
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 الجزائر _ ، ورقلةجامعة قاصدي مرباح
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 

 قسم علوم التسيير 
 
 
 

 الماستر أكاديمي، الطور الثاني  شهادة مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات 
 لتسيير وعلوم التجارية  علوم اعلوم اقتصادية، في ميدان: 

 فرع علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال  
 

 بعنوان:
 
 
 
 

 
 من إعداد الطالبتين :                               

 بوهريرة زايخة                                             
 لقريد فاطمة                                             

 2022جوان13وأجيزت علنا بتاريخ:نوقشت          
      أمام اللجنة المكونة من السادة:       

 .....رئيسا.......عرابة الحاج :أستاذ بجامعة قاصدي مرباح ورقلة....../الدكتور                     
 فا.....مشر .......:أستاذة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة..محسن عواطف /الدكتورة                     
 ...........مناقشا بجامعة قاصدي مرباح ورقلة:أستاذة خديجة الأستاذة /بن قطاية                     
 ..مساعد مشرف ......:أستاذ بجامعة قاصدي مرباح ورقلة... مايو عبد الل /الدكتور     

 
 
 2021/2022الموسم الجامعي:

 
 
 
 

 ة الشاملة في الرفع من الميزة التنافسيةأثر معايير الجود
للفترة  تقرت اسة تطبيقية في مؤسسة مطاحن جديع بولايةدر
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 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير 
 قسم علوم التسيير 

 
 
 

   الماستر أكاديمي، الطور الثانيشهادة مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات 
 علوم التسيير وعلوم التجارية  قتصادية، علوم افي ميدان: 

 فرع علوم التسيير، تخصص إدارة أعمال 
 بعنوان:

                                                                                   
             

 الطالبتين:من إعداد 
       
 
 

 عداد الطالبتين:من إ                                                 
 بوهريرة زايخة                                                   
 لقريد فاطمة                                                   

 2022جوان13نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ:     
 من السادة: ونةأمام اللجنة المك    
 

 .رئيسا........عة قاصدي مرباح ورقلة ......................الدكتور/عرابة الحاج :أستاذ بجام      
 ..... مشرفا.........الدكتورة/ محسن عواطف:أستاذة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة ..........      
 مناقشا  .:أستاذة بجامعة قاصدي مرباح ورقلة........................ خديجةالأستاذة /بن قطاية       
 ....مساعد مشرف .........اذ/مايو عبد الل:أستاذ بجامعة قاصدي مرباح ورقلة ...........الأست      

 
 2021/2022الموسم الجامعي :
 
 

 
 

 ة في الرفع من الميزة التنافسيةأثر معايير الجودة الشامل
سة تطبيقية في مؤسسة مطاحن جديع بولاية تقرت للفترة درا

2022 
 



  

III 

 

 ــــداءــــــــــــالإهــــــ
باسم الله الرحمان الرحيم والصلاة والسلام على أشرف المرسلين حبيبنا ونبينا  

  إلى بعد أهدي ثمرة نجاحي    محمد أشرف خلق الله صلى الله عليه وسلم أما

ف اطمة  " و" العيد لقريد "الله دربهم ومد في عمرهم    أنارالوالدين الكريمين  

" أخواتي العزيزات  السعيد محمد  " و" محمد البشير " أخواني الأعزاء " ر اسكند 

كل من يحمل لقب    إلى "  نور الهدى   جمعة،  مباركة،  فطيمة،   ، سعيدة، مريم " 

ا العمل ومسيرتي الدراسية  ذ ي في إتمام ه كل من ساعدن   إلى  اسكندرو لقريد  

 . 

 .   بوهريرة زايخة صديقتي في العمل    إلى و 

                                                                                                                                                  

 ف اطمة لقريد  

  
 
 
 
 



  

IV 

 

 ــــداءــــــــــــالإهــــــ
 

 ثماره لمن تحب عب من أجل العلم، والأروع أن تهدي  كم رائع أن تت 
أشكرك على توفيقك،  و لله أرفع يدي لأحمدك  ا  ا ي   ف إليك ا  الحمد لله الذي أتم علينا هذ 

 ؛ والنجاح  فبعون الله تخطينا الصعاب وحققنا المراد 
 ؛ "إحسانا لمن ق ال فيها الله "وبالوالدين  

 ؛ وكان لي في طاعتهما درب المستقبل   في الليل والنهار من دعا لي في جو   إلى 
والحنان شف اها الله ورعاها    الدفء واحة    إلى من بوركت قدميها ففتحتها الجنان    إلى 

 ؛ " وأطال في عمرها محبوب أمال أمي الغالية " 
من يمدني    إلى ،  إخوتي ي يكافح من أجلي وأجلي  ركيزة البيت وق لبه النابض الذ   إلى 

 ؛ " حفظك الله وأدامك تاجا فوق رؤوسنا بوحنية الغالي "   أبي ل  بعطائه دون مق اب 
  إيهاب ،  د السميع، أنس لقمان، عب " الأعزاء    إخوتي من تق اسمت معهم دفئ العائلة    إلى 

 ؛ البكالوريا يا رب أنجحها الله في شهادة    سجدة الوحيدة    وأختي دلوع العائلة، 
 ي نفعوني به؛ ذ الكرام على العلم ال   الأساتذة إلى  

عني بهم القدر عبر طيات الحياة وسنين الدراسة تاركين بصمات الحب  جم   من   إلى 
  لقريد   وخاصة زميلتي   ، كل واحدة باسمها ودعمهم الدائم لي    والوف اء في ذكرياتي 

 ؛ عائلتها الكريمة ه المذكرة وإلى كل  ذ التي ق اسمتني أتعاب ه   ف اطمة 
 . ومحبوب   من يحمل لقب بوهريرة كل  أخواتي في الله والى  كل    إلى 

        
                                                                                                                                     

 بوهريرة  زايخة  



  

V 

 

 رــــــــــــــــــــــــــــــــــــكش                                       
 

حتى ترضى  الحمد  ولك  عظيم سلطانك  لوجهك و   لاللج  ينبغيكما  ربي لك الحمد  

مساعدات أهل  ا العمل ثمرة جهدنا لم يكن ليقطف لولا  هذ   أن  رضيت  إذاولك الحمد  

يرة من المسيرة الأكاديمية فجاز لنا  لابد لنا ونحنا نخطو خطواتنا الأخالتقدير والاحترام ،ف 

, بعيد   دة من قريب أولنا يد المساعكل من قدم    إلىا العمل المتواضع  ذ نهدي هأن  

جميع أساتذة    إلىوطريف أمنة و الأساتذة الكرام محسن عواطف  ونخص بالذكر  

السعيد نورة مغربي خلود    خاصة  ننسى عمال مطاحن جديع و ورق لة ولا   ق اصدي مرباح  

 .وبارة عثمان وعمي صالح  ق ادري سمية والسعيد مداح  

كر والثناء والتقدير للأساتذة  ا المق ام أيضا أن نتقدم بخالص الشولا يسعنا في هذ 

 ولهم دعوة مناقشة مذكرتنا.لقب

 
  

 
 
 
 

 بوهريرة زايخة  
 لقريد ف اطمة  
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                :الملخص   
حاولنا من خلال هذه الدراسةةةة التطرلى إو مو ةةةو  عايير معايير الجودة الشةةةاملة علل الميزة التنافسةةةية   م سةةةسةةةة 

إبراز معايير الجودة الشةةةةاملة وربطعا بعناصةةةةر الميزة دف دراسةةةةتنا إو مطاحن جديع بولاية عقرت كدراسةةةةة حالة وه
 التنافسية للم سسة محل الدراسة.

ومن أجل عطبيق هذه الدراسةةةةةةةةةةةةة اعتمدنا علل مناه  لمتلجة أتعا المنع  الت ليلي الوصةةةةةةةةةةةةجي   الجان  الن ري 
 راستنا.ة كاداة داعمة لدومنع  دراسة الحالة   الجان  التطبيقي معتمدين علل أسلوب المقابل

 ومن أهم النتائ  التي عوصلت إليعا الدراسة:
 _ التزام م سسة مطاحن جديع بولاية عقرت بتطبيق وعطوير ن ام الجودة الشاملة

 الأفراد لت قيق الميزة التنافسية.فة الجودة الشاملة بين _ نشر يقا
 جديع بولاية عقرت. توج، م سسة مطاحنالكلمات المجتاحية: جودة شاملة, ميزة عنافسية، جودة المن

 

 

Résumé: 

 

                Nous avons essayé à travers cette étude d’aborder le rôle de la 

qualité complète comme atout favorisant la concurrence au sein de 

l’entreprise. Nous avons choisi les moulins Djenbaa dans la wilaya de 

Touggourt comme cas de notre étude. L’objectif de notre recherche est 

de mettre l’accent sur les critères de qualité complète et les relier avec les 

éléments concurrentiels de notre étude.  

               Pour réaliser cette étude, nous nous sommes basées sur 

plusieurs méthodes, notamment la méthode analytique descriptive dans la 

partie théorique et la méthode de l’étude de cas dans la partie pratique en 

nous basant sur l’entretien comme outil permanent de notre étude. 

Parmi les résultats les plus importants que nous avons obtenus, nous 

citons ce qui suit:  

_ L’engagement des moulins Djadaa dans la wilaya de Touggourt dans 

l’application et le développement du système de la qualité complète.  

_ Faire régner la culture de la qualité complète au sein du groupe afin de 

pouvoir être un bon concurrent.  

Les mots clés : La qualité complète,  la caractéristique de la concurrence, 

la qualité du produit, entreprise des moulins Djadaa dans la wilaya de 

Tougourt 
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 المقــــــــدمة



  المقدمة

  أ   

 

 :وطئةت -1
    ،ناشئة لى عالمية وم سسات اقتصاديةظعور أسوا إوشعد العالم عغيرات اقتصادية متلاحقة وسريعة مما أدى     

  ور مجاهيم حديثةمما نت  عنعا ظع  ،لكين للجودة وزيادة حدة المنافسةظل ععدد رغبات ومتطلبات المستع
الجودة   إدارةه الاتجاهات  ذلعلا واحد من ابرز ه ،عطوير أنشطة الكثير من المن مات تمثل اتجاه  روريا  أصب ت 

لقادرة علل  الشاملة التي عاتي    مقدمة الأفكار الإدارية التي شكلت الوعاء الجديد المتناس  مع علك المعطيات وا
وعلبية احتياجات الزبائن  ،المستمر   جودة السلع والخدمات الت سين  جل تحقيقأمواجعتعا بجاعلية من 

 وإر ائعم.
والسعي لإيجاد بيئة مناسبة   ،املا من جميع الأفراد   الم سسةاملة التزاما كالجودة الش إدارةكما يتطل  عطبيق       

يقافة عن ميه عشجع علل رفع الكجاءة    إو  والوصول بالم سسة  ،لجودة باستمرارتحسين ا  إويسعل فيعا جميع العاملين  
أنها تمثل شرطا جوهريا  مستوى جودة المنتجات والخدمات التي عقدمعا الم سسة حيث  و مان استمرار تحسين 

لقبول المنت  ونجاحه سواء   الأسوالى المحلية أو الدولية وهي شرط أساسي لزيادة القدرة التنافسية فمن أهم عوامل  
 من مطاحن جديع بتقرت  إوفتوجعنا   دراستنا  دة هو تمييزها النسبي   الجودة،ت الرائنجاح وعجولى الم سسا

 ودة الشاملة   الرفع من الميزة التنافسية. معايير الج أجل دراسة عايير  
التنافسية لت قيق أهداف الم سسة لميزة  ارعباط الجودة الشاملة بامدى عايير  من أجل معرفة: الدراسة إشكالية - 2
 ه الدراسة عطرقنا او الإشكالية التالية:ذعالجة هلمو 

 ؟ تقرتولاية بمطاحن جديع ب التنافسيةالجودة الشاملة في الرفع من الميزة كيف تؤثر 
 تم طرح التساؤلات الجرعية التالية:ولجعمعا أكثر ه الإشكالية ذأجل معالجة ه ومن
 سية؟عساهم الجودة الشاملة   الرفع من القدرة التناف  هل  -
 ؟مطاحن جديع بولاية عقرتمن طرف الجودة الشاملة بتطبيق معايير هل هناك اهتمام  -
 ؟ علل عطبيق معايير الجودة الشاملة اعتمادا بناء ميزة عنافسيةمطاحن جديع لم سسة كيف يمكن   -
 :فرضيات الدراسة -3
وعلبيةةةةةةة لمسةةةةةةتعلكين يمةةةةةةة عاليةةةةةةة للةةةةةةك بتقةةةةةةد  قوذ عسةةةةةةاهم الجةةةةةةودة الشةةةةةةاملة   تحقيةةةةةةق الميةةةةةةزة التنافسةةةةةةيةنعةةةةةةم  -

 واكتسابها لميزة عنافسية.لك بهدف كس  يقة عملائعا ذحاجاهم ورغباهم و 
  جميةةةةةع مةةةةةن خةةةةةلال الرقابةةةةةة المسةةةةةتمرة  كلةةةةة وذ ،الم سسةةةةةةالجةةةةةودة الشةةةةةاملة مةةةةةن طةةةةةرف بتطبيةةةةةق يوجةةةةةد اهتمةةةةةام  -

 مراحل الإنتاج.
وتحقيةةةةةةةق كجةةةةةةةاءة  شةةةةةةةاملةم لمعةةةةةةةايير الجةةةةةةةودة المةةةةةةةن خةةةةةةةلال عطبيةةةةةةةق المحكةةةةةةة عت قةةةةةةةق الميةةةةةةةزة التنافسةةةةةةةية   الم سسةةةةةةةة  -

 .وجودة عالية   المنتوج
 
 



 المقدمة

  ب   

 

 : مبررات اختيار الموضوع - 4
 ؛ا المو و  مع تخصصنا الدراسيذ ملائمة ه -
 ؛تتعا   تحقيق الميزة التنافسيةمعرفة مدى عطبيق الجودة الشاملة ومسا -
ة لأن و ععا الحالي لا يسمح لها بالصعود أمام المنافسة  أتية الجودة   اكتساب الم سسات الجزائرية لميزة عنافسي -
                                                 .اتلجنسيالتي عجر عا الشركات متعددة الشرسة ا

فسية   مطاحن تحليل أير عطبيق الجودة الشاملة علل الميزة التنا إو ه الدراسة ذهدف هأهداف الدراسة:  - 5
 ا الهدف الرئيسي الأهداف التالية:ذمن هوينبثق  ،جديع

 رفع الغموض عن الجودة، والميزة التنافسية باعتبارتا مجعومين متعددي الأبعاد.  -
 ؛ودة الشاملة وبناء ميزة عنافسيةالتاكيد علل أتية تحقيق الج -
    ؛لجودة الشاملة والميزة التنافسيةإظعار العلاقة بين ا -
 ا.    التجولى   مجال أعماله  سعي الم سسة نحو تحقيق -
نة بارزة   ظل  : عكمن أتية المو و  بإسعامه   طريقة التسيير   الم سسة واحتلالها مكاأهمية الدراسة - 6

والتي عدفع الم سسة   ،ساحة الاقتصادية   الو ع الراهنعجر عا اللك من خلال المنافسات التي  ذالتطورات الحديثة و 
مما يكسبعا أتية خاصة داخل الم سسة من خلال الدور الهام    لمنافسة الحديثة لمواجعة ا  عطبيقات التوجيعات  إو

كيز علل الجودة    لك أصبح من المعم التر ذل ،لدى الزبائن والمتعاملينتحقيق الأرباح والسمعة الجيدة ومكانة مرموقة 
 الم سسة مما يحقق ميزة عنافسية.  

    :  حدود الدراسة - 7
 .عقرتبولاية  ه الدراسة   م سسة مطاحن جديع ذاني: تمت هالإطار المك

 .2022ه الدراسة   شعر أفريل ذالزماني: تمت ه الإطار
ه الدراسة سوف نستخدم المنع  الوصجي والت ليلي الذي يمكن  ذ   ه  منهج البحث والأدوات المستخدمة:   - 8

والميزة التنافسية، واستخدمنا   جودة الشاملةفعم معمق لل إومن وصف وتحليل جوان  المو و  من أجل الوصول 
 لك لمحاولة شرح أير و معايير الجودة الشاملة   تحقيق الميزة التنافسية.  ذليلي و المنع  الت 

 لك من خلال الزيارات الميدانية للم سسة واعتمادا علل: ذمنع  دراسة حالة و  إوبالإ افة     
 .  بولاية عقرتة مطاحن جديع  سسمويائق مقدمة من طرف  -
 مجاهيم ن رية من بعض الكت . - 
 . مطاحن جديع بولاية عقرت  سسةبم رؤساء الأقساممقابلة مع  -

 :ديد من الصعوبات نوجزها فيما يليواجعتنا الع الدراسة هذ لإعداد ه : صعوبات الدراسة  - 9   
 .محل الدراسة  غوط العمل علل الم طر  -
  صعوبة الاستقبال من طرف الم سسة. -



 المقدمة

  ت   

 

 كالآتي:  فصلين إودراستنا تم عقسيمعا  معالجة أجل من: هيكل الدراسة - 10
،  مب ثين ويحتوى هذا الجصل عللالميزة التنافسية و لجودة الشاملة الإطار الن ري لبدراسة الجصل الأول يختص     

الأدبيات التطبيقية  ثاني: والمب ث ال ،الميزة التنافسيةبلجودة الشاملة الأدبيات الن رية لعلاقة االمب ث الأول: 
 لدراسات السابقة.ل

ءا  ، بدين وذلك من خلال مب ث  حالة مطاحن جديع بولاية عقرت فيختص بدراسة  :أما الجصل الثاني
المب ث   ، أمابولاية عقرت مطاحن جديع عقد  م سسة للمو و  الذي يعكس المب ث الأول بالإطار التصوري

واقع  عقييم التصوري المو ح   المب ث الثاني:  الإطار سسة وعقييمعا بناءا علل فيتعلق بسير الوظيجة   المالثاني 
 المتوصل النتائ  أهم  يتم عرض  الدراسة  و  أخر ، بولاية عقرت الجودة الشاملة والميزة التنافسية   مطاحن جديع 

 .والاقتراحات من التوصيات جملة   إو بالإ افة إليعا،
 
 
 
 

 
 



  

    

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 الفصل الأول   
الإطار النظري للجودة  

   الشاملة و الميزة التنافسية



 الإطار النظري للجودة الشاملة والميزة التنافسية                   لالفصل الأو

 

1 

 

 تمهيد:
الم سسات ظعور  شبكة المعلومات، عالمية المعاصرة )عولمة الاقتصاد، انتشار عقنية المعلومات،ال  الت ديات  إن   

كافة انتعاج الأسلوب العلمي أوج  علل الم سسات الاقتصادية   ،منافسة الشركات الأجنبية( الصغيرة والمتوسطة،
المساعدة   حسن عسيير الأعمال والأداء التشغيلي   ي،الت ديات واستثمار العنصر البشر للوعي   مواجعة هده 

الهادف لتطبيق الجودة الشاملة والتي ععد من المتطلبات  الإداريوخاصة من الجان   والبيع باكثر مرونة فعالية،
ة  ا دراسعطل  علينا ات التي عقدمعا الم سسة لعملائعا، لذالأساسية الحديثة التي يج  عوفرها   المنتجات والخدم

المستعلك ولجت الانتباه.  احتياجات من أجل من أنها علبي جميع رغبات و ا تحسينعا  دة من كل النواحي وكذالجو 
سنعالج الجصل الأول من خلال مب ثين، المب ث الأول: الإطار الن ري للجودة الشاملة والميزة التنافسية، المب ث  

 الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسات السابقة.
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 لشاملة والميزة التنافسية  الإطار النظري للجودة ا                                  الأولالفصل 

   2 

 

 
 الشاملة بالميزة التنافسيةالأدبيات النظرية لعلاقة الجودة المبحث الأول: 

 الاهتمام بالجودة الشاملة والم سسة وعطورت فنجد من أتعا  أهدافلت قيق  والأسباب الأسالي دت ععد    
   ك تحتل مكانة مرموقة   السولى أي تحقيق ميزة عنافسية.ذلب

 الجودة الشاملة   إدارةل: ماهية المطلب الأو 
سةةة الجودة الشةةاملة ليسةةت وليدة السةةاعة بل مرت بعدة عطورات حيث ععمل علل تحسةةين أداء الم سةة   إدارةإن      

  ا المب ث. ذا ما سنتطرلى له   هذوبالتالي تحقيق ر ا العميل وه
 مدخل للجودة الشاملة  : الفرع الأول

 إسعاماجدد بمرور الزمن وعساهم عتمرت الجودة بعدة مراحل وهي  ودة:: مدخل تاريخي لمراحل تطور الجأولا
 :سسة وعتجسد   ست مراحل وهي كالتالي  الم أهداف  ا وفعال   تحقيق وا 
لك من خلال اهتمام المصريين  ذو  السنين، ألاف إو بالجودةعرجع بدايات الاهتمام   :مرحلة العصور القديمة - 1

وع كد بناء المعابد المصرية القديمة وطريقة طلائعا علل وجود عمليات   ،الدقة المتناهية  ذاتالقدامل بالنقوش الجرعونية  
 1. الأداءجودة  من مستوى التاكد البناء بهدف  الأنشطةف ص ورقابة 

لمورد  الجترة يشتري سلعا يت دد مستوى جودها وفق خبرة ا ه  ذ العميل   ه  كان  مرحلة فحص السلع المنتجة:- 2
عطبيق ن ام لج ص    إوالثورة الصناعية ا طرت الم سسات  الكبيرو    الإنتاج  ر ومع ظعو ،  تطلبات العميلوليس عبعا لم
فصل المنتجات المعيبة عن علك الموافقة   إو حيث عمليات الج ص أدت من مستوى جودها  للتاكد المنتجات 

 2 .للمواصجات المحددة
للرقابة علل الجودة بهدف    إحصائية  أسالي عطوير    إولثانية  الحرب العالمية ا  أدت  :مرحلة الرقابة على الجودة  - 3

للجودة كما قام  الإحصائيةالجودة   الرقابة  "تار شو "تخجيض عدد وعكاليف عمليات الرقابة حيث خصص 
  الأمريكيةم سسة سميت "بالم سسة  بإنشاء 1947سنة Telephone  Laporataoir Bellمعندسو 

ثم قام   ،لقد طور"ديمن " فلسجة "شورات"الجودة و   إدارةار عبت لاحقا دورا هاما   انتشللرقابة علل الجودة" والتي ل
  جميع مراحل   الإحصائيةحيث أكد فيعا علل  رورة عطبيق الأسالي   ،1950يعا للخبراء اليابانيين سنة بتلق

 . الإنتاج
  مانات علل جودة  يطالبون بتقد  وبدأ العملاء  ،ة   الأسوالىات زادت حدة المنافسالسبعين ومن خلال      

 3المنتجات النعائية أي عاكيد الجودة من خلال و ع معايير ومقاييس وطنية ودولية للجودة. 

 
 .50ص 1،2002طعمان ، دار الصجاء للنشر : الجودة في المنظمات الحديثة، مامون الدرادكة وطارلى الشلبي 1
 .107،ص2000القاهرة ، دار الكت  العربية للنشر، الإنتاجأساسيات الجودة في ، محمد إسماعيل عمر 2
  .108_ 107 سابق, ص صالرجع الم  3
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بل هتم أيضا بالموارد التي عساهم   العملية   ،اكيد الجودة لا هتم فقط بالمنت ع  إن: الجودة تأكيد مرحلة - 4
جة مستمرة  كما عقوم أيضا بتقو  فعاليات ن ام الجودة بص  ،واليد العاملة ،التجعيزات ،وليةكالموارد الأ،الإنتاجية

 1بهدف تحسين مستوى الجودة المطلوبة محليا وعالميا. ، لاكتشاف مواطن القصور
لت ديات التي عواجععا عع يم الموارد المالية والمادية والبشرية وفقا ل  إوالجودة    إدارة  وهدف:  الجودة  إدارةمرحلة    - 5
ه الأخيرة مع تحديد أهداف واقعية وفق الحالة الداخلية للم سسة وبالمقارنة مع  ذها تخطيط عطور ذ سسة وكالم

 منافسيعا. 
من التركيز علل الأسالي  الإحصائية    لك بالانتقالذالجودة و   إدارةتحولا ملموسا   مجال    1980ولقد شعد عام       

بتطوير مواصجات جديدة لإدارة    1981يون سنة  وقام اليابان  ،ارية شاملةعتبار الجودة فلسجة إدللرقابة علل الجودة با
 2.حيث ساتت   التجولى الوا ح لجودة المنتجات اليابانية ،لة عرفت باسم "المعيار الصناعي"الجودة الشام

عبني المجاهيم   إومما دفع الم سسات  ،الأسوالى العالمية   عغيير دائم متطلبات  إن: الشاملة  الجودة  إدارة:مرحلة 6
فالجودة  ،  مواجعة حدة المنافسة الحالية حيث عساهم ،الجودة الشاملة أتعا إدارة الحديثة والتي ععتبر  الإدارية

ائف الم سسة وأول بل أيضا ببيئته وبكافة وظ ،ف س  لأنها لم ععد مرعبطة بالمنت  إستراعيجيةأصب ت تمثل أداة 
ما تم عاسيس الاتحاد ، كاليابانيون باستخدامعا بشكل أوسعثم قام  ،فيجينيوم"الجودة الشاملة هو " إدارةمن طور 
 1990.3الجودة سنة  لإدارةالأوروبي 

 قبل التطرلى للجودة الشاملة علينا أولا ععريف الجودة :ةمفهوم الجودة والجودة الشامل ثانيا: 
ويتجق الكثير  ين   عو يح معنى الجودة،التي وردت من قبل الباحث التعريفيوجد العديد من مفهوم الجودة:  - 1

 أن الجودة ععني النوعية الجيدة أو الخامة الأصلية، ويقصد بها الكيف عكس الكم.
 ."تخجيض مستمر للخسائر وتحسين مستمر للجودة   جميع الأنشطة": بانها وقد عرفعا تعريف ديمنج: - أ

تطلبات، كما عرفت المن مة الدولية للتقييس  مع الم لمطابقةا": علل أنهاد عرفعا وق: تعريف فيليب كروسي - ب
 4أن الجودة هي مقياس مدى علبية حاجات الزبائن ومتطلباهم المعلنة والضمنية". 9000ايزو
السلعة المصنعة ملائمة لاستخدام  الجودة بانها الملائمة للاستخدام أي كلما كانت الخدمة أو  "  ن:جورا  فيعر ت  - ت

 5."العميل كلما كانت جيدة
 

 .40,ص1995, القاهرة 1سرور, المكتبة الأكاديمية,طبعة  إبراهيمجمة سرور علي , عر الرقابة على الجودةدال بستر فيلد, 1
, مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات شعادة ماستر أكاديمي, قسم العلوم  دور نظام الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسيةأسيا دهنون,  2

 . 4, ص2015ة2014الاقتصادية, جامعة الشعيد حمة لخضر بالوادي, 
 .25,23طارلى الشلبي, مرجع سابق, ص ص مامون الدر داكي و  3
، المجلد السابع، العدد  تحقيق الميزة التنافسية بالاعتماد علل ن ام إدارة الجودة الشاملة, سعليةمالكي.نادية فاطمة الزهراء، قريش بن علال، غماري   4

 .481، ص2021، ديسمبر 03
 05الأعمال والدراسات الاقتصادية, مجلد إدارة مجلة  تحقيق الميزة التنافسية للم سسة، رة الجودة الشاملة  دور إداالعيداني الياس، مداح مراد،  5

 .162، ص 2019، جوان 01،العدد
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"الجودة بمعناها العام هي إنتاج المن مة لسلعة أو عقد  خدمة بمستوى عال   :ومن بين التعريجات التي نوردها أيضا  
ق مع عوقعاهم  من الجودة المتميزة عكون قادرة من خلالها علل الوفاء باحتياجات ورغبات عملائعا بالشكل الذي يتج

مقاييس مو وعة سلجا لإنتاج السلعة أو عقد  الخدمة وإيجاد  خلال لك منذقيق الر ا والسعادة لديعم، ويتم وتح
 صجات التميز فيعا". 

 إذف محدد لإدارة الجودة الشاملة، لقد اختلف الكثير من الباحثين بشان إبراز ععري: ةمفهوم الجودة الشامل - 2
غم من ععدد  وعلل الر  شخص أخر، إوحالة ومن شخص  إوا تحمل مجاهيم لمتلجة من حالة أن الجودة نجسع

ععرف علل أنها  إذكثير من الجوان  الأساسية لها، المجاهيم لإدارة الجودة الشاملة لكن الباحثين اعجقوا علل إبراز ال
لك عن طريق بحث  ذعرفة الجيدة لحاجاهم ودوافععم و للمستعملين أو الزبائن من خلال الم   الب ث عن الر ا الأقصر

ليل أسباب الجشل داخل المن مة من أجل من خلال الخدمات أو المنتجات المقدمة، وتحن امي ومنعجي لهدا الر ا  
 مطابقة المواصجات والطل  وتخجيض التكاليف.

خلق يقافة متميزة   مستوى الأداء بحيث يكافح المديرون والعاملون  انها"ب :ععريف رينعارد: حيث عرفعا -أ   
د علل أداء العمل بالشكل الص يح ومن  ورغبات العميل والتاك ، من أجل تحقيق عوقعاتودءوببشكل مستمر 

فقد عرفعا بودرسة بانها مجموعة الممارسات التن يمية  المرة الأوو باقصل درجة من الجاعلية و  أقصر وقت ممكن، 
التي من شانها  من المعايير الجوهرية تحقيق الميزة التنافسية   الشركات من خلال عطبيق عدد  إوالموجعة التي هدف 

 1لعملية الإنتاجية وعع يم دورها.تحسين ا
أسلوب ومنعجية عتبعه المن مة من خلال استخدامعا  علل أنها دة الشاملة مما سبق يمكن ععريف إدارة الجو        

باداء  عقد  الخدمة للزبائن و لك عن طريق التمييز   ذدة قدرها علل التنب  بالمشاكل و للموارد استخدام أمثل وزيا
 متميز.
 الأتيةومجالات نشاطاها ولكن    إعمالها  أنوا ععددت الم سسات باختلاف    :أهمية وأهداف الجودة الشاملة  ثالثا:

 ا جاز لنا التطرلى لها   العنصر التالي: ولها دور جد فعال   الم سسة ولهذنجسعا 
اء  ودة الشاملة أتية كبيرة وأير فعال   أديعدف العديد من الباحثين بان لإدارة الج : أهمية الجودة الشاملة - 1

الم سسات وزيادة العملية الإنتاجية وزيادة   الربحية والحصول علل حصة سوقية أعلل والاحتجاظ بالعميل من خلال 
ا حققت  ذل ،ميل ولتلبية رغباعه وعوقعاعهالع التوجه نحو التركيز علل المستجيد، والت سين المستمر وعقد  ما يحتاجه

وزيادة العملاء وعقليل  ،من المزايا مثل زيادة الإنتاجية الجودة الشاملة كثيرا إدارة الم سسات التي طبقت  لكثير منا
 2 وزيادة المبيعات ولعل أتية إدارة الجودة الشاملة عتضح أكثر من خلال النقاط التالية:، التكاليف

 
ن موظجي مديرية  دراسة استطلاعية لأراء عينة م دور الجودة الشاملة   تحقيق الميزة التنافسية المستدامة،  إبراهيم،ا د خالد عبد الل ، عبود شاكر شذى1

 .292, ص18,الطبعة 1, العدد1مجلة اقتصاديات الأعمال للب وث التطبيقية, مجلد والتدري , الإعداد
، جامعة  1، العدد5, العدد الاقتصادي، المجلدالجودة الشاملة كاداة لتجعيل التنافسية   البنوك التجارية الجزائرية إدارة الميزة مستلزمات   ر، ا،رميلة لعمو  2
 .48ة47,ص ص2014غواط, جانجي الأ
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 الو ع التنافسي للم سسة   السولى؛تحسين  -
 املين والإدارة؛  قة بين العتحسين العلا -
 تحقيق مستوى أداء أفضل للخدمات والمنتجات؛  -
 تحقيق أدنى مستوى من الأخطاء؛ -
 تخجيض التكلجة وزيادة الربحية؛ -
   تمكن الإدارة من دراسة احتياجات العملاء والوفاء بتلك الاحتياجات؛ -
 القرارات وحل المشكلات بسعولة ويسر؛ اذ  اتخ المساتة -
 عوفير مزيد من الو وح للعاملين وكذلك عوفير المعلومات المرعدة لبناء الثقة بين أفراد المن مة ككل؛ -
 زيادة ارعباط العاملين بالم سسة ومنتجاها وأهدافعا؛  -
 الوعي بالجودة   جميع إدارات المن مة؛إحراز معدلات أعلل من التجولى والكجاءة عن طريق زيادة  -
 1العملاء والعاملين؛  لم سسة   ن رتحسين سمعة ا -
 عوفير بيئة عمل عشجع علل الابتكار وزيادة معدلات الإنتاجية والأداء الجيد؛  -
 ارعجا  معدلات الر ا الوظيجي بين العاملين؛ -
 عطوير وعبسيط إجراء العمل؛ -
 عمل بروح الجريق الواحد؛ عدري  العاملين علل ال -
 بين الإدارات. رفع مستوى التعاون والتكامل  -
تحقيق مجموعة من الأهداف والتي يمكننا   إويسعل ن ام إدارة الجودة الشاملة :  أهداف إدارة الجودة الشاملة - 2

 2أن نوجزها   الآتي: 
 تحقيق مستوى عال من الجودة؛  -
 لاحتياجات الزبون؛الاستجابة السريعة  -
 المنافسين؛ لمة   إر اء العملاء للتميز عل نزيادة القدرة التنافسية للمن مات وزيادة كجاءة الم  -
   التغل  علل نقاط الضعف وو ع الحلول للمشاكل والمعيقات التي عواجه العاملين بالمن مة؛  -
 عوفير البيئة الملائمة للعمل   المن مة؛  -
 كل عناصر المن مة ورفع مستوى الأداء؛زيادة إنتاجية   -

 
1 BERTRAND THEIRRY et Outres ''Organisation et gestion de l'entreprise'' les édition 

d'organisation .3eme paris,1998 p195. 
شعادة الماستر لعلوم التسيير,  ، مذكرة تخرج لنيل ، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية_دراسة حالة مؤسسة تافنة مغنيةبلعوس واسيني إسماعيل2

 .14_13 , ص ص2016ة2015مل قة مغنية، قسم العلوم التجارية, جامعة أبو بكر بلقايد 
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 زيادة ولاء العاملين بالمن مة؛ -
 زيادة الربحية وتخجيض التكاليف وتحسين اقتصاديات المن مة؛ -
 عنمية وعطوير معارات وقدرات الثروة البشرية   المن مة؛ -
 زيادة القيمة المضافة وتحقيق الكجاءة والجاعلية الإنتاجية. -

  العلاقة بينعم   الشكل التالي:هداف السابقة نبين من خلال الأ      
 : أهداف الجودة الشاملة 01- 01رقمالشكل 

 
     

 
  

   
 
 

 
   

 
 

, 1", دار الثقافة للنشر والتوزيع, ط2000ةةةةة9001الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو  إدارةقاسم نايف علوان,": المصدر
 .100, ص2005

فلتقليل الأسعار لابد  البعض  ة بين الأهداف ومدى ارعباطعا ببعضعالتكامليالعلاقة اأعلاه نستنت  من الشكل 
زيادة الحصة السوقية كذلك يج  ين الجودة و عراكم الخبرة وتحس إو من عقليل التكلجة وتحسين الإنتاجية مما ي دي 

  سسة.لل جاظ علل نمو وبقاء الم
 الجودة الشاملة وعناصر أبعاد   رابعا:

 1:ن المبادئ والقيم الأساسية هي كالأتيعشمل إدارة الجودة الشاملة مجموعة م : أبعاد الجودة الشاملة - 1
ا وج  علي  ذ قائم   حد ذاعه علل العملاء، ل إن نجاح ن ام إدارة الجودة الشاملة التركيز على العملاء:  - أ

  - بعلبية متطلباهم والسعي لتجاوز عوقعاهم.     لاجات العملاء بكل دقة، والعمل علالم سسات فعم وتحديد احتي
تبرها ديمن  وجوران عاملا  معما عرعكز عليه لمتلف النشاطات   المن مات، حيث اعيادة محورا : ععتبر القالقيادة

 
 .  482مالكي ن,قريشي ب,عماري س, مرجع سابق، ص1

 تقليل التكلفة  تحسين الإنتاجية  تحسين الجودة

 تراكم الخبرة

 زيادة الحصة السوقية تقليل الأسعار  النمو والبقاء

زيادة العائد على 

 الأسعار
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معما   عطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث علتزم الإدارة العليا بتصميم إستراعيجية للمن مة، مرعكزة علل استخدام  
 جودة المنت  كقوة عنافسية.

