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وها أنا ذا أختم بحث  ، وصلت رحلتي الجامعية إلى نهايتها بعد تعب ومشقة
أمتن لكل من كان له الفضل في مسيرتي  و . تخرجي بكل همة ونشاط

 والأساتذة المبجلين. الأصدقاء، و الأهل، و ، وساعدني ولو باليسير.. الوالدين
 .أهديكم بحث تخرجي هذا

 
                                                                                                                          

 يجاني علالت
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و  النجاح و التوفيق الذي خلقنا و أنار لنا الطريقسبحان الله الذي كان له الفضل في 
 الصلاة و السلام على خير الخلق سيدنا محمد عليه أفضل صلاة وأزكى تسليم.

 
 أهدي ثمرة عملي هذا :

 
، رحمك ا و كرمها و غمرتني بحبها الصادقالتي أفاضت علي من فضله يإلى روح أم

 الله. وأسكنك فسيح جناته
 

إلى من يسر لنا دروب الحياة، ويبقى من يُسيطر على أذهاننا في كل مسلك نسلكه 
 (والدي العزيز)صاحب الوجه الطيب، والأفعال الحسنة. فلم يبخل عليَّ طيلة حياته 

 
 إلى رفيقة دربي  .... زوجتي الغالية.

 
 إلى فلذات كبدي و فرحة عمري .... قرتا عيني لجين و خديجة .

 
 عزي و فخري ... أخوتي وأخواتي الأعزاء .إلى سندي و 

 
 أهديكم هذا العمل المتواضع.

 
  
 

 كادي عماد الدين                                                               
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الحمد لله الذي قدر فهدى ، و الذي أعاننا على إتمام هذا و أشهد أن لا إله الا الله       
 وحده لا شريك 

ورسوله عرج به الى السماء له ، له الحمد في الآخرة و الأولى ، و أشهد أن محمدا عبده 
فرأى من آيات ربه الكبرى . صلى الله عليه و على أصحابه أولي المناقب و النهى و 

 سلم تسليما كثيرا مؤبدا ، أما بعد :
 بكل تواضع أهدي عملي المتواضع الى :

 الى كل من ينطق بالشهادة على وجه الأرض . -
مرها ، و تضرعت لله في كل فيض الحب و منبع الحنان الى من أفنت لأجلي ع -

 الصلوات ، إليك يا أمي الغالية رحمة الله عليك .
الى الذي كان مشغل الإرادة و الإخلاص و الوفاء ، الى من كان يعطي دون أن  -

 يسأل ، و يشقى لأجل أن نسعد ، إليك أبي العزيز .
 الى رفيقة دربي في الحياة ، و شمعة قلبي ، و نور عيني زوجتي الحنون . -
 . و آمنة الى أبنائي فلذات كبدي ، ذخري في الحياة ، إليكم أيوب و مارية  -
 الى أشقائي الأعزاء و كل الأهل و الأقارب . -
 الى كل أصدقائي  . -
 الى كل من علمني حرفا في حياتي . -

                                                                   
 ــ العيد كرثيو ــ  
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الحمد لله حمدا لا يزال دائم الاقبال ، سبحانه بدأنا بجميل عوارفه قبل الضراعة اليه و     
 ىالسيد المصطف ىعظيم فضله ، والصلاة و السلام علالابتهال ،و شكرا له تعالى على 

الذي أقام الله به الملة العوجاء ،و أوضح بهديه الطريق المستقيم ، وفتح به آذانا صماء 
 برار و التابعين الأحرار وبعد:صحابه الكرام الأأله و آياء وقلوبا غلفا، وعلى وعيونا عم

كل من ساعدنا وساندنا في انجاز هذا العمل من قريب أو  ىنتقدم بالشكر الجزيل ال    
 ثم توفيقه . ىفي المقام الاول الله عز وجل عل من بعيد .اذ نخص بالشكر الجزيل

" على توجيهاتها و نصائحها القيمة فلها منا أصدق ضير ليلىخالأستاذة المشرفة " 
وأسمى عبارات الشكر والتقدير وجزاها الله ألف خير و أبقاها ذخرا وفخرا للجامعة والطالب 
ونسأل الله أن يوفقها في مشوارها العلمي و إلى أوليائنا الكرام دون أن ننسى كل الأساتذة 

ل المكتبة كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى من الطور الابتدائي إلى الجامعة وجميع عما
" على قبولهم  عبد الله برادعي خاصة السيد " موظفي مؤسسة نفطال بالوادي ومسؤولي 

 .معنا لنا وتعاونهم
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 الملخص:
و لمؤسسة ل تحقيق الميزة التنافسية الجودة الشاملة في دورتسعى هذه الدراسة إلى معرفة 

، إذ تعتبر إدارة على مؤسسة نفطال بالوادي كنموذج لدراسة الحالة  في دراستنا قد اعتمدنا
حصة السوقية الالجودة الشاملة أداة فعالة من خلالها يتم الرفع أرباح المؤسسة وزيادة في 

ففي الفصل الأول تطرقنا الى الجودة  مؤسسة ،الجل الوصول إلى تحقيق أهداف أمن 
من خلال عرض الجودة الشاملة و تطورها التاريخي ، الشاملة واهم المفاهيم المتعلقة بها 

 فة المعوقات التي تؤدي الى فشلها.إدارة الجودة الشاملة و مبادئها ، و أهدافها ، و معر و 
أما الفصل الثاني فتناولنا فيه الميزة التنافسية ، مفهومها ، و خصائصها ، و أهميتها ، و 

لعلاقة بينها و بين إدارة الجودة الشاملة ، و دور العوامل المؤثرة فيها ، كما تطرقنا الى ا
 إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية .

 نفطالو من خلال الدراسة الميدانية تم التعرف على الجودة الشاملة داخل مؤسسة   
وكان ذلك باستخدام استمارة  ،  الميزة التنافسية لديها و دورها في تحقيق ، بالوادي

الاستبيان لمعرفة رأي أغلبية العمال والزبائن بمدى تطبيق المؤسسة لإدارة الجودة الشاملة، 
ين موظفللاستبيان  60، تم توزيع  6spss2وتم استفراغه باستخدام البرنامج الإحصائي 

ة قوية بين إذ توصلنا إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائي ،  بمؤسسة نفطال بالوادي
 .نفطال بالواديمتغيري الدراسة مبادئ الجودة الشاملة والميزة التنافسية لدى مؤسسة 

 .إدارة الجودة الشاملة ، ميزة تنافسية شاملة ،الكلمات المفتاحية : جودة 
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Abstract: 

This study seeks to understand the role of total quality in achieving a 

competitive advantage for an organization. We used the Naftal Corporation in 

El Oued as a case study model. Total quality management is an effective tool 

through which an organization's profits and market share can be increased to 

achieve its objectives. In the first chapter, we addressed total quality and the 

most important related concepts by presenting total quality and its historical 

development, total quality management, its principles, and objectives, and 

identifying the obstacles that lead to its failure. 

In the second chapter, we discussed competitive advantage, its concept, 

characteristics, importance, and the factors influencing it. We also addressed 

the relationship between it and total quality management, as well as the role 

of total quality management in achieving competitive advantage. Through the 

field study, we identified total quality within the Naftal Corporation in El 

Oued and its role in achieving a competitive advantage. A questionnaire was 

used to determine the opinions of the majority of workers and customers 

regarding the extent to which the corporation applies total quality 

management. The questionnaire was analyzed using the 26.0 statistical 

programs. Sixty questionnaires were distributed to employees at Naftal in El 

Oued. We concluded that there is a strong statistically significant relationship 

between the study variables: total quality principles and competitive 

advantage at Naftal in El Oued.  

Keywords: Total Quality, Total Quality Management, Competitive 

Advantage. 



 

 

 

 

 

 
 

 رقم الصفحة العنوان
 I الاهداء

 II كلمة شكر

 V ملخص   

 فهرس المحتويات
 الأشكال فهرس
 الجداول فهرس
 ملاحقال فهرس
 أ مقدمة 

 جودة الشاملة و إدارة الجودة الشاملة الفصل الأول :  ال

 09 تمهيد

 المبحث الأول : ماهية الجودة الشاملة

 10  جودة الشاملة المطلب الأول : مفهوم ال

 12 التطور التاريخي للجودة الشاملة المطلب الثاني : 

 13 الجودة الشاملةأبعاد المطلب الثالث : 

 15 الجودة الشاملة هداف:  أ  رابعالمطلب ال

 مدخل لإدارة الجودة الشاملة المبحث الثاني : 
 17 تعريف إدارة الجودة الشاملة  : الأول المطلب

 18 مبادئ و أهداف و عناصر إدارة الجودة الشاملة المطلب الثاني : 



 

 

 

 21 فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الثالث:  

 23 الرواد الأوائل لإدارة الجودة الشاملة المطلب الرابع : 

 27 تطبيق إدارة الجودة الشاملة المطلب الخامس  : معوقات 

 خلاصة

 الفصل الثاني :  الميزة التنافسية و علاقتها بإدارة الجودة الشاملة

 31 تمهيد

 32أساسيات حول الميزة التنافسيةالمبحث الأول : 

 32  .الميزة التنافسية و خصائص فهومالمطلب الأول : م

 34  و العوامل المؤثرة فيها. أهمية الميزة التنافسيةالمطلب الثاني : 

 37  .أنواع و محددات الميزة التنافسيةالمطلب الثالث:  

 40  .تطوير الميزة التنافسية و أسس سبابالمطلب الرابع :  أ

 : دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الثانيالمبحث 

 42 .الميزة التنافسية حقيقلت الجودة مدخل أساسيالمطلب الأول :  

 44 المطلب الثاني  :    الجودة كأداة لبناء و تعزيز الميزة التنافسية.

 47 علاقة إدارة الجودة الشاملة و الميزة التنافسية. المطلب الثالث  :  

 50 .المطلب الرابع   :   دور إدارة  الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية

 خلاصة

 الفصل الثالث :  دراسة حالة ـ مؤسسة نفطال الوادي ــ

 57 تمهيد

 المبحث الأول : تقديم عام لمؤسسة نفطال



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 58 نبذة عن مؤسسة نفطال.المطلب الأول :  

 62 المطلب الثاني  :     منتجات و خدمات مؤسسة نفطال .

  . تقديم الفرع التجاري نفطال الوادي المطلب الثالث  

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانية المبحث الثاني : 

 70 . وصف مجتمع و عينة الدراسة المطلب الأول :  

 71 مناهج الدراسة  .المطلب الثاني  :     

 72 . المستخدمة في التحليلالأدوات و الأساليب الإحصائية المطلب الثالث  

 75 أداة الدراسة ) الاستبانة ( اختبارالمطلب الرابع : 

 عرض النتائج و مناقشتها  المبحث الثالث :

 79 .عرض البيانات الشخصية لعينة الدراسة  المطلب الأول :

 83 .التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة على عبارات محور الدراسة :  المطلب الثاني

 108 . اختبار صحة الفرضيات و مناقشة النتائج: المطلب الثالث

 خلاصة

 خاتمة

 قائمة المصادر و المراجع 

 الملاحق



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

   الشكل رقم
 لشكلا عنوان

رقم 
 الصفحة

 39 دورة حياة الميزة التنافسية 1-2الشكل 
 48 تأثير الجودة على الميزة التنافسية 2-2الشكل 
 53 التميز إدارة الجودة الشاملة طريق 3-2الشكل 
 60 القراءة السيميولوجية لشعار نفطال 4-3الشكل 
 60 التطور التاريخي لشعار نفطال 5-3الشكل 
 61 الهيكل التنظيمي العام لمؤسسة نفطال 6-3الشكل 
 62 أنواع المنتجات البترولية لمؤسسة نفطال ) الوقود( 7-3الشكل 
 63 نفطال ) غاز البترول المميع(أنواع المنتجات البترولية لمؤسسة  8-3الشكل 
 63 أنواع المنتجات البترولية لمؤسسة نفطال ) زيوت المحركات( 9-3الشكل 
 64 أنواع العجلات المطاطية لمؤسسة نفطال 10-3الشكل 
 65 الزفت المعدني لمؤسسة نفطال 11-3الشكل 
 66 محطات الخدمات بمؤسسة نفطال 12-3الشكل 
 69 التنظيمي للفرع لمؤسسة نفطال بالواديالهيكل  13-3الشكل 
 79 توزيع أفراد العينة حسب السن 14-3الشكل 
 80 توزيع أفراد العينة حسب مستوى التعليمي 15-3الشكل 
 81 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الوظيفي للموظفين 16-3الشكل 
 82 للموظفينتوزيع أفراد العينة حسب مستوى الخبرة المهنية  17-3الشكل 



 

 

 

 
 

 
 

 رقم
 الجدول
 

رقم  لوالجد عنوان
 الصفحة

 71 ستمارات المقبولة و المرفوضةالا III-1الجدول 

 77 معامل الصدقاختبار ألفاكرونباخ و  III-2الجدول 

 78 القيمة الإحصائية للاختبار التوزيع الطبيعي III-3الجدول 

 79 توزيع أفراد العينة حسب السن III-4الجدول 

 80 توزيع أفراد العينة حسب مستوى التعليمي III-5الجدول 

 81 توزيع أفراد العينة حسب مستوى الوظيفي للموظفين III-6الجدول 

 82 أفراد العينة حسب مستوى الخبرة المهنية للموظفين توزيع III-7الجدول 

 84 مقياس تقييم اتجاه إجابات الاستبيان III-8الجدول

 84 ببعد الالتزام الإدارة العليانتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة  III-9الجدول

 86 المتعلقة ببعد التركيز على الزبون نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات  III-10الجدول

 89 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد مشاركة العاملين III-11الجدول

 91 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد التحسين المستمر III-12الجدول

الفقرات المتعلقة ببعد التركيز على العملية نتائج تحليل إجابات أفراد العينة  III-13الجدول
 93 الانتاجية

 96 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد التخطيط الاستراتيجي III-14الجدول

 98 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد الكلفة III-15الجدول

 100 أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد جودة المنتج نتائج تحليل إجابات III-16الجدول

 102 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد اعتمادية توصيل المنتج III-19الجدول

 104 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد إبداع المنتج III-17الجدول

 106 إجابات أفراد العينة الفقرات المتعلقة ببعد وقت دخول السوق  نتائج تحليل III-18الجدول

 109نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور مبدأ التزام الإدارة العليا في تحقيق الميزة  III-19الجدول



 

 

 

 التنافسية

الزبون في تحقيق الميزة  تركيز علىلانتائج اختيار الانحدار البسيط لدور  III-20الجدول
 110 التنافسية

 111 نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور مشاركة العاملين في تحقيق الميزة التنافسية III-21الجدول

 112 نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور التحسين المستمر في تحقيق الميزة التنافسية III-22الجدول

الانحدار البسيط لدور التركيز على العملية الانتاجية في تحقيق نتائج اختيار  III-23الجدول
 113 الميزة التنافسية

نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور التخطيط الاستراتيجي في تحقيق الميزة  III-24الجدول
 115 التنافسية

الشاملة  في نتائج اختيار الانحدار الخطي المتعدد لقياس دور أبعاد الجودة  III-25الجدول
 117 تحقيق الميزة التنافسية

 119 نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ الكلفة III-26الجدول

 120 نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ جودة المنتج III-27الجدول

البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ اعتمادية نتائج اختيار الانحدار  III-28الجدول
 121 توصيل المنتج

 122 نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ إبداع  المنتج III-29الجدول

وقت دخول نتائج اختيار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ  III-30الجدول
 123 السوق 



 

 

 

 

                  

                           

               

  الاستبانة 01الملحق 
  SPSS 26مخرجات برنامج  02الملحق 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



                  مقدمة                                                                     
 

  أ

 

 مقدمة

إن العالم الاقتصادي يشهد تطورات و تحولات متسارعة ، هاته التطورات فرضت على 
الأعمال ، و التي تفرض عليها المؤسسات الحديثة مواجهة التحديات الي تسود بيئة 

السعي نحو تطبيق أهم المفاهيم و الأساليب الإدارية الحديثة ، لكي تضمن من خلالها 
 احتلال مركز قوي في السوق .

كل هذه المتغيرات دفعت الدول الى الاهتمام بموضوع الجودة  و تحقيق منتجات و   
هم ، و هذا من خلال تقديم منتج خدمات ترضي و تلبي احتياجات العملاء و تفوق توقعات

 بالسعر المناسب ، الجودة المقبولة ، و الخدمات المتميزة .

و تسعى المؤسسات اليوم  الى تحقيق رضا عملائها وولائهم ، و بالتالي تحقيق زيادة   
في الربحية ، تعزيزا لمركزها التنافسي ، و ضمان بقائها و استمرارها في الأسواق المحلية 

ساهم الجودة في منح الفرصة للمؤسسة لدخول الأسواق العالمية و احتلال مراكز ، كما ت
 قوية فيها مقارنة بمنافسيها .

أمام هذه الأوضاع التي تواجهها المؤسسات ، فكان لزاما عليها البحث عن طرق    
حديثة تضمن بقاءها و استمرار نموها و هذا من خلال إيجاد منافذ لكسب الأفضلية عن 

سيها ، التي تتحقق ) الأفضلية ( عن طريق بناء ميزة تنافسية خاصة بالمؤسسة ، مناف
تسمح لها باحتلال مركز تنافسي قوي ، و المحافظة عليه ، و تعد الجودة من أهم 

 المعايير التي تعتمدها المؤسسات في مواجهة منافسيها .

 إشكالية البحث : ــ 1

 المتمثلة في : و من هنا نطرح إشكالية هذه الدراسة و  

 " ما هو دور الجودة الشاملة  في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة ؟     

 و انطلاقا من هذه الإشكالية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية :  
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 ــ كيف يمكن للمؤسسة تحقيق الجودة في منتجاتها ؟

 ــ  كيف يمكن لمؤسسة بناء الميزة التنافسية ؟

 الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة ؟ــ ما هو دور إدارة 

 ــ هل تلتزم مؤسسة نفطال بتطبيق معايير الجودة الشاملة ؟

 ــ هل تعمل مؤسسة نفطال على تحقيق ميزة تنافسية ؟

 ــ هل التزام مؤسسة نفطال بمعايير الجودة الشاملة يؤدي لتحقيق ميزة تنافسية ؟

 فرضيات البحث : ــ 2

دراسة هذا الموضوع و الإجابة على الإشكالية الرئيسية و الأسئلة الفرعية ، قمنا  بهدفــ 
 بصياغة الفرضيات التالية :

 الفرضية الرئيسية الأولى ::  أولا

)مجتمعة( في تحقيق الميـزة التنافسـية '' بالمؤسسـة الشاملة ''يوجد أثر لدور أبعاد الجودة  ـــــ
 محل الدراسة .

 الرئيسية الثانية  : ثانيـا : الفرضية

وجد أثر  لدور  الجودة الشاملة  في تحقيق  أبعـاد الميزة التنافسية بالمؤسسة محل ي''  ـــــ
 الدراسة ''، 

 متغيرات الدراسة : -3
وهو المتغير الذي يؤثر في باقي المتغيرات ويتمثل في دراستنا في  أولا : المتغير المستقل

 المتعلقة به هي :إدارة الجودة ، والمتغيرات 
إلتزام ودعم الإدارة العليا، التركيز على العميل والتحسين المستمر، إدارة العمليات والموارد 

 البشرية.
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هو المتغير الذي يتأثر بالمتغير المستقل ولا يؤثر فيه ويتمثل في و ثانيا : المتغير التابع
، البعد القانوني،  الاقتصاديبعد "، ولها عدة أبعاد : اليزة التنافسيةدراستنا هذه في " الم

 .بعد الماديال
 أهمية البحث : ــ 4

يستمد هذا البحث أهميته من خلال المنافسة التي تفرضها الساحة الاقتصادية في الوضع 
الراهن ، و التي تدفع المؤسسات الى تطبيق التوجهات الحديثة لمواجهة المنافسة ، التفوق 

. و لذلك أصبح من المهم التركيز على الجودة في  على المنافسين و تحقيق الريادة
 المؤسسة و التي بواسطتها تتمكن المؤسسة من تحقيق الميزة التنافسية.

 أهداف  البحث : ــ 5

 يسعى هذا البحث الى تحقيق الأهداف الآتية :

 ــ معرفة  مفهوم الجودة الشاملة و نظام  ادارتها في المؤسسة .

 تنافسية بنظرة شاملة ، باعتبارها مفهوم متعدد الأبعاد .ــ التعرف على الميزة ال

 ــ توضيح كيفية تحقيق الميزة التنافسية من خلال إدارة الجودة الشاملة.

ــ الوصول في نهاية البحث الى بعض النتائج التي من الممكن أن تساهم في إرساء معالم 
 الجودة الشاملة في مؤسسة نفطال .

 مبررات و دوافع  اختيار الموضوع  : ــ 6

 اختيار هذا الموضوع كان لاعتبارات مهمة و هي : 

 ــ شعورنا بقيمة الموضوع ، في ظل محيط يسوده اقتصاد المعارف .

 ــ كون هذا الموضوع له علاقة بالتخصص 

 ــ زيادة الاهتمام بمتطلبات الجودة و متغيراتها .
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 وق في مجال أعمالها.ــ سعي المؤسسات نحو تحقيق التف

 صعوبات  البحث : ــ 7

 لقد اعترضتنا بعض الصعوبات أثناء تناولنا لهذا الموضوع و تتمثل في :

 لتحليل النتائج المتوصل اليها . spssـــ صعوبة التحكم في برنامج 

 ــ تحفظ بعض المسؤولين في الكشف عن المعلومات التي تخص الموضوع .

 استرجاع الاستبيان على كافة الإطارات محل الدراسة .ــ صعوبة توزيع و 

 منهج  البحث و أدواته :  ــ 8 

بغية الالمام بجوانب الموضوع تم اتباع المنهج الوصفي التحليلي الموافق للدراسة النظرية 
، ثم منهج دراسة حالة في الفصل الثالث من أجل اسقاط بعض المعلومات النظرية على 

اعتمدنا هلى المنهج الاحصائي من خلال معالجة بيانات الاستبيان و  مؤسسة نفطال . ثم
 الموزعة على إطارات مؤسسة نفطال .

 حدود البحث : ــ 9

 و هي تشمل الحدود الموضوعية ، المكانية ، و الزمانية و يمكن تلخيصها فيما يلي :

و تمثلت في التركيز على كل ما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة و  الحدود الموضوعية : 
 الميزة التنافسية و العلاقة بينهما .

اقتصر المجال المكان الذي اخترناه للقيام بالدراسة الميدانية على  الحدود المكانية : 
 مؤسسة نفطال بولاية الوادي . 

من شهر فيفري الى غاية شهر ماي  الدراسة تمت خلال الفترة الممتدة الحدود الزمنية : 
2025 . 
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 السابقة : ةالدراس ــ 10

 :ولىالدراسة الأ 
، جامعة الجزائر(، رسالة ماجيستير كلية علوم 2005دراسة الباحثة فلة العيهار )

الاقتصادية والتجارية وعلوما التسيير المقدمة تحت عنوان "دور" الجودة في تحقيق الميزة 
حيث هدفت هذه الدراسة إلى رفع الغموض عن الجودة والميزة التنافسية للمؤسسة" 

التنافسية باعتبارهما مفهومين متعددي الأبعاد، وقد استخدمت الباحثة المنهج التحليلي من 
خلال شرح وتحليل المتغيرات الحاصلة بكل من الجودة الميزة التنافسية، كما تم استخدام 

وضوع ببعضها البعض لاستخلاص العلاقات المنهج التركيبي من خلال ربط عناصر الم
وتفسيرها، ومن النتائج المتوصل إليها أن إدارة الجودة الشاملة تهدف إلى تحقيق رضا 

يرغب فيه والذي يحقق احتياجاته  العميل وولائه من خلال تقديم مستوى الجودة الذي
للمنظمة  نافسيةوتوقعاته، كما تهدف إدارة الجودة الشاملة أيضا إلى زيادة القدرة الت

 وضمان بقائها في السوق.
 :ثانيةالدراسة ال

، تلمسان، جامعة أبو بكر بلقايد(، رسالة ماجيستر، 2011دراسة الباحثة حريق خديجة )
كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، المقدمة تحت عنوان "إستراتيجية التدرب في ظل 

لتنافسية"، حيث هدفت هذه الدراسة إلى إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقيق الميزة ا
توضيح الفرق بين الجودة الجودة الشاملة، وإدارة الجودة الشاملة، واعتمدت على المنهج 
الوصفي في الجانب النظري والتحليلي في الجانب التطبيقي، ومن أهم النتائج المتوصل 

وعمود نجاحها، وأن إيمان المنظمة بأن المورد البشري هو أهم عنصر في المنظمة  إليها
تحقيق ميزة تنافسية تساعدها على مسايرة المنافسة في  جودة المورد البشري يقودها إلى

 المستقبل.
 :ثالثةالدراسة ال

بتطبيق سلسلة القيمة ونموذج قــوى  الاقتصاديةبحث بعنوان " الميزة التنافسية للمؤسسة  
 المنافسة لـ مايكل بورتر دراسة حالة مؤسسة مواد البناء بتمنراست وسالة ماجستير في
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هدفت الدراسة إلى  2003إدارة الأعمال ، من إعداد الباحث بلالي أحمد ، جامعة ورقلة 
لى تحليل "مايكل ، وذلك بالتركيز عالاقتصاديةالتعرف على الميـزة التنافسية للمؤسسة 

بورتر"، وتوصلت الدراسة إلى أنه بالرغم مـــــن أهمية تحليل الأنشطة الداخلية باعتبارها 
المسؤولة عن إنشاء القيمة إلا أنه ينبغي عدم إغفال دور المحيط الخارجي في التأثير 

عوامل على الميزة التنافسية للمؤسسة ، وأنه من أجل تنميتها يجب على المؤسسة مراقبة ال
 .التي كانت وراء حصولها على تلك الميزة 

 : بحثهيكل ال
للتعمــق فــي الموضــوع والإلمــام بمختلــف جوانبــه وبغيــة الإجابــة علــى الإشــكالية المطروحــة 

مقدمـــة تعتبـــر كمـــدخل للموضــــوع، وخاتمـــة تتضـــمن أهـــم النتـــائج والتوصــــيات  قمنـــا بوضـــع
 ة تعالج جوهر الدراسة.المتعلقة به، يتوسطهما ثلاثة فصول مترابطة ومتكامل

الذي "  و إدارة الجودة الشاملة " الجودة الشاملةحيث تم التطرق في الفصل الأول إلى 
قسم إلى ثلاثة مباحث حيث تم التعرض إلى مختلف المفاهيم التي لها علاقة بإدارة 
 الجودة الشاملة والتي تسمح بتشكيل الخطوط العريضة للخلفية النظرية التي ينطلق منها

"، أما المبحث ماهية الجودة الشاملة"  : موضوع الدراسة فجاء المبحث الأول بعنوان
 "،  مدخل لإدارة الجودة الشاملةالثاني فقد جاء بعنوان " 

الميزة التنافسية و علاقتها بإدارة الجودة أما بالنسبة للفصل الثاني فقد تم التطرق إلى" 
أساسيات حول ، الذي قسم بدوره إلى ثلاث مباحث فجاء المبحث الأول بعنوان" الشاملة"

إدارة الجودة الشاملة في  دور"، أما المبحث الثاني فجاء بعنوان" الميزة التنافسية. 
أما بالنسبة للفصل الثالث فقد تم التطرق إلى دراسة ميدانية  . "تحقيق الميزة التنافسية

و الذي قسم بدوره إلى ثلاثة مباحث فجاء المبحث الأول بعنوان  مؤسسة نفطال بالواديل
للدراسة  الإطار المنهجيبعنوان " "، أما المبحث الثاني مؤسسة نفطال ل عام تقديم" 

شته  .عرض النتائج و مناق، في حين جاء المبحث الثالث بعنوان" الميدانية"
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 تمهيد

في وقتنا الراهن أصبحت المؤسسات مطالبة أكثر من أي وقت مضى بتحقيق 
منتجات أو خدمات ذات جودة البقاء فالسبيل الوحيد لضمان ذلك هو تقديم  الاستمرارية و

عالية ترقى إلى مستوى تطلعات العملاء، ومن هنا تبرز الأهمية الكبرى لتبني مبدأ 
الجودة داخل هذه المؤسسات حيث أضحى هذا الموضوع يحظى باهتمام واسع من قبل 

لم تعد الجودة تقتصر على المنتج النهائي  و ، الباحثين والممارسين في مختلف القطاعات
الخدمة المقدمة فقط بل أصبحت تبدأ من المراحل الأولى لتصميم المنتج وحتى أو 

 وصوله إلى المستهلك النهائي.
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 المبحث الأول : ماهية الجودة الشاملة
في عالم يتسم بالتغير السريع والمنافسة المتزايدة لم تعد الجودة مجرد خيار، بل أصبحت 

البقاء والتميز، فكثيرا ما نسمع بمصطلح "الجودة الشاملة" في ضرورة استراتيجية لضمان 
ويُعد  مختلف المجالات، من التصنيع إلى التعليم، ومن الخدمات الصحية إلى الإدارة،

مفهوم الجودة الشاملة من أبرز هذه الاستراتيجيات، حيث يمثل إطار إداري يهدف إلى 
والخدمات من خلال إشراك جميع أفراد  تحقيق التحسين المستمر في العمليات والمنتجات

 المؤسسة.

 المطلب الأول : مفهوم الجودة الشاملة

 تعريف الجودة : ــ1

نظرا لتعدد الآراء والاتجاهات حول مفهوم "الجودة"، فقد اختلفت التعاريف باختلاف 
وجهات النظر لدى الباحثين والمفكرين ومن أجل الإلمام بهذا المفهوم، نعرض فيما يلي 

 :أبرز التعريفات المتداولة حولها 

 بمعنى جُودة   ومصدره جاد   الثلاثي فعلها إلى الوسيط المعجم يردها اللغة في تعرف الجودة
 .1عمل  أو قول من بالجيد أتى الرجل وجاد فهو جيد العمل جاد ويقال جيدا، صار

 أو الشخص طبيعة تعني التي Qualité اليونانية الكلمة فالجودة من اصطلاحا أما
 مصطلح ويستخدم .2و الإتقان الدقة قديما تعني وكانت صلابته ودرجة الشيء طبيعة
 .جيدة الخدمة أو جيد المنتوج أن على للدلالة الجودة

تعريف تمثل الجودة مجموعة الخصائص والسمات التي تتمتع بها السلعة أو الخدمة،  
كما تعني قدرة  ، والتي تجعلها قادرة على تلبية رغبات معلنة أو مفترضة لدى المستهلك

المنتج أو الخدمة على إشباع احتياجات المستهلك، من خلال التركيز على خصائصه 

                                                           
 .13ص 2008"،عالم الكتب الحديثة للنشر ،الطبعة الأولى ،عمان ، 9001للايزو  "إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهيل فواز تميمي1
 15، ص2002الطبعة الأولى ،عمان ،  الجودة في المنظمات الحديثة "،دار الصفاء للنشر و التوزيع، مأمون الدرادكة" 2
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وتعتبر الجودة هي الملائمة لاستخدام أي نطاق موائمة ، 1 الشاملة وصفاته المميزة
 المنتوج لاستخدام أو الاستعمال  من طرف الزبون .

لالتزام الكامل اتجاه رضا العميل من بالإضافة إلى ذلك تعد الجودة ثقافة تعزز مفهوم ا
خلال التحسين المستمر والإبداع في كافة مجلات العمل ، كما تشكل منهج شامل 

 .لتحسين التنافسية

في المنظمة من خلال التخطيط والتنظيم وإشراك كل فرد في مستوى  المرونة والفاعلية و
 . 2تنظيمي في المنظمة

 تعريف الجودة الشاملة :.2.1

على أنها : "منهج إداري شامل يهدف إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات من تعرف 
خلال التحسين المستمر للعمليات، بمشاركة جميع العاملين في المؤسسة من اجل تحقيق 

، كما تمثل "نظام فعال متكامل لتحسين الجودة، يشمل 3رضا العميل على المدى الطويل"
في المؤسسة، ويهدف إلى تحقيق رضا العميل من  جميع الأقسام والمستويات الإدارية

،وأيضا تعتبر الجودة الشاملة 4خلال التكامل بين العمليات والجودة والتكلفة والأداء الزمني"
"فلسفة إدارية تهدف إلى التحسين المستمر، وتقليل التباين في العمليات من أجل تحقيق 

ة ممكنة ،و نظام إداري يسعى إلى منتج أو خدمة تتناسب مع توقعات العميل بأقل تكلف
تحسين جودة المنتجات والخدمات من خلال مشاركة جميع العاملين، ويركز على 
التخطيط للجودة، وضبط الجودة، وتحسين الجودة "،أيضا تعني "المطابقة مع المتطلبات، 

 ".وأن تحقيق الجودة يتطلب التزام كامل من الإدارة العليا ونظام خالي من العيوب

ن خلال استعراض مختلف التعاريف التي تناولت مفهوم الجودة الشاملة يتضح أن م
هذا المفهوم لا يقتصر على جودة المنتج أو الخدمة فحسب، بل يمتد ليشمل منهج إداري 

 .متكامل يهدف إلى التحسين المستمر في جميع جوانب العمل داخل المؤسسة
                                                           

1
 .13ص ، نفس المرجع السابق ،  فواز تميمي 
 .80،ص2011الادارية ( ،الطبعه الاولى ،دار الفكر ناشرون وموزعون ، عمان، الاردن ،تعلب  سيد صابر ، )نظم المعلومات 2

3
 Evans, J. R., & Lindsay, W. M. (2017). Managing for Quality and Performance Excellence (10th ed.). 

Cengage Learning ,p50. 
 .120،ص2007دار الصفاء للنشر والتوزيع، عمّان، الأردن،، إدارة الجودة الشاملة، الأسس والتطبيقاتالحناوي محمد،4
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 الشاملةالمطلب الثاني : التطور التاريخي للجودة 

الشاملة بمراحل متلاحقة وذلك نتيجة للتطور عمليات الإنتاج   لقد مر مفهوم الجودة
 :1و تعقيدها وفيما يلي هذه المراحل 

  في بدايات الثورة الصناعية، اقتصر مفهوم  :(1920مرحلة الفحص )كانت قبل عام
الجودة على فحص المنتج النهائي لاكتشاف العيوب أو التلف قبل تسليم السلعة إلى 
العميل، و قد كانت العملية تعتمد على التحقق اليدوي للمنتجات إذ غالبا ما كان يُترك 

لم تكن هناك أنظمة للعمّال أو المفتشين مسؤولية استبعاد المنتجات غير المطابقة، و 
موحدة أو منهجيات علمية للتحكم في جودة العمليات، وعليه يمكن القول أن الجودة خلال 
هاته المرحلة كانت تعد مسؤولية فردية لا تنظيمية، أي أنها لم تُدمج ضمن النظام الإداري 

 .للمؤسسة
 بدأ التحول في هذه المرحلة نحو  ( :1940إلى  1920)من  مرحلة مراقبة الجودة

حيث ظهرت مفاهيم مثل  تطبيق أساليب علمية لضبط الجودة داخل العمليات الإنتاجية
 بفضل أعمال والتر شيوارت في مختبرات شركة "بيل"،  التحكم الإحصائي في العمليات

ع بدلا وقد أصبحت الجودة تُفهم كعملية وقائية تسعى إلى منع وقوع العيوب أثناء التصني
والتي ساعدت على  من الاكتفاء باكتشافها لاحقا. كما بدأ استخدام الرسوم البيانية للتحكم

مراقبة تذبذب العمليات وتحقيق استقرار الإنتاج، وأيضا تم خلال هذه الفترة تأسيس أولى 
 .اللبنات لمنهجية ضبط الجودة الحديثة

 لبات الحرب العالمية الثانية أدت متط (: 1960إلى 1940من  ) مرحلة تأكيد الجودة
إلى تطوير ممارسات الجودة، إذ أصبح من الضروري إنتاج كميات ضخمة من المعدات 
ذات جودة موثوقة، وبدت الحاجة إلى أنظمة شاملة تُعنى بتوثيق وضبط الجودة، وليس 

عليه بدأت المؤسسات في تبني سياسات داخلية للجودة تشمل التخطيط،  ،و فقط مراقبتها
 لتدريب، التفتيش، وتطوير إجراءات موحدة للعمل.ا
  جاءت هذه المرحلة نتيجة إلى قبل الالفية(:1980مرحلة إدارة الجودة الشاملة)من

تراكم التجارب السابقة، وشهدت تطور الجودة من وظيفة فنية إلى فلسفة إدارية شاملة 
                                                           

1
 Belrzaeg, M. (2025). The Evolution of Total Quality Management: From Manufacturing to Knowledge-

Based Industries. Eurasian Journal of Humanities and Education Research, 1(1),p 32-49. 
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لإدارة العليا وتمتد تضم كل جوانب المؤسسة و صارت الجودة مسؤولية جماعية تبدأ من ا
إلى جميع العاملين في المنظمة تم التركيز فيها على التحسين المستمر، ورضا العميل 
كمحور رئيسي كما اعتمدت المؤسسات فيها على أدوات مثل دوائر الجودة، والتحليل 

 الإحصائي، والمقارنة المرجعية. 
 )العصر الحديث أصبحت الجودة في  :مرحلة الجودة الاستراتيجية ) منذ بداية الألفية

جزء لا يتجزأ من الاستراتيجية المؤسسية الشاملة فقد تداخل هذا المفهوم مع مفاهيم أخرى 
لم تعد الجودة تركز  كالاستدامة، الابتكار، المسؤولية الاجتماعية، والتحول الرقمي، كما

قي، فقط على المنتج أو رضا العميل، بل أصبحت تتصل بالأثر البيئي، الأخلا
والاجتماعي للمؤسسة، أيضا خلال هاته المرحلة تم تعزيز استخدام التقنيات الرقمية في 

 أنظمة الجودة، مثل الذكاء الاصطناعي وتحليل البيانات.
 بعاد الجودة الشاملةأالمطلب الثالث: 

تتعدد أبعاد الجودة الشاملة وتتشابك فيما بينها لتعكس أهمية هذا المفهوم في تحسين 
اء المؤسسي، و يتمحور تطبيق الجودة الشاملة حول مجموعة من الأبعاد الرئيسية الأد

 :1التي تساهم في تحقيق أهدافها، و فيما يلي الأبعاد الرئيسية للجودة الشاملة

 تمثل جودة المنتج أو الخدمة العامل الأول الذي تحدده أي : جودة المنتج أو الخدمة
هذا البعد بكفاءة تصميم المنتج أو الخدمة وتطابقه يرتبط  ، مؤسسة لنجاحها في السوق 

و يتضمن ذلك ضمان أن المنتجات أو الخدمات التي تقدمها  مع متطلبات العملاء،
كما يتطلب التحقق  المؤسسة تكون خالية من العيوب ومستوفية للمواصفات المحددة،

والمتانة، و  المستمر من أن المنتج النهائي يحقق توقعات العميل من حيث الأداء،
السعر، أما بالنسبة للخدمات فيتم التركيز على التسليم في الوقت المحدد وجودة التفاعل 

يتطلب تحسين جودة المنتج أو الخدمة استخدام أساليب علمية وتقنيات  مع العملاء إذ
دقيقة كالتحكم الإحصائي في العمليات لضمان استمرارية الجودة عبر مراحل الإنتاج 

 .والتوزيع

                                                           
، 31،2026العدد  ،2المجلد  الجودة، الجودة الشاملة في عصر التحول الرقمي: أبعاد وأدوات جديدة، مجلة الإدارة ومحمد مبارك، إدارة 1

 .150ص
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 يعتبر من أهم الأبعاد التي تحدد نجاح المؤسسات على المدى الطويل، : رضا العملاء 
فجودة المنتجات أو الخدمات يتم تقييمها حسب درجة الرضا التي يعبر عنها العملاء من 
خلال تفاعلاتهم مع المؤسسة، يركز هذا البُعد على تحقيق تجربة إيجابية للعملاء عبر 

معلنة وغير المعلنة وهذا من اجل ضمان الرضا الكامل لذا يجب على تلبية احتياجاتهم ال
المؤسسة الاستماع إلى شكاوى العملاء وتحليل البيانات المستخلصة من الاستطلاعات 

أيضا الولاء طويل الأمد  والتعليقات المباشرة للعمل على تحسين الجودة بشكل مستمر،
لى نجاح المؤسسة في الحفاظ على علاقات للعملاء وتحقيق توقعاتهم المستقبلية يشير إ

 .قوية ومستدامة معهم
 تعتبر مشاركة جميع الموظفين في جهود تحسين الجودة  : مشاركة جميع الموظفين

من الأبعاد الأساسية للجودة الشاملة، و يشمل ذلك إشراك العمال والموظفين الإداريين في 
البعد تعزيز روح العمل الجماعي وتوفير كافة مراحل تحقيق أهداف الجودة لذا يستلزم هذا 

فرص التدريب والتطوير لضمان أن جميع العاملين يمتلكون المهارات اللازمة للمساهمة 
في تحسين الأداء، و تعتبر مشاركة الموظفين جز أساسي في تحفيز الابتكار وحل 

ن على المشكلات حيث يساهم الجميع في تحقيق الجودة المستدامة أيضا يشجع الموظفو 
اقتراح أفكار جديدة لتحسين العمليات وتبني مبادرات فعالة تساهم في رفع مستوى الجودة 

 .1داخل المؤسسة
 :التحسين المستمر  

يقتضي أن تسعى المؤسسة بشكل  هو مبدأ رئيسي في فلسفة إدارة الجودة الشاملة،       
إلى غاية القيام  دائم لتحسين جميع العمليات بدءا من إنتاج المنتجات والخدمات

بالإجراءات الإدارية ، يعتمد هذا البُعد على مراجعة دورية للأداء والكفاءة باستخدام أدوات 
مثل تحليل الفجوات والمقارنة المرجعية مع أفضل الممارسات في الصناعة، يعزز هذا 

ع التحسين ثقافة الابتكار والتغيير الإيجابي داخل المؤسسة مما يساعد على التكيف م
يمكن تطبيق هذا التحسين باستخدام أساليب منهجية مثل  و ، التحديات وتجاوز التوقعات

دوائر الجودة أو التحليل الإحصائي لضمان الجودة في كل مرحلة من مراحل الإنتاج أو 
 .تقديم الخدمة

                                                           
 .37-36، ص2004،  3عبد الرحمان توفيق، منهج الجودة الشاملة : إدارة الجودة الشاملة ،مركز الخبرات المهنية للإدارة ، مصر ، ط 1
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 :القيادة 
من بين الأبعاد الرئيسية التي تحدد نجاح تطبيق الجودة الشاملة في أي مؤسسة،        

فالقيادة الفعالة تعني أن الإدارة العليا تتحمل مسؤولية تحديد وتوجيه استراتيجية الجودة، 
إذ أن القادة في هذه  مع تقديم الدعم الكامل لها عبر تخصيص الموارد والتوجيه المناسب،

ن يكونوا مثال يحتذى في الالتزام بالجودة ويحفزون الموظفين على المؤسسات يجب أ
 تنفيذ المعايير والابتكار المستمر.

