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Summary

This study aims to identify the role that total quality management plays in improving
competitive advantage by highlighting the impact of the principles of total quality
management, namely (customer focus, improvement and development, cooperation and
collective participation, commitment of senior management) on the dimensions of the
competitive advantage of the institution. Cost advantage or distinction in quality, time,
delivery, creativity and flexibility.

In order to achieve this, we used a questionnaire that was distributed to the employees of the
Guedila Mineral Water Corporation in the Wilaya of Biskra, and the data was analyzed based
on spss outputs.

A set of results have been reached, the most important of which are: The Guedila Mineral
Water Corporation applies total quality management to achieve a competitive advantage
compared to the rest of the competitors, in order to survive, continuity, and maintain its
competitive position locally and internationally, despite the dispersal of the sample’s opinions
about the principle of improvement and development for the institution. However, there is an
emphasis and focus on the importance of the customer, as the organization focuses on its

\



customers in order to meet their desires and expectations and work to achieve their
satisfaction, as it seeks to improve its relationship with them, in order to achieve a high level
of quality and safety in all its activities to obtain a competitive advantage.

Keywords: total quality management, competitive advantage, ISO certification
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	الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
	الموضــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــوع
	مذكرة مقدمة ضمن نيل شهادة الماستر في العلوم الاقتصادية
	تخصص: اقتصاد وتسيير مؤسسات
	اعداد الطالبتان:                                                                      الاستاذ المشرف :
	لجنة المناقشة
	ملخص :
	فهرس الجداول
	فهرس الاشكال
	المقدمـــــــــــة
	هل لإدارة الجودة الشاملة دور في تحسين الميزة التنافسية لمؤسسة قديلة للمياه المعدنية  ؟
	الدراسات السابقة : هناك مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية والتي لها علاقة بموضوع مذكرتنا وسنذكر في ما يلي بعض هاته الدراسات
	الدراسات السابقة : هناك مجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت موضوع إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية والتي لها علاقة بموضوع مذكرتنا وسنذكر في ما يلي بعض هاته الدراسات
	الفرضيات:
	منهجية الدراسة:
	تصميم البحث:
	1- هدف الدراسة:
	2- نوع الدراسة: بناءا علاقة سببية و ارتباطيه , تهدف من خلالها الدراسة لمعرفة دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية
	2- نوع الدراسة: بناءا علاقة سببية و ارتباطيه , تهدف من خلالها الدراسة لمعرفة دور إدارة الجودة الشاملة في تحسين الميزة التنافسية
	6- المدى الزمني: تمت الدراسة التطبيقية خلال البعد الزمني منذ اكتساب المؤسسة شهادة الايزو 9000 سنة 2018 إلى غاية القيام بهذه الدراسة وذلك من اجل دراسة مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ميدانيا .