قيام بو ع خطة شاملة ذات رسالة وأهداف الاستراعيجي ال : يقصد بالتخطيط التخطيط الاستراتيجي - ت
إستراعيجية وا  ة سواء علل المدى القصير أو البعيد، حيث تحاول المن مة من خلالها تحقيق الميزة التنافسية، ويتم 

رجية  من خلال الخطة الإستراعيجية، و ع لمتلف السياسات والبرام    ظل دراسة تحليلية للبيئة الداخلية والخا
 الجرص والتعديدات التي عواجه الم سسة. عف إ افة إوتبار نقاط القوة والض للمن مة، مع الأخذ بعين الاع

: إن تحقيق الكجاءة المطلوبة ينجم من خلال إدارة جميع أنشطة وفعاليات المن مة ومواردها علل  العمليات - ث
ومن تم تحديد  اف    وء النتائ  المحددة لها.هدالأ لن خلال تحديد العمليات للتوصل علأساس نموذج العملية م

عوامل الموارد   ذقياسعا. وكدا أخ تحديد نقاط الاعصال بينعا وطريقة إوه العملية ولمرجاها، إ افة ذمدخلات ه
ة ار عند و ع أن مة إدار ه العمليات وكذلك عوامل الرقابة عليعا وأسلوب قياس نتائجعا بعين الاعتبذ الأزمة لأداء ه

 . لياتلعما
إن المن مات باختلاف أنواععا وأهدافعا بحاجة لت سين مستمر   لمتلف أنشطتعا،  :التحسين المستمر -ج

ا يعتبر الت سين  ذغير البيئة الخارجية باستمرار، لع إوف اجات الزبون غير محدودة وهي   عطور مستمر إ افة 
نشطة المتعلقة بالآلات،  م بتطوير العمليات والأمن خلال القيا الجودة الشاملةالمستمر أحد الركائز الأساسية لإدارة 

 ، طرلى الإنتاج، الأفراد وعقد  الخدمات بشكل مستمر ودائم.  الموارد
العلمية والصناعية    الأوساطاتية واسعة   لمتلف  اعسم مجعوم الجودة الشاملة بلقد    :عناصر الجودة الشاملة  - 2

اليابان بتطبيق الجودة الشاملة حيث  بدأتحيث بعصر النوعية الشاملة، ازا ليه مجلي يطلق عوأصبح القرن الحا
محا رات   مو وعات الجودة ومراقبة العمليات وقام بعرض   بإلقاء قام  الذيديمن   وادوار داستعانت بالدكتور 

ملة ولكن الجودة الشا  بإدارةام  بالاهتم  الأمريكيةوالولايات المت دة    أوروباثم بدأت  الجودة الشاملة،    إدارة  وأتيةمزايا  
ث تم بموجبعا تحديد  حي9000الموصجات العالمية للمقاييس ايزو  بإصدارا الاهتمام   وقت للاحق وقد عوج هذ

  إدارة عا ن ام ينبغي أن يتضمن المعايير والعناصر الأساسية والتي ينبغي عوافرها ويو ح الشكل الموالي عناصر التي
 .الجودة

 
 
 
 

 ر الجودة الشاملة ناص: ع02- 01الشكل
 

عوفير الاحتياجات   
 , أفراد مكانمواد, 

تخطيط الاحتياجات  
 ج الإنتا تخطيط 
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 عقرت ولاية مطاحن جديع   سسة بالاعتماد علل ويائق مقدمة من م من إعداد الطالبتين: المصدر
 ل  عوفير المناخ الملائم للتطبيق،عطبيق منعجية الجودة الشاملة يتطإن  لة:ي: معايير الجودة الشامالثانالفرع   
الم سسة العمل علل عغيير يقافتعا وقيمعا وععديل هيكلعا  إدارةا المناخ الملائم فان علل الي فان لم يتوفر هذالتوب

تطلبات الم    ي يتمثلعطبيق المجعوم الجديد والذي يتناس  مع الذالتن يمي وعوجيه أنماط الإشراف بالشكل 
 .ا ما سنتطرلى إليهالمرعكزات وهذبادئ و المو 
   الجودة الشاملة ومبادئ بات نجاح أولا: متطل 

أهداف الجودة ربحية  
أعلى إرضاء العمل وضع  

 تنافسي أفضل 

عقييم مستوى  
الجودة الجرلى بين  
التجتيش والاختيار  
 المرحلي والنعائي

 الإنتاج 

 التصميم والتطوير

عرجمة رغبات العميل  
مواصجات ومعايير   إو

 قياسية

التركي  وعدري  
العميل علل التشغيل  
 وعوفير المراجع الجنية

التركي  وعدري  
العميل علل  

التشغيل وعوفير 
 المراجع 

النقل والتخزين والتعبئة  
 والمقاولة  والتغليف

 خدمة ما بعد البيع  
 المشورة  عقد  

 الصيانة والتصليح  
 عوفيرالمراجع الجنية 

 التسويق 
 البيع  
 التوزيع 
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عرعكز إدارة الجودة الشاملة علي مجموعة من المكونات، وعت قق إدارة الجودة  :  متطلبات نجاح الجودة الشاملة  - 1
 1يلي: المكونات وهن أتعا ماه  ذق والتكامل بين هالشاملة من خلال التنسي

تحديد الزبون المستعدف  عصميم المن مة لخدماها    وء  : إن التركيز علل الزبون يعني أنالتركيز على الزبون  - أ
ا  ذت، بانها سوف تح ل بإعجاب الزبون، فعوتحديد حاجاعه ورغباعه، وليس عصميم الخدمة علل  وء التوقعا

 الجودة الشاملة.يعارض مع فلسجة إدارة 
ععزيز  * دورا معما    ORGANISATIO CULTURE: علع  يقافة المن مة*  ثقافة المنظمة  - ب

ويبرر هنا دور الإدارة   ععزيز الثقافة المناسبة التي عنسجم مع   ،ة الشاملة   جميع أقسام المن مةرة الجودعطبيق إدا
 أهداف وعوجعات إدارة الجودة الشاملة. 

: إن من مة الخدمة عي عبارة عن ن ام إنتاجي له مدخلات وعمليات ولمرجات ولا يمكن تصميم العملية - ت
 رجاعه من مدخلاعه إلا عبر عصميم العملية    وء مبادئ وفلسجة إدارة الجودة الشاملة.عع يم لم

عملية عدري     إوا عتطل   : إن عملية نقل فلسجة إدارة الجودة الشاملة وعطبيقعالتدريب والتحسين المستمر  - ث
رة الجودة الشاملة، ح إدالنجا  لك لتاهيل جميع العاملين   الم سسة. كما أنه مطل  أساسيذوتحسين مستمر، و 

مجموعة من الخطوات لت قيق    CROSBY، وقد اقترحلم سسة   حالة عجولى وتميز مستمرلك لأنه يجعل اذو 
  المستمر وهي:ينالت س

 التزام الإدارة العليا بالجودة التزاما طويل الأجل؛   -
 عكوين فرلى الجودة باهداف محددة ووا  ة؛  -
 خطاء؛ معالجة المشاكل وعص يح الأ -
 عقدير التكاليف وتحديد آلية استخدامعا كاداة إدارية؛ -
 عاسيس برنام  عمل للجودة خال من العيوب؛ -
 ة والتزام العاملين بها.وعي والجعم والإدراك للجودالزيادة  -
لعمل  : إن التركيز علي العاملين يتم من خلال المشاركة والتدري  ومن خلال علاقات االتركيز على العاملين - ج

مشاركة جميع  لح عطبيق إدارة الجودة الشاملة علالجيدة التي ععتمد علي الثقة وفرلى العمل، بحيث عتوقف فاعلية نجا 
الم سسة  لركتعم   صناعة القرارات عسعل علالعاملين   جعود تحسين الجودة وزيادة الإنتاجية، حيث أن مشا

ات الابتكار  نجيذ إدارة الجودة الشاملة بالنجاح والمشاركة لتشجيع عملي إجراء الكثير من التغيرات التن يمية المطلوبة لت
 والإبدا .

: إن من أهم متطلبات نجاح عطبيق إدارة الجودة الشاملة، رة العليا بمبدأ الجودة الشاملةالإدا تعهد والتزام  - ح
وينبغي أن تمتلك إدارة الم سسة صجات   هو التزام واقتنا  الإدارة العليا   الم سسة بحتمية التطور والت سين المستمر،

 
 .18ة17مرجع سابق، ص ص  ،وس واسيني إسماعيلبلع1
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لت قيق أهداف الم سسة وعطبيق إدارة الجودة   العاملين وخلق الرغبة لديعم ل ية تجعلعا قادرة علل التايير علقياد
الشاملة يتطل  موارد مالية وبشرية لمتلجة، وكذلك تحديد السلطات والمس وليات والتنسيق بينعما، إن عبني الإدارة  

دة الشاملة يعتبر  روريا لنجاح وعسيير الموارد البشرية من جعة وتحقيق الم سسة لميزة عنافسية من جعة لن ام الجو 
 رى.أخ
: لتطبيق برنام  إدارة الجودة الشاملة لابد من عوفير ن ام معلومات  بناء نظام معلومات لإدارة الجودة الشاملة  - خ

الوقت المناس  حتى يمكن من  علومات المطلوبة وعوصيلعا  فعال يعتمد علل التقنيات الحديثة   نقل وعداول الم
البيانات بمثابة الجعاز العصبي لن ام إدارة الجودة الشاملة ويعتبر شرطا  ه ذ ععتبر ه إذالقرار بشكل ص يح،  اتخاذ

ية العكسية غذلوسائل المناسبة لل صول علل التالم سسة عبني ا  ليق إدارة الجودة الشاملة ويج  علأساسيا لنجاح عطب
 تحقيق ر اهم.من المستجيدين والتي عساعد علل تحسين جودة السلع والخدمات التي عقدمعا الم سسة لهم و 

 1الجودة الشاملة كما يلي : لإدارة الأساسيةنلخص المبادئ  أنيمكننا  :الشاملةالجودة  مبادئ - 2
كافة ي يكرس  هو الذارجي للم سسة ويقصد بالمستعلك ليس فقط المستعلك الخ : التركيز على المستهلك - أ

ولكن لجظ خدمة،  أوسواء كانت   صورة سلعة جل تحجيزهم لشراء منتجاهم العاملين ووقتعم وجعدهم من أ
 أو أقساما اكانو   حدات التن يمية داخل الم سسة سواءالمستعلك يمتد ليشمل المستعلك الداخلي ويتمثل   الو 

فالقسم نجس الوقت، مورد ومستعلك    أنهاعلل  إليعاداخل الم سسة ين ر  سام والأق فالإدارات  ، أفراد أو  إدارات
ي يليه وبالتالي قد يكون المستعلك  مورد للقسم الذ أيضاي يسبقه وهو الذي معمة ما هو مستعلك للقسم الذ

 داخلي والخارجي.ستعلك بنوعيه الي يخدم المالص يح الذ  الأداء  إوالجودة الشاملة هدف    وإدارة ،  خارجي  أوداخلي  
سواء  الخدمات  مستعلكين للسلع أو  أنجسنااعتبرنا  مثلما يتم التركيز علل النتائ  إذا :التركيز على العمليات - ب

ونتعامل مع منافس أخر   نذه  فعادة يقبل عوقعاعنا،  فاننا عندما نستلم منت  لا كنا داخل الم سسة أو خارجعا، 
ه النتائ  المعيبة كم شر لعدم الجودة    الجودة الشاملة نستخدم هذإدارة م و  مجعو  ،أفضلعوقعنا نتائ   له إذا

 نتجات والخدمات.لك يج  إيجاد حلول مستمرة للمشاكل التي ععترض سبيل تحسين الموعلل ذ ذاهاالعمليات 
 فلا بد أن يكون التركيز علل العمليات ولا يكون فقط التركيز علل النتائ  المحققة.

ا  والعمل بهذ  دي الأخطاء قبل وقوععا،التركيز علل العمليات يمكننا من عجا  إن:  وقوعهاخطاء قبل  تفادي الأ  - ت
مثل  من استخدام  بدلا الإنتاجالمبدأ يتطل  استخدام معايير مقبولة لقياس جودة المنتجات والخدمات أيناء عملية 

 الموارد. علك المعايير بعد وقو  الأخطاء وبعد عبديد  
ة    يمكنعم المسات المجاهيم الإدارية التقليدية علل افتراض أن العاملين لا  عقوم : ةالعاملت القوى تعبئة خبرا - ث

الجودة الشاملة يعتبر التعويض المالي   إدارة  ل مجعومولكن   ظ الأجر الحصول علل  تحسين المنت  ولا يعمعم سوى

 
 . 8،7،6ص،مرجع سابق ص ص ،  آسية دهنون  1
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  واستمرار يتم ععينعم    الأفرادلدراسات أن  و  ت اولقد أم بها ععويض العاملين عن جعودهم،  هو أحد الطرلى التي يت
 .  واحد منعا سوىعملعم   الم سسة لعدة أسباب ولا يمثل الأجر 

لحل  م سساتيعتبنى مجعوم  أنالجودة الشاملة للم سسة  إدارة  عتيح : قالحقائ إلىالقرارات المرتكزة  اتخاذ  - ج
 إشراك إو بالإ افة مستوياهم  لمتلف  لعاملينكافة ا  عنجيذهيشترك    ،المشكلات من خلال فرص الت سن

ا  وهذ  ،تالقرارا اتخاذلال التجعم الكامل للعمل ومشكلاعه وكافة المعلومات التي تمثل الأساس   من خ العملاء
  سسة.علل وجود جعاز لن م معلومات متطور بالم الاعتماديتطل  

لم عكن  الجودة الشاملة ما إدارةال سسة أهدافعا   مجيمكن أن تحقق الم   لا: التحسين المستمر في الأداء - د
فان عطوير الأداء للم سسة يتسم بالصجات   (( KAIZENعملية الت سين مستمرة ،ووفقا للمنع  الياباني 

 :  الآعية
 ؛ ا علل جماعة أو مستوى أداري معينوليس وقج كل فرد   الم سسة،  ةالتطوير المستمر مس ولي -
فعو يراجع العمليات ويطورها ويحسن فيعا وصولا   ،العمليات ولا يعتم بالنتائ سين يركز علل تحالتطوير المستمر  -
 النتائ  الأفضل؛  إو
 الخ،.....الإدارية الات الإنتاجية، التسويقية، التمويلية، تحسين الأداء   كل المج الت سين المستمر هو  -

 فالت سين لا يقتصر علل مجال معين؛ 
 ؛أيضاوالعاملين  للإدارةشاملة   ةمس وليا المنع  هو تمر وفقا لهذالت سين المس -
 القرارات؛  واتخاذون م العمل،وأدوات تحليل المشاكل  ،عوليجة متكاملة من الجكر الإدارة تمر هو الت سين المس -
الص يح  بوجود مشكلات هو الطريق  فالإقرار بان هناك مشاكل ومن ثم  الاعتراف تم  إذا  إلالا يتم التطوير  -

 ث الت سين؛لأحدا
فالمستعدف   النعاية    ،رغباعه  وإشبا و رورة أر ائه  ستمر علل التسليم باتية العميل،  ععتمد فلسجة الت سين الم  -

 فعي فلسجة العميل؛هو العميل، 
%من 50عنل  مستمرة   ذاها ولابد أن عوليعا الإدارة والعاملين اهتماما مستمرا لا يقالت سين المستمر عملية    إن  -

 الوقت.
ا المجال علع   و  هذ  ،تحقق النتائ  المطلوبة منعا أنللمبادئ السابقة  يسمح هدا المبدأ :العكسية التغذية  - ه 

العكسية التي عت قق   الوقت   التغذيةومن ثمة فان النجاح   الحصول علل    الدور الرئيسي لأي منت ،  الاعصالات
 عسعم   تمعيد وزيادة فرص النجاح والإبدا    الم سسة. الملائم من العوامل الأساسية التي

ل )   فاي خلمن  الموردين المدخلات الملائمة،  عضمن ات وعوقعات العملاء لن عتمكن ما لمجعود لتلبية راغب 
 1. علل تحقيق ر ا العميل  أ عاف قدرها إوالسعر (ي دي  الكمية، ،الجودة

 
 .44،43ص ص، 6199 ،القاهرة ، دار الكت ، الجودة الشاملة في المؤسسات العربية إدارةنهج العلمي لتطبيق الم، فريد عبد الجتاح 1
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التطبيق  أتية كبير   إطار ذاتالجودة الشاملة  لإدارة الأساسيةرعكزات الم ععد: يا: مرتكزات الجودة الشاملةثان
التي   الأساسيةالحقائق    إوعشير    أنه المرعكزات من شانها  هذ  أن  إذالإنسانية العاملة  العملي لها   لمتلف المن مات  

البناءات   إوانه يشير  إذا، ن ماتسلوب عطبيقيا   لمتلف الما الأعند المشرو  باستخدام هذ إليعايرجع  أنينبغي 
ن   شكل تحديد أراء المجكرين والمجكري عباينتالجان  العملي   التطبيق وقد  إليعاالجكرية والجلسجية التي يستند 

عشكل المنعطف الحاسم  مازلتمن حيث المنطلق الجكري  أنها إلا من باحث لأخر  ه المرعكزات أولويات وأتية هذ
 1بشكل لمتصر كما يلي: إليعا الإشارةكن يق ويمالتطب إمكانية  
 التركيز علل العميل؛ -
 القوى البشرية؛ إدارةالتركيز علل  -
 المشاركة والت جيز؛ -
 العكسية؛ والتغذيةن ام المعلومات  -
 بالموردين؛العلاقة  -
 عوكيد الجودة؛ -
 الت سين المستمر؛  -
 العليا؛ الإدارة التزام  -
 القرارات المبنية علل الحقائق؛ -
 ؛الأخطاءمن اية الوق -
 ؛ استراعيجياالجودة  إدارة -
 المناخ التن يمي؛ -
 لياعية؛ العم الإدارة -
 عصميم المنت .  -

  إدارةنجاح    التصاقا الحقائق  العلمية والعملية  أكثرعشكل  إنما أعلاه إليعا الإشارةالمتطلبات التي تم  إن
 عطبيق الن ام. ارطإالعديد من الباحثين والمجكرين    الجودة الشاملة كما أوردها

 ثالثا: معيقات تطبيق الجودة الشاملة  
إن عملية تحسين الجودة ومراجعة معايير الأداء أصب ت  رورة مل ة   وقتنا الحا ر، ن را لما ععانيه الم سسات      

إدارة  من مشكلات وصعوبات تحد من قدرعه علل مواكبة التغيرات والت ديات المعاصرة، فعلل الرغم من إن عطبيق 
ديد من جوان  الضعف  ر الم سسات والتغل  علل العالجودة الشاملة   بعض الدول قد حقق نجاحا   عطوي

 
 ة99, الجامعة الهاشمية, دار المسيرة، ص صالجودة الشاملة, كلية الاقتصاد والعلوم الإدارية إدارةخضير كا م حمود،  1
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إلا انه لا زال هناك بعض الصعوبات التي عواجه عنجيذ إدارة الجودة الشاملة، والتي ععيق تحقيق   ،والقصور فيعا
 الأهداف المنشودة وع ير سلبا علل النتائ  المرجوة. 

