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 باسم الخالق الذي أضاء الكون بنوره

 أهدي هذا العمل إلى:

  والدي العزيزين اللذين لم يدخرا جهدا من أجل تعليمي وتربيتي فليحفظهما الرحمن
 وليرزقهما من نعيم الدنيا والآخرة.

 ارتا دربي في الحياة.إلى أختاي اللتين أن 
 .إلى عماتي اللواتي أكن لهن كل الإحترام والتقدير 

 .إلى أخي العزيز وزوجته الكريمة وبناته 
 .إلى روح جدتي التي أهدتني الأمل في الحياة 

 .إلى روح جدي الشهيد 
 .إلى كل أفراد عائلتي كبيرا وصغيرا 

 .إلى كل أصدقائي 
 .إلى كل من أحبهم قلبي وأحبوني في الله 

  وإلى نفسي.  
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لذي من امن علي بإتمام هذا العمل المتواضع و علم والفهم و والشكر لله الذي رزقني من ال الحمد
أتقدم بأسمى عبارات العرفان والتقدير إلى كل من علمني حرفا، وإلى كل الأساتذة الأفاضل خلاله 

ين صاغوا لنا من علمهم كلمات ومن فكرهم ، والذ الذين درسوني ووجهوني طيلة مشواري الدراسي
لى ع الأستاذة غماري سهيلة خاصة الأستاذ مالكي محمد، معرفةمنارات تنير لنا دروب النجاح وال

 .والأستاذ قريش بن علال Elisabeth Brito، الأستاذة وفضلها وتحفيزها الكبير ليمجهوداتها 

الخالص للأساتذة المحترمين أعضاء لجنة كما لايفوتني أن أتوجه بالشكر العظيم والإمتنان 
 المناقشة لقبولهم مناقشة هذه الأطروحة المتواضعة.

من بعيد أو قريب في اكتمال هذا المنتوج  سبحانه وتعالىمن كان له الفضل بعد الله  وإلى كل
 العلمي.

 

 

 

والله ولي التوفيق



 

 أ
 

 الملخص
لحديثة، التي تساعد المنظمات على البقاء والإستمرارية، أمام المنافسة الشديدة، في تعد إدارة الجودة الشاملة من أهم الأنظمة الإدارية ا

ام المنافسين. والتميز أم نموالظل ديناميكية الأسواق وكثرة التغيرات، من خلال مساعدتها على امتلاك ميزة تنافسية تساعدها على 
يس وشركة أوريدو إجراء دراسة مقارنة بين شركة موبيل الاقتصادية، تم المؤسساتولمعرفة أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في 

موظف في كل من مصلحة الإدارة  58تم تصميم استبيان وتوزيعه على موظفي شركة موبيليس البالغ عددهم حيث للإتصالات، 
موظف  58كذا وموظفي شركة أوريدو البالغ عددهم العليا، ضمان الجودة، مراقبة الجودة، البحث والتطوير، الإنتاج، خدمة العملاء، و 

استبانة على مستوى شركة أوريدو. وبغية تحليل  57استبانة على مستوى شركة موبيليس، و 58في نفس المصالح، حيث استردت 
، من SEMغرى كما استخدمت نمذجة المعادلات الهيكلية بالمربعات الص  ،Spss.V.25النتائج الوصفية للدراسة تم استخدام برنامج 

 لاختبار فرضيات الدراسة. Smart Pls4خلال برنامج 
وقد خلصت الدراسة إلى وجود أثر بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية على مستوى شركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو 

 املة على مستوى جميع المنظمات، وفيبدرجات مختلفة. وعلى هذا الأساس أوصت الدراسة بضرورة تطبيق نظام إدارة الجودة الش
 مختلف المجالات.

 التنافسية. ات، الميزة التنافسية، الإستراتيجيإدارة الجودة الشاملة، نظام الإيزو الكلمات المفتاحية:
Abstract 
Total Quality Management (TQM) is one of the most important modern management systems that help 
organizations to survive and remain competitive in the dynamic market with frequent changes. It assists 
them in gaining a competitive advantage, growth, and excellence compared to their competitors. To 
understand the impact of TQM on competitive advantage in economic companies, a comparative study 
was conducted between Mobilis Company and Ooredoo Telecommunications Company. A questionnaire 
was designed and distributed to Mobilis' 85 employees in each of the departments of leadership, quality 
assurance, quality control, research and development, production, customer service, Similarly, the 
questionnaire was distributed among 75 employees of Ooredoo in the same departments, resulting in the 
retrieval of 80 questionnaires from Mobilis and 72 from Ooredoo. To analyze the descriptive results of 
the study, the SPSS software version 25 was used. Additionally, Structural Equation Modeling (SEM) 
with the help of Smart Pls4 software was utilized to test the study's hypotheses.  
The study concluded that there is an impact between total quality management and competitive advantage 
at the level of Mobilis Telecom and Ooredoo to different degrees. On this basis, the study recommended 
the need to implement the total quality management system at the level of all organizations and in various 
fields. 
Keywords: Total Quality Management, ISO System, Competitive Advantage, Competitive Strategies. 

Resumo 
A gestão da qualidade total é um dos sistemas de gestão modernos mais importantes que ajudam as 

organizações a sobreviver e perdurar, face à concorrência acirrada, ao dinamismo dos mercados e à 

abundância de mudanças, ajudando-as a ter uma vantagem competitiva que as ajuda a serem únicas e 

diferenciadas perante os concorrentes. Para investigar o impacto da gestão da qualidade total na vantagem 

competitiva das organizações realizou-se um estudo comparativo entre a Mobilis Telecom e a Ooredoo. 

Foi elaborado um questionário e distribuído aos 85 funcionários da Mobilis nos departamentos da alta 

administração, garantia da qualidade, controlo da qualidade, pesquisa e desenvolvimento, produção, 

atendimento ao cliente, bem como aos 75 funcionários da Ooredoo nos mesmos departamentos. Foram 

validados 80 questionários da Mobilis e 72 da Oredoo. Para análise dos resultados descritivos do estudo 

foi utilizado o programa SPSS 25 e o modelo de equações estruturais (SEM) pelo programa Smart Pls4 
para testar as hipóteses do estudo. 

O estudo concluiu que existe um impacto da gestão da qualidade total na vantagem competitiva na 

Mobilis Telecom e na Ooredoo em diferentes graus. Tendo por base estes resultados o estudo recomenda 

a necessidade de implementar o sistema de gestão da qualidade total em todas as organizações  

Palavras-chave : Gestão da Qualidade Total, Nomas ISSO, vantagem competitiva, estratégia competitiva. 



 

 ب
 

 الفهرس العام

 

 العنوان 
 إهداء 
 شكر وتقدير 
 قائمة الأشكال خ
 قائمة الجداول ذ
 قائمة الملاحق ز

 المقدمة العامة 10
 الفصل الأول: الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية 
 مقدمة الفصل 10
 أولا: مفاهيم أساسية حول إدارة الجودة الشاملة 10
 ماهية الجودة 1-1 10
 مفهوم الجودة 1.1.1 10
 أصناف الجودة 7.1.1 10
 أهمية وأهداف وتكاليف الجودة 1.1.1 10
 نظام إدارة الجودة الشاملة 1-7 01
 مراحل تطور مفهوم إدارة الجودة الشاملة 1.7.1 01
 مفهوم إدارة الجودة الشاملة 7.7.1 00
 أبعاد إدارة الجودة الشاملة 1.7.1 00
 تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأدواتها 1-1 22
 أدوات نظام إدارة الجودة الشاملة 1.1.1 22
 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة 7.1.1 20
 أسباب تبني نظام إدارة الجودة الشاملة 1.1.1 20
 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة 1.1.1 11
 ملةمعوقات تطبيق إدارة الجودة الشا 8.1.1 10



 

 ت
 

 عوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة 1.1.1 31
 نماذج ومبادئ رواد إدارة الجودة الشاملة 1-1 12
 نماذج إدارة الجودة الشاملة 1.1.1 32
 المقارنة بين أهم النماذج لإدارة الجودة الشاملة 7.1.1 38
 العالمي إيزو ثانيا: نظام إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بنظام إدارة الجودة 10
 ماهية إيزو والمنظمة العالمية للتقييس 7-1 10
 ISOالمنظمة العالمية للتقييس  1.1.7 40
نواع المواصفات الدولية للتقييسأ  01 2.1.2 
 ومبادئها 0881، 0888الإيزو  7-7 00
 0888/0881ماهية إيزو  1.7.7 00
 0888مزايا تطبيق سلسلة الإيزو  7.7.7 02
 0881/7818مبادئ إيزو  1.7.7 43

 بإدارة الجودة الشاملة 0888علاقات معايير الإيزو  7-1 04
 ثالثا: الميزة التنافسية 45
 ماهية الميزة التنافسية 1-1 45
 أسباب التنافسية 1.1.1 45
 مفهوم الميزة التنافسية 7.1.1 46
 أنواع الميزة التنافسية 1.1.1 00
 في تطوير الميزة التنافسية دور التحليل البيئي 1.1.1 48
 أبعاد ومحددات الميزة التنافسية 1-7 01
 أبعاد الميزة التنافسية 1.7.1 01
 محددات الميزة التنافسية 7.7.1 02
 نماذج الميزة التنافسية 1-1 00
 VRINنموذج  1.1.1 00
 PORTERنموذج القوى الخمس للصناعة  7.1.1 00
 سية لبورترالإستراتيجيات التناف 1-1 00



 

 ث
 

 الإستراتيجيات العامة للتنافس 1.1.1 00
 مزايا الإستراتيجيات التنافسية 7.1.1 02
 مخاطر الإستراتيجيات التنافسية 1.1.1 00
 التنافسية يزةدور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الم 1-8 00
 خاتمة الفصل 00
 الفصل الثاني: الدراسات السابقة ومناقشتها 
 ة الفصلمقدم 01
 أولا: تحليل الدراسات السابقة 00
 الدراسات التي تخص متغير إدارة الجودة الشاملة 1-1 00
 الميزة التنافسية تغيرالدراسات التي تخص م 1-7 02

 الدراسات التي تخص العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية 1-1 010
 ت إدارة الجودة الشاملةالتحليل الإحصائي لبناءا ثانيا: 000
 إحصاء بناءات إدارة الجودة الشاملة  1.7 002
 إحصاء الإختبارات الإحصائية المعتمدة 7.7 000
 ثالثا: الفجوة العلمية 000
 أوجه التشابه بين الدراسات 1-1 000
 أوجه الإختلاف 1-7 000
 عن باقي الدراسات تميز الدراسة الحالية 1-1 000
 لفصلخاتمة ا 000
  الدراسة التطبيقيةالفصل الثالث:  
 مقدمة الفصل 119
 وريدوأشركة أولا: التحليل البيئي والتنافسي لشركة موبيليس للإتصالات و  021
 نبذة عن شركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو 1-1 021
 بطاقة تقنية لمجمع اتصالات الجزائرال 1.1.1 021
 لشركة موبيليس للإتصالات البطاقة التقنية 7.1.1 020
 البطاقة التقنية لشركة أوريدو 1.1.1 021
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 مؤشرات سوق الإتصال بالجزائر 1.1.1 020
 SWOTالتحليل البيئي حسب مصفوفة 1-7 020
 لشركة موبيليس SWOTتحليل  1.7.1 020
 لشركة أوريدو SWOTتحليل  7.7.1 020
 PORTERتحليل التنافسية حسب بورتر 1-1 011
 ثانيا: التحليل الوصفي لأفراد العينة 011
 الإجراءات المنهجية للبحث الميداني 7-1 011
 المنهج المستخدم في البحث الميداني 1.1.7 010
 أدوات وطرق جمع بيانات البحث الميداني 7.1.7 010
 تحليل محتوى الإستمارة 1.1.7 010
 مجتمع وعينة الدراسة 1.1.7 010
 الوصفي لعينة شركة موبيليس وشركة أوريدو التحليل 7-7 010
 تحليل خصائص العينة لشركة موبيليس وشركة أوريدو 1.7.7 010
 صدق وثبات الإستبيان 7.7.7 000
 تحليل أجوبة أفراد العينة 7-1 000
 عينة شركة موبيليس للإتصالات 1.1.7 000
 عينة شركة أوريدو 7.1.7 000
 بين شركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو المقارنة الوصفية 1.1.7 000
 PLS-SEMثالثا: الدراسة القياسية باستخدام  000
 SEMالنمذجة بالمعادلات الهيكلية  1-1 000
 SEMمفهوم النمذجة بالمعادلات الهيكلية  1.1.1 000
 أنواع المتغيرات في النمذجة بالمعادلات الهيكلية 7.1.1 000
 والفرضيات الإحصائية ج الدراسةنموذ  تحليل 1.1.1 000
 التقييم القياسي للنموذج 1-7 002
 الصدق التقاربي 1.7.1 001
 الصدق التمييزي 7.7.1 002



