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 .ى الله عليه وسلمبعد الحمد والثناء على الله والصلاة على نبينا محمد صل

  :أهدي ثمرة عملي هذا للذين ق ال الله فيهما

 .﴾واخفض لهما جناح الذل من الرحمة وق ل ربي ارحمهما كما ربياني صغيرا ﴿

ظة  إلى من كلت أنامله ليقدم لنا لح.. .إلى كل من جرع كأس ف ارغا ليسقيني قطرة حب
إلى الق لب الكبير  .. .إلى من حصد الأشواك عن دربي ليمهد لي طريق العلم.. .سعادة

 .أطال الله في عمره  والدي العزيز

إلى الق لب الناصع  .. .إلى رمز الحب و بلسم الشف اه.. .إلى من أرضعتني الحب و الحنان
 .أطال الله في عمرها  والدتي الحبيبةبالبياض  

 أطال الله    جدي وجدتيلا عليا بدعواتهما التي كانت منبع نجاحي  إلى اللذان لم يبخ
 .في عمرهما

 ،مخطار ،هشام ،منير''رياحين حياتي    ة إلىئإلى الق لوب الطاهرة الرقيقة والنفوس البري
 "كمال

 

 

 

 

   مغربي محمود الحاج الطاهر
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لا يسعني في هذا المق ام إلا أن أفتتح إهدائي هذا إلا بمن ق ال فيهما الحق عز وجل بعد  
 بسم الله الرحم  ن الرحي      م
 ا﴾ان   س  ح  إ    ن  ي  د  ال  الو  ب  و    اه  ي    إ  لا  ا إ  و  د  ب  ع   ت  لا  أ    ك  ب  ى ر  ض  ق  ﴿و  

 صدق الله العظيم

 على الفضيلة والأخلاقإلى الذي رباني  

 أبي العزيز حفظه الله

 إلى التي جعل الله الجنة تحت أقدامها

 أمي أمي أمي

 إلى التي غمرتني بدعواتها  

 شف اها اللهجدتي  

 إخوتي و أخواتي،  وبالأخص'' نوفل'' عائلة  أهدي هذا العمل المتواضع إلى  

  '' رشيدي بن زينب'' و إلى من كان سندي و منبع شجاعتي، مدربي و الأب الثاني  

 .رحمه الله ''موسى تفات''حيدرة  و رئيس فريق أولمبيك  

  ﴾FCBS﴿الأصدق اء سواء في فريق جمعية شباب البدر سعيدة  و  و إلى كل المدربين  
 .﴾OCH﴿الجزائر العاصمة  فريق أولمبيك حيدرة  في  و  أ

           

   

  نوفل نبيل         



 كلمة شكر 

 

 

 الحمد لله على توفيقه وإحسانه، الحمد لله على فضله و إنعامه، الحمد لله على جوده وإكرامه

 .الحمد لله حمدا يوافي نعمه

د خير خلقه، وخاتم أنبياءه ورسله وعلى آله وصحبه  دنا محمَّ ِّ
 والصلاة والسلام على سي 

 .ومن اقتفى أثرهم

ا بعد، سُول عليه أفضل صلاة وأزكى سلام أمَّ  ''من لم يشكر الناس لم يشكر الله '': فعملا بقول الرَّ

خراز  '' الفاضل  دكتور اعترافا بالفضل وتقديرا للجميل نتقدم بجزيل الشكر و الامتنان إلى ال
 .الذي تحمل عناء الإشراف و التوجيه و النصائح القيمة خلال انجاز هذه المذكرة ''خضرل ا

الذين ساعدونا في ملئ إستمارة '' سونلغاز '' كما نتقدم بالشكر إلى كل عمال و مدير مؤسسة 

 .رئيس مصلحة تسيير الموارد البشرية بالمؤسسة ''رضا ريغي'' الإستبيان، وخصوصا 

لذي كان لهما ا  ''مغلي أسامة  ''  و ''قروج مصطفى''  ينالصديقكل من كما نتقدم بالشكر إلى 

 .ير في مد يد العون في هذه المذكرةالفضل الكب

ا، من قريب ومن بعيد، أساتذة  وطلبة   ا ومعنويًّ م لي يد العون والمساعدة ماديًّ كما أشكر كل من قدَّ

ين ِّ
ه قريب مجيب.  وإداري   .ونسأل الله عزَّ وجلَّ أن يجعل ذلك في ميزان حسناتهم، إنَّ

 .بارك الله فيكم جميعا

 

 

 

 

 نوفل نبيل

 اج  اطااجررالحمحمود  مغربي



 :الملخص

 9000  ر مواصىات  ايزى ر هدفت هذه الدراسة إلى تسليط الضوء على  ورر إوار  اوىوو
ذلىىىن كلا ا لىىىت لىىىل ورر ف ىىىت  في  سىىى    ىىىة  ،القىىىدر  الفستفسىىىية في االسسىىىة الف ىىىدز زة في رفىىى 

  تيضىىتفة  ،راىىذلن زسىىتعدالا االسسىىة علىى  اافسىىتو  قىىة ال  ىىولا رااسىىف لن ،السىىو  االسسىىة في
 امىىىت   ىىى    ،رالقىىىدر  علىىى  إرضىىىتء  يىىى  كذرا  ال  ىىىت   رااسىىىف ل   ،إلى ززىىىتو  الفاىىىو  في السىىىو 

 ترط الح ىىىىىو  شىىىىىتإلى الأسىىىىىوا  ال تايىىىىىة الىىىىى   دخو الىىىىىكلا ز طيىىىىىتلا للملسسىىىىىة ف صىىىىىة الف ىىىىىدز  ر 
  . تو  ااطت قة للمواصات  ال تايةشعل  

 :الكلمات المفتاحية

 .االسسة الف دز زة ،القدر  الفستفسية ،الفستفسية ،9000إز ر  ،إوار  اووو 

Résumé : 

Cette étude a pour but de s’attarder sur l’importance de la 
maitrise de la qualité global et les normes ISO 9000, dans le 
développement de la particularité concurrentielle dans notre 
l’entreprise parce que toutes les deux ont un rôle efficace dans 
l’amélioration de la réputation de l’entreprise dans le marché elles 
aident aussi l’entreprise de gagner la confiance du client et du 
consommateur , en outre, l’augmentation une prédominance dans 
le marché et une capacité de satisfaire tous les goûts des clients et 
de consommateurs, elle peuvent aussi donner à l’entreprise une 
chance d’exporter et de pénétrer les marchés international qui 
exige certification conformes aux normes mondiales      



 

 
 

 

  فهرس المحتويات

 

 

 

 

 

 

 

 



  الفهـــــــــــــــرس

  الإهداء

  شكر

  الملخص

  فهرس المحتويات

  فهرس الجداول و الأشكال

 1 المقدمة

 2 الإشكالية

 2 الفرضيات

 3 أهمية البحث 

 3 أهداف الدراسة

 3 أسباب إختيار الموضوع

 4 منهج الدراسة

 4 هيكل الدراسة

 5 حدود الدراسة

  التصديريةإدارة الجودة في المؤسسة : الفصل الأول

 6 تمهيد

 7 .عموميات حول الجودة: المبحث الأول

 7 .ماهية الجودة: المطلب الأول

 10 .التطور التاريخي للجودة: المطلب الثاني

 14 .أبعاد الجودة: المطلب الثالث

 16 .والتكاليف أهمية تطبيق الجودة وأهدافها: المبحث الثاني

 16 .أهمية الجودة: المطلب الأول

 19 .أهداف الجودة: المطلب الثاني



 20 .تكاليف الجودة: المطلب الثالث

 21 .إدارة الجودة: المبحث الثالث

 21 .تعريف إدارة الجودة ومبادئها: المطلب الأول

 28 .رواد إدارة الجودة: المطلب الثاني

 33 .الجودةالإيزو وإدارة : المطلب الثالث

 40 .خلاصة الفصل

  التصديريةمدخل إلى القدرة التنافسية للمؤسسة : الفصل الثاني

 42 تمهيد الفصل

 43 .أساسيات حول التنافسية المؤسسة التصديرية: المبحث الأول

 43 .وأهم أنواعها التصديريةمفهوم التنافسية : المطلب الأول

 48 .الإستراتيجيات التنافسية: الثاني المطلب

 51 .أهداف وأهمية التنافسية: المطلب الثالث

 52 .القدرة التنافسية مفهوم: المبحث الثاني

 52 .القدرة التنافسية وعناصرها تعريف: المطلب الأول

 54 .مظاهر ومحددات القدرة التنافسية: المطلب الثاني

 55 .تنافسيةأهداف القدرة ال: المطلب الثالث

دور إدارة الجثثثودة فثثثي رفثثث  القثثثدرات التنافسثثثية فثثثي المؤسسثثثة : المبحثثثث الثالثثثث

 .التصديرية

57 

 57 .نتائج إدارة الجودة: المطلب الأول

 59 .التصديريةأهمية إدارة الجودة على تنافسية المؤسسة : المطلب الثاني

 63 .التنافسيةفي تحقيق القدرة  0999دور مواصفات إيزو : المطلب الثالث

 64 .خلاصة الفصل

  دراسة ميدانية بمؤسسة سونلغاز: الفصل الثالث

 66 تمهيد



 66 تقديم عام لمؤسسة سونلغاز: المبحث الأول

 66 التعريف بمؤسسة سونلغاز: المطلب الأول

 60 .أقسام و نشاطات الفرع: المطلب الثاني

 69 الهيكل التنظيمي للفرع: المطلب الثالث

 67 .إعداد إستمارة إستبيان وتحليلها: مبحث الثانيال

 67 البيانات  تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب: لمطلب الأولا

نتائج التحليل الإحصائي للبيانات : المطلب الثاني  67 

 90 العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة: المطلب الثالث

 94 خلاصة الفصل

 96 الخاتمة

  قائمة المصادر و المراج 

  الملاحق

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 

 قائمة الجداول و الأشكال

 

 

 

 

 

 

 

 



 :و الأشكال قائمة الجداول

 :جداولقائمة ال

 الصفحة عنوان الجداول رقم الجداول
 8 مستويات الجودة 1
 11 دور ضمان الجودة 2
 13 الفروقات الأساسية بين نظام الإيزو والجودة 1
 44 وجهات النظر المختلفة للقدرة التنافسية 4
 43 الثلاث ومتطلباتها Porterاستراتيجيات  5
 42 موقع الجودة ضمن الاستراتيجيات التنافسية الأساسية 4
 72 ( إدارة الجودة في المؤسسة)تيراات القس  الثاي معامل الثبات لم  7
القدرة التنافسية )تيراات القس  الثال  معامل الثبات لم 8

 (للمؤسسة
72 

3 Récapitulatif de traitement des 
observations 

73 

 73  الجنس متيرا حسب العينة أفراد توزيع 11

 74 متيرا السن حسب العينة أفراد توزيع 11
 75 المستوى الدراسيمتيرا  حسب العينة أفراد توزيع 12
 76 عدد سنوات الخبرة المهنيةمتيرا  حسب العينة أفراد توزيع 11
 77 متيرا المسمى أو طبيعة الوظيفة حسب العينة أفراد توزيع 14
 78 1 تحليل نتائج المتيرا م 15
 79 2 تحليل نتائج المتيرا م 14
 80 3  تحليل نتائج المتيرا م 17
 80 4  تحليل نتائج المتيرا م 18



 81 5 تحليل نتائج المتيرا م 13
 81 4 تحليل نتائج المتيرا م 21
 82 7 تحليل نتائج المتيرا م 21
 83 8 تحليل نتائج المتيرا م 22
 83 3 منتائج المتيرا  تحليل 23
 84 11 تحليل نتائج المتيرا م 24
 84 11 تحليل نتائج المتيرا م 25
 85 12 تحليل نتائج المتيرا م 26
 85 11 م تحليل نتائج المتيرا 27
 86  14 تحليل نتائج المتيرا م 28
 86 الخماسي مع وصفها وشرحها يمثل أوزان مقياس ليكرت 29
يعبر عن وصف مقياس ليكرت الخماسي وعلاقة المتوسطات  30

الحسابية للفقرات مع الحك  على الإتجاه العام لها من حي  
 .الحياد واليرا موافقة, الموافقة 

87 

يمثل نتائج التكرارات والمتوسطات الحسابية لفقرات القس  الثاي  31
 "إدارة الجودة في المؤسسة " 

87 

32 Statistiques descriptives 89 
إدارة الجودة في  بين Corrélation ) )يوضح الإرتباط   33

 القدرة التنافسية للمؤسسةو  المؤسسة
90 

 91 يمثل معامل الارتباط الثنائي ومعامل التحديد 34
 92 الإنحدارلإختبار معنوية (  Anova) يمثل نتائج تحليل أنوفا  35
 Coefficients 93معاملات الانحدار  36

 

 



 :قائمة الأشكال

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 11 نظام الجودة القائ  على المنع 1
 14 مراحل تطور مفهوم الجودة 2
 22 التكاليف الكلية لضبط الجودة 1
 26 إدارة الجودة تربط جميع الأنشطة والأدوات على هيئة متكاملة 4
 27 شبكة العلاقات بين العميل والمورد داخل وخارج المؤسسة 5
 30 مثل  ديمنج 4
 58 النتائج المالية لإدارة الجودة 7
 59 النتائج التشييلية لإدارة الجودة 8
 60 العلاقة بين الجودة وحصة المؤسسة من السوق 3
 61 العلاقة بين الجودة والتكاليف 11
 74 الجنس متيرا حسب العينة لتوزيع البياي التمثيل 11
 75 متيرا العمر حسب العينة لتوزيع البياي التمثيل 12

 76 متيرا المستوى الدراسي حسب العينة لتوزيع البياي لتمثيل 13
 77 متيرا الخبرة المهنية حسب العينة لتوزيع البياي التمثيل 14
 78 الوظيفيمتيرا المسمى  حسب العينة أفراد توزيع 15

 



 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة العامة

  



 المقـــــــدمة العـــــامة
 

~ 1 ~ 
 

 :العامة المقدمة

تواجه المؤسسات الحديثة عدة تحديات تسود بيئة الأعمال، والتي تفرض عليها السعي  وعو تيقيعه   ع  
 :المفا ي  الإدارية الحديثة، وتتجسد     التحديات فيما يل 

ظا رة اليولمة التي  دت إلى انتقعال الماافسعة  علأ الأسعوال ا ليعة إلى الأسعوال اليالميعة، وتريعة انتقعال  -
 .رؤوس الأ وال، اليد اليا لة والسلع

زيعععادة الإتفاتيعععات والتلإعععتدت الإتتلعععادية، والعععتي  قعععقحة ت عععلإا تعععو  اتتلعععادية   تعععد  ا عععا   -
 .كالسول الأوروبية الموتدة  ثد

لتيور التلإاولوج  وظهور الابداعات التلإاولوجية بلفة  ستمرة لا تتملإلأ المؤسسعة تسارع تركة ا -
 . لأ لحاتها

 .زيادة  تيلقات اليميا، خاقة  ع ظهور فرص بديلة كثيرة   ا ه -
زيععادة تععدلمة الماافسععة بسععقد دخععول عععدد  اتععا  ععلأ المؤسسععات إلى سععاتة الماافسععة، وظهععور فععرص  -

 .تسويقية جديدة
 .الجودة كيا ا  ساس  لدخول الأسوال اليالمية والاجاح فيهاظهور  تيلقات  -
ظهععععور  يئععععات خاقععععة كمايععععة المسععععتهلت تدخععععد علععععو عاتقهععععا التدكععععد  ععععلأ  ععععد  جععععودة وسععععد ة  -

 .الماتجات والخد ات التي يحلا عليها  دا الأخير

لهعععا كععا  عععدغ المتدععيرات دفيعععة المؤسسععات إلى تيقيعععه تقايعععات و سععاليد إدارة تديثعععة لت ععملأ  عععلأ خد
و ععلأ   عع  التوجهععات الحديثععة لما مععات . اتععتدل  ركععي تععوس   السععول، وكععدا ا اف ععة علععو  ععدا المركععي وتي يمععه

 :الأعمال

   الإ تمام بالجودة وتحقيه  اتجات وخد ات ترض  وتلبي اتتياجات اليمدء وتفول توتيا. 
 لأ، وسععععياء، زبععععاتلأ السععععي  لإرضععععاء كافععععة المتيععععا لع  ععععع المؤسسععععة،  ععععلأ عمععععال،  سععععا ع،  ععععوردي

 .تلإو ة والمجتمع كلإا
 تيقيه التلإاولوجيا الحديثة واليالية، والتي تسا     تيوير  داء المؤسسة. 
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و تيد الجودة للماتجات والخد ات  لأ   ع  المتدعيرات العتي تسعيو المؤسسعات لتحقيقهعا ل عما  تحقيعه 
يحقععه للمؤسسعة زيععادة   الركيعة، تيييععيا ولاتهعع ،  لعت    اسععياد وإرضعاء اليمععدء  علأ  عدنه     رضعا عمدتهعا و

لمركي ا التاافس ، وضعما  لققاتهعا واسعتمرار ا   الأسعوال ا ليعة، كمعا تسعا   الجعودة    عال الفعرص للمؤسسعة 
 .لدخول الأسوال اليالمية واتتدل  راكي توية فيها  قارنة بماافسيها

و   سعتيدا لعدفع  س  علأ  قابعا الحلعول وتؤثر الجودة علو سلوك المستهلت،  لت     دا الأخير يلإع
 .علو  اتج  و خد ة تلبي اتتياجاته وتستجيد لمتيلقاته

و  ظععععا تععععدلمة الماافسععععة الععععتي تسععععود الأسععععوال، تواجععععه المؤسسععععات تحععععديات كقععععيرة،   هععععا كيعععع  تلععععا 
ي يمععه، وتيععد المؤسسععة إلى باععاء وتيييععي تععدرة تاافسععية تسععمل لهععا بععاتتدل  ركععي تاافسعع  تععوس وا اف ععة عليععه وت

 الجعععودة  عععلأ   ععع  الميعععايير العععتي تيتمعععد ا المؤسسعععة    واجهعععة  اافسعععيها   ضعععما  وفعععاء عمدتهعععا وتحقيعععه الييعععادة 
 .علو  ؤلاء الماافسع

 :الإشكالية

 :و لأ  اا نيرح إ لإالية  دغ الدراسة، والمتمثلة   التساؤل الرتيس  الموالي

 "؟التصديرية للمؤسسة القدرة التنافسية عفر  فيإدارة الجودة  دورما هو " 

 :انيدتا  لأ  دغ الإ لإالية يملإلأ طرح التساؤلات الفرعية التالية

  ا المقلود بإدارة الجودة؟؛ -
 التاافسية التي تحلا عليها المؤسسة عاد تيقيقها لإدارة الجودة؟؛ القدرات ا     -
 إلى اس  عععععد  لمحعععععة المؤسسعععععة الجياتريعععععة   تحقيعععععه تعععععدرة تاافسعععععية بيعععععد تيقيقهعععععا لإدارة الجعععععودة  -

  . ؟ 0999لها علو  هادة الإييو  لأ خدل تلو 

 :الفرضيات

 :كما نقدم مجموعة  لأ الفرضيات لميالجة التساؤلات السابقة

 .درة التاافسية للمؤسسةتيقيه إدارة الجودة يؤدس إلى المسا ة الإيجابية   تامية وتيييي الق -
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 تتسععا   إدارة الجععودة   تحقيععه تععدرة تاافسععية للمؤسسععة خععدل التحسععع المسععتمر لجععودة الماتجععا -
 .بما يحقه رضا جميع  قحاب المللحة فيها 
العتي عيعا  اتجععات    ال عركة لعا الدراسعة إتعد  الوسعاتا الفيالعة 0999ييعد اسعتادام الإيعيو  -

 .المؤسسة تتمتع بالجودة التي يات ر ا اليبو  وبدلت تسمل لها بالتميي والتفول

   :أهمية البحث

تتمثععا الأ يععة الأساسععية لهععدا القحععد   توضععيل درجععة تععدثير إدارة الجععودة و يععايير الإيععيو علععو القععدرة 
ابه للحلععول علععو  ععهادة الإيععيو، وتوضععيل التاافسععية للمؤسسععة، و لععت لمععا  قععقحة المؤسسععات الجياتريععة تتسعع

 . ساليد التيقيه الجيدة تتى تحقه  هادة الإييو فرتا   القدرة التاافسية للمؤسسة

 :أهداف الدراسة

توضعععيل كعععا المفعععا ي  المتيلقعععة بعععإدارة الجعععودة والقعععدرة التاافسعععية  عععع إبعععراز اليدتعععة بياهمعععا للاعععرو   -
 .باتيجة

ؤسسعععة الجياتريعععة لإدارة الجععععودة كقايعععة تحتيععععة لمواجهعععة ال ععععرو  تسعععليل ال عععوء علععععو ضعععرورة تقعععع  الم -
 .الليقة والميقدة التي تد تمر بها

 .إبراز  ثر إدارة الجودة علو تيوير القدرة التاافسية   المؤسسات -

 :أسباب اختيار الموضوع

  اليعععة"إ   عععلأ   ععع   سعععقاب اختيعععار الدراسعععة    عععدا الموضعععوع كونعععه لعععه عدتعععة  قا عععرة باختلعععاص  -
 .، وكدا ن را لأ يته القالدة   التيورات الإتتلادية اليالمية الرا اة"وعارة دولية

وكععععدلت باعتقععععار الجياتععععر تا ععععل لليععععا و دوليععععا  ععععلأ  جععععا رفععععع  سععععتوا ا الإتتلععععادس فهعععع  تاععععتهج  -
 سياسععععات واسعععع اتيجيات  تاوعععععة  ععععلأ بياهععععا تقايهععععا إتتلععععاد السععععول و إبرا هععععا اتفاتيععععات ال ععععراكة 

 وغير عععععععا  (OMC)د الأوروبي و  عععععععروع ان عععععععما ها إلى الما معععععععة اليالميعععععععة للتجعععععععارة  عععععععع الإتحعععععععا
 لأ الجهود الد تاا ية لفرض  لإانتهعا الدوليعة والرفعع  علأ المسعتو  الإتتلعادس، وكعا  عدا لا يتعدتو 

 .إلا بإتقاع  اهج إدارة الجودة للإسد إتد  المواقفات اليالمية
 .دفي  للتيمه   الموضوعإضافة إلى تلت الأسقاب  ااك سقد  ال   -
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     :منهج الدراسة

بااءً علو  ا سقه  كرغ، وكإجابة علأ الإ لإالية الميروتة للقحد واختقعارا للعحة الفرضعيات، اعتمعدنا 
  دراسعععتاا لهعععدا الموضعععوع علعععو المعععاهج الوقعععف    الجانعععد الا عععرس  س   الفلعععا الأول و الثعععا ،  عععلأ خعععدل 

كتد، رسعاتا  اجسعتير و طروتعات ) بالموضوع، تيد تماا بالاستيانة بالدراسة القيقلوغرافية الميلو ات المتيلقة 
 .إضافة إلى الماهج التاريخ    سرد تيورات إدارة الجودة(  واتع ان نة)والدراسة السيتوغرافية ..( دكتوراغ

ل الإسععتيانة بعععقي    ععا   الجانععد التيقيقعع   س الفلعععا الثالععد، فاعتمععدنا المععاهج التحليلععع   ععلأ خععد
 .للحلول علو  يلو ات و يييات تساعد   الخرو  باتاتج وتقديم توقيات الاستقيا الأ لإال و ي ا 

 :هيكل الدراسة

 ور ياععععععا . إلى ثععععععد  فلععععععول  ععععععدغ المععععععدكرةبالتما عععععع   ععععععع  اهجيععععععة القحععععععد اليلمعععععع  تماععععععا بتقسععععععي  
خدلهععا   عع  الجوانععد المرتقيععة بالموضععوع لععا   نععه  ععلأ ال ععرورس الانيععدل   الموضععوع بمقد ععة عا ععة،  برزنععا  ععلأ

الدراسعة، لااتقعا بيععد  لعت إلى لاولعة التفلععيا  علأ خعدل الفلععول الثدثعة، انيدتعا بتمهيععد وقعولا إلى خدقععة 
 :للإا فلا، إثاا  خُللا لدراسة الجاند الا رس، تيد جاء

 :إلى ثد   قاتد قس  " التلديريةإدارة الجودة   المؤسسة  ''الفلا الأول بياوا  
 . بياد ا ،  ع تقيا التيور التاريخ  للجودةثم تيرتاا إلى ول يوضل  فهوم الجودة، المقحد الأ

ثم انتقلاععا إلى الأ ععدا  المرجععوة الفواتععد ا ققععة  ععلأ تيقيقهععا، و  ةالجععود تيرتاععا إلى إبععراز   يععةو  المقحععد الثععا  
ثم تماععا .  اهععا، و  لععت  ععلأ خععدل وجهععة ن ععر اليميععا  ععلأ جهععة، و  ععلأ وجهععة ن ععر المؤسسععة  ععلأ جهععة  خععر 

 . بتيري  تلإالي  الجودة و  كر  نواعها
توضعيل اليدتعة بعع  لتيري  إدارة الجودة  ع إبراز   ع  رواد عا ثم إلى   ا المقحد الثالد فقد خلص  
 .0999 ع  قارنة إدارة الجودة بالإييو  0999ودة و الإييو إدارة الج

تعععععد تسععععع  إلى ثعععععد  ''  التلعععععديرية للمؤسسعععععة التاافسعععععية القعععععدرة إلى  عععععدخا'' الفلعععععا الثعععععا  بياعععععوا  
 : قاتد
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،  عععلأ خعععدل   المقحعععد الأول ل التيعععرل إلى توضعععيل  ساسعععيات تعععول التاافسعععية المؤسسعععة التلعععديرية
خععععيرا ل توضععععيل و كععععر   عععع  انواعهععععا، ثم انتقلاععععا إلى الإسعععع اتيجيات اليا ععععة للتاععععاف ، و  التيععععرل إلى  فهو هععععا 

 .  دا  و   ية التاافسية

 عععلأ خعععدل التيعععرض إلى تيريععع  القعععدرة  القعععدرة التاافسعععيةفهعععوم   عععا المقحعععد الثعععا  فالعععص إلى  كعععر  
 . خيرا إلى إبراز   دا  القدرة التاافسيةثم إلى لددات القدرة التاافسية و  ا ر ا، و التاافسية و عااقر ا، 

 علأ ، التلعديريةوالمقحد الثالد ل التيعرل إلى دور إدارة الجعودة   رفعع القعدرات التاافسعية   المؤسسعة 
خععدل  كععر نتععاتج إدارة الجعععودة، ثم إلى توضععيل   يععة إدارة الجععودة علعععو تاافسععية المؤسسععة التلععديرية، و خعععيرا ل 

 .  تحقيه القدرة التاافسية 0999 واقفات إييو التيرل إلى دور 

 الفلا الثالد خلص للجاند التيقيق  إ  يت  خدله إسقاط الدراسة الا ريعة علعو  ؤسسعة سعونلداز
 : قحثعتيد اتتو  علو . دراسة تالة  ؤسسة سونلداز: فلإا   دا الفلا بياوا 

 عععا المقحعععد الثعععا  فلإعععا  تعععول إععععداد المقحعععد الأول تيرتاعععا إلى تقعععديم ععععام تعععول  ؤسسعععة سعععونلداز،  
 .إستمارة الإستقيا  وتحليلها

   :حدود الدراسة

تعععتى يلإعععو  التحليعععا للموضعععوع غعععير  ت عععيد ودتيعععه وضعععياا تعععدود لدراسعععة الموضعععوع، و ععع   تمثلعععة 
 بجععععانقع،  ولهمععععا ن ععععرس يهععععت  بلإععععا  ععععا يخععععص  تدععععيرس الدراسععععة  س القععععدرة التاافسععععية وإدارة الجععععودة، بالإضععععافة 

 .تالة  ؤسسة سونلدازإلى اليدتة بياهما،   ا الجاند الثا  فهو تيقيق ، و يهت  بدراسة 
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 : تمهيد

تقنادددددد  اعا وبددددددالم  تدددددد    اعا وبددددددالم عوعدددددد  ا، تنددددددا   ا ت ددددددا  ) إن التحددددددلعالم الااعادددددد  اعاا دددددد    
internet   بنظمدد  اعوا دداالم الااعاددISO ...تحددتع ع ددن اعنظمددالم اي تنددا ع  هاجدد  ا ت ددا  ا  دد و  ( إلخ

الا مي ل وعي في بواج   هذه التحلعالم وا تثما  الطا   ا، سا ا  الااع د  في ت  دا ا  اا الت ديا ي وال اادي 
الحلعثد  بم و   أهث  هااا  وجاع ا  وبن أهث  الجوا ب ا، ا ع  الها ج  ل جو   والتي تادل بدن اعتط  دالم ا  ا دا  

الدددتي تدددب تواج هدددا في اعنتجدددالم واددددلبالم الدددتي تقدددلب ا اعنظمددد  لامة  دددا  لدددذا وجدددب   ا ددد  الجدددو   بدددن هددد  
 .النواحي وهذا محاول  تحسان ا بن أج  التأهال بن أنها ت بي جماع  غ الم وإحتااجالم اعست  ك وتل إ ت اهه

 : اح  التالا وبن هذا اعنط ق تم إعلا  هذا الان  بن خةل اع و  باع 

 .عموباالم حول الجو   :المبحث الأول

 .أهما  تط اق الجو   وأهلاج ا: المبحث الثاني

  .إ ا   الجو  : المبحث الثالث
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 .عموميات حول الجودة: المبحث الأول 

 إن با ددددددوة الجددددددو   تا ااددددددا  ددددددل تطددددددو  ابتددددددلااي بددددددن ال هادددددد  ع ددددددن الجددددددو   تادددددد  الاحدددددد  والسدددددداط    
أبدا في عداا الادوة  جدلجن الجدو   . تق ع دا  02والتي ها ت بن أ ا االم الجدو   في نهاعدالم القد ن  اعوا االم ع ن

تادد  جددو   اعنددتم وادلبدد  همددا عددل ه ا ال بددون وتادد  أع ددا جددو   الام اددالم با،عدداج  إ  جددو   ا بددو  اعتا قدد  
 .عمالبال ائ  والتي تؤث  ع ن اعنتم وتتأث  به بخا ا  و  اط ا 

 .ماهية الجودة: المطلب الأول

 ل ليلددد  ع دددن  ادددع اعاددد  وعاتقدددل " النوعاددد  والجدددو  "عندددل التطددد لم إ  اعنتدددو  عدددا   بدددا تسدددتام  ه مددد   
هددذا خ دد  بددا اعا ددوبا  ن النوعادد  ع ددن أن تسددتام  ل ليلدد  ع ددن أحجدداة  ت ادد  لددناع اعنتددو  أو ل تادد   

 ج ددد نا ا دددتامال ه مددد  الجدددو    نهدددا أهثددد    ددد  همدددا   دددل و  1لو ددده أو تددد  هع ددن بندددل  اعنتدددو  أو ال ها ددد  أو 
 .2في  ابوس أهساو   تا  الل ج  الاالا  بن النوعا  أو القام 

لتحقاددق اليدد ذ الددذ  أتددا   وهددي لثدد  ةموعدد  السددمالم وادددواأ ل منتددو  أتددن لتحلعددل بددل  بة مدد  
بددن أج دده لا ددبي  غ ددالم اعسددت  ك اعتو ادد  الددتي تاتددس اعوا دداالم القاا ددا  الددل  ا  ا ددي ل جددو   والددتي ت دد   
أعمدل  أ ا دا  تقدوة ع ا دا جددو   ا، تدا  وجدو   اددلبالم وبدن خددةل هدذه ا عمدل  ا  ا دا  ع دن احددلا  

  عسددتام  جادده بنتددو  باددا  هددذلك ع جددت الجددو   ع ددن أنهددا ت  ادد  عم اددالم التطددوع  اعط وبدد  لت  ادد  اليدد ذ الددذ
 .3حاج  ال غ   اعقنو  