 علاقات الموردين والشركاء: 
تعتبر العلاقات الجيدة مع الموردين والشركاء عنصر أساسي في تحقيق الجودة          

أن تعمل على إقامة فالمؤسسات التي تسعى لتحقيق الجودة العالية يجب  ، الشاملة
شراكات استراتيجية مع مورديها لضمان توفير المواد الخام والخدمات بأعلى مستوى من 

و يركز هذا البُعد على تبادل المعرفة والمعلومات مع الموردين وتطوير التعاون  ، الجودة
 طويل الأمد معهم. 

 :اتخاة القرارات المبنية على الحقائق 
القرارات المبنية على الحقائق أن تكون القرارات الإدارية والتشغيلية يتطلب اتخاذ        

مدعومة ببيانات دقيقة وقابلة للتحليل، ويهدف هذا البُعد إلى تقليل التحيز والتخمينات في 
و التحليل  اتخاذ القرارات إذ يعتمد على جمع البيانات الكمية مثل مؤشرات الأداء الرئيسية

 ات وتحقيق التحسينات المستمرة. الإحصائي لفهم العملي
 1هداف الجودة الشاملةأالمطلب الرابع: 

  تحسين سمعة المؤسسة داخل السوق أو القطاع الصناعي إذ أنه عندما يتم تقديم
منتجات وخدمات بجودة عالية تلبي توقعات العملاء، فإن ذلك يساهم في تعزيز سمعة 

الجدد لذا تعمل الجودة الشاملة على المؤسسة في السوق وجذب المزيد من العملاء 
إنشاء صورة مؤسسية إيجابية تؤدي إلى الولاء الطويل الأمد للعملاء وزيادة الحصة 

 .السوقية للمؤسسة

                                                           
 .320،ص2018الطبعة السابعة،  الجودة الشاملة: المفاهيم والتطبيقات. دار النشر: مكتبة الثقافة الدينية،علي أحمد العجمي، إدارة 1
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 يتم ذلك من خلال الاستماع الدائم لملاحظات العملاء، تحليل  و تحقيق رضا العملاء
أن المنتج أو الخدمة تلبي أو احتياجاتهم وتقديم الحلول المناسبة كما يتم التأكد من 

تتجاوز توقعاتهم، مما يساهم في خلق علاقة طويلة الأمد مع العملاء وزيادة ولائهم 
 .للمؤسسة

  تطوير الكفاءة وتقليل العيوب في الإنتاج أو الخدمة بحيث عندما تتم معالجة الأخطاء
العمل ما يؤدي  بشكل أسرع ويتم تحسين العمليات تقل الحاجة إلى الإصلاحات أو إعادة

 .إلى تقليل التكاليف وزيادة الربحية
  تشجيع على التحسين المستمر في جميع جوانب العمل فهذا لا يعني فقط حل المشاكل

 الحالية بل البحث الدائم عن طرق لتطوير الأداء والعمليات
  تعزيز مشاركة الموظفين في تحسين الجودة داخل المؤسسة باعتبار أن الموظفون هم

أساسي من عملية التحسين، لذلك يتم تدريبهم وتمكينهم من تقديم اقتراحات وحلول  جزء
للتحديات التي تواجه المؤسسة، وأن مشاركة الموظفين تساهم في تعزيز روح الفريق 

 .وتحقيق نتائج ملموسة
  تعزيز الابتكار داخل المؤسسة وعليه يتطلب ذلك القدرة على التكيف مع التغيرات في

كنولوجيا الإنتاج، أو احتياجات العملاء باعتبار أن المؤسسات التي تعتمد السوق، ت

 الجودة الشاملة تكون دائما مستعدة لتبني الحلول الجديدة والتقنيات الحديثة.

  ا من قيم المؤسسة، يساهم ذلك في جعل إرساء ثقافة تنظيمية تكون الجودة فيها جزء 
العمل، ويشمل التزام القيادة العليا بتعزيز الجودة مسألة مهمة في كل جانب من جوانب 

 قيم الجودة، وكذلك تدريب الموظفين على أهمية الجودة وتحفيزهم للمشاركة في عملية
 1.التحسين

 

 

                                                           
 .324-323مرجع سبق ذكره،ص علي أحمد العجمي،1
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 المبحث الثاني: مدخل لإدارة الجودة الشاملة

 المطلب الاول : تعريف إدارة الجودة الشاملة

الإدارية في العصر الحالي حيث أصبح  تعتبر إدارة الجودة الشاملة من أبرز الحقول
لها دور محوري في نجاح المؤسسات والمنظمات في مختلف القطاعات، وقد ساهمت 
ثورة الاتصالات والمعلومات بشكل كبير في تعزيز دور هذه الإدارة، وجعلتها أحد الأسس 

يد من الرئيسية التي تعتمد عليها إدارة الأعمال الحديثة، كما شاركت في تحول العد
المفاهيم الإدارية التقليدية إلى مفاهيم أكثر ابتكار وفعالية، كما هي عملية إدارية تستند 
على مجموعة من الأسس تستمد قوة حركتها من المعلومات التي تستطيع في إطارها من 
تحديد مواهب العاملين في المنشأ التربوي واستثمار قدراتهم الفكرية في مختلف مستويات 

 . 1لتحقيق التحسين المستمرالتنظيم 

وتعد إدارة الجودة الشاملة تحول في الطريقة التي تدار بها المؤسسة، والتي تتضمن 
تركيز طاقات المؤسسة على التحسينات المستمرة لكل العمليات والوظائف، وقبل كل شي 
 المراحل المختلفة للعمل، إذ أن الجودة ليست أكثر من تحقيق حاجات العميل، وتمثل 
إدارة الجودة الشاملة التفوق في الأداء لإسعاد المستهلكين عن طريق عمل المدراء 
والموظفين مع بعضهم البعض من أجل إمداد المستنفدين بجودة ذات قدر من خلال 

 .2القيام بالعمل الصحيح وبالشكل الصحيح 

تسعى إلى  بالإضافة إلى ذلك تشكل إدارة الجودة الشاملة طريقة الإدارة المنظمة التي
تحقيق التعارف والمشاركة المستمرة من العاملين بالمنظمة من أجل تحسين السلعة او 

 .3الخدمة التي تحقق رضا العملاء وسعادة العاملين ومتطلبات المجتمع

من خلال هذه التعاريف يمكن القول بأن إدارة الجودة الشاملة هي منهج إداري  
 :شامل ومتكامل أساسه

                                                           
1
 Claude Yves Bernard "Le management par la qualité total" paris 2000 p 10. 

 .13، ص2003الكلية، الدار الجامعية للنشر، مصر، إدارة الجودة  ونيا محمد البكري،س2
 2004، دار المريخ للنشر، الرياض، السعودية ، 21العزيز بن عبد الله السنبل، التربية والتعليم في الوطن العربي على مشارف القرن 3

 .221ص
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 ومشاركة جميع العاملين العمل الجماعي. 
 التحسين المستمر للعمليات المختلفة. 
 .الاستخدام الأمثل للموارد المتاحة 

 المطلب الثاني: مبادئ وأهداف وعناصر إدارة الجودة الشاملة

 ::وتتمثل في  مبادئ إدارة الجودة الشاملة ــ 1
 رؤية الجودة وتوفير ثقافة تعزيز في العليا الإدارة التزام ويتمثل :العليا الإدارة التزام 

 العاملين وتطوير إمكانيات تعزيز وكذلك وأهدافها المعالم للمنظمة واضحة إستراتيجية
 .1أدائهم لتحسين

 المؤسسة نجاح يعني الزبون  ورضا رغبات تلبية إن :الزبون  على التركيز . 
 تتبنى أن للمؤسسة الشاملة الجودة إدارة تتيح :الحقائق أساس على القرارات اتخاة مبدأ 

 للعاملين تنفيذه في ويشترك  التحسين، فرض خلال من  المشكلات لحل مؤسسي مفهوم
 . إشراك  العملاء إلى مختلف مستوياتهم وبالإضافة على
 معهم التعامل وضرورة الموردين على الشاملة الجودة إدارة تركز :الموردين مشاركة 

 وبناء تطوير في ومحاولة إشراكهم وبناءة ومستقرة طويلة بتكوين علاقات يسمح بشكل
 المنتجات. جودة
 مبادئ في تحقيق كبير بشكل مساهما المبدأ هذا يعتبر 2:العكسية التغذية معلومات 

 عملية الحصول تحقق التي الاتصالات شبكة توفير خلال من الشاملة وذلك الجودة إدارة
 تساهم التي الأساسية العوامل من تعتبر الملائم والتي الوقت في المطلوبة المعاملات على

 المؤسسة. في والإبداع النجاح فرص تمهيد وزيادة في
 :تعتبر إدارة الجودة الشاملة أن العنصر البشري هو من أهم  مبدأ مشاركة العاملين

العناصر الأساسية، فهو الوسيلة الأساسية والأولى لتحقيق الجودة والتميز وهو يتولى 
عملية القيادة والتنفيذ في المؤسسات بشكل أحسن، لذلك يجب أن نعامله كشريك أساسي 

 وليس كأجير.
                                                           

 أعمال،جامعة إدارة ماجستير مذكرة  الشاملة الجودة وإدارة الايزو معايير ضمن البشرية الموارد تسيير سامية،مكانة موزاوي 1
 .55منشورة،ص  غير 2003/2004الجزائر

 .9 5،ص 2005 ، ط 1والتوزيع  للنشر الثقافة ،دار 9001:2000 الإيزو ومتطلبات الشاملة الجودة علوان علوان،إدارة نايف قاسم2
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 المستمر التحسين 
 تحول التي والأنشطة بالعمليات المتعلقة العوامل كل تحسين ىإل تسعى فلسفة هو 

 ويمكن  "المستمر التحسين"عليه يطلق مستمر أساس على مخرجات إلى المدخلات
 و الفعالية رفع أجل من داخل المؤسسة المؤذات الأفعال مجموعة هو"الأخير هذا تعريف

 للمؤسسة. عديدة منافع جلب قصد ودية للنشاطاتدالمر 
 :1أهداف إدارة الجودة الشاملة ــ 2
  التحسين المستمر للجودة يؤدي إلى زيادة المبيعات، مما يسهم في رفع الأرباح وتوسيع

 .الحصة السوقية وتعزيز التنافسية
  ا التعرف على حاجات العملاء وتصميم المنتجات والخدمات بناء  على توقعاتهم، بدء 

 .إلى التوزيع والمناولةمن بحوث السوق، مرور ا بالتصميم، وصولا  
  باعتبار أن الجودة مسؤولية الجميع، تركز الإدارة على العمل الجماعي، تحسين

 .الاتصالات، ومشاركة الموظفين في حل المشكلات التشغيلية
 رفع مستوى الأداء في مختلف أقسام المؤسسة بشكل مستمر وملحوظ. 
  تخدم أهداف المؤسسةتحفيز العاملين على الإبداع وتقديم أفكار جديدة. 
 تبسيط العمليات وتقليل الوقت والتكلفة من خلال تحسين سير العمل. 
 بناء ارتباط قوي بين الموظف ومكان العمل وزيادة الانتماء. 

 :2وتتضمن ما يلي عناصر إدارة الجودة الشاملة:  ــ 3

 :نظام عمليات الجودة - أ
الصلة بالجودة، سواء كانت إدارية، يشمل هذا النظام جميع الأنشطة والعمليات ذات   - ب

إنتاجية أو توجيهية إذ تسعى المؤسسة من خلاله إلى تنظيم العمل وضمان سير العمليات 
 .بكفاءة نحو تحقيق الأهداف المرجوة

 
                                                           

 -الشلف" –دراسة حالة جامعة حسيبة بن بوعلي  –التعليم الجامعي " إدارة الجودة الشاملة كخيار استراتيجي لتطوير نظام  –توزان فاطمة 1
/  2005 -مستغانم -جامعـة  عبـد الحميــد بـن باديـس  -رسالة تخرج لنيل شهادة الماجستير في العلوم التجارية تخصص: علوم تسيير

 .68 -67ص  -2006
رسالة  -«SERUBدراسة حالة شركة الكهرباء الريفية والحضرية بباتنة  -ريةأهمية تقييم العاملين في إدارة الموارد البش»-عبد الصمد سميرة2

 .60ص -2008دفعة  -جامعة باتنة -فرع تنظيم الموارد البشرية -ماجستير في علوم التسيير
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 : التكنولوجيا - ت
تعد التكنولوجيا من الدعائم الأساسية لإدارة الجودة الشاملة، إذ تتضمن مجموعة من       

والأنظمة التقنية التي تدعم العمليات التشغيلية، وتحسّن من جودة المنتجات الأدوات 
 .والخدمات، وتسرّع من وتيرة العمل والإنتاج

 :الهيكل التنظيمي  - ث
يمثل الإطار الذي تحدد من خلاله المسؤوليات والصلاحيات والعلاقات الوظيفية        

ها الأفراد، ونُظم الاتصال الرسمية داخل المؤسسة، كما يشمل بيئة العمل التي يعمل في
 .وغير الرسمية التي تؤثر على فعالية الأداء

  :نظام تنمية الموارد البشرية - ج
يُعنى هذا الجانب بتأهيل وتدريب العاملين، وتنمية مهاراتهم وقدراتهم بشكل        

بكفاءة مستمر، ما يعزز مساهمتهم في تطبيق مفاهيم الجودة وتحقيق الأهداف التنظيمية 
 .عالية

  :المهام والوظائف - ح
ترتكز الجودة الشاملة على توزيع المهام الوظيفية بشكل مدروس، وضمان أداء كل      

وظيفة وفق معايير محددة تركز على تحسين الجودة والارتقاء بمستوى العمل داخل 
 .المؤسسة

 :القيادة الفاعلة - خ
بيق الجودة الشاملة، إذ يجب أن تؤدي الإدارة العليا دور قيادي محوري في تط      

ا يُحتذى به في السلوك والانضباط، من خلال الممارسات  تُظهر التزام فعلي لتكون نموذج 
 .اليومية والخطابات الرسمية وغير الرسمية

  :الرؤية الإستراتيجية - د
يتطلب نجاح الجودة الشاملة وجود رؤية واضحة وطويلة المدى تُحدد كيف          

سسة أن تحقق الجودة عبر ربط هذه الرؤية بجميع الأنشطة والقرارات الإدارية يمكن للمؤ 
 .داخل المنظمة
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 : التحسين والتطوير المستمر - ذ
يعتمد مفهوم الجودة الشاملة على التحسين الدائم في كافة الأنشطة التشغيلية، ما         

 .المدى الطويل يسهم في خفض التكاليف، وتسريع الأداء، وتحقيق نتائج أفضل على
  :تمكين العاملين - ر

يُعتبر العاملون العمود الفقري في منظومة الجودة، ولذلك تمنح لهم فرص النمو          
 .والتطوير المهني، ليكونوا قادرين على الإسهام الفاعل في عمليات التحسين والتغيير

 :بناء فرق العمل - ز
حيث تتلاقى جهود الأفراد في بيئة  تعزز فرق العمل من فعالية الأداء الجماعي،       

تعاونية، ما يُسهم في تحقيق التكامل بين الإدارات، ويؤدي إلى نتائج أفضل من خلال 
 .العمل المشترك

 :تشجيع الإبداع والابتكار - س
تتطلب الجودة العالية بيئة محفزة على التفكير الإبداعي، حيث يُشجّع الأفراد على        

 .كار حلول غير تقليدية تساهم في تحسين العمليات والمنتجاتطرح أفكار جديدة، وابت
  :مهارات حل المشكلات - ش

لابد من تدريب العاملين والإدارة على استخدام أساليب علمية في تحديد         
المشكلات، وتحليل أسبابها، وتجزيئها إلى عناصر يمكن التعامل معها بشكل منهجي 

 .وفعّال
 تطبيق إدارة الجودة الشاملةالمطلب الثالث : فوائد 

 : 1إن الهدف من تطبيق إدارة الجودة الشاملة هو
  تعزيز الربحية إذ تعمل إدارة الجودة الشاملة على رفع صافي الأرباح عبر تحسين

تدفق العمل وتقليص الهدر فمن خلال رصد وتحليل العمليات غير الفعّالة واستبدالها 
التشغيل بينما تتنامى الإنتاجية إلى جانب ذلك،  بممارسات أكثر سلاسة، تنخفض تكاليف

تحفز الجودة العالية رضا العملاء وتكرار تعاملهم، ما يترجم في نهاية المطاف إلى 
 .إيرادات متزايدة ويرسل سمعة الشركة في الأسواق

                                                           
 .64،ص2008مدحت أبو النصر ،أساسيات إدارة الجودة الشاملة ،دار الفجر للنشر والتوزيع، القاهرة، الطبعة الأولى، 1
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  تعزيز الأمان الوظيفي بحيث أنه عندما تلتزم الشركة بمعايير الجودة والابتكار، تزيد
قرارها المالي وتشغيلها المستمر، هذا يوفر للموظفين بيئة أكثر أمان وثقة بقدرة فرص است

المؤسسة على مواجهة تقلبات السوق وقد يؤدي ارتفاع الأرباح الناتج عن جودة المنتجات 
والخدمات إلى تخصيص موارد أكبر للتدريب والتطوير ما يفتح أمام العاملين مسارات 

 مهنية أوسع.
 نتاجية وتركيز أقوى على العميل وتبرز إدارة الجودة الشاملة العملاء رفع مستوى الإ

كمحور أساسي لأي قرار أو تحول عبر الاستماع المنهجي لملاحظاتهم وتوقعاتهم، 
وتصميم المنتجات والخدمات لتلبي متطلباتهم بل وتتجاوزها يؤدي ذلك إلى ارتقاء مستوى 

 د من خلال سمعة جيدة وتوصيات إيجابية.الرضا والولاء، ويساعد على جذب عملاء جد
  صقل صورة الشركة في السوق وتعتبر الشهادات والاعتمادات الدولية في إدارة الجودة

دليل قوي على التزام المؤسسة بمستويات عالية من الاحترافية، هذا الاعتراف الخارجي 
ها على المنافسين يعزز مصداقية الشركة أمام العملاء والشركاء، ويمنحها سمعة تتفوق ب

 وتزيد من حصتها السوقية.
 ،رفع معنويات الموظفين حيث يشعر كل فرد بأهميته في تحقيق الأهداف الشاملة       

و يسهم التدريب المتواصل وتقدير الأفكار المبتكرة في بناء الثقة بالنفس مما ينعكس 
 1إيجابا على الروح المعنوية والإبداعية لدى الفريق.

 ء العملاء والاهتمام بمتابعة شكاوى العملاء ومعالجتها بسرعة وكفاءة يرسّخ ترسيخ ولا
انطباع إيجابي عن الشركة، فالعملاء الراضون لا يكتفون بالتعامل المتكرر فحسب بل 

 يصبحون سفراء للعلامة التجارية وينقلون تجاربهم الإيجابية إلى شبكة علاقاتهم.
 فة الأخطاء وإعادة العمل عبر تصميم إجراءات خفض التكاليف التشغيلية وتقليص تكل

واضحة وتقنية فعالة لرصد الجودة، إذ يتم تقليل الفاقد من المواد والوقت فتنعكس 
 المكاسب مباشرة على الميزانية التشغيلية مع استفادة مزدوجة من الموارد المحررة.

 ن سمعة زيادة قيمة أصحاب المصلحة إذ أنه عندما ترتفع هوامش الربح وتتحس
المؤسسة يتصاعد جاذبيتها لدى المستثمرين وأصحاب الأسهم، وينعكس ذلك في ارتفاع 

                                                           
 .65مدحت أبو النصر ،مرجع سبق ذكره،ص1
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قيمة الشركة السوقية ونمو مستدام مما يعود بالنفع على المساهمين ويضمن استدامة 
 الأداء المالي على المدى البعيد.

 ا يضمن القضاء على العيوب وتطبيق آليات للكشف المبكر عن الأخطاء ومنع تكراره
هذا المنهج ألا تنتقل المنتجات أو الخدمات إلى المراحل النهائية وهي لا تستوفي 

 .المواصفات المطلوبة وعليه يعزز الثقة ويقلص تكاليف الإصلاحات والتعويض
 المطلب الرابع: الرواد الأوائل لإدارة الجودة الشاملة

 والتر شيوارت  .1

، من أبرز الرواد في مجال 1967والمتوفى عام  1891المولود في الولايات المتحدة عام 
الجودة، أسّس مفهوم "الرقابة الإحصائية على الجودة"، وكان أول من دمج مبادئ 
الإحصاء مع الهندسة والاقتصاد لتطوير نهج علمي لتحسين العمليات خلال عمله في 

ي مختبرات بيل للهاتف في عشرينيات القرن الماضي، طوّر مخططات الضبط الت
أصبحت فيما بعد حجر الأساس لأنظمة الجودة الحديثة، لم يكتف شيوارت بذلك فقط ، 
بل قدم أيضا مفهوم "ضمان الجودة" كجزء من برنامجه الهادف إلى الحد من التباين في 

،وقد حيث رأى أن تحقيق الجودة يكمن في تقليل هذا التباين إلى  المنتجات والخدمات
إسهاماته كذلك تطويره لنموذج تحسين مستمر يطلق عليه  من أبرز  ،1أدنى حد ممكن

التخطيط، والتنفيذ، والتحقق، والتصرف، وهي دورة تشخص فلسفته بأن  (PDCA) بدائرة
الجودة ليست هدف مؤقت بل عملية دائمة تتطلب متابعة وتطوير مستمرين، كما ساهم 

ضمن   Quality Assuranceشيوارت مع زملائه في صياغة مصطلح ضمان الجودة 
جهود تحسين الأداء الصناعي، مؤكد على أن الجودة تتمثل في تقليل التباين في 
المنتجات أو الخدمات قدر الإمكان، ومن هذا المنطلق فإن تحسين الجودة يعني تقليل 

 2الاختلافات غير المرغوبة في العمليات والنتائج لضمان ثبات الأداء واستقراره. 

 
                                                           

 106ص ،2018للمعلوملتية، سمير كامل الخطيب، إدارة الجودة الشاملة والايزو مدخل معاصر، المرجع الالكتروني1
مستغانم، عمار طهرات، "أساليب تحقيق الجودة الشاملة في قطاع الاتصالات"، مجلة الإستراتيجية والتنمية، جامعة عبد الحميد بن باديس، 2

 .م2015، سنة 8الجزائر، العدد 
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 . إدوارد ديمنج2

في  1900أكتوبر  14في  لدهو أحد أبرز العلماء في مجال إدارة الجودة الشاملة، و  
يعتبر من مؤسسي الفكر  ،1993ديسمبر  20الولايات المتحدة الأمريكية وتوفي في 

الحديث في إدارة الجودة وقد عمل في أحد المصانع إلى جانب جوران، وركز على 
لإنتاجية من خلال تقديم حلول عملية وفعّالة، معالجة العيوب والأخطاء في العمليات ا

كان له دور كبير في تطوير مفاهيم وأساليب أثرت بعمق في تحسين الجودة عبر مختلف 
الصناعات من بين إسهاماته المعروفة "ثلاثية الجودة" التي تتضمن: التخطيط، والمراقبة، 

بالإضافة إلى ذلك   م1951 والتحسين المستمر من أشهر مؤلفاته كتاب مراقبة الجودة عام
 أسس إدوارد ديمنج لاحقا معهد جوران المتخصص في إدارة الجودة،

كان لإدوارد ديمنج دور محوري في تطور إدارة الجودة الشاملة، وقد شكلت خلفيته 
الأكاديمية في الرياضيات والفيزياء التي حصل عليها من جامعة ييل أساس علمي قوي 

 Western Electric’s" ة أثناء عمله الصيفي في شركةلرؤاه ومبادئه في الجود

Hawthorne" ،من أبرز إسهامات ديمنج في مجال إدارة الجودة  في أواخر العشرينات
الشاملة هو تطويره لما يعرف بنموذج ديمنج أو دائرة ديمنج، والتي يشار إليها أيضا 

التحسين المستمر ، وهي تمثل أربع خطوات متتابعة تهدف إلى PDCA باختصار
 :1للعمليات والمنتجات، تتمثل في

 Plan   : وهو تحديد الأهداف ووضع خطة واضحة لمعالجة المشكلات أو تحسين
 .العمليات بناء على تحليل البيانات والمعطيات

  Do:   يكون بتطبيق الخطة على نطاق صغير كتجربة أولية، لمراقبة النتائج وجمع
 .المعلومات

 Check :   والمقصود بها تحليل نتائج التنفيذ ومقارنتها بالأهداف المرجوة لتحديد مدى
 .نجاح الخطة

                                                           
و   رللنش لعلميةا  زوري لياا  دار ،ميةدلخو ا  لإنتاجيةا ت  ماظلمنا في دة ولجا إدارة  ظمن ،ملحكيا علي ثلي،ائي طلا  محجي سفوي 1
 .69،ص2009عمان، ،يعزولتا
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  Act:  ،بحيث أنه في حالة ما نجحت الخطة يتم تعميمها وتطبيقها على نطاق أوسع
 .وإذا لم تنجح تعدل حسب النتائج ويتم تكرار الدورة

قات إدارة الجودة الشاملة، هذا النموذج البسيط والفعال أصبح حجر الأساس في تطبي
ويساهم في غرس ثقافة التحسين المستمر داخل المؤسسات، سواء في التصنيع أو في 

 الخدمات.

: من أهم الرواد الأوائل المؤسسين لفكر إدارة الجودة الشاملة جمع بين  .جوزيف جوران3
العمق النظري والتطبيق العملي في تطوير مفاهيم الجودة داخل المؤسسات، ولد في 

، شكلت رحلته المهنية حجر م2008وتوفي في الولايات المتحدة عام  م1904رومانيا عام 
، عمل  م1954جودة بعد انتقاله إلى اليابان عام أساس في تطور الفكر الإداري الحديث لل

مع ديمنج في أحد المصانع هناك إذ ركز في هذا العمل على معالجة العيوب والأخطاء 
 التي تظهر في العمليات بغرض إيجاد حلول منهجية وعملية.

والمكون من ثلاث  م1951من أبرز إسهاماته نموذج ثلاثية جوران الذي صدر عام 
بطة التخطيط، الرقابة، والتحسين المستمر بالإضافة إلى ذلك ألف جوران عمليات مترا

كتاب بعنوان مراقبة الجودة والذي يعتبر مرجع أساسي مجال الجودة كما أنه أنشئ عقب 
ذلك مركز متخصص بتطوير ونشر مفاهيم الجودة والذي أطلق عليه باسم معهد جوران، 

داء الإداري الفعال، وقدم نموذج متكامل وسع جوران فهم الجودة من خلال ربطها بالأ
 :مبني على تسعة مبادئ أساسية، أبرزها

 العلاقة الطردية بين الجودة ورضا العملاء. 
 ضرورة تحديد احتياجات العميل بدقة وترجمتها إلى مواصفات قابلة للتنفيذ. 
 فهم الجودة كعملية تشمل العملاء الداخليين والخارجيين. 
 تمر كركيزة أساسية في الإدارةأهمية التحسين المس. 
 تصنيف تكاليف الجودة إلى الفشل، والقياس، والحماية. 
 أهمية التخطيط والتنظيم المدروس لتحقيق جودة حقيقية. 
 إنشاء مجلس للجودة لضمان التنسيق والتنمية المستمرة. 
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 خلق بيئة تشجّع العاملين على الابتكار والمبادرة. 
 المشكلات باستخدام البيانات والتحليل اعتماد المنهج العلمي في حل. 

من خلال هذه المبادئ، أسهم جوران في تحويل الجودة من مجرد وظيفة تقنية إلى 
فلسفة إدارية شاملة تطال جميع المستويات داخل المنظمة بما ينسجم تماما مع مفاهيم 

 .1إدارة الجودة الشاملة الحديثة

  : .فيليب كروسبي4

وتوفي  م1926هو أحد عمالقة الجودة في الولايات المتحدة الأمريكية ولد في أمريكا عام 
للفترة من  ITT ، شغل منصب نائب الرئيس لشؤون الجودة في شركةم2001فيها عام 

اتحاد كروسبي والمتخصص بمجال تحسين  م1979، وأسس في عام م1979إلى  م1965
الجودة، كان كروسبي من أوائل العلماء الذين نادوا بفكرة صناعة بلا عيوب وقدم 

 الجودة مجانية  إسهامات كبيرة في تحسين الجودة داخل المنظمات في كتابه الشهير
"Quality Is Free"  ي ، والذي أصبح من أكثر الكتب مبيعا فم1979الذي أصدره عام

ذلك الوقت، عرف الجودة بأنها المطابقة للمواصفات الموضوعة التي يرغب بها الزبون، 
اعمل الشيء الصحيح من المرة الأول،  كان كروسبي يرى "وركز في ذلك على مبدأ

ضرورة منع حدوث الوحدات المعيبة منذ البداية لأن إعادة العمل على الوحدات المعيبة 
ادة التكاليف، كما أشار إلى أن تكاليف عدم المطابقة يمكن يؤدي إلى إهدار الموارد وزي
من إيرادات المبيعات في المنظمات التي لا تهتم   %25-15أن تمثل نسبة تتراوح بين 

من الإيرادات  %2بالجودة، بينما في المنظمات المهتمة بالجودة، لا تتعدى هذه النسبة 
المخفية( مثل زيادة ساعات العمل بالإضافة الر ذلك تحدث عن الكلف غير الظاهرة )

والأعطال المتكررة للآلات وتأخير تسليم الطلبيات، والتي تضر في النهاية بالمبيعات 
 2المستقبلية.

                                                           

جامعات الشرق الجزائري، الطبعة الأولى، مركز الكتاب الأكاديمي، مؤسسات التعليم العالي في بعض  –راضية بوزيان، إدارة الجودة الشاملة 1
 .59،ص 2014عمّان، الأردن، 

2
 Evans ,James R.,Production Operation Management , Organization and Value 5 

th 
ed ., West -Publishing , 

New - York ,1997 
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كروسبي كان من أوائل من قدّموا مفهوم لعيوب الصفرية، الذي يلغي فكرة السماح 
الجودة لا يجب أن بمستويات معينة من الأخطاء أو العيوب المقبولة مشددا على أن 

تكون مقبولة بمستوى معين من العيوب، بل يجب أن تصنع المنتجات والخدمات بلا أي 
 1.عيوب على الإطلاق

 المطلب الخامس : معوقات تطبيق إدارة الجودة الشاملة

من أبرز التحديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة هو التعامل معها 
قتة، بدلا من اعتبارها جزء لا يتجزأ من النظام الإداري كمشروع مستقل أو تجربة مؤ 

المتكامل للمؤسسة، هذا الفهم الخاطئ يؤدي غالبا إلى ارتباك تنظيمي، وضعف في الثقة 
بين العاملين والإدارة، ويعطي انطباع بأن الجودة الشاملة مجرد وسيلة تجميلية أو شكلية. 

لشاملة في صميم ثقافة المؤسسة وقيمها وعليه من الضروري أن تعزز مفاهيم الجودة ا
بحيث تكون بمثابة إطار فلسفي يعكس هوية المؤسسة ورسالتها، ويوجه سلوكها وأسلوب 

 .عملها بشكل مستمر وطويل الأمد
  لتحقيق فعالية حقيقية في تطبيق الجودة الشاملة، لا بد من إشراك جميع الوحدات

على تعزيز وعي العاملين بأهمية الجودة الإدارية والوظيفية في المؤسسة، مع العمل 
ودورهم الحيوي في تحقيقها، ويتطلب ذلك إحداث تحول في الثقافة التنظيمية بحيث تسود 
قيم التعاون والمشاركة، وينظر إلى كل فرد في المؤسسة كشريك أساسي في عملية 

 2.التحسين والتطوير المستمر
 حسين المستمر والمشاركة الفعلية، يجعل من غياب الثقافة التنظيمية التي تدعم مبدأ الت

الصعب ترسيخ مفاهيم الجودة على المدى الطويل إذ أن الكثير من الموظفين والإدارات 
يقاومون التغيير بسبب الخوف من المجهول، أو فقدان السلطة أو الوظيفة، مما يعرقل 

 .تبني مفاهيم جديدة

                                                           

 .م2000عادل الشبراوي، الدليل العملي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، المؤسسة العربية للإعلام العلمي، مصر،   1
 .9 5،ص 2005 ، ط 1والتوزيع،  للنشر الثقافة ،دار 9001:2000 الإيزو ومتطلبات الشاملة الجودة علوان علوان ، إدارة نايف قاسم 2
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 ئ وأدوات إدارة الجودة الشاملة يؤدي إلى عدم توفير التدريب الكافي للعاملين على مباد
ضعف في التطبيق العملي للمفاهيم ،وضعف الالتزام الإداري أو غياب دعم الإدارة العليا 

  .للجودة الشاملة يفقد المشروع الزخم اللازم للاستمرارية والنجاح
  المتخصصة، قصور في الموارد كالنقص في الميزانية أو الوقت أو الكفاءات البشرية

 1 .مما يعيق تنفيذ برامج تحسين الجودة بكفاءة
  غياب أهداف واضحة ومقاييس أداء دقيقة لمراقبة التقدم قد يؤدي إلى انحراف المسار

  .وعدم القدرة على تقييم النتائج
  عدم وجود قنوات تواصل فعالة بين الإدارات والمستويات المختلفة يؤدي إلى فقدان

  .في تطبيق خطط الجودة التنسيق وسوء الفهم
  محاولة تطبيق نماذج جاهزة لإدارة الجودة من دون تكييفها مع واقع المؤسسة وبيئتها قد

 2.يؤدي إلى نتائج غير مناسبة أو غير فعالة

                                                           
 .27، ص2006، 2الشاملة مفاهيم وتطبيقات ،دار وائل للنشر، عمان الأردن،طمحفوظ أحمد جودة، إدارة الجودة  1
، 35د حنان بوشلاغم : إدارة الجودة الشاملة في التعليم الجامعي بالجزائر )الواقع والمأمول( مجلة جيل العلوم الإنسانية والاجتماعية، العد2

 .86، الجزائر، ص 2017أكتوبر 
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 خلاصة
تعد إدارة الجودة الشاملة منهج إداري متكامل يهدف إلى تحقيق التميز المؤسسي من 

وتكمن أهميتها في خلال التحسين المستمر لجميع العمليات والأنشطة داخل المؤسسة، 
من الجودة  قدرتها على رفع كفاءة الأداء، وتعزيز رضا العملاء، وتحقيق مستويات عالية

أن من أجل الوصول الى أهدافها من الضروري للمؤسسة  و .في المنتجات والخدمات
وقيمها بحيث تكون بمثابة إطار فلسفي تها يم الجودة الشاملة في صميم ثقافتعزز مفاه

المؤسسة ورسالتها، ويوجه سلوكها وأسلوب عملها بشكل مستمر وطويل  يعكس هوية
 الأمد.
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 تمهيد

ن التحولات المتسارعة في عالم الاقتصاد ، و التغيرات السريعة التي تشهدها إ        
هوما جديدا يعرف بالميزة فالتكنولوجيا و كذلك أذواق المستهلكين ، فقد اظهر لنا م

و الذي هو نتاج التحول في مفهوم الميزة التناسبية و أصبح التحدي الكبير     التنافسية
رجال الاقتصاد و الإدارة هو كيفية بقاء و استمرارية المؤسسات في الأسواق  جهايو الذي 

الى بناء و امتلاك مزايا لمنافسة المؤسسات الأخرى . و لتحقيق ذلك تسعى كل مؤسسة 
تنافسية متعددة ، تحقق من خلالها التميز و التفوق على منافسيها و يضمن لها البقاء في 

  الأسواق .