 

 ح
 

 تقييم النموذج الهيكلي 1-1 000
 R-Squareمعامل التحديد  1.3.3 000
 f-Squareمعامل حجم الأثر 7.1.1 000
 Q-Squareمعامل جودة التنبؤ  1.1.1 000
 اختبار الفرضيات 4-3 000
 الاقتصاديالتفسير  1-8 000
 خاتمة الفصل 001
 الخاتمة العامة 000
 النتائج 000
 التوصيات 001
 آفاق الدراسة 000

 قائمة المراجع 001
 الملاحق 212
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 قائمة الأشكال

 الرقم عنوان الشكل الصفحة
 10 عملياتأهم الرموز المستخدمة في خريطة تدفق ال 23
 10 النموذج الحديث لمخطط هيكل السمكة 24
 10 مخطط باريتو 25
 Swot 10مصفوفة  49
51 دورة حياة الميزة التنافسية 51  
61 لقوى التنافسية الخمسلنموذج بورتر  08  
 10 مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها على رضا المستهلك وتحقيق التميز التنافسي 00
81 للإتصالات لشركة موبيليس Swotتحليل 120  
91 لشركة أوريدو Swot تحليل 120  
 01 نموذج بورتر للقوى الخمس لجاذبية الصناعة لكل من شركة موبيليس وأوريدو 130

001 حسب الجنس موبيليس توزيع أفراد عينة   11 
001 نسحسب الج أوريدو توزيع أفراد عينة   12 
001 لسنحسب ابيليس لشركة مو  توزيع أفراد العينة    13 
001 السنحسب  لشركة أوريدو توزيع أفراد العينة   14 

010 المؤهل العلميحسب  لشركة موبيليس توزيع أفراد العينة   15 
010 المؤهل العلميحسب  أوريدو لشركةتوزيع أفراد العينة    16 

000 سنوات الخبرةحسب  موبيليس لشركةتوزيع أفراد العينة    17 
000 سنوات الخبرةحسب أوريدو  لشركة اد العينةتوزيع أفر    18 
100 المنصب الوظيفيحسب  موبيليس لشركةتوزيع أفراد العينة    19 
100 حسب المنصب الوظيفي أوريدو لشركةتوزيع أفراد العينة    20 

1 00  21 نموذج الدراسة الأولي 
 20 نموذج الدراسة الخاص بشركة موبيليس للإتصالات بعد التشبعات 150
 20 نموذج الدراسة الخاص بشركة أوريدو بعد التشبعات 150
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1 00  20 معاملات المسار لنموذج الدراسة لشركة موبيليس للإتصالات 
 25 معاملات المسار لنموذج الدراسة لشركة أوريدو 170
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 قائمة الجداول
 الرقم عنوان الجدول الصفحة

لجودةالتطور التاريخي لمفهوم ا 00  10 
 10 إنحرافات العمليات الإنتاجية في الأقمشة 20

01  10 المقارنة بين أهم نماذج رواد إدارة الجودة الشاملة 
00 01 أبرز المواصفات الدولية للتقييس   

 Swot   15 مصفوفة في المنتهجة الإستراتيجيات 01
 16 مخاطر الإستراتيجيات التنافسية لبورتر 00

 10 الشاملة الجودة إدارة بناءات جدول 002
000 الإحصائية الإختبارات جدول   81  
002 91 مرصد سوق الهاتف النقال للمتعاملين موبيليس وأوريدو   
002  01 التوزيع حسب نوع التكنولوجيا ) الأنترنت( 
001  00 مقياس سلم ليكرت الخماسي 
001  00 توزيع أفراد العينة حسب الجنس 
001 ة حسب السنتوزيع أفراد العين   00  
001 00 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي   
000 50 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة   
200 60 توزيع أفراد العينة حسب المنصب الوظيفي   
000 00 معامل الإتساق الداخلي ألفا كرونباج   
000 80 إجابات أفراد العينة الخاصة بشركة موبيليس للإتصالات   
000 90 إجابات أفراد العينة الخاصة بشركة أوريدو   
000  SEM 01أنواع المتغيرات في  
200  00 تقييم المعاملات 
100 Outer Loadings 00 الخارجي نتائج معاملات التحميل   
000 Cronbachs Alpha 00موثوقية الإتساق الداخلي ألفا كرونباج    
000 Rho De Joreskog 00معامل    



 

 ر
 

010 Composite Reliability 50وثوقية المركبة معامل الم   
000 Average Variance Extracted AVE 60متوسط التباين المستخرج    
100 شركة  في of AVE 2R-Variable Correlationتداخل الأبعاد مع بعضها  

 موبيليس
00  

000 في شركة  of AVE 2R-Variable Correlationتداخل الأبعاد مع بعضها  
 أوريدو

80  

000 90 وشركة أوريدو في نموذج شركة موبيليس للإتصالات 2Rمعامل التحديد    
000 في النموذج الخاص بشركة موبيليس للإتصالات وشركة  2Fمعامل حجم الأثر 

 أوريدو
00 

000 في النموذج الخاص بشركة موبيليس للإتصالات وشركة  2Qمعامل جودة التنبؤ 
 أوريدو

01 

010  02 لشركة موبيليس للإتصالات Path Coefficents معاملات المسار 
100  03 لشركة أوريدو Path Coefficentsمعاملات المسار  
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 قائمة الملاحق
 

 الرقم عنوان الملحق الصفحة

 81 الإستبيان 212

 87 7818لسنة  0881معايير إيزو  210

 81 توزيع الجيل الرابع عبر الولايات الجزائرية 202

 81 لشركة أوريدو 0881/7818زو شهادة إي 200

 ISO 05 الدولية التقييس منظمة في الأعضاء الدول 220
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 المقدمة العامة
عن من التميز  نظماتإن وجود منتجات وخدمات عالية الجودة أصبح متطلبا ضروريا لخلق ميزة تنافسية تمكن الم

تعقيد خاصة في ظل اق تنافسية ديناميكية كثيرة التغيرات تتميز بالفي أسو  ستمراريةفسين وتضمن لها البقاء والإاباقي المن

من خلال تبني  للصمود ضد هذه المتغيرات تأثير الخوصصة، تحرير التجارة، العولمة، والتكنولوجيا. لذا تسعى الشركات

املة، والذي يعتبر دة الشستجابة بفعالية للتغيرات البيئية. ومن بين هذه الأنظمة نجد نظام إدارة الجو لإنهج أو نظام ل

 بمثابة استراتيجية لتلبية أو تجاوز متطلبات العملاء وتوقعاتهم، والتميز في جميع جوانب العمل من خلال عمليات التحسين

لإدارة  ، والتركيز على العملاء. حيث يمكن تحقيق فوائد كثيرة من التطبيق الأمثلوالالتزامالمستمر على مستوى المنظمة، 

بأن ممارسات  نالباحثو ارسات الجودة الشاملة، حيث اعتبر والأبعاد، ومم لشاملة من خلال تحديد مختلف المبادئالجودة ا

 بشكل صحيح. ما طبقتإذا  نظماتإدارة الجودة الشاملة تضمن الأداء التنافسي الأمثل للم

لجودة الشاملة، حيث بتطبيق إدارة ا التنافسية لمؤسسة ما يرتبط ارتباطا وثيقا الميزةتعزيز  نأومن هنا يمكن القول 

وذلك استجابة  1058أن مفهوم نظام إدارة الجودة الشاملة قد ظهر لأول مرة في الولايات المتحدة الأمريكية حوالي عام 

ان الإهتمام بهذا النظام كاليابانية، مرورا إلى الدول الناشئة. حيث  للمنافسة الشديدة لينتقل بعدها ويتطور في الشركات 

دأ ثم تحول إلى القطاع الخدمي حديثا بسبب نجاحه في قطاع التصنيع، إذ ب قطاع الصناعات التحويلية يخص فقط

نقل وتطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الصناعات الخدمية، على الرغم من صعوبة ذلك الباحثون في دراسة إمكانية 

رجات صناعي التحويلي مثل: اللاملموسية، عدم التجانس، ومخالقطاع البسبب الخصائص التي تميز القطاع الخدمي عن 

الخدمات، والتي قد تؤثر على نقل مبادئ إدارة الجودة الشاملة إلى بيئة الخدمة التي تتناقض مع بيئة الصناعات التحويلية 

عوبات القطاع ص أن التكنولوجيا الحديثة قد ساعدت بشكل كبير على القضاء على للقياس. غيرالتي تعد أكثر قابلية 

شاملة في القطاع الجودة ال إدارة ختلافات بين تطبيق نظامهذا وفي ظل الإ ومع خصائص الخدمة،الخدمي التي ترجع إلى 
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الصناعي والخدمي، أكد مختلف الباحثون أن إدارة الجودة الشاملة أداة فعالة لتحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات، والتي 

 أهدافها. ا أمام كل مؤسسة تسعى لتحقيقأصبحت تشكل تحديا هام

قيق التميز تح وتعتبر الجزائر من الدول التي تعمل مؤسساتها على تبني معايير الإيزو ونظام إدارة الجودة الشاملة بغية

ت البيئية الطلب على خدماته بشكل سريع بسبب التغيرا تصالات الذي ازدادتلف القطاعات، ومن بينها قطاع الإفي مخ

الذي اجتاح العالم وكذا قوة التكنولوجيا، ضغوطات المنافسة، العولمة، الذكاء  Covid-19ط الحياة كفيروس في نم

، وتقلبات السوق، إضافة إلى تزايد طلب وتوقعات العملاء مما أدى إلى عولمة العمليات التجارية. مما وجب الاصطناعي

     محلي. ء عالية الجودة من أجل البقاء في سوق تنافسي عالمي و عليه ضرورة التركيز على خلق ميزة تنافسية وخدمة عملا

في قطاع  المؤسسات ة فييومن هنا كان منطلق الدراسة للتعرف على أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافس

رح الإشكالية ل ط، من خلاالعالميةأوريدو  شركةو  تصالاتللإموبيليس  شركة بينتصالات، عن طريق دراسة مقارنة الإ

 التالية:

 إشكالية الدراسة 

 ؟ الإقتصادية إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسات تطبيق أثرما

 ستعانة ببعض الأسئلة الفرعية:للإحاطة بجوانب الموضوع يتم الإ

o الشاملة؟بإدارة الجودة  المقصودما  

o لشاملة؟اا المؤسسات من خلال تطبيقها لإدارة الجودة ماهي المزايا التنافسية التي تحصل عليه  

o المؤسسات؟التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  التحدياتما  

o ماهي مؤشرات قياس الميزة التنافسية؟ 

 فرضيات الدراسة 

 التالية: الفرضية الإقتصاديةللإجابة عن إشكالية الدراسة تم وضع 
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 الإقتصادية.لى الميزة التنافسية في المؤسسات يؤثر عإن تطبيق إدارة الجودة الشاملة 

 أهمية الدراسة 

 :مايلي تكمن أهمية الدراسة في

  ومن هنا تنبع تصاديةقالإأهمية القطاع المؤسسي لأنه من القطاعات الرئيسية التي تساهم في التنمية ،

 .املةإدارة الجودة الش نظامأهمية تطوير هذا القطاع من خلال إبراز أهمية تبني 

 تكوين إطار مفاهيمي عن متغيرات الدراسة. 

 ضرورة تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة من قبل المؤسسات. 

 أهداف الدراسة 

 مايلي: يمكن تلخيص الأهداف التي يمكن الوصول إليها من خلال هذا البحث في

 المؤسساتواقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  تشخيص . 

 حديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة من قبل المؤسساتعلى مختلف الت التعرف. 

 التنافسية يزةالعلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والم دراسة. 

 ستراتيجيات ورؤى مستقبلية لإمكانية نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة في مختلف المؤسساتا تقديم. 

 الدراسة حدود 

 :تقتصر الدراسة على الحدود التالية

 تصالاتلإلأوريدو  شركةالوطنية و  تصالاتللإموبيليس  شركةقتصرت الدراسة على ا: المحدد المكاني 

 )وهران، تلمسان، سيدي بلعباس(. الغرب الجزائريبعض ولايات  الدولية في
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 رية وموظفي الجزائ تصالاتلإلموبيليس شركة موظفي على : اشتملت الحدود البشرية المحدد البشري

 وير،العليا، ضمان الجودة، مراقبة الجودة، البحث والتط )الإدارة في مصالح الدولية تصالاتللإ أوريدو شركة

 (، خدمة العملاءالإنتاج

  :أفريل إلى غاية  7877 نوفمبر من نجزت فيها الدراسة التطبيقية، هيالفترة الزمنية التي أالمحدد الزماني

7871. 

 صعوبة الدراسة 

مجموعة من الصعوبات، ومن بينها رفض بعض أفراد العينة الإجابة عن الإستمارة، إضافة  لقد تلقينا في هذه الدراسة

 إلى عدم اهتمام بعض الموظفين بأهمية هذا البحث للإستفادة منه.