 :هذا و ل ع   الجو   أهع اعختنا ع ن أنها 

 (.6591أ با ل جاجنوة ) ال عا التاة ل اما   -

 (.6595ه و ي )اعطابق  بع اعتط  الم  -

 (.6591جو ان )او  اح اة مما الم اعنتو  اعط وب  بن     الاما  و غ الم الا -
                                                           

 .95  أ6552-21 اال اوها   ب اه  الجو   والنوعا  والنناع  الج ا  ع   ة ع اعقااس الال    1
 .96  أ0222 ا  الن   والتوزعع والط اع   عمان   ح ير هاظع محمو   إ ا   الجو   ال اب     2
 .119  أ6559ال تواني  ةح  تطو الم الت نولوجاا وا، ا   النناعا    ا  الجاباالم  ا،  نل ع     3
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 les meilleurs pratiues duجقدل عد   الجدو   في هتابده  Jean Dill Manوحسدب 
mangement ل جدو   الدتي تاتدس في  ظد ه هسدةح ا د اتاجي عؤ سد  همددا  خدةل تحلعدله أ باد  بسدتوعالم

 .الذ  عث  بستوعالم الجو  ( 6.6)هو بوع  في الجلول 

 .مستويات الجودة (:10)الجدول رقم 

 المستوى الرابع المستوى الثالث الثاني المستوى المستوى الأول
 :جودة النطاق

 .التطابق بع التما الم*
إ تا  جال بن أول *

 . جا 
تخااض ا، ةح *

 .والنقابالم

إشباع رضا 
 .المستهلكين

 .التق   بن اعست  ك*
تحلعل حاجاالم *

 .وبتط  الم اعست  ك
 توجاه اعست  ك نحو

 .اعنتجالم

الجودة والقيمة من 
وق سمنظور ال

 .والمنافسة
التق   أهث  بن *

اعست   ا عوعا عن 
 .اعناجسا

تح ا   ام  اعست  ك *
 .بالنس   ل مناجس 

 .توجاه السولم*

 :إدارة قيمة المستهلك
ا تامال الو ا   *

ل قااس وتح ا   ام  
اعست  ك بن أج  

 .ب ا    اعناجس 
اع  وعالم  تقساع*

ووعع اعؤ سالم في 
 . اع اتجاه تطو  السولم

 .  القااة باي تثما *
 .97  ب جع   ق ذه ه  أ"إ ا   الجو   ايب  "ح ير هاظع محمو    :المصدر

 : ةحظ أن هذه التا عاالم تتاق جاما بان ا جاما ع ي 

 .الجو   هي بل  التواجق بع حاجاالم وتو االم اعست  ك/ 26

 .القل   ع ن بطابق  الاما  واحتااجاته /20

 .الجو   ي تن ا بن الالة بن الاةب  با اعنتم اع موس والاما  أو اعست  ك الن ا ي ل منتو / 21

 .الجو   بن خ ق اعنتو  بن الااو  وا خطاا وبالتالي اعطابق  بع اعوا االم/ 27

نددداول الجا دددب اعدددالي هدددذه  الت دددالا  أو السدددا   وهدددذا همدددا  ةحدددظ أع دددا جمادددع التادددا ع  السدددابق  ا تت/ 29
  اتددده لحندددول ع دددن اعنتدددو  عتواجدددق بدددع بتطالاماددد  أو اعسدددت  ك ا ول و ا خدددير هدددو ا أن اعتمدددا  عسدددتنتم بنددده

واحتااجالم وخا   عوج  لده خلبد  جادل   ذلدك أن اعسدتام  أو اعسدت  ك عتو دع أن اعنتدو  تتدوج  جاده ةموعد  
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 إعددداج   أج ددده تتدددأث  بدددلو ها بادددل  عوابددد  أخددد   بدددن بان دددا ا، دددتامال الدددذ   دددنع اعنتدددو  بدددن بدددن اعاددداعير الدددتي
   :1التنناع إ  جو   التنماع وجلو  

 : بالنسبة لجودة التصميم/ 6

ع ن ل منتجا أن ع و وا بوج ا لناع الي ذ ل ن بنمما بط عقتا  ت اتا أ  بنوعاد  تندماع  
 ل   ه  واحدل بن دا ع دن ا، دتجاب  ل يد ذ الدذ  أ دتم بدن أج ده بنتدو   خد   أ  أن  ت ا   جاي هذه الحال  

جددو   التنددماع تظ دد  في خنددا   هدد  بنتددو  وتتددأث  بل ا ددالم السددولم الددتي ع ددن أ ا دد ا تم تنددمامه واعاددلن 
 .والآيلم اعستام   وب ااا  وظااا  ل  ح  والتطوع 

 : بالنسبة لجودة التصنيع/ 0

تطدددابق اعنتجدددالم دندددا   ومماددد الم الجدددو   الدددل   الدددتي تتدددأث  بأ دددالاب وتقنادددالم  جتقندددل ددددا   جددد  
 .ا، تا   اعوا  اعستام      ج  هااا  الامال وأ الاب الاح 

إن تحلعددل بسددتو  الجددو   اعط ددو  تحقاقدده ع ددن بسددتو  الامدد  ا، تدداجي ع قددن ب هو ددا بت دداج  ج ددو   
 :2الوظا   التالا  في اعؤ س  النناعا 

  وظاا  التسوعق؛ -
 وظاا  ال ح  والتطوع ؛  -

 وظاا  التموعن؛ -

 وظاا  ا، تا ؛  -

 وظاا  ا، تا ؛  -

 وظاا  الساط   ع ن الجو  ؛ -

 وظاا  ادلبالم با بال ال اع؛ -

                                                           
ا وة اي تنا ع      ال  بقلب  عمن بتط  الم  ا  ت ا   اعاجستير  ه ا  ال" 5222ISO  س   بااعير الجو   الااعا  " اني ال  ير  نير     1

 .62  أ0225التجا ع  وع وة التساير  جابا  بستيانم  
 .99ح ير هاظع  ب جع  ابق ذه ه  أ  2
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 التطور التاريخي للجودة: المطلب الثاني

 إن تطددددو  الجددددو   ا ع ددددن ولاددددل أو ال حظدددد  بدددد  هددددو تطددددو    ااددددي ل ا دددد  ا، ا   بددددن ع ددددل تدددداع و   
 :1حتى الآن  وهناك عل  عواب   اعللم ع ن هذا التطو  بن ا

 التحسا في ا، ا   وباليلم ا، تا ؛ -

 تنابي باليلم الجو   وايبت ا الم؛ -

 التييرالم الثقاجا ؛  -

 و  بااهاع  و  الام ؛تنابي أ اا اعوا   ال   ع  وظ  -

 ظ و    لم حلعث  للإ ا  ؛ -

 ظ و  با وة ا، ا   ا،  اتاجا ؛ -

 .ب ح   الاح   تأهال الجو    الساط   ع ن الجو    إ ا   الجو  : و ل ب لم الجو   بال  ب اح  هي

 (:التفتيش)مرحلة الفحص / 6

 ولحددددو  باندددداه في ال لاعدددد  ع ددددن الاحدددد    02وبلاعدددد  القدددد ن  65هددددذا اعا ددددوة بددددع نهاعدددد  القدددد ن  ظ دددد 
   حاددد  عندددع " اعادددتلم اعسدددؤول ع دددن جدددو   الامددد '' و هتدددب تددداع و  اع جوعدددوع  أو إعدددا   التأهاددد  اعنتوجدددالم 

 بددددن الو ددددول غ ددددن الامددددةا  لت ددددك الوحددددلالم اعاا دددد  الددددتي ي ت ددددبي  غ ددددا ع ول ن ددددا ي لنددددع بددددن و ددددو  ادطددددأ 
 جه وا ددت اا ه  والقادداة وايخت ددا  والاحدد  ز عددتع جدد ز بددن بددا القطددع اعاا دد  وبددا ع ددن عم ادد  الاحدد  إي اهت ددا

بددا عددتع الددتخ   بندده وباددا  إ ددةحه وبددع التو ددع في ا، تددا  و اعنددا ع  أ دد   هددذا اعددن م اددداأ بددالاح  
 .ب  اا ل مؤ س  هما هو بوع  في ال    التالي الذ  عث   ظاة الجو   القا ع

 

 
                                                           

1 Rasney Mc Adam : ‘’ three legal clover, organizational puissance improvement the Tom’’ 
Manager col 12N° ? 2000,P314, 320. 
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 نظام الجودة القائم على المنع  :01الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 .691  بلخ  إ ا   الجو   بن القاه     ا  الن    الا با   أ"تخطا  وب ا    ا، تا " :ج عل ع ل الاتاح زعن الاابلعن: المصدر

 عظ ددددد  هدددددذا ال ددددد   أعدددددةه أن الجدددددو   تأخدددددذ بادددددا ايعت دددددا  ب ج ددددد  التندددددماع الدددددتي ت دددددم  تندددددماع  
: ه  بن اعنتو  والام االم ا، تاجا  ولاع في ال  ابد  و تاجد  التطدو  الندناعي الها د  الدذ  تد و  بأج دا  تداع و 

جدددلجن ا، تدددا  الندددناعي ا تادددع و باددده حجدددع ال مادددالم اعنتجددد   وبالتدددالي از ا لم  ددداوب  ت  اددد  القاددداة بن ددداط 
 .جح  الجو  

 :السيطرة على الجودة/ 0

  حادد  عددتع بددن خةلهددا ب ا  دد  أ  ددط  وأ ددالاب الا دد عنالم إ  ادمسددانالموابتددللم هددذه اع ح دد  بددن  
الام ادددددالم الدددددتي تسدددددتخلة إلددددداة بتط  دددددالم الجدددددو    وذلدددددك با دددددتامال أ دددددالاب احندددددا ا  بسدددددتحلث  وتطدددددو  
ا تخلاب ا في ةال الساط   ع ن الجو   ال ها  ع ن ا، تدا  ال  دير جخدةل الحد   الااعاد  الثا اد  وعدات عدل  

ير لتط ادق السداط   ا،حندا ا  ع دن الجدو   في ةددال  دناع  ا  د ح  بالويعدالم اعتحدل  ا ب ع اد  ل ددتح ع باداع
 .في الجو   وبنع حلو  ايخطاا

  

 إجراء على العمليات

 معلومات عن الأداء

 اجراءات علم المخرجات

 تصميم المنتج وتصميم العمليات

 

 الأفراد   المعدات 

 الأساليب المخرجات  الخامات

 البيئة    
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      :ضمان الجودة/ 1

 ا دده بنددع ابتددللم بددن ادمسددانالم حددتى السددتانالم وع ددن و دد  بددلخ  عددمان الجددو   بأ دده  ظدداة أ 
 .1بلون أخطاا والذ  عام  ع ن تحسا جو   اعنتو  تا  و و  ا خطاا أ  تحقاق إ

تتط ددب  دداط   تدداب   ع ددن هاجدد  الام اددالم وذلددك بددن ب ح دد  تنددماع اعنتددو  بددن ب ح دد  هددذه اع ح دد  
و ددوله إ  السددولم  وهددذا عادد  وجددو  ج ددو  ب دد ه  بددن   دد  جماددع ا  والم اعانادد  بتنااددذ هددذه اع احدد  وهددذا 

 :  اعستم   وةموع  الانا   التالا با،عتما  ع ن ا،تنال اع ات

 تخطا  وتنماع اعنتو ؛ -

 تل اق وتحسا الجو  ؛ -

 ه ا  الجو  ؛ -

 تنظاع الجو  ؛ -

 التل عب؛ -

 .التوثاق -

ولقددل ظ دد  الالعددل بددن اعنددط حالم والتسددماالم الددتي تددلخ  بددع بددن م عددمان الجددو   باادد  وجددو  
  وبنا  تداب   تحقدق خدةل ISOواعنظم  اللولا  ل تقااع  AAعل  بن اعنظمالم اللولا  الجو   السعطا ا  

 هددددذه الادددد   تطددددو ا بددددذهة  حادددد  أ دددد حت الجددددو   عنظدددد  إلا ددددا بددددن بنظددددو  أ دددد  ولدددداع تنددددناع اعنتوجددددالم 
 .التالي أهع  و  عمان الجو   20جق   ول ن  ير اعؤ س  ه    وبوعوح الجلول   ع 

  

                                                           
ادا   بالجو   النا    ع ن ال جن  الو نا  ل جو    ة ع الي    21   ة     ع "القطاعالم التا اما  باعم   أهما  الجو   في "جا ولم عم     1

 .20هدد  أ 01/20/6709الساو    اعلعن  اعنو    
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 دور ضمان الجودة: 10الجدول رقم 

 بالنسبة للإنتاج بالنسبة للتخزين بالنسبة للمستعمل المستهلك
التقااع عن   عق السحب  . ااس أ اا الجو  

 .الاانالم
  ا   تحلعل أ الاب الساط   

 .اعط ق  ع ن ا، تا 
 .تحلعل أهلا  الجو   .وايخت ا القااة بالاح   .عمان بستو  الجو  

إجا   ا،ب ا االم اعاتمل   .ا، خال إ  اعخ ناتخاذ  .ا تق ال وباالج  ال  و 
 و ل الم الامال والتل اق 

  .في خطوط ا، تا 
 .95محمو   ب جع   ق ذه ه  أ ح ير هاظع: المصدر

 :إ ا   الجو  / 7

بلألم هذه اع ح   بن تطدو  الجدو   بدالظ و  في اعؤ سد  بدن عم اد  تندماع اعنتدو  بد و ا بام اد  تد اا  
اعدوا  ا ولادد  وجدق ا، تددا  الن دا ي لدده وتسد امه ل مسددت  ك  عادد  بدأن هددل  اعؤ سد  هددو ا تدا  بنتوجددالم بأ دد  

 .ا  اا  وبأج   جو  

 عمددق و أودددذا ا دد   با ددوة الجددو   عنظدد  إلادده عاعنددا اعاا دد  وفي بائدد  ا عمددال التناجسددا   ظدد   أ دد  
 بدددن هونهدددا وظااددد  بدددن وظدددا   إ ا   اي تدددا  والام ادددالم جقددد   جدددالجو   جقددد  بددداعنتو  الن دددا ي و إ دددا باع احددد  

عنظد  جا دا )وبالتدالي إن الجدو   ا د اتاجا  تناجسدا   الخ ..التي ع  دا التندماع  ا، تدا  اددلبالم وبدا بادل ال ادع 
ع دددددن أنهدددددا بقددددداعاع الجدددددو   ت ت ددددد  ع ددددن الاقادددددل  ا  ا دددددا  وع دددددن عدددددلة وعدددددع نهاعددددد  ( اعقادددداس الامددددد  ا  اا

ع ددا ب احد  تطدو  با ددوة  20وال د     دع . التحسدانالم وا دتم ا ها بددن خدةل ا دتخلاة ا  والم ا،حنددا ا 
 .1الجو  

  

                                                           
 .76  أ0227  اللا  الجاباا   القاه   "إ ا   الجو   ال اب  " و اا محمل ال        1
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 مراحل تطور مفهوم الجودة: 10الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .77 و اا محمل ال      ب جع   ق ذه ه  أ :المصدر

 أبعاد الجودة: الثالثالمطلب 

 إن أبادددا  الجدددو   أ ددد حت ت ددد   حنددد  ه دددير  بدددن ا تندددا عالم ال  دددلان الندددناعا   وهدددذلك ال  دددلان  
في  ددو  النمددو  وع ددن هددذا ا  دداس وجددل ا بددن ال دد و   أن  سدد   ال ددوا ع ددن ا باددا  الثةثدد  ل جددو   اعتمث دد  

 :1في

 بال ج ساي؛ -
 بال ا  اتاجي؛ -
 .بال  اا ي -

                                                           
 .69  أ6551   ا  الن    الا با   القاه    "تخطا  وب ا    جو   اعنتجالم"السن  توجاق محمل ع ل   1

Total Quality management  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة الجودة 

Quality asstance 

 

 

 

 

 

 

 ضمان الجودة

 

 

Quality control 

 

 

 

 السيطرة على الجودة

Inspection 

 الفحص
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  :1لجت ا بالنقاط التالا  التي توع  هذه ا باا ل ن  اتع باا

 :الاعتمادية/ 0

ت ددير ايعتما عدد  إ   ددل   بددو   ادلبدد  ع ددن إادداز أو أ اا ادلبدد  اعوعددو   ب دد     اددق عاتمددل ع ادده  
وأن  اعنتاددع عتط ددع إ  بددو   ادلبدد  بددأن عقددلة لدده خلبدد    اقدد  بددن حادد  الو ددت و ا،ادداز لابددا بثدد  بددا وعددله 

 .عاتمل ع ن اعو   في هذا المجال بالذالم

  :مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان/ 0

  ددددو   ندددد   هدددد  أن ادلبدددد  بتددددوج   في اع ددددان وال بددددان الددددذ  ع عددددلهما اعسددددتاال  هدددد  ان اعسددددتاال 
ادلبدد  أبدد  ع ددن ادلبدد  اعط وبدد   ون ا تظا هددا   هدد  أن الو ددول إ  حادد  بنددنع ادلبدد  أو حادد  تتواجددل 

 .باس  أة في غاع  الناوب   

 : الأمان/ 3

 هدد  أن ادلبدد  خالادد  بددن ادطددو   وال ددك بثدد  ذلددك بددا هددي   جدد  ا بددان اع ت دد  ع ددن  ادداة اعسددتاال  
 بن اي تخلاة الن   الآلي  

 : درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد/ 4

اعسدددتاال  هدد  عا دددع بددو   ادلبددد  اعتط  دددالم هددع بدددن الو ددت والج دددل  تددا  بدددو   ادلبدد  ل دددي عا ددع 
 .ادا   ل مستاال   ه  عا   بو   ادلب  ب اع  اعستاال و ه  عقل  هذه اع اع   

 : الإستجابة/ 5

بدددل  ا دددتالا  و  غ ددد  بدددو   ادلبددد  ع دددن تقدددل  اعسددداعل  ل مسدددتاال أو حددد  ب ددداه ه الدددل    هددد   
قددل  ادددلبالم الانل ادد  اعط وبدد  بددن   دد  الن عدد  بالو ددت الددل  بوظدد  اع تددب ا بددابي بالانددللم  ددا   ع ددن ت

 وبال    اعط و  

 
                                                           

 .70  أ0221  26  عمان ا   ن  ط"إ ا   الجو   ال اب   وا،ع و  بؤ س  الو الم"حمال ع ل النبي الطا ي و عا  احب إل ع ن    1
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 : الجدارة/ 6

بددا هددو بسددتو  الجددلا   الددذ  عتمتددع دددا القددا مون ع ددن تقددل  ادلبدد  بددن حادد  اع ددا الم و القددل الم  
وفي حالددد  التاابددد  بدددع بدددو    التح ا اددد  و ا، دددتنتاجا  واعادددا   الدددتي ل دددن ع بدددن أ اا ب ددداب ع ب ددد   أبثددد   

ادلب  با  ول ب   جلجن اعستاال غال ا ع جأ إ  بااعير بث  ال اااالم الا ماد  أو ع دوع  جماادالم بااند  لتقدل  
 .جلا   بو   ادلب  وجو   خلباته

 :الأشياء الملموسة /9

ادلالم وا ج د   وا جد ا  با عتع تقااع ادلب  بن     اعستاال في عوا بظ   لتس اةلم اعا ع  بث  اع 
 تج دددد  ال  ابدددد  ع ددددن جو  ددددا أ دددداب  وو ددددا   ا،تنددددال التابادددد  عددددو   ادلبدددد  وبسدددد ب عددددلة ب مو ددددا  ادلبدددد 

بن ال  ابد  ع دن جدو   اعندتم  جادي القطدا  اددلبي عدتع بادع وتسدوعق اع دا   والح جد  اع ناد  وال اداا  وهدذه ه  دا 
 .الاجو  با اع موس و غير اع موس غير ب مو    ولذلك تسان ا، ا الم لتق ا 

 :الاتصالات /9

 لبددد  اعقلبددد  و الدددلو  الدددذ  عن يددديهددد  أن بدددو   ادلبددد   دددا   ع دددن تندددوع  اعسدددتاال حدددول   ااددد  اد  
 .ع ن اعستاال أن ع ا ه ل حنول ع ن ادلب  اعط وب 

 .أهمية تطبيق الجودة وأهدافها: المبحث الثاني

 . أهمية الجودة:الأول المطلب

 بدددع ت اعدددل اعناجسددد   وبدددع ا تادددا  بسدددتو  وبتط  دددالم ال بدددا ن  أ  هدددت اعنظمدددالم أن بلجب انهدددا ان تجاددد   
جة تدك أن تحقدق الجدو   هدو ع دع عد او  جمادع اعنظمدالم  ذلدك أن الجدو    بن الجو   بنل ا لقل  ا التناجسا  

 :1بلع  له وتال الجو   هاب  لثةث  أ  ا    اسا  ا تال ت جا أو اختاا ا ع ن التياعي عنه  وإ ا هو إلت اة ي

  

                                                           
 .096  أ6555  عمان  26ل ن    ط   ا  حابل "ا، ا   الحلعث  عنظم  ا عمال"حسن ع ي    1
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 :المنظمة: أولا

 :لا وتظ   أهما  الجو   اعنتجالم وادلبالم بالنس   ل منظم  في النقاط التا

 :الصورة العامة وسمعة المنظمة في الأسواق /6

جاددلة تخندددا  ايهتمددداة الدددةزة ل جدددو    دددل عدددؤ   إ  تدددلبير اعنظمددد   تخاددداض ب دددا هت ا التجا عددد  في  
 .ا  والم ال ا  والااعا  وعلة  عا عمة  ا ع ن بنتجا ا

 :درجة الثقة في منتجاتها/0

  حدوا   عسدتام ي هدذه اعنتجدالم  ممدا عتسد ب في اعسدا    جسوا تنماع اعنتجالم  ل عؤ   إ  و دو  
 .القا و ا  ل منظم   هو و  حا    اا   بس ب  وا تنماع أو تنناع  ظاة اع اب 

 : مستوى الانتاجية/ 1

جو   ال ائ  ل منتجالم تؤث     ا ع ن اي تاجا  وذلك بن خةل ا تا    ا  باان  غير  اب د  ل تسدوعق  
 . الا  ا، ةحبا،عاج  إ  ت

 :التكلفة /7

جاعسدددتو  ال ددداا  ل جدددو   عدددؤ   إ  زعدددا   ت دددالا  اعنظمددد   وذلدددك بدددن خدددةل زعدددا   اع جوعدددالم  
 .واعااب  با،عاج  إ  ت  ا  جقلان الامال وا ن اج ع إ  بنتجالم اعؤ سالم اعناجس 

   :زيادة الأرباح والحصة السوقية/ 9

بدددن     أ اعنظمددد   همدددا تسددداهع الجدددو   في  جدددع  %00لثددد   سددد    إن ا  بددداح الناتجددد  عدددن الجدددو   
 .الحن  السو ا  بن خةل زعا    عا الامةا  ع ن بستو  بنتوجا ا
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 :العملاء: ثانيا

ع ن بستو  جو   اعنتم أو ادلب  اعقلب  ل  بون والدذ  ع دون بسدتالا لدلجع  دن عتو     ا  ال  اا  
ع ون ذا جو   جادل   وتت د  أهماد  الجدو   بالنسد   ل امدةا بدن خدةل الانند عن ب تاع لقاا بنتم با ت ط أن 

 :التالاا

 :الرضا /6

جددة ع ددن     ددناع  أن تددلوة أو تسددتم  إي إذا ها ددت اعنتجددالم الددتي تقددلب ا وتقددوة بتسددوعق ا ذالم  
 .جو   جال  وت عي  غ الم الامةا واحتااجا ع

 :الوفاء /0

بوجددو ا بسدد قا وعددمان وجددااه ع  دد  لدع بدد الم أ دد  بددن اهتسددا  زبددون جاددل بددال بون إن ا،حتادا   
 .ج مان وجاا ال با ن ي عتحقق إي بن خةل تقل  الس ع وادلبالم التي ت بي  غ ا ع واحتااجا ع

 :العمال: ثالثا

ع إن التط اددق بنظددو  الجددو   في اعنظمدد  عنمددي  وح اعسددؤولا  لددل  ا جدد ا   وذلددك بددن خددةل ت ددجاا  
 ع ددن اتخدداذ القدد ا  وع ددن تطددوع  هاددااا ع الجماعادد   جمددن م الجددو   عاددل بمثابدد  الاابدد  اعثددالي ل دد  تياددير إتددا  
في اعنظمدد   جددا  اا الجاددل عنددتم عددن هادداا  الادداب ا في اعنظمدد  و ددل ا ع وخددسا ع الجماعادد   وهددذلك ت ددالا  

 :تتخذ أهما  الجو   بالنس   ل امال ا وجه التالا ج و  الجماع دل  تحقاق الجو   اعط وب  ل منتجالم و 

 :دعم  نشاط كل فرد /6

إن تحسا جو   الام  عال هابا ل جع جاالا  ا  اا وذلك بن خةل تحسدا ظد و  الامد  ممدا عسداهع  
 .في تحسا أ اا ه  ج   في اعنظم   وبالتالي تحسا ا، تاجا   و جع بستو  الجو  
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 :تنسيق عملية التسييرالمساهمة في / 0

إن  اا دددد  الجددددو   تقدددد ح أ دددد و  جلعددددل ل امدددد  في اعن ددددبلم الحلعثدددد  و اعتمث دددد  في تطددددوع  ب دددد الم  
ا،تندددال ا جقدددي بدددا  ت ددد  ا  سددداة بدددن خدددةل عة ددد  اعدددو    الاماددد  الدددلاخ ي  واع دددا ه  في حددد  ب ددداه  

 .الام 

 . أهداف الجودة: المطلب الثاني

 :1 ظ  وهما  هلا  الجو   وج تي 

 ؛" غ الم الاما "و   بن وجه  ظ  الاما  أهلا  الج -

 .أهلا  الجو   بن وج    ظ  اعؤ س  أو ال  ه  أو اعننع أو بقلة ادلب  -

 ": رغبات العميل"أهداف الجودة من وجهة نظر العميل / 6

ل اما   غ الم وتو االم في اعنتم أو ادلب  التي عت قاهدا والدتي تتمثد  في الن اعد  بدا ع عدل بدن با دوة  إن 
 :الجو   وبن أهلاج ا ع ن أن  سما ا بأهلا  الجو   بالنس   ل اما  وهي

 الاما ؛ بنتم ذو هااا  تؤ   الي ذ الذ  بن أج ه ات اه -
 ؛"أ    ا "بنا    السا  ،ب ا االم الاما   -

 خلبالم با بال ال اع وتواج   طع الياا ؛ -

 الثق  في اعنتم؛ -

 ؛"ج   ال مان"تواج  ال مان ع ن اعنتم  -

 تواج  اعنتم في ا  والم و  ول  الحنول ع اه؛ -

 .تواج   نوالم اتنال با الاما  واعؤ س  أو ال  ه  او بقلة ادلب  -

                                                           
 :ةل  خطا   الجو   هأهلا   ع ن اعو ع  1
. http://www.facebook.com/science_and_technique_quality_control/post/147709922051163

 .61/21/0202: ، ة  ع اه عوةتم ا

http://www.facebook.com/science_and_technique_quality_control/post/147709922051163
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 :نع أو مقدم الخدمةأهداف الجودة من وجهة نظر المؤسسة أو الشركة أو المص/ 0

 تحقاق  غ الم الاما  وت  ا  بطال ه  ب  الو ول إ  ب ح   إدا  الاما ؛ -

 خاض ت الا  ا، تا  وتحقاق  ا  بناجع ل منتم أو ادلب ؛  -

 خ ق   ب جلعل بن اعنتوجالم؛ -

 زعا   ا، تا  ل س ع باعوا االم اعط وب ؛  -

 التحسا اعستم  ل جو   وا  ظم  ا، ا  ؛ -

 تحقاق القل   ل مؤ س  أو ال  ه  ع ن اعناجس  وال قاا؛ -

 بن اعا وبالم اعوجو   في السولم واعتا ق  بمنتجالم اعؤ س ؛ اي تاا   -

 اي تقاا بم ا الم الااب ا و ل ا ع؛ -

 .خ ق ةال ل مناجس  با اعؤ سالم في السولم ال ي و ادا جي -

 .تكاليف الجودة: المطلب الثالث

 :تكاليف الجودة تعريف/ 0

هالت  ادد    1الت ددالا  اعندداح   لاددلة تحقاددق  و   اعنددتم أو ادلبدد :" تادد   ت ددالا  الجددو   ع ددن أنهددا 
 .2"اعالا  للأخطاا وعم االم تنح  ا وهذا اعنتجالم اعاا  

حادددد  ي تنددددتم هددددذا الت ددددالا  أع ددددا بت ددددالا  عدددد   الجددددو   وهددددي ةمددددو  الت ددددالا  الددددتي تتحم  ددددا  
الناتجد  عدن )  ع ن عنن عن هدابا  وهمدا ت دالا  الةجدو   3  ا  تحقاق اعستو  اع غو  ل جو   اعؤ س  في
  وت ددددالا  الحنددددول ع ددددن الجددددو   اعط وبدددد   حادددد  عسدددداهع تخادددداض أو إليدددداا الةجددددو   في تاظدددداع (ا خطدددداا
 .ا، تاجا 

                                                           
 .757  أ 6559  القاه    26  ت جم    و   اع ت   ا ها عا  ل ن    ط"الو اع  ع ن الجو  " ال بس ج ل    1
 .629  أ 0222   ا  ال تب الا با  ل ن    القاه   "أ ا االم الجو   في ا، تا "محمل اسماعا  هم     2
 .01  أ6555  وهال  اعط وعالم ل ن    ال وعت  "ال    اعت اب  لجو   ا، تا "محمو   ةب  ع ل القا      3
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أ  هددي انحدد ا  "  ا ددا جاددةانحدد ا  بددا الجددو   اعسددت لج  والجددو   اعتحندد  ع:" تادد   الةجددو   بأنهددا 
 .وعلة اعطابق  با با هو  ط  لجو   اعنتم وبا أ تم جاة

 :أنواع تكاليف الجودة/ 0 

 :ت م  ت الا  الجو   أ با  أ وا  أ ا ا  واعتمث   جاما ع ي

  :تكاليف الوقاية -

اا د   حاد  ت دع بدا وهي الت الا  التي تتحم  ا اعؤ سد  لتة دي ا خطداا واعتمث د  في إ تدا  أجد اا ب
 : 1ع ي

 ت الا  التخطا  لنظاة الجو   الذ  ع من بطابق  اعنتجالم ل مااعير اعوعوعا ؛ 
 ت الا  ب ا    الام االم  تطوع  أج    وبالالم ع   الجو   و اا ت ا؛ 
   ت الا  التل عب والتخطا  لسابم  جع بستو  الجو. 

 : تكاليف الكشف والاختبار -

 :بن الانا   الآتا تت ون هذه الت الا  

  اخت ا  اعوا  اع  ا ؛  ت الا 
 ت الا  ال  اب  ع ن الام االم ا، تاجا  وع ن الطا   الت يا ا  اعستخلب ؛ 
 ت الا  اخت ا  جو   اعنتم الن ا ي. 

  :تكاليف المعيب -

 :2 الا  التي بس   ا حلو  بااب أو ب جوعالم في ا، تا  وت ع با ع يوهي الت

  وت الا  اعااب الذ  ع ن إ ةحه؛ ( اد   )اعااب الذ  ي ع ن إ ةحه  ت الا 
 ت الا  إ ا ع  لةتنال بع اعو  عن بس ب عاب اعوا  اعو   ؛ 
  ت الا  إ ةح عاو  اعنتم أثناا ا تخلابه بن     الاما. 

