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 شكر وتقذير

ىذا العمل ويسر    إنجازتبارك وتعالى الذي أعانني على    والشكر للهإن الحمد  
لقول رسول الله صلى الله عليو وسلم    االعزيمة ومصداق  و وأمدني بالصبرأمري  

 "من لم يشكر الناس لم يشكر الله"

ىذا البحث المتواضع أتقدم    لإتمامبعد شكر الله سبحانو وتعالى على توفيقو لنا  
ستمرار  بجزيل الشكر إلى الوالدين العزيزين الذين أعانوني وشجعوني على الا

 البحث. و الدراسة الجامعية مالكوإ، والنجاحفي مسيرة العلم  

مون إيمان" لما  عنالمشرفة "  الأستاذةوالاحترام والتقدير إلى:أتقدم بجزيل الشكر  
 .القيمة  نصائحيا توجيييا و و اإشرافيخلال    وقت وجيدبذلتو معي من  

أتقدم بجزيل الشكر إلى مسيري مؤسسة رغوة الجنوب الذين استقبلوني  
 الكافية.وساعدوني في الحصول على المعلومات  
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حنانمعنى الحب و ال  و  أىدي ثمرة جيدي، إلى ملاكي في الحياة  

بسمة الحياة و سر الوجود، إلى من كان دعائيا سر نجاحي و حنانيا بلسم جراحي، إلى    إلى
 مصدر قوتي أمي الغالية أطال الله في عمرىا.

 إلى الذي عمل و كد و جد في سبيلي و علمني معنى الكف اح و أوصلني إلى ما أنا عليو  

تخار  إلى من كللو الله بالييبة و الوق ار ،إلى من أحمل اسمو بكل اف  

لي في الحياة أبي الغالي أطال    عتبره سنداأغير انتظار ،إلى الذي  إلى من علمني العطاء ب
 الله في عمره  

.وأصدق ائي الأوفياء    الأعزاء وأق اربيأخواتي  إلى    

 

                                                                                

 

     خالد بوليف
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 الملخص
تباع ابؼنهج الوصفي اوتم ذلك ب ابؼؤسسة،تهدف ىذه الدراسة التي قمنا بها إلى شرح قدرة ابعودة ودورىا في تعزيز وبناء ابؼيزة التنافسية في 

وبست معابعة إشكالية الدراسة بتناول فصل أول يتضمن  الدراسة،التحليلي الذي يساعد على بصع ومعابعة كافة ابؼعلومات ابؼتعلقة بدوضوع 
ؤسسة بدوفي الفصل الثالث نتطرق إلى دراسة حالة  التنافسية،نوضح فيو أىم ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼيزة  فصل ثاني وللجودة،الإطار النظري 
أثر ابهابي قوي للمتغتَ ابؼستقل ابعودة  وجودالدراسة ومن بتُ النتائج ابؼتوصل إليها بعد اختبار فرضيات  (.-تقرت-ابعنوبالأفرشة )رغوة 

وبذلك تعتبر ابعودة نقطة قوة تعتمد عليها ، بأبعاده ابؼختلفة على ابؼتغتَ التابع ابؼيزة التنافسية وتم إثبات ذلك بالدلالات الإحصائية
 .التنافسية وتعزيز ميزتهامؤسسة رغوة ابعنوب بتقرت في برقيق 

 مؤسسة رغوة ابعنوب. التنافسية،ابؼيزة  بعودة،االكلمات المفتاحية:

Abstract: 

This study we conducted aims to explain the ability of quality and its role in enhancing 
and building the competitive advantage in the organization, and This was done by 
following the descriptive analytical approach, which helps to collect and process all 
information related to the subject of the study and The problem of the study was 
addressed by addressing a first chapter that includes the theoretical framework for 
quality, and a second chapter in which we explain the most important concepts related 
to competitive advantage, and in the third chapter we address a case study of the 
Mattresses Corporation (Southern Foam -Touggourt-).Among the results reached after 
testing the hypotheses of the study, there is a strong positive impact of the independent 
variable quality in its various dimensions on the dependent variable, competitive 
advantage, and this was proven with statistical indications, and thus quality is 
considered a strength point on which Foam South Foundation has decided to achieve 
and enhance its competitive advantage. 

Keywords: quality, competitive advantage, South Foam Mattresses Corporation 
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إن التحدي الذي يواجو ابؼؤسسات على اختلاف أنواعها في عالم اليوم ىو كيفية النجاح في بيئة تتسارع فيها التحولات و ابؼتغتَات، 
إبغاحا، و في العصر ابغديث شهد موضوع ابعودة اىتماما حيث تزداد حدة ابؼنافسة يوما بعد يوم، وحيث تصبح ابعودة مطلبا أكثر 

وتطورا واسعا منذ ابغرب العابؼية الثانية حتى الآن، لقد حفز على مثل ذلك تطور عوامل عديدة لعل من أبرزىا اشتداد ابؼنافسة في بيئة 
ابغادة بالابذاه للتميز من خلال ابعودة، وىو ما  الأعمال الغربية ثم الدولية، فكان ابذاه منظمات الأعمال للخروج من ابؼنافسة السعرية

 أدى إلى تطور مفاىيم ومناىج ابعودة.

 الريادة برقيق بؽا في نفس بؾال نشاطها بدا يضمن التنافسية إلى ابػاصية التي بسيز ابؼؤسسات عن غتَىا من ابؼؤسسات ابؼنافسة ابؼيزة وتشتَ
ابغديثة أدت إلى ابغد بشكل كبتَ من عمر ىذه ابؼزايا.  والتفوق. ولكن طبيعة مناخ الأعمال ابؼتقلب في ظل عصر السرعة والتكنولوجيا

 .لدى أصبح من الضروري على ىذه ابؼؤسسات العمل بشكل مكثف ومستمر من أجل المحافظة عليها أطول فتًة بفكنة وبؿاولة استدامتها

لب ابؼنظمات ابؼتنوعة و إدارتها أبنية ابعودة بكافة نظمها وطرائقها ومفاىيمها وجوانب فلسفتها، ومن بتُ الأسباب التي واليوم تدرك أغ  
التي حددتها بعض الدول للمنظمات الأفضل في قيادة جودتها، وبرامج أعمابؽا  Global Awards ساعدت في ذلك ابعوائز العابؼية 
ت ىامة التي تشكل القاعدة الأساسية للجودة الشاملة، إضافة إلى ظهور ابؼواصفات القياسية العابؼية لتعزيز تنافسيتها، ووضع إرشادا

( و التحول في التفكتَ من منظمات تدار تلقائيا إلى منظمات تدار بواسطة العملاء،   9000ISO)  9000ابؼتمثلة في نظم الايزو 
 إدارة ابعودة.في وىذا ابعوىر الأساسي 

على مستوى ابؼؤسسة، وكيف مستوى جودة ابؼنتجات بؼعرفةرغوة ابعنوب، ابعانب النظري على دراسة حالة مؤسسة  إسقاطل وسنحاو     
 .التنافسية وتعزيز ميزتهاتحقيق لذلك ابؼقدرة في

 : إشكالية البحث أولا:

 حول:تتمحور إشكالية ىذا البحث 

 للمؤسسة؟هل للجودة المقدرة على تحقيق الميزة التنافسية 

 ويندرج ضمن ىذه الإشكالية أسئلة فرعية أبنها: ثانيا: التساؤلات الفرعية:

 ماذا نعتٍ بابعودة وابؼيزة التنافسية؟ -1
 منتجاتها؟ىل تقوم ابؼؤسسة بتطبيق ابعودة على   -2
 التنافسية؟من أجل برقيق ابؼيزة  وعناصر ابعودةىل ىناك تأثتَ ذو دلالة إحصائية عند تطبيق شروط   -3
 ىل للمتغتَات الشخصية للموظف تأثتَ في إدراكو للميزة التنافسية داخل ابؼؤسسة؟  -4
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 الدراسات السابقة: ثالثا: 

 ىناك العديد من الدراسات التي مست موضوع بحثنا، وسوف بكاول تسليط الضوء على بعضها من الأقدم إلى الأحدث كما يلي: 

  ،التنافسية للمؤسسة، رسالة ماجستتَ، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم  ابؼيزة بعنوان: دور ابعودة في برقيق 2005)دراسة )فلة العيهار
 :وىدفت الدراسة إلى 2005التسيتَ، ابػروبة، ابعزائر، .

 .التنافسية باعتباربنا مفهومتُ متعددي الأبعاد رفع الغموض عن ابعودة وابؼيزة -

 .التنافسية ابعودة وبناء ابؼيزة التأكيد على أبنيةبرقيق -

 .التنافسية من خلال ابعودة ابؼيزة برقيق كيفية توضيح -
 :واستخلصت الباحثة عدة نتائج، أبنها 

 .بعودة مسؤولية كل الأفراد -

 لتحديد فجوة الأداء، بعدىا وضع الإستًاتيجية برقيق ابعودة بالتخطيط بؼستوى ابعودة أولا، ثم الرقابة عليها بسر عملية -
 .ابؼلائمة لتحستُ مستوى ابعودة

 .تهدف إدارة ابعودة الشاملة إلى زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة، وضمان بقائها واستمرارىا في السوق -

 التنافسية من خلال قدرتها على برقيق رضا الزبون وضمان ولائو واستمرار تعاملو مع ابؼؤسسة. ابؼيزة تساىم ابعودة في برقيق -
 (، بعنوان دور إدارة ابعودة الشاملة في تعزيز ابؼيزة التنافسية، شهادة البكالوريوس في إدارة 2017الزىرة عبد الرضا  دراسة )حسن عبد

 الأعمال، كلية الإدارة و الاقتصاد، وىدفت الدراسة إلى: 

 تقدنً بعض ابؼفاىيم النظرية لإدارة ابؼنظمة عن نظام ابعودة الشاملة. -

 ابعودة الشاملة و ابؼنهجية التي يعتمدىا.الكشف عن أبنية إدارة  -

 قياس العلاقة بتُ إدارة ابعودة الشاملة في تعزيز وبرستُ ابؼنتجات. -
 كما استخلص الباحث عدة نتائج منها: 

 أن إدارة ابعودة الشاملة بحاجة إلى تطوير لتحقق ابؼيزة التنافسية  -

عدم امتلاك الشركة بدنظومة بزطيط استًاتيجي تدعم ابعهود ابؽادفة لرفع مستوى ابعودة فضلا عن عدم وضع خطة  -
 .وابػارجيةإستًاتيجية مبنية على وفق نتائج برليل استًاتيجي معمق للبيئة الداخلية 

  سسة الاقتصادية،مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة بن جدو بن علية، الاستًاتيجيات التنافسية ودورىا في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤ
وىدفت ىذه  أعمال،ابؼاجستتَ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ، جامعة أبؿمد بوقرة، بومرداس، بزصص إدارة 

 الدراسة إلى: 

ودراسة درجة التًابط بتُ ىذه التنافسية،  التنافسية وكذا ابؼيزة والاستًاتيجيات إلقاء الضوء على مفهوم الإستًاتيجية -
 ابؼفاىيم.
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 التنافسية من طرف ابؼؤسسات كما تهدف الدراسة كذلك إلى الاطلاع على واقع اعتماد الاستًاتيجيات -
تنافسية بؽا، خاصة وأن ابؼؤسسة ابعزائرية أمام برديات كبرى في السوق  ميزة ابعزائرية وأثر ذلك على برقيق الاقتصادية

في ظل انفتاح السوق ابعزائرية على السوق العابؼية، حيث صارت ابؼنتجات الأجنبية ذات ابعودة العالية والدولية  المحلية
 حديثة في تسيتَ ابؼؤسسات. علمية والسعر التنافسي تهدد بقاء ابؼنتج الوطتٍ، بؽذا يستوجب تبتٍ مفاىيم

 كما توصل إلى نتائج متمثلة في: 

 التنافسية. للمؤسسة الاقتصادية تفرضها برديات وعوامل البيئةتنافسية ضرورة ملحة  إن اكتساب ميزة -

 التنافسية في السوق مستمرة ومتواصلة، وغتَ قابلة للتقليد؛ على ابؼؤسسة أن تضمن بأن تكون مزاياىا -

بسيزىا عن باقي ابؼنافستُ، حيث أن التفكتَ ابؼركز على  تساىم موارد ابؼؤسسة ابؼلموسة وغتَ ابؼلموسة في برقيق -
 وتفعيل موارد ابؼؤسسة وكفاءاتها المحورية. بتجنيد بؼؤسسة ومواردىا يرى أن المحدد لتنافسيتها، يتعلقا

 ودولية. بؿلية تنافسية مزايا يساىم الإطار الوطتٍ في مساعدة ابؼؤسسات التي تنشط ضمنو في برقيق -
 البحث:نموذج رابعا: 

 التالي:الدراسة بيكن اقتًاح النموذج  إشكاليةعلى  للإجابة
 يوضح نموذج الدراسة (:01الشكل رقم )

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 من إعداد الطالب  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

متغٌر المستقلال  المتغٌر التابع 

 الأداء و مطابقة ابؼواصفات

 الاستجابة و ابػبرة فيالمجال

الاعتماديةابؼميزات و   

 ابؼتانة و القدرة ابػدمية

 ابعمالية و ابعودة ابؼدركة

 الإنسانية و القيمة

 ابغصة السوقية

 التكلفة

 التمييز

 الـــجـــــــودة الميزة التنافسية



 مـــــــــقـــــــذمــــــــــــــت
 

 

 د 

 فرضيات البحث: خامسا: 

 من اجل معابعة إشكالية الدراسة، تم صياغة الفرضيات التالية: 

ابؼهارة أو التقنية تعتٍ ابعودة ابػصائص والنشاطات التي بسكن ابؼؤسسة من تلبية حاجات ورغبات الزبون أما ابؼيزة التنافسية تعتٍ  -1
 التي تتيح للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد عما يقدمو ابؼنافسون.

 الزبون.تقوم ابؼؤسسة بتطبيق ابعودة على منتجاتها والتي بسكنها من تلبية حاجات ورغبات  -2
 التنافسية.يوجد تأثتَ دال إحصائيا لتطبيق ابعودة في برقيق ابؼيزة  -3
 سنوات ابػبرة.يوجد فروق دالة إحصائيا في إدراك ابؼوظفتُ للميزة التنافسية التي تعود بؼتغتَات ابعنس،السن،ابؼستوى الوظيفي،  -4

 : والمنهج المتبع سادسا: التموضع الايستمولوجي
 العلمي ابؼنظمأشكال التحليل والتفستَ  أحدالتحليلي والذي يعرف على أنو  الوصفيوابؼنهج الاسلوب اعتمدنا في ىذه الدراسة على 

قة بتُ لوصف ظاىرة أو مشكلة معينة، وتصويرىا بطريقة بصع البيانات وإخضاعها للدراسة الدقيقة من أجل الوقوف على حقائق العلا
 البيانات وتبويبها وبرليلها ومقارنتها وتفستَىا. وابؼقابلة وبصعإلى عملية الاستبيان  ةبالإضاف، ابعودة وابؼيزة التنافسية

 تصميم البحث:سابعا: 
 الدراسة:هدف  -1
 إبراز دور ومقدرة ابعودة في برقيق ابؼنافسة بتُ ابؼؤسسات 
  لفت انتباه مستَي ابؼؤسسات إلى أبنية ابعودة في المحافظة على ابؼكانة التنافسية وضمان الاستمرارية والنمو في ظل الانفتاح

 الاقتصادي.
 .التأكيد على أبنية ابعودة وبناء ابؼيزة التنافسية 
   ية برقيق ابؼيزة التنافسية من خلال ابعودة.توضيح كيف 
 )ابؼيزة التنافسية(  وابؼتغتَ التابعبناء علاقة سببية بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل )ابعودة( بأبعادىا نوع الدراسة:  -2
 ودراسة الأحداث.ابؼتغتَات  الباحث: وصفمدى تدخل  -3
 تناوبية )معملية ثم ميدانية( الالتخطيط للدراسة: الدراسة  -4
بدختلف  تقرت، بولاية-ابعنوبرغوة –العاملة بابؼؤسسة الاقتصادية للأفرشة  للأفراددراسة سلوك ابعماعي وحدة المجتمع:  -5

 .وأصنافهمرتبهم 
 .2021/2022شهر ماي من سنة  الزمتٍ:ابؼدى  -6
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 أهمية الموضوع:ثامنا: 

ابؼؤسسات إلى تطبيق  الاقتصادية في الوضع الراىن، والتي تدفعيستمد ىذا ابؼوضوع أبنيتو من خلال ابؼنافسة التي تفرضها الساحة 
التي التًكيز على ابعودة في ابؼؤسسة و من ابؼهم  ولذلك أصبح وبرقيق الريادةابؼنافستُ  والتفوق علىالتوجهات ابغديثة بؼواجهة ابؼنافسة، 

 بواسطتها تتمكن ابؼؤسسة من برقيق ابؼيزة التنافسية.

 دراسة:تاسعا: خطة مختصرة لل

تم تقسيم الدراسة إلى ثلاثة فصول من أجل تكوين إطار نظري بؼتغتَات الدراسة وكذلك دراسة قدرة ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية في 
 مباحث:إلى ثلاث النظري للجودة  الإطاربعنوان  الفصل الأول ابؼؤسسة بؿل الدراسة بحيث تم تقسيم

  ماىية ابعودة الأولابؼبحث : 
 الثاني: مقومات ابعودة  ابؼبحث 
  ابؼبحث الثالث: الرقابة على ابعودة وتكاليفها 

بحيث تم تقسيم ىذا  الدراسة،تم بزصيص الفصل الثاني لدراسة الإطار النظري للميزة التنافسية، باعتبارىا ابؼتغتَ الثاني من  -
 إلى ثلاث مباحث:  الأختَ

  ابؼبحث الأول: ماىية ابؼيزة التنافسية 
 الثاني: الأسس العامة للميزة التنافسية  ابؼبحث 
  ابؼبحث الثالث: ابعودة كأداة لبناء وتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة 

 إلى:أما الفصل الثالث وىو آخر فصل في الدراسة، فهو متعلق بدراسة حالة للمؤسسة وتم تقسيمو  -

 -رغوة ابعنوب-تقدنً عام لشركة الأفرشة   ابؼبحث الأول: -

 .ابؼعابعة الإحصائية وعرض وبرليل البيانات ثاني:ابؼبحث ال -
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 تمهيد

من طرف الإداريتُ والباحثتُ في بؾال تطوير وبرستُ الأداء  اىتماما واسعاتشكل ابعودة من أكثر ابؼفاىيم الفكرية الرائدة التي تكتسي 
ملّحة للمؤسسة وذلك  . ولقد أصبح مدخل إدارة ابعودة ضرورةصاعدلتحقيق موقع تنافسي وابػدمي في بـتلف ابؼؤسسات،  الإنتاجي

بفا دفعت ابؼؤسسات بالاىتمام بدوضوع ابعودة وتضعو في سلم  العابؼية التكنولوجية والاقتصاديةبؼواجهة التحديات التي تفرزىا ابؼتغتَات 
 تنافسية.واستمرارىا وبرقيق ميزة  الاقتصادية لبقائهاأولوياتها 

 ة لتجسيد ما سبق فقد قسمنا ىذا الفصل إلى ابؼباحث التالية: وفي بؿاول

 ماهية الجودة الأول:المبحث 

 عموميات حول الجودةالمبحث الثاني: 

 الرقابة على الجودة وتكاليفهاالثالث: المبحث 
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 ماهية الجودة  الأول:المبحث 

بذلك مفهوما إداريا حديثا يساعد فهو  والأعمال،والبنوك وابػدمات، من أكثر ابؼفاىيم الإدارية شيوعا في عالم ابؼال ابعودة،يعد مفهوم 
التميز في بصيع ابؼعاملات في أسواق  إلى والدائم وصولا، التحستُ ابؼستمر بفكنة،ويؤدي إلىمنتوج أو خدمة بأعلى جودة  على تقدنً

 .بركمها ابؼنافسة

 الأول: مفهوم الجودة  طلبالم

لية ىناك العديد من ابعمعيات و الدكاترة تقدموا بتعريف ابعودة ومدى أبنيتها بالنسبة للمنظمات ومن أبنهم بصعية الأمريكية وابؼنظمة الدو 
 (.ISQ(للمعايتَ 