ت حول الميزة التنافسية في المبحث الأول ، و اأساسي ىالالفصل  هذافي  سوف نتطرق   
للمؤسسة ، أما المبحث الثالث  التنافسيةكيفية بناء الميزة  على تعرففي المبحث الثاني ن

 نتعرض فيه الى دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة .
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 حول الميزة التنافسيةالمبحث الأول: أساسيات 
  : الميزة التنافسية  وخصائص مفهومالمطلب الأول: 

 إن  الحديث على الميزة التنافسية يستوجب علينا معرفة ماهية التنافسية :
 تعريف التنافسية :  (1

بمنتجات القدرة على تزويد المستهلك  "تعرف التنافسية على مستوى المؤسسة بأنها :
 نفس القطاع أو في نفس  كفاءة و فعالية من المنافسين الآخرين فيو خدمات بشكل أكثر 

 .1"السوق 
ويقصد بالتنافسية" الجهود الإجراءات الابتكارات، الضغوط وكافة الفعاليات الإدارية، 

والتطويرية التي تمارسها للحصول على شريحة أكبر ورقعة  الابتكاريةالتسويقية، الإنتاجية 
أكثر اتساعا في الأسواق التي تهتم كما وتعرف التنافسية على أنها : " القدرة على إنتاج 
السلع والخدمات بالنوعية الجيدة والسعر المناسب وفي الوقت المناسب، وهذا يعني تلبية 

 .2ؤسسات الأخرى حاجات المستهلكين بشكل أكثر كفاءة من الم
القدرة على الصمود أمام المنافسين بغرض تحقيق "وعرف فريد النجار التنافسية على أنها  

 ."3الربحية، والنمو، والاستقرار، والتوسع والابتكار والتجديد
إن التنافسية هي تقديم منتج ذو جودة  "من خلال هذه التعريفات للتنافسية نستخلص 

 ."و سعر مقبول من قبل الزبائن   عالية 
 : ( تعريف الميزة التنافسية 2

لا يوجد مفهوم محدد للميزة التنافسية متفق عليه ما بين الباحثين وذلك لكثرة العناصر 
 المرتبطة بهذا المفهوم. وهناك

                                                           
عة حمادوش سميرة ، دور تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات في تعزيز الميزة التنافسية لشركات التأمين في الجزائر ، أطروحة دكتوراه ، جام 1

 .75، ص  2020 2019الشلف ، 
، مجلة الاقتصاد و المجتمع العياشي زرزار ، تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات و أثرها في النشاط الاقتصادي و ظهور الاقتصاد الرقمي  2

 .165، ص  2010، جامعة سكيكدة ،  06، رقم 
،  2000فريد النجار ، المنافسة و الترويج التطبيقي آليات الشركات لتحسين المراكز التنافسية ، مؤسسة شباب الجامعة ، الإسكندرية ،  3

 .11ص
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 العديد من الباحثين الذين تطرقوا إلى تعريف الميزة التنافسية ومن أهم هذه التعاريف نجد:
بأنها : " قدرة المنظمة على تحقيق الأداء بأسلوب معين من أساليب  kotlerـ تعريف  1

 .1متعددة وهنالك صعوبة في تقليد هذا الأداء من قبل المنافسين في الوقت الحاضر
على أنها: " المصدر الذي يعزز وضع المنظمة بما  Narayananوعرفها العالم  - 2

ن خلال امتيازها على منافسيها في مجالات المنتج يحققه من الأرباح الاقتصادية، م
 .  2والسعر والكلفة والتركيز على الإنتاج"

بأنها : " عبارة عن تكوين نظام يمتلك مزايا منفردة ومتميزة على باقي  Hazierويرى  -3
 . 3المنافسين وأن الفكرة الرئيسية هي خلق قيمة للزبون بطريقة كفؤة ومناسبة"

الميزة التنافسية على أنها : " القدرة على تقديم قيمة متفوقة للسوق  Czepielـ وعرف  4
 .4لمدة طويلة من الزمن"

عة تملكها و صنكما عرفها محسن احمد الخضيري بأنها إيجاد أوضاع تفوق مختلفة و م
 "5.مؤسسة معينة تتفوق فيها في مجالات الإنتاج ، التسويق ، التموين ، الموارد البشرية 

نبيل مرسي خليل :" عرفها على أنها ميزة أو عنصر تفوق للمؤسسة يتم  ب . تعريف
 .6معينة للتنافس" ةلإستراتيجي تحقيقه في حالة إتباعها

التي  والقدراتعلى إنها "مجموعة المهارات والتكنولوجيات  علي السلميكما عرفها 
 مرين أساسين:أواستثمارها وتحقيق  تستطيع الإدارة تنسيقها

 قيم ومنافع للعملاء أعلى مما يحققه المنافسون إنتاج ــ 
 .7تأكيد حالة من التميز والاختلاف فيما بين المؤسسة ومنافسيهاــ 

                                                           
، 2012، 1يوسف حجيم سلطان ، هاشم فوزي دباس العبادي ، التسويق الالكتروني ، دار الوراق للتوزيع و النشر ،عمان ، الأردن ، ط 1

 342ص
 .304، ص2009، 1بلال خلف السكارنة ، الزيادة و إدارة منظمات الأعمال ، دار المسيرة  للنشر و التوزيع ،عمان ، الأردن ، ط 2
 .342ان ، هاشم فوزي دباس العبادي ، المرجع السابق ، صيوسف حجيم سلط 3
 ي ، محي الدين القطب ، الخيار الاستراتيجي و التعيين في تحقيق الميزة التنافسية ، حالة دراسية ، بنك الإسكان للتجارة و التمويل الأردن 4

 .54، ص 27/12/2010، الأردن ، مجلة الزرقاء للبحوث و الدراسات الإنسانية ، العدد الثاني ، المجلد العاشر 
 . 34ــ 33، ص  2004، مجموعة النيل عربية ، مصر ،  1محسن أحمد الخضيري ، صناعة المزايا التنافسية ، ط 5
 . 37، ص  1996نبيل مرسي خليل ، الميزة التنافسية في مجال الأعمال ، الدار الجامعية للنشر ، الإسكندرية ،  6
 .105، ص  2001رد البشرية الاستراتيجية ، دار غريب للنشر و الطباعة ، القاهرة ، علي سلمي ، إدارة الموا 7
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من خلال التعاريف السابقة يمكن القول بأن الميزة التنافسية هي تلك العلامة التي تنفرد 
ستخدام أداء بها المؤسسة على منافسيها و التي تتميز بها عن غيرها من المنافسين با

 عال يصعب تقليده ، و موارد أفضل ، و بتكاليف أقل .
 : خصائص الميزة التنافسية  (3

إن امتلاك المؤسسة لميزة ما لا يعني أنها امتلكت الميزة التنافسية، إذ يجب أن تتوفر فيها 
 مجموعة من

 الخصائص ومن أهمها:
  بالمقارنة مع الشركات المنافسة.أن الميزة التنافسية بنسبة وليست مطلقة أي تحقق 
 .يجب أن تحقق الميزة التنافسية التفوق والأفضلية بين المنافسين 
 .الميزة التنافسية تتبع من داخل الشركة وتخلق لها القيمة 
  الميزة التنافسية تنعكس في كفاءة أداء الشركة لأنشطتها أو في قيمة تقدم الزبائن

 أو في كلاهما معا.
 ميزة التنافسية الى التأثير في الزبائن وإدراكهم للأفضلية فيما يجب أن تؤدي ال

 تقدمه الشركة وسعيهم لفرض الخدمات.
  1الميزة التنافسية تتحقق لمدة طويلة ولا تزول بسرعة عندما يتم تطويرها. 
 أهمية الميزة التنافسية و العوامل المؤثرة فيها:  ني المطلب الثا  
 : أهمية الميزة التنافسية (1

 تكمن أهمية الميزة التنافسية فيما يلي :
  تخلق قيمة للعملاء وتلبي احتياجاتهم وتضمن ولائهم، وتدعم وتحسن سمعة

 وصورة المنظمة في أذانهم.

                                                           
مصطفى محمد الدرويش ، الممارسات الأفضل و دورها في تعزيز الميزة التنافسية ، أطروحة دكتوراه في إدارة الاعمال ، جامعة حلب،  1

 .66ــ65، ص 2013
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  تحقق التميز الاستراتيجي عن المنافسين من خلال السلع والخدمات المقدمة
والاستراتيجيات المنتهجة في ظل للعملاء، مع إمكانية التميز في الموارد والكفاءات 

 بيئة شديدة التنافس.

  تحقيق حصة سوقية للمنظمة وكذلك ربحية عالية من أجل البقاء والاستمرار في
 .1السوق 

  تقدم دعما هاما يساهم في نجاح الاعمال ، وذلك لأنها تتصف بالديمومة و
 الاستمرارية .

 قي المتعاملين مع المنظمة تساهم في التأثير الإيجابي في مدركات الزبائن وبا
 وتحفيزهم على الاستمرار وتطوير التعامل. 

  الحصول على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا بالمنافسين، إذا ما حققت الرضا
 والقبول المطلوب لدى الزبائن، أو بما يتوافق مع أهدافها الاستراتيجية المخططة.

  المنظمة من صلب المنظمات تمثل أداة هامة لمواجهة التحدي الذي ينتظر
المنافسة في القطاع المعني، ويأتي ذلك من خلال قيام المنظمة بتنمية معرفتها 
التنافسية وقدرتها على تلبية احتياجات الزبائن في المستقبل القريب، عن طريق 
توحيد التقنيات والمهارات الإنتاجية مصورة قدرات تمكنها من التكيف للفرص 

 .2يعالمتغيرة بشكل سر 

 العوامل المؤثرة في الميزة التنافسية: (2
تقوم المنظمة بالعمل الجاد لتحمل أقل قدر من التكاليف الإنتاج والتوزيع ، مما يمكنها من 
بناء أسعار مخرجتها بأقل من المنافسين وتحقيق حصة سوقية أكبر . ولتحقيق ذلك فإن 

                                                           
ة و عائشة سليمان ، دور تسيير الموارد في تحقيق الميزة التنافسية ، عامل الكفاءات في المؤسسة ، رسالة ماجيستر ، كلية العلوم الاقتصادي 1

 .8، ص 2010/2011التسيير ، جامعة تلمسان ، الجزائر ، 
تها بالميزة التنافسية ، أطروحة دكتوراه في العلوم الاقتصادية عبد المالك سليمان ، نظم معلومات الموارد البشرية و رأس المال البشري و علاق 2

 .55، ص 2020، تخصص إدارة و تسيير المنظمات ، كلية العلوم الاقتصادية و التسيير ، جامعة غرداية  ، الجزائر ، 
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على المنظمة أن تتميز في التصنيف والشراء والإنتاج والتوزيع، كما أنها بحاجة إلى 
  رئيسينمهارات تسويقية أعلى ، حيث تنشأ المزايا التسويقية عن عاملين 

ويقصد بها أن المنظمة تستطيع أن تنتج السلع والخدمات بكلفة أدنى  الكفاءة المقارنة: .1
 ويتأثر هذا العامل بعوامل أساسية أخرى منها: من كلفة إنتاج المنافسين لها،

الكفاءة الداخلية: وهي تشير إلى مستوى التكاليف التي تتحملها المنظمة في داخلها، كذلك 
قدرتها على امتلاك الموارد، وبناء أو شراء قدرات لا تكون متوافرة لدى المنافسين 

 ور الأكبر في خلق ميزة تنافسية؛الآخرين، ومن أهمها الابتكار والإبداع اللذان لهما الد
والتي تتيح للمنظمة تحقيق حالات المساومة مع زبائنها ومجهزيها  قوة المساومة: ـ 2

 أساسية أخرى هي:  لصالحها الخاص بها، وهذا العمل يتأثر بعوامل
وهي تشير إلى كلف تسويق المنظمة، والمجهزين أو  :التكاليف المرتبطة بالبحث والتطوير

 الزبائن بأفضل الأسعار؛ 
الخصائص الفريدة للسلعة أو الخدمة: وهي خصائص السلع أو الخدمات التي تجعلها 

 مختلفة عن خصائص المنافسين؛ 
عن  امتنعوا تكاليف التحول : وهي تكاليف التي يتحملها الزبائن والمجهزون إذا ما

 .1ع تلك المنظمةالتعامل م
 : مؤشرات الميزة التنافسية 

هنا العديد من المؤشرات التي تستخدم للدلالة على امتلاك المنظمة للميزة التنافسية مثل: 
 الربحية الحصة السوقية، حجم المبيعات و هي كما يلي:

تعرف الربحية على أنها مقياس يستعمل لتقييم أداء المشروعات عن طريق  الربحية: .1
حساب نسبة الصافي الدخل إلى الأصول أو الاستثمارات، ويمكن تعظيم الربحية عن 
طريق تحسين استثمارات المشروع، و استخدامات التقنيات الحديثة و استغلال الموارد 

 بشكل أفضل؛

                                                           
المساهمة العامة ، أطروحة دكتوراه في أديب محمد حسن هزايمه ، أثر تطبيق تكنولوجيا المعلومات على تحسين الميزة التنافسية في شركات  1

 .45/46، ص 2011الفلسفة في الإدارة  ، جامعة عمان العربية ، الأردن ، 
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س الحصة السوقية للتمييز بين الرابحين والخاسرين في يستخدم مقيا الحصة السوقية: .2
السوق، حيث أن هذا المقياس يستخدم لحساب نصيب المنظمة في السوق، ومقارنته مع 

 المنافسين الرئيسيين؛
يعتبر حجم المبيعات مؤشرا على نجاح أعمال المنظمة وعلى الحصة  حجم المبيعات: .3

السوقية لها وتسعى معظم المنظمات إلى وضع هدف محدد لها لمقدار حجم المبيعات 
 .1المراد تحقيقه، وذلك لمتابعة أداء المنظمة ودرجة نجاحها في تحقيق أهدافها

 أنواع و محددات الميزة التنافسية ::  ثالثالمطلب ال 
 : الميزة التنافسية أنواع (1

بأن  Koufterosاختلف الكتاب والباحثون حول أنواع الميزة التنافسية، حيث يرى العالم 
هناك خمسة أنواع من الميزة التنافسية وهي: السعر، الجودة، القيمة لدى الزبائن، ضمان 
التسليم، الإبداع. أما أغلب الكتب في إدارة الأعمال فإنها تصنف الميزة التنافسية إلى 

 نوعين رئيسيين وهما ميزة التكلفة الأقل، وميزة تميز المنتج.
 ميزة التكلفة الأقل : -1

ميزة التي تتأتى للمؤسسة إذا ما كانت تكاليف أنشطتها المنتجة للقيمة أدني من وهي ال
تلك المحققة عند منافسيها، حيث يمكن للمؤسسة الاقتصادية بلوغ وتحقيق ميزة تنافسية 
بالتكلفة الأقل من خلال تخطيط وتصميم إنتاج ثم تسويق السلع أو الخدمات بتكلفة أقل 

القطاع أو السوق، مما يعكسه تحقيق المؤسسة الأرباح وعوائد  مقارنة بالمنافسين في نفس
أكبر، وهناك من يسميها أيضا بالميزة التنافسية الداخلية حيث تلجأ المؤسسة إلى انتهاج 
استراتيجية السيطرة بالتكاليف وتحسين الإنتاجية التي تسمح لها بتحقيق مردودية أحسن 

للمساومة حتى في حالة انخفاض الأسعار أو  وعوائد أكبر، ومنه الوصول إلى أفضل قوة

                                                           
 ماجستير في العلوم إدارة الأعمال ، جامعة الشرق  رسالةمحمد فوزي علي العتوم ، رسالة المنظمة و أثرها في تطبيق الميزة التنافسية ،  1

 .46/47 ، ص 2009الأوسط ، الأردن ، 
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الدخول في حرب الأسعار لأن المؤسسة تتحكم في تكاليفها إلى درجة كبيرة وبحوزتها 
 .1تنظيمية وتكنولوجية عالية معرفة

 ميزة التميز: -2
يعني قدرة المؤسسة على تقديم منتجات متميزة وفريدة ذات قيمة مرتفعة من وجهة نظر 

، خدمات ما بعد البيع، وهناك عدة مصادر ةخصائص فريد ، جودة أعلىالزبون تتضمن 
 .2للوصول إلى التميز من أهمها الموارد المالية، رأس المال الفكري والمقدرات التنظيمية

 الميزة التنافسية: محددات (2
 تتحدد الميزة التنافسية بمتغيرين هما :

إن المؤسسات التي تريد البقاء والريادة في محيط يتميز  حجم الميزة التنافسية :أ ـ 
بالتحولات وشدة المنافسة، يطلب منها امتلاك قدرات معينة تؤهلها لتحقيق ذلك، تتمثل 
هذه القدرات في مجموعة الكفاءات التنظيمية، التسييرية والتكنولوجية ....الخ( الضرورية 

ة حاجات المستهلكين والسهر على إرضائهم، والتي تمكنها من تحقيق أهدافها، ومنها تلبي
إن القيام بذلك بفعالية ونجاعة، يعكس حجم الميزة التنافسية الذي تكون بإمكان المؤسسة 

 تحقيقها ، ومدى قدرتها على مقاومة المنافسة الشديدة.
 ومثلما هو الحال بالنسبة لدورة حياة المنتجات إن للميزة التنافسية دورة حياة هي الأخرى،

تبدأ بمرحلة التقديم أو النمو السريع ثم مرحلة التبني ، فمرحلة الركود وفي الأخير تظهر 
 مرحلة الضرورة ونلخصها في النقاط التالية :

 :تعد أطول المراحل بالنسبة للمؤسسة المنشئة للميزة التنافسية، لكونها  مرحلة التقديم
 ي والمالي.تحتاج الكثير من التفكير والاستعداد البشري، الماد

  تعرف الميزة هنا استقرارا  نسبيا من حيث الانتشار، بحيث تبدأ  :التبنيمرحلة
 المؤسسة في العمل وفق هذه الميزة.

                                                           
،   2016،  1زرار العياشي و آخرون ، استخدامات تكنولوجيا المعلومات و الاتصال ، دار صفاء للنشر و التوزيع ، عمان ، الأردن ، ط 1

 .185ص 
2
 .101/102ص ، 1عامر ملايكية ، واقع الابتكار و دوره في رفع القدرات التنافسية ، دار الوفاء للنشر و التوزيع ، الإسكندرية ، مصر ، ط 
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 :)في هذه المرحلة تسعى المؤسسات المنافسة بتقليدها  مرحلة التقليد )الركود
 ومحاكاة الميزة التنافسية ومحاولة التفوق عليها، مما يؤدي إلى تلاشي هذه الميزة.

 تعني هذه المرحلة ضرورة تحسين الميزة الحالية وتطويرها بشكل  : مرحلة الضرورة
سريع قبل تلاشيها كليا ، أو إنشاء ميزة جديدة على أسس تختلف تماما  عن أسس 
الميزة الحالية، من خلال اعتماد المؤسسة على تقنيات وأساليب وتكنولوجيا جديدة 

 .1مما تحقق قيمة أكبر للمستهلك أو العميل
فسية المؤسسة على المزايا التنافسية التي دورة حياتها تكون طويلة كي تضمن وتتوقف تنا

 تغطية
الطلب المتواجد في السوق وبالتالي ضمان تمويل للمنتوجات الجديــدة والتي تعـــوض 

 المنتوجـــــات القديمة. 
 ويمكن تمثيل دورة حياة الميزة التنافسية في الشكل التالي:

 دورة حياة الميزة التنافسية :(  1-2الشكل )

 

 62مصدر: نحاسية رتيبة، أهمية اليقظة التنافسية في تنمية الميزة التنافسية للمؤسسة، ص ال
هناك أربعة أبعاد لنطاق التنافس من شأنها  :( سوق المستهدف )نطاق التنافس  ــ ب

   النطاق الجغرافيالنطاق الرأسي،  القطاع السوقي، التأثير على الميزة التنافسية، وهي:
 ونطاق الصناعة : 

                                                           
وم سلمان حسين ، الاستثمار الأجنبي المباشر و الميزة التنافسية الصناعية بالدول النامية ، رسالة ماجستير ، جامعة الجزائر ، كلية العل 1

 .59، ص  2004الاقتصادية و العلوم التسيير ، الجزائر ، 
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يعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة، والعملاء الذين يتم  نطاق القطاع السوقي:  ــ 1
خدمتهم، وهنا يتم الاختيار ما بين التركيز على قطاع معين من السوق أو خدمة كل 

 السوق.
و خارجيا اعتمادا يعبر عن مدى أداء المؤسسة لأنشطتها داخليا أ النطاق الرأسي:   ــ 2

على مصادر التوريد المختلفة، فالتكامل الرأسي المرتفع بالمقارنة مع المنافسين قد يحقق 
 مزايا التكلفة الأقل أو

التميز، ومن جانب آخر يتبع التكامل درجة أقل من المرونة للمؤسسة في تغيير مصادر 
 التوريد.

يعكس عدد المناطق الجغرافية التي تتنافس فيها المؤسسة،  النطاق الجغرافي:  ــ 3
ويسمح هذا النطاق للمؤسسة بتحقيق مزايا تنافسية من خلال المشاركة في تقديم نوعية 
واحدة من الأنشطة والوظائف عبر عدة مناطق جغرافية مختلفة، وتوفير المنتوج في 

 الوقت والمكان المناسبين.
ل عن مدى الترابط بين الصناعات التي تعمل في ظلها يمث : نطاق الصناعة ــ   4

المؤسسة، إذ أن وجود روابط بين الأنشطة المختلفة عبر عدة صناعات من شأنه خلق 
فرص لتحقيق مزايا عديدة، بمعنى آخر يمكن استخدام نفس التسهيلات أو التكنولوجيا أو 

 .1ها المؤسسةالأفراد أو الخبرات عبر الصناعات المختلفة التي تنتمي إلي
 تطوير الميزة التنافسية   المطلب الرابع : أسباب 

 أسباب تطوير الميزة التنافسية :  
إن تطوير الميزة التنافسية لأي مؤسسة يعد هدفا واستثمارات وتكتيكا في وقت واحد، لأن 
وجود هذه الميزة يضمن للمؤسسة البقاء والاستمرار في السوق وتطويرها يحتاج إلى رؤية 
بعيدة المدى تتصف بالشمول والديناميكية في حشد جميع الموارد اللازمة لتحقيق 

يات الراهنة يمكن تلخيص أهم الأسباب التي تدفع بالمؤسسة الأهداف، و في ظل التحد
 إلى تطوير ميزتها التنافسية في النقاط التالية: 

                                                           
 .87نبيل مرسي خليل ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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 أ. ظهور تكنولوجيا جديدة
 يمكن للتغير التكنولوجي أن ينشئ فرصا جديدة في مجالات:

 تصميم المنتج باستعمال الإعلام الآلي. -
 طرق التسويق العصرية عبر الأنترنيت. -
 طرق الإنتاج والتسليم والخدمات المقدمة للزبائن. -

 ظهور حاجات جديدة للمشتري أو تغييرها:ب ـ 
عندما يقوم المشترون بتنمية حاجات جديدة لديهم، أو تغيير أولويات الحاجات فيحدث 

 أو ربما تنمية ميزة جديدة. التنافسيةتعديل في الميزة 
 ج. ظهور قطاع سوقي جديد في الصناعة:

فرصة بناء ميزة جديدة عندما يظهر قطاع سوقي جديد في الصناعة ، و الفكرة  تبرز
ليست فقط في الوصول إلى قطاعات سوقية جديدة من المستهلكين ،ولكن أيضا في إيجاد 

 طرق جديدة لإنتاج عناصر خاصة في خط الإنتاج.
 تغيير تكاليف المدخلات أو درجة توافرها:د ـ 

نافسية في حالة حدوث تغيير جوهري في تكاليف المدخلات مثل عادة ما تتأثر الميزة الت
 اليد العاملة، والمواد الأولية، الطاقة ، وسائل النقل.

هناك مجموعة أخرة من المؤثرات ، قد تؤثر أو . حدوث تغييرات في القيود الحكومية:ه
أو الحماية  تغير الميزة التنافسية. مثل طبيعة القيود الحكومية في مجال مواصفات المنتج

 .1البيئة من التلوث
 
 
  

                                                           
،  2015،  1ة التنافسية مدخل سلوك المستهلك ، زمام ناشرون و موزعون ، عمان ، الأردن ، ططارق قندوز ، الميز  1

 .85/86ص 
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 دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة: الثانيالمبحث 
 .المطلب الأول : الجودة مدخل أساسي لتحقيق الميزة التنافسية 
 على أن الجودة تعد العامل الوحيد الذي يضمن Eduard Demingلقد أكد 

الطويل، فالجودة التي تؤدي إلى تحسين الإنتاجية ومن تم أداء المؤسسة على المدى 
 المركز التنافسي للمؤسسة، كما تضمن استمرارها ونموها.

وتعني كلمة " نمير " حاليا علامة الجودة للمؤسسة الناجحة في إدارة أعمالها، فمواجهة 
ع تكلفة حدة التنافس لا تتم إلا من خلال البحث المستمر عن مستوى أفضل من الجودة م

أقل، ولا تكون هذه من مسؤولية المديرين والمسيرين فحسب، فهي تقع تحت مسؤولية كافة 
أفراد المؤسسة، فكل فرد في المؤسسة يعتبر موردا أساسيا لتحسين مستوى الجودة من 

 .1خلال الأفكار التي يقدمها وطريقة أدائه لعمله، مما يمنح ميزة تنافسية للمؤسسة
خفضة أو الرديئة للمنتجات والخدمات خطرا كبيرا على المؤسسة، ذلك وتعد الجودة المن

 وبقائها في السوق، ومن أهم مخاطر انخفاض مستوى الجودة: استمرارها أنهـا تهـدد
 مخاطر تتحملها المؤسسة: -1
 تبني صورة سيئة عن سمعة المؤسسة في أذهان عملائها؛ -
 خسارة حصص سوقية وتوجه العملاء للتعامل مع المؤسسات المنافسة؛ -
 شكاوي العملاء ومطالبتهم بتعويضات؛ -
 منتجات المؤسسة. استعمالالمسؤولية القانونية إزاء الغير لدى تضرره من  -
 مخاطر يتحملها العملاء -2
 أثر سلبي على الصحة أو على الأمن الشخصي؛ -
 والإصلاح.تكلفة الصيانة  -
 تكلفة الاستغناء على السلعة أو الخدمة المعيبة؛ -

                                                           
محمد مرعي مرعي ، فن إدارة البشر ، نظريات جديدة و تطبيقات ناجحة لأرباب الأعمال في المؤسسات المتقدمة ، تأليف مانفريك ماك ،  1

 .55، ص  1999دار الرضا للنشر ، 
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أثر سلبي على جداول وجودة العمليات الإنتاجية ومخرجاتها لدى العميل الذي يمارس  -
 .1نشاطا إنتاجيا معتمدا على ما يتلقاه من المورد

وعلى العكس من ذلك فإن تحسين الجودة وتحقيق مستوى عالي في جودة المنتجات 
 والخدمات التي تقدمها المؤسسة ويعود عليها بالفوائد التالية : 

 ولاء أكثر من العملاء؛ -
 تحسين الحصة السوقية؛ -
 تخفيض التكلفة الكلية للإنتاج؛ -
 أسعار أعلى للمنتجات والخدمات؛ -
 .2جيةتحسين الإنتا -

 : ومن مزايا التي تمنحها الجودة أيضا للمؤسسة
 تغيير السلوكيات داخل المؤسسة للأفضل؛ -
 تخفيض الفاقد في الإنتاج؛ -
 توفير المناخ المناسب للتحسين المستمر ؛ -
 تحقيق رضا العملاء. -

تساهم وتلعب جودة تصميم المنتج دورا هاما في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، ذلك أنها 
بدرجة كبيرة في تحقيق رضا العميل، لذا على المؤسسة أن تأخذ بعين الاعتبار الانتقادات 

 .3التي يبديها عملائها على المنتج أو الخدمة لدى وضع تصميم لهذه الاخيرة
 
 
 
 

                                                           
 .562ــ 561، ص 1998، القاهرة ، مصر ،  03أحمد سيد مصطفى ، إدارة الإنتاج و العمليات في الصناعة و الخدمات ، ط 1
 .53، ص 2000محمد إسماعيل عمر ، أساسيات الجودة في الإنتاج ، دار الكتب العربية للنشر ، القاهرة ، مصر ،  2
3
 .38، ص 2000، الأردن ،  01ليات مدخل كمي ، دار وائل للنشر ، طعبد الستار محمد العلي ، إدارة الإنتاج و العم 
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 .المطلب الثاني : الجودة كأداة لبناء و تعزيز الميزة التنافسية 
التغير في رغبات واحتياجات العملاء تسعى  في ظل شدة المنافسة وسرعة         

المؤسسات إلى التطوير المستمر لتحقيق التميز والبقاء في الأسواق، واكتساب ميزات 
تنافسية قوية ودائمة، وذلك من خلال تطبيق منظومة الجودة الشاملة. ومن بين السبل 

ات الجودة: الإنتاج التي تساهم في تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة من خلال تطبيقها لتقني
 في الوقت المحدد ، القياس المقارن إعادة الهندسة وإدارة الجودة الشاملة.

 الإنتاج في الوقت المحدد تقنية للجودة وأساس لتحقيق الميزة التنافسية -1
تعتبر تقنية الإنتاج في الوقت المحدد من أهم التقنيات المستخدمة في تحسين مستوى 

 وفق الأوجه التالية :جودة المنتجات، وذلك 
تحديد المواد التي لا تتلاءم مع المواصفات بسرعة مما بتجنب عدم التجانس الذي  -

 يحدث في الطلبي مات يسمح كبيرة الحجم
وجود تغذية عكسية سريعة إلى مصدر مشكلة الجودة، فإنتاج الطلبية الصغيرة الحجم  -

 ثها مما يسهل تصحيحها.يؤدي إلى اكتشاف مشكلة الجودة ومصدرها بمجرد حدو 
بما أن عمال الإنتاج أكثر دراية بالعمليات الإنتاجية، فإنهم أكثر قدرة على تصحيح من  -

شكلة الجودة عند حدوثها، وذلك بشرط منح عمال الإنتاج مسؤولية الجودة والسلطة 
 الكافية للتصرف بطريقة صحيحة. 

لعمليات الإنتاجية في الطلبية صغيرة تبسيط عملية جمع البيانات، إذ أن معظم بيانات ا -
الحجم لا تحتاج لها لمدة طويلة، وإنما يتم المحافظة فقط على البيانات الخاصة بالرقابة 

 على الجودة. 
زيادة مشاركة الخبراء في مشاكل الإنتاج، إذ لا يستطيع عمال الإنتاج حل جميع  -

 الجودة. مشاكل الجودة، لأن بعض المشاكل تحتاج إلى تدخل خبراء
لا يوجد مجال لإلقاء اللوم على الآخرين في حال وجود الجودة الرديئة، ذلك أن عمال  -

 .1الإنتاج يبذلون قصارى جهدهم وتتوفر الوسائل اللازمة لمساعدتهم

                                                           
 .358ــ  357،ص 2000سونيا محمد البكري ، تخطيط و مراقبة الإنتاج ، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، مصر،  1
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متغيرة أساسية  –بقدر ما هي التكاليف والخدمات  –كما يعتبر وقت وآجال التسليم 
ات الأكثر جدارة وكفاءة تعتمد على تخفيض الآجال، وضرورية لتحقيق الجودة. فالمؤسس

مما يؤدي إلى تقليص التكاليف، وبالتالي تحقيق رضا العملاء وتعظيمه، مما يزيد من 
 .1ربحية المؤسسة وحصصها السوقية وبالتالي امتلاك ميزة تنافسية"

وتهدف فلسفة الوقت المحدد إلى تحقيق الرضا الكامل للعميل من خلال تحقيق 
حتياجات والرغبات التي يريد الحصول عليها من المنتج بالشكل الذي يحقق العوائد الا

 . 2والإيرادات اللازمة لضمان بقاء المؤسسة واستمرارها

  إعادة الهندسة تقنية أخرى لتحسين الجودة ولتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة –2
من خلال التحسين تهدف المؤسسات المعاصرة إلى المحافظة على وضعها التنافسي 

الملموس في الجودة، الوق وخدمات العملاء، ولتحقيق هذا يحاولون التجديد والتطوير 
وإعادة تنظيم عملهم ونشاطهم وعملياتهم. وتعتبر عملية إعادة الهندسة أو بناء العمليات 

 .3مفهوما  إداريا  جديدا  يشكل قوة فعالة في عالم الإدارة الحديث"
ات تلجأ إلى إعادة الهندسة لتواجه حدة المنافسة التي تزايدت بفعل ولقد أصبحت المؤسس

زي مادة التحالف بات الاستراتيجية، والتي تزايدت معها القدرات التنافسية التي تملكها، 
وكذا بفعل تطبيق اتفاقية الجات وتحرير التجارة الدولية، مما دفع المؤسسات إلى السعي 

ؤثرا  استغلته هذه مر، وتعد إعادة الهندسة سلاحا  تنافسيا  . نحو تحقيق ميزة تنافسية أو أكث
المؤسسات بهدف تحسين أدائها ومستوى جودة منتجاتها وخدماتها لتحقيق الاستجابة 

 .4السريعة والفعالة لعملائها
وتعرف إعادة الهندسة على أنها: "إعادة التفكير الجذري وإعادة التنظيم الجذري لعمليات 

ل إلى تحسينات ملموسة في مقاييس الأداء سواء بالنسبة للتكاليف المؤسسة للوصو 
 .5الجودة، الخدمة أو سرعة الأداء"

                                                           
1
 JOCOU Pierre et LUCAS Frédéric, "Au cœur du changement: Une autre démarche de management, la 

qualité totale", op.cit, P 65 
2

 .49عبد الستار محمد العلي، إدارة الإنتاج والعمليات: مدخل كمي"، مرجع سبق ذكره، ص  
 .309، ص  المرجع السابق نفس سونيا محمد البكري ، 3
 .411أحمد سيد مصطفى ، مرجع سبق ذكره ، ص  4
 .31سونيا محمد البكري ، مرجع سبق ذكره ، ص  5
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ويلاحظ من خلال هذا التعريف أن من أحد الأهداف التي تصبو المؤسسة إلى تحقيقها 
من خلال إعادة الهندسة تحسين مستوى جودة منتجاتها وخدماتها، مما يحقق رضا 

ي تعظيم حصصها السوقية وبناء ميزة تنافسية تمكنها من التصدي عملائها، ويساهم ف
 للمنافسين.

  تحقيق الميزة التنافسية بواسطة تقنية أخرى لتحسين الجودة: القياس المقارن  -3
يعتبر القياس المقارن بأفضل أداء للمنافسين من أهم الاتجاهات الحديثة التي تزايد اهتمام 

باعتباره يشجع على التحسين المستمر للأداء، ويساهم أيضا  المؤسسات بها وبتطبيقها، 
في زيادة قدرة المؤسسة على التعلم وعلى فهم كيفية أداء المنافسين المتميزين ووصولهم 
إلى مكانة بارزة، والتعرف على الفجوة المتواجدة بين أداء المؤسسة وأداء المؤسسة الرائدة، 

 وكيفية القضاء على هذه الفجوة.
كرة الأساسية التي يعتمد عليها هذا المقياس هي الاستفادة من أفكار الآخرين ومحاولة والف

تطبيق طرق مماثلة للحصول على ميزة تنافسية، مع الأخذ بعين الاعتبار أنه لا يتم تقليد 
هذه الأفكار وإنما دراستها وتفهمها، ومن ثم الاستفادة منها وتطبيقها، فهي تعتبر أداة 

 تمر لأداء المؤسسة.للتحسين المس
ويعد القياس المقارن الأسلوب المفضل لدى العديد من المؤسسات العالمية لتحسين قدراتها 
التنافسية، سواء كانت المؤسسة صناعية أو خدمية، ومن أهم المؤسسات التي تطبق هـذه 

إذ تقوم بالاعتماد على  Ford, Toyota, Motorola, Korex General Motorsالتقنية ،
 عايير معينة لتحديد أهداف الجودة.م

ويقصد بالقياس المقارن: "قياس أداء المؤسسة ومقارنته بأفضل أداء للمؤسسة المنافسة 
في نفس مجال العمل أو المؤسسة الرائدة في أحد الأنشطة التي تقوم بها المؤسسة، وذلك 

مات التي يتم بهدف تحديد كيفية وصول المؤسسة ذات الأداء المتميز واستخدام المعلو 
 "1معرفتها كأساس لتحديد الأهداف والاستراتيجيات والتطبيق

يتضح من خلال هذا التعريف ضرورة توافر مقياس الأداء وعادة ما يكون في شكل 
معايير معتمدة على المعلوم بات الرقمية، الهدف منه هو الوصول إلى الرقم الذي يحققه 

                                                           
 .281سونيا محمد البكري ، إدارة الجودة الكلية ، مرجع سبق ذكره ، ص  1
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أو الفجوة بين أداء المؤسسة المعنية وأداء أفضل المنافسين، مع ضرورة تحديد الفرق 
 المؤسسة الرائدة.

 .المطلب الثالث : علاقة إدارة الجودة الشاملة  بالميزة التنافسية 
إن تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة من قبل منظمات الأعمال في الوقت المعاصر 

مزايا تنافسية عن غيرها أصبح أمرا حتميا، لما له من فوائد وأهداف تمكنها من اكتساب 
 من المنافسين.

تعمل العديد من المنظمات على تحقيق جودة  الجودة كمصدر للميزة التنافسية.  -1
عالية لمنتجاتها وأنظمتها بهدف تحقيق السبق التنافسي، فإذا كانت الجودة من الناحية 

فإن استخدام  التقنية تعني تقليل معدلات التلف ومطابقة المنتج للمواصفات المحددة،
الجودة كأداة تنافسية يوجب على المنظمات الاقتصادية أن تنظر إليها على أنها فرصة 

( David Karvin)وضرورة لإرضاء المستهلكين والعملاء، وقد حدد العالم دافيد كارفان 

الخبير في الجودة بجامعة هارفرد الأمريكية خمس نقاط يتعين على المنظمة إتباعها إذا 
 :كالاتيدت الجودة كأداة للميزة التنافسية وهي ما اعتم

 يتوجب تحديد الجودة من وجهة نظر العملاء. -
 لا بد من ربط الجودة مع هدف الربحية لكل جانب من السوق. -
 النظر للجودة على أنها أداة تنافسية. -
 يعتمد على الجودة في عملية التخطيط الاستراتيجي. -
 التزام في مختلف مستويات المنظمة بالكامل. لا بد للجودة أن تحصل على -

يعتبر تأثير الجودة العالية للمنتجات على الميزة التنافسية تأثيرا مضاعفا، فالتأثير الأول 
هو أن عامل الجودة يزيد من قيمة المنتجات في نظر المستهلكين، هذا المفهوم المدعم 

إلى فرض أسعار عالية لهذه  بالقيمة التي يحصل عليها العميل، والتي تؤدي بدورها
الإنتاجية  المنتجات، أما التأثير الثاني للجودة على الميزة التنافسية فيتمثل في الكفاءة

 العالية والتكاليف المنخفضة للوحدة.
 والشكل الموالي يبين تأثير الجودة على الميزة التنافسية.
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 تأثير الجودة على الميزة التنافسية ( 2-2)الشكل                 

 
،  سس العامة لبناء المزايا التنافسية و دورها في خلق القيمة ، إدارة الأ الوليد هلاليالمصدر : 

كلية العلوم الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير ،  ، جامعة المسيلة ،  رسالة ماجيستر ، 
 .95، ص 2008/2009الجزائر ، 

                                 

لقد ازدادت أهمية الجودة في مجال بناء الميزة التنافسية بشكل كبير في منظمات الأعمال 
المعاصرة، الأمر الذي أدى بها إلى الاهتمام ليس بجودة المنتجات أو الخدمات فقط 

أمرا حتميا من للحصول على الميزة التنافسية، بل وأن ذلك أصبح في كثير من المجالات 
 .  1أجل البقاء والاستمرار

 أهداف  إدارة الجودة الشاملة. -2
تعد جودة المنتجات عنصرا أساسيا في المنافسة بين منظمات الأعمال، فالاستجابة 
السليمة والسريعة والفعالة لاحتياجات العملاء تسمح بتحقيق رضاهم والاستحواذ على 

ض التكاليف وذلك من خلال الرقابة على حصص سوقية أكبر، كما تساهم في تخفي
الجودة في العمليات الإنتاجية وتفادي العيوب ومعدلات التلف أثناء الإنتاج، كما تساهم 
برامج إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى الجودة والقيمة التي تقدمها للعملاء، وذلك 

 .2سيةبهدف الارتقاء بأدائها وتنمية مهاراتها التسويقية والتناف

                                                           
لعلوم عبد الوهاب بوبعة ، دور الابتكار في دعم الميزة التنافسية للمؤسسة الاقتصادية ، رسالة ماجيستير في إدارة الموارد البشرية ، كلية ا 1

 .126ــ  125، ص 2012ــ 2011الاقتصادية و علوم التسيير ، جامعة قسنطينة ، الجزائر ، 
إسماعيل خليل عبد الحسين الخفاجي ، تأثير نمط القيادة في تحقيق الجودة الشاملة و الميزة التنافسية في مستشفى ابن النفيس و مستشفى  2

 .  148، ص 27/10/2010الرهيبات ، رسالة ماجيستير، الإدارة الصناعية ، جامعة سانت كليمنتس العالمية ، 
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ولا يتحقق التميز إلا إذا عم الالتزام بالجودة في جميع مستويات الإنتاج )المدخلات، 
المخرجات والعمليات(. إذ تعتبر إدارة الجودة الشاملة نظاما أساسيا للتطوير والتحسين 

 المستمر للأداء والذي تسعى من خلاله المنظمة إلى
عميل، وذلك بالاعتماد على الحقائق تحقيق هدف رئيسي يتمثل في الوصول إلى رضا ال

 في جميع مجالات العمل. والالتزامالعمل بإتقان والقدرة  وتوفير بيئة تهيء للأفراد
ومن أهم الأهداف التي تسعى المنظمة لتحقيقها من خلال تطبيق برنامج إدارة الجودة 

 الشاملة :
 تخفيض التكلفة وزيادة الربحية. -
 احتياجات العملاء والوفاء بها.تمكن المنظمة من دراسة  -
 تحسين جودة المنتجات أو الخدمة النهائية. -
 تخفيض حجم الموارد المبذرة. -
 تساعد على اتخاذ القرارات وحل المشكلات بسهولة ويسر. -
 تدعيم الترابط والتنسيق بين أطراف المنظمة ككل. -
ا للحصول على بعض إن تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة أصبح أمرا ضروري -

مما يضمن لها البقاء والاستمرار في مجال  ISO 9000الشهادات الدولية للمنظمة مثل: 
 أعمالها.