ناخذها بالحسبان، لمعرفة كيجية التعامل مععا   ومن أهم معوقات عطبيق إدارة الجودة الشاملة والتي يج  أن     
 1ومحاولة عجاديعا قدر الإمكان، ما يلي:

 حداية مو و  إدارة الجودة الشاملة وخاصة   البلدان النامية؛ -
 ا المجال؛ ذ  الكجاءات البشرية الم هلة   هعدم عوفير -
 لغ غير كافية لأجل عطبيق الجودة؛ص مباتخصي -
 البعض؛ عضعابب عدم وجود الانسجام والتناغم سواء بين أعضاء فريق العمل أو بين فرلى العمل  -
 عدم الإلمام بالأسالي  الإحصائية لضبط الجودة؛  -
تغيير عليعم  ات ال ن عايير مقاومة التغيير لدى بعض العاملين بسب  طبيعتعم المقاومة للتغيير أو بسب  الخوف م -

 الأسباب؛ لك من ذأو غير 
 عدم وجود ن ام فعال للاعصالات والتغذية العكسية؛ -
  عف متابعة الإدارات من قبل الإدارة العليا؛   -
 عدم و ع الموظف المناس    المكان المناس ؛  -
 عدم شعور الموظف بالأمان داخل الم سسة؛  -
 ة الأمد؛  قيادة والسعي لت قيق النتائ  قصير سوء التخطيط وافتقاد الانضباط وال -
  عف التدري  والتطوير   المجالات التي عتعلق بالجودة. -

إن عطبيق إدارة الجودة الشاملة   تحقيق  : رابعا: دور الجودة الشاملة في تحسين القدرة التنافسية للمؤسسة
ة، الحصة السوقية،  : الربحي والتي عتمثلالتنافسية ات القدرة  القدرة التنافسية للم سسة من خلال التايير علل م شر 
تخجيض الخطا ويحول الجاقد   ساعات العمل بالنسبة   إو الإنتاجية والتكاليف، حيث إن تحسين الجودة ي دي 

يف وبالتالي تخجيض التكال  إوعصنيع السلع وعقد  الخدمات بشكل أحسن، مما ي دي    إوللعمال وبالنسبة للآلات  
تخجيض الأسعار ويعمل علل تحسين الحصة السوقية للم سسة وكذلك الربحية،  ي ينعكس علل ذالإنتاجية والزيادة 
لك ععمل الم سسات علل تمييز منتجاها من خلال عدة خصائص، ومراعاة  ذلتالي تحسين القدرة التنافسية، لوبا

ام إدارة الجودة  لك علل عطبيق ن ذ ترع  ال يا المجذ  ه ،املة قصد تحسين قدرها التنافسيةمبادئ إدارة الجودة الش
 2الشاملة عدة مزايا عتمثل فيما يلي: 

لك، وبالتالي زيادة كمية المبيعات ومن  ذبيع باسعار أعلل مع ر ا العميل بيترع  علل جودة الإنتاج والخدمات ال  -
           تم عزداد الربحية؛                                                         

 
 .29, ص2004, الإدارة العامة, الرياض, قها في القطاع الحكوميالجودة الكلية وإمكانية تطبي إدارةسالم الق طاني,  1
 . 60, ص2006, الإسكندرية, دار الجكر الجامعي, الجودة والمواصفات القياسية إدارةالاتجاهات الحديثة في محمد, حسين عبد العال, 2
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كبر من العمل الجماعي وتحسن الاعصالات وعشرك  أععزز إدارة الجودة الشاملة قدرة  ة التن يمية بحيث  زيادة الجعالي  -
 جميع العاملين   حل المشاكل، وتحسن العلاقة بين الإدارة والموظجين؛ 

الأداة    ن حوله والجودة الشاملة هيالاستعانة بالتقنيات الحديثة، فالعميل يرغ  دائما   الاستعانة بكل جديد م  -
 الوحيدة لتقد  الجديد سواء كان دلك   المواصجات أو التصميم أو الإنتاج؛   

تحقيق ر ا العميل بحيث عركز إدارة الجودة الشاملة علل التعرف علل احتياجات ورغبات العميل، وبالتالي معرفة   -
ب عملاء  ذحتجاظ بالعملاء وج عبعا لدلك الا غبعا، ويت ققما يج  إن عقدمه له التقنيات والمواصجات التي ير 
 جدد، مما يترع  عليه عقليل الخسائر   المبيعات؛ 

 ععزيز الموقف التنافسي للم سسة بجضل عقد  المنت  بالجودة العالية وبالتالي زيادة الإنتاج باقل التكاليف؛  -
لك   عكلجة  ذالحد من خسائر العميل سواء تمثل    إودي  بن ام الجودة الشاملة ي    خذ الأعقليل الخسائر حيث أن    -

 الأجزاء التالجة، عكلجة الإصلاح وعقليل الغرامات؛ 
زيادة الحصة السوقية بما عساهم الأنشطة المتعلقة باستخدام إدارة الجودة الشاملة   زيادة الحصة السوقية  -  

 للم سسة الإنتاجية والخدمية.   
  لقدرة التنافسية ندرج الشكل التاليإدارة الجودة الشاملة واولتو يح العلاقة بين    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و تحسين القدرة التنافسية  :03- 01الشكل رقم
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 .114ص، 2006: حبرين علي هادي، إدارة العمليات، الطبعة، دار الثقافة، عمان المصدر
 : الميزة التنافسية انيالمطلب الث

يحتل مجعوم الميزة التنافسية حيزا ومكانة هامة   مجال الإدارة الإستراعيجية للم سسات الاقتصادية ويروة حقيقية       
ثمانينات القرن العشرين حيث بدأت فكرة الميزة التنافسية     إوا المجعوم ذ إدارة الأعمال، وععود بدايات ه  عالم

ا ذت التنافس والميزة التنافسية، وكات مايكل بورعر بخصوص استراعيجياوسع خاصة بعد ظعور كتابالانتشار والت
 التطورات الحاصلة  من بيئة الم سسات الاقتصادية. 

لقد أدى تحرير التجارة الدولية وفتح الأسوالى أمام المنتجات الأجنبية والمنافسة   :الأول: ماهية الميزة التنافسيةالفرع  
ي  تبر التنافسية الت دي الرئيسي الذعع  إذأمام مراكز الإنتاج والخدمات،  جعل التنافس أمرا حتميا إو الداخلية

 عواجعه الم سسات المعاصرة.
 العديد من التعريف   إو لقد عطرقنا  :أولا: تعريف الميزة التنافسية

يتم تحقيقه   حالة   عجولى للم سسة  "ميزة أو عنصريعرف الميزة التنافسية علل أنها:    :نبيل مرسي خليل  تعريف  - 1
  1".للتنافسإعباععا لإستراعيجية معينه 

 
 .37،ص 8199،مركز الإسكندرية ،مصر ، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسي خليل،  1
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 التكلجة

_ انخجاض نسبة  
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_ التسليم    
 الوقت المناس  
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الم سسة إلي اكتشاف طرلى  عنشا بمجرد عوصل "ا: الميزة التنافسية بانهيعرف : (M.porter)تعريف بورتر - 2
ميدانيا،  الاكتشاف  ذاحيث يكون بمقدورها تجسيد ه ،سينجديدة أكثر فعالية من علك المستعملة من قبل المناف

 1."بمجعومه الواسع عنى آخر بمجرد إحداث عملية إبدا بم
ميزة الم سسة   من ور سولى المنت  الذي يجل   ": أن الميزة التنافسية للم سسة هي إو أشار  :Liuتعريف  - 3

قدم    لك بان الميزة التنافسية ععني حصول الم سسة علي مركز عنافسي متذمن مركز عنافسي للم سسة، ويعني    أكثر
 2."السولى

ما كان بمقدورها الاحتجاظ بمستوى  عت قق إذايمكن أن  "ما: الميزة التنافسية بانهايعرف  تعريف ماك فتريدج: - 4
لك علل حساب يكون ذ أن  التكاليف وارعجا  الحصة السوقية دون  انخجاضوأرباح مقابل  الإنتاجيةمرعجع من 
 3.الأرباح"

قدرة الم سسات والشركات علل عقييم المنتجات والخدمات التي   الأعمال علل أنها: إدارة وعرفت أيضا   قاموس   
المحلية وباسعار قادرة علل المنافسة وعوفير عائدات كافية للموارد المستخدمة   أنتاج هته    لىبي معايير الجودة للأسواعل

  4. المنتجات
   هو جوهر لت قيق الميزة التنافسية. السابقة نستخلص أن التنافس   الإبدا  التعريفمن خلال        

الخصائص والقدرات والكجاءات المحورية وجوان  التجولى التي   إوعشير الميزة التنافسية  :  ثانيا: أبعاد الميزة التنافسية
وجود الميزة التنافسية من خلال عواصل  إوعتمتع بها الشركات وتميزها عن المنافسين   الأسوالى، وعادة ما يشار 

النواع    الأعلل من الصناعة لعدة فترات زمنية، وهناك العديد من داء فولى المتوسط وعكون الشركات ذات الأداءالأ
إجمالي مبيعات   إوإجمالي مبيعات الشركة منسوبا  إو من وراء الميزة التنافسية مثل الحصة السوقية والنوعية التي عشير 

وفيما يلي عو يح باهم أبعاد الميزة   ،الطل  إورات منسوبا الصادحجم  إوالصناعة، وكثافة التصدير والتي عشير 
   5التنافسية بما يلي:

: فتعد الحصة السوقية م شر للتعرف علل حجم مبيعات الشركة   السولى، فتع يم الحصة  السوقية الحصة- 1
وععرف بانها  ،  وفعالستمر باعمالها بشكل طبيعي  السوقية يساعد علل عوفير أرض صلبة بحيث عستطيع الشركة أن ع

 
الاقتصادية والتجارية وعلوم  ، جامعة عبد الحميد ابن باديس ة مستغانم ة ، كلية العلوم دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسيةدحمان بونوة لمياء،  1

 .51, ص2015_2014التسيير، 
 . 51مرجع سابق , ص 2
المعرفة الركيزة الجديدة والت دي ،  الملتقل الدولي الثالث حول عسير الم سسات إومداخلة  ،عنافسية الم سسة وتحديات اقتصاد المعرفة ، أحمد بلالي 3

 .01ص  2005، نوفمبر، التنافس للم سسات والاقتصاديات، بسكرة 
4 Marzena Grzesiak & Richert _Kazmierska(2014), ''Develoment of the enterprises'' 

competitiveness in the context of demographic challenges'', Germany: Blatic Sea Academy, 
p237. 

، قسم إدارة الأعمال ة كلية الأعمال جامعة الشرلى  تحقيق الميزة التنافسيةأثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة في سعيد حسن،  إبراهيمأحمد 5
 .25،24،23،22ص ص ص ص ،2017جزيران ، الأوسط
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التي  جمالي مبيعات خدمات ومنتجات الشركة، والتي يتم حسابها من خلال تحديد حجم الإيراد أو الأرباح نسبة إ
 ي بناء عليه يتم عوجيه عمليات الإنتاج والتوزيع والتسويق وتحليل حصة الشركة   السولى. ذحققتعا الشركة، وال

ب زبائن جدد والاهتمام  ذوزيادة أرباحعا   السولى وجها، يم نسبة مبيعاوععرف بانها قدرة الشركة علل عع    
 بزبائنعا الحاليين . 

السوقية   وعتجلل أتية عع يم الحصة السوقية لدى الشركة   تحسين وعطوير الأداء فيعا، فكلما كانت الحصة       
علل تحسين سمعة    ي ينعكس بدورهذوال  الخدمات والسلع التي عقدمعا،لك علل مدى رقي  ذللشركة كبيرة، كلما دل  

ولما كانت الشركة علع  دورا محوريا   عع يم الأرباح، وتمكين ، اظ علل مكانتعا القوية   السولىالشركة، والاحتج
 عائد يابت علل الاستثمار، وعوفر لها نو   لى التي عتوجه إليعا، والحصول عللالشركة من عوسيع دائرة زبائنعا والأسوا

التوجه نحو    إووتجعلعا عنجتح علل الأسوالى العالمية، سعل صناعة القرار والإدارات    ،ابي   السولىقرار الايجمن الاست
تحسين نوعية خدماها ومنتجاها، وعطوير أدائعا، والعمل جاهدا لتوفير البيئة المناسبة، للعاملين والإدارات التي ععزز  

 والدولي. ع مكانة الشركة علل الصعيدين المحليوقية، ورفالحصة السمن أدائعم وإنتاجعم، من أجل عع يم 
كما ععد من أهم الم شرات التي عبين للشركة مدى تحقيقعا للميزة التنافسية، فكلما كانت جودة    :النوعية- 2

 الخدمات والسلع ونوعيتعا أفضل كلما انعكس علل أفضلية الشركة وتحقيقعا للميزة التنافسية   السولى.
ا مجموعة من النشاطات والعمليات المتكاملة التي عتبععا الشركة كإستراعيجية لت سين  وعية علل أنهععرف الن    

كان أن يتم عصميم سلع وخدمات  ا  ويلبي عوقعاهم، فمن الأتية بم ،وتخجيض التكلجة وكس  ر ا الزبائنإنتاجعا 
وبالتالي  ،التجرد من السلع التي عقدمعاو  يز ة من التمعضاهي وعتجولى علل ن يراها   السولى، بحيث عستطيع الشرك

كان لابد أن عسعل  ،السولى، والو ع الاقتصادي المتغيرتحقق ميزة عنافسية عالية، فجي ظل المنافسة التي يشعدها 
كاليف، وخجض الت، ليد سلع وخدمات متميزة, بهدف تحقيق ر ا الزبائنالشركات لبدل جعد استثنائي لتوفير وعو 

 وتحسين معدل العائد علل الاستثمار.   ،من السولىق حصة أكبر  وتحقي
ة، فكلما تم ومما سبق يلاحظ أن بعدي الحصة السوقية والنوعية من أهم المرعكزات التي عقوم عليعا الميزة التنافسي   

لها  حقق ك علل سمعة الشركة، و ذلكلما انعكس   ،ين نوعية الخدمات والسلع المقدمةوتحس ،عع يم الحصة السوقية
 . الى علل الصعيدين الدولي والعالميومكنعا من استعداف أسو  ،ية عالية   السولىة عنافسميز 

 ثالثا: خصائص ومصادر الميزة التنافسية 
 خصائص الميزة التنافسية  - 1
 1من أهم خصائص الميزة التنافسية ما يلي: 

 فقط؛ علي المدى القصير  المدى الطويل وليس لبمعنى أن تحقق الم سسة السبق عل أن عكون مستمرة ومستدامة
 أن عكون متجددة وفق معطيات البيئة الخارجية من جعة وقدرات وموارد الم سسة الداخلية من جعة أخرى؛   -

 
بومرداس كلية العلوم   بوقره ، جامعة أحمد فسية ودورها في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصاديةالاستراتيجيات التنابن جدو بن علية، 1

 .59،ص 2015ة2014جارية وعلوم التسيير ، الاقتصادية ، الت
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لحاصلة   البيئة  أن عكون مرنة بمعنى يمكن إحلال ميزات عنافسية أخرى بسعولة ويسر وفق اعتبارات التغييرات ا -
 الم سسة من جعة أخرى؛  ة ار دج  رجية أو عطور موارد وقدرات والخا
إن الميزات التنافسية عتسم بالنسبية مقارنة بالمنافسين أو مقارنتعا   فترات زمنية لمتلجة وهده الصجة تجعل فعم   -

 الميزات   إطار مطلق صع  الت قيق؛
 القصير والبعيد.  نيالمده الميزات التنافسية مع الأهداف والنتائ  التي عريد تحقيقعا   ذ أن يتناس  استخدام ه -
 1يلي: عتعدد مصادر الميزة التنافسية للم سسة, ونذكر منعا ماة: مصادر الميزة التنافسي - 2
ي صاحبه انججار عنافسي علل المستوى المحلي والعالمي ذر المتزايد   عدد الم سسات، وال: إن الانحداالابتكار - أ

درجة اعتباره الحد الأدنى من الأسبقيات التنافسية   إوز عليه عصاعد اهتمام الم سسات بالابتكار والتركي إوأدى 
 Britishجان  التكلجة والجودة، وأصب ت القدرة علل الابتكار مصدرا متجددا للميزة التنافسية مثل شركة  إو

Airways  ."الذي استخدمت درجة رابعة   الطائرة أسمتعا "أسمتعا المسافر العالمي الجديد 
ت سواء   إدارة الإنتاج أو   إدارة الخدمات ميزة عنافسية أكثر أتية مما كان عليه     الوق: يعتبر الزمن - ب

أتية الزمن   تحقيق ميزة عنافسية    إوالزبون أسر  من المنافسين يمثل ميزة عنافسية، وهنا نشير    إوالسابق، فالوصول  
 كالتالي:

 ل اختصار دورة حياة المنت ؛لى من خلاالأسوا  إوتخجيض زمن عقد  المنتجات الجديدة  -
 تخجيض زمن دورة التصنيع للمنتجات؛  -
 )الجترة الجاصلة بين طل  المنت  والتسليم(؛تخجيض زمن الدورة للزبون  -
 الالتزام بجداول الجودة لتسليم المكونات الداخلة   عملية التصنيع.  -
النجاح،   إوعريد أن عستثمر   السولى وعريد التوصل : فالمعرفة من أهم الاستراعيجيات لأي شركة المعرفة - ج

لمستخدمة من قبل المنافسين، فإننا نعيش حتما حالة " اكتشاف طرلى جديدة أكثر فعالية من علك ا إووعسعل 
ه الأخيرة المورد الأكثر أتية   خلق الميزة التنافسية، ومنه فان الم سسات  ذ انججار المعرفة " حيث أصب ت ه

 جديدة.هي التي تخلق بشكل مسبق المعرفة الجديدة وتجسدها من عكنولوجيا وأسالي  وسلع، وخدمات الناج ة 
 الثاني: مستويات الميزة التنافسية   الفرع

حدد بورعر يلاية أنوا  من الاستراعيجيات العامة التنافسية والتي  : التنافسية العامة لبناء ميزة أولا: الاستراتجيات
 2قيق الريادة السوقية، وهي كالتالي:تمكن الم سسة من تح

عقليل التكاليف الخاصة بالعمليات لرفع المنافسة،   إو: يتجه اهتمام الم سسة  إستراتيجية القيادة في التكاليف  -1
وبالتالي فإنها تحقق أرباح أكثر من المنافسين، فينص  اهتمام الم سسة علل تحسين العمليات الإنتاجية والتوزيعية،  

 ه الإستراعيجية: ذل عطبيق ه الدوافع التي عشجع الم سسة علومن بين 
 

 .171،172ص  العيداني الياس ، مداح مراد, مرجع سبق ذكره, ص  1
 .485, 844مالكي. ن, قريش. ب, غماري.س، مرجع سبق ذكره, ص ص 2
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 عوفير اقتصاديات الحجم؛  -
 من نى الخبرة والتعلم؛ أير  -
 وجود عملاء متايرين بحساسية السلع؛ -
 وجود فرص لتخجيض التكلجة وتحسين الكجاءة.   -
و مجموعة من المنتجات المتميزة عن  ه الإستراعيجية   عقد  الم سسة لمنت  أذعتلخص ه إستراتيجية التمييز: - 2

ا الأمر  ذبها، ويت قق هبحيث تجعل المستعلك يرعبط  ا من المنتجات من حيث النوعية، التسليم والشكل،مثيلاه
 ا المجال .ذلوجيا عسمح لها بت قيق عجولى   هعندما تمتلك الم سسة عكنو 

ل الصناعة وبناء ميزة عنافسية من خلال الجيد داخالتموقع  إوه الإستراعيجية ذ: هدف هإستراتيجية التركيز- 3
ن، أو علل مستوى سولى معين، أو بالتركيز علل خصائص معينة للمنت   عركيز نشاطعا علي مجموعة معينة من الزبائ

. 
ععتبر كل من الكجاءة والت ديث والجودة، الاستجابة لحاجات العميل  : ثانيا: الأسس العامة لبناء ميزة تنافسية

 1لخلال الشكه العناصر من ذيح هر التي عشكل الأسس العامة لبناء الميزة التنافسية والتي يمكن عو العناص
           

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ة لبناء الميزة التنافسيلأسس العامة  : ا04- 01الشكل
 
 

 
 .42 41 40بلعوس واسيني إسماعيل, ص ص ص 1

 الجودة المتجوقة
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 .204يخ, الرياض صمدخل متكامل" دار المر  الإستراعيجية  الإدارة: محمد أحمد سيد, "المصدر  
رد المتاحة، وعقاس بكمية  : عتجسد الكجاءة   الاستغلال الأمثل للمواEFFICTENCEالكفاءة  - 1

المستخدمة للإنتاج ووحدات معينة من المخرجات، فالم سسة ما هي إلا أداة لت ويل المدخلان المتمثلة   تالمدخلا
 لمرجات التي عتمثل   السلع والخدمات. إوس المال...الخ   العوامل الأساسية للإنتاج مثل العمالة، الأرض، ورأ

فرض علل الم سسات التي عرغ     نتيجة لزيادة حدة المنافسة الأمر الذي :  QUALITEالجودة -2
البقاء والاستمرار، العمل علل عوفير المنتجات وخدمات ذات جودة عالية ومن ثم الاهتمام برغبات المستعلكين   

 ت القيمة التي يريد الحصول عليعا يعد فيه السعر وحده العامل المحرك لسلوك الجرد حيث، أصب الوقت الذي لم
  .الاهتمام الأول لهوالجودة 