 أنها ابؽيئة أو ابػصائص الكلية للسلعة أو ابػدمة التي تعكس قدرتها على تلبية حاجات صربوة وضمنية. تعرفها ابعمعية الأمريكية للجودة :

منظمة، أو نظام ،أو فرد، نشاط، أو عملية، سلعة،  خدمة ،أو (: أنها ابػصائص الكلية لكيان ) ISQ(وتعرفها ابؼنظمة الدولية للمعايتَ 
، صفحة 2008)الطائي و قداده، ادارة ابعودة الشاملة، إشباع حاجات صربوة أو ضمنية ( أو مزيج منها، التي تنعكس في قدرتو على

29) 

ت التسويق و ابؽندسة و التصنيع ابعودة بأنها "الناتج الكلي للمنتج أو ابػدمة جراء دمج خصائص نشاطا (feigenbaum)عرف 
 (08، صفحة 2004)العزاوي، ادارة ابعودة الشاملة،  تلبية حاجات ورغبات الزبون".الصيانة والتي بسكن من و 

ويرى أيضا أن ابعودة ىي احتياجات الزبون وليست احتياجات ابؼصممتُ ولا احتياجات رجال التسويق ولا احتياجات الإدارة العامة، 
للزبون مع ابؼنتج أو ابػدمة، وتقيس مقدار مقابلة ابؼنتج بؼتطلبات الزبون وأنها ىدف متحرك في سوق  فهي تستند إلى ابػبرة الفعلية

ة في ابؼنافسة، إذ حدد جودة ابؼنتج أو ابػدمة بوصفها " ابؼزيج الكلي بػصائص ابؼنتج أو )ابػدمة( السوقية، وابؽندسية، والصناعية، والصيان
 (23، صفحة 2010)مسعودي، ادارة تكاليف ابعودة استًاتيجيا،  التي تلبي توقعات الزبون".أثناء استعمال ابؼنتج أو ابػدمة و 

 المطلب الثاني: التطور التاريخي لمفهوم الجودة 

وىناك عدة عوامل ساعدت على ىذا  الآنمن عهد تايلور حتى  الإداريإن ظهور ابعودة لم يكن وليد اللحظة بل ىو تطور طبيعي للفكر 
 التطور ومنها: 

 .الإنتاجالتحستُ في الإدارة ومعدلات  . أ
 الثقافية.، التغتَات والابتكاراتتنامي معدلات ابعودة  . ب
 البشرية وظهور مفاىيم قوة العمل. دابؼوار  الأداءتنامي  . ت
 .للإدارةظهور طرق حديثة  . ث
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ابعودة، لسيطرة على ابعودة، إدارة  تأكيدمفهوم الإدارة الإستًاتيجية، وقد مرت ابعودة بعدة مراحل ىي: مرحلة الفحص،  ظهور . ج
 .ابعودة الشاملة

 إعادةوبسحور معناه في البداية على الفحص أو  20وبداية ق 19: ظهر ىذا ابؼفهوم مع نهاية  قالفحص )التفتيش(  مرحلة -1
حيث بينع الوصول إلى العلاء تلك ابؼنتوجات  على جودة العمل" ابؼسئولرفوضة وكتب تايلور "ابؼفتش التأىيل ابؼنتوجات ابؼ

ابؼعيبة التي لا تلبي رغباتهم وما على عملية الفحص إلا اكتشافو واستبعاده ،ثم يتم الفرز من بتُ القطع ابؼعيبة ما يتم التخلص 
 منو ويعاد إصلاحو.

وأساليب ىذه ابؼرحلة من العشرينات إلى ابػمسينات حيث يتم من خلابؽا مراقبة أنشطة : وامتدت السيطرة على الجودة -2
التي تستخدم لإبسام متطلبات ابعودة، وذلك باستعمال أساليب إحصائية مستحدثة وتطور استخدامها في بؾال  العمليات

الكبتَ فخلال ابغرب العابؼية الثانية وضعت عدة معايتَ لتطبيق السيطرة الإحصائية على  الإنتاجالسيطرة على ابعودة التًكيز على 
 ابعودة في بؾال صناعة الأسلحة بالولايات ابؼتحدة الأمريكية للتحكم في ابعودة ومنع حدوث الأخطاء.

أساسو منع وقوع  : امتدت من ابػمسينات حتى الستينات وبيكن وصف مدخل ضمان ابعودة بأنو نظامضمان الجودة -3
 الأخطاء أي برقيق إنتاج بدون أخطاء و الذي يعمل على برستُ جودة ابؼنتوج.

: بدأت ىذه ابؼرحلة من تطور ابعودة بالظهور في ابؼؤسسة من عملية تصميم ابؼنتوج مرورا بعملية شراء إدارة الجودة الشاملة -4
وبأفضل يعتٍ بأن ىدف ابؼؤسسة ىو إنتاج منتوجات بأقل الأسعار النهائي لو وتسليمو للمستهلك  الإنتاجابؼوارد الأولية وفق 

 (03-02، الصفحات 2010)فاروق، .جودة

 : أهمية الجودةالمطلب الثالث

 :تظهر أبنية جودة ابؼنتجات وابػدمات بالنسبة للمؤسسة من خلال النقاط التالية

فعدم بزصيص الاىتمام اللازم للجودة قد يؤدي إلى تدمتَ بظعة ابؼؤسسة،  :المؤسسة في الأسواقالصورة العامة وسمعة  . أ
 والعابؼية، وعدم رضا الزبائن على مستوى منتجاتها؛ بزفيض مشاركتها التجارية في الأسواق المحلية

بؼستعملي ىذه ابؼنتجات، بفا فسوء تصميم أو تصنيع ابؼنتجات قد يؤدي إلى وقوع حوادث  :درجة الثّقة في منتجاتها . ب
 يتسبب في ابؼساءلة القانونية للمؤسسة؛

غتَ قابلة  فابعودة السيئة للمنتجات تؤثر سلبًا على الإنتاجية، وذلك من خلال إنتاج سلع معيبة :مستوى الإنتاجية . ت
 للتسويق، بالإضافة إلى تكاليف الإصلاح؛ 

تكاليف ابؼؤسسة، وذلك من خلال زيادة الأجزاء التالفة، وابؼعيب،  فابؼستوى الضعيف للجودة يؤدي إلى زيادة :التكلفة . ث
 بالإضافة إلى تكلفة فقدان الزبائن وانصرافهم إلى منتجات ابؼؤسسات ابؼنافسة؛ 

فعدم الالتزام بدعايتَ ابعودة ابػاصة بابؼنتجات بوول دون دخول ابؼؤسسة للأسواق العابؼية،  :الدولية الأنظمة والتشريعات . ج
لربدا  تها على مواجهة منافسيها في ىذه الأسواق، بفا يؤدي إلى فقدانها بعزء من حصتها السوقية، وقدر   عدموبالتالي

 معظمها؛ 
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إن الأرباح النابذة عن ابعودة بسثّل نسبة ىامة من رقم أعمال ابؼؤسسة، كما تساىم  :زيادة الأرباح والحصة السوقية . ح
 خلال زيادة رضا العملاء على مستوى منتجاتها؛ ابعودة في رفع ابغصة السوقية للمؤسسة من 

يتوّقف قرار الشراء على مستوى جودة ابؼنتج أو ابػدمة ابؼقدمة للزبون، والذي يكون مستعدًا لدفع بشن مرتفع :رضا الزبون . خ
تقدمها وتقوم لقاء منتج ما شرط أن يكون ذا جودة فلا بيكن لأي صناعة أن تدوم أو تستمر إلا إذا كانت ابؼنتجات التي 

 .بتسويقها ذات جودة وترضي رغبات الزبائن واحتياجاتهم
إن الاحتفاظ بزبون موجود مسبقًا وضمان وفائو يكّلف بطس مرات أقل من اكتساب زبون جديد،  :وفاء وولاء الزبون . د

 .مفضمان وفاء الزبائن لا يتحّقق إلا من خلال تقدنً السلع وابػدمات التي تلبي رغباتهم واحتياجاته
إن برستُ جودة العمل يعد عاملا ىامًا لرفع فعالية الأداء، وذلك من خلال برستُ ظروف العمل،  :دعم نشاط كل فرد . ذ

 .الإنتاجية، ورفع مستوى ابعودة بفا يساىم في برستُ أداء كل فرد في ابؼؤسسة، وبالتالي برستُ
فريق العمل لإرضاء الزبائن بصفة دائمة، والذي  يزوبرف يهدف إلى تنشيط فالتسيتَ :التسيير عملية المساهمة في تنسيق . ر

)العيهار، .لا يتحّقق إلا بتطبيق مفهوم ابعودة الشاملة الذي يقوم على اشتًاك كافة أفراد، عمليات وأقسام ابؼؤسسة
 (05، صفحة 2005

 المبحث الثاني: عموميات حول الجودة 

منتج أو خدمة بهب توفر بعض من ابػصائص و الأبعاد وكذلك بؿددات التي تعبر عن مدى جودة تلك السلعة أو لتحقيق ابعودة في 
 ابػدمة ومدى توافقها لتلبية حاجات الزبون وبرقيق أىداف ابؼؤسسة .

 : محددات الجودةالمطلب الأول

 عتمد على أربعة بؿددات:إن الدرجة التي تستطيع بها ابػدمات أو ابؼنتجات أن برقق الغرض الأساسي ت

ويشتَ إلى تضمتُ خصائص السلعة أو ابػدمة وفقاً بؼتطلبات ابؼستهلك والقدرات الإنتاجية واعتبارات التكاليف  التصميم : . أ
عند تقييم السلع وابػدمات وبهب أن يكون ىناك تعاون بتُ ابؼصممتُ من مهندستُ وبفثلي العمليات التصميمية عند القيام 

التصميم وبعدىا عمل الأنشطة التصميمية واكتشاف صعوبات التنفيذ وما  بعملية التصميم ، فبدلًا من الانتهاء من عملية
يستغرقو ىذا من وقت وجهد لتعديل التصميم فانو من الأفضل أن تتحد جهود ابؼصممتُ و ابؼسؤولتُ عن التشغيل في مرحلة 

ية من اجل تضمتُ صوت التصميم وان يعملوا معاً كفريق ومن ابؼفضل أن يتضمن ىذا الفريق بفثلتُ للأنشطة التسويق
 . ابؼستهلك في التصميم

درجة تطابق ابؼنتج أو ابػدمة وبرقيقها لغرض التصميم وتعتمد على ابؼتابعة والرقابة لتقيم عملية التطابق  التصميم:التوافق مع  . ب
 . وتصحيح الاقتًاحات حال حدوثها

تخدام ابؼنتج لو أبنية قصوى في زيادة قدرة أن توفر النصائح والإرشادات للمستهلك عن كيفية اس الاستخدام:سهولة  . ت
 ابؼنتجات على الأداء بطريقة سليمة ووفقاً بؼا مصمم بؽا
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، الصفحات 2017)حسن، ىي مهمة من اجل ابغفاظ على أداء ابؼنتج أو ابػدمة كما ىو متوقع :التسليمالخدمة بعد  . ث
05-06) 

 الجودةأبعاد  :المطلب الثاني

: الذين قدما بؾموعة من اثتٍ عشر بعدا تعبر عن خصائص ابعودة التي بوسها الزبون Meredith&shafer )يتفق الباحث مع رأي )
 في ابؼنتج أو ابػدمة وىذه الأبعاد ىي:

 والتي تعبر عن الدرجة التي يلاقي بها ابؼنتج :conformance to specificationsالمطابقة للمواصفات  . أ
 الفعلي خصائص التصميم المحددة.

ويعبر عن خصائص التشغيل الأولي ) ابػصائص الأساسية( للمنتج أو ابػدمة، فضلا عن :performanceالأداء  . ب
 خصائصو القابلة للقياس.

 : وتقتًن بالوقت ابؼستغرق لتلبية حاجات الزبون. QuickResponse سرعة الاستجابة  . ت
: إمكانية تغيتَ ابػط الإنتاجي لينتج منتج  Quick-change expertiseالخبرة في مجال سرعة التغيير  . ث

 آخر، كإمكانية تغيتَ خط بذميع الدراجات لينتج منتج آخر بتأختَ قليل أو من دون تأختَ.
ابػصائص التي تضاف إلى ابؼنتج أو ابػدمة ابؼقدمة بناءا على طلب الزبون )خصائص ابؼنتج  :Featuresالمظاهر  . ج

 الثانوية (.
 ىي احتمالية عمل أو أداء ابؼنتج من دون فشل خلال عمره. :Reliabilityلاعتمادية ا . ح
وتشتَ إلى قوة برمل ابؼنتج أو متانتو في أثناء العمر الاقتصادي  :Durabilityالمتانة )القدرة على التحمل(  . خ

 للاستعمال، وىي مقياس بغياة ابؼنتج.
سرعة وسهولة القيام بالصيانة و الإصلاح، وتقاس عادة بالزمن الذي تستغرقو  :Serviceabilityالقدرة الخدمية  . د

 استجابة ابػدمة وكذلك متوسط الزمن الذي تستغرقو ابػدمة.
وىي العوامل التي ينشدىا ابؼنظور البشري، وبسثل الأفضلية الذاتية لدى الفرد عن ابؼنتج،  :Aestheticsالجمالية  . ذ

 رد لذلك ابؼنتج كابؼظهر ابػارجي، الإحساس، ابؼذاق، الرائحة، الصوت، وغتَىا.والطرق التي يستجيب بها الف
ابعودة ليست حقيقة مطلقة ولكن بيكن أن تكون بناءا على طلب  :PerceivedQualityالجودة المدركة  . ر

 الزبون، فابعودة من وجهة نظر الزبون تعتمد على معايتَ قياس غتَ مباشرة.
إلى كيفية التعامل مع الزبون، أي انو لا بهبر التعامل مع الزبون كرقم أو حالة إبما   وتشتَ :Humanityالإنسانية  . ز

 كانسان.
وترتبط قيمة ابؼنتج أو ابػدمة مع كم من الأبعاد الإحدى عشر السابقة للجودة يشعر الزبون انو قد  :Valueالقيمة  . س

 (30، صفحة 2010ادارة تكاليف ابعودة استًاتيجيا، )مسعودي،  حصل عليها مقابل ما دفعو
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 المطلب الثالث: أهداف الجودة

خفض التكاليف، حيث أن ابعودة تتطلب عمل الأشياء الصحيحة بالطريقة الصحيحة من أول مرة و في كل مرة، وىذا ما يعتٍ  . أ
 تقليل الأشياء التالفة، أو إعادة ابقازىا و بالتالي تقليل التكاليف.

 تقليل الوقت اللازم لابقاز ابؼهمات للزبون، بدعتٌ التًكيز على برقيق الأىداف ومراقبتها في فتًة مستعجلة مقارنة بحجم ابؼهمات. . ب
 .توافر الضمان على ابؼنتج "فتًة الضمان" . ت
 للمنافسة بتُ ابؼؤسسات في السوق المحلي و ابػارجي.خلق بؾال  . ث
دمات و ابؼنتج حسب رغبة العملاء، ومن بتُ الفوائد الأساسية لإدارة ابعودة ، برقيق ابعودة وبرسينها، وذلك بتطوير ابػ . ج

ىي برقيق التميز في أداء ابػدمة عن طريق التطوير و التحستُ ابؼستمر للمنتج و ابػدمة، والكفاءة  Deming حسب دبينج
 (255، صفحة 2013)طيب، .العالية ، وفي ظل بزفيض التكاليف و ترشيد الإنفاق

 الرقابة على الجودة وتكاليفهاالمبحث الثالث: 

برتل الرقابة على النشاط الإنتاجي أبنية خاصة في بؾال الرقابة الإدارية وفي تقييم أداء ابؼؤسسة، وذلك لضخامة حجم الاستثمارات 
 ان الاستخدام الأمثل بؽا .ابؼستخدمة في العمليات الإنتاجية ،بفا يتطلب الرقابة عليها وضم

 المطلب الأول: الرقابة على الجودة 

على أنها " اختبار منهجي ومستقل يهدف إلى التأكد من أن النشاطات ابؼتعلقة بابعودة  تعرف الرقابة على ابعودة وفق معايتَ الايزو
 موافقة للتًتيبات ابؼتخذة ،وبيكن حصر أىم أىداف الرقابة على ابعودة في النقاط التالية: 

 )إن وجدت( التأكد من مطابقة الأداء الفعلي للأداء ابؼرتقب وابزاذ الإجراءات التصحيحية لتلافي الابكرافات  . أ
 التأكد من فاعلية نظام ابعودة، ومن برقيق أىداف ابعودة في ظل ىذا النظام، وبزفيض نسبة ابؼعيب. . ب
 المحافظة على درجة تطابق ابؼنتج النهائي بؼواصفات التصميم الأصلية، وتقليل عدد شكاوي العملاء. . ت
 يادة حجم ابؼبيعات و الأرباح.رفع الكفاءة الإنتاجية من خلال برقيق منتجات سليمة، بفا يدي إلى ز  . ث

 وبيكن التمييز بتُ عدة أنواع من الرقابة على ابعودة وىي: 

 الرقابة الداخلية )مراقبتُ داخليتُ( و ابػارجية )مراقبتُ وخبراء خارجيتُ( على ابعودة . . أ
 ابؼنتجات النهائية. الرقابة على العمليات الإنتاجية، على ابؼعدات و الآلات، على ابؼشتًيات، وعلى . ب
 بابعودة. والوثائق ابػاصةالرقابة على جودة النظام، وعلى الإجراءات، وعلى ابؼستندات  . ت

 ويتم تطبيق الرقابة على ابعودة وفق ابؼراحل التالية:

 ابؼتاحة، و القيود. الأىداف، ابؼواردالتخطيط: من أىم وسائل التخطيط ابؼوازنة التقديرية للإنتاج، حيث تضم  . أ
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 علان و النشر: بعد إعداد ابؼوازنة يتم توزيعها على بـتلف ابعهات ابؼعنية بالرقابة.الإ . ب
 القياس و ابؼقارنة: بدعتٌ قياس النشاطات، ثم مقارنتها بابؼستويات التي تم برديدىا في ابؼوازنة. . ت
، 2005)العيهار، بالابكرافات ابؼوجودة.التصحيح: تقوم الإدارة ابؼختصة بابزاذ الإجراءات التصحيحية اللازمة بعد إبلاغها  . ث

 (23صفحة 

 : تكاليف الجودة المطلب الثاني

: بؾموع التكاليف التي يتم إنفاقها في ابؼنشأة أو ابؼنظمة الإنتاجية لضمان تقدنً ابؼنتج إلى ابؼستهلك تعرف تكاليف ابعودة على أنها 
 حسب متطلباتو ورغباتو.

حيث لا تنتج ىذه التكاليف أيضا بتكاليف ضبط ابعودة وىي بؾموع التكاليف التي تتحملها ابؼؤسسة ف سبيل برقيق ابؼستوى ابؼرغوب 
للجودة، على عنصرين ىامتُ وبنا تكاليف اللاجودة )النابذة عن الأخطاء(، وتكاليف ابغصول على ابعودة ابؼطلوبة، حيث يساىم 

 لاجودة في تعظيم الإنتاجية.بزفيض أو إلغاء أسباب ال

بتُ ماىو بـطط بعودة  وعدم ابؼطابقةعليها فعلا "أي ىي ابكراف  وابعودة ابؼتحصلوتعرف اللاجودة بأنها: "ابكراف بتُ ابعودة ابؼستهدفة 
 ابؼنتج وما أنتج فعلا.