  المستخدمة في الدراسة والأدواتالمنهج 

لمعتمدة في البحوث المناهج ا داماستخلدراسة موضوع أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية، فقد تم    

اة فبالنسبة للجانب النظري قد عملنا على تجميع أجزاء البحث لتكوين القاعدة النظرية المستوح، بصفة عامة قتصاديةالإ

من مختلف المراجع، ويعتبر الأسلوب الوصفي التحليلي مناسبا لتقرير الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة 

 شركةو  تصالاتللإ موبيليس شركةدراسة حالة –على منهج دراسة الحالة  عتمادالإا في الجانب التطبيقي تم أم  بالموضوع، 

ع ودراسة على المنهج الإحصائي عند تجمي عتمادالإبالإضافة إلى  ،بغية جمع المعلومات الخاصة بالمؤسسات ،-أوريدو

 .فرضيات الدراسة لاختبارالمعطيات الإحصائية 

لمتنوعة في الجزء النظري على المسح الكتبي لمجموعة المراجع الحديثة ا اعتمدناالنسبة لأدوات البحث والدراسة ا بأم     

 .نترنتومواقع الأ ، ملتقيات،كتب  مقالات، من

المقابلة و ت وتحليلها من خلال الملاحظة أدوات جمع البيانا استخدامفقد تم ا فيما يخص الدراسة الميدانية أم    

  .يانستبلإوا



 المقدمة العامة
 

5 
 

 هيكل البحث  

 : فصول 1قمنا بتقسيم الدراسة إلى  

 وهذا بالتطرق ة التنافسيةيز في هذا الفصل الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة والم نا: تناولالفصل الأول ،

  .ستراتيجياتهااالميزة التنافسية ومختلف  إلى بعض المفاهيم الأساسية النظرية للجودة، إدارة الجودة الشاملة،

 وضوع إدارة م السابقة التي تطرقت إلى فصل للتعرف على الدراسات: خصصنا هذا الالفصل الثاني

مع ذكر  ،الجودة الشاملة وربطه بمختلف المتغيرات، إضافة إلى متغير الميزة التنافسية في مختلف القطاعات

  التي ميزت دراستنا عن جل الدراسات السابقة.  والاختلافأوجه التشابه 

 شاملة في تحقيق بأثر إدارة الجودة الالدراسة التطبيقية الخاصة إلى في هذا الفصل  تطرقنا: ل الثالثالفص

 شركةزائرية و الج صالاتتللإموبيليس  شركةالميزة التنافسية في المؤسسات من خلال دراسة مقارنة بين 

وصفيا باستخدام  ياناتستبالإستين، ثم تحليل تقديم نبذة تعريفية عن المؤسب قمناأوريدو العالمية، حيث 

نمذجة من خلال  Smart Pls4البرنامج الإحصائي ، وكذا SPSS.V.25برنامج الحزمة الإحصائية 

بغية اختبار فرضيات الدراسة للحصول على نتائج قدمت على أساسها  SEMالمعادلات الهيكلية 

  توصيات ومقترحات.
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 الفصل مقدمة

الأمر الذي أدى إلى زيادة  ،والتغيرات التكنولوجية الحالية لتحرير الإقتصادجذرية كبيرة نتيجة  عرف العالم تحولات

وغزو الأسواق، الفرص  اقتناصفي بيئة أعمال تتسم بالتطور المتسارع من خلال  تصاديةقالإشدة المنافسة بين المؤسسات 

التغيرات أصبح  مع هذه وانسجاما ،شعار البقاء للأقوى والسيطرة عليها لتحقيق أهدافها في النمو وزيادة الأرباح تحت

نتجاتها خاصة أنها بداعية وتنويع ميجيات للبحث عن تطوير قدراتها الإلزاما على المؤسسات تطبيق نظام إداري واسترات

لتكيف مع ل إنتاجه، إذ أصبحت وسائل الإنتاج أكثر مرونة وأكثر قابلية ما يمكنبيعه وليس بيع  ما يمكنفي زمن إنتاج 

 تشكيلة واسعة من المنتجات.

التنافسية، وتعتبر  يزةبتحسين الم اتيجيات التي تعىوقد ظهرت في السنوات الأخيرة العديد من النظريات والإستر 

إدارة الجودة الشاملة من الطرق الحديثة التي تؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة من خلال خفض التكاليف الإنتاجية 

مجموعة من  من أهم المفاهيم الحديثة التي ترتكز على يعتبر هذا النظامحيث  ،ة الربحية وتحسين جودة المنتجاتوزياد

 المبادئ التي تمكن المؤسسة من تحقيق أهدافها وتلبية حاجات ورغبات زبائنها.

ا وتحسين جودة كفاءتهولقد قامت العديد من الدول بتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسساتها بغية تحسين  

 قدراتها التنافسية تحسين اتجاهمنتجاتها للحصول على ميزة تنافسية، الأمر الذي جعل المؤسسات الجزائرية تسير قدما 

دائها سين أمن خلال تبني سياسات الجودة حيث قامت بإجراءات عملية للحصول على شهادة الإيزو من أجل تح

 وبة للمنتج أو الخدمة بغية تحقيق رضا عملائها.الجودة المطل إلىالتنافسي والوصول 
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 أولا: مفاهيم أساسية حول إدارة الجودة الشاملة

 ماهية الجودة 1.1

 مفهوم الجودة 1.1.0

يوجد العديد من التعاريف التي وردت من قبل الباحثين في توضيح معى الجودة حيث أن كل مفكر في مجال العلوم 

فهم كثيرا من الناس الجودة بأنها تعني النوعية الجيدة أو الخامة الأصلية ويقصد بها الكيف وي خاص،الإدارية له تعريف 

والتي  Qualities (15، صفحة 7888)ماضي،  إلى الكلمة اللاتينية Qualité مفهوم الجودة ويرجععكس الكم. 

  .ما تعني الدقة والإتقانصلاحه، ك ودرجةأو الشخص  الشيءتعني طبيعة 

  ومن بين التعاريف الحديثة الواردة في موضوع الجودة:

نجد )الم : من الفعل جاد يعني صار جيدا وهو ضد الرديء وجاد الشيء أي أتى بالجيدلغة أصلهاالجودة  

 .(117الأبجدي، صفحة 

ة والسلامة من العيوب. فقد أمرنا الله سبحانه وتعالى بإتقان العمل هي الإتقان والمسؤولي شرعا:الجودة  

سورة )تفعلون" بما خبير أنه شيء كل أتقن الذي الله صنع" تعالى قولهوالإحسان، وقد ورد الإتقان في القرآن الكريم في 

 نضيع لا ناإ الصالحات وعملوا آمنوا الذين إن"  تعالى لقوله الصالح والعمل الإيمان بين الإسلام ربط ،كما(  55النمل

 لقوله انهإتق بضرورة وأمر العمل في  وسلم عليه الله صلى الرسول رغب وقد ، )سورة الكهف( "عملا أحسن من أجر

 ") رواه البهيقي(."إن الله يحب إذا عمل أحدكم عملا أن يتقنه

)عبد  طةفي جميع الأنش مستمر للجودة وتحسينالجودة بأنها " تخفيض مستمر للخسائر  Deming ويعرف 

 ."(10، صفحة 7817العزيز بن سعيد، 

 . (18، صفحة 7888)العزاوي م.،  أنها المطابقة مع المواصفاتعلى  Philip Crosbyوعرفها 

  .(10، صفحة 7885)جودة،  ستعماللإاملائمة  فاعتبرها Joseph juran اأم  



 الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية                              الفصل الأول
 

8 
 

أنها " تعبير عن مقدار الخسارة التي يمكن تفاديها والتي قد يسببها المنتج  Taguchi ويرى المهندس الياباني 

  . (18، صفحة 7888)العزاوي م.،  "للمجتمع بعد تسليمه

ريكية لضبط الجودة فالجودة هي "مجموعة من المزايا والخصائص المتوفرة في المنتج أو الخدمة موحسب الجمعية الأ 

 . (170، صفحة 7888)العجارمة ،  والقادرة على تلبية حاجات المستهلكين"

أن الجودة هي "مقياس مدى تلبية  (Iso 9000, 2001, p. 01 ) كما عرفت المنظمة الدولية للتقييس  

 "حاجات الزبائن ومتطلباتهم المعلنة والضمنية.

 أصناف الجودة 2.1.1

ا في تعريف مواصفات تلك العناصر نجد أن هناك اختلاف لاختلافيرتبط تعريف الجودة بالعنصر المراد وصفه ونظرا 

 (17، صفحة 7811)خثير ،  ي:الجودة ويمكن تبيان ذلك من خلال ما يل

 جودة السلعة 0.2.0.0

الجودة هي مجموعة من الصفات والخصائص التي يمكن قياسها وتحديد كميتها أي مطابقة السلعة للمواصفات  

للمواصفات  ل مطابقتهاالموضوعة من قبل المنظمة، كما نقصد بجودة السلعة صنع منتوجات خالية من العيوب من خلا

 الموضوعة من قبل المنظمة.

 جودة الخدمة 2.2.0.0

 على رفتع ، إذالمنافسة في سوق الخدمات اشتداداعتبرت جودة الخدمة من المفاهيم الحديثة حيث ظهرت مع  

قيق التطابق أنها مدى قدرة مستوى الخدمة المقدمة للعميل والمتوافقة مع توقعاته، كما أن توصيل خدمة جيدة تعني تح

 .مع التوقعات التي يضعها العميل
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 كما تتميز جودة الخدمة بالخصائص التالية:

تضم سلوك القائمين على تقديم الخدمة من مختلف المستويات الوظيفية بالمنظمة وكذا  الإمكانيات البشرية:* 

 مظهرهم وطريقة تعاملهم مع المستفيد من الخدمة.

 ان تقديم الخدمة وكل ما يتعلق بالبيئة المحيطة.وهي مك الإمكانيات المادية:* 

 يتمثل في تطبيق العلم والتكنولوجيا لتقديم أفضل خدمة للمستفيد.البعد الفني والتكنولوجي: * 

 جودة التسيير 1.2.0.0

الذي نظام التسيير المتبع و  واصفات المطلوبة يأي  الدور علىنتاج السلعة وتقديم الخدمة وفق المإبعد التحكم في  

 يجب أن يكون ذو جودة حتى يحقق أهداف المنظمة بالكفاءة والفعالية المطلوبة منه.

ن أعني بجودة التسيير مدى ملائمة نظام التسيير لتحقيق أهداف المنظمة والأهداف الشخصية للعاملين بها، أي نو 

لبيتها من ت ورغبات الزبون فيتم تا حاجابجودة التسيير يؤدي إلى تحقيق الأهداف الداخلية للمؤسسة، أم   هتمامالإ

 خلال المنتج المقدم من قبل المنظمة سواء كان سلعة أم خدمة.

التسيير  ظامنوإنما ترتكز على مدى تحقيق كما أن جودة التسيير لا تفرق بين نظام تسيير تقليدي أو حديث 

 .(11، صفحة 7811)خثير ،  للأهداف الداخلية للمؤسسة وبهذا نستطيع الحكم على جودته

 .نستنتج من هذه الأصناف أن الجودة شيء أساسي في كل جزء من أجزاء المنظمةوعليه 

 أهمية وأهداف وتكاليف الجودة 3.1.1

 أهمية الجودة1.3.1.1 

 ساسية لتحديدالعوامل الأ على مستوى المنظمة أو بالنسبة للزبائن. إذ أنها تمثل أحد ءاللجودة أهمية كبيرة سو      
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، 7811 )خثير ، :بزبائنها وتتجلى هذه الأهمية فيما يلي حتفاظوالإحجم الطلب على منتجات المنظمة 

  (11-11الصفحات 

 ةالحفاظ على سمعة المنظم .أ  

 .لكتي تقدمها للزبون والخدمات المرافقة لذتستمد المنظمة شهرتها ومكانتها في السوق من جودة المنتجات ال

 تحمل المسؤولية القانونية للجودة .ب         

تؤدي  لمنتجات،االمنظمات للمواصفات المطلوبة من قبل الدولة أو الجهات الوصية أو المستهلك في  احترامإن عدم 

ولذا فإن أي  ماعات،والجية والصحية للأفراد قتصادإلى تبعات قانونية وقضائية لما لها من تأثير سلبي على الحياة الإ

تجات غير مطابقة لمن استعمالهمؤسسة صناعية، تجارية أو خدمية تكون مسؤولة قانونيا عن كل ضرر يصيب الزبون جراء 

 .للمواصفات

  المنافسة العالمية مواجهة .ج   

 نسيات،الجلمي كالمنظمات متعددة تكتسب الجودة أهمية بالغة عند وجود شركات منافسة خاصة من الطراز العا

