة الشاملة  الأبحا  كافة
 .وتنافسيتها في أسوا  الأعمال  ونيادة فرص بقائها  يرديد أعمالها المستمر نحو

رب   تر العدي   د م   ن الب   احثت موض   وع إدارة اد   ودة الش   املة ولعدي   د م   ن الأبع   اد ال     تخ   دم ه   دف ه   ذه   وفي ه   ذا اتي   ار
سيسعى الباحث للبحث عن العلاقة بينهما من خلال مراجعة الدراسات التالية وهذا ما   وأهمها موضوع الميزة التنافسية  المنظمات

 :كالتالي   كلاهماأو  ( الميزة التنافسية  إدارة ادودة الشاملة)ال  تناولت أحد الموضوعت 

 الدراسات السابقة باللغة الاربية: المطلب الأول

 ".ظام إدارة الجودة الشاملة على اكتساب القدرة التنافسيةأثر تطبيق ن"(: 1999)دراسة محمود رفيق محمود المدإون  -1

إلت زام ( التركي ز عل ى ال زوئن: )نظام إدارة ادودة الشاملة وه ي قام الباحث في دراسته بتحليل العلاقة مابت بعض متغيرات 
وإكتس  اب الق  درة التنافس  ية   مس  تقلة كمتغ  يرات( اتج  راءات التش  غيليةو ال  نظم اتداري  ة   التحس  ت المس  تمر  اتدارة العلي  ا ود  ودة

وه   دفت الدراس   ة إلى التع   رف عل  ى واق   ع تطبي   ق نظ   ام إدارة اد   ودة   للش  ركات الأردني   ة لص   ناعة المنظف   ات الكمياوي   ة كمتغ  ير تاب   ع
 .والتعرف على إقتراحات المستهلكت لحل تلك المشكلات  الشاملة في الشركات الأردنية لصناعة المنظفات الكمياوية

توصلت الدراسة إلى أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بت جميع متغ يرات نظ ام إدارة اد ودة الش املة ال   إعتم دها  وقد
وأن هناك أثر لممارسة نشاط التصدير على   وإكتساب القدرة التنافسية لشركات المنظفات الكمياوية الأردنية  الباحث في الدراسة

إض افة إلى أن   تنافس ية عالي ة الش ركات الحاص لة ش هادة المواص فات الدولي ة للج ودة ذات ق درة كم ا أن   إكتساب القدرة التنافسية
 .إكتساب القدرة التنافسيةو هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بت الحصة السوقية للشركات  ل الدراسة 

غــير )مــتكرة ماجســتير في إدارة الأعمــال  ،"أثــر إدارة الجــودة الشــاملة علـى الأداء المــوسمي"، شـا ي محمد عطــا محمد عــاي  -2
 .2880في المصارف الإسلامية  ،الجاماة الإسلامية غزة، (منشورة 
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حيث هدفت هده الدراسة إلى التع رف عل ى أث ر تطبي ق إدارة اد ودة الش املة عل ى الأداء المؤسس ي في المص ارف اتس لامية 
ت اد  ودة الش  املة عل  ى المص  ارف اتس  لامية حديث  ة النش  أة فغ  ي قط  اع وق  د ا التوص  ل إلى أن ف  رض متطلب  ا  العامل  ة في قط  اع غ  زة

للتحس ت المس تمر للإرتق اء بمس توى الخ دمات ومواجه ة إحتياج ات ومتطلب ات العمي ل وإتب اع أس اليب تدارة أدى إلى السعي   غزة
  حي  ث ب  دأت تتن  اف، فيم  ا بينه  ا  حي  ث ترك  ز المص  ارف العامل  ة في غ  زة عل  ى م  دى تطبي  ق إدارة اد  ودة الش  املة أنش  طة المص  ارف

إس  تراتيجيات التن اف، عل  ى مس توى المؤسس  ات خاص ة المص  ارف حي ث أن اد  ودة تمث ل    دد ت بر اد ودة الش  املة ذات أهمي ة في وتع
 .كسب قدرة تنافسية عالية في الأسوا   وولتالي  سلوك لفئة من المستهلكت

دراسة تطبيقية في المنظمة الااملـة ، الشاملة لتحقي الميزة التنافسيةتطبيق إدارة الجودة "بانوان (: 2811)دراسة خلف  -3
 ."(مامل فتح)للصناعة الكهربائية 

حل   ول لمش   كلة التع   رف عل   ى م   دى تطبي   ق فلس   فة إدارة اد   ودة الش   املة في تحقي   ق مي   زة الكلف   ة الأدن ه   دفت الدراس   ة إلى إيج   اد 
في المنظم   ة العام   ة للص   ناعات  تم   ع الدراس   ة في الع   املت في معم   ل الف   تحتمث   ل مج  لتحس   ت مس   توى الأداء في المنظم   ات العراقي   ة

وا اتعتم  اد عل  ى الم  نهج الوص  في التحليل  ي لتحقي  ق   عام  ل م  ن الع  املت في المعم  ل 24كم  ا تمثل  ت عين  ة الدراس  ة في    الكهروئي  ة
نتائج البحث وجود علاقة إرتباط مئوية موجبة ب ت  وأ هرت  واستخدمت أداة اتستبانة دمع معلومات البحث  أهداف البحث

 .وتحقيق ميزة الكلفة الأدن  تطبيق فلسفة إدارة ادودة الشاملة

رســـالة لنيـــل شـــهادة  ،"في تحقيـــق الميـــزة التنافســـية للمؤسســـة دور الجـــودة " ـالموســـومة بـــ ،(2885)دراســـة فلـــة الايهـــار  -4
 .الجزائر، لاقتصاديةكلية الالوم ا  ،الماجستير تخصص إدارة أعمال

وتوض   يح كيفي   ة   في بن   ا وتحقي   ق المي   زة التنافس   ية في المؤسس   ات بنوعيه   ا الس   لعية والخدمي   ة ه   دفت الدراس   ة إلى توض   يح دور اد   ودة
 وأنه  ا  بع  د العملي  ة اتنتاجي  ة في المؤسس  ةو ومن ب  ت م  ا توص  لت إلي  ه الدراس  ة ه  و أن تحقي  ق اد  ودة يك  ون م  ا فب  ل وأثن  اء  تحقيقه  ا

 .مسؤولية ادميع

 ".مفهوم الجودة والاناصر المؤثرة عليها"( : 1990)عبيدات ومروان الكردي دراسة سليمان  -5

قام الباحثان بدراستهما هذه بغية الكش ف مطبع ة م ن أص ل عل ى العوام ل الم ؤثرة عل ى اد ودة وكيفي ة اس تخدمها في تط وير 
  ص    غيرة :فئ    اتمص    نفة في ث    لا    الأردنوق    د شمل    ت الدراس    ة مطبع    ة في قط    اع ص    ناعة الطباع    ة في   الأردن قط    اع الطباع    ة في

أص  حاب المؤسس  ات في قط  اع ص  ناعة الطباع  ة ورتف  اع مس  توى  انطب  اع توص  لت الدراس  ة إلى أن  ه عل  ى ال  رغم م  ن .كب  يرة   متوس  طة
  اد ودةوأن ه لا توج د دوائ ر متخصص ة للرقاب ة عل ى  .المتوس ترإلى أن الدراسة أ هرت أن مستوى ضمن المس توى   منتجاتهمجودة 

دام الأساليب اتحصائية في الرقابة ولا تتوفر خالمؤسسات على إستكما تفتقر   .ادودةولا يوجد تخطيتر مسبق لموان ت الرقابة على 
  الص ناعةي ة المس تخدمة في ولا يوجد في هذه الصناعة مواص فات للم واد الأول  والاختيارعلى أدوات قياس تجراء عملية الفحص 
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  الص  يانة  الأولي  ةالم  واد   اتداري  ة والخط  ترال  برامج   الت  دريب م  نوفيم  ا يتعل  ق ولعوام  ل الم  ؤثرة عل  ى اد  ودة ق  د تب  ت أنه  ا تض  م ك  ل 
  .الدراسةوتبت بأن عامل التدريب يعد الأكثر تأثيراا في جودة اتنتاج لعينة  .اتنتاجالآلات وأساليب الرقابة على   التصميم

 الأجنبيةالسابقة باللغة الدراسات  :المطلب الثاني

 (:Korankye, 2013)دراسة  -1

Total quality management(tqm): a source of competitive advantage. a 

comparative study of manufacturing and service firms in Ghana 

 .(غانا في والخدمات الأعمال الصناعية منظمات على مقارنة التنافسية دراسة الميزة مصدر الشاملة الجودة إدارة) بعنوان

 في والخدماتي ة الص ناعية في القطاع ات لا أم التنافس ية للمي زة مص در تعت بر الش املة اد ودة إدارة أن م ن التحق ق إلى الدراس ة ه دفت
  غ ا  في ارأك  في الخدماتي ة الأعم ال منظمات من  30و  الصناعية الأعمال منظمات من 30 في البحث وعينة مجتمع غا  وتمثل

 أوض حتو   البح ث معلوم ات دم ع الاس تبانة أداة واس تخدمت  البح ث أه داف لتحقي ق التحليل ي الوص في الم نهج اس تخدام وا
 .التنافسيةالميزة  استدامة مصادر من مصدر ذلك يعتبر  الشاملة ادودة تدارة والفعال الكامل لتطبيق أن الدراسة نتائج

 (:Soc Sic, 2013) دراسة -2

The Impact of Total Quality Management Practices towards Competitive 

Advantage and Organizational Performance: Case of Fishery Industry in 

South Sulawesi Province of Indonesia 

 في السـمكية الصـناعة علـى حالـة دراسـة  :التنظيمـي الأداءو ، التنافسية الميزة نحو الشاملة الجودة إدارة ممارسات تأثير) بعنوان
 (.إندونيسيا

 ع دد في البح ث مجتم ع وتمث ل  والأداء التنظيم ي  التنافسية الميزة يراه الشاملة ادودة إدارة ممارسات تأثير اختبار إلى الدراسة هدفت

 التحليل ي الوص في الم نهج اس تخدام وا  منه ا 55 م ن البي ا ت جم ع ا  اندونيس يا في الأ اك قطاع في عاملة أعمال منظمة  66

 تأث ير له ا الش املة اد ودة إدارة أن الدراس ة وأوضحت  البحث معلومات دمع الاستبانة أداة واستخدمت  البحث أهداف لتحقيق

  .التنظيمي والأداء  التنافسية الميزة من كل على ونوعي إيجاي

 :(Kraja Osmani, 2013) الدراسة -3

Compatitive Advantage and Its Impact in Small and Medium Enterprises 

(SMEs) Case of Albania 

 (.ألبانيا في الحجم ومتوسطة صغيرة الأعمال منظمات على وأثرإا، التنافسية الميزة) بانوان
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 في العامل ة الحج م وصغيرة متوسطة الأعمال لمنظمات المستدامة التنافسية للميزة المهم الدور من التحقق إلى الدارسة هدفت
 الم نهج الدراس ة واس تخدمت  ألباني ا في الحج م ومتوس طة ص غيرة الأعم ال منظم ات م ن عشوائية عينة على الدراسة ويبقت  ألبانيا

 هناك أن إلى الدراسة وتوصلت  المعلومات دمع رئيسة كاداه الاستبانه استخدمت كما الدراسة أهداف لتحقيق التحليلي الوصفي

 تعي ت  swat البيئ ة تحلي ل  الاس تراتيجيات ببن اء يتعل ق فيم ا المبحوث ة الأعم ال منظم ات في التنافس ية أبعاد المي زة تطبيق في ضعفاا 

 العاملت مع للتعامل اللانمة والخبراتوالمهارات  اتمكانيات المدراء يمتلك أن  الأقروء من بدلا الأعمال منظمات في مهاريت مدراء

  التنظيم ي التعل يم إلى والافتق ار  الض عيفة اتدارة أن إلى توص لت الدراس ة  ذل ك إلى وتض افة  اتب داع تو ي ف المنظم ات في
 تحقيقها في الاستمرار الحجم ومتوسطة صغيرة الأعمال منظمات تستطيع لا خلالها من ال الأساسية  الأسباب بعض هي  والمبادرة

 .للميزة التنافسية

 :(Al-Qudah, 2012)الدراسة  -4

The impact of total quality management on competitive advantage of 

pharmaceutical manufacturing companies in Jordan 

 .)في الأردن الصيدلانية الصناعات شركات في التنافسية الميزة على الشاملة الجودة إدارة أثر) بانوان

  الأردن في الدوائية الصناعات لمنظمات التنافسية الميزة على الشاملة ادودة إدارة تأثير مدى من التحقق إلى الدراسة هدفت
 الوص في الم نهج اس تخدام وا  الأردن في الدوائي ة الص ناعات لمنظم ات والوسطى اتدارات العليا في العاملت في البحث مجتمع وتمثل

 تأث ير هن اك أن الدراس ة نت ائج وأوض حت  البح ث معلوم ات دم ع الاس تبانة أداة واس تخدمت  البح ث أه داف لتحقي ق التحليل ي
 بإدارة متبوع اا  التنافس ية المي زة عل ى تأث ير أك بر ل ه ك ان الزب ون عل ى التركي ز وأن  التنافس ية المي زة عل ى الش املة اد ودة إدارة لممارس ات

 .القيادة ثم الأفراد

 الدراسات السابقةو الفرق ب  الدراسة الحالية : المطلب الثال  

  ا تناوله  ا اختلف  ت الدراس  ة الحالي  ة ع  ن الدراس  ات الس  ابقة م  ن حي  ث القط  اع ال  ذي ا دراس  ته وتحليل  ه والف  ترة الزمني  ة ال   
الم  ديرين ورؤس  اء الأقس  ام  اد  ودة الش  املة في تط  وير المي  زة التنافس  ية م  ن وجه  ة نظ  ر إدارةإض  افة إلى أن الدراس  ة الحالي  ة تناول  ت دور 

 .والعاملت في مؤسسة كهريف بتقرت لذلك فهي جاءت مكملة للدراسات السابقة

 :ويمكن توضيح ذلك من خلال ما يلي

  ؛دائرة تقرتالمتواجدة على مستوى  كهريفادانب التطبيقي والذي ا في مؤسسة   -

                  .الميزة التنافسية وجهة نظر المديرين ورؤساء الأقسام والمو فت فيما يتعلق بإدارة ادودة الشاملة وأثرها في تطويرأخذ  -
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 :خلاصة

اج ل البق اء والنم و  ؤسسات ال   تس عى لتحقي ق رض ا الزب ون م نالملقد أصبحت إدارة ادودة الشاملة خيارا استرايريا لكل 
كما إن نجا   والعمل على تلبيتها ترتكز أساسا على التوجه والاقتراب منه أكثر فأكثر من اجل تحديد حاجياته ورغباتهلذلك هي 

اد ودة في الأف راد وجعله ا م ن الق يم  إدارة ادودة الشاملة مرهون أيضا على التزام اتدارة العليا بهذا المسعى وقدرتها على غرس ثقافة
أو كهري   ف بتق   رت  المي   زة التنافس   ية في مؤسس   ة ان   ه م   ن خ   لال م   ا ا عرض   ه في ه   ذا الفص   ل نج   د إنكم   ا    الأساس   ية للمؤسس   ة

بمصير هذه المؤسسات من خلال مالها من أهمية كبرى في  مؤسسات أخرى تلعب دورا مهما في نشايها وإدارة أعمالها حيث تتعلق
 .عملية وضع الاسترايريات لنجا  المنافسة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  

 
 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الفصل الثاني
كهريف   مؤسسةدراسة حالة 

 لأشغال الكهربة
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 :تمهيد

بع  د ع  رض تتل  ف المنطلق  ات الفكري  ة والأس  ، النظري  ة تدارة اد  ودة الش  املة   وأيض  ا المي  زة التنافس  ية  م  ع إ ه  ار اتي  ار 
 أث ر إدارة اد ودة( أو ع دم وج ود)المتكامل والتوضيحي للدراسة  حيث يتطر  هذا الفصل كدراسة ميدانية من أج ل إختب ار وج ود 

 . الشاملة  على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف تقرت

سيتم في هذا الفصل إسقاط أهم المفاهيم النظري ة ال   ا تناوله ا م ن خ لال الفص ل الس ابق عل ى أرض الواق ع لغ رض إختب ار 
 .توضح أهمية متغيرات الدراسة والعلاقة التأثيرية الموجود بينها نتائج إلىفرضيات الدراسة واتجابة على أسئلتها في  اولة للوصول 

  :ثلا  مباحث أساسية وهي إلىإن تحقيق الأغراض السابقة يتطلب تقسيم هذا الفصل 

 الأولمطلبت  ا تخص يص المطل ب  إلىالكهروء  حيث ا تقسيمه  لأشغالتناولنا فيه تقدا مؤسسة كهريف :  الأولالمبح   -
  .الكهروء كهريف أشغالالمطلب الثاني فقد خصص لسياسة تسيير ادودة في مؤسسة  أما ة عن مؤسسة كهريف 

لمنهجي ة وتص ميم الدراس ة الميداني ة  الأول  حي ث خص ص المطل ب للإي ار المنهج ي للدراس ة الميداني ةتطرقنا فيه :  المبح  الثاني -
  .(الاستبيان)الدراسة  أداة قياسوالمطلب الثاني خصص لدراسة تطور 

عرض نا  الأولتناولن ا في ه ع رض ومناقش ة البي ا ت المتعلق ة ولتحلي ل الوص في لمتغ يرات الدراس ة  فف ي المطل ب :  المبح  الثال  -
المتعلقة ولمي زة في المطلب الثاني تناولنا عرض ومناقشة البيا ت  أما  (المتغير المستقل)بإدارة ادودة الشاملة البيا ت المتعلقة  مناقشة

 .الضوء على اختبار فرضيات الدراسةفي المطلب الثالث فتم تسليتر  أما  (المتغير التابع)التنافسية 
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 .لأشغال الكهربة كهريف مؤسسةتقديم : المبح  الأول

وتختل   ف أنواعه   ا   المؤسس  ة الاقتص   ادية ه  ي مجموع   ة م   ن الوس  ائل البش   رية والمادي   ة والمالي  ة تصص   ة لأداء ع   رض اقتص  ادي
وم ن ب ت ه ذه المؤسس ات   فمن الناحية القانونية نجد المؤسسات العامة والمؤسسات الخاص ة. بحسب يبيعة المعايير ال  تسند إليها

 .دراستناللكهروء والغان وال  هي  ور  المؤسسة الوينيةنذكر على سبيل المثال 

 بتقرت كهريف مؤسسة لمحة عن: المطلب الأول

 كهريف  ؤسسةلم التطور التاريخي: الأولالفرع 
 .وتعريفها ويبيعة نشايها ورأس مالها سيتم التطر  في هذا المطلب إلى إعطاء  ة تاريخية عن مؤسسة كهريف

ــــــــــف) انبثق         ت المؤسس         ة الويني         ة لأش         غال الكه         روء وختص         ار الويني         ة للكه         روء والغ         ان  ؤسس         ةع         ن مجم         ع الم (كهريـــ
(SONALGAZ)  وينية تنجان مشاريع الكهروء والغان مؤسسةإذ تعتبر أكبر  0912أكتوبر سنة. 

( SPA)ذات أس  هم  مؤسس  ةوذل  ك بتغ  ير وض  عيتها القانوني  ة إلى  ؤسس  ةق  د ح  د  تط  ور مه  م ولنس  بة له  ذه الم 0919وفي س  نة 
منافس ت كث يرين في  ؤسس ةش هدت الم 2444-0991وفي الفترة الممتدة ما بت س نة . مليون دينار جزائري 444برأ ال يقدر ب  

توج   ت  حي   ث  نوعي   ة العم   لو مواكب   ة التط   ور انطلاق   ا م   ن تحس   ت     روف  إي   ار الس   و  المفتوح   ة حي   ث فك   رت خلاله   ا المؤسس   ة
 2442ن  وفمبر  23في ي  وم ( ISO 2444/9440) العالمي  ة المجه  ودات المبذول  ة في الحص  ول عل  ى ش  هادة مع  ايير التس  يير اد  ودة
وال    ق  د س  لمت م  ن ي  رف مكت  ب معتم  د  41/02/2444ي  تم يردي  دها ك  ل ث  لا  س  نوات لتتحص  ل علي  ه م  رة أخ  رى في ي  وم 

حيث تسمح هذه الشهادة للمؤسسة بأولوية الحيانة عل ى المش اريع س واء كان ت داخ ل القط ر ال ويني أو   AFAQأجنبي فرنسي 
 ISO 9001 version)الأمن من خلال معيار و على شهادة ادودة العالمية في مجال التسيير حاليا المؤسسة حاصلة و   خارجه

 .2403ال  تدوم إلى غاية و  (2008

تقع المديرية العامة لمؤسسة كهريف بولاية المدية حيث قسمت التراب الويني إلى خم، مقايعات تترأسها مديريات جهوية بمختلف 
وذل  ك م  ن أج  ل ض  مان تواج  دها عل  ى جمي  ع أقط  ار ال  تراب ( وادن  وب الش  رقي  الش  ر   الغ  رب  وس  ترالمديري  ة ادهوي  ة ال)هياكله  ا 

   .الويني مما يمكنها من حسن متابعة الدراسات واتنجان وكذا اقترابها أكثر من الزوئن

 1.الهيكل التنظيمي للمؤسسة :الثاني الفرع

ي ر    التنظ يم يب دأ م ن أول ب دأ اخاصة وه ذلكل مؤسسة هيكلها التنظيمي الذي يخصها ويناسبها سواء كانت عمومية أو 
 ميعي ل وي نظأو مؤسس ة وض ع هيكله ا التنظيم ي ال ذي  مؤسس ةمنطلق أخر أن ه يج ب عل ى ك ل  ومن  المؤسسةفكرة وضع أو إنشاء 

 .ة الحف  للمهام وترتيبها لسير العمل بدقة وإتقان وبأقل جهدويحدد الو ائف للمؤسسة ودلك من أجل تسهيل عملي
                                                           

 .من وثائق المؤسسة 1
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 .الهيكل التنظيمي الاام يوضح(2-1) :  رقم الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (المؤسسة وثائق: المصدر)

العامةالمديرية   

 المديرية

 التجارية 

 المديرية 

 التقنية 

 

 مديرية

 الإمدادات

 المديرية 

 المالية 

مديرية 

 الإدارة

 قسم المتابعة والتسيير-
 خلية الاتصال

خلية الوقاية و 

 الأمن

 

 

 الأمانة

المديرية 

الجهوية 

 الوسط

DRC

(الجزائر)  
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 المديرية

 الجهوية

الوسط 

 الشرقي

سطيف 

DRCE 

 

 

(سطيف)  

 

 المديرية

 الجهوية

الشرق    
DRE 

 قسنطينة

 

(قسنطينة)  

 المديرية

 الجهوية

 الجنوب

الشرقي

DRSEتتقر 

(تقرت)  

المديرية 

الجهوية 
DRالغرب

O 

(وهران)  

 

CP
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 المشاريع

 الولائية

Légende : 

CA  :مجل، اتدارة 
CPE :دنة تسيير المؤسسة 

CA 

 الهيكل التنظيمي العام
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 .التنظيمي الجهوي يوضح(2-2) :   رقم الشكل

 

 

 (المؤسسة وثائق: المصدر)
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 :وهي كالأتي"  بولاية المدية -عت الذهب" من خمسة مديريات مركزية متواجدة ولمدرية العامة مقرها  ؤسسةتتكون الم
 :DCOمديرية مركزية تجارية *

 :مهامها
 والزبون ؤسسةتعتبر الواسطة بت الم. 
 تناقش وتسير كل العقود للمشاريع الوينية. 
  وقياس رضا الزبوناهتمام. 

 :DASمديرية مركزية للإمداد والتموين *
 :مهامها
 تؤمن اتمداد والتموين وتقوم بتغطية كل الحاجيات من  حية الكمية والنوعية في الآجال الموجودة. 
 تسيير المخانن والاستثمار. 
 المسؤولة في تقييم الممونون. 

 :DFC المحاسبةو مديرية مركزية للمالية *
 :مهامها
 ؤسسةتسير مالية الم. 
 تؤمن الحفاظ على ا اسبة يبقا لقوانت الدولة. 
 وضع بر مج مراقبة المالية وا اسبة للشراكة. 

 :DTCالمديرية المركزية تقنية *
 : مهامها
 متابعة ومراقبة انجان برامج الخاصة وتنتاج. 
 مساعدة المديريات ادهوية في تحقيق أهدافها. 
 وتحست ير  الانجان  تسير النظم التقنية. 

 : DRH الإدارة الاامةو مديرية مركزية للموارد البشرية *
 :مهامها
 تؤمن وتسير الموارد البشرية. 
 ؤسسةتؤمن الموارد البشرية الملائمة وذات الخبرة اللانمة لانجان الأهداف وتطوير الم. 
 وضع بر مج تكوين وتحست الكفاءة. 