 يلي:  وابؼتمثلة فيماأساسية  تكاليف الجودة أربعة أنواع تشملكما 

 تكاليف الوقاية:  . أ

 وىي تكاليف التي تتحملها ابؼؤسسة لتلاقي الأخطاء و ابؼتمثلة في إنتاج أجزاء معيبة ، حيث تضم ما يلي: 

 التي تصرف بؼنع حدوث عيوب في ابؼنتج ومنع و الوقاية من عدم مطابقة ابؼنتجات مع ابؼواصفات ابؼطلوبة.تكاليف  -1
 وصيانتها .تكاليف مراقبة العمليات، تطوير أجهزة ومعدات ضبط ابعودة  -2
 تكاليف مراجعة وبرليل بيانات ابعودة. -3
 .التكاليف ابؼتعلقة ببرامج برستُ ابعودة -4

 التقييم:تكاليف  . ب

ستوى جودة ابؼنتج وبرديد ابؼشاكل ابؼوجودة في بؼو الفحص و التقييم  الكشف و الاختبار التي تصرف على عمليات تكاليفوىي ال
من توافقها بؼتطلبات ابعودة أو  للتأكدىي التكاليف ابؼرتبطة بالقياس، وتقييم وتدقيق وفحص ابؼنتجات أو ابؼواد أي  الإنتاجيةالعملية 

 .مرة لأول الإنتاجوبرديد درجة ابؼوافقة بؼواصفات ابعودة خلال  لإبهادجهد مبذول  لأيابؼعايتَ و ابؼواصفات ابؼتبعة، فهي القيمة 

 الآتية: تتكون ىذه التكاليف من العناصر

 تكاليف اختبار ابؼواد ابؼشتًاة -1
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 تكاليف الرقابة الإنتاجية و على الطاقة التشغلية ابؼستخدمة. -2
 .تكاليف اختبار جودة ابؼنتج النهائي -3
 تكاليف متعلقة بتقييم ابؼخزون. -4

 وتضم ما يلي:  الإنتاجوىي التكاليف التي يسببها حدوث معيب أو مرفوضات في تكاليف المعيب: . ت
 ابؼعيب الذي لا بيكن إصلاحو ) ابػردة( وتكاليف ابؼعيب التي بيكن إصلاحو. تكاليف -1
 تكاليف إدارية للاتصال مع ابؼوردين بسبب عيب ابؼواد ابؼوردة. -2
 .تكاليف إصلاح عيوب ابؼنتج أثناء استخدامو من قبل العميل -3
 تكاليف دفع الضمانات و التعويضات. -4
 (12، صفحة 2005)عيشوني، تكاليف معابعة شكاوي العملاء. -5

 المطلب الثالث: تطبيق إدارة الجودة

 ، الدراسة و التخطيط، التقونً، التنفيذ، مرحلة ابؼراجعة( ابؼتمثلة فيما يلي: والإعدادمسة مراحل )التهيئة ابعودة بخبير تطبيق إدارة 

 والإعدادالمرحلة الأولى: التهيئة 

معرفة مدى ابغاجة إلى تطبيق مدخل إدارة ابعودة الشاملة داخل ابؼؤسسة فهي بسثل مرحلة برضتَية لتحديد وتوضيح عدد من القضايا  ىي
 منها: 

 توضيح الرؤية الإستًاتيجية للمؤسسة. . أ
 برديد رسالة ابؼؤسسة  . ب
 برديد ابؼوارد ابؼطلوبة لتنفيذ إدارة ابعودة الشاملة. . ت

 سة و التخطيطالمرحلة الثانية: الدرا

ة بإعداد بناء على البيانات التي تم بذميعها في ابؼرحلة السابقة، وفي حالة كونها مشجعة لابزاذ قرار تطبيق إدارة ابعودة الشاملة تقوم ابؼؤسس
 الآتي:

 إعداد خطة أولية للتنفيذ. . ث
 برديد ابؼوارد ابؼطلوبة للخطة. . ج
 برديد إستًاتيجية التنفيذ. . ح

 ويمالثالثة: التقالمرحلة 

 تضمن ىذه ابؼرحلة تقونً واقع ابؼؤسسة ابؼعنية من حيث: 



 لنظري للجودةالفصل الأول: الإطار ا

 

10 

دراسة الوضع ابغالي للمؤسسة وتقوبيو لتحديد ما بيكن اعتباره قوة داعمة لتنفيذ مدخل إدارة ابعودة الشاملة أو ما بيكن اعتباره ضعفا 
 عائقا لعملية التنفيذ.

)ابراىيم، وتقييم آراء وابذاىات ابؼستهلكتُ بصدد التغتَات في بيئة عمل ابؼؤسسة، أي تقييم بؼا تم تنفيذه من خطط بهذا المجال. دراسة
 (66-65، الصفحات 2017

 المرحلة الرابعة: التنفيذ

فرق إدارة ابعودة بالعمل على القيام بابؼهام ابؼوكلة إليها بهدف الوصول إلى  يتم في ىذه ابؼرحلة تطبيق ابػطط ابؼرسومة سابقا حيث تقوم
وى الأداء العاملتُ في الأنشطة برقيق الأىداف التي تطمح بؽا ابؼنظمة من خلال التحستُ ابؼستمر للإنتاجية ونيل رضا لعميل ورفع مست

 (152، صفحة 2019)الزبون و بضدان، ادارة ابعودة الشاملة مفاىيم وتطبيقات،  ابؼهام التي يقوم بها.و 

 المرحلة الخامسة: مرحلة المراجعة 

يتم خلال ىذه ابؼرحلة مراجعة نتائج التنفيذ و التأكد من درجة برقيق الأىداف ابؼسطرة مسبقا،والبحث عن نقاط الضعف و الابكرافات 
موسع يشمل ابؼسؤولتُ من بـتلف إدارة و أقسام ابؼنظمة و كذلك  على تفاديها مستقبلا، و يتم من خلال لقاءلإبهاد حلول بؽا و العمل 

عملية التحستُ ابؼستمر، و للتباحث و تبادل الأفكار حول كيفية تفادي الأخطاء و بذنب العيوب التي  الزبائن و ابؼوردين، للمشاركة في
 Journey)أن خطوات و مراحل تطبيق إدارة ابعودة الشاملة غالبا ما توصف على أنها رحلة) و ابغقيقة.أثناء مرحلة التنفيذ تظهر

ليست غاية أو بؿطة أختَة ينبغي الوصول إليها، ذلك أنها عبارة عن ابعودة الشاملة ىي بؾموعة لا تنتهي من عمليات التحستُ التي و 
 (42، صفحة 2014)شلغوم، .مراحل التطبيق ءتطبق فتغتَ الوضع العام و ابؼناخ العام داخل الشركة أثنا
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 خلاصة الفصل الأول: 

الابتكار و التطوير في  والتميز وبرقيقمن خلال دراستنا بؽذا الفصل الذي تضمن عموميات حول ابعودة توصلنا إلى أن من أجل التفوق 
بهب برقيق ابعودة وىذه الأختَة تتطلب من كل ابؼنظمات إلى بذميع كل قدراتها وتوظيف كل موادىا  ابؼنتجات وابػدمات في ابؼنظمات

ترشيد وفي ظل بزفيض التكاليف و  عالية،الالتميز في أداء ابػدمة عن طريق التطوير و التحستُ ابؼستمر للمنتج و ابػدمة، والكفاءة لتحقيق 
 .الإنفاق

ىذا ما يؤدي حتما  الإدارية،بتُ بـتلف وظائفها  عملياتها، وتنسيقمن تسهيل نشاط  ابعودة بيكنهاكما أن بقاح ابؼؤسسة في تطبيق إدارة 
 إلى إنتاج منتجات ذات جودة عالية تتناسب مع حاجات ورغبات زبائنها من جهة وتكسب ابؼؤسسة ميزة تنافسية من جهة أخرى.



 

 
 

 

 

 

 

 

 انفصم انثاني:

نميزة انتنافسيت في ا تعزيز
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 تمهيد 

 تزايد الاىتمام بدفهوم التنافسية من قبل بصيع ابؼؤسسات، التي أصبحت تسعى إلى برقيق مكانة تنافسية عابؼية، قصد المحافظة على بقائها
في السوق وزيادة النمو و التوسع ، أصبح ينظر إلى ابؼيزة التنافسية كهدف واستثمار وإستًاتيجية في وقت واحد، فوجودىا واستمرارىا 

يتطلب جهد طويل الأجل في بؾال الاستثمار الفعال للموارد البشرية خاصة الكفاءات و ابؼواىب و ابؼوارد ابؼادية و ابؼالية داخل  وتطويرىا
ابؼؤسسة، ولتحقيق بقائها يتطلب رؤية بعيدة ابؼدى تتصف بالشمولية، كما أنها تعتبر آلية من بتُ عدة آليات فاعلة لتنفيذ خطة للسيطرة 

 مام ابؼنافستُ، وعليو تتمحور عناصر ىذا الفصل فيما يلي: على السوق أ

 ماهية للميزة التنافسيةالمبحث الأول: 

 الأسس العامة للميزة التنافسية المبحث الثاني:

.تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسةو الجودة كأداة لبناء المبحث الثالث: 
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 لميزة التنافسيةل ماهية: المبحث الأول

التحستُ  افسيها ضمن القطاع الذي تنشط ضمنو بحيث تسعى إلىالتفوق على من ؤسسات الاقتصادية في ظل بيئة تنافسية قصدبذتهد ابؼ
ؤسسات وق وأسبقية على منافسيها وبالتالي فابؼكنها من احتلال موقع متميز في السبيا، الأمر الذي تطوير مواردى ستمر في أدائها وابؼ
 قتصادية مطالبة بفهم ابؼيزة التنافسية أكثر وأنواعها وكذلك الأسس العامة لبنائها.الا

 المطلب الأول:مفهوم الميزة التنافسية 

تزايد الاىتمام بدفهوم ابؼيزة التنافسية من قبل بصيع ابؼؤسسات التي أصبحت تسعى إلى برقيق مكانة تنافسية عابؼية قصد المحافظة على 
 النمو و التوسع. وزيادة بقائها في السوق 

للعملاء تزيد عما يقدمو ابؼنافسون، ويؤكد  القدرة التنافسية ىي "ابؼهارة أو التقنية أو ابؼورد ابؼتميز الذي يتيح للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع
قيم بسيزىا واختلافها عن ىؤلاء ابؼنافستُ من وجهة نظر العملاء الذين يتقبلون ىذا الاختلاف والتميز حيث بوقق بؽم ابؼزيد من ابؼنافع وال

 (34، صفحة 2011)سرحان، ."التي تتفوق على ما يقدمو بؽم ابؼنافسون الآخرون

إذا ما كان بدقدورىا الاحتفاظ بدستوى مرتفع من الإنتاجية و أرباح مقابل ابلفاض في التكاليف  ق"ما بيكن أن تتحق :تعريف ماك فتريدج
 (01، صفحة 2005)بلالي، و ارتفاع ابغصة السوقية دون أن يكون ذلك عمى حساب الأرباح.

يعملو ابؼنافسون، من خلال بائن بصورة منفردة أو متميزة عما تعتٍ ابؼيزة التنافسية القدرة على إنتاج ابؼنتجات أو تقدنً ابػدمات إلى الز 
، 2011)البستنجي، استغلال ابؼنظمة بؼصادر القوة لديها لإضافة قيمة معينة بؼنتجاتها بطريقة يعجز عن تنفيذىا ابؼنافسون الآخرين.

 (07صفحة 

للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع للزبائن تزيد عما  التنافسية بأنها "ابؼهارة أو التقنية أو ابؼورد ابؼتميز الذي يتيح وجاء تعريف علي السلمي للميزة
 يتقبلون ىذا الاختلاف والتمايز، حيث ذينبسيزىا واختلافها عن ىؤلاء ابؼنافستُ من وجهة نظر الزبائن ال يقدمو بؽم ابؼنافسون، ويؤكد

 (51، صفحة 2014)بن جدو، بوقق بؽم ابؼزيد من ابؼنافع والقيم التي تتفوق على ما يقدمو بؽم ابؼنافسون الآخرون".
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ابؼطلوبة والسعر ابؼناسب وفي الوقت  القدرة على إنتاج ابؼنتجات وتقدنً ابػدمات بالنوعية :وفي تعريف أخر للتنافسية فهي تعني
 (148، صفحة 2004)بن عنتً، ابؼناسب.

بؾالات تنافسية: موارد، قدرات، وكفاءات.  افستُ، من خلالوبناء على ما سبق، نعرف ابؼيزة التنافسية بأنها: خاصية بسيز ابؼؤسسة عن ابؼن
الفرص التي توفرىا  لاستغلالبرددىا ابؼؤسسة وتستثمر فيها بشكل يتوافق مع متطلبات التعامل مع متغتَات البيئة ابػارجية بسرعة ومرونة 

ويقودنا ىذا  .يقدمو ابؼنافسون في السوق، وبزتلف عما العملاءىذه البيئة. وتنعكس ىذه ابػاصية في القيم وابؼنافع الإضافية التي يدركها 
 :التعريف إلى تبتٍ بؾموعة من ابؼفاىيم ذات العالقة بابؼيزة التنافسية للمؤسسة، أبنها

 ابؼؤسسة مزايا تنافسية.زمان لاكتساب التفوق والتميز مفهومان ملا . خ
 .ابؼيزة التنافسية بسكن ابؼؤسسة من التنافس، أي تعكس قدرتها التنافسية . د
 .ابؼؤسسة تنافسية إذا امتلكت )بناء وتطوير( مزايا تنافسيةتكون  . ذ
)بوحرود، .تعبر التنافسية عن قدرة ابؼؤسسة على البقاء والاستمرار بواسطة ابؼزايا التنافسية القوية وابؼنفردة في ظل البيئة التنافسية . ر

 (101، صفحة 2013

 الميزة التنافسية: أنواع المطلب الثاني

أن يبرىن بأن ابؼزايا التنافسية تتوافر مع ابؼنظمات القادرة على خلق قيمة متفوقة من خلال بزفيض التكلفة أو بسييز  porterحاول 
بطريقة تؤدي بابؼستهلكتُ أن يولونو مزيدا من القيمة، ومن ثم استعدادىم لدفع سعر عال وعليو، بيكن استنتاج نوعتُ رئيسيتُ من  ابؼنتوج

 ابؼزايا التنافسية بنا :

بأقل تكلفة مقارنة  أي قدرة ابؼنظمة على تصميم، تصنيع وتسويق منتوجl'avantage par les couts :التكلفة الأقل - أ
بابؼنافستُ ،وبدا يؤدي في النهاية إلى برقيق عوائد أكبر، ولتحقيق ىذه ابؼيزة لابد من فهم الأنشطة ابغرجة في سلسلة القيمة 

 للمنظمة،والتي تعتبر مصادر ىامة للميزة التكاليفية.
د ولو قيمة مرتفعة من وجهة نظر العميل : جودة أي قدرة ابؼنظمة على تقدنً منتج متميز وفريdifférentiation:تمييز المنتج  - ب

أعلى، خصائص خاصة بابؼنتوج، خدمات ما بعد البيع، ولذلك بهب فهم ابؼصادر المحتملة لتمييز ابؼنتج من خلال أنشطة سلسلة 
 (112، صفحة 2017 )شتٍ و بن بػضر،.القيمة وتوظيف قدرات وكفاءات ابؼنظمة لتحقيق جوانب التميز
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وبذدر الإشارة إلى أن  .ابػارجية التنافسية ابؼيزة و الداخلية التنافسية التنافسية بنا ابؼيزة نوعان رئيسيان من ابؼيزةفي مرجع آخر  ىناككما أن 
 :كل نوع بيكن ابغصول عليو كما يلي

أو تسيتَ  وإدارة التصنيع تكاليف بىص بركمها في فيما تكون عندما تكتسب ابؼؤسسة الأفضلية :الداخلية التنافسية الميزة - أ
 .ابعيدة الآخرين، وقد تنتج عن الإنتاجية مقارنة بابؼنافستُ ابؼنتوج، ىذه الأفضلية تكسب ابؼنتوج إمكانية عرض سعر أقل

برستُ  الاستعمال، أو عن طريق تكاليف بزفيض للمشتًي، إما عن طريققيمة  بزلق ىذه ابؼيزة :الخارجية التنافسية الميزة - ب
 (73، صفحة 2014)عزون،  .متميزة أداء الاستعمال وتقدنً منتوج ذو نوعية

 المطلب الثالث:محددات الميزة التنافسية

 .ىامتُ وبنا :حجم ابؼيزة التنافسية ونطاق التنافس تتحدد ابؼيزة التنافسية للمؤسسة من خلال متغتَين أو بعدين

يتحقق للميزة التنافسية قيمة الاستمرارية إذا أمكن للمؤسسة المحافظة على ميزة التكلفة الأقل أو بسييز : حجم الميزة التنافسية -1
أكبر من ابؼؤسسات ابؼنافسة  ابؼنتج في مواجهة ابؼؤسسات ابؼنافسة، وبشكل عام كلما كانت ابؼيزة أكبر كلما تطلب ذلك جهودا

للتغلب عليها أو للحد من أثرىا، ومثلما ىو ابغال بالنسبة لدورة حياة ابؼنتجات ابعديدة فإن للميزة التنافسية دورة حياة تبدأ 
الة قيام ىي الأخرى بدرحلة التقدنً أو النمو السريع ثم يعقبها مرحلة التبتٍ من قبل ابؼؤسسات ابؼنافسة، ثم مرحلة الركود في ح

ابؼؤسسات ابؼنافسة بتقليد وبؿاكاة ابؼيزة التنافسية وبؿاولة التفوق عليها،وكذا تظهر مرحلة الضرورة أو بدعتٌ أخر ابغاجة إلى تقدم 
تكنولوجي جديد لتخفيض  التكلفة أو تدعيم ميزة بسييز ابؼنتج، ومن ىنا تبدأ ابؼؤسسة في بذديد أو تطوير وبرستُ ابؼيزة ابغالية 

 بداع ميزة تنافسية أكبر للمستهلك أو العميل.أو إ
يعبر النطاق عن مدى اتساع أنشطة وعمليات ابؼؤسسة بغرض برقيق مزايا تنافسية، : نطاق التنافس أو السوق المستهدف -2

نً فنطاق النشاط على مدى واسع بيكن أن بوقق وفرات في التكلفة عن ابؼؤسسات ابؼنافسة، ومن أمثلة ذلك الاستفادة من تقد
تسهيلات إنتاج مشتًكة، خبرة فنية واحدة، استخدام نفس منافذ التوزيع بػدمة قطاعات سوقية بـتلفة، أو في مناطق بـتلفة، أو 

ابغالة تتحقق اقتصاديات ابؼدى وخاصة في حالة وجود علاقات متداخلة ومتًابطة بتُ صناعات متًابطة وفي مثل ىذه 
اعة التي تغطيها عمليات ابؼؤسسة، ومن جانب أخر بيكن للنطاق الضيق برقيق ابؼيزة القطاعات السوقية أو ابؼناطق أو الصن

التنافسية من خلال التًكيز على قطاع سوق معتُ وخدمتو بأقل تكلفة أو إبداع منتج بفيز لو، وىناك أربعة أبعاد بؿددة لنطاق 
)فاضل، النطاق الرأسي، النطاق ابعغرافي، ونطاق الصناعة.القطاع السوقي،  :التنافس من شأنها التأثتَ على ابؼيزة التنافسية ىي

 (118، صفحة 2001

ذكرىا إضافة إلى حجم ابؼيزة التنافسية تعتبر كمحددات ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، وبالتالي ينبغي على ابؼؤسسة أخذىا  السابق أن الأبعاد 
الاقتصادية )مصادرىا )حجاج، ابؼيزة التنافسية للمؤسسة بعتُ الاعتبار من اجل المحافظة على ميزتها التنافسية وتعزيز موقفها التنافسي. 

 (21-20، الصفحات 2006ودور الإبداع التكنولوجي في تنميتها، مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوم التسيتَ، 
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 المبحث الثاني: الأسس العامة للميزة التنافسية

احتياجات ورغبات الزبائن و التمتع بخصائص تطوير ابؼزايا التنافسية  إشباعمع تزايد وبمو الطلب وابذاىات ابؼشروعات إلى العمل على 
دفع وتعزيز كفاءة الاستخدام توافقا مع ابذاىا العوبؼة حيث ألقت تأثتَىا في انفتاح الأسواق وحرية التبادل، ومن الدعامات و الأسس التي ت

 . ابؼنظمة إلى ابغصول على مزايا تنافسية

 وركائزها ميزة التنافسيةال مقوماتالمطلب الأول: 

مباشرة  أن ابؼيزة التنافسية ىي بؿصلة ارتفاع العديد من العوامل ابؼختلفة في أبماطها ودرجة تأثتَىا وبؽا صلة بعدة أنظمة وبرديد فإنها تتصل
 .و التنظيم و السياسات ابغكومية الإنتاجبعوامل بزفيض و التميز في 

 :إبصال مقومات ابؼيزة التنافسية ضمن ثلاث بؾموعات على النحو التالي وبيكنأولا: مقومات الميزة التنافسية:

وعلى أسعار ابؼواد الأولية فابؼنظمة ملزمة  الإنتاجوىي بردد أساسا بالاعتماد على التكنولوجيا ابؼستعملة في عناصر التكلفة:  . أ
 نتاجها.بإتباع استًاتيجيات تنافسية تستهدف كسب ميزة تنافسية دائمة في خفض تكاليف إ

وىي تعتمد على نوعية وجودة ابؼواد الأولية وعلى مستوى مهارات العاملتُ، فعلى ابؼنظمة أن تتبع جودة المنتوجات:  . ب
 إستًاتيجية تنافسية من شانها برقيق وكسب ميزة نسبية دائمة في رفع وبرستُ مستوى الإبداع.