                                                           
 .95  أ6555  بن   26  بط ا  ا،تاا   ط62266 -5222سمير محمل ع ل الا ع   جو   اعنتم با إ ا   الجو   ال اب   وا،ع و   1
 .012محمو   ةب  ع ل القا    ب جع   ق ذه ه  أ  2
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 :ت  ا  ال  ا  -

 :وال    التالي عوع  ذلك  1وهي التي ت م  في ةمو  الت الا  ا  ساة الثةث  السابق 

 التكاليف الكلية لضبط الجودة: 13الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .97ب جع    ق ذه ه  أ  سمير ع ل الا ع  : المصدر

  

                                                           
 .91ع   ب جع   ق ذه ه  أسمير ع ل الا    1

 ت الا  الو اع 
أ   
 ت الا 

 ه ا 

 بااب( %) ا   بااب 622%

 بستو  الجو   ا بث 

 ت الا  اعااب

 ت الا  ال    وايخت ا 
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 :عوع  ال    السابق الحقا ق التالا  

 بااب أ  أع ن بستو  ل جو  ؛ %ع  ا  بستو  الجو   بمستو  ت الا  الو اع  حتى عن  إ   س   النا   -
 بااب؛ %622عنخاض بستو  الجو   ب عا   ت الا  اعااب إ  أن عن  إ   س    -
بااب  ز ع لأ بالت اعل بع ا تاا   %622ب  عنل بستو  الجو   اعنخاض ت ون ت الا  ال   وايخت ا  بالو  -

 بااب؛( % ا )بستو  الجو   إ  أن عنالة بن جلعل عنل أع ن بستو  ل جو   
ت ون الت  ا  ال  ا  ب تاا  عنل بستو  الجو   اعنخاض  تاج  زعا   ت الا  اعااب  وت لأ باينخااذ ه ما زا   -

أن تن   ام  لها عنل بستو  الجو   ا بث   ز عاو  اي تاا  بن جلعل بع زعا   بستو  بستو  الجو   إ  
 الجو    تاج  زعا   ت الا  الو اع ؛

إن تحقاق بستوعالم الجو   الاالا  واعنخا   عتط ب ت الا  باهظ   حا  تتحقق الجو   اعثالا  بأ    ام   -
 .لتحقاقه ل ت الا  وهو الهل  الذ  تسان إلاه ه  بؤ س 

  .إدارة الجودة:  المبحث الثالث

أ    عاب  أ ا ي في تقااع اعن بلم وتحلعل بستواها  لدذا أ د   بدن اع دع  إن بنط   الجو   الآن 
 .أن تقوة اعن ئالم والهائالم بتط اق با وة الجو     ذلك ل ي  اجظ ع ن أ ا  ا

 .تعريف إدارة الجودة ومبادئها: المطلب الأول

 .    التط لم إ  ب ا ئ إ ا   الجو      اتع إعطاا باض التاا ع  اعخت ا  إ ا   الجو   
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 :تعريف إدارة الجودة: أولا

 :التعريف الأول/ 10

خ دق ثقاجد  بتماد  في ا  اا تت داج  جا دا ج دو  اعدلع عن واعدوظاا ب د   : " ع جت إ ا   الجدو   بأنهدا 
الامددةا  وذلددك بددال ها  ع ددن الجددو   في اع ح دد  ا و  و ددوي إ  الجددو   اعط  دد  بأ دد  بتمادد  لتحقاددق تو اددالم 

 .1"ت  ا  وأ ن  و ت

 :التعريف الثاني/ 10

التا لم في ا  اا إ اا  اعسدت   ا عدن   عدق عمد  : "ع ن أنها( Baharat Cuakhlu)وع ج ا ه  بن  
اعسددت   ا دددو   ذالم  امدد  بددن خددةل تأ عدد  الامدد   ال ددلع عن واعددوظاا بددع با دد ع الدد اض بددن أجدد  ت وعددل
 .2"النحا  وب     حا  وبن اع   ا و  وفي ه  و ت

 : التعريف الثالث/ 13

أبددا  عددنم جقددل عدد   إ ا   الجددو   ع ددن أنهددا تت ددون بددن ثددة  عم اددالم وعدده  التخطددا  وال  ابدد  ع ددن  
 .3"الجو   وتحسا الجو  

 : التعريف الرابع/ 14

القاددداة بالامددد  ب ددد    دددحا  وبدددن أول خطدددو  بدددع : " لقدددل ع ج دددا اعا دددل الادددلع الي الجدددو   ع دددن أنهدددا 
 .4"في با ج  بل  تحسا ا  ااع و   ايعتما  ع ن تقااع الام  

 

  
                                                           

   ا  اعسير  ل ن   والتوزعع  "إ ا   الجو   ال اب   في اعؤ سالم التا اع الاالي واع ت الم وب اه  اعا وبالم"محمل عوذ ال  و   و خ ون    1
 .16  أ0221  26عمان  ط

 .69  أ0220  26وزعع  عمان  ط   ا  النااا ل ن   والت"الجو   في اعنظمالم الحلعث "بأبون   امان   ا ه     2
3  Francoicay C A BY , ‘’ La qualité dans les services’’, 2eme editioneconomica, paris, 2002, 
p20. 

 . 607  أ 0221  26بؤ س  الحواس اللولا  ل ن   والتوزعع  ا  نل ع   ط" إ ا   الجو   ال اب  "محمل اعن في    4
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 : التعريف الخامس/ 15

سددا التطددوع  والاجظدد  ع ددن إب ا اددالم اعنظمدد  بددن أجدد  تح:" ع ج ددا  ددتاان هددوهن و  و اللب ا ددل أنهددا 
الجو   وب    بستم  وا،بقاا بمتط  الم اعستاال وتجاوزها  وهذلك ال ح  عن الجو   وتط اق دا في أ  بظ د  
 بدددددن بظددددداه  الامددددد   بدددددلا التاددددد   ع دددددن احتااجدددددالم اعسدددددتاال وا ت ددددداا با جددددد   عدددددا اعسدددددتاال عدددددن اددددددلبالم 

 .1"أو اعنتجالم اعقلب  له

هاجدددد  ا  ددددال  واعسددددتوعالم  وذلددددك دددددل  إ عدددداا   جددددالجو   ت ددددم  هاجدددد  الانا دددد  والام اددددالم ع ددددن
  : 2اعست  ك بن خةل التحسا اعستم  لجو   الس ع وادلبالم اعقلب   ججوه  الجو   هو

 تأ اع ع ن ج    التحسا اعستم ؛ -
 ع ن جا  عم ا  التحسا  اخ ا  ولاست  تاج  ال  او ؛ الام  -
 إت اك جماع الانا   في اعنظم ؛ -
 هو القاعل  ا  ا ا ؛جا  اعو    -
 ا تخلاة أ الاب بنا    ل    الام ا ؛  -
 جا  عم ا  الجو   بنمم  ولاست التاتالم عن الااب؛ -
 وعع أهلا  محل   ل و ول إلا ا؛ -
 .الام  ع ن ا تااا  أث  ايختة  ع ن الام االم -

  

                                                           
 .607أ ب جع   ق ذه ه  محمل اعن في    1
 .609-607اع جع  اسه  أ أ   2
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 إدارة الجودة تربط جميع الأنشطة والأدوات على هيئة متكاملة: 14الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .09محمل الن في  ب جع   ق ذه ه  أ: المصدر

 . مبادئ إدارة الجودة: ثانيا

بادل عد ذ باداهاع إ ا   الجدو   يبدل بدن عدد ذ السدمالم وادندا   الدتي تسدم  بتط ادق إ ا   الجددو    
 : 1وتط ق ا ب ااا  وجاالا  في اعؤ س  تؤ   إ  الو ول أج   أ اا مم ن   وتتمث  هذه اع ا ئ في

 :التركيز على العميل/ 6

واعقنددو  بالامادد  هنددا لدداع الامادد  ادددا جي ل مؤ سدد  جقدد  الددذ  ت هدد  اعؤ سدد  ج و هددا بددن أجدد   
التا   ع ن حاجاته و غ اته بن   ع وخلبالم  ول دن عقندل بده أع دا الاماد  الدلاخ ي واعتمثد  في الوحدلالم 

اد  في  ادع الو دت   اد  التنظاما  بن أ ساة وأ والم وأج ا   جا، ا الم وا  ساة في اعؤ سد  تاتدس بدو   وعم
 ذلدكالقسع الذ  عقوة بم م  با عاتدس عمد  ل قسدع الدذ  عسد قه وهدو بدو   ل قسدع الدذ  ع اده  وع دن توعدا  

 :بن خةل ال    التالي

                                                           
    ال  بقلب  لنا  ت ا   اعاجستير  تخن  ع وة التساير   "وا ع جو   ادلبالم في اعنظمالم و و ها في تحقاق ا  اا والتما "جا سي لانل     1

 .67  أ0260-0266اس  ه ا  الا وة اي تنا ع  والتجا ع  وع وة التساير  جابا  أمحمل بو     بوب  

 إ ا   ا ج ا 

 إ ا   اع  عالم إ ا   الناا   إ ا   اعالا  إ ا   ا، تا 

 التسوعق

 إدارة الجودة 
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 .شبكة العلاقات بين العميل والمورد داخل وخارج المؤسسة :15الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 .59  أ0229  عمان  26   ا  الثقاج  ل ن   والتوزعع  ط"إ ا   الجو   " ا ع  اع  ع وان  : المصدر

 : التركيز على العمليات مثلما يتم التركيز على النتائج/ 0

  جلج ددده (عماددد   اخ دددي أو خدددا جي) إن بسدددت   ي السددد ع واددددلبالم  دددواا  اخددد  أو خدددا   اعؤ سددد   
  خد  بنداجع  بمدا عسدتجاب لتو ادا ععنلبا عتحن ون ع ن بنتم ي  قق تو اا ع عا   بدا عتوج دون إ  بندتم 

لدددذلك تدددب ال حددد   وفي با دددوة إ ا   الجدددو   تسدددتخلة هدددذه النتدددا م همؤتددد  لادددلة الجدددو   في الام ادددالم ذا دددا 
التي تااق تحسدا السد ع واددلبالم  وع دن ذلدك جةبدل بدن أن ع دون هنداك ت هاد  اعستم  عن الح ول ل م اه  

 .ع ن اعا وبالم وي ع ون ال ها  جق  ع ن ا، تا 

 : الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها/ 3

 إن تط اددددق اع ددددلأ الثدددداني وهددددو ال هادددد  ع ددددن الام اددددالم جلج دددده  ددددل تحقددددق تط اددددق هددددذا اع ددددلأ الثدددداني ع ننددددا  
والام  دذا عتط ب ا تخلاة بااعير لقاداس جدو   السد ع واددلبالم أثنداا بن الو اع  بن ا خطاا     و وع ا  

 .ادطأ وت لعل اعوا    بلي بن ا تخلاب ا بال و و  عم ا  ا، تا 

 

 

 

 سلع

 مواد أولية
 

 عما 

 خا جي

 

 بو  

 خا جي

 بو  

  اخ ي

 عما 

  اخ ي

 بو  

 خا جي

 عما  

 خا جي

 عما 

  اخ ي

 بو  

  اخ ي

 خدمات
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  :شحت وتعبئة خيرات القوى العامة/ 4

تتو دد  جاع ادد  إ ا   الجددو   ع ددن هادداا  الادداب ا دددا  لهددذا تددب تددل ع  ع وت ددجاا ع لتحقاددق التطددوع   
وإ ددا   ددون الثندداا وايبتنددان  واهتسددا  ادددسالم واعاددا   وبواج دد  التيدديرالم  جالادداب ا ي   ددون ا جدد  وحددله 

 .أع ا بقاب  الج و  التي ع ذلونها وهذا با تح أ ع اه إ ا   الجو  

 : التغذية العكسية/ 5

 هددددذا اع ددددلأ عسددددم  بتحقاددددق ب ددددا ئ إ ا   الجددددو   السددددابق  بددددن خددددةل وجددددو  تدددد    اتنددددايلم جاالدددد   
 . ل ال وزعا   ج أ النجاح وا،بلا  في ال  ه والتي ل ن بن الحنول ع ن اعا وبالم اعط وب  والتي تساهع في

  .رواد إدارة الجودة: المطلب الثاني

هندداك عددل  بددن الا مدداا ال ددا زعن الددذعن ها ددت لهددع ا دد ابالم واعددح  لددلجع عج دد  تطددوع  با ددوة إ ا    
 : 1الجو     وبن بان ع

 :إدوارد ديمنج: أولا

وحند  ع دن تد ا   الدلهتو اه في ال عاعداالم والاا عداا بدن جاباد    6522أ عداة .ة.الدوولدل  عدنم في  
   وألقدددن محاعددد   في الجدددو   وا  دددالاب ا،حندددا ا   وبنددداا 6516باددد   و دددل عمددد  أ دددتاذ في جاباددد   اوعدددو ك 

ان له عساعل ا في تحسا ا، تاجا  والجو   جقل  اج  إلا ا بال الحد   الااعاد  الثا اد   و دل هدع ن  عو  الاابان 
 ادداح ح اادده ممددا أ   بالح وبدد  الاابا ادد  إ  إ  دداا جددا    سماددت بلجسمدده لددن   ددنوعا ل  دد ه  الددتي تتمادد  بايبت ددا  

  .في إ ا   الجو  

إن  عنم  و  عل  أ الاب ع دن للأجد ا  أن عام دوا بدن خةلهدا ب د   جمداعي  همدا أهدل أن ال  دا ع  
تم  لجو   ا،تنايلم والاة الم بدا الامدال واعدلع عن واعدو  عن وادلبالم ا ج   تأتي بن خةل التطوع  اعس

 .والامةا  هما أتا  إ  أن ه  ج   له عة   بالام ا  تب أن عساهع في تحقاق النتا م اع جو 

                                                           
 .612بأبون   امان الل ا ه   ب جع   ق ذه ه  أ 1
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و ددداة با دددتحلا   ظددداة تنظامدددي ع دددن النددداال اي تندددا   عاددد ز التاددداون وعسددد   تط ادددق اعما  دددالم  
وعدا عددن النظدداة التق ادل  الددذ  هددان  دا لا عددوة ذاك  إن هددذا النظداة الجلعددل  ددل أ   لجمادع عم اددالم ا، ا   ع

 ث  إتابادا ع دن  عدا بت قدي ادلبد إ  التطوع  اعسدتم  في ا، تدا  واددلبالم والام ادالم وأ اا اعدوظاا  همدا عدؤ 
 عددداتق ا، ا   الا اددددا وبالتدددالي بقددداا اعؤ سددد  واز ها هدددا لاددد    وع ددد   لقددددل تدددل   عدددنم  ع دددن بسدددؤولاالم ع دددن 

 .التي تقو  إ  التياير  واا هان ذلك في ا عمال أو النظاة

 وإذا هددددددان  عددددددنم عتمتددددددع بسددددددما  عاعادددددد  في ةددددددال إ ا   الجددددددو     جددددددذلك ع جددددددع إ  النقدددددداط القامدددددد   
 : 1وهي  بااا  هأ ع عم ا  إ ا   الجو   67التي وعع جا ا 

 إتا  التنا ق با أهلا  اعؤ س ؛/ 6

 إعان القاا   بالتياير والتطوع ؛/ 0

علة ايعتما  ع ن الاح  دل  إهت ا  ا خطاا وت د عع عم اد  بنداا الجدو   في اعندتم لت دون أ ا دا / 1
 ل م اح  التالا  لها؛

تاولم والتماد  في ا  اا ل دي عدتع إتا  عة    ا   با اعؤ س  و أ  ا  الج الم اعتااب   با ا  أ ا  ا ال/ 7
 ؛(خ ق الاما      السا ) اا هع  إذ أن بن اع ع أن ي ع ون أ اس هذه الاة الم السا  جق  إ

 التحسا اللا ع ل منتم وادلبالم اعقلب  بن ال  ه ؛/ 9

 ايهتماة بام ا  التل عب ب   بستم ؛/ 1

 ت  عع  و  القاا   بام ا  التطوع ؛/ 9

 م  وإباا  ادو  عن ا؛ايعتما  ع ن ج لم الام  وت جاا ا ع ن الا/ 9

 اي اتاح با أ ساة ال  ه  والتخ   بن الحواج  القا م  بان ا؛/ 5

 التخ  بن عا   الت لعل ل ااب ا وتوجاه ال وة إلا ع؛/ 62

                                                           
 .657بأبون   امان الل ا ه   ب جع   ق ذه ه  أ  1
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 الت جاع اعستم  ل ااب ا والتحسا اعستم  للأ  و  و  عق  أ ا  ع؛/ 66

 ت  عع ب لأ ا،عت از بالام  لل  الااب ا؛/ 60

 تطوع  ب ابم التا اع والتحسا الذاتي؛/ 61

 .ا،لت اة اللا ع والجا  بن     ا، ا   الا اا في اعؤ س  بالجو   ا، تاجا / 67

 مثلث ديمنج: 16الشكل رقم 

 

 

 دعم موازاة الإدارة للتحسين       تطبيق المنهج الإحصائي

 (0.04.0)النقاط         .(6.03.5.3)النقاط 

 

 (4.8.00.00.01.7.4)العلاقات الداخلية النقاط  تحسين

 .651بأبون   امان الل ا ه   ب جع   ق ذه ه  أ: المصدر

في تحسا الجو   وا، تاجا  بن خةل إ ا   "  عنم"هذا اعث   عث  اع ا ئ ا  ا ا  الثةث  لا سا  
 :1الجو  

  عع وبوازا  ا، ا   ل تحسا؛ -
 تط اق اعن م ا،حنا ي؛ -
 .تحسا الاة الم اللاخ ا  -

 

 
                                                           

 .17  أ0229  اللا  الجاباا   اي  نل ع   "اعن م الا مي ، ا   الجو   ال اب  "حمال  ع ل الاظاع    1
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 . جوزيف جوران: ثانيا

الجدددو   ي تحدددل  " هددو عددداا أب ع دددي بددن أعدددةة الجدددو   في القددولم اعاا ددد  و ددداحب القددول اع ددد و   
  و ددل وعددع جددو ان ع دد  خطددوالم هابدد  عتاددا ع ددن اعنظمدد  أن 1..."بالنددلج  بدد  تددب أن ع ددون  طدد  لهددا

 :تحقاق التطوع  والت حا وت م  هذه ادطوالم ع نتت ا ا علخ  لتط اق إ ا   الجو   و 

 بناا الوعي ب  و   الحاج  إ  تحسا وتطوع  الجو  ؛/ 6

 تحلعل أهلا  التحسا اعستم ؛/ 0

 :بناا تنظاع لتحقاق ت ك ا هلا  بن خةل تأ اع ة ع الجو  / 1

 تحلعل اع  ةلم؛ -
 اختاا  ب  وعالم التحسا؛ -
 .تحلعل ج لم الام  -

 التل عب ل   ج  ؛ توجير/ 7

 تنااذ اع  وعالم لح  اع  ةلم؛/ 9

 تقا ع  تقل  الام ؛/ 1

 ايع ا  وال  ا   للإااز؛/ 9

 بتابا  النتا م وإعنالهع ل ااب ا؛/ 9

 حاظ  جةلم النجاح؛/ 5

 .إ خال تحسانالم  نوع  ع ن ا  ظم  اعاتا   ل   ه  وعم اا ا وايحتاا  بالقو  اللاجا / 62

 

 
                                                           

 .09  أ 0229  الو الم ل ن   والتوزعع  عمان ا   ن  "ال اب   في التا اع الجابايإ ا   الجو   "عو   جحاع الطا ي والآخ ون    1
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 : "كروسبي فيليب"الأفكار الأساسية المرتبطة : ثالثا

 ا ب ع اددد  وتدددل   ITTحااتددده الام اددد  بوظااددد  ب ددد   ع دددن خطدددوط ا، تدددا  في تددد ه  بدددلأ ه و دددبي  
عابدددا  و دددل  67في عدددل  بنا دددب جا دددا حدددتى و ددد  إ  بنندددب  ا دددب اعدددلع   و دددل تدددي  هدددذا اعنندددب عدددل  

و الثداني (Quality is free)إ دلا  هتدابا تد يرعن في المجدال ا ول باندوان   اعلته هذه اددس  الطوع د ع ن
(Quality without tears)  عقددوة ب  ددابم ه و ددبي في إ ا   الجددو   ع ددن الت ددلعل ع ددن اعخ جددالم  

وذلددك عددن   عددق الحددل بددن الااددو  في ا  اا  ولددذلك اددل أ دده أول بددن  ددا   بما ددوة الااددو  النددا ع  وهددذلك 
و دل أوعد    ع أع دا الت  اد  ا،جمالاد  ل جدو  بوعع باض اعااعير التي ي تقاع اد   جق   و إ ا تقا اهتمابه

ه و ددبي أن با ددوة الااددو  النددا ع  الددتي عنددا   دددا عيدداع  وات دد  عددن ج دد   اعسددتوعالم اعق ولدد  ل جددو   والددتي  
 .1او بلون ع %59  %59ها ت تق ح ع ن   ا  اعثال أن ع ن وعع هل  ول ن 

 : إيشاكوا: رابعا

تخددد    6515حاددد  عتمتدددع ب دددا ا  ه دددير  إ  امادددا وعاعادددا عددداة عادددل إع ددداهوا بدددن  وا  الجدددو   الاابا اددد   
حن  ع ن جدا     عدنم ت  عدا لده  6590إع  اوا بن جابا   وهاو بالاابان تخن  هامااا تط اقا  وفي عاة 

طدد لم ا،حنددا ا  لتط اق ددا  همددا عاتددس الاابددا اون إع دد اوا ، دد ابه الا مددي و الام ددي وتطددوع  با ددوة الجددو   وال
 :ا   ال وحي لح قالم ب ا    الجو    و ل ا  ح إع  اوا ب اح  ب ا    الجو   ال  ا   وهي

 الام  ع ن التل عب والتا اع ل عا   بقل   الااب ا باعنظم  في   ح اع  ةلم وح ولها؛/ 6

 ل عا   بقل   الااب ا ع ن اع ا ه  الااال ؛ال ها  ع ن التل عب والتا اع / 0

 ت وعن ح قالم ب ا    الجو  ؛/ 1

 ب اجا  ب ا    الجو   ال  ا ؛/ 7

 ال ها  ع ن تط اق الط لم وا  والم وا  الاب ا،حنا ا ؛ / 9

 .   ع ن اعستو  الااة ل لول  ه  ت جاع ب ابم ح قالم الجو / 1
                                                           

-0229    ال  بقلب  لنا  ها   اعاجستير في ع وة ال با   تخن  ا، ا   والتساير ال بو   الج ا    "إ ا   الجو   ال اب  "ل    ع ي    1
 .11  أ0225
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 . الإيزو وإدارة الجودة :المطلب الثالث

وإ ا   الجددو   تددب إبدد از با ددوة ا،عدد و وإجدد ااالم الحنددول  5222إ  الاة دد  بددا إعدد و    دد  أن   ددير 
 .ISO9000ع ن ت ا   ا،ع و و  س   اعوا االم القاا ا  

 : تعريف الإيزو: أولا

  ا ول ، ددع اعنظمدد  تادد  التسدداو  و ددل اتددتقت بددن الحدد و  الثةثدد ISOإن ا،عدد و ه مدد  إغ عقادد   
  ولدد   09اللولادد  ل موا دداالم واعقدداعاع  و ددل أ سددت في أعقددا  الحدد   الااعادد  الثا ادد  باددل لقدداا عددع وجددو  

  :1  وهي تتخذ بن بلعن  جنا  السوعس ع  بق ا لها وهي تلل ع ن با ع ي6597في لنلن عاة 

 تس ا  عم ا  الت ا ل اللولي ل س ع وادلبالم؛  -
 وتطوع  ةموع  ب  ه  بن اعقاعاع في المجايلم النناعا  والتجا ع  وايتنايلم؛ تنما  -
وعددع بادداعير وا  ددع الةزبدد  عددن  تدد ا الم الجددو   وت ددجاع تجددا   السدد ع وادددلبالم ع ددن اعسددتو   -

 .الااعي

 : التقييس: ثانيا

عا وبددددالم بدددد ز اهتمدددداة  تاجدددد  ل تطددددو الم والتحسددددانالم السدددد عا  في ةددددال الت نولوجاددددا وايتنددددايلم وا 
بددالتقااع بددن أجدد  الو ددول إ  ليدد  واعددح  وب دد ه  ت جمددت في تدد   بوا دداالم وأ ددالاب بوحددل   وبالتددالي 

 .ع ن إعطاا باض التا ع  ل تقااع

 : التعريف الأول

 ةموعددد  بددن القواعددل الانادد  اعتاددق ع ا دددا بددن  دد   ج دداز باتمددل  تندددتم : " عادد   التقادداع ع ددن أ دده 
  وايجتمددددداعاا بدددددن بنتجدددددا بسدددددتام اختادددددا  جمددددداعي بدددددل وس بدددددا اعتاددددداب ا اي تندددددا عا عدددددن بسدددددان وا

وبن أجد  إتدا  عة دالم ب د ه  جامدا بادن ع والامد  ع دن تطوع هدا وتحسدان ا وت دون بوج د  ي دتامال بت د   
 . 2"حسب  تاج  الت نولوجاا والتج ب  لا   زبنا  باان 

                                                           
 . 09ذه ه  أعو   جحاع الطا ي و خ ون  ب جع   ق   1
 .659  أ0221  26   ا  النااا ل ن   والتوزعع  عمان  ط"ا، ا   ال ا ل "محمل ع ل الاتاح الن في    2
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 : التعريف الثاني

  دداط عاطدن في ح دول ذالم تط اددق بت د   ع د ةلم تقددع :" ع دن أ ده ISOوتا جده اعنظمد  ل تقادداع 
 .1"في اليالب في محا  باا عتا ق هذا الن اط عا   بام ا  إعلا  اعوا االم وإ لا ها وتط اق ا

 : المواصفات :ثالثا

 . اتع التط لم إ  تا ع  اعوا االم وخنا ن ا

 : التعريف الأول/ 0

  لمجموعد  بدن اعتط  دالم الدتي عد ذ بدوج:" اعوا االم ع دن أنهدا ISOت اعنظم  الااعا  ل تقااع ع ج 
     .2"عن يي أن تتحقق في بنتم با أو عم ا 

 : التعريف الثاني/ 0

ع ا   عن تقنا  أو وثاقد  بتدوج   لدل  الاابد  عدتع إعدلا ها بالتاداون " :وتا   أع ا اعوا االم ع ن أنها 
وايتاالم واعندا    الاابد  لجمادع ا  د ا  ذالم ايهتمداة وت هد  ع دن النتدا م اع جمد  ل ا دع الت نولوجادا واددس   

ه ددد  ع دددن وتوجددده إ  تحقادددق اعنددد ح  الاابددد  ل مجتمدددع  عدددتع اعندددا    ع دددن هدددذه اعوا دددا  بدددن  ددد   هائددد  بؤ 
 ".اعستو  الو    ا،  امي واللولي

 

 

 

 

 

                                                           
 .659محمل ع ل الاتاح الن في  ب جع   ق ذه ه  أ  1
  6555   ب ق  26اعاا     ط   ا  الا    "5222 لا  عم ي لتط اق أ ظم  إ ا   الجو   ا،ع و "بأبون الس طي و   ا  إلااس    2
 .621أ
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  :خصائص المواصفات: رابعا

 :1وت م  اعوا االم عل  خنا   بن بان ا

 : المواصفات القاعدية/ 10

تتا ددق هددذه اعوا دداالم بال يدد   اعنددط حالم وع ددع القادداس والوحددلالم وال بددوز و دد لم القادداس والتوثاددق  
 .وتوعع هذه اعوا االم بالتواجق بع الاواب  الانا  والتجا ع  والساا ا  اعاا    والتننا  وال  اع 

 : المواصفات الخاصة/10

 تتا ددددق هددددذه اعوا دددداالم بتو ددددا  اعنتددددو  بددددن خددددةل تحلعددددل خنا ندددده الانادددد  ج ددددي بددددذلك  ددددل   
 .إ  ت تال ا، تا  وا  اا وإب ا ا  ا، تامال

 :مواصفات أدوات التحليل والتجريب /13

وت دم   ل  ابد  ل  إ  تحلعل تقناالم وأ الاب  ااس خنا   اعنتو  وهدي بدذلك تتا دق بام ادالم ا 
أ الاب أخذ الاانالم و  لم ايختادا  والاحد   وعتادا ع دن هدذه اعوا داالم في بثد  هدذه الحالد  ا خدذ بادا 

 .لم وإب ا االم ا، تا  اعستام  ايعت ا  بل  تواج  أج    القااس في ا  وا

 :مواصفات التنظيم والخدمات/ 14

 ددتع هددذه اعوا دداالم بو دد  وظددا   وأ  ددط  اعؤ سدد  والاة ددالم اعوجددو   بان ددا إعدداج  إ  بن جادد   
 .عم االم ادلب   ووعع أ ع التنظاع والتنااذ عن بلم ال هاب والناا  

 

 

 

                                                           
    ال  باجستير  تخن  ع وة -  ا   بالا ا  في اعؤ س  اعنا ا  لس ا ل  -جو   ادلبالم وأث ها ع ن  عا الامةا"عنان  و  اللعن    1

 .  16  أ0229-0221التساير  ج   التسوعق   سع ع وة التساير  جابا  اعسا     جا  
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 : إجراءات الحصول على شهادة الإيزو: خامسا

 :1تتع عم ا  التسجا  في ا،ع و عا   وجق اع اح  وادطوالم التالا  

   ددا إ  إحددل  اعنظمددالم اعخولدد  بالتسددجا  ب جقددا  ISO 9000تقددل  اعنظمدد  ال اغ دد  في التسددجا  / 26
 وعقددددوة اعسددددج  بددددلجج اا تقادددداع أولي ل تادددد   ع ددددن   اادددد  الام اددددالم والحنددددول  بال  ددددع اعددددالي اعتاددددا   ع ادددده  

 ع ددن ج دد   عابدد  بددن  ظدداة الجددو   في اعنظمدد   وفي حالدد  وجددو   ددوا     اسددا  جددلجن اعسددج  عط ددب بددن اعنظمدد  
أن ت و ه دماع الوثا ق ذالم الاة   بنظاة الجو    وبن تم عقوة اعسدج  بم اجات دا بدع اعتط  دالم وع دن عدو  ا 

 ".اق اعة م بتل "عط ب بن اعنظم  تنوعب أ   نو  عظ   وتسمن هذه الام ا  

بال إلاة تل اق اعة م   عتع إج اا تقااع بالاني بن   د  اعسدج   حاد  عد و  اعنظمد  ج عدق بدن اعدل قا / 20
 ،جدددد اا هددددذا التقادددداع  وتسددددتطاع اعنظمدددد  أن ت ددددل   أع ددددا في ت دددد ا   هددددذا الا عددددق  وع دددد ط أن ع ددددون واحددددل 

عدددا   )اعندددتم الدددذ  تنتجددده اعنظمددد   وع دددون ممثددد  ا، ا   بدددن أع ددداا الا عدددق ع دددن ا  ددد  خ ددديرا في الت نولوجادددا 
ح ق  الو د  بدع الا عدق وعد و هع دمادع اعا وبدالم الدتي عط  ونهدا  وعقدوة هد  ع دو بدن أع داا ( بسؤول الجو  

الا عق بتقااع جا ب محل  بن الام االم وخةل هذا التقااع عتع ال ح  عن  لا  بوعوعي ل تأهل بدن بطابقد  
  وفي هدذه اع ح دد  تحددل  الثيدد الم "تددل اق اعطابقدد "ا،جدد ااالم اع توبد   وعط ددق ع ددن هددذه الام اد  الام ادالم بددع 

حسدددب حجدددع  ا  ا دددا  والا عاددد  وتاطدددي اعنظمددد  ب  ددد  تندددوع  ا وبادددلها تجددد   إعدددا   تقاددداع تددداب  أو ج  دددي
 .الثي الم أو ا خطاا التي ظ  لم

عنددل إ تنددا  اعسددج  بنظدداة إ ا   الجددو   اعت ددع لددل  اعنظمدد   جلج دده عنح ددا تدد ا   اعطابقدد   حددل بقدداعاع  /21
ISO 9000   وبال ذلك عقوة اعسج  بم اجا  بسحا  ل منظم  هد   دتو أتد   عا جد  بدا إذا ها دت اعما  د

 ادداع تدداب    وإذا تددا  اعسددج  جا ددا تتاددق و ا،جدد ااالم اع توبدد  أة ي  وتجدد   هدد  ثددة   ددنوالم عم اددالم تق
بن ددا توعددع  ISO 9000في أ  ب ح دد  أن اعنظمدد  ي تط ددق ا،جدد ااالم اع توبدد   جلج دده عددتع  ددحب تدد ا   