 :ادزائري كالآتي عبر القطرمن خمسة وحدات جهوية عملية متونعة  ؤسسةوتتكون كذلك الم
  المديرية الجهوية للوسطDRC :مقرها الأساسي دار البيضاء ودزائر العاصمة 
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  المدي  ة  البلي  دة  ب  ومرداس  تيب  انة  ادزائ  ر) انج  ان ك  ل المش  اريع المس  ندة إليه  ا في مج  ال عمله  ا ع  بر ولايات الوس  تر مث  ل : ه  دفها 
 .ولها بمعدل في كل ولاية ورشات عمل  .......(ادلفة

  المديرية الجهوية لغربDRO : مقرها الأساسي ولاية وهران 
  س يدي بلعب اس  وه ران)انج ان ك ل المش اريع المس ندة إليه ا في مج ال عمله ا ع بر ولايات الغ رب م ن الناحي ة الش مالية مث ل  :إدفها 

 . عدل في كل ولاية ورشات عملولها بم  .......(بشار  تندوف  مغنية
  المديرية الجهوية للشرقDRE: مقرها الأساسي ولاية قسنطينة  

  جيج ل  س كيكدة  عنابة) انجان كل المشاريع المسندة إليها في مجال عملها عبر ولايات الشر  من الناحية الشمالية مثل : هدفها
 .ولها بمعدل في كل ولاية ورشات عمل  ......(وتنة  قسنطينة

  المديرية الجهوية للشرق الوسطDRCE: مقرها الأساسي ولاية سطيف 
 ب     رج   مس     يلة  س     طيف:)انج     ان ك     ل المش     اريع المس     ندة إليه     ا في مج     ال عمله     ا ع     بر ولايات الش     ر  الوس     تر مث     ل: ه     دفها

 .ولها بمعدل في كل ولاية ورشات عمل  ........(بوعريريج
  المديرية للجنوب الشرقيDRSE: 

 كهريف هو المنطقة الصناعية   ؤسسةإن المقر الر ي لمديرية ادنوب الشرقي لم :مقرإا
 .تقرت 034ب.ص

 –الي  زي  –ورقل  ة  –غرداي  ة  –الأغ  واط ): إن مج  ال عم  ل المديري  ة ادهوي  ة للجن  وب الش  رقي ه  و في ال  ولايات التالي  ة :مجــال عملهــا
 .(بسكرة –الوادي  –تمنراست 

 .تعمل بصفة دائمة من أجل الاستجابة إلى متطلبات الزوئن في الآجال المطلوبة  وفي كل ولاية لها ورشة عمل
 : إيكلة الوحدة

 :إن هيكلة المديرية ادهوية للجنوب الشرقي هي نف، هيكلة الوحدات الأخرى وهي تتمثل فيما يلي
 :المدير الجهوي

: م ثلا. المش اريع المس ندة للوح دة في الآج ال المرج وة وه ذا وتخ اذ اتج راءات اللانم ة لتحقي ق ذل كهدفه السعي من اجل انجان ك ل 
 .توفير كل الوسائل الآلية والموارد البشرية

 :دائرة الدراسات
 : إدفها
 ؛يرف الوحدة تحقيق الأهداف العلمية المسطرة من -
 ؛تنفيذية للمشاريع المراد انجانهاتحضير كل الملفات ال -
 .متابعة ومراقبة انجان المشاريع -
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 :دائرة التقنية التجارية
 : مهامها
 ؛السعي من أجل جلب المشاريع -
 ؛عة كل العقود المبرمة مع الزوئنمناقشة ومتاب -
 .السعي من اجل فوترة المشاريع يبقا للبنود المذكورة في العقود -

 ومصلحة تسيير العقود  مصلحة الأعمال التجارية: وتتكون هذه الدائرة من
 :الإدارةو المحاسبة و دائرة المالية 

 :مهامها
 ؛التكوينو توفير الموارد البشرية ذات الكفاءة عن يريق التشغيل  -
 ؛متابعة حساوت الوحدة -
 .توفير السيولة اللانمة لانجان المشاريع -

 المستخدمتو مصلحة اتدارة  –مصلحة المالية وا اسبة : تتكون من مصلحتت
 :دائرة الإمداد والتموين

 :مهامها  
 ؛شراء وتوفير كل الوسائل الآلية لحسن سير عمل الوحدة -
 ؛رشات ولمادة الأولية لانجان المشاريعو نقل وتموين كل ال -
 ؛تسيير المخانن -
 .تسيير وصيانة الآليات -

 .مصلحة الاستثمار  مصلحة تسيرا لمخانن  مصلحة الشراء: وتتكون الدائرة من 
 :الدراسات والأشغالدائرة 

وهي اليد الفاعلة لانجان المشاريع وهذا لمساعدة كل   الأشغال تعتبر الدائرة الأساسية في الأساسية في الوحدةو إن دائرة الدراسات 
 .الدوائر الأخرى
 : إيكلة الدائرة

 ؛يسهر من أجل السير الحسن لانجان الأشغال وتوفير كل متطلبات الورشات: رئيس الدائرة -
إذ تقوم بتسجيل البريد الصادر   تعتبر أمانة للأعمال المهنية وهي بمثابة همزة وصل بت المو فت ورئي، الدائرة: سكرتارية -

وتعمل على إنشاء خطتر وإيجاد ير  لترتيب وتنظيم الملفات من أجل سهولة معرفة مكان الملف   البريد الواردو 
 .كما تقوم بكتابة النصوص المقدمة إليها وإرسالها إلى المصالح الأخرى. والتقليل من ادهد الفكري  المطلوب

 وتتكون المصلحة من. يذية للانجانهذه المصلحة تقوم ونجان كل دراسات الأشغال وتوفير الملفات التنف: مصلحة الدراسات: 
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 ؛رئي، المصلحة -
 ؛مهندست للدراسات -
 ؛تقني سامي للدراسات -
 .ثلاثة يبوغرافيت -

 هذه المصلحة تقوم ولأمر ولدفع من أجل توفير كل الآليات لانجان المشاريع وهذا على أساس : مصلحة الأمر بالدفع
 :وتتكون المصلحة من. الملفات التنفيذية المرسلة من يرف مصلحة الدراسات

 ؛رئي، المصلحة -
 ؛مهندس الأمر ولدفع -
 ؛عون متابعة -
 .عون الأمر ولدفع -

 هذه المصلحة تقوم ونجان كل المشاريع بعد توفير كل اللوانم من آليات ال  تقوم بها مصلحة الأمر ولدفع : مصلحة الانجاز
 :وتتكون المصلحة من .وكذلك الملفات التنفيذية ال  تقوم بها مصلحة الدراسات

 ؛رئي، مشروع -
 ؛رئي، ورشة -
 .عدة أعوان -

 .كهريفالأساسية لمؤسسة   النشاطات: الثال الفرع 
  وتمداد  تحتوي المديرية ادهوية للجنوب الشرقي كغيرها من المديريات كهريف على مصالح ودوائر خاصة ولدراسات

ولها قدرة إنتاجية . الخ تسمح لها ولاستجابة إلى كل الطلبات الخاصة ونجان شبكات تونيع الطاقة الكهروئية...  ا اسبة  الانجان
  :سنوية تتعدى

 ؛متوسطة ومنخفضة التوتر  ةكهروء العاليكلم من خطوط    3444إنجان  -
 .كبيرة الحجمو وحدة من ا ولات الكهروئية صغيرة  0444تركيب  -

 من شبكة الكهروء على مستوى القطر الويني %14سنويا ونجان ما يقارب  ؤسسةكما تساهم الم

 :ؤسسةنشاطات الم

 Ligne Basse Tension.الكهروئية الهوائية منخفضة التوترانجان شبكات  -
 Ligne Moyenne Tension.انجان شبكات الكهروئية الهوائية متوسطة التوتر -
 Ligne Haute Tension.انجان شبكات الكهروئية الهوائية العالية التوتر -
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 Ligne Basse Tension(BTS).انجان شبكات الكهروئية تحت أرضية منخفضة التوتر -
 Ligne Moyenne Tension(MTS).انجان شبكات الكهروئية تحت أرضية متوسطة التوتر -
 Ligne Haute Tension (HTS).انجان شبكات الكهروئية تحت أرضية العالية التوتر -
 Eclairage Publicات رة العمومية  -
 Réseau de distribution de gazشبكات تونيع الغان  -
 Poste Moyenne et Basse Tensionالمنخفضو لتوتر المتوستر  ولات كهروئية ذات ا -
  Poste Haute Tension ولات كهروئية ذات التوتر العالي  -
 .كهريف  مؤسسةأإداف : الرابع  الفرع

 ؛رفع مستوى الخدمات وتحست جودتها -
 ؛مستوى الأمان في شبكة المستهلكترفع  -
 ؛القطاعتدريب وتأهيل الكفاءات العاملة في  -
 ؛لقطاع وغيره من القطاعات المؤثرةالاستفادة من الخبرات الخاصة ولمؤسسات والأفراد العاملت في نف، ا -
 ؛عري والدولي للخدمات الكهروئيةمن خلال اخذ البعد ال -قطاع استراتيجي  –استقلالية قطاع الكهروء  -
رب ة ورف ع مس توى الاس تهلاك الف ردي الس نوي كهربة منايق الامتيان بشكل كامل وخصوص ا المن ايق المهمش ة وغ ير الكه -

 ؛ التحتية وتقويها أفقيا وعموديامن ياقة الكهروء كجزء من تطوير البنى
 .التعاون مع المجتمع ا لي لتحقيق الأهداف الاجتماعية والاقتصادية واتستراتيجية -

 دة في مؤسسة أشغال الكهربة كهريفسياسة تسيير الجو : الثاني المطلب
منافست كثيرين في إيار السو  المفتوح ة حي ث فك رت  ؤسسةشهدت الم 2444-0991الفترة الممتدة مابت سنة وفي  -

توج ت المجه ودات المبذول ة في الحص ول  حي ث  نوعي ة العم لو مواكب ة التط ور انطلاق ا م ن تحس ت   روف  خلالها المؤسس ة
ي تم يردي دها ك ل ث لا   2442نوفمبر  23يوم  في( 2444/9440ISO) العالمية على شهادة معايير التسيير ادودة

م     ن ي     رف مكت     ب معتم     د أجن     بي  له     ا ق     د س     لمت 41/02/2444س     نوات لتتحص     ل علي     ه م     رة أخ     رى في ي     وم 
حيث تسمح هذه الشهادة للمؤسسة بأولوي ة الحي انة عل ى المش اريع س واء كان ت داخ ل القط ر ال ويني   AFAQفرنسي

حاليا المؤسسة حاصلة على شهادة ادودة و  (ISO 9001 version 2008) معيارقد حصلت على و   أو خارجه
 .(ISO 9001 version 2015) معيار الأمن من خلالو العالمية في مجال التسيير 
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 المؤسسةمراحل مراقبة الجودة في  :الأول الفرع

 :الإنجاز قبل: أولا

 :ؤسسةالتحليل الاستراتيجي لبيئة الم -
واعتم د  في   ولعوام ل الم ؤثرة فيهم او التام ببيئته ا الداخلي ة والخارجي ة  ؤسسةالأداء معرفة الممن متطلبات تنفيذ الرقابة على 

ال      اس    تعمل فيه    ا نظ    ام التحلي    ل و   2015-9001 آي    زو –نظ    ام إدارة اد    ودة دل    ك عل    ى وثائ    ق المؤسس    ة الخاص    ة بتطبي    ق 
SWOT مؤسسةفي تحليل البيئة لل. 

 -كهريف  – مؤسسةتحديد رؤية  -
لاسيما إنجان الشبكات وهو   في أن تكون فاعلا رئيسيا في السو  ادزائرية تنجان المنشآت الطاقوية ؤسسةتتمثل رؤية الم 

 .ما يعد الهدف الرئيسي لوجودها

 -كهريف   – مؤسسةتحديد رسالة  -
وينية من خلال مشاركتها في يرسيد  مؤسسةفي تعزيز مكانتها ك –كهريف  -أشغال الكهربة  مؤسسةتمثلت رسالة 

 :إنجان الأشغال الطاقوية ال  تشمل و سياسة الطاقة الوينية من خلال برامج إنجان متعددة في ميدان الكهربة من خلال دراسة 
 (كلف  400عالية الضغتر إلى غاية و متوسطة و  منخفضة)إنجان الشبكات الكهروئية المعلقة  -أ

 ؛(منخفضة الضغترو متوسطة و الية ع)إنجان مراكز التحويل  -ب
 .إنجان مشاريع ات رة العمومية -ج
  -كهريف  – مؤسسة إستراتيجيةتحديد  -

  اتس  تراتيجيةفه  ي ب  دلك ترس  م الطري  ق لتحدي  د الاس  تراتيجيات اللانم  ة لبل  و  رؤيته  ا   ؤسس  ةرس  الة المو بع  د تحدي  د الرؤي  ة 
تمثل ت في تنوي ع المن تج  إس تراتيجيةهجومية تهدف إلى بناء مركز تنافسي من خلال تقدا ب دائل  إستراتيجية ؤسسةلدى اعتمدت الم

ورغم   إثر دخول منافست جدد بعد ما كان هذا المجال حكر على الشركات الوينية خاصة فيما يخص مد شبكات الضغتر العالي
 :ة على هذا النشاط من خلالترسم لبقاء السيطر  ؤسسةقلت المنافست في هذا الأخير إلا أن الم

ولتوجه إلى أسوا  جديدة خارج النطا  المرسوم لها من قبل المديرية   من خلال التوسيع في قاعدة الزوئن جديدة أسوا إضافة  (1
 .خم، ورشات مونعة على سبع ولايات في ادنوب الشرقي ؤسسةحيث تمتلك الم  العامة

 .ولنشاط الرئيسي كإنشاء مراكز التحويل عالية الضغتر واسترجاع نشاط مد خطوط الغان وتضافة إلى نيادة أنشطة جديدة ترتبتر
 .لتخفيض تكاليف اتنجان  الاعتماد على المقاولة من الباين (2
 مؤسس     ةم     ن  ةالتنوي     ع في قن     وات التوري     د خاص     ة فيم     ا يخ     ص التجهي     زات المختلف     ة الأخ     رى المس     تعملة عل     ى غ     رار المش     ترا( 3

GAMEG. 
 .من خلال التحكم في التكاليف من أجل الوصول إل أسوا  ونوئن جدد مؤسسةتحست التوانن المالي لل (4



 كهريف لأشغال الكهربة  مؤسسةدراسة حالة                                        : الفصل الثاني
 

 
51 

 .مؤهلاتهم على جميع المستوياتو تطوير قدراتهم و ترقية  روف العمل ال  تشجع على تفتح العمال  (5
 .تخفيض آجال تنفيذ المشاريعو التحست المستمر دودة الخدمات  (6
 -كهريف  –أشغال الكهربة  ؤسسةاف الإستراتيجية ومؤشرات الأداء لمتحديد الأإد -

الأخيرة إلى أهداف إستراتيجية وذلك ولنسبة لكل بعد من الأبعاد  هنقوم بترجمة هات مؤسسةبعد تحديد الاستراتيجيات العامة لل
 .الأربعة لبطاقة الأداء المتوانن المقترحة

 الإنجاز أثناء:  ثانيا

 لقياس الأداء مقرانة مع الأهداف المسطرة مؤسسةالأداء للحساب مؤشرات 

 .تاظيم الاائد على الاستثمار: الهدف الأول  -
الذي يقي، ربحية الدينار الواحد المستثمر في أصول المؤسسة وفق العلاقة و سوف نقوم بحساب العائد على الاستثمار 

 :التالية

 

 

 .زيادة ربحية المبياات: الهدف الثاني -
 :من تحصيل الربح مقابل كل دينار من المبيعات من خلال العلاقة التالي ؤسسةالذي يعبر عن قدرة المو معدل هامش الربح 

 

 
 

 .تحس  الإنتاجيةو تخفيض التكاليف : الهدف الثال  -

 :التاليةويقاس ولعلاقة   ما تصبو إليه المؤسسة من جهة أخرىو الذي يعبر عن الحصة المالية للمؤسسة من جهة و 

 

 

 (.الحصة السوقية)زيادة حجم المبياات  :الهدف الرابع -

ال   ت نعك، ع ن نيادة و ال ذي يع رض نيادة في حج م المبيع ات   الذي يعبر عنه من خلال معدل النمو السنوي للمبيعاتو 

 :حيث يحسب من خلال العلاقة التالية  في الحصة السوقية من سنة إلى أخرى

 نتيجة الدورة الصافية                                    
 100 ×=                              معدل العائد على الاستثمار 

 إجمالي الأصول                                   

 نتيجة الدورة الصافية                                    
 100 ×=                               هامش الربح         معدل 

  صافي المبيعات                                  

 
                               111 ×( ن)الربح لسنة (/ ن)الربح لسنة  –(  1+ ن)الربح لسنة  = مؤشر الربح الصافي
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 . كسب ولاء الاملاء: الهدف الخامس -

 :والذي يتم حسابه وفق العلاقة التالية

 

 

 ( : إحترام مواعيد التسليم)رضا الاملاء : الهدف السادس  -

 .ويتم حسابه وفق الالاقة التالية

 

 

 .رفع الأداء اليومي :الهدف السابع -

 : والذي يتم حسابه وفق العلاقة التالية

 

 
 

 .زيادة إنتاجية الاامل  :الثامنالهدف  -

 : يتم حسابه وفق العلاقة التالية

 

 .ؤسسةمحفز داخل المو توفير مناخ ملائم : الهدف التاسع -
 :يحسب من خلال العلاقة التاليةو  ؤسسةداخل الم معدل دوران العاملتمن خلال حساب 

 
 
 
 

                               188 ×( ن)رقم الأعمال لسنة (/ ن)رقم الأعمال لسنة  –( 1+ ن)رقم الأعمال لسنة = مؤشر الحصة السوقية 

  عدد شكاوي العملاء                                   

 100 ×=                               معدل شكاوي العملاء    
  إجمالي الطلبيات                                  

 عدد الطلبيات في الوقت المحدد                                         
 100 ×                                        =مؤشر التسليم في الوقت المحدد 

  عدد الطلبيات المبرمجة                                          

  عدد الوحدات المنتجة                                   
    =                              معدل الإنتاج اليومي  

  عدد أيام السنة                                    

  الإنتاج الكليقيمة                                    
 100 ×      =                              معدل إنتاجية العامل  

  إجمالي عدد العمال                                    

  تاركي العمل عدد الموظفين                               
                               111 ×                                         =معدل دوران العمال   

  العدد الإجمالي للعاملين                                
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 .تحس  قدرات وكفاءة الاامل : الهدف الااشر -
 :يحسب من خلال العلاقة التاليةو  ؤسسةمن خلال حساب مؤشر تكوين العاملت داخل الم

 
 
 
 .توساهاو  ؤسسةالزيادة في نشا  الم : عشر الحاديالهدف  -
 :يحسب من خلال العلاقة التاليةو   توسعهاو  ؤسسةالذي يعبر في حالة ارتفاعه عن نَّو المو  
 

 

 

 :الإنجاز باد: ثالثا

 :مراقبة الأداء الشامل في مؤسسة كهريف

 :الشامل الأداء تحليل -
تعتمد بشكل كبير على البعد المالي في تقي يم أدائه ا ولا تعتم د في تحدي د إس تراتيجيتها وتحقي ق أه دافها  ؤسسةأن المنلاح  

نتيج ة الاس تمرار في تن اقص  ؤسس ةذل ك أن تل ك الأبع اد الغ ير مالي ة يمك ن أن ت ؤدي إلى نوال الم  عل ى قي اس وتقي يم الأداء المت وانن
م   ا يف   رض إعتم   اد فك   رة اعتم   اد قي    اس وتقي   يم الأداء الكل   ي المت   وانن م   ن أج   ل تطبي    ق وه    و   أدائه   ا رغ   م ال   زيادة في البع   د الم   الي

 .اتستراتيجية
 دورإا في تحس  الجودة في المؤسسةو المراقبة  :الفرع الثاني

 :الداخلية الرقابة: أولا
  SWOTتحليل 

 :البيئة الداخلية -1
 : نقا  القوة -أ

 تغطية كامل التراب الويني؛ -
 ؛ؤسسةالتحكم في العمليات التشغيلية ضمن مجال نشاط المالقدرة على  -
 متحكمة في مد الشبكات المتوسطة والمنخفضة؛ -
 غان؛لنأحد فروع الشركات الرائدة سو  -
 وينية؛ مؤسسة -

 (ن)لسنة  عدد الموظفين –( 1+ ن)لسنة  عدد الموظفين                               
                               111 ×                                                                         = معدل التوظيف        

 ( ن)لسنة  عدد الموظفين                                                

  مصاريف التكوين                                     
                               111 ×                                         =مؤشر تكوين العاملين    

  رقم الأعمال                                      
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 ؛ؤسسةالتحكم في إنجان الدراسات الخاصة بمجال الم -
 .PLS  CADالتحكم في برامج خاصة بإنجان الدراسات  -

 :نقا  الضاف -ب
 المعدات المنقولة قديمة؛حظيرة  -
 غير مناسب مقارنة لطبيعة الأشغال؛و الهيكل التنظيمي غير منسجمة  -
 ؛(مركزية انجان الدراسات)القيام ولدراسة الخاصة بأشغال الخاصة بشبكات الضغتر العالي على مستوى المديرية العامة  -
 عدم كفاية الاستثمارات والتجهيزات؛ -
 غيلي تمتان بكبر السن؛الطبقة العاملة على مستوى التش -
 كهريف؛  مؤسسةعدم تناسب مواضيع التكوين المبرمجة مع نشاط  -
 ؛ؤسسةنزيف على مستوى كفاءات الم -
 .الخارجيو ضعف الاتصال الداخلي  -

 .البيئة الخارجية 2
 :الفرص -أ

 فرص خاصة ولتنافسية؛ -
 فرصة الحصول على صفقات ولتراضي مع الشركات الوينية؛ -
 .منتجات ذات خصائص عالميةإمكانية تصنيع  -

 :التهديدات  -ب
 تقليص في سو  الصفقات ولتراضي؛ -
 إندياد المنافسة في صفقات الشبكات الأرضية؛ -
 .غياب رؤية إستراتيجية لصناعات الخاصة ولطاقات المتجددة -
 الرقابة الخارجية : ثانيا
 الخمسة لمايكل بورترالقوى التنافسية ليل تح

وتساعد على تحديد ح دة المنافس ة   يقوم هذا اتيار على فكرة أن هناك خم، قوى تنافسية أساسية تشكل كل صناعة
  مؤسس  ةمم  ا يس  اعد عل  ى فه  م م  دى ق  وة المرك  ز التنافس  ي الح  الي لل  وتض  افة إلى تحدي  د نق  اط الق  وة في الأعم  ال  وجاذبي  ة الس  و 
 .الذي تتطلع للوصول إليهاومدى قوة المركز 

 

 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%88%D9%89_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%85%D8%B3%D8%A9_%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D9%84_%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%82%D9%88%D9%89_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%86%D8%A7%D9%81%D8%B3%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D9%85%D8%B3%D8%A9_%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%8A%D9%83%D9%84_%D8%A8%D9%88%D8%B1%D8%AA%D8%B1
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 كهريف  – مؤسسةالقوى التنافسية الخمس المؤثرة لليوضح ( : 3-2)الشكل رقم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 (ؤسسةبناءا على التنافسية الخمس المؤثرة على الم من إعداد الطالب )

 الداخل  المحتمل 
نضرا لطبيعة الأشغال في هذا المجال خاصة فيما يخص مشاريع 
الضغتر العالي وتضافة إلى اتمكانيات الكبيرة  فإنه من 

 الصعب دخول هذا السو  لدى فهو 
 تهديد ضايف

 المنتجات البديلة
 ل المنتجات في الوقت الحالي لا توجد منتجات تحل 

 .الحالية خاصة ولنسبة لشبكات الضغتر العالي
 تهديد ضايف

 الاملاء
بعد ما كانت المؤسسة تعتمد 
بشكل كبير على المشاريع 
الممنوحة ولتراضي وتقلصها 
خاصة من الشركة الأم 

سونلغان وبعد تدهور الحالة 
 2018الاقتصادية للبلاد في 

أصبح من الضروري التوجه 
إلى عملاء آخرين وخاصة 
شركة سونطراك وهنا نجد 

تنويع في العملاء في سو  لا 
 يوجد فيه الكثير من المنافست 

 
 قدرة تفاوضية قوية لشركة

 المنافسة داخل الصناعة
نظرا لطبيعة الأشغال في مجال 
شبكات الكهروء خاصة 

الضغتر العالي والمتوستر وال  
إلى إمكانيات ضخمة  تحتاج

مادية ويد عاملة مدربة ومن 
جهة أخرى فإن ما تمتلكه 

وخبرة  تالمؤسسة من إمكانيا
نجد تمتد لعقود فإننا لا 
 منافسة كبيرة

 

 قدرة تنافسية قوية للشركة

 الموردون
تعتمد شركة سونلغان على 
التكامل الداخلي من خلال 
فروعها المونعت على كامل 

ومن بينهم   التراب الويني
ال   GAMEGشركة 

للانمة تزود الشركة ولموارد ا
  والأساسية في مجال نشايها

وتضافة إلى القيام بمناقصات 
التأهيل المسبق كل سنة في 

 .حالة الحاجة
 

 قدرة تفاوضية قوية لشركة 
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 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية: الثانيالمبح  
يعتبر تحديد اتيار المنهجي للدارسة الميدانية بمثابة حلقة الربتر بت ما هو متحقق من تراكم معرفي  نظري وتطبيق ي  وب ت 