يسية لبناء المزايا التنافسية،  يعتبر الت ديث من أهم المصادر الرئ :INOVATIONالتحديث والإبداع  - 3
سمح بتعزيز قيمة  ليات" شيئا منجردا يجتقر إليه المنافسون مما ييمنح للم سسة سواء من خلال "المنتجات أو العم إذ

منتجاها وخدماها   أعين زبائنعا وبالتالي اختلافعا وتميزها فضلا علل إمكانية فرض أسعار عالية لمنتجاها أو 
 سيعا.خجض عكاليف منتجاها بنسبة كبيرة مقارنة مع مناف

لعميل متى كانت الم سسة قادرة علل أداء المعام  لمتجوقة لاحتياجات ا: عت قق الاستجابة االاستجابة للعميل - 4
خلق قيمة أكبر لمنتجات    إوبشكل أفضل من منافسيعا وبالت ديد فيما يتعلق بإشبا  احتياجات عملائعا مما ي دي  

 الم سسة وزيادة مستوى الولاء للعلامة.
                                          يرين أو بعدين معمين وتا:ة للم سسة من خلال متغعت دد الميزة التنافسي محددات الميزة التنافسية:ا: ثالث

الميزة التنافسية: التكلجة المنخجضة ،  
 التميز

 للمستعلك  الاستجابة المتجوقة

                       
 لت ديث المتجولىا

 الكجاءة المتجوقة 
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أمكن للمن مة المحاف ة علل ميزة   اإذيزة التنافسية سمة الاستمرارية : يت قق للمحجم الميزة التنافسية - 1  
ما كانت الميزة اكبر كلما عطل  جعودا اكبر  التكلجة الأقل أو تمييز المنت    مواجعة المن مات المنافسة، وعموما كل

ياة عبدأ صع  علل المنافسين مجاراها، وكما هو  من المن مات المنافسة للتغل  عليعا، فالميزة التنافسية دورة ح
بة للمنتجات الجديدة التي تملك دورة حياة فان للميزة التنافسية دورة حياة عبدأ بمرحلة التقد  أو النمو  الحال بالنس

لل السريع، ثم عليعا مرحلة التبني من قبل المن مات المنافسة، ثم مرحلة الركود حيث ععمل المن مات المنافسة ع
  رحلة الضرورة أين تحتاج المن مة إلي عقد  عكنولوجيا جديدة  عقليد الميزة التنافسية ومحاولة التجولى عليعا وعنتعي بم

ا عبدأ المن مة   تجديد أو عطوير وتحسين الميزة الحالية أو ذومن ه عدعيم ميزة تمييز المنت ، لتخجيض التكلجة أو
 عقد  ميزة عنافسية جديدة تحقق قيمة أكبر للمستعلك، كما هو مو ح   الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 حياة الميزة التنافسية ة:دور 1الشكل                  
 حجم الميزة التنافسية                                                                                                   
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 (              1(                                                                      ميزة عنافسية )2ميزة عنافسية )      
  

 
 
 

 المراحل                
 الضرورية       التقليد             التبني            التقد                                

 .86 ص،1998الإسكندرية مركز الإسكندرية للكتاب،  الميزة التنافسية   مجال الأعمال،نبيل مرسي خليل، ر: المصد
 1الميزة التنافسية، وهي:ا المن نى لمتلف المراحل التي تمر بها ذيتضح من خلال ه

ه المرحلة وبجعل الميزة التنافسية التي استطاعت تحقيقعا مقارنة بالمنافسين )منت   ذ: الم سسة   هديممرحلة التق - أ
السولى وبجضل عقبلعا من قبل المستعلكين ععرف نمو معتبر أو  إو،سعر، عوزيع، إشعار...الخ( فعي عنزل هده الميزة 

معتبرة قبل الدخول  لمدا خي تحقق الم سسة التالي، وبسريعا بسب  عدم وجود منافسة أو عاخر رد فعل المنافسين
   المرحلة الثانية.  

عاييرها علل المستعلك وعلل  : وتمثل بداية ععرف المنافسين علل الميزة التنافسية للم سسة ومدى مرحلة التبني - ب
هنا ععرف الميزة   ه الميزة التنافسية أو تحسينعا ومنذ لون بشتى الطرلى العمل علل عبني هحصصعم السوقية، في او 

 ر والثبات والتشبع بجعل عزايد عدد المنافسين.  نوعا من الاستقرا
وإمكانيات من أجل   لديعا من قوة  ه المرحلة يتضح جليا بان المنافسة ععمل بكل ما ذ   ه مرحلة التقليد:  - ج

ا، وبالتالي يت تم عليعا  ه الميزة التنافسية وعقليدها حتى عتمكن من جل  المستعلكين نحو منتجاهذأيطال مجعول ه
وتحسينعا حتى عتمكن من الاستمرار والبقاء وكما هو مو ح   الشكل العمل علل عطوير ميزها التنافسية السابقة 

لك عندما عتاكد الم سسة من أنها قادرة ذافسية و ة التنافسية، أي إعادة دورة حياة جديدة للميزة التنالسابق، و  الميز 
 بواسطتعا علل السولى لجترة معينة.  سة بالاعتماد علل الميزة الحالية أو السابقة والتي سيطرتعلل مواجعة المناف

عقد    إوحاجة ماسة    إوه المرحلة يصبح  روريا وحتميا بل وعصبح الم سسة مضطرة و ذ:   همرحلة الضرورة  - د
جيض أو عدعيم ميزة تمييز المنت  إلا  ديدة من أجل تخجيض أو عدعيم ميزة عنافسية جديدة من أجل تخميزة عنافسية ج

ا نجد ما يسمل بتنمية وعطوير الميزة التنافسية  ذالحالية )الأوو( هو الزوال وله سية فان مصير الميزة أنه   الحالة العك
سارة، الم سسة بالخطر والخا ما يعدد  ذد ودية المنت  ومبيعاعه وهجاض مر انخ إو)الميزة التنافسية المتواصلة(، مما ي دي 

 
 . 59العيداني الياس، مداح مراد، مرجع سابق ص،1
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نشئ للقيمة حيث أن الم سسات من وراء حماية ن امعا الم ،محاف ة علل منتجاها غير متنوعة كانت  اإذخاصة 
ا ما جعل الكثير من الباحثين من  ذا الن ام أطول ما يمكن وهذه القيمة والاستجادة من ه ذالتمكن من استغلال ه

بيئة الم سسات،يجرض عليعا ليس الحصول علل ميزة عنافسية   يرى أن التطورات السريعة والتقلبات الكبيرة التي تميز
لك حتى عتمكن الم سسة من مسايرة التطورات والتقلبات، لان  ذ الحصول علل ميزة عنافسية متجددة مستديمة وإنما 

 ليس بالضرورة ميزة بعد أيام أو أشعر. ما يمثل اليوم ميزة 
 نطاق التنافس أو السوق المستهدف  - 2

ى   يا عنافسية فنطالى النشاط علل مدالنطالى مدى اعسا  أنشطة وعمليات المن مة بغرض تحقيق مزا  يعتبر       
نافذ التوزيع لخدمة  واسع يمكن أن يحقق وفورات   التكلجة عن المن مات المنافسة، ومن أمثلة علك الاستجادة من م

لك خاصة   عمليات  ذالحجم، وي عر اقتصاديات)وفرات(  ه الحالة عت ققذقطاعات سوقية لمتلجة، و  مثل ه
   1.الم سسة

 :نوردها   الجدول التالي ويمكن إيجاد أربعة أبعاد لنطالى التنافس من شانها التايير علل الميزة التنافسية،   
 

 . لنطاق التنافس  ةالأبعاد المحدد: 01- 01 الجدول      
 

نطالى التنافس أو 
 السولى

 التعريف  

القطا   نطالى
 السوقي 

Segment 
scope 

يعكس مدى عنو  لمرجات الم سسة والعملاء الدين يتم خدمتعم، وهنا يتم الاختيار ما بين  
 التركيز علل قطا  معين من السولى أو خدمة كل السولى.

 النطالى الرأسي
Vertical 

scope 
      

يعبر عن مدى أداء الم سسة لأنشطتعا داخليا )قرار التصنيع( أو خارجيا بالاعتماد علل  
سين قد يحقق  مصادر التوريد المختلجة )قرار الشراء( فالتكامل الرأسي المرعجع بالمقارنة مع المناف

 مزايا التكلجة الأقل أو التمييز،  

 النطالى الجغرا   
Geographic 

scope 

يعكس عدد المناطق الجغرافية أو الدول التي عنافس فيعا الم سسة، ويسمح النطالى الجغرا   
مزايا عنافسية من خلال المشاركة   عقد  نوعية واحدة من الأنشطة والوظائف   للم سسة تحقيق

 تلجة )أير مشاركة الموارد(.عبر عدة مناطق جغرافية لم 
 

بسكيكدة، كلية التسيير  55أوت20الرءوف، الميزة التنافسية للم سسة الاقتصادية: مصادرها ودور الإبدا  التكنولوجي   عنميتعا، جامعة حجاج عبد 1
 .  22 21)بتصرف( ص ص ، .2007ة2006والعلوم الاقتصادية، 
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 طالى الصناعةن
Industry 

Scope 

فعو يعكس مدى الترابط بين الصناعات التي ععمل   ظلعا الم سسة، فوجود روابط وعلاقات  
طة عبر عدة صناعات، من شانه إعاحة فرص لت قيق ميزة أو عدة  مشتركة بين لمتلف الأنش

أنشطة الإنتاج أو قنوات التوزيع عبر   مزايا عنافسية بالنسبة للم سسة، فقد ي دي استخلاص
 امتلاكعا لميزة عنافسية.  إولجة التي عنشط فيعا الم سسة الصناعات المخت

 
 لومات السابقةبالاعتماد علل المع الطالبتين إعدادمن : المصدر

إن الأبعاد الأربعة السابق ذكرها )نطالى القطا ( السوقي، النطالى الرأسي، النطالى الجغرا ، ونطالى الصناعة،     
حجم الميزة التنافسية ععتبر كم ددات للميزة التنافسية للم سسة، وبالتالي ينبغي علل الم سسة أخدها  إوإ افة 

 سية وععزيز موقجعا التنافسي.  ميزها التناف بعين الاعتبار من أجل المحاف ة علل
 لدراسات السابقة الأدبيات التطبيقية لبحث الثاني: مال

ععد الجودة الشاملة والميزة التنافسية بحر هائل من الكم المعر  ولا يسعنا أن نوجز مو وععا   بعض      
  ا ععدد المجكرين والباحثين فيعما ة فلعذالزمن والم سسات الاقتصاديالصج ات فعما يتجددان ويتطوران مع مرور 

 .لات والمقالات والمذكراتدراسات سابقة كالمج لاحقا والمتمثلة من إليها ما سنتطرلى عربيا وأجان ، وهذ
 المطلب الأول: الدراسات بالغة العربية 

 تصالاتدراسة أسيا دهنون )دور نظام الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية, دراسة حالة ا -1
الجودة الشاملة من أهم الأن مة التي ععمل علل ععزيز الميزة   إدارة ععتبر  1:(2014/2015 ,الجزائر بالوادي

لها دور فعال   تحسين سمعة الم سسة   السولى  نلك لاعجعيل عنافسية الم سسة وذ  إوالتنافسية وهدف الجودة 
لال دة القدرة التنافسية للم سسة من خزيا إو افة عساعد علل اكتساب يقة الزبون والمستعلك بالإ وكذلك

بمجموعة من الأسئلة والاستبيان  ةوبالاستعان، التجولى   السولى والقدرة علل إر اء جميع أذوالى المستعلكين
 النتائ  التالية : إو،وتم التوصل spssالحزم  وبرنامج 

 يساهم ععزيز ر ا العميل   تحقيق الميزة التنافسية ؛-  
 لي عدم ععزيز الميزة التنافسية ؛االهندسة علل تحسين الجودة وبالت  إعادةععمل   -  
 لت قيق الميزة التنافسية ؛ آليةيعتبر القياس المقارن   -  
ل وولائه من خلال عقد  مستوى الجودة الذي يرغ  فيه  تحقيق ر ا العمي إوهدف أدارة الجودة الشاملة   -  

 اعه؛والذي يحقق احتياجاعه وعوقع
 جودة شاملة عتبناه  شركة اعصالات الجزائر لها ن ام  -  
 كما أنها تمتلك ميزة عنافسية وعسعل إو عدعيمعا.  -  

 
 2015/ 2014لات الجزائر بالوادي, أسيا دهنون ،دور ن ام الجودة الشاملة   تحقيق الميزة التنافسية, دراسة حالة اعصا 1
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دراسة ميدانية    ،شاملة في تحقيق الميزة التنافسيةحسن )أثر ممارسة أدارة الجودة ال  إبراهيم دراسة أحمد    -2

نتائ  الدراسة انه هناك   أظعرتحيث  :1(2017 ران حزيية حسب حجم الشركة، في شركات الأدوية الأردن
دلالة   ذات  تحقيق الميزة التنافسية   شركات الأدوية الأردنية وعدم وجود فرولى  الجودة الشاملة    إدارةاير لممارسات  

دنية  الجودة الشاملة علل تحقيق الميزة التنافسية   شركات الأدوية الأر  إدارةأير ممارسات  متوسطات   إحصائية
شركات الأدوية   عمليات     الموظجينالدراسة بضرورة عجعيل مبدأ مشاركة  وأوصتععزى لمتغير حجم الشركة، 

بو ع خطط   الاهتمام رورة    ،وب   الوقت المحدد وبجودة عاليةالقرار وزيادة صلاحياهم لتسعيل العمل المطل  اتخاذ
 .حت بالشكل الص يم   حل المشكلاللعاملين بهدف تحسين قدراه عدريبه

 
الصناعية،   للمشاءات الجودة الشاملة على القدرة التنافسية  إدارةدراسة ظاهر لفا عافت النويران)أثر  - 3

الجودة الشاملة   معرفة أير إدارة  إودف هده الدراسة  ه  :2(2017دراسة تطبيقية على شركات الأسمدة الأردنية  
ودراسة العلاقة بين أدارة  الجودة الشاملة،  إدارةلمجعوم  الأردنية الأسمدةومدى عطبيق شركات  علل القدرة التنافسية،

والعاملين    المدراءاستبيان وعوزيعه علل  فقد تم عطوير    لت قيق أهداف هذه الدراسة،لقدرة التنافسية، و وا  الجودة الشاملة
 الأسالي  ضباحث بع أستخدم الينات الدراسة،   شركات ع الإنتاجومشر   الأقسام ومساعديعم ومدراء 

أن   إووقد عوصلت الدراسة  أسئلة الدراسة واختبار فر ياها،    علل  الإجابةلغرض    (ةالت ليليو    )الوصجية  الإحصائية
ه الأبعاد بدرجات ومستويات طبقت هذ أنها إوالجودة الشاملة  إدارةشركات عينة الدراسة هتم بشكل عام بابعاد 

العليا يليه التركيز علل الزبون ،ثم مجعوم الت سين   الإدارة بدعم والتزام  عطبيق  مستوى  أعللفقد ارعبط  ،ةمتجاوع
الدراسة وجود علاقة ارعباط    أظعرتكما  ،  حين ارعبط أقل مستوى عطبيق بالاهتمام بالعاملين  المستمر للعمليات،

د علاقة معنوية بين كل بعد من  جو وو سية،املة ،وم شرات القدرة التنافالجودة الش إدارةمعنوية قوية بين جميع أبعاد 
يز علل عطبيق كافة أبعاد وعوصي الدراسة زيادة الترك إدارة الجودة الشاملة منجردا،وم شرات القدرة التنافسية، أبعاد

والمتغيرات الاقتصادية والتعرف علل أو ا  المنافسين   اسات إستراعيجية متعلقة بالأسوالى،والاهتمام بدر  الشاملة،
 مستمر.بشكل 

 النتائ  التالية : إوتم التوصل  نبالاستبياوبعد القيام  
دارة الجودة الشاملة، وهذه النتيجة عشير إو وعي واهتمام  هتم شركة الأسمدة الأردنية بشكل عام بابعاد مجعوم أ  -  

  مثلة   زيادةشركاهم والمت المدراء ورؤساء الأقسام ومشر  الإنتاج   هذه الشركات لحجم الت ديات التي عواجه 
حدة المنافسة المحلية والعالمية وعغيير سلوك الزبون الذي أصبح أكثر وعيا ويقافة وذا قدرة أكبر علل انتقاء المنت   

 المجضل بعد اعتماده علل الجودة كمعيار أساسي للاختيار؛
 

حجم الشركة أحمد إبراهيم حسن ،أثر ممارسة إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية ،دراسة ميدانية في شركات الأدوية الأردنية حسب   1

 . 2017،حزيران 
   2017شات الصناعية، دراسة تطبيقية على شركات الأسمدة الأردنية ظاهر لفا عافت النويران ،أثر إدارة الجودة الشاملة على القدرة التنافسية للمن 2
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 إدارة الجودة الشاملة،إلايع أبعاد  ة الشاملة لجمبالرغم من إن عطبيق شركة الاسمنت الأردنية لجمع أبعاد إدارة الجود  -  
متجاوعة ،فقد ارعبط أعلل مستوى عطبيق بدعم والتزام الإدارة العليا ،يليه التركيز  طبقت بدرجات ومستويات  أنها

 علل الزبون ،ثم مجعوم الت سين المستمر للعمليات،   حين ارعبط اقل مستوى عطبيق بالاهتمام بالعاملين.
 
الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية على   إدارة أرشيد الصرايرة )أثر  شادي - 4

والماليين نحو   الإداريينعصورات المدراء  إوعوصلت الدراسة  :1(15/11/2019المصارف التجارية الأردنية 
وأدنى (  3.82)الحسابيلغ المتوسط  الراجعة( وب  التغذيةحيث جاء بعد )  ودة الشاملة وكل بعد من أبعادها،بطاقة الج

عصورات   إو(, وعوصلت الدراسة أيضا 3.50اء الجرلى( حيث بلغ المتوسط الحسابي )بعد هو)مشاركة العاملين وبن
حيث  التكلجة( وبدرجة متوسطة،حيث جاء أعلل بعد هو )تخجيض  والماليين نحو الميزة التنافسية، الإداريين المدراء 
( 0.58الجودة الشاملة عجسر ) إدارةلك أشار نتائ  اختبار فر يات الدراسة وكذ (3.30سط الحسابي) بلغ المتو 
وقد أوصت الدراسة بضرورة مشاركة العاملين   اتخاذ القرار عند عقد  الخدمة   تباين الكلي   الميزة التنافسية،من ال

 صارف.المصرفية وأيضا عشجيععم علل بناء فرلى العمل الجماعي   الم 
 علل النتائ  السابقة عوصي الدراسة بما يلي : وبناء
 عشجيع العمل بروح الجريق الواحد وربط العاملين داخل البنك بشبكة انجاز ومدعمة بحوافز فريق العمل ؛  -  
 العمل علل مشاركتعم   صنع القرار المصر  لما له من أير ايجابي   ععزيز بطاقة الجودة الشاملة؛  -  
الأردنية من خلال عكنولوجيا المعلومات والاعصالات بعد الت سين  العاملين   المصارف التجارية    وعدري    إشراك  -   

 ة الجودة الشاملة .المستمر لمسار العمليات المصرفية لمساتة   ععزيز بطاق
    
دراسة لمقراش فوزية, قدام جمال, هريكش مسعود )أثر جودة الخدمة في تحقيق الميزة التنافسية  - 5

هدفت   :2(22/12/2019ؤسسات الصغيرة والمتوسطة دراسة حالة مجموعة فنادق بولاية جيجل للم
تم اختبار أير أبعاد جودة الخدمة   إذالتنافسية بجنادلى ولاية جيجل،   اختبار أير جودة الخدمة علل الميزة إوالدراسة 

مع  تم استخدام الاستبيان كاداة لج  يزة التنافسية،ن والتعاطف علل المالأما  الملموسة، المويوقية، الاستجابة،والمتمثلة    
عوصلت نتائ     ولاية جيجل،بجنادلى  موظجا 80تم عوزيعه علل عينة ملائمة شملت  إذبيانات عن متغيرات الدراسة 

ا  بينم عايير كل من المويوقية والأمان، إوا الأير ويرجع هذ دمة أير ايجابي للميزة التنافسية،الدراسة أن لجودة الخ
 الملموسية والاستجابة والتعاطف فلا عاير علل الميزة التنافسية.