 .هذه اعنظم  ع ن القا م  السو اا

                                                           
 .079  071  ا ه   ب جع   ق ذه ه  أ أ بأبون   امان   1
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إذا غدديرلم اعنظمدد  عم اا ددا جددذ عا جددلجن ع ا ددا أن تا ددع اعسددج  الددذ  عقددوة عنددلها بالتأهاددل ممددا إذا هددان / 27
 تلعي عم ادددالم تقاددداع تددداب   أو ج  اددد  وفي حالددد  هدددون التيادددير في الام ادددالم ج عادددا  جدددلجن ع دددن ال ددد ه  ا بددد  عسددد

 .أن تقوة بتحلعث ا وتوثاق ا وت تاي بلجعةة اعسج 

 ISOوتجل  ا،تا   إ  التحل  الذ  عواجه اعنظمالم ي عقتن  ع ن  ل  ا ع ن اهتسا  ت ا    
جق  وإ ا ا هع هو بذل الج ل اللاو  ل محاجظ  ع ن بستو  بتاولم بن الجدو   ع دمن لهدا الحادا   9000

اع ت د  ع ا دا  ولهدذا ع ن بواجق  ج الم التسجا  لة دتم ا  في  د عان ال د ا    وبالتدالي إ دتم ا  جد  الاوا دل 
تأهادل بدن ان ال د ه  بازالدت تسحب ت ا   ا،عد و ل م اجاد  هد   دن  ب د    و   وأحاا دا ب د   باداج  ل 

 .ب ت ب  باعوا االم الل  

 : ISO 9000سلسلة المواصفات القياسية : سادسا

   :1تتأل  بن لس  بوا االم أ ا ا  وهي ISO 9000إن   س   اعوا االم القاا ا   

 : ISO 9000مواصفات ذات الرقم / 26

 .النناعالم بما جا ا تطوع  اعنتوجالم الجاه  تت من إتا الم لةخت ا  واي تخلاة وتناول جماع  

 : ISO 9001مواصفات ذات الرقم  /20

 .تت من  وذ  لتولال في التنماع والتطوع  وا، تا  وادلب  با بال ال اع

 :ISO 9002المواصفات ذات الرقم / 21

 أ  أن هدددذه اعوا دددا  تيطدددي  ع دددوا  69في ا، تدددا  والتج اددد  وت دددم  تت دددمن  دددوذ  لتولادددل الجدددو    
 .النناعالم ال اماوع : ه  المجايلم السابق   علا التنماع والتطوع  وخلبالم با بال ال اع بث 

 

 

                                                           
 .079 -079بأبون   امان الل ا ه   ب جع   ق ذه ه  أ أ   1
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 : ISO 9004المواصفات ذات الرقم / 27

ع وا  وتنا ب هدذه  61تت من  وذ  لتولال الجو   في عم االم الاح  وايخت ا  الن ا ي وت م   
ير  أو اعوزعا ا ج    واعالالم التي عتع بدن خةلهدا ايهتاداا بدالاح  وايخت دا  الن دا ي اعوا ا  الو ش الني

 .ل منتجالم وتال هذه اعوا ا  بن اعوا االم محلو   اي تخلاة

 : ISO 9000المواصفة ذات الرقم / 29

لجدددو   وبادددان تت دددمن  دددوذ  لتولادددل الجدددو   بدددن خدددةل تدددوجير التوجا دددالم وا، تدددا الم الةزبددد  ، ا   ا 
عنا دد ها  وتسددتخلة هددذه ا، تددا الم ل اجدد  النددناعالم وادددلبالم  أ  أنهددا توعدد  تط اددق  ظدداة إ ا   الجددو   

 .5226  5220  5221وا، تا الم الواجب ع ن ال  هالم إت اع ا ل حنول ع ن ت ا   ا،ع و 

 .وهي إ تا الم لتط اق إ ا   الجو   وعنا    ظاة الجو  : 6-5227إع و  -
 .وهي إ تا الم لتط اق اعوا االم اعتا ق  بقطا  ادلبالم: 0-5227إع و  -
 .وهي إ تا الم لتط اق اعوا االم ع ن اعوا  اعننا : 1-5227إع و  -
 .وهي إ تا الم ادا   بتحسا الجو  : 7-5227إع و  -
 .وهي ا، تا الم ادا   بتطوع  خط  توهال الجو  : 9-5227إع و  -
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  دةو الفروقات الأساسية بين نظام الإيزو والج :13الجدول رقم 

 نظام إدارة الجودة  نظام الإيزو جوانب الاختلاف
 .عأخذ ايهتماة ال افي_  .ي عأخذ ايهتماة ال افي_  ايهتماة بالاما  / 6
 .تاطي ا هما  الةزب _  .ي تاطي ا هما  الةزب _  جو   اعنتم أو ادلب / 0
 .عتع ال ها  ع ا ا_  .ي عتع ال ها  ع ا ا_  التحسا اعستم  ب ا ئ/ 1
ب ا ئ اع ا ه  والام  / 7

 الجماعي والتااون و القاا   الااال 
 .تاطي ايهتماة الةزة_  .ي تاطي ايهتماة الةزة_ 

بااعير  ولا  بتاق ع ا ا وذالم _  اعااعير اعت ا / 9
 . ابع عاعي

  بااعير  ولا  تتن_ 
بادنو ا  وتخت   بن بنظم  

 . خ  
تااب  ب ات  بع الاما  لتوجير _  .تااب  غير ب ات  بع الاما _  التااب  بع الاما / 1

 .حاجاته و غ اته
اعنظمالم الحا    ع ن ت ا   _  اي تقةلا / 9

ISO   لاع للع ا الح ع  في إعاج
أو تالع  أو إلياا أ  اعوا االم 

 .وبتط  الم ال  ا  

 اعنظمالم لها الح ع  ال اب   _ 
في تالع  وإعاج  وإلياا التييرالم 

 .التي تنا   ا

تنا ب ال  هالم النيير  التي _   وعا  ال  هالم/ 9
 .ت عل اللخول إ  السولم الااعي

تنا ب ال  هالم الااعا  ال  ير  _ 
التي تسان ل تااب  بع الامةا 

 .ب ات  
 .095  ب جع   ق ذه ه  أ بأبون   امان الل ا ه : المصدر
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 : خلاصة الفصل

تال الجو   بن أهع اعااهاع التي تساعل اعؤ سالم ع ن اي تقاا بأ ا  ا  وتحقاق التمااد  في بسدتوعالم  
 جدددو   بنتجا دددا وخدددلبا ا  حاددد  تاددد   ع دددن أنهدددا ةموعددد  بدددن ادندددا   واعوا ددداالم في اعندددتم أو ادلبددد  

الامدددةا  وبالتدددالي وي  دددع نحدددو بنتجدددالم وخدددلبالم اعؤ سددد   جادددي ظددد  اعتيددديرالم الدددتي تسدددان إ  تحقادددق  عدددا 
والتطدددو الم الدددتي ت ددد لها السددداح  اي تندددا ع   أ ددد   ا،لتددد اة بماددداعير وباددداهاع الجدددو   احدددل  أهدددع ا ولوعدددالم 

بواج ددد  اعط قددد     بؤ سددد  خلباددد  أو ا تاجاددد   باعت دددا  أن هدددذه اعاددداعير هدددي اعدددلخ  الحقاقدددي ل مناجسددد  في 
  النظدددداة اي تنددددا   الادددداعي الجلعددددلتددددلجق اعنتجددددالم وادددددلبالم  عددددس ا اتدددداح أ ددددوا نا ع ددددن بندددد اعا ا في ظدددد  

وبددن هددذا اعنط ددق أ دد   تط اددق الجددو   بددن أهددع اعتط  ددالم ا  ا ددا  الددتي تسددان اعؤ سددالم لتحقاق ددا دددل  
ن   دل  اعناجسد   وب قداا ا ج د  والدذ  عقدلة  خول واحتةل ب اه   وع  في ا  والم ال ا  والااعا  والتي تت

أج دد  وأجددو  اعنتجددالم وادددلبالم وي ت تاددي الجددو   بتحقاددق هددذا الهددل  بدد  تددب ع ددن اعؤ سدد  أن تتاددولم 
 . تناجسا   وع  لقل  وتتما  ع ن بناجسا ا والذ  ي عتحقق إي بن خةل ابتةه ا 



 

 

 

 

 

 الفصل الثاني
 مدخل إلى القدرة التنافسية 

 ريةيللمؤسسة التصد
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  :تمهيد الفصل

 محصييييكؤ ت اميييي   القييييؤ ميييي  سل ييييل   بسييييلملؤ بيييي   يييي  للمسييييي ة لم ييييؤ سلتصيييية   ؤإن تنافسييييلمؤ سة  سييييؤ  
سلتي تحةد لنا خصائص نشاط سة  سؤ سلاقتصاد ؤ وقةرتها سلتنافسلمؤ، و ستةق  سلتفلق قكي  سةنافسيا سلا يتناد 

 .سلتنافسلمؤ ةتى تضا  سة  سؤ سلاقتصاد ؤ قةرة تنافسلمؤ قاللمؤ وت م  سلب اء ضا  جماقؤ سةنافسا سل ةرةإلى 

تنافسلمؤ، وما تحصكي قكلمه  عبر ق  ملمزة تنافسيلمؤ وتبذل سة  سؤ سلاقتصاد ؤ جهةس كبيرس لتعز ز قةرتها سل 
 .م  إةةسث تجة ةست وتحسلمنات مستا ة في منتجاتها وخةماتهام قتؤ 

كاا ت ث  سلبلمئؤ سلتنافسلمؤ في  كلك سلزبائ ، ةلمث تيلف  ميخ خلميارست متنلقيؤ مي  سةنتجيات، وتي ث   يذ   
ولا يم ننيييا . تلال ملقييين تنافسييي  في سلسيييلقسلأخييييرة قكييي  سة  سيييؤ تيييا تجعكهيييا تتةيييذ قييي سرست  لم كلميييؤ قصييية سةييي

 سلحييييية ث قييييي  تعز يييييز سل يييييةرة سلتنافسيييييلمؤ لكا  سيييييؤ سلاقتصييييياد ؤ دون  ن ن خيييييذ بعيييييا سلاقتبيييييار س يييييلم  سلتنافسييييي  
 .سلتي تمارس في سة  سؤ سلاقتصاد ؤ نشاطها

 :وفي  ذس سلفص   لف  تخ سلتل ق إلى سةباةث سلتاللمؤ 

 سلتنافسلمؤ سة  سؤ سلتصة   ؤ  ا لمات ةلل : المبحث الأول. 
 محةدست سل ةرة سلتنافسلمؤ و  خ  نلسقها :المبحث الثاني. 
 سلتصة   ؤدور إدسرة سلجلدة في رفن سل ةرست سلتنافسلمؤ في سة  سؤ  :المبحث الثالث. 

 

  



 التصديرية للمؤسسة التنافسية القدرة إلى مدخل                                                         الثاني الفصل

 

~ 43 ~ 
 

  .أساسيات حول التنافسية المؤسسة التصديرية: الأول المبحث

ة سةنافسؤ،  صبح لزسما قك  ك  سة  سات سلاقتصاد ؤ  ن تجية لنفسيها ركنيا ةا  ع فه سلعالم م  ةة  نظ س  
 تحتاييي  بيييه مييي  قلسصيييس سلتليييير في سلسيييلق سلعييياة ، و يييل ميييا  عييي ف بالتنافسيييلمؤ سليييتي تم ييي  سة  سيييؤ سلاقتصييياد ؤ 

 .م  سلحفاظ قك  س تا سر تها وحما ؤ نفسها م  سلزوسل

 . أهم أنواعهاو  التصديريةمفهوم التنافسية : المطلب الأول

   :1مفهوم التنافسية: أولا

وسلييييييتي تتعكيييييي  بالتنافسييييييلمؤ ( porter)بالانتشييييييار بعيييييية بهييييييلر كتابييييييات بييييييلرت  بيييييية  مفهييييييل  سلتنافسييييييلمؤ  
وس ييييييستلمجلمات سلتنيييييافا بيييييا سة  سيييييات، و ييييي   سليييييبعا  ن سلتنافسيييييلمؤ ف ييييي ة ق  ضيييييؤ تضيييييخ س نتاجلميييييؤ سل كلميييييؤ 

 .سلبعا سلآخ   نها ف  ة ضلم ؤ ت كز قك  تنافسلمؤ سلسع  وسلتجارةومستل ات سةعلمشؤ و سلنال سلاقتصادي و    

. سلتنافسيلمؤ، ثيلرة ة لم لميؤ في قيالم إدسرة سلأقايال قكي  سةسيتل  سلأكياديم  و سلعاكي  سل ةرة عتبر مفهل   
  و كالسجهيييؤ وقتلميييؤ مييين مشييياك  للمسيييي يست بعييية س ييييستلمج ( دسخكييي )ف كاديملميييا لم  عييية  نظييي  لييي دسرة كهيييخ 

ول    صيبح  نظي  لي دسرة كعاكلميؤ د ناملم لميؤ ومسيتا ة تسيتهةف معالجيؤ سل ميير مي  سمايل  سلةسخكلميؤ وس ارجلميؤ  
لتح لميي  سلتفييلق سةسييتا  لكا  سييؤ قكيي  سلآخيي     ي قكيي  سةنافسييا وسةييلرد   وسةشييي   و ييير خ ميي  سلأطيي سف 

لا وقتلمييا  و قصييير سةيية  ول نييه محيياولات سلييذ   تتعاميي  معهييخ، وبلبلمعييؤ سلحييال ليي    ييلن تح لميي  سلتفييلق  ييذس قايي
 .دسئاؤ لحفظ تلسزن سة  سؤ تجا  سلأط سف سلأخ   في سلسلق

وقاكلمييييا ايييي ن سةيييية  ون ةسييييل سةفهييييل  سلجة يييية قكيييي  سلعايييي  سلييييةءو  وسةسييييتا  وتحكلميييي  وسكتشيييياف  
س اتيياإ إلى سل مييير كلمييس  ن قاييلا كهييذلكا  سييؤ، ولنييا  ن نتةلميي    سلتنافسييلمؤ سل ييةرةسلا ييتماار في وس افظييؤ قكيي  

و نييياك فييي ق وسضيييح بيييا . مييي  سلبحيييث وسلتحييي ي وسلت ييية   سلسيييكلمخ وسلبصييييرة سلماقبيييؤ وسليييذكاء وس بيييةس  وسلابت يييار
 سلنجيياو وسلتفييلق فالنجيياو نتلمجييؤ  سييع  سلجالميين لتح لم هييا وقيية  تح يي  ميي ة  و ميي تا  مييا سلتفييلق فهيي  خاصيييلمؤ 

 .سلب اء قك  سل اؤ في  لق لا  عيف إلا باةتفلقا في سة  سؤ تمنحها س تا سر ؤ سلنجاو وس تا سر ؤ

                                                           
 ، مييييذك ة م ةمييييؤ ضييييا  متلكبييييات نلميييي  درجييييؤ سةاجسييييتير "دور س بت ييييار في دقييييخ سل ييييةرة سلتنافسييييلمؤ لكا  سييييؤ س قتصيييياد ؤ"بلبعييييؤ قبيييية سلل ييييا ،  1

 . 281، ن 1121-1122في قكل  سلتسلمير، ككلمؤ سلعكل  سلاقتصاد ؤ وقكل  سلتسلمير، جامعؤ قسنللمنؤ، 
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سلتنافسلمؤ إلى س اصلمؤ سلتي تملمز سة  سؤ ق   ير ا مي  سة  سيات سةنافسيؤ  سل ةرةم  ةلمث سةعنى تشير  
سلتنافسيلمؤ بلي ق  سل يةرةويم ي  لأي م  سيؤ  ن تح ي  . وتح   مذ  سة  سؤ ملقفيا قل يا باتجيا  سلأطي سف سةةتكفيؤ

تنييتب بت يياللمس ) يي    ييخ  ييذ  سلليي ق قكيي  س طييلاق  يي   ن ت ييلن سة  سييؤ يست ت يياللمس منةفضييؤ قة ييةة ول
 ( س بييييةس  في سةنتجييييات) و  ن تييييتا   سة  سييييؤ ميييي  تململمييييز منتجاتهييييا فلمز ائلمييييا ( تنافسييييلمؤ وتبلميييين بسييييع  ميييينةفا

 (.س قلان و سلا خ وسلشه ة) و سنلباقلما 

سلتنافسييلمؤ لأ ييؤ  سل ييةرةسخك  و سلبعيية س ييارج ، فييةسخكلما تبيي  سلتنافسييلمؤ بعييةسن رئلمسييلمان سلبعيية سليية لك ييةرة 
سلتعييي ف جلميييةس قكييي   يييذ  م  سيييؤ قكييي  قيييةد مييي  سل يييةرست سةالميييزة، و يييل قكييي  سل يييائاا قكييي   يييذ  سة  سيييؤ 

فعك   بلم  سةمال تينجح سة  سيؤ . سلتنافسلمؤ سل ةرةسل ةرست وس م انات و سةلسرد وس  تماار فلمها بش   ا   
سلخ، م ارنؤ مين سة  سيؤ ... ل  قةرستها سلةسخكلمؤ مم  سلآلات  و مهارست سلعامكا  و قةرست رجال سلبلمنسلتي تست

 .سلتي لا تعيف بهذ  سل ةرست ولا تمانها سلتماا سةلكل 

سلتنافسلمؤ  تاحلر ةلل ة لم ؤ  نه لا تلجة ملمزة تنافسلمؤ بيةون سل يةرة قكي  لجيخ  لك ةرةوسلبعة س ارج   
 .ارجلمؤ وسلتعام  معها قك    ا رس ةؤ م  سل لة وسلسلمل ة وسلمباتسلأط سف س 

يست قلاقييؤ  سل يةرةكإشيارة لأيلمييؤ كيلن  ييذ    ال يةرةم تبلييؤ ب" سلتنافسيلمؤ"ومي   جي  يلييء جياءت ككاييؤ  
وكاميييال قكييي  يليييء . تضييياد وتصييياد  مييين سلأطييي سف س ارجلميييؤ  يييلسء سةنافسيييا  و سةيييلرد    و سةشيييي   و يييير خ

سلييتي تجعيي  سة  سييؤ تمكييء ملقفييا  قييل  ميي  سةشييي   قنييةما اييا  سل ييةرةسلتنافسييلمؤ سلجلمييةة  يي   سل ييةرةنلاةييظ  ن 
ملقييية سلتفييياوا ةيييلل سلأ يييعار  و سل الميييات  و س صيييلمات  و جيييلدة سةنتجيييات، و نلبييي  سل يييلا  نفسيييه قكييي  

 .سلتي تجع  سة  سؤ تتفلق في سلسلق قك  سةصانن سلأخ   سةنافسؤ سل ةرة

 يلمؤ  ذس سةفهل  في قالم سللمل  من سزد اد ةةة سلتنافسلمؤ وز ادة سلص س  سلتجياري سلعياة  تيا ايتخ  وتزدسد 
 .قك  سة  سات سةةتكفؤ تململمز نفسها وسكتسا   رضلمؤ جة ةة في سلسلق سلعاة  سل بير
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سةنافسييؤ  ييلة  لييذلء  يية  نييه لا  تييلف  تع  ييس ةفهييل  سةنافسييؤ متفيي  قكلمييه، سلأميي  سلييذي  عيي   ن تعبييير  
بمعيييياير كميييييرة، فييييالبعا  يييي ب  سةفهييييل  بالت كفييييؤ سةنةفضييييؤ  و  ييييع  سلصيييي ف، وسلييييبعا سلآخيييي    بلييييه بال لمييييادة 

  .1 و معةل سلنال وس نتاجلمؤ  و بملمزست سلتجارة س ارجلمؤسلت نلللجلمؤ 

سلتعييار س تتفيياوت تع  فييات سلتنافسييلمؤ بشيي   كبييير بييا جهييؤ و خيي   تبعييا لكافهييل  سةعتايية، وميي   بيي ز  
        :2سةتةسولؤ ما  ك 

 سلتنافسيييلمؤ  ييي  سل يييةرة قكييي  تيييلفير سلبلمئيييؤ سةلائايييؤ لتح لمييي  ": بالنسببببة للمنتبببدص الا تصببباي  ال بببالمي
 ".معةلات م تفعؤ ومستةسمؤ

 سلتنافسييلمؤ  يي  م ييةرة سلبكيية قكيي  تلللميية سل ييلمخ سةضييافؤ" :و بالنسبببة للم هببد الببدولي للتنميببة ا يا يببة 
 ".سلأصلل وسلعاكلمات سلم وة سللطنلمؤ ق  ط    إدسرةوم  ثمؤ ز ادة 

  سل ييةرة قكيي  إنتييياإ سلسييكن وس يييةماتقكيي   نهيييا " : لمجلببت تنافسبببية الصببناعة الأمري يبببةو بالنسبببة 
 ".سلتي تلسجه سختبار سةزسحمؤ في سللقي سلذي تحافظ فلمه قك  تل لمن سلةخ  س ك  سلح لم  

 نهييا سل ييةرة قكيي  إنتيياإ سلسييكن وس ييةمات سلييتي تلسجييه  قكيي " :كمببا ت رفهببا المنفمببة فببي وىي ببة أ ببرص 
 ".فلمه قك  تل لمن سلةخ  س ك  سلح لم   سختبار سةزسحمؤ س ارجلمؤ في سللقي سلذي تحافظ

 ن سلتنافسلمؤ بالنسبؤ لكا  سيؤ تعتيبر بممابيؤ م شي  لتحة ية مية   ياو  و فشي  تكيء سة  سيؤ ويم   سل لل 
بإر اء قلسقة متلمنؤ قك  سلجلدة وسلتالمز وسلت كفؤ وسلسع  سلأفض  وسلتلقلميي سلأقي   و ب ائها وس تا سر ا،  تخ 

 .في س نتاإ وسلس قؤ

 

 

 

                                                           
، 1122مييارس  11،  كييؤ سقتصيياد ات اييال سف   لمييا، جامعييؤ سلشييكس، سلجزسئيي ، "لعلةييؤ سلاقتصيياد ؤتحكلميي  سلتنافسييلمؤ سلع بلمييؤ في بيي  س"نييلري منييير،  1

 .10، ن10سلعةد 
، مذك ة م ةمؤ كجيزء مي  متلكبيات نلمي  شيهادة سةا يي "درس ؤ سلعلسم  سة ث ة قك  تصنلمس سلجزسئ  وف  سة ش ست سلتنافسلمؤ سلةوللمؤ" سماء رومان،   2

 .1، ن1121-1120، جامعؤ بس  ة، ككلمؤ سقكل  سلاقتصاد ؤ، في سلعكل  سلاقتصاد ؤ
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 وسلجييييةول سلتييييار  بييييا  بيييي ز سلتعييييار س سلييييتي تناومييييا سلبيييياةما ميييي  خييييلال وجهييييات نظيييي   تكفييييؤ قييييبر سليكلمييييز 
 :قك  جانل معا، كاا  ك 

 .التنافسية  د ةوجهات النفر المختلفة لل(: 4)الجدول   م 

 التوجه أو التركيز الت ريف الباحث
HOFER سلأنشلؤ سلمجالات سلتي تتفلق بها سة  سؤ قك  منافسلمها 
FAHEY  ي ش ء يملمز سة  سؤ  و منتجاتها ب   س ابي 

 .ق  منافسلمها م  وجهؤ نظ  سلزبلن سلنهائ 
 سة انؤ سلذ بلمؤ

ROPPAPORT  سلأقكلمؤ وتح لم  قةرة سة  سؤ قك  ت كلمص ككفتها
فلسئة  قك  م  خلال سلسع  م ارنؤ باةنافسا 

 .وتح لم  قلماؤ  كبر لكزبلن

 سل كفؤ

EVANS قلماؤ سلزبلن سل ابكلمؤ قك  ت ةيم قلماؤ متفلقؤ لكزبلن 
MACMALL & 

TAMPPO 
   سلل لمكؤ سلتي تم   سة  سؤ م  تح لم  سلتفلق 

 في ملمةسن منافسلمها من سلآخ   
 سةنافسؤ

  .م جن  ب  يك  " سلتنافسلمؤ سل ةرةإدسرة سلعلاقؤ من سلزبائ  ك دسة لتح لم  : "نلري منير، مةسخكؤ بعنلسن/ د: المصد 

 :أنواع التنافسية وأسبابها: ىانيا

 :أنواع التنافسية -1

 :1تملمز سلعة ة م  سل تابات با قةة  نلس  م  سلتنافسلمؤ، نذك  منه

فاة  سؤ يست سلت ياللمس سةتةنلميؤ تيتا   مي  تصية   سلسيكن إلى سلأ يلسق : تنافسية الت لفة أو الس ر .2
 .س ارجلمؤ بصلرة  فض  و ةخ   نا  ث   ع  سلص ف كاحةد رئلمس  لكتنافسلمؤ

مع فيييؤ بالعة ييية مييي  سلعلسمييي   يييير سلت نلميييؤ و يييير  باقتبيييار  ن محيييةدست سلتنافسيييلمؤ :التنافسبببية  يبببر سببب رية .1
 . ن بعا سلاقتبار سة لنات  ير سلسع  ؤ في سلتنافسلمؤسلسع  ؤ، فإن بعا سلاقتصاد ا   خذو 

                                                           
سةنافسييييؤ وس  يييييستلمجلمات سلتنافسييييلمؤ : ، سةكت يييي  سلييييةور سل سبيييين ةييييلل( "ةالييييؤ سلجزسئيييي ) ييييع  سلصيييي ف وم شيييي ست قلميييياس سلتنافسييييلمؤ "زوسري سلحبلمييييل،  1

 .2، جامعؤ  كلمزسن، ن1122مارس  28لكا  سات سلصناقلمؤ خارإ قلا  س  وقات في سلةول سلع بلمؤ، 
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وتشا  با ضافؤ إلى سلنلقلميؤ وس ت يان قنصي  س بيةس  سلت نلليلج ، فاة  سيؤ يست : التنافسية النوعية .0
سةنتجييييات سةبت يييي ة ويست سلنلقلمييييؤ سلجلمييييةة وسلأكميييي  ملائاييييؤ لكاسييييتهكء، ةلمييييث ت تسييييل سة  سييييات 

لحسينؤ في سلسيلق، كايا تيتا   مي  سلتصية   ةيتى وليل كانيي  قكي   يع  سةصةرة مذس سةنتيلإ سلسياعؤ س
 .م  سلسكن سةنافسؤ

 .م  خلال سلتالملمز في صناقات قاللمؤ سلت نلمؤ ةلمث تتنافا سةش وقات :التنافسية الت نية .1

 : أسباب التنافسية -1

تممي  معظاهيا تعةدت سلأ با  سلتي جعكيي سلتنافسيلمؤ سلي ك  سلأ ا ي  في نظيا  سلأقايال سةعاصي  وسليتي 
 :1نتائب سلعلةؤ وة كؤ سةتليرست، ونذك  منها

 .ضةامؤ وتعةد سلف ن في سلسلق سلعاة  بعة  ن سنفتحي سلأ لسق  ما  ة كؤ تح    سلتجارة سلةوللمؤ (2
وفييي ة سةعكلميييات قييي  سلأ يييلسق سلعاةلميييؤ نتلمجيييؤ ت نلميييات سةعكلميييات وسلاتصيييالات وتليييل     ييياللمل  يييلث  (1

 .سلسلق
تبيادل سةعكلميات بيا سة  سييات سةةتكفيؤ بفضي  شيب ؤ س نينيي و صللميات س تصييال  يهللؤ سلاتصيال و  (0

 .سلحة مؤ
 .تسار  قاكلمات س بةس  وسلابت ار بفض  سلا تماارست سلضةاؤ في قاكلمات سلبحث وسلتلل   (1
 للؤ سلنسيييبلمؤ في دخيييلل منافسيييا جيييةدمييين ز يييادة سللاقيييات س نتاجلميييؤ وسرتفيييا  مسيييتل ات سلجيييلدة وسلسيييه (2

 .ناقات كملمفؤ سلأ لسقفي سلص

سةز يية ميي  سلتنييافا، كاييا  ن  فن سةنافسييا إلى بييذل جهيية  كميي   يو تضييح  ن كيي   ييذ  سةعكلمييات  ييتة
سةعكلمييات وسلتييةف  سلسيي  ن لنتييائب سلبحييلث وسلتلييلرست سلت نلمييؤ  سييه  لكا  سييات سلييةخلل في مشيي وقات وفيي ة 

ث وسلتليييييل   س اصيييييؤ بهيييييا، وبالتيييييار تيييييلف  مهايييييؤ لتليييييل   منتجاتهيييييا دون  ن تضيييييل  لت يييييل   إم انلميييييات سلبحييييي
  .2سلا تماارست سلتي قة ت لن متاةؤ ما،  و ذس ما  ز ة بةور  م  سلجهلد سلتنافسلمؤ

                                                           
سةنافسيؤ وس  ييستلمجلمات سلتنافسيلمؤ لكا  سيات سلصيناقلمؤ خيارإ قليا  : ،  سةكت ي  سليةور سل سبين ةيلل"ؤ سلبلمئيؤ وسل يةرة سلتنافسيلم" قلمس  درسجي ،   1

 .21، جامعؤ قا سلةفك ، ن1122مارس  10س  وقات في سلةول سلع بلمؤ، 
  شيهادة سةا يي، جامعيؤ سلبيل  ة،  ميذك ة تيةخ  ضيا  متلكبيات نلمي" دور تسيلمير سل فياءست في تح لمي  سل يةرة سلتنافسيلمؤ لكا  سيؤ" لام  فتلمحؤ،   2

 . 02، ن1121-1120ككلمؤ قكؤ  سلتسلمير، 
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 . الاستراتيجيات ال امة للتنافت: المطلب الثاني

 : الاستراتيجيات التنافسية: أولا

قيييةرتها في تح لمييي    يييةسفها، تيييا  تلكيييل إن سةنافسيييؤ سليييتي تلسجههيييا سة  سيييؤ دورس  اميييا في سلتييي ثير قكييي   
 ضيييي ورة سلتعيييي ف قكيييي  سةنافسييييا وتحكلميييي  مييييلقفهخ سلتنافسيييي  وس يييييستلمجلماتهخ سلتنافسييييلمؤ لتييييتا    ييييذ  سة  سييييؤ

ثيييلاث  نييلس  رئلمسيييلمؤ للا يييستلمجلمات سلتنافسيييلمؤ ( porter)ميي  تحة ييية سلا يييستلمجلمؤ سليييتي  ييتتبعها، وقييية ةييةد  
 :1و  

 :  لفةاستراتيجية الرياية في الت -2

وسليييتي تعتاييية قكييي  سلت كفيييؤ سةنةفضيييؤ، إي تسييياح سة  سيييؤ بلضييين   يييعار بلمييين  قييي  م ارنيييؤ باةنافسيييا 
وت يييلن ملجهيييؤ إلى   يييلسق مسيييتهةفؤ كبييييرة، إي  ييي دي إلى ز يييادة ةجيييخ مبلمعاتهيييا وةصيييتها سلسيييلقلمؤ، وتتلكيييل 

ؤ مسييييتا ة لكت كفيييؤ بهييييةف   ييياللمل و دوست مح ايييؤ تتعكيييي  بالتسيييهلملات سلبلمعلمييييؤ يست سل فييياءة سلعاللمييييؤ وملاة ييي
 .ت كلمصها

 :استراتيجية التمييز -1

و ييي  ملجهيييؤ لسيييلق كبييييرة سلحجيييخ، تعتاييية قكييي  تح لمييي   يييكن وخيييةمات متالميييزة ويست م انيييؤ خاصيييؤ 
م ارنيييؤ باة  سيييات سةنافسيييؤ، وقييية   يييلن  يييذس سلتالملميييز قكييي    ييياس سلجيييلدة، سلعلاميييؤ  و س ةميييؤ، وتيكيييز  يييذ  

لكانتجييات سةتالمييزة سلييتي ت ييةمها    في سةنييتب  و س ةمييؤ، و عيية ولاء سلعاييلاء سلا يييستلمجلمؤ قكيي  سلابت ييار وسلتلييل 
 .سة  سؤ ر خ ت اللمفها سلعاللمؤ م   ةة سلحلسجز سلأ ا لمؤ لةخلل سةنافسا سلجةد في  ال صناقؤ سة  سؤ

 :استراتيجية التركيز -0

تهييةف  ييذ  سلا يييستلمجلمؤ إلى سلتحة يية سلييةقلم  لكسييلق سةسييتهةفؤ ل لييا  محييةود ميي  سلسييلق سةسييتهةف 
وسليكلميييز سل امييي  قكلمهيييا، ويليييء بيييةلا مييي  سلتعامييي  مييين سلسيييلق ك ييي ، إي تسيييع  سة  سيييات إلى سلا يييتفادة مييي  

  قيي  ميي  سةنافسيياسلتنافسييلمؤ في قلييا  سلسييلق سةسييتهةف بلس ييلؤ ت ييةيم منتجييات يست   ييعار وت كفييؤ  سل ييةرة
 . و سةنتجات سةتالمزة م  ةلمث سلجلدة، سةلسصفات، وخةمؤ سلعالاء 

                                                           
ر يالؤ م ةميؤ لنلمي   يادة سةاجسيتير في في   إدسرة سلأقايال، جامعيؤ س  وبيؤ، ككلميؤ " دور سلجيلدة في تح لمي  سل يةرة سلتنافسيلمؤ لكا  سيؤ"سلعلمهيار فكيؤ،   1

 .211، 210، ن ن 1112سلعكل  س قتصاد ؤ، 
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 .الثلاث ومتطلباتها Porterاستراتيجيات ( 5)جدول 

 المتطلبات التشغيلية المها ات والموا ي المطلوبة ا ستراتيجية 
قلمادة سلت كفؤ
 

   س ييتماار ر سمييار متلسصيي  ميين تييلفير مز يية ميي
 .متناول سللمةر س سةال في 

 مهارست  نة لمؤ في  ال سلعاكلمات. 
  س ش سف سة مس لكعا. 
  تصيييييييييالمخ سةنتجيييييييييات ب ييييييييي   ييييييييي دي لسيييييييييهللؤ

 .سلتصنلمن
 نظا  سلتلز ن يو سلت كفؤ سةنةفضؤ. 