ية تركز على ولهذا على المنظمات الوطنية تبني مفاهيم إدار  الزبون،والتي تتميز منتجاتها بالجودة والسعر المقبول لدى 

 .يةستمرار في نشاطاتها في ظل منافسة عالمية قو دت الإاالجودة في المنتجات المقدمة والخدمات المرتبطة بها إذا أر 

 اية الزبونحم.د   

إن تطبيق الجودة في مختلف الأنشطة التي تقوم بها المنظمة ووضع مواصفات محددة ومعروفة تساهم في حماية الزبون 
 .من الغش التجاري خاصة تقليد المنتوجات وتعزيز الثقة في منتجات المنظمة

 تخفيض التكاليف .ه

 وب،من شأنه أن يساعد على اكتشاف الأخطاء والعي إن تنفيذ الجودة المطلوبة في جميع عمليات ومراحل الإنتاج
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وتحقيق  والتقليل من الوقت المخصص لعملية الإنتاج وبالتالي تخفيض التكلفة النهائية للمنتوج إضافية،وتجنب تكاليف 
 .هامش ربح معتبر

 أهداف الجودة 2.3.1.1 

)السروي،  :وهما إلى نوعينن تقسيمها نظام الجودة بغية تحقيق أهدافها، والتي يمك تعمل المؤسسات على تبني

  (11، صفحة 7811

 أهداف تخدم ضبط الجودة 

وتشمل المعايير التي ترغب المنظمة في المحافظة عليها، حيث تصاغ هذه المعايير على المستوى الكلي للمنظمة، 

 .وإرضاء العملاءمتطلبات تتعلق بصفات مميزة كالأمان  باستعمالوذلك 

 هداف تحسين الجودةأ 

ة أكبر، العملاء بفعالي احتياجاتتنحصر في الحد من الأخطاء وتطوير منتجات وخدمات جديدة تتوافق مع 

 :فئات هي 8وبشكل عام يمكن تصنيف أهداف الجودة إلى 

 .تتمثل في الأسواق والبيئة والمجتمع :أهداف الأداء الخارجي للمنظمة * 

 .تمثل في حاجات العملاء والمنافسةت :داء للمنتوج أو الخدمةأهداف الأ * 

 .تشمل مقدرة العمليات وفعاليتها وقابليتها للضبط :أهداف العمليات * 

 .لتغيرات المحيط العملي استجابتهاشمل مقدرة المنظمة وفعاليتها ومدى ت :أهداف الأداء الداخلي * 

 .لقدرات، التحفيز وتطوير العاملينيشمل المهارات، ا :داء العاملينأأهداف *  

وحتى تتمكن المنظمة من تحقيق أهداف الجودة لابد لها من التحكم في العوامل المؤثرة على الجودة، والتي تتمثل في 

  (11، صفحة 7881)علوان،  :ستة عوامل أساسية هي كالتالي
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وجود المنتجات فهي تضمن وصولها إلى العملاء، فغياب الأسواق يؤدي  تعتبر الأسواق مصدر الأسواق:.0 

أكبر  ولكي تتمكن المنتجات من كسب وأساليبها،بالجودة  هتمامالإإلى غياب المنتجات الأمر الذي يؤدي إلى غياب 

 .والسيطرة الاستمرارحصة سوقية لابد لها أن تتميز بجودة عالية تضمن لها 

قدم الكبير في وسائل الإنتاج المختلفة حتمية وجود الأيدي العاملة ذات الكفاءة العظمى : نتج عن التالعامل.2 

 .والمهارة والتخصصية العالية لمواكبة هذا التقدم وتحقيق الجودة في الأداء

الأمر الذي  يا،التكنولوج: يتطلب تحسين نوعية المنتجات بتوفير معدات حديثة تتواكب مع رأس المال.1 

 .أكبر لرؤوس الأموال استثمارارتفاع تكاليف الحصول عليها مما يتطلب ينجم عنه 

من ضروريات تطبيق أساليب الجودة وجود نظام إداري فعال لمراقبة وضبط الجودة في مختلف  الإدارة:.0 

 .مراحلها، حيث أصبحت للإدارة مسؤولية تامة لنجاح تطبيق أساليب الجودة

في المواد الأولية وإنتاج المواد الصناعية التي ت اختيارالحديثة إلى سهولة  أدت التقنيات المواد الأولية:.0 

 .الأمر الذي أدى إلى التقليل في التكاليف الإنتاجية ،المطلوبة حتياجاتبالإ

العملاء  اجاتاحتيإن زيادة حجم الطلب على المنتجات وتطور وتنوع  الآلات والوسائل الفنية الحديثة:.0 

 .العديد من الماكينات والآلات ذات الجودة والدقة العاليةأدت إلى اكتشاف 

 (تكاليف الجودة )علاقة الجودة بالتكلفة 1.1.0.0

وهي التكاليف التي تقع لمنع وصول المنتجات  "Prevention costs" تتمثل تكاليف الجودة في تكاليف المنع

طريقة صحيحة ب الشيءف الجودة المتمثل في عمل هذا النوع من التكاليف هد ويعكس المعيبة أو الرديئة للمستهلك.

 (51، صفحة 7880) النعيمي، صويص، و صويص ،  .من المرة الأولى
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(18، صفحة 7811)خثير ،  مايلي: كما  Feignbaum  يمكن تقسيم تكاليف الجودة   حسب

قة المنتج الإجراءات التصحيحية نظرا لعدم مطاب باتخاذوهي التكاليف المتعلقة  فشل الداخلية:تكاليف ال .أ 

 .للمواصفات المطلوبة ويتم اكتشافها قبل وصول المنتج للزبون وتشمل إعادة إصلاح المنتج وإعادة الفحص

ليف معالجة شكاوي كاهي التكاليف المكتشفة بعد تسليم المنتج للزبون كت تكاليف الفشل الخارجية: .ب 

 .المنتوج المضمون، فقدان السمعة الزبائن، إصلاح

ن قبل مدى مطابقة المنتوج للمواصفات المطلوبة م اكتشافتشمل التكلفة الناجمة عن  تكاليف التقييم: .ج 

 .الزبون وتتمثل في فحص المواد الأولية، المنتوجات، المسارات والمنتجات التامة الصنع

 ة بمنع وقوع أخطاء أو عيوب في المنتج وتشمل تخطيطالمتخدهي تكاليف الأنشطة  قاية:تكاليف الو  .د 

  .وانحرافبالعمليات، لتجنب حدوث قصور  هتمامالإوتحسين الجودة، التدقيق الداخلي، التدريب، 

لمنظمات اأثر في تخفيض تكاليف عدم الجودة. حيث أن ما تنفقه  دراسات أن تطبيق إدارة الجودة لهوقد أكدت ال

ى أن وجودها يعطي بمع "،في سبيل تحقيق الجودة تسترجعه عن طريق زيادة المبيعات، كما قال كروسبي "الجودة مجانا

  .(17، صفحة 7885)خضير ك.،  مردودية أكبر وغيابها يكلف أكثر

  نظام إدارة الجودة الشاملة 2.0

 الشاملة الجودة ارةإدمراحل تطور  0.2.0

بعدة تطورات فكرية وإدارية، لم تحدث من خلال قفزات، بل كانت من خلال تطورات لقد مرت إدارة الجودة 

: ، ويمكن تقسيمها إلى أربع مراحل وهي78في القرن ثابتة، ويرجع هذا التطور إلى سلسلة من الإكتشافات حدثت 

 .إدارة الجودة الشاملة ،الفحص والتفتيش، مراقبة الجودة، تأكيد الجودة
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 0001 –بداية الثورة الصناعية  Inspection: مرحلة الفحص والتفتيش 0.0.2.0

اقترنت هذه الفترة بمرحلة الإدارة العلمية للعمل لتايلور الذي كان يهدف إلى الرفع من مستوى الكفاءة   

ة الفصل عمل وتقسيمه، كما دعا إلى ضرور الإنتاجية داخل المصنع عن طريق التخصص والفحص والنمطية وتبسيط ال

ذي يقوم نه في هذه المرحلة انقسمت وظيفة الجودة بين العامل الأبين وظيفة الإنتاج ووظيفة التفتيش. ويمكن القول 

بالإنتاج والمفتش الذي يقوم بفحص المنتجات بغرض التقليل من المعيب وفصل المعيبات عن المنتج النهائي لأنه لا 

  (11، صفحة 7885)شاكر مجيد و عواد الزيادات،  .قوع الخطأيمنع من و 

  Quality Control: 1940-1970 مرحلة المراقبة الإحصائية للجودة 2.0.2.0

رحلة مظهرت المراقبة الإحصائية للجودة بعد العيوب التي طرأت على المرحلة التي سبقتها، إذ تعتبر مرحلة لتطوير 

لإنتاج بغية ا التفتيش، حيث تنص على أنه بدل ترك المخرجات إلى مرحلتها النهائية، نقوم بالرقابة على كافة مراحل

افة التي تقع لقيمة المضنحرافات، حيث تساعد هذه المرحلة على التقليل من الأعباء الإنتاجية، واتفادي الأخطاء والإ

لى يد العالم ع لى الأساليب الإحصائية التي عرفت تطورا ملحوظا في الياباننحرافات، من خلال اعتمادها عأثناء الإ

من خلال أخذ عينة من الطلبية واختبارها، ثم إسقاط نتائجها على المجموعة ككل، فإذا كانت الإحصائي ديمنغ، 

ت نسبة الوحدات ا فاقنسبة الوحدات المعيبة أقل من نسبة الوحدات المعيبة المسموح بها، فالطلبية سليمة، بينما إذ

  (78، صفحة 7818)الزبون و بن حمدان، المعيبة ما هو مسموح به تعتبر الطلبية مرفوضة. 

   Quality Assurance: 1960-1980 مرحلة ضمان الجودة 1.0.2.0   

دوثها، من نحرافات، قبل الكشف عنها بعد حفي هذه المرحلة تم التركيز على تطبيق نهج منع وقوع الأخطاء والإ

خلال توجيه كافة الجهود للوقاية من وقوع العيوب، بغية التأكد من أن متطلبات الجودة تتوفر في المخرجات النهائية، 
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، صفحة 7810)عابد، حيث استمرت هذه المرحلة إلى نهاية السبعينات، لتأي  بعدها مرحلة إدارة الجودة الشاملة. 

178) 

   Total Quality Management: 1980 – 2023مرحلة إدارة الجودة الشاملة 4.1.2.1

المواصفات الدولية الموحدة لضمان الجودة، والتي عرفت بسلسلة تطور نتيجة  1058ظهرت هذه المرحلة في عام 

اسي للتبادل بين الدول وإبرام العقود التجارية بين ، حيث أصبحت بمثابة شرط أس0888المعايير الدولية إيزو 

وكذا زيادة شدة المنافسة في  .(88، صفحة 7871)عبد الهادي و بلحاج الزين، المنظمات في مختلف دول العالم 

وبية ول النامية، وخسارة الشركات الأور الأسواق العالمية، تزامنا مع الغزو الياباني الصناعي للأسواق، خاصة أسواق الد

والأمريكية العديد من الحصص السوقية، الأمر الذي دفع بالشركات الأمريكية إلى تطوير مفهوم الجودة الإستراتيجية 

ين الوادي، )حس .بإدخال تقنيات وأساليب متطورة في مجال تحسين الجودة لينبثق منه نظام إدارة الجودة الشاملة

  (70، صفحة 7817ابراهيم عبد الله النزال، و محمود الوادي، 

 ويعتبر الجدول التالي بمثابة ملخص لأهم المراحل التي مرت بها إدارة الجودة الشاملة:

  (: التطور التاريخي لمفهوم الجودة0-0الجدول رقم )
 السنة الحدث

 0000 مبادئ الإدارة العلمية.به كتا  بنشر Fredrick TAYLOR قام 
 0010 بعض التقنيات الإحصائية في الرقابة على الجودة. WALTER SHEWHARTقدم 

بتطبيق تقنيات تحديد العينات الإحصائية في مسوحات  EDWARD DEMING قام
 السكان

0001 

 0001 لوزارة الدفاع الأمريكية ليعلم تقنيات الرقابة للجودة. DEMING انضم
نحو الشركات اليابانية والعلماء والمهندسين اليابانيين فيما يخص موضوع   DEMINGتوجه

 الجودة
0000 

 0001 كتابه بعنوان الرقابة على الجودة   JOSEPH JURANنشر
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 0000 بطرح مفهوم الخلو من العيوب  PHILIP CROSBYقام
 0002 كتابه بعنوان الجودة مجانية   DEMINGنشر

 SIX SIGMA 0000بابتكار وتطبيق مفهوم  MOTOROLAقامت شركة
 0001 بدأ تدريس مفهوم إدارة الجودة الشاملة بشكل واسع وكبير في الكليات والجامعات