 يمكن عقد  عجسيرا للنتائ  المتوصل إليعا كما يلي :

 
 15/11/2019رف التجارية الأردنية المصاير إدارة الجودة الشاملة   تحقيق الميزة التنافسية دراسة ميدانية علل أشادي أرشيد الصرايرة _  1

 22/12/2019عة فنادلى بولاية جيجل ير جودة الخدمة   تحقيق الميزة التنافسية للم سسات الصغيرة والمتوسطة دراسة حالة مجمو ،المقراش فوزية, قدام جمال, هريكش مسعود - 2
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لخدمة أير ايجابي علل الميزة التنافسية ويعود عجسير ذالك إلا أن الموظجين   هذه الم سسة يدركون أتية  لجودة ا -   
نافسة بين لمتلف الجنادلى والوعي بان التمييز علل المنافسين يكون من خلال  ر ا العميل، وهذا دليل علل وجود الم

 لخدمات المقدمة؛ عطابق الخدمات المزودة مع الصورة الذهنية للعملاء حول ا
ويعود عجسيرها انه ليس للموظجين القدرة علل الاستجابة للعملاء ليس للتعاطف أير ايجابي علل الميزة التنافسية    -  

ص كل عميل ،بل يقدمون الخدمة بشكل نمطي بسب  العدد الكبير للعملاء ،لذا لا يدعم التعاطف  حس  خصائ
   سات.الميزة التنافسية لدى هذا النو  من الم س

 
تطبيق نظام الجودة الشاملة ومدى توافقه مع متطلبات البيئة دراسة ميدانية  )  دراسة لججيق عبد المالك  -   6

 ملالكشف عن أتية عكا  إوهدفت الدراسة    :1لأسمدة البيتروكميائية في الجزائر( في مؤسسة "فارتيال"لصناعة ا
يتكون من  نموذجاالبيئية   م سسة فارعيال, ولت قيق دلك اقترح الباحث  والإدارةبين عطبيق ن ام الجودة الشاملة 

لة ومتغير عابع المتمثل   العناصر  الجودة الشام إدارة المتعلقة بتطبيق  الأساسيةمتغير مستقل والمتمثل   المجالات 
الجودة   إدارةوجود ارعباط وانسجام مرعجع بين عطبيق  إو الإحصائية  البيئة وقد أشارت النتائ لإدارةالأساسية 

 رورة عشخيص دوري  الشاملة ومتطلبات البيئة   الم سسة المدروسة كما قامت الدراسة بجملة من التوصيات أبرزها  
   الأداء.البيئية ومدى فعاليتعا  الإدارةالجودة الشاملة ون ام   إدارةبين عطبيق ن ام  لعلاقة الاندماج 

 من خلال تحليل نتائ  الدراسة الميدانية واختبار فر ية الدراسة، استنت  الباحث مايلي: 
 لل الالتزام به؛وجود التزام عام من قبل م سسة فارعيال بتطبيق ن ام الجودة الشاملة ومتابعته وحث العمال ع -  
 وجود تحسين مستمر لن ام إدارة الجودة الشاملة وصولا للجودة البيئية ؛ -  
   عوجد علاقة عوافق مرعجعة بين ن ام إدارة الجودة الشاملة والاهتمامات المتزايدة بالقيم البيئية .    -  
 

 : الدراسات باللغة الأجنبيةالمطلب الثاني
 
 total Quality Management (TQM): aوانبعن korankye(2013)دراسة  -1

Source of "Competitive Advantage. a Comparative Study of 
Manufacturing and Service Firms In Ghana"  2كانت   إذا هدفت هذه الدراسة لاختبار ما

 
 يال"لصناعة الأسمدة البيتروكميائية   الجزائرلبات البيئة دراسة ميدانية   م سسة "فارعطبيق ن ام الجودة الشاملة ومدى عوافقه مع متطعججيق عبد المالك  1

 total Quality Management (TQM): Sourceبعنوان korankye(2013)_ دراسة  2
of "Competitive Advantage. a Comparative Study of Manufacturing and 

Service Firms In Ghana" 
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دراسة أير الجودة   إو  افةبالإا للميزة التنافسية   قطاعي الخدمات والصناعة   غانا، الجودة الشاملة مصدر  إدارة
وهل هي فعلا مصدر للميزة التنافسية لكل من  الإدارة التي عواجه هذه   ة علل الأداء التن يمي والت دياتالشامل

تية، استخدم الباحث الاستبيان والمقابلة لجمع البيانات لأ اعية والخدماعية بنجس الدرجة من المن مات الصنا
الجودة   إدارة إننتائ  الدراسة  أكدت الخدمات ويلايين شركة   قطا  الصناعة،  بدراسة يلايين شركة   قطا 

عين، لكن يصع  الت كم   نوعية الخدمات المزودة للعملاء نوعا ما، لذا  الشاملة مصدر للميزة التنافسية للقطا
لميزة التنافسية    ا  كثر للموظجين حيث عساهم   تحسين جودة الخدمات لضمان استدامةعدريبه أعقد  برام  
 هذا القطا . 

 
 Gaining Competitive Advantage Throughبعنوان:  Mantymaa(2013)  دراسة  -2

Quality of Services in Financial Industry1  دراسة مساتة جودة  إوهدفت هذه الدراسة
ملاء وخلق ولاء لديعم، كانت هذه  علل العالخدمة   تحقيق الميزة التنافسية واكتشاف العوامل التي ع ير إيجابا 

الدراسة نوعية إذ اعتمدت علل مقابلات وتحليلعا و‘نشاء نموذج للميزة التنافسية، عوصلت نتائ  الدراسة إو أن 
خلق لميزة عنافسية، ومن أهم التوصيات التي قدمتعا   إوة الخدمة من قبل الخدمات المزودة لهم مما ي دي إدراك جود

     الأخطاء أيناء عزويد الخدمة.ن  الوقو هذه الدراسة هي تج
 : : مقارنة بين دراستنا والدراسات السابقةالثالث المطلب

علل دراسة الجودة الشاملة والميزة التنافسية ومدى عاييرها علل  فيما يخص الدراسات السابقات تم التركيز فيعا   
 الجرلى بين دراستنا والدراسات السابقة. إبراز إوسنتطرلى   الجدول التالي  لم سسة،تحقيق أهداف وأرباح ا

 
 قة مع الدراسة الحاليةالدراسة الساب   اختلاف: أوجه 02- 01الجدول 

 الدراسة الحالية   الدراسة السابقة العناصر
شركة   ،اعصالات الجزائر بتقرت المجتمع المب وث  

المصاريف  شركة الأسمدة،   الأدوية،
 التجارية، 
 .م سسات ععليميةفنادلى، 

 .  مطاحن جديع بتقرت

 عمال ورؤساء مصالح بالم سسة. علاميذ، متعاملين ، طلاب، عمال عينة الدراسة  

 

 Competitive Advantage Through Gainingبعنوان: antymaa(2013)Mدراسة  1
Quality of Services in Financial Industry 
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  الميزة التنافسية، الشاملة،الجودة  الدراسة متغيرات  
 الجودة الخدمية. 

   .الجودة الشاملة والميزة التنافسية

عدة مناه   استخدمت  منع  الدراسة  
الت ليلي بحثية)الوصجي، 

 .استبيانقارن.......الخ (،الم

وويائق مقدمة   المقابلة والملاح ة
 من طرف الم سسة. 

الإنتاج  ، عصالاتالتعليم ،الا القطاعات المب وية  
 ،الصناعة .

 .الصناعة

 المو وعية   سالمقايي الذاعية والمو وعية   سالمقايي المقاييس المستخدمة  
 من إعداد الطالبتين: المصدر

    واعتمدنا  انة بالدراسات السابقة لتو يح التاصيل الن ري والتوجه الص يح للجان  التطبيقي،تم الاستع       
ل  معلومات دقيقة من قب إوعلل الوصل دراستنا الحالية علل المقابلة باختلاف عن الدراسات السابقة حرصنا من 

عن غيرها من الدراسات السابقة   وبعض الويائق والمسندات،و تميز دراستنارؤساء مصالح م سسة مطاحن جديع، 
ي أخره   الحصول عليعا هو أن م سسة والسب  الذين تحتل ميزة عنافسية، كونها لا تملك شعادات الايزو   ح 

 . لتبعية اقتصادية وهي م سسة مقننةمطاحن جديع تخضع 
 
 
 
 
 
 
 
 

 خلاصة الفصل: 
وعنمية اقتصادها بجضل عدة   الارعقاءالم سسات علل  الحديثة التي عساعد م المجاهيععد الجودة الشاملة من أهم     

ن مة  وهي عموما عبارة عن مجموعة من المعتقدات والمبادئ التي ععتبر أساس نمو وعطور المعايير معوامل ومبادئ و 
الخبرات لت سين جميع   وذات ،ة خاصةعية وعوفير الموارد البشرية الكجئونو  كميةمن خلال عطبيق عدة أسالي   

ق من خلالها ميزة عنافسية   جودة  ت قف  طبقت كل ما سبق وإذحاجات الزبائن  داخل الم سسة لتلبية العمليات
  إذ   م سسة اقتصادية ناج ة ورائدة، فالجودة الشاملة والميزة التنافسية تا وجعان لعملة واحدة وعتمثل  منتجاها،

السعر المناس  و  و  بالنوعية الجيدة، ي ة والخدمات لصالسلع ا إنتاج أن الميزة التنافسية ععرف بانها القدرة علل 
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ثر كجاءة وفاعلية مقارنة بالم سسات الأخرى ملتزمة  كأي علبية طلبات وحاجات الزبائن بشكل أ الوقت المناس ،
 ددات والخصائص.  ببعض المح

سة خدمية أو  قة لكل م سلمطلفقد أصبح الالتزام بمعايير الجودة الشاملة والميزة التنافسية أحد أهم الأولويات ا    
 ععد الجودة الشاملة المعيار الحقيقي للمنافسة   ظل انجتاح الأسوالى والشركات الأجنبية   الن ام إذإنتاجية 

ا المنطلق أصبح عطبيق الجودة الشاملة من أهم المتطلبات الأساسية لت قيق  الاقتصادي العالمي الجديد ومن هذ
 ميزة عنافسية. إوقتصادية وصولا أهداف الم سسة والريادة الا 
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 تمهيد 
ة التنافسية التي عناولناها    المجاهيم الن رية الأساسية المتعلقة بكل من الجودة الشاملة والميز  إوبعد التطرلى         
ملة سة عطبيق معايير الجودة الشالك بدراهذه المجاهيم وذ ا الجصل إسقاطهذ  سن اول من خلال ا المو و هذ

"جودة المنتوج ،جودة  :لجودة الشاملة ألا وهيولقد ركزنا   دراستنا علل أحد عناصر ا  ،لل صول علل الميزة التنافسية
 ."يعغطية الاحتياج السوق ،،كجاءة العمالالآلات
  ،وقمناة مطاحن جديع نافسية   م سسالجودة الشاملة والميزة التف الدراسة المتمثل   عقييم واقع  ولت قيق هد    

 :المدرجة تحت الإشكاليات التالية ،يبات ص ة أو نجي فر ياتبإجراء مقابلة واستلام بعض الويائق لإ
 هل عساهم الجودة الشاملة   الرفع من القدرة التنافسية ؟ -
 ية عقرت ؟ هل هناك اهتمام بتطبيق معايير الجودة الشاملة من طرف م سسة مطاحن جديع بولا -
 كيف يمكن لم سسة مطاحن جديع بناء ميزة عنافسية اعتمادا علل عطبيق معايير الجودة الشاملة؟.     -
 المباحث التالية: إو وسنتطرلى   هذا الجصل  

 المب ث الأول :مجاهيم عامة حول مطاحن جديع عقرت.      
 طاحن جديع عقرت .نافسية   مالمب ث الثاني :واقع عقييم معايير الجودة الشاملة والميزة الت

 بولاية تقرت مطاحن جديع  مؤسسة  لمبحث الأول: تقديما

حن جديع بولاية عقرت وهي أحد أهم أبرز المطاحن المتواجدة   عقرت، من بينعا  ععمل م سسة مطا           
ذات شراكة  الواحات وععمل علل عن يم المادة الغذائية الأساسية للمستعلك، وهي م سسة متوسطةمطاحن 

 وسن اول من خلال دراستنا التعرف عليعا.

 ة:  التعريف بالمؤسس :المطلب الأول

ععتبر م سسة مطاحن جديع من أحد الم سسات التي حققت ولازالت تحقق الريادة   مجال أعمالها،           
ا الأداء هو ما شكل ذلحجاظ علل هبل حتى علل المستوى الوطني، وا الجعويليس فقط علل المستوى المحلي أو 

 ه الت ديات للم سسة.ذأهم وأكبر ه

ل أسس السيد عبد القادر جديع "مطاحن جديع" التي تحم: بولاية تقرت جديعمطاحن تأسيس الفرع الأول: 
 01/01/2002كانت البداية الجعلية   و  11/11/2000تجارية أنشات   أسم العائلة وهي م سسة صناعية 

موقععا الجغرا    مدينة عقرت بالت ديد المنطقة الصناعية حي الرمال   س ولية محدودة، ي شركة ذات أسعم ومهو 
 .190000000س مالها ب قدر رأي ،1
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( ومواد لصنع علف  والعجائن وعلف الأغنام )النخالةو الكسكس  الجرينة السميد و لمتصة   إنتاج            
التي جعلتعا من    الأزمةمكانيات والوسائل المادية والبشرية والتقنية ووفرة كل الإمن قمح منتقل بعناية فائقة،   الأغنام

  القمح اللين والقمح  عتمثل المادة الأولية للم سسة  ،ية   تحويل القمح بمختلف أنواعهأهم المركبات الصناع 
يث أصب ت ععرف  ح ،سابقالة عوفره لهم الدولة عن طريق ععاونية الحبوب والبقول الجافة لولاية ورق ذيالصل  ال
 . % من احتياجات السولى50حيث عغطي لل بوب،الجزائري المعني الوطني الديوان حاليا ب

ولها عدد محدود مرعبط بكمية الإنتاج ومتمثلون   التجار  لها العديد من الزبائن حيث هي من تختار زبائنعا 
 الجعوي وهي مطاحن علل المستوى الوطنيالأنعام ولها منافسون ذية المخابز، ومربي المواشي ،صنا  أغالكبار،و 

 الواحات عقرت 

تو يح للم سسة ويقوم ب   يألتسيير المخطط ثل الهيكل التن يمي يم: وشرحه التنظيمي لهيكل: ا الفرع الثاني
 التالي:ما يبينه المخطط  وعوصيف الوظائف وهو

   ن جديع لولاية عقرتلم سسة مطاح  اه لمطط هيكل عن يميالشكل أدن يو ح الهيكل التنظيمي: أولا:
 تقرت  : مخطط هيكل تنظيمي لمؤسسة مطاحن جديع01- 02الشكل 

 
 
 

  
  

 
     

 
 

     
    

 
   

     

 أمانة المدير  المدير العام 

 المنسق

 اج مدير مصل ة الانت  مصل ة التجارة 

 فر  التموين

 المحاسبةمصل ة  المخبر 

 فر  الجواعير  فر  التوزيع  

 أمانة المنسق

 المستخدمين 

 وحداة  
 
 

 الأكياس

 ئنعجاالوحدة  وحدة الجرينة وحدة السميد س لكسكاوحدة 
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 جديع عقرتمصل ة المحاسبة والمالية بمطاحن  : المصدر
 

 شرح عناصر الهيكل التنظيميثانيا: 
إدارة ش ون الم سسة والسعر  ,إصدار الأوامرالم سسة والمالك لها يتمثل دوره   هو صاح  المدير العام:  - 1

  الهامة الإستراعيجيةديد الغايات وتحالمصادقة علل الملجات  عليعا والتنسيق بين المصالح، افقبرام  المو ال علل عطبيق 
و ع لمطط لتطوير م هلات    ،للعملو ع هيكل عسيير نوعي ملائم  للعمل،    الأزمة  الماديةعوفير الوسائل    ،للم سسة
 التنسيق بين العمال ومراقبة أنشطة العمال.العمال، 

 غيابه.المكلجة باعمال المدير    وهي  :ديرلم أمانة ا - 2
تحرير القرارات الخاصة بالتوظيف، ط، إعداد برام  عنجيذية للإدارة، تخطيالمن معامه المشاركة    المنسق: - 3

عقد  عقرير سنوي علل كل العاملين   الم سسة  الإجرائية والقانونية، أعداد كشوف المرعبات،    يق القواعد التاكيد وعطب
. 
 الإداري.المنسق ينوب  ي الشخص الذ : ة المنسقأمان - 4
للإنتاج وإخضاععا لعدة تحاليل انطلاقا من المادة الأولية وصولا ة المواد الأولية دوره   معاين يتمثلر: المخب - 5
 .   النعائيالمنت إو
الميزانية السنوية الميزانية العامة و   إعداد   بة المعطيات المحاسبية والمالية،: هي مكلجة بمتابعة ومراقمصلحة المحاسبة  - 6

عسيير الخزينة   اسبة وحسن استخدامعا   الم سسة،صيانة المح ز التسجيلات والكتابات المحاسبية،انجاللم سسة، 
 .للم سسة ةالمالي
 ختلف علاقات العمل والتسيير الإداري للملجات داخليا وخارجيا. لمالمتابعة  لمستخدمين:مصلحة ا - 7

انجاز ومتابعة  الحصول علل عملاء وزبائن جدد، باستقبال وتحليل طلبات الأسعار، هتم  مصلحة التجارة:
ولها علاقة مع   سطة عقد بيعبيع المنتجات لزبائنعم بوا رية، مراقبة الجودة،متابعة أهداف العمليات التجالعروض،  ا

 . الإنتاجفرو  مصل ة 
 : الجرو  المتمثلة  عن مجموعة من هو المس ول  :الإنتاجمدير مصلحة  - 8
 حس  طلبات الزبائن.  يوميا  المت صل عليه  الإنتاج يقوم بتوزيع  فرع التوزيع: -
 يقوم بو ع فواعير البيع والشراء والاستلام عند البيع. فرع الفواتير: - 
توفير المواد الأولية ،و دراسة الطلبات الخاصة بالمواد الأولية ، إعبا  حركة المواد الأولية من : يقوم ب فرع التموين - 

 كذلكتاكد من ص ة السلعة المتجق عليعا،ال وشاركة   تجعيز مصاريف الم سسة،الممرحلة الشراء إو مرحلة البيع 
 .متابعة التسيير اليومي وملجات الموردين
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 والتي عتمثل  : الوحدات, ويتمثل دوره   المراقبة الدورية بعه أيضا مجموعة من ويت
 سسة جديع, وهو الآن يبيع  لمينت  الأكياس الازمة لتعلي  المنتجات  بذاعه مصنع قائمهو  وحدة الأكياس: - 