 رقابؤ مح اؤ قك  سلت اللمس. 
  إقةسد ت ار   رقابؤ وم سجعؤ تفصلمكلمؤ

 .مت  رة
 تنظلمخ ومسئلللمات وسضحؤ. 
 لأ يييةسف ةيييلسفز مبلمنيييؤ قكييي  تح لمييي  س

 .سل المؤ

سلتالملمز
 

 قةرست تسل  لمؤ قاللمؤ. 
 نة ؤ سةنتجات . 
  سلاتجا  نحل س بةس. 
 كفاءست قاللمؤ في سلبحلث سلأ ا لمؤ. 
 سلساعؤ سلجلمةة في  ال سلجلدة. 
 سل  ادة في سلت نلللجلما. 
  خييييييييييييييبرة طل كييييييييييييييؤ في سلصييييييييييييييناقؤ  و  القييييييييييييييؤ 

 .م  سةهارست في صناقات  خ  
  سلتلز نتعاون قلي م  قنلست. 

  تنسيييلم  قيييلي بيييا وبيييائس سلبحيييلث
 . تلل   سةنتجاتو 
  م يييييييييييا لما وةيييييييييييلسفز نلقلميييييييييييؤ بيييييييييييةلا 

 .م  سل المؤ
  روستييل ومزس ييا جلمييةة لجيية  سلعاالييؤ

 .وسل فاءست سةبةقؤ

سليكلمز
 .مز ب م  سلسلما ات  قلا  

 .تلجلمه سةز ب لتح لم   ةف س يستلمج  معا
  مز ب م  سلسلما ات  قلا. 
  لتح لمييييييييييي   يييييييييييةف تلجلميييييييييييه سةيييييييييييز ب

 .س يستلمج  معا
مت ام ، مصةر س دسرة س  يستلمجلمؤ منظلر منهج  "طا   محس  منصلر سللالبي، وسئ  محاة صبح  إدر ا، .د : المصد 

 .112 ب  يك   ن
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 :الت تي ات التنافسية: ىانيا

 :1نلقا رئلمسلماو  صة بها س لؤ سلتفصلمكلمؤ ل لمفلمؤ تنفلمذ س  يستلمجلمؤ سلتنافسلمؤ، وتصنس إلى 

 ت تي ات الب د الزمني، متى تنافت؟  .2

إمييا  ن ت ييلن سةبييادرة وسل سئييةة في إطييلاق سةنييتب سلجة يية، تييا يمنحهييا : و تخضيين سة  سييؤ  نييا إلى خلمييارسن
مزس يييا قة يييةة كبنييياء سمعيييؤ جلميييةة وخفيييا سلت كفيييؤ وتح لمييي  معيييةلات قاللميييؤ م قتيييؤ لك  لميييؤ، وإميييا  ن ت كييية لاة يييا 

تييا يمنحهييا سم انلمييؤ ت كييلمص ملمزسنلمييؤ سلبحييث وسلتلييل   وكييذس ت كلميي  سةةيياط  إلى  ن  يينجح سةنييتب  سة  سييؤ سل سئييةة
 .سلجة ة

 ت تي ات مو ع السوق، كيف ينافت؟  .1

 :يم   لكا  سؤ  ن تمارس س يستلمجلمتها سلتنافسلمؤ وف   ةة سلأش ال سلتاللمؤ

 كييييييي  سلأجنحيييييييؤ،  جيييييييل  متعيييييييةد ومييييييي   يهيييييييا سةلسجهيييييييؤ سةباشييييييي ة، سةنييييييياورة ق: سلت تلم يييييييات سمجلملميييييييؤ 
 .سلجبهات،  جل  سلتجنل،  و  جل  سلعصابات

 سلتنافسيلمؤ  كمي  س يتا سر ؤ مي  خيلال جعي  سمجيل   يير  سل يةرةوتهيةف إلى جعي   :سلت تلم يات سلةفاقلميؤ
  يييييعار )ليييييةخلل سلصيييييناقؤ، ت كلمييييي  سليييييةسفن لكهجيييييل  فعيييييال، ويليييييء بلس يييييلؤ وضييييين ةيييييلسجز  لم كلميييييؤ 

 (.منةفضؤ

 

 

 

 

 

                                                           
 .212فكؤ، م جن  ب  يك  ، ن سلعلمهار   1
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 أهداف وأهمية التنافسية: الثالثالمطلب 

 :أهداف التنافسية -2

  :1 ناك قةة   ةسف لكتنافسلمؤ، نذك  منها

   تح لمييييي  درجيييييؤ قاللميييييؤ مييييي  سل فييييياءة بمعييييينى  ن تح ييييي  سةنظايييييؤ نشييييياطها و قااميييييا ب قييييي  مسيييييتل  ت ييييي 
كمي   م  سلت ياللمس، وفي بي  سلتليلر سلت نلليلج  سةسيالو بيه، فالتنافسيلمؤ تسيا خ في ب ياء سةنظايات سلأ

 .كفاءة
  سلتلييلر وسلتحسييا سةسييتا  لييخدسء ميي  خييلال سليكلمييز قكيي  تح لميي  س بييةسقات سلت نلللجلمييؤ وسلابت ييارست

 .وسلتي ت لن ككفتها م تفعؤ نسبلما، إلا  نها صعبؤ س اكاة م  قب  سةنظاات سةنافسؤ
   تلييلرس ميي  تعظييلمخ سلحصييلل قكيي  فيي  مفلميية لخربيياو إي تييتا   سةنظاييؤ يست سل فيياءة سلأقكيي  وسلأكميي

 . رباةها، فالأرباو تعة م اف ة سةنظاؤ ق  تملمز ا وتفلقها في  دسئها

 : أهمية المنافسة -1

ت ا   يلمؤ سلتنافسلمؤ في تعظلمخ سلا تفادة ما  م   م  سةالميزست سليتي  لف  يا س قتصياد سلعياة  وسلت كلمي  
سلصييييليرة  كميييي  قييييةرة قكيييي  سلا ييييتفادة ميييي  مفهييييل  ميييي   ييييكبلماته، و شييييير ت كلميييي  سلتنافسييييلمؤ سلعيييياة  إلى  ن سلييييةول 

سلتنافسييلمؤ ميي  سلييةول سل بيييرة، ةلمييث تعليي  تنافسييلمؤ سة  سييات في سلييةول سلصييليرة ف صييؤ لكةيي وإ ميي  محةود ييؤ 
 .سلسلق سلصلير إلى رةا  سلسلق سلعاة 

ا إن سة  سييات سلييتي تمكييء قييةرست تنافسييلمؤ قاللمييؤ ت ييلن قييادرة قكيي  مهاييؤ رفيين مسييتل  معلمشييؤ  ف سد يي
تللمييير نحييل سةز يية ميي  سلازد ييار وسلناييل، ولابيية ميي  إدرسك  ن سلتنافسييلمؤ  يي  ولكييةخلل في سلحك ييؤ سةنتجييؤ وإةييةسث 

س نتاجلمييييؤ  لمييييث لابيييية ميييي  س ييييتللال سللاقييييات لكلصييييلل إلى سةز يييية ميييي  سةع فييييؤ قيييي  ةاجييييات سلسييييلق وسلزبييييائ  
 .م  س نتاجلمؤ وسةنتجات يست سلنلقلمؤ وسلجلدة سلعاللمؤ، وك  ما م  ش نه  ن   فن

كايييا تنبييين  يلميييؤ سل يييةرة سلتنافسيييلمؤ مييي  سةيييلسرد وس يييتةةسمها وتشيييجلمن س بيييةس  وسلابت يييار بميييا  ييي دي إلى تحسييييا 
س نتاجلمييييؤ، وقكلمييييه فيييييإن تييييلفير سلبلمئييييؤ سلتنافسيييييلمؤ  عيييية و ييييلمكؤ فعاليييييؤ لضيييياان سل فيييياءة سلاقتصييييياد ؤ وتعز ييييز سلنايييييل 

                                                           
 .21قلمس  درسج ، م جن  ب  يك  ، ن  1
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 لميييز سلنشييياطات سلاقتصييياد ؤ في وقتنيييا سلحاضييي   يييل وقلقهيييا سلاقتصيييادي وتحسيييا مسيييتل ات سةعلمشيييؤ، و صيييبح ميييا يم
 . 1(سل ةرة سلتنافسلمؤ كناليإ س يشادي لكتنالمؤ) سل ةرةفي  اجا سلتنافا وبة  سلا تاا   تجه نحل 

 .ال د ة التنافسية فهومم: المبحث الثاني

 .وعناصرها التنافسية ال د ة ت ريف: المطلب الأول

إن سل ةرة سلتنافسلمؤ تنتب   ا ا م  سل لماؤ س ضافلمؤ سلتي تستللمن سة  سؤ تلفير ا لكزبيائ  وإقنياقهخ بهيا  
سلتنافسلمؤ اتي  م انيؤ  اميؤ في سلتف يير س  ييستلمج  لكا  سيؤ، خاصيؤ في قصي   سل ةرةومذس ف ة  صبح مفهل  

سخيييي  سلسييييبعلمنات، ميييي  خييييلال شيييي كؤ ميييياكلمنزي و  جيييين بهييييلر ف يييي ة سل ييييةرة سلتنافسييييلمؤ إلى  و . سلعلةييييؤ سلاقتصيييياد ؤ
 ، سقتاييادس قكيي  سلنجيياو سلييذي ة  ييه سللمابييانلملن قنيية  ييزو سلأ ييلسق سلعاةلمييؤ قكيي  سليي  خ ميي  سلتللمييير للا تشييارست

 في سلظييي وف سلبلمئلميييؤ وكيييان يليييء بفعييي  قيييةرتهخ قكييي  مع فيييؤ سختلميييار ملمييياد   سلتنيييافا سليييتي تم ييينهخ مييي  سليييةخلل 
   2.في معارك م  ملقن قلتهخ

سل يةرة قكي  إنتياإ سلسيكن وس يةمات بالنلقلميؤ سلجلميةة : " ما سلتع  س سلبر لياير لكتنافسيلمؤ فلمينص قكي   نهيا
وسلسيييع  سةنا يييل وفي سللقيييي سةنا يييل و يييذس  عييي  تكبلميييؤ ةاجيييات سةسيييتهك ا ب ييي   كمييي  كفييياءة مييي  سةنشييي ت 

 .3"سلأخ  

ؤ سليييتي يم نهييييا  ن ت يييية  سةنتلجييييات تكييييء سة  سيييي: "كايييا تع فهييييا سلكجنييييؤ سل ئا يييلمؤ سلأم   لمييييؤ قكيييي   نهيييا
سلنلقلميييؤ، وبت كفيييؤ منةفضيييؤ م ارنيييؤ مييين منافسيييلمها س كلميييا وسليييةوللما، وبميييا  ضيييا  تح لمييي  سة  سيييؤ لكييي بح طل ييي  

 .4"سةة 

                                                           
 .12بلبعؤ قبة سلل ا ، م جن  ب  يك  ، ن 1
، مذك ة م ةمؤ كجزء م  متلكبات نلم  شهادة سةاجستير "إدسرة سةع فؤ كاةخ  لتةقلمخ سل ةرة سلتنافسلمؤ لكا  سؤ سلاقتصاد ؤ"بلركلة قبة سةالء،  2

 .18، ن1121-1122معؤ قسنللمنؤ، ككلمؤ سلعكل  سلاقتصاد ؤ وقكل  سلتسلمير، في قكل  سلتسلمير، جا
 ث  سلسلما لمات سلبلمئلمؤ قك  سل ةرست سلتنافسلمؤ لصادرست سلةول سلناملمؤ، مذك ة م ةمؤ كجيزء مي  متلكبيات نلمي  شيهادة سةاجسيتير " املمؤ   ةان،  3

 .01، ن1122-1121ل  سلتسلمير، في قكل  سلتسلمير، جامعؤ قسنللمنؤ، ككلمؤ سلعكل  سلاقتصاد ؤ وقك
، مييذك ة م ةميؤ كجييزء مي  متلكبييات نلمي  شييهادة سةاجسيتير في قكييل  "صللميؤ تمل يي  بي سمب ت  لميي  سة  سيات سلاقتصيياد ؤ سلجزسئ  يؤ"سبتسيا  بلشييل  ،   4

 .0، ن 1121-1112سلتسلمير، جامعؤ قسنللمنؤ، ككلمؤ سلعكل  سلاقتصاد ؤ وقكل  سلتسلمير، 
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م ييةرة سة  سييؤ قكيي   دسء  قاامييا بالشييي   : "سل ييةرة سلتنافسييلمؤ قكيي   نهيييا( Kotler)و ع فهييا كييلتكير 
 .1"ة سلذي  صعل قك  منافسلمها ت كلم

سل ييةرة سةسييتا ة قكيي  بلميين سلسييكن وس ييةمات ب  لمييؤ في سلأ ييلسق : "ويم يي  تع  ييس سل ييةرة سلتنافسييلمؤ ب نهييا
 .2"سةفتلةؤ

مييي  خيييلال تعيييار س سل يييةرة سلتنافسيييلمؤ يم ييي  سل يييلل  ن  ييياو سةنظايييؤ في إ ييياد نظيييا  يم نهيييا مييي  تعز يييز 
 مييي  مهيييخ جيييةس بيييالنظ  إلى ستسيييا  دسئييي ة سةنافسيييؤ وسنت اميييا مييي  سلبلمئيييؤ س كلميييؤ إلى  سل يييةرةوخكييي  قيييةرستها سلتنافسيييلمؤ 

 .3سلعاةلمؤ

 .عناصر ال د ة التنافسية  -2

   :4تت لن سل ةرست سلتنافسلمؤ م   القؤ م  سلعناص     كالتار 

 فييي   و  صييية بهيييا  القيييؤ س صيييائص وسةلسصيييفات سليييتي  يييل  ن تتيييلسف  في منيييتب معيييا بميييا: الجبببوية 
 سلعاييييييلاء سلحيييييياللما وسةيييييي ت با، وسلجييييييلدة  صييييييبحي قنصيييييي س   ا ييييييلما في  يييييياو م  سييييييات  باةتلماجييييييات

 سلأقايييال، و ييي  مييي    يييخ قناصييي  سةنافسيييؤ في سلأ يييلسق س كلميييؤ وسلةوللميييؤ، وتعتيييبر سلجيييلدة مييي  سلل ييييائ  
قيي  سةنافسييؤ كاييا  ن سلييتي تعتايية ا سة  سييؤ في تعز ييز س يييستلمجلمؤ سلتالملمييز تييا  سيياح مييا بز ييادة سبتعاد ييا 
 .سلجلدة تعتبر ف صؤ تنافسلمؤ مهاؤ قة تف ا دورس س يستلمجلما ف  ةس ضا  سة  سؤ

 ن  تيييلسف  لييية  سة  سيييؤ سةيييلسرد وس م انلميييات سليييتي تم نهيييا مييي  ت يييةيم سل يييةرة و  صييية بيييذلء  :المبببوا ي 
 .سلتنافسلمؤ سلةسئاؤ لعالائها، و   تن سخ إلى ماد ؤ، بش  ؤ وماللمؤ

                                                           
 .1 جن  اب ، نسسبتسا  بلشل  ، م  1
، درس يؤ م ةميؤ لا يت اال متلكبيات " ث  تلبلم  نظا  إدسرة سلجلدة سلشامكؤ قك  سلسلما ات سلتنافسلمؤ في سةنش ت سلصناقلمؤ"با   فارس قنة  ،   2

 .22، ن 1118سلحصلل قك  شهادة سةاجستير في إدسرة سلأقاال، جامعؤ  زة، ككلمؤ سلتجارة، 
، سةكت ي  سليةور سل سبين ةيلل سةنافسيؤ "سلذكاء سلا يستلمج  ك للمؤ لةقخ وتعز يز سل يةرة سلتنافسيلمؤ ةنظايات سلأقايال"، ضل ف  حمزة وسلعلمةسير إللماس  3

 .20، سة كز سلجامع  بتساسلمكي، ن1122مارس  10وسلا يستلمجلمات سلتنافسلمؤ لكا  سات سلصناقلمؤ خارإ قلا  س  وقات في سلةول سلع بلمؤ، 
، سةكت ي  سليةور سل سبين ةيلل سةنافسيؤ "نلسل، دور سلتحالفات سلا يستلمجلمؤ في دقخ سل يةرست سلتنافسيلمؤ لكا  سيات سلاقتصياد ؤزنلمبي ف  ةة وشلمشؤ   4

، سة كيييز سلجيييامع  لايييلما مكلمانيييؤ، 1122ميييارس  10وسلا ييييستلمجلمات سلتنافسيييلمؤ لكا  سيييات سلصيييناقلمؤ خيييارإ قليييا  س  وقيييات في سليييةول سلع بلميييؤ، 
 .20ن
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  تعتبر قناص  سلت كفؤ م    خ سلعناصي  سليتي تسيتفلمة منهيا سة  سيؤ وتسيتللمن تلبلمفهيا  :لفةعناصر الت
 :نتلمجؤ ل ةرتها قك  سلامةسد بال ةرة سلتنافسلمؤ وتتام   ذ  سلعناص  فلماا  ك 

 .سقتصاد ات سلحجخ سلتي تبا قةرة سة  سؤ قك  تلللمؤ جزء كبير م  ت اللمفها سلمابمؤ -
 .ت اللمس سلسلق -
 . نتاجلمؤ وت ثير ا قك  م كز سلت كفؤسلعاكلمؤ س -
 .س برة سلتي تعتبر مصةرس لتح لم  ملمزة سلت كفؤ -

 ل ة  صبحي سةع فؤ مصةرس  مةسد سة  سؤ بال ةرة سلتنافسيلمؤ، فهي  نتياإ لانع ا يات : إيا ة الم رفة
ة خيييبرة  و تج بيييؤ سلأشيييةان، فهييي  سةصيييةر سليييذي  عتاييية قكلميييه سلأفييي سد في  دسئهيييخ لعاكهيييخ و نييياك قييية

 .سلخ... سلتنافا باللقي، سة ارنؤ بمنافا فليج :   اللمل لبناء سل ةرة سلتنافسلمؤ

 . مفاهر ومحديات ال د ة التنافسية: الثانيالمطلب 

 : مفاهر ال د ة التنافسية -1

 :1تتجك  سل ةرست سلتنافسلمؤ في قةة مظا  ، ويم    ن نذك  منها ما  ك  

  سلتحسا وسلتلل  سلجلدة سلعاللمؤ وسةستا ة في. 
  سلت كفؤ سلأق  ة  ا    د   ع  تنافس. 
 سة ونؤ وسلتحة ث سلةسئاا في سلتنظلمخ وسلعاكلمات  و سةنتجات. 
 سلعلاقؤ سلفعالؤ وسلة ناملم لمؤ من سةلردون وباق   ط سف سة  سؤ. 
 ت تليييل    ييي قؤ سلا يييتجابؤ ل  بيييات سلعايييلاء وقصييي  سللقيييي سةسيييتل ق في دورست س نتييياإ وفي مشييي وقا

 .س نتاإ
  سلح ن قك  ت ةيم خةمات لكعايلاء، قبي  سلبلمين في صيلرة معكلميات وإرشيادست ومسياقةست تسياح ليه

 .بتحة ة ر باته وسختلمار  فض  سلبةسئ 
 تلمسير سللصلل إلى سلسكن وتش لم  ما    ة  سلعالم  في  ق  وقي و دنى  هلد. 

                                                           
 .11، 22ة سةالء، م جن  ب  يك  ، ن ن بلركلة قب  1
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  انلميؤ  و منةفضييؤ سلت ياللمس وتلمسيير سلحصييلل قايال س صييلاو وسلصيلمانؤ سلمج: خيةمات ميا بعية سلبلميين ممي
قك  قلن سلللمار في ك  وقي وقبلل رد سةشيي ات دون معانياة و ير يا مي  س يةمات سليتي تيلف  لكعايلاء 

 .سللقي وسلجهة
  إقاميييؤ قلاقيييات تحالفلميييؤ مييين سةيييلرد   تيييا  لمسييي  ميييا سلحصيييلل قكييي  سةتلماجاتهيييا مييينهخ بلييي ق  كمييي  م ونيييؤ

سلعلاقيات سل ائايؤ قكي    يكل  س نتياإ في سللقيي : تا  تلمس  ةنافسلمها ممي و  قؤ وكفاءة و ق  ت كفؤ 
 .(Just in time)س ةد 

  تخفيييلما ت ييياللمس س نتييياإ، وسلتسيييل   مييين س افظيييؤ قكييي  مسيييتل  جيييلدة سلسيييكن وس يييةمات  عتيييبر ملميييزة
 .تنافسلمؤ  ائكؤ

 : محديات ال د ة التنافسية -2

 :1متلير    و بعة    اما ياتتحةد سل ةرة سلتنافسلمؤ م  خلال 

 تح ي  لك يةرة سلتنافسيلمؤ سميؤ سلا يتا سر ؤ إيس  م ي  لكا  سيؤ س افظيؤ قكلمهيا : حجم ال بد ة التنافسبية 
 كيييبر ككاييا تلكبيييي جهييلدس  كيييبر،  سل ييةرةميي  سلت كلميية مييي  قبيي  سة  سيييات سةنافسييؤ، وبشييي   قييا  ككاييا كانيييي 

ولك ةرة سلتنافسلمؤ دورة ةلماتلمؤ، ةلمث تستا   ذ  سل يةرة ميادس  سةنافسيلن  يير قيادر   قكي  ت كلمية ا  و تجاوز يا، 
ل يي  في بيي  سلتللمييير سلسيي  ن وسةع يية لكبلمئييؤ  صييبح ميي  سلصييعل حما ييؤ سةزس ييا، وفي ةالييؤ إيس قكييةت  و تجيياوزت ميي  

ملميييؤ فتبييية   يييذ  سلأخييييرة بيييالزوسل و يييذس ميييا  سيييتلجل خكييي  قيييةرة جة يييةة  و سل لميييا  قبييي  سةنافسيييا لسلما يييؤ  جل 
 .بتجة ة سل ةرة سلتنافسلمؤ سلحاللمؤ بإةةسث تعة لات قكلمها

  ي مييية  ستسيييا   نشيييلؤ وقاكلميييات سةنظايييؤ سليييتي تسيييا خ  :المسبببتهدفنطببباق التنبببافت أو السبببوق  
م ارنيؤ باةنافسييا، كالا يتفادة مي  ت يةيم تسييهلملات في تح لمي  مزس يا تنافسيلمؤ، ويليء بتح لميي  وفي ست في سلت كفيؤ 

إنتياإ مشيييكؤ، خيبرة فنلمييؤ وسةييةة، س يتةةس  نفييا منافييذ سلتلز ين  ةمييؤ قلاقييات  يلقلمؤ  و منيياط   و صييناقات 
 ، كايييييا يم ييييي    ضيييييا لكنلييييياق سلضيييييلم  تح لمييييي  قيييييةرة "سلحجيييييخ" تكفيييييؤ تيييييا  سيييييا خ في تح لمييييي  سقتصييييياد ات سةييييية  

 . و ت ةيم منتب تلمز لهقك  قلا   لق  معا وخةمؤ ب ق  ت كفؤ  تنافسلمؤ، م  خلال سليكلمز

 

                                                           
 .11بلركلة قبة سةالء، م جن  ب  يك  ، ن   1
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 .أهداف ال د ة التنافسية: المطلب الثالث

   :1 ة سلأ ةسف سلتي تسع  سة  سؤ لتح لم ها م  خلال خك  قةرة تنافسلمؤ م  با

  خكي  فيي ن تسيل  لمؤ جة ييةة كايا  ييل سلحيال بالنسييبؤ لشي كؤ(Apple)  سلييتي تعية  ول ميي  قيا  بابت ييار
 .سماتس س الل، وش كؤ سلتي كاني  ول م  قا  بابت ار سلحا ل سلآر سلشةص 

  دخلل  ال تنافس  جة ة كةخلل  لق جة ةة  و سلتعام  من نلقلمؤ جة يةة مي  سلعايلاء،  و نلقلميؤ
 .جة ةة م  سلسكن وس ةمات

  سلييييتي ت  ييييل  سة  سييييؤ بكل هييييا ولكفيييي ن سل بيييييرةت ييييل   رم ييييؤ مسييييت بكلمؤ جة ييييةة لخ ييييةسف سلييييتي ت  يييية 
  .في سقتناصها

  كز جل   سل ةرة سلتنافسلمؤ قكي  سل لمايؤ وسليتي يم ي  لكا  سيؤ  ن تخك هيا لعالائهيا، وسليتي ت خيذ شي   
  ييعار منةفضييؤ باة ارنييؤ ميين سةنافسييا بييال  خ ميي  ت ييةيمها ليينفا سةنييتب  و شيي   ت ييةيم  ييكن وخييةمات ف  ييةة 

 سة تفعيييؤ سلييتي تبيييا  بهيييا، و ييذس لضييياان ولائهيييخ، وبالتييار خكييي  سمعيييؤ وصييلرة لكا  سيييؤ في  ي يييانهخ تييبرر سلأ يييعار 
 .تا  نتب قنه سلب اء وسلا تا سر في سلسلق

تميارس سلبلمئييؤ سلتنافسييلمؤ ضييللطا مسيتا ة قكيي  سة  سييؤ، فتييةفعها لكبحيث قيي  سكتسييا  قييةرة  و قييةرست 
 ولا وسلأ ب لمؤ قك  منافسلمها ثانلما، و نجخ كي  يليء قي  قاكلميتي  إلى ضاان س تا سر ؤ نشاطها تنافسلمؤ، ت  كها

باقتبيييار  ن سلبلمئيييؤ تيييةفن إلى إنشييياء سل يييةرة، وتضيييلمس  يييذ  سلأخييييرة "  قيييةرة –بلمئيييؤ "سلجيييذ  وسليييةفن بيييا سلمنائلميييؤ 
 .بةور ا قناص  جة ةة لكبلمئؤ سلتي تز ة تع لمة ا وت فن م  شةة قلس ا سلتنافسلمؤ

 . ة التنافسيةأسباب تطوير ال د: ىانيا

إن قاكلمؤ تنالميؤ وتليل   سل يةرة سلتنافسيلمؤ قاكلميؤ مسيتا ة، فت فيز سة  سيؤ مي  قيةرة إلى  خي  ، فتتجكي  
 .ق  وسةةة لحسا   خ   ت لن ةاسمؤ لكانافسؤ

 :2وم  با   با  تلل   سل ةرة سلتنافسلمؤ م  قب  سة  سؤ  ة

                                                           
 .20ن ،بلركلة قبة سةالء، م جن  ب  يك    1
 .20ن سة جن نفسه،  2
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ت ياللمس سللمية سلعامكيؤ وكيذس : بتلير ت اللمس سةةخلات مم تت ث  سل ةرة سلتنافسلمؤ : تغير ت اليف المد لات. 1
 .تلير   عار سةلسد سلأوللمؤ وسلآلات وو ائ  س نتاإ و ير ا

تمييا  ييذ  سلتليييرست   ا ييا ملسصييفات سةنييتب وحمييلات حما ييؤ سلبلمئييؤ وقلمييلد  : التغيببر فببي ال يببوي الح وميببة  .2
 .دخلل سلسلق

 عتييييبر بهييييلر سلحاجييييات سلجة ييييةة لكاسييييتهكء ميييي  بييييا : ظهببببو  حاجببببات جديببببدة للمسببببتهل  أو تغيرهببببا. 0
 .سلأ با  سلأ ا لمؤ لتعة    و ةتى تنالمؤ قةرة جة ةة

يم ي  لكتليير سلت نلليلج   ن  كي  ف صيا جة يةة و  يلسقا جة يةة  تيلمح لكا  سيؤ : ظهو  ت نولوجيا جديدة. 4
 .  سؤ ن تبرز مزس ا جة ةة تنافا بها سة

 . ا   ذ  سلأ با  ت دي إلى تنالمؤ وتلل   سل ةرة سلتنافسلمؤ

 التصديريةيو  إيا ة الجوية في  فع ال د ات التنافسية في المؤسسة : المبحث الثالث

 لكلصييلل باة  سييؤ إلى تح لميي  قييةرة تنافسييلمؤ وتلبلميي  تعتايية سةنافسييؤ قكيي   القييؤ ميي  سلا يييستلمجلمات
 ، فاةنافسييييييؤ وخاصيييييؤ في سللقييييييي سلييييي س   تتلكييييييل 2111سلييييييتي  سيييييتكز  تلسف ييييييه مييييين س  يييييزو  نظيييييا  إدسرة سلجيييييلدة

 .م  سة  سؤ ستخاي ق سرست جة ةة وصعبؤ

 :نتائج إيا ة الجوية : لأولالمطلب ا

 :1تسع  إدسرة سلجلدة إلى تح لم  قةة نتائب   

 وماييا ز ييادة سةبلمعيييات وسلميياير تخفيييلما س ييهاي إدسرة سلجييلدة بتحسيييا سلأدسء سةييار باتجيييا ا، : نتببائج ماليبببة -أ
سة  سيييؤ سة  سيييات  سلت ييياللمس، وكلاييييا محيييةد مهيييخ ل  لميييؤ سة  سيييؤ، إي تتزس ييية سةبلمعيييات ككايييا زسدت س يييتجابؤ

 .لتلقعات زبائنها، و ذس  ع  سلا تفادة م  مزس ا سقتصاد ات سلحجخ

                                                           
، دسر سلبيازوري سلعكالميؤ لكنشي  وسلتلز ين، قايان "سلف   سلا يستلمج  وسنع ا ياته قكي   ياو منظايات سلأقايال"زك  اء سلةوري و سحمة قك  صالح،   1