التراكم في المؤسسة  ل الدراسة  ويعتمد تحديد مسارات المنهجية على ما يتوفر من ذلك التراكم الذي ينبغي إمكانية يرسيد ذلك 
 .أن يخضع للانتقاء والاختبار بهدف التحقق من إمكانية استخدامه في أعمال ونشايات المؤسسة ضمن رؤية حالية ومستقبلية

ة يجب اتشارة إلى المنهجية ال  ا وفقها تصميم هذه الدراسة وتضافة من أجل استعراض اتيار المنهجي للدراسة الميداني
 (.المتمثلة في الاستبيان)إلى شر  كل ادوانب ا يطة بحيثيات بناء وتطوير أداة قياس الدراسة 

 منهجية وتصميم الدراسة الميدانية: المطلب الأول
س   نعمل عل   ى ع  رض اتي   ار النظ   ري لنم  وذج الدراس   ة ع   ن يري   ق م  ن خ   لال التط   ر  لمنهجي  ة وتص   ميم الدراس   ة الميداني  ة 

 .توضيح متغيراته وكيفية تحديد أبعادها إضافة إلى توضيح مجتمع الدراسة وعينتها واتشارة إلى يريقة جمع البيا ت وأدوات تحليلها
 نمو ر الدراسة: الفرع الأول

 .يتمثل في إدارة ادودة الشاملة والأخر تابع يتمثل في الميزة التنافسيةيقوم نَّوذج الدراسة على وجود متغيرين إثنت أحداهما مستقل 
 :للمتغير المستقل في كون( الأبعاد)تمثل فكرة بناء المتغيرات الفرعية  -

التحس ت المس تمر  مش اركة الع املت  ت دريب   التركي ز عل ى الزب ون) :إدارة ادودة الشاملة مبنية على ت وافر أربع ة أبع اد أساس ية ه ي
 :وقد ا إستمداد هذه الأبعاد من الدراسات التالية( وتأهيل العاملت

  حي ث أوض ح الب احثت أه م الأبع اد ال   بني ت عليه ا قياس اتهم وتتمث ل (2404  ني دان س ليمان 0934 يس لمى عل )دراسة  -
في ( 2404  ني  دان س  ليمان)حي  ث ي  رى ( الع  املت  ت  دريب وتأهي  ل الع  املت التركي  ز عل  ى الزب  ون  التحس  ت المس  تمر  مش  اركة)

   (التركيز عل ى الزب ون التحس ت المس تمر مش اركة الع املت ت دريب وتأهي ل الع املت) :دراسته أن أهم أبعاد إدارة ادودة الشاملة هي
 (.مشاركة العاملت تدريب وتأهيل العاملت التركيز على الزبون التحست المستمر)أن ( كروسبي وديمينج)كما يرى كل من 

التركي ز )من خلال ما سبق اتدلاء بأهم الأبعاد لبناء أداة الدراسة وقياس وجود أو عدم وجود أثر بت متغيري الدراسة الحالي ة وه م 
 (.على الزبون التحست المستمر مشاركة العاملت تدريب وتأهيل العاملت

 :للمتغير التابع في كون هذا الأخير( الأبعاد)تغيرات الفرعية أما ولنسبة لفكرة بناء الم
القيمة ال  تخلقه ا المنظم ة لزوئنه ا :  بأنها( مايكل بورتر)أن الميزة التنافسية تبنى على أربع أبعاد أساسية  من خلال دراسة 

المنظم ة تحق ق المي زة عن دما يمكنه ا تطبي ق  أن أن الأبعاد ال   تب نى عليه ا قي اس أي اس تبيان تتمث ل في( Barney)حيث في دراسة 
أن أهم الأبعاد وال  يرتكز عليه ا  إلىالاستراتيجيات ال  تخلق القيمة للمستهلك وأضح           ت الدراسة النموذجية وال  سبق ذكرها 

 .(اتبداعالتمييز المرونة التكلفة )في بناء أداة القياس البحثية هم 
لق  ول أن أه  م الأبع  اد ال    أرتك  ز عليه  ا في بن  اء افتراض  نا بغي  ة بن  اء أداة قي  اس موض  وعية وه  ي وم  ن خ  لال م  ا س  بق يمك  ن ا

 (.اتبداعالتمييز المرونة التكلفة )
 :يمكن توضيح النموذج الافتراضي للدراسة كمايلي
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 .النمو ر الافتراضي للدراسةيوضح ( : 4-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (من إعداد الطالب  بناء على فرضيات الدراسات: المصدر)

 مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الثاني
س  نحاول هن  ا توض  يح أه  م م  بررات اختي  ار مجتم  ع الدراس  ة المتمث  ل في إي  ارات والم  و فت وعم  ال المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات 

  ه  ؤلاء العم  ال ال  ذين يعرف  ون "مص  لحة المس  تخدمت اتداري  ت والتقني  ت وأع  وان المص  الح"كهري  ف وال    ت  زاول مهامه  ا في   الكه  روء
وح دة معاين ة الدراس ة  ه  ذا إلى جان ب تحدي د حج م عين  ة الدراس ة والقي ام بوص ف خصائص  ها  -وف ق م ا يص طلح علي  ه–إحص ائيا 
 .الو يفية

عش  وائية للدراس  ة  وال  ذي ا حص  ره في إي  ارات وم  و فت وعم  ال في المؤسس  ة الويني  ة ا تطبي  ق ه  ذه الدراس  ة عل  ى عين  ة 
 .لخدمات الكهروء كهريف

 
 

 :المتغيير المستقل -
 الشاملةإدارة الجودة 

 :التابعالمتغيير  -
 الميزة التنافسية

 التركيز على الزبون -

 لتحس  المستمرا -

 مشاركة الاامل  -

 تدريب وتأإيل الاامل  -

 لتمييزا

 المرونة

 التكلفة

 الإبداع

سنوات الخبرة -المستوى الو يفي  -المؤإل الالمي  -الامر -الجنس  

الأب
اــــــ

ـــــــــــــــــــــــــــــــــ
ــــاد
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 :وحدة مااينة الدراسة: أولا
 المســـتخدم مصـــلحة »تمثل   ت وح   دة المعاين   ة في عم   ال وإي   ارات وم   و في المؤسس   ة الويني   ة لخ   دمات الكه   روء كهري   ف 

 ".المصالحالإداري  والتقني  وأعوان 
ا اختي  ار ه  ذه الفئ  ة ولنظ  ر إلى أنه  ا ه  ي ال    تس  تطيع الاس  تجابة    وري أداة الدراس  ة في الوق  ت ذات  ه  وولت  الي ه  ي م  ن 

في عمال  الأصلي  وتمثل المجتمع (إدارة ادودة الشاملة على امتلاك ميزة تنافسية)تستطيع الحكم على مدى توافر متغيرات الدراسة 
 .عامل على مستوى المؤسسة( 044)  ب اتجماليالمؤسسة الوينية  لخدمات الكهروء كهريف وقدر عددهم وإيارات ومو في 

 :حجم عينة الدراسة: ثانيا
عل  ى عم  ال وإي  ارات وم  و في ( اتس  تبيان)ا اختي  ار عين  ة الدراس  ة بطريق  ة عش  وائية حي  ث ونع  ت أداة قي  اس الدراس  ة 

 .فردا( 14)تقرت  وقُدِ ر عدد أفراد عينة الدراسة المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف 
 يوضح توزيع وإسترجاع الإستبيان :(2-1)دول رقم الج
 عدد الاستبيان الصالحة للتحليل عدد الاستبيان المسترجاة عدد الاستبيان الموزعة

68 57 54 

 (من إعداد الطلبة على ضوى نتائج الدراسة: المصدر)

م ن عين ة الدراس ة  ( %04)عمال ومو في وإيارات المؤسسة من أجل الحصول عل ى نس بة  إستبيان على( 14)ا تونيع 
  وبع د مراجع ة الاس تبيا ت والت دقيق فيه ا (%94)استبيان بنسبة اس ترجاع بلغ ت ( 43)من بت الاستبيا ت المونعة ا استرجاع 

م ن إجم الي ( %94)اس تبيان بنس بة ( 40)للاس تبيا ت  اتجم اليوبعد استبعاد غير الصالح منها للتحليل اتحصائي أص بح الع دد 
 .الاستبيا ت المونعة

 :خصائص عينة أفراد الدراسة :ثالثا
اد  ن،  العم  ر  المؤه  ل ): ا ت  ونيعهم حس  ب م  ن أج  ل التع  رف عل  ى الخص  ائص الشخص  ية والو يفي  ة لعين  ة أف  راد الدراس  ة

 .(العلمي  المرتبة الو يفية  سنوات الخبرة
 :أفراد الدراسة حسب متغير الجنستوزيع عينة  / أ

 :يمكن توضيح هذا التونيع في اددول الموالي
 توزيع عينة أفراد الدراسة حسب متغير الجنس(: 2-2)دول رقم الج

 النسبة المئوية التكرار المنصب الو يفي
 %32.2 39  كر
 %23.1 04 أنثى
 %044 40 المجموع

 (نتائج التحليل الإحصائيمن إعداد الطلبة بالاعتماد على : المصدر)
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 :من أجل اتيضا  أكثر  يمكن تمثيل بيا ت اددول أعلاه في الشكل البياني الآتي
 تمثيل عينة أفراد الدراسة حسب متغير الجنسيوضح ( : 5-2)الشكل رقم 

 

 ((2-2)من إعداد الطلبة بالاعتماد على مالومات الجدول رقم : المصدر)
من إجمالي عينة  %32.2نجد أن أفراد العينة أغلبهم ذكور إذ بلغت نسبتهم ( 2-5)والشكل ( 2-2)من خلال اددول 

  وهذا يعني أن عدد الذكور أكثر من ع دد ات    ولع ل ه ذا يتعل ق بنش ايات المؤسس ة %23.1الدراسة  وبلغت نسبة ات   
 .لمرأة في مجال الأعمال لا تزال أقل من مشاركة الرجالوعدم اقتصارها على الو يفة اتدارية فقتر  ويرجع كذلك إلى أن مشاركة ا

 :توزيع عينة الأفراد الدراسة حسب متغير الامر / ب
 :التونيع في اددول الموالي هذايمكن توضيح 

 توزيع عينة أفراد الدراسة حسب متغير الامر(: 2-3)دول رقم الج
 النسبة المئوية التكرار الامر

 %01.3 49 سنة 38أقل من 
 %33 24 سنة 48 إلى 31 من
 %00.0 20 سنة 58 إلى 41 من

 %0.9 40 سنة 58أكثر من 
 %044 40 المجموع

 (SPSS الإحصائيةبالاعتماد على نتائج الحزم  الطلبةمن إعداد : المصدر)

 :من أجل اتيضا  أكثر  يمكن تمثيل بيا ت اددول أعلاه في الشكل البياني الآتي
 

 تمثيل عينة أفراد الدراسة حسب متغير الامريوضح ( : 6-2)الشكل رقم 

72,20% 

27,80% 

 ذكر

 أنثى
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 ((2-3)مالومات الجدول رقم  بالاعتماد على الطلبةمن إعداد : المصدر)

أف   راد م   ن عين   ة  49أي ( س   نة34)أعم   ارهم أق   ل م   ن  %01.3نج   د أن ( 2-6)والش   كل ( 2-3)م   ن خ   لال اد   دول 
  تليه ا الفئ ة ال   ت تراو  أعم ارهم فيه ا م ا ب ت (س نة 04إلى  30)من عينة الدراسة تتراو  أعمارهم م ا ب ت  %33الدراسة  بينما 

وذلك ( سنة فأكثر 44)  في حت كان عمر عامل فقتر من عينة الدراسة في الفئة من %00.0وذلك بنسبة ( سنة 44إلى  00)
سنة  وكذلك  44الدراسة هم من فئة الشباب الذين تقل أعمارهم عن وهذا ما يدل على أن نسبة كبيرة من عينة . %0.9بنسبة 

 .راجع إلى استمرار المؤسسة في إستقطاب اتيارات
 :توزيع عينة أفراد الدراسة حسب متغير المؤإل الالمي / ت

 :يمكن توضيح هذا التونيع في اددول الموالي
 المؤإل الالميتوزيع عينة أفراد الدراسة حسب متغير (: 2-4)دول رقم الج

 النسبة المئوية التكرار المؤإل الالمي

 %03 43 ثانوي
 %30.0 04 ليسانس

 %03 43 دراسات عليا
 %044 40 المجموع

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :الآتيمن أجل اتيضا  أكثر  يمكن تمثيل بيا ت اددول أعلاه في الشكل البياني 
 
 

 تمثيل عينة أفراد الدراسة حسب متغير المؤإل الالمييوضح ( : 7-2)الشكل رقم 

16,70% 

37% 

44,40% 

1,90% 0,00% 

5,00% 

10,00% 

15,00% 

20,00% 

25,00% 

30,00% 

35,00% 

40,00% 

45,00% 

50,00% 

 50أكثر من  50الى41من 40الى 31من  30أقل من 
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 ((2-4)من إعداد الطلبة بالاعتماد على مالومات الجدول رقم : المصدر)
نج    د أن المس    توى التعليم    ي الغال    ب عل    ى الع    املت في عين    ة الدراس    ة ه    و ( 2-7)والش    كل ( 2-4)م    ن خ    لال اد    دول 

م  ن عين  ة الدراس  ة  يلي  ه المس  توى الث  انوي والدراس  ات العلي  ا في ب  نف، النس  بة إذ  %30.0بلغ  ت نس  بة حامليه  ا  ليس  ان،  حي  ث
 .من عينة الدراسة  وهذا يعني أن المستوى ليسان، هو الغالب ويفسر ذلك ثقافة أفراد عينة الدراسة %03بلغت 

 :الرتبة الو يفيتوزيع عينة أفراد الدراسة حسب متغير  / ث
 :وضيح هذا التونيع في اددول الموالييمكن ت

 ةالو يفيالرتبة توزيع عينة أفراد الدراسة حسب متغير (: 2-5)دول رقم الج
 النسبة المئوية التكرار ةالو يفيالرتبة 

 %23.1 04 عامل
 %13 30 عون إداري
 %9.2 44 رئيس مصلحة

 %44 44 مدير
 %044 40 المجموع

 (بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائيمن إعداد الطلبة : المصدر)
 :من أجل اتيضا  أكثر  يمكن تمثيل بيا ت اددول أعلاه في الشكل البياني الآتي

 
 

 عينة الأفراد الدراسة حسب متغير المنصب الو يفيتمثيل  يوضح ( : 8-2)الشكل رقم 

13% 

74,10% 

13% 

 ثانوي

 ليسانس

 دراسات عليا
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 ((2-5)من إعداد الطلبة بالاعتماد على مالومات الجدول رقم : المصدر)

 أن الو يفة الأكثر انتشارا في عين ة الدراس ة ه ي ع ون إداري إذ بلغ ت نس بته( 2-8)والشكل ( 2-5)يتضح من اددول 
في ح ت أن و يف ة الم دير لا  %9.2  تلي ه و يف ة رئ ي، مص لحة بنس بة %23.1  تلتها و يفة عامل بنس بة مئوي ة بلغ ت 13%

 .توجد في عينة الدراسة
 :الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة توزيع عينة الأفراد / ر

 :يمكن توضيح هذا التونيع في اددول الموالي
 الأفراد الدراسة سنوات الخبرة توزيع عينة(: 2-6)رقم  دولالج

 النسبة المئوية التكرار مجال سنوات الخبرة

 %01.4 04 سنوات 5أقل من 
 %24.0 00 سنوات 18 إلى 6من 

 %01.0 21 سنة 28قل من أ إلىسنوات  11 من
 %03 43 سنة فأكثر 28من 

 188 54 المجموع
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :من أجل اتيضا  أكثر  يمكن تمثيل بيا ت اددول أعلاه في الشكل البياني الآتي
 

 الخبرةعينة الأفراد الدراسة حسب سنوات تمثيل يوضح ( : 9-2)الشكل رقم 

27,80% 

63% 

9,20% 

0% 
0,00% 

10,00% 

20,00% 
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40,00% 

50,00% 

60,00% 

70,00% 

 مدير رئيس مصلحة عون اداري عامل
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 ((2-6)من إعداد الطلبة بالاعتماد على مالومات الجدول: المصدر)

 24 إلى 00م ن )أن فئ ة الخ برة الأكث ر انتش ارا في عين ة الدراس ة ه ي ( 9-2)والش كل ( 2-6)يتضح من خلال اد دول 
 04إلى  1م  ن )عين  ة الدراس  ة  تلته  ا الفئ  ة  أف  رادمم  ا ي  دل عل  ى وج  ود خ  برة بنس  بة كب  يرة ل  دى  %01.0بنس  بة مئوي  ة بلغ  ت ( س  نة

  تلتها الفئة %01.4بنسبة مئوية بلغت ( سنوات4أقل من )من عينة الدراسة  تلتها الفئة  %24.0بنسبة مئوية بلغت ( سنوات
 .%03بنسبة مئوية بلغت ( سنة 20أكثر من)

 طريقة جمع البيانات وأدوات تحليلها: الفرع الثال 
م   ن أج   ل جم   ع البي   ا ت المتعلق   ة بواق   ع ومس   توى متغ   يرات الدراس   ة في المؤسس   ة الويني   ة لخ   دمات الكه   روء كهري   ف  ا 
الاستعانة ولاستبيان  وبغرض تحليلها واستخلاص المعلومات والتعرف على العلاقة التأثيرية تدارة ادودة الشاملة على امتلاك ميزة 

 (.SPSS) اتحصائيةالاختبارات اتحصائية  والاعتماد على بر مج الحزم  تنافسية  ا استعانة ولعديد من
 طريقة جمع البيانات : أولا

  وا (اتس  تبيان  الملاحظ  ة  المقابل  ة)تتع  دد الط  ر  والأس  اليب ال    ي  تم إس  تخدامها م  ن أج  ل جم  ع البي  ا ت ون  ذكر منه  ا 
 .عينة الدراسة أفرادفي جمع البيا ت من  الأنسبهو  لأنهالاعتماد على الاستبيان في هذه الدراسة 

قسمت أساست  القسم الأول يتضمن بيا ت شخص ية وو يف ة  أم ا القس م الث اني فيتك ون م ن   ورين  ا  ور  إلىوقسم اتستبيان 
 (.الميزة التنافسية)  وا ور الثاني فخصص لمتغير (إدارة ادودة الشاملة)الأول خصص لمتغير 
تواف  ق آراء عين  ة أف  راد الدراس  ة م  ع عب  ارات    اور الدراس  ة  ا اعتم  اد الش  كل المغل  ق في إع  داد اتس  تبيان وفق  ا لغ  رض قي  اس م  دى 

مواف   ق : )الخماس  ي  وذل   ك بأن يقاب   ل ك  ل عب   ارة م  ن عب   ارات ا    اور قائم  ة تحم   ل الاختي  ارات الآتي   ة( Likert) لمقي  اس ليك   رت
  كما ا إعطاء كل اختيار من الاختيارات السابقة درجات للترج يح لك ي ي تم (بشدةبشدة  موافق   ايد  غير موافق  غير موافق 
 :معادتها إحصائيا  وذلك على النحو التالي

18,50% 

20,40% 

48,10% 

13% 

 5أقل من 

 10إلى  6من 

 20إلى  11من 

 21أكثر من 
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  غ  ير "(2"درجت  ان )  غ  ير مواف  ق "(3"ث  لا  درج  ات )   اي  د "(0"أرب  ع درج  ات )  مواف  ق "(4"خم  ، درج  ات )مواف  ق بش  دة 
 "(.0"درجة واحدة )موافق بشدة 

لتق  دير درج  ة ت  وافر ك  ل متغ  ير أو بع  د  نحت  اج إلى مقي  اس خ  اص يق  ي، درج  ة ت  وافره  م  ن ه  ذا المنطل  ق تتب  نى العدي  د م  ن ولنس  بة 
 (.مرتفع  متوستر ومنخفض)الدراسات المقياس الثلاثي والذي ينطوي على ثلا  مستويات تصنيفية 

ثم تقسيمه على عدد فئات المقياس للحصول   (0 = 0-4)إن تحديد يول الفئات لمقياس ليكرت الثلاثي تطلب حساب المدى 
أو بداي ة المقي اس وه ي )  بعد ذلك ا إضافة هذه القيمة إلى أقل قيمة في المقي اس (0.33 = 0/3)على يول الفئة الصحيح أي 

 :وذلك لتحديد الحد الأعلى لهذه الفئة  وهكذا أصبح يول الفئات كالآتي( الواحد الصحيح
 للمحور أو البعد المراد قياسه؛( منخفضا)  يعك، مستوى 2.33 إلى 0المتوستر الحساي من  -
 للمحور أو البعد المراد قياسه؛( متوسطا)  يعك، مستوى 3.13إلى  2.30المتوستر الحساي من  -
 .للمحور أو البعد المراد قياسه( مرتفعا)  يعك، مستوى 4.44إلى  3.11المتوستر الحساي من  -
 أدوات تحليل البيانات: ثانيا

أجل تحقيق أهداف الدراسة ع ن يري ق جم ع البي ا ت وتحليله ا ا اس تخدام العدي د م ن الأس اليب اتحص ائية المناس بة من 
الحلول اتحصائية للخدمات )أو كما أصبح يسمى مؤخرا ( حزمة البرامج اتحصائية للعلوم الاجتماعية)وذلك وستخدام بر مج 

  وفيم   ا يل   ي أه   م (V22) حي   ث ا اس   تخدام اتص   دار الث   اني والعش   رين من   ه( SPSS)وال   ذي يرم   ز ل   ه اختص   ارا ( والمنتج   ات
 :المقايي، اتحصائية ال  ا استخدامها

 :Kolmogorov Smirnov إختبار التوزيع الطبياي
 لقياس ثبات  اور وأبعاد الاستبيان؛ : (Cronbach’s Alpha)ماامل ألفا كرونباخ  -
م  ن أج  ل التع  رف عل  ى الخص  ائص الو يفي   ة  :( Frequencies  &Percentages)التكــرارات والنســب المئويــة  -

 ؛لعينة الأفراد المبحوثت  وتحديد استجاوتهم يراه عبارات ا اور ال  تضمنتها الدراسة
وذل   ك لمعرف   ة م  دى ارتف   اع أو اعف   اض إج   اوت عين  ة الأف   راد المبح   وثت عل  ى ك   ل عب   ارة م   ن  :( Mean)المتوســط الحســـا   -

 ؛عبارات  اور الدراسة  مع العلم أنه يفيد في ترتيب العبارات حسب أعلى متوستر حساي
للتعرف على م دى انح راف إج اوت عين ة الأف راد المبحث ت  : )Standard Deviation (استخدام الانحراف الماياري -

متوس  طها الحس  اي  كم ا اس  تخدم لترتي  ب العب  ارات لك ل عب  ارة م  ن عب ارات متغ  يرات الدراس  ة  ولك  ل   ور م  ن ا   اور الرئيس ة ع  ن 
 ذات المتوستر الحساي المتساوي لصالح أقل تشتت؛

للتع  رف عم  ا إذا كان  ت هن  اك اختلاف  ات ذات دلال  ة إحص  ائية  : T-test (Independent-Samples)اختبــار  -
 بت ايراهات أفراد عينة الدراسة نحو متغيراتها  وختلاف متغيراتهم الو يفية المقسمة إلى فئتت؛

                                                           
 Statistical Package for Social Science. 
 Statistical Product and Service Solutions.  
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للتع  رف عم  ا إذا كان  ت هن  اك اختلاف  ات ذات دلال  ة  : (One-way ANOVA)اختبــار تحليــل التبــاين الأحــادي  -
 ت أفراد عينة الدراسة نحو متغيراتها  وختلاف متغيراتهم الو يفية المقسمة إلى أكثر من فئتت؛إحصائية بت ايراها

لقي اس تأث ير متغ ير مس تقل  :( Analysis Simple Linear Regression)تحليـل الانحـدار الخطـي البسـيط  -
 واحد على المتغير التابع؛

م ن أج ل قي اس أث ر أكث ر  :(  Analysis RegressionMultiple Linear)تحليـل الانحـدار الخطـي المتاـدد  -
 .من متغير مستقل على المتغير التابع

 (الاستبيان)تطوير أداة قياس الدراسة : المطلب الثاني
م  ن أج  ل بن  اء أداة قي  اس الدراس  ة وإخراجه  ا وف  ق نس  ق علم  ي يت  يح له  ا تحقي  ق الغ  رض ال  ذي وض  عت م  ن أجل  ه ا القي  ام 

النظري  ة والتطبيقي  ة لمتغ  يرات الدراس  ة  وم  ن ثم العم  ل عل  ى تعزي  ز الص  د  الظ  اهري ل  لأداة م  ن خ  لال بمراجع  ة وتمح  يص الأدبي  ات 
عرضها على مجموعة وحثت متخصصت  كما التأكد من مدى ثبات أداة الدراسة  وملائمة نَّوذج الدراس ة للأس اليب اتحص ائية 