 الأكياس للم سسات الأخرى وفق رغباهم وشروطعم كما ونوعا.
 بانواعه الخشن والرقيق والمتوسط. سالكسكتاج  مس ولة عن إن :الكسكسوحدة  - 
 .سميد خشن ورقيق إو عقوم بت ويل القمح الصل   حدة السميد:و  - 
 .عادية وممتازة فرينه إو: عقوم بت ويل القمح اللين وحدة الفرينة - 
 لمتلجة . عجائن  إو: عقوم بت ويل السميد الرقيق وحدة العجائن - 
أن هناك علاقة عكامل يمي للم سسة أنه يتميز بالبساطة وعدم التعقيد، فنجد نلاحظ من خلال الهيكل التن   

وانسجام بين المصالح والوحدات بحيث نجد أن هناك علاقة اعصال بين المصالح والمديريات فكل مصل ة عجوض  
علاقة  الما يو ح  اللمسير وهذيجوض السلطة مس ول التخزين  و ض السلطة للمسيرو السلطة للأخر فالمدير يج

 التكاملية بين المصالح،وكمل أتيته  :
 عقسيم المعام الإدارية ؛  -
 تحديد معام كل قسم ؛  -
 عو يح الصورة العامة للم سسة ؛ -
 والسلطات بين الأفراد؛ تعوزيع الأعمال  والمس وليا -
جعال ومشاركة الإجراءات والأن مة والوسائل لضمان تحقيق الاعصال الداخلي العجويض السلطات وعصميم  -

 الأفراد   و ع القرار والتجاعل مع الجمعور. 
 بتقرت   مؤسسة مطاحن جديع نشاطاتو  أهداف المطلب الثاني: 

 الم سسة وهي كالتالي: نشاطاتععددت أهداف و     
 :ت أهداف م سسة مطاحن جديع   النقاط التاليةثلتمت: الفرع الأول: أهداف مؤسسة مطاحن جديع تقر 

 ية وتخجيض التكاليف؛ زيادة الربح -
 عنمية وعطوير قدرات ومعارات الثروة البشرية   الم سسة؛ -
 زيادة القيمة المضافة وتحقيق الكجاءة والجعالية؛ -
 لك باستخدام أحدث الآلات والوسائل؛تحقيق مستوى عالي من الجودة وذ -
 ؛ نتاجالإساعة وتحسين  24ية الاحتياج السوقي وعوفير المنتوج علل مدار عغط -
 زيادة القدرة الكلية للم سسة علل النمو المتواصل؛ -
 زيادة كجاءة الم سسة   إر اء العملاء والتجولى والتمييز علل المنافسين؛ -
 كل عناصر الم سسة؛  زيادة إنتاجية -
 التطور محليا ووطنيا؛واكبة عقد  خدمات أفضل وم -
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 المساتة   التنمية الاقتصادية الوطنية؛ -
   ق الربح وزيادة نقاط البيع. قيتح -

وعطورها عبر الزمن   العديد من  نجاحعا تميزت الم سسة ب:  مؤسسة مطاحن جديعالفرع الثاني: نشاطات 
 : شاطاها والمتمثلة  خلال ععدد ن

   السميد الخشن والرقيق؛  إنتاج -
 الجرينة الممتازة والعادية؛   إنتاج -
   ؛المختلجة اإنتاج العجائن بانواعع -
 لصنع الأغنام؛ النخالة و أغذية -
 ؛المياه لتغطية حاجاهم لت ليهانجاز محطة  إو إ افة -
دفتر الشروط أما بالنسبة حيث ععرض    التي يحتاجونها،التعلي  والتعبئة مصنع البلاستيك لصنع أكياس  -

  لخاص بالم سسة لتتم عملية البيع، المراد ععبئته ثم يصنعه المصنع ا من يطل  الحجم وقياس الأكياس للمستعلك هو
وفق لهم وأصبح يبيع الأكياس للمصانع الأخرى وينتجعا    الأكياس  الذاتي الاكتجاءالمصنع وحقق  عطورحيث 

 .لتلبية حاجياهم رغباهم وطلباهمشروطعم لت قيق 
أنها لم عت صل علل شعادة  إلاتح ل باعترافات هامة ومويقة من طرف المجتمع المدني والجمعيات والجامعات و     

  إلا   ظل الجزائر الجديدة والاقتصاد الحديث  ة مقننة من طرف الدولة وتخضع لتبعية اقتصاديةالايزو لأنها م سس
 . ول علل شعادة الايزو الدوليةوالحصأنها عسعل لمحاولة للمشاركة 

 ( 2000/2021تطور رقم الأعمال في مطاحن جديع ولاية تقرت في الفترة الممتدة )أ/
 التالي : لبناء علل معطيات الم سسة قمنا ببناء الجدو 

 (:2000/2021:عطور رقم الأعمال للجترة الممتدة )01-02الجدول
 2021 2012 2000 السنة 

 163278270 4500000000 2500000000 رقم الأعمال 
 :من إعداد الطالبتين بالاعتماد علل ويائق من الم سسة .المصدر

عطور و زيادة وذلك بسب  زيادة وعوسع نشاط الم سسة دول أعلاه نلاحظ أن رقم الأعمال كان   من خلال الج
إو أن   الجافة وزيادة الخبرة   الميدان وعوسع مناطق التوزيع ،اظافة إو الدعم المادي الذي عقدمه ععاونية الحبوب 

 ع  عنه واجرائات الحجر الص ي .من جائ ة كورنا والو ع المتر   لتاييرهعناقص وذلك  ة الجترة الأخير 
 

 (2006/2021ب/تطور الطاقة الإنتاجية في الفترة الممتدة)
قمنا بإعداد الجدول الذي يو ح الطاقة الإنتاجية  الإحصائيات المقدمة من طرف مديرية الإحصاء  لبناء عل

 للم سسة.
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 (2000/2021  الجترة )  الإنتاجية:عطور الطاقة 02-02الجدول
 2020 2011 2010 2009 2006 2000 السنة
الطاقة 
 الإنتاجية

1600 3600 2600 120000 220000 760000 

 30000 20000 1800 1600 1700 1000 الوحدة  
 :من إعداد الطالبتين وويائق الم سسة  المصدر              

)التي 2000مقارنة مع  2006  سنة    الإنتاجيةالم سسة عرفت زيادة   الطاقة    أننلاحظ    أعلاهمن خلال الجدول  
كان فيعا بداية النشاط( ويعود ذلك إو عطور وسائل الإنتاج وزيادة عدد العمال والخبرة   ميدان العمل ،إلا انه  

الجرينة،     إنتاجوذلك بسب  عوقف الم سسة عن أنتاح السميد لأنه سريع التلف مقارنة مع  2009عرف عراجع سنة  
الذي عقدمه ععاونية  الدعم المادي  إو كويعود سب  ذل2011-2010نة سحين عرف ارعجا  وعطور كبير   

 . الحبوب والخضر وسياسة عسقيف الأسعار بالنسبة للقمح الصل  واللين 
 مطاحن جديع بتقرت المبحث الثاني: تقييم واقع الجودة الشاملة والميزة التنافسية في مؤسسة

 الرفع من الميزة التنافسية سنتطرلى او مجموعة من المعايير الجودة  الشاملة  الجودة من أجل عقييم ومعرفة واقع     
الشاملة وأبعاد الميزة التنافسية التي طبقتعا مطاحن جديع بولاية عقرت، حيث لاح نا أن الم سسة عسعل لت قيق  

 : وهو ما سنتطرلى إليه   المطل  التالي الميزة التنافسية بتطبيقعا لعدة معايير ومبادئ
 الميزة التنافسية في المؤسسة الجودة الشاملة وأبعاد أثر معايير : ولالأالمطلب 

بعض   إومن أجل معرفة وعقييم مدى فعالية الجودة الشاملة وكيجية الرفع من الميزة التنافسية   الم سسة عطرقنا       
 مايلي:  إوماد علل الملاح ة عطرقنا  ات والاعتالرسمية والمستندالعناصر المعمة المتمثلة   أسئلة مقابلة وبعض الويائق  

الشاملة جموعة المعايير والمبادئ التي ععتمد عليعا الجودة  بم  إن  رورة الالتزام:  معايير الجودة الشاملةالفرع الأول:  
 العناصر التالية:   إوا المنطلق جاز لنا التطرلى افسية وتحقق أهداف الم سسة ومن هذهي م شرات عرفع من الميزة التن

بثلاية مراحل لكل من الجرينة والدقيق حيث أن لهما مراحل مشتركة لت ديد جودة المنتوج نمر    جودة المنتوج:  ولا:أ
 :فجي كليعما نجد أول مرحلة هيوأخرى لمتلجة 

 للرحل  حاويات كبيرة و عه  يتمبعد عملية شراء القمح بنوعيه الصل  واللين، : استقبال وتخزين القمح - 1
     لزبائن وحاجة المصنع للإنتاج.ا ات  وقت لاحق حس  طلب م استعمالهيتو أو للتخزين 

و  ب بآلات الغربلة من الشوائ  والحجارة وبعض الحبو  : نقوم بغسل وتججيف وغربلة القمحتنظيف القمح - 2
  ل  الغر ابوينزل القمح عبر  الرقيقةيرفض الشوائ   )المرفو ة(  الزائدة بواسطة أنابي  فالأول ينز  الأشياء الحديد 

ح بواسطة هواء هو يقيل علل القم   ي يليه فينز  كل ماذالغربال ال إووالثاني ينز  القمح وينزل الشوائ  ثم ينزل 
 .وفق لشروط ن امية
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  Filterلك بعد إ افة ماء حلو بطريقة قانونية وشروط ن امية وذ الرحل إوهنا يوجه القمح تصفية القمح: - 3
لتر حتى   450ونسبة الماء المضافة ، للجرينة %14للدقيق و% 17و16الية المتراوحة بين لتعديل نسبة الرطوبة المث

بالغرض لتسريع  اعة فعي كافية س 15 إو10علل مرحلتين بشكل عملية دائرية بوقت  إ افتهيكتجي الخزان ويتم 
 العمل.
% ونخالة بنسبة 64بنسبة  ن(ينت  لنا سميد )عادي وممتاز ورقيق وخش فالقمح الصل  لافتالاخوهنا ي عر     
ي يصنع من الدقيق الرقيق والعجائن التي عصنع من  الطعام الذ إو% إ افة 2% شوائ 12 سميدية و% 22

 الدقيق الخشن.
بعد الخضو  لكل .%4% وشوائ   22% ونخالة بنسبة72بنسبة أما بالنسبة للقمح اللين فينت  لنا الجرينة 

المخبر لمعاينتعا ومعرفة ص ة سلامتعا   إو الجرينة    ج المت صل عليه الدقيق والمنتو   عينتين من  ناخذ العمليات السابقة  
 كيميائية بعدة    وجودها من خلال تحاليل فيزيو

ونسبة الرماد لمعرفة نو  الجرينة ومدى صلاحيتعا للاستعلاك  عرفة نسبة الرطوبة والبروعين والغلو عين أجعزة لم 
وتخضع عينات من المنتوج يوميا  ، سوالكسك عمليات بالنسبة للدقيق لك نجس الوكذلمعايير الدولية ومقارنتعا مع ا 

 (01) المل ق رقم المعايير الدولية تحاليل لمراقبة جودعه ومقارنته مع  إو
 جودة المنتوج   الشكل التالي: مراحل  ويمكن علخيص  

 جودة المنتوج مراحل لمطط يو ح: 02-02الشكل
 

   
 

  
 
 

 م در: المص
 
 
 
 
 
 

 .الطالبتين بالاعتماد علل معلومات مقدمة من الم سسة  إعدادن م:المصدر                         

استقبال وتخزين  
 القمح

 عصجية القمح  عن يف القمح 

 _ شراء القمح 
_ تخزين القمح    

 حاويات كبيرة 

 

 

_ غسل القمح علل  
مرعين أو أكثر إذ  

 عطل  ذلك 
_ تحقيق القمح  
بواسطة أنابي  
 لضغط الهواء 

_ غربلة القمح وفصله 
 عن: 

 _المواد الغذائية الأخرى  
_ الحجارة الكبيرة  

 والصغيرة 
لمثقوبة  _ حبات القمح ا 

 أو المكسرة 
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مال علل حس  الشعادات والكجاءات العلمية والمعنية داخل المكاع  يتم عوظيف الع كفاءة العمال:  :ثانيا
عن  المعامل وباقي العمال أص اب   240 % من عد العمال الإجمالي والمتمثل  30ومسيري الآلات نسبتعم 

يلاية أفواج.  إولك بتقسيم العمل بينعم وذثم يتم عداول العمل وعو ي ه  رة, وإحضار عمال لمتصين بالاتالح
 توز  عدد العمال كالتالي :  وي
 

 (2002/2021يو ح عدد العمال للجترة) 03-02الجدول 
 

 2021 2014 2013 2011 2010 2006 2003 2002 السنة
عدد  

 العمال 
17 17 25 30 47 89 103 240 

 علل الويائق المقدمة  د:من إعداد الطالبتين بالاعتماالمصدر                             
 :  حين تم عوزيع العمال علل المصالح كالتالي 

 2021علل المصالح لسنة عوزيع عدد العمال  04-02الجدول 
 المخبر السكرعارية  المسير   الأمن المحاس  التوزيع ين  التخز  الإنتاج الصيانة  المصل ة 
عدد  

 العمال 
10 146 10 14 02 05 03 03 02 

 الطالبتان اعتماد علل المقابلة   إعداد:من المصدر                          
 

المستعملة   الآلاتتم عغيير  آلات حديثة حيثتمتلك م سسة مطاحن جديع عقرت تجعيزات   :الآلاتجودة ثالثا: 
جديدة ومتطورة فعي الأخيرة والمستجدة   السولى ويتم صيانتعا    تماكيناوإحضار  سنوات  10  غضون حوالي 

ويتم  ، الإنتاجوأيناء وقوعه لعدم التاخير    الإعطابوعن يجعا وعوفير عمال صيانة لمتصين وعقنيين   عصليح 
 . الآلاتقبة مدى ص ة  لمدة شعر كل سنة من أجل عن يف ومرا  الإنتاجعوقيف 
م    ععد م سسة مطاحن جديع م سسة عابعة للدولة لأن الدولة هي من عت ك: تغطية الاحتياج السوقيرابعا:

وان الوطني لل بوب والبقول الجافة لأن السعر مقنن وعجرض  يي عوفره لهم عن طريق الدنسبة القمح الصل  واللين الذ
لكثرة   زبائنعا% من احتياجات السولى وهي من تحدد 50فعي عغطي يعم كمية محددة ونوعية زبائن محددة عل

 .ويتم ععبئته وفق أحجام لمتلجة العالية لدقة رقابتعا عليه وعطبيق معايير الحجاظ علل ص ة المستعلك إنتاجعا
 كلغ( و الدقيق الخشن.5كلغ،10كلغ،25الدقيق ) - 
 (02) لاحظ المل ق رقم كلغ(1كلغ،10كلغ، 25كلغ،50)لجرينة ا -
 كلغ(.1والعجائن ) سالكسك -
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 .كلغ(25) إوالنخالة عبا    حاويات كبار إ افة  -
ي يحتوي علل أجعزة حديثة ومتطورة من أجل  يكمن هذا العنصر   قسم المخبر الذر: البحث والتطويخامسا: 

 :عن طريقلك وج وذبمعايرة المنتمراحل لنقوم عبر عدة   جالمنتو  راقبة ص ة ونوعية المادة الأوليةم
 .( )الشم, الدولى, الرؤيةOrganoleptiqueالت اليل الحسية  - 

  المنتوج, وبعدها تخضع للت اليل   البكتيرياوفيزيوكميائية لت ديد نسبة الرطوبة والرماد والغربلة, والميكروبيولوجية لمعرفة  
 لعدة أجعزة : الكيميائية 

 ؛Appareil de Sedimn جعاز الت اليل السريعة -
 ؛ Humiditeاز قياس الرطوبةجع -
 ؛ Graulometreجعاز الغربلة -
   ؛Four a cender جعاز لمعرفة نسبة الرماد -
 ؛Clorimetreجعاز قياس اللون -
 ؛Sedimentationجعاز الترسي   -
 .Apparilde Glutenجعاز لقياس نسبة العلك  -
 .(03-04-05)حق لاحظ الملا, ZWICKROEIIجعاز قياس الاستطالة -
من خلال ما سبق نلاحظ أن م سسة مطاحن جديع بولاية عقرت عطبق معايير الجودة الشاملة وذلك من         

جودة المنتوج حيث ععمل علل مراقبة جودة المنتوج وتحقيق ر ا المستعلكين وذلك من خلال لمبر مست دث  خلال  
المنت  مما يحسن   جودة المنتوج. ويكمن ة  كجاءة العمال التي عساهم بشكل كبير   حسن نوعي  إوومتطور، إ افة  

 دور جودة المنتوج   صيانة الآلات والأجعزة أيناء حدوث الخلل أو العط . 
 الفرع الثاني: أبعاد الميزة التنافسية في المؤسسة  

% من الحصة  50علل  أنها سيطرت ذمكانة جد معمة   السولى ا تل مطاحن جديع تح  :حصة السوقيةالأولا:  
وعكمن أتية الحصة السوقية   الم سسة علل تحسين   وععرف بجودة منتجاها ووفرها وكثرة المتعاملين مععا ة،السوقي

القوية   ي يعكس بدوره حسن سمعة الم سسة ومكانتعاذزيادة المبيعات وال  إوالأداء فكلما زادت الحصة السوقية أدى  
ي  ذوال عنه رفع مكانة الم سس علل الصعيد المحلي والوطني ا ينت  اءة وفعالية فكل هذوير عمالها بكج  السولى وعط

 .بناء عليعا يتم عوجيه عمليات الإنتاج والتوزيع والتسويق وتحليل حصة الم سسة   السولى
من أهم الم شرات الدالة علل تحقيق ميزة عنافسية هي النوعية فكلما حققت الم سسة جودة  إن : النوعية ثانيا:  

عكون   فإنهاعطوير السلع،  والاستمرار   ت المستعلك ويتجق ويحقق عوقعاهم، ي يلبي متطلباذال منتجوها جيدة   
 .خدمة التوصيل المجانيةالمقدمة ك لك من خلال جودة المنتوج والخدمات ذو  قد حققت ميزة عنافسية عالية

لائية للعمل وغرفة التجارة  و  ومجتشيهحققت الم سسة كلا البعدين السابقين ولها عدة اعترافات من قبل جمعيات   
 ا دون المستوى المطلوب.أنها لا تمتلك شعادة الايزو وهذ  إلا (06عة وجامعة غرداية المل ق رقم)والصنا
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المتمثلة يتضح لنا جليا من خلال ما سبق أن م سسة مطاحن جديع بتقرت طبقت معايير الجودة الشاملة         
من   ميزة عنافسية أنها حققت إلالالات، الحصة السوقية، الب ث والتطوير،   جودة المنتوج،كجاءة العمال، جودة ا
التي ع ير علل النوعية     خلال انجرادها لنوعية المنتوج وكجاءة العمالمن  خلال النوعية وذلك بجضل جودة المنتوج

الحصة السوقية لأنها م سسة  المنتوج ولا ع ير علل الحصة السوقية لأنها يابتة،   حين لم عستطيع تحقيقعا من ناحية
 .مقننة من طرف الدولة