 .082إلى ن  020، م  ن 1112
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ت اللمس سلفش ، فضلا قي  سةزس يا سلت اللمس ومنها ككفؤ إقادة سلعا  وسلضاان و  كاا تسهخ في تخفلما 
  سلنتيائب سةاللميؤ سلأخ    ير سلظا  ة سةتامكؤ في تحسا سمعؤ سة  سؤ وم كز يا في سلسيلق سلتنافسيلمؤ و ظهي  سلشي 

 . دسرة سلجلدة
 .النتائج المالية  يا ة الجوية: 70الش ل

 
 

 سلفاقكلمؤ وسلب اء
 

 في بلمئؤ سلأقاال
 
 

 .082زك  اء سلةوري وسحمة قك  صالح، م جن  ب  يك  ، ن : المصد 

 شييير سةصييلكح سلأدسء سلتشييللمك  لكةلالييؤ قكيي  نسييبؤ سةة جييات إلى سةييةخلات بلمنهاييا  :النتببائج التشببغيلية -ب
تشييير سل فيياءة سلتشييللمكلمؤ إلى معييةل سلتحسييا سةسييتا  في سلأدسء سلتشييللمك ، إمييا بز ييادة معييةل سةة جييات سةنتجييؤ 

 . و كلايا بجلدة قاللمؤ  و تخفلما معةل سةةخلات سلتي تح   سةستل  يسته م  سةة جات كاا ونلقا

سلتصيييالمخ  سيييهخ في إللييياء س صيييائص  يييير سلجل   يييؤ في تح لمييي  سل لمايييؤ سةضيييافؤ، و يييذس  عييي  إن تحسيييا  
ت كلمص ميةخلات سلعاكلميؤ، وإميا تحسيا جيلدة سلعاكلميؤ فلمسيهخ في رفين كفياءة سلعاكلميات مي  خيلال إللياء وإقيادة 

  ورة ز يييييادة سةة جييييات يست سلجيييييلدة تنظييييلمخ سةسييييارست سليييييتي لا تح يييي  قلمايييييؤ مضييييافؤ جل   يييييؤ، و ييييذس  عييييي  بالضيييي
سة بلليؤ، وكلايييا  سييا خ في رفين سلانتاجلمييؤ فضييلا قي  مزس ييا  ييير مباشي ة تتاميي  في ت كييلمص زمي  إطييلاق سةنتجييات 

 .لكسلق وتسهخ جلدة سلعاكلمؤ في ت كلمص زم  سلةورة وتخفلما سةةزون

 

 

 

 الأداء التنافسي

 

 

 

 

 النمو وبناء المركز التنافسي

 التنافسيالأداء 

 

 

 تعظيم الكفاءة والإنتاجية

 الأداء المالي

 

 تعظيم اعائد وتخفيض المخاطر
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 .النتائج التشغيلية  يا ة الجوية: 70الش ل 

 

 سل  لمؤ            إدسرة سلجلدة          

 

 .022زك  اء سلةوري وسحمة قك  صالح، م جن  ب  يك  ، ن : المصد 

ستفييي  سلعة ييية مييي  سلبييياةما بييي ن سلأدسء سلتنافسييي  لكصيييناقؤ   اييي  في  : يا ة الجبببويةالنتبببائج التنافسبببية  -ج
 .طاقتها سل امنؤ في سلت لمس وسلب اء في بلمئؤ سلأقاال

وقيية  ثبييي سلةرس ييات سل ميييرة بيي ن سلتالمييز في سلجييلدة   ييلد سة كييز سلتنافسيي  وسمعييؤ سلصييناقؤ إلى مسييتل ات  
 لكا كيييييز سلتنافسييييي  لكصيييييناقؤ  تح ييييي  باتجيييييا ا، فييييياليكلمز قكييييي  سلجيييييلدة  سيييييهخ دقيييييخ إدسرة سلجيييييلدة   قكييييي ، و ن

سلمييياير  سلاتجيييا ومييي  ثميييؤ تح لمييي  سلحضيييلر سلتنافسييي  سل يييلي في سلسيييلق،  ميييا في تحسيييا سلحصيييؤ سلسيييلقلمؤ لكصيييناقؤ، 
 .فلمتام  في تحس  صلر سلتاا ز م  خلال تلل   خصائص جة ةة ةنتجات سلصناقؤ وخةمتها

 . التصديريةأهمية إيا ة الجوية على تنافسية المؤسسة : المطلب الثاني

تعة سلجلدة   خ سلأ كحؤ سلتنافسلمؤ لكا  سؤ، ومصيةر تفلقهيا وتملمز يا تنافسيلما، باقتبار يا قامي  جيذ   
سلعة ييية مييي  سلزبيييائ  سةسيييتهك ا وسلل يييلمكؤ سلناجحيييؤ لتكبلميييؤ ةاجييياتهخ ور بييياتهخ، بتيييلفير  القيييؤ مييي  س صيييائص 

نتجات سة ةمؤ إللمهخ، وبما  ن سلجلدة    س لر وسلأ اس سلذي ت ل  قكلميه سلجيلدة باقتبيار  يذ  وسةلسصفات في سة
سلأخيرة تعالمخ لكجلدة قك  كام  قاكلمات ونشاطات سة  سؤ، فإننيا نسيتنتب سنللاقيا مي  يليء  يلميؤ سلجيلدة في 

 .ء تستكز  بالض ورة  يلمؤ سل  تلل   سل ةرة سلتنافسلمؤ لكا  سؤ، ويلء بالا تناد إلى ف ضلمؤ  ن  يلمؤ سلجز 

 

 

 

 

 زيادة المبيعات، سرعة الاستجابة

 الطيبةالأسعار العالية، السمعة 

تخفيض التكاليف، تخفيض تكاليف إعادة 

 العمل والضمان، زيادة الإنتاجية
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 :ال لا ة بين الجوية وحصة المؤسسة من السوق -1

 ل يييييية  ثبتييييييي سلةرس ييييييات  ن تحسييييييا جييييييلدة  ييييييكن وخييييييةمات سة  سييييييؤ  سيييييياح مييييييا بييييييالبلمن ب  ييييييعار  
  :1م تفعؤ، وسل فن م  ةصتها في سلسلق، تا  سا خ في ز ادة  رباةها، و ذ  ما  لضحه سل   سةلسر

 . ال لا ة بين الجوية وحصة المؤسسة من السوق: 70الش ل 

 

 

 

 

 

 
 

 .21قك  سلسكا ، م جن  ب  يك  ، ن: المصد 

 : ال لا ة بين الجوية والت اليف -2

 تعتييييييييبر سلجييييييييلدة كاصييييييييةر لكتييييييييلفير، ةلمييييييييث  ثبتييييييييي سلةرس ييييييييات  ن سلجييييييييلدة للمسييييييييي  يييييييي  سةسيييييييييئللؤ  
 قيييييييييي  سرتفييييييييييا  سلت يييييييييياللمس، بيييييييييي  سللاجييييييييييلدة، إي  ن سللاجييييييييييلدة مييييييييييا صثييييييييييار قكيييييييييي  سلت يييييييييياللمس ميييييييييي  ةلمييييييييييث 

، إلا  ن تح لميييي  وتحسيييا سلجييييلدة ...سلفحيييص، سللقا ييييؤ، سلفضيييلات، ت سجيييين سلزبيييائ ، سلتعل ضييييات، سلاسصيييلاةات
 ييذ  سلت يياللمس، ويلييء باةسييايؤ في تخفييلما سلت يياللمس سل كلمييؤ لكا  سييؤ سةت لنييؤ ميي  ت يياللمس ي  سيياح بتفيياد

 :س نتاإ وس ةمات، و ذس ما  لم دي إلى ز ادة  رباو سة  سؤ، و ذس ما  لضحه سل   سةلسر

 

                                                           
 . 21، دسر    ل، سلأردن، ن2111إدسرة سلجلدة سلشامكؤ ومتلكبات سلت  لم  س  زو "قك  سلسكا ،   1

 الجودة تحسين

 رفع الحصة السوقية رفع الأسعار

 تحسين صورة الجودة

 رفع الأرباح

 تحسين الجودة
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 ال لا ة بين الجوية والت اليف : 17الش ل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .2قك  سلسكا ، م جن  ب  يك  ، ن :المصد 

 : ال لا ة بين الجوية والاستراتيجية التنافسية -3

 "بيييييلرت "سلا ييييييستلمجلمؤ سلتنافسيييييلمؤ سلأ ا يييييلمؤ سلملاثيييييؤ سليييييتي سقيةهيييييا تعتيييييبر سليييييةودة قامييييي  مهيييييخ لنجييييياو  
(M. Porter) وسةتامكؤ في س يستلمجلمؤ سلسلمل ة قك    اس تةنلمؤ سلت اللمس وسلتالمز و سليكلمز. 

  ميييييييا بالنسيييييييبؤ ليييييييةور سلجيييييييلدة في س ييييييييستلمجلمؤ سلتالميييييييز، فيييييييالجلدة تعتيييييييبر كعامييييييي  تملميييييييز بيييييييا مع وضيييييييات  
  سلأبعييياد سلأ ا يييلمؤ في س ييييستلمجلمؤ سلتالميييز، ةلميييث ت ت يييز  يييذ  سلأخييييرة قكييي  بعييية سة  سيييات، وتعتيييبر كبعييية مييي

سلتصييالمخ، خاصييؤ سلتصييالماات سلابت ار ييؤ لكسييكن وس ييةمات سلييتي تضييا   ةسيي  سبييا  لحاجييات ور بييات سلزبييائ  
 . وسةستهك ا م ارنؤ بمنتجات سةنافسا

سلسيييياب ا لكجييييلدة سةتامكييييا في سةلاب ييييؤ   مييييا بالنسييييبؤ   يييييستلمجلمؤ سليكلمييييز فهيييي  ت ت ييييز قكيييي  سلبعيييية   
وكييذس سةزس ييا سة تسييبؤ في  ييال سلجييلدة، و ييذس مييا  سيياقة قكيي  سخيييسق  جييزسء في سلسييلق يست م دود ييؤ  وسلتصييالمخ

 .وسكتسا  ث ؤ ووفاء زبائنها

 تحسين الجودة

تخفيض التكاليف 

 المباشرة للاجودة

 تحسين الجودة

 

تخفيض التكاليف 

 غير المباشرة

 تخفيض تكاليف الخدمات

 تخفيض تكاليف الإنتاج

 زيادة الأرباح
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 ييذس  كاييا  ثبتييي  ن سلا يييستلمجلمات سلييتي ت ييل  قكيي  سلجييلدة  يي  بممابييؤ و ييلمكؤ لييةفن مسييتل  س نتاجلمييؤ، 
قة  ثبتي   ضا ق ا سلانت ادست سلتي تي   بي ن  نياك قلاقيؤ بيا سلأ يعار سةنةفضيؤ وسلجيلدة سةنةفضيؤ، وبيا و 

 .سلأ عار سة تفعؤ وسلجلدة سة تفعؤ

 :ويم   تكةلمص سلةور سلذي تكعبه سلجلدة في سلا يستلمجلمات سلتنافسلمؤ سلأ ا لمؤ في سلجةول سةلسر 

 .الاستراتيجيات التنافسية الأساسيةمو ع الجوية ضمن : 76الجدول 

 سلأ ةسف سة تبلؤ بتحسا سلجلدة سلجلسنل سةتالمزة لكجلدة سلا يستلمجلمات سلتنافسلمؤ
سلسلمل ة سل كلمؤ بلس لؤ 

 .سلت اللمس
 (. لما  سلأخلاء)سةلاب ؤ  -
تصالمخ بسلم ، يم    ن   فن  -

 .س نتاجلمؤ
 . لث تجة ة سلل ق -

تخفلما ت اللمس س نتاإ، وسلتلز ن  -
 .وس ةمات

 . رفن سلحصؤ سلسلقلمؤ وسلأرباو -

وضعلمؤ سةنتب بالنسبؤ )سلتصالمخ  - .سلتالمز
 (.لكانتجات سلتنافسلمؤ

 .سلأدسء -
 .س ةمات. خصائص ثانل ؤ -
 . لث تجة ة سةنتجات -

 .ز ادة وفاء سلزبائ  -
رفن سمامش سللةةوي بلس لؤ رفن  -

 .سلأ عار
 .رفن   عار سلبلمن -

سخيسق  جزسء م  سلسلق يست  - .وسلتصالمخمز ب با سةلاب ؤ  - .سليكلمز
 .م دود ؤ

 .ز ادة وفاء سلزبائ  -
 .18و ن 11، ن 2228، دسر ز ان، قاان، " لث سلتل ل  "قبلمة قك   حمة ةجازي، : المصد 
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 في تح يق ال د ة التنافسية 0777يو  مواصفات إيزو : المطلب الثالث

ملكبيا تجار يا وشي طا لكانافسيؤ، في بي  ستفاقلميات  2111من ملسصفات إ يزو   صبحي شهادة سةلاب ؤ 
 نيي لسيي  يبرس : "ب لليه" Juran" "جيلرسن"سةنظاؤ سلعاةلميؤ لتجيارة ومكح اتهيا، ةلميث   كية يليء رسئية سلجيلدة 

 .1"ل   ب اءك  ير مضالن 2111قك  تلبلم  إ زو 

خييلال تح لميي  قلسميي  سةنافسييؤ سةتامكييؤ   ا ييا  ليذس تتسيياب  سة  سييات قكيي  تحسييا م كز ييا سلتنافسيي  مي  
 ، س لتيييزس  بملسقلمييية سلتسيييكلمخ، تنيييل  وتيييلف  س ةميييؤ  و سةنيييتب في سلجيييلدة، خفيييا سلت كفيييؤ، خفيييا  زميييؤ سلعاكلميييات

 ي دي إلى تح لمي  جملمين ( 2111معيا ير إ يزو )في سلأ لسق، ولا شء  ن إنشاء وتلبلم  نظا  فعيال  دسرة سلجيلدة 
ث تعة سلجلدة  ةة   يخ قلسمي  سةنافسيؤ تي دي إلى ز يادة سلعائية قكي  سةبلمعيات خيلال تح لمي  قلسم  سةنافسؤ، ةلم

 .خصائص تف  سةتلماجات سلعالم  و ل ما  ز ة في رضا ، ز ادة سلحصؤ سلسلقلمؤ وبالتار ز ادة سةبلمعات

كاا ت دي   ضيا إلى تخفيلما سلت كفيؤ مي  خيلال سليتةكص مي  سلعلميل ، خفيا سةعياد تشيللمكه، خفيا  
 . 2سلفحلن وسلاختبارست وبالتار خفا سلت كفؤ وز ادة س نتاجلمؤ

م   ج  تحسيا  وضياقها، ويليء بيال فن مي  مسيتل  جيلدة  2111تلب  سة  سات ملسصفات إ زو  
ة منتجاتهيييا وخيييةماتها سليييتي ت يييةمها، و يييل ميييا  سييياقة ا قكييي  بنييياء وتعز يييز قيييةرة تنافسيييلمؤ قل يييؤ ميييا تلسجيييه بهيييا ةييية  

 .ا في ز ادة ةصتها سلسلقلمؤ وبالتار ز ادة ر لمتهاسةنافسؤ وتستلكه

وسلحصلل قك  شهادة سةلاب يؤ لا تعي  نها يؤ سةلياف بي   نهيا   ياس  2111إن تلبلم  ملسصفات إ زو  
وقناص  سةنافسؤ م  خيلال إطيار ت يامك   صي  باة  سيؤ إلى تح لمي  سلتالميز  لتلل   قناص  سلت نلللجلما سلصناقؤ

 .وسلب اء في سلسلق

  

                                                           
، 1112، 12، سلأردن، دسر وسئييي  لكنشييي ، ط ISO 14000 ،ISO 9000 نظايييؤ إدسرة سلجيييلدة وسلبلمئيييؤ "محاييية قبييية سلل يييا  سلعيييزسوي،  1
 .22ن

، منشلرست سةنظاؤ "1111سصةسر  2111سةلسصفات سلعاةلمؤ إ زو : دللم  ت  لم  سةنظاات سلع بلمؤ لتلبلم  نظا  إدسرة سلجلدة"محاة ةس  ر اا،  2
 .2، ن1112تنالمؤ س دسر ؤ، سلع بلمؤ لك
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 :  لاصة الفصل الثاني

تييييا لا شييييء فلمييييه  ن سمييييةف سلأ ا يييي  لأي م  سييييؤ  ييييل سلا ييييتا سر ؤ وسلتفييييلق قكيييي  منافسييييلمها، لييييذس  
 .فاة  سات ملالبؤ بامتلاك مزس ا تنافسلمؤ تح   م  خلاما سلتفلق وسلتالمز

وإن تا يم   س تةلاصه تا  ب    ل  ن سلجلدة تعتبر  لاو س ييستلمج  لكجصيلل قكي  مزس يا تنافسيلمؤ  
 سليييييتي تبييييي  فكسيييييفؤ إدسرة سلجيييييلدة ، ولعييييي   سقتبار يييييا كعامييييي  مييييي  قلسمييييي  سةنافسيييييؤ  د  بالعة ييييية مييييي  سة  سيييييات 

في تح لم هييا، كييان ميي  سب ز ييا تلبلميي  في بيي  سلتليييرست سةتلاة ييؤ إلى تبيي  سلعة يية ميي  سلأ يياللمل س دسر ييؤ سةسييايؤ 
وإلى تحسيييا جيييلدة سلسيييكن وس يييةمات مييي  خيييلال جيييلدة سلأدسء،  و بمعييينى صخييي  فيييإن  2111ملسصيييفات س  يييزو 
تشيط جيلدة سلعاكلميات دسخي  سة  سيؤ وو يائ  س تصيال وسلعلاقيؤ فلمايا بيا سةايللا  2111ملسصفات س  زو 

   سييييؤ، وطبعييييا سمييييةف منهييييا  ييييل ضيييياان س ييييتا سر ؤ جييييلدة سةنييييتب وسةسييييتهك ا،  ي  نهييييا تهييييتخ بجييييلدة نظييييا  سة
 . و س ةمؤ بما  ف  بمتلكبات سلعالاء

 وسلحصييلل قكيي  شييهادة سةلاب ييؤ  عيية قييةرة تنافسييلمؤ تسييا خ  2111كاييا ر  نييا   ضييا  ن تلبلميي  س  ييزو  
 .سلأ لسق سلعاةلمؤفي ةصلل سة  سؤ قك  ةصص  لقلمؤ، وبالتار ز ادة إضافلمؤ إلى تسهلم  دخلما إلى 

 



 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الثالث

 ؤسسةةبم ميدانيةدراسة 

 ونلغازس
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 :تمهيد

  بدارة الجددددد دة د ابلمدددددطرة اب اق لمددددد  بعدددددطرق ا في ادددددق ل ابقيندددددتل ابلمدددددقبلمل بط   تددددد  ا قدددددق    ا فيا  ددددد  
ببفياز ابعلا   ب اهمق  ماق بقبطراس  ا  طان  ، د داا بسسدلمقم ردق ر دراسد   درن أجل ا ض ح ا قق    أكثفي دمحقدب  

ابشدددفيك  اب ةا ددد  ب  ز ددد  ) رؤسلمددد  سددد نت قز عتدددلج الجقندددب اب    لمدددا ردددن ادددلان ابطراسددد  ا  طان ددد  عتدددلج رلمددد   
 :، د ط ر الملم    اا ابقينل عتلج اباح  الآتي بلمع طة( اب قز ابكهفيبقء د

 .س نت قز ؤسلم المطيم عقم  : المبحث الأول

 .بعطاد بس مقرة الإس   قن دتحت تهق :المبحث الثاني
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 سونلغاز مؤسسةتقديم عام ل: المبحث الأول

 التعريف بمؤسسة سونلغاز: المطلب الأول

 :نبذة تاريخية عن المؤسسة/ 1

، داشسلمددد  7491سدددا  ( فيئدددكهفيبدددقء د دددقز الج ا) EGAأنشدددشر ةدددفيك  سددد نت قز ل وددد   هق ا دط 
SONELGAZ  ب حدددل محدددل  94-94بملم ضدددلج ا ردددفيEGA  71-99 دددشتي ا ردددفي  7499، دل سدددا 

  7447ا  عتدددددددددددن بقلإن دددددددددددقا، نلمدددددددددددل، دا ز ددددددددددد  اب ق ددددددددددد  ابكهفيبقئ ددددددددددد  داب دددددددددددقز اب   عدددددددددددا بتم  مددددددددددد  دل سدددددددددددا  
 ، ثم  دددددددددشتي بنشدددددددددقء919-47عدددددددددن ةفي دددددددددن ا فيسددددددددد م اب اق دددددددددا   EPICل راظمددددددددد   sonelgazر درددددددددد  

 EPIC SENELGAZ    0770، ثم سدددا  097-49بملم ضدددلج ا فيسددد م اب اق ددا  ر ددد   7449سددا 
 .أنششر ة ك  ابلما ار ب  ز   ابكهفيبقء د اب قز

 :كل  اه اب عط لار جقءر رن أجل تحلم ن ا  طاف اب قب  

    جتب رؤدس ا ر ان ا جا. 
  ااظ   ا اق لم. 
   ز قدة اب ق   الإن قج. 
   تخق ض اب كقب. 
  تحلمل ج دة الخطر. 
   ضمقن الخطر  الاج مقع. 
 ا   ن المعيرة ر حطة. 
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 :تعريف المؤسسة/ 2

 ددا رؤسلمدد  دةا دد  لإن ددقا دا ز دد  ابكهفيبددقء د اب ددقز عدد    تدد  '' :في دد  بتكهفيبددقء د اب ددقزئابشددفيك  الج ا
ر جد دة عتدلج دلا قر اب ةن، ا جط ا ؤسلم  ا م ل ابعقوم  الج ائفي ا كتق  بقلإن قا، دا ط في قر ابعقر  بت  ز   

اب سددل، ابشددفيق، : فيق، اب ددفي ، دكددل رفيكدد  رددن  دداه ا فياكدد  الجه  دد    كدد ن رددن  ددفيد  لشددرلمدد    اب سددل، اب
 .''اب في ، دالج ائفي

 ا ط في   الجه    ب  ز   ابكهفيبقء د اب قز بلمع طة: 

ق ب  ز ددد  ابكهفيبدددقء د اب دددقز، اا مدددا بدار دددق  فيكددد  اب  ز ددد   فيبددد" sonalgaz" دددا  دددفي  ردددن  دددفيد   مددد  
 .، رهقرهق ابفيئ لم   ا ز   ابكهفيبقء د اب قز دبولاح ا ع ق (د فيان)
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 .أقسام و نشاطات الفرع: المطلب الثاني

 :أقسام الفرع/ 1

 . لم  ابعلا قر اب  قر   -
 . لم  اس  لان ابكهفيبقء -
 . لم  اس  لان اب قز -
 . لم  دراس  الاس  لان دابعمل -
 . لم  الم ير أنظم  الإعلام الآلي -
 .اب شفي    لم  ا  ارد -
 . لم  ا قب   د المحقس   -
 . في  اب سقئل ابعقر  -
 .ا ينتح  اب لما   بتكهفيبقء -
 .ا ينتح  اب لما   بت قز -
 (.اباينفي، ابفيبقح  )ا ينقلح اب  قر    -

 : لم م ابقفي  بقباشقةقر اب قب  : نشاطات الفرع/ 2

 .ا ز   ابكهفيبقء -
 .افيك ب ا سلاك ابكهفيبقئ   -
 .افيك ب أنقب ب اب قز -
 .الإع ق  اباقا  ل ة ك  ابكهفيبقء د اب قزاينت ح  -
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 الهيكل التنظيمي للفرع: المطلب الثالث

ا ل باق رن اله كل اب اظ ما بتمط في   الجه    ب  ز   ابكهفيبقء داب قز بلمع طة أن  ردن ابشدكل ابعمد د  
 :د اا ر ضح ل ابشكل اب قلي. ا جط ات   ركتق  بقلااينقن

 التنظيمي للمديرية التوزيع الكهرباء والغاز بسعيدةالهيكل (: 7)الشكل 

 

 .وثائق المؤسسة: المصدر
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   نلاحددأ أن ا ط في دد  الجه  دد  ب  ز دد  ابكهفيبددقء د اب ددقز بلمددع طة ا كدد ن رددن ( 1)رددن اددلان ابشددكل ر دد
 :ا  لمقم اب قب  

 .أرقن  اب الم ن -
 .رينتح  ا عمقن ابلمقن ن   -
 .رينتح  الااينقلار -
  .رينتح  ا رن -
 بقلإضق   بط: 
 . لم  ابعلا قر اب  قر   -
 (.ابكهفيبقء د اب قز) لم  دراس  اب اق ا دا عمقن  -
 .الاس  لان لمما  -
 .بدارة ا  ارد اب شفي   -
 .ا قب   د المحقس   -
  .الم ير أنظم  الإعلام الآلي -
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 .إعداد إستمارة إستبيان وتحليلها: مبحث الثانيال
 البيانات  تحليل في المستخدمة الإحصائية الأساليب: المطلب الأول

 ال هاسد  وذد   ايرخدمك مة  د   مد  المسدبد ة  العمند  علد  تعيميد  تم وتع يلد  واخبيدنه  الاسدبيمن  تصديم  بعد            
 ،مجمد  علد  اتسدبيمن  03ل لايد  سدعم ك بعد جم لي دنو مةد   مد   -سد  ل ني  -م  عينل مؤسسد  ت ييدا الةدابدنا وال دني

 ومؤشداات قميد  ذات جملالات ليلى لل صد ل اتحصدني،، للبحلمد  بداام  عد ك وذندن  تحلملد  يدب  الميحد ين مد   عد  وبعد 
 " لعيددنهك  اخبصددنه وذدد  (v.24  SPSS) 42  سددا  SPSS با ددنم   اسددبا ا  تم بحمدد  الم ضدد   تدد ع 

Statistical Package for the Social Science " , م ضد   حمدنل القدااه صدنا البر دنم  لندن ويسدد 
  :البنلم   اتحصنيم  ايرسنلم  بنسبا ا  وذلك للنبني ، السايا اتحصني، وتحلمل  لليمن نت ليجماهت  خلال ال هاس  م 

    الاسبيمن   ويينت ص ق لمعاة  كاو ينخ ألفنمعنم Fiabilité de Alpha Cronbach . 
 ،المئ ي  النس  البةااهات . 
 (الق هك البننةسم  لليؤسس  ) لمب مات القس  الثنل  الحسنبم   المب سطنت  . 
  معنم  بمس   " معنم  اتهتينط لقمنس جمهج  اتهتينط والعلاق  بن المب ماتPearson ." 
  اليسمط الخط، الانح اه معنم  و البح ي  ومعنم  الثنني، الاهتينط معنم" Regressions " . 

 :  ملاحظة
 :قسينن اتسبيمن   ليلى يلاث أقسن   كين يل، 

, العيددا , الجددن  : مب ددمات وذدد، ( 50)وقدد  ضددي   دد  ( : الشاصددم  ) اليمن ددنت ال صددفم  :  القسمما الأول -1
  .الخبرك المدنم  والمسي  ال ظمف،  , المسب ى ال هاس، 

في با دنم    12ليلى   1مب دم يمد  مد    12وضد  ذد ا القسد  :   في المؤسسد  ليجماهك الجد جمك:  القسما الثماني -4
spss    وتننول  ذ   المب مات معنيم الج جمك وتطيمقنتهن في المؤسس. 

بإسددبعينل مقمددنس لمةددات ( ةقدداك ) مب ددم  11وضدد  ذدد ا القسدد  : القدد هك البننةسددم  لليؤسسدد   :القسمما الثالممث  -3
 .وتننول  ذ   المب مات المننةس  لليؤسس   35ليلى   10الخينس، م   
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 نتائج التحليل الإحصائي للبيانات : المطلب الثاني
 للقسدين الاسدبيمن  ييدنت مد  كاو يدنخ للبككد  ألفدن معنمد  اسدبا ا  تم لقد :  (كرونبما   ألفما) معاممل الثبمات  -1

 الثيدنت  معنمد  تحصدلنن علد   مد بح,  لا ي جد  ادن   لمب دمات القسدين ذد ا هاجدا ير د   و الثدن  والثنلد  علد  حد ا
 معنمد  كيدن تحصدلنن علد    ( ليجماهك الج جمك في المؤسس )لمب مات القس  الثن   (7) الج ول في م ضح ذ  كين  3,7,3 دددددددب

قميبدن   همدن و (  البننةسدم  لليؤسسد القد هك )لمب مات القسد  الثنلد  ( 8)الج ول  في م ضح ذ  كين  ,3,87الثينت ب 
 ومندد   سددبنب  أ   بددني  اتسددبيمن  حققدد  صدد ق وييددنت  5,75 ب يقدد ه الدد   علمدد   و المبعددنه  المعدد ل ن تف قدد

 .في البق ياات 
 (7) الجدول

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

3,7,3 11 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر

 (8) الجدول

Statistiques de fiabilité 
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

3,87, 11 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر

 .تمث  ع جم المب مات للقسين الثن  والثنل  عل  الب او  11و  11القميبن  
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 (9)الجدول 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 
Observations Valide 35 100,0 

Exclua 0 5,0 
Total 35 100,0 

N : ( مجم  عل  اتسبيمن  30) يمث  الع جم الةل، للعمن 

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :  المئوية النسب التكرارات، -,

 (:القسا الأول )  الوصفية البيانات وفق الدراسة عينة نتائج - أ

 :  الجنس لمتغير وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع -1-أ

 : الجنس متغير حسب العينة أفراد توزيع :10 رقا جدولال

 %التكرار النسبي  التكرار المطلق الجنس

 % 85 42 ذكا

 % 45 51 أ ث 

 % 155 35 المجي  

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

  :النتائج  تحليل

العيدنل مد  العمند    سدي  أ  بحمد  ، 35ذد   المسدبد ة  العمند  مجيد  أ    لاحد ( 15) هقد  الجد ول خدلال مد           
شدةل   " ات دنث مد " العيدنل  سدي  أ  حدن في % 85ب  ايرغليمد  تشدة  " الد ك ه مد " المؤسسد   في الم هوسد  

 .العمن   مجي   م   45%
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 الجنس متغير حسب العينة لتوزيع البياني التمثيل : 11 رقا الشكل

 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :  لمتغير العمر وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع -,-أ     
 :الس  مب م حس  العمن  أةااجم ت ييا : 11 رقا الجدول

 السن التكرار المطلق %التكرار النسبي 

 سن  35أق  م   53 15 %
 سن  25 – 35م   14 %  25

 سن  05 – 25م   13 43,3 %
 سن  05أكبر م   04 %  1,7
 المجي   35 % 155

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

  :النتائج  تحليل
 13ممن  "يد  كن د  للفئد  العيا   المسدبد ة  العمند  أكبر  سي  م  أةااجم أ   لاح  (11 )هق   الج ول خلال م      
"   ثم الفئد  العيايدد %  25بنسدي  "  سمنة 13 – 03ممن  " تلبددن الفئد  العيايد    % 23,3 نسدي ب " سمنة 03 –

 مجيد   مد  %  1,7 بنسدي  "  سمنة 03أكبمر ممن  "الفئد  العيايد   وفي ايرخدم % 15بنسدي   "  سنة 03أقل من 
 .العمن   أةااجم

80% 

20% 

 ذكر 

 أنثى 
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 متغير العمر حسب العينة لتوزيع البياني التمثيل : ,1 رقا الشكل

 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 : المستوى الدراسيلمتغير  وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع  -0-أ

 :المستوى الدراسي متغير  حسب العينة أفراد توزيع : ,1 رقا جدولال
 %التكرار النسبي  التكرار المطلق المستوى الدراسي

 % 5 05 مب سط
 %35 50 ين   
 %75 41 جنمع،
 % 155 35 المجي  

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 : تحليل النتائج 
يملةد    %   75يعدنجمل ال  بمدن المسدبد ة  العمند  أةدااجم أكثايد  أ   لاحد  14 هقد  الجد ول خدلال مد                  

 أةدااجم مجيد   مد  %35 بنسدي  " ثمانو  " تعلميد،  مسدب ى يملةد   العيدنل مد   سدي  تلمددن " جمامعي ”تعلميد، مسدب ى
 "  متوسط" في حن لم تبضي  العمن  المسبد ة  عينل بمسب ى تعلمي، , العمن  

 