 .المستعملة
 بناء أداة قياس الدراسة: الفرع الأول

ص  ول عل ى البي  ا ت الأولي  ة له ذه الدراس  ة ا تص  ميم اس  تمارة اس تبيان انطلاق  ا م  ن نَّ وذج الدراس  ة وم  ن خ  لال م ن أج  ل الح
( 32)ض من  صـورتها الأوليـةالرجوع إلى الأدبيات النظرية والتطبيقية حول موض وع الدراس ة  حي ث ج اءت اس تمارة الاس تبيان في 

 :عبارة وفق الصورة التالية
 (.ادن،  العمر  المؤهل العلمي  المرتبة الو يفية  سنوات الخبرة: البيا ت الشخصية والو يفية) : القسم الأول -
 :  وتكون من  ورين(متغيرات الدراسة):  القسم الثاني -

 دراس ة : عبارة  وا الاعتماد في بنائه على الدراس ات التالي ة( 01)  واشتمل على (إدارة الجودة الشاملة: )المحور الأول
 (.كروسبي)  دراسة (ديمينج)  دراسة (2404نيدان سليمان )  دراسة (0934سلمى علي )
 دراس ة(مايك ل ب ورتر:)عبارة  وا الاعتماد في بنائ ه عل ى دراس ة ( 01)  واشتمل على (الميزة التنافسية: )المحور الثاني   

(Barney)(.0991  نبيل مرسي خليل)   دراسة 
 لأداة قياس الدراسة والصورة النهائية لهاالصدق الظاإري : الفرع الثاني

لأداة قياس الدراسة من خلال كونها صالحة لقياس ما  (Face Validity)من أجل تعزيز الصد  الظاهري أو الخارجي 
ا عرض  ها عل  ى مجموع  ة م  ن جامع  ة ورقل  ة منطقي  ة  ت  ويات الاختب  ار وم  دى ارتبايه ا ولظ  اهرة المقاس  ة  أع دت م  ن أجل  ه وتعك  ، 

وإص دار أحك امهم عل ى أداة قي اس  آراءه مالمتخصصت لغرض الاستفادة من خبراتهم ويراربهم كمحكمت حيث يل ب م نهم إب داء 
 :الدراسة  سيما من حيث

 مدى اتسا  ا اور  الأبعاد والعبارات مع أسئلة وفرضيات الدراسة؛ -
 ملائمة العبارات للمقياس؛ -
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 انتماء العبارات للبعد الذي تندرج تحته؛ -
 .سلامة صياغة العبارات  ومدى وضو  المعنى من الناحية اللغوية -

 :ويمكن توضيح مجمل اقتراحاتهم وملاحظاتهم كما يلي
 تبسيتر  توى بعض العبارات؛ -
د قياس ه  حي ث تقل ص ع دد حذف العديد من العبارات  إما لتكرارها وفق أكثر من صيغة أو لكونها لا تلائم البع د الم را -

 عبارة؛( 32)إلى ( 04)العبارات الكلية للاستبيا ت من 
 ؛تصحيح مجموعة من الأخطاء اللغوية والنحوية -
 .إعادة تعديل الفئات سنوات الخبرة -

ممثل  ة في بن  اءا عل  ى التع  ديلات والملاحظ  ات المقترح  ة م  ن ا كم  ت ا الاس  تقرار عل  ى الص  ورة النهائي  ة لأداة قي  اس الدراس  ة 
 :عبارة كالآتي( 32)استمارة الاستبيان ضمن صورتها النهائية مكونة من 

اد ن،  العم ر  المؤه ل )يحتوي على البيا ت الشخصية الو يفية ال  تعبر عن خصائص عينة الأفراد المبح وثت  : القسم الأول -
 (.العلمي  المرتبة الو يفية  سنوات الخبرة

 :يتكون من  ورين : القسم الثاني -
 عب ارة عل  ى مقي اس ( 01)يحت  وي عل ى  :(إدارة الجــودة الشـاملة) المحـور الأول( ليك  رتLikert ) الخماس ي للخي  ارات

 :المتعددة  وقد تونعت العبارات لتشمل الأبعاد الأربع الآتية
 ؛(0-3-2-0)وخصص له العبارات (: التركيز على الزبون) : الباد الأول 
 ؛(1-3-1-4)وخصص له العبارات (: التحست المستمر) : الباد الثاني 
  ؛(02-00-04-9)وخصص له العبارات (: مشاركة العاملت) : الباد الثال 
 (.01-04-00-03)وخصص له العبارات ( تدريب وتأهيل العاملت: ) الباد الرابع 
 عبارة على مقياس ( 01)؛ يحتوي على (الميزة التنافسية) المحور الثاني( ليكرتLikert )  الخماسي للخيارات المتعددة

 :وقد تونعت العبارات لتشمل الأبعاد الأربع الآتية
 ؛(0-3-2-0)وخصص له العبارات :  (التمييز) الباد الأول 
 ؛(1-3-1-4)وخصص له العبارات :  (المرونة) الباد الثاني 
  ؛(02-00-04-9)وخصص له العبارات :  (التكلفة) الباد الثال 
 (.01-04-00-03)وخصص له العبارات  : (اتبداع: )الباد الرابع 

 
 اختبار التوزيع الطبياي: الفرع الثال 
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ذلك قبل استعراض نتائج الدراسة الميدانية وتحليله ا يج ب علين ا التأك د م ن أن البي ا ت المس تخرجة تتب ع التوني ع الطبيع ي  ل 
 :النتائج الملخصة في اددول التاليوقد تحصلنا على  Kolmogorov Smirnovقمنا بأجراء اختبار 

  ثل نتائج اختبار التوزيع الطبياي للمتغيرات الدراسة(: 7-2) الجدول رقم

 (الإحصائيمن إعداد الطلبة إعتمادا على مخرجات التحليل : المصدر)

لمتغير إدارة ادودة الشاملة والميزة التنافسية كانت أكبر Sig (4.010 )أن القيمة الاحتمالية ( 7-2)يوضح اددول رقم 
للتوني    ع الطبيع    ي الأم    ر ال    ذي ي    دعو  إلى إج    راءات وعلي    ه يمكنن    ا الق    ول بأن البي    ا ت تخض    ع (α≤0.05)م   ن مس    توى الدلال    ة 

 .لاختبارات المعلمية وذلك للإجابة على أسئلة وفرضيات الدراسة
 لأداة قياس الدراسة( الاتساق الداخلي)صدق المحتوى : الفرع الرابع

أداة لك ل عب ارة م ن عب ارات ( Content Validity)بغي ة التع رف عل ى ص د  ا ت وى أو م دى الاتس ا  ال داخلي 
  سنقوم بحساب معاملات الارتباط بيرسون بت درجة كل عبارة من العبارات مع المجال الذي تنتمي إليه هذه العبارة قياس الدراسة

 .البعد والدرجة الكلية دميع عبارات هذا البعد  وذلك لكل متغيرات الدراسة
 عبارات إدارة الجودة الشاملة مع الدرجة الكلية للأبااد التي تنتمي إليهامااملات الارتبا  ب  (: 0-2)دول رقم الج

  و دلالة إحصائية عند مستوى مانوية (0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

جمي    ع مع   املات الارتب    اط كان    ت دال    ة إحص   ائيا عن    د مس    توى معنوي    ة نلاح      أن ( 2-8)بن   اءا عل    ى م    ا نت   ائج اد    دول 
(4.44≥α ) وذات إشارة موجبة  مم ا يع ني وج ود علاق ة ارتب اط يردي ة ب ت جمي ع عب ارات إدارة اد ودة الش املة م ع الدرج ة الكلي ة

في ح دها الأعل ى عن د ( 4.90)  و(49)في ح دها الأدن عن د العب ارة ( 4.11)للأبعاد ال  تنتمي إليها  حيث تراوحت ما ب ت 
 (.43)العبارة 

 مااملات الارتبا  ب  عبارات الميزة التنافسية مع الدرجة الكلية للأبااد التي تنتمي إليها(: 2-9)دول رقم الج

 التوزيع sigمستوى الدلالة  قيمة إحصائي الإختبار المحاور
 يبيعي 4.010 4.049 إدارة الجودة الشاملة
 يبيعي 4.010 4.013 الميزة التنافسية

 يبيعي 8.164 8.130 أداة الدراسة ككل

 تدريب الاامل  مشاركة الاامل  التحس  المستمر التركيز على الزبون
 ماامل الارتبا  الابارة ماامل الارتبا  الابارة ماامل الارتبا  الابارة ماامل الارتبا  الابارة
81 4.10 44 4.33 49 8.66 03 4.94 

82 4.13 41 4.34 04 4.31 00 4.32 
83 8.94 43 4.31 00 4.33 04 4.14 
84 4.10 41 4.13 02 4.11 01 4.12 
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 (α≤0.05) و دلالة إحصائية عند مستوى مانوية * 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

نلاح     أن جمي   ع مع   املات الارتب   اط كان   ت دال   ة إحص   ائيا عن   د مس   توى معنوي   ة ( 2-9)بن   اء عل   ى م   ا نت   ائج اد   دول 
(4.44≥α ) وذات إشارة موجبة  مما يعني وجود علاقة ارتباط يردية بت جميع عبارات المي زة التنافس ية م ع الدرج ة الكلي ة للأبع اد

في ح دها الأعل ى عن د العب ارة ( 4.91)  و(43)في ح دها الأدن عن د العب ارة ( 4.21)ال  تنتمي إليها  حي ث تراوح ت م ا ب ت 
(43.) 

 ثبات أداة قياس الدراسة: الفرع الخامس
إلى إمكاني  ة الحص  ول عل  ى نف  ، النت  ائج عن  د تطبي  ق الاس  تبيان في الم  رة الثاني  ة  بمع  نى أن  ه ( Reliability)يش  ير الثب  ات 

 .على نف، العينة ضمن نف، الظروف يعطي النتائج نفسها إذا أعيد تطبيقه
ف  رد م  ن مجتم  ع الدراس  ة  ثم إقص  ائهم م  ن عين  ة الدراس  ة  واس  تعانة  34ولحس  اب معام  ل الثب  ات ا توني  ع الاس  تبيان عل  ى 

واعتم  ادا عل  ى معام  ل ألف  ا كرونب  اخ م  ن أج  ل التحق  ق م  ن مس  توى الثب  ات ال  ذي تتمت  ع ب  ه أداة قي  اس الدراس  ة   SPSSب  بر مج 
 :ه كما يوضحها اددول الآتيوجاءت نتائج

 (ألفا كرونباخ)مااملات الثبات لأداة قياس الدراسة (: 18-2)رقم  دولالج

 (نتائج التحليل الإحصائي من إعداد الطلبة بالاعتماد على: المصدر)
و اوره ا بنس بة ثب ات عالي ة ج دا حي ث بل   -المتمثل ة في الاس تبيان-تمت ع أداة قي اس الدراس ة ( 04-2)يتضح من اددول 
وه ذا يع زن ( %33)  و ور الميزة التنافس ية (%93)  في حت بل   ور إدارة ادودة الشاملة (%92)معامل الثبات للأداة ككل 

 .في نف، الشروط الأفرادمن ثبات أداة الدراسة أثناء إعادة تطبيقها على نف، 
من أجل عرض أهمية كل عبارة ودورها في تحقيق ثبات أداة الدراسة  نستعرض معام ل ألف ا كرونب اخ في حال ة ح ذف وبق اء 

 :وقي العبارات الأخرى

 لإبداعا التكلفة المرونة التمييز
 ماامل الارتبا  الابارة ماامل الارتبا  الابارة ماامل الارتبا  الابارة ماامل الارتبا  الابارة
81 4.13 44 4.94 49 4.41 03 4.90 
82 4.32 41 4.94 04 4.32 00 4.44 
83 4.21 43 4.91 00 4.14 04 4.11 
84 8.51 41 4.11 02 4.34 01 4.40 

 ماامل ألفا كرونباخ عدد الابارات المحاور
 4.93 01 إدارة الجودة الشاملة
 4.33 01 الميزة التنافسية

 8.92 32 أداة الدراسة ككل
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 الدراسة في حالة حتف عبارة وبقاء باقي الابارات الأخرىماامل ثبات أداة قياس (: 11-2)رقم  دولالج

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

واتبق  اء ( 09-24-21-23-21-34)ق يم معام  ل الثب ات في حال ة ح ذف العب ارةبأن ( 00-2)يلاح   م ن اد دول 
  وعليه  يتضح أن كل العبارات مهمة ومؤثرة بصفة ملحو ة في 4.93إلى  4.92على العبارات الأخرى يرتفع معامل الثبات من 

اس الدراس ة  وكمحص لة ل ذلك س يتم قيم ة معام ل الثب ات  ك ون ح ذفها ي ؤدي إلى اعف اض في قيم ة معام ل الثب ات الكل ي لأداة قي 
 .الاحتفاظ بكل العبارات لأغراض التحليل

 عرض ومناقشة البيانات المتالقة بالتحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة: الثال المبح  
يه  دف ع  رض وتحلي  ل بي  ا ت الدراس  ة إلى تمهي  د الطري  ق م  ن أج  ل الوص  ول إلى النت  ائج ال    م  ن ش  أنها أن تس  مح بتق  دا 
اتجاوت عن أسئلة الدراسة  لأج ل ذل ك ا ع رض تتل ف البي ا ت الميداني ة المتعلق ة بفرض يات الدراس ة م ن خ لال ع رض وتحلي ل 

الكهروء كهريف إلى جانب عرض وتحليل  أشغالالدراسة في المؤسسة الوينية لخدمات بيا ت المتعلقة بقياس مدى توافر كل أبعاد 
الشاملة على امتلاك الميزة تنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء والفرضية  ادودةبيا ت الفرضيات المتعلقة بأثر أبعاد إدارة 

تع   زى للمتغ    يرات ( إدارة اد   ودة الش    املة المي   زة التنافس    ية)متغ    يرات الدراس   ة  اير   اه عين    ة أف   راد الدراس    ة في آراءالمتعلق   ة ولفروق   ات 
 .في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف (ادن،  العمر  المؤهل العلمي  المستوى الو يفي  سنوات الخبرة)الشخصية 

 ( المستقلالمتغير)عرض ومناقشة البيانات المتالقة بإدارة الجودة الشاملة : المطلب الأول
اد  ودة الش  املة في  إدارةس  نحاول م  ن خ  لال ه  ذا المطل  ب القي  ام بع  رض ومناقش  ة البي  ا ت ال    تق  ي، درج  ة ت  وافر أبع  اد 

 :المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف  من خلال قياس درجة توافر كل من
 بعد التركيز على الزبون؛ -
 بعد التحست المستمر؛ -
 بعد مشاركة العاملت؛ -

 الابارة
ماامل 
 الثبات

 الابارة
ماامل 
 الثبات

 الابارة
ماامل 
 الثبات

 الابارة
ماامل 
 الثبات

 ماامل الثبات الابارة

01 4.92 41 4.92 04 4.92 20 4.92 23 4.93 

82 4.92 49 4.92 01 4.92 22 4.92 21 4.93 
83 4.92 04 4.92 03 4.92 23 4.92 29 4.92 
84 4.92 00 4.92 01 4.92 20 4.92 34 4.93 
85 4.92 02 4.92 09 4.93 24 4.92 30 4.92 
86 4.92 03 4.92 24 4.93 21 4.93 32 4.92 
87 4.92 00 4.92 
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 .تدريب وتأهيل العاملت بعد -
 .لأجل تحقيق هذا الغرض سنقوم وستخدام التكرارات  النسب المئوية  المتوستر الحساي والانحراف المعياري

 :يمكن توضيح المتوستر الحساي والانحراف المعياري لأبعاد إدارة ادودة الشاملة وترتيبها كما يلي
 إدارة الجودة الشاملة في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء كهريفأبااد ملخص درجة توافر (: 2-12)دول رقم الج

 المتوسط الحسا  أبااد إدارة الجودة الشاملة
الانحراف 
 درجة التوافر الرتبة الماياري

 متوستر 0 0.04 2.12 بعد التركيز على الزبون
 متوستر 0 4.13 3.04 بعد التحست المستمر
 متوستر 2 4.10 3.42 بعد مشاركة العاملت

 متوستر 3 4.11 2.90 بعد تدريب وتأهيل العاملت
 متوسط / 8.77 2.93 المتوستر الحساي والانحراف المعياري العام للمحور

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

في المؤسس  ة الويني  ة  اد  ودة الش  املة إدارةأبع  اد  تــوافرأن أف  راد عين  ة الدراس  ة يوافق  ون عل  ى ( 2-12)يتض  ح م  ن اد  دول 
  وي  دخل ه  ذا (4.33)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 2.93)لخ  دمات الكه  روء كهري  ف  حي  ث بل    متوس  تر الموافق  ة عل  ى ه  ذا ا   ور 

م ن وجه ة نظ ر أف راد عين ة  متوسـطةبدرج ة    ور إدارة المواه ب تـوافرمم ا ي دل عل ى  (3.13إلى  2.30م ن )المتوستر ضمن الفئة 
 .سةالدرا

وه   و أعل   ى م   ن المتوس   تر الحس   اي الع   ام -( 3.04)بمتوس   تر حس   اي بل      الأولىفي المرتب   ة  (التحس   ت المس   تمر)ج   اء بع   د 
والأخيرة بمتوستر حساي قدره  الراباةفي المرتبة ( التركيز على الزبون)  في حت جاء بعد (4.13)وانحراف معياري بل  -( 2.93)
 (.0.04)اي العام  وانحراف معياري قدره وهو أدن من المتوستر الحس-( 2.12)

فيم ا يل  ي توض  يح لآراء عين ة أف  راد الدراس  ة المتعلق ة ولعب  ارات ال    تق ي، درج  ة ت  وافر ك ل بع  د م  ن أبع اد إدارة اد  ودة الش  املة عل  ى 
 :حدة

 درجة توافر باد التركيز على الزبون: الفرع الأول
  ولغ رض تحليله ا (4  3  2  1)ترتيبه ا في اس تمارة الاس تبيان العب ارات  يتكون هذا البعد من أربعة عب ارات  وال   يواف ق

س   نعمل عل   ى القي   ام بحس   اب المتوس   طات الحس   ابية والانحراف   ات المعياري   ة وع   رض درج   ات الموافق   ة وفق   ا لآراء أف   راد عين   ة الدراس   ة  
 :واددول الآتي يوضح ذلك

بية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد درجات الموافقة، المتوسطات الحسا(: 2-13)دول رقم الج
 التركيز على الزبون في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء كهريف

الم درجة الموافقة الابارات تو  ط 
س الح سا الان   حرا ف  الما يار   ي
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موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تقـــــــــــــوم المؤسســـــــــــــة بتطـــــــــــــوير خطـــــــــــــط  /1
واســـتراتيجيات طويلـــة الأجـــل للتاـــرف علـــى 

 .احتياجات الزبائن

 04 00 49 00 44 تك
2.43 0.30 

% 9.2 24.0 01.3 24.9 23.1 

تقوم إدارة المؤسسة بمتاباة الخدمة ما باـد  /2
 رضــاتقــد ها، و لــك لتقييمهــا ومارفــة مــدى 

 . وي الالاقة عنها

 04 00 22 41 44 تك
2.32 0.03 

% 9.3 00.0 04.3 24.0 01.4 

تتفاعـــل المؤسســـة مـــع الـــزبائن مـــن خـــلال  /3
ــــــة  آراءإــــــمالاســــــتماع إلى  والخــــــدمات الحالي

 .والمستقبلية المقدمة لهم

 03 43 43 01 44 تك
2.31 0.00 

% 9.2 33.3 03 03 30.4 

ياتبر الطالب المحور الأساسي التي ترتكز  /4
ــــه إســــتراتيجية الجــــودة لتحقيــــق حاجاتــــه  علي

 .ورغباته

 03 04 41 24 44 تك
2.19 0.31 

% 9.3 33 00.0 01.4 20.0 

 4.59 2.62 المتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد التركيز على الزبون
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

إلى إجاوت عينة الأفراد الدراسة على العبارات المتعلقة بدرجة توافر بعد التركيز على الزبون في ( 2-13)يشير اددول رقم 
التركي ز عل ى  عل ى ت وافر بع د ا يوافق ونالمؤسس ة الويني ة لخ دمات الكه روء  ويتض ح م ن خ لال ه ذا اد دول أن أف راد عين ة الدراس ة 

ونح    راف معي    اري ق    دره ( 2.12)بل      متوس    تر الموافق    ة عل    ى ه    ذا البع    د  الزب    ون في المؤسس    ة الويني    ة لخ    دمات الكه    روء  حي    ث
م ن  متوسطة بعد التركيز على الزبون بدرجةتوافر مما يدل على ( 3.13إلى  2.30)  ويدخل هذا المتوستر ضمن الفئة (0.49)

 :حسب درجة الموافقة كالآتي وجهة نظر أفراد عينة الدراسة  وقد ا ترتيب العبارات المندرجة تحت بعد التركيز على الزبون
في  .(ادودة لتحقيق حاجاته ورغباته إستراتيجيةيعتبر الطالب ا ور الأساسي الذي ترتكز عليه (: )0)جاءت العبارة رقم 

ونح   راف معي   اري ق   دره ( 2.19)م   ن حي   ث درج   ة موافق   ة أف   راد عين   ة الدراس   ة  حي   ث بل     متوس   تر درج   ة الموافق   ة  الأولىالمرتب   ة 
والخ دمات الحالي ة والمس تقبلية  آراءه م إلىم ع ال زوئن م ن خ لال الاس تماع  تتفاع ل المؤسس ة(: )3)  ثم تليها العب ارة رق م (0.31)

ونح  راف ( 2.31)ة موافق  ة أف  راد عين  ة الدراس  ة  حي  ث بل    متوس  تر درج  ة الموافق  ة م  ن حي  ث درج   الثانيــةفي المرتب  ة  .(المقدم  ة له  م
بمتابع  ة الخدم  ة م  ا بع  د تق  ديمها  وذل  ك لتقييمه  ا ومعرف  ة م  دى  المؤسس  ةتق  وم إدارة (: )2)  ثم العب  ارة رق  م (0.00)معي  اري ق  دره 

( 2.32)ن ة الدراس ة  حي ث بل   متوس تر درج ة الموافق ة من حيث درج ة موافق ة أف راد عي الثالثةفي المرتبة ( ذوي العلاقة عنها ارض
تقوم المؤسسة بتط وير خط تر واس تراتيجيات يويل ة الأج ل للتع رف عل ى (: )0)  يليها العبارة رقم (0.03)ونحراف معياري قدره 
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ونح راف ( 2.43)ة من حيث درج ة موافق ة عين ة الدراس ة  حي ث بل   متوس تر درج ة الموافق  الراباةفي المرتبة  .(احتياجات الزوئن
 (.0.30)معياري قدره 
 درجة توافر باد التحس  المستمر: الفرع الثاني

  ولغ رض تحليله ا س نعمل (0  7  6  5)يتكون هذا البعد من أربع ة عب ارات  وال   يواف ق ترتيبه ا في الاس تبيان العب ارات 
درجات الموافقة وفقا لآراء أف راد عين ة الدراس ة  واد دول الآتي على القيام بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وعرض 

 :يوضح ذلك
درجات الموافقة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد (: 2-14)دول رقم الج

 التحس  المستمر في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء

 الابارات

 درجة الموافقة

سا 
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمايا
ف ا

نحرا
الا

 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

تنظـــــر المؤسســـــة إلى التحســـــ  والتطـــــوير  /5
المستمر على انه جزء لا يتجزأ من متطلبات 

 .الجودة الشاملة

 2 49 04 21 44 تك
3.21 4.11 

% 44 40.1 23.1 01.3 3.3 

الأقسام والدوائر  يتم التواصل ب  مختلف /6
بالمؤسسة عند القيام بتطـوير وتحسـ  الخدمـة 

 .الحالية أو الخدمة الجديدة

 1 24 21 42 44 تك

3.33 4.99 
% 44 3.3 01.2 33 00.0 

ياتــبر التحســ  المســتمر مســؤولية الجميــع  /7
بالإدارات المختلفــــة في المؤسســــة مــــن أجـــــل 

 .تطبيق مبادئ الجودة الشاملة

 3 3 23 41 44 تك
2.90 0.49 

% 9.2 00.1 44 03 03 

يــتم الأعـــداد للخــدمات الجديـــدة بشـــكل  /8
دقيـــق لتلبيـــة الاحتياجـــات وتوقاـــات الـــزبائن 

 .وسوق الامل المستقبلية

 49 43 20 02 41 تك
3.41 0.09 

% 00.0 22.2 00.0 4.1 01.3 

 4.13 3.04 التحست المستمرالمتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

إلى إجاوت عينة الأفراد الدراسة على العبارات المتعلقة بدرجة توافر بعد التحس ت المس تمر في ( 2-14)يشير اددول رقم 
على توافر بع د التحس ت المس تمر  يوافقونالمؤسسة الوينية لخدمات الكهروء ويتضح من خلال هذا اددول أن أفراد عينة الدراسة 

  (4.13)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.04)تر الموافق  ة عل  ى ه  ذا البع  د في المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  حي  ث بل    متوس  
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م ن وجه ة نظ ر  متوسـطة بعد التحست المس تمر بدرج ةتوافر مما يدل على ( 3.13إلى  2.30)ويدخل هذا المتوستر ضمن الفئة 
 :وافقة كالآتيأفراد عينة الدراسة  وقد ا ترتيب العبارات المندرجة تحت بعد التركيز على الزبون حسب درجة الم