بالسياسات ابغكومية ابؼتبعة و التنظيم ابغكومي للنشاط معتُ، يتعلق ىذا الأمر مباشرة : والتنظيم الحكوميالإدارة العامة  . ت
ولعل من أبرز السياسات ابغكومية ذات الصلة ىي السياسات الضريبية و ابؼالية ابؼتبعة و السياسات النقدية و الاقتصادية 

 ومدى تدخل لدولة في النشاط الاقتصادي.

 للميزة التنافسية الأساسيةالركائز ثانيا: 

استخداما في ابؼراحل الأولى، للتنمية الصناعية حيث تكون ابؼهمة  أكثرىاالدعامات و  وأيسر أسهل: وىي لى التقليدالقدرة ع . أ
ابؼستوردة تكوين فائض منها قابل للتصدير اعتمادا على أن التقليد يكون  الأجنبيةالأولى ىي إنتاج منتجات بفاثلة للمنتجات 

 ثم بيعها بسعر تنافسي. الأصليتكلفة من ابؼنتج 
بعد فهم كافة ابعوانب ابؼنتجات التي تم تقليدىا و ابغصول على ردود أفعال ابؼستهلكتُ بؽا تقوم ابؼنظمة  القدرة على التطوير: . ب

 (50-49الصفحات ، 2006)ابغضري، .دراسات لتطويرىا وذلك بالاستناد إلى وحدات ومراكز بحوث للتطوير بإجراء

 مصادر الميزة التنافسية لمطلب الثاني: ا

عند اكتساب ابؼيزة التنافسية، يفتًض على ابؼنظمات البحث عن بـتلف العناصر التي بسكنها من تقوية موقعها في السوق، ومعظم ىذه 
 ابؼصادر تتجلى فيما يلي:
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داخل ابؼنظمة بينها: اقتصاديات الوفرة،  الإنتاجتعبر عن بـتلف العناصر ابؼتعلقة أساسا بحجم المصادر المرتبطة بالحجم:  . أ
 مفعول ابػبرة، الكتلة ابغرجة.

وىي التي تتعلق بدوارد ابؼنظمة ومنها: إعادة التكوين و التعاون الوظيفي ويتاح للمنظمة استهلاك المصادر المرتبطة بالموارد:  . ب
 تنافسية من مصادر متعددة ومنها:  واحد أو أكثر من مزايا

 وتعتمد على تفوق ابؼنظمة في التحكم في التكاليف وتسيتَ ابؼنتج و الإدارة. المصادر الداخلية: -1
وىي تعتمد على الصفات ابؼميزة للمنتج من جهة نظر الزبائن و من شأن تلك ابؼصادر أن تساىم في تأكيد مصادر خارجية:  -2

قاء من خلال قدرتها على برقيق أىدافها ومنها تلبية حاجات الزبائن و إرضائهم بتوفتَ منتجات حقيقة قدرة ابؼنظمة على الب
 (18، صفحة 2007)عبد الرؤوف، مضمونة وسليمة لا تضر بالصحة )أبعاد أخلاقية(

 العامة لبناء الميزة التنافسية الأسس: المطلب الثالث

بؾموعة الأدوات و السبل التي تسعى ابؼؤسسة لتحقيقها قصد التمكن من خلق بؾموعة من القيم، التي من خلابؽا بيكن برقيق ميزة  وىي
 تنافسية وتتمثل ىذه الأسس فيما يلي: 

ة إن برستُ ابعودة بهب أن يتماشى مع برقيق رغبات و أذواق العميل،كتطوير منتجات جديدالاستجابة بغاجات العميل:  . أ
وىو وقت وزمن الاستجابة بغاجات العميل، وىو الوقت  أخرتتميز عن ابؼنتجات ابؼوجودة في السوق، كما يبرز لنا عامل 

 (356، صفحة 2019)بؿمود، ابؼستغرق بالنسبة للسلعة حتى تسليمها أو ابػدمة حتى أدائها.
ن خلال فكرة التًكيز عليو، أي جعل العميل بؿور اىتمام ابؼؤسسة من القاعدة إلى القمة وتتحقق الاستجابة بغاجات العميل م

احتياجاتو، ومتابعة ابؼعلومات ابؼرتدة عنو فيما بىص سلع وخدمات ابؼؤسسة، وتوقع طلبو وغتَىا  إدراكلو و  الإنصاتبدحاولة 
ذب العملاء بشتى أنواع الدعاية إلى بؿاولة ج بالإضافةمن الأمور من خلال نظم ابؼعلومات التسويقية و البحوث التسويقية، 

 ا بوتاجونو في الوقت ابؼطلوب من اجل كسب مزايا تنافسية.توفتَ م أيحاجاتهم مع سرعة الاستجابة،  إشباعو  الإشهارو 
، أو النظام الذي تبتُ مقدرتو على برقيق خواص ابؼنتج أو العملية أو التنظيم، أو الفرد، أو النشاط إبصاليابعودة: وتعرف ب  . ب

أن فكرة ابعودة بزفي ، كما الإنتاجاحتياجات بؿددة وضمنية، وىي جزء من تكلفة ونتيجة اىتمام في كل بغظات ومراحل 
 الأضرارالعديد من النقاط التي بهب التحكم فيها منها: مدى بقاح ابؼنتوج أو ابػدمة، ابؼميزات و الأداء، ابؼتانة و الأمان،عدم 

 بالبيئة، تكلفة ابغيازة، السعر، الأجل.
و التسيتَ  الإنتاجأصبحت ابعودة اليوم بؾرد جسر للدخول إلى السوق، ويعتبر التحستُ ابؼستمر في العمليات وطرق  ولقد

وتقدنً ابػدمة و التًكيز على العميل وبناء العلاقات مع ابؼوردين، أحد أىم مرتكزات ابعودة الشاملة وكذلك من أىم ابؼصادر 
 الرئيسية في بناء ابؼيزة التنافسية.

ابؼعرفة : أصبحت ابؼعرفة تشكل حجر الزاوية في الاقتصاد ابعديد ،باعتبارىا سلعة غتَ منظورة ولا بزضع لقانون تناقص الغلة بل  . ت
 ىي برقق عوائد متزايدة.
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شيء جديد في نشاط ما، وبيكن أن ينتج عن اكتشاف  إدراجالتجديد: التجديد أو الابتكار وىو: تصور عملي يبحث عن  . ث
طة عن طرق جديدة تضع في العمل ابؼبادئ معروفة من قبل، وبيكن أن بميز بتُ مصطلحي الاختًاع و الابتكار جديد أو ببسا

فكرة جديدة بالكامل ترتبط بالتكنولوجيا في حتُ أن الابتكار يعتٍ في حالات معينة، حيث يشتَ الاختًاع إلى التوصل إلى 
 بعديدة لتأتي بشيء جديد.ا الأفكارعمل  إعادةتشكيل أو  إعادةالتجديد بوصفو 

انو يأخذ طابع  أيتولد أفكارا جديدة و الابتكار حيث يسمح الأول بجمع معلومات بطرق  الإبداعمن جهة أخرى بميز بتُ 
إلى  الأفكارطابعا ملموسا تطبيقيا بتحويل  يأخذوبالتالي فهو  الأفكارتصوري في حتُ أن الثاني ىو التجسيد الفعلي بؽذه 

ونظم الإدارة و ابؽياكل  الإنتاجابؼنتجات وعمليات  أنواعمنتجات، وفيما يتعلق بابؼؤسسة فالابتكار يعتٍ: "كل تقدم يطرأ على 
 التنظيمية و الاستًاتيجيات التي تعتمدىا ابؼؤسسة."

ا بسنح ابؼؤسسة شيئا جديدا لأنهوبيكن القول أن عمليات التجديد الناجحة بيكن أن تشكل مصدرا رئيسيا للميزة التنافسية 
 منافسوىا. إليومتفردا و 

الكفاءة: وينظر بؽا من عدة جوانب، فقد تتجسد الكفاءة في الاستغلال الأمثل للموارد ابؼتاحة، وتقاس بكمية ابؼدخلات  . ج
بـرجات معينة،  لإنتاجبـرجات بؿددة، حيث كلما ارتفع معدل كفاءة ابؼؤسسة كلما قلت ابؼدخلات ابؼطلوبة  لإنتاجابؼستخدمة 

أن برقيق الكفاءة يقتضي التزاما واسع النطاق  إلاوعندىا تنخفض التكاليف مقارنة بابؼنافستُ بفا يسمح ببناء ميزة تنافسية، 
 برقيق تعاون وثيق بتُ الوظائف ابؼختلفة. والقدرة علىعلى مستوى ابؼؤسسة 

من ابؼعارف النظرية و العملية  و التي ىي عبارة عن توليفةكما تتمثل الكفاءة من جهة أخرى في كفاءات ابؼوارد البشرية  . ح
السلوكية التي تتجمع في تنسيق ديناميكي مكيف ضمن متطلبات الوظيفة و ابؼؤسسة بشكل يدعم ميزتها التنافسية، وبالتالي و 

 ق: لعنصر البشري، وما بيلكو من كفاءات، تستطيع أن برقفان ابؼؤسسة التي بؽا ميزة تنافسية مصدرىا ا
 ضمان بقاح صناعة القرار وتنفيذه. -1
 كفاءة وفعالية العمليات الإنتاجية. -2
 ابغالية و ابؼتوقعة في بيئة الأعمال. والتهديدات دقة برليل الفرص  -3
 (240-237، الصفحات 2013)كافي، .التكيف و التفاعل التكنولوجي مع التطور التكنولوجي -4
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 كأداة لبناء تعزيز الميزة التنافسية للمؤسسة   الثالث: الجودةالمبحث 

 بتُ ثلاث التمييز بيكن،ا على نفسها أيضابه ا على منافسيها، بل وتتفوقبه التميز ىو قدرة ابؼؤسسة على إبقاز نتائج غتَ مسبوقة تتفوق
 .القياس ابؼقارن تقنية ، وتقنية إعادة ابؽندسة وأختَابرقيق ابؼيزة التنافسية من خلال تعزيز رضا العميل أساسية لإدارة ابعودة وىي تقنيات

 المطلب الأول: دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية من خلال تعزيز رضا العميل

ابؼؤسسة من خلال تطبيق ابعودة ومفاىيمها إلى برقيق رضا العميل، وابؽدف ذاتو تسعى إلى برقيقـو مـن خلال امتلاك ميزة تنافسية  تهدف
 دائمة ومستمرة، لذا فإن برقيق رضا العميل ىو ىدف ثنائي لكل مـن ابعـودة وابؼيـزة التنافسية للمؤسسة.

كما يرتبط بفعالية ابؼنظمة، والتي تتحدد في ا.بغفاظ على حصتها السوقية وزيادتهإمكانية منظمة ما في ا" :يشتَ مفهوم القدرة التنافسية إلى
 ."ضوء قدرتها على إشباع احتياجات ابؼتعاملتُ معها من عملاء وعاملتُ ومستثمرين وفئـات المجتمع الأخرى

فابعودة تعتٍ حصول  .وقعات العميل، أو حتى تزيد عن ىذه التوقعاتأما مفهوم ابعودة فيشتَ إلى قدرة ابؼنتج أو ابػدمة على الوفاء بت 
ا العميل على ما تّم دفعو للحصول عليو من منافع، ويعود بقاح ابؼؤسسات اليابانية إلى قدرتها على بناء بظعة طيبة على جودة منتجاتها، بف

  .دة ذلك أنها أساس لكل بسيز وتفوق في الأسواقوقد تزايد الاىتمام العابؼي بابعو  .ساعدىا على زيادة قدرتها التنافسية

تشبع حاجات وتوقعات العميل ابؼعلنة وحتى التي لم   )سلعة أو خدمة(وتتحقق ابعودة عندما ينجح ابؼنتِج في تصميم وتنفيذ وتقدنً منتج 
العميل ابغصول عليو، وما بيكن أن بهعلو لذا، يبذل ابؼبتكرون في ابؼؤسسات ابؼتميزة جهودىم لتخيل ما بولم أو مـا يتوقـع  .يفصح عنها

وتعد ابعودة بلا شك سلاحاً تنافسياً فعالاً، إذ لا بيانع العميل أن يدفع أكثر مقابل  .أكثر رضا في استخدامو للسلعة أو إفادتو من ابػدمة
  .حصولو على منتجات أرفع جودة أو أكثر انسجاماً مـع توقعاتو

لياتها بذاه العملاء لأنهم أساس الأرباح التي برققها، إذ أصبحت بررص على الالتزام بابؼواصفات ولقد أصبحت ابؼؤسسات تشعر بدسؤو 
 السلعية وبؿاربة الغش التجاري والرقابة على ابؼنتجات لضمان تطبيق معايتَ ابعودة الشاملة، بفـا يؤدي إلى برقيق ولاء العملاء للمنتج

 نافسة.وابلفاض معدل التحول بؼنتجات ابؼؤسسات ابؼ

أو فابعودة بسثل ما بهده العميل في ابؼنتج أو ابػدمة وما ىو مستعد للدفع من أجل ابغصول عليو، ويعد العميل ابغكـم النهائي على ابؼنتج  
ابػدمة التي تقدمها ابؼؤسسة، وىو أساس بقاح أو فشل ىذه الأختَة، وىو ابؽدف الذي تـصبو كل مؤسسة لبلوغو من خلال ابعودة 

إذ أصبح العميل يشكل جزءاً لا يتجزأ من ابؼؤسسة، وبيده برديد مصتَ ابؼؤسسة، إذ لا بيكن للمؤسسة أن تضمن بقائها دون  .ةالشامل
 وجود عملائها.

وفي ىذا المجال، بهب أن تركز ابؼؤسسة على عملية التحستُ ابؼستمر للأداء وبؼهارات عمابؽا مـع تطبيـق أسـس ومبادئ إدارة ابعودة 
  .بهدف تقـدنً ابؼنتج أو ابػدمة التي برقق رضا العميل ، وذلكالشاملة
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لقد أصبحت ابؼؤسسة تهدف إلى برقيق ولاء العملاء من خلال بذاوز توقعاتهم وإدراكهم، بؽذا الـسبب تـسعى إلى ضمان جودة منتجاتها 
ابعيدة وابؼستوى العالي للخدمات بيثلان عاملتُ  وتقدنً مستوى جيد بػدماتها لإرضاء وتلبية احتياجات ىؤلاء العملاء، ذلك أن ابعودة

 .أساسيتُ في برقيق رضاىم

وتقوم ابؼؤسسات ابؼبدعة بابغرص على توفتَ عوامل رضا العميل، ومن ثم براول إبهاد عامل لتحفيز العملاء وذلك بهدف تقوية وتعزيز 
  .علاقة ابؼؤسسة بعملائها

  :العميل ومن بتُ إسهامات إدارة ابعودة في برقيق رضا

 .تدعيم الاستًاتيجيات الصارمة للتغلب على مشاكل ابعودة . ز
 .وضع العميل في ابؼقام الأول . س

 (170، صفحة 2005)العيهار، اكتشاف ما ىي طلبات العميل وماذا يريد بالضبط.

 .ؤثر على رأي العميل في ابؼؤسسة ابؼنتجةالتأكيد على أن كل ابؼنتجات تأخذ الرعاية الواجبة كأنشطة ىامة ت . ش
 .مراجعة ابؼواصفات القياسية ابؼستخدمة بصفة مستمرة وبرديثها . ص
 .دف التحستُ ابؼتوالي وابؼتدرج في أداء ابؼؤسسةبه وضع وتصميم البرامج بصفة مستمرة وشاملة . ض

إدارة ابعودة الشاملة أحد أبرز ابؼفاىيم الإدارية ابغديثة التي تعمل على إحداث تغيتَات جذرية في أسـلوب عمل ابؼؤسسة وفي سبيل  وتعد
 الوصول ليس فقط إلى إرضاء العملاء أو إسعادىم، وإبما إلى إبهارىم.

ودة، فرضا العميل ىـو ابؼؤشـر ابغقيقي للميزات التنافسية ويعتبر إشباع رغبات العميل سر التميز والتفوق، وىو في نفس الوقت تعريف ابع
رت للمؤسسة، والتي برقق بؽا التميز والتفوق على ابؼنافستُ وتعظّم مـن حـصتها الـسوقية ومركزىا التنافسي، والذي لا يتحقق إلا إذا تواف

 ."ابعودة"
خلال إسهامها في برقيـق قيمـة بعميـع الأطراف ذات العلاقة فجودة ابؼنتجات وابػدمات بيكن أن برقق ميزات تنافسية للمؤسسة من 

بابؼؤسسة، وكذا تعظيم رضا العميل بواسطة تلبية احتياجاتو وبذاوز توقعاتو وإبهاره، فهل توجد سبل أخرى تساىم من خلابؽا ابعودة في 
 (173، صفحة 2005)العيهار، بناء ميزة تنافسية للمؤسسة؟

 المطلب الثاني: تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال تقنية إعادة الهندسة 

ابعـودة، الوقـت وخدمات العملاء، ولتحقيق ىذا  في وضعها التنافسي من خلال التحستُ تهدف ابؼؤسسات ابؼعاصرة إلى المحافظة على 
إعادة ابؽندسة مفهوماً إدارياً جديداً  و بناء العمليات وتعتبر عملية .بواولون التجديد والتطوير وإعادة تنظيم عملهم ونشاطهم وعملياتهم

 يشكل قوة فعالة في عالم الإدارة ابغديث 
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لتواجو حدة ابؼنافسة التي تزايـدت بفعـل زيـادة التحالفـات الإستًاتيجية، والتي تزايدت ولقد أصبحت ابؼؤسسات تلجأ إلى إعادة ابؽندسة 
قيق ميزة معها القدرات التنافسية التي بسلكها، وكذا بفعل تطبيق اتفاقية ابعات وبرريـر التجـارة الدولية، بفا دفع ابؼؤسسات إلى السعي بكو بر

بهدف برستُ أدائها ومستوى جودة منتجاتها  حاً تنافـسياً مـؤثراً استغلتو ىذه ابؼؤسساتتنافسية أو أكثر، وتعد إعادة ابؽندسة سلا
 وخدماتها لتحقيق الاستجابة السريعة والفعالـة لعملائها.