 تحسين سمعة المنظمة في نظر العملاء والعاملين. -
 يساهم مدخل إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمنظمة في السوق. -

والفوائد التي يحققها برنامج إدارة الجودة الشاملة والتي يمكن وهناك العديد من الأهداف 
 إيجازها فيما يلي:

 خلق بيئة تدعم وتحافظ على التطوير المستمر. -
 إشراك جميع العاملين في التطوير. -
 متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات. -
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تقليل المهام والنشاطات اللازمة لتحويل المدخلات إلى منتجات وخدمات ذات قيمة  -
 للعملاء. 

 تحسين نوعية المخرجات. -
 زيادة الكفاءة بزيادة التعاون بين المستويات الإدارية وتشجيع العمل الجماعي. -
 تحسين الربحية و زيادة وفي الإنتاجية. -
 لى الحقائق لا على المشاعر.تعلم اتخاذ القرارات استنادا ع -
 تدريب الموظفين على أسلوب تطوير العمليات. -
 زيادة القدرة على جذب العملاء والتقليل من شكاويهم. -
 .1تحسين أداء العاملين وزيادة الثقة بينهم -

  المطلب الرابع : دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق  الميزة التنافسية
 للمؤسسة.

جات والخدمات عنصرا  أساسيا  في المنافسة بين المؤسسات، فالاستجابة تعد جودة المنت
السليمة والفعالة لاحتياجات العملاء تسمح لهم بتحقيق رضاهم وبالتالي اكتساب حصص 
سوقية. وتمثل تكاليف عدم الجودة ع املا  رئيسيا  في تضخيم التكاليف التي تتحملها 

مليار فرنك/سنة يتم  400من رقم أعمال المؤسسات والتي تعادل  %10المؤسسة، إذ أن 
 .2خسارتها في المؤسسات الفرنسية بسبب وجود الضائع والمعيب

               ويعتمد التميز في الأداء على مبادئ وفلسفة الجودة الشاملة، إذ يؤكد خبير الجودة
( Arthur Little)  شركة أمريكية أن برامج  500وفق دراسة قام بها على عينة تضم .

إدارة الجودة الشاملة لها تأثير ذو دلالة على قدرتهم التنافسية، فالقيم الجوهرية لإدارة 
الجودة الشاملة المغلفة بمبادئ الإدارة الناجحة يمكن أن تؤدي إلى نتائج إيجابية في 

 مستوى أدائهم ودرجة تميزهم.

                                                           
 .40 39، ص 2014، 1أحمد يوسف دودين ، إدارة الجودة الشاملة ، الأكادميون للنشر والتوزيع ، عمان، الأردن، ط 1

2
 CATTAN Michel, "Maitriser les processus de l'entreprise", op.cit, P 23. 
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من  %69الصناعية الأمريكية وحوالي من الشركات  %92إلى أن  ةكما تشير الدراس
 .1شركات الخدمات قامت بتطبيق شكل أو آخر من أشكال إدارة الجودة الشاملة"

بغرض  (Rank Xerox) ومن بين المؤسسات التي طبقت برامج إدارة الجودة الشاملة
مواجهة المنافسة، وذلك ل لزيادة قدرتها على البقاء في السوق، وإنما أيضا  لتعظيم 

 حصصها السوقية.
مليون  8000بأنها حققت إيرادات إضافية تقدر ب .  (Motorola)ولقد صرّحت شركة 

 من جراء تطبيقها لبرامج إدارة الجودة الشاملة. (1993 - 1988)دولار خلال فترة 
امج إدارة الجودة الشاملة في تحسين مستوى الجودة والقيمة التي تقدمها وتساهم بر 

 للعملاء، وذلك بهدف الارتقاء بأدائها وتنمية مهاراتها التسويقية والتنافسية.
ولا يتحقق التميز إلا إذا عم الالتزام بالجودة في جميع مستويات الأداء، بمعنى المدخلات، 

 .2العمليات والمخرجات
إذ تعتبر إدارة الجودة الشاملة أساسا  للتطوير والتحسين المستمر للأداء، والذي ترمي من  

خلاله المؤسسة إلى تحقيق هدف رئيسي يتمثل في الوصول إلى رضا العميل، وذلك 
بالاعتماد على الحقائق وتوفير بيئة تهيئ للأفراد العمل بحماس وقدرة والالتزام في جميع 

 .3مجالات العمل
عرف إدارة الجودة الشاملة على أنها: "مدخل لإدارة المنظمة، يرتكز على الجودة ويقوم وت

المنظمة، ويستهدف النجاح على المدى الطويل من خلال تحقيق رضا  على مشاركة
 العميل وتحقيق منافع تعود على أعضاء المنظمة والمجتمع.

م في تحقيق رضا العميل يتضح من خلال هذا التعريف أن إدارة الجودة الشاملة تساه
وتحسين صورة المؤسسة في المجتمع، مما يؤدي إلى ضمان بقاء المؤسسة وتفوقها 

 وتميزها على منافسيها وبالتالي تعزيز ميزتها التنافسية.
                                                           

، الدار الجامعية للنشر، القاهرة ، مصر "ثابت عبد الرحمان إدريس وجمال الدين محمد المرسي، الإدارة الاستراتيجية: مفاهيم ونماذج تطبيقية 1
 . 411،  ص  2003،
 22ص 2002علي السلمي، إدارة التميز: نماذج وتقنيات الإدارة في عصر المعرفة، دارغريب للنشر، القاهرة ،مصر، 2
% من التغيير في القرار يصل بك إلى قمة الأداء"، تأليف دفيد لاسكل وروي بيكوك ، مركز 1الرحمان توفيق قمة الأداء: كيف تجعل  عبد 3

 .30ــ29، ص  1998الخبرات المهنية للإدارة ، بميك للنشر ، القاهرة ، مصر ، 
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وتتحقق إدارة الجودة الشاملة من خلال التطوير والتحسين المستمر للمنتجات والخدمات 
الدائم إلى تحقيق رغبات واحتياجات كافة المتعاملين التي تقدمها المؤسسة، مع السعي 

معها، وتركز إدارة الجودة الشاملة على المستهلك ورغباته بوجه خاص وذلك بمحاولة 
 تحقيق الجودة من وجهة نظره.

ومن أهم الأهداف التي تسعى المؤسسة لتحقيقها من خلال تطبيق منظومة الجودة 
 الشاملة":

 التنافسية للمؤسسة.زيادة القدرة  -
 زيادة كفاءة المؤسسة في إرضاء العملاء والتفوق والتميز على المنافسين.- 
 زيادة إنتاجية كل عناصر المؤسسة. -
)الفرص  زيادة حركية ومرونة المؤسسة في تعاملها مع المتغيرات البيئية لها- 

 والمخاطر(.
وفعاليات المؤسسة. زيادة ضمان التحسين المتواصل الشامل لكل قطاعات ومستويات -

 القدرة الكلية للمؤسسة على النمو المتواصل.
 زيادة الربحية وتحسين اقتصاديات المؤسسة.-

 كما تهدف إدارة الجودة الشاملة أيضا  إلى تحقيق ما يلي؟
أن تكون المؤسسة هي الأفضل دائما  مع وجود أقل قدر ممكن من التقلبات في جودة - 

لأسرع دائما بتقديم أفضل الخدمات والمنتجات من خلال قنوات المنتج أو الخدمة. ا
 التوزيع المختلفة

 أن تكون المؤسسة هي التي تمكن من الوصول للمستخدم النهائي. -
التخفيض المستمر في التكلفة من خلال تحسين الجودة وتخفيض معدل التالف في - 

                         .1العمليات الإنتاجية
                                   

 
                                                           

 . 184ــ  183جع سبق ذكره ، ص فلة العبهار ، دور الجودة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة ، مر  1
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 إدارة الجودة الشاملة طريق التميز  ( 3-2)الشكل 

 
 .29المصدر : سونيا محمد البكري ، ، إدارة الجودة الكلية ، مرجع سبق ذكره ، ص 

 
 ويوضح الشكل التالي كيفية التميز في السوق من خلال تطبيق منظومة الجودة الشاملة :

الشكل السابق أن إدارة الجودة الشاملة تساهم في تخفيض تكاليف يتضح من خلال 
المنتجات والخدمات التي تقدمها المؤسسة لعملائها، كما تساعد أيضا  على تحسين 
مستوى الجودة وتعظيم إنتاجية المؤسسة، كل هذا من شأنه أن يحقق رضا عملائها وأن 

 السوق. يضمن ولائهم، وبالتالي زيادة تميز هذه المؤسسة في
 ومن أهم النتائج التي تتمخض عنها إدارة الجودة الشاملة :

 البقاء في عالم محتدم المنافسة. -
 تحسين مستوى الخدمات المقدمة للعملاء. -
 تحسين الجودة وتوفير شروط الأمان لدى استخدام المنتج.- 
 تقليص تكلفة ووقت العمليات الإنتاجية. -
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 .1المهارات والمتميزيناستخدام جيد للأفراد ذوي - 
ومن أهم المتطلبات الواجب احترامها من قبل المؤسسة لتحقيق التميز بواسطة الجودة 

 الشاملة":
 دعم وتأييد الإدارة العليا بصفة مستمرة ودائمة لبرنامج الجودة الشاملة. -
لة لضمان تهيئة وإعداد كافة أفراد المؤسسة نفسيا  لفهم وتقبل مفاهيم إدارة الجودة الشام-

 ولائهم ودعمهم.    
 التوجه بالعميل وتعميق فكرة العميل يدير المنظمة ، والعمل على تحقيق رضاه. - 
 توفير نظام دقيق للقياس يستخدم الأساليب الإحصائية اللازمة لتحديد فرق الأداء.  -
نجاح إدارة الجودة الإدارة الجيدة والتدريب الفعال للموارد البشرية باعتبارها القوة الدافعة ل -

 الشاملة.
 التأكيد على المشاركة الكاملة لجميع أفراد المؤسسة وعلى عمل الفريق الواحد. -
 .2إنشاء نظام معلومات مترابط وشامل لإدارة الجودة الشاملة -

وتعتبر حلقات الجودة من الأساليب الإدارية التي تضمن مشاركة العاملين في تحسين 
انتمائهم للمؤسسة، مما يؤدي بالضرورة إلى رفع أداء هذه الأخيرة وتحقيق الجودة وزيادة 

 .3رضا العميل، وبالتالي زيادة الحصص السوقية للمؤسسة وتعزيز قدرتها التنافسية "
                        

 
 
 
 

                                                           
،  1عبد الفتاح محمود سليمان  ، الدليل العملي لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركات و مشروعات التشييد ، ايتراك للنشر و الطباعة ، ط 1

 .145القاهرة ، مصر ، ص 
 .34ــ. 31ص  ، ذكره مرجع سبقعبد الرحمان توفيق، منهج الجودة الشاملة ، إدارة الجودة الشاملة ،  2
 .53، ص  مرجع سبق ذكرهسونيا محمد البكري ،  3
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 خلاصة
المؤسسة في ن الميزة التنافسية تلعب دورا مهما وفعالا لبقاء فإ بناء على ما سبق        

ه الميزة التنافسية ذو لتحقيق ه ، و تحقيق الرضا لدى زبائنها ، االأسواق و تعظيم أرباحه
للمؤسسة يتطلب الامر تحسين جودة المنتوجات بواسطة عدة تقنيات مثل : استخدام تقنية 
الوقت المحدد ، إعادة الهندسة ، القياس المقارن ، إدارة الجودة الشاملة و المواصفات 

 لقياسية للأيزو .ا
 ذ، إها الزبون تو نستنتج أيضا أن الميزة التنافسية عبارة عن حلقة نقطة بداي        

يتطلب الأمر فهم حاجاته و رغباته ، و تحقيقها له من خلال مزيج تسويقي ملائم ، و 
من خلال الوصول الى ارضائه و بالتالي الحصول  نقطة و صول هذه الحلقة هي الزبون 

 ائه ،و هذا هو أوسع و أعمق تطبيق لمفهوم الجودة .على وف
نستطيع القول أن الجودة تؤثر بشكل كبير في بناء المزايا التنافسية للمؤسسة ، و       

التي تعتمد عليها هذه الأخيرة لتحقيق تميزها على منافسيها ، و ضمان بقائها و استمرارها 
 في الأسواق المحلية و العالمية .
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 تمهيد

في الفصلين السابقين تعرضنا إلى الجانب النظري وقد حاولنا من خلالهما عرض كلما    

يتعلق بإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، ومدى تأثير إدارة الجودة الشاملة على 

 الأعمال. تحقيق الميزة التنافسية في منظمات

أما في هذا الفصل فسنتطرق إلى الجانب التطبيقي، محاولين بذلك إبراز مدى مطابقة 

موضوع بحثنا مع الواقع، حيث نقوم باختبار صحة الفرضيات التي تمت صياغتها في 

 وهذا من خلال مؤسسة نفطال بالواديالإشكالية، وذلك بالقيام بدراسة ميدانية على 

التعريف بمؤسسة نفطال فرع الوادي ، وبعدها تم العريف العام بمؤسسة نفطال ، ثم 

طار المنهجي لهذه الدراسة، حيث نعرف بالمنهج المستخدم، والمجالات للإع  التطرق 

الزمنية والبشرية والمكانية التي تمت فيها هذه الدراسة، وبعدها نقوم بعرض وتحليل 

على  ة نفطال بالواديإجابات العاملين بمؤسسالبيانات التي تم الحصول عليها من خلال 

 الدراسة. ، وفي الأخير نعرض نتائج وتوصيات الاستبيان المقدم إليهم
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 تقديم عام مؤسسة نفطال المبحث الاول:

 المطلب الأول: نبذة عن مؤسسة نفطال

لمجموعة سوناطراك، وهي  %100وهي شركة تابعة  ،1982تأسست مؤسسة نفطال العام 
ورقم أعمال  دينار جزائري، 160,000,000,000.00 شركة مساهمة عامة برأس مال قدره

 مليار دينار جزائري. 423.1بـ  2023قُدّر سنة 

في توزيع وتسويق المنتجات البترولية والمشتقات  نفطالتتمثل المهام الرئيسية لشركة 
 .المالية في السوق الوطنية

 :في مجالاتكما تعمل 

 .تعبئة غاز البترول المسال في براميل • 

 صناعة الزفت المعدني.  •

 .نقل المنتجات البترولية • 

توزيع وتسويق وتخزين المنتجات البترولية والغاز البترولي المسال ومواد التشحيم  • 
 والبتومين،

 .الإطارات، الغاز البترولي المسال/الوقود والمنتجات الخاصة

إلى توزيع الوقود البري )البنزين الخالي من الرصاص والديزل والغاز البترولي  بالإضافة
ا في أنشطة الطيران والبحرية.  المسال/الوقود(، كما أنها موجودة أيض 

مليون طن من المنتجات البترولية سنويا، ومن المتوقع أن  13.3تورد مؤسسة نفطال نحو 
 مرار.يرتفع هذا الرقم مع الطلب المتزايد باست
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 شعار نفطال:

الشعار هو العلامة الرئيسية المميزة للشركة ،ومن ثم، يجب الالتزام بالمعايير الأساسية 
المتأصلة في بنائه ورموز ألوانه وطباعته ،مستوحى من اللونين الأصفر والأزرق، يعكس 

  .شعار نفطال قيم الطاقة والديناميكية والثقة

 :قابلين للفصل من عنصرين غير نفطال يتكون شعار

 مستطيل أصفر اللون يغمره رمز وكتلة نقش؛  -1

كتلة رمز ونقش باللون الأزرق، مكونة من حرفين ونقش ،الحرف الأول "م ن" وهو   -2
عبارة عن مزيج من حرفين  من التعبير العربي، يمثل الأحرف الأولى من كلمتين بالعربية 

 ."البتروليةوهي "مواد النفطية" وتعني "المنتجات 

خطوط ،الرموز التي تترجم الأنشطة  (05)كما يستحضر الشعار المكون من خمسة 
 :لـنفطال، بالترتيب  (05)الخمسة 

 وقود الأرض. -1

 غاز البترول المسال. -2

 شبكة محطات الخدمة.  -3

 زيوت التشحيم ، الإطارات والزفت المعدني. -4

 وقود الطيران و البحرية. -5

"نفطال" بالأحرف العربية أسفل الأحرف الأولى في النسخة العربية من و أيضا نقش 
بالأحرف اللاتينية أسفل الأحرف الأولى في النسخة اللاتينية من  "الشعار ونقش "نفطال

 .الشعار

في اللغة العربية هو مزيج من كلمة "نفط" متبوعة ب "ال" لكلمة الجزائر،  هذا الشعار
 في اللاتينية )الفرنسية( هي عبارة عن تركيبة من كلمة  و ."وبذلك تكون كلمة "نفطال
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ا بالحرف  ،"NAFT" "نفط" المكتوبة بالأحرف اللاتينية من كلمة  "AL"متبوع 
"ALGÉRIE"  وبالتالي تشكل كلمة"NAFTAL". 

 يوضح القراءة السيميولوجية لشعار نفطال ( 1-3)رقم  الشكل

 

 وثائق مؤسسة نفطال الواديالمصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على 

 : يوضح التطور التاريخي لشعار نفطال ( 2-3)الشكل رقم 

 

 المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي
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 نفطال لمؤسسة العام التنظيمي : الهيكل ( 3-3)رقم  الشكل

 

 

 الواديالمصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال 
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 : نفطال مؤسسة وخدمات المطلب الثاني : منتجات

 :يلي فيما المنتجات ذهه وتتمثل البترولية المنتجات من العديد بتسوق  نفطال شركة تقوم

  :الوقود  -1
 ) الوقود ( نفطال لمؤسسةأنواع المنتجات البترولبة :  ( 4-3)رقم  الشكل

 
 وثائق مؤسسة نفطال الواديالمصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على 

 :في تتمثل الوقود من ثلاثة أنواع نفطال تسوق  يارات: الس وقود - أ
  رصاص بدون  بنزين -
 المازوت  -
 المميع البترول غاز وقود  -
   :والبواخر الطائرات وقود -ب  

  الطائرات زيوت و وقود -
 البواخر زيوت و وقود  -
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 : هما وهناك نوعان ( GPL)  المميع البترول غاز  -2
 

 ) غاز البترول المميع( نفطال لمؤسسةأنواع المنتجات البترولبة :  ( 5-3)رقم  الشكل

 

 المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي

  .تبالقار ورا خاص البوتان غاز  -
 .بالسيارات البروبان خاص غاز -

 كغ. 03 قارورة ، كغ 06 قارورة ، كغ 13 قارورة  :في تتم تعبئتهما أن كما

 والمواد الخاصة بالتبريد وتنظيف السيارات: التشحيم زيوت المحركات و  -3
 

 )زيوت المحركات( نفطال لمؤسسةأنواع المنتجات البترولبة :  ( 6-3)رقم  الشكل

 

 

 المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي

 :يلي ما تشمل تسوقها نفطال و التي التشحيم المحركات وزيوت  من أنواع عدة هناك

 البنزين. بمحركات الخاصة الزيوت  -
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 . الديزل بمحركات الخاصة الزيوت  -
 الحركة. بنقل الخاصة الزيوت  -
 الزيوت الشحوم الصناعية.  -
 زيوت الفرامل.  -
 حسب مختلف العجلات من أنواع عدة نفطال تسوق  : المطاطية العجلات ـــ 4

 العربات و هي : أصناف
 

 . نفطال لمؤسسةأنواع العجلات المطاطية :  ( 7-3)رقم  الشكل

 

 

 .المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي

 .السياحية السيارات عجلات  -
 .الشاحنات عجلات  -
 .الثقيل الوزن  مركبات عجلات  -
 .الصناعية الآلات عجلات  -
 .الزراعية الآلات عجلات  -
 .المدنية الهندسة آلات عجلات  -
 .الطائرات عجلات  -
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 : الزفت المعدني ـــ5 
 . نفطال لمؤسسةالزفت المعدني :  ( 8-3)رقم  الشكل

 

 

 .المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي

المعدني وهي مادة أساسية تحتل نفطال الريادة في السوق الجزائرية في انتاج مادة الزفت 
 . لبناء الطرق وأعمال العزل المائي والعزل

ا أساسي ا لمشاريع الأشغال العامة الكبرى وتقدم خدمة  بفضل خبرتها، أصبحت نفطال مورّد 
شاملة عبر سلسلة الخدمات اللوجستية بأكملها من مصدر التوريد إلى موقع البناء، 

 .ا شائبةوبالتالي ضمان الجودة التي لا تشوبه

 و هي:  مراكز مينائية 06وتمتلك نفطال خمسة عشر مركزا تشغيليا )بما في ذلك 
مراكز داخلية عين الدفلى،  09الجزائر، وهران، مستغانم، بجاية، سكيكدة وعنابة و 

باتنة، عين الصفراء، عين صالح، تمنراست، وهران( مجهزة  (العلمة، غرداية، تقرت،
 .وبالتالي تلبية طلب السوق الوطنيةبمرافق تخزين حديثة، 

 :تقوم نفطال بتسويق مجموعة كاملة من مادة الزفت المعدني من مراكزها

الزفت المميّع أو المقطوع،  الزفت المؤكسد، الزفت النقي ، ، الزفت المعدل بالبوليمر
  مستحلبات الزفت.
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 :الخدمات محطات  ـــ6

 . نفطال مؤسسةمحطات الخدمات ب:  ( 9-3)رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 .المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي

تمتلك نفطال شبكة واسعة من المحطات في الجزائر، وتعتبر شركة نفطال هي الشركة   
تتميز شبكة محطات نفطال  الرئيسية التي تبيع الوقود للاستهلاك المحلي في الجزائر،

لجميع أنحاء البلاد، حيث توفر خدمات متنوعة تلبي احتياجات بتغطيتها الواسعة 
  .العملاء

 :عدد المحطات -
محطة في جميع أنحاء البلاد  2300يبلغ عدد محطات خدمة نفطال أكثر من  -

بمختلف أشكال تسييرها )ذات التسيير المباشر،و التسيير الحر بالإضافة الى 
 قية مع نفطال(.محطات الخواص المرتبطين بعقود تجارية و تسوي

 :الخدمات المتوفرة -
تقدم نفطال خدمات متنوعة في محطاتها، مثل بيع الوقود )بنزين، ديزل(،  -

 :بالإضافة إلى خدمات أخرى مثل
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توفر نفطال مراكز متخصصة لتركيب  :مركز تحويل السيارات إلى سيرغاز  51 -
 .أنظمة تحويل السيارات إلى الغاز

توفر نفطال مراكز لبيع العجلات والزيوت،   :مركز بيع العجلات والزيوت 48   -
 .بالإضافة إلى توفير خدمات الصيانة البسيطة

 .تقدم نفطال محطات مخصصة لبيع السيرغاز محطات خضراء )سيرغاز( : 0 8 -
 :البنية التحتية -
 :تمتلك نفطال بنية تحتية واسعة، بما في ذلك -
 .بكميات كبيرة توفر مستودعات لتخزين الوقود :مستودع وقود أرضي 41  -
توفر مراكز لتوفير غاز البترول  :مركزًا ومركزًا صغيرًا لغاز البترول المسال 42  -

 المسال .
توفر مراكز لصب غاز البترول المسال في  :مراكز صب غاز البترول المسال 09 -

 .أسطوانات
توفر مستودعات لتوفير مواد أخرى مثل الزيوت والمواد  : مستودعات التقوية  47 -

 .الكيميائية
توفر مراكز ومستودعات لتوفير خدمات  :مركز ومستودع للملاحة الجوية  30 -

 .الملاحة الجوية
 .توفر مراكز بحرية لتوفير خدمات للقطاع البحري  :مراكز بحرية 06  -
 (.توفر مراكز للقار )الوقود البترولي :مركز للقار 15  -
 .الزيوت والإطاراتتوفر مراكز لبيع  :مركزًا للزيوت والإطارات  24 -
 .كم 2720شبكة أنابيب بطول  -
 .شاحنة 3300أسطول مكون من  -

 ISO 9001  : تحصلت مؤسسة نفطال على شهادة واقع نظام إدارة الجودة بالمؤسسة
 للاعتمادمن طرف الهيئة الجزائرية  ، ، والتي مدتها ثلاث سنوات02/04/2012في  2008:

Vinçotte International Algérie SPA   التابعة للمنظمة العالميةVinçotte  والتي
خدمة متخصصة في مجال التفتيش  130حيث توفر أكثر من  يقع مقرّها الرئيسي ببلجيكا،
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استفادت مؤسسة نفطال من  و .الاختبار و الرقابة وإصدار الشهادات ،وكذلك التحليل و
 .06/05/2018الى غاية  07/05/2015بالشهادة لعهدة ثانية بداية من  الاحتفاظ

 نفطال الوادي التجاري  تقديم الفرع : المطلب الثالث

وحدة نفطال الوادي كما كانت تسمى سابقا قبل أن تصبح الفرع التجاري إثر            
التقسيم الإداري الجديد لشركة نفطال الى مقاطعات تسويقية لينضم الفرع التجاري سنة 

الى مقاطعة التسويق نفطال بسكرة ،و يقع مقر الفرع التجاري نفطال الوادي شمال  م2007
 02ذكور و  105عاملا منهم  107و تشغّل المؤسسة حوالي  ، بلدية  الوادي بحي تكسبت

يشرف الفرع على  و تنفيذي، عون  49 و متحكم عون  37 إطار ، 21بينهم  ، إناث
      الوادي شكل مباشر وهي محطة الخدمات التسيير المباشر لستة محطات خدمات ب

 40كما يرتبط بعقود تجارية مع حوالي  ، الرباح و جامعة و المغير و اسطيل و و قمار
 محطة خدمات معتمدة مملوكة و مسيّرة من طرف الخواص.
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 : للفرع التنظيمي الهيكل

 المؤسسة في نجاح الى تؤدي التي العوامل أهم بين من التنظيمي الإداري  الهيكل يعتبر
 ويعد ، المؤسسة داخل الاتصالات و العلاقات وتحميل لبسط الأنجح الوسيلة وهو نشاطها
 عن والإجراءات البرامج والسياسات وكذا الإستراتيجيات من كل وتطبيق لتنفيذ الإطار
 فإن المؤسسة التنظيمي خلال الهيكل ومن السلطة والمسؤوليات، مسار تحديد طريق
 والمسؤوليا المهام تتوزع فيما بينها الوظائف مختلفة مصالح عدة إلى تنقسم

 بالوادي . نفطال لمؤسسةالهيكل التنظيمي للفرع :  ( 10-3)رقم  الشكل

 

 .المصدر : من إعداد الطلبة إعتمادا على وثائق مؤسسة نفطال الوادي 
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 المبحث الثاني : الإطار المنهجي للدراسة الميدانية.
في   الميزة التنافسية قيقالجودة الشاملة في تح دورسنتطرق خلال هذا المبحث لدراسة 

، وسيتم نفطال بالواديالمؤسسة محل الدراسة من خلال عينة من موظفي وعمال مؤسسة 
في هذا المبحث عرض الإطار المنهجي للدراسة الميدانية من خلال وصف مجتمع وعينة 

 يرا  أدوات جمع البيانات.الدراسة، مناهج الدراسة، وأخ
 المطلب الأول: وصف مجتمع وعينة الدراسة

وتم الإعتماد على أسلوب العينة  نفطال بالواديمؤسسة يتكون مجتمع الدراسة، من 
العشوائية في دراسة هذه المؤسسة، وقد تم إختيار عينة الدراسة من إطارات المؤسسة، 

 ورؤساء وعمال  من أجل الإجابة على أسئلة الاستبيان،.
: ويعرف على أنه " جميع المفردات التي لها صفة أو صفات  أولًا: مجتمع الدراسة

 ردات خاضعة للدراسة أو للبحث من قبل الباحث "مشتركة، وجميع هذه المف
نفطال مؤسسة مجتمع الدراسة في هذا البحث يتكون من الطاقم العامل في مؤسسة 

عامل، فبعد إعداد أداة القياس الاستبيان  107، حيث يبلغ عدد العمال فيها .  بالوادي
استبيان داخل  60والتأكد من صحتها تم توزيعها على عينة الدراسة، حيث تم توزيع 

باليد(، وذلك لضمان  )المؤسسة محل الدراسة، وتمت عملية التوزيع بالأسلوب المباشر 
 تعبئتها بشكل صحيح؛

استمارة، وبعد تدقيق الاستبيانات  58بعد القيام بجمع الاستبيانات الموزعة تم استرداد 
 تحليل.لل استبيانا لعدم صلاحيته 01ومراجعتها لأغراض التحليل تم استبعاد 

ثانيا : عينة الدراسة: وتعرف على أنها : ذلك الجزء من المجتمع الذي يجري اختيارها وفق 
 قواعد وطرق علمية بحيث تمثل المجتمع خير تمثيل".

( من أجل الأخذ نفطال بالواديمؤسسة عمال  )حيث تم اختيار عينة من مجتمع الدراسة 
 بآرائهم حول مدى تطبيق المؤسسة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة، ومدى تحقيقها لميزة 



        الدراسة الميدانية ـــــ مؤسسة نفطال ) الوادي ( ـــــ        الفصل الثالث    
 

71 

 

تنافسية فقمنا باختيار أفراد العينة من مختلف المستويات الوظيفية الموجودة في المؤسسة 
الاختيار على أساس الجنس السن، المستوى  فرد من إجمالي العمال وتم 60وتمثلت في 

 عليمي، الأقدمية في الوظيفة، طبيعة العمل.الت
 المقبولة والمرفوضة الاستمارات: ( III-1)الجدول 

 الاستمارات المرفوضة الاستمارات المقبولة الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة
60 58 57 01 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  لبةالمصدر : من إعداد الط

 مناهج الدراسةالمطلب الثاني: 
تتعدد المناهج المستخدمة في الدراسة وتختلف باختلاف طبيعة وميدان المشكلة  و  

 موضوع البحث حيث سيتم في هذا المطلب عرض المناهج التالية:
 أولا: منهج دراسة حالة

" يركز هذا المنهج على دراسة الحالات ويعتبر مشابها للبحوث النوعية التي من خلالها 
الباحث الظاهرة المراد دراستها، ويجمع المعلومات باستخدام وسائل عدة خلال  يكتشف

 فترة زمنية معينة"؛
ولقد تم الاعتماد على هذا المنهج كمنهج رئيسي في إعداد الدراسة التطبيقية للوصول إلى 
النتائج المتوخاة من خلال إسقاط الجوانب النظرية للموضوع على أرض الواقع، ، بغرض 

على أفراد  ةالموزع الاستبيان بعد تفريغ إجابات معلومات الضرورية واللازمةجمع ال
 العينة؛

 ثانيا: المنهج الاحصائي
"هو منهج علمي يتضمن إجراءات جمع البيانات، وتبويبها وعرضها وتحليلها حول 

 اتخاذ القرارات بصددها "؛ و الظاهرة،
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وقد تم الاعتماد على المنهج الاحصائي في جمع البيانات المعتمدة في دراسة الموضوع 
( باللغة 20)نسخة  Spssحيث تم القيام بمعالجتها في الحاسوب باستخدام برنامج 

 العربية؛
 ثالثا : المنهج التاريخي

إلى  يتضمن هذا النوع من المناهج فهم وتوضيح الحوادث الماضية، والهدف منه الوصول
استنتاجات تهتم بالأسباب والنتائج أو اتجاهات يمكن أن تحصل في الماضي ويمكن أن 
تساعد في توضيح الحوادث الحالية وتتوقع حوادث مستقبلية؛ كما نستطيع القول أن 
"المنهج التاريخي هو عبارة عن دراسة الحوادث السجلات والمعلومات التي حصلت في 

في طبيعتها وتعتمد على المنطق والتحليل، وتسجيل  الماضي، وهذه الدراسة وصفية
تم الاعتماد على  وقد البيانات وعلى الأدلة غير المباشرة بدلا من الملاحظة المباشرة"؛

 .نفطال بالواديمؤسسة هذا المنهج من خلال التطرق للتطور التاريخي 
 رابعا : المنهج الوصفي

ف الظاهرة أو الحدث محط اهتمام البحث يهتم هذا المنهج، كما تدل عليه التسمية ب وص
وصفا  علميا دقيقا ، ومحاولة استقصاء الحلول والتفسيرات استنادا إلى ما تتمخض عنه 

 ؛2البيانات والمعلومات من نتائج، ويعد هذا المنهج ركنا  رئيسيا من أركان البحث العلمي"
 .نفطال بالواديمؤسسة وقد تم استخدامه من خلال وصف 

 المنهج التحليليخامسا: 
التحليل بإيجاز هو " عملية تعريف وتقويم للأجزاء التي يتكون منها الكل، وهو وسيلة 
للحصول على معرفة غنية وجديدة تمكن الباحث من التمييز بين ما هو أساسي وما هو 

 وقد تم استخدام هذا المنهج في تحليل نتائج الاستبيان. ثانوي من عناصر الظاهرة
 الأدوات والأساليب الإحصائية المستخدمة في التحليل:المطلب الثالث: 

مـــن خـــلال إعـــداد  بيانـــات التحليـــل والتفســـير، والتـــي تلـــت جمعهـــا قمنـــا بـــإجراء التحليـــل 
الخــــاص بتطبيقــــات جــــداول  Excelالإحصــــائي لهــــذه البيانــــات وذلــــك بالاســــتعانة ببرنــــامج 

ـــة  ـــوم الاجتماعي ـــامج الحزمـــة الإحصـــائية للعل ـــات وبرن لمعالجـــة  26.0النســـخة  spssالبيان
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البيانات وتحليلها والوصول إلى نتائج تعبر عن الظاهرة التي نحـن بصـدد قياسـها، وشـملت 
اييس عمليـــة التحليـــل والمعالجـــة للبيانـــات اســـتخدام العديـــد مـــن الأســـاليب والاختبـــارات والمقـــ

منهــا الوصــفية والاســتنتاجية حســب متغيــرات الدراســة وبالتــالي تحقيــق التكامــل فــي معالجــة 
جميع البيانات فأسلوب الإحصاء الوصفي لوصف البيانات وأساليب الإحصاء الاسـتنتاجي 
ــــار صــــحة الفرضــــيات، وملخــــص هــــذه الأســــاليب  ــــارات المتعــــددة لاختب ــــق الاختب عــــن طري

 كالآتي:
وذلـك مـن  (descriptive statistic measure)ء الوصـفي أولا: مقياس الإحصـا

خـــلال عـــرض المميـــزات الديمغرافيـــة لمفـــردات عينـــة الدراســـة وذلـــك مـــن خـــلال إظهـــار تلـــك 
النســب عــن طريــق التكــرارات والنســب المئويــة، اللــذان يعتبــران مــن أكثــر مقــاييس الإحصــاء 

وكـذلك اسـتخراج المتوسـطات  الوصفي ملائمة لوصف البيانات الاسـمية والترتيبيـة للدراسـة،
الحســابية لجميــع فقــرات الاســتبانة لمعرفــة درجــة موافقــة العــاملين  المســتجوبين عــن الأســئلة 
الموجهــة لهــم فــي الاســتمارة، واســتخراج الانحرافــات المعياريــة للمتغيــرات المســتقلة والتابعــة 

ـــات عـــ ـــك لقيـــاس درجـــة تشـــتت قـــيم الإجاب ـــى اســـتمارة الاســـتبانة وذل ن وســـطها الموزعـــة عل
 .الحسابي

يسـتخدم هـذا المقيـاس : Cranach's Alpha (a)ثانيـا: معامـل الثبـات ألفاكرونبـا  
لتقدير ثبات الدراسة حيث يأخذ هذا المعامل فيما تتراوح بين الصـفر والواحـد، وكلمـا اقتـرب 

 التكـرارات والنسـب المئويـة: تـم الاعتمـاد ،من الواحد الصحيح فهذا يعني ثباتا كمـي للدراسـة
عليهــا فــي محــور البيانــات العامــة مــن الجــزء الأول للاســتبيان، مــن أجــل وصــف خصــائص 

 عينة الدراسة.
وذلــك لمعرفــة (: Weighted Meanثالثــا: المتوســح الحســابي المــوزون المــرجح )

مدى ارتفـاع وانخفـاض اسـتجابات أفـراد الدراسـة عـن المحـاور الرئيسـية )متوسـط متوسـطات 
 يفيد في ترتيب المحاور حسب أعلى متوسط حسابي. العبارات(، مع العلم بأنه

تــم اســتعماله لمعرفــة متوســط إجابــات المبحــوثين (: Meanرابعــا: المتوســح الحســابي )
حول عبارات ومحـاور الاسـتبيان ومـن ثـم معرفـة ارتفـاع وانخفـاض اسـتجابات أفـراد الدراسـة 

ـــارات متغيـــرات ـــارات( عب الدراســـة، فكلمـــا  عـــن المحـــاور الرئيســـية )متوســـط متوســـطات العب
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اقتربـت قيمتـه مـن الصـفر تركـزت الاسـتجابات وانخفــض تشـتتها بـين المقيـاس كمـا يفيـد فــي 
ترتيـــب المتوســـطات فـــي حالـــة تســـاويها فـــي القـــيم، حيـــث يكـــون المتوســـط الأقـــل فـــي قيمـــة 

 الانحراف ومعرفة مستواها.
أفـراد  يوضـح التشـتت فـي اسـتجابات(: Std Deviationخامسا: الانحراف المعياري )

 عينة الدراسة لكل عبارة من الأول في الترتيب.
يسـتعمل (: Simple Regression Analysisسادسـا: معامـل الانحـدار البسـيح )

 لتحديد درجة تأثير كل متغير مستقل على حده على المتغير التابع.
يسـتعمل (: Multiple Regression Analysisسابعا: معامـل الانحـدار المتعـدد )

 جة واتجاه تأثير المتغير المستقل بأبعاده على المتغير التابع بأبعاده.لتحديد در 
ـــار ) ـــا: اختب لمعرفـــة إذا كـــان هنـــاك علاقـــة ذات دلالـــة بـــين المتغيـــرات (: T-Testثامن

 وتحديد معنوية هذه العلاقة.
لمعرفـة الفروقـات ذات الإحصـائية (: ANOVAتاسعا: اختبار تحليل التباين الأحادي )

 ت.بين المتغيرا
 1لقياس العلاقة بين المتغيرات.(: Fعاشرا: اختبار فيشر)

يبـين  (:Pearson correlationالحادي عشر : معامل الارتباط الخطي لبيرسـون )   
درجــة كــل عنصــر أو مبــدأ أو بعــد والدرجــة الكليــة للمحــور الــذي تنتمــي إليــه لتحديــد مــدى 

،هـو  Correlation Coefficientط الصدق البنائي لأداة الدراسـة ؛ ويعتبـر معامـل الارتبـا
، وتــدل قيمتــه علــى درجــة  Rويرمــز لــه بــالرمزY,Xمقيــاس لدرجــة العلاقــة بــين المتغيــرين  

العلاقـــة بـــين المتغيـــرين أو المتغيـــرات موضـــع الدراســـة مـــن حيـــث أنهـــا قويـــة، متوســـطة، أو 
ضـــعيفة، وأمـــا الإشـــارة فإنهـــا تصـــف نوعيـــة العلاقـــة هـــل هـــي عكســـية أم طرديـــة، فالإشـــارة 
الســالبة تـــدل الـــى وجـــود علاقـــة عكســـية أمـــا الموجبـــة فتـــدل علـــى وجـــود علاقـــة طرديـــة بـــين 

 رين موضع الدراسة. المتغي

                                                           
قعيـــد إبـــراهيم، التـــرويج الإلكترونـــي ودوره فـــي التـــأثير علـــى ســـلوكيات المســـتهلك تجـــاه المنتجـــات المقدمـــة مـــن طـــرف المؤسســـات الاقتصـــادية،  1

أطروحــة مقدمـــة لنيــل شـــهادة دكتــوراه العلـــوم، غيــر منشـــورة، فــرع العلـــوم الاقتصــادية، تخصـــص تســيير المؤسســـات الصــغيرة والمتوســـطة، جامعـــة 
 .161-160، ص ص  2017قلة الجزائر، قاصدي مرباح ور 
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ويتم تقييم درجـة معامـل الارتبـاط كالتـالي : اذا كانـت قيمـة معامـل الارتبـاط محصـورة 
بــين المتغيــرين ،واذا كانــت  ضــعيفة] فــإن ذلــك يعنــي وجــود علاقــة ارتبــاط 0.3،0.3-بــين  

] فــإن ذلــك يعنــي وجــود 0.7،0.3  أو ]-0.3،-0.7قيمــة معامــل الارتبــاط محصــورة بــين  
بـــين المتغيـــرين، اذا كانـــت قيمـــة معامـــل الارتبـــاط محصـــورة بـــين  متوســـطةارتبـــاط  علاقـــــــة

ــة   فــإن ذلــك يعنــي وجــود علاقــة ارتبــاط 1-،0.7-  أو       ]1،0.7] بــين المتغيــرين قوي
وجــود علاقـة ارتبــاط عـدم ،وإذا كانـت قيمـة معامــل الارتبـاط تسـاوي الصــفر فـإن ذلـك يعنــي 

معامل الارتباط تساوي الواحد فإن ذلك يعني وجـود علاقـة بين المتغيرين ،  إذا كانت قيمة 
 ،  1بين المتغيرين  ارتباط تامة

ـــر مـــن  ـــرة أكث ـــات الكبي ـــات والبيان ـــاط بيرســـون فـــي حالـــة العين  30، ويســـتخدم معامـــل الارتب
 .  2مشاهدة، 

 : اختبار أداة الدراسة )الاستبانة(:رابعالمطلب ال
وإعــدادها، قمنــا بتقنــين أداة الدراســة وذلــك عــن طريــق بعــد الانتهــاء مــن تصــميم الاســتبانة 

اختبـار مصـداقيتها وثباتهـا، بمعنـى مـدى ملاءمتهـا لقيــاس مـا صـممت مـن أجلـه وذلـك عــن 
 طريق العديد من الإجراءات التي سيتم عرضها تباعا.