يتم التواصل بت تتلف الأقسام والدوائر ولمؤسسة عند القيام بتطوير وتحست الخدمة الحالية أو (: )1)جاءت العبارة رقم 
ونحراف ( 3.33)من حيث درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة  الأولىفي المرتبة  (.الخدمة ادديدة
تنظر المؤسسة إلى التحست والتط وير المس تمر عل ى ان ه ج زء لا يتج زأ م ن متطلب ات (: )4)  ثم العبارة رقم (4.99)معياري قدره 
ونح راف ( 3.21)اد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درج ة الموافق ة من حيث درجة موافقة أفر  الثانيةفي المرتبة  (.ادودة الشاملة
يتم الأعداد للخدمات ادديدة بشكل دقيق لتلبي ة الاحتياج ات وتوقع ات ال زوئن (: )1)  تليه العبارة رقم (4.11)معياري قدره 

( 3.41)حي ث بل   متوس تر درج ة الموافق ة من حيث درجة موافقة أف راد عين ة الدراس ة   الثالثةفي المرتبة ( وسو  العمل المستقبلية
يعتبر التحست المستمر مسؤولية ادميع وتدارات المختلفة في المؤسسة من (: )3)  ثم العبارة رقم (0.09)ونحراف معياري قدره 

لموافق   ة م   ن حي   ث درج   ة موافق   ة المبح   وثت  حي   ث بل     متوس   تر درج   ة ا الراباـــةفي المرتب   ة  (.أج   ل تطبي   ق مب   ادئ اد   ودة الش   املة
 (.0.49)ونحراف معياري قدره ( 2.90)

 درجة توافر باد مشاركة الاامل : الفرع الثال 
  ولغ  رض تحليله  ا (12  11  18  9)يتك  ون ه  ذا البع  د م  ن أربع  ة عب  ارات  وال    يواف  ق ترتيبه  ا في الاس  تبيان العب  ارات 

المعياري   ة وع   رض درج   ات الموافق   ة وفق   ا لآراء أف   راد عين   ة الدراس   ة  س   نعمل عل   ى القي   ام بحس   اب المتوس   طات الحس   ابية والانحراف   ات 
 :واددول الآتي يوضح ذلك

 
 
 
 
 
 
 
 
 

درجات الموافقة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد (: 2-15)دول رقم الج
 مشاركة الاامل  في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء

لمتو  درجة الموافقة الابارات
ا

ط 
س الح سا الان   حرا ف  لمايا
ا

 ري
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موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

ياتـبر التحســ  المســتمر مســؤولية الجميــع  /9
ــــة في المؤسســــة مــــن أجــــل  بالإدارات المختلف

 .تطبيق مبادئ الجودة الشاملة

 41 03 00 41 00 تك
3.24 4.10 

% 24.0 00.0 24.9 30.4 00.0 

التحســـــــ  المســــــــتمر مســــــــؤولية جميــــــــع  /11
 .الاامل  في المؤسسة

 44 41 00 42 44 تك
2.19 4.33 

% 44 3.3 34.9 00.0 9.3 
تـــوفر قنـــوات اتصـــال فاالـــة بـــ  ســـوق  /11

 .الامل والزبائن والاامل 
 44 04 34 49 44 تك

3.30 0.0 
% 44 01.1 44.1 01.4 9.3 

عـــن تطبيـــق الجـــودة  الاـــاملون مســـؤولون /12
 .وعن النتائج المتحققة للخدمة المقدمة

 23 20 04 44 44 تك
2.13 4.14 

% 44 44 01.4 31.9 02.1 
 4.10 3.42 المتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد مشاركة العاملت

 (الإحصائيمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل : المصدر)
إلى إجاوت عينة الأفراد الدراسة على العب ارات المتعلق ة بدرج ة ت وافر بع د مش اركة الع املت في ( 2-15)يشير اددول رقم 

على توافر بعد مش اركة الع املت  يوافقونالمؤسسة الوينية لخدمات الكهروء  ويتضح من خلال هذا اددول أن أفراد عينة الدراسة 
  (4.10)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.42)في المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  حي  ث بل    متوس  تر الموافق  ة عل  ى ه  ذا البع  د 

م ن وجه ة نظ ر  متوسـطة بع د مش اركة الع املت بدرج ةتـوافر مما يدل عل ى ( 3.13إلى  2.30)ويدخل هذا المتوستر ضمن الفئة 
 :الدراسة  وقد ا ترتيب العبارات المندرجة تحت بعد التركيز على الزبون حسب درجة الموافقة كالآتي أفراد عينة

م  ن حي  ث  الأولىفي المرتب  ة  (.ت  وفر قن  وات اتص  ال فعال  ة ب  ت س  و  العم  ل وال  زوئن والع  املت(: )00)ج  اءت العب  ارة رق  م 
(: 9)  تليه العبارة رق م (0.0)ونحراف معياري قدره ( 3.30)درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة 

 الثانيةفي المرتبة  (.يعتبر التحست المستمر مسؤولية ادميع وتدارات المختلفة في المؤسسة من أجل تطبيق مبادئ ادودة الشاملة)
  ثم جاءت (4.10)ونحراف معياري قدره ( 3.24)جة موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة من حيث در 
م  ن حي  ث  الثالثــةفي المرتب  ة  (.الع  املون مس  ؤولون ع  ن تطبي  ق اد  ودة وع  ن النت  ائج المتحقق  ة للخدم  ة المقدم  ة(: )02)العب  ارة رق  م 

  ثم العب   ارة رق   م (4.14)ونح  راف معي   اري ق  دره ( 2.13)متوس   تر درج  ة الموافق   ة  درج  ة موافق   ة أف  راد عين   ة الدراس  ة  حي   ث بل   
من حيث درجة موافقة المبحوثت  حيث بل   الراباةفي المرتبة  (.تر التحست المستمر مسؤولية جميع العاملت في المؤسسة(: )04)

 (.4.33)ونحراف معياري قدره ( 2.19)متوستر درجة الموافقة 
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 الاامل  وتأإيلدرجة توافر باد تدريب : الفرع الرابع

  ولغ رض (13  14  15  16)يتكون هذا البعد من أربعة عبارات  وال  يواف ق ترتيبه ا في اس تمارة الاس تبيان العب ارات 
لآراء أفراد عينة الدراسة  تحليلها سنعمل على القيام بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وعرض درجات الموافقة وفقا 

 :واددول الآتي يوضح ذلك

درجات الموافقة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد (: 2-16)دول رقم الج
 تدريب وتأإيل الاامل  في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء

 الابارات

 درجة الموافقة

سا 
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمايا
ف ا

نحرا
الا

 

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

يوجد لدى المؤسسة خطة تدريب سنوية  /13
 .لتنمية وتطوير قدرات الاامل 

 41 41 03 23 44 تك
3.21 4.13 

% 44 02.1 30.4 00.1 00.0 
يتم تـدريب المسـئول  علـى أصـول تقيـيم  /14

 .التقييمالأداء كما تناق  نتائج 
 01 42 09 03 44 تك

43 4.94 
% 44 30.4 34.2 3.3 29.1 

تحـــرص المؤسســـة علـــى تـــدريب الاـــامل   /15
علـــــى أســـــاليب الامـــــل المتغـــــيرة مـــــن خـــــلال 

 .البرامج التدريبية

 09 43 23 40 44 تك
2.30 0.03 

% 44 0.1 44 03 34.2 

ـــــام  /16 ـــــة فائقـــــة للقي لاـــــاملون منتقـــــون باناي
بشكل جيد ويتم تدريبهم بو ائفهم ومؤإل  

 .لحل المشاكل الإدارية المختلفة

 00 04 03 00 44 تك
2.30 0.24 

% 44 24.0 30.4 23.1 24.0 

 4.11 2.90 المتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد تدريب وتأهيل العاملت

 (التحليل الإحصائيمن إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج : المصدر)

إلى إج  اوت عين  ة الأف  راد الدراس  ة عل  ى العب  ارات المتعلق  ة بدرج  ة ت  وافر بع  د ت  دريب وتأهي  ل ( 2-16)يش  ير اد  دول رق  م 
عل  ى ت  وافر بع  د  يوافق  ونالع  املت في المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  ويتض  ح م  ن خ  لال ه  ذا اد  دول أن أف  راد عين  ة الدراس  ة 

ونح  راف ( 2.90)لت في المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  حي  ث بل    متوس  تر الموافق  ة عل  ى ه  ذا البع  د ت  دريب وتأهي  ل الع  ام
الع املت  وتأهي لبع د ت دريب تـوافر مما ي دل عل ى ( 3.13إلى  2.30)  ويدخل هذا المتوستر ضمن الفئة (4.11)معياري قدره 
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م ن وجه  ة نظ ر أف راد عين ة الدراس  ة  وق د ا ترتي ب العب ارات المندرج  ة تح ت بع د التركي ز عل  ى الزب ون حس ب درج  ة  متوسـطة بدرج ة
 :الموافقة كالآتي

 الأولىفي المرتب  ة  (.يوج د ل دى المؤسس ة خط  ة ت دريب س نوية لتنمي ة وتط وير ق درات الع املت(: )03)ج اءت العب ارة رق م 
  تلي  ه (4.13)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.21)راس  ة  حي  ث بل    متوس  تر درج  ة الموافق  ة م  ن حي  ث درج  ة موافق  ة أف  راد عين  ة الد

م ن حي ث درج ة  الثانيـةفي المرتب ة  (.ي تم ت دريب المس ئولت عل ى أص ول تقي يم الأداء كم ا تن اقش نت ائج التقي يم(: )00)العبارة رق م 
(: 04)  ثم ج اءت العب ارة رق م (4.94)اف معي اري ق دره ونح ر ( 3)موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافق ة 

م ن حي ث درج ة  الثالثةفي المرتبة  (.تحرص المؤسسة على تدريب العاملت على أساليب العمل المتغيرة من خلال البرامج التدريبية)
(: 01)العب ارة رق م  اتليه   (0.03)ونح راف معي اري ق دره ( 2.30)موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة 

في المرتب  ة  (.ع  املون منتق  ون بعناي  ة فائق  ة للقي  ام بو   ائفهم وم  ؤهلت بش  كل جي  د وي  تم ت  دريبهم لح  ل المش  اكل اتداري  ة المختلف  ةال)
 (.0.24)ونحراف معياري قدره ( 2.30)من حيث درجة موافقة عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة  الراباة

 (التابع المتغير) التنافسية بالميزة المتالقة البيانات ومناقشة عرض: الثاني المطلب
ال   تق ي، درج ة ت وافر أبع اد المي زة التنافس ية في المؤسس ة  ع رض ومناقش ة البي ا تسنحاول من خ لال ه ذا المطل ب القي ام ب

 :الوينية لخدمات الكهروء  من خلال قياس درجة توافر كل من
 بعد التمييز؛ -
 المرونة؛بعد  -
 بعد التكلفة؛ -
 .اتبداعبعد  -

 .لأجل تحقيق هذا الغرض سنقوم وستخدام التكرارات  النسب المئوية  المتوستر الحساي والانحراف المعياري

 :يمكن توضيح المتوستر الحساي والانحراف المعياري لأبعاد الميزة التنافسية وترتيبها كما يلي

 

 

 

 

 

 المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباءأبااد الميزة التنافسية في ملخص درجة توافر (: 2-17)دول رقم الج
 درجة التوافر الرتبة الانحراف الماياري المتوسط الحسا  ةالتنظيميأبااد الكفاءات 
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 مرتفع 0 4.04 3.14 باد التمييز
 متوستر 3 0.44 3.03 باد المرونة
 متوستر 2 4.49 3.40 باد التكلفة

 متوستر 0 4.33 2.10 الإبداعباد 
المتوس     تر الحس     اي والانح     راف المعي     اري 

 العام للمحور
 متوسط / 8.78 3.20

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

في المؤسسة الوينية لخدمات الميزة التنافسية أبعاد  توافرأن أفراد عينة الدراسة يوافقون على ( 03-2)يتضح من اددول 
  ويدخل ه ذا المتوس تر ض من الفئ ة (4.34)ونحراف معياري قدره ( 3.21)الكهروء  حيث بل  متوستر الموافقة على هذا ا ور 

 .من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة متوسطةبدرجة  ور الميزة التنافسية توافر مما يدل على ( 3.13إلى  2.30)

-( 3.21)وه  و أعل  ى م  ن المتوس  تر الحس  اي الع  ام -( 3.14)بمتوس  تر حس  اي بل     الأولى المرتب  ة في( المرون  ة)ج  اء بع  د
وهو أعلى -( 2.10)والأخيرة بمتوستر حساي قدره  الراباةفي المرتبة ( التكلفة)  في حت جاء بعد (4.04)وانحراف معياري بل  

 (.4.33)من المتوستر الحساي العام وانحراف معياري قدره 

فيما يلي توضيح لآراء عينة الأفراد المبحوثت المتعلقة ولعبارات ال  تقي، درجة توافر ك ل بع د م ن أبع اد المي زة التنافس ية  -
 .على حدة

 درجة توافر باد التمييز: الفرع الأول

تحليلها سنعمل    ولغرض(4  3  2  1)يتكون هذا البعد من أربعة عبارات  وال  يوافق ترتيبها في الاستبيان العبارات 
على القيام بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وعرض درجات الموافقة وفقا لآراء أف راد عين ة الدراس ة  واد دول الآتي 

 :يوضح ذلك

 

 

 

باد  درجات الموافقة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر(: 10-2)دول رقم الج
 التمييز في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء
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 الابارات

 درجة الموافقة
سا 

 الح
سط

لمتو
ا

ري 
لمايا

ف ا
نحرا

الا
 

موافق 
 بشدة

 محايد موافق
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

الخــــدمات الــــتي تقــــدمها المؤسســــة  و  /1
 .جودة عالية مقارنة بالمؤسسات المنافسة

 4.90 3.13 42 44 04 43 44 تك
% 44 03 30.0 9.2 3.3 

تقـــديم عـــروض متميـــزة  إلىتســـاى المؤسســـة  /2
 .تحقق لها تميز في السوق

 4.31 3.90 42 44 39 41 44 تك
% 44 00.1 32.2 9.3 3.3 

تــــــرويج المؤسســــــة لخــــــدماتها بطريقــــــة غــــــير  /3
 .تقليدية

 00 00 23 42 44 تك
3.30 4.90 

% 44 3.3 44 24.0 24.9 
تقـــــــدم المؤسســـــــة خـــــــدمات متميـــــــزة عـــــــن  /4

 .خدمات التي تقدمها المؤسسات المنافسة
 4.00 3.90 41 04 43 44 44 تك
% 44 44 4.1 13.3 00.0 

 4.04 3.14 المتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد التمييز
 (الإحصائي من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل: المصدر)

إلى إج   اوت عين   ة الأف   راد الدراس   ة عل   ى العب   ارات المتعلق   ة بدرج   ة ت   وافر بع   د الاس   تعداد في ( 01-2)يش   ير اد   دول رق   م 
في  التميي   زعل  ى ت  وافر بع  د  يوافق  ون  ويتض  ح م  ن خ  لال ه  ذا اد  دول أن أف  راد عين  ة الدراس  ة الكه  روءالمؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات 

  وي دخل (4.04)ونحراف معياري ق دره ( 3.14)المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء  حيث بل  متوستر الموافقة على هذا البعد 
م ن وجه ة نظ ر أف راد عين ة الدراس ة  وق د  مرتفاـة بع د التميي ز بدرج ةتوافر مما يدل على ( 4إلى  3.11)هذا المتوستر ضمن الفئة 

 :تحت بعد التركيز على الزبون حسب درجة الموافقة كالآتيا ترتيب العبارات المندرجة 

م  ن  الأولىفي المرتب  ة  (.تق  دم المؤسس  ة خ  دمات متمي  زة ع  ن خ  دمات ال    تق  دمها المؤسس  ات المنافس  ة(: )0)ج  اءت العب  ارة رق  م 
  ثم العبارة رقم (4.00)ونحراف معياري قدره ( 3.90)حيث درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة 

م ن حي ث درج ة موافق ة أف راد عين ة الدراس ة   الثانيـةفي المرتب ة  (.تقدا عروض متميزة تحق ق له ا تمي ز في الس و  إلىتسعى المؤسسة (: )2)
الخ  دمات ال    تق  دمها (: )0)  ثم ج  اءت العب  ارة رق  م (4.31)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.90)درج  ة الموافق  ة حي  ث بل    متوس  تر 

م ن حي ث درج ة موافق ة أف راد عين ة الدراس ة  حي ث بل   متوس تر  الثالثةفي المرتبة  (.المؤسسة ذو جودة عالية مقارنة ولمؤسسات المنافسة
في المرتب ة (. ترويج المؤسسة لخدماتها بطريقة غ ير تقليدي ة(: )3)  ثم العبارة رقم (4.90)ه ونحراف معياري قدر ( 3.13)درجة الموافقة 

 .(4.90)ونحراف معياري قدره ( 3.30)من حيث درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة  الراباة
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 درجة توافر باد المرونة: الفرع الثاني

  ولغرض تحليله ا س نعمل (0  7  6  5)أربعة عبارات  وال  يوافق ترتيبها في الاستبيان العبارات يتكون هذا البعد من 
على القيام بحساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية وعرض درجات الموافقة وفقا لآراء أف راد عين ة الدراس ة  واد دول الآتي 

 :يوضح ذلك

، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد درجات الموافقة(: 19-2)دول رقم الج
 المرونة في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء

 الابارات

 درجة الموافقة

سا 
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمايا
ف ا

نحرا
الا

 

موافق 
 محايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

علــــــى تمتلـــــك المؤسســــــة القـــــدرة / 5
الاســـــــــــــتجابة الســـــــــــــرياة لتغـــــــــــــيرات 

 .المطلوبة في خدماتها

 49 44 23 02 44 تك
2.91 0.03 

% 9.3% 22.2% 02.5% 9.3% 01.3% 

ياطــي مو فــو المؤسســة اإتمامــا / 6
 .لمشاكل الزبائن وشكواتهم

 41 42 01 01 04 تك
3.00 0.01 

% 01.4% 33.3% 33.3% 3.3% 00.0% 

ــــــتو ــــــف المؤسســــــة / 7  االتكنولوجي
الحديثـــــــة في تقـــــــديم خـــــــدمات مميـــــــزة 

 .وسرياة لزبائن

 41 02 24 41 44 تك
2.14 0.43 

% 9.3% 00.0% 01.3% 22.2% 00.0% 

يتمتــــع مو فــــو المؤسســــة بالباقــــة  /0
 .والمجاملة عند تااملهم مع الزبائن

 41 44 01 24 44 تك
3.20 0.00 

% 9.3% 33% 33.3% 9.3% 00.0% 

 0.44 3.03 الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد المرونةالمتوستر 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

إلى إج اوت عين ة الأف راد الدراس ة عل ى العب ارات المتعلق ة بدرج ة ت وافر بع د المعرف ة في المؤسس ة ( 09-2)يشير اددول رق م 
على توافر بعد المرونة في المؤسسة الوينية  يوافقون  ويتضح من خلال هذا اددول أن أفراد عينة الدراسة الكهروءالوينية لخدمات 

  وي  دخل ه  ذا المتوس  تر (0.44)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.03)ه  ذا البع  د   حي  ث بل    متوس  تر الموافق  ة عل  ى الكه  روءلخ  دمات 
من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة  وقد ا ترتي ب  متوسطة بعد المعرفة بدرجةتوافر مما يدل على ( 3.13إلى  2.30)ضمن الفئة 

 :العبارات المندرجة تحت بعد التركيز على الزبون حسب درجة الموافقة كالآتي
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م ن حي ث درج ة موافق ة  الأولىفي المرتب ة  .(يعطي مو فو المؤسس ة اهتمام ا لمش اكل ال زوئن وش كواتهم(: )1)بارة رقم جاءت الع
يتمت  ع (: )1)  تلي  ه العب  ارة رق  م (0.01)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.00)أف  راد عين  ة الدراس  ة  حي  ث بل    متوس  تر درج  ة الموافق  ة 

م  ن حي  ث درج  ة موافق  ة أف  راد عين  ة الدراس  ة  حي  ث بل     الثانيــةفي المرتب  ة  (.تع  املهم م  ع ال  زوئنمو ف  و المؤسس  ة ولباق  ة والمجامل  ة عن  د 
تمتلك المؤسس ة الق درة عل ى الاس تجابة الس ريعة (: )4)  ثم العبارة رقم (0.00)ونحراف معياري قدره ( 3.20)متوستر درجة الموافقة 

( 2.91)ن حيث درجة موافقة أفراد عينة الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة م الثالثةفي المرتبة  (.لتغيرات المطلوبة في خدماتها
الحديث   ة في تق   دا خ   دمات ممي   زة وس   ريعة  االتكنولوجي   تو    ف المؤسس   ة (: )3)  ثم ج   اءت العب   ارة رق   م (0.03)ونح   راف معي   اري ق   دره 

ونح  راف معي  اري ق  دره ( 2.14)وس  تر درج  ة الموافق  ة م  ن حي  ث درج  ة موافق  ة المبح  وثت  حي  ث بل    مت الراباــةفي المرتب  ة  (.ل  زوئن
(0.43.) 

 التكلفةدرجة توافر باد : الفرع الثال 
  ولغ  رض تحليله  ا (12  11  18  9)يتك  ون ه  ذا البع  د م  ن أربع  ة عب  ارات  وال    يواف  ق ترتيبه  ا في الاس  تبيان العب  ارات 

المعياري   ة وع   رض درج   ات الموافق   ة وفق   ا لآراء أف   راد عين   ة الدراس   ة  س   نعمل عل   ى القي   ام بحس   اب المتوس   طات الحس   ابية والانحراف   ات 
 :واددول الآتي يوضح ذلك

درجات الموافقة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد (: 28-2)دول رقم الج
 في المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء التكلفة

 الابارات

 الموافقةدرجة 

سا 
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمايا
ف ا

نحرا
الا

 

موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 موافق
غير موافق 

 بشدة

تقــدم المؤسســة عروضــا مســتمرة علــى مــدار  /9
 .السنة

 41 03 00 41 00 تك
2.91 0.30 

% 24.0 00.0 24.9 30.4 00.0 
قـــــل أالخـــــدمات الـــــتي تقـــــدمها المؤسســـــة / 18

 .المنافسةتكلفة من المؤسسات 
 44 41 00 42 44 تك

3.14 4.93 
% 44 3.3 34.9 00.0 9.3 

تقــدم المؤسســة ميــزات تمكــن الــزبائن مــن  /11
 .الاســـــتفادة مـــــن الخـــــدمات حـــــ  باـــــد انتهـــــاء

 الرصيد

 44 04 34 49 44 تك
3.1 4.13 

% 44 01.3 44.4 01.4 9.3 
تقـــــدم المؤسســـــة باقـــــات متنوعـــــة تراعـــــي / 12

ـــــــةاحتياجـــــــات  ـــــــوفر لهـــــــم في تكلف ـــــــزبائن وت  .ال
 .الخدمات

 23 20 04 44 44 تك
3.31 4.34 

% 44 44 01.4 31.9 02.1 
 4.49 3.40 المتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد التكلفة

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)
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إلى إجاوت عينة الأفراد الدراسة على العبارات المتعلق ة بدرج ة ت وافر بع د التكلف ة في المؤسس ة ( 24-2)يشير اددول رقم 
عل  ى ت  وافر بع  د التكلف  ة في المؤسس  ة  يوافق  ونالويني  ة لخ  دمات الكه  روء  ويتض  ح م  ن خ  لال ه  ذا اد  دول أن أف  راد عين  ة الدراس  ة 

  وي  دخل ه  ذا (4.49)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.40)ل  ى ه  ذا البع  د   حي  ث بل    متوس  تر الموافق  ة عالكه  روءالويني  ة لخ  دمات 
من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة  وقد  متوسطة بعد التكلفة بدرجةتوافر مما يدل على ( 3.13إلى  2.30)المتوستر ضمن الفئة 

 :ا ترتيب العبارات المندرجة تحت بعد التركيز على الزبون حسب درجة الموافقة كالآتي
في المرتب  ة  (.تق  دم المؤسس  ة مي  زات تمك  ن ال  زوئن م  ن الاس  تفادة م  ن الخ  دمات ح    بع  د انته  اء الرص  يد(: )00)العب  ارة رق  م ج  اءت 

  (4.13)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.1)م  ن حي  ث درج  ة موافق  ة أف  راد عين  ة الدراس  ة  حي  ث بل    متوس  تر درج  ة الموافق  ة  الأولى
م ن حي ث  الثانيةفي المرتبة  (.وقات متنوعة تراعي احتياجات الزوئن وتوفر لهم في تكلفة الخدماتتقدم المؤسسة (: )02)العبارة رقم  اتليه

  ثم العب   ارة رق   م (4.34)ونح  راف معي   اري ق  دره ( 3.31)درج  ة موافق   ة أف  راد عين   ة الدراس  ة  حي   ث بل    متوس   تر درج  ة الموافق   ة 
من حيث درجة موافقة أفراد عينة الدراسة   الثالثةفي المرتبة  (.ت المنافسةالخدمات ال  تقدمها المؤسسة اقل تكلفة من المؤسسا(: )04)

