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 إهــــداء

 أحمد الله رب الوجود حمدا  له بلا حدود

 و على النبي المصطفى أسلم واله وصحبه خير الأنجم

 أهدي هذا العمل إلى كل من بث في الأمل

 إلى أمي التي بكل الحنان غمرتني وبرعايتها وحبها أحاطتني

عني وعن عقبي وإلى من طوته يد الأقدار عني أبي جوزيت جنان الخلد 

 ولأخوتي الأعزاء أتقدم

 ثناءا  لهم عن كل ما قدموا 

 وإلى الصحب والأحباب والخلان أفضالكم علي علت إلى العنان

 .والى أساتذتي الكرام شكري لهم في كل مقام
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 ــــــــداءـــالإه
 

 أشكر الله العلي القدير الذي أنعم علي بنعمة العقل والدين، القائل في محكم التنزيل
 صدق الله العظيم... 67سورة يوسف آية " وَفَـوْقَ كُلِّ ذِي عِلْمٍ عَلِيمٌ 

 صنع إليكم معروفاً فكافئوه، فإن لم تجدوامن »: وقال رسول الله صلي الله عليه وسلم
 (.رواه أبو داوود... )ما تكافئونه به فادعوا له حتى تروا أنكم كافأتموه

  والدي... وبالعطاء يثني  إلى من لي عمره يفنى
  والدتي... إلى من بالدعاء لي تجود وعني العسر تذود 

  زوجتي.. تسبة رفيقة عمري الصابرة المح.. إلى من يطيب بها عيش الدهر 
 أخوتي و أخواتي... إلى خير من أشدد بهم أزري وأشركهم في أمري سندي و عزوتي 

 .ي ـــــإلى فرحة عمري و قرة عيني وبسمة الحاضر و أمل المستقبل أبنائ 
 جويريـــة...العيد  محمـد ...خير الدين . ..أمين  محمـد  ...ملاك 

 إلى جميع الأهل والأحبة 
 براعم أبناء الأخوة والأخوات على جميع ال

 ودون أن ننسي الحاج العروسي طويل والحاجة وكل العائلة  
 أصدقائي وأحبتي الأعزاء... إلى إخوة عرفناهم وألفنا صحبتهم في الخير دائما 

                                     

 حفظكم الله أجمعيــن 
                                    

 حميد معمر                                       
 
 

 إهـــــداء

 أشكر الله العلي القدير الذي أنعم علي بنعمة العقل والدين، القائل في محكم التنزيل
 صدق الله العظيم... 67سورة يوسف آية "  علَِيمٌ عِلْمٍ  وفََـوْقَ كُلِِّ ذِي

 ع إليكم معروفاً فكافئوه، فإن لم تجدوامن صن»: وقال رسول الله صلي الله عليه وسلم
 (.رواه أبو داوود... )ما تكافئونه به فادعوا له حتى تروا أنكم كافأتموه

  والدي... وبالعطاء يثني  إلى من لي عمره يفنى
  والدتي... إلى من بالدعاء لي تجود وعني العسر تذود 

  زوجتي.. سبة رفيقة عمري الصابرة المحت.. إلى من يطيب بها عيش الدهر 
 .ي ـــــإلى فرحة عمري و قرة عيني وبسمة الحاضر و أمل المستقبل أبنائ

 جويريـــة...العيد  محمـد ...خير الدين . ..أمين  محمـد  ...ملاك 
 أخوتي وأخواتي...  وعزوتيإلى خير من أشدد بهم أزري وأشركهم في أمري سندي 

 الى جميع البراعم أبناء الأخوة والأخوات 
 ودون أن ننسي الحاج العروسي طويل والحاجة وكل العائلة 

 وعائلة بوبكر طويل ويوسف طويل والتجاني طويل 
 الهادي ، محمـد غفران ، نور الإسلام ،جوري ، معتز، عبد الرحمان، دعاء ،: والبراعم 

 عبد السلام ، معاذ ، فاطمة
 قائي الأعزاءأصد... إلى إخوة عرفناهم وألفنا صحبتهم في الخير دائما 

 إلى جميع الأهل والأحبة    
                                

 حفظكم الله أجمعيــن               
 معمر حميد                                                               

 
 

 



 داءــــهإ

وكان  إلى أعز الناس وأقربهم إلى قلبي إلى والدتي العزيزة ووالدي العزيز اللذان كانا عوناً وسنداً لي ،

 .ه الصورةاتم الأثر في تسيير سفينة البحث حتى ترسو على هيلدعائهما المبارك عظ

 تواضع العلماء بهمته فأظهر سائليه حيرة الصحيح بالجواب هدى أو ، هغير عقل بعلمه أضاء من إلي

  .العارفين سماحة وبرحابته

إلى زوجتي العزيزة التي تحملت الكثير  ؛ ويسرت لي الصعاب إلى من ساندتني وخطت معي خطواتي،

 .ما كان ليحدث لولا تشجيعها المستمر لي  ووقوفي في هذا المكان ، وعانت

 . أسيل، أحمد، بن سالم؛  وفلذات كبديإلى زهراتي  

 .إلى أساتذتي وأهل الفضل علي الذين غمروني بالحب والتقدير والنصيحة والتوجيه 

            

 حاج الطيب                                                                     

 
 
 

 

 

 إهــــداء

 ز اللذان كانا عوناً وسنداً لي ،إلى أعز الناس وأقربهم إلى قلبي إلى والدتي العزيزة ووالدي العزي

 .ه الصورةاتم الأثر في تسيير سفينة البحث حتى ترسو على هيوكان لدعائهما المبارك عظ

تواضع  بهمته فأظهر سائليه حيرة الصحيح بالجواب هدى أو ، غيره عقل بعلمه أضاء من إلي

  .العارفين سماحة وبرحابته العلماء

إلى زوجتي العزيزة التي تحملت  ؛ ويسرت لي الصعاب ي،إلى من ساندتني وخطت معي خطوات

 .ما كان ليحدث لولا تشجيعها المستمر لي  ووقوفي في هذا المكان ، الكثير وعانت

 . أسيل، أحمد، بن سالم؛  إلى زهراتي وفلذات كبدي 

 ...............................الى إخوتي الأعزاء كل بإسمه

 .ي الذين غمروني بالحب والتقدير والنصيحة والتوجيه إلى أساتذتي وأهل الفضل عل

            

 حاج الطيب                                                                     

 
 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تقدير شكر و

على جزيل نعمائه، ونشكره شكر المعترفين بمنه وآلائه ونصلى ونسلم على صفوة أنبيائه، وعلى آله  اللهنحمد ا

 :به وأوليائه أما بعدوصح

       واعترافا منا بالفضل وتقديرا للجميل، لا يسعنا ونحن ننهي هذه المذكرة إلا " اللهمن لم يشكر الناس، لم يشكر ا"

 :أن نتوجه بجزيل شكرنا وامتنانا إلى 

منحه لنا من على قبوله الإشراف على هذه المذكرة ولما " قعيد إبراهيم الأستاذ الدكتور " أستاذنا ومشرفنا ،-

 وقت وجهد وتوجيه، و إرشاد وتشجيع، ودعم لإنجاز هذا العمل؛

كما لا يفوتنا أن نتقدم بالشكر إلى أعضاء لجنة المناقشة الذين تكرموا وتفضلوا بقراءة هذا البحث وتحملوا عناء -

 مناقشته وتقييمه وتقويمه، وتصويب ما بدا من أخطاء وهفوات؛

ن حملوا أقدس رسالة في الحياة، والذين مهدوا لنا طريق العلم والمعرفة وكان لهم فضل إلى أساتذتنا الأفاضل الذي-

 علينا لإتمام هذه المذكرة والوصول إلى هذه المرحلة؛

عرفاننا الأكيد وامتناننا إلى كل زملائنا الذين كانوا عونا لنا وزرعوا التفاؤل في دربنا، دون نسيان تشجيعاتهم -

 ,ا من قريب أو من بعيد دائم على إتمام هذه المذكرة فلهم منا كل الشكر إلى كل من ساعدنالمتواصلة وحرصهم ال

 .بالوادي اعة العطور نإلى كل عمال شركة الورود لص -

   أن يرقى هذا العمل إلى تطلعات كل هؤلاء، ويستجيب إلى شروط البحث العلمي، ويصل إلى الغاية التي  فأملنا

 رسمنا لها في بدايته؛

 رب العالمين اللهدعوانا أن الحمد  وآخر   

            رمعـــمـــــــ          حاج الطيب                         الحميد                     عبد                

   التوفيق ولي والله         



 

 الملخـص
في تحقيق الميزة (  ISO 1229) اسة ، إلى إبراز أثر حصول المؤسسة على شهادة الجودة يتمحور هدف هذه الدر 

منهجية ذ القرارات المبنية على الأدلة ، القيادة ، اتخا)بمبادئها  1229التنافسية من خلال دراسة علاقة بين إدارة الجودة ايزو 
التكلفة ) ، والميزة التنافسية بأبعادها (و التحسين المستمرالعميل،التركيز على  العمليات ، مشاركة العاملين، إدارة العلاقات ،

كرة قام الطلبة ، ولتحقيق أهداف هذه المذ كة الورود لصناعة العطور بالواديبشر ( ، الإبداع و التسليم  ، الجودة ، المرونة
استبانة قابلة للمعالجة ،  76نها م استرجاعنة على عمال المؤسسة محل الدراسة، تم استبا 992وتم توزيع بتصميم استبانة ،

، كما توصلت الدراسة الى جملة من ( SPSS) وتم معالجة البيانات باستخدام برنامج الحزم الإحصائية للعلوم الاجتماعية 
ق في في تحقي 1229النتائج من أهمها يوجد أثـر ارتباط قوية إيجابية وأثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو 

( 12.9)يفسر ما قيمته  1229حيث أن تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزولتنافسية في المؤسسة محل الدراسة ،تحقيق الميزة ا
 1229، وقد أوصت الدراسة بضرورة الاستمرار في دعم تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو تغير الحاصل في الميزة التنافسيةمن ال

 .نافسية المكتسبةوالمحافظة على الأسبقيات الت
 .التنافسية ، الميزة التنافسية  ، 1229شهادة الأيزو: الجودة ، إدارة الجودة :  الكلمات المفتاحية

 

Abstract: 

The objective of this study is to highlight the impact of obtaining the ISO 9001 

quality certificate in achieving competitive advantage by studying the relationship 

between ISO 9001 quality management and its principles (leadership, evidence-based 

decision-making, process methodology, employee participation, relationship 

management, focus on the customer, and continuous improvement), and the competitive 

advantage in its dimensions (cost, quality, flexibility, creativity and delivery), In Al-

wourood Company for the manufacture of perfumes in El-oued, and to achieve the 

objectives of this memorandum, the students designed a questionnaire, and 112 

questionnaires were distributed to the workers of the institution under study, of which 

67 questionnaires could be processed, and the data was processed using the Statistical 

Packages for Social Sciences (SPSS) program. Among the results, the most important of 

which is that there is a strong positive correlation and a statistically significant effect of 

the application of the principles of quality management ISO 9001 in achieving the 

competitive advantage in the institution under study, as the application of the principles 

of quality management ISO 9001 explains the value of (53.1%) of the change in the 

competitive advantage The study recommended the need to continue to support the 

implementation of the principles of quality management ISO 9001 and to maintain the 

acquired competitive priorities . 

 

Keywords : quality, quality management: ISO 9001 certification, competitiveness , 

competitive advantage. 
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 ــةــدمــالمق

 أ

 

 و العالمي  تواجه المؤسسات العالمية والمحلية العديد من التغيرات والتحديات أهمها زيادة حدة المنافسة على المستويين
قدرة على انتقاء  ، وأكثر المستهلك الذي أصبح أكثر وعيا في ثقافة استهلاكه المحلي، وما يصاحبها من تغيير في سلوك

 .الأفضل -سلعة أو خدمة -المنتج

عدد  ، إلا أنه مع نمو كان هدف المؤسسات إشباع الطلب الكمي المتزايد بتحسينها للطاقة الإنتاجية وبعد أن
السوق إلا من خلال  والحفاظ على مكانتها في أدائهالتحسين  ، لم يبق للمؤسسة مجال المنتجين وحرية التبادلات التجارية

بحت المنتجات صمؤسسة، بعد أن أ ، وهاما لكل تطلب الجديد لكنه أضحى ضروريالم، وهو ليس با سلوكها لطريق الجودة
 .المنتجات المقدمة بإمكان الزبون المفاضلة بين العديد منأصبح ، و  متعددة بأشكالها وأنواعها

نشاطها بما  يزة التنافسية إلى الخاصية التي تميز المؤسسات عن ييرها من المؤسسات المنافسة لها في نفس مجالوتشير الم
الحديثة أدت إلى  و التكنولوجيا لكن طبيعة مناخ الأعمال المتقلب في ظل عصر السرعة ، يضمن تحقيق الريادة و التفوق 

مكثف و مستمر على تقديم  من الحتمية على المؤسسات العمل بشكل ، لذا أصبح كبير من عمر هذه المزايا الحد بشكل
 . منتج أو خدمة ذات جودة عالية من أجل المحافظة على مكانتها في السوق

 تعد جودة المنتجات والخدمات أحد أهم المتغيرات التي تسعى الشركات إلى تحقيقها لضمان رضا العملاء وبالتالي
  . ها التنافسية وضمان بقائها في الأسواق المحلية و الدولية، وتعزيز مكانت زيادة ربحيتها

،  التغيرات المؤسسات الجزائرية على يرار المؤسسات الدولية لا يمكنها أن تبقى على الهامش دون أن تؤثر فيها هذهو 
خلال اعتمادها  ا لها منلذلك قررت العديد من المؤسسات الجزائرية في السنوات الأخيرة أن تجعل من الجودة محورا استراتيجي

 .إصداراتها بمختلف  ISO9001 يزومبادئ ومتطلبات بنود مواصفة الابني لنظام إدارة الجودة عن طريق ت

 

 

 
 



 ــةــدمــالمق

 ب

 إشكالية البحث : 
 :على ما تقدم تظهر إشكالية بحثنا والتي يمكن صيايتها على النحو التالي ابناء  
  وادي  ؟شركة الورود لصناعة العطور باللية  تحقيق الميزة التنافسفي 9001 يزوإ الجودة شهادةلؤسسة الم مدى تبنيا م

 التساؤلات الفرعية : 
 وإسقاطا،  الدراسة إشكاليةوبهدف التعمق في تفاصيل  الرئيسي ؤلالبحث في معاني ودلالات التسا نانطلاقا م   

ح التساؤلات الفرعية المدعمة للموضوع تفاصيل البحث سنكون أمام ضرورة طر ى الجانب التطبيقي في لللإطار النظري ع
 : وهي كالتـالي 

 كمن أهميتها بالنسبة للمؤسسة ؟تفيما  ؟ 1229ايزو  الجودةشهادة ما هي  - 
 ؟( ISO)ما المقصود بنظام المواصفات العالمية لأنظمة ادارة الجودة  - 
 تها ؟؟ وما هو سبيل تنمي ماذا نعني بالميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية -
في تحقيق ميزة تنافسية لشركة الورود لصناعة  2291إصدار  ISO9001" الايزو"ما مدى مساهمة مواصفة  -

  .العطور بالوادي 

 ة الدراسرضيات ف : 

وتحقيق الميزة التنافسية ( مجتمعة) 1229تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزويوجد أثـر بين  هل:الأولى الفرضية الرئيسية : أولا
 .سة محل الدراسة بالمؤس

 :وتفرعت على هذه الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التاليـة 
 .بالمؤسسة محل الدراسةتطبيق مبدأ القيادة وتحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر بين  هل:  الأولىالفرضية الفرعية  .9
بالمؤسسة ية على الأدلة وتحقيق الميزة التنافسبنية تطبيق مبدأ اتخاذ القرارات المبين  يوجد أثـرهل :  الفرضية الفرعية الثانية .2

 .محل الدراسة
 .بالمؤسسة محل الدراسةتطبيق مبدأ منهجية العمليات وتحقيق الميزة التنافسية د أثـر بين جيو  هل:  الفرضية الفرعية الثالثة .2
 . بالمؤسسة محل الدراسة ق الميزة التنافسيةبين تطبيق مبدأ التركيز على العميل وتحقييوجد أثـر  هل:  الفرضية الفرعية الرابعة .4
 . بالمؤسسة محل الدراسة مبدأ مشاركة العاملين وتحقيق الميزة التنافسية تطبيقبين  يوجد أثـر هل :الخامسةالفرضية الفرعية  .1
         . ةسسة محل الدراسبالمؤ تطبيق مبدأ التحسين المستمر وتحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر بين  هل: السادسةالفرضية الفرعية  .7

 

 .بالمؤسسة محل الدراسةبين تطبيق مبدأ إدارة العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر  هل: السابعة الفرضية الفرعية  .6



 ــةــدمــالمق

 ج

 سيةوتحقيق أبعاد الميزة التناف 1229تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو يوجد أثـر بين هل :الثانية الفرضية الرئيسية  : ثانيـا

 .بالمؤسسة محل الدراسة

 :لفرضيات الفرعية التاليـة اه الفرضية الرئيسية ذهعلى وتفرعت 

  بالمؤسسة محل الدراسةوتحقيق مبدأ الجودة  1229يوجد أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو هل : الأولىالفرضية الفرعية  .9
بالمؤسسة محل المرونة وتحقيق مبدأ  1229ئ إدارة الجودة ايزوبين تطبيق مباد يوجد أثـرهل :  الفرضية الفرعية الثانية .2

 .الدراسة
بالمؤسسة محل  الإبداعوتحقيق مبدأ  1229يوجد أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو هل:  الفرضية الفرعية الثالثة .2

 .الدراسة
بالمؤسسة محل وتحقيق مبدأ التسليم  1229ويوجد أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايز  هل : ة الرابعةيية الفرعضالفر  .4

 .الدراسة
بالمؤسسة محل وتحقيق مبدأ التكلفة  1229يوجد أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو هل :ةالخامسالفرضية الفرعية  .1

                                                               .الدراسة

تعزى  وتحقيق الميزة التنافسية 1229ايزومبادئ إدارة الجودة تطبيق بين  يوجد أثـر هل : لثالثـةاالفرضية الرئيسية :  اثـلثا
  ؛ بالمؤسسة محل الدراسة للعوامل الشخصية

تبعــا لـمتــــغير  وتحقيــق الميــزة التنافســية 1229ايــزومبــادئ إدارة الجــودة تطبيــق بــين  يوجــد أثـــرهــل  : الفرضــية الفرعيــة الأولى .9
 ؛ ؤسسة محل الدراسةبالمس الجـنـ

تبعــا لـمتـــغير  وتحقيــق الميــزة التنافســية 1229ايــزومبــادئ إدارة الجــودة تطبيــق بــين  يوجــد أثـــر هــل : لثانيــةاالفرضــية الفرعيــة  .2
 ؛ بالمؤسسة محل الدراسة الـعـمر

تـــغير متبعــا لـ التنافســيةوتحقيــق الميــزة  1229ايــزومبــادئ إدارة الجــودة تطبيــق بــين  يوجــد أثـــر هــل : الفرضــية الفرعيــة الثالثــة .2
 ؛ بالمؤسسة محل الدراسة لـعـلمـياـؤهـل مالـ

تبعــا لـمتـــغير  وتحقيــق الميــزة التنافســية 1229ايــزومبــادئ إدارة الجــودة تطبيــق بــين  يوجــد أثـــرهــل  : الفرضــية الفرعيــة الرابعــة .4
 ؛ بالمؤسسة محل الدراسةرة المهنيـة ـبـخـال

تبعا لـمتـغير  وتحقيق الميزة التنافسية 1229ايزومبادئ إدارة الجودة تطبيق بين  جد أثـريو  هل : الخامسـةالفرضية الفرعية  .1
 ؛ بالمؤسسة محل الدراسةعدد الدورات التكوينية حول موضوع الجودة 
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 وضوعـمـار الـتيـأسباب اخ : 

  ئريةؤسسات الجزاالمالريبة الشخصية في معرفة مكانة جودة المنتوج والميزة التنافسية في. 
 قيمة الحقيقية لهذا الموضوعالية و ـمـهلأالشعور با. 
 كون الدراسة من موضوعات الساعة المطروحة للنقاش والبحث. 
 الأسواق فيميزة تنافسية في ظل المنافسة الحادة  بأهمية الجودة بالنسبة للمؤسسة الجزائرية في إكسا. 
  ركة روائح الورود لصناعة العطور بالوادي شمحاولة التعرف على واقع الجودة والميزة التنافسية في 
  كبيرة همية  أ كلا من الجودة والميزة التنافسية من المفاهيم التي تكتسي حيث" إدارة الأعمال"طبيعة التخصص العلمي

 .في مجال إدارة الأعمال 
 

 مية الدراسةـأه : 
تدفع  قتصادية في الوضع الراهن والتييستمد هذا موضوع أهميته من خلال المنافسة التي تفرضها الساحة الا     

أصبح من المهم  المؤسسات إلى تطبيق التوجهات الحديثة لمواجهة المنافسة، و التفوق على المنافسين وتحقيق الريادة ولذلك
 .التركيز على الجودة في المؤسسة و التي بواسطتها تتمكن المؤسسة من تحقيق الميزة التنافسية 

 

 ةـدراسـداف الـأه : 

 :دف دراستنا إلى مجموعة من الأهداف يمكن تلخيصها فيما يلي ته
 .ودة والميزة التنافسية باعتبارهما مفهومين متعددي الأبعاد الجرفع الغموض عل مفهومي  -
 .ودة وبناء الميزة التنافسية للمؤسسةالجتأكيد على أهمية تحقيق  -
 .لمنتوج كيفية تحقيق الميزة التنافسية من خلال جودة ا توضيح -
 .مدى تحقيق المؤسسة محل الدراسة لميزة تنافسية -

 ةـدراسـدود الـح : 

o 2222مارس إلى ماي  22ابتداء من :  الحدود الزمنية. 
o شركة الورود لصناعة العطور بالوادي:  الحدود المكانية. 
o والدور  1229الجودة ايزومبادئ إدارة تم التطرق لمختلف جوانب الموضوع فيما يتعلق بكل من :  الحدود الموضوعية

 .الميزة التنافسيةالذي تلعبه في تحقيق 
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 منهج البحث والأدوات المستخدمة : 

في أجـــزاء البحـــث المتعلقـــة بعـــرض يـــه تم الاعتمـــاد علو للإجابـــة علـــى إشـــكالية البحـــث قمنـــا باســـتخدام المـــنهج الوصـــفي 
كما اعتمدنا علـى مـنهج دراسـة   البحث،وصفه ولتحليل نتائج مفاهيم تمس الموضوع، والمنهج التحليلي في التعقيب على ما تم 

اســتخدام الاســـتبيان كــأداة لجمــع البيــانات مـــن شــركة الــورود لصـــناعة العطــور بالــوادي و يدانيــة في المدراســـة الإجــراء الحالــة عنــد 
 .   SPSS-V25 مج، كما اعتمدنا أيضا على المنهج الإحصائي في تحليل البيانات باستخدام برنا.المؤسسة محل الدراسة

 ةـدراسـية الـعـرجم : 
،  ، وأطروحـــات دكتـــوراه عربيـــة وأجنبيـــة ، ومـــذكرات ماســـتر ورســـائل ماجســـتير تم الاعتمـــاد علـــى كتـــب عربيـــة وأجنبيـــة

 .مقالات ومجلات علمية

 ثـات البحـصعوب: 
 ؛ أفراد العينة الإجابة على الإستبيانبعض  رفض -
 ؛من قبل أفراد العينة بطريقة عشوائية وبدون مبالاة  الملأ العشوائي لاستبيان الدراسة - 

 هيكل الدراسة : 

بالإضـافة إلى  فصـلينإلى للإجابة على إشكالية الدراسة قمنا بتصميم بحثنا بما يتناسب مع ذلك من خلال تقسيمنا لـه         
تقســـيم الفصـــل الأول لمبحثـــين، الأول  ، حيـــث تم(تطبيقـــي)ميـــداني الأول نظـــري والثـــاني أمـــا الفصـــل ،عناصـــر المقدمـــة والخاتمـــة 
 ، أهميـة وخصـائص،  ، أنـواع تم التطـرق إلى تعريـف، حيـث  والميـزة التنافسـية 1229لإدارة الجـودة ايـزوتناول الأدبيات النظريـة 

 1229إدارة الجــودة ايــزووالمبحــث الثــاني تم مــن خلالــه عــرض الدراســات الســابقة لكــل مــن  ،...وأهــداف وأبعــاد كــل منهمــا 
 . الدراساتجنبية والتعقيب على هذه الأعربية و ال باللغة ولكلاهما معالميزة التنافسية وا

أمــا  تم التطــرق فيــه لتعريــف المؤسســة محــل الدراســة ، الأول المبحــث ، في لخمــس مباحــثالفصــل الثــاني تم تقســيمه  اأمــ
نتــائج لعــرض والتحليــل الوصــفي ال لــث فقــد تم فيــه المبحــث الثاعــرض الإجــراءات المنهجيــة للدراســة الميدانيــة وأمــا تم فيــه الثــاني 

 .تها مناقشوالمبحث الخامس تم فيه عرض النتائج و فرضيات صحة الاختبار  أما المبحث الرابع فتم فيهالدراسة 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول

 1009ت النظرية لإدارة الجودة إيزو الأدبيا

 والميزة التنافسية
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 : دـــهيتم

بالجـودة تـدريجيا واحتلـت الاهتمـام الأول تعتبر الجودة المحور الأساسي لكافـة المفـاهيم الإداريـة الحديثـة وبـدأ الاهتمـام 
 ، إذ أصبحت تمثل المدخل الحـديث المقبـول للجـودة بالمنشـلات الاقتصـادية لإدارات القطاعات المختلفة في النشاط الاقتصادي

دة ، فقــد تأكــدت يالبيــة المنشــلات أن الســبيل المضــمون للحصــول علــى ميــزة تنافســية والبقــاء في الأســواق هــو التركيــز علــى الجــو 
 .الشاملة وإدخالها في التخطيط الاستراتيجي للمنشأة

وتحقيقهـا  ، تعتبر الميزة التنافسـية عنصـرا أساسـيا وجـوهريا للنجـاح في خلـق قيمـة للزبـون في ظـل بي ـة الأعمـال الحديثـة
الـذي تلعبـه في  الحاسـم ، لـذلك التعـرف علـى الميـزة التنافسـية  ا مـن الـدور أصبح يايـة تسـعى كـل مؤسسـة إلى الوصـول إليهـا

وانطلاقــا   ــا ســبق ســنحاول ،  للمؤسســات حيــاة المؤسســات باعتبارهــا العنصــر الاســتراتيجي الحــرج الــذي يقــدم فــر  جوهريــة
 :الإحاطة بموضوع الدراسة من خلال تناول مبحثين هما

 والميزة التنافسية 1222الإطار النظري لإدارة الجودة أيزو :  المبحث الأول  . 
 ( الدراسات السابقة) التراث العلمي السابق :  المبحث الثاني . 
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 : الأول المبحث

 والميزة التنافسية 1009لإدارة الجودة أيزو النظري  رالإطا

والميـــزة  1229الجــودة إيــزو ســنحاول مــن خــلال هــذا المبحـــث إعطــاء بعــض المفــاهيم النظريــة حـــول كــل مــن إدارة  
، بينمـا الثـاني  1229إدارة الجـودة إيـزو  بتقسيم هذا المبحث إلى مطلبين، الأول خصص لدراسة ماهيةلذلك قمنا التنافسية ، 

 .الميزة التنافسية تطرقنا فيه إلى المفاهيم العامة حول 

 :1009لإدارة الجودة إيزو الاطار النظري :  الأولالمطلب 

جودة كاملة في المنظمة  بحاجة لضمان لا تستطيع المؤسسات الاكتفاء فقط بضمان جودة المنتج بل أنها
جاءت لتعمل على توحيد  ISOوفق المواصفات المطلوبة من قبل هذه المؤسسات فالمواصفات القياسية الدولية  تهواستمراري

 .ما يجب أن يكون عليه نظام إدارة الجودة عالميا  في أية مؤسسة 

 هــــوأهداف 1009مفهوم ونشأة وأهمية ايزو :الفرع الأول 

 : 1009الإيزو مفهوم: أولا

 : التعرف على المصطلحات التاليــة بد من  لا  1229قبل التطرق لمفهوم إيزو   
 الجودة كمصطلح  : مفهوم الجودة "Quality  " كلمة مشتقة من الكلمة اللاتينية"Qualitities " والتي تعني طبيعة،

باختلاف جهة الاستفادة منه سواء كان المؤسسة المورد،   الشيء ودرجة صلاحه ، وهي مفهوم نسبي يختلف النظر له 
 ؛ 1 العميل ، المجتمع وييره

حتياجات ابأنها الملائمة للغرض أو للاستعمال، أي أن السلع والخدمات يجب تلبي " Joseph Juran"كما عرفها 
 ،  2" مستخدميها
الجوانـب بحيـث لا يمكـن حصـره في دائـرة  من خلال استعراض هذه التعاريف يمكـن القـول أن تعريـف الجـودة متعـددو 

 .ضيقة ، بل  خذ أبعاد مختلفة تشتمل على مفاهيم فنية وإدارية وسلوكية واجتماعية وييرها

                                                           
 . 22:  ،2224ر ، عمان، دار وائل للنش،إدارة الجودة الشاملة مفاهيم وتطبيقات محفوظ أحمد،  1
 .91:  ،2229، دار صفاء للنشر، عمان، إدارة الجودة الشاملةالدراركة مأمون ، طارق الشبلي ،  2
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عائلة من الموصفات التي تحدد مجموعة من العناصر أو المتطلبات الأساسية التي يستند عليها وهي  :ف إدارة الجودة يتعر 
ماهية الخصائص والصفات  في المنظمات ، بحيث يوفر مجموعة من المتطلبات والإرشادات التي تحددنظام إدارة الجودة الشاملة 

، ولكنه لا يحدد كيفية تطبيق هذه المتطلبات فهو هو مطلوب وليس على الكيفية التي يتم  التي يجب توفرها في أنظمة الجودة
 .1 "بها تلبية المتطلبات 

الفلسفة الإدارية للمنظمة التي تدرك من خلالها تحقيق كل احتياجات " يطانية على أنهاتعرفها منظمة الجودة البر كما      
 .2 "المستهلك وكذلك تحقيق أهداف المشروع معا

نتجات مكما يمكن اعتبار إدارة الجودة بأنها نظام تتفاعل فيه مجموعة من العناصر تكون محصلته النهائية عبارة عن       
 : 3 دة المطلوبة، هذه العناصر قد تشمل ما يليمطابقة لمواصفات الجو 

  ـــتي ـــتي تم تحديـــدها اســـتنادا إلى حاجـــات وتوقعـــات الزبـــون، وسياســـة الجـــودة ال ـــة وال خصـــائص ومواصـــفات الجـــودة المطلوب
 .تضعها المؤسسة، وهذا يمثل جانب المدخلات في نظام إدارة الجودة

  باستخدام الموارد المتاحة  ء المعايير المحددة والمواصفات الموضوعيةمختلف العمليات والسيرورات الإنتاجية التي تتم في ضو ،
 .بعملية تحويل ومعالجة المدخلات:  ، ويسمى ذلك والإمكانيات المتوفرة والتي تتناسب مع متطلبات الجودة المستهدفة

 المنتجات النهائية وهي مخرجات النظام التي تقدمها المؤسسة للزبون. 
 بة الزبون لنظام إدارة الجودة كعنصر ضروري لتفعيل النظام يكون من خلال نظام التغذيـة العكسـية إن تحديد مدى استجا

وبــذلك فــةدارة الجــودة ، لديــه الــذي يحــدد قــدرة جــودة المنتجــات المقدمــة علــى تلبيــة احتياجــات الزبــون ومعرفــة درجــة الرضــا
ومـن جهـة  ،دركـة مـن طـرف السـوق نسـبة إلى المنافسـينر آخر فهـي تركـز علـى الجـودة المبيـعبت، و  تهدف إلى إرضاء الزبائن

 .السواء على حد أخرى فهي تبحث عن التحسين المستمر في المنتجات والعمليات الإنتاجية
 

  الآليـة الـتي تسـتطيع بواسـطتها المنشـاة أن تـنظم عملياتهـا وتـدبير مواردهـا كـي : "بأنهـا  تعـرف  :تعريف أنظمة إدارة الجـودة
 . 4"سنها بشكل اقتصادي في كافة الأنشطة التي تقوم بها تحقق الجودة وتح

 

                                                           
 .22:،  2222دار الحامد ،عمان ،  إدارة الجودة الشاملة وتنمية المؤسسةنزعي عز الدين فاطمة الزهراء ،  1
 .61:،  2226ة حورس الدولية للنشر والتوزيع ، الإسكندرية،، مؤسس إدارة الجودة الشاملةلصيرفي ، محمـد   2
 .1-4 :  ،  2291، 9، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة ، عمان ، ط إدارة الجودة في المنظمات الأعمال النظرية والتطبيقبوحرود فتيحة،  3
 .16:، 2226، 9، دار الحامد ، عمان ، طاكز المعلومات الجامعيةإدارة الجودة الشاملة في المكتسبات ومر : عوض الترتروي وآخرون  محمـد  4
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  عرفها ديمنج فقد : إدارة الجودة الشاملة"Deming " فلسفة إدارية مبنيـة علـى أسـاس إرضـاء المسـتفيد وتحقيـق "على أنها
 .1"  احتياجات حاضرا ومستقبلا

التحسين  فسي للمنظمة من خلال عملياتمدخلا إداريا لأداء الأعمال يحاول تعظيم المركز التنا"  وتعرف بأنها
 .2 "أجل رضا الزبون ، وبإشراك جميع العاملين من ، وبي تها ، عملياتها ، العاملين فيها ، خدماتها منتجاتها المستمر للجودة 

اه وجميع التعاريف المقدمة من طرف الباحثين في هذا الميدان وإن كانت تختلف في طريقة عرضها إلا أنها تصب في اتج
واحد وهو أنه نظام إداري يقوم بالتحسين والتطوير المستمر لكل مكونات المؤسسة بمشاركة كل أفرادها من أجل الوصول إلى 

 .تقديم منتوج ذو جودة مستوى أو كبر من تطلعات الزبائن بأقل التكاليف

  نظام للرقابة الكلية على  وه الأيزوو ،  مجموعة من المصطلحات والأفكار و الإجراءات الخاصة بالجودة :زوــــالإيتعريف
 . 3"  ومتطلبات محددة مسبقا للجودة في كل نشاط من أنشطة المنظمة يجب الالتزام بها الجودة يشتمل على معايير

 التعريف بالمنظمة العالمية للمواصفات القياسية ISO 

  :International Organisation of  Standardisation  يمثل اختصارا لاسم المنظمة الدولية للمواصفات ISO إن مفهوم
 ISO، فتستخدم الحروف اللاتينية الثلاثة "التساوي"وتعني ( ISOS)أصل كلمة الإيزو إيريقية وهي مشتقة من 

دولة في  21للدلالة على المنظمة الدولية للتقييس، تأسست هذه المنظمة في أعقاب الحرب العالمية الثانية بعد لقاء ضم وفود 
وتضم أكثر من مائة دولة في  وتتخذ من جنيف مقرا لها، 22/22/9146 م وباشرت عملها في 9147عام  لندن

عضويتها وتهتم هذه المنظمة بتوحيد المواصفات والمقاييس في العالم حيث أن هذه المنظمة تصدر المواصفات والمعايير التي يتم 
، الخدماتية باستثناء المواصفات التي تتعلق  صناعية والإنتاجيةاعتمادها في مختلف أنحاء العالم وفي جميع المؤسسات ال

 : مايلي وأهم ما تهدف إليه، والكهرباء ،  بالإلكترونيات

 .تسهيل عملية التبادل الدولي للسلع والخدمات •   
 . تنمية مجموعة من المقاييس في مجالات الصناعة، التجارة والاتصالات•    
 .ية مع وضع المعايير والأسس لمنح الشهادات المتعلقة بهارفع المستويات القياس•   

                                                           
 .2 :،  2222كانون الثاني ، 9، العدد  21مجلة دراسات المجلد ،  الجودة الشاملة والقدرة التنافسيةحمد الطراونة، محمـد   1
 . 221 : ، 2226صر،دار الجامعة، االإسكندرية،م منهج العلمي للإدارة الجودة الشاملة،حمدي عبد العظيم،  2
 29العدد /  29، المجلد (الجزائر) 9، مجلة العلوم الإنسانية ، جامعة باتنة8002-1009علاقة إدارة الجودة الشاملة بالإيزو ، محمـد حامدي  صلحاوي سمير، 3
،2229  ،: 211-227 . 
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حيث تقوم ، وتضم في عضويتها  ثلين عن هي ات المواصفات والمقاييس الوطنية، ومنظمة الإيزو لا تسعى للربح
مختلف بلدان في  بتنظيم الجهود الرامية إلى تطوير المواصفات القياسية للمنتجات، كما أنها تضم هي ات المواصفات والمقاييس

اديين في ــن والاقتصـيـرعين والتقنيـة والعلماء والباحثين العلميين والمختــات بين الأجهزة ذات العلاقـة علاقـا إقامـهـ، يايت مــالعال
 .  العالم
 تعريف نظام ISO 9000  

، تركز هذه  والخدمات لسلسلة من المواصفات الإرشادية التي تختص بإدارة الجودة في الصناعات 9000يرمز رقم    
هي   9000لمواصفات مختلفة، لكن هذه المواصفة  ، وهناك سلاسل أخرى المواصفة على ضرورة النهوض بمستوى الجودة
، وهي تحدد وتصف العناصر المطلوب توفرها في النظام الذي  التجاري الدولي الأكثر شهرة في العالم بسبب ارتباطها بالتعامل

 .1 ت تتوافق أو تفوق توقعات العملاءجل الوصول إلى منتجات أو خدماأ، من  المؤسسة يجب أن تتبناه إدارة

 : كالتالي     ISO 9001 نظاموقد عرف 

هي مواصفات عالمية تتناول كل ما يخص جودة المنظمة ككل وتؤدي إلى تثبيت المتطلبات الخاصة بأنظمة إدارة "
ية أي ليست خاصة بمواصفات المنتج ولكنها تقيس درجة جودة الإدارة الجودة داخل المنظمة سواء كانت إنتاجية أو خدم

ومدى تحقيقها لريبات العاملين والمتعاملين على حد سواء وبشكل يكفل استمرارية المنظمة في الأداء المتميز وبالمستوى الرفيع 
 .  2"  من الجودة من أجل تحقيق زيادة في الأرباح وتقليل الأخطاء

نظام إدارة  ن المواصفات العالمية والتي تعمل على تحديد المستلزمات والمتطلبات الأساسية لتطبيقسلسلة م وهي    
 .3  الجودة مقبول وفعال في المؤسسات مهما كان نوعها وحجمها

عبارة عن مجموعة من المواصفات والمعايير التي تم اعتبارها متطلبات لأنظمة الجودة من قبل هو  1229فالأيزو     
عائلة من المواصفات التي تحدد مجموعة من العناصر أو المتطلبات الأساسية التي يستند عليها  وهو ،نظمة الدولية للتقييسالم

 .نظام إدارة الجودة في الشركات 

 
 

                                                           
 .926-926:،    9161اعة ، عمان، ، دار المسيرة للنشر و التوزيع والطبإدارة الجودة الشاملة خضير كاظم حمود،  1
 216:نفس المرجع السابق ،    2
 .99 :،  2299، دار الراية للنشر، عمان، 9، ترجمة مركز التعريب، ط  ISO 9000دليل الجيب إلى جون رابيت بيتر بيرغ ،  3
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 ISO 9000 1نشأة مواصفة  :ثــانــيــا 
 : تتضمن المواصفات التالية  ISO 9000كانت المواصفة الدولية   9166في عام  

التطوير، الإنتاج، الفحص  هي مواصفة خاصة بالمؤسسات التي تطبق نظام الجودة في مجالات التصميم، ISO9001 :أ
 الاختبار، التركيب والخدمة؛

  خاصة بالمؤسسات التي تعمل في الإنتاج والفحص والاختبار، والتركيب فقط؛   ISO9002:ب
 فقط؛ تطبق في حالات الفحص النهائي والاختبار ISO9003  :ج
 .والفحص النهائي تتضمن التوجيهات والإرشادات وهي خاصة بالمؤسسات التي تطبق التفتيش ISO9004   :د
ولم يمس   ولكن لم يكن هذا التعديل أساسيا( 9114)الأولى في عام :  شهدت أربع تعديلاتISO9000  إن عائلة     

للمواصفة فقد تم دمج  ومست الهيكل الرئيسي ةجوهري (2222)الهيكل الرئيسي للمواصفة، فيما كانت تعديلات عام 
 : 2000)  نظام إدارة الجودة في وثيقة واحدة أطلق عليها(ISO: 9001. 9002. 9003)  المواصفات السابقة

1229ISO  ( إضافة إلى المواصفة ،(ISO 9004  )أما تعديل )  فقد كانت تعديلات سطحية  ( 2015و2008
إضافة إلى ذلك تم تطوير   بعض المبادئ وتبسيط في المفاهيم وتم إضافة(ISO 9001:2000)  من خلال مراجعة نسخة

 . مواكبة التغيرات الحالية جلأ هذا النظام من
بداية من ظهوره إلى ياية أخر  ISO 9001 لجدول التالي يلخص لنا أهم التطورات التاريخية التي مر بها نظاموا

 .  ISO 2015تعديل
 ISO 9001تطور المواصفات العالمية لأنظمة إدارة الجودة :  (9-9)الجدول رقم 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .991 -996:  ، 2294توزيع ،عمان ، الأردن، ، الوراق للنشر وال9، طإدارة الجودة الشاملة والايزوحميد عبد النبي الطائي، وآخرون ،  1

 الاستخدام المواصفة القياسية السنة


توحيد التبادل التجاري الدولي من خلال تسهيل ISO 9000إصدار سلسلة مواصفات  1987 
 . المواصفات الخاصة بأنظمة الجودة

 التطور الحاصلإجراء تعديلات لمواكبة  ISO 9000مراجعة مواصفات    1994

وإصدار  9114تعديل مواصفات سنة   2000
 .ISO 9001 -9004المواصفتين 

 .اتـــؤسســـــي المـــا فــــل تطبيقهــــتسهي


تطبيق بسيط المفاهيم والمصطلحات لتسهيلت ISO2000إجراء تعديل في بنود  2008 
 .المواصفات في شتى المجالات

الجودة بالإضافة  تعديل في مبادئ نظام إدارة 2291
 .تسهيل تطبيقها أكثر إجراء بعض التعديلات في المفاهيم
إلى

 991   .2294 الأردن،عمان ، ،والتوزيع  للنشر الوراق ، 9ط ، إدارة الجودة الشاملة والايزو،وآخرون حميد عبد النبي الطائي،  :المصدر
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المؤسسات على  نستنتج أن هذه التعديلات تساعد ISO 9001من خلال المراحل التاريخية التي مر بها نظام  
ضافة إلى ابات واحتياجات عملائها ري  جل الحصول على منتجات ذات جودة عالمية لتلبيةأمواكبة التغيرات والتطورات من 

إضافة إلى ذلك يمكن لأي مؤسسة متبنية هذا النظام تسويق ،ذلك فهذا النظام جد هام في مجال تحسين أداء المؤسسات 
 .1هذا النظام على المستوى الدولي  منتجاتها نحو الخارج نظرا لسمعة

 ISO 9001 ق ـــة تطبيـــيـمـأه: ا ـــالــثــث

، من  المطابقة وقت الحالي تطبيق المواصفات العالمية لأنظمة ادارة الجودة والحصول على شهادةأصبح في ال
      ISO9001على شهادة  ، فالمؤسسات التي حصلت المتطلبات الضرورية لتعامل المؤسسات مع مورديها وعملائها

في ISO9001 تطبيق والحصول على شهادة وتكمن أهمية ال،  ينظر إليها بصورة تتسم بالثقة من قبل المتعاملين معها
 : 2 النقاط التالية

 

 : على مستوى المؤسسة  .9
جودة الأداء  وسيلة للارتقاء بالمؤسسة إلى مستويات أداء أعلى، لأنها تركز علىISO9001 مواصفة  يعتبر تطبيق 

هذه الأهمية في جوانب عدة   الكلي للمؤسسة، كما أنها تساهم في تحسين سمعة المؤسسة لدى مورديها عملائها وتتجلى
 .أنشطة ووظائف المؤسسة كالإنتاج والتكاليف والرقابة وفي عملية اتخاذ القرارات، إلى يير ذلك من

صحيح وبالتالي  والحصول على شهادة المطابقة، في أداء الأعمال بشكلISO9001 كما تتجلى أهمية تطبيق  
تحسين الاتصالات بين مختلف المستويات  في المؤسسة، كما يساهم أيضا في تقليل الرقابة على الأنشطة والعمليات التي تدار

 . في مجال الجودة الإدارية والرفع من نوعية القرارات التي تتخذها المؤسسة

 :على مستوى العملاء   .8
ن يستفيدون اللذي ، لأنهم في الأخير هم للعملاء والمستهلكين بصفة عامة دور كبير في بقاء واستمرارية نمو المؤسسة 

عند تقديم منتجاتها إلى  واحتياجاتهم ، ومن ثم على المؤسسة أن تهتم بعملائها وأن تراعي أذواقهم من منتجاتها وخدماتها
  : حيث أن هذه الأخيرة تساهم في  ISO9001مواصفة ، ولتحقيق هذه الغاية فان المؤسسات تسعى إلى تطبيق الأسواق

                                                           
 .24   2221، دار الثقافة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، " 2222:1229ومتطلبات الايزو" إدارة الجودة الشاملةقاسم نايف علوان،  1
، نيكدراسة حالة مؤسسة كوندور إلكترو  ، المؤسسة الاقتصادية التنافسية في وتنمية الميزة يقفي تحق ISO ة المواصفات القياسية العالميةهممسا ،بن العربي حمزة 2

 .62-69،      2291-2294 الجزائر ، ولحاج البويرة،محمـد  ي لجامعة أك،ماجستير  مذكرة
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 يتم تصميم المنتجات وفقا لمتطلباتهم وتوقعاتهم شباع حاجات وريبات العملاء حيثا. 
 تقديم منتجات ذات جودة عالية. 
 رفع مستوى ثقة العملاء تجاه منتجات وخدمات المؤسسة. 
 تقليل عدد شكاوي العملاء المتعلقة بالجودة. 

 : نيقانو ـوى الــستـمـعلى ال .3
الحصول على  عن نفسها أمام القضاء، حيث إن إن وجود نظام لإدارة الجودة موثق في المؤسسة يساعدها في الدفاع

ففي بعض الدول وخاصة الدول  يوفر الحماية القانونية للمؤسسة ويحميها من أي مساءلة قانونية ISO9001شهادة 
السلعة للمستهلك بغض النظر عن سبب هذه الضرر  مسؤول أمام القانون عن أي ضرر تسببه( المؤسسة) المتقدمة، المنتج
المؤسسة قد اتخذت كل الاجراءات والاحتياطات وأنها أجرت الفحو   يق الخطأ أم لا، ولكن باعتبار أنأكان عن طر 

 .فةنها تحمي نفسها أمام القانون اللازمة لضمان سلامة منتجاتها
تتجلى فيها هذه  على المستويات السالفة الذكر، هناك مستويات أخرىISO9001  بالإضافة إلى أهمية تطبيق 

 . الخ...مثل السوق والحصة السوقية، أفراد التنظيمالأهمية 

 :  ISO9001أهداف  تطبيــق :رابــعــا 

 لعيوبابالغة بالنسبة للمؤسسة، تسمح لها بتقييم الأخطار والسيطرة على أهـداف  1229لتطبيق مواصفة الإيزو 
 : 1 يلي هذه المواصفة فيماأهــداف ، ويمكننا توضيح  لتأكيد وضمان الجودة

 : الأهداف الداخلية -أ
 قياس الأداء والتطور. 
 تحقيق فاعلية العمليات الداخلية من خلال تحقيق التحسين المستمر. 
 التجانس والتكامل لجميع الوظائف والأنظمة داخل المؤسسة. 
  تطوير كفاءات ومهارات العمال بخلق ثقافة جديدة للجودة وضمان التغيير داخل المؤسسة. 
  94229 زوــوإي 1224 زوإيــللتوافق مع  2229الجودة من خلال فهم وتطبيق متطلبات الإيزوتحقيق نظام إدارة. 
 تخفيض التكاليف المتعلقة بالجودة. 

                                                           
ة تخصص إدارة أعمال، جامعة سيدي ، رسالة دكتوراه في العلوم الاقتصاديمتطلبات تحقيق الجودة الشاملة ومحيط المؤسسات الصناعية الجزائريةداني الكبير نصيرة،  1

 .46 -47،     2291بلعباس، الجزائر، 
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 مشاركة العمال في تحقيق أهداف المؤسسة. 