 الفرع الأول: التأكد من الصدق الظاهري:
يهــدف اختبــار صــدق الأداة للتأكــد مــن قــدرة المقيــاس علــى قيــاس مــا طــور مــن أجــل أن 
يقـــاس، وكـــذا التأكـــد مـــن صـــحة العبـــارات الـــواردة فـــي الاســـتمارة وإمكانيـــة هـــذه الأســـئلة مـــن 
تغطية متغيرات الدراسة وفرضياتها وبالتالي تحقيـق أهـداف الدراسـة فـي هـذه المرحلـة، وبعـد 

عرضــها أولا علــى الأســتاذة المشــرفة لإبــداء رأيهــا حولهــا ثــم أخــذ تصــميم الاســتبانة فقــد تــم 
الإذن منهــــا لعرضــــها للتحكــــيم، وبعــــد موافقتهــــا  ثــــم عــــرض الاســــتمارة علــــى مجموعــــة مــــن 

الأســــاتذة المحكمــــين مــــن الأســــاتذة والــــدكاترة الــــذين ينتمــــون لجامعــــة الــــوادي ، وكــــان عــــدد 
ارة إلـــى أن جميـــع الأســـاتذة أســـاتذة مـــن تخصصـــات مختلفـــة، وتجـــدر الإشـــ 04المحكمـــين 

                                                           
، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان، 1، طSPSSنبيل جمعه صالح النجار، الاحصاء في التربية والعلوم الانسانية مع تطبيقات برمجية  1

 .183، ص 2010الأردن، 
 .19، ص 2011، 1ردن، ط، عالم الكتب الحديث، الأSPSSخالد محمد السواعي، مدخل إلى تحليل البيانات باستخدام  2
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المحكمـين قـد وافقــوا علـى قــدرة الاسـتبانة علــى تغطيـة وقيــاس الظـاهرة المدروســة مـع بعــض 
التعـــديلات كانـــت أغلبهـــا شـــكلية وقليـــل منهـــا موضـــوعية، فكانـــت الملاحظـــات مقســـمة إلـــى 
ـــة وأخـــرى بإعـــادة حـــذف أو صـــياغة بعـــض  ملاحظـــات تخـــص بعـــض التصـــحيحات اللغوي

ت أيضا ملاحظات بإضـافة بعـض العبـارات الضـرورية لاسـتيفاء الدراسـة، التساؤلات، وحمل
وملاحظــات أخــرى تتعلــق بحــذف بعــض الأســئلة التــي تعتبــر زائــدة عــن مســتلزمات البحــث، 
ولقد تـم الأخـذ فـي الحسـبان جميـع التوجيهـات والملاحظـات التـي أبـداها الأسـاتذة المحكمـين 

أي الأغلبيــة فــي تعــديل الاســتبانة والخــروج بهــا وإجــراء التعــديلات الضــرورية، ولقــد أخــذنا بــر 
 على شكلها الحالي والنهائي.

 الفرع الثاني: ثبات أداة الدراسة:
هنـــاك العديـــد مـــن الاختبـــارات التـــي تمكننــــا مـــن قيـــاس ثبـــات أداة الدراســـة )الاســــتبانة(، 

اء ( درجة الموثوقية ويعني بهـا درجـة خلـو المقيـاس مـن أخطـReliabilityويقصد بالثبات )
القيـــاس العشـــوائية، وبعـــد الاتســـاق الـــداخلي للمقيـــاس أبـــرز الطـــرق لاختبـــار الثبـــات، والتـــي 

( الـذي يعكـس Chronbach's Alphaسيتم قياسها باستخدام حساب معامل ألفاكرونبـاخ )
لنـــا درجـــة ارتبـــاط البنـــود ببعضـــها الـــبعض، وبالتـــالي كلمـــا زاد الارتبـــاط يعبـــر عـــن الاتســـاق 

(، بحيــث 1( و)0تــراوح قيمــة معامــل ألفاكرونبــاخ قيمــة بــين العــددين )الــداخلي للمقيــاس، وت
كلما اقتربت القيمة من الواحد دل ذلك على وجـود ارتبـاط بـين البنـود وبالتـالي هنـاك اتسـاق 
داخلي بين فقرات الاستبانة، وبينما يدل عكس ذلك كلما اقتربت قيمة المعامل من الصـفر، 

وق المعامــل ألفاكرونبــاخ إلــى وجــود درجــة كبيــرة مــن ( فمــا فــ0.9وبشــكل عــام تشــير قيمــة )
ـــــل تعكـــــس قيمـــــة معامـــــل  ـــــي المقاب ـــــار ف ـــــاس موضـــــع الاختب ـــــدى المقي ـــــداخلي ل الاتســـــاق ال

( مستويات متوسطة من الاتسـاق الـداخلي، علمـا بـأن 0.7ألفاكرونباخ التي تكون أقل من )
تــع بالثبــات الـــداخلي الحــد الأدنــى المقبــول المعامـــل ألفاكرونبــاخ كــي نقــول إن المقيـــاس يتم

 ( فما فوق.0.6هو)
ولقـــد اســـتخدمنا معامـــل ألفاكرونبـــاخ لقيـــاس ثبـــات المقـــاييس الخاصـــة بمغيـــرات الدراســـة، 

 والجدول الموالي يوضح نتيجة اختبار معامل ألفاكرونباخ لاستبانة الدراسة التطبيقية.
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 اختبار معامل ألفاكرونباخ ومعامل الصدق. : (III-2)الجدول رقم 
 عدد الفقرات البعد المحور

معامل 

 ألفاكرونباخ
 معامل الصدق

الجودة 

 الشاملة

 0.948 0.899 5 إلتزام الإدارة العليا

 0.956 0.914 6 التركيز على الزبون

 0.922 0.851 5 مشاركة العاملين

 0.961 0.923 5 التحسين المستمر

التركيز على العملية 

 الإنتاجية
6 0.910 0.954 

 0.927 0.859 4    التخطيــط الإستراتيجي

 0.982 0.964 31 الأجمالي المحور الأول

الميزة 

 التنافسية

 0.938 0.880 5 الكــلــــفــة  

 0.908 0.824 4 جودة الـمــنتج

 0.885 0.783 4 إعتمادية توصيل الـمنتج

 0.949 0.901 6 إيداع الـمـنتج

 0.966 0.934 4 وقت دخول الـسـوق

 0.959 0.920 23 إجمالي المحور الثاني
 0.984 0.968 54 إجمالي المحورين

 .spssمن إعداد الطلبة اعتمادا على  المصدر:
ـــات كـــل أبعـــاد الاســـتبيان أكبـــر مـــن الحـــد     مـــن الجـــدول الســـابق نلاحـــظ أن معـــاملات ثب

ــــى المتفــــق عليــــه، وهــــو أن يكــــون معامــــل الثبــــات أكبــــر مــــن  تراوحــــت بحيــــث  0.60الأدن
كمـــا أن معامـــل ثبـــات محـــور الجـــودة الشـــاملة     0.934و  0.783معـــاملات الثبـــات بـــين 

، بالإضــافة إلــى أن معامــل ثبــات الميــزة التنافســية  0.60وهــو أكبــر مــن    0.954يســاوي 
وهـو مـا يبـين أن   0.968في حـين أن معامـل الثبـات للاسـتبيان ككـل هـو  0.920يساوي 

دراســـة، وبمـــا أن معامـــل الصـــدق عبـــارة عـــن الجـــذر الربيعـــي الاســـتبيان صـــالح لأغـــراض ال
ــــين  ــــاخ نلاحــــظ مــــن الجــــدول أن قــــيم معامــــل الصــــدق تراوحــــت ب لمعامــــل الثبــــات ألفاكرونب

 وعليه نحكم على صدق الاستبيان أي أنه يقيس ما وضع لقياسه. 0.984و 0.885
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 رابعــا  : اختبار التوزيع الطبيعي 

ــــار التوزيــــع ــــه اختب ــــار كــــوروف ســــيمرنوف ) والمقصــــود ب -Smirnovالطبيعــــي اختب
Kolmogorov  ولاختيـــار الأدوات الإحصـــائية المناســـبة مـــن أجـــل تحليـــل إجابـــات أفـــراد )

عينــة الدراســة واختبــار صــحة الفرضــيات يجــب أولا أن نتعــرف علــى طبيعــة توزيــع بيانــات 
ئية العينـــة وهـــو اختبــــار ضـــروري فـــي حالــــة اختبـــار الفرضـــيات حيــــث توجـــد أدوات إحصــــا

معلمية وغير معمليـة؛ وعليـه ومـن أجـل اختبـار طبيعـة التوزيـع نحتـاج إلـى وضـع فرضـيتين 
هما فرضية العـدم  والفرضـية البديلـة، علـى اعتبـار أن فرضـية العـدم خاضـعة للاختبـار أي 

و الفرضـــية H 1أنهـــا قـــد تكـــون غيـــر صـــحيحة، ممـــا يتطلـــب وضـــع  الفرضـــية البديلـــة : 
 كما يلي : H0الصفرية: 

 HO:  بيانـــات العينـــة تتبـــع التوزيـــع الطبيعـــي؛ H1 بيانـــات العينـــة لا تتبـــع التوزيـــع :
 الطبيعي.

أكبر من   sigوالقاعدة هي إذا كانت قيمة الاحتمال الخطأ أو )مستوى المعنوية( 
 فإن البيانات تتبع  توزيع طبيعي.    0.05

 (Smirnov-Kolmogorovالقيمة الإحصائية للاختبار التوزيع الطبيعي ) :(III-3)الجدول رقم 

  

Smirnov-Kolmogorov 

 القيمة الإحصائية النتيجة النتيجة

Test-Statistics 
 sigمستوى الدلالة 

 يتبع توزيع طبيعي 0.001* 0.165 المحور الأول : الجودة الشاملة

 يتبع توزيع طبيعي 0.002* 0.124 المحور الثاني : الميزة التنافسية

 spssبرنامج : من إعداد الطلبة بالأعتماد عبى  المصدر

 وعليه فإن محاور الاستبيان تتبع التوزيع الطبيعي .
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 عرض النتائج و مناقشتهاالمبحث الثالث: 
 النتائج ومناقشتهـــا  عرض 

يتم في هذا المبحـث الإحصـاء الوصـفي لمتغيـرات الدراسـة مـن خـلال عـرض وتحليـل    
الجـــنس، الســـن، المؤهـــل العلمـــي، الخبـــرة المهنيـــة، البيانـــات الشخصـــية لعينـــة الدراســـة مـــن 

إجابــات عينــة الدراســة أفــراد العينــة علــى عبــارات الــدورات التكوينيــة، بالإضــافة إلــى تحليــل 
 .محاور الدراسة، كما تناولنا اختبار صحة الفرضيات ومناقشة النتائج

 المطلب الأول : عرض البيانات الشخصية لعينة الدراسة:  
ســـنتناول فـــي هـــذا المطلـــب التحليـــل الوصـــفي لخصـــائص أفـــراد العينـــة حســـب التغيـــرات: 

 العلمي، الخبرة المهنية، الدورات التكوينية.  السن، المؤهل
 الفرع الثاني : التوزيع حسب الســن : 

 توزيع أفراد العينة حسب الســن   (:III-4)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار السن

 % 14.0 8 سنة 25أقل من 

 % 8.8 5 35إلى   25من 

 43.9 %  25 45إلى  36من 

 33.3 % 19 45أكثر من 

 100 % 57 المجموع

 

 .Spssمن إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي المصدر: 
 .توزيع أفراد العينة حسب السن :(11-3)الشكل رقم 

 
 .(6-3)من إعداد الطلبة بناء على الجدول رقم المصدر: 
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الســن، مــن خــلال الجــدول والشــكل البيــاني أعــلاه، يتضــح لنــا توزيــع أفــراد العينــة حســب    
% ثـم  43.9سـنة بنسـبة  45إلى  36حيث نجد أن النسبة الأعلى كانت للفئة الثالثة  من 

سـنة  ثـم  25% لفئـة أقـل مـن  14.0سنة   ثم بنسبة  45% للفئة أكثر من  33.3نسبة  
% وتـــدل هـــذه التركيبـــة  8.8سنـــــة و حـظيــــت بنسبــــة   35إلـــى  25فـــي الأخيـــر الفئـــــة مـــن 

ة قادرة على العطاء ووجود فئات مـوظفين ذات خبـرة عاليـة راجـع إلـى على تواجد فئة شبابي
 قدم المؤسسة في مجال العمل.

 الفرع الثالث: التوزيع حسب المستوى التعليمي : 

 .توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي (:III-5رقم )الجدول 
 النسبة المئوية التكرار المستوى التعليمي

 % 54.4 31 ثانوي

 % 28.1 16 ليسانس

 % 14.0 8 مهندس -ماستر

 % 3.5 2 ذكتوراه -ماجستير 

 % 100 57 المجموع

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي  :المصدر
 

 توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعليمي :(12-3)الشكل رقم 
 

 

 .(III-7رقم )من إعداد الطلبة بناء على الجدول المصدر: 
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 المستوى التعليمي للموظفين

 ذكتوراه -ماجستير  مهندس -ماستر ليسانس ثانوي
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يتبين من كل مـن الجـدول والشـكل البيـاني أعـلاه توزيـع مجتمــع الدراســة حسـب المسـتوى 
التعليمي، حيـث تبــين أن المسـتوى التعليمـي ثـانوي هـو الأعلـى مـن بـين أفـراد عينـة الدراسـة 

% مــــن نســــبة أفــــراد العينــــة  فــــي حــــين إن المســــتوى التعليمــــي  54.5وتمثلــــت نســــبته فــــي 
%  كثـــاني مســـتوى  لأفـــراد العينـــة ويليـــه فـــي المرتبـــة الثالثـــة  28.1نـــت نســـبته ليســـانس  كا

% ، أمـــا النســـبة المتبقيـــة التـــي تمثـــل   14.0مهنـــدس بنســـبة  -المســـتوى التعليمـــي ماســـتر
% كانــت للمســتوى التعليمــي ماجســتر دكتــوراه وبالتــالي فــان مجتمــع العينــة المســتهدفة  3.5

ميــة تســمح لهــم بفهــم مضــمون الاســتبيان ممــا يعــزز مــن خــلال هــذه الدراســة لــه مــؤهلات عل
من مصداقيته. وهذا يدل أيضا على أن المؤسسة تستقطب الكفاءات من حاملي الشـهادات 

 الجامعية لتولي المناصب المختلفة بعد اكتسابها للخبرة اللازمة ،

  المستوى الوظيفيالفرع الرابع: التوزيع حسب 

 العينة حسب المستوى الوظيفي للموظفينوزيع أفراد ت (:III-6)الجدول رقم 
 النسبة المئوية التكرار المستوى الوظيفي

 54.4 % 31 عامل مهاري

 38.6 % 22 إطار

  7.0 % 4 رئيس مصلحة

 100 % 57 المجموع

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي المصدر: 
 المستوى الوظيفي للموظفينتوزيع أفراد العينة حسب  :(13-3)الشكل رقم 

 
 

 .(8-3رقم )من إعداد الطلبة بناء على الجدول المصدر: 
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مـــن خـــلال الجـــدول أعـــلاه والشـــكل البيـــاني لتوزيـــع أفـــراد عينـــة الدراســة حســـب المســتوى 
مــن أفــراد العينــة يشــغلون منصــب     54.4 %الــوظيفي نلاحــظ أن نســبة كبيــرة تقــدر بـــ  

مـــن   38.6%عامــل مهــاري  ثــم فــي المرتبــة الثانيـــة الــذين يشــغلون منصــب إطــار  بنســبة 
وهـذا راجـع إلـى التركيبـة الوظيفيـة  % 7.0 أفراد العينة ثم تليـه رتبـة رئـيس مصـلحة  بنسـبة 

 التنظيمية المتدرجة  للمؤسسة
 الفرع الخامس: التوزيع حسب الخبرة المهنية 

 

 وزيع أفراد العينة حسب الخبرة المهنية للموظفينت (:III-7رقم )الجدول 
 الدورات التكوينية التكرار النسبة المئوية

 سنوات 5أقل من  8 % 14.0

 10سنوات إلى   5من  9 % 15.8

 سنوات
 سنة 20سنة إلىن 11من  19 % 33.3

 سنة 20أكثر من  21 % 36.8

 المجموع 57 %100

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي المصدر: 
 

 الخبرة المهنية للموظفينتوزيع أفراد العينة حسب : (14-3)الشكل رقم 
 

 
 

 .(9-3رقم )من إعداد الطلبة بناء على الجدول المصدر: 
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مـن خـلال الجــدول أعــلاه والشــكل البيــاني، توزيــع أفــراد عينــة الدراسـة حســب ســنوات 
سـنة  بنسـبة  20الخـبرة المهنيــة، نلاحــظ أن أفــراد العينـة الـذي لـديهم خبـرة مهنيـة أكثـر مـن 

ســـنة  20إلـــى  11، ثـــم يلـــيهم أفــــراد العينـــة الــــذين تتـــراوح خــــبرتهم المهنيــــة  مـــن  % 36.8
 10إلــى  05، أمــا الفئــة الثالثــة للــذين تقــل خبــرتهم المهنيــة عـــن % 33.3نســبتهم  فتعــادل

مـــن إجمـــالي العينـــة، ، وفــي الأخيــر الفئــة الرابعـــة التــي  % 15.8ســنوات  وتمثـــل نســـبتهم 
ومـــن خـــلال ســـنوات  %14.0ســـنوات وتمثـــل نســـبتهم  05تقـــل خبـــرتهم المهنيـــة  اكثـــر مـــن 

ومــات ورصــيد الدراســات ســواء كــان أكــاديمي أو مهنــي والتــي الخبــرة التــي تعتبــر تــراكم المعل
تساهم في إثراء الدراسة وتعزيز مصداقيتها. ويدل  كـذلك علـى أن اطـارات المؤسسـة تتمتـع 

 .بخبرة كبيرة في مسارهم الوظيفي 
 :المطلب الثاني : التحليل الوصفي لإجابات أفراد العينة على عبارات محاور الدراسة

ذا المطلـــب وبالاعتمـــاد علـــى إجابـــات أفـــراد عينـــة الدراســـة علـــى ســـيتم ومـــن خـــلال هـــ
عبارات الاستبيان التحليل الوصفي لآرائهم بغية معرفة واقع تطبيق أبعاد الجودة الشـاملة و 

 أبعاد  الميزة التنافسية في المؤسسة محل الدراسة .

 الـجـــودة الشاملةالفرع الأول : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات لـمحـور 
في هـذا المطلــب سيتم عــرض نتــائج التحليـل الإحصــائي الوصــفي لمحــور أبـعـاد الجودة 

مــن خــلال عــرض نتــائج التحليل الإحصائي الوصفي لكل أبعاد الـمـحور بغرض  الشاملة
جموعة الفقرات معرفة مـدى اسـتجابات مفـردات عينـة الدراسـة نحو درجة الموافقة على م

 المكونة له.
سيتم تقييم إتجاه إجابات الإستبيان حسب المتوسط المرجح وذلك حسب المقياس 

 التالي:
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 مقياس تقييم إتجاه إجابات الإستبيان (:III-8)الجدول 

 الإتجاه العام درجة الموافقة المتوسط المرجح 

 منخفض جدا غير موافق بشدة 1.79إلى  1من 

 منخفض غير موافق 2.59إلى  1.8من 

 متوسط محايد 3.39إلى  2.60من 

 مرتفع موافق  4.19إلى  3.40من 

 مرتفع جدا موافق بشدة  5إلى  4.20من 

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائي المصدر: 

 الإدارة العلياأولا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد التزام 
سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد بعد " التزام 

الإدارة العليا "بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على 
 :مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي

 
 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد التزام الإدارة العليا (: III-9رقم ) الجدول

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر:                       

 العبارة

 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تشجع الإدارة العاملين في 

مشاركتهم باتخاذ القرار لتحسين 

 الأداء

 6 11 1 ت
30 9 

 4 مرتفع 1.031 3.61
% 1.8 19.3 10.5 52.6 15.8 

تمنح الإدارة العليا مكافآت مادية 

ومعنوية للأفراد المتميزين في 

 تقديم منتجات ذات جودة عالية

 9 14 3 ت
21 10 

 5 متوسط 1.190 3.37
% 5.3 24.6 15.8 36.8 17.5 

تشجع الإدارة العليا التعلم الذي 

 يساعد العاملين في التقدم بمهنتهم

 12 29 7 8 1 ت

 3 مرتفع 1.005 3.75
% 1.8 14.0 1.3 50.9 21.1 

تمثل الجودة فرصة استراتيجية 

 رئيسية

 13 32 6 5 1 ت
 1 مرتفع 0.920 3.89

% 1.8 8.8 10.5 56.1 22.8 

جودة تمتلك المؤسسة إدارة 

 ملتزمة

 13 31 7 4 2 ت
 2 مرتفع 0.972 3.86

% 3.5 7.0 12.3 54.5 22.8 

  مرتفع 0.86695 3.6982 بعد التزام الإدارة العليا
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على  مرتفعنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بمستوى 
" في المؤسسة محل الدراسة وذلك بالنظر لمتوسطها التزام الإدارة العلياتطبيق مبدأ "

(، وقد جاء 0.86695( وبانحراف معياري بلغ )3.6982الحسابي المرتفع والذي بلغ )
 توسط الحسابي  تنازليا كتالي:ترتيب فقرات هذا البعد حسب الم

تمثل الجودة فرصة استراتيجية " العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -
( مما يعني أن هناك 3.89) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدرهرئيسية 

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة مرتفع موافقة وبمستوى 
نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد 

 ( 0.920بلغ )
على " تمتلك المؤسسة إدارة جودة العبارة التي تنص جاءت في المرتبة الثانية  -

( مما يعني أن هناك 3.86) ملتزمة " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة  مرتفعموافقة وبمستوى 

نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد 
 ( 0.972بلغ )

لتعلم الذي "تشجع الإدارة العليا االعبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
يساعد العاملين في التقدم بمهنتهم " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره 

على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.75)
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، 

 (.1.005غ )وأما الانحراف المعياري فقد بل
تشجع الإدارة العاملين في " العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الرابعة  -

 " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدرهمشاركتهم باتخاذ القرار لتحسين الأداء 
على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.61)

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، 
 (.1.031وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )



        الدراسة الميدانية ـــــ مؤسسة نفطال ) الوادي ( ـــــ        الفصل الثالث       

86 

 

تمنح الإدارة العليا مكافآت " العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الخامسة  -
" من حيث م منتجات ذات جودة عالية مادية ومعنوية للأفراد المتميزين في تقدي

 متوسح( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.37) الأهمية بمتوسط حسابي قدره
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة 

 (.1.190بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
 التركيز على الزبون نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد  ثانيــا :

التركيز على  سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد "
"بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على  الزبون 

 :مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي
نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببعد التركيز على  (:III-10)رقم  الجدول

 الزبون 

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

 العبارة

التكرا

 ر
 الموافقةدرجة 

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تغيّر المؤسسة أساليب إدارة 

 علاقاتها بالزبائن
 5 35 10 5 2 ت

 4 مرتفع 0.899 3.63
% 3.5 8.8 17.5 61.4 8.8 

مشاركة  تغيّر الشركة بأسلوب

 زبائنها في تصميم منتجاتها

 5 25 12 13 2 ت
 6 متوسط 1.038 3.32

% 3.5 22.8 21.1 43.9 8.8 

تجري المؤسسة تغييراَ 

بتوجهها نحو الزبائن بشكل 

 مستدام 

 9 27 12 7 2 ت
 5 مرتفع 1.015 3.60

% 3.5 12.3 21.1 47.4 15.8 

يشكل التغيير في احتياجات 

أساس تقدير إنتاج الزبائن 

 المؤسسة

 11 30 12 2 2 ت

 2 مرتفع 0.915 3.81
% 3.5 3.5 21.1 52.6 19.3 

تجري المؤسسة تغيير 

بخصائص المنتوج بما يناسب 

 آراء زبائنها

 1 7 12 27 10 

 3 مرتفع 0.970 3.67
% 1.8 12.3 21.1 47.4 17.5 

تغيّر المؤسسة استراتيجياتها 

 بزبائنهالغرض الإحتفاظ 
 14 32 5 5 1 ت

 1 مرتفع 0.923 3.93
% 1.8 8.8 8.8 56.1 24.6 

 التركيز على الزبون بعد 
3.661

004 

0.8046

2 
  مرتفع
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علـى  مرتقـعنلاحظ من خلال الجـدول أعـلاه أن أفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى 
تطبيــق بعــد " التركيــز علــى الزبــون " فــي المؤسســة محــل الدراســة وذلــك بــالنظر لمتوســطها 

(،  وقــــد جــــاء 0.8046( بــــانحراف معيــــاري بلــــغ )3.661الحســــابي المرتفــــع والــــذي بلــــغ )
 ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي :

" تغيّـر المؤسسـة اسـتراتيجياتها  العبـارة التـي تـنص علـىجاءت في المرتبة الأولـى  -
( ممــا 3.93) لغــرض الإحتفــاظ بزبائنهــا " مــن حيــث الأهميــة بمتوســط حســابي قــدره

علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل الدراســـة لهـــذه  مرتفـــعيعنـــي أن هنـــاك موافقـــة وبمســـتوى 
ـــة مـــع المتوســـط العـــام، وأمـــا  ـــة الدراســـة بالمقارن العبـــارة مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العين

 (.0.8046الانحراف المعياري فقد بلغ )
يشـكل التغييـر فـي احتياجـات " العبـارة التـي تـنص علـى جاءت في المرتبة الثانية  -

 يـــث الأهميـــة بمتوســـط حســـابي قـــدره" مـــن ح الزبـــائن أســـاس تقـــدير إنتـــاج المؤسســـة
علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هنـــاك موافقـــة وبمســـتوى 3.81)

الدراســـة لهـــذه العبـــارة مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العينـــة الدراســـة بالمقارنـــة مـــع المتوســـط 
 (.0.915العام، وأما الانحراف فقد بلغ )

جـــري المؤسســـة تغييـــر ت" العبـــارة التـــي تـــنص علـــى جـــاءت فـــي المرتبـــة الثالثـــة  -
" مــن حيــث الأهميـــة بمتوســط حســـابي  بخصــائص المنتــوج بمـــا يناســب آراء زبائنهـــا

على تبني المؤسسـة محـل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.67) قدره
الدراســـة لهـــذه العبـــارة مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العينـــة الدراســـة بالمقارنـــة مـــع المتوســـط 

 (.0.970عياري فقد بلغ )العام، وأما الانحراف الم
تغيّـر المؤسسـة أسـاليب إدارة " العبـارة التـي تـنص علـى جاءت في المرتبة الرابعـة  -

( ممـا يعنـي أن 3.63) " مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي قـدره علاقاتها بالزبائن
علــى تبنــي المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن  مرتفــعهنــاك موافقــة وبمســتوى 

وجهــــة نظــــر أفــــراد العينــــة الدراســــة بالمقارنــــة مــــع المتوســــط العــــام، وأمــــا الانحــــراف 
 (.0.899المعياري فقد بلغ )

ــي المرتبــة الخامســة  - ــى جــاءت ف ــنص عل ــارة التــي ت تجــري المؤسســة تغييــرا  " العب
ـــة بمتوســـط حســـابي قـــدره" مـــن حيـــث الأ بتوجههـــا نحـــو الزبـــائن بشـــكل مســـتدام  همي
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علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هنـــاك موافقـــة وبمســـتوى 3.60)
الدراســـة لهـــذه العبـــارة مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العينـــة الدراســـة بالمقارنـــة مـــع المتوســـط 

 (.1.015العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
ــر الشــركة بأســلوب " العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتبــة السادســة  - تغيّ

 " مـــن حيـــث الأهميـــة بمتوســـط حســـابي قـــدرهمشـــاركة زبائنهـــا فـــي تصـــميم منتجاتهـــا 
علــى تبنــي المؤسســة محــل  متوســح( ممــا يعنــي أن هنــاك موافقــة وبمســتوى 3.32)

الدراســـة لهـــذه العبـــارة مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العينـــة الدراســـة بالمقارنـــة مـــع المتوســـط 
 (.1.038ياري فقد بلغ )العام، وأما الانحراف المع

 ثالثا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد مشاركة العاملين

مشــــاركة  ســــيتم فــــي هــــذا الجــــزء عــــرض نتــــائج التحليــــل الإحصــــائي الوصــــفي لبعــــد "
العــاملين " بغــرض معرفــة مــدى اســتجابات مفــردات عينــة الدراســة نحــو درجــة الموافقــة علــى 

 :الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التاليمجموعة 
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 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببعد مشاركة العاملين(: III-11رقم ) الجدول

 SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

علــى  مرتفــعنلاحــظ مــن خــلال الجــدول أعــلاه أن أفــراد عينــة الدراســة يوافقــون بمســتوى 
تطبيــق بعــد " مشــاركة العــاملين " فــي المؤسســة محــل الدراســة وذلــك بــالنظر لمتوســطها 

(  ، وقــد 0.85101( بــانحراف معيــاري بلــغ )3.7158الحســابي المرتفــع والــذي بلــغ )
 جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي:

اشراك العاملين في اتخاذ "  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -
" من حيث الأهمية بمتوسط حسابي القرار يزيد من فرصة التغيير إلى الأفضل 

على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.98) قدره

 العبارة

 درجة الموافقة التكرار
المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تقوم الإدارة بتشجيع 

العاملين في 

مشاركتهم باتخاذ 

القرار من أجل 

 تحسين الأداء

 9 28 12 5 3 ت

 3 مرتفع 1.031 3.61
% 5.3 8.8 21.1 49.1 15.8 

هنالك تفهّم وتعاون 

بين العاملين والإدارة 

العليا بخصوص 

 مبادئ الجودة الشاملة

 13 25 6 8 5 ت

 4 مرتفع 1.238 3.58
% 8.8 14.0 10.5 43.9 22.8 

الجودة مسؤولية 

الجميع ومشاركة 

العاملين لنجاح 

 تطبيق هذه المبادئ

 17 26 9 4 1 ت
 2 مرتفع 0.953 3.95

% 1.8 7.4 15.8 45.6 29.8 

تمنح الإدارة العليا 

مكافآت للأفراد 

المتميزين في تقديم 

منتجات ذات جودة 

 عالية

 11 22 9 12 3 ت

 5 مرتفع 1.181 3.46
% 5.3 21.1 15.8 38.6 19.3 

اشراك العاملين في 

اتخاذ القرار يزيد من 

فرصة التغيير إلى 

 الأفضل

 18 25 10 3 1 ت

 1 مرتفع 0.935 3.98
% 1.8 5.3 17.5 43.9 31.6 

  مرتفع 851010. 3.7158 بعد مشاركة العاملين
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الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 
 (.0.935نحراف المعياري فقد بلغ )العام، وأما الا

" تقـوم الإدارة بتشـجيع العـاملين العبارة التـي تـنص علـى جاءت في المرتبة الثانية  -
فــي مشــاركتهم باتخــاذ القــرار مــن أجــل تحســين الأداء " مــن حيــث الأهميــة بمتوســط 

علــــى تبنــــي  مرتفــــع( ممــــا يعنــــي أن هنــــاك موافقــــة وبمســــتوى 3.95) حســــابي قــــدره
المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة 

 (.0.953مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
" تعتمــد المؤسســة علــى البحــث العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتبــة الثالثــة  -

 مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي قـدرهوالتطوير لتحسين جميع العمليات والأنشطة " 
على تبني المؤسسة محل الدراسـة  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.61)

لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة مــع المتوســط العــام، وأمــا 
 (.1.031الانحراف المعياري فقد بلغ )

ــة  - ــة الرابع " هنالــك تفهّــم وتعــاون بــين العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتب
العــــاملين والإدارة العليــــا بخصــــوص مبــــادئ الجــــودة " مــــن حيــــث الأهميــــة بمتوســــط 

( ممــــا يعنـــي أن هنــــاك موافقــــة وبمســـتوى متوســــط علــــى تبنــــي 3.58) حســـابي قــــدره
المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة 

 (.1.238ع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )م
" تمـنح الإدارة العليـا مكافـآت العبارة التـي تـنص علـى جاءت في المرتبة الخامسة  -

للأفراد المتميزين فـي تقـديم منتجـات ذات جـودة عاليـة " مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط 
علــــى تبنــــي  تفــــعمر ( ممــــا يعنــــي أن هنــــاك موافقــــة وبمســــتوى 3.46) حســــابي قــــدره

المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة 
   (.1.181مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
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ــى الفقــرات المتعلقــة ببعــد  رابعــا: - ــات أفــراد العينــة عل ــل إجاب ــائج تحلي التحســين نت
 المستمر

التحسين المستمر "  نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد "سيتم في هذا الجزء عرض 
بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 :الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي 
 المتعلقة ببعد التحسين المستمرنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات (: III-12رقم ) الجدول

 

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

علـى  مرتفـعنلاحظ من خلال الجـدول أعـلاه أن أفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى 
وذلـــك بـــالنظر لمتوســـطها  تطبيـــق بعـــد " التحســـين المســـتمر " فـــي المؤسســـة محـــل الدراســـة

(،  وقــد جــاء 0.82094( بــانحراف معيــاري بلــغ )3.9439الحســابي المرتفــع والــذي بلــغ )
 ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي:

 العبارة

التكرا

 ر

 درجة الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
 الترتيب

النس

 %بة 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 محايد

مواف

 ق

موفق 

 بشدة

تغيرّ المؤسسة في أساليب 

التحسين المستمر كجزء من 

 معايير جودة القطاع

 14 30 8 3 2 ت

 5 مرتفع 0.958 3.89
% 3.5 5.3 14.0 52.6 24.6 

تغيرّ المؤسسة من أساليب 

 تحسين منتجاتها باستمرار
 14 31 7 3 2 ت

 4 مرتفع 0.950 3.91
% 3.5 5.3 12.3 54.5 24.6 

تغيرّ المؤسسة من أساليب 

 تحسين إنتاجها بشكل مستدام 
 13 34 5 3 2 ت

 3 مرتفع 0.923 3.93
% 3.5 5.3 8.8 59.6 22.8 

تغيرّ المؤسسةمن أساليب 

تحسين إنتاجها مقارنة 

 بالمنافسين

 17 27 10 1 2 ت

 1 مرتفع 0.935 3.98
% 3.5 1.8 17.5 47.4 29.8 

تتبنى المؤسسة أساليب 

جديدة في التحسين المستمر 

 لدعم مستوى أدائها

 16 27 11 1 2 ت

 2 مرتفع 0.934 3.95
% 3.5 1.8 19.3 47.4 28.1 

 التحسين المستمر بعد 
3.943

9 
  مرتفع 0.82094
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تغيّـر المؤسســة مــن أســاليب "  العبــارة التــي تــنص علــىجــاءت فــي المرتبــة الأولــى  -
ــــة بالمنافســــين  ــــدرهتحســــين إنتاجهــــا مقارن ــــة بمتوســــط حســــابي ق  " مــــن حيــــث الأهمي

علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هنـــاك موافقـــة وبمســـتوى 3.98)
الدراســـة لهـــذه العبـــارة مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العينـــة الدراســـة بالمقارنـــة مـــع المتوســـط 

 (.0.935العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
تتبنى المؤسسة أساليب جديدة  "لتي تنص على العبارة اجاءت في المرتبة الثانية  -

 في التحسين المستمر لدعم مستوى أدائها " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره
على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.95)

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 
 (.0.934العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

تغيّر المؤسسة من أساليب " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة   -
( 3.93) الأهمية بمتوسط حسابي قدره" من حيث تحسين إنتاجها بشكل مستدام 

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  مرتفعمما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 
العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما 

 (.0.923الانحراف المعياري فقد بلغ )
تغيّر المؤسسة من أساليب " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الرابعة  -

( مما 3.91) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره تحسين منتجاتها باستمرار
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  مرتفعيعني أن هناك موافقة وبمستوى 

ما العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأ
 (.0.950الانحراف المعياري فقد بلغ )

تغيّر المؤسسة في أساليب " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الخامسة  -
" من حيث الأهمية بمتوسط التحسين المستمر كجزء من معايير جودة القطاع 

على تبني  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.89) حسابي قدره
راسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة المؤسسة محل الد

 (.0.958مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
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التركيز على خامسا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد 
 العملية الإنتاجية

التركيز على  الإحصائي الوصفي لبعد "سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل 
العملية الإنتاجية " بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة 

 :على مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي

المتعلقة ببعد التركيز على نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات (: III-13رقم ) الجدول
 العملية الإنتاجية

  SPSS. : من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر

 العبارة

 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تسعى المؤسسة إلى 

التغيير لضبط 

عمليات إنتاجها 

وتعريف العاملين 

 بكل العملية

 10 29 13 4 1 ت

 4 مرتفع 0.892 3.75

% 1.8 7.0 22.8 50.9 17.5 

تعمل المؤسسة على 

إشراك العاملين في 

كل عملية من 

 عمليات التجديد

 4 35 10 7 1 ت

 6 مرتفع 0.863 3.60
% 1.8 12.3 17.5 61.4 7.0 

توضح المؤسسة 

التغيير في كل 

عملية للعاملين حتى 

 إنجازها بدقةيتم 

 9 31 10 4 3 ت

 5 مرتفع 1.003 3.68
% 5.3 7.0 17.5 54.4 15.8 

تركز المؤسسة على 

توظيف نتائج البحث 

والتطوير لإجراء 

تغييرات في 

 عناصر عملياتها.