في إعادة التفكتَ ابعذري وإعادة التنظيم ابعذري لعمليات ابؼؤسـسة للوصـول إلى برسينات ملموسة " :وتعرف إعادة ابؽندسة على أنها
 ."مقاييس الأداء سواء بالنسبة للتكاليف، ابعودة، ابػدمة أو سرعة الأداء

ويلاحظ من خلال ىذا التعريف أن من أحد الأىداف التي تصبو ابؼؤسسة إلى برقيقها من خلال إعـادة ابؽندسـة برستُ مستوى جودة 
 .ية وبنـاء ميـزة تنافسية بسكنها من التصدي للمنافستُمنتجاتها وخدماتها، بفا بوقق رضا عملائها، ويساىم في تعظيم حصصها السوق

ومن بتُ أىم الأسس التي تقوم عليها إعادة ابؽندسة برديد ابؽدف من العملية من وجهة نظر العملاء، سواء كـان العميل الداخلي أو 
 .ابػارجي للمؤسسة

فصاح والإعلان عن ىذه الأختَة ليتم استيعابها من قبل ومن الضروري ىنا وضع أولويات لفهم توقعات واحتياجات العميل، ومن ثم الإ
ومن بتُ الأىداف التي تسعى ىذه التقنية لتحقيقها بزفيض التكلفة، برستُ ابعودة، بزفيض زمـن  .بصيع ابؼشاركتُ في عملية إعادة ابؽندسة

نظر العميل قابلة للقياس وللتعبتَ عنـها بشكل   وبهب أن تكون الأىداف ابؼطلوب برقيقها من وجهة .دورة الإنتـاج والقضاء على العيوب
 وبيكن التعرف على احتياجات العملاء من خلال بحوث العميل. .كمي بحيث بيكن متابعة برقيقها

 :ويؤدي تطبيق مدخل إعادة ابؽندسة إلى برقيق عدة مزايا، أبنها

 .ضغط وقت الأداء -

 .خفض التكاليف -

 .ستُ ابعودةبر -

 .كقادةإثراء دور ابؼديرين   -

)طلحة، ادارة ابعودة الشاملة: كيف تطور مشروعك يز العاملتُ من خلال بسكينهم من ابزاذ القرار وزرع روح ابؼبادرة فيهم.برف -
 (46ومنتجك؟، صفحة 

سـة إلى تقلـيص مراحل الأداء وطولو الإجرائي ولا شك أن ىذا كلو يساىم في تكوين وتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة كما تؤدي إعادة ابؽند
ووقتو، بالإضافة إلى بزفيض عدد الأخطاء ابؼرحلية بفضل دمج العمليـات وابؼراحـل الإنتاجية، ومن ثم تقل مرات وتكلفة إعادة الأداء 

، والذي يؤدي بالضرورة إلى تعزيز القدرة لتدارك الأخطاء، بفا يساىم في زيادة الإنتاجية وبالتـالي برـستُ مستوى جودة ابؼنتجات وابػدمات
 .التنافسية للمؤسسة
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 .ومن أىم التقنيات التي تستخدم في برستُ مستوى ابعودة وتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة القياس ابؼقارن

 المطلب الثالث: دور القياس المقارن في تحقيق الميزة التنافسية 

بها وبتطبيقهـا، باعتباره يشجع على  للمنافستُ من أىم الابذاىات ابغديثة التي تزايد اىتمام ابؼؤسساتيعتبر القياس ابؼقارن بأفضل أداء 
نة التحستُ ابؼستمر للأداء، ويساىم أيضاً في زيادة قدرة ابؼؤسسة على التعلم وعلى فهم كيفية أداء ابؼنافستُ ابؼتميزين ووصوبؽم إلى مكا

 .جدة بـتُ أداء ابؼؤسـسة وأداء ابؼؤسـسة الرائدة، وكيفية القضاء على ىذه الفجوةبارزة، والتعرف على الفجوة ابؼتوا

ية، والفكرة الأساسية التي يعتمد عليها ىذا ابؼقياس ىي الاستفادة من أفكار الآخرين وبؿاولة تطبيـق طـرق بفاثلـة للحصول على ميزة تنافس
الأفكار وإبما دراستها وتفهمها، ومـن ثم الاستفادة منها وتطبيقها، فهي تعتبر أداة للتحستُ مع الأخذ بعتُ الاعتبار أنو لا يتم تقليد ىذه 

 .ابؼستمر لأداء ابؼؤسسة
ويعد القياس ابؼقارن الأسلوب ابؼفضل لدى العديد من ابؼؤسسات العابؼية لتحستُ قدراتها التنافسية، سواء كانـت ابؼؤسسة صناعية أو 

،إذ Ford, Toyota, Motorola, Xorex General Motors, :التي تطبـق ىـذه التقنيـةخدمية، ومن أىم ابؼؤسسات 
 (19، صفحة 2011)معاريف و بسوح،  تقوم بالاعتماد على معايتَ معينة لتحديد أىداف ابعودة.

للقياس ابؼقارن، نستخلص منهـا أنـو عبـارة عـن عمليـة "قيـاس الأداء مقارنـة بـأداء ابؼؤسسـات الرائـدة في نفـس المجال،  توجد عدة تعاريف
وبرديـد الكيفيـة الـتي عـن طريقهـا حققـت تلـك ابؼؤسســات ذلك ابؼستوى من الأداء، واستخدام تلك ابؼعلومات كأساس للأىداف 

 (65، صفحة 2005)بوياوي، . يـق"وذلك ,بهدف برستُ أدائهاوالاسـتًاتيجيات والتطب

يتضح من خلال ىذا التعريف ضرورة توافر مقياس الأداء وعادة ما يكون في شكل معايتَ معتمدة على ابؼعلومـات الرقمية، ابؽدف منو ىو 
رورة برديد الفرق أو الفجوة بـتُ أداء ابؼؤسسة ابؼعنية وأداء ابؼؤسسة الرائدة ومن بتُ الوصول إلى الرقم الذي بوققو أفضل ابؼنافستُ، مع ض
 :ابؼزايا التي بسنحها تقنية القياس ابؼقارن للمؤسسة ما يلي

حيث تسمح بوضع أىداف واقعية وفعلية وقوية، بفا يؤدي إلى إقناع الأفـراد بجـدوى الأىداف ابؼطلوب  :تغير المناخ الثقافي -1
ويعد تغـيتَ ابؼناخ الثقافي وإقناع الأفراد بأن ىناك   .برقيقها، إذ ترتكز على أساس البحث عن الأفكار وابغلول التي ثبت جدواىا

 .كيفية لأداء عملهم بطريقة أفضل ىي أصعب خطوة في تطبيـق ىـذا ابؼدخل
ار عمليات التحستُ، وىي عادة تقدم حيث تسمح عمليات القياس ابؼقارن بتحديد فجوات الأداء واختي :تحسين الأداء -2

وبيكن من خلال برديد الفجوات  .الوسيلة ابؼلائمة لإعادة تصميم العمليات بحيث بيكن الوفاء بتوقعات العملاء أو تعديها
 .وضع أىداف وخطة للتحستُ في كل مستويات ابؼؤسسة وتطوير وبرستُ أداء الأفـراد وبؾموعات العمل

إذ تقدم عمليات القياس ابؼقارن أساساً جيداً للتدريب، فعندما يدرك العـاملتُ الفجوة ابؼوجودة  :ريةتحسين أداء الموارد البش -3
بتُ ما يقومون بعملو وطريقة الأداء الأفضل، فإن برقيق أو القضاء علـى الفجـوة يتطلـب اشتًاك الأفراد في حل ابؼشاكل وبرستُ 

 .العمليات
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ابؼنافستُ مقياس ابعودة والتميز لأداء أفضل د عليها لتحديد الأثر الكلي لإتباع العمليات ابغالية ومن أىم ابؼقاييس التي يتم الاعتما
م سواء في ابؼنتجات أو ابػدمات، إذ يتضمن قياس ابعودة برديد الأخطاء،ابؼعيب والفاقد ابؼتعلق بالعملية الإنتاجية وإبهاد العلاقة بينه

رن ليست بديلًا للتجديد والابتكار، ومع ىذا فهي مصدر للأفكار ابػارجة عـن التنظـيم، إن عملية القياس ابؼقا .وبتُ ابؼخرجات
 فنجاح ابؼؤسسة يعتمد 

فالعملاء لا  .على وضع أىداف قابلة للتحقيق وعملية القياس ابؼقارن بذبر ابؼؤسسة على وضع أىـداف في ضوء البيئة ابػارجية الواقعية
  .من سنة لأخرى، بل يهتمون بابعودة، التكلفة، وآجال التسليم 20%سن بنسبة يهتمون إذا ما كانت العمليات تتح

وكل ما سبق ذكره من شأنو أن يعزز أداء ابؼؤسسة وبوسن من مستوى جودة منتجاتها وخدماتها، بفا يـساىم في برستُ صورة وبظعة ىذه 
وتعاملهم الدائم معهـا، بفا يدعم قدرة ابؼؤسسة على البقاء والاستمرار ابؼؤسسة في أعتُ عملائها وتعزيز ثقتهم بها، وبالتالي ضمان وفائهم 

)الغرباوي، إدارة ابعودة الشاملة وفقا ابؼعايتَ الدولية،  في ظل البيئة التنافسية، وكذا قدرتها على بناء وامتلاك وتقوية ميزاتهـا التنافسية.
 (53، صفحة 2020

 

 

 

 

 

 



 ميزة التنافسية في المؤسسةتعزيز الالفصل الثاني:
 

 

25 

 الثانيخلاصة الفصل 

من خلال  للمؤسسة، وذلكمدخلا أساسيا لتحستُ ابؼيزة التنافسية ابعودة مراعاة دور من خلال ما تم عرضو في الفصل ىذا يتضح لنا أن 
العميل، وعلى ىذا الأساس  الكفاءة،والاستجابة بغاجات، التجديد، ابؼعرفةمسابنتها في برستُ أسس بناء ابؼيزة التنافسية ابؼتمثلة في 

تشكل إدارة ابعودة من أىم الأدوات التي تستعملها ابؼؤسسة بؼواجهة ابؼنافسة خاصة في ظل التحولات التي يشهدىا المحيط، وبالتالي 
 ان توسعها و بقائها في السوق.ضم

إعادة ابؽندسة وكذلك  وتقنية ابعودة كأداة لبناء وتعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة من خلال رضا العميل ية أبنكما تناولنا في ىذا الفصل 
بفا يـساىم في برستُ  شأنو أن يعزز أداء ابؼؤسسة وبوسن من مستوى جودة منتجاتها وخدماتها، منكلهمن خلال القياس ابؼقارن وىذا  

 .صورة وبظعة ىذه ابؼؤسسة في أعتُ عملائها وتعزيز ثقتهم بها

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

:تطبيقيان انفصم  

 دراست حانت مؤسست

-رغىة انجنىب-  
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 تمهيد:

ثم  تابع،وابؼيزة التنافسية كمتغتَ  كمتغتَ مستقل،وابؼتمثلتُ في ابعودة   الدراسة،بعد التطرق في ابعانب النظري إلى ابؼتغتَين الرئيسيتُ بؽذه 
، وذلك على مستوى نتناول ىذا الفصل التطبيقي لاختبار الفرضيات المحددة لكيفية وقدرة ابعودة على برقيق ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة

ابؼوضوعة  الإشكاليةوابػروج بنتائج بذيب عن  ميدانيا،تقرت، من أجل دراسة ابؼوضوع  بولاية-ابعنوبرغوة -ابؼؤسسة الاقتصادية للأفرشة 
 بؿل الدراسة.

 :رغوة الجنوب-الأفرشة ة مؤسستقديم عام لالمبحث الأول- 
 :المعالجة الإحصائية وعرض وتحليل البياناتالمبحث الثاني 
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 -رغوة الجنوب-الأفرشة  ةمؤسسحول عام  عرضالأول:  المبحث

سسة ؤ يلي نستعرض أىم ابعوانب التعريفية عن ابؼ ، وفيماوالإسفنجفرشة من الشركات الرائدة في صناعة الأ ة رغوة ابعنوبمؤسستعد 
 الوقت ابغالي. النشأة إلىانطلاقا من 

 رغوة الجنوب مؤسسة تقديمالمطلب الأول: 

 .للمؤسسةتعريف بـتصر و سنتناول في ىذا ابؼطلب ابعانب التاربىي 

 رغوة الجنوب مؤسسة محة التاريخية عنأولا: ل

رغوة ابعنوب تعد الوحدة الأكبر و ابؼؤسسة الأم لمجمع رنً الاقتصادي حيث أنها تعتبر أىم الوحدات الصناعية و التجارية في  مؤسسة
منطقة تقرت بفا بظح بؽا باحتكار السوق على ابؼستوى الوطتٍ وخصوصا على مستوى ابعنوب، ولقد قامت خلال فتًة تطورىا بعدة 

 الآلةبعد  إفريقيافي  ثاني آلةمن صنع ايطالي و التي تعد  الإسفنججديدة لصنع  آلةيث قامت بتًكيب ح 1996أبنها في سنة  إصلاحات
 ابؼوجودة في تونس.

بأي شكل كان ويتم ذلك عن طريق رسم الشكل في  الإسفنجتعمل عن طريق ابغاسوب وظيفتها تشكيل  آلةكما قامت ابؼؤسسة بتًكيب 
 .أوتوماتيكيا نجالإسفبقطع  الآلةابغاسوب ثم تقوم 

 ة مؤسسثانيا : التعريف بال

ابغجم  ة، تعتبر ابؼؤسسة متوسط01/01/1985الفعلي في  الإنتاجأنها  دخلت في  إلا1984 تأسست مؤسسة رغوة ابعنوب سنة 
 إناث76ذكورا و  118عامل منهم194 حيث برتوي على 

 SARLلية بؿدودة  شركة رغوة ابعنوب مؤسسة ذات مسؤو الشكل القانوني: تعتبر - أ
 .2م16500، وتتًبع على مساحة تقدر ب تقرت  الولاية ابؼنتدبة ابؼقر الاجتماعي: تقع الشركة في - ب
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خلال  الأجورمؤسسة رغوة ابعنوب من ابؼؤسسات ذات الأداء ابؼتطور و ابؼتزايد وىذا ما يفسر زيادة حجم ابؼبيعات و ارتفاع حجم  وتعد
والتي سرعان ما استطاعت تداركها  2010إلى غاية سنة  2008. بعدما مرت بدرحلة حرجة من سنة 2012.2011.2010السنوات 

 ابؼنطقة . لأنها تعتبر أحد أقطاب الوحدات الصناعية و التجارية فيو ابػروج منها بأقل ابؼخاطر ذلك 

 

 لتنظيمي لهاا والهيكل المؤسسة  أهدافالمطلب الثاني: 

 ابؼؤسسة لتحقيقها بقد:  والتي تسعىابؼسطرة  الأىداف أىممن :المؤسسةأولا: أهداف 

 .الأنواعتلبية طلبات السوق الوطنية من الافرشة بكل  - أ
 لإنتاجا تقليل تكاليف بؿاولة - ب
 العمل على النهوض بقطاع الصناعة. - ت
 ستطيع مواجهة أي منافسة كانت.تبؿاولة البحث و العمل على تطوير الانتاج لكي  - ث

 فيما يلي: العامة للمؤسسةالأىداف كما تتمثل 

 سسة بدا يتماشى مع متطلبات السوق.ؤ وضع توجيهات نوعية وقوية من أجل التحستُ الداخلي للم . أ
 .والعملاء  توازن العلاقات بتُ ابؼؤسسة و ابؼسابنتُ . ب
 برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة. . ت
 للمؤسسة وتطوير نشاطات ابؼؤسسة ابؼختلفة. الإنتاجيةرفع القدرة  . ث
 تنشيط ابعانب ابؼالي والبشري للمؤسسة. . ج
 في الاستهلاك يعطي مردودية سيئة. الإفراط للموارد، لأنالتحكم في التكاليف و الاستغلال العقلاني  . ح

 : الهيكل التنظيمي ثانيا: 
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 :الهيكل التنظيمي للمؤسسة(02)الشكل رقم 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 ابؼؤسسة على وثائق من إعداد الطالب اعتمادا المصدر:

 خلال ابؽيكل التنظيمي للمؤسسة بيكن شرح الأقسام التي برتوي عليها ابؼؤسسة كما يلي:  من

بؼعايتَ ابؼديرية العامة : ىي خلية ابؼدير العام ومن مهامها التقييم و ابؼراقبة الداخلية لأعمال مصالح ابؼؤسسة وذلك باستعمال التقنيات و ا
 بؼؤسسة.الناجعة بهدف التسيتَ الأحسن بعميع مصالح ا

 : ابؼصلحة التجارية: من مهامها القيام بإعداد دراسة السوق من خلال معرفة - أ
 إلى متابعة واختيار ابؼشاريع في الوقت ابؼناسب. بالإضافة الزبائن و ابؼوردينالشراء ، ابؼنافستُ،  أسعار

 .الفواتتَ ابػاصة بابؼبيعاتإعداد  خلية تابعة للمصلحة التجارية يتم على مستواىا مصلحة ابؼبيعات و الفوترة:ىي

مصلحة المحاسبة و ابؼالية: تقسم إلى مصلحتتُ ، مصلحة ابؼالية و ابؼصلحة المحاسبة، تعتبر ىذه ابؼصلحة بدثابة النهر الذي تصب  - ب
 فيو بصيع الوديان فهي ابؼستَ الرئيسي للمؤسسة و من مهامها: 

 

 

ةالعام ريةالمدي   

 مدٌر قسم الانتاج

الإسفنج  إنتاجقسم   

مدٌر المصلحة 

 التجارٌة

 مصلحة المبٌعات 

 

مدٌر مصلحة المحاسبة و 

 المالٌة

مصلحة الأمن 

 والصٌانة

مصلحة الوقاٌة و 

 الأمن

 مصلحة الفواتٌر مصلحة الصٌانة 

 مصلحة المستخدمٌن

 مصلحة الحسابات

 المخبر

 قسم انتاج الأفرشة



 - رغوة الجنوب–الفصل الثالث: دراسة حالة مؤسسة 

 
 

 

31 

 

 القيام بالتسجيلات المحاسبية مهما كان نوعها من أجل ابغصول على بؼيزانية ابػتامية. -1
 ابعبائية(  برضتَ ابؼراسلات بتُ ابؼؤسسة و ابؼتعاملتُ ابػارجيتُ )البنوك و الإدارة -2
 مراقبة ابػزينة ابؼالية للمؤسسة. -3
 القادمة من طرف بـتلف ابؼديريات للشركة. السهر على مراقبة صحة ابؼعلومات -4
 بإجراءات التأمتُ ابؼختلفة و العمليات ابعبائية. دفع للموردين و التكفلاليقوم قسم ابؼالية ب -5
 مصلحة الأمن و الصيانة: وتنقسم ىذه ابؼصلحة إلى خليتتُ بنا:  -ت

من ابؼخاطر وذلك بالتدخل و الاتصال بابؼصالح خلية الأمن و الوقاية: حيث تقوم ىذه ابػلية بالسهر على امن الشركة  -1
 ابؼعنية، كما تعتبر بنزة وصل بتُ ابؼتعاملتُ و الزوار بدختلف مديريات الشركة .

تابعة و ابغفاظ على سلامة ابؼعدات و الأدوات من أي عطب ابؼخلية الصيانة: حيث يتم على مستوى ىذه  ابػلية  -2
 أو خلل مهما كان.

 و ينقسم إلى:  القسم إنتاج خليط من ابؼواد الأولية ىذا في: يتم الإنتاجث_ قسم 

 ابؼخبر: ويتم فيو فحص ابؼزيج و تقدنً نتائج التحاليل لضمان جودة ابؼنتجات.-1

 لإسفنج: ويعد القسم الذي يقدم فيو الإسفنج بالشكل النهائي قبل عملية الشحن و البيع. قسم إنتاجا-2

 الذي تقدم فيو الأفرشة للمعاينة النهائية قبل عملية الشحن و البيع.الأفرشة: ويعد القسم  نتاجإ قسم-3

 المطلب الثالث: الجودة لدى رغوة الجنوب

مؤسسة رغوة ابعنوب كغتَىا من ابؼؤسسات ابػاصة على قواعد و إستًاتيجيات في مزاولة نشاطها وذلك لضمان الستَ ابغسن  تعتمد
 ابؼؤسسة.داخل ابؼؤسسة وبرقيق أىدافها وتعتبر ابعودة ىي الركيزة الأساسية لدى 

 :مقومات الجودة في مؤسسة رغوة الجنوبأولا: 
 :كالآتيوبيكن حصر أىم ىذه ابؼواد  :على مواد أولية خاصة مختلفة وذات جودة عالية مستوردة من الدول الأجنبية الاعتماد (1

POLYOL ,TDI, CHLORE, TNT, ADDITIF 
CLOR DE MITRA, OCTOITE, COTHE 

COSMUS, CILICOME, DIABCO, PAPIE CRAF
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 :وذلك بالاعتماد على العناصر التالية  :الإنتاجالاحتراف في  (2

والعمل على أي منتوج و  الإعدادوالطريقة ابؼثالية في  بحذافتَىاالقوانتُ وابؼقادير اللازمة  ابعودة بالعمل بالقانون : أي تطبيق  -
 ذلك عكس أغلبية ابؼؤسسات ابؼنافسة .