تق  دم المؤسس  ة عروض  ا (: )9)  ثم ج  اءت العب  ارة رق  م (4.93)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 3.14)حي  ث بل    متوس  تر درج  ة الموافق  ة 
( 2.91)س ة  حي ث بل   متوس تر درج ة الموافق ة م ن حي ث درج ة موافق ة أف راد عين ة الدرا الراباـةفي المرتبة  (مستمرة على مدار السنة
 (.0.30)ونحراف معياري قدره 

 الإبداعدرجة توافر باد : الفرع الرابع
  ولغ رض تحليله ا (13  14  15  16)يتكون هذا البعد م ن أربع ة عب ارات  وال   يواف ق ترتيبه ا في الاس تبيان العب ارات 

والانحراف   ات المعياري   ة وع   رض درج   ات الموافق   ة وفق   ا لآراء أف   راد عين   ة الدراس   ة  س   نعمل عل   ى القي   ام بحس   اب المتوس   طات الحس   ابية 
 :واددول الآتي يوضح ذلك
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درجات الموافقة، المتوسطات الحسابية والانحرافات المايارية للابارات التي تقيس درجة توافر باد (: 2-21)دول رقم الج
 الكهرباءالإبداع في المؤسسة الوطنية لخدمات 

 الابارات

 درجة الموافقة

سا 
 الح

سط
لمتو

ا
ري 

لمايا
ف ا

نحرا
الا

 

موافق 
 بشدة

غير  محايد موافق
 موافق

غير موافق 
 بشدة

تامـــــــل المؤسســـــــة علـــــــى تحفيـــــــز الامـــــــال / 13
 .المبدع 

 0.42 3.41 41 41 03 23 44 تك
% 44 02.1 30.4 00.1 00.0 

علــى  الاإتمــام بالإبــداع يســاعد المؤسســة/ 14
 .تقديم منتجات جديدة

 0.20 2.19 01 42 09 03 44 تك
% 44 30.4 34.2 3.3 29.1 

 0 2.24 09 43 23 40 44 تك .الإبداعتاد مشاركة المرؤوس  في خلق / 15
% 44 0.1 44 03 34.2 

ـــير لتطـــوير أداء / 16 تبـــتل المؤسســـة جهـــود كب
الرؤســـاء والمرؤوســــ  ليحققــــوا درجـــة عاليــــة مــــن 

 .الإبداع

 0.40 2.40 00 04 03 00 44 تك
% 44 24.3 30.4 23.1 24.0 

 4.33 2.10 اتبداعالمتوستر الحساي العام والانحراف المعياري العام لدرجة توافر بعد 

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

في المؤسس ة  تب داعاارات المتعلق ة بدرج ة ت وافر بع د الأفراد الدراسة عل ى العب إلى إجاوت عينة ( 2-21)يشير اددول رقم 
في المؤسس  ة  اتب  داععل  ى ت  وافر بع  د  يوافق  ونالويني  ة لخ  دمات الكه  روء  ويتض  ح م  ن خ  لال ه  ذا اد  دول أن أف  راد عين  ة الدراس  ة 

  وي  دخل ه  ذا (4.33)نح  راف معي  اري ق  دره و( 2.10)الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  حي  ث بل    متوس  تر الموافق  ة عل  ى ه  ذا البع  د 
من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة  وقد  متوسطة بدرجة اتبداعبعد توافر مما يدل على ( 3.13إلى  2.30)المتوستر ضمن الفئة 

 :ا ترتيب العبارات المندرجة تحت بعد التركيز على الزبون حسب درجة الموافقة كالآتي
م ن حي ث درج ة موافق ة أف راد عين ة  الأولىفي المرتب ة  (.تعم ل المؤسس ة عل ى تحفي ز العم ال المب دعت(: )03)جاءت العبارة رقم 

الاهتم ام وتب داع (: )00)العب ارة رق م  ا  تليه (0.42)نحراف معي اري ق دره و( 3.41)الدراسة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة 
م ن حي ث درج ة موافق ة أف راد عين ة الدراس ة  حي ث بل   متوس تر درج ة  الثانيـةفي المرتب ة ( يساعد المؤسسة على تقدا منتج ات جدي دة

تب  ذل المؤسس  ة جه  ود كب  ير لتط  وير أداء الرؤس  اء والمرؤوس  ت (: )01)  ثم العب  ارة رق  م (0.20)ونح  راف معي  اري ق  دره ( 2.19)الموافق  ة 
ــةفي المرتب  ة ( اتب  داعليحقق  وا درج  ة عالي  ة م  ن  ف  راد عين  ة الدراس  ة  حي  ث بل    متوس  تر درج  ة الموافق  ة م  ن حي  ث درج  ة موافق  ة أ الثالث
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 الراباـةفي المرتب ة  (.اتب داعتعد مش اركة المرؤوس ت في خل ق (: )04)  ثم جاءت العبارة رقم (0.40)ونحراف معياري قدره ( 2.40)
 (.0)ونحراف معياري قدره ( 2.24)من حيث درجة موافقة  حيث بل  متوستر درجة الموافقة 

 اختبار فرضيات الدراسة: ال الث المطلب
من خلال هذا المبحث سيتم اختبار فرضيات الدراسة المتعلقة ولعلاقة التأثيرية بت المتغير المستقل والمتغير التابع وذلك عن 

الش املة كمتغ ير مس تقل  وتأث يره عل ى المي زة التنافس ية كمتغ ير  اد ودةإدارة )يريق  اولة استكشاف وج ود أث ر م ن عدم ه لك ل م ن 
 .في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء تقرت( تابع

ه  ذا إلى جان  ب ع  رض وتحلي  ل بي  ا ت الفرض  ية المتعلق  ة ولف  رو  ذات الدلال  ة اتحص  ائية لآراء عين  ة الأف  راد الدراس  ة ير  اه 
 .متغيرات الدراسة

في المؤسســة  رضــية الأولى المتالقــة بثــر باــد التركيــز علــى الزبــون علــى الميــزة التنافســيةاختبــار الف: الأول الفــرع
 .الوطنية لخدمات الكهرباء كهريف

لتركي ز عل ى الزب ون   ɑ ≤0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن د مس توى معنوي ة : ما يلي (الفرضية الأولى)تضمنت 
 .الوينية لخدمات الكهروء كهريفالمؤسسة على مستوى الميزة التنافسية في 

 على مستوى الميزة التنافسيةنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد التركيز على الزبون 
سنستخدم تحليل التباين للانحدار البسيتر للتأكد من صلاحية النموذج  لاختبار ، (الأولى الفرضية)من أجل اختبار هذه 
 مستوى الميزة التنافسيةعلى أثر بعد التركيز على الزبون 

نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النمو ر لاختبار أثر باد التركيز على (: 2-22)دول رقم الج
 على مستوى الميزة التنافسيةالزبون 

 مصدر التباين
SS 

 مجموع المرباات
DF 

 درجات الحرية
MS 

 متوسط المرباات
F المحسوبة 

Sig* 
مستوى 
 F الدلالة

 4.440 02.144 140.011 0 140.011 الانحدار
 03.303 42 2010.230 الخطأ

 
  43 3412.349 الكلي

  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية( 0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

نت ائج اختب ار ص حة النم وذج الخ اص وختب ار الفرض ية  حي ث يظه ر م ن خلال ه أن نت ائج التحلي ل  (2-22)يبت اد دول 
تشير إلى أن النموذج دال إحصائيا في تفسير معادلة الانحدار لأثر بعد التركيز على الزبون على مستوى المي زة التنافس ية في المؤسس ة 
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  وبن اءا علي ه (α≤0.05)وه ي دال ة عن د مس توى معنوي ة ( 02.144) ا س وبة Fالوينية لخدمات الكهروء  حيث بلغ ت قيم ة 
 .نستنتج أن النموذج صالح لاختبار هذه الفرضية

نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد التركيز على الزبون على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة (: 2-23)دول رقم الج
 الوطنية لخدمات الكهرباء تقرت

 النمـو ر
(R)  ماامل

 الارتبا 
(R2)  ماامل

 التحديد

 المااملات غير المايارية
 المااملات
 T المايارية

 المحسوبة
Sig*  مستوى

 Tالدلالة 
B 

الخطأ 
 الماياري

Beta 

الح د )
 (الثابت

4.002 4.094 
00.032 2.044  -01.430 4.444 

التركيز على 
 الزبون

4.330 4.243 4.002 3.444 4.440 

 الميزة التنافسية: التابعالمتغير 
  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية(0.05≥α) 

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

أن نت   ائج تحلي   ل الانح   دار البس   يتر تش   ير إلى وج   ود أث   ر ذو دلال   ة إحص   ائية عن   د مس   توى معنوي   ة  (2-23)يب   ت اد   دول 
(0.05≥α ) ويؤكد معنوي ة ه ذا الأث ر على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء  لبعد التركيز على الزبون

 (.α≤0.05)وهي دالة عند مستوى معنوية ( 3.444)ا سوبة وال  بلغت  Tقيمة 
نتج   وعلي ه نس تR2 (4.094)وهي علاقة يردية مقبول ة  في ح ت معام ل التحدي د  R (4.002)بل  معامل الارتباط 
 .الميزة التنافسيةمن التغيرات في ( في المائة 09.4)فسر ما نسبته أن بعد التركيز على الزبون ي

يوج   د أث   ر ذو دلال   ة الفرض   ية البديل   ة ال     ت   نص عل   ى أن   ه  نقبـــل  و(الأولىالفرضـــية ) نـــرفضبن   اءا عل   ى النت   ائج الس   ابقة  
المؤسس ة الويني ة لخ دمات الكه روء  لتركيز على الزبون  عل ى مس توى المي زة التنافس ية في  ɑ ≤0.05إحصائية عند مستوى معنوية 

 .كهريف

اختبــار الفرضـــية الثانيـــة المتالقــة بثـــر باـــد التحســ  المســـتمر علـــى مســتوى الميـــزة التنافســـية في : الثـــاني الفــرع
 .المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء كهريف

التحس  ت المس  تمر عل  ى  ɑ ≤0.05 يوج  د أث  ر ذو دلال  ة إحص  ائية عن  د مس  توى معنوي  ةلا : م  ا يل  ي (الفرضــية الثانيــة)تض  منت 
 .التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريفمستوى الميزة 
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 على مستوى الميزة التنافسيةنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد التحس  المستمر 
  سنس تخدم تحلي ل التب اين للانح دار البس يتر للتأك د م ن ص لاحية النم وذج لاختب ار (الثاني ةالفرضية )من أجل اختبار هذه 

 .على مستوى الميزة التنافسيةأثر بعد التحست المستمر 

على نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النمو ر لاختبار أثر باد التحس  المستمر (: 2-24)دول رقم الج
 التنافسيةمستوى الميزة 

 مصدر التباين
SS 

 مجموع المرباات

DF 
درجات 
 الحرية

MS 
 متوسط المرباات

F 
 F مستوى الدلالة *Sig المحسوبة

 4.444 14.114 0909.999 0 0909.999 الانحدار
 22.310 42 0012.314 الخطأ

 
  43 3412.349 الكلي

  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية( 0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

نت ائج اختب ار ص حة النم وذج الخ اص وختب ار الفرض ية  حي ث يظه ر م ن خلال ه أن نت ائج التحلي ل  (2-24)يبت اد دول 
تشير إلى أن النموذج دال إحصائيا في تفسير معادلة الانحدار لأثر بع د التحس ت المس تمر عل ى مس توى المي زة التنافس ية في المؤسس ة 

  وبن اءا علي ه (α≤0.05)وه ي دال ة عن د مس توى معنوي ة ( 14.114)ا س وبة  Fالوينية لخدمات الكهروء  حيث بلغ ت قيم ة 
 .نستنتج أن النموذج صالح لاختبار هذه الفرضية

نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد التحس  المستمر على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة (: 2-25)دول رقم الج
 الوطنية لخدمات لكهرباء تقرت

ماامل  (R) النمـو ر
 الارتبا 

(R2)  ماامل
 التحديد

 المااملات المااملات غير المايارية
 T المايارية

 المحسوبة
Sig*  مستوى

 Tالدلالة 
B  الخطأ

 الماياري
Beta 

 (الح د الثابت)
4.410 4.123 

29.030 2.404  -00.414 4.444 
بعد التحست 

 4.444 9.211 4.319 4.094 0.141 المستمر

 الميزة التنافسية: التابع المتغير
  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية(0.05≥α) 

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)
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أن نت   ائج تحلي   ل الانح   دار البس   يتر تش   ير إلى وج   ود أث   ر ذو دلال   ة إحص   ائية عن   د مس   توى معنوي   ة  (2-25)يب   ت اد   دول 
(0.05≥α ) ويؤك د معنوي ة ه ذا الأث ر على مستوى الميزة التنافسية في المؤسس ة الويني ة لخ دمات الكه روء  لبعد التحست المستمر

 (.α≤0.05)وهي دالة عند مستوى معنوية ( 9.211)ا سوبة وال  بلغت  Tقيمة 
  وعليه نستنتج R2 (4.123)وهي علاقة يردية متوسطة  في حت معامل التحديد  R (4.410)بل  معامل الارتباط 

 .الميزة التنافسيةمن التغيرات في ( في المائة 12.3)أن بعد التحست المستمر يفسر ما نسبته 
يوج  د أث  ر ذو دلال  ة  "الفرض  ية البديل  ة ال    ت  نص عل  ى أن  ه  نقبــل  و(الفرضــية الثانيــة) نــرفضبن  اءا عل  ى النت  ائج الس  ابقة  

تحس ت المس  تمر عل  ى مس توى المي  زة التنافس ية في المؤسس  ة الويني ة لخ  دمات الكه  روء  لل ɑ ≤0.05 إحص ائية عن  د مس توى معنوي  ة
 .كهريف

اختبـــار الفرضــية الثالثــة المتالقـــة بثــر باــد مشـــاركة الاــامل  علــى مســـتوى الميــزة التنافســـية في : الثالــ  الفــرع
 .كهريفالمؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء  

مش   اركة الع   املت عل   ى  ɑ ≤0.05 يوج   د أث   ر ذو دلال   ة إحص  ائية عن   د مس   توى معنوي  ةلا : م   ا يل  ي (الفرضـــية الثالثـــة)تض  منت 
 .مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف

 على مستوى الميزة التنافسيةنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد مشاركة الاامل  
  سنستخدم تحليل التباين للانحدار البس يتر للتأك د م ن ص لاحية النم وذج لاختب ار (الثالثةالفرضية )من أجل اختبار هذه 

 على مستوى الميزة التنافسيةأثر بعد مشاركة العاملت 
على نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النمو ر لاختبار أثر باد مشاركة الاامل  (: 2-26)دول رقم الج

 مستوى الميزة التنافسية

 مصدر التباين
SS 

 مجموع المرباات

DF 
درجات 
 الحرية

MS 
 متوسط المرباات

F 
 F مستوى الدلالة *Sig المحسوبة

 4.444 43.244 0449.314 0 0449.314 الانحدار
 29.211 42 0423 الخطأ

 
  43 3412.349 الكلي

  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية(0.05≥α) 
 (إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائيمن : المصدر)

نت ائج اختب ار ص حة النم وذج الخ اص وختب ار الفرض ية  حي ث يظه ر م ن خلال ه أن نت ائج التحلي ل  (2-26)يبت اد دول 
تشير إلى أن النموذج دال إحص ائيا في تفس ير معادل ة الانح دار لأث ر بع د مش اركة الع املت عل ى مس توى المي زة التنافس ية في المؤسس ة 

  وبن اءا علي ه (α≤0.05)وه ي دال ة عن د مس توى معنوي ة ( 43.244)ا س وبة  Fالوينية لخدمات الكهروء  حيث بلغ ت قيم ة 
 .نستنتج أن النموذج صالح لاختبار هذه الفرضية
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نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد مشاركة الاامل  على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة (: 2-27)دول رقم الج
 الوطنية لخدمات الكهرباء

 النمـو ر
(R) 
ماامل 
 الارتبا 

(R2) 
ماامل 
 التحديد

 المااملات غير المايارية
 المااملات
 T المايارية

 المحسوبة
Sig*  مستوى

 Tالدلالة 
B  الخطأ

 الماياري
Beta 

 (الح د الثابت)
4.300 4.441 

21.01
3 3.140  -3.344 4.444 

بعد مشاركة 
 4.444 3.291 4.300 4.292 2.034 العاملت

 الميزة التنافسية: التابعالمتغير 
  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية(0.05≥α) 

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

أن نت  ائج تحلي  ل الانح  دار البس  يتر تش  ير إلى وج  ود أث  ر ذو دلال  ة إحص  ائية عن  د مس  توى معنوي  ة  (2-27)يب  ت اد  دول 
(0.05≥α ) ويؤك د معنوي ة ه ذا الأث ر   الكه روءعل ى مس توى المي زة التنافس ية في المؤسس ة الويني ة لخ دمات لبعد مشاركة الع املت

 (.α≤0.05)وهي دالة عند مستوى معنوية ( 3.291)ا سوبة وال  بلغت  Tقيمة 
  وعلي ه نس تنتج R2 (4.441)وه ي علاق ة يردي ة جي دة  في ح ت معام ل التحدي د  R (4.300)بل  معامل الارتب اط 

 .الميزة التنافسيةمن التغيرات في ( في المائة 44.1)أن بعد مشاركة العاملت يفسر ما نسبته 
يوج د أث ر ذو دلال ة إحص ائية الفرضية البديلة ال   ت نص عل ى أن ه  نقبلالفرضية الثالثة  و نرفضبناءا على النتائج السابقة  

 .العاملت على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريفشاركة لم ɑ ≤0.05 عند مستوى معنوية

الفرضية الراباة المتالقة بثر باد تدريب وتأإيل الاامل  على مستوى الميـزة التنافسـية في  اختبار :الرابع الفرع
 المؤسسة الوطنية لخدمات الكهرباء

 الع  املت وتأهي ل لت دريب ɑ ≤0.05 أث ر ذو دلال ة إحص ائية عن  د مس توى معنوي ة يوج دلا : م ا يل  ي (الفرضـية الراباـة)تض منت 
 .على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف

 على مستوى الميزة التنافسيةنتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد تدريب وتأإيل الاامل  
  سنستخدم تحليل التباين للانحدار البسيتر للتأكد من ص لاحية النم وذج لاختب ار (الراباةالفرضية )من أجل اختبار هذه 

 .مستوى الميزة التنافسية أثر بعد تدريب وتأهيل العاملت على
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الاامل   وتأإيلنتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النمو ر لاختبار أثر باد تدريب (: 2-28)دول رقم الج
 مستوى الميزة التنافسيةعلى 

 SS مصدر التباين
 مجموع المرباات

DF 
 درجات الحرية

MS 
 متوسط المرباات

F المحسوبة 
Sig* 
مستوى 
 F الدلالة

 4.444 13.093 0933.142 0 0933.142 الانحدار
 22.499 42 0009.041 الخطأ

 
  43 3412.349 الكلي

  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية( 0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

نت ائج اختب ار ص حة النم وذج الخ اص وختب ار الفرض ية  حي ث يظه ر م ن خلال ه أن نت ائج التحلي ل  (2-28)يبت اد دول 
الع  املت عل  ى مس  توى المي  زة التنافس  ية في  وتأهي  لتش  ير إلى أن النم  وذج دال إحص  ائيا في تفس  ير معادل  ة الانح  دار لأث  ر بع  د ت  دريب 

  (α≤0.05)وه  ي دال  ة عن  د مس  توى معنوي  ة ( 13.093)وبة ا س   Fالمؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  حي  ث بلغ  ت قيم  ة 
 .وبناءا عليه نستنتج أن النموذج صالح لاختبار هذه الفرضية

 نتائج تحليل الانحدار البسيط لأثر باد تدريب وتأإيل الاامل  على مستوى الميزة التنافسية(: 2-29)دول رقم الج

 النمـو ر
(R)  ماامل

 الارتبا 
(R2)  ماامل

 التحديد

 المااملات غير المايارية
 المااملات
 T المايارية

 المحسوبة
Sig*  مستوى

 Tالدلالة 
B  الخطأ

 Beta الماياري

 (الح د الثابت)
4.392 4.123 

32.422 2.244  -00.229 4.444 
بعد تدريب 
 4.444 9.340 4.392 4.010 0.309 وتأهيل العاملت

 الميزة التنافسية: المتغير التابع
  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية( 0.05≥α) 

 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)
أن نت   ائج تحلي   ل الانح   دار البس   يتر تش   ير إلى وج   ود أث   ر ذو دلال   ة إحص   ائية عن   د مس   توى معنوي   ة  (2-29)يب   ت اد   دول 

(0.05≥α ) ويؤك د معنوي ة ه ذا على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء  العاملت  وتأهيللبعد تدريب
 (.α≤0.05)وهي دالة عند مستوى معنوية ( 9.340)ا سوبة وال  بلغت  Tالأثر قيمة 

نس تنتج أن    وعليهR2 (4.123)وهي علاقة يردية قوية  في حت معامل التحديد  R (4.392)بل  معامل الارتباط 
 .الميزة التنافسيةمن التغيرات في ( في المائة 12.3)بعد تدريب وتأهيل العاملت يفسر ما نسبته 
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وج  د أث  ر ذو دلال  ة ي "الفرض  ية البديل  ة ال    ت  نص عل  ى أن  ه  نقبــل  و(الفرضــية الراباــة) نــرفضبن  اءا عل  ى النت  ائج الس  ابقة  
الع   املت عل  ى مس  توى المي   زة التنافس  ية في المؤسس   ة الويني  ة لخ   دمات  وتأهي  لت   دريب  ɑ ≤0.05 إحص  ائية عن  د مس   توى معنوي  ة

 .الكهروء كهريف

التركيــز علــى الزبــون، )الجــودة الشــاملة بباادإــا  إدارةثــر اختبــار الفرضــية الخامســة والمتالقــة ب: الخــامس الفــرع
التنافســـية في المؤسســـة علـــى مســـتوى الميـــزة ( الاـــامل  وتأإيـــلالتحســـ  المســـتمر، مشـــاركة الاـــامل ، تـــدريب 

 .الوطنية لخدمات الكهرباء كهريف

تدارة اد  ودة الش  املة  ɑ ≤0.05ذو دلال  ة إحص  ائية عن  د مس  توى معنوي  ة  يوج  د أث  رلا  :م  ا يل  ي( الخامســةالفرضــية )تضــمنت 
المي   زة التنافس   ية في  عل   ى مس   توى( التركي   ز عل   ى الزب   ون  التحس   ت المس   تمر  مش   اركة الع   املت  ت   دريب وتأهي   ل الع   املت)بأبعاده   ا 

 .المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء كهريف

التركيـز علـى الزبـون، التحسـ  المسـتمر، مشـاركة الاـامل ، )الجودة الشاملة بباادإـا  إدارةنتائج تحليل الانحدار المتادد لأثر 
 .رباء كهريفعلى مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوطنية لخدمات الكه( تدريب وتأإيل الاامل 

نافس  ية في المؤسس  ة الويني  ة المي  زة التي  ؤثر عل  ى -عن  دما تك  ون مجتمع  ة–م  ن أج  ل معرف  ة أي م  ن أبع  اد إدارة اد  ودة الش  املة 
 .اختبار الانحدار المتعدد  نقوم بإجراء لخدمات الكهروء كهريف

الجودة الشاملة بباادإا  إدارةأثر نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النمو ر لاختبار (: 2-30)دول رقم الج
ة على مستوى الميزة التنافسية في المؤسس( التركيز على الزبون، التحس  المستمر، مشاركة الاامل ، تدريب وتأإيل الاامل )

 الوطنية لخدمات الكهرباء كهريف

 مصدر التباين
SS 

 مجموع المرباات

DF 
درجات 
 الحرية

MS 
 متوسط المرباات

F 
 المحسوبة

Sig* 
 مستوى الدلالة

 4.444 23.343 430.000 0 2033.143 الانحدار
 09.211 09 904.042 البواقي

 
  43 3412.349 الكلي

  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية( 0.05≥α) 
 (SPSSمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات : المصدر)

  إدارة ادودة الشاملة على مستوى المي زة التنافس يةأثر نتائج اختبار صحة النموذج الخاص وختبار  (34-2)يبت اددول 
 Fحي  ث يظه  ر م  ن خلال  ه أن نت  ائج التحلي  ل تش  ير إلى أن النم  وذج دال إحص  ائيا في تفس  ير معادل  ة الانح  دار  حي  ث بلغ  ت قيم  ة 

 .وبناءا عليه نستنتج أن النموذج صالح للاختبار  (α≤0.05)وهي دالة عند مستوى معنوية ( 23.343)ا سوبة 
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التركيز على الزبون، )الجودة الشاملة بباادإا  إدارةنتائج تحليل الانحدار المتادد لاختبار أثر (: 31-2)دول رقم الج
لخدمات على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوطنية ( التحس  المستمر، مشاركة الاامل ، تدريب وتأإيل الاامل 