	6- المدى الزمني: تمت الدراسة التطبيقية خلال البعد الزمني منذ اكتساب المؤسسة شهادة الايزو 9000 سنة 2018 إلى غاية القيام بهذه الدراسة وذلك من اجل دراسة مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ميدانيا .
	أهمية البحث:
	الفصل الأول
	تمهيد:
	المبحث الأول : مفاهيم أساسية حول الجودة
	المبحث الثاني: الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة
	المبحث الثالث: الايزو وإدارة الجودة الشاملة
	المبحث الأول : مفاهيم أساسية حول الجودة
	المطلب الأول : مفهوم ومتطلبات الجودة
	الجودة ليس بالمفهوم الحديث فلقد تغير مفهومها بالتغير التكنولوجي والاقتصادي الحاصل عبر التاريخ , وتبع هذا التطور تغير وتحديث لمتطلبات الجودة .
	الفرع الأول: مفهوم الجودة
	الفرع الثاني : متطلبات تحقيق الجودة
	يرتكز مفهوم الجودة على مجموعة من الدعائم , التي بدونها لايمكن تحققها , وهي : (العوادي، 2010/2011، الصفحات 97,98)
	أولا- جودة التصميم : تشير جودة التصميم إلى الخصائص المحددة للمنتج , وعادة ما تساهم كل من إدارة الإنتاج وإدارة التسويق في تحديد الخصائص , هذا و تنادي الاتجاهات الحديثة بإشراك الزبائن أيضا في هذه العملية , فاليوم ينطلق التصميم في المؤسسات الناجحة والمتم...
	أولا- جودة التصميم : تشير جودة التصميم إلى الخصائص المحددة للمنتج , وعادة ما تساهم كل من إدارة الإنتاج وإدارة التسويق في تحديد الخصائص , هذا و تنادي الاتجاهات الحديثة بإشراك الزبائن أيضا في هذه العملية , فاليوم ينطلق التصميم في المؤسسات الناجحة والمتم...
	ثانيا – جودة التنفيذ : يقصد بجودة تنفيذ التصميم تلك الطريقة التي تؤدي إلى إنتاج المنتج وفق المواصفات المحددة , هذا وتعتمد جودة التنفيذ على عنصريين أساسيين هما :
	ثانيا – جودة التنفيذ : يقصد بجودة تنفيذ التصميم تلك الطريقة التي تؤدي إلى إنتاج المنتج وفق المواصفات المحددة , هذا وتعتمد جودة التنفيذ على عنصريين أساسيين هما :
	- إمكانية قيام النظام الإنتاجي بإنتاج المنتج وفقا للمواصفات الموضوعة .
	- مقدرة النظام على اكتشاف وضبط الانحرافات , والتعرف على درجة مطابقة المنتج , وكل هذا يتوقف على :
	 مدى توفر ودقة الأجهزة , حيث أصبحت العديد من المنتجات تعتمد على الأجهزة الدقيقة في فحص جودتها.
	 مدى وجود الخبرة المدربة على استخدام الأجهزة الحديثة.
	ثالثا : جودة الأداء : والتي ترتبط بشكل مباشر بقدرة المنتج على القيام بالدور أو الوظيفة المتوقعة منه.
	المطلب الثاني : أهمية الجودة
	ثالثا : العمال :
	المطلب الثالث: أبعاد الجودة
	المبحث الثاني : الإطار النظري لإدارة للجودة الشاملة
	المطلب الأول :مفهوم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة
	تعد إدارة الجودة الشاملة من أكثر واهم المفاهيم الفكرية رواجا في وقتنا الحالي فلقد أخذت حيزا كبيرا من اهتمام الباحثين الاقتصاديين والإداريين المهتمين بتطوير وتحسين الأداء للمؤسسات .
	الفرع الأول  : مفهوم إدارة الجودة الشاملة
	الفرع الثاني : مبادئ إدارة الجودة الشاملة
	ثانيا : دعم ومساندة الإدارة العليا لإدارة الجودة الشاملة : (لعمور، 2014، صفحة 55)
	المطلب الثاني : أهمية ومتطلبات إدارة الجودة الشاملة
	لإدارة الجودة الشاملة أهمية بالغة وجملة من الأهداف التي تصبو إليها , كل هذا يتوقف على مجموعة من المتطلبات الأساسية التي وجب توفرها لتكون هناك إدارة جودة شاملة ناجحة ومفيدة وهذا ماسنتطرق إليه
	لإدارة الجودة الشاملة أهمية بالغة وجملة من الأهداف التي تصبو إليها , كل هذا يتوقف على مجموعة من المتطلبات الأساسية التي وجب توفرها لتكون هناك إدارة جودة شاملة ناجحة ومفيدة وهذا ماسنتطرق إليه