 2111 لتشمل مفهوم الجودة الشاملة ISO 9000 تم إعادة صياغة
 .20، ص 2101، عمان، الأردن،0يع، الطبعةالمصدر: خضير كاظم حمود، إدارة الجودة في المنظمات المتميزة، دار صفاء للنشر والتوز 

  Total Quality Managementمفهوم إدارة الجودة الشاملة 1.2.2

والذي اعتبر فلسفة إدارية حديثة ونهج إداري ،  78لثمانينات من القرنظهر مفهوم إدارة الجودة الشاملة في ا

قيق أهدافها وتلبية الأمثل لمواردها بغية تح ستغلالالإستراتيجيات حديثة، تمكن المؤسسة من اليات و آيهدف إلى تطبيق 

 الريادة في الأسواق من جهة أخرى. واحتلالرغبات وحاجيات عملائها من جهة 

ولقد تعددت تعاريف إدارة الجودة الشاملة، حيث سعى كل تعريف إلى إبراز خاصية أو ميزة معينة لها ويمكننا 

 مايلي: تلخيص أبرز التعاريف في

مد إداري استراتيجي متكامل، يعت ونظام إدارة الجودة الشاملة على أنها منهج عهد الفدرالي للجودةالمعرف  -

اركة جميع ويشترط هذا النظام مش العملاء،على الأساليب الكمية للتحسين المستمر للعملية الإدارية، يهدف إلى رضا 

 (171، صفحة 7818)ساعاي ،  .الموظفين والمديرين لنجاح تطبيقه

إدارة الجودة الشاملة على أنها أسلوب إداري يركز على الجودة ويعتمد  ISOالمنظمة الدولية للتقييس وعرفت  -

وتحقيق مزايا  ،من خلال إرضاء العملاءعلى المشاركة الجماعية للعاملين في المنظمة بهدف النجاح على المدى الطويل، 

 .(Norme International ISO 8402, (2009))  في المنظمة والمجتمعلجميع العاملين

بأنها تعهد الإدارة العليا للمنظمة والتزام عامليها بترشيد  Roges Tunkes    تم تعريفها من قبل كما - 

 .(Thunks, 1995, p. 32) العمل حتى تكون قادرة على تحقيق حاجات ورغبات وتوقعات الزبائن
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أن تعريف إدارة الجودة الشاملة هو تعريف متشابك ومتكامل مع مدى ملائمة منتج أو خدمة  Juran تبرويع -

 .Anastasiadou D, 2015, p) ما مع احتياجات ورغبات العملاء، وهو مرتبط ارتباطا وثيقا برضا العملاء.

564)  
الطريقة أو الوسيلة الشاملة للعمل التي تشجع العاملين للعمل ضمن فريق واحد  فيعتبرهاRoyal Mail  بينما -

 (58، صفحة 7885)خضير ك.،  مما يعمل على خلق قيمة مضافة لإشباع حاجات المستهلكين.

نها تعتبر مدخلا شاملا لتحسين الوضع التنافسي والفعالية والمرونة من خلال التخطيط أب Okland ويعرفها -

شاط ، وذلك لأن كل شخص وكل نوالتنظيم وفهم كل نشاط وإدماج كل شخص في جميع المستويات الإدارية للمؤسسة

 (Okland & Marosszeky, 2006, p. 35) يؤثر ويتأثر بدوره من الآخرين.

بأنها مدخل يعتمد أساسا على المشاركة الفعلية لجميع   Kotler & Armstrongيعرفها كل من  في حين -

أفراد الشركة في عمليات التحسين المستمر لجودة المخرجات النهائية والعمليات التجارية بهدف تلبية احتياجات ورغبات 

 (Kotler & Armstrong, 2015, p. 253)العملاء. 

منهجية منظمة لضمان سير النشاطات المخطط لها، والأسلوب الأنجع لمنع وتجنب  Crosbyويعتبرها  -

 ,Crosby, 1979) الفعال لأساليب التحكم. ستخداموالإالمشكلات من خلال التشجيع على السلوكيات المثلى، 

p. 19) 

ة العمل يعتمد على القدرات والمواهب الخاص بأنها عبارة عن شكل تعاوني لإنجاز فيعرفها Jablonskiا أم   -

 ,Jablonski, 1991) لكل من الإدارة والعاملين لتحسين الجودة والإنتاجية بشكل مستمر عن طريق فرق العمل.

p. 4) 

قديم أفضل تبأنها فلسفة إدارية يجب دمجها في جميع وظائف المنظمة لتحقيق أداء فعال، و  wade فهاوعر  -

م إضافة على أنها نهج شامل ومنظ ،هتمام بإدارة الجودة الشاملة على مستوى جميع الأقسامالمنتجات، لذا وجب الإ
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 .العكسيةغذية التحسينات المستمرة استجابة للت للإدارة التنظيمية يسعى إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات من خلال

(Koranky, 2013, p. 1295) 

اعتبر إدارة الجودة الشاملة فلسفة إدارية مبنية على أساس رضا العملاء، من خلال تحقيق  Deming غير أن -

 (15، صفحة 7818)بوكميش،  .احتياجاته وتوقعاته حاضرا ومستقبلا

إدارة الجودة الشاملة الطريقة التي تستطيع من خلالها المنظمة تحسين أدائها  فاعتبر Brocka 1992ا أم    -

 تاحة.الأمثل للموارد البشرية والمادية الم ستخدامبالإبشكل مستمر وعلى مستوى جميع الأنشطة التشغيلية، وذلك 

 (51، صفحة 7885)خضير ك.، 

على أنها نهج يهدف إلى تعظيم القدرة التنافسية من خلال عمليات كذلك تعرف إدارة الجودة الشاملة  و  -

 ,Izvercian, Radu) التحسين المستمر لجودة المخرجات النهائية والموارد البشرية والخدمات والعمليات والبيئة.

Ivascu, & Ardelean, 2014, p. 28) 

 كما يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة على أساس الكلمات التي يتكون منها مصطلح إدارة الجودة الشاملة:-

 (8، صفحة 7881)بن عبود، 

يضا خلق أعميل وذلك من خلال التنظيم والإشراف، كما تعني : تعني وجود فلسفة قوامها التركيز على الإدارة *

 العقبات والتأكد من إتاحة الموارد المستخدمة. ثقافة ومناخ تنظيمي وإزالة

، ا يفوقهاممن خلال تطابق رغباتهم واحتياجاتهم وفق توقعاتهم أو وتعني التأكد من تحقيق رغبات الزبائن جودة:  *

 وردين.وكذا بناء علاقات طيبة مع الم

ويقصد بها ضرورة إشراك كل فرد في المنظمة في برنامج الجودة بصورة شخصية أو من خلال فرق الشاملة: * 

  العمل.
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إدارة الجودة الشاملة نهج متكامل يهدف إلى تحقيق الجودة في أكثر من مجال داخل المنظمة من  اعتباروعليه يمكن 

التي تصاحب  اتنحرافالإطة المؤسساتية، بغية القضاء على مختلف التحسين المستمر في كافة الأنش عملياتخلال 

 .العملية الإنتاجية

 بعاد إدارة الجودة الشاملةأ 3.2.1

 Customer Focus  التركيز على الزبون 1.3.2.1

ول صلحيهدف هذا البعد إلى تحديد وتلبية احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية، حيث يعتبر التركيز على الزبائن وا

على رضاهم من أهم عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة فهي بمثابة ممارسة موجهة نحو العملاء، ومن أجل إنجاح هذا 

جات ذات جودة منتالزبائن بأفضل طريقة ممكنة من خلال تقديم  احتياجاتالنظام يجب العمل على معرفة وتلبية 

وحاجيتهم من  ابعة مختلف التطورات المتعلقة بسلوكياتهم، رغباتهم،م أو تفوقها، وكذا العمل على متتتوافق مع توقعاته

خلال بحوث السوق، لأن التنبؤ بمتطلبات العملاء الحالية والمستقبلية أمر بالغ الأهمية للحصول على رضاهم واكتساب 

 (Budayan & Okudan, 2022, p. 13) ولائهم.

 Team Workالعمل رق ف 2.3.2.1

أعضاء، ويكون الهدف الرئيسي من  5إلى  8من  ما تتكونهي عبارة عن فرق يتم تشكيلها داخل المنظمة عادة 

هذه الفرق تأدية العمل المراد تطويره، وتحسين خطط العمل وتقديم مقترحات وتعديل خطط سير العمل وكذا التخلص 

إدارة دنيا( والعمل على تشكيل منظمات لامركزية في  -إدارة وسطى -ياعل للمنظمات )إدارةمن الأشكال التقليدية 

 ا يوجدمالقرار، كما تساعد فرق العمل على تحفيز وتشجيع العاملين لتطوير كفاءتهم وتقديم أفضل  اتخاذعمليات 

 (1، صفحة 7878البشرية في الجامعات الكويتية، )العجمي، أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الموارد  .عندهم
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 Training & Learning لتدريب والتعلما 3.3.2.1

يتطلب تحقيق إدارة الجودة الشاملة التزامًا بالتعلم نظراً لأن إدارة الجودة الشاملة تعتبر الجودة في الشركة مسؤولية  

نع القرار جميع الموظفين معرفة كافية للمساهمة في عمليات صمن المتوقع أن يكون لدى  لذلك،مشتركة لجميع الموظفين. 

استخدام يجب أن يخضع جميع الموظفين لبرامج تدريبية مناسبة تتعلق ب وبالمثل،وتحسين الجودة بشكل سريع وشامل. 

 العليا،ارة ديمكن لهذا التدريب أيضًا تحسين الوعي بالجودة لدى الإ ذلك،بالإضافة إلى  الجودة.أساليب وأدوات إدارة 

 التدريب والتعلم هما العاملان اللذان يلعبان دوراً حاسًما في تغيير حيث أن والذي بدوره يعزز مساهمة الإدارة العليا.

يعتبر تقديم التدريب للموظفين لتحسين مهاراتهم في حل المشكلات أحد أهم الإجراءات  التحديد،الثقافة. على وجه 

 (Budayan & Okudan, 2022, p. 3) الشركة.لتغيير المناخ التنظيمي في التي يمكن أن تتخذها الشركة 

 Strategic Planningالتخطيط الإستراتيجي  4.3.2.1

على أنه عملية لترسيخ رؤية ورسالة المنظمة، من خلال تحليل نقاط القوة والضعف  التخطيط الإستراتيجييعرف 

نظمة وكذا تشخيص مختلف الفرص التي تملكها والتهديدات التي تواجهها بغية تحقيق أهدافها، حيث يعتبر لدى الم

ن خلال معملية مهمة، تتحدد من خلالها كفاءة العمالة والأسبقيات التنافسية للمنظمة، التخطيط الإستراتيجي 

اصلة في بيئتها الداخلية لحالسريعة للتغيرات ا ستجابةلإواالتكلفة المنخفضة  ذات الإستراتيجية المثلى اختيارفي  مساعدتها

 والخارجية.

مة لترسيخ وإنجاز التشغيلية المستخد والبرامج والخططويتضمن التخطيط الإستراتيجي أيضا مجموعة من السياسات 

ف الجودة، حيث ا، وتنفيذ الخطة الإستراتيجية وتعديلها والتغذية العكسية للعمليات والتوجه نحو أهدأهداف المنظمة

 عتبارلإاتعتبر الخطة الإستراتيجية إحدى مكونات الجودة الشاملة والتي يجب تطبيقها بالشكل الصحيح مع الأخذ بعين 
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، 7818 ) على إبراهيم الموسوي و الياسري ، والمرونة. بتكاروالإمن خلال التجديد  التنافسيةقابليتها لدعم الميزة 

 (15صفحة 

  Leadership يادةالق 5.3.2.1

تعتبر القيادة من المتطلبات الأساسية والأكثر أهمية في كل مؤسسة، إذ تعد من أهم معايير إدارة الجودة الشاملة، 

ويلة الأجل تطور القيادة رؤية ط ذلك،لأنها تخلق رؤية المنظمة وتضمن تحقيق الرؤية من خلال التنفيذ. علاوة على 

لمؤسسة وتوجه المنظمة من خلال تبني خطط استراتيجية، حيث تقوم الإدارة العليا بدور القائد والمشرف العام، كما ل

نعكس يتسعى إلى توجيه الموظفين نحو تحقيق الأهداف المسطرة سابقا لضمان فعالية الأداء التنظيمي، الأمر الذي 

 حالة غياب همية وصمودا فيأ اعتبار القيادة بمثابة المورد الأكثرإيجابيا على جودة المخرجات، وعلى هذا الأساس يمكن 

 (Obeidat, Tawalbeh, & all, 2019, p. 334) الموارد الأخرى.