 : ةـــــيــالأهداف الخارج ب ـ 
 لزبائنقدرة المؤسسة على تقديم منتجات وخدمات تتميز بالجودة وتتوافق مع متطلبات ا. 
  الزبون  وفاءو تحسين رضا الزبون من خلال لتحديد الدقيق والفهم الجيد لريبات ومتطلبات الزبون بهدف كسب ولاء 
 قدرة المؤسسة على المنافسة من خلال التمييز في الأداء وتحقيق الفعالية. 
 القدرة على دخول أسواق جديدة بإنتاج منتجات وخدمات ذات مواصفات عالمية . 
  (. ، الموردين ، الزبائن ، العمال المساهمين ) الثقة مع الأطراف الأخرى المتعلقة بالمؤسسةتعزيز.... 
 إعطاء قيمة لمعرفة مدى أهمية تحقيق نظام الجودة في المؤسسة. 
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 1009ايزوأبــعــاد وفوائد ومراحل تطبيق نظام إدارة الجودة  : الـثانـيالفرع 

 : 8092 إصدار  ISO9001يقوم على أساسها نظام إدارة الجودة التي  الأبعاد :أولا 

ما فهوم القاعدة أو النظرية أو المعتقد الأساسي الذي له تأثير كبير على كيفية تحقيق شيء الم" مبدأ "يقصد بمصطلح 
ثابة أساس لإدارة الجودة ، هي مجموعة من القيم والقواعد والمعايير والمعتقدات الأساسية، وهي بم" مبادئ إدارة الجودة"، أما 

 : 1كما يلي 2291:1229المبادئ السبعة لنظام إدارة الجودة إيزوأما من خلال تحسين أداء المنظمة ، 

هذا المبدأ على تلبية متطلبات العملاء والسعي لتجاوز توقعاتهم ،حيث يتم تحقيق الأداء  ينص : التركيز على العملاء -9
على ثقة العملاء والأطراف المعنية الأخرى وتحافظ عليها ، من خلال فهم الاحتياجات الحالية  عندما تحصل المنظمة المستدام

 : والمستقبلية للعملاء ، ومن فوئد هذا المبدأ ما يلي
 .زيادة رضا العملاء -
 .تحسين ولاء العملاء -
 .تحسين سمعة المنظمة -
 .زيادة المبيعات وحصتها في السوق -

التوجيهات، وخلق الظروف الملائمة التي يشارك فيها الموظفون لتحقيق  قياديون بتحديد الهدف ويقوم ال: ادة ــيــقــال - 8
 :أهداف الجودة في المنظمة من مواءمة استراتجياتها وسياساتها وعملياتها ومواردها لتحقيق أهدافها، ومن فوائد هذا المبدأ 

 .مةزيادة الكفاءة والفاعلية في تحقيق أهداف الجودة في المنظ -
 .تحسين التواصل بين مختلف مستويات ووظائف المنظمة  -
 . تنسيق أفضل لعمليات المنظمة -
 . على تحقيق النتائج المتوقعة وموظفيهاتطوير وتحسين قدرة المنظمة  -

على جميع مستويات المنظمة أمرا ضروريا ، ومن المهم احترامهم  يعد الموظفون الأكفاء والمتمرسون:  إشراك العاملين -3
والاعتراف بهم وتمكينهم وتحسين مهارتهم و مشاركتهم في تحقيق أهداف الجودة في المنظمة ،من أجل إدارة المنظمة بفاعلية 

 :ا وكفاءة ، لتعزيز قدرتها على خلق القيمة وتقديمها، ومن فوائده
 . بين فوائده فهم أفضل لأهداف الجودة للمنظمة من قبل موظفي الوكالة وزيادة الحافز لتحقيق كما أن من -

                                                           
 .96-97:،    2297، بدون ذكر دار النشر، مصر،  8092: 1009كيف تفهم وتطبق الايزو  : نظام إدارة الجودةعمر المختار المحترم، ،  1
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 . مشاركة أقوى للموظفين في التحسين  -
 . تحسين التنمية الشخصية والمبادرة والإبداع -
 . رضا الموظفين ينتحس -

يتم الحصول على نتائج متسقة ويمكن التنبؤ بها بشكل أكثر كفاءة وفعالية عندما يـتم فهـم الأنشـطة  :منهجية العمليات  -4
 : نظام متماسك ، ومن فوائد هذا المبدأو إدارتها كعمليات مترابطة تعمل ك

 .قدرة أكبر على التركيز على العمليات الرئيسية وفر  التحسين -
 .تحسين الأداء من خلال إدارة فعالة للعملية والاستخدام الأمثل للموارد -
 .فرصة للمنظمة للحفاظ على ثقة أصحاب المصلحة في الاتساق و الفعالية و الكفاءة -

يعد التحسين ضروريا للمؤسسة للحفاظ على مستويات أدائها الحالية ، والاسـتجابة لأي تبـاين في السـياق  : نــــيــالتحس -2
 :الداخلي والخارجي ، وخلق فر  جديدة، ويعتمد نجاح المؤسسة على الريبة المستمرة في التحسين ،ومن فوائد هذا المبدأ

 تحسين أداء العملية ، والقدرة التنظيمية ورضا العملاء -
 تحسين البحث وتحديد الأسباب الجذرية ، تليها الإجراءات الوقائية والتصحيحية -
 زيادة القدرة على توقع ومواجهة المخاطر واستغلال الفر  الداخلية والخارجية -
 .ارـــــــــــــــــــــزيادة جهود الابتك -

أحيانا على عدم اليقين، ويالبا ما يتم تفسير  إن عملية صنع القرار معقدة وتبني :اتخاذ القرارات بناء على الأدلة  - 07
البيانات بشكل شخصي ، ومن المهم فهم العلاقة بين السبب والنتيجة والعواقب المحتملة يير المقصودة، تؤدي القرارات 

 :المستندة إلى تحليل الأدلة البيانات إلى زيادة الموضوعية والثقة في اتخاذ القرارات ومن فوائد هذا المبدأ

 .سين عمليات صنع القرارتح -
 . تقييم أداء العملية والقدرة على تحقيق الأهداف ينتحس -
 . الكفاءة التشغيلية والفعالية تحسين -
 . القرارات راجعة والتحدي وتغيير الآراء والمزيادة القدرة على  -
 . القدرة على إثبات فعالية القرارات السابقة -
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، ويتحقــق الأداء المســتدام عنــدما تــدير المنظمــة علاقتهــا  اب المصــلحة علــى أداء المنظمــةيــؤثر أصــح :ات ــــــــــــــإدارة العلاق -6
 : الأطراف المعنية من أجل زيادة تأثيرها على أدائها ، ومن فوائده مع جميع

 تحسين أداء المنظمة من خلال الأخذ بعين الاعتبار الفر  والمعوقات من أصحاب المصلحة  -
 .ل أصحاب المصلحةفهم الأهداف والقيم من قب -
 .إدارة سلسة التوريد بشكل أفضل لضمان تدفق مستقر للمنتجات الخدمات -

فمن المهم على جميع المنظمات أن تشكل هذه المبادئ السبعة أساسا ومنهجا في إدارة الجودة عند تقديم خدماتها 
 .  ومنتجاتها، ويتبين لنا أن هذه المبادئ تتوافق مع مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 :1009وائد نظام إدارة الجودة إيزو ــف: ثانيــا 

تنفق المنظمة العالمية للمعايير أكثر من مليون ساعة كل عام على تحسين أداء الشركات في جميع العالم ، وتساعدها  
 1:ومن هذه الفوائد نذكـــر على التحسين المستمر و تقديم الفوائد الحقيقة ،

 .ة والمعاد تصنيعهاالتقليل من المنتجات المعيب .9
          الأمر رية داخل المؤسسة كافة سواء تعلقفي تحسين المستويات الإدا 1229ISOيساهم نظام إدارة الجودة  .2
 . ( التصنيع ، التسويق ،ضبط الجودة ،التدريب ، بالتخطيط )
 .استخدام مواد أولية مطابقة للمعايير .2
متبنية نظام  لإيجاب على سمعة المؤسسة ،وبالتالي يمكن لأي مؤسسةنظرا لسمعة هذا النظام الجيدة دوليا ينعكس با .4

ISO9001 تصدير منتجاتها للأسواق الدولية. 
 .تحسين الخدمات ما بعد البيع من خلال توفير المعلومات اللازمة التي يحتاجها العملاء .1
ب وفي الوقت المحدد ،وبالتالي تبني توفير للعملاء منتجات ذات جودة عالية ويمكنهم الحصول عليها في المكان المناس .7

 .يضمن ولاء العملاء نظرا لاحتوائه مبادئ تركز على العميلISO9001نظام 
ز على ــــركـــينعكس هذا النظام بالإيجاب على العمال وكذلك على أداء المؤسسة، نظرا لمتطلبات هذا النظام والتي ت .6

 .ضرورة تدريب وتكوين العاملين
 .لصلاحيات بالنسبة للعاملين في المؤسسة، وهذا يساهم في تكوين سياسة عمل واضحة وضوح المسؤوليات وا .6

                                                           
 .22:،  2221ار الثقافة للنشر ، عمان، الأردن، ، د 8000:1009إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإيزوقاسم نايف علوان ، 1
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التوسع في نشاط المؤسسة وكذا الحصة السوقية زيادة الإنتاجية ، زيادة الربح من المبيعات، تحسن أداء المؤسسة  .1
 .للأفضل

 هذه بينالحقيقة للعلاقات الداخلية منهجية العمليات الإنتاجية، والتنسيق بين أنشطة العمليات وإعطاء الصورة  .92
 .الأنشطة

 1009إيزو  مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة:  ثـالـثــــا

 1:فان عليها إتباع الخطوات التالية  1229إيزو  على وجه العموم فان المؤسسة الرايبة في تطبيق نظام لإدارة الجودة

عموما تجرى هذه و إيزو،   متطلبات نظام إدارة الجودةعمل دراسة فجوة فبما بين الوضع القائم للمؤسسة و بين.9
الدراسة من قبل خبراء و مختصين في أنظمة إدارة الجودة بالمشاركة مع العاملين بالمؤسسة و تستخدم فيها أدوات مختلفة 

المؤسسة عن  و في نهاية الأمر تتكون صورة محددة عن مدى بعد أو قرب والاستبيانات،منها التدقيق المقابلات الشخصية 
وتكون المخرجات الأساسية لهذه الدراسة هي تحديد دقيق للفجوة الموجودة بين النظام القائم . نظام إدارة الجودة المرجو 

 .في المؤسسة ونظام إدارة الجودة المستهدف
اتخاذها لتغطية  تقوم الإدارة العليا للمؤسسة بالمشاركة مع المختصين بوضع خطة تنفيذية للخطوات والأعمال اللازم.8

 .الفجوة التي تم تحديدها في الخطوة الأولى
توعوي لكل العاملين في المنظمة بمتطلبات نظامةدارة الجودة ليتم على التوازي في المؤسسة تبني وتنفيذ برنامج تدريبي و  .3

 .المستهدف لإعداد المنظمة للتغيير المطلوب
ة الموضوعة في الخطوة الثانية و على الإدارة العليـا للمؤسسـة أن تقـوم بتـوفير يتم من خلال المس ولين و الخبراء تنفيذ الخط4.

 الموارد المادية و البشرية اللازمة للتنفيذ
بعد تنفيذ النظام الجديد و المفترض مطابقته لنظام إدارة الجودة و لمدة معقولة تؤكد على اسـتقرار النظـام الجديـد ، تقـوم  .2

كليــف مختصــين ذوي خــبرة مناســبة ســواء مــن داخــل المؤسســة أو مــن خارجهــا بإجــراء تــدقيق شــامل الإدارة العليــا للمؤسســة بت
 .على تنفيذ النظام الجديد في المؤسسة ، وعادة ما يتم هذا التدقيق بصورة منهجية و طبقا لخطة موضوعة سلفا

لمؤسسة ا ، ويتم بتعاون الإدارة العليا لمتطلبات نظام إدارة الجودة المستهدف " عدم تطابق "تكون نتائج التدقيق عادة 6. 
 ."  عدم التطابق" اتخاذ الإجراءات التصحيحية المناسبة لتصحيح 

                                                           
، مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات شهادة ماستر،جامعة عبد الحميد بن باديس،  على تميز اداء المؤسسة iso 9001ثر تطبيق معايير أبن ناصر حمو ، 1

 .96:، 2296-2297مستغانم، 
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للمؤسسة و مرتقع بصورة منتظمة للحفاظ على مستوى أداء  7و  1تقوم المنظمة بتنفيذ العمليات الواردة في البنود . 6
 .الجودةطبقا لمتطلبات نظام إدارة 

 ISO 9001: 2015م جديد نظا: رابعــا 

 : 1 كالأا سنوجزها  2291في سنة  ISO 1229إن أهم التحديثات التي طرأت على مواصفة 

 : 2291الأخير  بنود ترتكز عليها إدارة الجودة أما التحديث 26كانت هناك   ISO 1229: 2226  مواصفة في ▪
1222  ISOبنود تعتمد عليهم 92المنظمة، فأصبح هناك   متم إضافة بندين وهما إدارة المخاطر وسياق المنظمة أي فه

 . إدارة الجودة
لتسهيل التنفيذ  والذي يهدف لتبني فكرة الهيكل العام وكذالك استخدام التعريفات  Annexe SLنظام تطوير تم ▪

 . ISO Guide 83"؛62ISOباسم دليل  ، حيث كان سابقا معروف ومراجعة النظم الإدارية المتعددة
ومعايير الجودة على  المواصفات تطبيق جلأ من"  الخدمات و المنتجات " محلها ليحل"  منتجات " لفظ استبدال تم ▪

 . المؤسسات الخدمية
 . المؤسسة وخارج داخل مشاركتها وضرورة القرارات اتخاذ في القيادة تدخل ضرورة على الكبير التأكيد ▪
 . المستقبل تواجهها في واجهة الصعوبات والتحديات التي يمكن إنجل تهي ة المؤسسة لمأمن  يد على إدارة التغييرالتأك ▪
 . استراتيجيات اتخاذ القرار الخاصة بالمؤسسة على تؤثر بدورها والتي والخارجية الداخلية المصادر على التركيز ▪
 . تم إلغاء الإجراءات الوقائية بسبب اعتمادها على التحسين المستمر والمراجعة الدورية ▪
من اجل سهولة الوصول إلى  ، وتوفير المعلومات الخاصة بالمؤسسة رة تحديد المعلومات المهمة المتعلقة بعملة التشغيلضرو  ▪

 . إلغاء دور  ثل الإدارة،و  الأهداف المسطرة
 . الخدمات التأكيد على ضرورة التفكير المبني على إدارة المخاطر والفر  المتعلقة بالمنتجات و ▪
المعلومات التي يتم ضبطها  عن عبارة وهي الموثقة المعلومات على الاعتماد وجوب خلال من الجودة دليل في تعديل تم ▪

 . وصيانتها من طرف المؤسسة بدل الاعتماد على الإجراءات الموثقة
 . يز على أسلوب منهجية العمليات لحل مشاكل الجودة الشاملةالترك يجب ▪
 . متطلباته تحقق والتي الجودة إدارة  بنظام قةعلا لها التي الأطراف على التركيز ▪

 
                                                           

 .94،    2297لنشر، مصر،ا بدون ذكر دار،  8092: 1009تطبق الايزو  كيف تفهم و : نظام إدارة الجودة،عمر المختار المحترم،  1
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 ةــــــيــسـافــنـتـزة الــيـمـالالإطار النظري :  الــثــــاني  المطلب

حيـــث  وفي ظــل أســـواق تتســـم بالمنافســـة الشــديدة والتقلبـــات المســـتمرة ، زيادة التطــورات والتغـــيرات في بي ـــة الأعمـــال إن
الســلع والخــدمات  وتعقــدت عمليــة اتخــاذ قــرارات الشــراء في ضــوء الكــم الهائــل مــن تعاظمــت احتياجــات وريبــات المســتهلكين

بمثابـة العنصـر الإسـتراتيجي الــذي  دورا هـــاما للمؤسسـات ويـــعــــد لهذا أصبح مفهـوم الميـزة التنافسـية يشـغل ،المطروحة في السوق
ـــاح  وذلــك باعتبــار المنافســة أحــد  الاســتمرار البقــاء و مــقــارنـــــة بمنافســيها مــــن أجــليتــيح لهـــــــا فــــــرصـــــة جــوهـــريـــــــة لتحقيــق الأربـــ

وصـولها إلى تحقيـق أهـدافها وجـب عليهـا التركيـز علـى وضـع  الأشكال الرئيسية لتسويق السلع والخدمات في المؤسسة ومن أجل
 .المؤسسة تتماشى مع تحقيق أهداف استراتيجيات وأساليب للتنافس وتحقيق ميزة تنافسية

 ومصادرها  ةــــــيــسـافــنـتـزة الــيـمـلاهيم وأنواع والركائز الأساسية لمف: رع الأول  الــفــــــ

 ةــــــيــسـافــنـتـزة الــيـمـالوم ـــهــــفـمأولا ــ 

 :التعرف على المصطلحات التاليــة بد من  الميزة التنافسية لاقبل التطرق لمفهوم 

  بمنتجات وخدمات بشكل أكثر فعالية من  قــــــدرة المؤسسة عـــلـــــى تزويد المستهلك" أنها ـــعــرف عــلـــىتـ :التنافسية
 .1 " المنافسين الآخرين

  نفــس  هــي قـدرة وقــوة المؤسسـة علـى منافســة ومزاحمـة مؤسسـات أخــري تنشـط في نفـس الســوق، وتنـتج :القـدرة التنافسـية
 .2 ، حيث تختص بالفر  المستقبلية وبنظرة طويلة المدى نفس الحاجةالمنتج أو منتجات بديلة تلبي 

 يمكن القول بأن هناك نوعين من المنافسة في دنيا الأعمال، المنافسة المباشرة والمنافسة يير مباشرة التي : ةــــسـافـــنـمـال 
المباشرة فهي  ، أما المنافسةالمجتمع في هذا  للحصول على الموارد المتاحةلمجتمع تتمثل في الصراع بين المؤسسات القائمة في ا

 .3 تلك المنافسة التي تحدث في المؤسسات التي تعمل في قطاع واحد

عن يميزها ، وهي توفير منتجات وخدمات بشكل  في الأخير نجد أن المصطلحات الثلاثة تصب في نفس السياق و
 .السوقباقي المؤسسات الأخرى سواء تنشط في نفس القطاع أو في نفس 

                                                           
 .26،    2226، نوفمبر 92خيضر بسكرة، العـدد  محمـد الطيب داودي، مراد محبوب، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الإستراتيجي، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة  1
 .21المرجع السابق،    2
 .2،   9116، مكتبة ومطبعة الإشعاع، الإسكندرية، التنافسية وتغير قواعد اللعبةسلام أبو قحف، عبد ال 3
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لاخـتلاف وجهـات  ، ونظـرا ل مفهوم الميزة التنافسية حيزا كبيرا في مجال الاقتصاد والإدارة وذلـك منـد بــدايــــة الثمانيـاتغلقد ش
 :بعض التعاريف نوجز  ، وفيما يلي ر، نتج عنه عـــدم الاتفاق وإيجــاد تــعـــريــف مــوحد بشأن مـفهـوم الميزة التنافسيةالنظ

 

 للمؤسسة يتم تحقيقهـا في حالـة اتباعهـا لإسـتراتيجية معينـة  الميزة أو عنصر تفوق أنها "على ها نبيل مرسي خليل ،وقد عرف
 . 1 " للتنافس

  المؤسسـة  هـي قـدرة" أنهـاعلـى : معالي فهمي حيدر ليسند تعريـف نبيـل مرسـي خليـل الـذي يعـرف الميـزة التنافسـية وعرفها
 .2" فس النشاطاتي تجعلها في مـراكز أفضل بالنسبة للمؤسسات الأخرى العاملة فينجيات التيعلى صياية وتطبيق الإسترا

  أبعاد الأداء  المفكر نجم عبود الميزة التنافسية هي القدرة على تفوق المؤسسة على المنافسين في واحد أو أكثر منويعرفها
 . 3 ( ، والابتكار ليم، التس ، الوقت ، الاعتمادية ، المرونة ، الجودة الكلفة )الاستراتيجي 

آخــر، وعليــه يمكــن أن  لــص  بأن للميــزة التنافســية عــدة مفــاهيم واجتهــادات تختلــف مــن باحــث إلى ونســتنتج  ــا ســبق 
تجعلهــا تتميــز عــنهم وتضــمن لهــا مكانــة بــين  ، إلى أن الميــزة التنافســية هــي قــدرة المؤسســة علــى خلــق قيمــة أعلــى مــن المنافســين

خصــائص متفـردة يكــون معهـا العميــل مسـتع دا لــدفع أكثــر، أو  ذلــك في شـكل تقــديم منتجـات ذات ، بحيــث تتجلـى المنافسـين
المنافسين ولكن بأسعار أقـل كنتيجـة لتكـاليف أدمم،  ـا يزيـد مـن فجـوة تفوقهـا علـى  تقديم منتجات لا تقل قيمة عن منتجات

 . وذلك بتطبيق إستراتيجية مناسبة وفي فترة زمنية معينة، منافسيها

 ةــــيـسـافـنـتـزة الــيـمـالواع ــأن :نيــا ثا

 4: إلى نوعين رئيسيين، هما إن قيام المؤسسة بتشخيص بي تها التنافسية ينتج عنه مزايا تنافسية يمكن تصنيفها

،  سةالمؤسسات المناف معناه قدرة المؤسسة على تصميم، وتصنيع، وتسويق منتج بأقل تكلفة بالمقارنة مع :التكلفة الأقل ـ 9
الحرجة في سلسلة القيمة  ولتحقيق هذه الميزة، فةنه لابد من فهم الأنشطة. وبما يؤدي في النهاية إلى تحقيق عوائد أكبر

 .للمؤسسة والتي تعد مصدرا هاما للميزة

،  جودة أعلى) معناه قدرة المؤسسة على تقديم منتج متميزا وفريدا وله قيمة مرتفعة من جهة نظر المستهلك : تمييز المنتجـ  8
لتمييز المنتج من خلال  لذا يصبح من الضروري فهم المصادر المختلفة. ( ، خدمات من بعد البيع خصائص خاصة للمنتج

 . أنشطة سلسلة القيمة
                                                           

 .26-26:،     9116، الدار الجامعية، الإسكندرية، الميزة التنافسية في مجال الأعمالنبيل مرسى خليل،  1
 .26،  2222الجامعية، الإسكندرية ،، الدار نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسيةمعالي فهمي حيدر،  2
 .96،  2221، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، المفاهيم والاستراتيجيات والعمليات:إدارة المعرفةنجم عبود نجم،  3
 . 64يل مرسى خليل، مرجع سبق ذكره،   نب4
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 أنواع الميزة التنافسية( : 9-9)الشكل 

 
: التجارية، تخصصم ، أطروحة دكتوراه في العلو  (دراسة حالة مجمع صيدال)وقات ، الميزة التنافسية كخيار استراتيجي لترقية الصادرات خارج المحر  مريم خلج:المصدر 

 . 22،    2296-2297، الجزائر،-مستغانم-التسيير، جامعة عبد الحميد ابن باديس  مالاقتصادية والتجارية وعلو  متجارة دولية ولوجستيك، كلية العلو 

 ةــــــــــسيـافــنـتـزة الـــلميــة لـــاسيـــز الأســائـركـــال :ثـالـثـا 

 : 1 من الركائز التي يجب على المؤسسة توفيرها من أجل كسب ميزة تنافسية ما يلي

تعتبر هذه الدعامة من أسهل المفاتيح وأكثرها استخداما في المراحل البدائية للتنمية الصناعية، فتبدأ  :القدرة على التقليد . أ
، ثم التوجه للإنتاج بكميات كبيرة وبتكلفة  ات  اثلة لمنتجات المؤسسات المنافسةالمؤسسة كمرحلة أولى في إنتاج منتج

، أي الحصول على منتج نهائي مقتبس من  منخفضة وطرحه في السوق بأسعار تنافسية وهذا ما يعرف بالهندسة العكسية
 .تنافسي السوق، ثم تفكيكه وتحليله وتعديله إن أمكن ذلك وبعد ذلك بيعه بسعر

أفعال  تأا مرحلة التطوير بعد فهم كافة جوانب المنتجات التي تم تقليدها، والحصول على ردود :لقدرة على التطوير ا. ب
 : الزبائن، ومن تم يسند الأمر إلى مراكز البحث والتطوير التي من وظائفها

  . تطوير أداء المنتجات من حيث الجودة، والإشباع الذي يحققه للزبائن  -   
  . دخال تحسينات في المواد الأولية المستعملة لتصبح أفضل وأقل تكلفة وأعلى جودةإ  -   
 . تطوير طرق التصنيع لتكون أكثر سرعة مع تكلفة أقل، وإنتاج اكبر  -   
 . ، لتجلب أكبر ربحية، والتركيز على أسواق معينة البحث عن طرق توزيع جديدة  -   

 .  واستمرارها كلما نجحت المؤسسة في كسب مزايا تنافسية ومن تم ضمان بقاءها  وكلما كان التطوير والتحسين ملموسا

                                                           
 .916،917،     2224عة النيل العربية ، مصر ، مجمو صناعة المزايا التنافسيةمحسن أحمد الخضيري ، 1
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التي  للمنافع كتسابها،إيعتبر هذا المفتاح أو الدعامة من أهم الاستراتيجيات التي على المؤسسة  :القدرة على الابتكار  . ج
 : تمنحها هذه الأخيرة وهي

 . مزايا ابتكاريه يير مسبوقة -
 . بائنتخاطب كافة الز  -
 . حد الحصول عليها إلا بعد فترة من الزمنألا يستطيع  -

 ةــــيـسـافـنـتـزة الــيـمـادر الــصــم :رابـعـا 

 1  :يــــــــــــــــبما يلمؤسـســـة فللتتمثل مصادر الميرة التنافسية 

 الأولية ، الطاقة والموارد امل الأساسية للإنتاجالمرتبطة بموارد المنظمة الملموسة ويير الملموسة مثل العو :  المصادر الداخليةـ  9
،أساليب التنظيم  وكذلك قد تتأتى الميزة التنافسية من النظم الإدارية المستخدمة المطورة. ، قنوات التوزيع والموجودات وييرها

 .الإداري، طرق التحفيز، مردودات البحث والتطوير والإبداع والمعرفة 

فر   كثيرة متعددة وتتشكل من خلال متغيرات البي ة لخارجية وتغيرها  ا يؤدي إلى خلق وهي:  المصادر الخارجيةــ  8
البشرية المؤهلة  ، المالية، الموارد لمنظمة وتستفيد منها، كظروف العرض والطلب على المواد الاوليةاوميزات يمكن أن تستغلها 

والعمودي والتنويع تها الاستراتيجية لخاصة بالتكامل الأفقي يمكن للمنظمة ان تتبني ميزة تنافسية من خلال خيارا،  وييرها
 .لتحالفات الاستراتيجية والعلاقة مع الآخريناو 

 ، فةن الهدف النهائي هو أن تكيف وبغض النظر عن المنظور في اعتماد المدخل المناسب لبناء الميزة التنافسية للمنظمة
 .ات قيمة أكبر قياسا بما يقدمه المنافسونقدراتها وإمكاناتها المتاحة في تقديم لمخرجات ذ

 : وعليه يمكننا القول بأن مصادر الميزة التنافسية تتحقق من خلال

  وهي مجموعة العناصر التي تؤثر على ديمومة واستمرار المنظمة في عملها والمتمثلة بالموجودات الرأسمالية : المدخلات 
 عل هذه المدخلات ذات قوة تؤهل المنظمة لاكتساب ميزة تنافسية ومن خلال، وبما يج والمالية والقدرات والموارد البشرية

                                                           
كمال متطلبات الحصول فوزي علي العتوم، رسالة المنظمة وأثرها في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة ميدانية في قطاع صناعة الادوية الأردن، رسالة مقدمة لاست محمـد   1

 .47 - 41 :  ،   2221عة ا لشرق الأوسط، ،على درجة الماجستير في إدارة الاعمال، قسم إدارة الاعمال، جام
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ومكلفة  ، وأن تكون هذه الموارد ذات قيمة نادرة ويير قابلة للتعويض قدرتها على خلق القيمة وبشكل أفضل من المنافسين
 . ضل من المنافسينإذا ما تم تقليدها وبما يقود إلى تحقيق الميزة التنافسية وان تؤدي انشطتها بشكل أف

 

  تمثل بكافة الفعاليات والأنشطة التي تتم داخل المنظمة التحويل المدخلات إلى مخرجات وسواء كانت : العمليات 
ارتباط وثيق  وبالتالي فةن الارتباط ما بين العمليات والميزة التنافسية. سلع أو خدمات وبما يحقق التفوق بالسوق التي تعمل بها

العمليات لتحويلها  من امتلاك المنظمة المدخلات فقط لكي تحقق الميزة التنافسية، بل انها مشترطة بوجودوقوي ولا جدوى 
 . إلى مخرجات ذات قيمة لدى الزبون

 وعليه فةن الميزة التنافسية تتحقق عندما تكون المنظمة قادرة على انجاز انشطتها بكلفة أقل، وذلك من خلال الارتقاء
انتاجيتهم  إذ بمرور الوقت وزيادة التعليم والتدريب يتمكن العاملين من زيادة مستوى. خلال رفع الاداءبمستوى الأداء من 

والارتقاء بمستوى العمليات بما يؤول إلى تخفيض التكاليف وتقليل التلف والضياع إلى أدمم حد  كن،والوصول إلى مستوى 
 .ن ابعاد الميزة التنافسية وتحققهاوهذا ما يحقق بعدا مهما م Zero Defectالتلف الصفري  
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 ومصادر بنائها  ةـــــــيـسـافـــنـتـزة الـــيـمـالوأهمية وأبعــاد خصائص وشروط : الـفـــرع الــثــــانـــي 

 ميستلز  الاستراتيجية فةن تحقيقهابالإدارة نظرا لارتباط الميزة التنافسية :خصائص وشروط الميزة التنافسيــــة : أولا 
 1 : نوجزها على النحو التالي توفر عدد من الخصائص والشروط التي

 وتعتمد على المقارنة مع المنافسين في السوق فهي ليست مطلقة:  النسبية ،. 
 أي التفوق عن المنافسين:  قيق الأفضليةتح. 
 رد المؤسسة الداخليةأي قابلية التغير والتكيف مع متغيرات البي ة الخارجية وإمكانيات وموا:  المرونة. 
 تحقيق القيمة والمنفعة للعميل وتنعكس نتائجها على المؤسسة. 
  بداع والابتكارالإالقابلية للتجديد والتطوير وفق منظور استراتيجي أساسه التحسين المستمر من خلال. 
 ة الخارجيةتركز على المدى البعيد إذ تختص باستغلال الفر  المستقبلية في البي:  البعد الاستراتيجي . 

 2:  نفــةإضافة إلى ذلك 

 تبنى الميزة التنافسية على أساس الاختلاف وليس على أساس التشابه. 
  كون يالبا مركزة جغرافيا.  

لحاجات  نستنتج بأن الميزة التنافسية التي تحصل عليها المؤسسة يجب أن تمتاز بمجموعة من الخصائص أهمها الاستجابة
ستمرار، وبإمكان بإ القيمة التي تقدمها لهم، كما يجب أن تعطيها الأفضلية والتفوق على المنافسين وريبات الزبائن من خلال

 . المؤسسة أن توفر الأساليب اللازمة للدفاع عنها والمحافظة عليها لضمان استدامتها
 3:وحتى تكون الميزة التنافسية فعالة ينبغي توافر مجموعة من الشروط نذكرها كالآا

 أي تعطي الأسبقية والتفوق على المنافسين : حاسمة . 
 الزمن معنى تحقق الاستمرارية عبر : الديمومة . 
 أي يصعب على المنافس محاكاتها أو إلغائها : إمكانية الدفاع عنها. 

                                                           
، مجلة البحوث بين النظرية والتطبيق في المؤسسات الصغيرة والمتوسطة بولايةسطيف: إدارة الجودة الشاملة كمدخل لصناعة المزايا التنافسيةبوحرود فتيحة،  1

 .997،    2294، ديسمبر  2الاقتصادية والمالية، العدد 
،  2296، 91، مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، عـدد بداع الإداري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة موبليس للهاتف النقالالابوسعيدة سعدية، 2 
 212. 

، 2،جامعة الجزائر، أطروحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، قسم علوم التسييردور الرأسمال الهيكلي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة الجزائرية، محمـد بانية ح 3
 .22،   2292الجزائر،
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، لأن كل شرط مرهون بالآخر حيث شرط الحسم مقرون بشرط  وتضمن هذه الشروط مجتمعة فعالية الميزة التنافسية
ها، ئ، فكيف يمكن للميزة التنافسية أن تستمر وهي هشة يمكن إلغا ارية وهذا الأخير مقرون بشرط إمكانية الدفاعالاستمر 

لنجاح المؤسسة هو الموقف  من هنا يمكن القول أن العامل الأكثر أهمية و. وكيف لها أن تكون حاسمة وهي لم تستمر طويلا
 .التنافسي لها في الصناعة التي تعمل فيها

 ةــــــسيـافــنـتـزة الـــميــلأهـمـيـــة ا: نـــيـــا ثـا

للميزة  تبرز أهمية الميزة التنافسية من خلال ما تحققه للمنظمة، ولعل من أبرز النتائج التي تحققها من خلال امتلاكها
 1 :التنافسية ما يلي

 . رضاهم قإلى تحقيا عن المنافسين وما يؤول عنه هز ييم قدرتها على إقناع زبائنها بما تقدمه لهم من منتجات تكون أكثر ما -
،  لدى الزبائن إمكانية حصولها على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا بالمنافسين، إذا ما حققت الرضا والقبول المطلوب -

 .وبما يتوافق مع أهدافها الاستراتيجية المخططة
 .دة العوائد المالية المتحققة والأرباح الصافيةاستمرار نجاح المؤسسة وزيادة حصتها السوقية ستنعكس على زيا -
 .، لأنه في أي دولة مرتبط بنجاح المؤسسات العاملة فيها القدرة على رفع مستوى معيشة أفراد المجتمع -
 .ضمان بقاء واستمرار نشاط المؤسسة وتحسين أدائها من خلال الاستغلال الأمثل لمجالات التنافس -
،  المنافسين ، وتحقيق تفوق كمي ونوعي والسيطرة على حصة سوقية أكبر من ية بفعالية وجدارةاختراق الأسواق الأجنب -

 . وبالتالي تحقيق نتائج أداء عالية
 . تعتبر الميزة التنافسية سلاحا تنافسيا قويا تعتمده المؤسسة لمواجهة تحديات المؤسسات المنافسة -
جديدة  يزة  ها عن ييرها من المؤسسات المنافسة من حيث إيجاد نماذجيز  ، حيث ما تعتبر معيارا مهما لنجاح المؤسسات -

 . يصعب تقليدها
 .المدى البعيد على مإن كون الميزات التنافسية تتسم بالاستمرارية والتجديد، فةن ذلك يتيح للمؤسسة متابعة التطور والتقد -
 على استمرار ،  ا يؤدي إلى تحفيزهم وتشجيعهم مع المؤسسةيجابي في مدركات العملاء والمتعاملين الإتساهم في التأثير  -

 .وتطوير التعامل معها
الاستراتيجيات  منتجاتها، كونها الأساس الذي تصاغ حوله تعد عاملا مهما وجوهريا للمؤسسات على اختلاف أنواعها و -

 . التنافسية الشاملة للمؤسسة
                                                           

دراسة ميدانية في بعض المؤسسات بولاية سطيف، أطروحة : فيروز بوزروين، أثر  ارسات إدارة الموارد البشرية في بماء الميزة التنافسية للمؤسسات المتوسطة الجزائرية 1
 67-66.،      2296-2297،الجزائر، 9وعلوم التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية 
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 ةــيـافســنــتــزة الــميـال ادـــــعــأب: ثـــالــثـــــا 

التنافسي الذي  في أهم العوامل التي تساعد على تحققها، والتي تنعكس أساسا في البعدتتمثل أبعاد الميزة التنافسية 
قد تم تصنيفه إلى عدة  تختاره المؤسسة الذي يمكنها من التميز المستمر في الأسواق التي تتعامل معها، حيث أن هذه الأبعاد

 : ن توضيح ذلك من خلال الجدول التاليالموضوع،يمك ذابهوجهات نظر الباحثين والمهتمين  ا حسبمجموعات أساسية وهذ

 بعاد الميزة التنافسيةأ( : 2-9) الجدول

 
 ،الطبعة الأولى،العمليات...الإدارة الإستراتيجية المفاهيمإدريس، طاهر محسن الغالبي،  محمـد وائل  :المصدر

 .996   2299الأردن ، مان،دار وائل للنشر والتوزيع، ع 
 

أيلــب الدراســات السـابقة عنــد حــديثها عـن الميــزة التنافســية تم التركيـز علــى التكلفة،النوعيــة  الجــدول نجـد بأنخــلال مـن 
وســـــهولة  ، في حـــــين أضـــــافت بعـــــض الدراســـــات عناصـــــر أخـــــرى كـــــالتميز والوقـــــت والإبـــــداع والتصـــــميم والتكنولوجيـــــا والمرونـــــة

شـيوعا في مجـال  يعتـبر مـن أوائـل النمـاذج وأكثرهـاكـون نموذجـه   Evansسنعتمد على تصـنيف الباحـثوعليه فةننا  الاستخدام
 :  ، وحسب هذا الباحث تتمثل هذه الأبعاد في تصنيف الأسبقيات التنافسية

سـيها بمناف يقصد بالتكلفة قدرة المؤسسة على إنتـاج وتوزيـع المنتجـات بأقـل مـا يمكـن مـن التكـاليف مقارنـة : التكلفةـ 9
للمنتوج ويمـنح المؤسسـة ميـزة  في نفس مجال الصناعة، إن التركيز على تخفيض التكلفة سوف ينعكس إيجابا على السعر النهائي

 :للمستهلك ويمكن تخفيض التكاليف من خلال تنافسية، خاصة في الأسواق التي يكون فيها عامل السعر أكثر أهمية بالنسبة

 نى الخبرة والتعلم لدى العاملينالوافرات المتحققة من زيادة منح. 
 الاستثمار الأقل في الموارد وبخاصة في المواد الأولية مع وجود أنظمة خزن متقدمة. 
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 اعتماد سياسة توزيع تتوافق مع خصوصية المنتوج والمحافظة عليه وسلامته من التلف أو التقادم. 
 عــن التكلفــة  لتقليــل نســبة تأثــير التكــاليف الثابتــة الارتقــاء بمســتوى اســتغلال الطاقــات المتاحــة في موجــودات المؤسســة

 . 1 الكلية للوحدة الواحدة من الإنتاج

الجوانـب  يقتضي هذا المفهوم القدرة على مسايرة التغيرات في حاجـات وريبـات الـزبائن عـن طريـق تصـميم:  المرونةـ  8
الاســـتجابة للتغـــيرات  تعـــني القـــدرة علـــى المتعلقـــة بمواصـــفات المنـــتج مـــن جهـــة، ومســـايرة حجـــم الطلـــب مـــن جهـــة أخـــرى، كمـــا

الحاضــر، بعــد أن أصــبح الإنتــاج وفقــا  الإنتاجيــة ومــزيج المنــتج، حيــث أصــبحت المرونــة مــن المــزايا التنافســية الحاسمــة في الوقــت
ونـــة والتصـــاميم المتغـــيرة للمنـــتج  ـــا يتطلـــب مر  لطلـــب الزبـــون يـــتم مـــن خـــلال القـــدرة علـــى الـــتلاؤم مـــع الحـــالات الفريـــدة للزبـــون

يمكــن القــول بأن المرونــة الــتي يــتم التمييــز علــى أساســها  وعلــى هــذا الأســاس. الاسـتجابة لحاجــات الزبــون والتغــيرات في التصــميم
 : تضم جانبين مهمين من جوانب النظام الإنتاجي هما

 ة تسـريع أو بواسـطالإنتـاج وتعني القدرة على التكيف مع حجم الطلب وتغيراته من خـلال الـتحكم في :  مرونة الحجم
 . تخفيض معدلاته في مواجهة ذلك

 وريبـات الـزبائن ويرتبط هذا النوع من المرونة بمدى قدرة مزيج المنتجات على مواكبة حاجات:  مرونة مزيج المنتجات 
 . 2 الفنية ، وإشباعها والتكيف مع التقلبات الحاصلة فيها عن طريق تصاميم المنتجات ومواصفاتها

خـدمات  أو قيق الجودة من خلال إضافة سمات فريـدة للمنتجـات الـتي تقـدمها سـواء كانـت سـلعيمكن تح : لجودةاـ  3
الجــودة يــتم مــن خــلال  لتعزيــز جاذبيتهــا التنافســية، وذلــك للاســتفادة العمــلاء مــن المرحلــة النهائيــة في تقــديم المنتجــات، وتحقيــق

 .3المدخلات إلى مطابقة النواتج القدرة التنظيمية لتحويلبعدين هما تصميم المنتج للتكيف مع وظيفته ونوعيته، وتتوقف على 

ق جديـدة طـر  هو تحقيق تطور وعمـل خـلاق بمـا يحقـق الإبـداع في الإنتـاج والتكنولوجيـا المسـتعملة أو إيجـاد:  الإبداع.4
 استكشــافل خــلا لإنتــاج أو توزيــع المنــتج بشــكل يختلــف عمــا هــو قــائم حاليــا، كمــا تتحقــق ميــزة الابتكــار والإبــداع أيضــا مــن

 . 4 الاستراتيجية الفر  الجديدة في البي ة الخارجية ومراقبة أعمال المنافسين وهو ما يطلق عليه اليقظة

                                                           
أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه ، دراسة حالة بعض المؤسسات الاقتصادية الجزائرية، ،دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامةفاروق عزون ، 1

 .67،    2294/2291، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير ،جامعة فرحات عباس سطيف ، الجزائر ، قسم علوم التسيير تخصص إدارة أعمال 
أطروحة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة دكتوراه ، قسم علوم . إستراتيجية الإنتاج الأنظف في تحسين القدرة التنافسية في المؤسسة الصناعيةإلهام بوحبيلة،  2

 .922،    2296/2291ير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة فرحات عباس ،سطيف ،الجزائر، التسي
 .62،   2296، دارالأيام ، عمان ، الأردن ،الميزة التنافسية وفق منظور استراتيجيات التغيير التنظيمي. عز الدين علي سويسي، ونعمه عباس الخفاجي 3
 . 12   2294، دار الايام للنشر والتوزيع ،عمان،الأردن، دور ادارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في المنظماتحفيان ،  عبد الوهاب 4
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تــوفر  تشــير إلى قــدرة المؤسســة علــى الالتــزام بالوقــت المتفــق عليــه لتقــديم الخدمــة، وهــذا يعــني اعتيــاديا أن : التســليم. 2
والتحــويلات الســريعة  كــذلك الاهتمــام بالســرعة. قبــل الوقــت المحــدد المتفــق عليــه المؤسســة الخــدمات أو تقــدمها في وقــت مبكــرا

الـتي ركـزت علـى الوقـت لتحقيـق  ، ومن أهم الأسبقيات التنافسـية التي تحدث في السوق ونتائجها على تحقيق أهداف المؤسسة
 : الميزة التنافسية

 الخدمة؛ ت الذي ينتظره الزبون لحين تسلمهالوق: وهو ما يعرف بوقت الانتظار، أي:  وقت التسليم السريع 
 1التصميم النهائي وتعني الاهتمام بقياس سرعة تطوير الخدمة للفترة منذ بداية ولادة الأفكار حتى تحقيق: سرعة التطوير. 

 ةــيـافســنـتـزة الــميـالاء ـنـصادر بــم:  رابــعـا

مكانتهــا،  لهــا تســتحوذ علــى الســوق، وذلــك مــا يعــزز مــنتهــدف منظمــات الأعمــال إلى للوصــول إلى ميــزة تنافســية تجع
 2 :وهناك العديد من المصادر للحصول على ميزة تنافسية تتمثل في

 للابتكـــار والتكنولوجيـــا دور بارز في حصـــول منظمـــات الأعمـــال علـــى ميـــزة تنافســـية مـــن :الابتكـــار التكنولوجيـــا و .9
هــذا يرجـع إلى الاكتشــافات العلميـة ونتــائج الأبحاث، ـا يــؤدي خـلال ابتكــارات تضـاف إلى المنــتج او ابتكـار منــتج جديـد و 

 .الموارد بشكل يجعل المنظمات تحصل على ميزة تنافسية في المدى البعيد مإلى كفاءة استخدا
 أن تحقيق منظمات الأعمـال لمسـتويات عاليـة مـن الجـودة في تقـديم خـدماتها ومنتجاتهـا سـيزيد : ةــوقــفـتـمـودة الـجـال .8

لتحقيـق ميـزة  هذه الخـدمات والمنتجـات بالنسـبة لعملائهـا، وسـيمكنها مـن فـرض سـعر أعلـى لمـا تقدمـه،  ـا يـؤدي من قيمة
 .كنها من البقاء والاستمراريم تنافسية لها و

ـــوقــفـتـمـاءة الــــفـــكـــال .3  لتحويــل المــدخلات إلى مخرجــات، لــذلك نجــد أبســط ممنظمــات الأعمــال مــا هــي إلا نظــا : ةـــ
المؤسســة  كفــاءة يتمثــل في مقــدار المــدخلات المطلوبــة للإنتــاج مخرجــات معينــة، وكلمــا ارتفــع معــدل كفــاءة عمليــاتقيــاس لل

جيـة العاليـة تقـود فالإنتا نتـاجي لمنظمـات الأعمـال،الإ، ومـن ثم تقـل تكلفـة الهيكـل  مخرجـات معينـة لإنتـاجقلت المدخلات 
ــــق كفــــاءة متفوقــــة، كمــــا أن الاســــتراتيجية التن ــــة ونظــــم المعلومــــات  افســــية والهيكــــل التنظيمــــي المناســــبإلى تحقي ونظــــم الرقاب

 .بالمنافسين ، كلها تساعد في تحقيق كفاءة عالية مقارنة والسياسات التي تتبعها المؤسسة

                                                           
 61،    2299، دار الكتب القانونية ، مصر، دور المزيج التسويقي السياحي في تحقيق الميزة التنافسيةنجيب مروان ،  محمـد  1
البنك العربي بالأردن  ،تسويق الموارد البشرية كأحد المداخل الحديثة لتحقيق الميزة التنافسية لمنظمات الأعمالادر، إيمان كشرود، يمينة عساس، رياض عبد الق 2

 .6،   2291، جوان   22،عدد   21نموذجا،مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، مجلد
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ـــمـال .4  في ضــوء التحــول إلى عصــر المعرفــة زادت أهميــة العنصــر البشــري كميــزة تنافســية في منظمــات : ةـــــريــشـبـوارد الـ
ففــي  ، ، فلقــد أصــبحت المــوارد البشــرية وطــرق إدارتهــا مــن الميــزات الهامــة خــلال الســنوات العقــود القليلــة الماضــية الأعمــال

النسـبية للميـزات  ، وذلك بسبب تراجع الأهمية ، بل وثروتها الوحيدة عصر المعرفة تصبح الموارد البشرية أهم أصول المؤسسة
 . ذلك العمال يكون للمورد البشري له الفضل في، فكل ميزة تتحصل عليها منظمات  التقليدية
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 عليها   1000 مواصفات الايزو أثرو  يةـافسـنـتـميزة الـالودة ـالحكم على ج يرـعايـمو  محددات :الـــفـــرع الثالث 

ين هـامين همـا حجـم الميـزة تتحدد الميزة التنافسية للمؤسسة من خلال متغيرين أو بعد:  محددات الميزة التنافسية: أولا 
 :  كالتالـــي   ونطاق التنافس

ناحيـة  إن الميـزة التنافسـية للمؤسسـة كلمـا كانـت واضـحة سـواء مـن ناحيـة التكلفـة أو مـن  :حجـم الميـزة التنافسـيةأ ـ 
 الســوق، سـيطرتها في التمييـز فهـذا يفـرض علـى المؤسسـات المنافســة بـذل جهـود معتـبرة حـتى تـتمكن مــن التغلـب عليهـا وإبطـال

تمــر بــدورة حيــاة معينــة كمــا هــو  الميــزة التنافســية إن، ومــن هــذا المنطلــق يمكــن القــول  وبالتــالي التقليــل مــن المســتهلكين لمنتجاتهــا
 1:الموالي ، ويتم تمثيل ذلك من خلال الشكل  بنفس دورة حياة المنتجات إذ تمر الميزة التنافسية. الحال بالنسبة للمنتج

 
 

 دورة حياة الميزة التنافسية( 2-9: )لشكل رقم ا

 
 للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية لتحالفات الإستراتيجية ودورها في دعم الميزة التنافسيةاوضاح ، عبد الكريم،هاجر مسعودة  :المصدر 

 947،   2017،تخصص علوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة مسيلة هرسالة دكتورا

 

 

                                                           
ستراتيجية ودورها في دعم الميزة التنافسية للمؤسسات الاقتصادية الجزائرية ،رسالة دكتوراه، تخصص علوم التسيير  هاجر مسعودة ،عبد الكريم وضاح ،التحالفات الإ  1

 947،    2296كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة مسيلة 
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ــ 9 الكثــير مــن التفكــير علــى  تعــد أطــول المراحــل بالنســبة للمؤسســة المنشــ ة للميــزة التنافســية، لكونهــا تحتــاج : مرحلــة التقــدمـ
 . والاستعداد البشري والمادي والمالي

وتكــون  ليهــا،يركــزون ع بــدؤوانتشــار، باعتبــار أن المنافســين يــزة هنــا اســتقرار نســبيا مــن حيــث الإتعــرف الم : مرحلــة التبــنيـ  8
 .الوافرات هنا أقصى ما يمكن

المؤسســة، وبالتــالي  يتراجــع حجـم الميــزة وتتجـه شــي ا فشــي ا إلى الركـود، لكــون المنافسـين قــاموا بتقليــد ميـزة : مرحلــة التقليــدـ  3
 .تراجع أسبقيتها عليهم، ومن ثمة ا فاض في الوافرات

جديــدة علــى أســس تختلــف  ليــة وتطويرهــا بشــكل ســريع، أو إنشــاء ميــزةتأا هنــا ضــرورة تحســين الميــزة الحا : روةذمرحلــة الــ4.
الحصــول علــى ميــزة جديــدة فةنهــا تفقــد أســبقيتها تمامــا  تمامــا عــن أســس ميــزة الحاليــة، وإذا لم تــتمكن المؤسســة مــن التحســين أو

 . جديد وعندها يكون من الصعب العودة إلى التنافس من

 اتسـاع أنشـطة وعمليـات المؤسسـة بغـرض تحقيـق مـزايا تنافسـية فنطـاق يعـبر النطـاق عـن مـدى : نطـاق التنـافسب ـ 
للنطــاق الضــيق  النشـاط علــى مـدى واســع يمكـن أن يحقــق وفـرات في التكلفــة عـن المؤسســات المنافسـة، ومــن جانـب أخــر يمكـن

كمــا يتشــكل . لــه يــزة  تحقيـق ميــزة تنافســية مــن خــلال التركيــز علـى قطــاع ســوق معــين وخدمتــه بأقــل تكلفـة أو تقــديم منتجــات
 :  نطاق التنافس من أربعة أبعاد هي

 الاختيـار  ، وهنـا يـتم ويعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة وكذا تنوع الزبائن الذين يتم خـدمتهم  :القطاع السوقي
 بين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة السوق؛

نشـــطتها، ســـواء كانـــت داخليـــة أو خارجيـــة،فالتكامل يشـــير إلى درجـــة أداء المؤسســـة لأ  :درجـــة التكامـــل الأمـــامي
 الأمامي المرتفع مقارنة بالمنافس قد يحقق مزايا التكلفة الأقل أو التمييز؛

تحقيـق مـزايا  يمثل عـدد المنـاطق الجغرافيـة أو الـدول الـتي تنـافس فيهـا المؤسسـة ويسـمح هـذا البعـد مـن  :البعد الجغرافي
وتـبرز أهميـة هـذه الميـزة بالنسـبة  حـدة مـن الأنشـطة والوظـائف عـبر عـدة منـاطق جغرافيـة مختلفـةتنافسية من خلال تقديم نوعية وا

 في كل أنحاء العالم؛ للمؤسسات التي تعمل على نطاق عالمي، حيث تقدم منتجاتها أو خدماتها

الأنشـطة  ينيعـبر عـن مـدى تـرابط بـين الصـناعات الـتي تعمـل في خلالهـا المؤسسـة فوجـود روابـط بـ : قطـاع النشـاط
تعمـــل المؤسســـة علـــى  ، مـــن شـــأنه خلـــق فلـــر  لتحقيـــق مـــزايا تنافســـية عديـــدة، وفي هـــذا الإطـــار المختلفـــة عـــبر عـــدة صـــناعات

 . إمكانيتها الداخلية وتحليل المحيط البحث عن الميزة التنافسية التي تلائم قدراتها وميدان نشاطها أي بالنظر إلى تحليل
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 ةــيـافســنـتـزة الــميـالودة ـــم على جـالحك رـــيـايــعـم :ا ــــثانيــ

 : 1 يمكن الحكم على جودة الميزة التنافسية من خلال ثلاث عوامل رئيسية، وهي كالتالي

 :هناك درجتين للميزة التنافسية : مصدر الميزة التنافسيةـــ 9

لفـترة قصـيرة  رف المنافسـين وهـو يتسـم بالبقـاءوهـو التميـز الـذي يسـهل تقليـده ومحاكاتـه مـن طـ : تميز من الدرجة المنخفضة. أ
 .طار عموما التكلفة الأقل لكل من قوة العمل والمواد الولية المستخدمةالإفقط، ويدخل في هذا 

لمــدة زمنيــة  تبـذل مجهــودات معتــبرة لتحقيـق هــذا التميـز لــذا يصــعب محاكاتـه مــن قبــل المنافسـين : تميـز مــن الدرجــة المرتفعــة. ب
نوعيــة المنــتج، إنشــاء  لــة هــذا النــوع نجــد شــهرة المحــل المبنيــة علــى أســاس الســمعة الطيبــة لــدى المــوردين والــزبائنطويلــة، ومــن أمث

 .داريةالإوتطوير علامة تجارية مبتكرة، تراكم الخبرة التسويقية و 

 تلكهـــاتمالـــتي كلمـــا زاد عـــدد مصـــادر الميـــزة التنافســـية   : عـــدد مصـــادر الميـــزة التنافســـية الـــتي تكتســـبها المؤسســـة ـــــــ 8
علـــى ميـــزة  المؤسســـة كلمـــا زادت قـــوة المؤسســـة في الســـوق، وصـــعب علـــى المنافســـين تقليـــدها، عكـــس المؤسســـات الـــتي تعتمـــد

 .تنافسية واحدة،  ا يجعل منها مؤسسة سهلة الاختراق من خلال تقليد مصدرها الوحيد للتميز

 المؤسســات ؤسســة علــى البحــث المســتمر عمــا يميزهــا عــنتعمــل الم : درجــة التجديــد والتطــوير المســتمر في الميــزة ــــــ 3
يترتـب عليهـا أن تعمـل دائمـا  سيصبح شيء عادي في المستقبل القريب، لهذا ملأخرى وفي جميع الاتجاهات، لأن ما يميزها اليو ا

تســـتغني عنهـــا  علــى إيجـــاد ميــزة تخـــدمها للمــدى الطويـــل، كمـــا يترتــب عليهـــا أيضــا أن تجتهـــد فيتطـــوير هــذه الميـــزة باســتمرار وأن
 . وتستبدلها في الوقت المناسب

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
،    2291جوان 92، العدد ،  2مجلة الأبحاث الاقتصادية، جامعة البليدة ، العلامة التجارية ودورها في خلق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصاديةدراج عفيفة،  1

 62-71. 
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ر مواصفات الايزو على تنافسية المؤسسة الاقتصاديةـــأث: ثـالـثـــــــــا   

لتواجه المؤسسة حدة التنافس، لا تتم إلا من خلال البحث المستمر على مستوى أفضل من الجودة مع تكلفة أقل 
  .ل فرد يعتبر موردا أساسيا لتحسن مستوى الجودة  ا يمنح المؤسسة ميزة تنافسيةكافة أفراد المنظمة فك والاعتماد على

      في الأداء والعلاقات الداخلية والخارجية ويحسن من صنع  الانسجاميؤدي إلى  1222كما أن تطبيق الإيزو 
  ة وفوائد كثيرة تعود على التنظيم كما يهيئ تحسينا مستمرا وتخفيضا في التكاليف إضافة إلى مزايا جوهري القرار الإداري

 1 :  منها  والأفراد

  الحصة السوقية تحسين . 
 ارتفاع أسعار الأسهم . 
 تخفيض التكلفة الكلية للإنتاج . 
 تغيير السلوكيات داخل المنظمة للأفضل . 
 توفير المناخ المناسب للتحسين  المستمر. 
 تاجين الإنتحقيق رضا العملاء وتحس. 