 .الكهرباء كهريف

 النمـو ر
(R)  ماامل

 الارتبا 
(R2)  ماامل

 التحديد

 المااملات غير المايارية
 المااملات
 T المايارية

 المحسوبة
Sig*  مستوى

 Tالدلالة 
B 

الخطأ 
 الماياري

Beta 

 (الح د الثابت)

4.133 4.193 

23.493 3.012  -1.401 4.444 

التركيز على 
 الزبون

4.341- 4.014 4.014- 0.303- 4.493 

التحست 
 المستمر

0.012 4.394 4.403 2.992 4.40 

مشاركة 
 العاملت

4.393 4.033 4.030 4.191 4.333 

تدريب وتأهيل 
 العاملت

4.340 4.031 4.301 0.303 4.493 

 الميزة التنافسية: المتغير التابع
  يكون التأثير  ا دلالة إحصائية عند مستوى مانوية( 0.05≥α) 

 (الإحصائيمن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات التحليل : المصدر)

أن نت   ائج تحلي   ل الانح   دار المتع   دد تش   ير إلى وج   ود أث   ر ذي دلال   ة إحص   ائية عن   د مس   توى معنوي   ة  (30-2)يب   ت اد   دول 
(0.05≥α )ويؤك  د معنوي  ة ه  ذا   الكه  روءعل  ى مس  توى المي  زة التنافس  ية في المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات ( التحســ  المســتمر) لبع  د

 (.α≤0.05)  وهي دالة عند مستوى معنوية (2.992)ا سوبة وال  بلغت  Tالأثر قيمة 
 اد   ودةأبع   اد إدارة   وعلي   ه  نس   تنتج أن R2 (4.193)  في ح   ت معام   ل التحدي   د R (4.133)بل     معام   ل الارتب   اط 

 لخدمات الكهروءالميزة التنافسية في المؤسسة الوينية من التغيرات في ( في المائة 19.3)ما نسبته  الشاملة تفسر
التركيـز علـى الزبـون، مشـاركة الاـامل ، تـدريب )الآتي ة  الأبع ادلم تظهر نتائج تحليل الانح دار المتع دد وج ود أث ر لك ل م ن 

 .الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروءعلى مستوى  (وتأإيل الاامل 
عل  ى مس  توى المي  زة الأكث  ر تأث  يرا  التحســ  المســتمربأن بع  د  Betaالأكث  ر تأث  يرا  يلاح    م  ن معام  ل  الأبع  ادم  ن حي  ث 

 التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء
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ذو دلال   ة  يوج   د أث   رلا  "   ال     ت   نص عل   ى أن   ه(الفرضـــية الخامســـة)الفرض   ية الص   فرية  نقبـــلبن   اءا عل   ى النت   ائج الس   ابقة  
التركي    ز عل    ى الزب    ون  التحس    ت المس    تمر  مش    اركة )اد    ودة الش    املة بأبعاده    ا تدارة  ɑ ≤0.05إحص    ائية عن    د مس    توى معنوي    ة 
 .على مستوى الميزة التنافسية في المؤسسة الوينية لخدمات كهروء كهريف( العاملت  تدريب وتأهيل العاملت

ــة الإحصــائية في آراء اختبــار الفرضــية السادســة والمتالقــة بال: الســادس الفــرع الأفــراد نــة عيفــروق  ات الدلال
 .الدراسة تجاه متغيرات الدراسة

إدارة اد ودة )متغ يرات الدراس ة  اير اه عين ة أف راد الدراس ة في آراءفروق ات لا يوج د  :م ا يل ي ( السادسةالفرضية )تضمنت 
في  (الخ   برةاد   ن،  العم   ر  المؤه   ل العلم   ي  المس   توى ال   و يفي  س   نوات )تع   زى للمتغ   يرات الشخص   ية ( الش   املة  المي   زة التنافس   ية 

 .المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء
 الفروق في آراء عينة الأفراد الدراسة باختلاف الجنس :أولا

( ةالتنافس  يإدارة اد  ودة الش  املة  المي  زة )ير  اه متغ  يرات الدراس  ة عين  ة الأف  راد الدراس  ة آراء م  ن أج  ل التع  رف عل  ى الف  رو  في 
 (.T-test)إختبار   نستعمل (ادن،) لمتغيرتعزى 

 نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء أفراد الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تباا للجنس(: 32-2)دول رقم الج

 الفروق
Sig* 

 مستوى الدلالة

F 
 المحسوبة

T 
DF  درجات

 الحرية
 المحور

 إدارة الجودة الشاملة 52 0.975 0.414 0.523 توجد فروقات لا

 الميزة التنافسية 52 0.512 0.845 0.362 توجد فروقات لا

  عند مستوى مانوية(0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :ما يلي (32-2)يتبت من خلال النتائج الموضحة في اددول 
وجود فرو  ذات  ولنظر إلى عدمآراء عينة الأفراد الدراسة يراه متغير إدارة ادودة الشاملة  وذلك في  لا يوجد اختلاف -

غ  ير دال  ة عن  د مس  توى معنوي  ة ( 0.414)ا س  وبة وال    بلغ  ت  Fدلال  ة إحص  ائية تع  زى للج  ن،  حي  ث كان  ت قيم  ة 
(0.05≥α)؛ 

وجود فرو  ذات دلالة  آراء عينة الأفراد الدراسة ايراه متغير الميزة التنافسية  وذلك ولنظر إلى عدمفي  لا يوجد اختلاف -
غ    ير دال     ة عن    د مس    توى معنوي     ة ( 0.845)ا س     وبة وال      بلغ    ت  Fإحص    ائية تع    زى للج    ن،  حي     ث كان    ت قيم    ة 

(0.05≥α). 
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وخ تلاف اد ن،  حي ث ل ديهم نف ، التص ورات بخص وص  آراءهميتضح من هذه النتائج أن أفراد عينة الدراسة لا تختلف 
 .إدارة ادودة الشاملة  الميزة التنافسية

 الفروق في آراء عينة الأفراد الدراسة باختلاف الامر :ثانيا
( إدارة اد  ودة الش  املة  المي  زة التنافس  ية)ير  اه متغ  يرات الدراس  ة عين  ة الأف  راد الدراس  ة آراء م  ن أج  ل التع  رف عل  ى الف  رو  في 

 (.One-way ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي   نستعمل (العمر) لمتغيرتعزى 

 نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء أفراد الدراسة اتجاه متغيرات الدراسة تباا للامر(: 33-2)دول رقم الج

 المحور
مصدر 
 التباين

SS  مجموع
 المرباات

DF 
درجات 
 الحرية

MS 
متوسط 
 المرباات

F 
 المحسوبة

Sig*  مستوى
روق الدلالة

الف
 

إدارة ادودة 
 الشاملة

بت 
 المجموعات

114.140 3 211.114 

2.404 4.020 

روق
د ف

وج
لا ت

 

داخل 
 المجموعات

3034.939 44 002.309 

-  43 3991.493 الكلي

 الميزة التنافسية

بت 
 المجموعات

331.449 3 204.424 

4.232 4.41 

 لا
روق

د ف
وج
ت

 

داخل 
 المجموعات

2301.2 44 01.920 

-  43 3412.349 الكلي

  عند مستوى مانوية(0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :ما يلي (33-2)يتبت من خلال النتائج الموضحة في اددول 
وجود فرو  ذات  متغير إدارة ادودة الشاملة  وذلك ولنظر إلى عدم آراء عينة الأفراد الدراسة ايراهفي  لا يوجد اختلاف -

غ   ير دال   ة عن   د مس   توى معنوي   ة ( 2.404)ا س   وبة وال     بلغ   ت  Fدلال   ة إحص   ائية تع   زى للعم   ر  حي   ث كان   ت قيم   ة 
(0.05≥α)؛ 
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وجود فرو  ذات دلالة  إلى عدمآراء عينة الأفراد الدراسة إيراه متغير الميزة التنافسية  وذلك ولنظر في  لا يوجد اختلاف -
غ     ير دال     ة عن     د مس     توى معنوي     ة ( 4.232)ا س     وبة وال       بلغ     ت  Fإحص     ائية تع     زى للعم     ر  حي     ث كان     ت قيم     ة 

(0.05≥α). 
وخ تلاف العم ر  حي ث ل ديهم نف ، التص ورات بخص وص  آراءه ميتضح من هذه النتائج أن أف راد عين ة الدراس ة لا تختل ف 

 .إدارة ادودة الشاملة  الميزة التنافسية
 الفروق في آراء عينة الأفراد الدراسة باختلاف المؤإل الالمي :ثالثا

 (.التنافس يةإدارة اد ودة الش املة  المي زة )ير اه متغ يرات الدراس ة عين ة الأف راد الدراس ة آراء من أجل التعرف عل ى الف رو  في 
 (.One-way ANOVA)إختبار تحليل التباين الأحادي   نستعمل (المؤهل العلمي) لمتغيرتعزى 

 نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء أفراد الدراسة تجاه متغيرات الدراسة تباا للمؤإل الالمي(: 34-2)دول رقم الج

مصدر  المحور
 التباين

SS  مجموع
 المرباات

DF  درجات
 الحرية

MS 
متوسط 
 المرباات

F 
 المحسوبة

Sig*  مستوى
روق الدلالة

الف
 

إدارة ادودة 
 الشاملة

بت 
 المجموعات

434.931 2 214.019 

0.910 4.040 

روق
د ف

وج
لا ت

 

داخل 
 المجموعات

3024.100 40 004.144 

-  43 3991.493 الكلي

 الميزة التنافسية

بت 
 المجموعات

214.203 2 004.041 

2.444 4.411 

روق
د ف

وج
لا ت

 

داخل 
 المجموعات

2142.401 40 40.942 

-  43 3412.349 الكلي

  عند مستوى مانوية(0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :ما يلي (30-2)يتبت من خلال النتائج الموضحة في اددول 
وج ود ف رو  ذات  عينة أفراد الدراسة ايراه متغير إدارة ادودة الشاملة  وذل ك ولنظ ر إلى ع دمآراء في  لا يوجد اختلاف -

غ  ير دال  ة عن  د مس  توى ( 0.910)ا س  وبة وال    بلغ  ت  Fدلال  ة إحص  ائية تع  زى للمؤه  ل العلم  ي  حي  ث كان  ت قيم  ة 
 ؛(α≤0.05)معنوية 
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وج ود ف رو  ذات دلال ة  الميزة التنافسية  وذل ك ولنظ ر إلى ع دمآراء عينة أفراد الدراسة ايراه متغير في  لا يوجد اختلاف -
غ  ير دال  ة عن  د مس  توى معنوي  ة ( 2.444)ا س  وبة وال    بلغ  ت  Fإحص  ائية تع  زى للمؤه  ل العلم  ي  حي  ث كان  ت قيم  ة 

(0.05≥α). 
وخ  تلاف المؤه  ل العلم  ي  حي  ث ل  ديهم نف  ، التص  ورات  آراءه  ميتض  ح م  ن ه  ذه النت  ائج أن أف  راد عين  ة الدراس  ة لا تختل  ف 

 .بخصوص إدارة ادودة الشاملة  الميزة التنافسية
 الفروق في آراء عينة الأفراد الدراسة باختلاف المرتبة الو يفية :راباا

( الش املة  المي زة التنافس يةإدارة اد ودة )ير اه متغ يرات الدراس ة عين ة الأف راد الدراس ة إآراء من أج ل التع رف عل ى الف رو  في 
 (.One-way ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي   نستعمل (المرتبة الو يفية) لمتغيرتعزى 

 نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء أفراد الدراسة اتجاه متغيرات الدراسة تباا للمرتبة الو يفية(: 35-2)دول رقم الج

مصدر  المحور
 التباين

SS  مجموع
 المرباات

DF  درجات
 الحرية

MS 
متوسط 
 المرباات

F 
 المحسوبة

Sig*  مستوى
روق الدلالة

الف
 

إدارة ادودة 
 الشاملة

بت 
 المجموعات

43.013 2 21.332 

4.032 4.103 

روق
د ف

وج
لا ت

 

داخل 
 المجموعات

3903.029 40 044.301 

-  43 3991.493 الكلي

 الميزة التنافسية

بت 
 المجموعات

13.493 2 03.401 

4.300 4.012 

روق
د ف

توج
 

داخل 
 المجموعات

2994.113 40 41.331 

-  43 3412.349 الكلي

  عند مستوى مانوية(0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :ما يلي (34-2)يتبت من خلال النتائج الموضحة في اددول 
وج ود ف رو  ذات  آراء عينة أفراد الدراسة ايراه متغير إدارة ادودة الشاملة  وذل ك ولنظ ر إلى ع دمفي  لا يوجد اختلاف -

غ  ير دال  ة عن  د مس  توى ( 4.032)ا س  وبة وال    بلغ  ت  Fدلال  ة إحص  ائية تع  زى للمرتب  ة الو يفي  ة  حي  ث كان  ت قيم  ة 
 ؛(α≤0.05)معنوية 
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وج ود ف رو  ذات دلال ة  آراء عينة أفراد الدراسة ايراه متغير الميزة التنافسية  وذل ك ولنظ ر إلى ع دمفي  لا يوجد اختلاف -
غ  ير دال  ة عن  د مس  توى معنوي  ة ( 4.300)ا س  وبة وال    بلغ  ت  Fإحص  ائية تع  زى للمرتب  ة الو يفي  ة  حي  ث كان  ت قيم  ة 

(0.05≥α). 
وخ تلاف المرتب  ة الو يفي ة  حي ث ل  ديهم نف ، التص  ورات  آراءه ميتض ح م ن ه  ذه النت ائج أن أف راد عين  ة الدراس ة لا تختل  ف 

 .بخصوص إدارة ادودة الشاملة  الميزة التنافسية
 الفروق في آراء عينة الأفراد الدراسة باختلاف سنوات الخبرة :خامسا

( الش  املة  المي  زة التنافس  يةإدارة اد  ودة )ير  اه متغ  يرات الدراس  ة عين  ة الأف  راد الدراس  ة آراء م  ن أج  ل التع  رف عل  ى الف  رو  في 
 (.One-way ANOVA)اختبار تحليل التباين الأحادي   نستعمل (سنوات الخبرة) لمتغيرتعزى 

 نتائج تحليل التباين الأحادي لآراء أفراد الدراسة اتجاه متغيرات الدراسة تباا لسنوات الخبرة(: 36-2)دول رقم الج

مصدر  المحور
 التباين

SS  مجموع
 المرباات

DF  درجات
 الحرية

MS 
متوسط 
 المرباات

F 
 المحسوبة

Sig*  مستوى
روق الدلالة

الف
 

إدارة ادودة 
 الشاملة

بت 
 المجموعات

044.014 3 44.414 

4.309 4.102 

روق
د ف

وج
لا ت

 

داخل 
 المجموعات

3101.002 44 041.921 

-  43 3991.493 الكلي

 الميزة التنافسية

بت 
 المجموعات

31.403 3 02.032 

4.244 4.191 

روق
د ف

توج
 

داخل 
 المجموعات

3401.202 44 14.924 

-  43 3412.349 الكلي

  عند مستوى مانوية(0.05≥α) 
 (من إعداد الطلبة بالاعتماد على نتائج التحليل الإحصائي: المصدر)

 :ما يلي (31-2)يتبت من خلال النتائج الموضحة في اددول 
وج ود ف رو  ذات  آراء عينة أفراد الدراسة ايراه متغير إدارة ادودة الشاملة  وذل ك ولنظ ر إلى ع دمفي  لا يوجد اختلاف -

غ  ير دال   ة عن  د مس   توى ( 4.309)ا س  وبة وال     بلغ  ت  Fدلال  ة إحص  ائية تع   زى لس  نوات الخ   برة  حي  ث كان  ت قيم   ة 
 ؛(α≤0.05)معنوية 
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وج ود ف رو  ذات دلال ة  متغ ير المي زة التنافس ية  وذل ك ولنظ ر إلى ع دم آراء عينة أفراد الدراسة يراهفي  لا يوجد اختلاف -
غ  ير دال  ة عن  د مس  توى معنوي  ة ( 4.244)ا س  وبة وال    بلغ  ت  Fإحص  ائية تع  زى لس  نوات الخ  برة  حي  ث كان  ت قيم  ة 

(0.05≥α). 
وخ  تلاف س  نوات الخ  برة  حي  ث ل  ديهم نف  ، التص  ورات  آراءه  ميتض  ح م  ن ه  ذه النت  ائج أن أف  راد عين  ة الدراس  ة لا تختل  ف 

 .بخصوص إدارة ادودة الشاملة  الميزة التنافسية
عينة  في آراءفروقات لا يوجد  "   ال  تنص على أنه(الفرضية السادسة)الفرضية الصفرية  نقبلبناءا على النتائج السابقة  

اد  ن،  العم  ر  المؤه  ل )تع  زى للمتغ  يرات الشخص  ية ( الش  املة  المي  زة التنافس  يةإدارة اد  ودة )متغ  يرات الدراس  ة  اير  اه أف  راد الدراس  ة
 .الكهروء كهريف أشغالفي المؤسسة الوينية لخدمات  (العلمي  المستوى الو يفي  سنوات الخبرة
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 : خلاصة
الميدانية ال  ا استخدامها من أجل الحصول على حاولنا من خلال هذا الفصل التطبيقي توضيح اتيار المنهجي للدراسة 

بيا ت الدراسة ومعادتها  ولوجه ال ذي يمك ن م ن تحقي ق أغ راض الدراس ة وأه دافها والمتمثل ة بص فة جوهري ة في اتجاب ة ع ن أس ئلة 
يرات الدراس  ة إلى جان  ب الدراس  ة وإش  كاليتها  حي  ث ا ع  رض ومناقش  ة تتل  ف البي  ا ت الميداني  ة المتعلق  ة ولتحلي  ل الوص  في لمتغ  

اختبار الفرضيات ع ن يري ق ع رض النت ائج المتعلق ة بك ل م ن العلاق ات التأثيري ة ب ت متغ يرات الدراس ة والف رو  في آراء عين ة الأف راد 
 .عينة الدراسة يراه متغيرات الدراسة

تتوافر بدرجة وكذلك كل أبعادها  (التنافسيةإدارة ادودة الشاملة  الميزة )ا استخلاص أن كل متغيرات الدراسة والمتمثلة في 
 .متوسطة في المؤسسة الوينية لخدمات الكهروء من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة
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 :الخاتمة

حي  ث تعت  بر عنص  ر ذو فاعلي  ة كب  يرة تس  اهم في تحقي  ق  المواض  يع المهم  ةيعت  بر موض  وع إدارة اد  ودة الش  املة في المؤسس  ة م  ن 
 .أهداف المؤسسة من خلال الميزة التنافسية

وم  ن خ  لال الدراس  ة النظري  ة والميداني  ة ال    قمن  ا به  ا وال    أجرينه  ا عل  ى عين  ة م  ن الم  و فت في المؤسس  ة الويني  ة لخ  دمات الكه  روء  
 :التالية اتشكاليةكهريف بتقرت لمعادة 

 تحديات السو ؟ كيف يمكن أن تساهم إدارة ادودة الشاملة في تطوير وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية في  ل 

 :مجموعة من النتائج والتوصيات المتمثلة في إلىوعليه توصلنا 

 الفرضيات اختبارنتائج : أولا

 :النتائج التالية إلى التوصل ا الدراسة فرضيات اختبار خلال من

ة لتركيز على الزبون عل ى مس توى المي زة التنافس ية في المؤسس  ɑ≤4.44 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية -
 ؛الوينية لخدمات الكهروء كهريف

 لتحس ت المس تمر عل ى مس توى المي زة التنافس ية في المؤسس ة ɑ≤4.44 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عن د مس توى معنوي ة -
 ؛الوينية لخدمات الكهروء كهريف

ة لمش اركة الع املت عل ى مس توى المي زة التنافس ية في المؤسس  ɑ≤4.44 ى معنوي ةيوجد أث ر ذو دلال ة إحص ائية عن د مس تو  -
 ؛الوينية لخدمات الكهروء كهريف

لت دريب وتأهي  ل الع املت عل  ى مس توى المي  زة التنافس  ية في  ɑ≤4.44 يوج د أث  ر ذو دلال ة إحص  ائية عن د مس  توى معنوي  ة -
 ؛الوينية لخدمات الكهروء كهريف المؤسسة

التركي  ز عل  ى الزب  ون  )اد  ودة الش  املة بأبعاده  ا  تدارة ɑ≤4.44ذو دلال  ة إحص  ائية عن  د مس  توى معنوي  ة لا يوج  د أث  ر  -
ة الوينية لخدمات على مستوى الميزة التنافسية في المؤسس( العاملت التدريب وتأهيل  مشاركة العاملت  التحست المستمر
 ؛الكهروء كهريف

تع    زى  (إدارة اد    ودة الش    املة  المي    زة التنافس    ية)متغ    يرات الدراس    ة  اير    اهعين    ة أف    راد الدراس    ة  توج    د فروق    ات في آراء لا -
 .ة الوينية لخدمات الكهروء كهريفالمؤسس( ادن،  المستوى الو يفي  الخبر ة  المستوى العلمي)للمتغيرات الشخصية 
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 التوصيات والمقترحات :ثانيا

نت ائج فإنن ا نق تر  جمل ة م ن التوص يات ال   نعتق د أن يرس يدها يع ود ولمنفع ة عل ى  على ض وء م ا توص لت إلي ه الدراس ة م ن
 :المؤسسة وتتمثل في ما يلي

  ؛العليا تبني عمليات أدارة ادودة الشاملة بدرجة أكبر اتدارةعلى 
 ؛التسيير اللامركزي لتسهيل بعض العمليات واتنجانات 
  ؛واتنجانات الأشغاليرديد الهيكل التنظيمي لينسجم مع يبيعة 
  ؛على المدى القريب تحسبا لدخول مناف، جديد لسو  وهي الطاقة المتجددة إستراتيجيةالوضع خطة 
  الأشغالتغيير العمال على المستوى التشغيلي بعمال لديهم اللياقة الكافية لتحمل بعض. 

 :أفاق الدراسة

تنافس   ية في المؤسس   ة الاقتص   ادية يبق   ي مفتوح   ا لمواض   يع بح   ث إن موض   وع أث   ر تطبي   ق اد   ودة الش   املة عل   ى ام   تلاك مي   زة 
 :م في إثرائه وبذلك يمكن أن نقتر  بعض الدراساتمستقبلية يمكن أن تساه

 ؛العاملت إنتاجيةوأثرها في الرفع من  متطلبات إدارة ادودة الشاملة -
 .التنافسية في تحقيق رضاء الزبون امتلاك الميزةأثر  -
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 :لمصادر والمراجعا
 :المراجع باللغة الاربية -أ

 :الكتب: أولا

  عــالم جديــد في المنشــآت الناجحــة: مــن التغيــير في القــرار يصــل بــك إلى قمــة الأداء %1، كيــف تجاــل حم  د عثم  انأ -0
 .0991تأليف دافيد لاسكال  مركز الخبرات المهنية للإدارة  بيك للنشر القاهرة  

 .0991  ديوان المطبوعات ادامعية  ادزائر  إقتصاد المؤسسةعروجي   إ اعيل -2
  م     نهج تطبيق     ي  ال     دار ادامعي     ة  ، التفكـــــير الإســـــتراتيجي والإدارة الإســـــتراتيجيةونجم     ال ال     دين محمد المرس     ي وآخ     ر  -3

 .2442اتسكندرية  
  ردم  ك للنش  ر  0.  طتطبيقــات علــى القطــاع الصــحي: إدارة الجــودة الشــاملةخال  د ب  ن س  عد عب  د العزي  ز ب  ن س  عيد   -0

 .0993الرياض  
 .2441الأردن   -المعرفة للنشر والتونيع  عمان   دار كنونإدارة الجودة الشاملةنيد منير عبوي   -4
 .2442  الدار ادامعية  اتسكندرية  إدارة الجودة الكليةسونيا محمد البكري   -1
في   ل إدارة اد ودة الش املة   المنظم ة إس تراتيجية: صلا  الدين حسن السيسي  تطبيق المع ايير العالمي ة في إدارة الش ركات -3
 .2400الحديث  القاهرة    دار الكتاب 0ط
 .2444  0  دار السحاب للنشر والتونيع القاهرة  طإدارة النظم التاليمية للجودة الشاملةضياء الدين ناهر   -1
  دار وائ  ل للنش  ر منظــور منهجــي متكامــل الإســتراتيجيةالإدارة ي  اهر  س  ن منص  ور الغ  الي  وائ  ل محمد ص  بحي إدري  ،   -9

 .2449والطبع  عمان الأردن  
 .0993  الدار ادامعية  اتسكندرية  ، التنافسية وتغيير قواعد اللابة، الرؤية المستقبليةعبد السلام أبو قحف -04
 .0912  2  ديوان المطبوعات ادامعية  ادزائر  طإقتصاد المؤسسةعبود صمويل   -00
 .2442  3.ط  ديوان المطبوعات ادامعية  بن عكنون  اقتصاد المؤسسةعمر صخري   -02
الأردن   -  دار اليانوري للنشر والتونيع  عماننظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات الاالميةفتحي أحمد يحيى العالم   -03

2404. 
 .2441  عالم الكتاب الحديث  الأردن  9888إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأإيل للايزو فوان التميمي   -00
 .2444  عمان  0.  دار المسيرة للنشر  طإدارة الجودة الشاملة  خضير كا م حمود -04
  دار الص  فاء للنش  ر والتوني  ع  عم  ان  الأردن  0.  طالجــودة في المنظمــات الحديثــة  م  أمون الدرادك  ة وي  ار  الش  بلي -01

2442. 
 .2444  دار الكتب العربية للنشر  القاهرة  أساسيات الجودة في الإنتار، محمد إ اعيل عمر -03
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لنش ر والتوني ع    مؤسسة حورس الدولية لسلسلة إصدارات التدريب الإداري  TQMمحمد الصيرفي  ادودة الشاملة  -01
 .2400  اتسكندرية

 .2449التونيع  عمان الأردن    دار اليانوري العلمية للنشر و إدارة الجودة المااصرةمحمد عبد العال النعيمي وآخرون   -09
 .2444الأردن   -تونيع  عمان   دار اليانوري العلمية للنشر والإدارة الجودة الشاملةلوهاب العزاوي  محمد عبد ا -24
 .0990  2.  ديوان المطبوعات ادامعية  بن عكنون ادزائر  طاقتصاد المؤسسة صر دادي عدون   -20
ادامعي   ة للنش   ر والتوني   ع عم   ان الأردن    مج   د المؤسس   ات إدارة وتنميـــة المؤسســـات الصـــغيرة والمتوســـطةنبي   ل ج   واد   -22

2443. 
 .33  ص0991  مركز اتسكندرية  مصر  ، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل -23
  معه   د اتدارة العام   ة  المملك   ة العربي   ة الس   عودية  إدارة الجـــودة الشـــاملةترجم   ة ي   لال ب   ن عاي   د الأحم   دي  : هيوك   و  -20

2442. 