  Research and Developmentوالتطويرحث الب 0.1.2.0

والعمليات  لبحوث إلى سلع وخدمات، وتطوير المنتجاتبتكار وتزويد المعرفة وتحويل نتائج اهو نشاط مقترن بالإ 

بالشكل الذي يحقق الميزة التنافسية للمنشآت، فهو يتضمن كل المجهودات التي تحول المعارف إلى حلول فنية، تتمثل 

، واستثمار. فهي عمل إبداعي يتم على أساس قواعد علمية واستهلاكيةفي: أساليب أو طرق إنتاج، ومنتجات مادية 

دف زيادة رصيد المعرفة العلمية والفنية، والتي قد تستخدم في تطبيقات جديدة في النشاط الإنتاجي. ويعُرف أيضًا به

دعم تقدم تصالات الحديثة، الذي يعلى أنه القسم المسؤول عن أحدث الآليات التنظيمية، وتطبيقات تكنولوجيا الإ

 (1، صفحة 7877) إنجي و محمود،  .نافسيةالشركة ونجاح أعمالها وتحقيقها لأعلى المستويات الت

  Continuos Improvement التحسين المستمر 7.3.2.1

وهو التحسين المستمر لجميع العمليات والأنشطة داخل المنظمة، بغية تقديم منتجات ذات جودة عالية وخالية 

صول على يث يعتبر التحسين المستمر لجودة المنتجات السبيل الوحيد للحأو تفوق توقعات العملاء، ح العيوب تلبيمن 



 الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية                              الفصل الأول
 

22 
 

 نتاجية.التي ترافق العملية الإ نحرافاتالإعلى  بعمليات التحسين المستمر والقضاء إلا يتملارضا العملاء، وهذا 

(AKANGBE , 2016, p. 95) ميزة  ىتمر هدفا مهما من أجل الحصول علالمس وتعتبر المنظمة عملية التحسين

 ضد المنافسين لضمان بقائها في الأسواق. تنافسية

 تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأدواتها 1.0

 دوات نظام إدارة الجودة الشاملةأ 1.3.1

احها بت نج، وهي طرق تثالجودة لأغراض مختلفة تتعلق بضبط الجودة وضمانها تستخدم معظم المنظمات أدوات

. ومن أبرز صهاالمنظمة وخصائ احتياجاتالأداة المثلى حسب  اختيارفي تحسين فعالية المنظمة مع مرور الوقت، ويتم 

 الجودة الشاملة نجد:إدارة أدوات 

  Benchmarking المقارنة المرجعية 1.1.3.1

ات تحديد يث يمكن للمنظمح تشير إلى مقارنة الأداء المؤسسي الأفضل بين المنافسين وداخل المؤسسة نفسها،

ارسات الحالية، إلى جانب ذلك يمكن للمؤسسة تحديد أفضل المما ديد العيوب المعروضة في عملياتهالنسبي وتحا أدائه

في السوق وتكييفها مع أدائها من خلال قياس الأداء الفعال أثناء تنفيذ عملية المقارنة المرجعية التي تساعد المؤسسة 

ا ومختلف التحسينات التي تقوم بها، كما تمكنها من معرفة مكانتها السوقية وكذا اكتساب فرص على مراقبة منتجاته

لال أفضل غستالإعادة تشكيل الجودة الخاصة بها ومراقبة نقاط ضعفها من أجل التغلب عليها وتعزيز نقاط قوتها في 

 (Budayan & Okudan, 2022, p. 4). الفرص السوقية

  Flowchart التدفق :ريطة خ 2.1.3.1

 هي عبارة عن تمثيل بياني يوضح العلاقة بين الخطوات المختلفة للعملية وتسلسلها. وتستخدم خرائط تدفق العمليات

التوظيف يثي د، أهمها توضيح الصورة أمام العمال حلتحديد طريقة أداء العمليات وتحليلها بغية تحقيق جملة من الأهداف
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والقدامى، توحيد طرق العمل، وكذا تحديد مختلف الثغرات والعوائق التي تعاني منها الأنشطة والعمل على تصحيحها أو 

إجراء تحسينات عليها من خلال عمليات التحسين المستمر، ويكون ذلك باستعمال رموز متعارف عليها أي لكل رمز 

 (81، صفحة 7811)خثير ،  دلالة خاصة به في المخطط.

 ويبين الشكل التالي أهم الرموز المستخدمة في خريطة تدفق العمليات:

 (: أهم الرموز المستخدمة في خريطة تدفق العمليات0-0الشكل رقم )

 
 https://sites.google.com/site/computerlesson3rdprep/home/khrayt-altdfq :المصدر

  Cause & Effect Diagram البياني :مخطط إيشكاوا  3.1.3.1

أو مخططات السبب  السمكة،أو مخططات عظم  السمكة،)تسمى أيضًا مخططات هيكل  إيشيكاوامخططات 
( والتي 1050-1018 كاورو،إيشي كاوا   ) كاورو إيشيكاواة أنشأها أو فيشيكاوا( هي مخططات سببي والنتيجة،

 ،التسليم ،ستخدام في عدة مجالات مثل التصميمتُظهر حالة السبب والنتيجة لحالة معينة. ويعتبر المخطط شائع الإ
 ,Helmold) دة.و والوقاية من عيوب الجودة لتحديد العوامل المحتملة التي تسبب تأثيراً عامًا على نمط الج ،الإنتاج

2023, p. 215) 
تستخدم هذه التقنية نهجًا قائمًا على الرسم التخطيطي للتفكير في جميع الأسباب المحتملة للمشكلة، إذ يساعد 

 (Liliana, 2022, p. 2) هذا في إجراء تحليل شامل للوضع. وهناك أربع خطوات لاستخدام هذه الأداة:

 * تحديد المشكلة .

 *العمل على العوامل الرئيسية المعنية .

 *تحديد الأسباب المحتملة .

https://sites.google.com/site/computerlesson3rdprep/home/khrayt-altdfq
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المشكلة.تحليل الرسم التخطيطي الخاص ب * 
:الفئات مايلي وتشملختلاف، في فئات رئيسية لتحديد مصادر الإ عادة مايتم تجميع الأسبابو   
 * .ارك في العملية: أي شخص يشلأشخاصا

مثل السياسات والإجراءات والقواعد واللوائح  بها،كيف يتم تنفيذ العملية والمتطلبات المحددة للقيام   *الطرق:
 والقوانين.

. أي معدات أو أجهزة كمبيوتر أو أدوات أو ما إلى ذلك مطلوبة لإنجاز المهمة الآلات: * 
.إلى ذلك المستخدمة لإنتاج المنتج النهائي ق وماام والأجزاء والأقلام والور : المواد الخالمواد * 

.: البيانات الناتجة عن العملية المستخدمة لتقييم جودتهالقياساتا * 
 فيها العملية.تم درجة الحرارة والثقافة التي تالظروف، مثل الموقع والوقت و  : البيئة*

 ويمثل الشكل التالي النموذج الأحدث لهيكل عظم السمكة:
 (: النموذج الحديث لمخطط هيكل السمكة2-0)رقم الشكل 

 

 
 

 

 Liliana, L. (2016, November). A new model of Ishikawa diagram for quality assessment. In IOP المصدر:

Conference Series: Materials Science and Engineering (Vol. 161, No. 1, p. 012099). IOP Publishing , P5.. 

 

 الأفراد

اتالعملي  

 

 

 

 

 الآلات

المشكلة 

 الأساسية

المواد 

 والأدوات
 البيئة
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  Pareto Analysis ABCسلوب تحليل باريتوأ 4.1.3.1

من أشكال المخططات التي تستخدم في تحديد  شكل ABC-Analysis ب  ما يعرفيعتبر تحليل باريتو أو 

 ، وتتلخص فكرة هذا الأسلوب في فصل نسبة قليلة عن بقية عناصر المشكلة والتيمعظم المشاكل التي تواجه المنظمة

من مجموع القيمة الكلية للعناصر قيد الدراسة. ويحقق  58من عدد المفردات تمثل قيمتها  78أن تستند على قاعدة 

من المسببات هي  78تطبيق هذا الأسلوب فائدة كبيرة في تحليل العوامل المؤثرة على الجودة من خلال التركيز على أن 

، صفحة 7885)العلي،  ات ذات العيوبمن حالات عدم المطابقة أو الوحدات والمفرد 58التي تؤدي إلى ظهور 

 شكل التالي مثالا عن مخطط باريتو لمجموعة من الإنحرافات وقعت في العملية الإنتاجية للأقمشة:. ويبين ال(111

 إنحرافات العمليات الإنتاجية في الأقمشة (: 2-0رقم ) جدولال

 نسبة العيوب السبب
 %57 نوعية القماشعيوب في 

 %11 أخطاء العمالة
 %18 عيوب في الماكينات الإنتاجية

 %8 أخطاء في التصميم
 %7 أخطاء في التغليف

 الطالبة إعداد من: المصدر

 (: مخطط باريتو1-0الشكل رقم )

 
 الطالبةالمصدر: من إعداد 
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  Statistical Mapsخرائط المراقبة الإحصائية 5.1.3.1

التي طبقها عام  Walter Shawhartراقبة الإحصائية خررائط شيورات نسبة للعالم الأمريكي تسمى خرائط الم

امة اله، بأمريكا لحل مشكل رداءة الأجهزة الهاتفية، وهي تعتبر من الأدوات BIL Telephonفي معمل  1071

بغية اكتشاف واصفات المحددة، و لضبط ومراقبة العملية الإنتاجية وقياس جودة المنتجات للتأكد من مدى مطابقتها للم

، صفحة 7818ة، )نتيف خطوط أساسية ةثلاث التي تصاحب العملية الإنتاجية حيث تحتوي على نحرافاتالإمختلف 

101): 

 CLخط المنتصف ، LCLالأدنى للمراقبة الخط  ،UCLالخط الأعلى للمراقبة 

)محمد عبد الرحمن ،  الصيغة التالية: 𝝎المراقبة الإحصائية لخاصية الجودة  عام لخريطةالورياضيا يأخذ النموذج 

 (157، صفحة 7881

UCL = ∪ 𝝎 + 𝒍𝝈𝝎  

CL = ∪𝝎  

LCL = ∪𝝎-𝒍𝝈 

  Kaizen Model نموذج كايزن 0.0.1.0

تحقيق ل والتي يمكن استخدامها من قبل المنظماتة من الهدر، تعتبر طريقة كايزن أداة مهمة من الأدوات الخالي

حصولها لخسائر لتحسين كفاءة المنظمة وقدرتها الإنتاجية، و أهدافها، من خلال تقليل النفقات، زيادة الأرباح، وتقليل ا

ركة صناعة في ش IMAIعلى يد  1055على الميزة التنافسية. حيث تم تطبيق هذه الأداة اليابانية لأول مرة عام 

أنواع هي كالتالي: النفايات الناتجة عن  5السيارات تويوتا بغية التقليل والتخلص من الخسائر التي حددها النموذج في 

ار النفايات الناتجة عن النقل، النفايات الناتجة عن المعالجة الزائدة، إهد (،نتظارالإفراط في الإنتاج، إضاعة الوقت )الإ
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تتمثل  ضمن تطبيق منهجية كايزن تسع خطواتيو  ، والنفايات الناتجة عن العيوب وإعادة العمل.المخزون، إهدار الحركة

في: تحديد العملية المستهدفة، إنشاء فريق عمل، وضع أهداف وخطط المشروع، مراقبة العملية، تحليل العملية، وضع 

 تى أنواع المنظمات. مختلف المجالات وفي شخطة تحسين، التطبيق، عرض تقديمي، والمراقبة. كما يستخدم نموذج كايزن في

(Androniceanu, Enache, Valter, & Raduica, 2023, p. 1930) 

 خطوات تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 1.2.1

ش، )قنذوز و بن بتي سسات:المؤ الجودة الشاملة في مختلف إدارة مراحل لتطبيق  8ذكر جابلونسكي أن هناك 

 (115، صفحة 7811)بن عيشاوي،  &(171-110، الصفحات 7818

 رحلة الإعدادم 1.2.3.1

 تحتوي هذه المرحلة على مجموعة من المراحل: 

ه المرحلة تقرر إدارة المؤسسة رغبتها في تطبيق نظام إدارة الجودة في هذ الشاملة :قرار تطبيق إدارة الجودة  *

 الشاملة، والذي يستوجب عليها أن يكون لديها اتجاهات إيجابية اتجاه هذا المسعى ودراية مبدئية به.

ا، قوهنا يتم صياغة الرسالة والرؤية الإستراتيجية والهدف الذي تسعى إليه المؤسسة مسب المؤسسة :صياغة رؤية  *

 والمنهج المتبع في إدارة الجودة الشاملة لتحقيق هذه الإستراتيجية.