 
 
 
 
 

 

 

 
 

                                                           

تأليف دافيد لاسكال ، مركز الخبرات المهنية عالم جديد في المنشآت الناجحة ،: من التغيير في القرار يصل بك إلى قمة الأداء 1%، كيف تجعل احمد عثمان1 
 .2، 9116للإدارة ،بيك للنشر ،القاهرة 
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 : نيث الثاالمبح

 : (الدراسات السابقة)التراث العلمي السابق 

والميـــزة  1229بإدارة الجـــودة إيـــزو مراجعـــة بعـــض الأبحـــاث والدراســـات الســـابقة المتعلقـــة  إلىســـنتطرق في هـــذا المبحـــث 
 .  جملة من الدراسات السابقة ومقارنتها بالدراسة الحالية إلىحيث سيتم التعرض  التنافسية ،

 1009إدارة الجودة إيزو لمتغير  الدراسات السابقة:  الأولالمطلب 
 :حسب ما تم الاطلاع عليه كانت أهم الدراسات السابقة في هذا الموضوع وذلك بشكل جزئي فقط متمثلة فيما يلي

 : الدراسات العربية: الأولالفرع 
 .باللغة العربية 1229إدارة الجودة ايزو في هذا الفرع عرضنا الدراسات التي سبقتنا في طرح موضوع 

دائرة  في مديريات ومراكز 1009:8092أثر تطبيق معايير الأيزو :" عنوانب دراسة وفاء خالد الحسامي :أولا 
 وإدارة الاقتصاد مجلة".  ضريبة الدخل والمبيعات في المملكة الأردنية الهاشمية على مستوى جودة الخدمات المقدمة

 . 272-242. ، 2222 ر،أدرا ،جامعة9 ،العدد4 الأعمال،المجلد

في مديريات ومراكز دائرة ضريبة الدخل  1229:2291هدفت هذه الدراسة التعرف إلى أثر تطبيق معايير الأيزو 
اتبعت هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي موقد تشكلت عينة الدراسة ، والمبيعات على مستوى جودة الخدمات المقدمة

ا بشكل عشوائي، ولتحقيق أهداف الدراسة تم تطوير استبانة تم قياس جودة الخدمات مشاركا والتي تم اختياره 797من 
الضريبية من خلال رضا منفي الخدمة عن طريق مقياس الفجوات بين الأداء الفعلي و الأداء المتوقع الثناء تلقي الخدمة تم 

وجود أثر لتطبيق معايير الأيزو ، ن النتائج أهمهاتوصلت الباحثة إلى مجموعة م، الإحصائيتحليل البيانات باستخدام البرنامج 
في مديريات ومراكز دائرة ضريبة الدخل والمبيعات في المملكة الأردنية الهاشمية على مستوى جودة الخدمات  1229:2291

في جميع مراكزها  1229:2291المقدمة تلتزم دائرة ضريبة الدخل والمبيعات في المملكة الأردنية الهاشمية بتطبيق معايير الأيزو 
ومديرياتها وان تحسين مستوى جودة الخدمات المقدمة تعمل على تحقيق رضا متلقي الخدمة في تحسين الأداء المؤسسي للدائرة 

 . بشكل عام
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 النفطية، المنتجات جودة على الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أثر: "  دراسة بوخلوة باديس بعنوان :ثانيــا 
 العلوم التسيير،كلية علوم قسم التسيير، علوم في دكتوراه ،أطروحة "التكرير قسم سوناطراك، مؤسسة في انيةميد دراسة

 (2297-2291)  . ورقلة التسيير،جامعة وعلوم التجارية والعلوم الاقتصادية

 ،التخطيط بالجودة علياال الإدارة التزام) الشاملة الجودة إدارة مبادئ بتطبيق الالتزام مدى تحديد إلى الدراسةهدفت 
 مستوى على والتعرف ،( الجودة ثقافة المستمر، ،التحسين العاملين تمكين ، الإدارية القيادة أنماط ، للجودة الاستراتيجي

 النفطية، المنتجات وجودة الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق بين العلاقة وتحليل ودراسة الجزائر في النفطية المنتجات جودة
 لاختلاف تبعا الشاملة  الجودة إدارة مبادئ تطبيق لمستوى الدراسة عينة أفراد تصور في فروقات هناك كانت إذا ما زوإبرا

 .الشخصية خصائصهم
 وصفا وصفها خلال من ، الميدانية  الواقعية للمعطيات التحليلي الوصفي المنهج على الدراسة هذه في الاعتماد تم

 تطويرها وبالتالي القائمة الظروف حقائق إلى وصولا والتحليل التفسير إلى يتعداه بل يا،كيف أو كميا عنها ،يعبر دقيقا
  توزيع ،تم والشمول العمق للدراسة يوفر الأسلوب ،وهذا المختلفة أبعادها بين  العلاقات تحليل إلى بالإضافة وتحسينها،

 حاسي ،9سكيكدة ، سكيكدة الجزائر، أرزيو، ) ةمصفا كل في والدوائر الوحدات مختلف في العاملين على استبيان 241
 . الإحصائية الحزمة بواسطة ومعالجتها البيانات تحليل تم ، ( 2 مسعود
 : منها نذكر نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد

 ذو تأثير يوجد و ، النفطية المنتجات وجودة الشاملة الجودة إدارة مبادئ كافة بين ما إحصائية دلالة ذات أثـر يوجد
 دلالة ذات فروق توجد النفطية، المنتجات جودة على الجودة إدارة مبادئ لكافة α ≤ 0.05 مستوى عند إحصائية دلالة

 العلمي التحصيل إلى تعزى الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق مستويات فيα ≤ 0.05ة الدلال مستوى عند إحصائية
 : منها نذكر ياتالتوص من مجموعة الباحث ،وقدم الوظيفي والموقع

 أثر من لها لما الشاملة، الجودة إدارة مبادئ تطبيق أجل من العمل في بالمرونة يتسم الذي الملائم التنظيمي المناخ توفير
 المختلفة، الإدارية المستويات جميع على الشاملة الجودة إدارة نظام وتعميم ، النفطية المنتجات جودة تحسين على إيجابي

 المؤسسة في عامل لكل الشاملة الجودة إدارة أسلوب تطبيق أهمية توضيح ، الجودة سياسات تحديد في خصصةمت فرق واعتماد
 تمكين بمبدأي المؤسسة اهتمام ضرورة ،مع المختلفة والإدارات والمصالح الدوائر كافة مع بالتعاون الجودة قسم طرف من

 خطة وضع في الأولوية إعطاء الإدارة ينبغي كما ، الجودة افةبثق الاهتمام زيادة ضرورة ، المستمر والتحسين العاملين
 .العاملين  لجميع الجودة وسياسات والأهداف المنظمة ورسالة رؤية وتوضيح للجودة الأجل طويلة إستراتيجية
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 ، ةيلجزائر ا ةيالصناع المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة تبني ةيإمكان دراسة :" بعنوان نعرورة بوبكر دراسة : ثالثـا
 ،ييرالتس علوم في دكتوراه شهادة ليلن مقدمة أطروحة ،"  1009زويالا شهادة على المتحصلة المؤسسات من نةيع حالة دراسة
 . ( 2294/2291) المسيلة، بوضياف، محمـد  جامعة التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم التسيير،كلية علومص تخص

 الإيـزو شـهادة علـى المتحصـلة الجزائريـة الصـناعية المؤسسـات في الشـاملة الجـودة إدارة تبـني يـةإمكان إلى الدراسـة هدفت
 الإجابة خلال من المنهج، لهذا الصحيح التبني دون تحول التي المعوقات وكذا المقومات معرفة محاولة خلال من وهـذا 1229

 إدارة تبني إمكانية 1229 الايزو شهادة على المتحصلة الجزائريـة عيةالصـنا للمؤسسات هـل":  وهي الأطروحة إشكالية على
 المنهج على الباحث اعتمد ،1229زويالا شهادة على المتحصلة المؤسسات من نةيع حالة دراسة تم " ؟ الشاملة الجودة

 إدارة موضوع حول الأساسية هيمبالمفا الإحاطة وكذا المنظمات، في التغيير لإدارة النظري الإطار تقديم في التحليلي الوصفي
 المؤسسات من مجموعة في الدراسة عينة تمثلت ولقد. 1222 الأيزو الجودة إدارة لأنظمة الدولية والمواصفات الشاملة الجودة

 في موزعة صناعية مؤسسة 22 من أكثر الدراسة مست حيث 1229 الايزو شهادة على المتحصلة الجزائرية الصناعية
 لهذه الإدارية الف ة على الدراسة تخصيص وتم عشوائيا، اختيارها وتم ونشاطاتها أحجامها باختلاف الوطن من مختلفة مناطق

 ،( إداري مصلحة، رئيس الجودة، إدارة مصلحة رئيس مؤسسة، مدير) الإدارية مستوياتهم اختلاف على المؤسسات،
    بين ومن الإحصائي، البرنامج الباحث استخدم وقد ، ياناستب 266 توزيع تم ولقد المعلومات لجمع الاستبيان آداه واستخدم

 : يلي ما نذكر الدراسة هذه خلال من الباحث إليها توصل التي والتوصيات النتائج أهم
 حاجيات حسب ومتغيرة متواصلة وياية عملية وإنما الأمر، وينتهي يحقق محددا هدفا ليست الشاملة الجودة إدارة -
 عملا والالتزام والإيمان والعزيمة المتميزة الإرادة تحتاج عملية قيم إضافة إلى ويحتاج باستمرار، سنويتح ينمو الذي الطلب
 .معا ومتلازمين متواصلين وشعارا

 .وتوجيهاتهم بآرائهم والأخذ المؤسسة في المصالح أصحاب بكل والاهتمام التركيز -
 مرحلة الدولية المواصــفة اعتبــار ويمكـن ، 1222 الايــزو الدوليــة صـفةالموا مــن وأشمــل أهـم هــي الشــاملة الجـودة إدارة-

 .مستقبلا الشاملة الجودة إدارة إلى للوصول أولية
 .العاملين  بين الشاملة الجودة ثقافة بنشر الدراسة محل المؤسسات في العليا الإدارة من التزام هناك -
 .لإرضائه والسعي عليه التركيز خلال من للزبون ةبالغ أهمية الدراسة محل المؤسسات تعطي لا-
 .الدراسة محل المؤسسات داخل للعمال الموجه المستمر والتعليم التدريب برامج في كبير نقص هناك -
 الجزائرية الصـناعية المؤسسـات في الشـاملة الجـودة إدارة مبـادئ تبـني حـول احصـائية دلالـة ذات فـروق توجـد -
 . المهنية للخبرة تعزى ، للوظيفة تعزى للعمر، تعزى 1229 الايزو شهادة ىعل المتحصلة
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 الجزائرية الصــناعية المؤسســات في الشــاملة الجــودة إدارة مبــادئ تبــني حــول إحصائية دلالــة ذات فــروق توجــد -
 . 1229الأيزو شهادة على الحصول لأقدمية تعزى 1229الأيزو شهادة على المتحصلة

 : منها نذكر التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت كما

 بأن إقناعهم وضرورة المسـتويات، جميـع وعلـى المؤسسـة عمـال جميـع لـدى الجـودة إدارة نظـام لترسـيخ أكثـر السـعي -
 .فقط للشركة العليا المستويات على تقتصر لا النظام تطبيق مسؤولية
 إشعار ضرورة مع للمؤسسـة، بالنسـبة اسـتراتيجيا قـرار الشـاملة الجـودة إدارة تبـني قـرار تبـاراع المؤسسـات مـدراء علـى -
 .بذلك العاملين
 .تحقيقه في المساهمة الجميع وعلـى المؤسسة، أهداف تحقيـق في استثنائية أهمية ذو العميـل رضا تحقيق أن إدراك يجب -
 .المتميز الإنجاز مقابل للعاملين ةومعنوي مادية مكافلات منح المؤسسات على -
 .لعمالها الشاملة الجودة إدارة موضوع حول وتكوينية تدريبية بدورات القيام العليا الإدارة على -
 ةـفعالي تحقيـق ضـمان أجل من وهذا 2226/1222 زوــالاي امــبنظ ةـــالمتعلق اتـــالمتطلب عــجمي قــبتطبي زامــالالت -
 . النظام في وكفاءة
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 الأجنبية دراسات ـــال: ـــي الثانــالفرع 

  -9 Evangelos Psomas & Jiju Antony "The effectiveness of the ISO 9001:2015 quality 

management system and its influential critical factors in Greek manufacturing 

companies" International Journal of Production Research , April 2015, Volume 53 

(Issue 7), p.2089 - 2099 

 في ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام لفعالية النظرية البنية من عملي بشكل التحقق إلى تهدف الدراسة
 . الجودة إدارة نظام فعالية على كبير تأثير لها التي الحاسمة العوامل تحديد و التصنيع شركات
 ISO 9001:2015 شهادة على حاصلة يونانية شركة 916 من عينة في منظم استبيان خلال من بحثية الدراسة أجريت

 من علاقاتها تحديد يتم حين في منها، والتحقق الكامنة البنى لاستخراج والمطابقة الاستكشافية العوامل تحليلات تطبيق تم ،
 الجودة إدارة نظام لفعالية المفاهيمية التصحيحية البنية التحليلات تؤكد البحث نتائج وكانت .الهيكلية المعادلة نمذجة خلال

ISO 9001:2015 أبعاد ثلاثة من تتكون والتي . 
 ويؤكد.  ( الزبائن رضا على ،وتركيز المستمر والتحسين المطابقة، عدم نعم)  ISO 9001:2015 أهداف -
   الأدبيات في المحددة ISO 9001:2015 الجودة إدارة نظام اليةلفع الحاسمة للعوامل الخمسة الأبعاد على أيضا التحليل

 . ( الجودة نظام وسمات الموظف، وسمات الشركة، وسمات الخارجية، البي ة وضغط الداخلية، الدوافع) 
 ISO الجودة إدارة نظام فعالية على كبير تأثير لها الموظفين وسمات ، الشركة وسمات ، للشركة الداخلي الدافع فقط -

9001:2015  . 

2  - Jérôme LÉRAT-PYTLAK 
(Le passage d’une certification ISO 9001 à un management par la qualité totale) 
Thèse de Doctorat en Sciences de Gestion présentée et soutenue ،Université Toulouse1، Ie 16 décembre 2002 

، وحددت شروط  الشاملة الجودة إلى نظام إدارة 9001) الايزو(نتقال من وذج للانمإلى تقديم  دفت الدراسةه
  :بحيث

 .لمؤسسة الشاملة واضحا لدى قيادة ا الجودةيكون الانتقال ناجحا إذا كان مفهوم إدارة  - 
 . كمرحلة أولية9001 ) الايزو) لمتطلبات الجيد يكون الانتقال ناجحا إذا تم التطبيق    -

 .لمؤسسة يل للقيادة من داخل اهلتأتحفيزات اال ناجحا إذا كانت بيكون الانتق - 
 .الشاملة لجودةإلى نظام إدارة ا 9001من الايزو  جحتوصلت الدراسة إلى إمكانية الانتقال النا
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 :الميزة التنافسية لمتغير  الدراسات السابقة: الثاني المطلب 

 :قة في هذا الموضوع وذلك بشكل جزئي فقط متمثلة فيما يليحسب ما تم الاطلاع عليه كانت أهم الدراسات الساب

 : الدراسات العربية: الأولالفرع 

 البنـوك حالة دراسة-التنافسية الميزة تحقيق في التنافسي الذكاء دور:" بعنـوان وحمو نادية حياة صديقي دراسة: أولا 
 .(2222) ،19-29   تيسمسيلت، ،جامعة29 دالعد ،21 المجلد المستدامة، والتنمية الإقتصاد مجلة. " الجزائرية
 بأبعادهــا التنافســية الميــزة تعزيــز في المعالجــة ،العمليــة التنظيمــي الــوعي بأبعــاده التنافســي الــذكاء أثــر اختبــار إلى الدراســة هــدفت
 وكـالات) معسـكر ولايـة في الجزائريـة البنـوك علـى بالتطبيـق الفائقـة، ،الاسـتجابة الفـائق الإبداع الفائقة، الكفاءة الفائقة، الجودة

 . الإحصائي التحليل برامج باستخدام التحليل وبعد ، استبيان تصميم تم ،(يفتغن
 هنــاك وأن عــام، بشــكل متوســطا كــان التنافســية والميــزة التنافســي الــذكاء تطبيــق مســتوى أن إلى الدراســة نتــائج توصــلت

 أكـدت كمـا ،(2.611) الارتبـاط معامـل بلـ  حيـث التنافسـية زةالميـ وأبعـاد التنافسـي الذكاء من كل بين موجبة ارتباط علاقة
 الأثـــر هـــذا وقـــدر الدراســـة محـــل بالبنـــوك في  تحقيــق الميـــزة التنافســـية التنافســـي للـــذكاء إحصـــائية دلالـــة ذو أثـــر وجـــود علـــى أيضــا
 يـتم ،حـتى الجزائريـة للبنوك التنظيمي الهيكل داخل التنافسي بالذكاء خاصة خلية إنشاء على الباحث وأوصى ،( 921.7)%

 .التنافسي الذكاء نظام لأهمية الأمثل الاستغلال

 تحقيــق في الاســتراتيجية القيــادة أثــر:" بعنــوان البشاشــة المجيــد عبــد وســامر العساســفة المجيــد عبــد نبيــل دراســة :  ـاـــــيـانــث
 ،مجلــد الاجتماعيــة و الإنســانية العلــوم ةسلســل ، الدراســات و للبحــوث مؤتــة". الأردنيــة التجاريــة البنــوك في التنافســية الميــزة
 222-261.   ،(2222)، 4 العدد ،26

 تطـوير الإسـتراتيجية، الرؤية توجيه) أبعادها خلال من الإستراتيجية القيادة  ارسات أثر تحديد إلى الدارسة هذه هدفت
 بأبعادهـا التنافسـية الميـزة تحقيـق في مسـتقل يركمتغـ ،(الأخلاقيـة الممارسـات تأكيـد ، التنظيميـة الثقافـة تعزيز البشري، المال رأس
 .الدراسة تساؤلات على الإجابة وتمت تابع، كمتغير(  والتمايز التكلفة)

 لجمــع الاســتبانة أداة علــى بالإعتمــاد الميدانيــة الدراســة وأســلوب التحليلــي، الوصــفي المــنهج  الباحثــان اســتخدم ذلــك ولتحقيــق
 المـديرين والوسـطى العليـا الإدارتـين في العـاملين جميـع مـن الدراسـة مجتمـع ،تكـون لإحصـائيا التحليـل علـى بالإعتماد المعلومات
 . فردا  ( 612) عددهم والبال  الأردنية التجارية البنوك في والمناطق الفروع ومدراء الدوائر ومدراء ونوابهم
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 في بأبعادهــا الإســتراتيجية القيــادة ارســاتلمم أثــر وجــود أهمهــا الفرضــيات صــحة وهــي النتــائج مــن مجموعــة إلى  التوصــل تم وقــد
 الاهتمـــام التجاريـــة البنـــوك علـــى بأنـــه الدراســـة أوصـــت وقـــد ، الدراســـة محـــل الأردنيـــة التجاريـــة البنـــوك في التنافســـية الميـــزة تحقيـــق

 إلكترونيـة اتصـال سـائلو  تطـوير إلى الـدائم والسـعي التنافسـية الميـزة تحقيق في كبير أثر من لها لما الإستراتيجية القيادة بممارسات
 التجاريـة البنـوك وتسـاعد التنظيميـة الثقافـة لتعزيـز وسـيلة تعتـبر والـتي القنوات خلال من العاملين بين الحوار فتح لتسهيل حديثة

 تعزيـز في الهـام لـدورها الاسـتراتيجي التوجـه التجاريـة البنـوك تبـني ضـرورة إلى بالإضـافة ،في  تحقيق الميزة التنافسـية قدرتها زيادة في
 .الإستراتيجية القيادة  ارسات

 علــى بالتطبيــق التنافســية الميــزة تحقيــق في الاســتراتيجية الرشــاقة دور:" بعنــوان الضــابط محمـــد  محمــود دراســة: ثـالـثـــا 
 .42-2 ، (2222)العربية، الدول جامعة ،2 العدد ،42 المجلد للإدارة، العربية مجلة "بالسعودية الربحية غير المنظمات

 وذلـــك التنافســية الميــزة تحقيـــق في الاســتراتيجية الرشــاقة بـــه تقــوم أو تمثلــه الـــذي الــدور علــى التعـــرف الدراســة إلى تهــدف
 مفهــوم علــى التعــرف وهــي الفرعيــة الأهــداف مــن مجموعــة خــلال مــن وذلــك بالســعودية، الربحيــة يــير المنظمــات علــى بالتطبيــق
 الــدور تحديــد محاولــة في الدراســة مشــكلة تمثلــت وقــد التنافســية، الميــزة وأبعــاد فهــومم علــى والتعــرف الاســتراتيجية الرشــاقة وأبعــاد
 عينــة وتكونـت، السـعودية العربيـة المملكـة في الربحيـة يـير للمنظمــات التنافسـية الميـزة تحقيـق في الاسـتراتيجية الرشـاقة تلعبـه الـذي

 بينمــا ، أبعــاد عــدة خــلال مــن الاســتراتيجية الرشــاقة اسقيــ وتم الربحيــة، يــير بالمنظمــات العــاملين مــن مفــردة 922 مــن البحــث
 الرشــــاقة  ارســـة تــــوافر إلى الدراســـة نتــــائج وتوصـــلت،( والإبـــداع والمرونــــة، والكفـــاءة، الجــــودة) في التنافســـية الميــــزة أبعـــاد تمثلـــت

 معنــويا تأثــيرا   ووجــود مرتفعــة، جــاءت التنافســية الميــزة تــوافر مــدي وأيضــا مرتفعــة، الربحيــة يــير الســعودية بالمنظمــات الاســتراتيجية
ـــا  اعتمـــاد بضـــرورة الباحـــث أوصـــى ،( والإبـــداع والمرونـــة، والكفـــاءة،. الجـــودة) مـــن كـــل في الاســـتراتيجية الرشـــاقة لأبعـــاد إيجابي

 أم يــةالربح المنظمــات في ســواء التنافســية الميــزة تحقيــق في الأهميــة بالــ  أثــر مــن لــه لمــا الاســتراتيجية الرشــاقة تطبيــق علــى المنظمــات
 .الدراسة محل الربحية يير السعودية المنظمات في الحال هو كما الربح تستهدف لا التي تلك

ـــا   رضــا تحقيــق في وأثرهــا التنافســية للميــزة البنائيــة الأســس:" بعنــوان مصــطفى وعثمــاني ســامية عصــنين دراســة: رابــعـ
 العـدد ،1 المجلـد الاقتصـادية، والأبحـاث للدراسـات المنتـدى مجلـة". تيبـازة الـذهي القرن السياحي المركب حالة دراسة الزبون

 .949-922 ، ( 2229)الجلفة، جامعة ،2
 تحقيـق في التسـليم المرونـة الجـودة التكلفة خلال من التنافسية للميزة البنائية الأسس أثر على التعرف إلى الدراسة هدفت

 لمعالجـة التحليلـي الوصـفي المـنهج الباحـث واسـتخدم، بتيبـازة بيالـذه القـرن السـياحي المركب حالة دراسة خلال من الزبون رضا
 زبائــن مـن مفـردة 12 عـددها بلـ  عشـوائية عينـة علـى وتوزيعـه اسـتبيان تصـميم تم الدراسـة أهـداف ولتحقيـق، الدارسـة إشـكالية
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 للأسـس إحصـائية لالـةد ذو أثـر وجـود إلى الدراسـة ،خلصـت الإحصـائي الـبرنامج باستخدام النتائج تحليل خلال ومن. المركب
 إحصــائية دلالــة ذو أثــر وجــود عــدم إلى الدراســة توصــلت كمــا الزبــون، رضــا تحقيــق في حــدا علــى كــل التنافســية للميــزة البنائيــة
 .بتيبازة الذهبي القرن السياحي بالمركب الزبون رضا تحقيق في مجتمعة التنافسية للميزة البنائية للأسس

أثـر التسـويق بالعلاقـات في تحقيـق ميـزة تنافسـية للمؤسسـات الفندقيـة ـــ :" بعنـوان ــواهـبدراسة زرواتـــي مــ: خـامـسـا 
أطروحـة مقدمـة لنيـل شـهادة دكتـوراه الطـور الثالـث في العلـوم التجاريـة  ـ"دراسة حالة مجموعة من المؤسسات الفندقية بالجزائر

خيضــر  محمـــد صــادية والتجاريــة وعلــوم التســيير، جامعــة تخصــص التســويق الســياحي ،قســم العلــوم التجاريــة، كليــة العلــوم الاقت
 .(2291/2222) .ببسكرة ، الجزائر

هــدفت الدراســة إلى تحديــد أثــر التســويق بالعلاقــات في تحقيــق ميــزة تنافســية للمؤسســات الفندقيــة انطلاقــا مــن متغــيرين 
جـودة الخدمـة، تقويـة العلاقـة : الأبعـاد التاليـةالتسـويق بالعلاقـات كمتغـير مسـتقل والـذي تم قياسـه بالاعتمـاد علـى : رئيسين هما

مع الزبون وإدارة الشكاوى ؛ والميزة التنافسية كمتغـير تابـع تم قياسـه مـن خـلال التمييـز والقيمـة المدركـة، وتحقيقـا لهـدف الدراسـة 
 تم تصميم استبيان موجه للزبائن الدائمين لدى مجموعة من المؤسسات الفندقية بالجزائر، 

راسة مناهج أساسية وهـي المـنهج الوصـفي ، الكمـي، الكيفـي والمخـتلط وتم جمـع البيـانات الأوليـة إلكترونيـا اعتمدت الد
الـبرامج واعتمـدت الدراسـة  علـى . زبـونا دائمـا لـدى مجموعـة مـن المؤسسـات الفندقيـة بالجزائـر962حيث اشتملت العينة على 

ـــــــرنامج  (XLSTAT.2014) في التحليـــــــل الوصـــــــفي،( SPSS.26) الإحصـــــــائية لإجـــــــراء التحليـــــــل متعـــــــدد الأبعـــــــاد أمـــــــا ب
SmartPLS.3) ) فتم استخدامه في النمذجة بالمعادلات الهيكلية بطريقة المربعات الصغرى الجزئية. 

وتمثلــت أهــم نتــائج هــذا التحليــل في أن جميــع أبعــاد التســويق بالعلاقــات تــؤثر في تحقيــق تمييــز المؤسســات الفندقيــة محــل 
المدركة لـدى الـزبائن المبحـوثين، وبالتـالي تمهاكنهـا مـن تحقيـق الميـزة التنافسـية بالاعتمـاد علـى هـاتين الركيـزتين،   الدراسة، وفي القيمة

 .كما اتضح أن تأثير أبعاد التسويق بالعلاقات في التمييز أكبر من تأثيرها في القيمة المدركة
ني المؤسســات الفندقيــة بالجزائــر لمفهــوم التســويق قــدمت الدراســة مجموعــة مــن الاقتراحــات علــى مســتويات مختلفــة بخصــو  تبــ

بالعلاقــات كمــدخل لتحقيــق الميــزة التنافســية مــن بينهــا يجــب ينبغــي علــى المؤسســات الفندقيــة المصــنفة تعريــف موظفيهــا بأهميــة 
ــــه بــــزيادة ربحيتهــــا وبتميزهــــا، اتيجياتها بالعلاقــــات ضــــمن اســــتر  وإدراج مفــــاهيم مثــــل التســــويق الزبــــون والتوجــــه العلائقــــي وعلاقت

مخطــط جــودة "التســويقية، حــتى يــزداد الــوعي بأهميــة مثــل هــذه المفــاهيم، تشــجيع وحــث المؤسســات الفندقيــة علــى الا ــراط في 
الذي تم استحداثه من قبل وزارة السياحة والصناعات التقليدية والـذي يسـعى إلى توحيـد جميـع المهنيـين الجزائـريين في " السياحة

 . من خلال الانتهاج الإرادي للجودة وإرضائهمالزبائن  على تلبية حاجاتقطاع السياحة والحريصين 
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 الصــناعية للمؤسســات التنافســية الميــزة تعزيــز في الأعمــال أخلاقيــات دور:" بعنــوان أمينــة بــودراع دراســة: سادســا 
 علـوم تخصـص دكتـوراه ةشـهاد لنيـل مقدمـة أطروحـة  "بالجزائر الكهرو منزلية الصناعية المؤسسات من مجموعةـ  حالة دراسة

         الجزائــر، ، بالمســيلة بوضــياف محمـــد  جامعــة التســيير، وعلــوم والتجاريــة الاقتصــادية العلــوم كليــة ، التســيير علــوم قســم التســيير،

 (2291/2222 ) . 
 الإبــداع ودة،الجــ) بأبعادهــا التنافســية الميــزة تعزيــز في ودورهــا ، بأبعادهــا الأعمــال أخلاقيــات تحليــل إلى الدراســة هــدفت

 بـرج بـولايتي  منزليـة الكهرو الصناعية المؤسسات من مجموعة على حالة دراسة إجراء وتم(  التسليم المرونة، التكلفة، والابتكار،
 .مؤسسات عشر في والمتمثلة وسطيف بوعريريج

 تمــت والـتي الاستكشـافية الدراســة لخـلا وهـذا والملاحظــة المقابلـة مـن كــل علـى الميدانيـة الدراســة هـذه في الاعتمـاد تم وقـد     
 توزيــع وتم المعلومــات لجمــع الأســتبيان أداة علــى الإعتمــاد تم كمــا ، كهرومنزليــة صــناعية مؤسســات عشــر ومســؤولي مــديري مــع
 .  البيانات لتحليل الإحصائية الحزمة برنامج على الدراسة أعتمدت وقد استبيان 12
 الميـــزة تعزيـــز في مباشـــرة ومســـاهمة دور الأعمـــال لأخلاقيـــات أن أبرزهـــا كـــان ائجالنتـــ مـــن جملـــة إلى الدراســـة توصـــلت وقـــد     

 زيادة وأهمهــا المؤسســة أهــداف تحقــق الأعمــال أخلاقيــات أن كمــا الدراســة، محــل الكهرومنزليــة الصــناعية للمؤسســات التنافســية
 وجـود علـى الدراسـة خلصت كما ، تنافسية ميزة على الحصول ومنه والتجارية الصناعية الأوساط في الجيدة والسمعة الأرباح،

 .بأبعادها التنافسية الميزة على بأبعادها الأعمال لأخلاقيات إحصائية دلالة ذو أثر
 أبعــادا تعــد الــوفيرة والمعلومــات الآمنــة والمنتجــات المســتحقة الحاجــات إن: أهمهــا التوصــيات مــن مجموعــة الدراســة وقــدمت      

 لأرباحهـــا الشـــرعية إعطـــاء مـــن الدراســـة محـــل المؤسســـات خلالهـــا مـــن تـــتمكن الـــذي خلاقيـــةالأ الأســـس علـــى للتنـــافس أساســـية
  . وآمنة جيدة منتجات خلال من ونجاعتها

 للمؤسسات التنافسية الميزة لتدعيم  كألية الزبوني المال رأس:" بعنوان عاشور ومرزيق أحمد يوسف دراسة :سابـعـا 
 التجارية، والعلوم والتسيير الاقتصادية العلوم مجلة.  "موبليس النقال لهاتف الجزائر اتصالات لشركة ميدانية دراسة الجزائرية

 .222-291 ،  (2296) المسيلة، ، بوضياف محمـد  جامعة ،96 العدد ،92 المجلد
 ذهه في  الباحث اعتمد كما التنافسية، الميزة تدعيم في الزبوني المال راس دور على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 .التطبيقي الجانب في الحالة دراسة ومنهج النظري، الجانب في المسحي المنهج على الدارسة
 على وركزنا موبيليس، النقال للهاتف الجزائر اتصالات بشركة موظف( 922) من مكونة عشوائية عينة باختيار الباحث قام

 .الزبائن مع مباشرة علاقة لها التي و ، ولايات سبعة تضم التي بالشلف لموبيليس الجهوية للمديرية التابعة التجارية الوكالات
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 الدراسة فرضيات لاختبار الاستدلالي والإحصاء الوصفي الإحصاء أدوات إلى إضافة ، الإحصائية الحزمة برنامج استخدام تم
 الدائم الاهتمام أن على يةالنظر  النتائج تمثلت ، تطبيقية وأخرى نظرية نتائج إلى الدراسة وتوصلت النتائج ومناقشة وتحليل
 كيفية في الموظف يتلقاها التي التدريبية البرامج مجموعة من انطلاقا بالمؤسسة البشرية الكفاءات تنمية على يساعد بالزبون
 نهبأ فأظهرت التطبيقية النتائج أما ، لها تنافسية ميزة يحقق  ا المطلوب بالشكل والخدمات السلع وتقديم الزبائن مع التعامل
 بينت كما ،  موبيليس - النقال للهاتف الجزائر اتصالات بشركة التنافسية الميزة تحقيق في الزبوني المال لرأس قوي تأثير يوجد

 الميزة)  التابع والمتغير(  الزبائن رضا ، بالزبائن الاحتفاظ ) في المتمثلة المستقل المتغير الأبعاد تأثير وجود كذلك الدراسة
 وولاءه رضاه كسب على والسعي الزبون على التركيز ضرورة أبرزها التوصيات من العديد الدراسة وقدمت ، ( التنافسية
 على متقدمة ميزة وكسب التنافسية قدراتها تدعيم في موبيليس لشركة جدا مهمة تعتبر التي ه،مع العلاقة وتعميق عليه والمحافظة

 . ةالجزائري الاتصالات سوق في المنافسة الشركات باقي

العلاقة بين تطبيق أسلوب ستة سيجما والميزة التنافسية، "  : رياض حس الخضري بعنوان عبدالله دراسة: ثـامـنـا 
، رسالة مقدمة " دراسة ميدانية على عمادات القبول والتسجيل في الجامعات الفلسطينية في محافظات قطاع غزة

 –رة الأعمال من كلية العلوم الإدارية والاقتصادية بجامعة الأزهر لاستكمال متطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدا
 ( .2296) .يزة، عــمـادة الدراسـات العلــيا، كليـة الاقتـصـاد والعلــوم الإداريـة، برنامج ماجستـــير إدارة الأعمــال
بعمادات القبول والتسجيل  تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين أسلوب ستة سيجما والميزة التنافسية

بالجامعات العاملة بمحافظات قطاع يزة، وقد اعتمد الباحث في دراسته المنهج الوصفي التحليلي، و لتحقيق أهداف الدراسة 
أقسام القبول والتسجيل  -فقد قام الباحث بتصميم استبيان كأداة للدراسة، و تكون  مجتمع الدراسة من العاملين بعمادات 

جامعة الأزهر ،جامعة القدس المفتوحة، الجامعة الإسلامية ،جامعة الأقصى ، ) الفلسطينية العاملة في بقطاع يزة  بالجامعات
مفردة، و استخدم الباحث أسلوب المسح الشامل ( 922)، وقد بل  حجم مجتمع الدراسة ( جامعة فلسطين، جامعة يزة 

:  وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج من أهمها . حليل وعرض النتائجفي الدراسة وتم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية لت
دعم والتزام الادارة العليا، قياس الأداء ونظام الحوافز، الموارد البشرية و التدريب، التحسين  ) تتوفر معايير أسلوب ستة سيجما 

 امعات الفلسطينية بمحافظات قطاع يزة ،بدرجة كبيرة في عمادات القبول والتسجيل بالج(  المستمر، العمليات والأنظمة
بين  تطبيق أسلوب ستة سيجما والميزة التنافسية في ( α ≤ 0.05)ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة   يوجد أثـر

عمادات القبول و التسجيل بالجامعات الفلسطينية بمحافظات قطاع يزة ، يؤثر تطبيق أسلوب ستة سيجما تأثيرا ذو دلالة 
على الميزة التنافسية بعمادات القبول والتسجيل بالجامعات الفلسطينية (  α 2.21 ≥) عند مستوى دلالة   إحصائية

بمحافظات قطاع يزة ،و قدمت الدراسة مجموعة من التوصيات ترتبط بضرورة الاهتمام بتبني معايير أسلوب ستة سيجما في 
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قد أوصت بأن تقوم الإدارة العليا في الجامعات الفلسطينية بدعم عمادات القبول والتسجيل بالجامعات الفلسطينية ، كذلك ف
تطبيق أسلوب ستة سيجما بكافة الطرق والأشكال، كذلك فقد أوصت بضرورة زيادة الدراسات الفلسطينية والعربية والتي 

ا بالميزة التنافسية تربط بين أسلوب ستة سيجما و الميزة التنافسية، و أوصت كذلك بتطبيق دراسة علاقة أسلوب ستة سيجم
 .يزة قطاع بمحافظات الفلسطينية بالجامعات ىعلى عمادات وأقسام أخر 

 حالة دراسة ـ المؤسسة في التنافسية الميزة ترقية في الاجتماعية المسؤولية دور" : بعنوان شافية قرفي دراسة: تـاسـعـا 
 العلوم كلية LMDالثالث  الطور الدكتوراه رجةد نيل متطلبات من كجزء مقدمة أطروحة ،" الجزائرية المؤسسات بعض

 9 ،سطيف عباس فرحات المؤسسات ،جامعة أعمال إدارة تخصص التسيير، علوم قسم التسيير، وعلوم التجاريةو  الاقتصادية
 ،(2291/2297) . 

 إطار بناء خلال نم المؤسسة، في التنافسية الميزة ترقية في الاجتماعية المسؤولية دور توضيح إلى الدراسة هذه هدفت
 المسؤولية تطبيق مستوى لقياس الدراسة هذه هدفت كما التنافسية والميزة الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام لمفاهيم معرفي

 الاجتماعية المسؤولية تطبيق مستوى تأثير دراسة بها، التنافسية الميزة مؤشرات وقياس الدراسة محل للمؤسسات الاجتماعية
 لدى الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام متطلبات تشخيص إلى بالإضافة التنافسية الميزة ترقية على دارسةال محل للمؤسسات
 المفاهيم مختلف وتحليل بوصف وذلك الموضوع لفهم الموافق الوصفي المنهج الباحثة ،استخدمت الدراسة محل المؤسسات

 المالية والكشوف المقابلة من كل استخدام وتم الباحثين لآراء التطرق تم أين التنافسية والميزة الاجتماعية بالمسؤولية المتعلقة
 ، الجودة) وهي بـمؤشراتها  ثل أساسي كمتغير التنافسية الميزة الدارسة بمتغيري أساسا والمرتبطة اللازمة البيانات على للحصول
 المسؤولية قياس بمجالات  ثل مستقل غيركمت الاجتماعية والمسؤولية ،(العميل لحاجات الاستجابة ، الكفاءة ، الإبداع

" كميا  مدخلا" المذكرة في  الباحثة اعتمدت فقـد قياسية دراسة أنها وبما ،(البي ة المجتمع، العملاء، العمال،) الاجتماعية
 احصائية،و  رياضية أساليب على اعتمدت كما ،(الاستمارة) الإدراكية المقاييس عن بعيدا الكمية المؤشرات  على بإعتمادها

 وكاي والانحدار ، الاجتماعية المسؤولية أبعاد لتحديد الواحد المعيار ذو التباين تحليل للبيانات، التطويقي التحليل: بينها من
 الالتزامات عن ميدانية ومعلومات الدراسة عينة عن تفصيلية كمية معلومات على للحصول. والعلاقة الأثر دراسة في مربع

 برنامجال علىالباحثة  اعتمدت كما والوثائق السجلات أسلوب المقابلات، بإتباع المدروسة تللمؤسسا الاجتماعية
 على للمؤسسات الاجتماعية المسؤولية تطبيق لمستوى تأثير يوجد لا أنه إلى النتائج ،خلصت البيانات تحليل في الإحصائي
 وان ضعيفا يزال لا الدراسة عينة في الاجتماعية بالمسؤولية الالتزام وأن الدراسة، محل المؤسسات في التنافسية الميزة مؤشرات
 .استراتيجي كخيار وليس الدولة قبل من المفروض القانوني الحد باب من جاءت فقد الممارسات بعض وجدت
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 للقطاع  اثلة يير إنتاجية مؤسسات في الدراسة هذه مثل تكرار ضرورة أهمها التوصيات من بمجموعة الدراسة خلصت كما
 الغازية المشروبات مؤسسات في الدراسة هذه إجراء ، أخرى قياس مؤشرات أو نفسها القياس مؤشرات وباعتماد المدروس،
 أن يمكن بنتائج الخروج يسهل حتى مختلفتين لبي تين مقارنة دراسة إجراء أو الجزائرية الأعمال  بي ة يير  بي ة في لكن والعصائر
 لقياس أوسع مجال أو أوسع أبعاد بتناول ولكن الجزائرية والعصائر الغازية المشروبات ساتمؤس في الدراسة هذه إجراء تعمم،

 أكثر تشخيص أجل من ذلك أطول زمنية  فترة المؤسسات من أكبر عدد وكذا المساهمين حتى يشمل الاجتماعية المسؤولية
 . وأوسع أشمل جبنتائ خروجلل التنافسية الميزة ترقية في الاجتماعية المسؤولية لأثر دقة

 دراسة الاقتصادية، للمؤسسة التنافسية الميزة دعم في الابتكار دور:" بعنوان الوهاب عبد بوبعة دراسة: عاشــرا 
 علوم قسم البشرية، الموارد إدارة -تخصص( منشور يير) ماجستير رسالة" موبيليس النقال للهاتف الجزائر اتصالات حالة

 ( . 2292) قسنطينة، منتوري جامعة التسيير، وعلوم ديةالاقتصا العلوم كلية التسيير،
 طرح خلال من وذلك موبيليس، الاقتصادية لمؤسسة التنافسية الميزة دعم في الابتكار دور تبيين إلى الدراسة هدفت

 هذه وهدفت الاقتصادية؟ للمؤسسة التنافسية الميزة تعزيز على الابتكار أثر هو ما:  الإشكالية صيغة في التالي التساؤل
 : إلى الدراسة
 امتلاك في تساهم التي التنافسية للميزة الخارجية المصادر عن الكشف محاولة، وأنواعها التنافسية الميزة مفهوم تحديد محاولة

، تنافسية ميزة على الحصول في تساهم التي التنافسية للميزة الداخلية المصادر عن الكشف محاولة، تنافسية ميزة على المؤسسة
 .الاقتصادية للمؤسسة التنافسية الميزة دعم في الابتكار دور إبراز محاولة
 بالمؤسسة، الخاصة الوثائق المكتبي، المسح في فتمثلت الدراسة أدوات أما الوصفي، المنهج استخدام في الدراسة منهج تمثل
 :أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد، البيانية والرسوم الملاحظة، المقابلة، المعطيات، تحليل

 .الابتكار كثافة درجة بحسب يبقى ذلك فةن مؤقتة، أو مستدامة بكونها يتعلق وفيما تنافسية ميزة يحقق الابتكار إن -
 المنتج تكييف على قدرته خلال من الأعمال بي ة تميز التي المتغيرة الظروف ظل في للمؤسسة البقاء مفتاح هو الابتكار إن -

 .المنافسين بفعل الزبائن وريبات لحاجات حدثت التي الجديدة يراتالتغ مع ليتلاءم
 وريباتهم حاجاتهم مع يتناسب المنتج من تجعل التي بالتحسينات القيام من المؤسسة سماح خلال من -

 فةن وبالتالي المنافسين، فعل ورد التحسينات، كثافة درجة بحسب أقل أو أكثر أو تتغير، أن قبل عليه كان الذي بالشكل
 .شكل بأفضل واستغلالها فر  إلى التهديدات تحويل على يعمل المنتجات مجال في الابتكار
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 الميزة اكتساب في التسويقية المعلومات نظم كفاءة أثر:" بعنوان يالب البستنجي محمـد  دراسة: أحدى عشر 
 خيضر محمـد  جامعة ،9 العدد ،1 لمجلدا وإدارية، اقتصادية أبحاث مجلة. " الأردنية الصناعية الشركات في التنافسية
 .  22-9   ، (2299) الجزائر، بسكرة،

 الصناعية الشركات في التنافسية  الميزة اكتساب على التسويقية المعلومات نظم كفاءة أثر تحديد إلى الدراسة تهدف
 عينة على وتوزيعها استبانه بناء تم الدراسة أهداف ولتحقيق، التحليلي الوصفي المنهج على الباحث اعتمد حيث. الأردنية
  وخلصت الصناعية، الشركات في التسويقية المعلومات نظمل المستخدمين من مفردة 222 من مكونة بسيطة عشوائية
 الإبداع التنافسية الميزة وأبعاد والإدارية البشرية البرمجيات المادية المتطلبات كفاءة من لكل المستجوبين إدراك أن إلى الدراسة

 ذو هام أثر وجود إلى النتائج وأشارت مرتفعة، كانت أهميتها حسب مرتبةو  مركبة والجودة التبين المروحة السرعة الابتكارو 
 الأسماء من الشركات تمكن التوصيات من بجميع التنافسية الميزة اكتشاف في التسويقية المعلومات نظم لكفاءة إحصائية دلالة
 .المستدامة التنافسية للمبرة الاكتساب كفؤة يقةبطر  التسويقية المعلومات نظم من

 الدراسات الأجنبية :  الفرع الثاني
-9 Yoshifumi Harada  

The Impact of Business Ethics in the Conpetitive Advantage  (in the Cellular Comunication  
Conpanies operating in Jordan) 

، مؤسسة الاتصالات العامة الأردنية –أخلاقيات الأعمال في الميزة التنافسية  تأثيرة  دراس: جاءت الدراسة بعنوان
هدفت هذه الدراسة إلى تحديد  2294سنة  92العدد  92المجلد  European Scientific Jornalوذلك في مجلة 

ة إلى وجود تأثير كبير تأثير أخلاقيات الأعمال في ميزة تنافسية مؤسسات الاتصال العامة في الأردن، حيث توصلت الدراس
التكلفة، ) الاستقلالية ،والموضوعية الصدق والنزاهة الإنصاف والشفافية في تحقيق الميزة التنافسية ) لمتغير أخلاقيات الأعمال 

 .في مؤسسة الاتصالات الخلوية العامة في الأردن( الابتكار، التجديد
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 :التعقيب على الدراسات السابقةلمتغيرين معا و لدراسات سابقة :  المطلب الثالث

 : (إدارة الجودة إيزو والميزة التنافسية) سنتطرق للدراسات التي شملت المتغيرين معا 

 دراسة السابقة لمتغيرين معا  :الأولالفرع 

 : الدراسات العربية: أولا

 التنافسية، الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة دور": بعنوان محمـد  طيفور العظيم عبد دراسة هاجر: أولا 
 الماجستير  درجة لنيل  مقدم تكميلي ،بحث" 8088-8096 للفترة السوداني الإسلامي فيصل بنك على بالتطبيق"

 . (2222) العراق، الأعمال، إدارة قسم العليا، الدراسات كلية ، النيلين الأعمال،جامعة إدارة تخصص
التكلفة الأقل، المرونة، الصورة )الجودة الشاملة وأبعاد الميزة التنافسية هدفت الدراسة إلى توضيح العلاقة بين إدارة 

في بنك فيصل الإسلامي السوداني كما استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي ومنهج دراسة الحالة ( الذهنية والتسليم
ام البرامج الإحصائية في معالجة وتحليل وتم الاعتماد على الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية، كما تم استخد

استبيان ،كما خلصت الدراسة إلى أنه هناك أثـر ذو دلالة إحصائية لإدارة الجــودة الشاملة  222بيانات الدراسة ،وتم توزيع 
 نك فيصل الإسلامي ، بالتطبيق على ب( ، ميزة التسليم، التكلفة الأقل، المرونةالصورة الذهنية)لميزة التنافسية علي تحقيـق أبعاد ا

زيادة الاهتمام بالجودة الشاملة من قبل الإدارة والعاملين وذلك يساهم : كما توصلت الدراسة لمجموعة من التوصيات أهمها
في تنمية وتطوير الميزة التنافسية ، دعم الأنشطة التي من شأنها تحسين الصورة الذهنية بشكل إضافي ، زيادة الاهتمام بالمزايا 

فسية من أجل التفوق على المنافسين خاصة ميزة التسليم، البحث والتطوير من أجل تقديم خدمات جديدة وتحسين التنا
 .العملاء مع مراعاة عنصر التكلفةالخدمات الموجودة لكي تتلاءم مع متطلبات 

 التنافسية الميزة يقتحق في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أهمية مدى: " بعنوان خالد بلقاسمي دراسة:ثانيـا 
 مقدمة لنيل أطروحة ، البويرة ولاية ، الغزلان بسور ،" (SCSEG) الإسمنت شركة حالة الاقتصادية، دراسة بالمؤسسات

 إدارة: تخصص التسيير، وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية التسيير، علوم في( د.م.ل) الثالث طور دكتوراه شهادة
  . (2222-2229) .وزو تيزي ، معمري لودمو  جامعة إستراتيجية،

 بسور الإسمنت بشركة التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أهمية مدى معرفة إلى الدراسةهدفت 
 والميزة الشاملة الجودة لإدارة النظرية الجوانب بعض طرح في الوصفي المنهج على الباحث وأعتمد،( SCSEG) الغزلان

 نتائج، على للحصول الاستبانة بيانات لتحليل الإحصائي البرنامج على بالاعتماد التحليلي المنهج واستخدم تنافسية،ال
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 عددهـــم البالــ  المؤســسة إطـــارات على توزيعهــــا تم استبانــة، بتصمـيــم الباحث قام الدراسة أهداف ولتحقيق فرضياتها، واختبار
 لتطبيق إحصائية دلالة ذو وأثر إيجابية ارتباط علاقة وجود : أهمها النتائج من جملة إلى الدراسة لتتوص ولقدإطار، ( 926)

 الشاملة الجودة إدارة مبادئ تطبيق أن حيث الدراسة، محل مؤسسة في التنافسية الميزة وتحقيق الشاملة الجودة إدارة مبادئ
 . التنافسية الميزة في الحاصل التغير من( 12.4)% نسبته ما تفسر

 أحد كونها الشاملة، الجودة إدارة مبادئ تطبيق دعم في الاستمرار ضرورة: منها نذكر التوصيات من مجموعة الدراسة وقدمت
 على المحافظة ضرورة التنافسية، الأسبقيات اكتساب أجل من عليها والاعتماد المؤسسة تتبنها أن يجب التي المرتكزات
 داخل والإبداع المبادرة روح على التشجيع ، الإبداع أسبقية اكتساب على أكثر والتركيز بةالمكتس التنافسية الأسبقيات
 . المؤسسة داخل الجودة ثقافة نشر على العمل ، لذلك الملائم المناخ وخلق المؤسسة

 الشاملة ودةالج إدارة نظام على بالاعتماد التنافسية الميزة تحقيق:" بعنوان وآخرون نادية مالكي دراسة: ثالـثـا 

 ،(2229)بشار، جامعة ،2 العدد ،6 المجلد الاقتصادية، البشائر مجلة ." العاصمة بالجزائر موبيليس ،دراسة حالة شركة
 466-419. 