 :المجلات والمحاضرات: ثانيا

دراســة تطبيقيــة في )مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة وأثرإــا في تحديــد الأســبقيات التنافســية الموس  وي وعل  ي مؤي  د   س  نان -0
 .2441  العرا   0  مجلة آداب الكوفية  العدد(مامل اسمنت الكوفة الجديد

 الزق انيق  جامعة التجارة كلية التجارية  البحو  مجلة" يقهاتطب وفرص الشاملة ادودة إدارة" -الدين نين الفتا  عبد فريد -2
 .0990  السادس المجلد

 :الجاماية والرسائل المتكرات: ثالثا
  م  ذكرة تخ  رج لني  ل ش  هادة الليس  ان،  جامع  ة الب  ويرة  دور الجــودة في تحقيــق الميــزة التنافســية  برن  و   ريم  ةبوعمري  ة أ   اء -0

2400. 
  رس   الة فاعليـــة تقـــويم أداء إدارة المـــوارد البشـــرية وتأثيرإـــا في تحقيـــق الميـــزة التنافســـية للشـــركة  المعم   وري أم   ال غال   ب -2

 .2442ماجستير غير منشورة  جامعة المستنصرية  بغداد العرا   
مع ة   رس الة ماجس تير غ ير منش ورة  جاأثر تحليل البيئة الداخلية في إسناد أبااد التفوق التنافسـية   افر ياهر الفيحان -3

 .0999العرا    -المستنصرية  بغداد
أنمو ر رياضي للمقارنة ب  فاعلية جـودة بـرامج التالـيم الاـاي في الجاماـات الجزائريـة وتحسـ  عبد الله لحسن ياشيوة   -0

ردني   ة  لي   ا ادامع   ة الأ  أيروح   ة دكت   ورة في اتدارة التربوي   ة  كلي   ة الدراس   ات العنوعيتهـــا بنـــاء علـــى ماطيـــات الجـــودة الشـــاملة
2441. 

دراسـة حالـة باـض المؤسسـات الاقتصـادية )دور إدارة الجـودة الشـاملة في تحقيـق الميـزة التنافسـية المسـتدامة فارو  ع زون  
 .2404-2400رسالة مقدمة للحصول على درجة الماجستير في علوم التسيير  جامعة فرحات عباس  سطيف   ،(الجزائرية
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  رس الة مقدم ة وفقا للمواصفات الاالمية الايزو ودورإا في ترقية الصادرات المصـريةمراجاة الجودة  سن يه ص اد    -4
 .2443  السودان  اتسلاميةللحصول على شهادة الماجستير في ا اسبة  جامعة أم درمان 

  لمااشــاتبطاقـة الأداء المتــوازن ودورإـا في تقــويم الأداء بالصـندوق القــومي لمعتص م فض ل عب  د ال رحيم عب د الحمي  د   -1
 .2403رسالة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في الفلسفة في التكاليف وا اسبة اتدارية  جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا  

 :المراجع باللغة الأجنبية -ب

1- Daniel Duret, Maurice Pillet, Qualité en production : de ISO 9000 à six 

sigma, 2
éme

 édition, Paris ,édition D’organisation, 2002. 

2- GILLES CHAMPOUX, ISO-9000 dans les petites et moyenne 

entreprises manufacturières du QUÉBEC, Mémoire Présenté à l’université 

du QUÉBEC à trois – rivières , comme exigence partielle de la maitrise en 

gestion des PME La et de leur environnement , canada, JUILLET 1996. 
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 يوضح أداة الدراسة :(81) ملحق رقم

 -ورقلة-مرباح  جاماة قاصدي 

 كلية الالوم الاقتصادية و الالوم التجارية و علوم التسيير

 قسم علوم التسيير

 إعمالإدارة : تخصص 

 اســــــــــتبــــــــــيـــان

 : السلام عليكم وبعد

المقدمة من يطيب لنا أن نضع بت أيديكم هذه الاستبانة ال  ا تصميمها لأغراض البحث العلمي  بحيث تبقى المعلومات 
ي  رفكم س  رية ولا تس  تخدم إلا في مج  ال البح  ث العلم  ي  بغي  ة ني  ل ش  هادة ماس  تر في عل  وم التس  يير وبه  دف جم  ع المعلوم  ات اللانم  ة 

ولهذا الغرض يرجى اتجابة عن   "سة الاقتصاديةأثر تطبيق إدارة ادودة الشاملة على امتلاك الميزة التنافسية للمؤس: "حول موضوع
 .المناسبةفي الخانة  (×)علامة  الأسئلة بوضع

 ونشكركم على حسن تعاونكم

 :الطالبانمن إعداد 

 .إبراهيمشكيمة  -

 .أمتمحمد  سوداني -

  :والو يفيةالبيانات الشخصية 

 : الجنس. 1

 ذكر             أنثى

 :الامر. 2

 سن     ة 44أكثر من            سنة 44 إلى 04من          سنة 04 إلى 34سنة          من  34من  أقل

 :المؤإل الالمي . 3

 ثانوي                  ليسان،              دراسات عليا
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 :المرتبة الو يفية . 4

 عامل                 عون إداري                  رئي، مصلحة                    مدير

 :سنوات الخبرة . 5

           سنوات 04 إلى 4 من    سنوات         4قل من أ

 سنة فأكثر        24سنة               من  24قل من أ إلىسنوات 04 من

 .المناسبة والتي تتوافق مع رأيفي الخانة  (×)الرجاء وضع الالامة : البيانات المتالقة بموضوع الدراسة

 إدارة الجودة الشاملة: المحور الأول

 الابارة الرقم الباد
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

تركيز
ال

 
 على

بون
الز

 

40 
 الأج ل يويل ة واس تراتيجيات خط تر بتط وير المؤسس ة تقوم

 .الزوئن احتياجات على للتعرف
     

42 
 وذل  ك تق  ديمها  بع  د م  ا الخدم  ة بمتابع  ة ادامع  ة إدارة تق  وم

 .عنها العلاقة ذوي رضا مدى ومعرفة لتقييمها
     

43 
 إلى الاس     تماع خ     لال م     ن ال     زوئن م     ع المؤسس     ة تتفاع     ل
 .لهم المقدمة والمستقبلية الحالية والخدمات آراءهم

     

40 
 علي        ه ترتك        ز ال        ذي الأساس        ي ا         ور الطال        ب يعت        بر

 .ورغباته حاجاته لتحقيق ادودة إستراتيجية
     

س 
لتح

ا
 

تمر
لمس

ا
 

44 
 ن    هأ عل   ى المس   تمر والتط    وير التحس   ت إلى المؤسس   ة تنظ   ر
 .الشاملة ادودة متطلبات من يتجزأ لا جزء

     

41 
 عن  د ولمؤسس  ة وال  دوائر الأقس  ام تتل  ف ب  ت التواص  ل ي  تم

 .ادديدة الخدمة أو الحالية الخدمة وتحست بتطوير القيام
     

43 
 وتدارات ادمي        ع مس        ؤولية المس        تمر التحس        ت يعت        بر

 اد     ودة مب     ادئ تطبي     ق أج     ل م     ن المؤسس     ة في المختلف     ة
 .الشاملة
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41 
 لتلبي      ة دقي      ق بش      كل اددي      دة للخ      دمات الأع      داد ي      تم

 .المستقبلية العمل وسو  الزوئن وتوقعات الاحتياجات
     

ركة
مشا

 
ل 
اام
ال

 

49 
 خ   دمات ت   وفير أج   ل م   ن مع   ا والع   املت المؤسس   ة تتع   اون
 .العمل وسو  الزوئن ترضى

     

      .المؤسسة في العاملت جميع مسؤولية المستمر لتحست 04

00 
 وال     زوئن العم     ل س     و  ب     ت فعال     ة اتص     ال قن     وات ت     وفر

 .والعاملت
     

02 
 النت      ائج وع      ن اد      ودة تطبي      ق ع      ن مس      ؤولون الع      املون
 .المقدمة للخدمة المتحققة

     

ل 
اام
ل ال

تأإي
ب و

دري
ت

 

03 
 وتط   وير لتنمي   ة س   نوية ت   دريب خط   ة المؤسس   ة ل   دي وج   د

 .العاملت قدرات
     

00 
 تناقش كما الأداء تقييم أصول على المسئولت تدريب يتم

 .التقييم نتائج
     

04 
 العمل أساليب على العاملت تدريب على المؤسسة تحرص

 .التدريبية البرامج خلال من المتغيرة
     

01 
 ومؤهلت بو ائفهم للقيام فائقة بعناية منتقون العاملون

 .المختلفة اتدارية المشاكل لحل تدريبهم ويتم جيد بشكل
     

 الميزة التنافسية: المحور الثاني

 الابارة الرقم الباد
غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
 بشدة

مييز
الت

 

40 
 مقارن   ة عالي   ة ج   ودة ذو المؤسس   ة تق   دمها ال     الخ   دمات

 .المنافسة ولمؤسسات
     

42 
 في تمي ز له ا تحق ق متمي زة ع روض تقدا إلى المؤسسة تسعى
 .السو 
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      .تقليدية غير بطريقة لخدماتها المؤسسة ترويج 43

40 
 تق دمها ال   خ دمات ع ن متمي زة خ دمات المؤسس ة تقدم

 .المنافسة المؤسسات
     

رونة
الم

 

44 
لتغ   يرات تمتل   ك المؤسس   ة الق   درة عل   ى الاس   تجابة الس   ريعة 

 .المطلوبة في خدماتها
     

      .يعطي مو فو المؤسسة اهتماما لمشاكل الزوئن وشكواتهم 41

43 
الحديث   ة في تق   دا خ   دمات  التكنولوجي   اتو    ف المؤسس   ة 
 .مميزة وسريعة لزوئن

     

41 
يتمت  ع مو ف  و المؤسس  ة ولباق  ة والمجامل  ة عن  د تع  املهم م  ع 

 .الزوئن
     

لفة
لتك

ا
 

      .تقدم المؤسسة عروضا مستمرة على مدار السنة 49

04 
الخدمات ال  تقدمها المؤسسة اق ل تكلف ة م ن المؤسس ات 

 .المنافسة
     

00 
تق   دم المؤسس    ة مي    زات تمك    ن ال   زوئن م    ن الاس    تفادة م    ن 

 .الخدمات ح  بعد انتهاء الرصيد
     

02 
ال   زوئن تق   دم المؤسس   ة وق   ات متنوع   ة تراع   ي احتياج   ات 

 .وتوفر لهم في تكلفة الخدمات
     
داع

الإب
 

      .تعمل المؤسسة على تحفيز العمال المبدعت 03

00 
الاهتم  ام وتب  داع يس  اعد المؤسس  ة عل  ى تق  دا منتج   ات 

 .جديدة
     

      .تعد مشاركة المرؤوست في خلق اتبداع 04

01 
الرؤس اء والمرؤوس ت تبذل المؤسسة جهود كبير لتطوير أداء 

 .ليحققوا درجة عالية من اتبداع
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 :SPSSيوضح مخرجات برنامج  :(82)ملحق رقم 
Corrélations 

1مجموع   x1 x2 x3 x4 

1مجموع  

Corrélation de 
Pearson 

1 ,812** ,839** ,940** ,843** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x1 

Corrélation de 
Pearson 

,812** 1 ,620** ,679** ,493** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x2 

Corrélation de 
Pearson 

,839** ,620** 1 ,731** ,574** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x3 

Corrélation de 
Pearson 

,940** ,679** ,731** 1 ,801** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 

x4 

Corrélation de 
Pearson 

,843** ,493** ,574** ,801** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
Corrélations 

2مجموع   x5 x6 x7 x8 

2مجموع  

Corrélation de 
Pearson 

1 ,779** ,754** ,789** ,877** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x5 

Corrélation de 
Pearson 

,779** 1 ,521** ,589** ,473** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x6 

Corrélation de 
Pearson 

,754** ,521** 1 ,280* ,641** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,040 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x7 

Corrélation de 
Pearson 

,789** ,589** ,280* 1 ,630** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,040  ,000 

N 30 30 30 30 30 

x8 

Corrélation de 
Pearson 

,877** ,473** ,641** ,630** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

3مجموع   x9 x10 x11 x12 

3مجموع  

Corrélation de 
Pearson 

1 ,660** ,789** ,776** ,688** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x9 

Corrélation de 
Pearson 

,660** 1 ,466** ,352** ,158 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,009 ,255 

N 30 30 30 30 30 

x10 

Corrélation de 
Pearson 

,789** ,466** 1 ,387** ,542** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,004 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x11 

Corrélation de 
Pearson 

,776** ,352** ,387** 1 ,369** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,009 ,004  ,006 

N 30 30 30 30 30 

x12 

Corrélation de 
Pearson 

,688** ,158 ,542** ,369** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,255 ,000 ,006  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

Corrélations 

4مجموع   x13 x14 x15 x16 

4مجموع  

Corrélation de 
Pearson 

1 ,908** ,728** ,856** ,824** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x13 

Corrélation de 
Pearson 

,908** 1 ,818** ,641** ,635** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

x14 

Corrélation de 
Pearson 

,728** ,818** 1 ,441** ,302* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,001 ,026 

N 30 30 30 30 30 

x15 

Corrélation de 
Pearson 

,856** ,641** ,441** 1 ,691** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,001  ,000 

N 30 30 30 30 30 

x16 

Corrélation de 
Pearson 

,824** ,635** ,302* ,691** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,026 ,000  

N 30 30 30 30 30 

 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Corrélations 

 y1 y1 y2 y3 y4مجموع 

 y1مجموع

Corrélation de 
Pearson 

1 ,878** ,725** ,280* ,513** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,041 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y1 

Corrélation de 
Pearson 

,878** 1 ,778** -,119 ,485** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,393 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y2 

Corrélation de 
Pearson 

,725** ,778** 1 -,301* ,293* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,027 ,032 

N 30 30 30 30 30 

y3 

Corrélation de 
Pearson 

,280* -,119 -,301* 1 -,156 

Sig. (bilatérale) ,041 ,393 ,027  ,261 

N 30 30 30 30 30 

y4 

Corrélation de 
Pearson 

,513** ,485** ,293* -,156 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,032 ,261  

N 30 30 30 30 30 

 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
Corrélations 

 y2 y5 y6 y7 y8مجموع 

 y2مجموع

Corrélation de 
Pearson 

1 ,904** ,952** ,968** ,886** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y5 

Corrélation de 
Pearson 

,904** 1 ,813** ,868** ,667** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y6 

Corrélation de 
Pearson 

,952** ,813** 1 ,907** ,809** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y7 

Corrélation de 
Pearson 

,968** ,868** ,907** 1 ,820** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000  ,000 

N 30 30 30 30 30 

y8 

Corrélation de 
Pearson 

,886** ,667** ,809** ,820** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,000 ,000  

N 30 30 30 30 30 

 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
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Corrélations 

 y3 y9 y10 y11 y12مجموع 

 y3مجموع

Corrélation de 
Pearson 

1 ,564** ,724** ,808** ,356** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,008 

N 30 30 30 30 30 

y9 

Corrélation de 
Pearson 

,564** 1 ,072 ,083 -,158 

Sig. (bilatérale) ,000  ,607 ,551 ,254 

N 30 30 30 30 30 

y10 

Corrélation de 
Pearson 

,724** ,072 1 ,779** ,038 

Sig. (bilatérale) ,000 ,607  ,000 ,783 

N 30 30 30 30 30 

y11 

Corrélation de 
Pearson 

,808** ,083 ,779** 1 ,312* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,551 ,000  ,021 

N 30 30 30 30 30 

y12 

Corrélation de 
Pearson 

,356** -,158 ,038 ,312* 1 

Sig. (bilatérale) ,008 ,254 ,783 ,021  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
Corrélations 

 y4 y13 y14 y15 y16مجموع 

 y4مجموع

Corrélation de 
Pearson 

1 ,911** ,504** ,861** ,544** 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y13 

Corrélation de 
Pearson 

,911** 1 ,367** ,732** ,489** 

Sig. (bilatérale) ,000  ,006 ,000 ,000 

N 30 30 30 30 30 

y14 

Corrélation de 
Pearson 

,504** ,367** 1 ,257 -,332* 

Sig. (bilatérale) ,000 ,006  ,060 ,014 

N 30 30 30 30 30 

y15 

Corrélation de 
Pearson 

,861** ,732** ,257 1 ,478** 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,060  ,000 

N 30 30 30 30 30 

y16 

Corrélation de 
Pearson 

,544** ,489** -,332* ,478** 1 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,014 ,000  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 
*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 
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Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,931 16 

 

Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,774 16 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=y2 y1 y3 y4 y5 y6 y7 y8 y9 y10 y11 y12 y13 y14 y15 y16 x1 x2 x3 x4 x5 x6 
x7 x8 x9 x10 x11 x12 x13 x14 x15 x16 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA 

  /SUMMARY=TOTAL. 

Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

Récapitulatif de traitement des 
observations 

 N % 

Observation
s 

Valide 30 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 30 100,0 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,929 32 
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Statistiques de total des éléments 

 

Moyenne de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 
d'un élément 

Variance de 
l'échelle en 

cas de 
suppression 
d'un élément 

Corrélation 
complète des 

éléments 
corrigés 

Alpha de 
Cronbach en 

cas de 
suppression 
de l'élément 

y2 95,6296 342,577 ,248 ,929 
y1 95,7407 340,913 ,252 ,929 
y3 96,2593 352,648 -,097 ,933 
y4 95,6296 351,823 -,119 ,931 
y5 96,5926 319,076 ,709 ,924 
y6 96,1296 317,549 ,745 ,923 
y7 96,7222 321,789 ,709 ,924 
y8 96,3333 316,868 ,808 ,923 
y9 96,5926 313,755 ,748 ,923 
y10 95,9259 353,277 -,113 ,933 
y11 95,7778 351,799 -,074 ,932 
y12 95,8148 356,229 -,234 ,933 
y13 96,5185 317,915 ,861 ,922 
y14 96,8889 338,365 ,232 ,930 
y15 97,3704 335,068 ,386 ,928 
y16 97,0556 331,638 ,460 ,927 
x1 97,0000 317,585 ,645 ,925 
x2 96,8519 320,732 ,668 ,924 
x3 96,8148 314,644 ,655 ,925 
x4 96,6852 329,842 ,367 ,929 
x5 96,2963 325,080 ,768 ,924 
x6 96,2407 320,752 ,802 ,923 
x7 96,6296 325,860 ,588 ,926 
x8 96,5185 317,424 ,740 ,923 
x9 96,3704 331,973 ,595 ,926 
x10 96,8889 335,761 ,488 ,927 
x11 96,2593 325,781 ,586 ,926 
x12 96,7037 330,816 ,641 ,926 
x13 96,3148 323,239 ,834 ,923 
x14 96,5741 327,796 ,623 ,925 
x15 96,8333 315,274 ,808 ,923 
x16 96,8333 316,519 ,724 ,924 

 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,442a ,195 ,180 6,90773 

 
a. Prédicteurs : (Constante), 1مجموع  
b. Variable dépendante : مجموعyم 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression 601,488 1 601,488 12,605 ,001b 

Résidus 2481,271 52 47,717   

Total 3082,759 53    

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

b. Prédicteurs : (Constante), 1مجموع  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 

(Constante
) 

44,172 2,450  18,031 ,000 

1مجموع  ,734 ,207 ,442 3,550 ,001 

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,789a ,623 ,616 4,72872 

 
a. Prédicteurs : (Constante), 2مجموع  

b. Variable dépendante : مجموعyم 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression 1919,999 1 1919,999 85,865 ,000b 

Résidus 1162,760 52 22,361   

Total 3082,759 53    

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

b. Prédicteurs : (Constante), 2مجموع  
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Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 

(Constante
) 

29,431 2,540  11,585 ,000 

2مجموع  1,806 ,195 ,789 9,266 ,000 

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,711a ,506 ,496 5,41188 

 
a. Prédicteurs : (Constante), 3مجموع  

b. Variable dépendante : مجموعyم 

ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression 1559,760 1 1559,760 53,255 ,000b 

Résidus 1523,000 52 29,288   

Total 3082,759 53    

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 
b. Prédicteurs : (Constante), 3مجموع  

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 

(Constante
) 

26,483 3,601  7,355 ,000 

3مجموع  2,130 ,292 ,711 7,298 ,000 

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux 
R-deux 
ajusté 

Erreur 
standard de 
l'estimation 

1 ,792a ,627 ,620 4,70098 

 
a. Prédicteurs : (Constante), 4مجموع  

b. Variable dépendante : مجموعyم 
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ANOVAa 

Modèle 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

1 

Régression 1933,602 1 1933,602 87,497 ,000b 

Résidus 1149,158 52 22,099   

Total 3082,759 53    

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

b. Prédicteurs : (Constante), 4مجموع  

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

t Sig. 

B 
Ecart 

standard 
Bêta 

1 

(Constante
) 

32,022 2,250  14,229 ,000 

4مجموع  1,719 ,184 ,792 9,354 ,000 

 
a. Variable dépendante : مجموعyم 

 الجنس

ANOVA 
 الجودة الشاملة إدارة

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

143,618 1 143,618 ,951 ,334 

Intragroupe
s 

7852,974 52 151,019   

Total 7996,593 53    

 
ANOVA 

 الميزة التنافسية

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

15,467 1 15,467 ,262 ,611 

Intragroupe
s 

3067,292 52 58,986   

Total 3082,759 53    

 
 

 

 

 



 الملاحق
 

 
119 

 العمر

ANOVA 
 الجودة الشاملةإدارة 

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

860,654 3 286,885 2,010 ,124 

Intragroupe
s 

7135,939 50 142,719   

Total 7996,593 53    

 

ANOVA 

 الميزة التنافسية

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

736,559 3 245,520 5,232 ,060 

Intragroupe
s 

2346,200 50 46,924   

Total 3082,759 53    

 المؤهل العلمي
ANOVA 

 الجودة الشاملةإدارة 

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

570,978 2 285,489 1,961 ,151 

Intragroupe
s 

7425,614 51 145,600   

Total 7996,593 53    

ANOVA 
 الميزة التنافسية

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

280,213 2 140,106 2,550 ,088 

Intragroupe
s 

2802,546 51 54,952   

Total 3082,759 53    
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 الرتبة الوظيفية

ANOVA 
 الجودة الشاملة

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

53,463 2 26,732 ,172 ,843 

Intragroupe
s 

7943,129 51 155,748   

Total 7996,593 53    

 
ANOVA 

 الميزة التنافسية

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

87,097 2 43,548 ,741 ,482 

Intragroupe
s 

2995,663 51 58,738   

Total 3082,759 53    

 
 سنوات الخبرة

ANOVA 
 الجودة الشاملةإدارة 

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

150,180 3 50,060 ,319 ,812 

Intragroupe
s 

7846,412 50 156,928   

Total 7996,593 53    

 
ANOVA 

 الميزة التنافسية

 
Somme des 

carrés 
ddl 

Carré 
moyen 

F Sig. 

Intergroupe
s 

36,517 3 12,172 ,200 ,896 

Intragroupe
s 

3046,242 50 60,925   

Total 3082,759 53    
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  .سياسة تسيير الجودة بالمؤسسةيوضح  :(83) ملحق رقم
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 ISO (2880) 9881شهادة يوضح  :(84) ملحق رقم
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 .آلية عمل دائرة الشغل يوضح :(85) ملحق رقم

 
 



 الملاحق
 

 
124 

 .إدارة نظام الجودة في المؤسسة  يوضح :(85) ملحق رقم
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 .مبادئ إدارة الجودة في المؤسسة يوضح :(86) ملحق رقم

 
 