ما ضمن للمؤسسة نيل رضا العمال بتُ كافة ابؼرافق وابؽيئات في ابؼؤسسة وىذا  والتنسيق تطبيق العدالةالعدالة: ويتمثل في  -
 الطويلة.ابؼؤسسة على مدى السنتُ والتعامل مع   حبهم للعملو والعملاء 

في حالة قيامو بدخالفة أو خارجها العاطفة ابذاه أي عنصر كان داخل ابؼؤسسة  وعدم استخداموابؼقصود بها ابعدية  الصرامة: -
 الضرر بابؼؤسسة.   وإبغاقما أو عدم قيامو بوظائفو 

 :بالنسبة لرغوة الجنوب القوة والمزايا ثانيا: نقاط

 القانونية.ابؼصداقية: وتتجلى في جودة ابؼنتوج ابؼقدم و الذي بىضع لكافة ابؼعايتَ العابؼية  -1
 دولة تونس  الأجنبية: وأبرزىاالتصدير للدول  -2
 سنة. 15ابؼرتبة الأولى على الصعيد المحلي والساحة الإفريقية لفتًة طويلة دامت لأكثر من  تصدر -3
ومؤخرا  العالية:أبؼانيا،اسبانيا،فرنسا،ايطاليا،كوريا،الصتُ،التعامل مع الدول الأجنبية والاعتماد على ابؼواد الأولية ابػارجية ذات ابعودة  -4

 بدأت التعاملات مع ابؼملكة العربية السعودية.
: بحيث تقدر حصة العمل بسبع ساعات في اليوم فقط وىي فتًة قليلة مقارنة مع ابؼؤسسات ابػاصة الاخرى والتي تعتد مواقيت العمل -5

 (.13:00 - 6(، فتًة الصيف )14:00 - 7فتًة الشتاء ) ساعات يوميا كحد أدنى للعمال. 8على 
 2013رتبة الأولى : في ابؼعرض الدولي للتجارة لسنة ابؼ -6
 سطيف. العاصمة،وىران،ووجود فروع للمؤسسة عبر تراب الوطن أفضلها كان في ابعزائر  -7
 العروض الأجنبية: وصول طلبيات على ابؼنتوج والتعامل مع ابؼؤسسة من طرف دول أجنبية أخرى على غرار ابقلتًا ... -8
 . و الثقة ابؼتبادلة  نظتَ المجهودات ابؼبذولة وظفتُ والعملاء ابؼكافئات لصالح ابؼتقدنً بعض الامتيازات و   -9

 

 رغوة الجنوب::معيقات مؤسسة لثاثا

أنها تلقى جانبا سلبيا وابؼتمثل في السعر ابؼرتفع بؼنتجاتها  إلابالرغم من ابعودة النوعية التي بستاز بها منتجات مؤسسة رغوة ابعنوب 
 مقارنة بابؼنتجات ابؼنافسة في السوق وىذا ما أصبح يعرقلها في الاستمرار بالصدارة.

:يالإنتاج و قد قمنا بالتطرق إليها فيما يلتصعب عملية  والتحديات التيكغتَىا من ابؼؤسسات تواجو رغوة ابعنوب بعض العراقيل و  



 - رغوة الجنوب–الفصل الثالث: دراسة حالة مؤسسة 

 
 

 33 

 

 العراقيل والصعوبات : - أ
الاعتماد ابؼطلق على البنوك وبشكل كبتَ في عملية التمويل و تغطية التكاليف أصبح يشكل خطرا على  -1

 .والتعامل مع زبائنها  ابؼؤسسة
من ابػارج ما قد يسبب تأختَا في الآجال المحددة  الإنتاجاستتَاد ابؼواد الأولية التي برتاجها ابؼؤسسة في  -2

 لاستلامها.
 )إجراءات و قوانتُ كورونا( .بزوف البنوك من التعامل مع ابؼؤسسات خاصة في ظل الوضع الراىن  -3
 التوصيل.التأخر في عملية إلى  ا إضافةارتفاع أسعار ابؼواد الأولية ونذرته -4
 .دفع ابؼستحقات للمؤسسة والعملاء فيتأخر الزبائن  -5
 .ملايتُ دينار جزائري 7غلق ابغدود ما كلف ابؼؤسسة خسارة حوالي  -6

 (0200_0201الحالة الراهنة للمؤسسة في السنة الحالية) - ب
 الركود بسبب بـلفات وباء كورونا  -1
 ابػارجية ما عدا  تونس .توقف التصدير مؤقتا للدول  -2
 نقص الطلبيات  وابلفاض ابؼبيعات بسبب تأزم ظروف السوق و تراجع قيمة الدينار. -3
 . لأسباب بؾهولة  تراجع أداء العمال -4

 رغوة الجنوبوالحلول المتخذة من طرف المؤسسة  الإجراءاتا:رابع

بابزاذ  والتسيتَ بالإدارة ابؼؤسسة قامت ابؽيئة ابؼعنيةي تواجهو ظل الوضع الراىن الذعلى ضوء ما وقعت فيو من مطبات وفي 
 .التي بزدم ابؼؤسسةبعض التدابتَ والإجراءات 

 :المتخذة الإجراءات - أ
ض كمية افابل ابؼؤسسة بسببمن طرف  الإجراءتم اللجوء بؽذا  بالتًاضي:تسريح بعض العمال وتقليص اليد العاملة  (1

 .حاليا الاستفادة منهمبرقيق  بالتالي عدمو الأعباء إلى زيادة  إضافة الإنتاج
 ابؼؤسسة.: ويتعلق الأمر بالبنوك الثلاثة الذين يشرفون على بسويل كسب ثقة البنوك وابؼوردين ابغاليتُ للمؤسسة (2
 .والتعامل و تسهيل عملية البيع منتجاتمن  طلباتهم: وذلك بتوفتَ كل ما بىص والعملاء  زبائنالمحافظة على ال (3
كيف ما كان: أي التعامل بحذر و احتًافية بعلب ابؼزيد من الزبائن في ظل تذبذب الوضع ونقص   مع نبض السوق التساير (4

 الطلبيات ولو اضطر الأمر لتخفيض الأسعار .
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ابغسنة للعمل  على مواجهة العراقيل ابغالية مع ضمان الستَورةابؼؤسسة  ساعدابعيدين: وىذا ما يالمحافظة على العمال  (5
 .وبهنبها الدخول في متاىات أخرى

 الحلول المتاحة والممكنة حاليا:  - ب
 -رغوة ابعنوب –غرايسة( بؼؤسسة)بصال ومدير الإنتاجعمر( بوعافية)ابؼالي وبناءا على أراء ابؼدير 

الوقوع في  وضمان عدممباشرة للحصول على التمويلات بصفة مع ابػزينة العامة  التوصل للتعامل والرئيسي ىوالأول: ابغل 
 .ىاعملاءابؼؤسسة و وىذا ما يطمئن  ،مستقبلالية ضائقة ما

ت بالرغم من كل ما بوصل في ىو ابعودة في ابؼنتوجا بالعمل على ابؼبدأ الأساسي في ابؼؤسسة و الثاني: الاستمرارابغل 
 .ابؼعاملة مع الزبائن والعملاءنزاىة محافظة على صمعة ابؼؤسسة و لل،السوق

 ابغالي.العمل بأقل بؾهودات وتكاليف بفكنة في الوقت الثالث:ابغل 
 على رأس أعمال ابؼؤسسة. وابؼديرين ابغاليتُ وظفتُ) أصحاب ابؼناصب ابغساسة(استمرار ابؼابغل الرابع: 

 
 المعالجة الإحصائية وعرض وتحليل البيانات المبحث الثاني: 
"دور ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة " على مستوى مؤسسة رغوة ابعنوب  والإحاطة بابؼوضوعمن أجل ابؼعابعة 

 في:  والتي تتمثلبولاية تقرت اعتمدنا بصلة من العناصر ابؼساعدة 
 بيانات الدراسة وتحليل المطلب الأول: جمع

 أولا : جمع بيانات الدراسة:
 وأتيحت ليحظة العينية لستَ العمل داخل ابؼؤسسة حيث بظح لي مسئولي ابؼؤسسة بالتنقل بحرية بتُ العمال ابؼلا . أ

 الفرصة بأخذ ملاحظات مهمة حول ستَ العمل في ابؼؤسسة.
على بصلة من الأسئلة التي عابعت موضوع الدراسة من أجل معرفة  والذي بوتويتوزيع الاستبيان على العمال  . ب

 التنافسية.ول ابعودة ابؼستخدمة داخل ابؼؤسسة لتعزيز ميزتها توجهاتهم ح
والتي شملت  الدراسة،تم توزيعها على بؾتمع  35استجابة من أصل  26تم حصر عينة الدراسة في  الدراسة:عينة  . ت

 ذلك:ابعدول التالي يوضح  ابؼناسب،استمارة موزعة وذلك لعدم استجابة بصيع الأفراد للاستبيان بالشكل  35
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 دد الاستمارات الموزعة والمقبولةع (:21)الجدول رقم 
 العدد البيان

 35 استمارات موزعة
 9 استمارات مرفوضة
 26 استمارات مقبولة

 إعداد الطالب المصدر:

 تحليل استبيان الدراسة  : نتائجثانيا

 الاستبيان:متغيرات   . أ

 وسنوات ابػبرة على وابؼنصب الوظيفياشتمل الاستبيان بعد استخدام الثوابت كابعنس ورمزه والسن وابؼستوى التعليمي 
 :ةالتاليبؼتغتَات 

 متغتَات مستقلة: متغتَ ابعودة في ابؼؤسسة  -1
 متغتَ ابؼيزة التنافسية. تابعة:متغتَات  -2

: من أجل برليل ودراسة نتائج الاستبيان تم بصع البيانات وتبويبها في البرنامج الأدوات الإحصائية المستخدمة  . ب
 بالاعتماد على النقاط التالية: SPSSالإحصائي

 ابغسابي.الوسط  - أ
 الابكراف ابؼعياري. - ب
 النسب ابؼئوية. - ت
 .اختبار ألفا كرونباخ - ث
 . clomogrov smirnova الطبيعياختبار التوزيع  - ج
 T TESTاختبار  - ح
 .ANOVAالتباين  برليل - خ
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 والتمثيلات البيانيةوضع جداول تمثل التكرارات  الثاني:المطلب 

 : البيانات الشخصية لأفراد العينة  أولا:

 

 :تم توزيعو كما يلي الجنس: -1

 : توزيع أفراد العينة وفق الجنس(20)الجدول رقم 

 اننطبت انتكرار انجنص

 % 1616 61 ركر

 % 5,16 61 أنثً 

  %611 61 انمجمىع

 SPSSاعداد الطالب بناءا على بـرجات المصدر:

 الجنس حسبأفراد العينة  نسبة: (03)الشكل رقم 

 

 بالاعتماد على ابعدول السابق من إعداد الطالبالمصدر: 

 التحليل: 

وىذا مايدل على   %38بنسبة  10وعدد الاناث  % 62بنسبة  16( أن عدد الذكور بلغ 2يلاحظ من خلال ابعدول )
 أن عدد الذكور ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة أكبر من عدد الاناث.

 

38% 

62% 

 ذكر  أنثى
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 فئات حسب الأعمار كالتالي: 4تم تقسيم بؾتمع الدراسة الى  السن : -0

 

 :توزبع أفراد العينة وفق السن (20الجدول رقم ) 

 اننطبت انتكرار انطن

سنة 30أقل من   5 6616 % 

سنة 40سنة إلى  30من   65 61  % 

سنة 50إلى 41من   7 6112% 

سنة 50أكثر من   5 6616% 

 %611 61 المجموع

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

 

 نطبت أفراد انعُنت حطب انطن (:04انشكم رقم )

 

 بالاعتماد على ابعدول السابق من إعداد الطالبالمصدر: 

 التحليل:

 40 إلى 30من ىي الفئة العمرية ) اتكرار  الأكثرالفئة  نأمن خلال ابعدول نلاحظ أن ىناك تباين في أعمار أفراد العينة، و 
. أما بالنسبة  % 27( سنة  تقريبا بنسبة 50 إلى 41من بؾتمع الدراسة ، وفي ابؼرتبة الثانية الفئة )  %50 سنة ( بنسبة بسثل
  % 11.5سنة( فقد جاءتا في ابؼرتبة الأختَة بالتساوي وبنسبة مئوية قدرت ب  50) أكثر من سنة( و  30للفئتتُ )أقل من 

 لكل فئة من المجتمع الكلي للدراسة .

11.5% 

27% 

50% 

11.5% 

 سنة 50أكثر من  سنة30أقل من  سنة50سنة إلى  41من سنة40سنة إلى  30من 
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 و تم توزيع أفراد العينة من خلالو الى أربع فئات ، تتضح في ابعدول التالي: التعليمي:المستوى  -0
 

 : توزيع العينة وفق المستوى التعليمي (20الجدول رقم )

 اننطبت انتكرار انمطتىي انتعهُمٍ

 %61 65 ثبنىٌ

 %6614 4 جبمعٍ

 %717 6 مرحهت بعذ انتذرج

 %6112 7 شهبداث أخري

 %611 61 انمجمىع

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

 

 

 نسبة أفراد العينة حسب المستوى التعليمي ( :05الشكل رقم )

 
 بالاعتماد على ابعدول السابق من إعداد الطالبالمصدر: 

 التحليل:

، تليها فئة  (%50( فرد وبنسبة )13نلاحظ أن أكبر فئة ىم أفراد ابؼستوى الثانوي ب )والتمثيل البياني من ابعدول السابق 
(، و في %15( أي )4( في حتُ بلغ عدد أصحاب ابؼستوى ابعامعي ) %27ونسبة حوالي ) 7الشهادات الأخرى بعدد 

 (. % 8( ونسبة مئوية )2الأختَ فئة مرحلة ما بعد التدرج ب )

 

50% 

15% 

8% 

27% 

 شهادات أخرى مرحلة بعد التدرج جامعً ثانوي
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 فئات، موضحة في ابعدول ابؼوالي: 3ابؼنصب الوظيفي: وتم فيو برديد  -0
 : توزيع أفراد العينة وفق المنصب الوظيفي(20الجدول رقم )

 اننطبت انتكرار انمنصب انىظُفٍ

 %6717 66 عبمم عبدٌ

 %6112 7 عبمم متخصص

 %6614 4 رئُص مصهحت

 %611 61 انمجمىع

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

 ( : نسبة أفراد العينة حسب المنصب20الشكل رقم )

 

 بالاعتماد على ابعدول السابق من إعداد الطالبالمصدر:        

بة الثانية العمال ابؼتخصصتُ ( ، وابؼرت58%( بنسبة )15أكبر فئة بسثل العامل العادي وبلغ عددىم )نلاحظ أن التحليل: 
 (.15 %( ونسبة مئوية مقدرة ب )4، فيما جاء في ابؼرتبة الاختَة رؤساء ابؼصالح ب ) %( 27(عمال و نسبة )7ب)

 موضحة كالتالي: فئات، 4 إلىوتم تقسيمها  ابؼهنية:ابػبرة  -0
 : توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة (20رقم )الجدول 

 النسبة التكرار سنوات ابػبرة
سنوات 5أفل من   3 % 11,5 

سنوات 10سنوات الى  5من   10 % 38,5 
سنة 20سنة الى  11من   9 % 34,6 

سنة 20أكثر من   4 % 15,4 
 100,0 % 26 المجموع

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

58% 27% 

15% 

 رئٌس مصلحة عامل متخصص عامل عادي
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 نسبة أفراد العينة حسب الخبرة (:07الشكل رقم )

 

 بالاعتماد على ابعدول السابق من إعداد الطالبالمصدر: 

 التحليل: 

سنوات (  10 إلىسنوات  5أن أكثر فئة مستجوبة من عينة الدراسة ىي الفئة )من والشكل السابق  ابعدول،نلاحظ من 
(، ثم   %35( ونسبة) 9سنة( ب ) 20 إلىسنة 11تليها مباشرة فئة ) من  ، (% 38.5( بنسبة )10الذي بلغ عددىم )

( ونسبة مئوية ) 3سنوات ( ب ) 5(مستجيبتُ ، وأختَا فئة ) أقل من  4سنة( ب ) 20يأتي في ابؼرتبة الثالثة فئة ) أكثر من 
11.5 %.) 

 :اختبارات الثبات و الارتباط  إجراء:  ثانيا

 نقوم بهذا الاختبار للتأكد من مدى موثوقية وصحة البيانات 

 حساب ابؼعامل ألفا كرونباخ : عند حساب معامل ألفا كرونباخ برصلنا على ابعدول التالي: -1

 : جدول ألفا كرونباخ (20الجدول رقم )

 انمىثىقُت إحصبئُبث

 أنفب كرونببخ متغُراث انذراضت

46 11217 

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

 
 

12% 

38% 35% 

15% 

 سنوات 10سنوات إلى  5من  سنوات 5أقل من 

 سنة 20أكثر من  سنة 20سنة إلى  11من 
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 التحليل:
( أي تفوق النسبة النظرية ابؼقدرة ب  % 96.7ابعدول أن قيمة معامل الثبات  ألفاكرونباخ موجبة وبنسبة  )  نلاحظ من

يأخذ كما أن معامل الصدق   45( وىذا ما يدل على استقرار ابؼقياس وعدم تناقضو مع نفسو ، و عدد العناصر ىو 60%)
الاعتماد على نتائج الاستبيان و الاطمئنان على مصداقيتها،  إمكانية(،وىذا ما يعتٍ 9.83= √96.7القيمة التالية : )

 وثباتها وقدرتها على برقيق أىداف الدراسة .
 اختبار الارتباط :إجراء -2
  =H0في تطبيق ابعودة يؤدي لتحقيق ابؼيزة التنافسية إحصائيالا يوجد تأثتَ دال  -
 H1في تطبيق ابعودة يؤدي لتحقيق ابؼيزة التنافسية =  إحصائيايوجد تأثتَ دال  -
 α=  0.05مستوى الدلالة  -
 α= 0.005مستوى ابؼعنوية  -

 كما يلي: SPSSمن خلال   Tحساب قيمة  -
 T جذول الارتببط : (20الجدول رقم )

ابؼتوسط   الاختبار
 ابغسابي

الابكراف 
 ابؼعياري

مستوى ابؼعنوية  Tقيمة 
SIG 

مستوى 
 الدلالة

درجة 
 ابغرية

ابزاذ 
 القرار

دال  25 0.05 0.040 -2.631 0.71 3.57 ابعودة
 0.76 3.69 ابؼيزة التنافسية إحصائيا

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

فإننا نرفض الفرض  α=  0.05( أقل من مستوى الدلالة  SIGابزاذ القرار : بدا أن قيمة الدلالة ابؼعنوية  ) -
 الصفري و نقبل الفرض البديل 

بتُ ابعودة وابؼيزة التنافسية وىي لصالح ابؼؤسسة ، الأمر الذي  النتيجة : يوجد تأثتَ ذو دلالة إحصائية  -
 يبتُ أن للجودة تأثتَ ابهابي في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة.

تأثتَ ابعودة على ابؼيزة التنافسية من خلال القوانتُ التالية الدلالة العملية ) حجم الأثر( : نقوم بحساب حجم  -
 (:Dلكوىتُ )

  
  ̅̅̅̅    ̅̅̅̅

 
 

 (: ابؼتوسط ابغسابي للميزة التنافسية .̅̅̅̅  (:ابؼتوسط ابغسابي للجودة ، و ) ̅̅̅̅  حيث )
 σ  . ُالابكراف ابؼعياري ابؼشتًك بتُ العينتت : 
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 العينة .( : حجم N، ) Tقيمة اختبار  : (tحيث )

  
  ̅̅̅̅    ̅̅̅̅

 
 

         

     
 

     

     
      

 وفق ابعدول التالي:( Dويتم تفستَ قيمة حجم الأثر لكوىتُ )

 

 جدول كوهين: (20الجدول رقم )

 0.2 0.4 0.8 (Dقيمة  )
 تأثتَ كبتَ تأثتَ متوسط تأثتَ صغتَ حجم التأثتَ

 إعداد الطالب بناء على مراجع المصدر:

 فان ىذا يعتٍ أن للجودة تأثتَ فوق ابؼتوسط على ابؼيزة التنافسية. 0.4وىي أكبر من  0.42( = Dكوىتُ )بدا أن قيمة  

: وتم استخدام ىذا الاختبار لتحليل مدى  clomogrov smirnova التوزيع الطبيعي إجراء اختبار -3
 ارتباط بيانات الدراسة ابؼيدانية بتوزيعاتها الطبيعية. 