 الجودة إدارة نظام على بالإعتماد الجزائرية المؤسسات في التنافسية الميزة تحقيق سبل عن البحث إلى الدراسةهدفت 
 دور معرفة بغيةموظفي الشركة  على إستبانة 922 توزيع تم إذ،  النسبي الوصفي المنهج  الباحثين أستخدم حيث الشاملة
 الحزم برنامج في المتواجدة الإحصائية الأساليب بعض استخدام تم ،كما التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة

 الاتصالات شركة في التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة لممارسات اثر وجود إلى الدراسة خلصت وقد الإحصائية
 بالسرعة يتميز عالم في المؤسسات قبل من الشاملة الجودة إدارة نظام تثمين بوجوب الدراسة أوصت كما، موبيليس الجزائرية

  . للمؤسسة رابحة بطاقة بمثابة تعتبر التي التنافسية الميزة إكتساب بغية والديناميكية

 للمؤسسات التنافسية الميزة تحقيق في 1009 الأيزو معايير تبني أهمية " :بغداد بعنوان دراسة زيان: بـعـا را
،  (2291) 29 العدد 92: المجلد  دفاتر إقتصادية مجلة ". البليدة ولاية مؤسسات حالة دراسة – الجزائر في الصناعية

  :972-962. 
 و ، الجزائرية الاقتصادية المؤسسات تنافسية تطوير في ISO 1229 يرمعاي تبني أهمية تبيان إلى الدراسة هذه هدفت

 تطوير في ISO 1229 الأيزو إشهاد مفهوم تبني يؤدي مدى أي إلى الآا النحو على الدراسة إشكالية طرح تم عليه
 ؟ الجزائر في الصناعية المؤسسات تنافسية
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 الصناعية المؤسسات من مجموعة في  الدراسة عينة كانت ،حيث تهدراس في التحليلي الوصفي المنهج على الباحث اعتمد
 محل الشركات أن إلى الدراسة وتوصلت ، الإحصائية البرامج حزمة طريق عن نتائجه عرض و وتحليل استبيان 222 بتقديم
 .العينة تقييم حسب دائم و مستمر بشكل يتحسن لم أداءها أن ،إلا 1229 الأيزو شهادة على حصولها ريم الدراسة

 1009 الأيزو الدولية المواصفة متطلبات بين التكامل:" البياا بعنوان اللطيف عبد يازي فائز دراسة: خـامـسـا 
 ،" بالعراق الأهلية الكليات في تطبيقية دراسة ، التنافسية الميزة تحقيق في وتأثيرهما 1004 الأيزو الإرشادية والمواصفة
 ، الأعمال إدارة قسم ، العليا الدراسات كلية ، النيلين جامعة ، الأعمال إدارة في اهدكتور  شهادة لنيل مقدمة أطروحة
 . (2296) ، الخرطوم

 ومدى 1224 الأيزو الإرشادية المواصفة و 1229 الأيزو الدولية المواصفة بين التكامل لتحقيق الدراسة وهدفت
 ISO9001 الدولية المواصفة أساس على مبني جودة نظام اءوبن ، بالعراق الأهلية الكليات أداء مستوى رفع في تأثيرهما

 ةيالجامع المأمون كلية في المواصفتين وتطبيق ومفهوم واضح بشكل الأهلية الكليات في ISO 9004  الإرشادية والمواصفة
 ( . الوظيفي والوصف الإجراءات ودليل التعليمات ودليل الجودة دليل) الجودة أدلة إعداد خلال من
 وأعتمد ، الإستبيان طريق عن وتوجهاتهم معنيين أشخا  أراء يدرس كونه الوصفي المنهج على الباحث عتمدأ كما

 لاختبار وتحليل العلاقة ذات الآراء جمع طريق عن والنتيجة السبب دراسة خلال من وذلك التجريبي المنهج على الباحث
 إعداد لغرض يحتاجها التي البيانات جمع في الشخصية تالمقابلا على الباحث ،واعتمد أهدافه وتحقيق البحث فرضيات
 الإرشادية المواصفة لعناصر الذاا التقييم إجراء لغرض وكذلك  ISO9001:2008 الأيزو الدولية المواصفات وفق الأدلة

ISO9004:2009 راتفق توضيح عن فضلا الجامعية المأمون كلية في المستدام النجاح لتحقيق النضج مستويات وتحديد 
 . جمعها التي البيانات وتحليل لدراسة الإحصائي برنامجال الباحث  واستخدم ،  استمارة 921 توزيع تم ولقد الاستبيان،
 ISO 9001 الدولية المواصفة لمتغيرات الإستراتيجي التكامل بين وتأثير ارتباط علاقة وجود إلى الدراسة وتوصلت
 التنافسية الميزة تحقق أن يمكن الأهلية الكليات أن يوكد  ا التنافسية لميزةا تحقيق في ISO 9004 الإرشادية والمواصفة
 ، تحدث أن يمكن التي التغيرات مع التعامل في والمرونة التعليمية الخدمة تقديم في والسرعة ، المنخفضة والكلفة الجودة بأبعادها
 من وذلك ، المستدام النجاح تحقيق إلى الوصول ثم نوم الأهلية الكليات تحققه أن يمكن الذي  والإبداع التطور ومستوى
 إدارة قبل من اقتناع هناك يكون أن أهمها التوصيات من مجموعة الباحث وقدم ، الجودة إدارة نظم وتطبيق تبني خلال

 لةأد إعداد عملية في فيها العاملين جميع ومشاركة ISO9004 والمواصفة ISO9001 المواصفة بتطبيق الأهلية الكليات
 تطبيق لغرض والبشرية المادية الإمكانيات توافر من والتأكد ، المواصفتين لتطبيق استعدادهم مدى على التعرف ومدى الجودة
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 التدقيق وإجراء ISO9004:2009و ISO9001:2008 والمواصفتين الجودة إدارة نظم وفلسفة ومفهوم ثقافة ونشر
 . الكليات تلك في الداخلي

 الميـزة لتحقــيق المشــروع إدارة على الشاملة الجــودة معاييـر تطبيق:"  بعنوان طبيب السلام دعب دراسة: سـادســا 
 شــــهـادة لنــــيـل مقدمــــة أطروحـــــة ،"تبـسة( EIM) الحديـدة –الصـناعات وحـدة في ميـدانية دراسة ، للمؤســـسة التنافسـية
 وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ، التسيير علوم قسم التسيــيـر، علــــوم تخصــص يــــيـرالتس علـــوم فـي علـــوم الدكتـــــوراه
 . (2296/2296)،  المسيلة بوضياف محمـد  جامعة ، التسيير

 من التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة( مبادئ) معايير تطبيق أثر على التعرف إلى الدراسة هذه هدف
 إنجاز مجال في والعاملة تبسة بولاية الكائنة( EIM) الحديدية الصناعات مؤسسة على بالتطبيق وذلك المشاريع إدارة لالخ

 عشوائية عينة على تم توزيعه الدراسة ومتغيرات محاور يغطي استبيان تصميم تم الدراسة أهداف ولتحقيق المشاريع، وتشييد
 ومن استمارة، 44 توزيع تم وقد الدراسة، مجتمع من المشاريع، في وعمال إداريين من بالمؤسسة عامل 44 من تتكون بسيطة
 ،حيث الدراسة متغيرات تأثير لقياس  الإحصائي برنامجلبا الاستعانة تم فقد المباشرة ويير المباشرة التأثيرات دراسة أجل

 العليا، الإدارة ودعم إلتزام)  الشاملة الجودة رةإدا لمبادئ تطبيق هناك:  منها نذكر النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت
 قبل الأخطاء من الوقايـة الحقائق، أساس على القرارات إتخاذ العاملين، مشاركة الزبون، على التركيز المستمر، التحسين
 في داريةالإ للوظائف توفر هناك العينة، أفراد نظر وجهة من بتبسة(  EIM) الحديدية الصناعات مؤسسة في(  وقوعـها
  مؤسسة في المشاريع إنجاز في(  المشروع على الرقابة المشروع، تنظيم  المشروع، فعاليات جدولة المشروع، تخطيط) المشروع

 خلال من وذلك المشاريع في التنافسية الميزة تحقيق وهناك ، العينة أفراد نظر وجهة من بتبسة( EIM) الحديدية الصناعات
 مبادئ لتطبيق إحصائية دلالة ذو أثر وهناك العينة، أفراد نظر وجهة من المشاريع إنجاز في(  الميزة زةمي الأقل، التكلفة ميزة)

 . ؤسسةالم في في  تحقيق الميزة التنافسية الشاملة الجودة إدارة
 : منها نذكر التوصيات من بمجموعة الدراسة خرجت وقد

 المنظمات من العديد لتحقيق ناجحة وسيلة باعتبارها المشاريع في الشاملة الجودة إدارة متطلبات تطبيق نحو الجاد السعي
 المستفيدين واحتياجات لريبات المشاريع قطاع في العاملة المؤسسات تلبية وضرورة تكاليف؛ وبأقل الجودة درجات لأعلى

 بتقييم المشاريع قطاع في العاملة المؤسسات قيام وضرورة ؛ يتوقعونها التي والسرعة بالجودة لهم تقدمها التي للخدمات والعملاء
 العاملين لكافة الفعلية المشاركة ومنح الشاملة؛ الجودة لمبادئ تطبيقها خلال من المقدمة الخدمات في والفاعلية الكفاءة مدى
 . دعةالمب والعملية العلمية أراءهم و لأفكارهم الميداني والتطبيق الشاملة الجودة حول الجارية بالمناقشات المشاريع في
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 على الشاملة الجودة إدارة تبني إلى الأيزو تأهيل من الانتقال أثر " :بعنوان العيد محمـد ختيم دراسة :سابـعـا 
 دكتوراه شهادة لنيل مقدمة أطروحة ،" الجزائرية المؤسسات من عينة ،دراسة الاقتصادية للمؤسسة التنافسية الاستراتيجية

 ، التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ، التجارية العلوم قسم ، تجارية علوم تخصص التجارية العلوم في علوم
 (.2291/2297)، المسيلة ، بوضياف محمـد  جامعة

 عدم ضرورة إبراز و الشاملة الجودة إدارة ونظام الأيزو تأهيل لعملية العام الإطار توضيح إلى لدراسة ا هذه هدفت 
 على التعرف على الدراسة هذه تهدف كما الشاملة الجودة إدارة منهج إلى والانتقال الأيزو يلتأه على بالحصول الاكتفاء
 .الجزائرية الاقتصادية المؤسسة تختارها التي التنافسية والاستراتيجية الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق بين العلاقة

 خلال من الشخصية المقابلة على اعتمدت كما الدراسة، متغيرات لمعالجة والتحليلي الوصفي المنهج على الدراسة اعتمدت
 محل المؤسسات في الجودة ومسؤولي والأقسام المديريات مسؤولي وخصوصا والمساعدة المسيرة الإطارات مع الحوار لقاءات
 . الدراسة

 في 2294 سنة نهاية ياية إلى(  ISO 1229 على الحاصلة) المؤهلة جزائرية مؤسسة 24 تشمل وهي الدراسة عينة
  توزيع  تم بحيث المعلومات لجمع الاستبيان طريقة على الدراسة واعتمدت ، الوطن ولايات عبر موزعة  القطاعات مختلف
 إدارة منهج  متغيرات بين قوية ارتباط علاقة وجود منها نذكر النتائج من مجموعة إلى الدراسة  وخلصت،  استبيان 416
 الشاملة الجودة إدارة  متغيرات أن الدراسة أوضحت ،كما الدراسة محل للمؤسسات تنافسيةال والاستراتيجية الشاملة الجودة

 هذه على يؤثر لا الذي العكسية والتغذية المعلومات نظام عدا ما ، بالتكلفة القيادة استراتيجية على معنوي  تأثير لها
 العكسية والتغذية المعلومات نظام ماعدا التميز اتيجيةاستر  على  تأثير لها ليس  المتغيرات كل فةن ذلك بخلاف الاستراتيجية،

 أظهرت كما ، عليها تأثير لذا ليس المتغيرات فكل التركيز استراتيجية أما التميز، استراتيجية على وتأثير قوي ارتباط له الذي
 بالتكلفة القيادة استراتيجية على تؤثر فهي الشاملة، الجودة إدارة منهج  لمتغيرات التأثير   مستويات في اختلاف وجود الدراسة

 .التركيز واستراتيجية التميز استراتيجية من كل على تؤثر ولا
 إيفال دون من الاستراتيجي بالبعد الاهتمام المؤسسات على يجب منها التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت كما

 المؤسسات على يجب كما ، واضحة مستقبلية يةرؤ  إطار في بلويها يجب حقيقية أهداف تحقيق مع التسويقية العلاقات
 ويجب أولية، مرحلة واعتباره الإشهاد على الحصول بعد التوقف وعدم الجودة إدارة منهج تبني إلى للانتقال السعي المؤهلة
 لجودةا إدارة أساس على يعمل متكامل نظام لبلوغ الجودة لتحسن   الكامل الدعم  تقديم( المسيرون) العليا الإدارة على

 و المستمر، التحسين الأفكار، كتوليد التحسين   عمليات في الشاملة الجودة لإدارة العلمية الأساليب ،استخدام الشاملة
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 المؤسسات في العليا القيادة وعلى أولية مرحلة الأيزو تأهيل أن الدراسة وأكدت ،( SIX- SIGMA) السداسي سيغما
 .الشاملة الجودة رةإدا بتبني الثانية المرحلة  إلى المرور

 حالة دراسة - المستدامة التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة دور:" بعنوان عزون فارق دراسة :ثـامـنـا 
 مدرسة إطار في الماجستير شهادة نيل متطلبات ضمن تدخل مقدمة مذكرة ،"  الجزائرية الاقتصادية المؤسسات بعض

 الاقتصاديـة العلـوم كليـة المستدامة للتنمية الإستراتيجية الأعمال إدارة تخصص ، التسيير وعلوم اديةالاقتص العلوم في الدكتوراه
 . ( 2294/2291)  ، 9 سطيف عباس فرحات جـامعة ، التسيير وعلوم التجارية والعلوم

 التزام) الستة مبادئها خلال من الشاملة الجودة إدارة بين القائمة العلاقة طبيعة علىالدراسة  سلط الباحث الضوء في هاته
 وقوعها، قبل الأخطاء من الوقاية الجماعية، والمشاركة التعاون المستمر، والتطوير التحسين الزبون، على التركيز العليا، الإدارة
 الدراسة خلال من( التميز وميزة ، المنخفضة التكلفة ميزة)  بمدخليها التنافسية والميزة( الحقائق على بناءا القرارات واتخاذ

 . جزائرية اقتصادية مؤسسة 99 لـ الميدانية
 الدراسة، متغيرات بين الارتباطية العلاقات وتحليل متغيرات لوصف التحليلي الوصفي المنهج على الباحث اعتمد وقد 

 المؤسسات اراتإط بعض مع المقابلة أداة على أعتمد كما ، 11 بتوزيع قام حيث المعلومات لجمع الاستبيان آداه واستخدم
 . جمعها التي البيانات وتحليل لدراسة الإحصائي برنامج استخدم وقد الاستبيان محتوى فهم عليهم تعذر لما

 تهتم، متوسط الشاملة الجودة بإدارة الدارسة محل المؤسسات اهتمام مستوى:  منها نذكر نتائج عدة الباحث عرض ولقد
 إشراكمنتجاتها ، جودة وتحسين تكرارها لتجنب وقوعها قبل الأخطاء من ةبالوقاي كبير بشكل الدراسة محل المؤسسات
الإنفاق  على شديدة رقابة الدراسة محل المؤسسات تمارسالدراسة ، محل بالمؤسسات ما نوعا ضعيف القرار اتخاذ في العاملين

 مستوىالدراسة،  محل بالمؤسسات فضةالمنخ التكلفة ميزة في الاستمرارية تحقيق في كبير دور المستمر والتطوير للتحسين، 
 خا  قسم الدراسة محل المؤسسات بأيلبية يتوفر لا، متوسط الدراسة محل المؤسسات تحققه التي المستدامة التنافسية الميزة

 محل بالمؤسسات التميز ميزة في الاستمرارية تحقيق في كبير بشكل يساهم الحقائق على بناء القرارات اتخاذوالتطوير ،  بالبحث
 . الدراسة محل الاقتصادية بالمؤسسات المستدامة التنافسية الميزة تحقيق في الشاملة الجودة لإدارة واضح أثر وجود،  الدراسة
 به، خا  قسم وإنشاء والتطوير، البحث نشاط دعم ضرورة:  منها نذكر التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت كما

 الكبير لدوره نظرا الدراسة محل بالمؤسسات الجماعي العمل تحقيق على العمل،  له الحسن للسير اللازم الموارد كافة وتخصيص
 ظل في خاصة الأنشطة لكافة المستمر والتحسين بالتطوير الاهتمام ضرورة،  والمنتجات العمليات في والتميز الإبداع خلق في

 المستويات مختلف وعلى العمال لجميع علمية أسس على مبينة تدريب برامج ووضع التكوين توفير حتمية ، عصرال تحديات
 الشاملة الجودة إدارة تطبيق نجاح في الحاسم العنصر باعتبارهم رضاهم تحقيق على والعمل القرار، اتخاذ في وإشراكهم
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 نترنتإ وشبكة القرار، واتخاذ المعلومات حفظ تسهل فعالة اتصال ووسائل تقنيات توفير ضرورة،  الدراسة محل بالمؤسسات
 .سهولة بكل واستخدامها الحديثة المعلومات على الحصول من العمال تمكن

 الميزة وتنمية تحقيق في( ISO) العالمية القياسية المواصفات مساهمة: " العربي بعنوان بن حمزة دراسة :تـاسـعـا 
 متطلبات ضمن تدخل قدمةم مذكرة ،" إلكترونيك Condor مؤسسة حالة دراسة ـ الاقتصادية المؤسسة في التنافسية

 آكلي جامعة ، التسيير وعلوم والتجارية الاقتصادية العلوم كلية ، أعمال إدارة تخصص التسيير علوم في الماجستير شهادة نيل
 .2294/2291 ، البويرة ـ أولحاج محند
 وتنمية تحقيق في( ISO 9001)  العالمية القياسية المواصفات نظام مساهمة مدى ما"  التاليـة الإشكالية الباحث طرح وقد
  الجودة ادارة لأنظمة العالمية المواصفات مبادئ تطبيق أثر لإبراز  الباحث ويهدف"  ؟ الاقتصادية للمؤسسة التنافسية الميزة
(ISO 9001 )مؤسسة  حالة دراسة خلال من الجزائرية الاقتصادية المؤسسة وتنافسية أداء على Condor  إلكترونيك 

 ادارة نظام الجودة، من لكل والنظري الفكري الإطار تقديم بغية التحليلي الوصفي المنهج على دراسته في حثالبا اعتمد
 دراسة منهج على الاعتماد تم الموضوع هذا من النظري الجزء ولتدعيم التنافسية، بالميزة المتعلقة الجوانب ومختلف الجودة،
   شهــــادة على حصولـها وبعد قبل  إلكترونيـــك Condor لمؤسسة التنافسي الأداء وضعية بين مقارنة إجراء تم حيث حالة،

(ISO 9001 )،منها نذكر النتائج من لمجموعة الباحث توصل وقد : 
 الإعلام وأجهزة والكهرومنزلية الإلكترونية الأجهزة صناعة في تنشط كونها المستمر بالتغير Condor مؤسسة بي ة تتسم  -

 . السريع التكنولوجي بالتطور الصناعة هذه تتميز حيث الآلي
 .السوق في المنافسة والعلامات المؤسسات منتجات قبل من شديدة منافسة إلى condor مؤسسة منتجات تتعرض -
 على الحصول إلى تسعى وهي( ISO 9001) شهادة على الحصول إلى condor مؤسسة سعت أهدافها تحقيق بغية - 

 (.ISO 26000) و( ISO 14001) شهادة
 المادية الإمكانيات لكافة توفيرها خلال من( ISO 9001) نظام ومتطلبات مبادئ بتطبيق Condor مؤسسة التزام  -

 .اللازمة والمالية والبشرية
 وتنمية التنافسية قدراتها وتعزيز Condor مؤسسة تنافسية مؤشرات تحسين في(ISO 9001)  نظام تطبيق ساهم - 

 .التنافسية ميزتها
 على وحصولها للجودة تحقيقها نتيجة الأجنبية الأسواق إلى والدخول منتجاتها تصدير Condor مؤسسة استطاعت -

 .الأوروبية السوق إلى الدخول من مكنتها التيCE) ) العلامـة
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 لوجياالتكنو  اقتناء مثل الخارجية المصادر على باعتمادها وذلك منتجاتها وتطوير تحسين على Condor مؤسسة تعمل  -
 .الجودة حلقات إقامة و والتطوير بالبحث الاهتمام مثل الداخلية المصادر إلى بالإضافة الشراكة، عقود وإبرام المتطورة

 ما خدمات ونوعية حجم خلال من منافسيها باقي عن والتميز عملائها رضا تحقق أن Condor مؤسسة استطاعت - 
 .الإلكترونية الأجهزة صناعة نشاط في مهمة جد دماتالخ هذه إن وخاصة لهم تقدمها التي البيع بعد
 :  منها نذكر التوصيات من مجموعة إلى الدراسة خلصت كما
 شهادة مجرد انه على( ISO 9001) نظام تجاه إطاراتها وبعض المؤسسة عمال نظرة تغيير على العمل العليا الإدارة على -

 وراء من المؤسسة تجنيها التي والفوائد النظام هذا بأهمية المؤسسة ادأفر  بتحسيس بقيامها وذلك المؤسسة، منتجات لتسويق
 .بمبادئه والالتزام تطبيقه

 مؤقتين الإنتاج وحدات في يعملون الذين المنفذين العمال من كبيرة نسبة إن لاحظنا حيث البشري بالمورد اهتمامها عدم  -
 سياستها مراجعة المؤسسة على لذا ويطور، يحسن إن وظيفته في نبالأما يشعر لا الذي الفرد من نطلب إن المعقول يير ومن
 .البشري بالمورد واهتمامها التوظيف تجاه
 وكسب الحاليين لعملائها تقدمها التي القيمة من ترفع إن أرادت إذا المنتجات جودة بأبعاد أكثر الاهتمام المؤسسة على -

 . جدد عملاء
 أكثر والتعريف التجارية لعلامتها صورة بناء على قادرة تكون فعالة خارجية اتصال يةإستراتيج على الاعتماد المؤسسة على -

 .العملاء ثقة وكسب بمنتجاتها
 بتوفيرها وذلك والمحاكاة التقليد سهلة ميزة لأنها التكلفة ميزة يير أخرى تنافسية مزايا تحقيق على العمل المؤسسة على - 

 . جديدة فسيةتنا مزايا بناء على تساعد عمل لبي ة

 الميزة تحقيق أجل من الشاملة الجودة إدارة ظل في التدرب استراتيجية"  :بعنوان خديجة حريق دراسة: عاشرا 
 ، منشورة يير ماجستير ،رسالة" سعيدة - الغرب فرع والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية للشركة حالة دراسة مع التنافسية
 (. 2299) زائر ، الج -تلمسان – بلقايد بكر أبو جامعة

 دراسة مع التنافسية الميزة تحقيق أجل من الشاملة الجودة إدارة ظل في التدرب استراتيجية أثر استكشاف إلى هدفت 
       من العمال مجتمع تكون حيث ، والزبائن العمال على الجزائر في الدراسة أجريت. والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية للشركة حالة

، زبون( 222) عددها بل  بعينة الشركة زبائن جميع من الزبائن مجتمع تكون بينما المجتمع، من%  22 من تهوعين( 2274)
 التدريب مسؤولية أن إلى الدراسة نتائج توصلت وقد النظري، بالجانب المتعلق الوصفي التحليلي المنهج استخدمت وقد

 في تتمثل إيجابية آثار له الشاملة الجودة إدارة ظل في تدريبال هنالك أن وتبين نفسه، والمتدرب المدير عاتق على تكمن
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 ساعدت الشاملة الجودة إدارة استراتيجية تطبيق أن من فضلا   العمل، تنفيذ في المستعملة والأدوات المعدات جودة ضمان
 عمليات تحسين بضرورة دراسةال أوصت وقد. التنافسية الميزة مستويات أعلى تحقيق في والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية الشركة
 .البشرية الموارد كفاءة ورفع التنافسية الميزة تحقيق ضمان أجل من الشاملة الجودة إدارة

 اكتساب على الشاملة الجودة إدارة نظام تطبيق أثر "بعنوان المدهون محمود رفيق محمود دراسة:أحدى عشـر 
 (.9111)، الأردن الأعمال، إدارة قسم الأعمال، المالو إدارة كلية ،البيت آل جامعة ماجستير، أطروحة"  التنافسية القدرة

 التزام الزبائن، على التركيز:   وهي الشاملة الجودة إدارة نظام متغيرات بعض بين ما العلاقة بتحليل دراسته في الباحث قام
 التنافسية القدرة واكتساب مستقلة، كمتغيرات التشغيلية والإجراءات الإدارية النظم المستمر، التحسين بالجودة، العليا الإدارة

 الجودة إدارة نظام تطبيق واقع على التعرف إلى الدراسة وهدفت تابع، كمتغير الكيماوية المنظفات لصناعة الأردنية للشركات
 من لك نظر وجهة من الجودة مشكلات على أيضا والتعرف الكيماوية، المنظفات لصناعة الأردنية الشركات في الشاملة
 الدراسة توصلت وقد. المشكلات تلك لحل المستهلكين اقتراحات على والتعرف الكيماوية، للمنظفات والمستهلكين المنتجين

 الدراسة، في الباحث اعتمدها التي الشاملة الجودة إدارة نظام متغيرات جميع بين إحصائية دلالة ذات علاقة هناك أن إلى
 القدرة اكتساب على التصدير نشاط لممارسة أثرا هناك وأن الأردنية، الكيماوية المنظفات لشركات التنافسية القدرة واكتساب
 هناك أن إلى إضافة عالية، تنافسية قدرة ذات للجودة الدولية المواصفات شهادة على الحاصلة الشركات أن كما التنافسية،

 . التنافسية القدرة واكتساب الدراسة محل للشركات السوقية الحصة بين إحصائية دلالة ذات علاقة
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 :الأحنبية الدراسات : ثانيــا 
(KAMAL A. M. AL-QUDAH )-1 

The impact of total quality management on competitive advantage of" 

Pharmaceutical  manufacturing companies in Jordan". 
Perspectives of Innovations, Economics & Business, Volume 12, Issue 3, 2012 

 ".أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في شركات الصناعات الصيدلانية في الأردن"  بعنوان
هدفت الدراسة إلى التحقــق من مدى تأثير إدارة الجــــــودة الشاملة على الميزة التنافسية لمنظمات الصناعات الدوائيــــة في 

وتمثل مجتمع البحث في العاملين في الإدارات العليا والوسطى لمنظمات الصناعات الدوائية في الأردن و استخدام الأردن ، 
المنهج الوصفي التحليلي لتحقيق أهداف البحث واستخدمت أداة الاستبانة لجمع معلومات البحث وتوصلت نتائج الدراسة 

الميزة التنافسية وأن التركيز على الزبون كان له أكبر تأثير على الميزة  أن هناك تأثير لممارسات إدارة الجودة الشاملة على
 .التنافسية متبوعا بإدارة الأفراد ثم القيادة

-2  (Thomas J. Douglas and William Q. Judge, Jr)  2001   
 "شاف دور الرقابة الهيكلية والاستك: الشاملة والميزة التنافسية تطبيق إدارة الجودة" تحت عنوان

« Total Quality Management Implementation and Competitive Advantage : 
 The Role of  Structural Control and Exploration » . 

 هدفت هذه الدراسة إلى تحديد العلاقة بين درجة تطبيق إدارة الجودة الشاملة داخل المنظمات والمزايا تنافسية التي
التنافسية، كما  سة إلى أن هناك علاقة قوية نسبيا بين تبني  ارسات إدارة الجودة الشاملة وتحقيق الميزةتحققها، وتوصلت الدرا

الشاملة، وعلى وجه  أظهرت بيانات الدراسة بعض الدعم لتأثير تعديل الهيكل التنظيمي على كفاءة تطبيق إدارة الجودة
أن هناك تأثيرات مستقلة  ، حيث أظهرت الدراسة(والفحص الرقابة)الخصو  قامت الدراسة بقياس الهيكل التنظيمي 

 .ومترابطة على الأداء المالي للشركات التي تطبق برامج إدارة الجودة الشاملة

 )-3 Soc Sic), 2013                                                                       
The Impact of Total Quality Management Practices towards Competitive" 

Advantage and Organizational Performance: Case of Fishery Industry in 
South Sulawesi Province of Indonesia" 

دراسـة حالـة علـى الصـناعة : تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة نحو الميزة التنافسية، والأداء التنظيمـي )بعنوان 
 . ( إندونيسيا فيالسـمكية 
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وتمثل مجتمع  ، الميزة التنافسية والأداء التنظيمي تجاه ودة الشاملة الجهدفت الدراسة إلى اختبار تأثير  ارسات إدارة 
منها وتم استخدام  11من   تناجمع البيا ، تمك في اندونيسيا الأسمامنظمة أعمال عاملة في قطاع  66دد البحث في ع

لتحقيق أهداف البحث واستخدمت أداة الاستبانة مع معلومات البحث وأوضحت الدراسة أن ي المنهج الوصفي التحليل
 .ونوعي على كل من الميزة التنافسية والأداء التنظيميبي إيجا لها تأثير الجودة الشاملة إدارة 

 :التعقيب على الدراسات السابقة:  الفرع الثاني
يميـز دراسـتنا الحاليـة  ومـا أوجه الاختلاف والتشـابهن الدراسات السابقة و جوانب الاستفادة م إلىسنتطرق في هذا الفرع 

  .مع الدراسات السابقة
 ـا لا شــك فيــه أن الدراسـة الحاليــة اســتفادت كثـيرا  ــا ســبقها مــن  : مــن الدراســات الســابقة الاســتفادةجوانـب : أولا

تشـخيص دقيـق للمشـكلة ومعالجتهـا بشـكل شمـولي،  إلىن توظف كثيرا  من الجهود السـابقة للوصـول أت ولادراسات، حيث ح
 : ومن جوانب الاستفادة العلمية للدراسات السابقة ما يلي

  أثـر صياية دقيقة للعنوان البحثـي الموسـوم بـدور  إلىاستفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول
 نافسية ؛في تحقيق الميزة الت 1229حصول المؤسسة على شهادة الأيزو 

 ؛ة في دعم مشكلة الدراسة وأهميتهاوظفت الدراسة الحالية توصيات ومقترحات الدراسات السابق 
 ؛استفادت الدراسة الحالية من جميع الدراسات السابقة في الوصول للمنهج الملائم لهذه الدراسة 
  قـة بـين متغـيرات لفكـري المنطقـي للعلافي عمليـة تحديـد البنـاء االطلبـة المعرفيـة السـابقة  والإسهاماتالدراسات  أفادت

 ؛الدراسة الحالية
 المنهجيـة العلميـة للدراسـة الحاليـة  إعـدادالجهود المعرفية السابقة في إعطاء تصور فكري شامل حول خطوات  أسهمت

 ؛فقراتهاوكيفية تسلسل 
 ــ كمال ســتتطبيقيــة لاالميــة و يهفاالبنــاء المعــن كيفيــة  الطلبــةدى عــززت الدراســات الســابقة المعرفــة الضــمنية والظاهريــة ل

 ثرائها العلمي ؛لية بما يعزز من متطلبات الدراسة الحا
 الدراســة  ســاهمت الدراســات الســابقة وبشــكل مباشــر في تحديــد واختيــار افضــل المقــاييس المعتمــدة في قيــاس متغــيرات
 ؛الحالية
  ؛والمناسب الإحصائي الأسلوبالاستفادة من الدراسات السابقة في تصميم الدراسة الحالية واعتماد 
 الاستفادة من الدراسات السابقة في تصميم استبيان . 
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 :أوجه الاختلاف والتشابه الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة:  نياثا
 .أوجه التشابه والاختلاف بين مختلف الدراسات السابقة والدراسة الحالية:  3-1الجدول 

ترتيب 
أداة  مجتمع الدراسة منهج الدراسة الدراسةعنوان  اسم الباحث والسنة الدراسة

 الدراسة
الحدود 
 المكانية

 وفاء خالد الحسامي 29
(2222) 

في  1229:2291أثر تطبيق معايير الأيزو 
مديريات ومراكز دائرة ضريبة الدخل والمبيعات 
في المملكة الأردنية الهاشمية على مستوى جودة 

 الخدمات المقدمة

المنهج الوصفي 
 التحليلي

عمال مديريات ومراكز 
دائرة ضريبة الدخل 

 (797)والمبيعات
 الأردن الاستبيان

بوخلوة باديس  22
(2291-2297) 

أثر تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على 
 جودة المنتجات النفطية

المنهج الوصفي 
 التحليلي

العاملين في مختلف 
 الجزائر الاستبيان (241)الوحدات والدوائر 

 رورةبوبكر نع 22
(2294-2291) 

دراسة إمكانية تبني إدارة الجودة الشاملة في 
 المؤسسات الصناعية الجزائرية

المنهج الوصفي 
 التحليلي

عمال مجموعة  من 
المؤسسات الصناعية 

 (266)الجزائرية 
 الجزائر الاستبيان

صديقي حياة وحمو  24
 (2222)نادية

 ،دور الذكاء التنافسي في تحقيق الميزة التنافسية
 دراسة حالة مجموعة من البنوك الجزائرية

المنهج الوصفي 
 التحليلي

اطارات مجموعة من البنوك 
 الجزائر الاستبيان (92)

21 

نبيل عبد المجيد 
العساسفة وسامر عبد 

المجيد البشاشة 
(2222) 

أثر القيادة الاستراتيجية في تحقيق الميزة 
 التنافسية في البنوك التجارية الأردنية

الوصفي  المنهج
 التحليلي

إطارات وعمال في البنوك 
 الأردن الاستبيان (612)التجارية الأردنية

 الضابط محمـد محمود  27
(2222) 

دور الرشاقة الاستراتيجية في تحقيق الميزة 
التنافسية بالتطبيق على المنظمات يير الربحية 

 بالسعودية

المنهج الوصفي 
 التحليلي

مجموعة من العاملين 
ت يير بالمنظما
 (922)الربحية

 السعودية الاستبيان

عصنين سامية وعثماني  26
 (2229) مصطفى

الأسس البنائية للميزة التنافسية وأثرها في 
تحقيق رضا الزبون دراسة حالة المركب 

 السياحي القرن الذهبي تيبازة

المنهج الوصفي 
 الجزائر الاستبيان (12)زبائن المركب  التحليلي

 ــواهـبزرواتـــي مــ 26
(2291/2222) 

أثر التسويق بالعلاقات في تحقيق ميزة تنافسية 
للمؤسسات الفندقية ــ دراسة حالة مجموعة من 

 المؤسسات الفندقية بالجزائر

المنهج الوصفي 
، الكمي، 
الكيفي 
 والمختلط

زبائن دائمين لمجموعة من 
 الجزائر الاستبيان (962)الفنادق 

بودراع أمينة  21
(2291/2222) 

دور أخلاقيات الأعمال في تعزيز الميزة 
التنافسية للمؤسسات الصناعية ، دراسة حالة 
مجموعة من المؤسسات الصناعية الكهرو منزلية 

 بالجزائر

المنهج الوصفي 
 التحليلي

مجموعة من إطارات وعمال 
مؤسسات صناعية  

 (922)كهرومنزلية

المقابلة 
والملاحظة 
 الاستبيان

 الجزائر

ومرزيق  يوسف أحمد 92
 (2296)عاشور

رأس المال الزبوني كألية  لتدعيم الميزة التنافسية 
للمؤسسات الجزائرية دراسة ميدانية لشركة 
 اتصالات الجزائر لهاتف النقال موبليس

المنهج المسحي 
، الوصفي 
 التحليلي

عمال شركة موبليس 
 الجزائر الاستبيان (922)

عبدالله رياض حس  99
 (2296)الخضري 

قة بين تطبيق أسلوب ستة سيجما والميزة العلا
التنافسية، دراسة ميدانية على عمادات القبول 

 والتسجيل في الجامعات الفلسطينية

المنهج الوصفي 
 التحليلي

العاملين بعمادات أقسام 
القبول والتسجيل 

بالجامعات الفلسطينية 
العاملة في بقطاع يزة 

(922) 

 فلسطين الاستبيان
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 قرفي شافية 92
(2291/2297) 

دور المسؤولية الاجتماعية في ترقية الميزة 
التنافسية في المؤسسة ـ  دراسة حالة بعض 

 المؤسسات الجزائرية

المنهج الوصفي 
 / التحليلي

المقابلة 
والمؤشرات 
 الكمية

 الجزائر

 بوبعة عبد الوهاب 92
(2292) 

دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة 
سة حالة اتصالات الجزائر الاقتصادية، درا

 للهاتف النقال موبيليس

المنهج الوصفي 
 / التحليلي

لمسح ا
المكتبي، 
تحليل 

المعطيات، 
المقابلة، 
 الملاحظة

 الجزائر

 البستنجي يالب محمـد  94
(2299) 

أثر كفاءة نظم المعلومات التسويقية في 
اكتساب الميزة التنافسية في الشركات الصناعية 

 "الأردنية

هج الوصفي المن
 التحليلي

المستخدمين لنظم 
المعلومات التسويقية في 
مجموعة من  الشركات 

 (222)الصناعية

 الأردن الاستبيان

91 
هاجر عبد العظيم 

 محمـد طيفور 
(2222) 

دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة 
بالتطبيق على بنك فيصل "التنافسية، 

 2222-2296الإسلامي السوداني للفترة 

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

عمال بنك فيصل 
 السودان الاستبيان (222)الإسلامي

 بلقاسمي خالد 97
( .2229-2222) 

مدى أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 
في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسات 

الاقتصادية، دراسة حالة شركة الإسمنت 
(SCSEG) 

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

من إطارات شركة  مجموعة
 (SCSEG)الإسمنت 
(926) 

 الجزائر الاستبيان

مالكي نادية وآخرون  96
(2229) 

تحقيق الميزة التنافسية بالاعتماد على نظام 
إدارة الجودة الشاملة، دراسة حالة شركة 

 موبيليس بالجزائر العاصمة

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

مجموعة من موظفي الشركة 
 زائرالج الاستبيان (922)

 (2291) زيان بغداد 96
في تحقيق الميزة  1229أهمية تبني معايير الأيزو 

 –التنافسية للمؤسسات الصناعية في الجزائر 
 دراسة حالة مؤسسات ولاية البليدة

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

مجموعة من عمال 
مؤسسات ولاية البليدة 

(222) 
 الجزائر الاستبيان

91 
فائز يازي عبد اللطيف 

 البياا
(2296) 

التكامل بين متطلبات المواصفة الدولية الأيزو 
 1224والمواصفة الإرشادية الأيزو  1229

وتأثيرهما في تحقيق الميزة التنافسية ، دراسة 
 تطبيقية في الكليات الأهلية بالعراق

المنهج الوصفي 
، المنهج 
 التجريبي

مجموعة من إطارات  
الكليات الأهلية بالعراق 

(921) 
 العراق لاستبيانا

22 
عبد السلام طبيب 

(2296/2296) 
 

تطبيق معاييـر الجــودة الشاملة على إدارة 
المشــروع لتحقــيق الميـزة التنافسـية للمؤســـسة ، 

الحديـدة  –دراسة ميـدانية في وحـدة الصـناعات
(EIM )تبـسة 

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

مجموعة من إداريين وعمال 
 الجزائر الاستبيان (44)في المؤسسة 

العيد  محمـد ختيم  29
(2291/2297) 

أثر الانتقال من تأهيل الأيزو إلى تبني إدارة 
الجودة الشاملة على الاستراتيجية التنافسية 
للمؤسسة الاقتصادية ،دراسة عينة من 

 المؤسسات الجزائرية

المنهج الوصفي 
 والتحليلي
،المقابلة 
 الشخصية

مجموعة عمال من 
ؤسسات الجزائرية الم

(416) 
 الجزائر الاستبيان

 فارق عزون 22
2294/2291 

دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة 
التنافسية المستدامة ، دراسة حالة بعض 

 المؤسسات الاقتصادية الجزائرية

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

مجموعة عمال من 
 الجزائر الاستبيان (11)المؤسسات الجزائرية 

 حمزة بن العربي 22
2294/2291 

( ISO)مساهمة المواصفات القياسية العالمية 
في تحقيق وتنمية الميزة التنافسية في المؤسسة 

المنهج الوصفي 
دراسة  / والتحليلي

 الجزائر حالة
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   Condorالاقتصادية، دراسة حالة مؤسسة
 إلكترونيك

 حريق خديجة 24
(2299) 

لجودة استراتيجية التدرب في ظل إدارة ا
الشاملة من أجل تحقيق الميزة التنافسية مع 
دراسة حالة للشركة الوطنية لتوزيع الكهرباء 

 سعيدة -والغاز فرع الغرب 

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

مجموعة من  زبائن الشركة 
 الجزائر الاستبيان (222)

محمود رفيق محمود  21
 (9111)المدهون 

ة على أثر تطبيق نظام إدارة الجودة الشامل
اكتساب القدرة التنافسية ، دراسة تطبيقية 
على الشركات الأردنية لصناعة المنظفات 

 الكيماوية

المنهج الوصفي 
 والتحليلي

 (22)استبانة المنتجين 
 (269)استبانة المستهلكين
 (6)استبانة الموزعين

 (6)استبانة تجار التجزئة

 الأردن الاستبيان

الدراسة 
 الحالية

 من إعداد الطلبة

أثر حصول المؤسسة على شهادة الجودة أيزو 
دراسة ، في تحقيق الميزة التنافسية 1229

ميدانية شركة روائح الورود لصناعة العطور 
 بالوادي

المنهج الوصفي 
 لييوالتحل

موظفي شركة الورود 
 الجزائر الاستبيان (76)للروائح بالوادي 

 

 : ابقةالحالية عن الدراسات الس الدراسةما يميز :  لثاثا

  اختلفـــت الدراســـة الحاليـــة عـــن الدراســـات الســـابقة مـــن حيـــث القطـــاع الـــذي تم دراســـته وتحليلـــه والفـــترة الزمنيـــة الـــتي تم
 ،فيه تناولها
  عمـال ومــوظفي الميـزة التنافسـية مـن وجهــة نظـر تحقيــق في إيـزو إضـافة إلى أن الدراسـة الحاليـة تناولــت دور إدارة الجـودة

 .عة العطور بالــوادي وإطارات شركة الورود لصنا
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 والميزة التنافسية 1229الأدبيات النظرية لإدارة الجودة إيزو    :                     الفصل الأول 

58 
 

 
 

 :الأول  خلاصة الفصل

ل البقــاء ـــــل المؤسســات الــتي تســعى لتحقيــق رضــا الزبــون مــن اجــــزو خيــارا اســتراتجيا لكأيــــد أصــبحت إدارة الجــودة ـلقــ    
مــل علــى تلبيتهــا كمــا إن ز أساســا علــى التوجــه والاقــتراب منــه أكثــر فــأكثر مــن اجــل تحديــد حاجياتــه وريباتــه والعـوالنمــو ترتكــ

نجاح إدارة الجودة ايزو مرهون أيضا على التزام الإدارة العليا بهذا المسعى وقدرتها على يرس ثقافة الجودة في الأفراد وجعلهـا مـن 
دورا  ا انـه مـن خــلال مـا تم عرضـه في هـذا الفصــل نجـد إن الميـزة التنافسـية في المؤسسـات تلعـبـ، كم ةــالقيم الأساسية للمؤسس

ا في نشـاطها وإدارة أعمالهـا حيــث تتعلـق بمصـير هـذه المؤسســات لمـا لهـا  أهميـة كــبرى في عمليـة وضـع الاسـتراتجيات لنجــاح ـمهمـ
 . المنافسة

البنيــة الاقتصــادية، فهــي شــكل  المؤسســة الاقتصــادية اليــوم لا يمكنهــا أن تعمــل بمعــزل عــن بي تهــا، بــل تــؤثر وتتــأثر بطبيعــة
، وإرضـــاء ريبـــاتهم وذلـــك بتقـــديم منتجـــات ذات زبائنهـــا  الاقتصـــاد، مـــن خـــلال تلبيـــة متطلبـــات وحاجـــات النـــواة الأساســـية في

 .منتجاتها والحصول على أكبر حصة سوقية والمحافظة على مكانتها التنافسية جودة ونوعية جيدة، لهذا تعمل على تحسين
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 الفصل الثاني

 ةــيدانـة الميــدراســال
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 :تمهيد 

ـــى مفــاهيم إدارة الجــودة إيــزو بعـــدما تطرقنــ     والميـــزة التنافســـية، وتحديـــد مختلـــف أبعادهـــا فــــي  1229ـا فـــي الإطـــار النظـــري إل
ســـنقوم  في هـــذا الفصـــل  بدراســـــة العلاقـــــة بـــــين المتغيـــــرين الســـابقين علـــى أرض الواقـــع  مـــن خـــلال المباحـــث  الفصــل الســـابق ،

 :التالية

 الأدواتالطريفة و :  المبحث الأول 

 .الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية: المبحث الثاني

 العرض والتحليل الوصفي لنتائج الدراسة: المبحث الثالث

 اختبار صحة الفرضيات: الرابعالمبحث 

 .عرض النتائج ومناقشتهــــا:المبحث الخامس 
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 ة والأدواتالطريق :  المبحث الأول

الإطـار  إلىتقديم المؤسسة محل الدراسة للتعريف بها وبمهامها، أهميتها وأهدافها، كما سـنتطرق في هذا المبحث سوف نقوم ب
 :المنهجي للدراسة كما يلي

 طريقة الدراسة الميدانية: الأولالمطلب 
 إلىنــا تطرق بالــوادي، أمــا الفــرع الثــانيشــركة ورود لصــناعة العطــور نظــرة عامــة علــى  الأولفي هــذا المطلــب عــدة فــروع  ولاتننســ

عينــة وأدوات  إلىالرابــع  رع الثالــث نمــوذج الدراســة والفــرعبينمــا قــدمنا في الفــمصــالح شــركة الــورود لصــناعة العطــور مهــام وأهميــة 
 .الدراسة

 نظرة عامة عن شركة الورود لصناعة العطور الورود بالوادي : الفرع الأول 

وينين دائرة الوادي ولاية الوادي، وتتربع على مساحة تقع مجموعة ورود بالمنطقة الصناعية بك: بطاقة فنية -أولا 
 : شركات وهي   26وتتشكل مجموعة ورود من ، عامل وعاملة 122، ويشتغل بها أكثر من 2م21222قدرها 

وتعتبر أولى شركات المجموعة وأكثرها عراقة في الجزائر تواصل صنع العطور :   Parfums Wouroudشركة روائح الورود  •
 (.9172شركة عطور ورود سنة )الشركة الأم  منذ نشأة

برأس  9116جانفي  27أنش ت في (: El-Walid Emballages & Edition)شركة الوليد للطباعة والتغليف • 
وهي تهتم بكل الأنشطة  2229مارس  29دج، بداية الاستغلال كانت في  222.222.222مال اجتماعي يقدر بـ 

توفرها على خط تحويل وتلوين وزخرفة الزجاج : مادة البلاستيك والزجاج ومن أهم ما تتميز بهالمتعلقة بالتغليف والطباعة من 
التي كانت بالأمس القريب تتم خارج الوطن، وبالعملة الصعبة، والذي تحتاجه شركة روائح الورود (  معالجة السطوح) 

، حيث يتميز بتكنولوجيا جديدة (2224سنة هذا إلى ياية )وشركات أخرى ويعتبر هذا الخط الوحيد في شمال إفريقيا 
وكانت مصنوعات البلاستيك الخاصة بصناعة العطور تأا من أوروبا ومن بريطانيا وإيطاليا على الخصو  والآن . ونظيفة

 .تنتج على مستوى شركة الوليد

اجتماعي يقدر  برأس مال 2222جويلية  91أنش ت في (: El-Wafa Urbanisme)شركة الوفاء للتعمير والبناء • 
 .دج، وهي تهتم بكل الأنشطة التي تختص بأشغال البناء والتعمير 92.222.222بـ 
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برأس مال  2229جانفي  26أنش ت في (: Wouroud Cosmetics:)شركة الورود لمواد التجميل والصابون • 
لف مواد التجميل، ولقد تم إنشاء صناعة صابون الزينة ومخت: دج، تقوم بالأنشطة التالية 92.222.222اجتماعي يقدر بـ  

 (.شركة روائح الورود)هذه الشركة بهدف التكامل بينها وبين الشركة الأم 
 :إضافة إلى تلك الشركات هناك ثلاث أخرى، أنش ت حديثا وهي

برأس مال  2224فيفري  26أنش ت في (: EL-Wasl Travaux publics)شركة الوصل للأشغال العمومية • 
الخ، وبدأت الشركة في .. دج، وتقوم بعدة أنشطة منها إنجاز الطرق، السدود، الجسور  92.222.222بـ اجتماعي يقدر 

 .2221النشاط منذ النصف الأول من سنة 
برأس مال اجتماعي يقدر  2224نوفمبر  22أنش ت في (: El Wassila Multimedia: )شركة الوسيلة للإعلام • 
ي لها بدالي إبراهيم بالجزائر العاصمة  وهي متخصصة في الاتصال و السمعي دج،  المقر الاجتماع22.222.222بـ 

 :البصري، وتقوم بالأنشطة التالية
 تحرير المجلات والكتب. 
  الإشهار ، تنظيم المعارض والصالونات. 
 مجلة أخبار ورود : وهي حاليا تقوم بتحرير مجلتين هما(wouroud.Info)  ومجلة وردة الرمال ، 

(Rose de sable) 
، وهي متخصصة في نقل البضائع، 2227أنش ت في سنة (: El Wahat Transports: )شركة الواحات النقل• 

 .وتقوم بعملية الربط بين الموردين والمستهلكين

والمتوسـطة،  للمؤسسـات الصـغيرة تنتمـي مؤسسـة روائـح الـورود للعطـورو  :شركة الورود لصناعة العطـور تعريف -ثانيا 
ــــوادي فيذات مســــؤولية   دج، تقــــع122.222.222بــــرأس مــــال إجتمــــاعي قــــدره9166ديســــمبر  27محــــدودة تأسســــت بال

 . البشير جديدي محمـد يديرها السيد ، ، 46بالوادي مقابلة للطريق الوطني رقم"كوينين"بالمنطقة الصناعية

 : ق مواد العطور التاليةتقوم الشركة بتصميم تطوير ، إنتاج وتسوي :منتجات شركة الورود لصناعة العطور -ثالـثـا

  ( Pochette parfumes)مناديــل معطــرة  -( Deodorants)مزيــل الــروائح   -( Eaux de toilette)مــاء التــزيين  -
 .تسويق ماء العطور  -تسويق العطور    -  مزيل الروائح  -

 : ولقد مرت تشكيلة منتجات الشركة، قبل أن تصل إلى ما عليه الآن، بأربعة أجيال
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حيـــث عمـــدت الشـــركة إلى إنتـــاج أولى منتجاتهـــا، والمتمثلــة في مـــاء التـــزيين، وقـــد بـــدأت بالمنتجـــات ( : 9167)لجيــل الأول ا •
 Sixième sens  ،.Oscar:  التالية 

، وذلـك في إطـار توسـيع تشـكيلة (Deodorant)حيث توجهت الشركة إلى إنتـاج مزيـل الـروائح  (: 9112)الجيل الثاني •
 .منتجاتها

و   Elu: إنتـــاج منتجـــات جديـــدة مـــن مـــاء التـــزيين ذات التكنولوجيـــا المتطـــورة ، متمثلـــة أساســـا في( 9111)ل الثالـــث الجيـــ•
Borane  وDanésia. 