10% 

40% 43,3% 

6,7 
% 

 متغير السن 

سنة                 30أقٌل من 

 سنة 40 – 30من 

 سنة 50 – 40من 

سنة                     50أكثر من 
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 متغير المستوى الدراسي حسب العينة لتوزيع البياني التمثيل : 10 رقا الشكل

 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :لمتغير الخبرة المهنية  وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع -1-أ

 عدد سنوات الخبرة المهنيةمتغير  حسب العينة أفراد توزيع : 10 رقا الجدول
 %التكرار النسبي  التكرار المطلق المهنيةعدد سنوات الخبرة 

 % 1,7 54 سن ات 50أق  م  
 25 % 14 سن ات15ليلى  50م  
 %05 10 سن  10ليلى  15م  

 % 3,3 51 سن  10أكثا م  
 % 155 35 المجي  

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 : تحليل النتائج 
المسدبد ة  كن د   العمند  يرةدااجم أكبر  سي  مئ ي  لمب م ع جم سدن ات الخدبرك المدنمد   أ   لاح  (13) هق  الج ول خلال م 
  سمنوات13إلمى  30من " خبرته   تتراوحم  العمن  ال ي    تلبدن الفئ  % 05بنسي    " سنة 10 إلى  13 من "  لفئ  
 أكثر من  "في ايرخم جنات الفئ  و  % 1,7 بنسي   خبرك عيلم  " سنوات 30أقل  من " ةئ  ثم  40 % بنسي  " 
 .ولفاجم واح  م  مجي   العمن  المسبد ة    %3,3 بنسي   " سنة 10

0% 

30% 

70% 

 متوسط 

 ثانوي 

 جامعي 
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6,7% 

40% 
50% 

3,3% 
 متغير الخبرة المهنية 

سنوات                        05أقل من 

 سنوات10إلى  05من 

 سنة 15إلى  10من 

 سنة 15أكثر من 

 متغير الخبرة المهنية حسب العينة لتوزيع البياني التمثيل : 11 رقا الشكل

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 
 : لمتغير المسمى الوظيفي  وفقا الدراسة عينة أفراد توزيع -0-أ

 متغير المسمى أو طبيعة الوظيفة حسب العينة أفراد توزيع : 11 رقا الجدول
 %التكرار النسبي  التكرار المطلق المسمى الوظيفي

 %5 55 م يا
 3,3  % 51 هيم  قس 
 %  5 55  ني  م يا
 33,3 % 15 هيم  مصلح 
 63,4 % 10 م ظف
 % 155 35 المجي  

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 : تحليل النتائج 
 أكبر  سي  مئ ي  لمب م المسي  ال ظمف، كن   لفئ  المسي  ال ظمف،  أ   لاح  (12) هق  الج ول خلال م      
رئمميس "ثم في ايرخدم ةئد   % 33,2بنسدي  "  رئميس مصمملحة "ةئد  المسددي  الد ظمف، تلبددن  % 13,2بنسدي  "  موظم " 

كيددددددن أ دددددد  لم تبضددددددي  العمندددددد  المسددددددبد ة  المسدددددديمن  ال ظمفمددددددن                     , مدددددد  مجيدددددد   أةددددددااجم العمندددددد    % 3,3بنسددددددي  "  قسمممممما
 "  .نائب مدير" و "  مدير"  
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 متغير المسمى الوظيفي حسب العينة أفراد توزيع : 10 رقا الشكل  

 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

   إدارة الجودة في المؤسسة: نتائج متغيرات القسا الثاني تحليل  - ب

 ذ  تسع  مؤسسبة  للحص ل عل  أكثا م  شدنجمك ج جمك بنف  ال ق ؟: 1تحليل نتائج المتغير م -1-ب

 (10)الجدول 

 
 هل تسعى مؤسستكا للحصول على -1م

 بنفس الوقت؟ أكثر من شهادة جودة

 الإجابة

 لا نعا
 لا حاجة
 لذلك

 قد نأخذ ذلك
 الحسبان

 التكرار التكرار التكرار التكرار
13 1 9 7 
% % % % 
43,3 % 3,3 % 30 % 23,4 % 

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

0,0% 

3,3% 

0,0% 

33,3% 

63,4% 
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 مدير

 رئيس قسم 

 نائب مدير  
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 مصلحة 

 موظف

 المسمى الوظيفي 
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تعبقددد  أ  مؤسسدددبد  تسدددع      % 43,3يبضدددح لندددن أ  أكثايددد  عننصدددا العمنددد  وبنسدددي  ( 10)الجددد ول بإسدددبقااا : التحليمممل 
كيدن   % 30للحص ل عل  أكثا م  شدنجمك ج جمك بنف  ال قد  في حدن تداى مجي عد  مدند  أ د  لا حنجد  لد لك وبنسدي  

 . % 23,4أ   ق  يكخ  ذلك في الحسين  بنسي  تعبق  مجي ع  أخاى 
ليذا لم تة  منشكتة  ق  حصل  عل  أ   د   مد  شددنجمات الجد جمك، ذد  ذندن   مد  : ,تحليل نتائج المتغير م -,-ب

 ليلى الحص ل عل  ذلك؟
 (11)الجدول 

إذا لا تكن منشأتكا قد حصلت على  -,م
أ  نوع من شهادات الجودة، هل هناك نية 

 إلى الحصول على ذلك؟
 

 الإجابة

 نعا
 نعا ولكن
 بعد فترة

 لا

 البةااه البةااه البةااه
11 1 8 
% % % 

% 53,3 % 20 % 26,7 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

أ  مؤسسدبد   53,3 %تداى مجي عد  معبدبرك مد  العمند  وبدككثا مد  النصدف بنسدي  ( 11)مد  خدلال الجد ول : التحليمل 
  26,7 %ل يدن النم  للحص ل عل  شدنجمات ج جمك في حن ليعبق  آخاو  أ  مؤسسبد  لم  لهن  مد  لفعد  ذلدك وبنسدي 

بدك  مؤسسدبد  لد يدن النمد  للحصد ل علد  ذد   الشددنجمات ولةد  لدم  في ال قد   20 %كين ياى الديع  مدند  وبنسدي  
 .الااذ  ولينمن بع  ةترك 

 ذ  كن  لبطيمقنت الج جمك أيا في تخفم  البةنلمف ل ى المؤسس ؟ :3 م تحليل نتائج المتغير -0-ب
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 (17)الجدول 

 هل كان لتطبيقات الجودة أثر في تخفيض -0م
 التكالي  لدى المؤسسة؟

 

 الإجابة

 قليلا متوسطا كثيرا
 لا يكن له

 تأثير على الإطلاق
 التكرار التكرار التكرار التكرار
8 0 1 7 
% % % % 

% 26 ,7 % 30 % 20 % 23 ,3 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :أعلا  تين لنن منيل،   بني  الج ول: التحليل 
كن دد  لهددن تددكيم مب سددط في تخفددم  البةددنلمف لدد ى    تطيمقددنت الجدد جمكمدد  مجيدد   العمندد  يؤكدد و  بددك   30 % -

 .أ  البكيم كن  كثما في ذلك  7, 26 %كين هأت  سي  مند  بنسي  ,  المؤسس 
م  مجي   العمن  ليعبق ت بك  تطيمقنت الج جمك لم ية  لهن تكيم عل  اتطدلاق في تخفدم  البةدنلمف  3, 23 % -

 .ل ى المؤسس  
تطيمقنت الج جمك في تخفم  البةنلمف ل ى المؤسس  مد  قلمد  ليلى لم يةد  لهدن تفنوت  النس  في البعيم ع  تكيم  -

 .عل  اتطلاق ليلى مب سط وص لا ليلى البكيم الةثم تكيم 
ذد  تعبقد  أ  تنفمد  تطيمقدنت الجد جمك أجمت ليلى حد وث ت مدم في طايقد  ليجماهك العيد   :4 تحليل نتائج المتغيمر م -1-ب

 ل ى المؤسس ؟

 (18)الجدول 
 
 
 

هل تعتقد أن تنفيذ تطبيقات الجودة   -1م
العمل أدت إلى حدوث تغيير في طريقة إدارة 

 لدى المؤسسة؟
 

 الإجابة

 إلى حد ما لا نعا
 البةااه البةااه البةااه
10 0 1 
% % % 

%50 % 30 % 20 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 
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 : التحليل 
ليجماهك العيد  لد ى تنفمد  تطيمقدنت الجد جمك أجمى ليلى حد وث ت مدم في طايقد  تعبقد  أ    50%  صدف العمند  بنسدي  -

ت مددم في طايقد  ليجماهك العيد  لدد ى مد  العمند  المسددبد ة  تعبقد  بك د  لم  د ث  30 % وعلد  عةد  ذلددك تعبقد   المؤسسد 
 .بك   ح ث ت مم ليلى ح  من  20 %المؤسس  بع  تنفم  تطيمقنت الج جمك في حن تعبق  

 الج جمك سد  كعيلم  ليجماهي ؟ذ  كن  تنفم  وتطيمق با نم  : 0 تحليل نتائج المتغير م -0-ب
 (11)الجدول 

 
 

هل كان تنفيذ وتطبيق برنامج الجودة   -0م
 سهل كعملية إدارية؟

 

 الإجابة

 إلى حد ما لا نعا
 البةااه البةااه البةااه
15 0 10 
% % % 

%33,3 % 16,7 % 50 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :يبضح لنن ( 10)م  خلال الج ول : التحليل 
وتطيمدددق با دددنم  الجددد جمك سدددد  كعيلمددد  ليجماهيددد  ثم تددداى ا ددد  وليلى حددد  مدددن كدددن  تنفمددد   50 %  صدددف العمنددد  بنسدددي  -

تنفمددد  وتطيمدددق با ددنم  الجددد جمك كدددن  سدددلا كعيلمددد  ليجماهيددد  في حدددن هأت أ   33,3%ليعبقدد ت مجي عددد  مددد  العمندد  وبنسدددي  
 .تنفم  وتطيمق با نم  الج جمك لم ية  بنلسد  الماك كعيلم  ليجماهي  بك   16,7 %مجي ع  م  العمن  وبنسي   

 ذ  يبحي  العينل في المؤسس  الةثم م  المشق  عن  تنفم  با نم  الج جمك؟ :6 تحليل نتائج المتغير م -6-ب
 (3,)الجدول 

 
 

هل يتحمل العمال في المؤسسة   -6م
 الكثير من المشقة عند تنفيذ برنامج الجودة؟

 

 الإجابة

 ليلى ح  من لا  ع 

 التكرار التكرار التكرار
15 7 8 
% % % 

%50 % 23,3 % 26,7 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 
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 :أبايت منيل، ( 45) بني  الج ول : التحليل 
كيدن ,   صف العمن  المسبد ة  تؤك  بك  العينل في المؤسس  يبحيل   الةثم م  المشق  عن  تنفمد  با دنم  الجد جمك -

بك دد  ليلى حدد  مددن يبحيدد  العيددنل مشددق  في تنفمدد  البر ددنم  في حددن أكدد ت  26,7 %تعبقدد  مجي عدد  مدد  العمندد  بنسددي  
 . ةثم م  المشق  عن  تنفم  با نم  الج جمكيبحيل   الأ  العينل لا   23,3 %مجي ع  م  العمن  بنسي  

  كمف تقم  مشنهكبة  في تطيمق الج جمك في المنشكك؟ :7 تحليل نتائج المتغير م -7-ب
 (1,)الجدول 

كي  تقيا مشاركتكا في   -7م
 تطبيق الجودة في المنشأة؟

 
 

 الإجابة

 مكثفة متوسطة بسيطة
أرغب في ذلك 

 لكن
 لا تتاح الفرصة

لا أرغب 
في 
 المشاركة

 البةااه البةااه البةااه البةااه البةااه
1 17 1 8 3 
% % % % % 

%3,3 %56,7 %3,3 %26,7 10  % 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :يمة  تلامص منيل، ( 41)م  خلال الج ول : التحليل 
مجي عدد  مدد  العمندد  المسددبد ة  تدداى بددك  مشددنهكبد  مب سددط  في تطيمددق الجدد جمك في المنشددكك كيددن تدداى مدد   %56,7 -

في حددن لا تاغدد  بددك   يملةدد   الاغيدد  في المشددنهك  في ذلددك ولةدد  لا تبددنح الفددا  لهدد   26,7%بنسددي   و مجي عدد  أخدداى 
 .في المشنهك  ليطلاقن في ذلك  %  10مجي ع  م  العمن  وبنسي  
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 ليلى أ  م ى تلبز  ليجماهك المؤسس  في تطيمقنت الج جمك؟ :8 تحليل نتائج المتغير م -8-ب
 (,,)الجدول 

إلى أ  مدى  -8م
تلتزم إدارة المؤسسة في 
 تطبيقات الجودة؟

 

 الإجابة

 لا تلتزم قليلا متوسطا كثيرا
 البةااه البةااه البةااه البةااه
1 11 0 2 
% % % % 

%20 %36,7 %30 %13,7 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :ت ضح الآتي ( 44) بني  الج ول :  التحليل
مدد ى مددند  أ   30%تلبددز  ليلبزامددن مب سددطن في تطيمقددنت الجدد جمك بمنيددن تدداى مدد  العمندد  تدداى أ  ليجماهك المؤسسدد   %36,7 -

مدد   20%كيددن هأت , ليجماهك المؤسسدد  لا تلبددز  ببطيمقددنت الجدد جمك مددند  أ   13,7%ليلبددزا  اتجماهك في ذلددك قلمدد  في حددن أكدد  
 .في تطيمقنت الج جمك العمن  بك  ليجماهته  تلبز  كثما 

 .ياج  تق يا م ى النجنح في تنفم  تطيمقنت الج جمك في مؤسسبة  :9 تحليل نتائج المتغير م -9-ب
 (0,)الجدول  

 
 

ياج  تق يا  -9م
م ى النجنح في تنفم  
تطيمقنت الج جمك في 

 مؤسسبة 
 
 

 الإجابة
%0 – ,1 

% 
%49-
%25 

%74-
%50 

%100-%75 

 البةااه البةااه البةااه البةااه
4 9 16 1 
% % % % 

%13,4 %30 %53,3 %3,3 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 ى النجددنح في تنفمدد  تطيمقددنت الجدد جمك في مؤسسددبد  بحمدد  قدد ه عدد  تقدد ياذ  لمددمدد  العمندد  المسددبد ة   53,3%عددبر : التحليممل 
بك   13,4%في حن هأت  25%-49%مند  ع  م ى نجنح ذلك ب  30%ثم عبر 50%-74%تق ياذ  ل لك ب 

مدد ى النجددنح في تنفمدد  تطيمقددنت مدد  العمندد   3,3%هجددح  بمنيددن % 1, – 0%مدد ى نجددنح البنفمدد  انحصددا في المجددنل النسدد  
 75%-100%المجنل النس  الج جمك في المؤسس  ليلى 
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 ليلى أ  م ى ح ث الب مم في المنشكك بع  تنفم  تطيمقنت الج جمك؟   :10 تحليل نتائج المتغير م -10-ب
 (1,)الجدول 

 
 

إلى أ  مدى حدث   -13م
التغيير في المنشأة بعد تنفيذ 

 تطبيقات الجودة؟
 

 الإجابة
 تحسينات
 جذرية

 تحسينات
 متوسطة

 تحسينات
 طفيفة

 التكرار التكرار التكرار
1 17 14 
% % % 

%3 ,3 % 56,7 % 40 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

بع  تنفم  تطيمقنت الج جمك ةمدن  مب سط  في المنشكك ببحسمننت م  العمن  المسبد ة  بك   ح ث ت مم 56,7 % أك : التحليل  
مددند  بك د  حد ث ت مددم في  3, 3%كيدن هأت , بددك  البحسدمننت في الب مدم كن دد  طفمفد   40 %بمنيدن هأت ةئد  مدند  بنسددي   

 .بع  تنفم  تطيمقنت الج جمك ج هي  ببحسمننت المنشكك 
 ن م  المنبجنت ايرجنيم ؟ذ  ج جمك المنب  ل ية  يضنذ، ج جمك مثلمنته :11 تحليل نتائج المتغير م -11-ب

 (0,)الجدول 
 
 
 

هل جودة المنتج لديكا   -11م
يضاهي جودة مثلياتها من 
 المنتجات الأجنبية؟

 
 

 الإجابة
 بدرجة
 كبيرة

 بدرجة
 متوسطة

 بدرجة
 ضعيفة

 البةااه البةااه البةااه
1 14 17 
% % % 

%3 ,3 % 40 %56,7 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

مددد  العمنددد  المسدددبد ة  بدددك  جمهجددد    56,7%في مقنه ددد  لجددد جمك المنددب  المقددد   مددد  المؤسسددد  والمنبجدددنت ايرجنيمددد  أكددد  : التحليمممل 
المنددب  لدد يد   جدد جمك بددك   40 %كيددن أكدد    مدد  خددلال عنمدد  الجدد جمك منبدد جد  والمنبجددنت ايرجنيمدد  بشددة  ضددعمف مضددنذنت 

المنددب  لدد يد  يضددنذ، مددند  بددك  جدد جمك   3, 3%يضددنذ، وب هجدد  مب سددط  جدد جمك مثلمنتهددن مدد  المنبجددنت ايرجنيمدد  في حددن هأى 
 .وب هج  كيمك ج جمك مثلمنتهن م  المنبجنت ايرجنيم  
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 .مسب ى ج جمك المنب  ل ية  ما مثلمنتهن م  المنبجنت المحلم  : 12تحليل نتائج المتغير م -12-ب
 (1,)الجدول  

 الإجابة 
 مقبول جيد من بين الأفضل الأفضل محليا مستوى جودة  -,1م

 التكرار التكرار التكرار التكرار المنتج لديكا
 10 3 8 9 مع مثلياتها من

 % % % % المنتجات المحلية 
 30% 26.7% 10% 33.3% 

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :لمعاة  مسب ى ج جمك المنب  ل ى المؤسس  ما مثلمنتهن م  المنبجنت المحلم  جنات البق ياات كنلآتي : التحليل 
 .مسب ى ج جمك منب جد  مقي ل مقنه   ما مثلمنتهن م  المنبجنت المحلم  م  العمن  هأت أ   %33,3 -
 .ثلمنتهن م  المنبجنت المحلم ج جمك المنب  ل يد  م  بن ايرةض  مقنه   ما مم  العمن  هأت أ   %30 -
 .محلمنايرةض  يعببر ج جمك المنب  ل يد  م  العمن  هأت أ   %26,7 -
 .ج جمك جم  مقنه   ما مثلمنتهن م  المنبجنت المحلم مسب ى المنب  ل يد  ذو مند  هأت أ   %10 -
 البيمز؟/ الج جمك ذ  تاغ  مؤسسبة  في المشنهك  للحص ل عل  جنيزك  : 13تحليل نتائج المتغير م -13-ب  

 (7,)الجدول 
 
 

هل ترغب مؤسستكا في  -10م
المشاركة للحصول على جائزة 

 التميز؟/ الجودة
 

 الإجابة

 لا نعا
 التكرار التكرار
43 7 
% % 

%76,7 %23,3 
 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :البيمز جنات النبني  كنلآتي / مؤسسبد  في المشنهك  للحص ل عل  جنيزك الج جمك لمعاة  هأ  العمن  في هغي : التحليل 
 .البيمز /مؤسسبد  في المشنهك  للحص ل عل  جنيزك الج جمك هغي أك ت عل   76,7%أغليم  العمن  المسبد ة  وبنسي   -
 .البيمز /مؤسسبد  لا تاغ  في المشنهك  للحص ل عل  جنيزك الج جمك تاى بك  %23,3 -
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 ؟ في هأية  من ذ  أحس  مؤشا لبحقمق الج جمك  : 14تحليل نتائج المتغير م -14-ب
 (8,)الجدول 

 
 
 

في رأيكا ما هو أحسن   -14م
 ؟ مؤشر لتحقيق الجودة

 
 

 الإجابة
البصيم  الجم  
 للينبجنت

الاسبين  ليلى الزبني  
 وتليم  حنجنته 

المااقي  الجم ك 
 لعيلمنت ات بنج

 التكرار التكرار التكرار
13 11 6 
% % % 

%43 ,3 % 36,7 %20 

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

البصددديم  الجمددد  مدددند  بدددك   3, 43%أكددد  , لمعاةددد  هأ  العمنددد  المسدددبد ة  ةدددم   دددص أحسددد  مؤشدددا لبحقمدددق الجددد جمك  :التحليمممل 
 ليلى الزبددني  وتليمدد  حنجددنته   الاسددبين  مؤشددا مددند  بددك    36,7 %للينبجددنت يعبددبر أحسدد  مؤشددا لبحقمددق الجدد جمك بمنيددن هأى 

 .المااقي  الجم ك لعيلمنت ات بنج ذ  المؤشا ايرحس  لبحقمق الج جمك مند  بك   20%يسنذ  في تحقمق الج جمك في حن أك  
 : القدرة التنافسية للمؤسسة: القسا الثالث  ( فقرات ) لمتغيرات تحليل وجهة نظر العمال  -0

 ليلى  نبق  للعمن ( ليجماهك الج جمك في المؤسس )ومب مات القس  الثن  ( اليمن نت ال صفم )القس  ايرول مب مات   تحلم  بع           
وقد  , لهد ا القسد  ( مجمد  علد  اتسدبيمن   35) أةدااجم العمند  المسدبد ة  طدا   مد  المق مد  ليجنبدنت القسد  الثنلد  بمن دنت تحلمد 

ليسددبا منن في ذدد ا القسدد  مقمددنس لمةددات الخينسدد، كيددن ذدد  م ضددح في اتسددبيمن  لبحلملدددن عدد  طايددق حسددنب المب سددط الحسددن  
جمهجد  الم اةقد  ) ومعاة  اتان  العدن   ما المب سط الحسن  الماجح للقس  ممن يسنع  ن عل  البعلمق عل   بنيجدن( ةقاك)لة  مبب م 

 .الحمنجم وال م م اةق , لهن م  حم  الم اةق  ( 
 : وص  ووزن مقياس ليكرت الخماسي :  0-1
   مقمنس لمةات الخينس، ما وصفدن وشاحدن يمث  أويا  ( 40)الج ول. 

 

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 الشرح الإستجابة (الوزن) الدرجات 
 العينهك بش ك   ( أعنهض)  أواةقتعني أ ني لا  غم م اةق بش ك 1
  العينهك   (أعنهض)أواةق  تعني أ ني لا غم م اةق  4
 تعني أ   لم  و هأ  في ذلك محني   3
 تعني أ  العينهك صحمح  غنلين   م اةق  2
 تعني أ  العينهك صحمح  جمايين   م اةق بش ك  0
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  يعدبر عد  وصدف مقمدنس لمةدات الخينسد، وعلاقد  المب سدطنت الحسدنبم  للفقداات مدا الحةد  علد  اتادن  ( 35)الج ول
 .الحمنجم وال م م اةق , العن  لهن م  حم  الم اةق  

مقياس ليكرت  
 الخماسي

 

 (interval)المجال  الإستجابة
 المتوسط الحسابي

" درجة " العام  الإتجاه
 (الغير موافقة / الموافقة )

 غم م اةق بش ك [1,80 – 1,00] غم م اةق بش ك 1

 غم م اةق [2,60 - 1,80] غم م اةق 4

 محني  [3,40 – 2,60] محني  3

 م اةق [4,20 – 3,40] م اةق 2

 بش ك م اةق [5,00 – 4,20] بش ك م اةق 0

 spss V24م  ليع اجم الطنلين  اعبينجما عل  با نم  : المصدر 

 :القسا الثاني  ( فقرات ) للمتغيرات  الحسابية المتوسطات ,-0
 "ليجماهك الج جمك في المؤسس  " أجم ن  يمث   بني  البةااهات والمب سطنت الحسنبم  لفقاات القس  الثن  ( 31)الج ول 

 
 القدرة التنافسية للمؤسسة: القسا الثالث  

 وافقأ
 محايد وافقأ بشدة

 لا
 أوافق

 وافقأ لا
 بشدة
 

سط
متو
ال

ابي 
حس
ال

 
جاه 
الإت

 
عام
ال

 
 

للمحيط التنافسي تأثير بالغ الأهمية على  -10م
 .القدرة التنافسية

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,13

0 12 1 0 5 
تتخذ المؤسسة سياسات وإجراءات لتطوير  -11م

على مركزها السوقي في ظل  منتجاتها والحفاظ
 .المنافسة

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,05

4 43 0 5 5 

تقدم المؤسسة خدمات اضافية متميزة  -17م
 .ومبتكرة مقارنة بالمنافسين

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 الحمنجم 3,35

1 11 12 2 5 
تعمل المؤسسة على انتاج خدمات بأقل  -18م

 .تكلفة مقارنة بالمنافسين
 

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 الحمنجم 3,35

1 14 12 1 4 

 الع جمتقوم المؤسسة بتغيرات متكررة للمنتجات  -11م
 

 الع جم
 

 الع جم
 

 الع جم
 

 الع جم
 

 م اةق  3,03
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 .المقدمة بغرض تمييزها عن منتجات المنافسين
 
 

2 15 12 4 5 

تساعد المؤسسة في كسب قدرة ثقافة العمال  -3,م
 .تنافسية

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,13

1 45 7 1 1 
تسعى المؤسسة دوما وبشكل مستمر إلى  -1,م

 .تنمية قدرتها التنافسية بهدف الحفاظ عليها
 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم

 م اةق  3,85
4 41 1 1 5 

تنافسية هامة في ظل تملك المؤسسة مكانة  -,,م
 .المنافسة الشديدة

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,23

3 11 13 4 1 
تملك المؤسسة القدرة على التكي  والتطور  -0,م

 السريع وسط البيئة التنافسية
 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم

 م اةق  3,23
4 14 13 3 5 

المستمرين دور تلعب عملية تجديد وتدريب  -1,م
 .في رفع القدرات التنافسية

 م اةق  3,77 5 5 11 10 2

اعتماد المؤسسة على برمجيات حديثة  -0,م
 .يساعدها في كسب مكانة تنافسية هامة

 م اةق  3,05 5 4 2 10 0

 
 موافق القدرة التنافسية للمؤسسة: القسا الثالث  

 بشدة 
غيمممممممممممممممممر  محايد  موافق 

 أوافق 

 غير موافق
 بشدة 
 

ال   
مممط
مممممممممممم
وسم
مت

 
ابي
حس
ال

  

    
ممممماه
مممممممممممم
تجممم
الإ

 
عام
ال

  

تمممممرى أن أسمممممعار المنتجمممممات المقدممممممة للزبمممممون  -1,م
 .أحسن من أسعار المؤسسات المنافسة

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,15

1 18 0 4 5 
تمتلممممممك المؤسسممممممة القممممممدرة علممممممى الاسممممممتجابة  -7,م

ضمن بيئتها  السريعة للتغييرات المطلوبة  في منتجاتها 
 التنافسية

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,15

1 17 11 1 5 

ة على تموفير المنتجمات تمتلك المؤسسة القدر  -8,م
 للزبائن في أسرع وقت ممكن 

 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم
 م اةق  3,03

1 18 8 4 1 
تسمممعى المؤسسمممة إلمممى اكتسممماب حصمممة سممموقية  -1,م

 .بين المنافسينهامة 
 الع جم الع جم الع جم الع جم الع جم

 م اةق  3,05
3 12 0 3 1 

تسمممممعى المؤسسمممممة إلمممممى تمييمممممز منتجاتهممممما عمممممن  -03م
 .منتجات المنافسين بقصد خلق قدرة تنافسية

 الع جم
 

 الع جم
 

 الع جم
 

 الع جم
 

 الع جم
 م اةق  3,05 

1 17 8 2 5 

3,08 المتوسط الحسابي المرجح للقسا الثالث 
 الم اةق  02
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القممدرة التنافسممية " الثنلدد   _وقدد  قينددن بإسددبح اث مب ددم ايمعدد، ج يدد  لمب ددمات القسدد  الثنلدد  ويدد، المحدد ه
المب سدددط يسدددنع  ن في حسدددنب والددد   (  35ليلى   10مددد   ) يجيدددا  مدددا مب دددمات ذددد ا القسددد  والددد   "   للمؤسسمممة

 :الحسن  الماجح لليح ه وجنات النبمج  عل  النح  البنو 
 (,0)الجدول 

Statistiques descriptives 
 N Moyenne 

 المتوسط الحسابي المرجح
Ecart type 
 الإنحراف المعيار 

القمممممممدرة " الثنلددددددد   _المحددددددد ه
 " التنافسية للمؤسسة

 

33 
0,0801 

 
45203,3 

N valide (liste) 33 
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 : (,0)و ( 01)تحليل نتائج الجدولين 
 : بإسبقااا الج ولن يبضح منيل، 

    تتخممذ المؤسسممة سياسممات وإجممراءات لتطمموير منتجاتهمما والحفمماظ علممى مركزهمما السمموقي فممي "  11المب ددما
" اعتممماد المؤسسممة علممى برمجيممات حديثممة يسمماعدها فممي كسممب مكانممة تنافسممية هامممة   "  40و  "    ظممل المنافسممة

العيددنل أ  بحمدد  يؤكدد   0,13جددنا في الترتمدد  ايرولددن مدد  بددن مب ددمات القسدد  الثنلدد   وبددكعل  مب سددط حسددن  بقميدد  
نةسدد  مددا اتعبيددنجم علدد  سمنسددنت وليجدداااات لبطدد يا منبجنتهددن والحفددنه علدد  ماكزذددن السدد ق، في ظدد  المنمؤسسددبد  تبادد  

 .بامجمنت ح يث  يسنع ذن في كس  مةن   تننةسم  
  كن دد  ذننلددك جمهجدد  عنلمدد  مدد  الم اةقدد  في ليجنبددنت عيددنل العمندد  المسددبد ة  علدد  مع دد  مب ددمات القسدد  الثنلدد   

 .الم جد  ليلمد  ايرسئل  عل  عنلم  وب هج  العمن  المسبد ة  ي اةق   ةإ  وبنلبنو
   تقمممدم المؤسسمممة خمممدمات اضمممافية متميمممزة ومبتكمممرة مقارنمممة "  17معدددبرت العمنددد  علددد  ليادددن  الحمدددنجم لليب دددمي

بحمد  يداى العيدنل بدك   "  تعمل المؤسسة علمى انتماج خمدمات بأقمل تكلفمة مقارنمة بالمنافسمين"  18و " بالمنافسين
 .مقنه   بنلمننةسن  لمق م  م  قي  مؤسسبد ا هأ  ةمين  ص الخ منت الميمزك والميبةاك وبكق  تةلف لا يملة   

  اةقد الم(  ليادن  )جمهجد  وذد، قميد  معدبرك علد   0,0801  بقميد   جدنا المب سدط الحسدن  المداجح للقسد  الثنلد  
 .أ  مؤسسبد  تملك ق هك تننةسم  تمةندن م  الهمين  عل  الس ق والمننةس    عل  الب ج  القني  العينليبفق بحم   
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 :العلاقة الإرتباطية بين متغيرات الدراسة: الثالثالمطلب 
 " Pearsonمعامل بيرسون " معامل الإرتباط لقياس درجة الإرتباط والعلاقة بين المتغيرات  -1

 و العلاق    عم  ع  للةشف وذلك الفاضمنت ليخبينه ليلى  نبق  الم اةق  وجمهجنت جمهاس  وتحلم  المب سطنت بع           
 .Pearsonبمس    الاهتينط معنم  ذلك في وسنسبعي  المب مي ، بن جمهج  الاهتينط

مدا مب دمات القسد  (  إدارة الجمودة فمي المؤسسمة) المسدبقل  بدن مب دمات القسد  الثدن   البدكيم علاقد ه خبينسدنق   بإ -
 ( .القدرة التنافسية للمؤسسة)  البنبعالثنل  المب م 

   .الق هك البننةسم  لليؤسس  و في المؤسس ليجماهك الج جمك  :  الفرضية 1-1      
               الق هك البننةسم  لليؤسس  و ليجماهك الج جمك في المؤسس  بن اهتينط علاق  لا ت ج :   H0الفرضية الصفرية              

   .الق هك البننةسم  لليؤسس  و ليجماهك الج جمك في المؤسس  بن اهتينط علاق  ت ج :    H1الفرضية البديلة             

  الق هك البننةسم  لليؤسس  و ليجماهك الج جمك في المؤسس  بن Corrélation ) )ي ضح اتهتينط   (00)الجدول   

Corrélations 
الق هك : الثالث _القسا 

 البننةسم  لليؤسس 
 : الثاني _القسا

ليجماهك الج جمك في 
 المؤسس 

البننةسم  الق هك : الثالث _القسا
 لليؤسس 

Corrélation de 
Pearson 

1 3,100** 

Sig. (bilatérale)  3,000 
N 33 33 

ليجماهك الج جمك في  : الثاني _القسا
 المؤسس 

Corrélation de 
Pearson 

3,100** 1 

Sig. (bilatérale) 3,000  
N 33 33 

**. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 
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 : (00)تحليل نتائج الجدول 

 قمو  أ  ذندن  اهتيدنط وذد  مدن يعدني 3,100 يسدنو  الاهتيدنط معنمد  أ ( 33)لندن مد   بدني  الجد ول  يبضدح 
 .هةا الق هك البننةسم  لليؤسس  في  أهمم  جموه ليجماهك الج جمك بن وطرد 

  ال لالد  مسدب ى أ  وبمدن Sig  الصدفاي   الفاضدم   داة  اذ  ، 0,05 مد  أقد  وذد  3,333 ذدH0   و قيد 
 . ت الق هك البننةسم  ياجمةةلين ياجمت الج جمك   ليحصنيم  جملال  ذات اهتينط علاق  ت ج  أ   أ  H1 الي يل  الفاضم 

 : "Regressions "البسيط الخطي الانحدار معامل و التحديد ومعامل الثنائي الارتباط معامل -4
 .ذ  تحلم  يسبعي  للبنيؤ بقمي  مب م تنبا م  خلال مجي ع  م  المب مات المسبقل   اليسمط الإنحدارليخبينه         
القدددد هك ) البددددنباوتكيمذددددن علدددد  المب ددددم ( ليجماهك الجدددد جمك) المسددددبقل معنمدددد  اتنحدددد اه لليب ددددمات ليذ  سددددنق   بإخبيددددنه  -      

 :م  خلال الفاضمبن البنلمبن ( لليؤسس  البننةسم  
 .لليب مات المسبقل  عل  المب م البنبااتنح اه غم معن   بن المب مات أ  لاي ج  تكيم  :الفرضية الصفرية *      
 .البنبالليب مات المسبقل  عل  المب م اتنح اه معن   بن المب مات أ  ي ج  تكيم : الفرضية البديلة *      
 .اليسمط الخط، الانح اه معنم  ليلى  بني ثم  نبق   البح ي  ومعنم  الثنني، الاهتينطسني أ بنبني       
 :  معامل الارتباط الثنائي ومعامل التحديد 1- 0

 يمثل معامل الارتباط الثنائي ومعامل التحديد( 01)الجدول 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R 
اتهتينط الثنني،معنم    

R-deux 
 (R²)معنم  البح ي  

1 3,100a 3,130 
a-Prédicteurs : (Constante) : 

 ليجماهك الج جمك في المؤسس  : الثاني _القسا
b. Variable dépendante : الق هك البننةسم  لليؤسس : الثالث _القسا  
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 3,100معنم  اتهتينط الثنني، بن المب مات المسبقل  والمب م البنبا والتي بل   قمي  ( 32)ي ضح الج ول           
م  هةا الق هك البننةسم   %13,0أ  أ   3,130ق   بقمي  معنم  تح ي  ( علاق  ) وذ، قمي  معبرك عل  ليهتينط 

 .( أهمم  جموه ليجماهك الج جمك )لليؤسس  يع جم ليلى ع ام  المب مات المسبقل  
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 : البسيط الخطي الانحدار معامل  ,-0    
 تخبينه معن ي  اتنح اه(  Anova) يمث   بني  تحلم  أ  ةن ( 30)الج ول 

ANOVAa 
Modèle Somme 

des carrés 
ddl Carré 

moyen 
F Sig. 