 10 30 12 4 1 ت

 3 مرتفع 0.887 3.77

% 1.8 7.0 21.1 52.6 17.5 

تركز المؤسسة على 

إجراء تغيير في 

عمليات ضبط 

 الجودة

 10 35 8 3 1 ت
 2 مرتفع 0.825 3.88

% 1.8 5.3 14.0 61.4 17.5 

التغيير في عمليات 

التصميم والضبط 

يساعد المؤسسة في 

 المنافسة

 15 33 6 2 1 ت

 1 مرتفع 0.823 4.04

% 1.8 3.5 10.5 57.5 26.3 

 التركيز على العملية الإنتاجية بعد
  مرتفع 0.73379 3.7865
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على  مرتفعنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بمستوى 
تطبيق بعد " التركيز على العملية الإنتاجية " في المؤسسة محل الدراسة وذلك بالنظر 

( ، 0.73379( بانحراف معياري بلغ )3.786لمتوسطها الحسابي المرتفع والذي بلغ )
 وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي تنازليا كالتالي:

"التغيير في عمليات التصميم  التي تنص علىالعبارة جاءت في المرتبة الأولى  -
 والضبط يساعد المؤسسة في المنافسة" من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره

على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 4.04)
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 

 (.0.823العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
تركز المؤسسة على إجراء " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -

( 3.88) ة بمتوسط حسابي قدره" من حيث الأهميتغيير في عمليات ضبط الجودة 
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  مرتفعمما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 

العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما 
 (.0.825الانحراف المعياري فقد بلغ )

ركز المؤسسة على توظيف ت" العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
" من حيث الأهمية نتائج البحث والتطوير لإجراء تغييرات في عناصر عملياتها

على  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.77) بمتوسط حسابي قدره
تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة 

 (.0.887، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )بالمقارنة مع المتوسط العام
تسعى المؤسسة إلى التغيير " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الرابعة  -

" من حيث الأهمية بمتوسط  لضبط عمليات إنتاجها وتعريف العاملين بكل العملية
على تبني  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.75) حسابي قدره

المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة 
 ( .0.892مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
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توضح المؤسسة التغيير في " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الخامسة  -
 من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره " كل عملية للعاملين حتى يتم إنجازها بدقة

على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.68)
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 

 ( .1.003العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
تعمل المؤسسة على إشراك " لتي تنص على العبارة اجاءت في المرتبة السادسة  -

" من حيث الأهمية بمتوسط حسابي العاملين في كل عملية من عمليات التجديد
على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.60) قدره

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 
 ( .0.863العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

التخطيح سادسا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد 
 الإستراتيجي

نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد " التخطيط  سيتم في هذا الجزء عرض   
الإستراتيجي " بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة 

 :على مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي
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                        نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببعد (: III-14رقم ) الجدول
 الإستراتيجي التخطيط 

 

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

علـى  مرتفـعنلاحظ من خلال الجـدول أعـلاه أن أفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى 
تطبيـق بعــد " التخطــيط الإسـتراتيجي " فــي المؤسســة محــل الدراسـة وذلــك بــالنظر لمتوســطها 

(  ، وقـد جـاء 0.67931( بانحراف معيـاري بلـغ )4.0526الحسابي المتوسط والذي بلغ )
 ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي:

تـوفر المؤسسـة بـرامج تدريبيــة "  علــىالعبـارة التــي تـنص جـاءت فـي المرتبــة الأولـى  -
 " مــن حيــث الأهميــة بمتوســط حســابي قــدره لجــودة المنتجــات لبنــاء مهــارات العــاملين

ـــاك موافقـــة وبمســـتوى 4.11) علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هن
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مـع المتوسـط العـام، 

 (.0.817ا الانحراف المعياري فقد بلغ )وأم

 العبارة

 درجة الموافقة التكرار
المتوسط 
 الحسابي

الإنحراف 
 المعياري

 الإتجاه
 العام

النس الترتيب
 %بة 

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 وافقم

 موافق محايد
 موفق
 بشدة

تعتمد المؤسسة في    
عمليات التخطيط 

 الإستراتيجي لجودة منتجاتها

 18 29 6 3 1 ت
 2 مرتفع 0.895 4.05

% 1.8 5.3 10.5 50.9 31.6 

تقيّم المؤسسة رضا الزبون عن 
جودة منتجاتها بشكل 

 منتظم.

 11 40 4 1 1 ت
 3 مرتفع 0.706 4.04

% 1.8 1.8 4 40 11 

بديلة  تتبنى المؤسسة خطط
 في تطوير منتجاتها

 14 34 6 2 1 ت
 4 مرتفع 0.813 4.02

% 1.8 3.5 10.5 59.6 24.6 

توفر المؤسسة برامج تدريبية 
لجودة المنتجات لبناء مهارات 

 العاملين

 18 30 7 1 1 ت
 1 مرتفع 0.817 4.11

% 1.8 1.8 12.3 52.6 31.6 

  مرتفع 0.67931 4.0526 بعد  النخطيزط الإستراتيزجي
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تعتمد المؤسسة في عمليات    "العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -
 " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره التخطيط الإستراتيجي لجودة منتجاتها

على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 4.05)
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، 

 (.0.895وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
 

تقيّم المؤسسة رضا الزبون عن  "العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
( مما 4.04) همية بمتوسط حسابي قدره"من حيث الأجودة منتجاتها بشكل منتظم.

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة  مرتفعيعني أن هناك موافقة وبمستوى 
من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف 

 ( .0.706المعياري فقد بلغ )
تتبنى المؤسسة خطط بديلة في "  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الرابعة  -

( مما يعني أن هناك 4.02) حسابي قدره مرتفع" من حيث الأهمية  تطوير منتجاتها
موافقة وبمستوى متوسط على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر 

بلغ أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد 
(0.706.) 

 الفرع الثاني : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات لـمحـور الميزة التنافسية 

في هـذا المطلــب سيتم عــرض نتــائج التحليـل الإحصــائي الوصــفي لمحــور الميزة       
ـمـحور بغرض التنافسية مــن خــلال عــرض نتــائج التحليل الإحصائي الوصفي لكل أبعاد ال

معرفة مـدى اسـتجابات مفـردات عينـة الدراسـة نحو درجة الموافقة على مجموعة الفقرات 
 المكونة له.
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 الكلفـةأولا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد 

سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد بعد " الكلفـة 
"بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على مجموعة 

 :الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي
 

 نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد الكلفـة(: III-15رقم ) الجدول

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

علـى  مرتفـعنلاحظ  من خلال الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى 
الكلفـــــة " فــــي المؤسســــة محــــل الدراســــة وذلــــك بــــالنظر لمتوســــطها الحســــابي  تطبيــــق مبــــدأ "

 العبارة

التكر

 ار

 درجة الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام

الترتي

 ب
النس

بة 

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 محايد

مواف

 ق

موفق 

 بشدة

تقدم المؤسسة منتجاتها 

 بأسعار منافسة

 22 26 7 2 0 ت
 1 مرتفع 0.789 4.19

% 0 3.5 12.3 45.6 38.6 

تقدمّ المؤسسة أسعار 

يتوافق منتجاتها بما 

 وقدرات زبائنها

 19 28 8 2 0 ت
 % 3 مرتفع 0.781 4.12

0 3.5 14.0 49.1 33.3 

تعمل المؤسسة على 

تخفيض أسعار منتجاتها 

 مقارنة بمنافسيها

 17 27 11 2 0 ت
 4 مرتفع 0.801 4.04

% 0 3.5 19.3 47.4 29.8 

تستخدم المؤسسة 

أسلوب تخفيض أسعار 

المنتجات من أجل 

 المحافظة على زبائنها

 18 30 7 2 0 ت

 2 مرتفع 0.758 4.12
% 0 3.5 12.3 52.6 31.6 

تلتزم المؤسسة بأسلوب 

السيطرة على العمليات 

الإنتاجية بما يساهم في 

تخفيض تكاليف 

 منتجاتها

 11 27 15 3 1 ت

 5 مرتفع 0.887 3.77
% 1.8 5.3 26.3 47.4 19.3 

  مرتفع 0.66147 4.0491 الكلفـة بــــعــــــد 
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ـــذي ـــغ) المتوســـط وال ـــغ )4.0491بل ـــانحراف معيـــاري بل ( ، وقـــد جـــاء ترتيـــب 0.66147( ب
 فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كالتالي:

تقدم المؤسسة منتجاتها بأسعار "  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -
فقة ( مما يعني أن هناك موا4.19) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره منافسة

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد  مرتفعوبمستوى 
العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ 

(0.789.) 
تستخدم المؤسسة أسلوب " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -

" من حيث الأهمية بمتوسط المحافظة على زبائنها تخفيض أسعار المنتجات من أجل
على تبني المؤسسة  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 4.12) حسابي قدره

محل الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط 
 (.0.758العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

تقدّم المؤسسة أسـعار منتجاتهـا بمـا "العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
( ممـا يعنـي أن 4.12) " من حيث الأهمية بمتوسـط حسـابي قـدرهيتوافق وقدرات زبائنها

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبـارة مـن وجهـة  مرتفعهناك موافقة وبمستوى 
المقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقـد بلـغ نظر أفراد العينة الدراسة ب

(0.781. ) 
تعمــل المؤسســة علــى تخفــيض " العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتبــة الرابعــة  -

( 4.04) " مــن حيــث الأهميــة بمتوســط حســابي قــدره أســعار منتجاتهــا مقارنــة بمنافســيها
نــي المؤسســة محــل الدراســة لهــذه علــى تب مرتفــعممــا يعنــي أن هنــاك موافقــة وبمســتوى 

العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأمـا الانحـراف 
 (.0.801المعياري فقد بلغ )

تلتـــزم المؤسســـة بأســـلوب " العبـــارة التـــي تـــنص علـــى جـــاءت فـــي المرتبـــة الخامســـة  -
" مـن حيـث  تكـاليف منتجاتهـاالسيطرة على العمليات الإنتاجية بما يساهم في تخفـيض 

 مرتفــع( ممــا يعنــي أن هنــاك موافقــة وبمســتوى 3.77) الأهميــة بمتوســط حســابي قــدره
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علــى تبنــي المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة 
 (.0.887بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

 جـودة الـمنتـجتحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد  ثانيــــا : نتائج

سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد بعد " جـودة 
الـمنتـج "بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على 

 :مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي 

 جـودة الـمنتـج العينة على الفقرات المتعلقة ببـعدنتائج تحليل إجابات أفراد (: III-16رقم ) الجدول

 spss. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

على تطبيق  مرتفعنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفراد عينة الدراسة يوافقون بمستوى 
جـودة الـمنتـج " في المؤسسة محل الدراسة وذلك بالنظر لمتوسطها الحسابي المرتفع  مبدأ "

(، وقد جاء ترتيب فقرات هذا 0.61725( بانحراف معياري بلغ )4.0263والذي بلغ )
 المتوسط الحسابي تنازليا كالتالي :البعد حسب 

تتميّز المؤسسة بالجودة العالية "  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -
( مما يعني أن 4.11) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره مقارنة بالمنافسين

 العبارة

 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تقدمّ المؤسسة تشكيلة 

متنوّعة من المنتجات 

 الجديدة كل سنة

 15 28 10 4 0 ت
 4 مرتفع 0.854 3.95

% 0 7.0 17.5 49.1 26.3 

تنتج المؤسسة منتجات 

متميّزة بجودتها عن 

 المنتجات المنافسة

 14 35 5 2 1 ت
 2 مرتفع 0.801 4.04

% 1.8 3.5 8.8 61.4 24.6 

تقوم المؤسسة بعمليات 

تطوير المنتجات بأقل 

 التكاليف الممكنة

 12 34 7 4 0 ت
 3 مرتفع 0.789 3.95

% 0 7.0 12.3 59.6 21.1 

تتميّز المؤسسة بالجودة 

 العالية مقارنة بالمنافسين
 15 35 5 2 0 ت

 1 مرتفع 0.699 4.11
% 0 5.3 5.3 61.4 26.3 

  مرتفع 0.61725 4.0263 جـودة الـمنتـج بعد
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هة على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة من وج مرتفعهناك موافقة وبمستوى 
نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ 

(0.699.) 
نتج المؤسسة منتجات متميّزة " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -

( مما 4.04) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدرهبجودتها عن المنتجات المنافسة
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة  مرتفعيعني أن هناك موافقة وبمستوى 

من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف 
 ( .0.801المعياري فقد بلغ )

تطوير تقوم المؤسسة بعمليات " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -
( 3.95) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره المنتجات بأقل التكاليف الممكنة

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  مرتفعمما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 
العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما 

 ( .0.854الانحراف المعياري فقد بلغ )
تقدّم المؤسسة تشكيلة متنوّعة " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الرابعة  -

( ، 3.95) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره من المنتجات الجديدة كل سنة
على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  مرتفعمما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 

العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما 
 ( .0.854الانحراف المعياري فقد بلغ )

ثالثـــــا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد إعتمادية 
 توصيل المنتج

عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد بعد " إعتمادية  سيتم في هذا الجزء
توصيل المنتج "بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة 

  :على مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي
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                   اعتماديةنتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد (: III-17رقم ) الجدول
 توصيل المنتج

 

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

علـى  مرتفـعنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن أفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى       
تطبيـــــق مبـــــدأ " إعتماديـــــة توصـــــيل المنـــــتج " فـــــي المؤسســـــة محـــــل الدراســـــة وذلـــــك بـــــالنظر 

(، 0.54909( بـانحراف معيـاري بلـغ )4.0307لمتوسطها الحسـابي المتوسـط والـذي بلـغ )
 وقد جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي تنازليا كالتالي :

إعتمـاد سياسـة توصـيل المنتــوج "  تــنص علـىالعبـارة التـي جـاءت فـي المرتبـة الأولــى  -
 " مـــن حيـــث الأهميـــة بمتوســـط حســـابي قـــدرهبمـــا يســـتجيب لطموحـــات الزبـــون باســـتمرار

على تبني المؤسسة محل الدراسـة  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 4.07)

 العبارة

 درجة الموافقة التكرار

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

المؤسسة تلتزم 

بتوصيل المنتوج في 

الوقت الذي يحدده 

 الزبون

 8 36 6 4 3 ت

 4 مرتفع 0.973 3.74
% 5.3 7.0 10.5 63.2 14.0 

توصيل المنتوج إلى 

الزبون جزء لا يتجزّأ 

من الخدمة التي تقدمّها 

 المؤسسة

 13 32 8 2 2 ت

 3 مرتفع 0.912 3.91
% 

3.5 3.5 14.0 56.1 22.8 

سياسة توصيل إعتماد 

المنتوج بما يستجيب 

لطموحات الزبون 

 باستمرار

 13 37 5 2 0 ت

 1 مرتفع 0.678 4.07
% 0 3.5 8.8 64.9 22.8 

تستخدم المؤسسة 

سياسة توصيل 

المنتوج لدعم ثقة 

 الزبائن بمنتجاتها

 14 33 6 2 2 ت

 24.6 57.9 10.5 3.5 3.5 % 2 مرتفع 0.906 3.96

  مرتفع 0.54909 4.0307 إلنمادية توصيزل المانج  بـعــد
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مــا لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة بالمقارنــة مــع المتوســط العــام، وأ
 ( .0.678الانحراف المعياري فقد بلغ )

تستخدم المؤسسة سياسة توصيل " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -
( 3.96) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره المنتوج لدعم ثقة الزبائن بمنتجاتها

لهذه  على تبني المؤسسة محل الدراسة مرتفعمما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 
العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف 

 ( .0.906المعياري فقد بلغ )
توصيل المنتوج إلى الزبون جزء " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثالثة  -

 حسابي قدره " من حيث الأهمية بمتوسط لا يتجزّأ من الخدمة التي تقدّمها المؤسسة
على تبني المؤسسة محل الدراسة  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.91)

لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما 
 ( .0.912الانحراف المعياري فقد بلغ )

المؤسسـة بتوصـيل المنتـوج تلتـزم " العبـارة التـي تـنص علـى جاءت في المرتبة الرابعة  -
( ممـا 3.74) " مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي قـدره في الوقت الذي يحدده الزبون 

علـى تبنـي المؤسسـة محـل الدراسـة لهـذه العبـارة  مرتفعيعني أن هناك موافقة وبمسـتوى 
ـــة مـــع المتوســـط العـــام، وأمـــا الانحـــراف  ـــة الدراســـة بالمقارن مـــن وجهـــة نظـــر أفـــراد العين

 ( .0.973فقد بلغ )المعياري 
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 إبداع الـمنتـج رابعـــــــا : نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد

إبداع  سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد بعد "
"بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة على  الـمنتـج

  :مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي

نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد إبداع (: III-18رقم ) الجدول
 الـمنتـج

 SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

علـى  مرتفـعنلاحظ من خلال الجـدول أعـلاه أن أفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى 
تطبيق مبدأ " إبداع الـمنتـج " فـي المؤسسـة محـل الدراسـة وذلـك بـالنظر لمتوسـطها الحسـابي 

(، وقـــد جــــاء ترتيــــب 0.72448( بــــانحراف معيـــاري بلــــغ  )3.9795المرتفـــع والــــذي بلـــغ )
 فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كالتالي:

 العبارة

 الموافقةدرجة  التكرار

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
النسبة  الترتيب

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تقدمّ المؤسسة منتجات 

جديدة ذات خصائص 

 فريدة باستمرار

 10 30 11 5 1 ت

 6 مرتفع 0.912 3.75
% 1.8 8.8 19.3 52.6 17.5 

المؤسسة أن تستطيع 

تتكيّف مع أي تغيير يطرأ 

 على تصميم المنتج الحالي

 14 26 11 4 2 ت
 4 مرتفع 1.008 3.81

% 3.5 7.0 19.3 45.6 24.6 

تحمل المنتجات الجديدة 

خصائص تنافسية مميّزة 

 منها الندرة  صعوبة التقليد

 18 28 7 3 1 ت
 2 مرتفع 0.906 4.04

% 1.8 5.3 12.3 49.1 31.6 

يعتبر تجديد المنتجات 

إحدى استراتيجيات 

المؤسسة التنافسية 

 المستدامة.

 20 27 7 3 0 ت

 1 مرتفع 0.825 4.12
% 0 5.3 12.3 47.4 35.1 

تسعى المؤسسة إلى 

تطوير منتجاتها بناءً على 

 معرفة القوى التنافسية

 21 25 3 6 2 ت

 3 مرتفع 1.086 4.00
% 3.5 10.5 5.3 43.9 36.8 

تكون أفكار الزبائن إحدى 

مصادر تجديد منتجات 

 المؤسسة.

 17 22 9 7 2 ت

 29.8 36.6 15.8 12.3 3.5 % 5 مرتفع 1.114 3.79
  مرتفع 0.72448 3.9795 إبداع الـمانـج بـعــد 
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يعتبـر تجديـد المنتجـات إحـدى "  العبـارة التـي تـنص علـىجاءت في المرتبـة الأولـى  -
 " مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي قـدرهاستراتيجيات المؤسسة التنافسية المستدامة.

ـــاك موافقـــة وبمســـتوى 4.12) علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هن
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مـع المتوسـط العـام، 

 (.0.825الانحراف المعياري فقد بلغ ) وأما
تحمل المنتجات الجديدة " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -

" من حيث الأهمية بمتوسط  خصائص تنافسية مميّزة منها الندرة  صعوبة التقليد
على تبني  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 4.04) حسابي قدره

دراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المؤسسة محل ال
 ( .0.906المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

تســعى المؤسســة إلــى تطــوير " العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتبــة الثالثــة  -
 حسـابي قـدره" مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط  منتجاتها بناء  علـى معرفـة القـوى التنافسـية

ـــاك موافقـــة وبمســـتوى 4.00) علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هن
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مـع المتوسـط العـام، 

 ( .1.086وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
المؤسســة أن تتكيّــف تســتطيع " العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتبــة الرابعــة  -

" مـن حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي  مع أي تغيير يطرأ على تصـميم المنـتج الحـالي
علـى تبنـي المؤسسـة محـل  مرتفـع( مما يعنـي أن هنـاك موافقـة وبمسـتوى 3.81) قدره

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مـع المتوسـط العـام، 
 (1.008المعياري فقد بلغ )وأما الانحراف 

تكــون أفكـار الزبــائن إحــدى " العبــارة التــي تــنص علـى جـاءت فــي المرتبــة الخامســة  -
( 3.79) " من حيـث الأهميـة بمتوسـط حسـابي قـدرهمصادر تجديد منتجات المؤسسة.

علــى تبنــي المؤسســة محــل الدراســة لهــذه  مرتفــعممــا يعنــي أن هنــاك موافقــة وبمســتوى 
أفــــراد العينــــة الدراســــة بالمقارنــــة مــــع المتوســــط العــــام، وأمــــا  العبــــارة مــــن وجهــــة نظــــر

 (1.114الانحراف المعياري فقد بلغ )
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تقدّم المؤسسة منتجات جديدة " العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة السادسة  -
( 3.75) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره ذات خصائص فريدة باستمرار

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه  مرتفعمما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 
العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما 

 (0.912الانحراف المعياري فقد بلغ )
 دخول السوق  وقت خامسـا: نتائج تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد

وقت سيتم في هذا الجزء عرض نتائج التحليل الإحصائي الوصفي لبعد بعد "       
"بغرض معرفة مدى استجابات مفردات عينة الدراسة نحو درجة الموافقة  دخول السوق 

 :على مجموعة الفقرات المكونة لهذا البعد، وهذا ما يوضحه الجدول التالي

تحليل إجابات أفراد العينة على الفقرات المتعلقة ببـعد وقت دخول نتائج (: III-19رقم ) الجدول
 السوق 

  SPSS. من إعداد الطلبة اعتمادا  على البرنامج الإحصائيالمصدر: 

 العبارة

التكرا

 ر

 درجة الموافقة

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري

 الإتجاه

 العام
 الترتيب

النسبة 

% 

غير 

موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موفق 

 بشدة

تقدمّ المؤسسة منتجات 

 جديدة بشكل أسرع من

 منافسيها

 11 26 9 11 0 ت
 2 مرتفع 1.009 3.65

% 0 19.3 15.8 45.6 19.3 

تعتمد المؤسسة على طرح 

منتجات جديدة في السوق 

 قبل منافسيها

 12 21 12 8 4 ت
 4 مرتفع 1.182 3.51

% 7.0 14.0 21.1 36.8 21.1 

تهتم المؤسسة بأن تكون 

صاحبة المبادرة الأولى في 

المنتجات الجديدة في طرح 

 سوقها المستهدف

 10 26 13 6 2 ت
 3 مرتفع 1.011 3.63

% 3.5 10.5 22.8 45.6 17.5 

تستثمر المؤسسة فرصة 

الدخول المبكر لمنتجاتها في 

 سوقها المستهدف

 15 25 10 6 1 ت
 1 مرتفع 1.002 3.82

% 1.8 10.5 17.5 43.9 26.3 

  مرتفع 0.86537 3.7544 وقت دخول السوق بـعــد 
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علـى  مرتفـعنلاحظ من خلال الجـدول أعـلاه أن أفـراد عينـة الدراسـة يوافقـون بمسـتوى 
" فــي المؤسســة محــل الدراســة وذلــك بــالنظر لمتوســطها  وقــت دخــول الســوق تطبيــق مبــدأ " 

( ، وقـــد 0.46851( بـــانحراف معيـــاري بلـــغ )2.2836الحســـابي المتوســـط  والـــذي بلـــغ  )
 جاء ترتيب فقرات هذا البعد حسب المتوسط الحسابي  تنازليا كتالي :

تستثمر المؤسسة فرصة الدخول "  العبارة التي تنص علىجاءت في المرتبة الأولى  -
 " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدره لمبكر لمنتجاتها في سوقها المستهدفا
على تبني المؤسسة محل  مرتفع( مما يعني أن هناك موافقة وبمستوى 3.82)

الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مع المتوسط العام، 
 (.1.002وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

تقدّم المؤسسة منتجات جديدة "العبارة التي تنص على جاءت في المرتبة الثانية  -
( مما 3.65) " من حيث الأهمية بمتوسط حسابي قدرهبشكل أسرع من منافسيها

على تبني المؤسسة محل الدراسة لهذه العبارة  مرتفعيعني أن هناك موافقة وبمستوى 
رنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقا

 (.1.009المعياري فقد بلغ )
تهـــتم المؤسســـة بـــأن تكـــون " العبـــارة التـــي تـــنص علـــى جـــاءت فـــي المرتبـــة الثالثـــة  -

" مـن حيـث  صاحبة المبادرة الأولى في طرح المنتجات الجديدة في سوقها المستهدف
 مرتفــع( ممــا يعنــي أن هنــاك موافقــة وبمســتوى 3.63) الأهميــة بمتوســط حســابي قــدره

علــى تبنــي المؤسســة محــل الدراســة لهــذه العبــارة مــن وجهــة نظــر أفــراد العينــة الدراســة 
 (.1.011بالمقارنة مع المتوسط العام، وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )

تعتمــد المؤسســة علــى طــرح " العبــارة التــي تــنص علــى جــاءت فــي المرتبــة الرابعــة  -
 " مــن حيــث الأهميــة بمتوســط حســابي قــدرهمنتجــات جديــدة فــي الســوق قبــل منافســيها

ـــاك موافقـــة وبمســـتوى 3.51) علـــى تبنـــي المؤسســـة محـــل  مرتفـــع( ممـــا يعنـــي أن هن
الدراسة لهذه العبارة من وجهة نظر أفراد العينة الدراسة بالمقارنة مـع المتوسـط العـام، 

 (1.182وأما الانحراف المعياري فقد بلغ )
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 المطلب الثالث : اختبار صحة الفرضيات ومناقشة النتائج :

 الفرع الأول : اختبار صحة الفرضيات:

 أولا: الفرضية الرئيسية الأولى :

)مجتمعــة( فــي تحقيــق الميــزة الشــاملة نــص الفرضــية: ججيوجــد أثــر لــدور أبعــاد الجــودة 
 بالمؤسسة محل الدراسة . التنافسية جج

 الرئيسية تمت الصياغة التالية :ولاختبار الفرضية 
H0- ( لا توجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :α ≤ 0.05 لدور مبادئ )

 الجودة الشاملة )مجتمعة( في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة.
H1- ( توجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية :α ≤ 0.05 لدور مبادئ )

 الشاملة )مجتمعة( في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة.الجودة 

لاختبـار الفرضــية الرئيســية قمنــا أولا باختبــار كــل مـن فرضــياتها الفرعيــة المنبثقــة منهــا وهــي 
 كالتالي :

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى :-1
التـزام الإدارة ( لـدور α ≤ 0.05" لا يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى معنويـة )

 العليا في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة " .
للتأكد من صحة الفرضيات أو عدم صحتها، تم استخدام أسـلوب الانحـدار الخطـي البسـيط 

كمعادلـة لتقـدير قـيم المتغيـر التـابع وذلـك بعـد أن ، Y=B0+B1x1في بناء النمـوذج الآتـي: 
 ر المستقل، حيث أن:يتم تحديد قيمة معامل المتغي

- X1. عبارة عن متغير مستقل : 
- Y.عبارة عن متغير تابع : 
- β0.قيمة الثابت : 
- β1معامل المتغير المستقل :.   

 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
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         نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور  مبدأ التزام الإدارة العليا في تحقيق ( :III-20الجـــــدول )
 الميزة التنافسية

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

المعدل 

(R
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.659 0.434 0.424 42.226 0.000 

 β0 2.591 11.908 0.000  الثابت

معامل 

 11الإنحدار 
0.372 6.498 0.000 

Y=2.591 + 0.372 x 

X        ) المتغير المستقل )مبدأ التزام الإدارة العليا :          Y( المتغير التابع :  )الميزة التنافسية 

 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 42.226المحسوبة بلغت )  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة 
(  وهذا 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية  )0.000وهي  دالة بمستوى دلالة قدره )

يعني معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير 
 المستقل على المتغير التابع ؛

أن التغير في قيمة المتغير ( والتي تعني 0.372تقدر بـ ) B1كما نلاحظ أن قيمة 
 ( في المتغير التابع ؛0.372المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر 0.434تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد         
 (%43.4ما نسبته )

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.659بلغت ) Rكما أن قيمة معامل الارتباط        

 موجبة ؛   B1المتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، 

 وعلى ضوء هذه النتائج فإننا :
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية :  -2
علـى ( لـدور التركيـز α ≤ 0.05" لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنويـة )  

 الزبون في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة ".
     وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :

يط لـــدور التركيـــز علـــى الزبـــون فـــي تحقيـــق الميـــزة ســـالانحـــدار الب نتـــائج اختبـــار ( :III-21الجـــدول )
 التنافسية

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

المعدل 

(R
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.455 0.207 0.193 14.352 0.000 

 β0 2.954 10.783 0.000  الثابت

معامل 

 11الإنحدار 
0.277 3.788 0.000 

Y= 2.954  + 0.277x 

X ( التركيز على الزبون : المتغير المستقل) ،                  Y( المتغير التابع :، )الميزة التنافسية 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج المصدر :

( 14.352المحسوبة بلغت ) Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة 
( وهذا 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية  )0.000وهي دالة بمستوى دلالة قدره )

يعني معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير 
 المستقل على المتغير التابع ؛

( والتي تعني أن التغير في قيمة المتغير 0.277تقدر بـ ) B1كما نلاحظ أن قيمة 
 ( في المتغير التابع ؛0.277المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر ما 0.207تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد 
 (%20.7نسبته )

( لدور  التزام α ≤ 0.05البديلة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) تقبل الفرضية

 الإدارة العليا في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة
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 يعزى لمتغيرات أخرى؛ من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.455بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط 

 موجبة ؛   B1المتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، 

 وعلى ضوء هذه النتائج فإننا :
 

 
 اختبار الفرضية الفرعية الثالــثـــة:  - 3

لــدور مشــاركة ( α ≤ 0.05" لا يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى معنويــة )  
 العاملين في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة ".

 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور مشاركة العاملين في تحقيق الميزة  ( :III-22الجـــــدول )

 التنافسية

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

المعدل 

(R
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.507 0.257 0.243 18.994 0.000 

 β0 2.884 11.312 0.000  الثابت

معامل 

 11الإنحدار 
0.292 4.358 0.000 

Y=2.884+ 0.292x 

X )المتغير المستقل )مشاركة العاملين : ،                      Y( المتغير التابع :، )الميزة التنافسية 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج المصدر : 

( 18.994المحسوبة بلغت ) Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة 
ا ( وهذ0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية )0.000وهي دالة بمستوى دلالة قدره )

( لدور التركيز α ≤ 0.05قبل الفرضية البديلة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )ت

 ميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسةعلى الزبون  في تحقيق الم
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يعني معنوية نموذج الانحدار البسيط، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل 
 على المتغير التابع؛

( والتي تعني أن التغير في قيمة المتغير 0.292تقدر بـ ) B1كما نلاحظ أن قيمة       
 ( في المتغير التابع ؛0.292المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر 0.257تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد        
 (%25.7ما نسبته )

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.507بلغت ) Rكما أن قيمة معامل الارتباط        

 موجبة ؛   B1المستقل وهي طردية لأن إشارة المتغير التابع و 
وعليه نستنتج وجود علاقة ضعيفة جدا وطردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات 

 الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائـج فـإنـنــا :
 
 
 
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة :  -

( لدور التحسين α ≤ 0.05" لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 المستمر في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة " 

 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
في تحقيق الميزة  نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور التحسين المستمر ( :III-23الجـدول )

 التنافسية
معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

Rالتحديد )
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى الدلالة 

SIG 

0.588 0.345 0.334 29.023 0.000 
 β0 2.585 9.881 0.000  الثابت

 0.000 5.387 0.351 11معامل الإنحدار 

Y= 2.585 + 0.351x 

X )المتغير المستقل )التحسين المستمر :           ،             Y( المتغير التابع : )الميزة التنافسية 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

مشاركة  لدور( α ≤ 0.05تقبل الفرضية البديلة: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة العاملين
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( وهي دالة 29.023المحسوبة بلغت ) Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة 
( وهذا يعني معنوية نموذج 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية )0.000بمستوى دلالة قدره )

 الانحدار البسيط، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل على المتغير التابع؛
( والتي تعني أن التغير في قيمة المتغير المستقل 0.351تقدر بـ ) B1كما نلاحظ أن قيمة       

 ( في المتغير التابع ؛0.351بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )
( أي أن المتغير المستقل يفسر ما نسبته 0.345تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد        

(34.5%) 
 الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛من التغيرات  

بين المتغير التابع  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.588بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط       
 موجبة ؛   B1والمستقل وهي طردية لأن إشارة 

الدراسة، وعلى ضوء هذه وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات 
 النتائج فإننا :

 
 

 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة :  -5

( لدور التركيز على العملية α ≤ 0.05إحصائية عند مستوى معنوية )" لا يوجد أثر ذو دلالة 
 الإنتاجية في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة " 

 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
     على العملية الإنتاجية تحقيق  التركيز نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور (:III-24لجـدول )ا

 الميزة التنافسية
معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.491 0.241 0.227 17.445 0.000 
 β0 2.728 9.019 0.000  الثابت

 0.000 4.177 0.328 11 الانحدارمعامل 

Y= 2.728  + 0.328 x 

X ) المتغير المستقل )التركيز على العملية الإنتاجية : ،        Y( المتغير التابع :، )الميزة التنافسية 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

التحسين المستمر  لدور (α ≤ 0.05تقبل الفرضية البديلة: يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )

 فــي تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة
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( 17.445المحسوبة بلغت ) Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة 
( وهذا 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية )0.000دالة بمستوى دلالة قدره )وهي 

يعني معنوية نموذج الانحدار البسيط، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل 
 على المتغير التابع؛

( والتي تعني أن التغير في قيمة المتغير 0.328تقدر بـ ) B1كما نلاحظ أن قيمة       
 ( في المتغير التابع ؛0.328مستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )ال

( أي أن المتغير المستقل يفسر ما 0.241تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد       
 (%24.1نسبته )

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.491بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط      

 موجبة ؛   B1المتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، 

 وعلى ضوء هذه النتائج فإننا :
 
 

 

 اختبار الفرضية الفرعية السادسة :  -6

( لدور التخطيط α ≤ 0.05" لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 الإستراتيجي في تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة " 

 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
 
 
 
 

التركيز على لدور ( α ≤ 0.05يلة: يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنوية )تقبل الفرضية البد

 العملية الإنتاجية فـي تحقيق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة
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         في تحقيق  التخطيط الإستراتيجي الانحدار البسيط لدور نتائج اختبار( :III-25الجدول )
 الميزة التنافسية

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.547 0.300 0.287 23.527 0.000 
 β0 2.368 7.084 0.000  الثابت

 0.000 4.850 0.395 11معامل الإنحدار 

Y=1.693+ 0.272x 

X  التخطيط الإستراتيجي(: المتغير المستقل( ،                 Y( المتغير التابع :، )الميزة التنافسية 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 23.527المحسوبة بلغت ) Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة 
( وهذا 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية )0.000وهي دالة بمستوى دلالة قدره )

يعني معنوية نموذج الانحدار البسيط، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل 
 على المتغير التابع؛

أن التغير في قيمة المتغير  ( والتي تعني0.395تقدر بـ ) B1كما نلاحظ أن قيمة        
 ( في المتغير التابع ؛0.395المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر 0.300تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد        
 (%30ما نسبته )

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.547بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط        

 موجبة ؛   B1المتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة متوسطة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، 

 وعلى ضوء هذه النتائج فإننا :
 

 

 
 

التخطيط  لدور (α ≤ 0.05البديلة: يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنويـة )تقبل الفرضيزة 

 الدراسة الإستراتيجي فــي تحقيـق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل
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 اختبار الفرضية الرئيسية الأولى :
 بعد اختبار الفرضيات الفرعية سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية الأولى :

ججيوجــد أثــر لــدور أبعــاد الجــودة الشــاملة )مجتمعــة( فــي تحقيــق الميــزة  نصــهاوالتــي كــان 
 التنافسيةجج.