منـــتج خـــا  ) Magic، و(منـــتج مـــوسمي) Plutotإنتـــاج منتجـــات مـــن مـــاء التـــزيين تحـــت اســـم (: 2222)الجيـــل الرابـــع •
 . ( بالأطفال

 لصناعة العطور بالوادي الح شركة روائح الورود الهيكل التنظيمي ومص: رابعـا 

 ؤسسة روائح الورود لصناعة العطور بالواديلمالهيكل التنظيمي ( : 9-8)الشكل رقم 

 
 من وثائق الأمانة العامة:   المصدر
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صناعة لنا بأن الهيكل التنظيمي لشركة روائح الورود يتكون من المصالح التي تحتاجها تبين  (9-2)من خلال الشكل 
 :العطور، ويمكن ذكر بعض المصالح التي تفيدنا في هذه الدراسة بإيجاز في النقاط التالية 

 يعتــبر مستشــار الــرئيس المــدير العــام فيمــا يخــص جــودة المنتجــات، حيــث يلجــأ إليــه  :مســاعد المــدير العــام المكلــف بالجــودة
 .المسؤول الأول في كل مرة

  العمل على نشر نظام الجودة داخل الشركة بمختلف المصـالح، حيـث يعمـل علـى السـير مهمته الأساسية  :ممثل إدارة الجودة
 .الجيد لنظام إدارة الجودة بالشركة

  ويقــوم بــدور تقــني بحــت حيــث يعمــل علــى المراقبــة التقنيــة المــواد الأوليــة، والمنتجــات   :مخــبر مراقبــة الجــودة البحــث والتطــوير
 .لمعايير محددة مسبقانصف نهائية ، المنتجات النهائية وفقا 

  تهتم بتسيير ومراقبة العمال بحيث تعتبر المسـؤولة عـن اسـتقطابهم، تـوظيفهم، تكـوينهم، دفـع  :مصلحة تسيير الموارد البشرية
 .الأجور والعلاوات

 مهمتها الأساسية في تطـوير المنتجـات الحاليـة والبحـث عـن منتجـات جديـدة وفـق ريبـات الـزبائن :مصلحة تطوير المنتجات 
 .وظروف المنافسة

 لأسواق الوطنية والدوليةامكانة شركة روائح الورود في وجوائز و صالح ـممهام : الفرع الثاني  

  :وهي على النحو التالي: مهام المصالح : أولا 

يقــوم بالإشــراف علــى الســير الحســن لجميــع نشــاطات المؤسســة ويشــرف علــى جميــع التعــاملات في الــداخل  :ـ المــدير العــام  9
 الخارج  ، وله الحق في اتخاذ ومراقبة  جميع الأعمال داخل المؤسسة ،و 

ــــوارد  دورهــــا في : الســــكر رية -8 مســــاعدة المــــدير العــــام في مهامــــه  ،  متابعــــة الســــير الحســــن للنشــــاط ،  اســــتقبال البريــــد ال
 . للمؤسسة ، استقبال المكالمات الداخلية و الخارجية

دوره يكمـن في رفـع التقـارير إلى المـدير العـام حـول سـير نظـام الجـودة؛ والـربط والتنسـيق  :مساعد المدير المكلـف بالجـودة  -3
بين مس ولي نظام إدارة الجودة لمؤسسة الورود ، متابعة سير نظـام إدارة الجـودة في المشـروع، تحسـين أفـراد وإعـدادهم للمراجعـات 

 .وتزويدهم بالبرنامج
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وهذا المخبر مجهز بأحدث الوسائل لمراقبي جودة المنتجـات ويسـير مـن  :التعاملاتمخبر مراقبة الجودة للبحوث والتطوير  -4
 .طرف ذوي كفاءة وخبرة في مجال الكيمياويات قاموا بتكوين في الخارج

دورهــا يكمــن في تطبيــق السياســة الماليــة للمؤسســة؛ إعــداد الميزانيــات؛ تنظــيم وترتيــب وحفــظ  :مصــلحة المحاســبة والماليــة -2
 .؛ متابعة الحسابات البنكية...(ئق المحاسبية فواتير وصول استلام مختلف الوثا

وبما أن العامل البشري في ياية الأهمية لدى مؤسسة عطور ورود فةنها دائما تحـر  علـى :  مصلحة تسير الموارد البشرية -7
العــاملين في المجــال التقــني  فلقــد برمجــت مؤسســة عطــور ورود مــن أجــل. تكــوين العمــال، خاصــة أن مهنــة العطــارة مهنــة متميــزة

التجاري سلسلة من التربصات بمدينة قراس الفرنسـية والـتي تعتـبر العاصـمة العالميـة للعطـور، بالإضـافة إلى دورات مـن المحاضـرات 
 .والدروس الجامعية التكميلية

ئـــق التـــأمين الخاصــــة عمليـــة التوظيـــف وإعـــداد الأجـــور؛ وضـــع مخطــــط للعطـــل الســـنوية للعمـــال؛ تجهيـــز وثا: ويكمـــن دورهـــا في
 .بالعمال؛ تحفيز ومكاف ة العمال

ويكمــن دورهــا في  القيــام بتصــليح الخلــل الموجــودة داخــل ورشــة الإنتــاج أو خارجهــا؛  الصــيانة والمتابعــة  :المصــلحة التقنيــة -6
 .و القيام بتركيب مختلف التجهيزات الكهربائية داخل المؤسسة الدورية لمختلف الآلات الإنتاجية

و يكمـــن دورهـــا في عـــرض وبيـــع منتجـــات المؤسســـة؛  دراســـة الســـوق وتقـــدير المبيعـــات؛  تســـجيل  :لمصـــلحة التجاريـــةا -2 
 .وتحليل شكاوي واحتياجات الزبائن

التكفل بالإشراف علـى عمليـات الإنتـاج؛ متابعـة السـير الحسـن للعمـل؛ تحتـوي علـى : ويكمن دورها في: مصلحة الإنتاج -1
 .مخبر لمراقبة النوعية

و يكمــن دورهــا في العمــل علــى خلــق أو تطــوير منتجــات الجديــدة ؛  المســاهمة في تصــميم : مصــلحة تطــوير المنتجــات -90
 ...(العطر، شكل القارورة، التغليف، الاسم )المنتجات الجديدة 

لمســــتوردة؛ و يكمــــن دورهـــا في القيــــام بمتابعـــة حركــــة التصــــدير ؛ متابعـــة نقــــل المـــوارد المصــــدرة وا: مصـــلحة الإمــــدادات  -99
 .الاتصال بوكالة العبور الدولية فيما يخص عمليتي التصدير والاستيراد
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يهتم بالعلاقات الخارجية للمؤسسـة بالإضـافة إلى  9114حيث أن قسم التسويق الذي أنشئ سنة :مصلحة التسويق  -98
ابعـة وتحليـل تطـورات أسـعار السـوق، نتوجـات ومـن متالمالاتصال الداخلي الذي يرتكز على ضرورة المحافظة على جودة ونوعية 

، تجميــع وبـــث مختلــف المعلومــات التجاريــة والتســويقية الــتي تهــم المؤسســـة ،  ومختلــف أنــواع المنتجــات المنافســة الوطنيــة والدوليــة
 .إعداد وتنفيذ مختلف المشاركات في المعارض الوطنية والدولية

، والــــتي تحــــافظ علــــى اســــتمرارية ( ISO9001) إدارة الجــــودة ولهـــذه الهيكلــــة الإداريــــة دورا بارز في معــــنى تطبيــــق نظــــام
المؤسسة وجودة خدماتها وكفاءتها وفعاليتها، على اعتبـار أن القـرارات الإداريـة السـديدة تحتـاج إلى هيكلـة إداريـة متكاملـة تطبـق 

 .في المؤسسة( ISO9001)بنود نظام إدارة الجودة 

 الورود ة روائح ـــــــشركجـوائــز : ثـانـيـــا  

تل شركة روائح الورود مكانة هامه في الأسواق، بفضل جودة منتجاتها وتنوعها، والتسيير الجيد لمديرها كما حجزت تح
 .لنفسها مكانه سواء على المستوى الوطني أو الدولي

 تحصلت المؤسسة على العديد من الجوائز العالمية والأوسمة بفضل ما تملكه من إمكانيات مادية وبشرية،و 

 :وتتمثل في

    9112( باريس)جائزة إفريقيا الدولية              9112( مدريد)جائزة الدولية للنوعية  

    9112( مدريد)جائزة النجم الذهبي للنوعية       9116( باريس)الجائزة الدولية للتكنولوجيا والجودة      

   9116( باريس)جائزة الاهتمام النوعية العالمية      9116( نيويورك)جائزة أمريكا الذهبية 

ـــتحكم في جـــودة  إن حصـــول المؤسســـة علـــى كـــل هـــذه الجـــوائز هـــو دليـــل واضـــح علـــى كفـــاءة مـــديريها والقـــدرة علـــى ال
منتجاتهــا، وقــدرتها علــى التصــدير وفعاليــة إدارتهــا اللوجســتية ويزوهــا الأســواق الدوليــة بفضــل ميزتهــا التنافســية لمنتجاتهــا، وكــان 

تتويجــا لمســيرة النجــاح الــتي حققتهــا خــلال مســيرتها، وتحصــلت أخــيرا  2227في فيفــري  1229ى شــهادة الأيــزو حصــولها علــ
 . الخا  بالمؤسسة الاجتماعية 27222الخا  بالأمان البي ة  94222على الأيزو 
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  الأسواق الوطنية  روائح الورود فيشركة مكانة ثانيـا ـ 

، وهــذا مــا  ولايات 7ريبــا في كامــل الــتراب الــوطني أمــا تجــار الجملــة فيرتكــز في تتنــوع منتجــات مؤسســة روائــح الــورود تق
سـتراتيجية تسـعي بالمؤسسـة ةدعم من مكانة المؤسسة في السوق هو تواجـدها في مختلـف التظـاهرات والمعـارض الوطنيـة وذلـك ك

نوضــح أهــم المعــارض الــتي شــاركت التوســع في الســوق، تهــدف الى خلــق منتجــات جديــدة تلــبي احتياجــات الزبــون، وفي مــا يلــي 
 .فيها مؤسسة روائح الورود 

 2227-9111المعارض الوطنية التي شاركت فيها مؤسسة روائح الورود في الفترة   :(9-8)جدول

 الفترة الممتدة المكان تسمية المعرض
 1999  ماي 10-19 وهران المعرض الدولي بوهران
  2002 انجو  12-21 الجزائر المعرض الدولي بالجزائر

 2222نوفمبر  22أكتوبر 91 وهران معرض وهران
 2222 جوان  الجزائر المعرض الدولي

 2222 أكتوبر الجزائر معرض الإنتاج الوطني
 2224مارس افريل  وهران معرض الإنتاج الوطني

 2006 مارس05-17 قسطينة المعرض الدولي
 2006 جوان04-13 وهران المعرض التجاري

 2227ماي  91-26 قسنطينة  سرتاالمعرض الدولي
 2227جوان 29-26 الجزائر المعرض الدولي
 2227جويلية 22-97 عنابة المعرض الدولي

 2226 الجزائر المعرض الدولي الجزائر
 2291مارس  22-أفريل  27 الوادي معرض الإنتاج الجزائري

 من وثائق المؤسسة:المصدر 

 : في الأسواق الدوليةشركة روائح الورود مكانة ثـالـثـا ـ 

بفضـــل نظـــام إدارة الجـــودة الـــذي بـــدوره أدى إلى جـــودة منتجـــات مؤسســـة الـــورود وكفـــاءة المســـرين أهلتهـــا للمنافســـة في 
الأسواق الدولية فمكنتهـا مـن تصـدير منتجاتهـا إلى العديـد مـن الـدول، كمـا شـاركت في العديـد مـن المعـارض الدوليـة منهـا دول 

باقــي دول العــالم روســيا المكســيك، كنــدا، . الإمــارات العربيــة المتحــدة، المغــرب، ليبيــا، تــونس، موريتانيــاالعربيــة الســعودية، قطــر ،
جنوب إفريقيا، السنغال،  ا يجعل الاهتمام أكثر بأهم عنصر في سلسلة الامداد ألا وهو النقل الدولي وحـتى تسـتطيع المؤسسـة 
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نوضـــح أهــم المعـــارض الدوليـــة الـــتي شــاركت فيهـــا شـــركة روائـــح الـــورود  وفيمـــا يلـــي.تفعيــل تواجـــدها ضـــمن هـــذه الــدول في العـــالم
 :حسب الجدول التالي 

 2227-9111التي شاركت فيها مؤسسة روائح الورود في الفترة  الدوليةيوضح المعارض  :(8-8)جدول

 التاريخ المكان  التسمية 

 9111جوان 91-ماي 29 ليبيا  المعرض الجزائري بطرابلس 

 1995 ديسمبر05-12 المغرب  عرض المغاربي بطنجة الم

 1996 أفريل  02-08 عمان  معرض الربيع الدولي بمسقط 

  1996 أوت 14-23  سوريا  المعرض الدولي بدمشق 

 1997 مارس19-28  مصر  المعرض الدولي بالقاهرة 

  1997 ماي13-18  البحرين  المعرض الدولي بالمنامة 

 9116أكتوبر 21 -سبتمبر  21 عمان  المعرض التجاري الخريفي بمسقط 

 9116نوفمبر08 -11 الامارات  معرض جمال الخليج بدبي 

 1998 مارس  08-13 قطر  المعرض الجزائري  بالدوحة 

  1998 أفريل 25-30  قطر  المعرض الجزائري الخامس بالدوحة 

 1998 سبتمبر 19-22 لامارات ا image-EXPOمعرض 

 2008 ليبيا  المعرض الدولي بليبيا 

 2009 السودان  المعرض الدولي بالخرطوم 
 2016 السنيغال  المعرض الدولي بالسنيغال 

 من وثائق المؤسسة محل التربص:  المصدر
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 نموذج الدراسة:  الثالث الفرع 

 .نموذج الدراسة:  (2-2)الشكل 
 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 إعداد الطلبة من : المصدر

 :المتغير المستقل: أولا

، والمتغـيرات المتعلقـة بـه هـي  1229مبـادى الجـودة إيـزو : هـذه في المتغير الذي يؤثر في باقي المتغيرات ويتمثل في دراستنا  ووه
مشـاركة العـاملين ، التحسـين المسـتمر ، إدارة القرارات المبنية على الأدلة، منهجية العمليات ، التركيز علـى العميـل ، ، القيادة )

 (.العلاقات 
 المتغير التابع :ثانيا

الجـودة ، المرونـة ) ـا هـي ، وأبعادهـالميـزة التنافسـيةالمتغير الذي يتأثر بالمتغير المستقل ولا يؤثر فيـه ويتمثـل في دراسـتنا هـذه في  وه
 . ( ، الإبداع ، التسليم ،التكلفة

 

 أبعاد المتغير التابع
 الاستمرارية .9
 موالن .8
 التكيف .3
 التعلم  .4

المتغير 
التا
عـــب

 

ا
لمتغير المستقل
 

 1009مبادئ إدارة الجودة إيزو
 

 الميزة التنافسية
 

 القيادة -
 القرارات المبنية على الأدلة -
 منهجية العمليات -
 التركيز على العميل -
 مشاركة العاملين -
 التحسين المستمر -
 إدارة العلاقات -
 

 

  الجودة -
 المرونة -
 الإبداع -
 التسليم -
 التكلفة -

 

 قــــــتحقي

 

 تعـــزيـــــــز
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  عينة وأدوات الدراسةج ومجتمع و منه: المطلب الثاني 

تعتمــد البحــوث العلميــة علــى منــاهج وطــرق مبنيــة علــى أســاس صــحيح، فالباحــث خــلال مشــواره العلمــي سيتوصــل إلى 
نتيجــة البحــث والــتي تمثــل تجســيدا لتتــابع وتسلســل مجموعــة مـــن الخطــوات الــتي يتبعهــا مــن جمــع المعلومــات وتصــنيفها وترتيبهـــا 

 .نتيجة التي تحكم على صحة فرضياتهوتحليلها وصولا إلى ال

 المنهج المستخدم: أولا
إن منهج البحث هو طريقة موضوعية يتبعهـا الباحـث في دراسـة أو تتبـع ظـاهرة مـن الظـواهر أو مشـكلة المشـكلات، أو 

هــا، حالــة مــن الحــالات، بقصــد وصــفها وصــفا دقيقــا وتحديــد أبعادهــا بشــكل كامــل يجعــل مــن الســهل التعــرف مــن عليهــا وتمييز 
ويـرتبط المـنهج المطبـق في دراسـة أي ظـاهرة بحثيـة بطبيعـة الموضـوع المـدروس ،  1. بقصد الوصـول إلى نتـائج عامـة يمكـن تطبيقهـا

والإشكالية المطروحة، كما يرتبط بالفرضيات المقدمـة لمعالجـة الموضـوع، ولتحقيـق أهـداف هـذه الدراسـة، والبرهنـة علـى فرضـياتها 
ل و أثـر حصـ" وأسلوب دراسة حالة المناسب لطبيعـة موضـوع الدراسـة، والـذي يحـاول وصـف وتقيـيم تم اعتماد المنهج الوصفي 

 : ، وقد استخدمنا مجموعة من المناهـــج وهـــــي " في تحقيق الميزة التنافسية 1009المؤسسة على شهادة الأيزو 

  المنهج الوصفي: أ
د في الواقع بهـدف التعبـير عنهـا كيفـا وكمـا، فـالتعبير الكيفـي حيث يقوم هذا المنهج أساسا على دراسة الظاهرة كما توج

يصف لنا الظاهرة ويوضح خصائصها، أما التعبير الكمي فيعطينا وصفا رقميا يوضـح مقـدار هـذا الظـاهرة أو حجمهـا، ودرجـة 
 .  2 ارتباطها مع الظواهر الأخرى

وتــدوينها ومحاولــة تفســيرها وتحليلهــا مــن أجــل قيــاس ومعرفــة يقــوم هــذا المــنهج علــى جمــع المعلومــات والبيــانات وتصــنيفها        
تأثـير العوامـل علـى أحـداث الظـاهرة محـل الدراسـة، كمـا يهـدف إلى اسـتخلا  النتـائج ومعرفـة كيفيـة الضـبط والـتحكم في هــذه 

 . 3 العوامل، وأيضا التنبؤ بسلوك الظاهرة في المستقبل

ذي يهدف إلى وصف الظاهرة وتفسيرها تفسيرا كيفيا بغرض الوقـوف علـى المشـكلة ولهذا ارتأينا إتباع المنهج الوصفي ال       
وتعزيز الميزة التنافسية، كذلك فـةن المـنهج أثر حصول المؤسسة على شهادة الأيزو موضوع البحث المتمثلة في إيجاد تأثير واضح 

                                                           
 .27،  9116، الطبعة الأولى، منشورات الشهاب، الجزائر، المنهجية في كتابة البحوث والرسائل المنهجيةعثمان حسن عثمان،   1
 .967،  2229، دار الفكر، عمان، الأردن، (مفهومه وأدواته وأساليبه)البحث العلمي ذوقان عبيدان وآخرون،   2
 .22،  9111، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر، البحث العلمي وطرق إنجاز البحوث الطبعة الثانية مناهجمحمود الذنيبات،  محمـد عمار بحوش،  3
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إن . قـــا وعـــبر عنهــا تعبـــيرا كميـــا أو كيفيـــاموجـــودة في الواقـــع ووصـــفها وصــفا دقي هــوالوصــفي يعتمـــد علـــى دراســة الظـــاهرة كمـــا 
والتعــرف علــى مبــادئ  1229بالتعــرف علــى مبــادئ إدارة الجــودة ايــزو اســتخدامنا للمــنهج الوصــفي في هــذه الدراســة سمــح لنــا 

 .الميزة التنافسيةعلى  1229مبادئ إدارة الجودة ايزو ، كما مكننا المنهج الوصفي من معرفة مدى تأثير الميزة التنافسية

 المنهج الإحصائي: ب 

تلــك الطريقــة العلميــة الكميــة الــتي يتبعهــا الباحــث معتمــدا في ذلــك علــى خطــوات  "ويعــرف المــنهج الإحصــائي علــى أنــه
بحــث معينــة وتنظيمهــا وترجمتهــا بيانيــا ثم تحليلهــا رياضــيا بغيــة الوصــول إلى نتــائج أكثــر دقــة ويقينيــة وعلميــة بخصــو  الظــاهرة 

 ات التابعة والمستقلةالفروق والدلالات الإحصائية بين المتغير  م المنهج الإحصائي لتفسيرتم استخدا، و 1المدروسة 

وهـو المـنهج الـذي يقـوم علـى أسـاس التحقـق مـن دراسـة مرحلـة معينـة مـن تاريـخ الوحـدة : ةــــــــــــالـمنهج دراسـة ح: ج 
لى تعميمــات متعلقــة بالوحــدة المدروســة وبغيرهــا مــن أو المؤسســة أو دراســة جميــع المراحــل الــتي تمــر بهــا، وذلــك يقصــد الوصــول إ

الوحـدات المتشــابهة، كمــا هـو طريقــة لدراســة الظـواهر الاجتماعيــة مــن خــلال التحليـل المتعلــق لحالــة فرديـة قــد تكــون شخصــا أو 
أخـــرى  جماعـــة، أو مجتمـــع محليـــا أو المجتمـــع بأكملـــه، ويقـــوم ذلـــك علـــى افـــتراض أن الوحـــدة المدروســـة يمكـــن أن تتخـــذ لحـــالات

نظــرا لأهميــة هــذا الأســـلوب تم الاعتمــاد عليــه أثنــاء القيـــام بالدراســة الميدانيــة بجمــع المعلومـــات ، 2الـــنمط  مشــابهة أو مــن نفــس
والبيـــانات والحقـــائق والآراء المختلفـــة الـــتي تعطـــي وصـــفا شـــاملا للظـــاهرة مـــن حيـــث متغيراتهـــا وكـــذلك مســـبباتها وفـــروض حلهـــا 

 .رض تحليل هذه البياناتلغ واستخدام الأدوات المناسبة

يعـبر مجتمـع الدراسـة عـن جميـع القـيم أو المفـردات الـتي يمكـن أن  خـذها المتغـير والـتي نريـب " :الدراســـة  مجتمع : ثانيـا 
، بعبـارة أخـرى فـالمجتمع يشـتمل علـى  3"بالحصول على اسـتنتاجات حولهـا وتقسـم إلى قسـمين مجتمـع محـدود ومجتمـع يـير محـدود

، 4والميـزة التنافسـية  1229أعضاء المجموعة قيد الدراسة، ومن أجل دراسة العلاقة بين مبـادئ إدارة الجـودة ايـزو  كافة أفراد أو
 .لتمثل أفراد مجتمع الدراسة 1229وتم اختيار شركة الورود لصناعة العطور بكوينين ولاية الوادي المتحصلة على شهادة ايزو

 

                                                           
 .299،   2221، ديوان المطبوعات الجامعية، الجزائر تقنيات ومناهج البحث في العلوم السياسية والاجتماعيةعبد الناصر جندلي،  1
 .11،   9161، الطبعة الأولى، المؤسسة الوطنية للكتاب، الجزائر، ة الرسائل الجامعيةدليل الباحث في المنهجية وكتابعمار بوحوش،  2
 .26  2224، دار وائل للطباعة والنشر، عمان، الأردن،9، طSPSSالأساليب الاحصائية في العلوم الإدارية تطبيقات باستخدام ،  صلاح الدين حسين الهيتي 3
 .22،   خير سليم أبو زيد، مرجع سابق محمـد  4
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 الدراســة  عينة :  ثالثــا 

، وهنـاك العديـد مـن الاعتبـارات الـتي 1"جـزء مـن المجتمـع يـتم اختيارهـا لتمثيـل المجتمـع بأجمعـه"عينة الدراسـة علـى أنهـا تعرف     
 : 2 تدعونا لاستخدام العينات، منها

  الدراسة على أفراد المجتمع ككل؛ لإجراءالتكلفة والجهد وطول الوقت 
 لرقابة والاشراف والدقة عند جمع المعلومات؛ اجراء الدراسة على أفراد المجتمع ككل يؤدي إلى ضعف ا 
 عنــدما تكــون عناصــر المجتمــع متجانســة بشــكل تام، فــةن اجــراء الدراســة علــى جــزء مــن المجتمــع ســيمكننا :  التجــانس التــام

 من الحصول على نفس النتائج؛
  تمع لمعرفة مثلا مدى لا يعقل اجراء التجربة على كامل عناصر المج:  تلف العناصر نتيجة أخذ المشاهدات عليها

 صلاحية منتج معين من المعلبات فيكفي اجراء التجربة على جزء منها فقط؛ 
 فةنه يصعب حصر جميع ما  ففي حالة اختبار فعالية علاج معين جديد لمرض:  عدم إمكانية حصر مجتمع الدراسة

 المصابين والذين سيصابون بالمرض مستقبلا؛
 نجاعة طريقة جديدة للتعليم فةنه يجدر تطبيقها على عينة من الطلبة ليتم في الأخير  عند اختبار مدى:  حساسية التجربة

 .وبناءا على النتائج المتحصل عليها اتخاذ القرار المناسب سواء بتعميمها أو التخلي عنها

مــن  بوضــع مجموعــة 9112ســنة ( Uma sekaran)ولتحديــد حجــم العينــة المناســب للقيــام بأي دراســة قــام الباحــث     
 : النقاط التي يمكن الاسترشاد بها لتحديد حجم العينة المطلوب كمايلي

   مفردة يعتبر ملائما لمعظم أنواع الأبحاث 122إلى  22حجم العينة الذي يترواح بين . 
  مفردة 22عند استخدام العينة الطبقية فةن حجم العينة لكل ف ة لا يجب أن يقل عن. 
  أو الاختبــارات المماثلــة لــه فــةن حجــم العينــة يجــب أن يكــون أضــعاف متغــيرات الدراســة، عنــد اســتخدام الانحــدار المتعــدد

 .ويفضل أن يكون حجم العينة عشرة أضعاف متغيرات الدراسة
  مفـــردة قـــد  22إلى  92في بعـــض الأبحـــاث التجريبيـــة أيـــن يكـــون فيهـــا حجـــم الضـــبط والرقابـــة عاليـــا فحجـــم عينـــة مقـــداره

 .يكون مقبولا

                                                           
، 99، العدد7، مجلة البحوث التربوية والتعليمية، المجلد 2لأطروحات دكتوراه علم النفس وعلوم التربية بجامعة الجزائردراسة تقييمية ، محمـد فارس خالد، قماري  1

 .924،   2296جوان  -المدرسة العليا للأساتذة بوزريعة ، الجزائر، جانفي 
 276،   2296، حسين رأس الجبل للنشر والتوزيع، قسنطينة، الجزائر، نهجية البحث العلمي في العلوم الاجتماعيةمنادية سعيد عيشور وآخرون،  2
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( Uma sekaran)لعينـة المناسـب مـن المجتمـع الأصـلي يمكـن الاسـتعانة بالجـدول الـذي تم وضـعه مـن قبـل ولتحديـد حجـم ا 
 . (2 أنظر الملحق رقم  ) 9169سنة 

  9162سـنة ( Morgan Krejcie and) ولتحديـد حجـم عينـة الدراسـة يمكـن الاسـتعانة أيضـا بالجـدول المصـمم مـن طـرف
 .( 2أنظر الملحق رقم  )

 :كر منها موقع ذ جم العينة  وذلك من خلال أحد المواقع التي تقدم مثل هذه الخدمة نولتحديد ح    
https://www.checkmarket.com/sample-size-calculator/ 

وحــدة فــةن حجــم العينــة المقبــول هــو ( 917)وبالاعتمــاد علــى مــا ســبق وانطلاقــا مــن كــون حجــم المجتمــع يتكــون مــن 
 مفردة ، ( 992)

تتكون عينة هذه الدراسة من إطارات وتقنيين وعمال بشركة الورود لصـناعة العطـور بالـوادي الحاصـلة علـى شـهادة ايـزو 
  94اومنهـــا أيضــ)اســتمارة صــالحة للمعالجــة ( 66)منهــا  اســتمارة( 11)اســتمارة اســترجعت منهــا ( 992)، تم توزيــع  1229

صـالحة اسـتمارات يـير  6وتم رفـض ، ( استمارة وهي تمثل حجـم العينـة الخاصـة بالدراسـة الإسـتطلاعية لقيـاس الثبـات والصـدق
( 76)،  لنحصـل في الأخـير علـى  اسـتمارة لم تسـترجع  24أو تضـارب فيهـا ، ولـدينا كونها يـير مكتملـة المعلومـات ل للدراسة

 .لي يوضح ذلكاستمارة وهو عدد مقبول والجدول التا

 .توزيع وجمع الاستبيانحصيلة (: 3-2)الجدول رقم 

 %النسبة المئوية  العدد الإستبيان
 % 922 992 عدد الاستبيانات الموزعة

 % 66.16 66 عدد الاستبيانات المسترجعة
 % 29.42 24 عدد الاستبيانات الغير مسترجعة

 % 94.66 6 (يير الصالحة)عدد الاستبيانات الملغاة 
 % 22.83 76 عدد الاستبيانات الصالحة

 .من إعداد الطلبة اعتمادا على الاستبيانات: المصدر
 

صــل أاســتبيانا  مــن  76والــتي تمثــل  % 61.22ويتضــح مــن الجــدول أعــلاه أن نســبة الاســتبيانات المعتمــدة للتحليــل هــي 
 .ثر لإحصائية الاستبياناستبيان موزع وهي نسبة مقبولة عموما والشكل التالي يعطي توضيحا  أك 992

 

 

https://www.checkmarket.com/sample-size-calculator/


 الدراسة الميدانية                                                                      : الفصل الثاني 

 

74 
 

.بجمع الأستبياناتإحصائيات الخاصة  (:3-8)الشكل رقم 

 
 (2-2)الشكل من إعداد الطلبة اعتمادا على : المصدر

 الدراســـة أدوات : رابعـــــــا 
 :ـ أدوات جمع البيانات  9

الاســـتعانة بمجموعـــة مـــن الأدوات يتطلـــب إعـــداد أي دراســـة جمـــع المعلومـــات الـــتي تحـــيط بالموضـــوع وتصـــب في فحـــواه، وتم 
 :للحصول على البيانات المطلوبة وتتمثل فيما يلي

تم الاعتمـــاد في انجـــاز الدراســـة علـــى مصـــادر أوليـــة وأخـــرى ثانويـــة، تتمثـــل المصـــادر   :مصـــادر أوليـــة ومصـــادر ثانويـــة  -9-9
، يقــوم 1"فــرادات المجتمــع قيــد البحــثالمعلومــات مــن مصــادرها الأصــلية وذلــك عــن طريــق الاتصــال بم الحصــول علــى"الأوليــة في 
يجمعهــا بنفســه باســتخدام العديــد مــن الطــرق منهــا المقابلــة والملاحظــة والاســتبيان، تتميــز هــذه الطــرق بالموثوقيــة كــون  الباحــث

 .2 الباحث على اطلاع بكيفية جمع البيانات ومصدرها

علـى الاسـتبيان كمصـدر أول لجمـع المعلومـات والبيـانات،  وقد تم الاعتماد في الجـزء الميـداني مـن الدراسـة  : الاستبيان -9-2
 لجمـع المعلومـات المتعلقـة بموضـوع البحـث عـن طريـق اسـتمارة معينـة تحتـوي علـى الأسـ لة، مرتبـة" والذي يعـرف علـى أنـه وسـيلة

                                                           
 .96،   2227، عالم الكتاب الحديث، إربد، الأردن، 9، طSPSSأساسيات في النظام الاحصائي الشامل عزام صبري،   1
 .21،   2292، دار جرير للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 9، طSPSSت باستخدام برمجية التحليل الاحصائي للبياناخير سليم أبوزيد،  محمـد  2
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عديـدة نـذكر الاسـتبيان مـزايا  عـدد مـن ، ولاسـتخدام1"بأسلوب منطقي مناسب، يجري توزيعها علـى أشـخا  معينـين لتعب تهـا
 : 2منها مايلي

 من الأفراد؛  سهولة الحصول على معلومات من عدد 
 سهل التطبيق وقليل التكلفة؛ 
 يوفر الكثير من الوقت والجهد عند جمع البيانات والمعلومات؛ 
 يمنح للمبحوث فرصة للتفكير والاختيار من البدائل؛ 
  من عدم موافقة الآخرين عليهايمنح للمبحوث حرية التعبير على اتجاهاته وآرائه دون خوف. 

 :ولقد اعتمدنا في تصميم الاستبانة ووضع الأس لة المناسبة وتطويرها على العديد من المصادر والوسائل تمثلت عموما في      

العلميـــة والمجـــلات والمتمثلـــة في الكتـــب بلغـــات مختلفـــة والأبحـــاث والتقـــارير  : المراجـــع الـــتي لهـــا علاقـــة بالموضـــوع - 9-8-9
بحيـــث ومـــن خـــلال القـــراءات فيمـــا تم ذكـــره تبـــادرت العديـــد مـــن الأفكـــار  لمتخصصـــة في الموضـــوع والمنشـــورات عـــبر الانترنـــت،ا

واكتملــت الصــورة بالاســتعانة بالدراســات الســابقة حــول الموضــوع  والمعطيــات حــول طبيعــة أســ لة الاستقصــاء وكيفيــة صــيايتها،
الســابقة مســاهمة فعالــة بتزويــدنا بكثــير مــن الأفكــار والمعلومــات  كــان للدراســات، بحيــث  بالتعريــف بمتغــيرات الدراســة تعلــق فيمــا 

وتحـــديثها بمـــا يـــتلائم ومتطلبـــات إشـــكالية وفرضـــيات  والأســـ لة مـــن خـــلال الاســـتبانات المســـتخدمة فيهـــا، والـــتي جـــرى تطويرهـــا
والعينـة المدروسـة والمـنهج المسـتخدم  أهـدافها ، وهذا طبعا بعد الاطلاع على العديد من الدراسات السـابقة مـن خـلالالدراسة 

يان كــون الاســتبيهــذه الدراســة، وذلــك ل والأدوات المســتعملة والتــدقيق في تائجهــا ومحاولــة معرفــة نقــاط الاتفــاق والاخــتلاف مــع
 .في جميع جوانب الموضوعو ستيالمصمم 

كانت بمثابة يان والتي  ل الاستبوذلك بإتباع توجيهاته وملاحظاته حو :  نصائح الأستاذ المشرف على الدراسة -9-8-8
في شكل أفضل وأدق وذلك من خلال حذفه لبعض الأس لة التي لا يان الاستب المكملة للنقائص والتي ساعدت في إخراج

 .يمكن من معالجة الفرضيات بشكل دقيق وبلوغ الأهداف المسطرة للبحث تخدم أهداف البحث وتعديل البعض الآخر بما

 

                                                           
 .66   ،2226، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 2، طأساليب البحث العلمي الأسس النظرية والتطبيق العمليينيم،  محمـد ربحي مصطفي عليان، عثمان  1
دراسة تطبيقية في المستشفيات الخاصة في العاصمة اليمنية  ، دور أخلاقيات العمل والقيم التنظيمية في الرضا والأداء الوظيفي للعاملين ،ملهي البعداني محمـد عبد الملك  2

 .961،    2296صنعاء، أطروحة دكتوراه الفلسفة في إدارة الاعمال قسم إدارة الأعمال كلية الدراسات العليا جامعة النيلين، الخرطوم، السودان، 
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 الدراســـة  ستبياناــ تصميم  8

الأكــاديمي ولتشــجيعهم بهــدفنا  ، وتعــريفهملأفــراد عينــة الدراسـةاحتـوى الاســتبيان علــى مقدمــة لأجــل تقـديم موضــوع الدراســة    
أثــر حصــول "موضــوع هـدفها هــو دراســة  في إطــار أكــاديمي، وأنأنهــا لــذا قمنــا بتقـديم الدراســة علــى . علـى المشــاركة في الموضــوع

بينـــا أن جمـــع البيـــانات الـــتي ســـيتم الحصـــول عليهـــا لـــن  اكمـــ  ،" في تحقيـــق الميـــزة التنافســـية 1229و المؤسســـة علـــى شـــهادة الايـــز 
 : كما احتوى الاستبيان على جزئيين من الأس لة .تستخدم إلا لأيراض البحث العلمي فقط

  تضمن خمسة أس لةو  بالأس لة المتعلقة بالبيانات الشخصية لأفراد عينة الدراسة خا  :الأولالجزء. 
  كما يلي  اوهم ينمتعلق بالأس لة الخاصة بفرضيات الدراسة حيث قسم إلى محور  :الثانيالجزء:    

   تخـاذ القـرارات ، ا القيـادة: هـي و أبعـاد ( 26)وبه سبعة  1229 إدارة الجودة ايزوتضمن أس لة متعلقة : الأولالمحور
 التحسـين المسـتمر،  التركيز علـى العميـل،  ارة العلاقاتإد،  مشاركة العاملين،  نهجية العمليات، م المبنية على الأدلة

 .سؤالا( 26)ثمانية وعشرون ،وتضمن هذا المحور 
  الإبـداع ، المرونـة، لجـودة، ا التكلفة :أبعاد وهي ( 21) خمسة وبهبالميزة التنافسية تضمن أس لة متعلقة  : المحور الثاني 

 .سؤالا( 22)ن يوتضمن هذا المحور عشر ،  التسليم، 
 .والجدول التالي يوضح محاور ورقم عبارات الاستبيان  

 تنظيم عبارات محاور الاستبيان (4-8)الجدول رقم 

 رقم العبارات المبادئ والعناصر المحاور

مبادى إدارة الجودة 
 1229ايزو

 24-29 (القيادة)التزام الإدارة العليا 
 26-21 اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة

 92-21 لعملياتمنهجية ا
 97-92 التركيز على العميل
 22-96 مشاركة العاملين
 24-29 التحسين المستمر
 26-21 إدارة العلاقات

 الميزة التنافسية

 22-21 الجودة
 27-22 المرونة
 42-26 الإبداع
 44-49 التسليم
46-41 التكلفة  

 يانمن إعداد الطلبة بناءا على استمارة الاستب :المصدر
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على  وأيلب الأس لة كانت لها أجوبة محددة ومغلقة من أجل تسهيل المعالجة الإحصائية لها، واحتوى الاستبيان
، إجابات ثلاثوالذي يحتمل  (Likert Scale)"ليكارت الثلاثي"وقد تم إعداد الأس لة على أساس مقياس صفحتين ، 

التي تضمنها بعدا  ط الإجاباتـــــلاستبيان، ويسهل بالتالي ترميز وتنميوهذا حتى يتسنى لنا تحديد أراء أفراد العينة لفقرات ا
يوضح مقياس ليكارت ـي والجدول التال( 2،2،9)وبــالأوزان ،  (موافق، محايد، لا أوافـــق) والمرتب من الفقراتالدراسة 
  : الثلاثي

 المتوسط الحسابي المرجح وفق مقياس ليكارت ( : 2-8)الجدول رقم 

 (درجة التقدير)المدى  الحسابي المرجح المتوسط الوزن لموافقةدرجة ا

 منخفضة 9.77إلى  9من  9 يير موافق

 متوسطة 2.22إلى  9.76من  2 محايد

 مرتفعة 2إلى  2.24من  2 موافق

 ، SPSSمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عز عبد الفتاح، : المصدر 
 ، بتصرف126تارة،   موضوعات مخ( الجزء الثالث)

ويضـــاف بعـــدها إلى  2.77=2/1ثم يقســـم علـــى عـــدد الخـــلايا  2=2-1تم تحديـــد المجـــال عـــن طريـــق حســـاب المـــدى و 
العبــارة مــن  ترتــب، و .الحــدود الــدنيا بــدءا مــن الواحــد الصــحيح، ليــتم بعــدها تحديــد المجــالات المقابلــة لــرأي المبحــوثين واتجاهــاتهم

الحسـابي بـين عبـارتين فةنـه  تمـاد علـى أكـبر قيمـة متوسـط حسـابي في المحـور وعنـد تسـاوي المتوسـطخلال أهميتهـا في المحـور بالاع
 . بعين الاعتبار أقل قيمة للانحراف معياري بينهما  خذ

 الأساليب الإحصائية المستخدمة ــ  3

الإحصــائية لمعالجــة  مــن الأســاليبلتحقيــق أهــداف الدراســة وتحليــل البيــانات الــتي تم تجميعهــا، فقــد تم اســتخدام العديــد        
 . (SPSS,V20) الاجتماعيةالمعلومات المتحصل عليها باستخدام برنامج الحزم الإحصائية لمعالجة العلوم 

 ( Statistical Package for Social Sciences )  واختصارهاSPSS     
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 : ومن أهم الأساليب الاحصائية المستخدمة نذكر مايلي

o  الخطــي لبيرســون معامـل الارتبــاط(Pearson correlation:)  يبــين درجــة كـل عنصــر أو مبـدأ أو بعــد والدرجــة
 Correlationتنتمــي إليــه لتحديــد مــدى الصــدق البنــائي لأداة الدراســة ؛ ويعتــبر معامــل الارتبــاط  الكليــة للمحــور الــذي

Coefficient ،  هـــو مقيـــاس لدرجـــة العلاقـــة بـــين المتغـــيرينY,Xويرمـــز لـــه بالرمـــزR  ،علـــى درجـــة العلاقـــة بـــين  وتـــدل قيمتـــه
ضــعيفة، وأمــا الإشــارة فةنهــا تصــف نوعيــة العلاقــة هــل  أو المتغــيرين أو المتغــيرات موضــع الدراســة مــن حيــث أنهــا قويــة، متوســطة،

لى وجود علاقة عكسية أما الموجبة فتـدل علـى وجـود علاقـة طرديـة بـين المتغـيرين ا هي عكسية أم طردية، فالإشارة السالبة تدل
  .لدراسةا موضع

فـةن ذلـك يعـني ] 2.2،2.2-[اذا كانت قيمة معامـل الارتبـاط محصـورة بـين : ويتم تقييم درجة معامل الارتباط كالتالي 
] 2.6،2.2]أو [ -2.2،-2.6[تبــاط محصــورة بــين اذا كانــت قيمــة معامــل الار ،و  بــين المتغــيرين ضــعيفةوجــود علاقــة ارتبــاط 

ـــاط  ــــة ارتب ـــاط محصـــورة بـــين ، بـــين المتغـــيرين متوســـطةفـــةن ذلـــك يعـــني وجـــود علاقـــ       أو [ 9،2.6]اذا كانـــت قيمـــة معامـــل الارتب
ر فــةن إذا كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط تســاوي الصــف،و  بــين المتغــيرينقويــة ارتبــاط  فــةن ذلــك يعــني وجــود علاقــة[ 9-،2.6-]

إذا كانــت قيمــة معامــل الارتبــاط تســاوي الواحــد فــةن ذلــك يعــني وجــود ،   وجــود علاقــة ارتبــاط بــين المتغــيرينعــدم ذلــك يعــني 
 ،  1 بين المتغيرين ارتباط  مةعلاقة 

 . 2مشاهدة،  22ويستخدم معامل الارتباط بيرسون في حالة العينات والبيانات الكبيرة أكثر من ، 

o اخ معامــل ألفــا كرونبــ(Cronbach's Alpha) :  يعــرف علــى أنــه مؤشــر لقيــاس ثبــات ومصــداقية الاســتبيان، ويقصــد
،  خـذ معامـل الثبـات 3" بثبات الاستبيان دقتـه واتسـاقه فيمـا يقيسـه مـن معلومـات عـن سـلوك واتجاهـات أفـراد عينـة الدراسـة

واحـد الصـحيح كلمـا كـان ثبـات الدراسـة أكـبر، كلمـا اقـترب مـن الو  الصـحيح، ألفا كرونباخ قيما محصـورة بـين الصـفر والواحـد
 : 4كالتالي  موثوقية سلالم قياس للاستبيان لكي نحصل على سلم قياس متسق يعكس العامة لمعامل ألفا كرونباخالقاعدة و 

                                                           
 .962،   2292، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، 9، طSPSS، الاحصاء في التربية والعلوم الانسانية مع تطبيقات برمجية نبيل جمعه صالح النجار 1
 .91،   2299، 9، عالم الكتب الحديث، الأردن، طSPSSمدخل إلى تحليل البيانات باستخدام لسواعي، مجمد lخالد  2
 .272ة سعيد عيشور وآخرون، مرجع سابق،   نادي 3
بوضياف، المسيلة، الجزائر، ابريل،  محمـد ، قسم التسيير، كلية العلوم التجارية والاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة SPSSمحاضرات الدورة التكوينية على برنامج بوجمعة عمرون،  4

2296    ،221. 
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  الــذي يســتدعي  فهــذا يعــني أن الدراســة تتمتــع بثبــات ضــعيف، الأمــر( 2.7)مــن إذا كــان معامــل ألفــا كرونبــاخ أقــل
 في بناء الدراسة؛ إعادة النظر

  أو حذفه يجب تعديل سلم القياس وفق معايير محددة،( 2.6)إذا كانت قيمة سلم القياس اقل من 
  فسلم القياس مقبول جدا، (2.6- 2.6)إذا كان معامل ألفا كرونباخ بين  
  القياس جيد جدا،  فسلم( 2.61- 2.6)إذا كان بين  
  حذف المؤشر أوالة يجب تقصير سلم القياس، في هذه الح( 2.1)و اكبر من أإذا كان يساوي  

o بغية معرفة تكرار كل عبارة من استجابات أفراد عينة الدراسة : التوزيعات التكرارية. 
o من أجل معرفة نسبة تكرار أي ف ة من مجموع التكرارات:  النسب المئوية. 
o عينــة الدراســة عــن كــل عبــارة مــن عبــارات مــن أجــل معرفــة مــدى ارتفــاع أو ا فــاض اســتجابات أفــراد  : المتوســط الحســابي

 .متغيرات الدراسة الأساسية، ويفيد في ترتيب عبارات المحاور حسب أعلى متوسط حسابي
o يبين الانحراف المعياري التشتت في استجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبـارة مـن العبـارات إلى جانـب  : الانحراف المعياري

في حالــة كــون الانحــراف المعيــاري أقــل )الصــفر كلمــا ا فضــت تشــتت الاســتجابات وتركــزت المحــاور، وكلمــا اقتربــت قيمتــه مــن 
من الواحد الصحيح معناهـا تركـز الاسـتجابات وعـدم تشـتتها، وفي حالـة كونـه مسـاويا للواحـد أو أكثـر فهـذا يـدل علـى عـدم 

الحسـابي، ففـي حالـة تسـاوي المتوسـط  ، مـع العلـم أنـه مفيـد في ترتيـب العبـارات حسـب المتوسـط(تركيز الاسـتجابات وتشـتتها
 .الحسابي فةن الأولوية تكون لصالح العبارة الأقل تشتت

o  تحليـل التبـاين الأحـادي(One Way ANOVA:)  لاختبـار إذا كـان هنـاك فـروق ذات دلالـة احصـائية بـين اتجاهـات
 (.1229إدارة الجودة ايزو مبادئ )والمتغير المستقل ( الميزة التنافسية)أفراد الدراسة نحو المتغير التابع 

o  اختبار شيفيه(Scheffe)  : لتحديد صالح الفروق في حالة اثبات وجود فروق ذات دلالة احصـائية بـين اتجاهـات أفـراد
 .لأحاديا عينة الدراسة نحو كل من المتغير التابع والمتغير المستقل من خلال اختبار تحليل التباين

o  راســة وتحليــل أثــر المتغــير المســتقل علــى المتغــير التــابع، ومــن خــلال هــذه الدراســة تم يتمثــل في د :الانحــدار الخطــي البســيط
بمعـــنى إذا كانـــت قيمـــة  2.21تحليــل العلاقـــة والتـــأثير بـــين مبــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة والأداء البشـــري عنـــد مســتوى معنويـــة 

 الحالـة العكسـية أي كـون قيمـة فيديل، أمـا معامل الانحدار عند مستوى معنوية أقل من يرفض فرض العـدم ويقبـل الفـرض البـ
 .1فةنه يتم قبول فرضية العدم ويرفض الفرض البديل  2.21معامل الانحدار عند مستوى معنوية أكبر من 

                                                           
 .242عثمان حسن عثمان ، مرجع سابق،    1
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o البنيـة )التحليل العاملي طريقـة منهجيـة إحصـائية يعمـل علـى الكشـف عـن المتغـير الكـامن :  التحليل العاملي الاستكشافي
،كمـا ( عامـل) بحيث يمكن التحليل العاملي اختزال المتغيرات الأصلية إلى متغـير كـامن والـذي يـدعى( غيرات،المت المشتركة بين

 :  1 ، وله وظيفتين أساسيتين همايسمح لنا التحليل العاملي بالتعامل مع باطن المتغيرات وليس ظاهرها
  يفيــد هــذا الاختــزال في و  (عوامــل)ات الكامنــة اختــزال تعــدد المتغــيرات المقاســة أو المؤشــرات إلى عــدد قليــل مــن المتغــير

يشـترط أن  فأيلبهـاالمستقلة أو التابعـة،  حل بعض مشاكل التحليلات الإحصائية القائمة على تعدد المتغيرات سواء
المتغــيرات تكــرر نفــس المعلومــات أي يجــب أن  تكــون المتغــيرات المســتقلة محــدودة العــدد، كمــا تشــترط ألا تكــون هــذه

 .ويير مرتبطة ارتباطا قويا فيما بينها تكون مستقلة
 ويجـب  ( لمؤشرات التي تتشبع علـى كـل عامـلا عدد العوامل، وطبيعتها، أو نوع) الكشف عن البنية العاملية الكامنة

يجـــب أخـــذها بعـــين الاعتبـــار لإجـــراء التحليـــل العــــاملي  الإشـــارة إلى انـــه هنـــاك مجموعـــة مـــن الشـــروط أو المتطلبــــات
 .  أن يكون كمي ويير ذلك طبيعة المتغير يجب ، ها حجم العينةالاستكشافي من بين

 (يانالاستب)اختبار أداة الدراسة : الرابع المطلب 

بعد الانتهاء مـن تصـميم الاسـتبانة وإعـدادها، قمنـا بتقنـين أداة الدراسـة وذلـك عـن طريـق اختبـار مصـداقيتها وثباتهـا، بمعـنى     
 .، وذلك عن طريق العديد من الإجراءات التي سيتم عرضها تباعامدى ملاءمتها لقياس ما صممت من أجله

 : التأكد من الصدق الظاهري:  الفرع الأول

يهــدف اختبــار صــدق الأداة للتأكــد مــن قــدرة المقيــاس علــى قيــاس مــا طــور مــن أجــل أن يقــاس، وكــذا التأكــد مــن صــحة      
طيـة متغـيرات الدراسـة وفرضـياتها وبالتـالي تحقيـق أهـداف الدراسـة في العبارات الواردة في الاستمارة وإمكانية هذه الأس لة من تغ

هــذه المرحلــة، وبعــد تصــميم الاســتبانة فقــد تم عرضــها أولا علــى الأســتاذ المشــرف لإبــداء رأيــه حولهــا ثم أخــذ الإذن منــه لعرضــها 
رة الـذين ينتمـون لجامعـة الــوادي،  عـرض الاسـتمارة علـى مجموعـة مــن المحكمـين مـن الأسـاتذة والـدكاتتمللتحكـيم، وبعـد موافقتـه 

أسـاتذة مـن تخصصـات مختلفـة، وتجـدر الإشـارة إلى أن جميـع الأسـاتذة المحكمـين قـد وافقـوا ( 21)وكان عدد الأساتذة المحكمين 
علــى قــدرة الاســتبانة علــى تغطيــة وقيــاس الظــاهرة المدروســة مــع بعــض التعــديلات كانــت أيلبهــا شــكلية وقليــل منهــا موضــوعية، 

لملاحظـــات مقســـمة إلى ملاحظـــات تخـــص بعـــض التصـــحيحات اللغويـــة وأخـــرى بإعـــادة صـــياية بعـــض التســـاؤلات، فكانـــت ا

                                                           

الطبعة الأولى، دار  " LISREL"وليزرل  SPSSمفاهيمهما ومنهجيتهما بتوظيف حزمة  "التحليل العاملي الاستكشافي والتوكيدي بوزيان تيغزة،  محمـد أ 1
 .91م ،   2292 –ه  9422المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 
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 بروحملــت أيضــا ملاحظــات بإضــافة بعــض العبــارات الضــرورية لاســتيفاء الدراســة، وملاحظــات أخــرى تتعلــق الأســ لة الــتي تعتــ
والملاحظــات وإجــراء التعــديلات الضــرورية الــتي  زائــدة عــن مســتلزمات البحــث، ولقــد تم الأخــذ في الحســبان جميــع التوجيهــات

ــــداها  ــــة في تعــــديل  الأســــاتذة المحكمــــينأب ــــرأي الأيلبي ــــى شــــاكلته بــــه  والخــــروج فقــــرات الاســــتبيان، ولقــــد أخــــذنا ب            الأخــــيرة عل
 . ( 9أنظر الملحق رقم  )

 تنقية استبيان البحث: الفرع الثاني 

يوضـح (    تــــداول الإستــمـــارة: الجـدول رقـم ) ،والحصول على حوصلة فرز الاسـتبيانات، بعد المرحلة الأولي لجمع البيانات    
في الخطــوة الأولى، سنســتخدم ، هــذا المبحــث نتــائج عمليــة تنقيــة الاســتبيان، وتمــت عمليــة تنقيــة الاســتبيان عــن طريــق خطــوتين

المنصــو  عليهــا في هــذه التقنيــة، أمــا   المعــاييريســتوفي وســيتم حــذف المؤشــر الــذي لا "AFE" التحليــل العــاملي الاستكشــافي 
لمعرفـة الاتسـاق  ""Cronbach's Alpha  " ألفـا كرونبـاخ  "نسـتخدم تقنيـة في الخطوة الثانية من تنقيـة الاسـتبيان، سـوف

 حسب القواعد المذكورة سابقا  ،"التحقق من ثبات سلالم القياس"الداخلي 

 تحليل البنية العاملية: أولا

ايزو الجودة   لتحليل العاملي الاستكشافي، سنستخدم التحليل لكل المؤشرات التي تقيس أبعاد نظام إدارةبالنسبة ل
 هذه التقنية تجعل من السهل تنقية،  Varimaxبإدخال دوران متعامد من نوع  ، ومؤشرات الميزة التنافسية 1229

 .المؤشرات التي تؤثر على جودة كل سلم القياس
  داـــــــي قيمة جيدة جــــفه( 2.6)ر من ـــــالمؤشرات الأكب درجة تشبع "إلى أن (  Philipeau، 9167  )يشيرو    

 )-2.4)ن ـــــــــــيـت ما بـــهي جيدة، أما إذا كانف (2.6- 2.71)ن ـــيـون بــا تكــرات، أما عندمـــؤشـمـة الـوتعكس مصداقي
 .1"فهي ضعيفة ويجب أن تحذف( 2.1)، أما المؤشرات الأقل من  فهي متوسطة 0.65

 : (الثبات)ي ـــلـداخــاق الــســل الاتـيـحلـت: اـــيـانـث

سلالم القياس، وكذا إمكانية الحصول على مجموعة  أن تحليل الاتساق الداخلي يجعل من الممكن اختبار تجانس ومصداقية    
 .  ليل الاتساق الداخلي وفقا لقيمة ألفا كرونباخيتم إجراء تح من المؤشرات تعكس مصداقية سلم القياس المستخدم،

                                                           
1
 Roussel P et F Wacheux, Management des ressources humaines : Méthodes de recherche en sciences humaines et 

sociales, Belgique: Bruxelles: éditions de Boeck Université, 2005 ،P264. 
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 تحليل نتائج تنقية الاستبيان: ثالـثـا 

 1229لمحور مبادى إدارة الجودة ايزو وقياس الاتساق الداخلي ل( درجة تشبع العوامل)القوة العاملية : (7-8)الجدول رقم 

 1009قياس أبعاد إدارة الجودة ايزو :القسم  الأول 

 ـقــــراتالـفـ الرمز
درجة 
 التشبع


معامل ألفا 
 كرونباخ

 الـــقــيـــادة: بــعـــد 

 
2.622 

 0.655 ونشر ثقافتها ISO تولي الإدارة العليا أهمية كبيرة لتطبيق معايير الجودة 9س
 0.703 تقوم الإدارة العليا بتوفير جميع الإمكانيات اللازمة لتطبيق سياسة الجودة 2س
 0.633 ة العليا العمال في اتخاذ القرارات لتحقيق أهداف الجودةتشارك الإدار  2س
 ISO 0.565 تحفز الإدارة العليا جميع الأطراف لتطبيق معايير الجودة 4س

 اتـخــاذ القــرارات الـمـبنيــة على الأدلة: بــعـــد 

.8042 
 0.673 يتم تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات الرئيسية لأداء المؤسسة 1س
 0.748 البيانات والمعلومات يحللها ويقيمها متخصصين باستخدام الطرق المناسبة 7س
 0.595 توفر إدارة المؤسسة المعلومات الحديثة المتعلقة بالجودة 6س
 0.536 تتوفر بالمؤسسة تقنيات ووسائل فعالة تسهل حفظ المعلومات واتخاذ القرارات 6س

 منهجية العمليات: بــعـــد 

.7982 
 0.657 تدار العمليات كنظام لتحقيق أهداف الجودة بفعالية وكفاءة 1س
 0.623  تسعى المؤسسة لتحقيق تناسق بين جميع أقسام والوظائف 92س
 0.509  تعتمد المؤسسة على البحث والتطوير لتحسين جميع العمليات والأنشطة 99س
 0.709 تاحة في جميع العمليات والأنشطةتستخدم المؤسسة أحدث الوسائل التكنولوجية الم 92س

 التـركيــز على العميــل: بــعـــد 

.7762 
 0.592 الاهتمام بحاجات وتوقعات الزبائن لتحقيق الجودة 92س
 0.522 متابعة ومعالجة شكاوى الزبائن 94س
 0.703 اجراء بحوث لقياس مدى رضا الزبائن 91س
 0.650 سرعة تلبية حاجات الزبائن 97س