1 Régression ,,088 1 ,,088 18,810 3,000b 
Résidu 0,008 28 3,1,1   
Total 0,1,1 ,1    

a. Variable dépendante : الق هك البننةسم  لليؤسس : الثالث _القسا  
b-Prédicteurs : (Constante) : 

 ليجماهك الج جمك في المؤسس  : الثاني  _القسا
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 3,333ذدد، Sig ب لالدد  18.800الينل دد  (  F (قميدد  أ  ( 35)أظدددات  بددني  اتنحدد اهم  خددلال الجدد ول   
لا اتنحد اه معند   و  وذد  أ  الي يلد وبنلبنو  داة  الفاضدم  الصدفاي  و قيد  الفاضدم  ( 1%)أص ا م  مسب ى المعن ي   أ 

و سددبطما البنيددؤ بددنلمب م البددنبا مدد  خددلال  علدد  المب ددم البددنبابنلبددنو ي جدد  تددكيم معندد   مدد  المب ددمات المسددبقل  و  5يسددنو  
 .ذ   المب مات المسبقل  
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 (01)الجدول رقا 
 

 Coefficientsمعاملات الانحدار 

 

Statistiques de 

Colinéarité 

 

 الإختبارات والدلالة

 الإحصائية

 

 معاملات معيارية

Coefficients 

standardisés 

 

 

 

 معاملات غير معيارية

Coefficients 

non 

standardisés 

 

 

 

 

VIF 

 

Tolerance Sig 

الدلالة 

 الإحصائية

قيمة 

 Tإختبار 

Bêta 

 معامل بيتا

Erreur 

standard 

 أالخط

 المعياري

B 

معامل 

 بيتا

Modèles 

/ / ,0000 14,800 / ,3400 5,038 (Constante) 

 : الثاني_القسم 6750, 1550, 6350, 4,347 0000, 1,000 1,000

 في الجودة إدارة

 المؤسسة
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 :التحليل 
ما القمي  الاحبينلم    Tالمعمنه  وقمي  ليخبينه  كوغم المعمنهي  والخط ي ضح الج ول السنبق معنملات اتنح اه المعمنهي  

 vif وقمي  معنملات تضا  البيني  (   sigال لال  اتحصنيم  ) للإخبينهات 
 ( variation inflation factor )   ومعنملات البسنمح(tolerance )    بحمvif= 1/Tolerance  

 .3القمي   أق  م  vifوالتي تين ع   وج جم مشةل  البع جمي  الخطم  بن المب مات حم  كن   معنملات البضا  
( المؤسسة في الجودة إدارة)  وم  خلال   بني  الج ول السنبق  سبنب  ا   ذنن  لينح اه خط، بن المب م المسبق   

 :ويمة  كبنب  معنجمل  اتنح اه الخط، كنلآتي ( الق هك البننةسم  لليؤسس )والمب م البنبا 
  Y= 5,038+0,675*X 

 :  بحم    
 Y     الق هك البننةسم  لليؤسس  " يمث  المب م البنبا = "Constante + B)   *المؤسسة في الجودة إدارة(   
          X   المؤسس   في الج جمك ليجماهك"  يمث  المب م المسبق" 

Constante   =5,038   الجمممودة إدارةفي حنلددد  لي عددد ا  قميددد   القمممدرة التنافسمممية للمؤسسمممة وذددد  يمثددد  قميددد  
  ( . المؤسس  في الج جمك ليجماهكع   وج جم )  X =5عن من ية    Y  =5,038  أ  أ المؤسسة  في
 . B تمث  قمي  معنم  اتنح اه 0,675     
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 :خلاصة الفصل
جموه ليجماهك الجددد جمك في هةدددا القددد هك "لاسدددبيمن ، اتضدددح أ  مددد  خدددلال ذددد ا الفصددد  وبنلاعبيدددنجم علددد  تحلمددد  أسدددئل  ا

في الاةددا مدد  قدد هتهن البننةسددم  وتعزيزذددن، وبنلبددنو ييددنجمك حصددبدن محدد  ال هاسدد ، مدد  خددلال مسددنهمب  " البننةسددم  في المؤسسدد 
السدد قم  في ظدد  المننةسدد  الشدد ي ك وذلددك بنلاعبيددنجم علدد  أسددنلم  وطدداق وأجموات عليمدد ، بنتضددنة  ليلى الاسددب لال ايرمثدد  

 .للفا  المبنح  لليؤسس  في ظ  بمئ  مب مك بنسبيااه
بنعبيددنه  جددزا  ،منبجنتهدن بحسددنل سسدد  تعبيدد  علد  تطيمددق ليجماهك الجد جمكالمؤ  هاسد  أ  وقد  بمندد  هجموجم اةدااجم عمندد  ال

ةسدددم  تضدددي  لهدددن اليقدددنا مدددد ، ليذ تسدددع  المؤسسددد  محددد  ال هاسددد  ليلى خلدددق قددد هك تننتننةسددد، مددد  مبطليدددنت الجددد جمك و عنمددد  
   بهدد   ال صدد ل والاسددبيااه، كيددن بمندد  ال هاسدد  الدد وه الفعددنل لددلإجماهك العلمددن مدد  خددلال لي بددنج منبجددنت ذات جدد جمك عنلمدد

 .ليلى ليهضنا أكبر ع جم م  الزبني ، سعمن مندن ليلى خلق ق هك تننةسم  تممزذن ع  غمذن
مددد  خددلال اعبينجمذدددن علددد  البطددد يا  وفي ايرخددم يبضدددح لندددن جموه ليجماهك الجدد جمك في هةدددا القددد هك البننةسددم  في المؤسسددد 

لليؤسسدد  مدد  خددلال الاةددا مدد  قدد هتهن البننةسددم  والاببةددنه وتشددجما كدد  مددن ذدد  ج يدد ، وذلددك   دداا للقميدد  الددتي يضددمفدن 
 .وتعزيزذن في ظ  المننةس  الش ي ك واليمئ  الما   المب مك بنسبيااه
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  :العامة  الخاتمة

 لهنننننور ر، اننننن ا  ر لإنننننا يطنننننب قص ىنرظ  ر ننننن ن  ق  ننننن    ننننن   مننننن  رننننن ا نظرينننننتطب ريط   ننننن   ريت     ننننن   
فهننت  انه قاننا ر، نبا ا روه دنن   قئنه ري ينب في ريطب انن  في م  نلم رياه ننه من  ر، ي ننب   في رلا ت نبن ر،ابرن  

قعلنند نظ ننب  ر نن ن  منن  رنن ا     ننلم م ننتلممبوب ك نندفي يننل ا   ريننين كاننه م  نن  ريت ننبظ  كنن  ريننه ا   ي ننب  
ةدنن  منن  ق  ري  نن ن ر ك ة نن    ةننفي قلحنندبا روكب نن  يلكطت ننب  ري لط نن  ريننو   اننفي ريتطننبف  كنن  ر، ي ننب  ق

  ننننى ملإنننند ينننن ر  في ريينننن را ريهررل نننن  ق  ركبظ  نننن   ف ننننه كننننب  رمننننت   ر، ي ننننب  ي ننننهبن  ر، بك نننن  منننن  
 م ررنننن ب   ر ننننب ب  تك ننننم كبي ننننك ي    رياب، نننن  قمنننن ر ئتك ننننب منننن  ق ننننفي   نننن     ننننهظوب ريتطبف نننن   في ريينننن را 

ظانننب م ررننن   الإننن  ، نننبن  ر ننن ن   انننت ري ننن  في    رينننين  كبعت ب(  ISO)رياب، ننن   فدبمنننى م ررننن ب  رى نننم  
  ريتا نننننن  ر، ننننننتك   ريننننننت يدنننننن  ر، ي نننننن  منننننن  ريتك ننننننم  طبف نننننن ب   اننننننور مننننننب  د ننننننى ق  نننننن  م ررنننننن ب  رى ننننننم  

 .يلك ي   ري هظ  ريتطبف   في       

  علنننند انننن   مننننب ينننن لم   ننننطب ق  نننن  لجدطننننب في قونننن      ننننلم  نرظ  ر نننن ن   علنننند   نننن    ري ننننهظ  ريتطبف نننن   
 .ريت ه    في ر، ي   

 ي ننننه مدططننننب اننننور ري انننني منننن   ةة ننننه ري  انننن ب  ري ننننبك    فب، ي نننن   ئننننه  ر ت ننننبن    نننن و    تننننةو   
كنننب،ت  ر  ر،ت ر ننننه  كبي   نننن   ةكننننب قص ر نننن ن  ع فننننى   ننن ظر  عه ننننه  فةرنننن اى  ةرننننو ماطباننننب يت ننننكفي   نننن  

 ريت نن     م ننبص    م  ننلم ظاننب م ننت  ب  ر، ي نن   يننور   ننإ  نظرا  نرظ  ر نن ن    ماننب   رى ننم  قيننل كبص في
ريمك ص   رر ةبص ظه ظ  نرظ  ر  ن   م لإ ئتكت ، ر هن  ري ن  ا رينت ف انتهب   ن ر  رفن د  ف انه قص  انهن 
ر،طت  ص   ربظ  ريي را مل  ن  يت ند    متانهن  من  ر،طت نب   قرن ا رلهنها رييبينت ان  ة   ن   لنإ 

 ه نح  ريمك ص ا  ري ة م  رييبي   ىنرظ  ر  ن    ريين مب   نكا لهنب كنبيتك م ريمك ص  ي هب   اله  ف ب   اور ريت  
 . ريت  ا  رئت ا مدبم  في ري  ا

ةكننب يدطننب منن  رنن ا ري انني عنن  رى بكنن  علنند ري  انن ب  ر، ةئنن  في كهر نن  ريهظرينن   ئ نني  ةةننهمب  
 ري ننننننهظ  ريتطبف نننننن   يلك ي نننننن   ريننننننين منننننن  قص     ننننننلم  نرظ  ر نننننن ن    نننننن ن     ر، ننننننب   رى بك نننننن  في   نننننن    

كبىانننبف     قص . مننن  رننن ا ريتا ننن  ر، نننتك   ننن ن  مطت بونننب انننب ل نننلم ظانننب   ننن  قرننناب  ر، نننلا  ف هنننب
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رئننه  ري يننب في ري ابينن  ريننت ااننفي مطت ننب  ر، ي نن   تكتنن  كننب  ن  ريننت  0999ريننتاهرم م ررنن ب  رى ننم  
  .    طت  اب ريمك ص

 :النتائج

 .ري اي كبك  ا كبيطتب ج علد ر بم   ر بمإ ريط      ر بمإ ريت    تي ه مدططب 

 :ئ ي ك طى نظري  ريط     مب  لت: الجانب النظري: أولا

  انننننه  نرظ  ر ننننن ن  مننننن  ر، نننننبا ا روه دننننن   قئنننننه ري ينننننب في ريطب اننننن  في   ننننن    ري نننننهظ  ريتطبف ننننن    -
   .في ر، ي  

قيبين ب عطنه ر، ي نب   كانهمب قرن اى ر، ي ن  قر ا اها  ا  ا ري كا اها وبم    ين    -
 .مجط  علد  ظاب  بكب طهب

  نرظ  ر نننننن ن  تدنننننن  رعت بظاننننننب ةةيننننننل   يت نننننن   ئننننننه ي في ر، ي ننننننب   ننننننهم ر،  نننننن  ريتطبف ننننننت  -
 .لهب  كاهمب قو ى   قنهب رئه  ري يب في  قيبي إ م  لم مختلف قاهرا ر، ي  

فننن  تدننن      نننلم م نننهق ريتالنننت عننن  ر رننن   فدنننفي م نننهق   تك نننم كبيتدبمنننفي م  دنننمر   نرظ  ر ننن ن   -
 . دكفي ر ر 

 .نجبح  نرظ  ر  ن  م ا ص كب، ظن ري      ريو  رئتفي مدبم  ابم  في ظفي اور ر،هرفي ر ه ه -
 ررظ  ر ن ن   ماننب   رى ننم  علند ئننه ينن ر   لإنن  ظانب ريمكنن ص    فب ننه ري ة نم  رييبينن   لهننب  يننويين  -

 رنن ا    ريمكنن ص  ئ نني  الننى رىيننتكبا يلمكنن ص تنن ظر ابمننب يلت  ننه ئننهن  عننهنر منن  ري نن ا يل
  .نح ه   الى م  م هق ريتا   ر، تك  قيبيب يل  ن 

 ك طننى يطننب ريهظرينن  ريط   نن  قص  نرظ  ر نن ن  لهننب عننه   ننةو ر  علنند مختلننف  ظننب ف ر، ي نن    اننور  -
 . طبف    هظر  مب   بعهاب علد رةت ب  عه  

م ننتطتج قص  هظرينن منن  رنن ا متننب ج ري قمننه قمننب ريهظرينن  ريت     نن  ف ننه ك طننى: طبيقاا الجانااب الت: ثانيااا
ق  ن    كن  ماطن   قون  رر   ل ن نه    ن  ع  ن  ك  ن ن ريهظرين  ف ا ب  را  رلائ ب ت ك طى ريتال في متب ج

 .ن ظ  نرظ  ر  ن  في ري ف  م  ري هظر  ريتطبف    يلك ي  
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 :التوصيات

ريننت م ننلطب عل هننب تدططننب رنن بو  كاننل ريت رنن ب  ريننت منن  لحننةنهب قص مننه     نن  منن  رنن ا ريطتننب ج 
 :  ببي كب، ي ب  ر مر     ريت ياى ق    اد يلا  ا علد لحهبن  رى م       لم  نرظ  ر  ن   ات

 اتننط ر،نن ظن ري  نن   انن  ري ة ننم  رييبينن   ىنرظ  ر نن ن   كبيتننبق علنند ر، ي نن  ريننت  ب  منن ظ    -
 . ال    رىاتكبم كبيف رن  م  ماام
    ظ ح ريتانننب ص  رياكنننفي ة   نننلم منن  ق نننفي  ام نننم  طننن ر  رى  ننبا كننن  رياكنننبا  نننب   نننباا في  نن  -

 .   ن ة ب ر   بع  
ري اي ع  مجبا يت     ريةر         بي   قةدن  فابي ن   نبنظ  علند كطنب  رن ظ  ر، ي ن   ريتا  نف  -

 .قةد  اطت بوب
 .في رابر ري  رظر  قم  ا  ظ  لح ر  رياكبا  -
 .رىاتكبم قةد  بج ن  ر،طت ا يط في ظاب ريمك ص  فهور رير  ا  م هظ ظلج   ر، ي   -
م ر انن  رله دننفي ريتط  كننت   الننه م مننب  تكبلحنند منن  مت ل ننب  ر، ي نن   مت نن ر  رفنن د  ك اننبف   -

 .   ا ربص ىنرظ  ر  ن
 .م  ل ا ريف رن ريابمل   رىلبظر  علد ئه ي ر  ا  ظ  ري ها ر  ه ، ه م ر  ن    نرظوب -
رىم تننننبح علنننند ريت ننننبظ  رياب، نننن  في مجننننبا ر نننن ن  في ريننننه ا ر،ت همنننن  عك مننننب  ريا ك نننن  ر  رننننب  -

 .ي يت بن  م       هب   م  قك باب   ر م ر  ن  رياب،  

في ظفننن  ري ننننهظ   ر نننن ن  نرظ  ن ظ  قرننن ر   مننن  رنننن ا انننور ري انننني  ف نننه ئب يطنننب قص متطننننب ا م اننن ا 
  .ئ ي ق،كطب كةاا ريط بط ر،تال   بهب ئتى    ا ر  ن  م   ي   ر ك     ريتطبف    يلك ي  
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، رسالة مقدمة ضمن متطلبات سيل " 9111ISOسلسلة معايير الجودة العالمية "داني الكبير سصيرة،  .5
 .2119شهادة الماجستير، كلية العلوة الاقتصادية التجارية وعلوة التسيير، جامعة مستغانم، 

نثر السياسيات البي ية على القدرات التنافسية لصادرات الدول النامية، موركرة مقدموة  " سامية سرحان، .1
كجزا من متطلبات سيول شوهادة الماجسوتير ا علووة التسويير، جامعوة قسونطينة، كليوة العلووة الاقتصوادية 

 .2111-2111وعلوة التسيير، 
رسووالة مقدموة لنيوول هوادة الماجسووتير ا " دور الجوودة ا ققيووق القودرة التنافسووية للمؤسسوة"العيهوار فلووة،  .2

 .2115فرع إدارة الأعمال، جامعة الخروبة، كلية العلوة الإقتصادية، 
، رسالة مقدمة لنيل "واقع جودة الخدمات ا المنظمات ودورها ا ققيق الأداا والتميز"فيلسي ليندة،  .8

لتجارية وعلوة التسيير، جامعة شهادة الماجستير، تخصص علوة التسيير، كلية العلوة الاقتصادية وا
 .2112-2111نمحمد بوقرة، بومرداس، 

، رسالة مقدمة لنيل هادة الماجستير ا علوة التربية، تخصص الإدارة "إدارة الجودة الشاملة"لرقط علي،  .9
 .2119-2118والتسيير التربوي، الجزائر، 

 :مذكرات الماستر
موووركرة تووود ل ضووومن " قووودرة التنافسوووية للمؤسسوووةدور تسووويير الكفوووااات ا ققيوووق ال"سووولامي فتيموووة،  .1

 .2114-2113متطلبات سيل شهادة الماستر، جامعة البويرة، كلية علةة التسيير، 
 

 

 

 



 :المجلات 

موووركرة  ،"دراسووة العواموول المووؤثرة علووى تصوونيج الجزائوور وفووق المؤشوورات التنافسووية الدوليووة"نسموواا رومووان،  .1
مقدموووة كجوووزا مووون متطلبوووات سيووول شوووهادة الماسوووتر ا العلووووة الاقتصوووادية، جامعوووة بسوووكرة، كليوووة اعلووووة 

 .2114-2113الاقتصادية، 
 .1991-11سعيد اوكيل، مشاكل الجودة والنوعية والصناعة الجزائرية، مجلس المقياس العدد  .2
ة ميداسيوووة ا المؤسسوووة المنائيوووة دراسووو -جوووودة الخووودمات ونثرهوووا علوووى رضوووا العمووولاا"عنوووان سوووور الووودين،  .3

، رسوووالة ماجسوووتير، تخصوووص علووووة التسووويير، فووورع التسوووويق، قسوووم علووووة التسووويير، جامعوووة -لسوووكيكدة
 .2112-2111المسيلة، دفعة 

الخاصوة بوالجودة الصوادرة  11،  مجلوة رقوم "نهمية الجوودة ا القطاعوات التعليميوة بالمملكوة"فارو  عمر،  .4
 .هوو 21/12/1428مجلس الغرف السعودي، المدينة المنورة،  على اللجنة الوطنية للجودة،

، مجلوة اقتصواديات لوال افريقيوا، جامعوة "قليل التنافسية العربية ا ظول العولموة الاقتصوادية"سوري منير،  .5
 .13، العدد 2115مارس  14الشلج، الجزائر، 

 :الملتقيات 

دور التمالفووووات الاسووووتراتيجية ا دعووووم القوووودرات التنافسووووية للمؤسسووووات  زسيووووبي فريوووودة وشيشووووة سوووووال، .1
، الملتقوووى الووودو  الرابوووع حوووول المنافسوووة والاسوووتراتيجيات التنافسوووية للمؤسسوووات الصووووناعية "الاقتصوووادية

 .، المركز الجامعي بخميس ملياسة2115مارس  13 ارج قطاع المحروقات ا الدول العربية، 
: ، الملتقوى الودو  الرابوع حوول( "حالة الجزائر)رف ومؤشرات قياس التنافسية سعر الص"زواري الحبيب،  .2

 18المنافسة والإستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية  ارج قطواع المحروقوات ا الودول العربيوة، 
 .، جامعة غليزان2115مارس 

لقووودرة التنافسوووية لمنظموووات الوووركاا الاسوووتراتيجي ك ليوووة لووودعم وتعزيوووز ا"ضوووويفي حموووزة والعيوووداني إليووواس،  .3
، الملتقوى الودو  الرابوع حوول المنافسوة والاسوتراتيجيات التنافسوية للمؤسسوات الصوناعية  ووارج "الأعموال

 .، المركز الجامعي بتسمسيل 2115مارس  13قطاع المحروقات ا الدول العربية، 



المنافسة والإستراتيجيات : ل،  الملتقى الدو  الرابع حو "البي ة والقدرة التنافسية " عيسى دراجي،  .4
، جامعة 2115مارس  13التنافسية للمؤسسات الصناعية  ارج قطاع المحروقات ا الدول العربية، 

 .عم الدفلى

 مواقع الانترنت 

 :مجدي  طاب، الجودة كأهداف، على الموقع
http://www.facebook.com/science_and_technique_quality_control/p
ost/147709922051163.  

 .11/13/2121: تم الإطلاع علينج يوة
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 الملاحق



 :لاحقــــــــالم
 :الاستبيان: 1الملحق _

 استبيان موجه لعمال مؤسسة سونلغاز
 ال ن  سرررررر   قرررررر رةال في ر رررررر إدارة الجرررررر دة  دورإن الغرررررراس عررررررا الارررررر هو م ررررررر ا ا لارررررر    ن ررررررر  عها رررررر   

 دور ادارة الجررر دة في ر ررر  القررر راي ال ن  سررر  ": في المؤلاسررر ه ورررر ا عرررا  ارررب إلرررااي الج بحررر  ال    قررر  عرررا   نررر 
تخصر  ع ل ر   لار  ور ا في إط ر تحضير ع كاة تخاج  تحضير ع كاة تخاج لن ب شه دة المه " للوؤلاس  ال ص ياي 
عرا لار  دم ا ا ا  ر   لرس اةلارلمل  المق عر ه وبحضروا ل را لاراي   راع را عر  الهلرا  لر ا بحاار . و ال ج رة ال ول  

 . ن ر ه المهل ع ي لغاس ال رالا  ل س إ 
 .في الخ بح  المن لا   Xلاع   ا    ض   : علاحظ 

 ذكا   :الجنس -1
  بح س    
 :السا -2

 لان  03 قب عا     
 لان  03إلى  03عا 
 لان  03إلى  03عا 

 لان  03 ك ا عا 
 :المس  ى ال رالا  -0

 ع  لاط    
 ل بح ي
 ا عه 

 :الخبرة المهن   -0
 لان اي 0 قب عا     

 لان اي 13إلى  0عا 
 لان  10إلى  13عا 

 لان  10 ك ا عا 
 رع س قسا    ع يا   : المسوس ال ظ ف  -0

 بح ع  ع يا    
 



 إدارة الجودة في المؤسسة: الأول قسمال

 ك ا عا شه دة ا دة  نفس ال قت؟رب مسهس عؤلاس  ا للحص م  لس   -1

 بحها 
  

   ح ا  ل لك
 ق  بحأخ  ذلك في الحس  ن

  ي بح ع عا شه داي الج دةه رب رن ك بح   إلى الحص م  لس ذلك؟ إذا لم م ا عنشأم ا ق  حصلت  لس -2
 بحها 

 بحها ول ا  ه    ة 
  
 

 رب ك ن ل    ق ي الج دة  لا في تخف ض ال   ل ف ل ى المؤلاس ؟ -0
 ك يرا -
 ع  لا   -
 قل لا -
 لم ي ا له مألير  لس ا طلاق -

 مغ ير في طايق  إدارة الهوب ل ى المؤلاس ؟وث رب مه ق   ن منف   م   ق ي الج دة  دي إلى ح  -0
 بحها -
-   
 إلى ح  ع  -

 رب ك ن منف   وم   ق  ابح عج الج دة لاهب كهول   إداري ؟ -0
 بحها  -
-    
 إلى ح  ع  -

 
 
 



 رب ي حوب الهو م في المؤلاس  ال  ير عا المشق   ن  منف    ابح عج الج دة؟ -6
 بحها -
-    
 إلى ح  ع  -

 عش رك  ا في م   ق الج دة في المنشأة؟ك ف مق ا   -7
  س     -
 ع  لا   -
 ع  ف  -
  رغ  في ذلك ل ا   م  ح الفاص  -
    رغ  في المش رك  -

 إلى  ي ع ى مل زم إدارة المؤلاس  في م   ق ي الج دة؟ -8
 ك يرا -
 ع  لا   -
 قل لا -
   مل زم -

 عؤلاس  ا؟يااس مق يا ع ى النج ح في منف   م   ق ي الج دة في  -9
3%  - 42%     

%49-%25       
%74-%50       

%75-%100         
 إلى  ي ع ى ح ث ال غ ير في المنشأة  ه  منف   م   ق ي الج دة؟ -13

 تحس ن ي ا ري  -
 تحس ن ي ع  لا   -
 تحس ن ي طف ف  -

 رب ا دة المن ج ل ي ا يض ر  ا دة ع ل  ته  عا المن ج ي اةان   ؟ -11
   را  ك يرة -
   را  ع  لا   -
   را  ضه ف  -

 



 عس  ى ا دة المن ج ل ي ا ع  ع ل  ته  عا المن ج ي المحل  ؟ -12
 اة ضب محل   -
 عا  ين اة ضب -
 ا   -
 عق  م -

 ال و ز؟/ رب ماغ  عؤلاس  ا في المش رك  للحص م  لس ا عزة الج دة -10
 بحها -
-   

 الج دة؟في ر ي ا ع  ر   حسا عؤشا ل حق ق  -10

 ال صو ا الج   للون ج ي -
 ا لا و ع إلى الز  عا ومل    ح ا تها -
    المااق   الج  ة لهول  ي الإبح  ج -

 

  



 القدرة التنافسية للمؤسسة: الثاني قسمال

لا أوافق  العبارات
 تماما

أوافق  أوافق محايد لا أوافق
 بشدة

      .ال ن  س  للوح ط ال ن  س  مألير   لغ اةهم    لس الق رة  -1
م خ  المؤلاس  لا  لا ي وإاااياي ل   يا عن ج ته  والحف ظ  لس عاكزرر  السر ق   -2

 .  في ظب المن  س 
     

      .مق م المؤلاس  خ ع ي اض     ع و زة وع   اة عق ربح    لمن  سين -0
      .مهوب المؤلاس   لس ابح  ج خ ع ي  أقب م لف  عق ربح    لمن  سين -0
مقررر م المؤلاسررر    غررريراي ع  رررارة للون جررر ي المق عررر   غررراس    زرررر   رررا عن جررر ي  -0

 .المن  سين
     

      .لق    الهو م مس    المؤلاس  في كس  ق رة من  س   -6
مسررهس المؤلاسرر  دوعرر  و شرر ب عسرر وا إلى منو رر  قرر رته  ال ن  سرر    رر   الحفرر ظ  -7

 . ل ه 
     

      .ر ع  في ظب المن  س  الش ي ة  لك المؤلاس  ع  بح  من  س   -8
       لك المؤلاس  الق رة  لس ال   ف وال   ر الساي  ولاط ال  لم  ال ن  س   -9

      .مله   ول   تج ي  وم ري  المس وايا دور في ر   الق راي ال ن  س   -13
      .ر ع ا  و د المؤلاس   لس  امج  ي ح ي   يس   ر  في كس  ع  بح  من  س    -11

      .ماى  ن  لاه ر المن ج ي المق ع  للز  ن  حسا عا  لاه ر المؤلاس ي المن  س  -12

   لررررررررررك المؤلاسرررررررررر  القرررررررررر رة  لررررررررررس ا لارررررررررر ج    السررررررررررايه  لل غ رررررررررريراي الم ل  رررررررررر   -10
 .في عن ج ته  ضوا   لم ه   ال ن  س  

     

  لاررررررررراع وقرررررررررت  لرررررررررك المؤلاسررررررررر  القررررررررر رة  لرررررررررس مررررررررر  ير المن جررررررررر ي للز ررررررررر عا في  -10
 عا المن  سين

     

      .مسهس المؤلاس  إلى اك س ب حص  لا ق   ر ع   ين المن  سين -10
قررر رة مسرررهس المؤلاسررر  إلى    رررز عن ج تهررر   رررا عن جررر ي المن  سرررين  قصررر  خلرررق  -16

 .من  س  
     

 

 

 