 نضع الفرضية الصفرية 
 clomogrov smirnova  =H0تتوزع البيانات حسب التوزيع الطبيعي  لا

  clomogrov smirnova = H1تتوزع البيانات حسب التوزيع الطبيعي 
αمستوى ابؼعنوية         

 clomogrov smirnova(: يوضح التوزيع الطبيعي 12الجدول رقم )

 ابؼيزة التنافسية ابعودة 
ابؼعلمات العادية 

a,b 
 3,6923 3,5718 ابؼتوسط
 756620, 712600, الابكراف

معظم الاختلافات 
 الشديدة

 1560, 1350, مطلق
 1560, 1350, ابهابي
 -1460, - 0,104 سلبي

 1560, 0,135 إحصائيات الاختبار
Sig )0,200 مقارب )ثنائيc,d 0,105c 

 SPSSابؼصدر: إعداد الطالب بناءا على بـرجات 
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 التحليل:
، وبالتالي  0,05(  وىي أكبر من قيمة الدلالة 0,105( و ) 0,2 الثنائي )ابؼقارب    SIGمن ابعدول نلاحظ أن قيمة 

نرفض الفرض الصفري و نقبل الفرض البديل الذي ينص على أن البيانات تتوزع حسب التوزيع الطبيعي 
clomogrovsmirnova  . 

 : ANOVAإجراء اختبار التباين الأحادي  -4
 بتُ ابؼنصب الوظيفي وبؿاور الدراسة  - أ

 الصفرية:نضع الفرضية 
 H0إجابات العينة نظرا للمنصب الوظيفي =  إحصائية فيلا توجد فروق ذات دلالة 

 H1توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات العينة نظرا للمنصب الوظيفي = 
αمستوى ابؼعنوية         

 
 حسب المنصب الوظيفي  ANOVA:يوضح نتائج الاختبار الأحادي  (11الجدول رقم )

إجابات العينة وفق  المحور
 ابؼنصب الوظيفي

القيمة   Fقيمة  الابكراف ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي
 الاحتمالية 

الدلالة 
 الإحصائية

 دال إحصائيا  0.001 9.297 53810, 3,2089 عامل عادي  ابعودة
 667340, 3,8381 عامل متخصص

 312690, 4.4667 رئيس مصلحة
ابؼيزة 

 التنافسية 
 غتَ 0.013 5.265 0,57027 3,3467 عامل عادي 

 0,83862 4,0476 عامل متخصص دال إحصائيا
 0,59004 4,3667 رئيس مصلحة

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:
 التحليل :

( وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات إجابات أفراد العينة في ابعودة  تبعا بؼتغتَ 11-3يتضح من ابعدول )
( وىي دالة إحصائيا عند مستوى الدلالة 0.001( بقيمة دلالة )9.297) Fابؼنصب الوظيفي ، حيث كانت قيمة 

لفروق ىو الفروق بتُ ابؼنصب الوظيفي الأعلى  ) رئيس (. ومن جدول الفروق البعدية يتضح لنا أن السبب في ا0.005)
مصلحة( والفئتتُ الأقل ) موظف عادي( و ) موظف متخصص( لصالح فئة ابؼنصب الأعلى  حيث أن متوسطها ابغسابي ىو 

 (.3,8381( و )3.2089( درجات عن متوسطات فئتي ابؼناصب الأقل )5( من أصل )4.4667الأكبر في التوافق )
وجود فروق ذات دلالة إحصائية بتُ وبناءا على ما تقدم فأننا نرفض الفرض الصفري ونقبل الفرض البديل الذي ينص على 

متوسطات إجابات العينة في ابعودة نظرا للمنصب الوظيفي و ذلك لصاحب فئة ابؼنصب الأعلى ) رئيس مصلحة( ضد فئات 
 ابؼناصب الأقل ) موظف عادي( و ) موظف متخصص(.
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  إحصائيةيتضح عدم وجود دلالة  ANOVAما بالنسبة للميزة التنافسية ومن خلال مقارنة ابؼتوسطات عن طريق اختبار  أ
حسب ابؼنصب الوظيفي وعليو  0,005وىي أكبر من  4,0476،4,3667، 3,3467بتُ الفئات الثلاثة بالتًتيب :  

 نقبل الفرضية الصفرية.
 بتُ ابػبرة و بؿاور الدراسة  - ب

 لفرضية الصفرية :نضع ا
  = H0إجابات العينة نظرا للخبرة إحصائية فيلا توجد فروق ذات دلالة 

 H1توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات العينة نظرا للخبرة = 
αمستوى ابؼعنوية         

 
 

 حسب الخبرة  ANOVA( :يوضح نتائج الاختبار الأحادي  01الجدول رقم )
وفق إجابات العينة  المحور

 ابػبرة
القيمة  Fقيمة  الابكراف ابؼعياري ابؼتوسط ابغسابي

 الاحتمالية
الدلالة 
 الإحصائية

غتَ دال  0,006 5,417 0,28739 2,6889 سنوات 5 أقٌلمن ابعودة
 إلى سنوات 5 من إحصائيا

 سنوات 10
3,4200 0,58966 

 إلى سنة 11 من
 سنة 20

3,6667 0,65976 

 0,41811 4,4000 سنة 20 من أكثر

ابؼيزة 
 التنافسية

دال غتَ  0,032 3,501 0,34641 2,8000 سنوات 5 أقلمن
 إلى سنوات 5 من إحصائيا

 سنوات 10
3,5400 0,74665 

 إلى سنة 11 من
 سنة 20

3,8667 0,64291 

 0,61192 4,3500 سنة 20 من أكثر
 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

 التحليل:
بتُ الفئات   إحصائيةيتضح عدم وجود دلالة  ANOVAومن خلال مقارنة ابؼتوسطات عن طريق اختبار  

 حسب سنوات ابػبرة وعليو نقبل الفرضية الصفرية 0,005وىي أكبر من  وبؿاور الدراسة  بالتًتيب 
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 رتكالعينة وفق مقياس لي لإجاباتالمطلب الثالث : حساب المتوسط المرجح 

، و تم ترميز  للمتغتَات الشخصيةموظف( وفقا  26و قد تم بسرير الاستبيان في آخر عملية للدراسة على  بؾموعة ابؼوظفتُ ) 
 الإحصائية كالتالي :الذي بدوره يعتمد على البيانات  و  قياس ليكرت ابػماسيمعاينتها بدابؼتغتَات و 

 ابؼتوسط ابغسابي -

 الابكراف ابؼعياري.  -

 ابؼئوية .النسب  -

 درجة الاستجابة.  -

 ابذاه العينة  -

برديد ابذاه العينة = 
درجة أقل – درجة أكبر

 =  درجة أعلى
   

 
 0,8 

 كي بكدد ابذاه العينة كما يلي :  0.8في كل مرة نظيف 

 اعتماد ميزان تقديري وفقا لمقياس تقسيم ليكرت الخماسي( : يوضح 10الجدول رقم )

 ابؼستوى ابؼتوسط ابؼرجح الاستجابة
 منخفض 1.8إلى  1من  معارض بشدة

 2.6إلى  1.81من  معارض
 متوسط 3.4إلى  2.61من بؿايد
 مرتفع 4,2إلى  3.41من  موافق

 4.2أكثر من  موافق بشدة
 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:
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 للمحور الأول( : يوضح المتوسط المرجح والانحراف المعياري 10الجدول رقم ) 

 

 SPSS: إعداد الطالب بناءا على بـرجات المصدر

الانحراف  اننطبت انمئىَت انرتبت الاتجبه

 انمعُبرٌ

 الأول  انمحىر انمتىضط

 ) انجىدة (

 انبعذ الأول 6 3,81 1,021 76,20 10 مىافق

الأداء ومطببقت 

 انمىاصفبث
 6 2,96 1,280 59,20 27 محبَذ

 5 3,77 0,863 75,40 11 مىافق

 4 3,04 1,311 60,80 26 محبَذ

 6 3,27 1,343 65,40 24 محبَذ

 انبعذ انثبنٍ 1 3,31 1,158 66,20 22 محبَذ

الاضتجببت وانخبرة فٍ 

 انمجبل
 7 3,73 0,827 74,60 14 مىافق

 , 4,04 0,599 80,80 5 مىافق

 2 3,46 1,303 69,20 21 محبَذ

 61 3,62 1,098 72,40 18 مىافق

 انثبنث عذانب 66 4,38 0,752 87,60 1 مىافق بشذة

 انممُساث والاعتمبدَت

 
 66 3,77 0,992 75,40 12 مىافق

 65 4,12 0,711 82,40 2 مىافق

 64 3,65 1,018 73,00 16 مىافق

 66 3,27 1,485 65,40 25 محبَذ

 انبعذ انرانبع 61 3,54 1,334 70,80 19 مىافق

 67 3,31 1,408 66,20 23 محبَذ انمتبنت وانقذرة انخذمُت

 ,6 3,62 1,061 72,40 17 مىافق

 62 3,96 0,958 79,20 7 مىافق

 61 2,31 1,517 46,20 30 معبرض

 انبعذ انخبمص 66 2,46 1,363 49,20 29 معبرض

انجمبنُت و انجىدة 

 ةانمذرك
 66 4,12 1,071 82,40 4 مىافق

 65 3,69 1,050 73,80 15 مىافق

 64 3,77 1,275 75,40 13 مىافق

 66 3,88 1,071 77,60 9 مىافق

 انبعذ انطبدش 61 2,77 1,557 55,40 28 محبَذ

 وانقُمت الإنطبنُت

 
 67 4,00 0,938 80,00 6 مىافق

 ,6 3,46 1,272 69,20 20 مىافق

 62 3,96 0,958 79,20 8 مىافق

 51 4,12 0,952 82,40 3 مىافق

 انمطتىي انكهٍ نهمحىر  5167 11766  611 - مىافق 
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 التحليل:

( لاستجابة أفراد الدراسة حول المحور الأول)ابعودة في ابؼؤسسة( حيث جاء في ابؼرتبة 14يتضح من خلال ابعدول رقم )
( بدتوسط حسابي منتجات ذات جودة عاليةبررص ابؼؤسسة دائما على تقدنً والتي بسثل عبارة ) 11الأولى الفقرة  رقم 

، وجاء في ابؼرتبة الثانية الفقرة 87,60%بنسبة  26مستجيب من أصل  24( بإبصالي موافق وموافق بشدة 4.38)
تقدم ابؼؤسسة أفضل ما ) 30( بالتساوي مع الفقرة  يتمتع عمال ابؼؤسسة بابؼهارة والكفاءة في تأدية العملالتي تنص )13

حيث جاءت قيمة ابؼتوسط ابغسابي لكل منها  )تعد منتجات ابؼؤسسة من النوعية الرفيعة( 22ها(  والفقرة لديها لزبائن
 موافق و موافق تماما ، من الأفراد أجابو ب  %82,40و نسبة بلغت  23( بعدد 4,12)

 بدتوسط حسابي( ابؼناسب وبشكل سريعتهتم ابؼؤسسة بإعداد ابؼنتج وتوفتَه في الوقت ) 8و جاء في ابؼرتبة الثالثة الفقرة 
( وىو ما يقابل درجة موافق في مقياس ليكرت ابػماسي ابؼوضح سابقا في ابعدول )( حيث  تراوحت قيمة ابؼتوسط 4,04)

 .%80,8بنسبة مئوية 22ابؼوافقة بشدة  حيث كان إبصالي الفئة ابؼوافقة و 4,2الى 3.41مابتُ 

هم( تتجاوب إدارة ابؼؤسسة مع العمال عند تقدنً شكاويهم كما يدور في ذىن) 2الأختَة الفقرة فيما جاء في ابؼراتب ما قبل 
( وىو ما يقابل 2.77)تعطي إدارة ابؼؤسسة العمال معاملة شخصية ( بدتوسط ) 26( والفقرة 2,96بدتوسط حسابي )

 2.61حت قيمة ابؼتوسط مابتُ ( حيث تراو 13درجة بؿايد في مقياس ليكرت ابػماسي ابؼوضح سابقا في ابعدول )
 . 3.4الى

)برتوي منتجات  20( و الفقرة 2.46)تتلقى ابؼؤسسة انتقادات على جودة منتجاتها إطلاقا( بدتوسط ) 21وأختَا الفقرة 
غتَ موافق وغتَ موافق بساما وىذا ما يقابل درجة   17(  وإبصالي 2.31ابؼؤسسة على مكونات مضرة بالصحة( بدتوسط )

للأوزان للمحور الأول ) ابعودة في ابؼؤسسة ( بلغ  حيتضح من ابعدول أن ابؼتوسط ابؼرجمقياس ليكرت  . كما  معارض في
 ، وىو ما يقابل ابؼوافقة أي مستوى) ابعودة في ابؼؤسسة  يعتبر مرتفع ( . 0.712(  بابكراف معياري 3.57قيمة )
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 يوضح المتوسط المرجح والانحراف المعياري للمحور االثاني (:10الجدول رقم )

 النسبة ابؼئوية الرتبة الابذاه
% 

 المحور الثاني  ابؼيزة التنافسية ابؼتوسط الابكراف ابؼعياري

الأولالبعد  1 3,35 1,129 67,00 13 بؿايد  
 2 3,50 990, 70,00 11 موافق ابغصة السوقية

 3 3,73 1,002 74,60 8 موافق
 4 3,85 1,047 77,00 4 موافق
 5 4,12 0,864 82,40 1 موافق
 البعد الثاني 6 3,54 1,303 70,80 10 موافق

 7 3,50 1,140 70,00 12 موافق التكلفة
 8 3,35 1,355 67,00 14 بؿايد
 9 3,81 1,059 76,20 7 موافق
 10 3,27 1,185 65,40 15 بؿايد
 البعد الثالث 11 3,58 1,172 71,60 9 موافق

 12 4,12 0,711 82,40 2 موافق التمييز
 13 4,00 0,800 80,00 3 موافق
 14 3,85 0,967 77,00 5 موافق
 15 3,85 1,047 77,00 6 موافق
 ابؼستوى الكلي للمحور 3.69 0.761 - - موافق

 SPSSإعداد الطالب بناءا على بـرجات  المصدر:

 التحليل:

تبحث ابؼؤسسة عن أسواق ) 5( ابؼتعلق باستجابة الأفراد للمحور الثاني)ابؼيزة التنافسية(  أن الفقرة 15)نلاحظ من ابعدول 
( 4,12)تعمل ابؼؤسسة على بسييز منتجاتها بابعودة العالية(  احتلتا ابؼرتبة الأولى بدتوسط حسابي قدره ) 12( والفقرة جديدة

)تقدم ابؼؤسسة إلى زبائنها 13في ابؼرتبة الثانية جاءت الفقرة ، فق بشدة من  أفراد العينة موافق وموا%  82,4و بنسبة 
 فرد موافق وموافق بشدة.  20 وبإبصالي( 4منتجات استثنائية تبرر الارتفاع في أسعارىا( بدتوسط حسابي ) 

 8و أجل زيادة ابؼبيعات(تهدف ابؼؤسسة إلى فتح فروع أخرى من )1أما ابؼرتبة الأختَة فكانت من نصيب الفقرات الثلاثة رقم 
( تواليا  ثم تليهما في الأختَ 3,35( بدتوسط )تسعى ابؼؤسسة للحصول على مزايا سعريو من ابؼوردين لتخفيض التكاليف)
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 وىو ما يقابل درجة بؿايد في مقياس ليكرت(   3.27( بدتوسط )الاعتماد على بصيع ابؼوارد والإمكانيات ابؼتاحة)10 الفقرة
 . كما يتضح من ابعدول أن 3.4الى 2.61( حيث  تراوحت قيمة ابؼتوسط مابتُ 13ابػماسي ابؼوضح سابقا في ابعدول )

( ، وىو ما يقابل 0,761( بابكراف معياري  )3.69بلغ قيمة )( الثاني )ابؼيزة التنافسيةابؼتوسط ابؼرجح للأوزان للمحور 
  مرتفع ( .ابؼوافقة أي مستوى  )ابؼيزة التنافسية يعتبر
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 :الثالثخلاصة الفصل 

عن طريق اعداد بؾموعة من الاسئلة تضمنها الاستبيان من التي قمنا بها خلال ىذا الفصل قمنا بتحليل الدراسة ابؼيدانية من 
وابؼعابعة الاحصائية  وعرض وات أجل الوقوف و معرفة دور ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، بالاعتماد على  الأد

 .spss ) برليل نتائج الاستبيان لادراك مدى صحة الفرضيات من عدمها و بالاعتماد على  برنامج ابغزم الاحصائية )و 

عمال ذوي   منتجات ذات جودة عالية لزبائنها، وتضم وقد توصلنا  لأن مؤسسة رغوة ابعنوب بررص دائما على توفتَ
 تسعى مستقبلا لفتح فروع  أخرى كما أنها ضافة الى امتلاكها بعودة عالية وميزة تنافسية مرتفعة .،اكفاءات و مهارات عالية

 واكتساح السوق بأقل التكاليف.
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 الخاتمة:

 بناءا على الدراسة التي قمنا بها توصلنا إلى أن ابعودة تعتبر عامل رئيسي ومهم في أي مؤسسة إنتاجية تطمح لتحقيق نتائج جيدة واحتلال
 السوق العابؼي في بؾال نشاطها. وىذا ما ينتج عنو الزيادة في تنافسية ابؼؤسسة وبرقيق أرباح وفوائد أكبر لصابغها. 

على ابؼؤسسات التي ترغب في الاستمرار بالسوق العابؼي ومنافسة أكبر ابؼؤسسات الإنتاجية والصناعية الرائدة في العالم كما يستوجب   
 ما بيكنهم من الوصول إلى أقصى درجات النجاح عابؼيا. حديثة، وانتهاج طرقعلى ابعودة في منتوجاتهم  الطويل الاعتمادعلى ابؼدى 

ومن ثم تقدنً التوصيات و ابؼقتًحات اللازمة  وعرضها،تم إجراء العمليات الإحصائية ابؼناسبة واختبار الفرضيات واستخراج النتائج  ولذا
 التي من شأنها مساعدة ابؼؤسسة في الاستفادة من ابعودة.

 الفرضيات:سنقوم بإثبات أو نفي ومن أجل الوصول للنتائج ابؼرجوة 

ابؼهارة أو تعتٍ ابعودة ابػصائص والنشاطات التي بسكن ابؼؤسسة من تلبية حاجات ورغبات الزبون أما ابؼيزة التنافسية تعتٍ  :الفرضية الأولى
 .و ىذا ما يؤكد صحة الفرضية الأولى التقنية التي تتيح للمؤسسة إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد عما يقدمو ابؼنافسون

وبالتالي الفرض الذي ابزذناه  بسكنها من تلبية حاجات ورغبات الزبون تقوم ابؼؤسسة بتطبيق ابعودة على منتجاتها والتي الفرضية الثانية:
 .صحيح

 .الثالثة الفرضية جاء فيوىذا تأكيد بؼا  التنافسيةيوجد تأثتَ ابهابي لتطبيق ابعودة في برقيق ابؼيزة  الفرضية الثالثة:

 الرابعة.عدم التفرقة بتُ ابؼوظفتُ في إدراك ابؼيزة التنافسية التي تسعى ابؼؤسسة لتحقيقها وىذا ما ينفي الفرضية  الفرضية الرابعة:

 النتائج:

 بقاح ابؼنافسة.ابعودة ىي أحد العناصر والأسباب ابؼهمة التي تضمن  -

 ابؼنافسة.للمؤسسة بتحقيق  آلية تسمحابؼعرفة ابعيدة لظروف السوق  -

 جيدة.ابعودة ىي السبب الرئيسي في خلق أفكار جديدة وضمان منتوجات  -

 منتجات ذات جودة عالية لزبائنها.  على توفتَ رغوة ابعنوب ؤسسة مبررص  -

 وبؽا قدرة على تعزيز ابؼيزة التنافسية للمؤسسة. كافة الأصعدة  العملاء علىتهدف ابعودة لتحقيق رضا  -

 التوصيات:

 .وتقدنً خدماتهاعلى بصيع ابؼؤسسات الاعتماد على ابعودة في منتوجاتها   -

 دعم ابؼنافسة لكل ابؼنتجات ابؼعروضة في الأسواق سواء كانت بؿلية أو أجنبية. -



 انخاتمت 
 

 

53 

 ابػدمات.دراسة سلوك العملاء و معرفة توجهاتهم يساعد على تطوير ابؼنتجات و برستُ  -

 اق العابؼية وتعزيز قيمة ابؼؤسسة لدى العملاء .استخدام ابعودة يساعد على احتلال الأسو  -
 أفاق الدراسة:

  ختاما للموضوع نرى أنو من ابؼمكن مستقبلا إثراءه بدراسات أخرى نظرا لتجدده وتأثره بالتطورات ابغديثة و ابؼعاصرة للسنوات القادمة :

 وتأثتَىا ابؼباشر في ابؼيزة التنافسية.في إبراز دور ابعودة  دراسات حول دور البحوث العلمية والدراسات العليا -

 . التعمق في بؾال ابعودة على كافة الأصعدة  دراسات من أجل -
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 قائمة المراجع و المصادر

 الكتب   
 الاسكندرية: دار الفكر ابعامعي . التسويق الاستًاتيجي في اطار التنافسية العربية.(. 2019خالد أبضد علي بؿمود. ) -

 عمان: ابن النفيس للنشر و التوزيع. مبادئ ادارة ابعودة الشاملة.(. 2017بؿمد ابراىيم. )(2010)فاروق،  -

 سوريا دمشق: دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر. اقتصاديات البيئة و العوبؼة.(. 2013يوسف مصطفى كافي. ) -

مداخلة الى ملتقى الدولي الثالث حول تسيتَ تنافسية ابؼؤسسة وبرديات اقتصاد ابؼعرفة (. 2005ابضد بلالي. ) -
 ابؼؤسسات.