 مشاركـــة الـعـامـلـيـــن: بــعـــد 

.8552 
 0.531 تفعيل كل أنواع الاتصالات داخل المؤسسة 96س
 0.709 تعقد إدارة المؤسسة اجتماعات دورية مع العمال لمعالجة المسائل المتعلقة بالجودة 96س
 0.826 ترسيخ ثقافة العمل الجماعي وتبادل الأفكار والآراء بين العمال 91س
 0.728 تطبيق مقترحات العاملين بعد التقييم 22س
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 SPSSبالإعتماد على مخرجات  :المصدر 

 2.121حيث تراوحت من   2.12أكبر من ات المحور التشبع لجميع فقر درجة من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن 
فكافة القيم  2.676إلى  2.667وهي تعكس مصداقية فقرات المحور ،كما أن قيم معامل الفا كرونباخ من  2.627إلى 

 . لقياس ثبات ومصداقية الاستبيانمؤشر المحور ، موثوقية سلالم قياس  ومنه نستنتج  2.12وأقل من  2.62أكبر من 
 

 1229لمحور مبادى إدارة الجودة ايزو وقياس الاتساق الداخلي ل( درجة تشبع العوامل)القوة العاملية  ا: (6-8)ل رقم الجدو 

 الميزة التنافسيةقياس : الثاني القسم  

 الفقرات الرمز
درجة 
 التشبع


معامل ألفا  
 كرونباخ

 الــجــــودة:  بــعـــد 

2.616 
 0.851 للجودةتمتلك المؤسسة سياسة واضحة  21س
 0.721 تتبنى المؤسسة معايير الجودة في جميع الأنشطة 22س
 0.782 تعد الجودة الهدف الأساسي للمؤسسة ومصدر قوتها تعزز به مركزها التنافسي 29س
 0.734 تهدف المؤسسة على تحقيق التحسين المستمر لجودة منتجاتها 22س

 الـمــرونــــــــــة:  بــعـــد 

.8652 
تتمتع المؤسسة بالقدرة على الاستجابة السريعة للتغيرات في تصاميم المنتجات  22س

 والعمليات
0.780 

 0.762 تتسم المؤسسة بالاستجابة السريعة للتطورات في مجال عملها 24س
 0.585  تحر  المؤسسة على تكوين وتدريب عمالها للقيام بوظائف متعددة 21س
 0.734 رة على تغيير المنتج وتعديله وفقا لحاجيات الزبونتمتلك المؤسسة القد 27س

 الـتــحـسـيــــن: بــعـــد 

.8252 
 

 0.532 تعتبر المؤسسة التحسين المستمر مطلبا أساسيا لتحقيق الجودة العالية 29س
 0.741 تكافئ الإدارة الأفكار الإبداعية الهادفة لتحسين مستوى الآداء 22س
 0.729 من دورات تدريبية لتحسين آدائهم بشكل مستمريستفيد العمال  22س
 0.646 توفير الموارد اللازمة لدعم سياسة التحسين المستمر للجودة 24س

 إدارة الـــعــلاقــات: بــعـــد 

 
.8672 

 0.699 الفهم المشترك للأهداف والقيم بين المؤسسة ومتعامليها 21س
 0.756   لشركاء والموردين والمتعاملين الآخرينالقيام بالتطوير التعاوني مع ا 27س
 0.693 تعتمد المؤسسة في انتقاء المورد على معيار الجودة 26س
 0.720 اختيار الموردين ذو كفاءة عالية يسهم في نجاح الجودة 26س
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 الإبــــداع:  بــعـــد 

.8612 
 0.658 تتميز المؤسسة بطرق وأساليب جديدة للتعامل مع الزبائن وريباتهم 26س
 0.764 لدى المؤسسة برنامج لمشروعات الإبداع 26س
 0.688 تسعى المؤسسة لأن تكون مبدعة في جميع عملياتها 21س
 0.724  تخصص المؤسسة جانب من الموارد لتشجيع وجذب الابتكارات 42س

 الـتـســلـيــــــم: بــعـــد 

2.832 
 

 0.793 الالتزام بالمواعيد المحددة لتلبية طلبات العملاء 49س
 0.555 تكثف المؤسسة من قنوات توزيع منتجاتها لتسهيل عملية التسليم 42س
 0.639 سة طلبات السوق من المنتجات أسرع من منافسيهاتلبي المؤس 42س
 0.688 تستخدم المؤسسة نظام التسليم الفوري الزبائن 44س

 الـتــكـلــفــــــة:  بــعـــد 

2.881 
 

 0.748 تستخدم المؤسسة كافة مواردها المتاحة بأسلوب عقلاني اقتصادي ورشيدة 41س
 0.854 تطوير لغرض تخفيض التكاليفتهتم المؤسسة بمجال البحث وال 47س
 0.722  تسعى المؤسسة لتخفيض تكلفة منتجاتها دون المساس بجودة المنتج 46س
 0.635 تتميز تكاليف المؤسسة با فاضها مقارنة بمنافسيها 46س

 SPSSمن إعداد الطلبة بالإعتماد على مخرجات : المصدر 

 2.111حيـث تراوحـت مـن   2.12بع لجميع فقـرات المحـور أكـبر مـن من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التش
فكافــة القــيم  2.616إلى  2.622وهــي تعكــس مصــداقية فقــرات المحــور ،كمــا أن قــيم معامــل الفــا كرونبــاخ مــن  2.614إلى 

  .ومنه نستنتج  موثوقية سلالم قياس المحور  2.12وأقل من  2.62أكبر من 
 .الاستبيانثبات ومصداقية و ا سبق نستنتج 

  اختبار التوزيع الطبيعي: رابعــا  

ــــار كــــوروف ســــيمرنوف ــــع الطبيعــــي اختب ــــار التوزي ــــه اختب ولاختيــــار (  Smirnov-Kolmogorov) والمقصــــود ب
الأدوات الإحصـائية المناسـبة مـن أجـل تحليـل إجـابات أفـراد عينـة الدراسـة واختبـار صـحة الفرضـيات يجـب أولا أن نتعـرف علـى 

انات العينة وهو اختبار ضروري في حالة اختبار الفرضـيات حيـث توجـد أدوات إحصـائية معلميـة ويـير معمليـة؛ طبيعة توزيع بي
والفرضــية البديلــة، علــى اعتبــار أن فرضــية  وعليــه ومــن أجــل اختبــار طبيعــة التوزيــع نحتــاج إلى وضــع فرضــيتين همــا فرضــية العــدم 

 H0: الفرضـية الصـفرية وH 9: الفرضـية البديلـة   ا يتطلب وضع العدم خاضعة للاختبار أي أنها قد تكون يير صحيحة، 
 : كما يلي
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 HO : بيانات العينة تتبع التوزيع الطبيعي؛ H1 :بيانات العينة لا تتبع التوزيع الطبيعي. 
  .بيعيفةن البيانات تتبع توزيع ط 2.21أكبر من  sig (مستوى المعنوية)إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ أو  والقاعدة هي

 (Smirnov-Kolmogorov)قيمة الإحصائية للاختبار التوزيع الطبيعي ال (:2-8)الجدول رقم 

كشف عن توزيع بيانات إجابات أفراد 
العينة  على عبارات المحاور الاستبيان 

 :التالية

Smirnov-Kolmogorov 
 القيمة الإحصائية النتيجة النتيجة

Test-Statistics  مستوى الدلالةsig 

مبادئ إدارة الجودة ايزو : المحور الأول 
 يتبع توزيع طبيعي 2.222* 2.66 1229

 يتبع توزيع طبيعي 2.222* 2.61 الميزة التنافسية:  الثانيالمحور 

 spssبرنامج من إعداد الطلبة بالأعتماد عبى  : المصدر

 .الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي  روعليه فةن محاو 
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 النتائج ومناقشتهـــا  :الـثـانــي مبحث ـال
يــتم في هــذا المبحــث الإحصــاء الوصــفي لمتغــيرات الدراســة مــن خــلال عــرض وتحليــل البيــانات الشخصــية لعينــة الدراســة مــن 

 تحليـل إجـابات عينـة الدراسـة أفـراد العينـة علـى إلىالجنس، السـن، المؤهـل العلمـي، الخـبرة المهنيـة، الـدورات التكوينيـة، بالإضـافة 

 .نا اختبار صحة الفرضيات ومناقشة النتائجولار الدراسة، كما تنو اعبارات مح
 :  عرض البيانات الشخصية لعينة الدراسة:  الأولالمطلب 
العلمــي، الخــبرة  الجــنس، الســن، المؤهــل: في هــذا المطلــب التحليــل الوصــفي لخصــائص أفــراد العينــة حســب التغــيرات ولاســنتن

 . ةالمهنية، الدورات التكويني
  :التوزيع حسب الجنس:  الأولالفرع 

 .نسبة توزيع أفراد العينة حسب الجنس(: 9-2)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 % 61.9 12 ذكر
 %22.1 94 أنثى

 % 922 76 المجموع
 EXCEL 2010من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج : المصدر

 
 الجنس العينة حسب توزيع أفراد : (4-2)الشكل رقم 

 
 

 .(5-2)من إعداد الطلبة بناء على الجدول رقم : المصدر
 

79.1% 

20.9% 

 أنثى ذكر
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ة الأعلى كانت ـــد أن النسبـــمن خلال الجدول والشكل البياني أعلاه يتضح لنا توزيع أفراد العينة حسب الجنس حيث نج
 ة يتكون أيلبه من الذكور،ـع العينــتمكانت للإناث وبالتالي في مج %  22.1أما النسبة المتبقية %  61.9لذكور بنسبة 

 . لذكور أكثر من الاناثا وهذا راجع إلى خصوصية قطاع الصناعة في الجزائر وطبيعة ونوع العمل، الذي يتطلب تواجد

  :الســن التوزيع حسب : الثاني الفرع 
 الســن توزيع أفراد العينة حسب  (: 11-2)الجدول رقم 

 ةالنسبة الم وي التكرار السن
  %94.1 92 سنة 26إلى    96من 
 % 42.2 21 سنة 21إلى   21من 
 % 22.1 97 سنة 19إلى   42من 

 % 96.1 92 سنة 19أكثر من 
 100 % 76 المجموع

 

 EXCEL 2010من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج : المصدر                                                        
 

 .توزيع أفراد العينة حسب السن: (2-8)رقم الشكل 

 
 (9-2)الجدول رقم والجدول  EXCEL 2010من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج : المصدر                               

كانـت من خلال الجدول والشكل البياني أعلاه، يتضـح لنـا توزيـع أفـراد العينـة حسـب العمـر، حيـث نجـد أن النسـبة الأعلـى  
لف ــة %  96.1ســنة ثم بنســبة  19إلى  42 مــن ف ــةلل % 22.1 ثم نســبة %  42.2ســنة بنســبة  21إلى  21للف ــة الثانيــة 

14.9% 

43.3% 

23.9% 
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ـــالف في الأخــير ثم  ســنة  19اكثــر مــن  علــى تواجــد وتــدل هــذه التركيبــة  %.94.1ة ـت بنسبـــظيـــحو ة ــــسن 26إلى  96 مــنة ـ
 . ف ة شبابية قادرة على العطاء أكثر في المؤسسة

  :المؤهل العلميالتوزيع حسب : الثالثلفرع ا
 .توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي(: 11-2)الجدول رقم 

 النسبة الم وية التكرار المؤهل العلمي
 % 19.1 03 ثانويأقل 

 % 83.3 26 ثانوي

 % 83.3 26 جامعي

 % 8.3 2 شهادات أخرى

 %133 55 المجموع

 spss. اعتمادا  على البرنامج الإحصائي  من إعداد الطلبة :المصدر
 

 المؤهل العلميتوزيع أفراد العينة حسب : (6-2)الشكل رقم 

 
 .(9-2)من إعداد الطلبة بناء على الجدول رقم : المصدر

ؤهـل يتبين من كل مـن الجـدول والشـكل البيــاني أعــلاه توزيــع مجتمــع الدراســة حســب المؤهــل العلمــي، حيــث تبــين أن الم
مــن النســبة الكليــة للمســتجوبين في حــين إن % 22هــو الأعلــى مــن بــين أفــراد عينــة الدراســة وتمثلــت نســبته في  ثانــويالعلمــي 

 % 24بنســبة  شــهادات أخــرى كثــاني مؤهــل لأفــراد العينــة ويليــه المؤهــل العلمــي %  26المؤهــل العلمــي جــامعي كانــت نســبته 
كانـت تمثـل %  97أما النسبة المتبقية الـتي تمثـل  ، التكوين المهني والمدارس الخاصةخريجي مراكز ومعاهد تتمثل بطبيعة الحال و 

 [القيمة]

 [القيمة] [القيمة]
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وبالتــالي فــان مجتمــع العينــة المســتهدفة مــن خــلال هــذه الدراســة لــه مــؤهلات علميــة تســمح لهــم  أقــل مــن الثــانوىالمؤهــل العلمــي 
سســــة تســــتقطب الكفــــاءات مــــن حــــاملي علــــى أن المؤ أيضــــا  هــــذا يــــدلو  .بفهــــم مضــــمون الاســــتبيان  ــــا يعــــزز مــــن مصــــداقيته

 ، بعد اكتسابها للخبرة اللازمةالمختلفة الشهادات الجامعية لتولي المناصب 

 الخبرة المهنيةالتوزيع حسب : الرابعالفرع 
 .وزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة المهنيةت(: 12-2)الجدول رقم 

 النسبة الم وية التكرار الخبرة المهنية
 17.9 % 92 اتسنو  1اقل من 

 35.8 % 24 س 92إلى  1من 
 31.3 % 21 س 22إلى  99من 

 14.9 % 10 سنة 22اكثر من 
 100 % 76 المجموع

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي : المصدر

 

 .توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة المهنية: (7-12)الشكل رقم 

 

 .(13-32)طلبة بناء على الجدول رقم من إعداد ال: المصدر

حســب ســنوات الخــبرة المهنيــة، نلاحــظ أن أفــراد الدراسـة  مـن خـلال الجــدول أعــلاه والشــكل البيــاني، توزيــع أفــراد عينــة
العينـة الــذين أفــراد ثم يلـيهم  ، % 21.6بنسـبة  سـنوات  13 إلىســنوات  05المهنيــة بــين  تهمح ســنوات خــبر و االعينة الذي تــتر 

 05عـــن المهنيــة  خــبرتهمتقــل لــذين لأمــا الف ــة الثالثــة ، % 11.9ســنة فتعــادل نســبتهم  23 إلى 11مــن  خـــبرتهم المهنيـــة تــتراوح 
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 سنوات 5اقل من 

 س 10إلى  5من 

 س 20إلى  11من 

 سنة 20اكثر من 
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ســنة  23اكثــر مــن  المهنيــة  خــبرتهم فــوقالــتي ت الرابعـــةوفي الأخــير الف ــة مـــن إجمـــالي العينـــة، ،  % 15.9تمثـــل نســـبتهم و ســـنوات 
مهـني  أو، فمن خلال سنوات الخبرة التي تعتـبر تـراكم المعلومـات ورصـيد الدراسـات سـواء كـان أكـاديمي  %11بتهم فتعادل نس

 .تعزيز مصداقيتهاو التي تساهم في إثراء الدراسة و 
 طارات المؤسسة تتمتع بخبرة كبيرة،اأن وهذا يدل على 

 الدورات التكوينية عدد التوزيع حسب: الخامسالفرع 
 

 .الدورات التكوينية عدد  وزيع أفراد العينة حسبت(: 13-12) الجدول رقم

 الدورات التكوينية التكرار النسبة المئوية
 لا يوجد دورة 27 % 42.2
 دورة واحدة 27 % 26.6
 دورتين 99 % 97.4
 من دورتين أكثر 2 % 4.1

 المجموع 76 %100
 spss. ئي من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصا: المصدر

 

 .عدد الدورات التكوينيةتوزيع أفراد العينة حسب : (8-2)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 .(11-32)من إعداد الطلبة بناء على الجدول رقم : المصدر

ف ــة دورات التكوينيــة نلاحــظ أن الــحســـب عــدد الدراســة  مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه والشـــكل البيـــاني لتوزيـــع أفـــراد عينـــة
 واحــدة تكوينيــة رةقــد تكونــوا في دو ثم يليــه ف ــة الــذين أفــراد العينــة   منن  % 13.8بنســبة  لم يحصــلوا علــى دورة تكوينيــة الــذين 
ف ــة في الأخــير و أفــراد العينــة   منن  %11.1بنســبة  ف ــة الــذين أجــروا دورتــين تكــوينيتين  ثم تليــه ،     %83.3بـــ تقــدر بنســبة 

 .% 1.5بنسبة  الذين أجروا أكثر من دورتين تكوينيتين
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 :ر الدراسةو اأفراد العينة على عبارات محالتحليل الوصفي لإجابات :  المطلب الثاني
عبــارات الاســتبيان التحليــل الوصــفي سـيتم ومــن خــلال هــذا المطلــب وبالاعتمــاد علــى إجــابات أفـراد عينــة الدراســة علــى 

 .ادئ الميزة التنافسية في المؤسسة محل الدراسة و مب1229لآرائهم بغية معرفة واقع تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو 

  1009لـمحـور مبادئ إدارة الجودة ايزو فقرات النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على :  الأولالفرع 
خــلال  مــن 1229مبادئ إدارة الجودة ايزو  نتــائج التحليـل الإحصــائي الوصــفي لمحــور تم عــرضسيفي هـذا المطلــب 

نحو  بغرض معرفة مـدى اسـتجابات مفـردات عينـة الدراسـة الـمـحورالتحليل الإحصائي الوصفي لكل أبعاد  عــرض نتــائج
 .المكونة له الفقراتدرجة الموافقة على مجموعة 

 :(القيادة)ببـعد التزام الإدارة العليا فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : أولا 
بغرض معرفة ( "القيادة)التزام الإدارة العليا " بعد تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد سي

المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول  الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة  مدى استجابات 
 :التالي

 (:القيادة)إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد التزام الإدارة العليا  نتائج تحليل(: 14-12)رقم  الجدول

   SPSS. لطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيمن إعداد ا: المصدر

 

المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

 الترتيب
النسبة 

% 
يير 
 موافق

 موفق محايد
تولي الإدارة العليا أهمية كبيرة لتطبيق 

 ونشر ثقافتها ISO معايير الجودة
 9 مرتفعة 2.627 2.51 42 91 1 ت
% 92.4 22.4 74.2 

تقوم الإدارة العليا بتوفير جميع 
الإمكانيات اللازمة لتطبيق سياسة 

 الجودة

 2 مرتفعة 0.735 2.37 21 22 92 ت
% 94.1 22.6 12.2 

تشارك الإدارة العليا العمال في اتخاذ 
 الجودة القرارات لتحقيق أهداف

 4 متوسطة 2.622 2.25 22 96 97 ت
% 23.9 27.1 49.3 

تحفز الإدارة العليا جميع الأطراف 
 ISOلتطبيق معايير الجودة 

 2 مرتفعة 2.661 2.37 26 96 92 ت
% 96.1 27.1 11.2 

  مرتفعة 453052. 2.3769 (القيادة)بعد التزام الإدارة العليا 
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التزام الإدارة "أفراد عينة الدراسة يوافقون بمستوى مرتفع على تطبيق مبدأ  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن
 بانحراف معياري (2.8519)بل  في المؤسسة محل الدراسة وذلك بالنظر لمتوسطها الحسابي المرتفع والذي (" القيادة)العليا
ألزمها اهتمام  1229، وهذا راجع أيضا إلى أن حصول المؤسسة محل الدراسة على شهادة الأيزو  (3.158353)بل  

والتزام القيادة بالجودة ، كونه يعتبر من  المتطلبات التي لا بد على المؤسسة من تطبيقها حتى تتحصل المؤسسة على هذه 
 :المتوسط الحسابي  تنازليا كتاليهذا البعد حسب  فقراتوقد جاء ترتيب الشهادة ، 

من " ونشر ثقافتها ISOتولي الإدارة العليا أهمية كبيرة لتطبيق معايير الجودة  "التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -
على تبني المؤسسة محل الدراسة مرتفع هناك موافقة وبمستوى  ا يعني أن  (2.51) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم

 ( .3.521)بل  فقد عياري المنحراف ذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الاله
 

تقوم الإدارة العليا بتوفير جميع الإمكانيات اللازمة لتطبيق سياسة  "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
على تبني المؤسسة مرتفع هناك موافقة وبمستوى  ا يعني أن  (2.85) حسابي قدره توسطمن حيث الأهمية بم"  الجودة

بل  فقد عياري المنحراف محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
(3.585. ) 

 

من حيث "  ISOجميع الأطراف لتطبيق معايير الجودة  دارة العلياالإتحفز  "التي تنص على العبارة  الثالثةفي المرتبة جاءت  -
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه مرتفع هناك موافقة وبمستوى  ا يعني أن  (2.85) توسط حسابي قدرهالأهمية بم

 (.3.555)بل  فقد  عياريالمنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

من "  تشارك الإدارة العليا العمال في اتخاذ القرارات لتحقيق أهداف الجودة "التي تنص علىالعبارة  الرابعةفي المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة  ا يعني أن  (2.25) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم
 (.3.328)بل  فقد عياري المنحراف وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الالهذه العبارة من 
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 اتخاذ القرارات المبنية على الأدلةببـعد فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على :  اــثاني
بغرض معرفة " اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة" صفي لبعدتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الو سي

المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول  الفقراتمدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 
 :التالي

 ذ القرارات المبنية على الأدلةببعد اتخانتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة (: 15-2)رقم  الجدول

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر
 

اتخـاذ القـرارات المبنيـة "  بعـدأفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى عـال علـى تطبيـق  أن أعـلاهنلاحظ من خلال الجـدول 
بانحـراف معيـاري بلــ  ( 2.3657) بلـ في المؤسسـة محـل الدراسـة وذلـك بالنظـر لمتوسـطها الحسـابي المرتفـع والـذي "  علـى الأدلـة

ألزمهـــا اهتمـــام والتـــزام  1229هادة الأيـــزو ، وهـــذا راجـــع أيضـــا الى أن حصـــول المؤسســـة محـــل الدراســـة علـــى شـــ (3.51289)
القيادة بالجودة ، كونه يعتبر من  المتطلبات التي لا بد على المؤسسة مـن تطبيقهـا حـتى تتحصـل المؤسسـة علـى هـذه الشـهادة ، 

 : وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي
مــن "  يــتم تحديــد وقيــاس ومراقبــة المؤشــرات الرئيســية لأداء المؤسســة " نص علــىالــتي تــالعبــارة في المرتبــة الأولى جــاءت  -

هنـاك موافقـة وبمسـتوى مرتفـع علـى تبـني المؤسسـة محـل الدراسـة  ا يعني أن  (2.48) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم
 (.7253.)بل  فقد عياري المنحراف لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا

البيانات والمعلومات يحللها ويقيمهـا متخصصـين باسـتخدام الطـرق  "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
هنـــاك موافقـــة وبمســـتوى مرتفـــع علـــى تبـــني  ـــا يعـــني أن  (2.15) توســـط حســـابي قـــدرهمـــن حيـــث الأهميـــة بم"  المناســـبة

المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

 الترتيب
النس
 %بة 

 موفق محايد يير موافق
يتم تحديد وقياس ومراقبة المؤشرات 

 الرئيسية لأداء المؤسسة
 9 مرتفعة 7252. 2.48 49 96 1 ت
% 13.4 25.4 61.2 

البيانات والمعلومات يحللها ويقيمها 
 متخصصين باستخدام الطرق المناسبة

 2 مرتفعة 0.744 2.45 42 96 92 ت
% 94.1 21.4 11.6 

توفر إدارة المؤسسة المعلومات الحديثة 
 المتعلقة بالجودة

 2 متوسطة 2.712 2.28 26 22 1 ت
% 92.1 44.6 49.6 

ات ووسائل فعالة تتوفر بالمؤسسة تقني
 تسهل حفظ المعلومات واتخاذ القرارات

 4 متوسطة 2.661 2.25 31 22 14 ت
% 22.1 22.6 47.2 

  مرتفعة 0.54239 2.3657 بعد اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة
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فقـد نحـراف ذه العبارة من وجهـة نظـر أفـراد العينـة الدراسـة بالمقارنـة مـع المتوسـط العـام، وأمـا الاالمؤسسة محل الدراسة له
 (.7443.)بل  

مـن حيـث "  توفر إدارة المؤسسة المعلومات الحديثة المتعلقـة بالجـودة "التي تنص على العبارة  الثالثةفي المرتبة جاءت  -
هنــاك موافقــة وبمســتوى متوســط علــى تبــني المؤسســة محــل الدراســة أن  ــا يعــني  (2.23) توســط حســابي قــدرهالأهميــة بم

بلــــ  فقــــد عيــــاري المنحــــراف لهــــذه العبــــارة مــــن وجهــــة نظــــر أفــــراد العينــــة الدراســــة بالمقارنــــة مــــع المتوســــط العــــام، وأمــــا الا
(3.192.) 

هل حفــظ المعلومــات تتــوفر بالمؤسســة تقنيــات ووســائل فعالــة تســ "الــتي تــنص علــى العبــارة  الرابعــةفي المرتبــة جــاءت  -
هنـاك موافقـة وبمسـتوى متوسـط علـى  ـا يعـني أن  (2.25) توسـط حسـابي قـدرهمـن حيـث الأهميـة بم" واتخاذ القـرارات 

نحـراف تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهـة نظـر أفـراد العينـة الدراسـة بالمقارنـة مـع المتوسـط العـام، وأمـا الا
 (.3.535)بل  فقد عياري الم

 ببـعد منهجية العملياتفقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : ثالثا 

بغـرض معرفـة مـدى اسـتجابات  "منهجيـة العمليـات" تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصـائي الوصـفي لبعـدسي
 :د، وهذا ما يوضحه الجدول التاليالمكونة لهذا البع الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 منهجية العملياتببعد نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة (: 16-2)رقم  الجدول

 SPSS. د الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيمن إعدا: المصدر
-  

المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

 الترتيب
النسبة 

% 
 موفق محايد يير موافق

مليات كنظام لتحقيق تدار الع
 أهداف الجودة بفعالية وكفاءة

 9 مرتفعة 6832. 2.51 49 91 6 ت
% 10.4 28.4 61.2 

تسعى المؤسسة لتحقيق تناسق بين 
 جميع أقسام والوظائف

 4 متوسطة 0.766 2.25 30 24 13 ت
% 19.4 35.8 44.8 

تعتمد المؤسسة على البحث والتطوير 
 يات والأنشطةلتحسين جميع العمل

 2 متوسطة 7552. 2.28 31 24 12 ت
% 17.9 35.8 46.3 

تستخدم المؤسسة أحدث الوسائل 
التكنولوجية المتاحة في جميع 

 العمليات والأنشطة

 2 مرتفعة 7452. 2.46 41 16 10 ت
% 14.9 23.9 61.2 

  مرتفعة 467452. 2.3769 بعد منهجية العمليات
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-  

" منهجيـة العمليــات " نلاحـظ مـن خـلال الجــدول أعـلاه أن أفـراد عينـة الدراســة يوافقـون بمسـتوى مرتفـع علــى تطبيـق بعـد  -
ــــذي بلــــ   ــــ  ( 2.2671)في المؤسســــة محــــل الدراســــة وذلــــك بالنظــــر لمتوســــطها الحســــابي المرتفــــع وال ــــاري بل بانحــــراف معي

، وهذا راجع لوعي  المؤسسـة بأهميـة العمليـات ودوهـا في تحقيـق أهـدفها مـن خـلال التنسـيق بـين جميـع   (2.476412)
 :الأنشطة لتحقيق الجودة ، وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي

 

من حيث "  يق أهداف الجودة بفعالية وكفاءةتدار العمليات كنظام لتحق"  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -
 ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  (2.19) الأهمية بمتوسط حسابي قدره

 (.2.762)العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  
 

تســـتخدم المؤسســة أحـــدث الوســـائل التكنولوجيــة المتاحـــة في جميـــع " العبـــارة الـــتي تــنص علـــى اءت في المرتبـــة الثانيـــة جــ -
علــى  مرتفــع ــا يعــني أن هنــاك موافقــة وبمســتوى  (2.47) مــن حيــث الأهميــة بمتوســط حســابي قــدره" العمليــات والأنشــطة 

راد العينــة الدراســة بالمقارنــة مــع المتوســط العــام، وأمــا الانحــراف تبــني المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــ
 (.2.641)المعياري فقد بل  

 

تعتمـــد المؤسســـة علـــى البحـــث والتطـــوير لتحســـين جميـــع العمليـــات " العبـــارة الـــتي تـــنص علـــى جـــاءت في المرتبـــة الثالثـــة  -
علـــى تبـــني  متوســـطموافقـــة وبمســـتوى   ـــا يعـــني أن هنـــاك (2.26) مـــن حيـــث الأهميـــة بمتوســـط حســـابي قـــدره" والأنشـــطة 

المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظـر أفـراد العينـة الدراسـة بالمقارنـة مـع المتوسـط العـام، وأمـا الانحـراف المعيـاري 
 (.2.611)فقد بل  

 

مــن " لوظــائفتســعى المؤسســة لتحقيــق تناســق بــين جميــع أقســام وا" العبــارة الــتي تــنص علــى جــاءت في المرتبــة الرابعــة  -
علـى تبـني المؤسسـة محـل الدراسـة  متوسـط ا يعـني أن هنـاك موافقـة وبمسـتوى  (2.21) حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره

 (.2.677)لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  
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 التركيز على العميلببـعد فقرات المتعلقة الليل إجابات أفراد العينة على نتائج تح: ا ـــــــــرابع

بغرض معرفة مدى استجابات  " التركيز على العميل " تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعدسي
 : ما يوضحه الجدول التالي المكونة لهذا البعد، وهذا الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 
 التركيز على العميلببعد نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة (: 17-12)رقم  الجدول

 
 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر

 

" التركيـز علـى العميـل " وى عـال علـى تطبيـق بعـد نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بمسـت
ــــــذي بلــــــ   ــــــك بالنظــــــر لمتوســــــطها الحســــــابي المرتفــــــع وال ــــــ  ( 2.4726)في المؤسســــــة محــــــل الدراســــــة وذل ــــــاري بل بانحــــــراف معي

ألزمهـــا الاهتمـــام  1229، وهـــذا راجـــع أيضـــا الى أن حصـــول المؤسســـة محـــل الدراســـة علـــى شـــهادة الأيـــزو (  2.196222)
بــير علــى العميــل ، كونــه يعتــبر مــن  المتطلبــات الــتي لا بــد علــى المؤسســة مــن تطبيقهــا حــتى تتحصــل المؤسســة والتركيــز بشــكل ك

 :على هذه الشهادة ، وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي
ن حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي م"  متابعة ومعالجة شكاوى الزبائن"  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -

 ــا يعــني أن هنــاك موافقــة وبمســتوى مرتفــع علــى تبــني المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر ( 2.16) قــدره
 (.2.729)أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس الترتيب العام

 موفق محايد يير موافق %بة 

بحاجات وتوقعات الزبائن الاهتمام 
 لتحقيق الجودة

 26 22 6 ت
 2 مرتفعة 2.769 2.45

% 10.4 34.3 55.2 

 متابعة ومعالجة شكاوى الزبائن
 44 96 1 ت

 9 مرتفعة 0.631 2.58
% 7.5 26.9 65.7 

 اجراء بحوث لقياس مدى رضا الزبائن
 24 29 92 ت

 4 متوسطة 7662. 2.33
% 17.9 31.3 50.7 

 سرعة تلبية حاجات الزبائن
 42 94 92 ت

 2 مرتفعة 7462. 2.49
% 14.9 20.9 64.2 

  مرتفعة 517232. 2.4627 بعد التركيز على العميل



 الدراسة الميدانية                                                                      : الفصل الثاني 

 

97 
 

من حيث الأهمية بمتوسط حسابي " سرعة تلبية حاجات الزبائن"تنص على  العبارة التيجاءت في المرتبة الثانية  -
 ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر ( 2.41) قدره

 (.2.647)أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  
من حيث "  الاهتمام بحاجات وتوقعات الزبائن لتحقيق الجودة" العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة   -

 ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه ( 2.41) الأهمية بمتوسط حسابي قدره
 (.2.769)رنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقا

من حيث الأهمية "  اجراء بحوث لقياس مدى رضا الزبائن" العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الرابعة  -
 ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه ( 2.22) بمتوسط حسابي قدره

 (.2.677)العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  

 مشاركة العاملينببـعد فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : خامسا 

بغرض معرفة مدى  " اركة العاملينمش " تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعدسي   
 :المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراتاستجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 مشاركة العاملينببعد نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة (: 18-12)رقم  الجدول

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر
 

المتوسط  درجة الموافقة التكرار العبارة
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

 الترتيب
النس
 %بة 

غير 
 موافق

 موفق محايد
تفعيل كل أنواع الاتصالات داخل 

 المؤسسة
 9 مرتفعة 0.682 2.54 42 96 6 ت
% 10.4 25.4 64.2 

تعقد إدارة المؤسسة اجتماعات دورية مع 
 ئل المتعلقة بالجودةالعمال لمعالجة المسا

 2 مرتفعة 6782. 2.42 21 21 6 ت
% 10.4 37.3 52.2 

ترسيخ ثقافة العمل الجماعي وتبادل 
 الأفكار والآراء بين العمال

 2 مرتفعة 7262. 2.51 42 91 1 ت
% 13.4 22.4 64.2 

 4 متوسطة 0.808 2.21 30 21 16 ت تطبيق مقترحات العاملين بعد التقييم
% 23.9 31.3 44.8 

  مرتفعة 2.11416 2.4961 مشاركة العاملين بعد
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في "  مشاركة العاملين"  بعدأفراد عينة الدراسة يوافقون بمستوى عال على تطبيق  أعلاه أننلاحظ من خلال الجدول 
،  (3.55155) بانحراف معياري بل  (2.4961)بل  لك بالنظر لمتوسطها الحسابي المرتفع والذي المؤسسة محل الدراسة وذ

وهذا راجع أيضا لوعي المؤسسة بضرورة مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات وحل المشكلات والعمل معا في انجاز الأعمال من 
 :تاليالتنازليا كد حسب المتوسط الحسابي هذا البع وقد جاء ترتيب فقراتتطبيق الجودة وتحقيق أهدافها ، 

من حيث الأهمية "  تفعيل كل أنواع الاتصالات داخل المؤسسة " التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة  ا يعني أن  (2.51) توسط حسابي قدرهبم

 (.3.132)بل  فقد عياري المنحراف أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا من وجهة نظر
 

من "  ترسيخ ثقافة العمل الجماعي وتبادل الأفكار والآراء بين العمال "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل  هناك ا يعني أن  (2.51) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم

بل  فقد عياري المنحراف الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
(3.521.) 

 

لمعالجة المسائل المتعلقة  تعقد إدارة المؤسسة اجتماعات دورية مع العمال "التي تنص على العبارة  الثالثةفي المرتبة جاءت  -

هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني  ا يعني أن  (2.12) توسط حسابي قدرهمن حيث الأهمية بم"  بالجودة
نحراف المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا

 (.3.153)بل  فقد عياري الم
 

توسط من حيث الأهمية بم" تطبيق مقترحات العاملين بعد التقييم "التي تنص على العبارة  الرابعةفي المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من  ا يعني أن  (2.21) حسابي قدره

 . (3.333)بل  فقد عياري المنحراف سط العام، وأما الاوجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتو 
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 التحسينببـعد فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : سادسا 
بغرض معرفة مدى استجابات  "التحسين  " تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعدسي -

 :المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراتوافقة على مجموعة مفردات عينة الدراسة نحو درجة الم
-  

 التحسينببعد نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة (: 19-2)رقم  الجدول

 

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر

في "  التحســين" أفــراد عينــة الدراســة يوافقــون بمســتوى متوســط علــى تطبيــق بعــد  نلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن
  (3.53313) يـاري بلـ بانحـراف مع (2.2662)بلـ  المؤسسة محل الدراسة وذلـك بالنظـر لمتوسـطها الحسـابي المتوسـط والـذي 

، وهــذا راجـــع الى تجاهـــل المؤسســـة لأهميـــة التــدريب الـــذي سيســـمح بتحســـين آداء  الأفـــراد وبالتــالي تعزيـــز قـــدرة المؤسســـة علـــى 
 :وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي تحقيق الجودة وبلوغ أهدافها ،

 

مـن "  تعتبر المؤسسة التحسـين المسـتمر مطلبـا أساسـيا لتحقيـق الجـودة العاليـة " التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -
هنـاك موافقـة وبمسـتوى مرتفـع علـى تبـني المؤسسـة محـل الدراسـة  ا يعني أن  (2.81) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم

 (.3.558)بل  فقد عياري المنحراف العام، وأما الالهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

النس الترتيب
 موفق محايد يير موافق %بة 

تعتبر المؤسسة التحسين المستمر مطلبا 
 أساسيا لتحقيق الجودة العالية

 27 91 92 ت
 9 مرتفعة 7732. 2.36

% 17.9 28.4 53.7 
تكافئ الإدارة الأفكار الإبداعية الهادفة 

 لتحسين مستوى الآداء
 22 29 97 ت

 4 متوسطة 8082. 2.21
% 23.9 31.3 44.8 

يستفيد العمال من دورات تدريبية 
 لتحسين آدائهم بشكل مستمر

 29 29 91 ت
 2 متوسطة 0.799 2.24

% 22.4 31.3 46.3 
توفير الموارد اللازمة لدعم سياسة التحسين 

 المستمر للجودة
 22 27 1 ت

 2 مرتفعة 7082. 2.34
% 13.4 38.8 47.8 

  توسطةم 500482. 2.2873 التحسين  بعد
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من "  توفير الموارد اللازمة لدعم سياسة التحسين المستمر للجودة "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
سة هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدرا ا يعني أن  (2.81) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم

 (.3.533)بل  فقد عياري المنحراف لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

من حيث "يستفيد العمال من دورات تدريبية لتحسين آدائهم بشكل مستمر"التي تنص على العبارة  الثالثةفي المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  ا يعني أن  (2.21) توسط حسابي قدرهالأهمية بم

 . (3.599)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
من حيث "  لإبداعية الهادفة لتحسين مستوى الآداءتكافئ الإدارة الأفكار ا "التي تنص على العبارة  الرابعةفي المرتبة جاءت  -

هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  ا يعني أن  (2.21) توسط حسابي قدرهالأهمية بم
 (.3.333)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا

 إدارة العلاقــاتببعد فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على :  سابعـا

بغرض معرفة مدى استجابات  " إدارة العلاقــات " تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعدسي
  :ذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التاليالمكونة له الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 إدارة العلاقــاتببعد نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة (: 21-2)رقم  الجدول -

  SPSS. ا  على البرنامج الإحصائيمن إعداد الطلبة اعتماد: المصدر

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس الترتيب العام

 موفق محايد يير موافق %بة 

الفهم المشترك للأهداف والقيم بين المؤسسة 
 ومتعامليها

 29 21 17 ت
 4 متوسطة 8152. 2.18

% 25.4 31.3 43.3 
القيام بالتطوير التعاوني مع الشركاء والموردين 

 والمتعاملين الآخرين
 38 18 11 ت

 2 مرتفعة 7602. 2.40
% 16.4 26.9 56.7 

ورد على معيار تعتمد المؤسسة في انتقاء الم
 الجودة

 29 24 14 ت
 2 متوسطة 7752. 2.22

% 20.9 35.8 43.3 
اختيار الموردين ذو كفاءة عالية يسهم في 

 نجاح الجودة
 26 22 1 ت

 9 مرتفعة 7222. 2.43
% 13.4 29.9 56.7 

  متوسطة 46892. 2.3097 إدارة العلاقــات بعد
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في " إدارة العلاقـات"أفراد عينة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى متوسـط علـى تطبيـق بعـد  نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن
،  (2.4761) بانحــراف معيـاري بلــ  (2.2216)بلـ  المؤسـة محـل الدراســة وذلـك بالنظـر لمتوســطها الحسـابي المتوســط والـذي 

الذي يلزمها اهتمام أكثر  بإدارة العلاقــات ، كونـه يعتـبر  1229المؤسسة محل الدراسة على شهادة الأيزو وهذا ريم  حصول 
وقـد جـاء ترتيـب فقـرات هـذا  من  المتطلبات التي لا بد على المؤسسة من تطبيقها حتى تتحصل المؤسسة علـى هـذه الشـهادة ،

 : تاليالالبعد حسب المتوسط الحسابي تنازليا ك

مـن حيـث "  اختيـار المـوردين ذو كفـاءة عاليـة يسـهم في نجـاح الجـودة " التي تنص علـىالمرتبة الأولى العبارة  فيجاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسـة محـل الدراسـة لهـذه  ا يعني أن  (2.42)توسط حسابي قدره الأهمية بم

 . (2.622)بل  فقد عياري المنحراف ع المتوسط العام، وأما الاالعبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة م
 

"  القيـام بالتطـوير التعـاوني مـع الشـركاء والمـوردين والمتعـاملين الآخـرين " التي تـنص علـىالعبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
تبــني المؤسســة محــل هنــاك موافقــة وبمســتوى مرتفــع علــى  ــا يعــني أن  (2.42)توســط حســابي قــدره مــن حيــث الأهميــة بم

بلــ  فقــد عيــاري المنحــراف وأمــا الااســة بالمقارنــة مــع المتوســط العــام، الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدر 
(2.672) . 

 

مــن حيــث "  تعتمــد المؤسســة في انتقــاء المــورد علــى معيــار الجــودة " الــتي تــنص علــىالعبــارة  الثالثــةفي المرتبــة جــاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسـة محـل الدراسـة لهـذه  ا يعني أن  (2.22)وسط حسابي قدره تالأهمية بم

 . (2.661)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

إدارة المؤسســة علــى توعيــة العــاملين بأهميــة تطبيــق أعمــال  تعمــل " الــتي تــنص علــىالعبــارة  الرابعــةفي المرتبــة جــاءت  -
هنـاك موافقـة وبمســتوى متوسـط علــى  ـا يعــني أن  (2.96)توسـط حســابي قـدره مـن حيــث الأهميـة بم" الإدارة إلكترونيـة 

نحــراف مــا الاتبــني المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة مــع المتوســط العــام، وأ
 . (2.691)بل  فقد عياري الم
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  لـمحـور الميزة التنافسيةفقرات النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : الثاني الفرع 

 التحليل مــن خــلال عــرض نتــائج الميزة التنافسية نتــائج التحليـل الإحصــائي الوصــفي لمحــور تم عــرضسيفي هـذا المطلــب       
نحو درجة الموافقة على مجموعة  بغرض معرفة مـدى اسـتجابات مفـردات عينـة الدراسـة الـمـحورالإحصائي الوصفي لكل أبعاد 

 .المكونة له الفقرات

 الجودةببـعد فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : أولا 

بغرض معرفة مدى استجابات " الجودة" بعد في لبعد تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصسي
 :المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 

  الجودةنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد (: 21-2)رقم  الجدول

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر

 
 

 العبارة
 رجة الموافقةد التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس الترتيب العام

 %بة 
 موفق محايد يير موافق

 تمتلك المؤسسة سياسة واضحة للجودة
 21 24 6 ت

 9 مرتفعة 6982. 2.40
% 11.9 35.8 52.2 

تتبنى المؤسسة معايير الجودة في جميع 
 الأنشطة

 27 29 92 ت
 2 مرتفعة 7382. 2.39

% 14.9 31.3 53.7 
تعد الجودة الهدف الأساسي للمؤسسة 
 ومصدر قوتها تعزز به مركزها التنافسي

 24 22 92 ت
 2 متوسطة 7832. 2.31

% 19.4 29.9 50.7 
تهدف المؤسسة على تحقيق التحسين 

 المستمر لجودة منتجاتها
 22 29 97 ت

 4 متوسطة 8082. 2.21
% 23.9 31.3 44.8 

  متوسطة 517152. 2.3284 ودةـــــــجـــــال بــــعــــــد 
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في "  الجـــودة "أفـــراد عينــة الدراســة يوافقـــون بمســتوى متوســـط علـــى تطبيــق مبــدأ  مــن خـــلال الجــدول أعــلاه أن  نلاحــظ
،  (3.51515)بانحـراف معيـاري بلـ   (2.8231)بلـ ذلـك بالنظـر لمتوسـطها الحسـابي المتوسـط والـذي المؤسسة محل الدراسة و 

 :تاليالهذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا ك فقراتوقد جاء ترتيب 
توسط الأهمية بم من حيث"  تمتلك المؤسسة سياسة واضحة للجودة"  التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -

هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة  ا يعني أن  (2.13) حسابي قدره
 (.3.193)بل  فقد عياري المنحراف نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا

 

من حيث الأهمية "  ؤسسة معايير الجودة في جميع الأنشطةتتبنى الم "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من  ا يعني أن  (2.89) توسط حسابي قدرهبم

 .(3.583)بل  فقد عياري المنحراف وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

تعـد الجـودة الهـدف الأساسـي للمؤسسـة ومصـدر قوتهـا تعـزز بـه مركزهـا  "التي تنص على العبارة  الثالثةفي المرتبة جاءت  -
هنـــاك موافقـــة وبمســـتوى متوســـط علـــى تبـــني  ـــا يعـــني أن  (2.81) توســـط حســـابي قـــدرهمـــن حيـــث الأهميـــة بم"  التنافســـي

عيـاري المنحـراف اد العينـة الدراسـة بالمقارنـة مـع المتوسـط العـام، وأمـا الاالمؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظـر أفـر 
 . (3.538)بل  فقد 

 

مـن حيـث "  تهـدف المؤسسـة علـى تحقيـق التحسـين المسـتمر لجـودة منتجاتهـا "الـتي تـنص علـى العبـارة  الرابعـةفي المرتبة جاءت  -
بمسـتوى متوسـط علـى تبــني المؤسسـة محـل الدراسـة لهــذه هنـاك موافقــة و  ـا يعـني أن  (2.21) توسـط حسـابي قــدرهالأهميـة بم

 (.3.333)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

 الـمرونـــةببـعد فقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : ا ــــثاني

بغرض معرفة مدى استجابات " الـمرونـــة" بعد ء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد تم في هذا الجز سي
 : المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 
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 ت المتعلقة ببـعد الـمرونـــةنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرا(: 22-2)رقم  الجدول

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر
 

في "  الـمرونـــة "عينة الدراسة يوافقون بمستوى مرتفع على تطبيق مبدأ  أفراد من خلال الجدول أعلاه أن نلاحظ
 (3.15311)بانحراف معياري بل   (2.5355)بل  المؤسسة محل الدراسة وذلك بالنظر لمتوسطها الحسابي المرتفع والذي 

 : تاليالهذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا ك فقراتوقد جاء ترتيب ، 

من "  تتسم المؤسسة بالاستجابة السريعة للتطورات في مجال عملها"  العبارة التي تنص علىرتبة الأولى جاءت في الم -
 ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة ( 2.79) حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره

 (.2.712)ع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة م
 

 تمتلك المؤسسة القدرة على تغيير المنتج وتعديله وفقا لحاجيات الزبون" العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -
بني المؤسسة محل  ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى مرتفع على ت( 2.14) من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره" 

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  
(2.762) . 

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس الترتيب العام

 موفق محايد يير موافق %بة 

تتمتع المؤسسة بالقدرة على الاستجابة 
السريعة للتغيرات في تصاميم المنتجات 

 والعمليات

 ت
 99 91 26 

 4 مرتفعة 7582. 2.39
% 16.4 28.4 11.2 

تتسم المؤسسة بالاستجابة السريعة للتطورات 
 في مجال عملها

 47 94 7 ت
 9 مرتفعة 6502. 2.61

% 9.0 20.9 70.1 
تحر  المؤسسة على تكوين وتدريب عمالها 

 للقيام بوظائف متعددة
 42 94 92 ت

 2 مرتفعة 7462. 2.49
% 14.9 20.9 64.2 

تلك المؤسسة القدرة على تغيير المنتج تم
 وتعديله وفقا لحاجيات الزبون

 42 96 6 ت
 2 مرتفعة 6822. 2.54

% 10.4 25.4 64.2 
  مرتفعة 45844. 2.5075 الـمرونـــة بعد 
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 تحر  المؤسسة على تكوين وتدريب عمالها للقيام بوظائف متعددة" العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
 ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل ( 2.41) همية بمتوسط حسابي قدرهمن حيث الأ" 

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  
(2.647) . 

تتمتع المؤسسة بالقدرة على الاستجابة السريعة للتغيرات في "  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الرابعة  -
،  ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى ( 2.21) من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره"  تصاميم المنتجات والعمليات

لمتوسط العام، وأما مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع ا
 . (2.616)الانحراف المعياري فقد بل  

 الإبداع ببـعدفقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على :  ـاــــثالث

بغرض معرفة مدى استجابات " الإبداع" بعد تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد سي
  :المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراترجة الموافقة على مجموعة مفردات عينة الدراسة نحو د

 الإبداعنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد (: 23-2)رقم  الجدول

 

  SPSS. ة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيمن إعداد الطلب: المصدر

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس الترتيب العام

 موفق محايد يير موافق %بة 

تتميز المؤسسة بطرق وأساليب جديدة 
 للتعامل مع الزبائن وريباتهم

 42 96 6 ت
 9 مرتفعة 7042. 2.51

% 11.9 25.4 62.7 

 لدى المؤسسة برنامج لمشروعات الإبداع
 22 29 97 ت

 4 متوسطة 8082. 2.21
% 23.9 31.3 44.8 

ن تكون مبدعة في جميع تسعى المؤسسة لأ
 عملياتها

 21 91 92 ت
 2 مرتفعة 7972. 2.39

% 19.4 22.4 58.2 
تخصص المؤسسة جانب من الموارد 

 لتشجيع وجذب الابتكارات
 21 21 92 ت

 2 متوسطة 7612. 2.24
% 19.4 37.3 43.3 

  متوسطة 566682. 2.3358 داعــالإببـعــد 
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في "  الإبـــداع "أفـــراد عينـــة الدراســـة يوافقـــون بمســـتوى متوســـط علـــى تطبيـــق مبـــدأ  نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن
، (3.51113)بانحـراف معيـاري بلـ   (2.8853)بلـ  المؤسسة محل الدراسة وذلـك بالنظـر لمتوسـطها الحسـابي المتوسـط والـذي 

 : تاليالهذا البعد حسب المتوسط الحسابي تنازليا ك فقراتتيب وقد جاء تر 

"  تتميز المؤسسة بطرق وأسـاليب جديـدة للتعامـل مـع الـزبائن وريبـاتهم " التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -
لمؤسســـة محـــل هنــاك موافقـــة وبمســـتوى  مرتفـــع علـــى تبـــني ا ـــا يعـــني أن  (2.51) توســـط حســـابي قـــدرهمــن حيـــث الأهميـــة بم

بلــ  فقــد عيــاري المنحــراف الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة مــع المتوســط العــام، وأمــا الا
(3.531) . 
 

من حيث "  تسعى المؤسسة لأن تكون مبدعة في جميع عملياتها "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  ا يعني أن  (2.89) قدره توسط حسابيالأهمية بم

 . (3.595)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

" جانب من الموارد لتشجيع وجذب الابتكارات تخصص المؤسسة " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
المؤسسة محل  على تبني متوسط ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى ( 2.24) من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره

بل  فقد عياري المنحراف الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
(3.511) . 

 

توسـط مـن حيـث الأهميـة بم"  لدى المؤسسة برنامج لمشروعات الإبـداع "التي تنص على العبارة  الرابعةفي المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة لهـذه العبـارة مـن وجهـة  ا يعني أن  (2.21) حسابي قدره

 . (3.333)بل  فقد عياري المنحراف مع المتوسط العام، وأما الانظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة 
 

 التسليم ببـعدفقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : رابعـــــــا 

بغرض معرفة مدى استجابات " التسليم "بعد تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد سي
  :المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراتة نحو درجة الموافقة على مجموعة مفردات عينة الدراس
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 التسليمنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد (: 24-2)رقم  لجدولا

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي :المصدر

في "  التســـليم "أفـــراد عينـــة الدراســـة يوافقـــون بمســـتوى مرتفـــع علـــى تطبيـــق مبـــدأ  نلاحـــظ مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه أن
،  (3.11811)بانحــراف معيــاري بلــ   (2.8155)بلــ  المؤسســة محــل الدراســة وذلــك بالنظــر لمتوســطها الحســابي المرتفــع والــذي 

 :تاليالهذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا ك فقراتوقد جاء ترتيب 

مـن حيـث "  تلبي المؤسسة طلبات السوق من المنتجات أسرع من منافسـيها " التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -
ى تبــني المؤسسـة محــل الدراسـة لهــذه هنــاك موافقـة وبمسـتوى مرتفــع علـ ــا يعـني أن  (2.18) توسـط حســابي قـدرهالأهميـة بم

 (.3.531)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

"  تكثف المؤسسة من قنوات توزيع منتجاتها لتسهيل عملية التسليم" العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -
على تبني المؤسسة محل  مرتفع ا يعني أن هناك موافقة وبمستوى ( 2.42) الأهمية بمتوسط حسابي قدرهمن حيث 

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بل  
(2.691) . 