 رحلة التخطيطم 2.2.3.1

 ويتم في هذه المرحلة: 

 : التي تضم رئيس المؤسسة، وممثلين على مستوى عال، والتي تتولى توجيه برنامج أعضاء لجنة الجودة اختيار *

 ا إزالة العقبات الموجودة بين الكيانات الوظيفية.إدارة الجودة الشاملة داخل المؤسسة، ومن مهامه

القوي لنظام  هرية العليا، ويكون يتمتع بتأييدوغالبا يتم اختياره من المستويات الإدا : للجودةاختيار مستشار  *

 الجودة الشاملة.
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 تدريب مكثف حول نظام إدارة الجودة الشاملة. : والمستشارتدريب لجنة توجيه الجودة  *

الجودة  تتم الموافقة على خطة تطبيق برنامج إدارة : اللازمةافقة على خطط التطبيق وتخصيص الموارد المو  *

 طبيق هذا البرنامج.تالشاملة، والموارد اللازمة ل

 مرحلة التقييم 3.2.3.1

 التالية:وتشمل هذه المرحلة الخطوات  

 ملين بأهمية إدارة الجودة الشاملة.والهدف منه معرفة تقييم ووعي وإدراك العا الذاتي :التقييم  *

تحديد الفجوة بين ، لاستقصائهمويتم ذلك عن طريق المقابلات الشخصية مع العاملين أو  التنظيمي :التقييم  *

 التنظيم الحالي والتنظيم المرغوب فيه فيما يتعلق بإدارة الجودة الشاملة.

 وقعات العملاء من أجل العمل على تقديم منتجاتلمعرفة واكتشاف حاجات ورغبات وت العملاء :تقييم رأي  *

 تتوافق أو تفوق توقعاتهم.

 وهو تقييم التكاليف المالية للجودة ومقارنتها بتكاليف اللاجودة. الجودة :تقييم تكلفة  *

  مرحلة التنفيذ 4.2.3.1

 والتي تحتوي على الخطوات التالية:

إدارة قضايا  ونبشؤ يكون يتمتع بالخبرة والدراية اللازمة ماوعادة  بالمؤسسة :اختيار من سيتولى التدريب  *

 الشاملة، كما أنه غالبا تتم دعوته من هيئات متخصصة في مجال التدريب. الجودة

ويتضمن الإدراك والوعي بأهمية نظام إدارة الجودة الشاملة، والتدريب على  والموظفين :تدريب المدربين  *

 ، وحل المشاكل.تصالالإص بناء الفرق، ديناميكية الجماعة، اكتساب المعرفة والمهارات التي تخ
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، قتراحاتلإاويتم في هذه الخطوة تشكيل فرق عمل تساهم في جمع المعلومات، إعطاء  تشكيل فرق العمل: *

 والحلول الممكنة للمشاكل المطروحة والتي تخص مجال الجودة.

 مرحلة تبادل الخبرات 0.2.1.0

لتطبيقها على ملة الشا من الخبرات المكتسبة سابقا في مجال إدارة الجودة ستفادةالإة يجب وفي هذه المرحلة الأخير 

  .بيئة المؤسسة وخصائصها الاعتبارمستوى المؤسسة، مع الأخذ بعين 

  أسباب تبني نظام إدارة الجودة الشاملة 3.3.1 

 مرونة الأسواق ،تطور سلوك العملاءتغيرات و  ،تحديات كثيرة تتمثل في شدة المنافسة المؤسسات اليوم تواجه

، لذا وجب عليها تبني استراتيجيات وأنظمة تمكنها من مواجهة هذه العقبات وفرض هيمنتها على الأسواق وديناميكيتها

، لذلك ظهرت الحاجة إلى تبني أنظمة الجودة. وقد تزايدت أهمية الجودة نظرا لإقبال الكثير من ستمراريةوالإبغية البقاء 

 تبني أنظمة الجودة التي ساهمت في تحقيق معدلات مرتفعة ومتواصلة من النمو.لعالم إلى دول ا

 إلى أن أهم أسباب تبني نظام إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات يرجع إلى الأسباب التالية: وقد أشار الباحثون

 (711-717، الصفحات 7878)العجمي، 

 التوسع الهائل في العمل والذي أدى إلى زيادة معدلات البطالة. *

زيادة شدة المنافسة بين المؤسسات في القطاع العام والخاص والذي بسببه أصبحت المؤسسات تتطلع إلى نظام  *

 ه سلاح المتغيرات العالمية في ضوء العولمة.فعالي بوص

قدما لعات الكبيرة إلى مستويات معيشية أفضل، وظروف حياة أكثر تالثورة النفسية وهي ثورة الطموحات والتط *

 أكثر بمبادئ الجودة. هتمامللإنحو مستقبل أفضل، الأمر الذي دفع 

 ية نتيجة الأخطاء الإنتاجية وعمليات الهدر.اتارتفاع تكاليف الخدمات المؤسس *

 التطور الكبير في سلوكيات وحاجيات العملاء. *
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 .والماديةة العمل من خلال الزيادة المستمرة في متطلبات الإدارة والموارد البشرية * تطور أسلوب وجود

 تعديل الثقافة المؤسساتية للتوافق والتماشي مع عصر العولمة وإدارة المعرفة. *

 نحو رضا العميل وموظفي المؤسسة. هتمامبالإالتوجه  *

   خلال التعاون والتشارك والعمل الجماعي.في حلها من  المؤسسات والرغبةظهور مشكلات متعددة في  *

 مزايا تطبيق إدارة الجودة الشاملة 4.3.1

رغم أنه ليس من السهل على الإدارة تنفيذ إدارة الجودة الشاملة، كونها ثقافة إصلاح شامل، غير أن تبنيها من 

 (Ogbari & Borishade, 2015, p. 5) قبل المنظمات يؤدي إلى تحقيق المنافع التالية:

 تخفيض التكاليف وزيادة الإيرادات، الأمر الذي ينعكس إيجابا على الأداء المالي. *

     كسب رضا وولاء العملاء، وبالتالي زيادة الحصة السوقية. *

 .تقليل إعادة العمل  *

 الغير محقِق للقيمة المضافة.العمل * تفادي 

 ات محسنة.إنتاج منتجات وخدم *

 يعمل على تحسين صورة المنظمة. الذيتحسين الروح المعنوية بين الموظفين، الأمر  *

 التقليل من الأخطاء والهدر في العمل. *

 )إدارة المخزون، أداء الجودة(. أثر إيجابي على الأداء التشغيلي *

   من حيث المنتج والعملية. الابتكارمساهمة إيجابية في أداء  *

أهمية إدارة الجودة الشاملة تكمن في كونها منهجا شاملا للتغيير أبعد من كونه نظاما يتبع أساليب وقرارات لذا فإن 

معينة. حيث أن أهمية الجودة الشاملة تتجلى من خلال أهمية المبادئ والأبعاد والأسس التي تقوم عليها والتي تعمل على 
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 ستمراريةالإو الداخلية والخارجية، مما يحقق أهدافها ويضمن لها البقاء  رفع جودة المنظمة ككل في جميع أنشطتها وعملياتها

 الأسواق.مع السيطرة على 

  يق إدارة الجودة الشاملةبمعوقات تط 0.1.0

نظام من مزايا هذا ال ستفادةالإالعديد من المعوقات التي تحول دون  الشاملة يواجه تطبيق نظام إدارة الجودة

 (Debryne , 2002, p. 58) ن أبرز هذه المعوقات:الإيجابية وم تهعاكسومن

 تكلفة الجودة المرتفعة التي تتطلب إدخال تغييرات وتقنيات بتكاليف باهضة. *

 التدريب والمعى الأمثل لإدارة الجودة الشاملة. لا تستوعبالداخلية التي  البيئةثقافة وقوى  *

 لمخطط تطبيق إدارة الجودة الشاملة. التخطيط السيء *

 ببرامج قديمة في إدارة الجودة. ستعانةالإ *

 والتغذية العكسية. تصالللإعدم وجود نظام فعال  *

 عدم نجاح التخطيط الإستراتيجي لإدارة الجودة الشاملة. *

 ضعف الرابط بين أهداف الجودة والعوائد المالية. *

 ئية لضبط الجودة.عدم الإلمام بالأساليب الإحصا *

 عوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة 0.1.0

 عتبار،يوجد العديد من الدراسات التي تبحث في عوامل النجاح الحرجة لإدارة الجودة الشاملة، مع الأخذ بعين الإ

ل أبرز عوامل عالبلد، الصناعة، نوع المؤسسة، والبيئة بصفة عامة، وقد اختلف الباحثون في تحديد هذه العوامل، ول

 (Budayan & Okudan, 2022, p. 3) يلي: ق عليها تمثلت فيمافِ النجاح التي اتُ 
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 ضرورة تبني الأساليب الإحصائية لمراقبة الجودة. *

 وجوب التركيز على رضا العملاء. *

 ودة الشاملة.التزام الإدارة العليا بالتطبيق لجميع أبعاد إدارة الج *

 تدريب العاملين ودمجهم في عمليات اتخاذ القرار. *

 التأكيد على أهمية العمل الجماعي. *

 .نحرافاتالإمراقبة العمليات الإنتاجية للقضاء على مختلف  *

 جودة المورد. *

ل الموجودة غيء التشحيث يمكن للشركات الحصول على نتائج أفضل من خلال القضاء على أخطا إدارة العمليات *

 .في عملياتها

  مشاركة الموردين. *

 إدارة الجودة الشاملةرواد  ومبادئ ماذجن 0.0

 إدارة الجودة الشاملة نماذج 0.0.0

وزيف إدوارد ديمنج، ج الفلسفة:لقد تعددت المداخل الفلسفية لإدارة الجودة الشاملة، ولعل من أهم رواد هذه 

املة واضحة في مجال إدارة الجودة الش مساهماتالذين قدموا  تاجوشي جوران، فيليب كروسبي، إيشيكاوا وجينيش

 وذلك على النحو التالي:
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Edwards .0 نموذج 1.4.1 

الأب الروحي لإدارة الجودة الشاملة، حيث قدم العديد من الإسهامات المختلفة  Deming يعتبر الأمريكي

د نادى ليابان، عن طريق تطبيق خرائط المراقبة الإحصائية، وقلتطوير الجودة في كل من الولايات المتحدة الأمريكية وا

يت قامت الولايات المتحدة الأمريكية بتصميم جائزة للجودة سم كمابوجوب قيام المنظمة بتقليص الأخطاء الإنتاجية.  

لى الإنتاجية وتحسين النوعية مع ضرورة ركز ع. كما (Naidu, & Babu, 2006, p. 33) بجائزة ديمنغ للجودة

العيوب، الأخطاء و  ارتكابالأساليب الإحصائية لضبط الجودة، وتشجيعهم لمنع  استخدامتدريب العاملين على 

 (01ة ، صفح7817) محفوظ،  وتحفيزهم على تكوين فرق العمل والعمل الجماعي الذي يضمن المردودية القصوى.

 .Edwards Deming, 2000, pp) :كالآي مجموعة من المبادئ يمكن إيجازها   Demingوقد وضع 

23-24) 

تجاه تطوير السلع والخدمات من أجل أن تكون المؤسسة قادرة على التكيف مع المنافسة والبقاء اخلق أهداف ثابتة  *

 .سواقفي الأ ستمراريةوالإ

. فلسفة القيادة من قبل الإدارة العليا تبني  * 

. على أساليب التفتيش لتحقيق الجودة وضرورة بنائها أولا في المنتجات عتمادالإعن  التوقف  * 

. على تخفيض التكلفة الكلية عتمادالإ  * 

خفيض المستمر التحسين المستمر لنظم الإنتاج والخدمات من أجل رفع الجودة والإنتاجية، وبالتالي الت *

.للتكاليف  

. بالتدريب وضرورة تدريب العاملين على الأساليب الإحصائية لضبط الجودة هتمامالإ  * 

العمل.في  طمئنانوالإخلق جو مناسب للعمل وجعل العاملين يشعرون بالأمان   * 
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ومستويات عالية من  من العيوب 8إزالة الحواجز بين الأقسام المختلفة، وأن يكون الهدف هو الوصول إلى مستوى  *

 .الإنتاجية

بدأ الإدارة مبدأ القيادة بم واستبدالالتخلص من معايير العمل المبنية على أساس الأنصبة العددية للقوى العاملة،  *

 .بالأهداف

ى ت، وتدريبهم علالقرارا اتخاذ، من خلال إشراكهم في عملية عتزازبالإإزالة مختلف الحواجز بين العاملين وتحسيسهم  *

 .ممارسة الرقابة الذاتية وتطوير الذات

 *   قدراتهم.هتمام بمفهوم الدوران الوظيفي من أجل تحفيز العاملين وتطوير الإ 

  * أدائهم.الإشراف على العاملين باستخدام طرق حديثة ومساعدتهم على تحسين  

ديات والحرص ديد، وأن عليها التنبه للتحج اقتصاديتبني الفلسفة الجديدة للإدارة التي تنص بأن الإدارة أمام عصر  *

 .على مسؤولياتها

Joseph Juran   نموذج 0.02.0.