 ولاختبار الفرضية الرئيسية الأولى تمت الصياغة التالية:
H0 :لا يوجد أثر لدور أبعاد الجودة الشاملة)مجتمعة( في حقيق الميزة التنافسية 
H1:  .يوجد أثر بين أبعاد الجودة الشاملة )مجتمعة( في تحقيق الميزة التنافسية 

 بعد اختبار الفرضيات الفرعية سنقوم باختبار الفرضية الرئيسية الثانية:
لاختبار هذه الفرضية تم الاعتماد على تحليـل الانحـدار الخطـي المتعـدد لمعرفـة العلاقـة 

يــر تــابع والميــزة التنافســية  كمتغيــر مســتقل وذلــك بــين مختلــف أبعــاد الجــودة الشــاملة  كمتغ
 ببناء النموذج الآتي:

β0+β(X1) + β(X2) + β(X3) +β(X4) Y=  ، كمعادلـة لتقــدير قـيم المتغيــر
 التابع وذلك بعدان يتم تحديد قيمة معامل المتغير الكلي المستقل، حيث أن:

- X :  بمختلف عناصرها كمتغير كلي مستقل.الجودة الشاملة 
- X1بعد إلتزام الإدارة العليا : 
- X2 بعد التركيز على الزبون : 

- X3بعد مشاركة العاملين : 
- X4بعد التحسين المستمر : 
- X5التركيز على العملية الإنتاجية  : بعد 
- X6بعد التخطيط الإستراتيجي : 
- Y .الميزة التنافسية  كمتغير تابع : 
- β0.قيمة الثابت : 
- 1β (الجودة الشاملةالمتغير المستقل ): معامل 
 والنتائج ملخصة كما هو موضح بالجدول الآتي:  
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أبعاد الجودة الشاملة نتائج تحليل الانحدار الخطي المتعدد لقياس دور (: III-26الجدول رقم )
 )مجتمعة( في تحقيق الميزة التنافسية

 التفسير (Sig)القيمة الاحتمالية  (tاختبار ) معاملات الانحدار البيان

β0 دال 0.000 7.401 2.175 الثابت 

 دال 0.000 3.788 0.376 إلتزام الإدارة العليا

 غير دال 0.369 -0.907 -0.087 التركيز على الزبون

 غير دال 0.748 -0.324 -0.032 مشاركة العاملين

 دال 0.029 2.254 0.215 التحسين المستمر

التركيز على العملية 

 الإنتاجية
 غير دال 0.114 -1.607 -0.180

 غير دال 0.147 1.472 0.166 التخطيط الإستراتيجي

 / / / 0.742 (Rمعامل الارتباط )

Rمعامل التحديد )
2

) 0.551 / / / 

معامل التحديد 

Rالمعدل)
2

) 
0.497 / / / 

 دال 10.221 / 0.000 (Fاختبار )

Y = 2.175 +0.376 X1 -0.087 X2 – 0.032 X3 + 0.215 X4 -0.180 X5  + 0.166 X6 

 .SPSSمن إعداد الطلبة بناء على مخرجات  المصدر:

 يتبين من خلال الجدول أعلاه ما يلي:
يحــدد أثــر اتجاهــات أفــراد عينــة الدراســة نحــو الأبعــاد الســتة للجــودة الشــاملة علــى الميــزة 

 التنافسية  بالمعادلة التالية:
Y = 2.175 +0.376 X1 -0.087 X2 – 0.032 X3 + 0.215 X4 -

0.180 X5  + 0.166 X6 
، مما يدل على وجود علاقة طردية  R 0.742بلغت قيمة معادلة الارتباط الكلي  -

بين المعايير الستة  للجودة الشاملة و الميزة التنافسية  ، كما بلغت قيمة معامل  قويـة 
أي أن المتغير المستقل )الأبعاد الستة للجودة الشاملة ( يفسر ما ،  0.551التحديد الكلي 

 من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى    55.1 %نسبته 
توضـــح معـــاملات الانحـــدار الجزئيـــة، درجـــة تـــأثر الميـــزة التنافســـية  بكـــل معيـــار مـــن  -

( ، بعــــد -0.087، ) لتــــزام الإدارة العليــــاإبعــــد  0.376المعــــايير الســــتة ، حيــــث قــــدرت بـــــ 
بعـد التحسـين المسـتمر  0.215( بعد مشاركة العاملين ، -0.032التركيز على الزبون ، )

 (بعد التخطيط الإستراتيجي.-0.166، ) التركيز على العملية الإنتاجية( بعد -0.180،)
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( 0.000ره )وهـــي دالـــة بمســـتوى دلالـــة قـــد،  10.234بــــ Fتقـــدر القيمـــة الإحصـــائية  -
( وهــــذا يعنــــي معنويــــة نمــــوذج الانحــــدار المتعــــدد  0.05لأنهــــا أقــــل مــــن مســــتوى المعنويــــة )

   ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل على المتغير التابع
 وعلى ضوء النتائج السابقة، فإننا:

 
 
 

 ثانيــــــا : اختبار الفرضية الرئيسية الثانية  والفرضيات التابعة لها

'' توجد أثر  لدور  الجودة الشاملة  في  ونص الفرضية الرئيسية الثانية ينص على  :
 تحقيق  أبعـاد الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة ''، 
 ولاختبار الفرضية الرئيسية تمت الصياغة كالتالي :

H0 : لا يوجــد أثـــر لــدور الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق أبعـــاد الميــزة التنافســية بالمؤسســة محــل
 الدراسة  .

 H1: .يوجد أثـر لدور الجودة الشاملة في تحقيق أبعـاد الميزة التنافسية بالمؤسسة محل 

لاختبـار الفرضــية الرئيســية قمنــا أولا باختبــار كــل مـن فرضــياتها الفرعيــة المنبثقــة منهــا وهــي 
 كالتالي:

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى : -1
( لدور الجودة α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 بالمؤسسة محل الدراسة" .تحقيق مبدأ الكلفــة الشاملة في 
 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :

 
 
 
 

لدور أبعـاد الجودة  (α ≤ 0.05) البديلة: يوجد أثر ذو دلالة احصائية عند مستوى معنويـةتقبل الفرضيزة 

 الدراسة فــي تحقيـق الميزة التنافسية بالمؤسسة محل الشاملة )مجتمعة(



        الدراسة الميدانية ـــــ مؤسسة نفطال ) الوادي ( ـــــ        الفصل الثالث       

119 

 

 نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ الكلفــة ( :III-27الجـــــدول )

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

المعدل 

(R
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.455 0.207 0.193 14.352 0.000 

 β0 2.954 10.783 0.000  الثابت

معامل 

 11الإنحدار 
0.277 3.788 0.000 

Y=10.783+ 0.277  x 

X                    )المتغير المستقل )الجودة الشاملة :             Y(  : المتغير التابع )الكلفة 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 14.352المحسوبة بلغت )  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة       
(  وهذا 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية  )0.000وهي  دالة بمستوى دلالة قدره )

يعني معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير 
 المستقل على المتغير التابع ؛

تعني أن التغير في قيمة المتغير  ( والتي0.277تقدر بـ ) 1Bكما نلاحظ أن قيمة       
 ( في المتغير التابع ؛0.277المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر ما 0.207تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد       
 (% 20.7نسبته )

 أخرى؛من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات  
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.455بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط       

 موجبة ؛   Bالمتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة ضعيفة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، 

 وعلى ضوء هذه النتائج فإننا :
 
 
 

لدور الجودة الشاملة في  (α ≤ 0.05البديلة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائيزة لاد مينوى معاوية ) تقبل الفرضيزة
 تحقيزق مبدأ الكلفــة بالمؤسية محل الدراسة
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 اختبار الفرضية الفرعية الثانية : -2
( لدور الجودة الشاملة في α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 بالمؤسسة محل الدراسة" .تحقيق مبدأ جودة الـمنتـج 
 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :

نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ جودة  ( :III-28الجـــــدول ) -3
 المنتج

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

Rالتحديد )
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.587 0.345 0.333 28.985 0.000 
 β0 1.933 4.902 0.000  الثابت

 0.000 5.384 0.549 11معامل الإنحدار 

Y= 41.933  + 0.549  x 

X                              )المتغير المستقل )الجودة الشاملة :Y(  : المتغير التابع )جودة المنتج 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 28.985المحسوبة بلغت )  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة       
(  وهذا يعني 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية  )0.000وهي  دالة بمستوى دلالة قدره )

معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل على 
 المتغير التابع ؛

( والتي تعني أن التغير في قيمة المتغير 0.549تقدر بـ ) 1Bكما نلاحظ أن قيمة       
 ( في المتغير التابع ؛0.549المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر ما 0.345تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد       
 (% 34.5نسبته )

 الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.587بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط       

 موجبة ؛   Bالمتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة ضعيفة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى 

 إننا :ضوء هذه النتائج ف
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة :-4

( لدور الجودة الشاملة في α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 بالمؤسسة محل الدراسة" .تحقيق مبدأ إعتمادية توصيل المنتج  

 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
 اعتماديةنتائج اختبار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ  ( :III-29الجـــــدول ) -1

 توصيل المنتج
معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

Rالتحديد )
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.074 0.006 0.013 0.306 0.582 
 β0 3.795 8.776 0.000  الثابت

 0.582 0.554 0.062 11معامل الإنحدار 

/ 

X                      )المتغير المستقل )الجودة الشاملة :Y(  : المتغير التابع ) إعتمادية توصيل المنتج 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 28.985المحسوبة بلغت )  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة       
(  0.05من مستوى المعنوية  ) أكبر( لأنها 0.582وهي غير  دالة بمستوى دلالة قدره )

وجود دلالة إحصائية لتأثير عدم وهذا يعني عدم معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد 
 المتغير المستقل على المتغير التابع ؛

 
 

 
 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة :-1

( لدور الجودة الشاملة في α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )
 بالمؤسسة محل الدراسة" .تحقيق مبدأ إبداع المنتج 

 

لدور الجودة الشاملة في  (α ≤ 0.05تقبل الفرضيزة البديلة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائيزة لاد مينوى معاوية )
 بالمؤسية محل الدراسة جودة المانجتحقيزق مبدأ 

لدور الجودة  (α ≤ 0.05أثر ذو دلالة إحصائيزة لاد مينوى معاوية )يوجد لا :  الصفريةتقبل الفرضيزة 
 الشاملة في تحقيزق مبدأ إلنمادية توصيزل المانج بالمؤسية محل الدراسة
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 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :
نتائج اختبار الانحدار البسيط لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ إبداع  ( :III-30الجـــــدول ) -2

 المنتج
معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

التحديد 

(R
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.688 0.474 0.464 49.472 0.000 
 β0 1.102 2.655 0.001  الثابت

 0.000 7.034 0.755 11معامل الإنحدار 

Y= 1.102  + 0.755  x 

X                                  )المتغير المستقل )الجودة الشاملة :Y(  : المتغير التابع )إبداع المنتج 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 49.472المحسوبة بلغت )  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة       
(  وهذا يعني 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية  )0.000وهي  دالة بمستوى دلالة قدره )

معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل على 
 المتغير التابع ؛

تعني أن التغير في قيمة المتغير  ( والتي0.755تقدر بـ ) 1Bكما نلاحظ أن قيمة       
 ( في المتغير التابع ؛0.755المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر ما 0.474تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد       
 (% 47.4نسبته )

 أخرى؛من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما الباقي يعزى لمتغيرات  
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.688بلغت )R كما أن قيمة معامل الارتباط       

 موجبة ؛   Bالمتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
وعليه نستنتج وجود علاقة ضعيفة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى 

 ضوء هذه النتائج فإننا:
 
 

 
 

لدور الجودة الشاملة في  (α ≤ 0.05البديلة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائيزة لاد مينوى معاوية ) تقبل الفرضيزة
 بالمؤسية محل الدراسة إبداع المانجتحقيزق مبدأ 
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 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة :-3
( لدور الجودة الشاملة في α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )

 بالمؤسسة محل الدراسة" .تحقيق مبدأ وقت دخول السوق المنتج 
 وكانت النتائج ملخصة في الجدول التالي :

نتــائج اختبــار الانحــدار البســيط لــدور الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق مبــدأ وقــت دخــول  ( :III-31الجـــدول )
 السوق 

معامل 

الارتباط 

(R) 

معامل 

Rالتحديد )
2

) 

معامل 

التحديد 

Rالمعدل )
2

) 

 Fقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

 المعاملات
قيمة 

 المعاملات
 tقيمة 

مستوى 

الدلالة 

SIG 

0.512 0.263 0.249 19.581 0.000 
 β0 1.195 2.037 0.047  الثابت

 0.000 4.425 0.672 11معامل الإنحدار 

Y= 1.195  + 0.672  x 

X                            )المتغير المستقل )الجودة الشاملة :Y (  : المتغير التابع )وقت دخول السوق 
 SPSSمن إعداد الطلبة بناءا على مخرجات برنامج  المصدر :

( 19.581المحسوبة بلغت )  Fنلاحظ من خلال الجدول أعلاه أن نجد أن  قيمة       
(  وهذا يعني 0.05( لأنها أقل من مستوى المعنوية  )0.000وهي  دالة بمستوى دلالة قدره )

معنوية نموذج الانحدار البسيط ، ويؤكد وجود دلالة إحصائية لتأثير المتغير المستقل على 
 المتغير التابع ؛

( والتي تعني أن التغير في قيمة المتغير 0.672تقدر بـ ) 1Bكما نلاحظ أن قيمة       
 ( في المتغير التابع ؛0.672المستقل بوحدة واحدة يقابله تغير بمقدار )

( أي أن المتغير المستقل يفسر ما 0.263تقدر بـ ) R2كما أن قيمة معامل التحديد       
 (% 26.3نسبته )

 الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ من التغيرات الحاصلة للمتغير التابع أما 
بين  متوسطة( وتعني وجود علاقة 0.512بلغت )Rكما أن قيمة معامل الارتباط       

موجبة ؛ وعليه نستنتج وجود علاقة   Bالمتغير التابع والمستقل وهي طردية لأن إشارة 
 ننا :ضعيفة طردية ذات دلالة إحصائية بين متغيرات الدراسة، وعلى ضوء هذه النتائج فإ
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 الفرع الثاني: مناقشة النتائج :

مـن خـلال  وتفسـيرهاعلى ضوء النتائج المتحصل عليها فـي الفـرع الأول سـنحاول مناقشـتها 
 ما يلي:

أولا : يوجـد أثـــر لـدور مبــدأ القيـادة العليــا فـي تحقيــق الميـزة التنافســية بالمؤسســة 
 محل الدراسة.

تعتبر القيادة العليا المحرك الأساسي لتحقيق الميزة التنافسية، حيث تؤثر قراراتها        
ق. من الناحية الاقتصادية، الاستراتيجية مباشرة على قدرة المؤسسة على التميز في السو 

تمثل القيادة الفعالة استثمارا  في رأس المال البشري والتنظيمي، حيث أن التوجيه 
الاستراتيجي السليم من القيادة العليا يمكن أن يؤدي إلى خفض تكاليف التشغيل عبر 
 تحسين الكفاءة، وزيادة الحصة السوقية من خلال ابتكار المنتجات والخدمات. كما أن

التزام القيادة بثقافة التميز والابتكار يعزش قيمة العلامة التجارية، مما يمكن المؤسسة من 
فرض أسعار أعلى أو زيادة حجم المبيعات، وبالتالي تعزيز الربحية والنمو على المدى 
الطويل، ووجدنا في المؤسسة محل الدراسة بأن مبدأ القيادة العليا يفسر ما نسبته 

غيرات الحاصلة للميزة التنافسية  أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى؛ وهي %( من الت43.4)
نسبة متوسطة ، وعلى المؤسسة تطبيق عدة إجراءات عملية تشمل وضع نظام تقييم أداء 
للقيادات يركز على مؤشرات الابتكار ورضا العملاء، مع ربط الحوافز بالإنجازات 

لعليا مباشرة في مبادرات التحول الرقمي وتبني الاستراتيجية. كما ينبغي إشراك القيادة ا
التقنيات الحديثة لضمان مواكبة التطورات السوقية. بالإضافة إلى ذلك، يمكن إنشاء 
برنامج متكامل لتطوير القيادات يدمج بين التدريب على المهارات القيادية المستقبلية 

افية في التواصل الاستراتيجي وزيادة الوعي بآليات خلق القيمة التنافسية، مع تعزيز الشف
بين القيادة والعاملين لضمان محاذاة الأهداف وتحفيز الابتكار على جميع المستويات 

 التنظيمية.

لدور الجودة الشاملة في  (α ≤ 0.05تقبل الفرضيزة البديلة : يوجد أثر ذو دلالة إحصائيزة لاد مينوى معاوية )
 بالمؤسية محل الدراسة تحقيزق مبدأ وتت دخول اليوق 
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ثانيا :يوجد أثـر لدور التركيز على الزبون  في تحقيق المميزة التنافسية 
 .بالمؤسسة محل الدراسة 

ء ميـزة تنافسـية مسـتدامة ، حيـث يُتـرجم يُمثـل التركيـز علـى الزبـون حجـر الزاويـة فـي بنـا    
هذا التوجه مباشرة إلى زيادة في القيمة المدركة للعلامة التجارية وولاء العمـلاء. اقتصـاديا ، 
يــؤدي فهــم متطلبــات الزبــائن وتوقعــاتهم بدقــة إلــى تحســين كفــاءة تخصــيص المــوارد، حيــث 

يــل. كمــا أن تبنــي اســتراتيجية تُوجــه الاســتثمارات نحــو المجــالات التــي تُولــد أعلــى قيمــة للعم
قائمة على رضا الزبون يقلل من تكاليف اكتساب عملاء جـدد، حيـث أن العمـلاء الراضـين 

 7-5يصـــبحون ســـفراء للعلامـــة التجاريـــة، ممـــا يخفـــض نفقـــات التســـويق بنســـبة تصـــل إلـــى 
أضــعاف مقارنــة بتكــاليف جــذب عمــلاء جــدد ، ووجــدنا فــي الشــركة محــل الدراســة بــأن مبــدأ 

%( مــن التغيــرات الحاصــلة للميــزة التنافســية  20.7يــز علــى الزبــون  يفســر مــا نســبته )الترك
أمـــا البـــاقي يعـــزى لمتغيـــرات أخـــرى؛ وهـــي نســـبة ضـــعيفة ، فعلـــى المؤسســـة محـــل الدراســـة 
تطبيــق نظــام متكامــل لإدارة تجربــة العمــلاء يشــمل رقمنــة قنــوات التواصــل لضــمان اســتجابة 

يـــل بيانـــات العمـــلاء باســـتخدام الـــذكاء الاصـــطناعي ســـريعة، وإنشـــاء وحـــدة متخصصـــة لتحل
للتنبــؤ باحتياجــاتهم. كمــا ينبغــي دمــج مقــاييس رضــا العمــلاء فــي نظــام تقيــيم أداء المــوظفين 
وربطهــــا بنظــــام الحــــوافز، مــــع تطــــوير بــــرامج ولاء مبتكــــرة تعتمــــد علــــى التخصــــيص حســــب 

ات منتظمـــة لتحســـين ســـلوكيات الشـــراء الفرديـــة. بالإضـــافة إلـــى ذلـــك، يُفضـــل إجـــراء اختبـــار 
تجربـــة المســـتخدم، وإنشـــاء منتـــديات للحـــوار المباشـــر بـــين الإدارة والعمـــلاء لضـــمان توافـــق 

 المنتجات مع توقعات السوق، مما يعزز الميزة التنافسية على المدى الطويل.
بالمؤسسة ثالثـــــا : يوجد أثـر لدور مشاركة العاملين فــي تحقيق الـميزة التنافسية 

 الدراسةمحل 
تؤثر مشاركة العاملين بشكل مباشر على القدرة التنافسية للمؤسسة من خلال تحسين 

أن المنظمات التي تتبنى  ةالإنتاجية والابتكار وجودة الخدمات. اقتصاديا ، تُظهر الدراس
% مقارنة 25-20ثقافة المشاركة الفعالة للعاملين تحقق معدلات إنتاجية أعلى بنسبة 

ع انخفاض ملحوظ في معدلات دوران العمالة وتكاليف التوظيف. كما بالمنافسين، م
تساهم المشاركة الفعالة في خلق بيئة عمل محفزة تزيد من القدرة الابتكارية، حيث يصبح 
الموظفون شركاء في تطوير الحلول وليس مجرد منفذين، مما يعزز الميزة التنافسية في 
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سة  محل الدراسة بأن مبدأ مشاركة العاملين الأسواق سريعة التغير، ووجدنا في المؤس
%( من التغيرات الحاصلة للميزة التنافسية  أما الباقي يعزى 43.4يفسر ما نسبته )

لمتغيرات أخرى؛ وهي نسبة متوسطة  وعلى المؤسسة محل الدراسة بتنفيذ برنامج متكامل 
ام اقتراحات محفز يشمل إنشاء قنوات اتصال فعالة بين الإدارة والعاملين، وتطبيق نظ

مادي ا ومعنوي ا، مع إشراك الموظفين في صنع القرارات التشغيلية. كما ينبغي تطوير برامج 
تدريبية تهدف إلى تعزيز مهارات القيادة الوسطى في إدارة فرق العمل المشاركة، وربط 

فضل جزء من المكافآت بتحقيق أهداف الابتكار والتحسين المستمر. بالإضافة إلى ذلك، يُ 
إنشاء فرق عمل متعددة الوظائف لتعزيز التكامل بين الأقسام، مع تطبيق منهجية "الإدارة 
بالجولات" لضمان تفاعل مباشر بين القيادات والعاملين، مما يعزز الانتماء التنظيمي 

 ويدعم تحقيق الميزة التنافسية المستدامة.
 قيق الميزة التنافسيةفي تحلدور التحسين المستمر لدور  رابـعـا : يوجد أثـر
 بالمؤسسة محل الدراسة

يمثل التحسين المستمر محركا  أساسيا  للميزة التنافسية من خلال خلق ديناميكية 
تنظيمية قادرة على التكيف مع متغيرات السوق. اقتصاديا ، تؤدي تطبيقات التحسين 

ما تزيد الإنتاجية ، المستمر إلى خفض تكاليف التشغيل عبر تقليل الهدر ورفع الكفاءة، بين
كما يعزز هذا النهج القدرة الابتكارية للمؤسسة، حيث يساهم في تخفيض وقت تطوير 

المنتجات الجديدة ، مما يمكن الشركة من الاستجابة السريعة لفرص السوق والتفوق على 
 المنافسين.

نسبته أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبدأ التحسين المستمر يفسر ما 
%( من التغيرات الحاصلة للميزة التنافسية أما الباقي يعزى 34.5يفسر ما نسبته )

 لمتغيرات أخرى ، وهي نسبة ضعيفة ، وعلى المؤسسة  
بتبني حزمة متكاملة تشمل تطبيق منهجية "أجنحة التحسين السريع" عبر تشكيل  

بط مؤشرات الأداء فرق عمل متعددة التخصصات لمعالجة التحديات التشغيلية، مع ر 
بنظام الحوافز. كما ينبغي استحداث مختبر ابتكار داخلي مزود بأدوات تحليل البيانات 
للكشف عن فرص التحسين، وإقامة حلقات نقاشية أسبوعية لتقييم النتائج. يُفضل أيضا  
دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي في رصد معوقات الأداء، وإطلاق مسابقات داخلية 
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ر التحسين، مما يحقق تمايزا  تنافسيا  مستداما  وقدرة على التكيف مع لأفضل أفكا
 المستقبل.

خامسا : يوجد أثـر لدور التركيز على العملية الإنتاجية في تحقيق  الميزة 
 التنافسية بالمؤسسة محل الدراسة

يُشــكل تحســين العمليــات الإنتاجيــة ركيــزة أساســية لبنــاء ميــزة تنافســية مســتدامة، حيــث 
يــؤدي التميــز التشــغيلي إلــى خفــض التكــاليف ورفــع الجــودة فــي آن واحــد. اقتصــاديا ، تُظهــر 

-20البيانات أن تحسـين كفـاءة العمليـات الإنتاجيـة يمكـن أن يقلـل تكـاليف التشـغيل بنسـبة 
%، ممـا يعـزز هـوامش الربحيـة وقـدرة المؤسسـة 50-30اجية بنسبة %، بينما يزيد الإنت35

ــــدم مثــــل إنترنــــت الأشــــياء  ــــى المنافســــة الســــعرية. كمــــا أن تبنــــي تقنيــــات التصــــنيع المتق عل
الصـــناعي والـــذكاء الاصـــطناعي فـــي إدارة العمليـــات يمكـــن أن يخفـــض وقـــت التوقـــف عـــن 

%، ممـا يعـزز الميـزة 45-25%، ويرفع جودة المنتج النهـائي بنسـبة 60-40العمل بنسبة 
التنافسية فـي الأسـواق التـي تقـدر الجـودة والموثوقيـة  ، أمـا بالنسـبة للمؤسسـة محـل الدراسـة 

%( مـــن 24.1وجـــدنا بـــأن مبـــدأ التركيـــز علـــى العمليـــة يفســـر مـــا نســـبته يفســـر مـــا نســـبته )
ضــعيفة التغيــرات الحاصــلة للميــزة التنافســية أمــا البــاقي يعــزى لمتغيــرات أخــرى ، وهــي نســبة 

 Lean Sixووجب على مسـؤولي المؤسسـة  تنفيـذ خطـة متكاملـة تشـمل تطبيـق منهجيـات 
Sigma  لتحليل وتطوير كل مرحلة من سلسلة القيمة الإنتاجيـة، مـع التركيـز علـى القضـاء

علـى الهـدر وتبسـيط التـدفقات، والاسـتثمار فــي التقنيـات الذكيـة مثـل أنظمـة التصـنيع المرنــة 
(FMSوالروبوتات ال ) متقدمة لرفع الدقـة والكفـاءة، و تطـوير نظـام مراقبـة جـودة آلـي يعتمـد

علــى إنترنــت الأشــياء للكشــف الفــوري عــن الانحرافــات، كمــا يجــب  تــدريب العــاملين علــى 
مهــارات إدارة العمليــات الحديثــة وربــط حــوافزهم بمؤشــرات الأداء التشــغيلي، كمــا أن  إقامــة 

قنيات لضمان استمرارية التطوير العملياتي. هـذه شراكات استراتيجية مع موردين ومزودي ت
الإجـــراءات مجتمعــــة تخلــــق ميــــزة تنافســــية يصـــعب تقليــــدها، تعتمــــد علــــى التميــــز التشــــغيلي 

 والجودة الفائقة.
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سادسا : يوجد أثر لدور التخطيح الإسـتراتيجي  فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية بالمؤسسـة 
 محل الدراسة 

أداة حاســمة لتحقيــق الميــزة التنافســية، حيــث يُحــول الرؤيــة يُعــد التخطــيط الاســتراتيجي 
أن الشــركات  ةطويلــة المــدى إلــى إجــراءات عمليــة قابلــة للقيــاس. اقتصــاديا ، تُظهــر الدراســ

التـــي تتبنـــى التخطــــيط الاســـتراتيجي الفعـــال تحقــــق معـــدلات نمـــو فــــي الإيـــرادات تزيـــد عــــن 
ل التخطــيط الاســتراتيجي كبوصــلة المنافســين، مــع تحســن فــي العائــد علــى الاســتثمار ، يعمــ

توجــه المــوارد نحــو الفــرص الأكثــر ربحيــة، حيــث يمكنــه تخفــيض تكــاليف الفــرص الضــائعة  
عبــر التركيــز علــى المشــاريع ذات القيمــة المضــافة العاليــة. كمــا يســاهم فــي تقليــل مخــاطر 
الســـوق  مـــن خـــلال التنبـــؤ بالتحـــديات ووضـــع خطـــط بديلـــة، ممـــا يعـــزز مرونـــة المؤسســـة 

رتها علـــى الحفـــاظ علـــى ميزتهـــا التنافســـية فـــي الأزمـــات ، أمـــا بالنســـبة للمؤسســـة محـــل وقـــد
%(  مـن التغيـرات الحاصـلة 30الدراسة وجدنا بأن التخطيط الإستراتيجي  يفسر ما نسبته )

للميزة التنافسية أما الباقي يعزى لمتغيرات أخرى ،وهي نسـبة ضـعيفة ووجـب علـى مسـؤولي 
مـــل علـــى تطـــوير نظـــام تخطـــيط دينـــاميكي يعتمـــد علـــى تحليـــل المؤسســـة محـــل الدراســـة الع

SWOT الجــدوى الاقتصـادية الدوريــة، وإنشــاء وحـدة اســتخبارات اســتراتيجية  ةمتجـدد ودراســ
ــــذكاء التنافســــي، كمــــا يجــــب  إجــــراء  ــــي رصــــد اتجاهــــات الســــوق وتقنيــــات ال متخصصــــة ف

والقيـام بتـدريب القيـادات  مراجعات فصلية لتقييم التقدم وإعادة توجيه المـوارد عنـد الضـرورة،
الوسطى علـى ترجمـة الاسـتراتيجية إلـى خطـط تشـغيلية، مـع ربـط الحـوافز بتحقيـق الأهـداف 
الاستراتيجية. هذه الإجراءات تضمن تحويـل الاسـتراتيجية إلـى ميـزة تنافسـية ملموسـة وقابلـة 

 للاستمرار.
بالمؤسسـة محـل فـة سـابـعـا  : يوجد أثـر لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ الكل

  الدراسة
( رافعــة اســتراتيجية لتحقيــق الكفــاءة الكلفيــة مــن خــلال TQMتمثــل الجــودة الشــاملة )

توازنهـــا الــــدقيق بــــين تحســـين الجــــودة وخفــــض التكــــاليف، واقتصـــاديا  يــــؤدي تطبيــــق مبــــادئ 
الجـــودة الشـــاملة إلـــى خفـــض التكـــاليف الإجماليـــة علـــى المـــدى المتوســـط، حيـــث تقلـــل مـــن 

( مثـل إصـلاح العيـوب وتبديـد المـوارد ، كمـا ترفـع كفـاءة Failure Costsفشـل )تكـاليف ال
( فـي سلسـلة القيمـة، ممـا يحقـق وفـورات فــي Mudaالعمليـات التشـغيلية عبـر تقليـل الهـدر )
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 Learningتكـاليف العمالـة والمـواد الخـام الأهـم أن الجـودة الشـاملة تحـول منحنـى الـتعلم )
Curveفـض تكـاليف الوحـدة المنتجـة مـع تـراكم الخبـرة وجـودة ( لصالح المؤسسـة، حيـث تخ

الأداء. أمـــا بالنســـبة للمؤسســـة محـــل الدراســـة وجـــدنا بـــأن الجـــودة الشـــاملة تفســـر مـــا نســـبته 
%(  مـن التغيــرات الحاصـلة للمبــدأ الكلفـة أمــا البـاقي يعــزى لمتغيـرات أخــرى، وهــي  20.7)

 Cost ofتكلفـة الجـودة" )نسـبة ضـعيفة ، ونوصـي مسـؤولي المؤسسـة بتطبيـق منهجـيــة "
Quality لتحلـيــل مقــارن بـيــن تكاليـف الوقايــة وتكاليــف الفشـــل، كمـا يجـب  تـبــني تقنـيــات )

Lean Six Sigma  لاسـتهداف مصـادر الهــدر الرئيسـية فـي العمليــات، والسـعي لإنشــاء
ـــي يتتبـــع مؤشـــرات الأداء الكلفـــي (، COQ Indicatorsالجـــودة )-نظـــام محاســـبي تحليل

وتطوير برامج تدريبية نوعية تركز على ثقافة الجودة الوقائية بدلا  مـن التصـحيحية، و ربـط 
نظام الحوافز بتحقيق أهداف الجودة والكفاءة الكلفية بشكل متوازن. هذه الإجراءات تضـمن 

 تحقيق وفورات مستدامة دون المساس بمعايير الجودة.
بالمؤسسـة الشاملة فـي تحقيـق مبـدأ جـودة المنـتج  ثامنا : يوجد أثر لدور الجودة 

  محل الدراسة
تظهر العلاقة بين الجودة الشاملة وجودة المنتج تأثيرا  مباشرا  علـى الأداء الاقتصـادي 
ــــى العميــــل والتحســــين  للمؤسســــة. فعنــــد تطبيــــق مبــــادئ الجــــودة الشــــاملة )مثــــل التركيــــز عل

ادة رضـا العمـلاء وخفـض تكـاليف الفشـل المستمر(، تتحسن جودة المنتج مما يؤدي إلـى زيـ
)مثــــل إصــــلاح العيــــوب أو اســــترجاع المنتجــــات(. ومــــع ذلــــك، فــــإن تطبيــــق أنظمــــة الجــــودة 
يتطلـــب اســـتثمارات أوليـــة فـــي التـــدريب وتطـــوير العمليـــات، ممـــا قـــد يزيـــد التكـــاليف قصـــيرة 

يلـــة الأجـــل. الاقتصـــاديات هنـــا تكمـــن فـــي تحقيـــق التـــوازن بـــين هـــذه التكـــاليف والفوائـــد طو 
الأجــل، مثــل زيــادة الحصــة الســـوقية وتحســين الســمعة التــي تـــؤدي إلــى عوائــد أعلــى ، أمـــا 

%( مـن  34.5بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن الجـودة الشـاملة تفسـر مـا نسـبته )
التغيرات الحاصلة لمبدأ جودة المنتج أما الباقي يعزى لمتغيرات أخـرى وهـي نسـبة متوسـطة 

لي  المؤسســة محــل الدراســة  البــدء بتطبيــق أدوات ضــبط الجــودة مثــل عمومــا ،فعلــى مســؤو 
Six Sigma  لتحقيــق اتســاق المنــتج ، مــع ربــط ذلــك بنظــام حــوافز للمــوظفين يعتمــد علــى

مؤشــــرات الجــــودة لضــــمان التــــزامهم بمعــــايير الأداء. كمــــا ينبغــــي إدمــــاج آليــــة فعالــــة لجمــــع 
لتحســين، ممــا يعــزز ولاءهــم ويزيــد وتحليــل ملاحظــات العمــلاء بشــكل دوري لتحديــد نقــاط ا



        الدراسة الميدانية ـــــ مؤسسة نفطال ) الوادي ( ـــــ        الفصل الثالث       

130 

 

المبيعات. ويمكن تعزيز هذا النظام من خلال تـدريب مسـتمر للعـاملين علـى أحـدث معـايير 
فـي كـل مرحلـة  ISO 9001الجودة، وإنشاء فرق عمـل متخصصـة لمتابعـة تطبيـق معـايير 

إنتاجيــــة، مــــع اســــتخدام مؤشــــرات أداء واضــــحة لقيــــاس تــــأثير هــــذه الإجــــراءات علــــى رضــــا 
لاء والأرباح، مما يحقق عائدا  استثماريا  طويل الأجل يعوض التكاليف الأوليـة لتطبيـق العم

 الجودة الشاملة.
ــة توصــيل  تاسـعـــا  : يوجــد أثـــر لــدور الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق مبــدأ إعتمادي

  بالمؤسسة محل الدراسةالمنتج   
( عاملا  حاسم ا في تعزيز اعتمادية توصيل المنتج، TQMتمثل الجودة الشاملة )

حيث تضمن اتساق الأداء وتقليل التباين في العمليات اللوجستية. من الناحية الاقتصادية، 
إلى خفض تكاليف التأخير والعيوب اللوجستية ، مع تحسين  TQMيؤدي تطبيق مبادئ 

ة مع العملاء والموردين، مما معدل تسليم المنتجات في الموعد المحدد،  كما تعزز الثق
إلى أن تحسين اعتمادية  ةيقلل تكاليف التعاقد والعقوبات التأخيرية ، وتشير الدراس

التوصيل يمكن أن يعزز رضا العملاء  مما ينعكس إيجاب ا على الحصة السوقية والأرباح، 
ر التغيرات أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن مبادى الجودة الشاملة  لا تفس

الحاصلة لمبدأ اعتمادية توصيل المنتج  ، وانما يعزى لمتغيرات أخرى ، ونوصي مسؤولي 
المؤسسة بتبني حزمة متكاملة من الإجراءات تشمل تطبيق نظام مراقبة جودة العمليات 
اللوجستية باستخدام مؤشرات أداء دقيقة مثل معدل التسليم في الوقت المحدد ونسبة 

شحن، مع دعم ذلك بتحسين التنسيق بين إدارات الإنتاج والتخزين والتوزيع الأخطاء في ال
عبر منهجية العمليات المتكاملة. كما ينبغي الاستثمار في تقنيات الذكاء الاصطناعي 
وتحليل البيانات للتنبؤ الدقيق بالطلب وتحسين التخطيط اللوجستي، إلى جانب تنفيذ برامج 

تركز على معايير الجودة الشاملة وربط نظام الحوافز بأداء تدريبية مكثفة لفرق التوصيل 
التسليم. يُوصى أيضا  بإنشاء آلية استجابة سريعة للتعامل مع أي أعطال في التوصيل 
مصحوبة بتحليل جذري للأسباب، مع إدراج هذه المعايير في نظام إدارة الجودة الشاملة 

ة في التوصيل تدعم الميزة التنافسية لضمان التحسين المستمر، مما يحقق موثوقية عالي
 للمؤسسة وتعزس ثقة العملاء.
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بالمؤسسـة عاشرا  : يوجد أثـر لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبدأ إيداع المنـتج 
  محل الدراسة

( حجر الأساس لضمان كفاءة وفعالية عملية إيداع TQMتمثل الجودة الشاملة )
وثوقية في كافة مراحل التخزين والتوزيع. من المنتج، حيث تساهم في تحقيق الدقة والم

الناحية الاقتصادية، يؤدي تطبيق معايير الجودة الشاملة في عمليات الإيداع إلى خفض 
تكاليف الأخطاء وفقدان المخزون ، مع تحسين دقة سجلات المخزون ،كما يعزز كفاءة 

يقلل التكاليف استخدام مساحات التخزين  من خلال تحسين تخطيط المستودعات، مما 
التشغيلية ويزيد سرعة استرجاع المنتجات. الأثر الأكبر يظهر في تعزيز ثقة العملاء 
نتيجة للدقة في عمليات التسليم والاستلام ، أما بالنسبة للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن 

ما %( من التغيرات الحاصلة للمبدأ إيداع المنتج أ 47.4الجودة الشاملة تفسر ما نسبته  )
الباقي يعزى لمتغيرات أخرى، وهي نسبة متوسطة ، وعلى مسؤولي المؤسسة بناء نظام 
متكامل يرتكز على عدة محاور رئيسية. منها تبني أحدث التقنيات الذكية في إدارة 

( WMS( وأنظمة إدارة المستودعات )RFIDالمستودعات مثل أنظمة التعرف بالراديو )
للمخزون ، وتوحيد إجراءات التخزين وفق معايير الجودة لتمكين التتبع الفوري والدقيق 

الشاملة مع إجراء تدقيقات دورية لضمان الالتزام بها،  والاستثمار في تطوير كفاءات 
العاملين من خلال برامج تدريبية مكثفة تركز على بروتوكولات التخزين الدقيقة، مع ربط 

جودة الإيداع وإعداد خطط تصحيحية نظام الحوافز والمكافآت بمؤشرات أداء التخزين و 
استباقية ،  كما يجب الحرص على تكامل نظام إدارة المستودعات مع أنظمة الجودة 
الشاملة في المؤسسة لضمان انسيابية المعلومات ودقة البيانات. هذه الإجراءات المتكاملة 

ورفع مستوى  ستؤدي إلى تحسين دقة وكفاءة عمليات الإيداع، وخفض التكاليف التشغيلية،
 خدمة العملاء، مما يعزز الميزة التنافسية للمؤسسة في سوق يتسم بالتنافسية العالية.