 دار اليازوري للنشر و التوزيع. ادارة تكاليف ابعودة استًاتيجيا.(. 2010حيدر علي مسعودي. ) -

 الاسكندرية: دار الفكر ابعامعي . التسويق الاستًاتيجي في اطار التنافسية العربية.(. 2019خالد أبضد علي بؿمود. ) -

بؾلة الباحث (. مدخل ادارة ابعودة الشاملة لتحستُ القدرة التنافسية في قطاع التأمتُ. 2013)خالد طيب.  -
 . الاقتصادي

 دار اليازوري العلمية للنشر و التوزيع. ادارة ابعودة الشاملة.(. 2008رعد الطائي، و عيسى قداده. ) -

 دار الفكر ابعامعي. ابؼعايتَ الدولية.إدارة ابعودة الشاملة وفقا (. 2020عادل شهدان الغرباوي. )  -

 القاعرة: بؾلس الاعلى للثقافة. إقتصاد ما بعد ابغداثة و ابغداثة ما بعد الاقتصاد.(. 2006بؿسن أبضد ابغضري. ) -

 عمان: ابن النفيس للنشر و التوزيع. مبادئ ادارة ابعودة الشاملة.(. 2017بؿمد ابراىيم. ) -

 دار ابؼنهل. ادارة ابعودة الشاملة: كيف تطور مشروعك ومنتجك؟(. 2017. )بؿمد السيد البدوي الدسوقي طلحة -

دار اليازوري للنشر  ادارة ابعودة الشاملة مفاىيم وتطبيقات.(. 2019عطا الله علي الزبون، و خالد بتٍ بضدان. ) -
 والتوزيع.

 التوزيع. دار اليازوري للنشر و ادارة ابعودة الشاملة.(. 2004د عبد الوىاب العزاوي. )بض -

 نظام ادارة ابعودة الايزو مدخل لتحستُ اداء ابعامعات.(. 2014مهدي صالح السامرائي، و صبيح كرم الكتاني. ) -
 النشر و التوزيع ابؼنهل.
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 سوريا دمشق: دار ومؤسسة رسلان للطباعة والنشر. اقتصاديات البيئة و العوبؼة.(. 2013يوسف مصطفى كافي. ). -

 الرسائل الجامعية

(. أثر ادارة ابعودة الشاملة على تطوير ابؼيزة التنافسية في ابؼؤسسة مذكرة مقدمة لنيل شهادة 2014رميساء شلغوم. ) -
 ابؼاجستتَ. أم البواقي، جامعة العربي بن مهيدي: كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيتَ.

القدرات التنافسية لصادرات الدول النامية مذكرة لنيل شهادة (. أثر السياسات البيئية على 2011سامية سرحان. ) -
 ابؼاجستتَ في العلوم الاقتصادية. سطيف، جامعة سطيف: كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيتَ.

توراه. (. بكو برستُ الانتاجية وتدعيم القدرة التنافسية للمنتجات الصناعية أطروحة دك2004عبد الربضان بن عنتً. ) -
 ابعزائر، جامعة ابعزائر: كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيتَ.

(. ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية )مصادرىا ودور الإبداع التكنولوجي في تنميتها، 2006عبد الرؤوف حجاج. ) -
 لية التسيتَ و العلوم الاقتصادية.: ك55أوت  20مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علوم التسيتَ. سكيكدة، جامعة 

(. دور إدارة ابعودة الشاملة في تعزيز ابؼيزة التنافسية، جزء من متطلبات نيل 2017عبد الزىرة عبد الرضا حسن. ) -
 شهادة البكالوريوس في إدارة الأعمال، . جامعة القادسية،: كلية الإدارة و الاقتصاد، قسم إدارة الاعمال.

(. الادارة بابعودة الشاملة مدخل لتًقية تنافسية ابؼؤسسات الصغتَة و ابؼتوسطة ابعزائرية. 2013)فتيحة صالح بوحرود.  -
 سطيف، جامعة سطيف: كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ.

م التسيتَ. (. دور ابعودة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ في علو 2005فلة العيهار. ) -
 جامعة ابعزائر: كلية العلوم الاقتصادية و العلوم التسيتَ و علوم التجارية.

(. ابؼيزة التنافسية للمسسة الاقتصادية ودور الابداع التكنولوجي في تنميتها )رسالة 2007بقاح عبد الرؤوف. ) -
 ؤسسات: كلية الاقتصاد.ماجستتَ في كلية الاقتصاد(. سكيكدة، جامعة سكيكدة، بزصص اقتصاد وتسيتَ ابؼ

(. اثر نظام ابؼعلومات على القابلية التنافسية للمؤسسة ابغالية رسالة ماجستتَ في التسيتَ. 2001بيينة فوزية فاضل. ) -
 .ابعزائر، جامعة ابعزائر: كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ

ت الصناعية أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه في العلوم. (. دور ابعودة في برستُ أداء ابؼسسا2005بؽام بوياوي. ) -
 سطيف، جامعة فرحات عباس : كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيتَ.
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(. الاستًاتيجيات التنافسية ودورىا في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية،مذكرة 2014بن علية بن جدو. ) -
 ابؼاجستتَ. بومرداس، جامعة ابؿمد بوقرة: كلية العلوم الاقتصادية و التجارية وعلوم التسيتَ.ضمن متطلبات نيل شهادة 

(. ادارة ابعودة الشاملة في برقيق ابؼيزة التنافسية ابؼستدامة مذكرة لنيل شهادة ابؼاجستتَ . 2014فاروق عزون. ) -
 رية وعلوم التسيتَ.: كلية العلوم الاقتصادية والتجا-1-سطيف، جامعة فرحات عباس سطيف 

 

 المجلات:

(. برقيق إستًاتيجية التنمية ابؼستدامة من خلال ابؼيزة التنافسية للمؤسسة. 2017صورية شتٍ، و السعيد بن بػضر. ) -
 . بؾلة البحوث الإدارية و الاقتصادية

ابػاصة بابعودة الصادرة  06بؾلة رقم(. أبنية ابعودة في القطاعات التعليمية بابؼملكة. 2010, 02 26عمر فاروق. )  -
 . على اللجنة الوطنية للجودة

(. اثر كفاءة نظم ابؼعلومات التسويقية في اكتساب ابؼيزة التنافسية في الشركات 2011غالب بؿمد البستنجي. )جوان,  -
 . بؾلة ابحاث اقتصادية واداريةالصناعية الاردنية. 

 قيات:ملت

دور ابعودة الشاملة في برقيق ابؼيزة التنافسية للمؤسسة، ملتقى وطتٍ  نزعي عز الدين،بؿمد معاريف، و نضتَة بسوح.  -
 استًاتيجيات التدريب في ظل إدارة ابعودة الشاملة كمدخل لتحقيق ابؼيزة التنافسية.
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 الجميورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 

: بسكسة في                                   بسكسة                                   -جامعت محمد خيضس

21/00/2022 

 والتجازيت وعلىم التسيير الاقتصاديتكليت العلىم 

 .الاقتصاديتقسم العلىم 

 

 

 

 

 )ة(: إيمان وعمىن أها الممض ي أسفله الأستاذ

 الستبــــــــت: أستاذة محاضسة أ

 .الاقتصاديت العلىمالازتباط:قسم 

 :لباللطماستر مركسة أستاذ مشسف على 

 خالد بىليف/ 1

 قتصاديةالالوم ع: الشعبت

 اقتصاد وتسيير المؤسساتتخصص: ال

 

 الجىدة على تحقيق الميزة التىافسيت في المؤسست ن:قدزةابــعىى 

 دزاست حالت مؤسست )زغىة الجىىب(

 

 .أعلاه زخص بطبع المركسة المركىزةأ

 رئيس القسم                                                                                الأستاذ المشرف
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 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
République Algérienne Démocratique et Populaire 

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
Ministère de l’Enseignement Supérieur et de la Recherche Scientifique 

 

 
 
 

 
 

 

 

 

 :الأستاذةتحت إشراف                                                           الطالب:   إعدادمن  

 مون إيمان نع-   بوليف خالد -

 أخي الكريم، أختي الكريمة، تحية طيبة وبعد:

في العموم الاقتصادية تخصص اقتصاد وتسيير  شهادة ماسترلنيلفي إطار إعداد مذكرة تخرج     
مؤسسات، بعنوان) دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة رغوة الجنوب(نضع بين أيديكم هذا 

( أمام الإجابة التي xعلامة ) بوضع الاستبيان راجين منكم الإجابة عمى عباراته بكل صدق وموضوعية
التي سيتم الإدلاء بها سوف تحاط بالسرية التامة، ولا تستخدم إلا عمما أن البيانات  ترونها مناسبة ،

 لغرض البحث العممي.

شاكرين لكم عمى حسن تعاونكم، وتقبموا منا فائق الاحترام والتقدير.

 بسكرة -جامعة محمد خيضر 
  وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية والتجارية 

الاقتصاديةوم ـــــــلعلم اــقس  

 

Université Mohamed KHIDHER -Biskra 

Faculté des Sciences Economiques, 

Commerciales et des Sciences de Gestion 

Département des Sciences Commerciales 

 استبيان 

مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شهادة الماستر في العموم 
 الاقتصادية تخصص اقتصاد وتسيير المؤسسات

 قدرة الجودة عمى تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة 

 دراسة حالة مؤسسة )رغوة الجنوب(
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 الخاصة بالمبحوثين )عمال المؤسسة( حول البيانات  الجزء الأول من الاستبيان:
 و المتمثلة في:  عبارة عن مجموعة من الأسئلة حول بيانات العامة الخاصة بالمبحوثين

 :الجنس-1

 ذكــــر                            أنثــى        

 :السن-2

 سنة        40سنة إلى  30 من                  سنة            30أقــــل من  

 سنة                      50أكــثر من                سنة        50 سنة إلى 40 من 

 المستوى التعليمي -3

 شهادات أخرى                     مرحلة ما بعد التدرج                جامعي                ثـــانوي       

 سنوات الخبرة: -4

 سنوات10سنوات إلى  5من                   سنوات         5أقٌل من   

  سنـــة 20سنة                أكـــثـر من 20سنوات إلى 11من 

 الجزء الثاني من الاستبيان: حول الجودة في المؤسسة و الميزة التنافسية 

 في المؤسسة جودةالأول: ال محورال

ر ـــــال
 موافقغير  انــــــــــــــــالبي قم

 تماما
غير 

 قــــمواف
ــــمحاي
موافــــق  موافــــق د

 تماما

 الأداء و مطابقة المواصفات
      تلتزم ابؼؤسسة بوعودىا  في تقدنً ابػدمة والتهيئة ابؼناسبة للمنتج 21
      همتتجاوب إدارة ابؼؤسسة مع العمال عند تقدنً شكاويهم كما يدور في ذىن 02
      ثقتهم الكاملة في كفاءة ابؼؤسسة وقدراتها بثقة وأمانيضع العملاء  03
تهتم ابؼؤسسة بحالة العمال وتدوين كل ما يتعلق بظروفهم الشخصية  20

 والصحية
     

      تعمل إدارة ابؼؤسسة على برقيق الرضا لدى العمال والعملاء 20
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 الاستجابة والخبرة في المجال
      تعمل الشركة على استطلاع آراء الزبائن  20
تسعى ابؼؤسسة لتحقيق رضا زبائنها لكونو ضرورة حتمية في الاستمرار على  20

 ابؼدى البعيد
     

      تهتم ابؼؤسسة بإعداد ابؼنتج وتوفتَه في الوقت ابؼناسب و بشكل سريع 20
      تنظر في شكاوي زبائنها و تعابعها بالطريقة ابؼثلى  20
      بررص على تغطية كل احتياجات عملاءىا  12
المميزات و                                                             

 الاعتمادية
     

      بررص ابؼؤسسة دائما على تقدنً منتجات ذات جودة عالية 11
      سهولة التعامل مع ابؼؤسسة وبرديد موعد مع ابؼسئول بشكل سريع  10
      يتمتع عمال ابؼؤسسة بابؼهارة والكفاءة في تأدية العمل 10
      بيكن للزبون التعامل مع ابؼؤسسة بشكل مباشر  10
      توفر ابؼؤسسة خدمة الضمان على منتجاتها في حالة مواجهة أي مشكل 10

المتانة والقدرة                                                             
 الخدمية

     

      لفتًة طويلة ابؼنفعة للمستهلك مؤسستكمبرقق منتجات  10
      بررص ابؼؤسسة على أعمال الصيانة بشكل دوري لأجهزتها  10
      قدرة ابؼؤسسة في التكيف مع التغتَات الطارئة  10
      تعطي منتجات مؤسستكم انطباع جيد لدى الزبائن 10
      لا برتوي منتجات ابؼؤسسة على مكونات مضرة بالصحة  02
      الجمالية والجودة المدركة                                                  
      لم تتلقى ابؼؤسسة انتقادات على جودة منتجاتها إطلاقا 01
      تعد منتجات ابؼؤسسة من النوعية الرفيعة   00
      برظى منتجات ابؼؤسسة بالثناء من طرف مستخدميها 00
      بزضع منتجات ابؼؤسسة بؼعايتَ ابعودة العابؼية 00
      برتل منتجات ابؼؤسسة مكانة رفيعة في السوق 00
      الإنسانية و القيمة                                                  
      بهب على إدارة ابؼؤسسة أن تعطي العمال معاملة شخصية 00
      بهب على ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة ابغفاظ على أسرار ابؼهنة 00
      تعمل إدارة ابؼؤسسة بنظام عمل مناسب للعمال 00
      ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة تقدنً مساعدات للزبائن والعملاءيستطيع  00
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      في حقيقة الأمر والواقع تقدم ابؼؤسسة أفضل ما لديها لزبائنها 02
 الميزة التنافسيةالثاني: محور ال

ر ـــــال
 غير موافق انــــــــــــــــالبي قم

 تماما
غير 

 قــــمواف
ــــمحاي
 موافــــق موافــــق د

 تماما
 الحصة السوقية

      تهدف ابؼؤسسة إلى فتح فروع أخرى من أجل زيادة ابؼبيعات  21
      تقوم ابؼؤسسة بدراجعة دورية لظروف السوق لاستشعار الفرص والتهديدات 20
      تسعى ابؼؤسسة للقيام بعمليات الدعاية والإشهار لزيادة أرباحها   20
منتجات بهدف رفع ابغصة  الابتكار والتطوير فيتعمل ابؼؤسسة على  20

 السوقية 
     

      تبحث ابؼؤسسة عن أسواق جديدة 20
  التكلفةميزة 

      تقوم بعمليات تروبهية ذات تكاليف منخفضة  20
تراعي ابؼؤسسة ابغل الوسط بتُ التكلفة وما تقدمو من خصائص للسلع  20

 وابػدمات
     

      من ابؼوردين لتخفيض التكاليف سعريوتسعى ابؼؤسسة للحصول على مزايا  20
      بسارس ابؼؤسسة الرقابة الشديدة على الإنفاق  20
      الاعتماد على بصيع ابؼوارد والإمكانيات ابؼتاحة  12

 مييزالتميزة 
      ابؼنافستُبسييزه عن منتجات  منتج بغرضللبتغيتَات متكررة  ةؤسسابؼتقوم  11
      على بسييز منتجاتها بابعودة العاليةة ؤسسابؼتعمل  10
      ىااستثنائية تبرر الارتفاع في أسعار  منتجاتإلى زبائنها سة ؤسابؼتقدم  10
      .صعبة التقليدبدميزات منتجات مؤسستكم تتصف  10
      جديدة بشكل كبتَ في تقدنً منتجات الإبداععلى ة ؤسسابؼتعتمد  10

 

 شكــرا لكم



 
 

 

69 

 بطاقة فنية للمؤسسة رغوة الجنوب(2)
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 جدول أعمال نهاية السنة المالية (6)
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 شهادة تقديرية (4)

 

 

 

 

 

 

 جدول توزيع الفئات حسب الجنس (5)

 الجنس

 
Fréquenc

e 

Pourcentag

e 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 
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Vali

de 

 61,5 61,5 61,5 16 ذكر

 100,0 38,5 38,5 10 أنثى

Tot

al 

26 100,0 100,0  

 

 جذول تىزَع انفئبث حطب انطن (1)

 السن

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 03أقل من  3 11,5 11,5 11,5 

سنة 03سنة الى  03من   13 50,0 50,0 61,5 

سنة 03الى  03من   7 26,9 26,9 88,5 

سنة 03أكثر من   3 11,5 11,5 100,0 

Total 26 100,0 100,0  

 

 جذول تىزَع انفئبث حطب انمطتىي انتعهُمٍ (7)

 المستوى_التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 50,0 50,0 50,0 13 ثانوي 

 65,4 15,4 15,4 4 جامعً

 73,1 7,7 7,7 2 مرحلة ما بعد التدرج

 100,0 26,9 26,9 7 شهادات أخرى
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Total 26 100,0 100,0  

 

 جذول تىزَع انفئبث حطب انمنصب انىظُفٍ (,)

 المنصب_الوظيفي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 53,8 53,8 53,8 14 عامل عادي 

 80,8 26,9 26,9 7 عامل متخصص

 92,3 11,5 11,5 3 رئٌس مصلحة

4 2 7,7 7,7 100,0 

Total 26 100,0 100,0  

 

 جذول تىزَع انفئبث حطب انخبرة (2)

 سنوات_الخبرة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 0أفل من  3 11,5 11,5 11,5 

سنوات 03سنوات الى  0من   10 38,5 38,5 50,0 

سنة 03سنة الى  00من   9 34,6 34,6 84,6 

سنة 03أكثر من   4 15,4 15,4 100,0 

Total 26 100,0 100,0  

 

 جذول أنفب كرونببخ (61)

 

Statistiques de fiabilité 
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Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,967 45 

 

 

 

 Kolmogorov-Smirnovجذول انتىزَع انطبُعٍ  (66)

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 التنافسٌة_المٌزة الجودة 

N 26 26 

Paramètres normaux
a,b

 Moyenne 3,5718 3,6923 

Ecart type ,71260 ,75662 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,135 ,156 

Positif ,135 ,156 

Négatif -,104 -,146 

Statistiques de test ,135 ,156 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,200
c,d

 ,105
c

 

 
 tجدول حساب  (12)

 

Test des échantillons appariés 

 

Différences appariées 

t ddl Sig. (bilatéral) Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

Paire 1 الجودة- 

_المٌزة

 التنافسٌة

-,12051 ,28411 ,05572 -,23527 -,00576 -2,163 25 ,040 

 ANOVA(جذول الارتببط 65)

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 
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 Intergroupes 5,313 2 2,656 8,276 ,002 الجودة

Intragroupes 7,382 23 ,321   

Total 12,695 25    

 Intergroupes 4,584 2 2,292 5,420 ,012 التنافسٌة_المٌزة

Intragroupes 9,727 23 ,423   

Total 14,312 25    

 

 ANOVAجذول الارتببط (64)

 

ANOVA 

 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

 Intergroupes 5,394 3 1,798 5,417 ,006 الجودة

Intragroupes 7,301 22 ,332   

Total 12,695 25    

 Intergroupes 4,624 3 1,541 3,501 ,032 التنافسٌة_المٌزة

Intragroupes 9,687 22 ,440   

Total 14,312 25    

 

 

 

 

  

 