	الفرع الأول : أهمية إدارة الجودة الشاملة
	المصدر : (بومدين، 2007، صفحة 67)
	الفرع الثاني : متطلبات إدارة الجودة الشاملة :
	المطلب الثالث :مراحل ونماذج إدارة الجودة الشاملة.
	الفرع الأول :مراحل إدارة الجودة الشاملة
	يتم خلال هذه المرحلة مراجعة نتائج التنفيذ و التأكد من درجة تحقيق الأهداف المسطرة سابقا, و البحث عن نقاط الضعف و الانحرافات لإيجاد حلول لها و العمل على تفاديها مستقبلا, و يتم من خلال لقاء موسم يشمل المسؤولين من مختلف إدارة و أقسام المنظمة وكذلك الزبائن...
	نجد أن تلك المراحل سابقة الذكر تختلف تسميتها حسب الرواد والمفكرين  بسبب تداخلها وترابطها فهناك من يلخص مراحل إدارة الجودة الشاملة كما يلي :
	1- مرحلة الفحص والتفتيش
	2- مراقبة الجودة
	3- تاكيد الجودة
	4- حلقات السيطرة النوعية
	5- ادارة الجودة الشاملة
	الشكل رقم (3)  يوضح مراحل تطورات ادارة الجودة الشامل
	المصدر: (العتيبي، 2010، صفحة 21)
	الفرع الثاني :نماذج إدارة الجودة الشاملة
	هناك مجموعة من النماذج لإدارة الجودة الشاملة :
	2-  النموذج الأمريكي لجائزة التميز (جائزة مالكو لم بالدريج القومية للجودة )
	 مراقبة الجودة Quality Control
	 تحسين الجودة Quality improvement
	مبادئ تتعلمها من بيتر دراكر :
	المبحث الثالث : إدارة الجودة الشاملة ومعايير الايزو 9000
	المطلب الأول :تعريف نظام إدارة الايزو 9000
	ثانيا :تعريف نظام إدارة جودة ايزو9000
	ثالثا : مراحل إصدار المواصفات ايزو 9000
	المطلب الثاني:المواصفات القياسية العالمية للجودة ISO 9000
	المطلب الثالث :علاقة إدارة الجودة الشاملة بمعايير الايزو 9000 .
	خلاصة الفصل الأول
	إن الإدارة الحديثة و تبعا للتطورات السريعة الحاصلة في الأسواق العالمية جعلها تبحث عن نظام يضمن للمؤسسة البقاء والاستمرار وهذا ما تهدف  إليه إدارة الجودة الشاملة .
	الفصل الثاني
	تمهيــــــد:
	المبحث الأول: أساسيات حول الميزة التنافسية.
	المبحث الثاني: مصادر ومحددات الميزة التنافسية .
	المبحث الأول: أساسيات حول الميزة التنافسية
	المطلب الأول:تعريف الميزة التنافسية و أنواعها
	الفرع الأول:تعريف الميزة التنافسية
	الفرع الثاني:أنواع الميزة التنافسية
	أولا : ميزة التكلفة الأقل (قيادة التكلفة ) :
	ثانيا : ميزة تميز المنتج  :
	حيث تعني قدرة المؤسسة على تقديم  منتج أو منتجات مختلفة عن التي يقدمها المنافسون من وجهة نظر العميل (جودة أعلى , خصائص فريدة وتوفر خدمات ما بعد البيع). (حرايرية، 2015، صفحة 110)
	المطلب الثاني: أبعاد الميزة التنافسية
	المطلب الثالث : أهمية امتلاك الميزة التنافسية :
	المبحث الثاني:مصادر ومحددات الميزة التنافسية ومعايير الحكم على جودتها
	الفرع الأول: مصادر الميزة التنافسية
	الفرع الثاني: أسباب تطور الميزة التنافسية
	1. ظهور تكنولوجيا حديثة:
	2. ظهور حاجات جديدة للمستهلك أو تغييرها:
	3. تغيير تكاليف المداخلات :
	4. التغيير في القيود الحكومية:
	المطلب الثاني:محددات الميزة التنافسية ومعايير الحكم على جودتها
	الفرع الأول:محددات الميزة التنافسية
	الفرع الثاني :معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية
	المطلب الثالث:عوامل نجاح الميزة التنافسية
	ثانيا: عوامل خارجية:
	المبحث الثالث : إدارة الجودة الشاملة أداة لتحسين الميزة التنافسية
	تكتسي إدارة الجودة الشاملة دور مهم في خلق ميزة تنافسية للمؤسسة ويساعد على تحسينها وهذا يظهر جليا من خلال العلاقة بينهما ومدى تأثير إدارة الجودة الشاملة من خلال التقنيات المنتهجة
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