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس لترتيبا العام

 موفق محايد يير موافق %بة 

الالتزام بالمواعيد المحددة لتلبية طلبات 
 العملاء

 21 21 92 ت
 4 متوسطة 2.679 2.24

% 19.4 37.3 43.3 
تكثف المؤسسة من قنوات توزيع منتجاتها 

 لتسهيل عملية التسليم
 27 22 1 ت

 2 مرتفعة 7192. 2.40
% 13.4 32.8 53.7 

تلبي المؤسسة طلبات السوق من المنتجات 
 أسرع من منافسيها

 26 22 6 ت
 9 مرتفعة 7012. 2.43

% 11.9 32.8 55.2 
تستخدم المؤسسة نظام التسليم الفوري 

 الزبائن
 21 22 92 ت

 2 مرتفعة 7352. 2.37
% 14.9 32.8 52.2 

  مرتفعة 413612. 2.3657 التسليم بـعــد 
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مــن حيـــث الأهميـــة "  تســـتخدم المؤسســة نظـــام التســليم الفـــوري الـــزبائن "علـــى الـــتي تــنص العبـــارة  الثالثـــةفي المرتبـــة جــاءت  -
هنــاك موافقــة وبمســتوى مرتفــع علــى تبــني المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة  ــا يعــني أن  (2.85) توســط حســابي قــدرهبم

 . (3.585)بل  قد فعياري المنحراف من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
 

مـن حيـث الأهميـة "  الالتـزام بالمواعيـد المحـددة لتلبيـة طلبـات العمـلاء "التي تـنص علـى العبارة  الرابعةفي المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسـة محـل الدراسـة لهـذه العبـارة  ا يعني أن  (2.21) توسط حسابي قدرهبم

 (3.511)بل  فقد عياري المنحراف ينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الامن وجهة نظر أفراد الع

 التكلفة ببـعدفقرات المتعلقة النتائج تحليل إجابات أفراد العينة على : خامسـا 

 بغرض معرفة مدى استجابات"التكلفة  "بعد تم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد سي      
 :المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي الفقراتمفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 التكلفة نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد(: 25-2)رقم  الجدول

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي: المصدر

 العبارة
 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
النس الترتيب العام

 موفق محايد يير موافق %بة 

تستخدم المؤسسة كافة مواردها المتاحة 
 بأسلوب عقلاني اقتصادي ورشيدة

 49 91 6 ت
 9 مرتفعة 0.683 2.51

% 10.4 28.4 61.2 
تهتم المؤسسة بمجال البحث والتطوير 

 لغرض تخفيض التكاليف
 22 26 96 ت

 4 توسطةم 7652. 2.07
% 25.4 41.8 32.8 

تسعى المؤسسة لتخفيض تكلفة منتجاتها 
 دون المساس بجودة المنتج

 27 96 94 ت
 2 متوسطة 8052. 2.33

% 20.9 25.4 53.7 
تتميز تكاليف المؤسسة با فاضها مقارنة 

 بمنافسيها
 21 24 94 ت

 2 متوسطة 7752. 2.22
% 20.9 35.8 43.3 

  متوسطة 468512. 2.2836 التكلفة بـعــد 
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في " التكلفـــة  "أفــراد عينـــة الدراســة يوافقـــون بمســـتوى متوســط علـــى تطبيــق مبـــدأ  نلاحــظ مـــن خــلال الجـــدول أعـــلاه أن
 (3.11351) بانحـراف معيـاري بلـ  (2.2381)  بلـ ذي المؤسسة محل الدراسة وذلك بالنظر لمتوسطها الحسابي المتوسـط  والـ

 : هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي فقراتوقد جاء ترتيب ، 

"  تستخدم المؤسسة كافة مواردها المتاحة بأسلوب عقلاني اقتصادي ورشيدة " التي تنص علىالعبارة في المرتبة الأولى جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى مرتفع على تبني المؤسسة محل  ا يعني أن  (2.51) قدرهتوسط حسابي من حيث الأهمية بم

بل  فقد عياري المنحراف الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
(3.138.) 
 

من "  خفيض تكلفة منتجاتها دون المساس بجودة المنتجتسعى المؤسسة لت "التي تنص على العبارة الثانية في المرتبة جاءت  -
هناك موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل  ا يعني أن  (2.88) توسط حسابي قدرهحيث الأهمية بم

  بلفقد عياري المنحراف الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
(3.335) . 
 

مــن حيــث "  تتميــز تكــاليف المؤسســة با فاضــها مقارنــة بمنافســيها ت "الــتي تــنص علــى العبــارة  الثالثــةفي المرتبــة جــاءت  -
هناك موافقة وبمسـتوى متوسـط علـى تبـني المؤسسـة محـل الدراسـة لهـذه  ا يعني أن  (2.22) توسط حسابي قدرهالأهمية بم

 . (3.555)بل  فقد عياري المنحراف الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا العبارة من وجهة نظر أفراد العينة
 

من حيث "  تهتم المؤسسة بمجال البحث والتطوير لغرض تخفيض التكاليف "التي تنص على العبارة  الرابعةفي المرتبة جاءت  -
وسـط علـى تبـني المؤسسـة محـل الدراسـة لهـذه هناك موافقة وبمسـتوى مت ا يعني أن  (2.35) توسط حسابي قدرهالأهمية بم

 . (3.515)بل  فقد عياري المنحراف العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الا
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 : اختبار صحة الفرضيات ومناقشة النتائج:  المطلب الثالث

 :اختبار صحة الفرضيات: الأول الفرع 

 : الأولىالرئيسية الفرضية : أولا

ؤسســة بالم ''تحقيـق الميــزة التنافسـيةو ( مجتمعــة)1009تطبيـق مبــادئ إدارة الجـودة أيـزوتوجــد علاقـة بــين '': نـص الفرضـية
 . محل الدراسة

 : ولاختبار الفرضية الرئيسية تمت الصياية التالية
H0-  : أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا توجد(α ≤ 0.05 ) 1229مبادئ إدارة الجودة أيزو تطبيقلتأثير 

 .ؤسسة محل الدراسةبالم تحقيق الميزة التنافسية في( مجتمعة)
H1-  : أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية توجد(α ≤ 0.05 )1229مبادئ إدارة الجودة أيزو تطبيق لتأثير 

 .ؤسسة محل الدراسةبالم تحقيق الميزة التنافسية في( مجتمعة)

 : باختبار كل من فرضياتها الفرعية المنبثقة منها وهي كالتالي أولاالفرضية الرئيسية قمنا  لاختبار

 : الأولىالفرضية الفرعية اختبار  -9
، (القيـادة)مبـدأ التـزام ودعـم الإدارة العليـا تطبيـق  تـأثيرل( α ≤ 0.05)لا يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة  "

  ."ؤسسة محل الدراسةبالم سيةفي تحقيق الميزة التناف
: عـــــدم صـــــحتها، تم اســـــتخدام أســـــلوب الانحـــــدار الخطـــــي البســـــيط في بنـــــا النمـــــوذج الآا أو الفرضـــــياتللتأكـــــد مـــــن صـــــحة 

Y=B0+B1x1 ،كمعادلة لتقدير قيم المتغير التابع وذلك بعد أن يتم تحديد قيمة معامل المتغير المستقل، حيث أن: 
- X1 :عبارة عن متغير مستقل . 
- Y :عبارة عن متغير تابع. 
- β0 :قيمة الثابت. 
- β1 :معامل المتغير المستقل.  
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 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 

 في تحقيق الميزة التنافسية (القيادة)نتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير مبدأ التزام ودعم الإدارة العليا  ( :87-08)لجـــــدول ا

معامل 
اط الارتب
(R) 

معامل 
التحديد 

(R8) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 المعاملات

 tقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.726 2.276 2.211 26.122 2.222 
  9.261 6.111 2.222  الثابت

 β1 2.492 2.917 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.835+ 0.112x 

X               : (القيادة)مبدأ التزام الإدارة العليا)المتغير المستقل                     Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع  

 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) ة قدرهدالة بمستوى دلالوهي   (26.122) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار (  2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 
قابله تغير التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يو ( 2.492)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة 

 ؛ في المتغير التابع( 2.492)بمقدار 
 (27.6)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.276)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد          

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.726)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         

 موجبة ؛   Bلأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 
 
 

 

مبدأ التزام  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة 
  بالمؤسسة محل الدراسة في تحقيق الميزة التنافسية( القيادة)ودعم الإدارة العليا 
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 :  الثانيةاختبار الفرضية الفرعية  -8
اتخاذ القرارات المبنية على لتأثير تطبيق مبدأ ( α ≤ 0.05)إحصائية عند مستوى معنوية لا يوجد أثر ذو دلالة  "
 ."  تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة فيالأدلة 

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في  تحقيق الميزة التنافسيةارات المبنية على الأدلة تخاذ القر تطبيق مبدأ انتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  ( :86-8)الجـــــدول 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.122 2.262 2.272 24.429 2.222 
  9.772 99.426 2.222  الثابت

 β1 2.217 4.142 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.118+ 0.291x 

X  : (اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة)المتغير المستقل ،                    Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا:المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي  (24.429)بلغت المحسوبة  Fمة نلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قي
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار ( 2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 
أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير  التي تعنيو ( 2.217)تقدر بـ  B1كما نلاحظ أن قيمة 

 ؛ في المتغير التابع( 2.217)بمقدار 
 (26.2)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.262)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد 

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.122)بلغت Rقيمة معامل الارتباط  كما أن

 موجبة ؛   B1لأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 

 
اتخاذ مبدأ  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)و دلالة إحصائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذ: تقبل الفرضية البديلة

 بالمؤسسة محل الدراسة في تحقيق الميزة التنافسية القرارات المبنية على الأدلة
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 : لثالــثـــةااختبار الفرضية الفرعية  - 3

تحقيق الميزة  تطبيق مبدأ منهجية العمليات في  لتأثير( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية  "
 "  التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في تحقيق الميزة التنافسية بيق مبدأ منهجية العملياتتطنتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  ( :82-8)الجـــــدول 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.966 2.229 2.297 2.924 2.222 
  2.266 92.621 2.222  الثابت

 β1 2.997 9.412 2.912 معامل الإنحدار

Y=2.335+ 1.111x 

X  : (منهجية العمليات)المتغير المستقل ،                            Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا: المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي  (2.924)بلغت وبة المحس Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار ( 2.21)المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع
ير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير التي تعني أن التغو ( 2.997)تقدر بـ  B1كما نلاحظ أن قيمة        

 ؛ في المتغير التابع( 2.997)بمقدار 
 (2.9)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.229)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد         

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
وتعني وجود علاقة ضعيفة جدا بين المتغير التابع والمستقل وهي ( 2.966)بلغت  Rما أن قيمة معامل الارتباط ك        

 موجبة ؛   B1طردية لأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة ضعيفة جدا وطردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائـج فـةنـنــا 

 
 

 لتأثير( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة
 بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق الميزة التنافسية في تطبيق مبدأ منهجية العمليات
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 : الرابعة لفرضية الفرعية اختبار ا -

في  تحقيق الميزة تطبيق مبدأ التركيز على العميل  لتأثير( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
 " بالمؤسسة محل الدراسة  التنافسية

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في  تحقيق الميزة التنافسية التركيز على العميل تطبيق مبدأ لبسيط لتأثيرنتائج اختبار الانحدار ا ( :81-8)الجـــــدول 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.416 2.292 2.916 96.261 2.222 
  9.712 92.621 2.222  الثابت

 β1 2.262 9.412 2.912 معامل الإنحدار

Y=1.198+ 3.252x 

X  : (التركيز على العميل)المتغير المستقل ،                            Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي  (96.261)بلغت المحسوبة  Fل أعلاه أن قيمة نلاحظ من خلال الجدو 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار ( 2.21)المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.262)تقدر بـ  B1كما نلاحظ أن قيمة        

 ؛ في المتغير التابع( 2.262)بمقدار 
 (29)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.292)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد         

 لمتغيرات أخرى؛من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى  
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.416)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط        

 موجبة ؛   B1لأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 
 

 

 لتأثير( α ≤ 0.05)حصائية عند مستوى معنوية ايوجد أثر ذو دلالة : تقبل الفرضية البديلة
 بالمؤسسة محل الدراسة ي تحقيق الميزة التنافسيةــــــــــف تطبيق مبدأ التركيز على العميل
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 :  الخامسةاختبار الفرضية الفرعية  -2

في  تحقيق الميزة تطبيق مبدأ مشاركة العاملين لتأثير ( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
 " بالمؤسسة محل الدراسة  التنافسية

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في تحقيق الميزة التنافسيةمشاركة العاملين تطبيق مبدأ نحدار البسيط لتأثير نتائج اختبار الا ( :30-8)الجـــــدول 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.162 2.227 2.227 22.174 2.222 
  9.166 99.422 2.222  الثابت

 β1 2.222 1.649 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.535+ 3.822x 

X  : (مشاركة العاملين)المتغير المستقل ،                            Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي  (22.174)بلغت المحسوبة  Fول أعلاه أن قيمة نلاحظ من خلال الجد
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار ( 2.21)المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.222)تقدر بـ  B1كما نلاحظ أن قيمة        

 ؛ في المتغير التابع( 2.222)بمقدار 
 (22.7)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.227)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد        

 ى لمتغيرات أخرى؛من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعز  
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.162)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط      

 موجبة ؛   B1لأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 

 
لتأثير ( α ≤ 0.05)احصائية عند مستوى معنوية  يوجد أثر ذو دلالة: تقبل الفرضية البديلة
 بالمؤسسة محل الدراسة ن فـــي تحقيق الميزة التنافسيةـــيــلـامـعـمشاركة التطبيق مبدأ 
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 :  السادسةاختبار الفرضية الفرعية  -7

في تحقيق الميزة تطبيق مبدأ إدارة العلاقات  لتأثير( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
 " بالمؤسسة محل الدراسة  التنافسية

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في تحقيق الميزة التنافسيةإدارة العلاقات  تطبيق مبدأ دار البسيط لتأثيرنتائج اختبار الانح ( :39-8)الجـــــدول 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.462 2.222 2.229 91.612 2.222 
  9.722 1.629 2.222  الثابت

 β1 2.296 4.444 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.198+ 3.252x 

X  : (إدارة العلاقات)المتغير المستقل ،                            Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي  (91.612)بلغت المحسوبة  Fلاه أن قيمة نلاحظ من خلال الجدول أع
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار ( 2.21)المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.296)تقدر بـ  B1كما نلاحظ أن قيمة        
 ؛ في المتغير التابع( 2.296)بمقدار 
 (22.2)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.222)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد         

 تغيرات أخرى؛من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لم 
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.462)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         

 موجبة ؛   B1لأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 

 
ر ـيـأثـتـل( α ≤ 0.05)ة ـيوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوي: تقبل الفرضية البديلة
 بالمؤسسة محل الدراسة ق الميزة التنافسيةـتحقي فــــــــــيإدارة العلاقات تطبيق مبدأ 



 الدراسة الميدانية                                                                      : الفصل الثاني 

 

007 
 

 :  السابعةاختبار الفرضية الفرعية  -6

في  تحقيق الميزة التحسين المستمر تطبيق مبدأ لتأثير ( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " 
 " بالمؤسسة محل الدراسة  التنافسية

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في تحقيق الميزة التنافسيةالتحسين المستمر تطبيق مبدأ  نحدار البسيط لتأثيرنتائج اختبار الا ( :38-8)الجـــــدول 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.429 2.979 2.946 92.466 2.229 
  9.622 99.222 2.222  الثابت

 β1 2.246 2.124 2.229 معامل الإنحدار

Y=1.198+ 3.252x 

X  : (التحسين المستمر)المتغير المستقل ،                            Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي  (92.466)بلغت المحسوبة  Fل أعلاه أن قيمة نلاحظ من خلال الجدو 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار ( 2.21)المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.246)تقدر بـ  B1كما نلاحظ أن قيمة        

 ؛ في المتغير التابع( 2.246)بمقدار 
 (97.9)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.979)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد        
 لمتغيرات أخرى؛ من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى 

وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.429)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط        
 موجبة ؛   B1لأن إشارة 

 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 
 
 

 
ر ـيـأثـتـل( α ≤ 0.05)ة ـيوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوي: تقبل الفرضية البديلة
 بالمؤسسة محل الدراسة ق الميزة التنافسيةـتحقيي فـالتحسين المستمر تطبيق مبدأ 
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 :الأولى  اختبار الفرضية الرئيسية
 :الأولى بعد اختبار الفرضيات الفرعية سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية 

 .''تحقيق الميزة التنافسيةو ( مجتمعة)1009توجد علاقة بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة أيزو'' والتي كان نصها
 :حيث كانت النتائج ملخصة في الجدول التالي  

 في  تحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ الجودة ايزو نتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  ( :33-8)ل الجـــــدو 

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.621 2.129 2.124 62.71 2.222 
  2.716 2.177 2.229  الثابت

 1β 2.622 6.162 2.222الانحدارمعامل 

Y=0.698+ 0.703x 

X              : (1229مبادئ إدارة الجودة ايزو )المتغير المستقل                   Y : ( الميزة التنافسية)المتغير التابع، 
 SPSSجات برنامج الطلبة بناءا على مخر  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (62.71) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار (  2.21) المعنوية قل من مستوى لأنه أ

 ؛المستقل على المتغير التابع 
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.622)تقدر بـ  9Bكما نلاحظ أن قيمة        

 ؛ في المتغير التابع( 2.622)بمقدار 
 (12.9)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.129)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد        
 الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى ؛ من التغيرات 

وهي طردية لأن وتعني وجود علاقة قوية بين المتغير التابع والمستقل ( 2.621)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط        
 ؛  موجبة  Bإشارة 

 : سة، وعلى ضوء هذه النتائج فةنناوعليه نستنتج وجود علاقة قوية طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدرا
 
 

مبادئ  تأثير تطبيقل( α ≤ 0.05)ائية عند مستوى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحص: تقبل الفرضية البديلة 
 بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق الميزة التنافسيةفي ( مجتمعة)1009إدارة الجودة أيزو
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 ضية الرئيسية الثانية  والفرضيات التابعة لهاالفر اختبار  :ا ــــثانيــ

تحقيق  أبعـاد الميزة و  1229يزواتوجد علاقة بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة '' :ونص الفرضية الرئيسية الثانية ينص على  
 ، ''بالمؤسسة محل الدراسة التنافسية 
 : لتاليكاصياية  الختبار الفرضية الرئيسية تمت ولا

H0 :بالمؤسسة محل الدراسة تحقيق أبعـاد الميزة التنافسيةو  1229يزواين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ب يوجد أثـر لا  . 
 H1: راسةبالمؤسسة محل الد تحقيق  أبعـاد الميزة التنافسيةو  1229يزوابين تطبيق مبادئ إدارة الجودة  يوجد أثـر . 

 :باختبار كل من فرضياتها الفرعية المنبثقة منها وهي كالتالي أولالاختبار الفرضية الرئيسية قمنا 

 : الأولىالفرضية الفرعية اختبار  -9
في ، 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق  تأثيرل( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "

 . "ؤسسة محل الدراسةبالم تحقيق مبدأ الجودة
 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 

 في تحقيق مبدأ الجودة 1229نتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير مبادئ إدارة الجودة ايزو ( :34-8)لجـــــدول ا

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  لمعاملاتا
 المعاملات

 tقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.272 2.276 2.214 4.669 2.222 
  9.222 2.641 2.227  الثابت

 β1 2.424 2.964 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.828+ 3.121x 

X              : (1229مبادئ إدارة الجودة ايزو)المتغير المستقل                     Y :( مبدأ الجـودة)تغير التابع الم  
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (4.669) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة       
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير بسيط ، ويؤكد الوهذا يعني معنوية نموذج الانحدار (  2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 
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التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.424)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة        
 ؛ في المتغير التابع( 2.424)بمقدار 

 (7.6)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.276)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد        
 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 

وتعني وجود علاقة ضعيفة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.272)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط       
 موجبة ؛   Bلأن إشارة 

 : وعليه نستنتج وجود علاقة ضعيفة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة،وعلى ضوء هذه النتائج فةننا
 
 
 
 : الثانيةالفرضية الفرعية اختبار  -8

في ، 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق  تأثيرل( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "
 . "ؤسسة محل الدراسةبالملمرونة تحقيق مبدأ ا

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 

 في تحقيق مبدأ المرونة 1229نتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير مبادئ إدارة الجودة ايزو ( :32-8)لجـــــدول ا

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 

دلالة ال
SIG 

 المعاملات
قيمة 

 tقيمة  المعاملات
مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.726 2.421 2.217 44.222 2.222 
  2.226 9.227 2.221  الثابت

 β1 2.191 7.716 2.222 معامل الإنحدار

Y=3.883+ 3.915x 

X            : (       1229مبادئ إدارة الجودة ايزو)المتغير المستقل                  Y : (  مبدأ المرونة)المتغير التابع 
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

 

مبادئ  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة 
 بالمؤسسة محل الدراسة مبدأ الجــودة في تحقيق 1009إدارة الجودة ايزو
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( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (44.222) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير لانحدار البسيط ، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج ا(  2.21)لأنها أقل من مستوى المعنوية  

 ؛المستقل على المتغير التابع 
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.191)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة        
 ؛ في المتغير التابع( 2.191)بمقدار 
 (42.1)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.421)تقدر بـ  R2ل التحديد كما أن قيمة معام        

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.726)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         
 موجبة ؛   Bارة لأن إش

 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 
 
 
 

 : الثالثـةالفرضية الفرعية اختبار  -3
في ، 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق  تأثيرل( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "

 . "ؤسسة محل الدراسةبالمتحقيق مبدأ التسليم 
 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 

 التسليمفي تحقيق مبدأ  1229نتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير مبادئ إدارة الجودة ايزو ( :37-8)لجـــــدول ا

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

 المعاملات
قيمة 

 tقيمة  المعاملات
مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.221 2.991 2.922 6.472 2.221 
  9.222 2.712 2.229  الثابت

 β1 2.442 2.121 2.221 معامل الإنحدار

Y=1.822+ 0.113x 

X  : (1229مبادئ إدارة الجودة ايزو)المتغير المستقل                         Y : ( التسليممبدأ )المتغير التابع  
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

مبادئ  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة 
 بالمؤسسة محل الدراسةمبدأ المرونة في تحقيق  1009إدارة الجودة ايزو
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( 2.221) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (6.472) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد وذج الانحدار وهذا يعني معنوية نم(  2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.442)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة         

 ؛ في المتغير التابع( 2.492)بمقدار 
 (99.1)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.991)تقدر بـ  R2معامل التحديد  كما أن قيمة        

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية ( 2.221)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         

 موجبة ؛   Bن إشارة لأ
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 

 

 : الرابعةالفرضية اختبار  -4
 في، 1229ايزو مبادئ إدارة الجودةتطبيق  تأثيرل( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "

 . "ؤسسة محل الدراسةبالم الإبداعتحقيق مبدأ 
 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 

 الإبداعفي تحقيق مبدأ  1229مبادئ إدارة الجودة ايزونتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  ( :36-8)لجـــــدول ا

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fمة قي
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.766 2.411 2.419 11.926 2.222 
  2.196- 9.227- 2.961  الثابت

 β1 9.224 6.421 2.222 معامل الإنحدار

Y=-3.513+ 1.204x 

X             : (1229مبادئ إدارة الجودة ايزو)المتغير المستقل                         Y : ( الإبداعمبدأ )المتغير التابع  
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

مبادئ  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)ى معنوية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستو : تقبل الفرضية البديلة 
 بالمؤسسة محل الدراسة التسليممبدأ في تحقيق  1009إدارة الجودة ايزو
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( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (11.926) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد  معنوية نموذج الانحدار وهذا يعني(  2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 9.224)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة        
 ؛ في المتغير التابع( 9.224)بمقدار 
 (41.1)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.411)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد        

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
وهي طردية وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل ( 2.766)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         

 موجبة ؛   Bلأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 

 

 :الخامسة الفرضية اختبار  -2
في ، 1229يزومبادئ إدارة الجودة اتطبيق  تأثيرل( α ≤ 0.05)لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية "

 . "ؤسسة محل الدراسةبالمالتكلفـة تحقيق مبدأ 
 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 

 التكلفـةفي تحقيق مبدأ  1229مبادئ إدارة الجودة ايزونتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  ( :32-8)لجـــــدول ا

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
التحديد 

(R2) 

معامل 
التحديد 

لمعدل ا
(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 tقيمة  المعاملات

مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.279 2.922 2.996 1.627 2.222 
  9.226 2.126 2.294  الثابت

 β1 2.122 2.991 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.325+ 0.583x 

X             : (1229ايزومبادئ إدارة الجودة )المتغير المستقل                         Y : ( التكلفـةمبدأ )المتغير التابع  
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

مبادئ  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة 
 ل الدراسةبالمؤسسة مح الإبداعمبدأ في تحقيق  1009إدارة الجودة ايزو
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( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (26.122) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار   (2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 

التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.122)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة         
 ؛ في المتغير التابع( 2.122)بمقدار 

 (92)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.922)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد         
 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 

المستقل وهي طردية وتعني وجود علاقة متوسطة بين المتغير التابع و ( 2.279)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         
 موجبة ؛   Bلأن إشارة 

 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

مبادئ  لتأثير تطبيق( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة 
 بالمؤسسة محل الدراسة التكلفـةمبدأ في تحقيق  1009إدارة الجودة ايزو
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تحقيق  و  1009يزوا توجد علاقة بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة'' : والتي نصها كالتالي  الثانيــةالفرضية الرئيسية اختبار 
 ، ''بالمؤسسة محل الدراسة  أبعـاد الميزة التنافسية

 :وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي 
 في تحقيق أبعاد الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزونتائج اختبار الانحدار البسيط لتأثير  ( :31-8)لجـــــدول ا

معامل 
الارتباط 

(R) 

معامل 
 التحديد

(R2) 

معامل 
التحديد 
المعدل 

(R2) 

 Fقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

قيمة  المعاملات
 المعاملات

 tقيمة 
مستوى 
الدلالة 
SIG 

2.726 2.276 2.211 26.122 2.222 
  9.261 6.111 2.222  الثابت

 β1 2.492 2.917 2.222 معامل الإنحدار

Y=1.835+ 0.112x 

X            :(1229مبادئ إدارة الجودة ايزو) المتغير المستقل                         Y : ( أبعاد الميزة التنافسية)المتغير التابع  
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

( 2.222) دالة بمستوى دلالة قدرهوهي   (26.122) بلغت المحسوبة  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن قيمة 
وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير البسيط ، ويؤكد وهذا يعني معنوية نموذج الانحدار (  2.21) المعنوية أقل من مستوى  الأنه

 ؛المستقل على المتغير التابع 
التي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير و ( 2.492)تقدر بـ  Bكما نلاحظ أن قيمة        

 ؛ في المتغير التابع( 2.492)قدار بم
 (27.6)أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته ( 2.276)تقدر بـ  R2كما أن قيمة معامل التحديد         

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
لاقة متوسطة بين المتغير التابع والمستقل وهي طردية وتعني وجود ع( 2.726)بلغت Rكما أن قيمة معامل الارتباط         

 موجبة ؛   Bلأن إشارة 
 :وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فةننا 

 
 

مبادئ   تطبيقلتأثير( α ≤ 0.05)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية : تقبل الفرضية البديلة 
 بالمؤسسة محل الدراسة التكلفـةمبدأ في تحقيق  1009إدارة الجودة ايزو



 الدراسة الميدانية                                                                      : الفصل الثاني 

 

026 
 

 ضية الرئيسية الثالثـة والفرضيات التابعة لهاالفر اختبار : ــــالـثثا

وية ــعند مستوى معن ةـــــدلالة إحصائي اتروق معنوية ذــــد فــــــجتو لا " ها ــوالتي مضمون  : الأولى ار الفرضية الفرعية اختبــ  9
(α ≤ 0.05)  ؛"بالمؤسسة محل الدراسة  تبعا لمتغير الجنس في  تحقيق الميزة التنافسية 9001إدارة الجودة أيزولتطبيق مبادئ 

 :  وكانت النتائج كالتالي

 للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية الأولى ( :40-8)الجـــــدول 

مبادئ إدارة 
المتوسط  العدد النوع الجودة

 الحسابي
الإنحراف 
قيمة  Fقيمة  المعياري

SIG 
الدلالة الإحصائية )النتجة

 (2.21عند 

 القيادة
 0.063 2.392 12 ذكر

 يير دالة 0.610 0.262
 0.122 2.321 94 أنثى

 اتخاذ القرارات
 0.075 2.377 12 ذكر

 يير دالة 0.734 0.116
 0.146 2.321 94 أنثى

منهجية 
 العمليات

 0.063 2.321 12 ذكر
 يير دالة 0.055 3.810

 0.122 2.589 94 أنثى
التركيز على 

 العميل
 0.072 2.458 12 ذكر

 يير دالة 0.876 0.025
 0.139 2.482 94 أنثى

مشاركة 
 العاملين

 0.077 2.429 12 ذكر
 يير دالة 0.748 0.105

 0.149 2.375 94 أنثى

 التحسين
 0.069 2.316 12 ذكر

 يير دالة 0.365 0.833
 0.134 2.179 94 أنثى

 إدارة العلاقات
 0.063 2.259 12 ذكر

 يير دالة 0.088 3.003
 0.123 2.500 94 أنثى

 

 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دإعدا من :المصدر 

في   1229لمبادئ إدارة الجودة ايزو من خلال نتائج الجدول السابق يتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 
 تحقيق الميزة التنافسية تعزى لمتغير الجنس؛
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روق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ـــــف وجدـــلا ت" ها ـوالتي مضمون : الثانيةاختبار الفرضية الفرعية ــ  8
(α ≤ 0.05 )بالمؤسسة محل الدراسة في  تحقيق الميزة التنافسية تبعا لمتغير العمر 1229لتطبيق مبادئ إدارة الجودة أيزو " 

 : وكانت النتائج كالتالي 
 يسية الثالثةللفرضية الرئ اختبار الفرضية الفرعية الثانية ( :49-8)الجـــــدول 

مبادئ إدارة 
 الجودة

 العدد النوع
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 Fقيمة 
قيمة 
SIG 

الدلالة  ) جةيالنت
الإحصائية عند 

0.02) 

 القيادة

 0.463 2.475 10 26إلى 96من 

 يير دالة 0.681 0.504
 0.409 2.405 29 21إلى   21من 
 0.452 2.266 16 19إلى  42من 

 0.569 2.375 12 19أكثر من 

 اتخاذ القرارات

 0.478 2.475 10 26إلى 96من 

 يير دالة 0.849 0.267
 0.466 2.388 29 21إلى   21من 
 0.640 2.297 16 19إلى  42من 

 0.667 2.313 12 19أكثر من 

منهجية 
 العمليات

 0.355 2.575 10 26إلى 96من 

 ةيير دال 0.556 0.698
 0.492 2.336 29 21إلى   21من 
 0.340 2.344 16 19إلى  42من 

 0.626 2.354 12 19أكثر من 

التركيز على 
 العميل

 0.392 2.675 10 26إلى 96من 

 يير دالة 0.231 1.470
 0.557 2.388 29 21إلى   21من 
 0.612 2.344 16 19إلى  42من 

 0.272 2.625 12 19أكثر من 

مشاركة 
 العاملين

 0.497 2.550 10 26إلى 96من 

 يير دالة 0.676 0.510
 0.602 2.336 29 21إلى   21من 
 0.532 2.500 16 19إلى  42من 

 0.538 2.396 12 19أكثر من 

 التحسين

 0.648 2.375 10 26إلى 96من 

 يير دالة 0.512 0.775
 0.470 2.362 29 21إلى   21من 
 0.455 2.156 16 19إلى  42من 

 0.509 2.208 12 19أكثر من 
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 إدارة العلاقات

 0.546 2.525 10 26إلى 96من 

 يير دالة 0.073 2.433
 0.451 2.388 29 21إلى   21من 
 0.446 2.219 16 19إلى  42من 

 0.386 2.063 12 19أكثر من 

 SPSSلبة بناءا على مخرجات برنامج الط دمن إعدا :المصدر 

في   1229لمبادئ إدارة الجودة ايزو من خلال نتائج الجدول السابق يتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 
 . تحقيق الميزة التنافسية تعزى لمتغير العمر

  ات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية لا توجد فروق معنوية ذ" والتي مضمونها  : الثالثة اختبار الفرضية الفرعية ــ  3
(α ≤ 0.05 )بالمؤسسة محل  تحقيق الميزة التنافسية تبعا لمتغير المؤهل العلمي في 1229لتطبيق مبادئ إدارة الجودة أيزو

 . " الدراسة ؛
 : وكانت النتائج كالتالي 

 لثالثةاختبار الفرضية الفرعية الثالثة للفرضية الرئيسية ا( : 42-2)الجـــــدول 

مبادئ إدارة 
 الجودة

المتوسط  العدد النوع
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 SIGقيمة  Fقيمة 
الدلالة )جةيالنت

الإحصائية 
 (2.21عند 

 القيادة

 0.359 2.417 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.681 0.504
 0.444 2.438 26 ثانوي
 0.477 2.417 26 جامعي

 0.489 2.100 2 شهادات أخرى

 اتخاذ القرارات

 0.617 2.229 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.849 0.267
 0.468 2.469 26 ثانوي
 0.610 2.405 26 جامعي

 0.468 2.200 2 شهادات أخرى

منهجية 
 العمليات

 0.291 2.521 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.556 0.698
 0.427 2.427 26 ثانوي
 0.495 2.321 26 جامعي

 0.643 2.200 2 شهادات أخرى
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التركيز على 
 العميل

 0.579 2.521 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.231 1.470
 0.563 2.438 26 ثانوي
 0.527 2.512 26 جامعي

 0.316 2.350 2 شهادات أخرى

مشاركة 
 العاملين

 0.401 2.313 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.676 0.510
 0.547 2.500 26 ثانوي
 0.635 2.488 26 جامعي

 0.550 2.200 2 شهادات أخرى

 التحسين

 0.445 2.396 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.512 0.775
 0.512 2.313 26 ثانوي
 0.436 2.345 26 جامعي

 0.606 1.975 2 شهادات أخرى

إدارة 
 لعلاقاتا

 0.588 2.354 13 أقل من الثانوي

 يير دالة 0.073 2.433
 0.452 2.458 26 ثانوي
 0.413 2.214 26 جامعي

 0.394 2.100 2 شهادات أخرى
 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

في  1229لمبادئ إدارة الجودة ايزو لة إحصائية من خلال نتائج الجدول السابق يتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلا
 .بالمؤسسة محل الدراسة المؤهل العلميتحقيق الميزة التنافسية تعزى لمتغير 

  لا توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " والتي مضمونها  :  الرابعةاختبار الفرضية الفرعية ــ  4
(α ≤ 0.05 )بالمؤسسة محل  الخبرة المهنيةفي  تحقيق الميزة التنافسية تبعا لمتغير  1229الجودة أيزو لتطبيق مبادئ إدارة

 . " الدراسة ؛
 : وكانت النتائج كالتالي 
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 للفرضية الرئيسية الثالثة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة ( :43-8)الجـــــدول 

مبادئ 
إدارة 
 الجودة

المتوسط  العدد النوع
 الحسابي

نحراف الإ
قيمة  Fقيمة  المعياري

SIG 

 جةيالنت
الدلالة )

الإحصائية عند 
0.02) 

 القيادة
 

 0.129 2.417 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.221 1.507
 92سنوات إلى  1من 

 سنوات
24 2.438 0.091 

 0.098 2.417 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.142 2.100 10 سنة 22أكثر من 

اتخاذ 
 القرارات
 

 0.157 2.229 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.454 0.885
 92سنوات إلى   1من 

 سنوات
24 2.469 0.111 

 0.119 2.405 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.172 2.200 10 سنة 22أكثر من 

منهجية 
 العمليات

 0.135 2.521 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.377 1.050
 92سنوات إلى  1من 

 سنوات
24 2.427 0.095 

 0.102 2.321 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.148 2.200 10 سنة 22أكثر من 

التركيز 
على 
 العميل

 0.152 2.521 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.838 0.282
 92سنوات إلى   1من 

 سنوات
24 2.438 0.107 

 0.115 2.512 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.166 2.350 10 سنة 22أكثر من 

مشاركة 
 العاملين

 0.160 2.313 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.425 0.944
 92سنوات إلى   1من 

 سنوات
24 2.500 0.113 

 0.121 2.488 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.176 2.200 10 سنة 22أكثر من 

 التحسين
 

 0.142 2.396 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.187 1.647
 92سنوات إلى   1من 

 سنوات
24 2.313 0.101 

 0.108 2.345 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.156 1.975 10 سنة 22أكثر من 

إدارة 
 العلاقات

 0.133 2.354 12 سنوات 1أقل من 

 يير دالة 0.144 1.867
 92سنوات إلى   1من 

 اتسنو 
24 2.458 0.094 

 0.100 2.214 21 سنة 22سنة إلىن 99من 
 0.145 2.100 10 سنة 22أكثر من 

  

 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 
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تحقيق   في 1229لمبادئ إدارة الجودة ايزو من خلال نتائج الجدول السابق يتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 
 . لمتغير الخبرة المهنيةالميزة التنافسية تعزى 

 ≥ α)لا توجد فروق معنوية ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية " والتي مضمونها  : الخامسة اختبار الفرضية الفرعية ــ  2
 " ؛بالمؤسسة محل الدراسة رات التكوينية عدد الدو تبعا لمتغير  في تحقيق الميزة التنافسية 1229لتطبيق مبادئ إدارة الجودة أيزو( 0.05

 : وكانت النتائج كالتالي 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة للفرضية الرئيسية الثالثة ( :44-8)الجـــــدول 

مبادئ إدارة 
المتوسط  العدد النوع الجودة

 الحسابي
الإنحراف 
قيمة  Fقيمة  المعياري

SIG 

الدلالة )النتجة
الإحصائية عند 

2.21) 

 القيادة
 

 0.554 0.703 0.338 2.426 27 لم يجري أي دورة

 يير دالة
 0.454 2.385 26 دورة واحدة
 0.697 2.205 11 دورتين
 0.250 2.500 3 دورات 2أكثر من 

 اتخاذ القرارات
 

 0.507 2.370 27 لم يجري أي دورة

 يير دالة 0.187 1.651
 0.583 2.413 26 دورة واحدة
 0.517 2.114 11 دورتين
 0.289 2.833 3 دورات 2أكثر من 

منهجية 
 العمليات

 

 0.495 2.269 27 لم يجري أي دورة

 يير دالة 0.406 0.983
 0.412 2.481 26 دورة واحدة
 0.517 2.364 11 دورتين
 0.500 2.500 3 دورات 2أكثر من 

التركيز على 
 العميل

 0.539 2.528 27 دورةلم يجري أي 

 يير دالة 0.774 0.371
 0.494 2.423 26 دورة واحدة
 0.606 2.364 11 دورتين
 0.144 2.583 3 دورات 2أكثر من 

 مشاركة العاملين

 0.522 2.435 27 لم يجري أي دورة

 يير دالة 0.635 0.573
 0.607 2.462 26 دورة واحدة
 0.575 2.227 11 دورتين
 0.289 2.583 3 دورات 2أكثر من 
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 التحسين
 

 0.489 2.287 27 لم يجري أي دورة

 يير دالة 0.600 0.628
 0.500 2.269 26 دورة واحدة
 0.586 2.227 11 دورتين
 0.289 2.667 3 دورات 2أكثر من 

 إدارة العلاقات

 0.478 2.259 27 لم يجري أي دورة

  دالةيير 0.698 0.479
 0.454 2.385 26 دورة واحدة
 0.530 2.227 11 دورتين
 0.382 2.417 3 دورات 2أكثر من 

 

 SPSSالطلبة بناءا على مخرجات برنامج  دمن إعدا :المصدر 

تحقيق  في 1229بادئ إدارة الجودة ايزو لممن خلال نتائج الجدول السابق يتضح لنا عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية 
 .بالمؤسسة محل الدراسة لمتغير عدد الدورات التكوينيةالميزة التنافسية تعزى 

 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



 الدراسة الميدانية                                                                      : الفصل الثاني 

 

033 
 

 : مناقشة النتائج: الفرع الثاني

 :من خلال ما يلي على ضوء النتائج المتحصل عليها في الفرع الأول سنحاول مناقشتها وتفسيرها

 .بالمؤسسة محل الدراسة قيق الميزة التنافسيةبين تطبيق مبدأ القيادة وتح يوجد أثـر : أولا
إن الأسواق العالمية تشهد اليـوم مهنافسـة حـادة بـين مختلـف الشـركات العامـة والخاصـة في مختلـف الميـادين ، إذ إنهـا في 

ـــدد مــن خـــلال حصـــولها  ــذب زبائـــن جه زة لى الميـــاســباق مســـتمر للوقـــوف في وجــه المنافســـة للمحافظـــة علــى الـــزبائن الحـــاليين وج 
وتأا هذه الميزة مـن خـلال . فالقيادة تعد من العوامل الأساسية التي تهساعد الشركة في حصولها على الميزة التنافسية. التنافسية،

زيادة قيمة المنتج اتجاه الزبون ومثال ذلك الاستجابة السـريعة لطلبـات الزبـون أو الجـودة العاليـة للمنـتج والـتي تهعطـي الشـركة ميـزة 
ذلـــك مـــن خـــلال العمليـــة التفاعليـــة الـــتي  تحـــدث بـــين شخصـــية القائـــد والتـــابعين لـــه ،الـــذين يجمعهـــم ظـــرف وهـــدف تنافســـية، و 

مـن التغـيرات الحاصـلة  (36.8)مشترك يسعون لتحقيقه ، ووجدنا في الشركة محل الدراسة بأن مبدأ القيادة يفسر ما نسـبته 
نســـبة ضـــعيفة ، وعلـــى المســـؤولين  زيادة الـــوعي في أوســـاط جميـــع  للميـــزة التنافســـية  أمـــا البـــاقي يعـــزى لمتغـــيرات أخـــرى؛ وهـــي

المســؤولين بأهميتهــا  و قــدرتها علــى التــأثير في التــابعين دون الاتكــال علــى ســلطته القانونيــة مــن خــلال الإقنــاع وإتبــاع أســاليب 
 .تحفيزية تساهم في تحقيق الأهداف الشركة لتحقيق ميزة تنافسية عالية 

 . بالمؤسسة محل الدراسة تطبيق مبدأ اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة وتحقيق الميزة التنافسية بين يوجد أثـر:ثانيا 
تعتبر تكنولوجيا المعلومات والإتصال أحد أهم الأنظمة المنتجة للمعلومـات تسـهم في ترشـيد ومسـاندة القـرارات المتخـذة 

يســهم في ترشــيد  يقـــة الـــصلة بالعمليــات الإداريــة المختلفــة  ــامــن طــرف مســؤولي المؤسســة الإقتصــادية، حيــث تــرتبط بعلاقـــة وث
  .الأداء لتحقيق الأهداف القرارات ويجعل من العملية الإدارية أكثر فاعليـة في تلبية احتياجات إدارة المؤسسة، ورفع مستوى
، المرونــة،كفــاءة وفاعليــة الجــودة وهــذه القــرارات لهــا التــأثير المباشــر علــى تحقيــق الميــزة التنافســية مــن خــلال  زيادة كــل مــن  

الابتكــار و الإبــداع مــن أجــل الوصــول إلى كســب ثقــة الزبــون بالكفــاءة والفعاليــة العاليــة الــتي تطمــح المؤسســة للوصــل ،التســليم 
إليهــا، وكــذلك ســهولة الوصــول إلى أهــداف المؤسســة المــراد تحقيقهــا، ووجــدنا في الشــركة محــل الدراســة بأن مبــدأ أتخــاذ القــرارات 

من التغيرات الحاصلة للميزة التنافسية  أما الباقي يعزى لمتغيرات أخـرى ، وهـي ( 26.2)المبنية على الأدلة  يفسر ما نسبته 
نسبة ضعيفة ، وعلى مسؤولي المؤسسة زيادة الوعي لدى مسؤوليها بأهمية أنظمة المعلومات وبذل الجهـود مـن أجـل تـوفير جميـع 

 .ي بهذا النظام الموارد المالية والبشرية للرق
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 بالمؤسسة محل الدراسة بين تطبيق مبدأ منهجية العمليات وتحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر :ا ــــثالثـ
إن لاستراتيجية العمليات الفاعلة المعتمدة من قبل المؤسسة أثرا في تحقيق الميزة التنافسية التي تمنح المنظمة القدرة على 

لتطورات المتسارعة ذات الصلة بأقسام الاسواق وتصريف المنتجات لذلك تبرز اهمية اعتماد مواجهة المنافسين في ظل ا
استراتيجية عمليات فاعلة لرفع اداء المنظمة طويل الامد الذي يحقق اهدافها في البقاء والنمو من خلال الاستخدام الامثل 

  المتاحة ومواجهة التهديدات المحتملة من جانب اخر للموارد والمؤائمه بين نقاط القوة والضعف من جانب واستغلال الفر 
ضرورة الاهتمام باستراتيجية العمليات الفاعلة كونها اداة اساسيه في تعزيز الميزة التنافسية لمنتجات الشركة عبر  من هنا تكمن 

، ووجدنا اليين وجذب زبائن مستقبليينتحقيق ابعادها المتمثلة في الكلفة الجودة المرونة التسليم بما يؤمن الحفاظ على زبائنها الح
من التغيرات الحاصلة للميزة التنافسية  وهي  (2.9)في الشركة محل الدراسة بأن مبدأ منهجية العمليات يفسر ما نسبته 

ضعيفة جدا وعلى المؤسسة محل الدراسة الاستدراك السريع لهذه الوضعية من خلال إعطاء الأهمية اللازمة لمبدأ منهجية 
مليات وضرورة الاستثمار الأمثل لجهود العاملين من خلال تمكينهم وتشجيعهم للمشاركة في اعداد  وصياية استراتيجية الع

 . ومنهجية العمليات ،  ا يسهل ويدعم عمليات التنفيذ

 بالمؤسسة محل الدراسة بين تطبيق مبدأ التركيز على العميل وتحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر :رابـعـا 
الجودة  التركيز على الميزة التنافسية التي تتمثل في تحقيق رضا العميل لضمان الولاء وهذا بالتركيز على الرضا من خلال

ريبات العميل هو سر  والخدمة للوصول إلى تحقيق قيمة يدركها العميل أصبحت أولوية الأولويات في ظل انتشار فكرة إشباع
أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبدأ التركيز على العميل لوقت الحالي، التميز والتفوق لمعظم الشركات في ا

من التغيرات الحاصلة للميزة التنافسية أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى ، وهي نسبة (  29)يفسر ما نسبته يفسر ما نسبته 
يل لدوره المهم في تحقيق ميزة تنافسية قوية وضرورة توعية ضعيفة ، وعلى المؤسسة التركيز في استراتيجياتها على تحقيق رضا العم

 .جميع العمال بأهمية رضا العميل 

 بالمؤسسة محل الدراسةبين تطبيق مبدأ مشاركة العاملين وتحقيق الميزة التنافسية  يوجد أثـر :خامسا 
ي فهو يؤدي إلى تهـذيب أعضـاء المنظمـة وفي ظل التقدم التكنولوج، يعد التمكين جزءا  مشهودا  من التغيير في عالم اليوم

كمـا يعـد التمكـين عـاملا  مهمـا  ومفتاحـا  أساسـيا  لتنميـة عامـل الإبـداع ، الذين يشاركون في المهام اليوميـة بأقـل عـدد مـن المـدراء
ريـــدون فالمنظمـــات الـــتي تعمـــل علـــى تمكـــين العـــاملين لـــديها لصـــنع قـــراراتهم بأنفســـهم هـــي تعـــرف أن العـــاملين ي، داخـــل المنظمـــة

وهـي واثقـة كـذلك كـون ، وذلك من خلال تمييز العمل الجيد وفرصة العمـل مـع الاخـرين الـذين يحترمـونهم، الاستفادة من العمل
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التمكــين هـــو فرصـــة لتطـــوير مهـــارات العـــاملين، كمـــا يـــرى المــدراء في بي ـــة المنظمـــات المعاصـــرة بأن التمكـــين اصـــبح أحـــد معـــايير 
 القدرة التنافسية، 
مــن (  29)للمؤسســة محــل الدراســة وجــدنا بأن مبــدأ مشــاركة العــاملين يفســر مــا نســبته يفســر مــا نســبته  أمــا بالنســبة

ـــاقي يعـــزى لمتغـــيرات أخـــرى ، وهـــي نســـبة ضـــعيفة ووجـــب علـــى مســـؤولي المؤسســـة  التغـــيرات الحاصـــلة للميـــزة التنافســـية أمـــا الب
ق المشــاركة الفاعلــة للمعرفــة والعمــل علــى الحــد منهــا بمــا ومتخــذي القــرار فيهــا بالتعــرف علــى المعوقــات الــتي تعــترض عمليــة تطبيــ

 . يحقق أهداف المؤسسة  ويعزز موقفها التنافسي

  بالمؤسسة محل الدراسةبين تطبيق مبدأ التحسين المستمر وتحقيق الميزة التنافسية  يوجد أثـر :سادسا 
في تحقيـق الميـزة التنافسـية والـذي احتلـت مكانــة  يعـد  التحسـين المسـتمر أحـد مفـاهيم إدارة التكلفـة الاســتراتيجية و دوره

واسعه في بي ـة الاعمـال المعاصـرة بسـبب مـا تشـهده هـذه البي ـة مـن تغـيرات وتطـورات سـريعة ومسـتمرة،  تطلبـت مـن الوحـدات 
ة الحصـة الاقتصادية الاستجابة لها من خلال السعي لتحسين أداءها و زياده القيمة المقدمة للزبـون والـذي سـينعكس علـى زياد

السوقية وتخفيض التكاليف وتحسين جودة المنتجات ،  ا يعني التأثير الكبـير لهـذا المبـدأ علـى عمليـة تطـوير المسـتمر للمنـتج مـن 
أمـــا بالنســـبة للمؤسســـة محـــل ناحيـــة الجـــودة والنوعيـــة والحجـــم والـــوزن والتكلفـــة وبالتـــالي تحقيـــق ميـــزة تنافســـية رائـــدة للمؤسســـة ، 

مـــن التغـــيرات الحاصـــلة للميـــزة التنافســـية أمـــا البـــاقي يعـــزى (  97.9)مبـــدأ التحســـين يفســـر مـــا نســـبته الدراســـة وجـــدنا بأن 
المؤسسة محل الدراسة  ا يستوجب عليها تدارك هـذا التـأخير وإعطـاء  لمتغيرات أخرى ،وهي نسبة ضعيفة ووجب على مسؤولي

يــة عمالهــا حــول فائــدة هــذا المبــدأ والاســتنجاد بخــبرات لهــا مبــدأ التحســين كــل الأهميــة اللازمــة مــن خــلال دورات تدريبيــة للتوع
 . لقدرة تطوير واستغلال هذا المبدأا

 . بالمؤسسة محل الدراسة بين تطبيق مبدأ إدارة العلاقات وتحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر : ـاـــسابع
كات بجماهيرهــا، كمــا أنهــا أحــد مجــالات وتعتــبر العلاقــات العامــة في العصــر الحــديث ذات أهميــة في تعزيــز علاقــات الشــر 

الإدارة التي ظهرت وحققت قبولا  متزايدا ، وارتبطت أهميتها في المجتمعات الحديثة بالمتغيرات الاقتصادية والاجتماعيـة والسياسـية 
ثار عـددا  مـن إلا أنه من الملاحظ أن تطبيقاتها في بعض المؤسسات المعاصرة اتسمت بـبعض السـلبيات الواضـحة ،  ـا أ .عليها

التسـاؤلات المهمــة عـن واقعهــا ومسـتقبلها وبحكــم الأهميــة القصـوى للعلاقــات العامـة في النهــوض والارتقـاء بالمؤسســات المختلفــة 
في عصــر عــرف بعصــر المعلومــات حيــث نجــد أن التكنولوجيــا الحديثــة قــد عــززت مــن الــدور الاتصــالي والمعلومــاا، وجعلــت منــه 

كــل المرافــق والمنشــلات، كمــا نجــد أن التواصــل الإنســاني والانفتــاح العــالمي كــان لــه بالــ  الأثــر علــى كافــة   واقعــا  لا يمكــن تجــاوزه في
نـــواحي الحيـــاة اقتصـــاديا  واجتماعيـــا  وسياســـيا ، حيـــث تمثـــل إدارة العلاقـــات العامـــة المـــرآة الـــتي تعكـــس الوجـــه الإيجـــابي للشـــركات 
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قة بين إدارة الشـركات ، وجمهـور العمـلاء المسـتهدفين، حيـث إن كسـب والمؤسسات وتعمل على التعريف بأنشطتها وربط العلا
أما بالنســـبة للمؤسســـة محـــل الدراســـة وجـــدنا بأن مبـــدأ إدارة وزيادة ثقــة الجمهـــور مـــن أهـــم الأدوار الموكلـــة لإدارة هـــذه الشـــركات،

عــزى لمتغــيرات أخــرى ،وهــي نســبة مــن التغــيرات الحاصــلة للميــزة التنافســية أمــا البــاقي ي( 22.2)العلاقــات يفســر مــا نســبته 
العمل على توسيع إدارة العلاقـات العامـة بالمؤسسـة حـتى تـتمكن مـن القيـام  المؤسسة محل الدراسة ضعيفة ووجب على مسؤولي