 ناقشة تطبيق الجودة الشاملة والميزة التنافسية . م :المطلب الثاني
لقد قمنا بطرح مجموعة من الأسئلة علل رؤساء بعض المصالح تمثل بعضعا   الأسئلة  ة:  الفرع الثاني: أسئلة المقابل 

 التالية:
 الدين يتعاملون معهم  المحور الأول: خصائص المستهلكين

 من هم المستعلكين الأكثر عرددا علل نقاط البيع؟  -1س
  التجار الكبار  ، ب المخابز،مربي المواشي والأغنامل نقاط البيع هم: أص االمستعلكين الأكثر عرددا عل -1ج
 الأغنام.  لأغذيةالم سسات الصانعة  الممتلكين لنقاط البيع والتوزيع(،)
 بيع؟ كيف عتم عملية ال  -2س
ورؤية عينات من المنتوج ثم الاعجالى علل السعر   وأخذ عن طريق قدوم الزبائن للم سسة عتم عملية البيع  -2ج

 والكمية.
 المحور الثاني: مميزات المنتجات المعروضة  

 ما هي أنوا  المنتجات المعرو ة لديكم؟ -1س
ائن بمختلف أنواععا، العج  والعادية (،)الممتازة    هي: الدقيق )الرقيق والخشن(،الجرينة  و ةأنوا  المنتجات المعر   -1ج

 .الأغناممواد لصنع علف  نخالة )علف الأغنام(،
 (؟فرينهبا للمستعلكين)دقيق أم هي المنتجات الأكثر جذ ما -2س
 . لأنها ععتبر المادة الأولية لصنع الخبز با للمستعلك هي الجرينةمن بين المنتجات الأكثر جذ  -2ج
 ب المستعلك   التعامل معكم؟ذما أهم ما يج -3س
  جميع مراحله لتصنيعه من أجود أنوا  القمح رقابة لب المستعلك هو: جودة المنتوج لخضوعه لأهم ما يجذ -3ج

 خدمة التوصيل للزبائن الدائمين. وإعاحة
 عائية؟ المنتجات الن هل هناك شكاوي  د -4س
 .منتجاهم مطابقة للشروط الن امية لأن انعدام وغياب الشكاوي  د المنتجات النعائية -4ج
 المستعلك علل المنتجات؟  إقبالهل كان لانطلالى الم سسات الصغيرة أير   زيادة  -5س
الم سسات الصغيرة والمتوسطة كمتاجر الحلويات وصناعة المرطبات والمطاعم, حيث زاد الطل    إنشاء  ظل    -5ج

 علل المنتجات وخاصة الجرينة. 
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 .ييم واقع الجودة الشاملة والرفع من الميزة التنافسية في المؤسسةالمحور الثالث: تق
 هل علبي منتجاعكم رغبات الزبائن؟ -1س
ما يريدونه كالدقيق الرقيق والخشن  لإنتاج رغبات الزبائن وأحيانا عدرس طلباهم نعم علبي منتجات الم سسة  -1ج
 الجرينة الخاصة بالحلويات. و
 رغبات المستعلكين؟  شبا إ  هل عساهم منتجاعكم  -2س
 عساهم منتجاهم   إشبا  رغبات الزبون لكثرة الطل  عليعا.  نعم -2ج
 هل عتوافق منتجاعكم مع الشروط الن امية لسلامة المستعلكين؟  -3س
الإنتاج وععل     عو ع المنتجات النعائية قبل البيع   لمازن خاصة ون يجة تخضع للرقابة قبل وأيناء وبعد  -3ج
وفقا للشروط نوعية )بلاستيكية/ورقية( بجودة عالية محاف ة علل سلامة المنتوج من الأوساخ والميكروبات ياس ذو أك

 الن امية لحماية المستعلك.
 كيف عرون مستقبل م سستكم   بيع منتجاكم؟  -4س
 البيع. وعوسيع نطالى الإنتاج عسعل الم سسة لجتح فرو    الشمال والجنوب الكبير وزيادة نسبة  -4ج

مكانة الميزة   لمعرفةبولاية تقرت:  بعض معايير مؤسسة مطاحن الواحات ومطاحن جديع مقارنةالفرع الثاني: 
قمنا بمقارنتعا مع منافسعا الاقتصادي علل المنطقة الجغرا    بولاية عقرت التنافسية لدى م سسة مطاحن جديع

 مطاحن الواحات   الجدول التالي:الصناعية مع م سسة 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ؤسستين لإبراز الميزة التنافسية: مقارنة بعض المعايير للم  :05- 02 الجدول
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 م سسة مطاحن جديع مطاحن الواحاتم سسة  المعايير 
 %50 %50 الحصة السوقية

 جيدة   عادية العلاقة بين العاملين والأفراد 
 قليلة )عكاد عنعدم (  موجودة نسبة الأخطاء   المنتوج 

 جيدة   مقارنة مع نسبة العمل   عادي الراع  
 جيدة   متوسطة  التكلجة وزيادة الربحية  

 متوسطة  جيدة   القرار   المشاركة   اتخاذ
 حديثةمتطورة و  عادية غير متطورة   الب ث والتطوير 
 %70 %52.2 الر ا الوظيجي 

 إنتاج محطة لت لية المياه؛- عادية  النوعية  
إنتاج مصنع لصنع أكياس  -

 يف . التغل
 خدمة التوصيل للزبائن .-

 .الطالبتين بالاعتماد علل بعض الويائق وموقع التواصل  إعداد:من المصدر
  تميزتمن خلال المقارنة السابقة نلاحظ أن تمايل   الحصة السوقية لكليعما بينما : تحليل نتائج المقارنة

 : ولاية عقرتبمطاحن الواحات 
 مطاحن جديع. إليهعجتقر  ماا المشاركة   أتخاد القرار وهذ -
 : م سسة مطاحن جديع   تميزت  حين  
 ؛تمجموعة من العناصر والخصائص علل مطاحن الواحا -
 ؛ حسن العلاقة بين العاملين والأفراد -
 دة؛ عزويد العمال برواع  جي -
 عكلجة أقل وربحية أكثر؛ -
 مما حقق ر ا و يجي   مستوى جيد؛ يةالاهتمام بالب ث والتطوير وإعطائه أتية بالغة وعكلجة عال -
 ؛مصنع لصنع أكياس التعلي  لمنتجاهم عقليل عكاليجعا من خلال إنشاء -
   .الإنتاجمحطة لت لية المياه لاستغلالها    -

وبالتالي يمكن القول أن مطاحن جديع لديعا ميزة عنافسية ومعايير عكسبعا مكانة جيدة ومرموقة وع هلعا لنيل 
فاعترافات المجتمع المدني والهيئات الخاصة  معايير الجودة الشاملة وعطبيقعا الجيد لها، الامتلاكع زوشعادة الاي

شعادة الايزو الدولية فعي شعادة دولية وعلل ليعا السعي للمشاركة والحصول علل والعمومية لا عكجي بل ع
 .مستوى العالم
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معرفة أن مطاحن جديع بتقرت لها مكانة كبيرة علل المستوى   إومن خلال الدراسة التي قمنا بها عوصلنا           
الصدارة    إوصول  وعسعل للو   فعي ععتبر من بين الم سسات حققت الريادة   مجال أعمالها،لجعوي والوطني،  المحلي ا

   .ومنتجات عالية الجودة ونوعية ممتازة دية متطورة ومست الآلات ما عتوفر علل ك،ينقتصادي  المعاملين الا
منتجات   إوتحويل القمح   فلقد أيبتت م سسة مطاحن جديع عبر مرور الزمن مكانتعا الرائدة والمرموقة   مجال    

والمواد   الإنتاج عدة مجالات كاجعزة استثمارات هائلة ف  إولعدة سنوات بالإ افة  بالدؤو بجضل العمل متنوعة، 
 لأولية.الازمة وا

حيث أنها اعبعت   مركز عنافسي هام،  إوأجل الوصل  هتم مطاحن جديع بتطبيق الجودة الشاملة كثيرا من          
المعلومات الضرورية  وهي عو ح كل    إستراعيجية التميز مما جعلتعا تحتل مكانة رائدة   ميدان تحويل القمح ومشتقاعه،

عقوم بالتسليم   الوقت   أنها  إذ  رين،سوأسئلة المستج  تية واستجابة لطلابياوالخاصة بالم سسة ومنتجاها عن طريق علب
 اصجات المطلوبة.وبالمو  المحدد
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 خاتمة:
لمعايير  بقاء ونمو الم سسة مرهون بقدرة عطبيقعا  أنمن خلال الدراسة الن رية والتطبيقية يمكن استنتاج            

حيث لابد أن عكون لها القدرة علل المنافسة التي تمكنعا   ة علل التاقلم مع متغيرات السولى،وعناصر الجودة الشامل
يمكن  وان مكانة الم سسة   السولى لا يمكن ربحعا مسبقا كما لامنافسيعا   ظل التطورات السريعة، من مواجعة 
 الإبدا يسمل بالت ديات و  اوأن ععمل بم وميا من طرف المنافسين،ة معددة يه المكانبالعكس فان هذو  اكتسابها،
 ا لمواجعة حدة وشراسة المنافسة.  منتجاه

لك لأنها عساعد  قيق الميزة التنافسية للم سسة وذععتبر الجودة الشاملة من أهم المتغيرات التي عساهم   تح         
دارية  كما ععد الجودة الشاملة من أهم المجاهيم الإ،  من خلال منتجاهاقدمعا للعملاء  أولا عع يم القيمة المضافة التي ع

ب وععتبر أهم وسيلة لجذ التميز   مستويات جودة منتجاها،التي عساعد الم سسات علل الارعقاء بادائعا وتحقيق 
 الزبائن والمستعلكين.

   وعلى ضوء دراستنا في مؤسسة مطاحن جديع تقرت يمكن إثبات صحة الفرضيات:
 ا ماوالعاملين وهذ  المرؤوسةينلدى   الأداءتحقيق جودة   المنتوج وكجاءة     إويعود عطبيق معايير الجودة الشةاملة   -

 وبالتي نثبت ص ة الجر ية الأوو.ميزة عنافسية للم سسة يحقق 
 لشةةةةةةةةاملة كمبدأاة وعبني يقافة الجودبطلبات الزبائن, بغية تحقيق الجودة الشةةةةةةةةاملة للم سةةةةةةةةسةةةةةةةةة لابد من الاهتمام    -

ه يثبت صةةةةةةةةة ة هذ ا ما عوفر لدى م سةةةةةةةةةسةةةةةةةةةة جديع وهو ما  وعلبية حاجات المسةةةةةةةةةتعلكين وهذ لسةةةةةةةةةيرورة الأعمال،
 .الجر ية

  عقد  خدمات ومنتجات  انجرادها بالنوعية الجيدة والعالية   يزة عنافسةية من خلال الم سةسةة بناء م اسةتطاعت  -
 ص ة الجر ية الأخيرة. ينجي ما اذهو حين لم تحققعا من ناحية الحصة السوقية 

 :نتائج الدراسة
 التالية: الاستنتاجات إوه الدراسة تم التوصل   ختام هذ

 ؛وتحسين فعاليته باستمرارعلتزم م سسة مطاحن جديع بتطبيق وعطوير ن ام الجودة الشاملة  -
 ؛التنافسي لها الموقعي يخدم ت الذ  الم سسا للتسييرحديث  كاسلوبيمكن اعتبار الجودة   -
 تحسين المنتوج لت قيق ميزة عنافسية؛عقوم الم سسة بت ديد الموارد المادية والبشرية والموارد الأخرى المساعدة علل  -
ها علل اكتسةةةةةاب عدة مزايا ا ما يسةةةةةاعدوهذ ،ات علل لمتلف وظائف الم سةةةةةسةةةةةةللجودة الشةةةةةاملة عدة عايير  إن  -

 ؛عنافسية
عالية  اشةةةةةةةةةةةات العمل وعزويدهم بالات متطورة وخطوط إنتاجية ذات عكنولوجيتجعيز ور ععمل الم سةةةةةةةةةةةسةةةةةةةةةةةة علل   -

 ؛للمصنعين،عساهم   علبية متطلبات المنتجات وعتم صيانتعا وفق ععليمات فنية و عقنية 
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مة اسةبة لأمن وسةلاا عوفير ظروف عمل منكذالمناسةبة لكل أفراد الم سةسةة،   الم سةسةة بتعيئة بيئة العمل  إدارةعقوم   -
والحجاظ علل المعدات والآلات والخصائص التقنية للمنتجات أيناء مراحل عملية الإنتاج والتخزين راد من جعة،  الأف

 من جعة أخرى؛
 الجودة الشاملة علل نشر يقافة الجودة بين الأفراد؛ إدارةععمل الم سسة بالاعتماد علل  -
 ،زة التنافسيةة   عطوير الميالجودة الشاملة من المجاهيم وأحد الوسائل الناج  إدارةععد  -
 ؛وفتح فرو  جديدة ،تحرص الم سسة علل زيادة نطالى الإنتاج -
عقاس قدرة الم سةةةةةةسةةةةةةة بتطبيق الميزة التنافسةةةةةةية علل صةةةةةةياغة وعطبيق الاسةةةةةةتراعيجيات التي تجعلعا   مركز أفضةةةةةةل   -

 ؛العاملة   نجس النشاطات الأخرى بالنسبة للم سس
 . م سسةطوير   الم سسة وإعطائعا مكانة ملائمة لتعزيز القدرة التنافسية للعشجيع وظيجة الب ث والت -

 :التوصيات
 :نقاط علل شكل عوصيات وهي كالتاليبعض ال إوه الدراسة اوج  علينا التنبيه جراء قيامنا بهذ

 الاهتمام  بالمورد البشري لأنه أساس الجودة الشاملة؛   -
 ؛الآلات يف الكجاءات وأص اب الخبرات وخاصة مسيريالاهتمام بالعمال وعدريبعم وعوظ -
 و ع ن ام وشبكات عواصل داخل الم سسة متطور وحديث؛ -
 الم سسة الاقتصادية؛العمل علل عرسيخ يقافة الب ث عن الميزة التنافسية علل كل  مستويات  -
  لقرارات؛الموظجين   تحديد الأهداف واتخاذ عوفير المناخ المناس  لمشاركة العمال وا -
غير كا   الأكاديميةعترافات المجتمع المدني والهيئات  ن الأ  ركة لل صةةةةول علل شةةةةعادة الايزوعلل الم سةةةةسةةةةة المشةةةةا  -

   ؛للتعريف بمنتجاها علل نطالى أوسع وطنيا ودوليا
نز  التقنين علل م سةةةةةةسةةةةةةة مطاحن جديع بتقرت وعكون خا ةةةةةةعة لقانون العرض والطل  من أجل تحقيق الميزة   -
    تنافسية. ال

  :إونرى أنه من أجل إفادة غيرنا والتوسع للب ث   المو و  فانه يمكن التطرلى  ختاما للمو و : أفاق الدراسة
 ؛دراسة أبعاد تحقيق الميزة التنافسية   مطاحن الجنوب   مجموعة من م سسات مطاحن عقرت -
 . عايير ن ام الجودة الشاملة   الميزة التنافسية - 
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 :نموذج المقابلة  07الملحق 
 

 وزارة التعليم العالي والب ث العلمي
 بور قلة  -جامعة قاصدي مرباح 

 الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسييركلية العلوم 
 تخصص ادارة أعمال - قسم علوم التسيير 

 نموذج المقابلة 
 

 اور أسئلة المقابلة:مح
 المحور الأول: خصائص المستهلكين الدين تتعاملون معهم  

 / من هم المستعلكين الأكثر عرددا علل نقطة البيع؟1
 / كيف عتم عملية البيع؟ 2

 مميزات المنتجات المعروضة  المحور الثاني: 
 / ما هي أنوا  المنتجات المعرو ة لديكم؟1
 للمستعلكين)دقيق أم فرينه(؟ / ما هي المنتجات الأكثر جدبا 2
 / ما أهم ما يجدب المستعلك   التعامل معكم؟3
 / هل هناك شكاوي  د المنتجات النعائية؟ 4
 بال المستعلك علل المنتجات؟ / هل كان لانطلالى الم سسات الصغيرة أير   زيادة إق5

 ي المؤسسة.المحور الثالث: تقييم واقع الجودة الشاملة والرفع من الميزة التنافسية ف
 / هل علبي منتجاعكم رغبات الزبائن؟ 1
 / هل عساهم منتجاعكم   إشبا  رغبات المستعلكين؟ 2
 / هل عتوافق منتجاعكم مع الشروط الن امية لسلامة المستعلكين؟ 3
 / كيف عرون مستقبل م سستكم   بيع منتجاكم؟4
 

 وشكرا لكم

 

 

 فالأستاذ المشر : لقريد فاطمة من عداد الطالبتين

 محسن عواطف بوهريرة زايخة 

 أمينه طريف                                                                                      
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 2 أولا: مدخل عاريخي لمراحل عطور الجودة  
 3 يانيا: مجعوم الجودة والجودة الشاملة 
 4 يالثا: أتية وأهداف الجودة الشاملة 

 6 ودة الشاملة  رابعا: أبعاد وعناصر الج
 8 الجر  الثاني: معايير الجودة الشاملة  

 9 أولا: متطلبات ومبادئ الجودة الشاملة 
 12 يانيا: مرعكزات الجودة الشاملة 

 13 يالثا: معيقات عطبيق الجودة الشاملة 
 13 رابعا: دور الجودة الشاملة   تحسين القدرة التنافسية 

 15 سية  المطل  الثاني: الميزة التناف
 15 الجر  الأول: ماهية الميزة التنافسية  

 15 أولا: ععريف الميزة التنافسية 
 16 يانيا: أبعاد الميزة التنافسية  



 الفهرس 

 

 18 يالثا : خصائص و مصادر الميزة التنافسية 
 19 الجر  الثاني: مستويات الميزة التنافسية  

 19 أولا: الاستراعيجيات العامة للميزة التنافسية  
 19 يانيا: الأسس العامة لبناء ميزة عنافسية  

 21 يالثا:مصادر الميزة التنافسية  
 23 السابقة   تالمب ث الثاني: الأدبيات التطبيقية للدراسا

 24 المطل  الأول:الدراسات بالغة العربية  
 25 المطل  الثاني: الدراسات بالغة الأجنبية  
 26 دراسات السابقة  المطل  الثالث: مقارنة بين دراستنا وال

 28 خلاصة الجصل الأول
 30  الجصل الثاني: دراسة حالة مطاحن جديع بولاية عقرت  

 31 تمعيد 
 32 المب ث الأول: عقد  م سسة مطاحن جديع بولاية عقرت  

 32 المطل  الأول: التعريف بم سسة مطاحن جديع عقرت  
 32 أولا: لمحة عن م سسة مطاحن جديع 

 33 يكل التن يمي وشرحه يانيا: اله
 35 المطل  الثاني: أهداف ونشاطات م سسة مطاحن جديع عقرت 

 36 جديع بولاية عقرت المب ث الثاني: عقييم واقع الجودة الشاملة والميزة التنافسية   م سسة مطاحن 
 36 المطل  الأول: أير معايير الجودة الشاملة و أبعاد الميزة التنافسية   الم سسة 
 39 المطل  الثاني: مناقشة عطبيق الجودة الشاملة والميزة التنافسية   الم سسة 

 39 أولا: أسئلة المقابلة  
 40 يانيا: مقارنة بعض معايير م سسة مطاحن الواحات ومطاحن جديع  

 42 خلاصة الجصل الثاني  
 43 الخاتمة  

 46 قائمة المراجع والمصادر 
 49 الملاحق 
 55 الجعرس 

 