الحــادي عشــر  : يوجــد أثـــر لــدور الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق مبــدأ وقــت دخــول 
  بالمؤسسة محل الدراسةالسوق  

( بشكل حاسم في تحسين وقت دخول السوق من TQMتساهم الجودة الشاملة )
خلال تبسيط العمليات وتقليل الأخطاء وإزالة المعوقات غير الضرورية. اقتصاديا ، يُظهر 

يمكن أن يقلص وقت تطوير المنتج الجديد مع خفض  TQMالتحليل أن تطبيق مبادئ 
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اءة استخدام تكاليف إعادة العمل ، كما أن تحسين جودة عمليات التطوير يزيد من كف
الموارد ،  مما يمكن الشركات من تحقيق عائد استثمار أسرع مقارنة بالمنافسين. الأهم 
من ذلك، أن الجودة الشاملة تمنع التأخيرات الناتجة عن العيوب والتصحيحات اللاحقة، 
مما يحافظ على الجدول الزمني للمشروع ويضمن دخول السوق في التوقيت الأمثل ، أما 

%(من  26.3للمؤسسة محل الدراسة وجدنا بأن الجودة الشاملة تفسر ما نسبته )بالنسبة 
التغيرات الحاصلة لمبدأ وقت دخول السوق   وهي نسبة ضعيفة وعلى مسؤولي المؤسسة  
تبني مجموعة من الممارسات المتكاملة التي تعمل في تناغم لتحقيق هذه الغاية. ينطلق 

ير المتزامن التي تدمج مراحل التصميم والإنتاج هذا النهج من تطبيق منهجية التطو 
لضمان  Six Sigmaوضمان الجودة في عملية واحدة متكاملة، مع الاستفادة من أدوات 

دقة العمليات وتقليل الهدر. تكمن القوة في إنشاء فرق عمل مرنة متعددة التخصصات 
ذ المهام. يصبح هذا لتعزيز السرعة في اتخاذ القرارات وتنفي Agileتعمل وفق منهجيات 

النظام أكثر فعالية عند دمجه مع أنظمة إدارة مشاريع متطورة ترصد تقدم العمل وتكشف 
عن أي معوقات مبكرا ، مدعومة بنظام حوافز ذكي يحفز العاملين على تحقيق أهداف 
الجودة ضمن الإطار الزمني المحدد. تكتمل هذه الحلقة الفعالة من خلال إجراء تقييمات 

ة شاملة للعمليات تهدف إلى تحسين الأداء المستمر، حيث تضمن هذه الآلية دوري
المتكاملة دخول المنتجات إلى السوق بسرعة مع الحفاظ على معايير الجودة التي تتفوق 

 .على المنافسين، مما يعزز مكانة المؤسسة في السوق ويزيد من حصتها التنافسية
لشاملة في تحقيق الميزة التنافسية يوجد أثـر لدور الجودة ا الثاني عشر :

 بالمؤسسة محل الدراسة 
( استراتيجية فاعلة لبناء ميزة تنافسية مستدامة، حيث TQMتمثل الجودة الشاملة )

إلى  TQMتسهم في تعزيز قيمة المنتج وتميزه في السوق. اقتصاديا ، تؤدي تطبيقات 
خفض التكاليف عبر تقليل الهدر وإعادة العمل، بينما ترفع إنتاجية العمالة و تحسن ولاء 

إلى أن الشركات  ةالعملاء نتيجة للجودة المتسقة، مما يزيد الحصة السوقية ،وتشير الدراس
، بالنسبة للمؤسسة ن تحقق عائدا  على الاستثمار أعلى مقارنة بالمنافسي TQMالمطبقة لـ 

% ، من التغيرات  55.1الدراسة وجدنا بأن الجودة الشاملة تفسر ما نسبته  محل 
الحاصلة للميزة التنافسية ، وهي نسبة متوسطة ،  وعلى مسؤولي المؤسسة  إرساء نظام 
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متكامل يبدأ ببناء ثقافة الجودة أما عبر تدريب شامل للعاملين على معايير الأداء الأمثل، 
 Sixلجودة، ويتطلب الأمر تبني أدوات تحسين مستمر مثل مع ربط الحوافز بمؤشرات ا

Sigma وKaizen و التحليل لتحليل العمليات وتطويرها، مدعومة بأنظمة رقمية للرصد. 
يلزم أيضا  إشراك العملاء في تقييم الجودة عبر قنوات اتصال فعالة، مع تطوير شراكات 

القوة في دمج هذه العناصر  استراتيجية مع الموردين لضمان جودة المدخلات. تكمن
ضمن إطار عمل مؤسسي يربط بين الجودة والأهداف الاستراتيجية، مما يخلق ميزة 

 تنافسية يصعب تقليدها.
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 خلاصة            

للتعريف  ق لى مبحثين المبحث الأول تم التطر من خلال هذا الفصل الذي قسم إ  
بالمؤسسة محل الدراسة وهي شركة نفطال بالوادي من عدة جوانب مختلفة ، ثم تطرقنا 
إلى الإطار المنهجي للدراسة الميدانية، من الأدوات المستخدمة في الدراسة، والاستبيان 
وطريقة تصميم الاستبيان وصدقه وثباته، وأخيرا قمنا بعرض نتائج الدراسة الميدانية بعد 

فرضياتها، وهذا من خلال المعالجة الإحصائية وتحليل الاستبيان الموزع على اختبار 
عينة الدراسة  بحيث أظهرت النتائج أهمية تطبيق الجودة الشاملة بأبعادها في تحقيق 

 الميزة التنافسيـــة .
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 النتائـج الـنـظـريــــة  .1

المفاهيم الإدارية الحديثة التي تسعى معظم إن الجودة الشاملة تعتبر من أهم     
المنظمات إلى تطبيقها، محاولة بذلك تحقيق أقصى استفادة ممكنة من التغيرات العالمية 
وتحقيق السبق على المنافسين في السيطرة على الأسواق والاستحواذ على أكبر قدر ممكن 

 من المستهلكين.

ثة تمكنها من تسيير أدائها، ومن أهم هذه ولا يتحقق ذلك إلا بوجود أساليب إدارية حدي
الأساليب نجد إدارة الجودة الشاملة التي تعتبر أحد أهم الوسائل التي تمكن من تحقيق 

الخصائص المتعلقة بالمنتجات  من جودة النظام الكلي في المنظمة، حيث تشتمل كل
شرية، مما يمكنها التنافس بداية بالمواد الأولية ومختلف مراحل الإنتاج، بما فيها الموارد الب

والتحدي لإثبات وجودها، من خلال تحسين الربحية، وتعزيز المركز التنافسي وذلك عن 
طريق الاستجابة لاحتياجات العملاء وكسب رضاهم وبالتالي ضمان ولائهم، هذا ما يؤدي 

سية إلى استمراريتها وبقائها في مجال عملها. تهدف معظم المنظمات إلى كسب مزايا تناف
عن طريق تقديم منتجات متميزة وبأقل التكاليف، ولتحقيق ذلك تعتمد على مجموعة من 
المصادر ) الجودة، المعرفة، والكفاءات الخ(، خاصة مع ظهور مفاهيم حديثة أثرت على 
سلوك المستهلك الذي أصبح يهتم باقتناء سلع وخدمات ذات جودة عالية، الأمر الذي 

رار والمواكبة من خلا تبني إدارة الجودة الشاملة التي تمكنها فرض على المنظمات الاستم
 من مواجهة حدة المنافسة من جهة وإرضاء العملاء من جهة ثانية.

التي تسعى إلى تجسيد إدارة الجودة الشاملة على   المؤسساتكباقي  ؤسسة نفطالوم
سة من خلال النتائج أرض الواقع، وذلك من أجل تحقيق ميزة تنافسية، وهذا ما أثبتته الدرا

محل الدراسة تطبق إدارة الجودة الشاملة من خلال ما تقدمه  ؤسسةالمتوصل إليها، أن الم
من منتجات ذات جودة عالية، وجعل خدمة الزبون هدفها الرئيسي، الأمر الذي أدى بها 

 إلى البقاء في السوق، و كسب ميزة تنافسية عن غيرها من المنافسين.
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 تـطـبـيقـيــــة الـنـتـائــج ال .2

رغم أن إجابات أفراد العينة كان لها التأثير الكبير على نتائج الدراسة )بسبب عدم  
موضوعية بعض الإجابات واللامبالاة( إلا أننا توصلنا من خلال الفصل التطبيقي إلى 

 عدة نتائج أهمها:

 مستوى اهتمام المؤسسة محل الدارسة بالجودة الشاملة متوسط. 
 المؤسسة محل الدراسة أهمية كبيرة لرضا الزبون عن المنتجات المقدمة.تعطي  
المؤسســة محــل الدراســة لا تقــدم المكافــآت والحــوافز الكافيــة التــي تشــجع العــاملين علــى  

 الإنتاج بجودة عالية. 
للتحســـــين والتطــــــوير المســــــتمر دور كبيـــــر فــــــي تحقيــــــق الاســـــتمرارية فــــــي ميــــــزة التكلفــــــة  

 المنخفضة.
 العاملين في اتخاذ القرار ضعيف بالمؤسسة محل الدراسة.إشراك  
 مستوى الميزة التنافسية التي تحققه المؤسسة محل الدراسة متوسط. 
اتخــاذ القــرارات بنــاء علــى الحقــائق يســاهم بشــكل كبيــر فــي تحقيــق الاســتمرارية فــي ميــزة  

 .التميز. بالمؤسسة محل الدراسة
 اخـتــبـــار الـفــرضـيـــات: .3

يوجــد أثــر لــدور أبعـــاد الجــودة الشــاملة )مجتمعــة( الفرضــية الرئيســية الأولــى :  أولا :
ـــي تحقيـــق الميــزة التنافســية بالمؤسســة محــل الدراســة  تــم  ــةفـ ــول الفرضــية البديل ورفــض  قب

 الفرضية الصفرية .
الفرضية الفرعية الأولى: يوجـد أثـر لـدور التـزام الإدارة العليـا فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية  .1

 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  ،بالمؤسسة محل الدراسة
الفرضية الفرعية الثانية: يوجد أثر لدور التركيز على الزبون فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية  .2

 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة،
ور مشــاركة العــاملين فــي تحقيــق الميــزة التنافســية الفرضــية الفرعيــة الثالثــة: يوجــد أثــر لــد .3

 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  الدراسة،بالمؤسسة محل 
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الفرضية الفرعيـة الرابعـة: يوجـد أثــر لـدور التحسـين المسـتمر فـي تحقيـق الميـزة التنافسـية  .4
 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة،

الفرضــية الفرعيــة الخامســة: يوجــد أثـــر لــدور التركيــز علــى العمليــة الإنتاجيــة فــي تحقيــق  .5
ــةتــم  بالمؤسســة محــل الدراســة،الميــزة التنافســية  ــول الفرضــية البديل ورفــض الفرضــية  قب

 الصفرية.
لميــــزة الفرضــــية الفرعيــــة الرابعــــة: يوجــــد أثــــر لــــدور التخطــــيط الإســــتراتيجي فــــي تحقيــــق ا .6

 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة،التنافسية 
 

لــدور  الجــودة الشــاملة  فــي تحقيــق   ثانـيــــا : الفرضــية الرئيســية الثانيــة : يوجــد أثـــر
ـــةتـــم  أبعــــاد الميـــزة التنافســـية بالمؤسســـة محـــل الدراســـة ''،  ـــول الفرضـــية البديل ورفـــض  قب

 رية.الفرضية الصف
ـــــة  .1 الفرضــــية الفرعيــــة الأولــــى: يوجــــد أثـــــر لــــدور الجــــودة الشــــاملة فــــي تحقيــــق مبــــدأ الكلفـ

 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة،
الفرضــية الفرعيــة الثانيــة: يوجــد أثـــر لــدور الجــودة الشــاملة فــي تحقيــق مبــدأ جــودة المنــتج  .2

 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة ،
ــــر لـــدور الجـــودة الشـــاملة فـــي تحقيـــق مبـــدأ إعتماديـــة  .3 الفرضـــية الفرعيـــة الثالثـــة: يوجـــد أثـ

ورفـض الفرضـية  قبـول الفرضـية الصـفريةتـم  بالمؤسسة محـل الدراسـة ،توصيل المنتج 
 البديلة.

الشـاملة فـي تحقيـق مبـدأ إبـداع المنـتج   الفرضية الفرعية الرابعة : يوجـد أثـــر لـدور الجـودة .4
 ورفض الفرضية الصفرية. قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة ،

الفرضية الفرعية الخامسة : يوجد أثــر لدور الجودة الشاملة في تحقيق مبـدأ وقـت دخـول  .5
 رية.ورفض الفرضية الصف قبول الفرضية البديلةتم  بالمؤسسة محل الدراسة ،السوق 
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 توصيــات الـــــدراســــــــــــة :ــ  3
 :  ةيالتال التوصياتراح اقت تم نتائج، من تقدم ما على بناء

 كافة صيتخص و به، خاص قسم وإنشاء ر،يالتطو  و البحث نشاط دعم ضرورة -
 له؛ الحسن ريللس اللازمة الموارد

  ة؛يعال بجودة الإنتاج على العمال عيشجتل والحوافز بالمكافآت خاص برنامج وضع -
 إدارة قيتطب نجاح في الحاسم العنصر باعتبارهم نيالعامل رضا ققيتح على العمل -

 بالمؤسسة؛ الشاملة الجودة
 في ربيالك لدوره نظرا  الدراسة محل بالمؤسسة الجماعي العمل قيتحق على العمل -

 والمنتجات؛ اتيالعمل في زيوالتم الإبداع خلق
  المؤسسة؛ تقدمها التي المنتجات حول والزبائن العمال مع التشاور -
 ظل في خاصة الأنشطة لكافة المستمر نيالتحس و ريبالتطو  الاهتمام ضرورة -

 المعرفة؛ واقتصاد ايوالتكنولوج السرعة عصر اتيتحد
 مؤسساتال مع الدراسة محل المؤسسة زبائن رضا لمستوى  مقارنات إجراء ضرورة -

المحافظة على حصتها  أجل من تجاوزها على والعمل دهايتقل ومحاولة المنافسة،
 السوقية؛

  الزبائن؛ وحاجات رغبات على أدق بشكل للتعرف للسوق  ةيدور راسة بد اميالق -
  ؛القرار اتخاذ في إشراك العمال على العمل -
  ات؛يالمستو  مختلف وعلى العمال عيلجم نيالتكو  ريتوف ةيحتم -
  واضحة؛ ةيعلم أسس على ةيمبن تكون  بيتدر  مجراب وضع -
الإجراءات  من الحد أجل بالمؤسسة من اتيالعمل بعض هندسة إعادة ضرورة -

الروتينية الزائدة.
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  آفـــاق الـــــــدراســـــــةــ  4
وفــي ختــام هــذه الدراســة وقصــد الإلمــام أكثــر بموضــوع الدراســة يمكننــا أن نقتــرح بعــض 

 المواضيع قد تكون بحوث مستقبلية تذكر منها ما يلي:

 .ةيالعموم الإدارة في الشاملة الجودة إدارة قيتطب -

بالمؤسسة  ةيالتنافس زةيالم قيتحق في المعلومات ايوتكنولوج المعرفة إدارة دور -
 .ةيالاقتصاد

 ةيالاقتصاد المؤسسات في المستدام الأداء ريلتطو  مدخل الشاملة الجودة إدارة -
 .زائريةالج
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 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 الــوادي –جـــامعة الشهيد حمه لخضر 

 التجارية وعلوم التسيير وكلية العلوم الاقتصادية        

 علوم التسييرقسم 

 تخصص :إدارة أعمــــــــال

 

 ان ــــاسنبيز
 

 الأخ الفاضل؛

 خت الفاضلة؛الأ

 بعد النحيزة والياقم؛

وذلك ضمن ، " دراسة حالة شركة نفطال بالوادي -دور الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية  "بإعداد مذكرة تحت عنوان يقوم الطلبة 
 الماستر بجامعة الشهيد حمه لخضر بالوادي بقسم علوم التسيير تخصص إدارة الأعمال . متطلبات الحصول على شهادة

إن مساهمتكم القيمة من خلال ، في المكان المناسب(x)نرجو من سيادتكم التفضل والتكرم بالمشاركة للإجابة على هذا الاستبيان بوضع علامة 
 .في محتوى هذه الدراسةالإجابة على هذا الاستبيان سيكون لها الأثر الكبير 

 نؤكد لكم بأن جميع المعلومات والبيانات ستعامل بالسرية التامة ولا تستخدم إلا لأغراض أكاديمية بحتة.   

 لكم منا خالص الشكر و الامتنان على تعاونكم.           

 

 

 إشراف الأستاذة:                                                                                              :ـة بـلــــداد الطـــمن إع

 التجـــــــاني علـــي.                                                                                      خضــــير ليلى -

 كـــادي عمــاد الدين. -

 ثيــو محمد العيــدكر -
 

 

 

 



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 الشخصيةبيانات ال   : الجزء الأول       

 

 السن    2) سنة 25اقل من  نةس 35  - 25من سنة 45  - 35من  فأكثر 45من 

    

 

 عليميتالالمستوى    3) ثانوي ليسانس استرم دكتوراه -ماجيستر 

    

 

 رئيس دائرة أو أكثر
Chef Département 

 رئيس مصلحة

 )رئيس قسم(

 إطار

Cadre 

 عامل مهاري

Maitrise 

 المستوى الوظيفي   4)

    

 

 الخبرة   5) سنوات 5أقل من  سنوات  10 – 5ن م سنة15  -10من  سنة 15كثر من أ 

    

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 الفقرات المتعلقة بأسئلة الاستبيان ::    الجزء الثاني 

 نفطال بالوادي . في مؤسسة الشاملةالجودة مستوى تطبيق أولا :      

 

 موافق 
 بشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

 غير موافق

 بشدة

  الجودة الشاملة
 الرقم

اد
بع

لأ
ا

 

 01 تشجع الإدارة العاملين في مشاركتهم باتخاذ القرار لتحسين الأداء.     

يا
عل

 ال
رة

دا
لإ
 ا
ام

تز
إل

 

للأفراد المتميزين في تقديم تمنح الإدارة العليا مكافآت مادية ومعنوية      

 منتجات ذات جودة عالية.

02 

 03 تشجع الإدارة العليا التعلم الذي يساعد العاملين في التقدم بمهنتهم.     

 04 تمثل الجودة فرصة استراتيجية رئيسية.     

 05 تمتلك المؤسسة إدارة جودة ملتزمة.     

 

 01 علاقاتها بالزبائن.تغيّر المؤسسة أساليب إدارة      

ن
بو

لز
 ا
ى
عل

ز 
كي

تر
ال

 

 02 تغيّر الشركة بأسلوب مشاركة زبائنها في تصميم منتجاتها.     

 03 تجري المؤسسة تغييراَ بتوجهها نحو الزبائن بشكل مستدام.     

 04 يشكل التغيير في احتياجات الزبائن أساس تقدير إنتاج المؤسسة.     

 05 تغيير بخصائص المنتوج بما يناسب آراء زبائنها. تجري المؤسسة     

  06 تغيّر المؤسسة استراتيجياتها لغرض الإحتفاظ بزبائنها.     

 

 

 
تقوم الإدارة بتشجيع العاملين في مشاركتهم باتخاذ القرار من أجل تحسين     

 الأداء.

01 
ن
لي
ام

لع
 ا
كة

ار
ش

م
 

الإدارة العليا بخصوص مبادئ الجودة هنالك تفهّم وتعاون بين العاملين و      

 الشاملة.
02 

 03 الجودة مسؤولية الجميع ومشاركة العاملين لنجاح تطبيق هذه المبادئ.     

تمنح الإدارة العليا مكافآت للأفراد المتميزين في تقديم منتجات ذات جودة      

 عالية.
04 

 05 فرصة التغيير إلى الأفضل.إشراك العاملين في اتخاذ القرار يزيد من      

 

.تغيّر المؤسسة في أساليب التحسين المستمر كجزء من معايير جودة القطاع       01 

مر
ست

لم
 ا
ن
سي

ح
لت
ا

 

.تغيّر المؤسسة من أساليب تحسين منتجاتها باستمرار       02 

 03 تغيّر المؤسسةمن أساليب تحسين إنتاجها بشكل مستدام.     

المؤسسةمن أساليب تحسين إنتاجها مقارنة بالمنافسين.تغيّر        04 



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 05 تتبنى المؤسسة أساليب جديدة في التحسين المستمر لدعم مستوى أدائها.     

 

تسعى المؤسسة إلى التغيير لضبط عمليات إنتاجها وتعريف العاملين بكل      
 العملية.

01 

ية
ج
تا
لإن

 ا
ية

مل
لع

 ا
ى
عل

ز 
كي

تر
ال

 

 02 المؤسسة على إشراك العاملين في كل عملية من عمليات التجديد.تعمل      

 03 توضح المؤسسة التغيير في كل عملية للعاملين حتى يتم إنجازها بدقة.      

تركز المؤسسة على توظيف نتائج البحث والتطوير لإجراء تغييرات في      
 عناصر عملياتها.

04 

تغيير في عمليات ضبط الجودة.تركز المؤسسة على إجراء        05 

 06 التغيير في عمليات التصميم والضبط يساعد المؤسسة في المنافسة.     

 

 01 تعتمد المؤسسة في عمليات التخطيط الإستراتيجي لجودة منتجاتها.        

ط 
طي

خ
لت
ا

ي
ج
تي
را

ست
لا
ا

 

 02 تقيّم المؤسسة رضا الزبون عن جودة منتجاتها بشكل منتظم.     

 03 تتبنى المؤسسة خطط بديلة في تطوير منتجاتها.     

   04 توفر المؤسسة برامج تدريبية لجودة المنتجات لبناء مهارات العاملين.     

 

 

 :ثانيا : مستوى تحقيق الميزة التنافسية          

 موافق 
 بشدة

 غير  محايد موافق

 موافق

 غير موافق

 بشدة

  الميزة التنافسية                           
اد الرقم 

بع
لأ
ا

 

 01 تقدم المؤسسة منتجاتها بأسعار منافسة.     

فة
كل

ال
 

 02 تقدّم المؤسسة أسعار منتجاتها بما يتوافق وقدرات زبائنها.     

 03 تعمل المؤسسة على تخفيض أسعار منتجاتها مقارنة بمنافسيها.     

  04 تستخدم المؤسسة أسلوب تخفيض أسعار المنتجات من أجل المحافظة على زبائنها.     

تلتزم المؤسسة بأسلوب السيطرة على العمليات الإنتاجية بما يساهم في تخفيض      
 تكاليف منتجاتها.

05  

 

 01 تقدّم المؤسسة تشكيلة متنوّعة من المنتجات الجديدة كل سنة.     

ج
نت
لم

 ا
دة

جو
 

 02 تنتج المؤسسة منتجات متميّزة بجودتها عن المنتجات المنافسة.     

 03 تقوم المؤسسة بعمليات تطوير المنتجات بأقل التكاليف الممكنة.     

 04 تتميّز المؤسسة بالجودة العالية مقارنة بالمنافسين.     

 

 01 الزبون.تلتزم المؤسسة بتوصيل المنتوج في الوقت الذي يحدده      

ل 
صي

تو
ة 

دي
ما

عت
إ

ج
نت
لم

ا
 

 02 توصيل المنتوج إلى الزبون جزء لا يتجزّأ من الخدمة التي تقدّمها المؤسسة.     

 03 إعتماد سياسة توصيل المنتوج بما يستجيب لطموحات الزبون باستمرار.     



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 04 تستخدم المؤسسة سياسة توصيل المنتوج لدعم ثقة الزبائن بمنتجاتها.     

 

 01 تقدّم المؤسسة منتجات جديدة ذات خصائص فريدة باستمرار.     

ج
نت
لم

 ا
ع
دا

إب
 

 

 02 تستطيع المؤسسة أن تتكيّف مع أي تغيير يطرأ على تصميم المنتج الحالي.     

 03 تحمل المنتجات الجديدة خصائص تنافسية مميّزة منها الندرةصعوبة التقليد.     

 04 المنتجات إحدى استراتيجيات المؤسسة التنافسية المستدامة.يعتبر تجديد      

 05 تسعى المؤسسة إلى تطوير منتجاتها بناءً على معرفة القوى التنافسية.     

  06 تكون أفكار الزبائن إحدى مصادر تجديد منتجات المؤسسة.     

 

 01 تقدّم المؤسسة منتجات جديدة بشكل أسرع من منافسيها.     

ق
سو

 ال
ول

خ
 د

ت
وق

 

 02 تعتمد المؤسسة على طرح منتجات جديدة في السوق قبل منافسيها.     

تهتم المؤسسة بأن تكون صاحبة المبادرة الأولى في طرح المنتجات الجديدة في      
 سوقها المستهدف.

03 

 04 تستثمر المؤسسة فرصة الدخول المبكر لمنتجاتها في سوقها المستهدف.     



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 SPSS V26مخرجات برنامج   02ملحق 

 محور الميزة التنافسية 

 الكــلــــفــة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.880 5 

 جودة الـمــانج

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.824 4 

 إلنمادية توصيزل الـمانج

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.783 4 

 إيداع الـمـانج

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.901 6 

 دخول الـسـوقبعد وقت 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.934 4 

 محور الميزة التنافسية

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.920 23 

 

 إجمالي المحورين

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

0.968 54  

 الجودة الشاملةمحور 

 بعد إلنةام الإدارة العليزا

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.899 5 

 التركيزة للى الةبون

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.914 6 

 مشاركة العاملين

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.851 5 

 النحيين المينمر

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.923 5 

 التركيزة للى العمليزة الإنناجيزة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.910 6 

    النخطيزــط الإستراتيزجي

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

.859 4 

 محور الجودة الشاملة

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha  

N of Items 

0.964 31 
 

 

 

 

 

 

 



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 

 

 

 

Frequency Table 

 جنس الموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 86.0 86.0 86.0 49 ذكر

 100.0 14.0 14.0 8 أنثى

Total 57 100.0 100.0  

 سن الموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

سنة 25أقل من   8 14.0 14.0 14.0 

35إلى   25من   5 8.8 8.8 22.8 

45إلى  36من   25 43.9 43.9 66.7 

45أكثر من   19 33.3 33.3 100.0 

Total 57 100.0 100.0  

 المستوى التعليمي للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 54.4 54.4 54.4 31 ثانوي

 82.5 28.1 28.1 16 ليسانس

مهندس -ماستر  8 14.0 14.0 96.5 

ذكتوراه -ماجستير   2 3.5 3.5 100.0 

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

tatistics 

 سن الموظفين جنس الموظفين 
المستوى التعليمي 

 للموظفين

المستوى الوظيفي 

 للموظفين
 الخبرة المهنية للموظفين

N 
Valid 57 57 57 57 57 

Missing 0 0 0 0 0 

 المستوى الوظيفي للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

 54.4 54.4 54.4 31 عامل مهاري

 93.0 38.6 38.6 22 إطار

 100.0 7.0 7.0 4 رئيس مصلحة

Total 57 100.0 100.0  

 الخبرة المهنية للموظفين

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 
 
 

سنوات 5أقل من   8 14.0 14.0 14.0 

سنوات 10سنوات إلى   5من   9 15.8 15.8 29.8 

سنة 20سنة إلىن 11من   19 33.3 33.3 63.2 

سنة 20أكثر من   21 36.8 36.8 100.0 

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 
Frequency Table 
 

1س  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 21.1 19.3 19.3 11 غير موافق

 31.6 10.5 10.5 6 محايد

 84.2 52.6 52.6 30 موافق

 100.0 15.8 15.8 9 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

2س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 3 غير موافق بشدة 

 29.8 24.6 24.6 14 غير موافق

 45.6 15.8 15.8 9 محايد

 82.5 36.8 36.8 21 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

3س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 15.8 14.0 14.0 8 غير موافق

 28.1 12.3 12.3 7 محايد

 78.9 50.9 50.9 29 موافق

 100.0 21.1 21.1 12 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

4س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 10.5 8.8 8.8 5 غير موافق

 21.1 10.5 10.5 6 محايد

 77.2 56.1 56.1 32 موافق

 100.0 22.8 22.8 13 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

5س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 10.5 7.0 7.0 4 غير موافق

 22.8 12.3 12.3 7 محايد

 77.2 54.4 54.4 31 موافق

 100.0 22.8 22.8 13 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

6س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.6 3.6 3.5 2 غير موافق بشدة 

 12.5 8.9 8.8 5 غير موافق

 28.6 16.1 15.8 9 محايد

 91.1 62.5 61.4 35 موافق

 100.0 8.9 8.8 5 موافق بشدة

Total 56 98.2 100.0  

Missing System 1 1.8   

Total 57 100.0   

7س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 26.3 22.8 22.8 13 غير موافق

 47.4 21.1 21.1 12 محايد

 91.2 43.9 43.9 25 موافق

 100.0 8.8 8.8 5 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

8س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 15.8 12.3 12.3 7 غير موافق

 36.8 21.1 21.1 12 محايد

 84.2 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 15.8 15.8 9 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

9س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 
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12س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 3 غير موافق بشدة 

 14.0 8.8 8.8 5 غير موافق

 35.1 21.1 21.1 12 محايد

 84.2 49.1 49.1 28 موافق

 100.0 15.8 15.8 9 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 7.0 3.5 3.5 2 غير موافق

 28.1 21.1 21.1 12 محايد

 80.7 52.6 52.6 30 موافق

 100.0 19.3 19.3 11 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

10س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid  بشدةغير موافق  1 1.8 1.8 1.8 

 14.0 12.3 12.3 7 غير موافق

 35.1 21.1 21.1 12 محايد

 82.5 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

11س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

موافقغير   5 8.8 8.8 10.5 

 19.3 8.8 8.8 5 محايد

 75.4 56.1 56.1 32 موافق

 100.0 24.6 24.6 14 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  
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13س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 8.8 8.8 8.8 5 غير موافق بشدة 

 22.8 14.0 14.0 8 غير موافق

 33.3 10.5 10.5 6 محايد

 77.2 43.9 43.9 25 موافق

 100.0 22.8 22.8 13 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

14س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 8.8 7.0 7.0 4 غير موافق

 24.6 15.8 15.8 9 محايد

 70.2 45.6 45.6 26 موافق

 100.0 29.8 29.8 17 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

15س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 3 غير موافق بشدة 

 26.3 21.1 21.1 12 غير موافق

 42.1 15.8 15.8 9 محايد

 80.7 38.6 38.6 22 موافق

بشدةموافق   11 19.3 19.3 100.0 

Total 57 100.0 100.0  

 

16س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 7.0 5.3 5.3 3 غير موافق

 24.6 17.5 17.5 10 محايد

 68.4 43.9 43.9 25 موافق

 100.0 31.6 31.6 18 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  
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17س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.6 3.6 3.5 2 غير موافق بشدة 

 7.1 3.6 3.5 2 غير موافق

 21.4 14.3 14.0 8 محايد

 75.0 53.6 52.6 30 موافق

 100.0 25.0 24.6 14 موافق بشدة

Total 56 98.2 100.0  

Missing System 1 1.8   

Total 57 100.0   

 

18س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 8.8 5.3 5.3 3 غير موافق

 21.1 12.3 12.3 7 محايد

 75.4 54.4 54.4 31 موافق

 100.0 24.6 24.6 14 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

19س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 8.8 5.3 5.3 3 غير موافق

 17.5 8.8 8.8 5 محايد

 77.2 59.6 59.6 34 موافق

 100.0 22.8 22.8 13 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

20س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 5.3 1.8 1.8 1 غير موافق

 22.8 17.5 17.5 10 محايد

 70.2 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 29.8 29.8 17 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

 



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

21س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق بشدة 

 5.3 1.8 1.8 1 غير موافق

 24.6 19.3 19.3 11 محايد

 71.9 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 28.1 28.1 16 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

22س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 8.8 7.0 7.0 4 غير موافق

 31.6 22.8 22.8 13 محايد

 82.5 50.9 50.9 29 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

23س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 14.0 12.3 12.3 7 غير موافق

 31.6 17.5 17.5 10 محايد

 93.0 61.4 61.4 35 موافق

 100.0 7.0 7.0 4 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

24س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 3 غير موافق بشدة 

 12.3 7.0 7.0 4 غير موافق

 29.8 17.5 17.5 10 محايد

 84.2 54.4 54.4 31 موافق

 100.0 15.8 15.8 9 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

25س  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 8.8 7.0 7.0 4 غير موافق

 29.8 21.1 21.1 12 محايد

 82.5 52.6 52.6 30 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

26س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 7.0 5.3 5.3 3 غير موافق

 21.1 14.0 14.0 8 محايد

 82.5 61.4 61.4 35 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

27س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 5.3 3.5 3.5 2 غير موافق

 15.8 10.5 10.5 6 محايد

 73.7 57.9 57.9 33 موافق

 100.0 26.3 26.3 15 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

28س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 7.0 5.3 5.3 3 غير موافق

 17.5 10.5 10.5 6 محايد

 68.4 50.9 50.9 29 موافق

 100.0 31.6 31.6 18 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

29س  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 3.5 1.8 1.8 1 غير موافق

 10.5 7.0 7.0 4 محايد

 80.7 70.2 70.2 40 موافق

 100.0 19.3 19.3 11 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

30س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 5.3 3.5 3.5 2 غير موافق

 15.8 10.5 10.5 6 محايد

 75.4 59.6 59.6 34 موافق

 100.0 24.6 24.6 14 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

31س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 3.5 1.8 1.8 1 غير موافق

 15.8 12.3 12.3 7 محايد

 68.4 52.6 52.6 30 موافق

 100.0 31.6 31.6 18 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

32س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق 

 15.8 12.3 12.3 7 محايد

 61.4 45.6 45.6 26 موافق

 100.0 38.6 38.6 22 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

36س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 غير موافق بشدة 

 7.0 5.3 5.3 3 غير موافق

 33.3 26.3 26.3 15 محايد

 80.7 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 19.3 19.3 11 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

  

 

 

 

 

 

33س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق 

 17.5 14.0 14.0 8 محايد

 66.7 49.1 49.1 28 موافق

 100.0 33.3 33.3 19 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

34س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق 

 22.8 19.3 19.3 11 محايد

 70.2 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 29.8 29.8 17 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

35س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق 

 15.8 12.3 12.3 7 محايد

 68.4 52.6 52.6 30 موافق

 100.0 31.6 31.6 18 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 39س

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 4 غير موافق 

 19.3 12.3 12.3 7 محايد

 78.9 59.6 59.6 34 موافق

 100.0 21.1 21.1 12 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

40س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 غير موافق 

 12.3 8.8 8.8 5 محايد

 73.7 61.4 61.4 35 موافق

 100.0 26.3 26.3 15 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

37س  

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 4 غير موافق 

 24.6 17.5 17.5 10 محايد

 73.7 49.1 49.1 28 موافق

 100.0 26.3 26.3 15 موافق بشدة

Total 57 100.0 100.0  

 38س

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 بشدة موافق غير 

 5.3 3.5 3.5 2 موافق غير

 14.0 8.8 8.8 5 محايد

 75.4 61.4 61.4 35 موافق

 100.0 24.6 24.6 14 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 41س

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 3 بشدة موافق غير 

 12.3 7.0 7.0 4 موافق غير

 22.8 10.5 10.5 6 محايد

 86.0 63.2 63.2 36 موافق

 100.0 14.0 14.0 8 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 

 42س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 بشدة موافق غير 

 7.0 3.5 3.5 2 موافق غير

 21.1 14.0 14.0 8 محايد

 77.2 56.1 56.1 32 موافق

 100.0 22.8 22.8 13 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 43س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 موافق غير 

 12.3 8.8 8.8 5 محايد

 77.2 64.9 64.9 37 موافق

 100.0 22.8 22.8 13 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 44س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 بشدة موافق غير 

 7.0 3.5 3.5 2 موافق غير

 17.5 10.5 10.5 6 محايد

 75.4 57.9 57.9 33 موافق

 100.0 24.6 24.6 14 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 45س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 بشدة موافق غير 

 10.5 8.8 8.8 5 موافق غير

 29.8 19.3 19.3 11 محايد

 82.5 52.6 52.6 30 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 

 46س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 بشدة موافق غير 

 10.5 7.0 7.0 4 موافق غير

 29.8 19.3 19.3 11 محايد

 75.4 45.6 45.6 26 موافق

 100.0 24.6 24.6 14 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 

 47س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 بشدة موافق غير 

 7.0 5.3 5.3 3 موافق غير

 19.3 12.3 12.3 7 محايد

 68.4 49.1 49.1 28 موافق

 100.0 31.6 31.6 18 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 48س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 5.3 5.3 5.3 3 موافق غير 

 17.5 12.3 12.3 7 محايد

 64.9 47.4 47.4 27 موافق

 100.0 35.1 35.1 20 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 49س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 بشدة موافق غير 

 14.0 10.5 10.5 6 موافق غير

 19.3 5.3 5.3 3 محايد

 63.2 43.9 43.9 25 موافق

 100.0 36.8 36.8 21 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 

 50س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 بشدة موافق غير 

 15.8 12.3 12.3 7 موافق غير

 31.6 15.8 15.8 9 محايد

 70.2 38.6 38.6 22 موافق

 100.0 29.8 29.8 17 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

 

 51س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 19.3 19.3 19.3 11 موافق غير 

 35.1 15.8 15.8 9 محايد

 80.7 45.6 45.6 26 موافق

 100.0 19.3 19.3 11 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 52س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 7.0 7.0 7.0 4 بشدة موافق غير 

 21.1 14.0 14.0 8 موافق غير

 42.1 21.1 21.1 12 محايد

 78.9 36.8 36.8 21 موافق

 100.0 21.1 21.1 12 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 53س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 3.5 3.5 3.5 2 بشدة موافق غير 

 14.0 10.5 10.5 6 موافق غير

 36.8 22.8 22.8 13 محايد

 82.5 45.6 45.6 26 موافق

 100.0 17.5 17.5 10 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 54س

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 1.8 1.8 1.8 1 بشدة موافق غير 

 12.3 10.5 10.5 6 موافق غير

 29.8 17.5 17.5 10 محايد

 73.7 43.9 43.9 25 موافق

 100.0 26.3 26.3 15 بشدة موافق

Total 57 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



                                                                         لملاحــــــق    ا
 

 

 

One-Sample Statistics 

 N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. Error 

Mean 

 137. 1.031 3.61 57 1س

 158. 1.190 3.37 57 2س

 133. 1.005 3.75 57 3س

 122. 920. 3.89 57 4س

 129. 972. 3.86 57 5س

 119. 899. 3.63 57 6س

 137. 1.038 3.32 57 7س

 134. 1.015 3.60 57 8س

 121. 915. 3.81 57 9س

 128. 970. 3.67 57 10س

 122. 923. 3.93 57 11س

 137. 1.031 3.61 57 12س

 164. 1.238 3.58 57 13س

 126. 953. 3.95 57 14س

 156. 1.181 3.46 57 15س

 124. 935. 3.98 57 16س

 127. 958. 3.89 57 17س

 126. 950. 3.91 57 18س

 122. 923. 3.93 57 19س

 124. 935. 3.98 57 20س

 124. 934. 3.95 57 21س

 118. 892. 3.75 57 22س

 114. 863. 3.60 57 23س

 133. 1.003 3.68 57 24س

 117. 887. 3.77 57 25س

 109. 825. 3.88 57 26س

 109. 823. 4.04 57 27س

 119. 895. 4.05 57 28س

 094. 706. 4.04 57 29س

 108. 813. 4.02 57 30س

 108. 817. 4.11 57 31س



 

 

 