وضــرورة تبــني نظــام تقــني متطــور يعمــل علــى تقــديم التســهيلات اللازمــة للمؤسســة للقيــام . بــدورها المنــوط بهــا علــى أكمــل وجــه
لعامة بصورة مثلى كذلك الاهتمام المسـتمر بـبرامج العلاقـات العامـة والعمـل علـى تنفيـذها بشـفافية ومصـداقية يعـزز بالعلاقات ا

 .دور المؤسسة ويحقق لها ميزة تنافسية رائدة 

  بالمؤسسة محل الدراسةالجودة وتحقيق مبدأ  1009بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو يوجد أثـر :ا ــامـنـث
ميزات  ينظر حاليا  إلى الجودة على أنها فلسفة إدارية وسلاح استراتيجي تتسلح به المؤسسة للحـصول علـى ولقد أصبح

المؤسسة، وذلك  تنافسية في ظل التغيرات العالمية التي تسود البي ة التنافسية، ويؤدي تبني فلسفة الجـودة إلى تفـوق وتميـز أداء
المؤسسة هذه التكـاليف في سعيها لتحقيق رضا العميل وتعزيز مركزها السوقي من خلال تقليص نسبة المعيب، إذ تستعمل 

ويعد ارتفاع تكاليف الجودة مؤشرا  لعدم فعالية الإدارة والذي يؤثر سلبا  على الموقف التنافسي للمؤسسة،  وتعظيم ربحيتها ،
 .فسية للمؤسسة، وأهمها المواصفات القياسية للأيزووتساعد التقنيات المستخدمة في تحسين الجودة في بناء وتعزيز المزايا التنا

من التغيرات ( 7.6)تفسر ما نسبته  1229أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبادى إدارة الجودة ايزو 
و الحاصلة لمبدأ الجودة أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى وهي ضعيفة جدا ، وهذا ريم حصول المؤسسة على شهادة الإيز 

 .والسمعة العالمية التي تتمتع بها المؤسسة ، وهذا راجع إلى عدم إلمام العمال بموضوع الجودة  1229

 .بالمؤسسة محل الدراسة وتحقيق مبدأ المرونة 1009بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو يوجد أثـر :ا ــاسـعــت
سسة من خلالها التميز عن باقي منافسيها، بحيث أن المرونة تعتبر المرونة احد أبعاد الميزة التنافسية التي تستطيع المؤ 

البي ة الخارجية  تتعلق بمدى تكيف النظم التشغيلية للمؤسسة مع حجم الطلب والتغيرات الحاصلة في يتم على أساسه تحقيق
النظام الانتاجي للمؤسسة، وعلى هذا الأساس يمكن القول بان بعد المرونة الذي التميز يشمل جانبين مهمين من جوانب 

يتمثلان في مرونة الحجم ومرونة مزيج المنتجات، أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبادى إدارة الجودة ايزو 
من التغيرات الحاصلة للمبدأ المرونة  أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى وهي نسبة ( 42.1)تفسر ما نسبته  1229

مساعي  مؤسسة محل الدراسة  لتحقيق التميز عن منافسيها والتكيف مع تغيرات بي ة  متوسطة عموما ، على الريم من
في إستراتيجيتها التنافسية، وعلى مسؤولي المؤسسة التأكيد وبذل الجهود  الأعمال اهتمت بهذا البعد وأخذته بعين الاعتبار
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يتطلب من المنظمة التركيز على  1229الإيزو على تحقيق مرونة الحجم ومرونة تنويع المنتجات ، خاصة وأن إدارة الجودة
الزبون والوفاء بحاجاته وريباته ومحاولة تجاوزها من خلال تقديم منتجات متنوعة وبمواصفات وخصائص ذات جودة عالية  ا 

 ).اقتصاديات النطاق)يساعد المنظمة على تقديم تشكيلة من المنتجات وبالتالي تحقيق أسبقية المرونة 

 بالمؤسسة محل الدراسة وتحقيق مبدأ الإبداع 1009د أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزويوج: عاشرا 
والعالمي، إذ  بفعل شدة المنافسة واحتدامها على المـستوى المحلـي)الابتكار(لقد تزايد الاهتمام مؤخرا  بعمليات الإبداع 

  .ناء وضمان ميزة تنافسية قوية ودائمةأصبح يعد مصدرا  للتميز والتفرد على المنافسين، وأساسا  لب
تسعى إلى  ويعد الإبداع والقدرة على خلق الأفكار الجديدة المحرك الأساسي لنجاح المؤسسة، لذا على هذه الأخيرة أن

زو ، أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبادى إدارة الجودة اي .تعظيمها وحمايتها لضمان تعزيز ميزتها التنافسية
، وهي نسبة  من التغيرات الحاصلة للمبدأ الإبداع  أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى (41.1) تفسر ما نسبته 1229

اشتراك كافة الف ات العمرية من العمال في المؤسسة  متوسطة  بحاجة للتدعيم  من خلال جملة من الإجراءات نذكر منها 
 المنظم للف ات الشابة باعتبارها أكثر حافزية وحماسة للتفكير الحر الإبداعي ،  التدريب لإيجاد الأفكار الجديدة والمبدعة و

المساهمة في دعم  إيجاد دوائر للقيادات الإبداعية والابتكارات داخل المؤسسات نفسها مع منحها كافة أشكال الدعم و
ومن بين أساليب تطوير التفكير الإبداعي المراكز الإبداعية الخارجية ،  ا يساهم في تطوير سلع وخدمات مبتكرة وجديدة 

تنشيط الذكاء والقدرات الذاتية وتحديد الف ـات البـشرية ذات القدرات الإبداعية وتنمية المناخ المناسب للابتكار، التجديد، 
 . يجب على المؤسسة أن يكون لديها وظيفة بحث وتطوير مستقلة -التطوير وتنشيط المعرفة ، دون أن ننسى 

  وتحقيق مبدأ التكلفة بالمؤسسة محل الدراسة 1009يوجد أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو: شري عالحاد 
إن نجاح استراتيجية التكلفة تتوقف على قدرة المؤسسة على تطبيقها ومتابعتها، فالتكاليف لا تنخفض تلقائيا ، وإنما 

وذلك في ظل اقتصاديات  مكانيات متعددة لتخفيض التكاليف،نتيجة جهود مكثفة واهتمام متواصل، إذ تملك المؤسسات إ
المؤسسة أن تسعى دائما  إلى تخفيض  وعلـى، الحجم نفسها، وحجم الإنتاج المتراكم نفسه، أو باتباعها لنفس الـسياسة

من قبل المسيرين، بقدر ما يتطلب الاهتمام والدعم  تكاليفها قدر الإمكان، فتحسين مركزها لا يتطلب تغـيير الاسـتراتيجية
   . فعليها أن لا تعتقد بأن تكاليفها منخفضة كفاية

من التغيرات  (92)تفسر ما نسبته  1229أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبادى إدارة الجودة ايزو 
التكلفة، لذا وجب على مسؤولي  لعدم إلمام العمال بمبدأالحاصلة للمبدأ التكلفة أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى، وهذا راجع 

السعي لإعطاء الأهمية اللازمة لمبدأ التكلفة من خلال تكوين وتحفيز العمال، دعم ثقافة المؤسسة، تبني المؤسسة محل الدراسة 
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كما أن كل فرد يعمل داخل  .برامج لتخفيض التكاليف، البحـث عن أساليب التألية ونشر المعرفة، في التحكم في التكاليف
ومن بين الأساليب التي تعتمدها المؤسسات الرائدة في مجال التكاليف  ؤسسة لـه تـأثير بشكل أو بآخر على التكاليف،الم

وضـع برامج لمراقبة تكاليف كافة الأنشطة المنتجة للقيمة، وليس الإنتاج فحسب، ثم مقارنتها بين مختلف وحـدات المؤسسة 
 ا  تحقق سمعة جيدة للمؤسسة ويزيد من إدراك الزبائن لصورتها 1229ة ايزو ومختلف الأنشطة، وخاصة وأن إدارة الجود

وتساعد . سيتحقق زيادة في الحصة السوقية للمنظمة وما سينعكس أثره في تخفيض الكلفة بسبب تحقيق اقتصاديات الحجم
 ا يساعد المنظمة على تخفيض على تخفيض تكاليف إدارة التشغيل وتكاليف الاستبدال والتصليح  1229إدارة الجودة ايزو 

 .تكاليف الإنتاج وبالتالي تحقيق ميزة في مجال أسبقية التكلفة

 بالمؤسسة محل الدراسة وتحقيق مبدأ التسليم 1009يوجد أثـر بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو: الثاني عشر 
ة تنافسية أكثر أهمية  ا كان عليه في السابق، يعتبر وقت التسليم سواء في إدارة الإنتاج أو في إدارة الخدمات ميز     

كتخفيض  فالوصول إلى الزبون أسرع من المنافسين يمثل ميزة تنافسية، و هنا نشير إلى أهمية التسليم في تحقيق ميزة تنافسية 
 للمنتجات، تخفيض زمن دورة التصنيع زمن تقديم المنتجات الجديدة إلى الأسواق من خلال ، اختصار دورة حياة المنتج،

الالتزام بجداول الجودة لتسليم المكونات الداخلة في (. للفترة الفاصلة بين طلب المنتج و التسليم)تخفيض زمن الدورة للزبون 
تطلبات الأساسية للعملاء، وبسبب التزايد المستمر لحاجاتهم كل يوم، يعد التسليم في الوقت المحدد أحد الم عملية التصنيع

وم لا يسأل فقط عن التسليم في وقته وإنما عن السرعة في التسليم، فالتسليم السريع يساعد المنظمة على أصبح العميل الي
 1229أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبادى إدارة الجودة ايزو ،  زيادة أرباحها وزيادة الأفضلية التنافسية

وهي نسبة ضعيفة تدل على عدم إلــمام موظفي المؤسسة  التسليم ،من التغيرات الحاصلة للمبدأ  (92)تفسر ما نسبته 
بأهمية بمبدأ التسليم وعلى مسؤولي المؤسسة محل الدراسة السعي لإعطاء الأهمية اللازمة  لمبدأ التسليم من خلال القيام 

تنافسية رائدة للمؤسسة، خاصة  وتدريبية لكافة الموظفين لإبراز دور مبدأ التسليم  الفعال في إعطاء  ميزةبدورات تحسيسية 
سيسمح للمؤسسة  بالتعرف على التغيرات  1229وأن العمل بالقرب من الزبون كأحد المبادئ الأساسية لإدارة الجودة إيزو

المحتملة في حاجات وريبات الزبائن ويزيد من إمكانية استجابتها بسرعة لتلك التغيرات في الخصائص والمواصفات في 
  .ينعكس بدوره في تحقيق أسبقية التسليمالمنتجات  ا س

 تعزى للعوامل الشخصية وتحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق بين  يوجد أثـر : لث عشرالثا
 مبادئ إدارةتطبيق بين  ،وبعد اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية وجدنا أنه لا يوجد أثر بالمؤسسة محل الدراسة

 . بالمؤسسة محل الدراسة تعزى للعوامل الشخصية وتحقيق الميزة التنافسية 1229الجودة ايزو
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 : خلاصة الفصل الثاني

للتعريف بالمؤسسة محل الدراسة وهي شركة تم التطرف  الأولمبحثين المبحث  إلىمن خلال هذا الفصل الذي قسم   

الإطار المنهجي للدراسة الميدانية، من الأدوات  إلىثم تطرقنا ،  الورود لصناعة العطور بالوادي من عدة جوانب مختلفة

المستخدمة في الدراسة، والاستبيان وطريقة تصميم الاستبيان وصدقه وثباته، وأخيرا قمنا بعرض نتائج الدراسة الميدانية بعد 

نة الدراسة  بحيث أظهرت النتائج أهمية لى عياختبار فرضياتها، وهذا من خلال المعالجة الإحصائية وتحليل الاستبيان الموزع ع

 .بأبعادها في تحقيق الميزة التنافسيـــة   1229تطبيق مبادئ إدارة الجودة إيزو 
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 : ةــــــــــمــاتـــالخ

قصـــوى في الإقتصـــاد  أهميـــةيـــزو الألنـــا أن لإدارة الجـــودة  اتضـــحمـــن خـــلال دراســـتنا النظريـــة و التطبيقيـــة لهـــذا الموضـــوع، 
المؤسسـات أعلـى درجـات الجـودة  أهـم المفـاهيم الحديثـة و أحـد الوسـائل الناجحـة في تحقيـق العديـد مـن من  المعاصر، فهي تعد

الـدول و إلغـاء القيـود الجمركيـة و كـل أشـكال الحمايـة  من خلال تطبيق مستلزماتها بشكل سليم، وذلك بعد تحرير التجـارة بـين
أكثر من أي وقت مضى سواء في الأسواق الداخليـة أو الخارجيـة، فقـد  ات الوطنية الذي جعل التنافس بين المؤسساتللمنتج

المطابقــة مــع مواصــفات و خصــائص تتميــز بالشــمولية و العالميــة أمــرا حتميــا مــن أجــل تطــوير  بات إمــتلاك المؤسســات لشــهادة
الـتي تمكـن المؤسسـة مـن التميـز و هـي السـبيل إلى ذلـك، (ISO) الأيـزوفات في الأسواق العالمية، فكانت مواصـ ميزتها التنافسية

 . تنافسيا
 بمبادئهــــا ومرتكزاتهــــا، مــــن أهــــم الأســــاليب الــــذي أثبــــت نجاحاتهــــا في العديــــد مــــن  1229إيــــزو لــــذا تعــــد إدارة الجــــودة   

تضـمين الجـودة  طوراتـه، اسـتنادا علـىالمؤسسات الاقتصادية بأنها الأداة الـتي يمكـن التعامـل بواسـطتها مـع مسـتجدات العصـر وت
مـن قـدرتها التنافسـية في الأسـواق  في جميع الأنشطة ومجالات عمل المؤسسة،  ا يؤهلها إلى اكتساب وتحقيق مزايا تنافسية تعزز

 .المحلية والعالمية
التنافسـية الـتي  التحـدياتكما أن اكتساب الميزة التنافسية أصبح ضرورة ملحة تسعى كل المؤسسات إلى تحقيقها في ظـل       

المؤسســـة لمواردهـــا وإمكانياتهـــا ام تواجههــا، فـــالميزة التنافســـية هــي قـــدرة المؤسســـة علــى خلـــق قيمـــة أعلــى مـــن المنافســـين باســتخد
المنافسين، بحيث تتجلى ذلـك في شـكل تقـديم  بشكل يتسم بنوع من التفرد والتميز، تجعلها تتميز عنهم وتضمن لها مكانة بين

لـــدفع أكثـــر، أو تقـــديم منتجـــات لا تقـــل قيمـــة عـــن منتجـــات   ت خصـــائص متفـــردة يكـــون معهـــا العميـــل مســـتع دامنتجـــات ذا
كما أن المحافظة على الميزة التنافسـية مبـني علـى المـوارد والقـدرات الـتي بنيـت .المنافسين ولكن بأسعار أقل كنتيجة لتكاليف أدمم

ففـي ظـل . ا من طرف المنافسين كلما استمرت الميزة التنافسية لمدة أطـوليصعب نقلها وتقليده عليها فكلما كانت هذه الموارد
لتسـتطيع  هـا مـن الحصـول علـى أكـبر حصـة سـوقيةتنكأصبحت المؤسسات تسعى جاهدة إلى تحقيق الميـزة التنافسـية م التنافسية

ايـزو أسـلوب إدارة الجـودة  منهـا البقاء في دنيا الأعمال الأمـر الـذي يتطلـب اتبـاع أسـاليب مسـتحدثة تناسـب هـذا التطـور والـتي
 .التي تنشط فيها ، الذي يعد وسيلة لتحقيق تنافسية المؤسسة وضمان لبقائها واستمرارها في البي ة1229

في تحقيــــق الميــــزة  1229مــــا أثــــر حصــــول المؤسســــة علــــى شــــهادة الأيــــزو  في المتمثلــــة للإشــــكالية الدراســــة هــــذه تطرقــــت
كمتغـير مسـتقل وأبعـاد الميـزة التنافســية كمتغـير تابـع بالتطبيـق علـى شــركة   1229ودة إيــزو التنافسـية مـن خـلال مبـادئ إدارة الجـ

الـورود لصـناعة العطــور بالـوادي وهــي مـن المؤسســات الرائـدة في صـناعة العطــور علـى المســتوى الـوطني والــدولي  ،وتمـت الدراســة 
عــدة مفــاهيم متعلقــة بمتغــيرات الدراســة وهــي  وتم فيــه عــرض، النظــري بالجانــب ويتعلــق الأول الفصــل فصــلين عــرض خــلال مــن

 الدراســة كانــت وقــد التطبيقــي الجانــب فــيخص الثــاني الفصــل أمــا الخ ، ...والميــزة التنافســية  1229مبــادئ إدارة الجــودة إيــزو 
ـــــــــــــــــــل ـــــــــــــــــــة في تتمث ــــــــــــــــــــور بالـــــــــــــــــــواديتتكـــــــــــــــــــون مـــــــــــــــــــن مجمـــــــــــــــــــوع العـــــــــــــــــــاملين في  عين ـــــــــــــــــــورود لصـــــــــــــــــــناعة العطـ شـــــــــــــــــــركة ال
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ـــة تمـــت حيـــث،   ـــةواســـتخدمنا  عـــاملين بالمؤسســـةلل تبانةالاســـ توزيـــع عملي  بـــرنامج الحزمـــة الإحصـــائية للعلـــوم الاجتماعي
(SPSS) الذي من خلاله تمكنا من معالجة وتحليل البيانات المجمعة من الاستبيان المصمم لهذه الدراسة. 
 علــى للتعــرف العملــي عالواقــ علــى إســقاطه أردنا الــذي تناولناهــا، الــتي دراســتنا في والميــداني النظــري الفصــل خــلال مــن

 : يلي فيما ذكرهانو  بهما المتعلقة والتوصيات النتائج إلى الوصول من تمكننا والتي بالتطبيقية النظرية المعارف ارتباط مدى

 ـةـــنــظـريـــال جـــــــائـــتـنـال .9

 جميــع نشــاطات  ب العمــل وفيالجــودة هــي المحــور الأساســي الــذي تــدور حولــه إدارة الجــودة الشــاملة، بتضــمنها في كافــة جوانــ
 .ووظائف وعمليات المؤسسة

  وتجعلهــا  علــى مســتوى المؤسســات الاقتصــادية وســيلة لكســب ميــزة تنافســية 1229ايــزو يعــد تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة
 تنسجم مع المعايير الدولية وتحقق رضا العملاء وكسب ثقتهم من جهة وتقليل التكاليف وزيادة الأرباح

 .ىلها من جهة أخر 
 قيمـة أعلـى مـن  إن الميزة التنافسية تنشأ بتوصل المؤسسة إلى أساليب أو طرق جديدة أكثر فعالية تستطيع من خلالهـا خلـق

التكلفـة الأقـل حيـث تــتمكن  المنافسـين، تجعلهـا تتميـز عـنهم وتضـمن لهـا مكانـة بـين المنافسـين، بحيـث يتجلـى ذلـك في ميـزة
منتجـــات ذات خصـــائص متفـــردة عـــن  المؤسســـة موميـــزة التميـــز حيـــث تقـــد المؤسســـة مـــن تقـــديم منتجاتهـــا بســـعر مـــنخفض،

 .منتجات المنافسين،  ا يزيد من فجوة تفوقها على منافسيها
 قــرار تبــني نظــام إدارة الجــودة الشــاملة واعتبــار مرحلــة  اتخــاذيــل الايــزو، بــل العمــل علــى هلا يجــب الاكتفــاء بالحصــول علــى تأ

 ؛مل بهذا النظام في إطار علاقة تكاملية لدعم الاستراتيجية التنافسية للمؤسسةيل مرحلة أساسية لتسهيل العهالتأ
  استخدام كافـة المـوارد إلى  مدخلا من مداخل الإدارة الحديثة، فهي فلسفة الإدارة التي تهدف 1229ايزوتعتبر إدارة الجودة

 المسطرة؛ االبشرية والمادية المتاحة للمؤسسة بالطريقة الأكثر فاعلية لإنجاز أهدافه
  التركيــز علــى  منهجيــة العمليــات ،؛الأدلــة  علــىرارات المبنيــة ، اتخــاذ القــالقيــادة في  1229ايــزوإدارة الجــودة مبــادئ تتمثــل

 المستمر ، إدارة العلاقات ؛التحسين  مشاركة العاملين ، ،العميل 
  ، التكلفة ؛تتمثل مبادئ الميزة التنافسية في الجودة ، المرونة ، الإبداع ، التسليم 
  ايــزو يعتــبر التركيــز علــى الزبــون ســواء الــداخلي والمتمثــل في العامــل أو الخــارجي وهــو المشــتري مــن أهــم مرتكــزات إدارة الجــودة

 ؛ 1229
 ؛على تقليص الفجوة بين ما يتوقعه الزبون وما سيدركه فعلارار يجب على المؤسسة العمل باستم 



 لخـاتمـةا

 

043 
 

  يلة ولا تزول بسرعة عند تطويرها وتجديدها نتيجةصعوبة محاكاتها؛تتحقق الميزة التنافسية المستدامة لمدة طو 
  المؤسسة؛ التعليم والتدريب المستمرين لجميع الموارد البشرية العاملة في 1229إيزو يتطلب تطبيق إدارة الجودة 
  لين أو مـن جانـب المسؤو  بالمؤسسة مقاومة التغيير سواء من جانب بعض 1229ايزو من أبرز معوقات تطبيق إدارة الجودة

 ؛العمال
 

  ةــــيـيقـبـطـج التــائـتـنـال .8

إلا ( بسـبب عـدم موضـوعية الإجابـة واللامبـالاة)ريم أن إجابات أفراد العينة كان لها التأثير الكبير علـى نتـائج الدراسـة  
 :أهمها نتائج عدة إلى التطبيقي الفصل خلال منأننا توصلنا 

 متوسط 1229إيزو بإدارة الجودة  محل الدارسة ةمستوى اهتمام المؤسس. 
 محل الدراسة أهمية كبيرة لرضا الزبون عن المنتجات المقدمة ةتعطي المؤسس. 
 الإنتاج بجودة عالية محل الدراسة لا تقدم المكافلات والحوافز الكافية التي تشجع العاملين على ةالمؤسس.  
  في ميزة التكلفة المنخفضةللتحسين والتطوير المستمر دور كبير في تحقيق الاستمرارية. 
  محل الدراسةبالمؤسسة إشراك العاملين في اتخاذ القرار ضعيف نوعا ما. 
 محل الدراسة متوسط ةيزة التنافسية التي تحققه المؤسسمستوى الم. 
 سةمحل الدرا ةبالمؤسس. اتخاذ القرارات بناء على الحقائق يساهم بشكل كبير في تحقيق الاستمرارية في ميزة التميز. 
 

 :اخـتــبـــار الـفــرضـيـــات .3
وتحقيـــق الميـــزة ( مجتمعـــة) 1229تطبيـــق مبـــادئ إدارة الجـــودة ايـــزوبـــين  يوجـــد أثــــر: الأولى الفرضـــية الرئيســـية : أولا 
 . ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسةالتنافسية 

قبـول الفرضـية تم  ،بالمؤسسـة محـل الدراسـةطبيـق مبـدأ القيـادة وتحقيـق الميـزة التنافسـية تيوجد أثـر بـين : الأولىالفرضية الفرعية  .9
 .ورفض الفرضية الصفرية البديلة

بالمؤسســة محــل  مبــدأ اتخــاذ القــرارات المبنيــة علــى الأدلــة وتحقيــق الميــزة التنافســيةتطبيــق بــين  يوجــد أثـــر :الفرضــية الفرعيــة الثانيــة .8
 .ورفض الفرضية الصفرية البديلةقبول الفرضية تم  ،الدراسة

قبـول تم  ،بالمؤسسـة محـل الدراسـة مبدأ منهجية العمليات وتحقيق الميزة التنافسية تطبيقبين  يوجد أثـر :الفرضية الفرعية الثالثة .3
 .ورفض الفرضية الصفرية الفرضية البديلة
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تم  ،بالمؤسســة محــل الدراســةوتحقيــق الميــزة التنافســية  مبــدأ التركيــز علــى العميــل تطبيــقبــين  يوجــد أثـــر :الفرضــية الفرعيــة الرابعــة .4
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلة

تم  ،بالمؤسســة محــل الدراســةمبــدأ مشــاركة العــاملين وتحقيــق الميــزة التنافســية  تطبيــقبــين  يوجــد أثـــر :الخامســةالفرضــية الفرعيــة  .2
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلة

تم  ،بالمؤسســة محــل الدراســة مبــدأ التحســين المســتمر وتحقيــق الميــزة التنافســية تطبيــقبــين  يوجــد أثـــر :السادســةية الفرعيــة الفرضــ .7
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلة

قبـول تم  ،الدراسـةبالمؤسسـة محـل  مبدأ إدارة العلاقات وتحقيق الميزة التنافسـية تطبيق بين يوجد أثـر : السابعةالفرضية الفرعية  .6
 .ورفض الفرضية الصفرية الفرضية البديلة

 

وتحقيـق أبعـاد الميـزة التنافسـية  1229تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة ايـزوبـين  يوجد أثـر: الثانية الفرضية الرئيسية : ثانـيــا 
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلةتم ، بالمؤسسة محل الدراسة

 ،بالمؤسسـة محـل الدراســةمبـدأ الجــودة وتحقيـق  1229بـين تطبيــق مبـادئ إدارة الجـودة ايــزو يوجــد أثــر :الأولىالفرضـية الفرعيـة  .9
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلةتم 

تم  ،بالمؤسسـة محـل الدراسـةالمرونـة وتحقيـق مبـدأ  1229بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة ايزو يوجد أثـر :الفرضية الفرعية الثانية .8
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلة

، بالمؤسسـة محـل الدراسـةالإبـداع وتحقيـق مبـدأ  1229بـين تطبيـق مبـادئ إدارة الجـودة ايـزو يوجد أثــر :الفرضية الفرعية الثالثة .3
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلةتم 

، بالمؤسسـة محـل الدراسـةمبـدأ التسـليم وتحقيـق  1229ادئ إدارة الجـودة ايـزوبين تطبيـق مبـ يوجد أثـر :الفرضية الفرعية الرابعة .4
 .ورفض الفرضية الصفرية قبول الفرضية البديلةتم 

ـــة  .2 ــــر :الخامســـةالفرضـــية الفرعي ـــدأ التكلفـــة وتحقيـــق  1229بـــين تطبيـــق مبـــادئ إدارة الجـــودة ايـــزو يوجـــد أث بالمؤسســـة محـــل مب
 .الفرضية الصفرية ورفض قبول الفرضية البديلةتم ،الدراسة

 

تعزى  وتحقيق الميزة التنافسية 1229ايزومبادئ إدارة الجودة تطبيق بين  يوجد أثـر :الثالثـةالفرضية الرئيسية  :ثـالـثـا 
  ؛البديلة ورفض الفرضية  الصفرية قبول الفرضية تم ،  بالمؤسسة محل الدراسة للعوامل الشخصية
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تبعا لـمتـغير  وتحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق بين  يوجد أثـر:  الفرضية الفرعية الأولى .9
  البديلة ؛ورفض الفرضية  الصفرية قبول الفرضية تم ،  بالمؤسسة محل الدراسةالجـنـس 

عا لـمتـغير الـعـمر تب وتحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق يوجد أثـر بين : لثانيةاالفرضية الفرعية  .2
 البديلة ؛ورفض الفرضية  الصفرية قبول الفرضية تم ،  بالمؤسسة محل الدراسة

تبعا لـمتـغير الـمـؤهـل  وتحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق يوجد أثـر بين : الفرضية الفرعية الثالثة .2
 البديلة ؛ورفض الفرضية  الصفرية رضية قبول الفتم ،  بالمؤسسة محل الدراسةالـعـلمـي 

تبعا لـمتـغير الـخـبـرة  وتحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق بين  يوجد أثـر :الفرضية الفرعية الرابعة .4
 البديلة ؛ورفض الفرضية  الصفرية قبول الفرضية تم ،  بالمؤسسة محل الدراسةالمهنيـة 

تبعا لـمتـغير عدد  وتحقيق الميزة التنافسية 1229مبادئ إدارة الجودة ايزوتطبيق يوجد أثـر بين : امسـةالخالفرضية الفرعية  .1
 البديلة ؛ورفض الفرضية  الصفرية قبول الفرضية تم  ، بالمؤسسة محل الدراسة الدورات التكوينية حول موضوع الجودة

 

 : ةـــــدراســــــــــــال اتــتوصي .4
  :راسة نقترح الاقتراحات التاليةعلى ضوء هذه الد

  المؤسسة  ، كونها أحد المرتكزات التي يجب أن تتبنها1229ايزو ضرورة الاستمرار في دعم تطبيق مبادئ إدارة الجودة
 .والاعتماد عليها من أجل اكتساب الأسبقيات التنافسية

  سبة المحافظة على الأسبقيات التنافسية المكتالسعي أكثر لدعم وتشجيع ضرورة 
  بداع داخل المؤسسة وخلق المناخ الملائم لذلكالإالتشجيع على روح المبادرة و. 
  1229إيزو دارة الجودة لإالعمل على نشر ثقافة الجودة داخل المؤسسة باعتبارها من المقومات الرئيسية. 
 ية ثقافة الجودةتنمية مهارات وأداء العاملين من خلال تدريبهم وتحفيزهم وإشراكهم في تحسين الجودة وتنم 

 .داخل الشركة وتطوير الممارسات القيادية والمعرفة الفنية للموظفين،  ا يؤثر إيجابا على جودة الأداء
 في  1229إيــزو طــارات وعمــال الشــركة لتحسيســهم بمــدى أهميــة تطبيــق مبــادئ إدارة الجــودة لإبــدورات وملتقيــات  مالقيــا

 .الشركة وإدخال ثقافة التغيير وثقافة الجودة
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 آفـــاق الـــــــدراســـــــة  .2

 مســتقبلية بحــوث تكــون قــد المواضــيع بعــض نقــترح أن يمكننــا الدراســة بموضــوع أكثــر الإلمــام وقصــد الدراســة هــذه ختــام وفي
 :يلي ما منها تذكر

  في المؤسسات الاقتصادية الجزائرية 1229إيزو معوقات تطبيق مبادئ إدارة الجودة. 
  الجــودة الشــاملة في المؤسســات الاقتصــادية العموميــة ومبــادئ  1229الجــودة إيــزو تطبيــق مبــادئ إدارة  دراســة مقارنــة بــين

 .والخاصة
   الاقتصادية بهدف  ؤسساتعلى القطاعات الحكومية وليس فقط الم 1229إيزو تعميم الدراسات الخاصة بإدارة الجودة

 .عة الإدارة الحكوميةتحقيق نجا
 الفوارقتحديد ؤسسات الجزائرية و ية الرائدة مع مقارنتها بالمؤسسات العالمالمتجارب  ادة مندراسة إمكانية الاستف. 
  أثر   ؤسسة كدراسةالميزة التنافسية للمعلى تحديد أثرها في دراسات تفصيلية و  1229إيزو إدارة الجودة أبعاد  همتناول أ

 .الخ...ات المبنية على الأدلة ،، اتخاذ القرار أو التزام الإدارة العليا ستمر،المين التحس
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 .9111الجامعية، الجزائر، 

عمار بوحوش، دليل الباحث في المنهجية وكتابة الرسائل الجامعية، الطبعة الأولى، المؤسسة الوطنية للكتاب، الجزائر،  22
9161. 
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 .2222ر، نظم المعلومات مدخل لتحقيق الميزة التنافسية، الدار الجامعية، الإسكندرية ،معالي فهمي حيد 22
ناديــة ســعيد عيشــور وآخــرون، منهجيــة البحــث العلمــي في العلــوم الاجتماعيــة، حســين رأس الجبــل للنشــر والتوزيــع،  29

 .2296قسنطينة، الجزائر، 
 .9116مال، الدار الجامعية، الإسكندرية، نبيل مرسى خليل، الميزة التنافسية في مجال الأع 22
المفــاهيم والاســتراتيجيات والعمليــات، الطبعــة الأولى، مؤسســة الــوراق للنشــر والتوزيــع، : نجــم عبــود نجــم، إدارة المعرفــة  22

 .2221عمان، الأردن، 
 ، 2222عمان ، الأردن، نزعي عز الدين فاطمة الزهراء ، إدارة الجودة الشاملة وتنمية المؤسسة ، دار الحامد ، 24
العمليـات، الطبعـة الأولى، دار وائـل للنشـر ...إدريس، طاهر محسـن الغـالبي، الإدارة الإسـتراتيجية المفـاهيم محمـد وائل  21

 .2299والتوزيع، عمان، الأردن ، 

 : مذكرات: اـــيـانـث
أطروحة مقدمة كجزء من . ية في المؤسسة الصناعيةإلهام بوحبيلة، إستراتيجية الإنتاج الأنظف في تحسين القدرة التنافس .9

متطلبات نيل شهادة دكتوراه ، قسم علوم التسيير ، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير ، جامعة فرحات 
 . 2296/2291عباس ،سطيف ،الجزائر، 

كرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات شهادة على تميز اداء المؤسسة ، مذ  iso 9001بن ناصر حمو ، أثر تطبيق معايير  .2
 ،2296-2297ماستر، جامعة عبد الحميد بن باديس، مستغانم،   

لنيل شهادة  ، دور الرأسمال الهيكلي في تدعيم الميزة التنافسية للمؤسسة الجزائرية، أطروحة مقدمةمحمـد حبانية  .2
 .2292، الجزائر،2التسيير،جامعة الجزائر الدكتوراه، قسم علوم

داني الكبير نصيرة، متطلبات تحقيق الجودة الشاملة ومحيط المؤسسات الصناعية الجزائرية، رسالة دكتوراه في العلوم  .4
 . 2291الاقتصادية تخصص إدارة أعمال، جامعة سيدي بلعباس، الجزائر، 

والأداء الوظيفي للعاملين ، دراسة ملهي البعداني، دور أخلاقيات العمل والقيم التنظيمية في الرضا  محمـد عبد الملك  .1
المستشفيات الخاصة في العاصمة اليمنية صنعاء، أطروحة دكتوراه الفلسفة في إدارة الاعمال قسم إدارة  تطبيقية في

 .961،    2296الأعمال كلية الدراسات العليا جامعة النيلين، الخرطوم، السودان، 
في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة ،دراسة حالة بعض المؤسسات فاروق عزون ، دور إدارة الجودة الشاملة  .7

الاقتصادية الجزائرية، أطروحة لنيل شهادة الدكتوراه ، تخصص إدارة أعمال قسم علوم التسيير ، كلية العلوم 
 . 2294/2291الاقتصادية والتجارية، وعلوم التسيير ،جامعة فرحات عباس سطيف ، الجزائر ، 



 والمراجع قائمة المصادر

050 
 

دراسة ميدانية : زروين، أثر  ارسات إدارة الموارد البشرية في بماء الميزة التنافسية للمؤسسات المتوسطة الجزائريةفيروز بو  .6
في بعض المؤسسات بولاية سطيف، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم 

 67-66.،      2296-2297،الجزائر، 9التسيير، جامعة فرحات عباس سطيف 
، أطروحة (دراسة حالة مجمع صيدال)مريم خلج، الميزة التنافسية كخيار استراتيجي لترقية الصادرات خارج المحروقات  .6

تجارة دولية ولوجستيك، كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  التسيير، : دكتوراه في العلوم  التجارية، تخصص
 . 22،    2296-2297، الجزائر ،-مستغانم-ابن باديسجامعة عبد الحميد 

 :  لاتـــــجـمـال:  اـــثـالـث

الطيب داودي، مراد محبوب، تعزيز تنافسية المؤسسة من خلال تحقيق النجاح الإستراتيجي، مجلة العلوم الإنسانية، جامعة  .9
 .2226، نوفمبر 92خيضر بسكرة، العـدد  محمـد 

بين النظرية والتطبيق في المؤسسات الصغيرة : رة الجودة الشاملة كمدخل لصناعة المزايا التنافسيةبوحرود فتيحة، إدا .2
 .997،    2294، ديسمبر  2والمتوسطة بولاية سطيف، مجلة البحوث الاقتصادية والمالية، العدد 

للهاتف النقال، مجلة اقتصاديات بوسعيدة سعدية، الابداع الإداري كمدخل لتحقيق الميزة التنافسية لمؤسسة موبليس  .2
 .212،   2296، 91شمال افريقيا، عـدد 

دراج عفيفة، العلامة التجارية ودورها في خلق ميزة تنافسية للمؤسسة الاقتصادية، مجلة الأبحاث الاقتصادية، جامعة  .4
 .71-62،     2291جوان 92، العدد ،  2البليدة 

نة عساس، تسويق الموارد البشرية كأحد المداخل الحديثة لتحقيق الميزة التنافسية رياض عبد القادر، إيمان كشرود، يمي .1
، جوان   22،عدد   21لمنظمات الأعمال ، البنك العربي بالأردن نموذجا، مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، مجلد

2291. 

 الأجنبيةالمراجع باللغة :  رابعا

_9 Roussel P et F Wacheux, Management des ressources humaines : 

Méthodes de recherche en sciences humaines et sociales, Belgique: 

Bruxelles: éditions de Boeck Université, 2005 ،P264. 
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 البيانات الشخصية: الجزء الأول
 

 .أمام المربع المناسب لاختيارك( x)مة ضع علا
 ذكر            أنثى      :الجنس 
              سنة 19أكثر من           سنة  19إلى  42من          سنة  21إلى  21من         سنة  26إلى  96من   : العمر 

 شهادات أخرى         جامعي            وي ثان           قل من الثانوي أ  :الـمؤهل العلمي 
 سنة  22سنة        أكثر من  22سنة  إلى 99من          سنوات 92إلى  1 من       سنوات1أقل من     :ة المهنية الخبر 

 تين  أكثر من دور           تين دور            واحدة لا يوجد          دورة        :حول موضوع الجودة الدورات التكوينية 

 ةـــدراســــاور الـــحـم: يـــانــثـزء الـــجـال
 .أمام درجة القياس التي ترونها مناسبة مع العبارة( x)منكم وضع علامة  نرجو     

 إدارة الـــــجـــــــــــودة : ولور الأــــحـمـــال

 ارةـــــــــــبــالع الرقم
 درجة سلم  القياس

 موافق محايد غير موافق

 (القيادة)التزام الإدارة العليا : البعد الأول 
    ونشر ثقافتها ISOأهمية كبيرة لتطبيق معايير الجودة لي الإدارة العليا تو  01 (القيادة)التزام الإدارة العليا : أولا

    تقوم الإدارة العليا بتوفير جميع الإمكانيات اللازمة لتطبيق سياسة الجودة 22
    العمال في اتخاذ القرارات لتحقيق أهداف الجودةالعليا  الإدارةرك اتش 03
    ISOجميع الأطراف لتطبيق معايير الجودة  الإدارة العلياتحفز  24

 اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة: البعد الثاني 
    ؤشرات الرئيسية لأداء المؤسسةالميتم تحديد وقياس ومراقبة  05
    ت يحللها ويقيمها متخصصين باستخدام الطرق المناسبةالبيانات والمعلوما 27
    توفر إدارة المؤسسة المعلومات الحديثة المتعلقة بالجودة 07
    تتوفر بالمؤسسة تقنيات ووسائل فعالة تسهل حفظ المعلومات واتخاذ القرارات 26

 منهجية العمليات: البعد الثالث
    ف الجودة بفعالية وكفاءةتدار العمليات كنظام لتحقيق أهدا 09
    وظائف التسعى المؤسسة لتحقيق تناسق بين جميع أقسام و  92
    تعتمد المؤسسة على البحث والتطوير لتحسين جميع العمليات والأنشطة  11
    تستخدم المؤسسة أحدث الوسائل التكنولوجية المتاحة في جميع العمليات والأنشطة 12
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 لتركيز على العميلا: : البعد الرابع 
    الاهتمام بحاجات وتوقعات الزبائن لتحقيق الجودة 13
    متابعة ومعالجة شكاوى الزبائن 14
    اجراء بحوث لقياس مدى رضا الزبائن 15
    سرعة تلبية حاجات الزبائن 16

 مشاركة العاملين : البعد الخامس 
    تفعيل كل أنواع الاتصالات داخل المؤسسة 17
    تعقد إدارة المؤسسة اجتماعات دورية مع العمال لمعالجة المسائل المتعلقة بالجودة 18
    ترسيخ ثقافة العمل الجماعي وتبادل الأفكار والآراء بين العمال 19
    تطبيق مقترحات العاملين بعد التقييم 20

 التحسين : البعد  السادس 
    لبا أساسيا لتحقيق الجودة العاليةتعتبر المؤسسة التحسين المستمر مط 21
    تكافئ الإدارة الأفكار الإبداعية الهادفة لتحسين مستوى الآداء 22
    يستفيد العمال من دورات تدريبية لتحسين آدائهم بشكل مستمر 23
    توفير الموارد اللازمة لدعم سياسة التحسين المستمر للجودة 24

 قــاتإدارة العلا: البعد السابع 
    الفهم المشترك للأهداف والقيم بين المؤسسة ومتعامليها 25
    القيام بالتطوير التعاوني مع الشركاء والموردين والمتعاملين الآخرين   26
    تعتمد المؤسسة في انتقاء المورد على معيار الجودة 27
    اختيار الموردين ذو كفاءة عالية يسهم في نجاح الجودة 28

 ــزة الـتـنــافـســـيــــــةــــــالـمـيـ: انـــي ـــثـــور الـحـــمـال
 ودةـــــــجــال: د الأول ــــالبع

    تمتلك المؤسسة سياسة واضحة للجودة 21
    تتبنى المؤسسة معايير الجودة في جميع الأنشطة 30
    زها التنافسيتعد الجودة الهدف الأساسي للمؤسسة ومصدر قوتها تعزز به مرك 31
    تهدف المؤسسة على تحقيق التحسين المستمر لجودة منتجاتها 32

 ةــــرونـمـال: انـــي ـثـالبعد ال
    تتمتع المؤسسة بالقدرة على الاستجابة السريعة للتغيرات في تصاميم المنتجات والعمليات 33
    لهاتتسم المؤسسة بالاستجابة السريعة للتطورات في مجال عم 34
    تحر  المؤسسة على تكوين وتدريب عمالها للقيام بوظائف متعددة 35
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    تمتلك المؤسسة القدرة على تغيير المنتج وتعديله وفقا لحاجيات الزبون 36
 الإبــداع: البعـد الثالـث 

    تتميز المؤسسة بطرق وأساليب جديدة للتعامل مع الزبائن وريباتهم 37
    برنامج لمشروعات الإبداع لدى المؤسسة 38
    تسعى المؤسسة لأن تكون مبدعة في جميع عملياتها 39
    تخصص المؤسسة جانب من الموارد لتشجيع وجذب الابتكارات 40

 التسليــم: البعـد الرابــع 
    الالتزام بالمواعيد المحددة لتلبية طلبات العملاء 41
    نتجاتها لتسهيل عملية التسليمتكثف المؤسسة من قنوات توزيع م 42
    تلبي المؤسسة طلبات السوق من المنتجات أسرع من منافسيها 43
    الزبائن تستخدم المؤسسة نظام التسليم الفوري 44

 التكلـــفــــة : البعد الـخـامـس 
    تستخدم المؤسسة كافة مواردها المتاحة بأسلوب عقلاني اقتصادي ورشيدة 45
    تم المؤسسة بمجال البحث والتطوير لغرض تخفيض التكاليفته 46
    تسعى المؤسسة لتخفيض تكلفة منتجاتها دون المساس بجودة المنتج  47
    تتميز تكاليف المؤسسة با فاضها مقارنة بمنافسيها 48
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 نـــــــيـــمـكـحمـال الأســاتـــذة  ةـــمــائـــق

 درجة العلميةـال اسم ولقب الأستاذ الرقم
 جامعة الوادي –أستاذ محاضر  عبد الحق طير 09

 جامعة الوادي –أستاذ محاضر  تـــــــــي أحمـــــد  08

 جامعة الوادي –محاضر أستاذ  عواطف عيشوش 03

 جامعة الوادي –أستاذ محاضر  محمـد مسعودي  04
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المؤهل العلمي  سن الموظفين جنس الموظفين 

 للموظفين

الخبرة المهنية 

 للموظفين

ينية الدورات التكو

 N Valid 67 67 67 67 67 للموظفين

Missing 0 0 0 0 0 

Sum 81 164 151 163 57 

 

Frequency Table 

 جنس الموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 79.1 79.1 79.1 53 ذكر

 100.0 20.9 20.9 14 أنثى

Total 67 100.0 100.0  

 

 نسن الموظفي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 14.9 14.9 14.9 10 81إلى 81من 

 58.2 43.3 43.3 29 92إلى   82من 

 82.1 23.9 23.9 16 18إلى  04من 

 100.0 17.9 17.9 12 18أكثر من 

Total 67 100.0 100.0  

 

 المؤهل العلمي للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 19.4 19.4 19.4 13 أاقل من الثانوي

 58.2 38.8 38.8 26 ثانوي

 97.0 38.8 38.8 26 جامعي

 100.0 3.0 3.0 2 شهادات أخرى

Total 67 100.0 100.0  
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 الخبرة المهنية للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 17.9 17.9 17.9 12 سنوات 1أقل من 

 53.7 35.8 35.8 24 سنوات 84سنوات إلى   1من 

 85.1 31.3 31.3 21 سنة 84سنة إلىن 88من 

 100.0 14.9 14.9 10 سنة 84أكثر من 

Total 67 100.0 100.0  

 

 الدورات التكوينية للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 40.3 40.3 40.3 27 لا يوجد

 79.1 38.8 38.8 26 دورة واحدة

 95.5 16.4 16.4 11 دورتين

 100.0 4.5 4.5 3 دورات 8أكثر من 

Total 67 100.0 100.0  

 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 67 30746. 2.3642 التنافسية_الميزة

 67 55457. 2.4179 العاملين_شاركةم

Correlations 

 العاملين_مشاركة التنافسية_الميزة 

Pearson Correlation 580. 1.000 التنافسية_الميزة 

 1.000 580. العاملين_مشاركة

Sig. (1-tailed) 000. . التنافسية_الميزة 

 . 000. العاملين_مشاركة

N 67 67 التنافسية_الميزة 

 67 67 العاملين_ركةمشا

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

العاملين_مشاركة 1
b

 . Enter   

a. Dependent Variable:       b. All requested variables entered التنافسية_الميزة 
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Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 .580
a

 .336 .326 .25236 .336 32.964 

 

Model Summary 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a

 65 .000 

 

a. Predictors: (Constant), العاملين_مشاركة  

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 2.099 1 2.099 32.964 .000
b

 

Residual 4.140 65 .064   

Total 6.239 66    

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة          b. Predictors: (Constant), العاملين_مشاركة  

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.587 .139  11.422 .000 

 000. 5.741 580. 056. 322. العاملين_مشاركة

 

Coefficients
a

 

Model Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 (Constant)    

 580. 580. 580. العاملين_مشاركة

 

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة  
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Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 67 30746. 2.3642 التنافسية_الميزة

 67 46890. 2.3097 العلاقات_ادارة

Correlations 

 العلاقات_ادارة التنافسية_الميزة 

Pearson Correlation 483. 1.000 التنافسية_الميزة 

 1.000 483. العلاقات_ادارة

Sig. (1-tailed) 000. . التنافسية_الميزة 

 . 000. العلاقات_ادارة

N 
 67 67 التنافسية_الميزة

 67 67 العلاقات_ادارة

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 .483
a

 .233 .221 .27132 .233 19.750 

 

Model Summary 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a

 65 .000 

 

a. Predictors: (Constant), العلاقات_ادارة  

ANOVA
a

 

 
Model Sum of 

Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.454 1 1.454 19.750 .000
b

 

Residual 4.785 65 .074   

Total 6.239 66    
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a. Dependent Variable: التنافسية  _الميزة            b. Predictors: (Constant), العلاقات_ادارة         

 

 

 

 

 

 

Coefficients
a

 

 

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.633 .168  9.731 .000 

 000. 4.444 483. 071. 317. العلاقات_ادارة

 

Coefficients
a

 

Model Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 
(Constant)    

 483. 483. 483. العلاقات_ادارة

 

a. Dependent Variable: التنافسية_ميزةال  

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 67 30746. 2.3642 التنافسية_الميزة

 67 50048. 2.2873 التحسين

 

Correlations 

 

 التحسين التنافسية_الميزة 

Pearson Correlation 401. 1.000 التنافسية_الميزة 

 1.000 401. التحسين

Sig. (1-tailed) 000. . التنافسية_ميزةال 

 . 000. التحسين

N 67 67 التنافسية_الميزة 

 67 67 التحسين

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التحسين 1
b

 . Enter 
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a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 .401
a

 .161 .148 .28375 .161 12.488 

 

 

Model Summary 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a

 65 .001 

 

a. Predictors: (Constant), التحسين 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

 

 

Regression 1.005 1 1.005 12.488 .001
b

 

Residual 5.234 65 .081   

Total 6.239 66    

a. Dependent Variable: التنافسية   _الميزة                b. Predictors: (Constant), التحسين 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.800 .163  11.020 .000 

 001. 3.534 401. 070. 247. التحسين

Coefficients
a

 

Model Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 (Constant)    

 401. 401. 401. التحسين

 

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة 

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 67 30746. 2.3642 التنافسية_الميزة

 67 55457. 2.4179 العاملين_مشاركة
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a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة 

 
b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 .580
a

 .336 .326 .25236 .336 32.964 
 

Model Summary 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a

 65 .000 
 

a. Predictors: (Constant), العاملين_مشاركة 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 
Regression 2.099 1 2.099 32.964 .000

b
 

Residual 4.140 65 .064   

Total 6.239 66    

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة         b. Predictors: (Constant), العاملين_مشاركة 

 

 

 

Correlations 

 

 

 

 العاملين_مشاركة التنافسية_الميزة 

Pearson Correlation 580. 1.000 التنافسية_الميزة 

 1.000 580. العاملين_مشاركة

Sig. (1-tailed) 000. . التنافسية_الميزة 

 . 000. العاملين_مشاركة

N 67 67 التنافسية_الميزة 

 67 67 العاملين_مشاركة

 

 

Variables Entered/Removed
a

 

 

 

 

 

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

العاملين_مشاركة 1
b

 . Enter 
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Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.587 .139  11.422 .000 

 000. 5.741 580. 056. 322. العاملين_مشاركة
 

Coefficients
a

 

Model Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 (Constant)    

 580. 580. 580. العاملين_مشاركة

 

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة  

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 67 30746. 2.3642 التنافسية_الميزة

 67 46890. 2.3097 العلاقات_ادارة

 

Correlations 

 العلاقات_ادارة التنافسية_الميزة 

Pearson Correlation 
 483. 1.000 التنافسية_الميزة

 1.000 483. العلاقات_ادارة

Sig. (1-tailed) 
 000. . التنافسية_الميزة

 . 000. العلاقات_ادارة

N 
 67 67 التنافسية_الميزة

 67 67 العلاقات_ادارة

 

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

العلاقات_ادارة 1
b

 . Enter 
  

  a. Dependent Variable:        b. All requested variables entered التنافسية_ةالميز 

 



 قـلاحـالم

 

074 
 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 .483
a

 .233 .221 .27132 .233 19.750 

 

Model Summary 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a

 65 .000 

 

a. Predictors: (Constant), العلاقات_ادارة 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 1.454 1 1.454 19.750 .000
b

 

Residual 4.785 65 .074   

Total 6.239 66    

 

a. Dependent Variable: التنافسية  _الميزة            b. Predictors: (Constant), العلاقات_ادارة         

 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.633 .168  9.731 .000 

 000. 4.444 483. 071. 317. العلاقات_ادارة
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Coefficients
a

 

Model Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 
(Constant)    

 483. 483. 483. العلاقات_ادارة

 

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة  

Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

 67 30746. 2.3642 التنافسية_الميزة

 67 50048. 2.2873 التحسين

 

Correlations 

 التحسين نافسيةالت_الميزة 

Pearson Correlation 401. 1.000 التنافسية_الميزة 

 1.000 401. التحسين

Sig. (1-tailed) 000. . التنافسية_الميزة 

 . 000. التحسين

N 67 67 التنافسية_الميزة 

 67 67 التحسين

Variables Entered/Removed
a

 

Model Variables 

Entered 

Variables 

Removed 

Method 

التحسين 1
b

 . Enter 

 

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F Change 

1 .401
a

 .161 .148 .28375 .161 12.488 

 

Model Summary 

Model Change Statistics 

df1 df2 Sig. F Change 

1 1
a

 65 .001 
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a. Predictors: (Constant), التحسين 

ANOVA
a

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

 

 

 

 

Regression 1.005 1 1.005 12.488 .001
b

 

Residual 5.234 65 .081   

Total 6.239 66    

a. Dependent Variable: التنافسية   _الميزة                b. Predictors: (Constant), التحسين 

Coefficients
a

 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 
(Constant) 1.800 .163  11.020 .000 

 001. 3.534 401. 070. 247. التحسين

Coefficients
a

 

Model Correlations 

Zero-order Partial Part 

1 
(Constant)    

 401. 401. 401. التحسين

 

a. Dependent Variable: التنافسية_الميزة 
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