فات مواصفات المنتج والمواص أن طريقة تحسين الجودة تكون من خلال زيادة نسب التطابق بين Juranاعتبر 

على الدور الكبير الذي  Juranالمطلوبة من قبل الزبائن، بالإضافة إلى السعي لتخفيض تكاليف الجودة، كما ركز 

تلعبه الإدارة الوسطى لقيادة الجودة، ولكنه في نفس الوقت لم يهمل دور الإدارة العليا ودعمها وكذا دور الموظفين الذي 

 (00، صفحة 7817) محفوظ،  على فرق تحسين الجودة. سايقع أسا

 (Dahlgaad, Kristensen, & Kanji, 2002, p. 9) :نقاط التاليةعن الجودة في ال مبادئه Juranحدد 

. أهداف عملية التحسين المستمر تحديد  *  

. ستفادة من الفرصلإالوعي بضرورة تطبيق عمليات التحسين المستمر، وا وجود  * 
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لس الجودة، الذي تتم فيه عملية تحديد هتمام بالتنظيم بغية تحقيق الأهداف، من خلال إنشاء مجالإ *

.للقضاء على أنشطة الهدر نحرافاتالإالمشكلات، اختيار المشاريع، معرفة   

. بالتدريب المناسب القيام  * 

. المشاريع التي تسعى لحل مختلف المشاكل تنفيذ  * 

. مدى التقدم في اتباع الخطط الموضوعة قياس  * 

. الموظفين تحفيز  * 

. عليها بشفافية طلاعالإيتمكن الجميع من النتائج حتى  نشر  * 

 * المحافظة على النتائج الإيجابية المحققة .

.من خلال جعل عمليات التحسين جزء مهم من نظام المنظمة، وتقييمها سنويا ستمراريةالإعلى  الحفاظ *  

Philip Crosby   نموذج 0.01.0.

والذي ركز فيه على أساليب  ،Quality is freeكلية للجودة، واشتهر من خلال كتابه  Crosbyأنشأ فيليب 

ووفق هذا المبدأ  ، Zero Defects وأدوات تطوير الجودة وتخفيض تكاليفها، ويعتبر أول من تبى مبدأ صفر عيوب

، 7811وي، )السر  حث المؤسسات على العمل باستمرار لتحقيق الهدف النهائي للجودة وهو نسبة صفر من الأخطاء

 ,Oakland) مبادئ أساسية تعتبر كركيزة لتحسين جودة المنتجات والمتمثلة في: أربعة ، كما ركز على(718صفحة 

2014, p. 230) 
 .المطابقة مع المتطلبات -

 .رةالجودة تمكن من الرقابة عن طريق عمل الأشياء بشكل صحيح من أول م -

 .بلا عيوب هو معيار الأداء ةأن شعار صناع -
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 ن تقليل عدم المطابقة هو مقياس لجودة الأداء.أ -

 (Crosby Philip, 1986, pp. 137-142) :للجودة من المبادئ التالية Crosbyيتكون نموذج و 

 .افة أقسامهاالإدارة العليا بتحقيق الجودة في ك لتزامإ *

 .فرق تحسين الجودة إنشاء *

 .الأساليب الإحصائية لقياس الجودة ستعمالإ *

 .تكلفة الجودة تحديد *

 .بها من قبل الموظفين لتزاموالإالوعي بثقافة الجودة  زيادة *

 .الإجراءات التصحيحية تخاذإ *

 .عملية الإنتاجيةالتي تصاحب ال نحرافاتالإالإستراتيجي الأمثل للقضاء على  التخطيط *

 . اتهم في برامج الجودةيعلى تدريب العاملين، بغية تطوير إمكان التركيز *

 .يوم للإشادة بمبدأ صفر خطأ تخصيص *

 .الإبداع الفردي لكل موظف تشجيع *

 .على التخلص من مسببات الأخطاء العمل *

 .دهموتمييز الأفراد المشاركين في برامج الجودة، والإشادة بجهو  تحفيز *

 .تصالات المستمرةمجالس للجودة لتشجيع الإ تكوين *

 ستمرار في عمليات تحسين الجودة.الإ *

kooru Ishikawa   نموذج 0.0.0.0

( أستاذًا ومستشاراً ومحفزاً يابانيًا فيما يتعلق بالتطورات المبتكرة 1050-1018) كاورو إيشيكاواكان الدكتور 

وا. والذي يعُرف أيضًا باسم مخطط إيشيكا السمكة،طوير مفهوم مخطط هيكل اشتهر بتوقد في مجال إدارة الجودة. 
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حيث لا يزال هذا الرسم البياني مستخدمًا في العديد من المؤسسات لإجراء التشخيصات أو اتخاذ إجراءات ملموسة 

 والذي تم التطرق إليه سابقا. ةيتم من خلالها تحديد السبب الجذري للمشكل

بو حلقات الجودة، إذ أشار إلى وجود سبع أدوات أساسية للجودة مستخدمة في المنظمات، أ  Ishikawaيعتبر و 

وشملت  ،والتي يمكن أن توفر الكثير من المعلومات حول المشاكل الموجودة في المنظمة للمساعدة في استنباط حلول لها

 رتباط،لإاطط مخ باريتو،مخطط  (،كةعظم السم )مخططمخطط السبب والنتيجة  البياني،وات السبع كل من: الرسم دالأ

 الذهني.العصف  البيانات،تصنيف  التحكم،مخطط 

على أهمية تحقيق رضا العميل سواء العميل الداخلي أو الخارجي من خلال  Ishikawaيؤكد أسلوب  كما

 طرح  فينادى به إيشكاوا هو إشراك العاملين عمليات التحسين المستمر التي تطرأ على المنتجات، ومن أهم ما

المشكلات التي يتم تحليل أسبابها مسبقا من خلال تحديد الأسباب الثانوية التي أدت إلى السبب الرئيسي للمشكلة 

زيادة ، لهذا ركز على ضرورة تعليم وتدريب العاملين لباستعمال مخطط السمكة، مع العمل على إيجاد الحلول المناسبة

 (Luca , 2022, p. 1) .مع مختلف الظروف قدراتهم وكفاءتهم ومهاراتهم في التعامل

 (17، صفحة 7815)فلاق،  فيما يلي:  Ishikawa تمثلت مبادئ إدارة الجودة الشاملة حسبو 

 .العمل على إشراك العاملين بالمنظمة في طرح المشكلات وحلولها *

 .ن حلقات الجودةتكوي *

 .مراجعة مراقبة الجودة الكلية *

 .والأساليب الإحصائية والأدواتالتركيز على تطبيق الطرق  *

 *تشجيع برامج حلقات الجودة على المستوى العام للدولة ككل.
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 لإدارة الجودة الشاملة النماذجلمقارنة بين أهم ا 2.0.0

 إدارة الجودة الشاملة: روادنماذج ويبين الجدول التالي المقارنة بين أهم 

 (: المقارنة بين أهم نماذج رواد إدارة الجودة الشاملة1-0الجدول رقم )

فلسفة  نقاط القوة نقاط الضعف
لتطبيق نظام إدارة 

 الجودة الشاملة
*خطة العمل والمبادئ المنهجية تكون 

 غامضة أحيانا.
*ينظر إلى مدخل القيادة والتحفيز والدافعية 

 .على أنها مسألة ذات خصوصية عضمن قبل الب
 .لا تعالج الأوضاع السياسية أو القسرية*

*يحدد المراحل الخاصة بتحسين 
 الجودة بشكل منظم ووظيفي.

*يرى بأن القيادة والتحفيز 
 )الدافعية( مهم.

*التأكيد على دور الطرائق 
 الإحصائية والكمية.

*إدراك السياقات المختلفة بين 
 مالية.اليابان وأمريكا الش

فلسفة 
 ديمنغ

لا تربط أي عمل آخر بمسألة القيادة *
 .والدافعية

تبخس تقييم مساهمة العامل من خلال *
 .ىمن الأسفل إلى الأعل للمبادرات التي رفضها

 أقوى مع أنظمة أنها ستكون*ينظر لها 
 .بالأبعاد البنيوية في المنظماتالسيطرة قياسا 

 يؤكد على الحاجة إلى التحرك بعيدا*
 عن الأفراد بالجودة

أو الاستخدام المفرط لشعارات 
 .الجودة
التأكيد على دور الزبون الداخلي *

 .والخارجي
يؤكد على مشارفة الإدارة *

 .والتزامها

فلسفة 
 جوران

من البعض على أنها تقتضي  ينظر إليها*
 بأن يلام العاملون على مشاكل الجودة. 

تقدم طرائق واضحة التي يكون من *
 .السهل إتباعها

تدرك أهمية مشاركة ومساهمة *
 .العامل

فلسفة  
 روسبيك
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ت ا*ينظر إليها على أنها تؤكد على الشعار 
إدراكها للصعوبات والتفاهات بدلا من 

 .الحقيقية
ا نهينظر إلى العيوب الصفرية أحيانا على أ*

 تجنب الأخطار.
 

قوية في تفسير حقائق الجودة *
 وتدفع بالأفراد للبدء بعملية

 .الجودة

لا تتعامل بشكل مكافئ مع حركة *
ابتداء من الفكرة وحتى اتخاذ  حلقات الجودة

 .الإجراء المناسب

تأكيد قوي على أهمية الأفراد *
 ومشاركتهم في عملية حل

 .المشكلات
مزيج من التقنيات الإحصائية *

 .والتقنيات الموجهة للأفراد
تقديم فكرة حلقات السيطرة على *
 .الجودة

فلسفة 
 يشكاواإ

 .000-001، ص 2110مهدي السامرائي، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدمي، دار جرير، عمان، الأردن،  المصدر:

 : نظام إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بنظام إدارة الجودة العالمي الإيزونياثا

 ماهية الإيزو والمنظمة العالمية للتقييس 0.2

لدولية سيطرة يابانية على مختلف نشاطاتها في الكثير من الصناعات الإلكترونية، وصناعة شهدت الأسواق ا

كذا أسواق الولايات المتحدة الأمريكية و  اجتاحتالسيارات، حيث حققت نجاحا باهرا في مجالي الإنتاجية والجودة، 

افسة الشديدة في ة المنادوبالتالي سي لمشتركةقتصادية الأوروبية اإضافة إلى ظهور التكتلات الإ الأسواق الدولية الأخرى،

الأمر الذي أدى بعدة دول إلى ضرورة تبني تدابير لضمان رفع مستوى جودة صناعتها. مما نتج عنه الأسواق العالمية، 

إذ تحولت الجودة إلى محور ،  International Standard Organisation إنشاء المنظمة العالمية للتقييس

 (11، صفحة 7880)محمد غنيم،  .تتنافس من أجله المؤسسات والدولاهتمام عالمي 
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  ISOلمنظمة العالمية للتقييسا 0.0.2

حيث تستخدم   Equal والتعادل ،التساوي ،والتي تعني التشابة Isos اليونانيةتعتبر كلمة إيزو مشتقة من الكلمة 

 إذ، 7عقب الحرب العالمية  1015ت عام ئأنشوالتي  ،للتقييسولية والمنظمة العالمية كرمز لسلسلة المواصفات الد

، كما تعد الجزائر من الدول الأعضاء في منظمة حكومياعضوا  115تتكون من هيئات حكومية بلغ عدد أعضائها 

مدينة جنيف السويسرية مقرا لها. كما عرفت ظمة المنواتخذت  .IANOR  (ISO, ISO, 2023)الإيزو تحت فرع 

على أنها تكتل غير حكومي أسس بغية تطوير المواصفات الدولية في مجال قطاع الأعمال. إذ تعتمد على مجموعة من 

إليها وكذا الحصول  ضمامنالإالخبراء المتخصصين من مختلف الدول بغية تشكيل لجان لتبادل الخبرات والأراء وتحديد طرق 

، كما تؤثر معايير الإيزو على اقتصاديات البلدان والمجتمعات من (108، صفحة 7888) العلوان،  .على مواصفاتها

خلال ثلاثة أبعاد للتنمية المستدامة التي تشمل ) الإقتصاد، البيئة، المجتمع (، وتعتبر هذه المعايير جد ضرورية لأنها 

بحلول للمنظمات الصناعية ومختلف المنظمات العامة، والخاصة ) الزراعة، البناء، الميكانيك، الهندسة، النقل، تساهم 

(، كما أنها تجلب العديد من الفوائد للبلدان النامية عن طريق التركيز على تنسيق المواصفات الفنية  إلخ ...إدارة الجودة

 دول النامية الإستفادة من التبادلات التجارية.دولية، حتى يمكن للللمنتجات، كإزالة الحواجز أمام التجارة ال

(Mahdjoubi & Mekhelfi, 2017, p. 09) 

  الدولية للتقييس نواع المواصفاتأ 2.0.2

عة تغطي مجموعة واس زوالإي إدارة عملية أو تقديم خدمة أو توريد مواد، فإن معايير سواء كان ذلك لتصنيع منتج أو

حيث تستند هذه المعايير إلى معرفة الخبراء في المجال الذي يختارونه، مدركين لاحتياجات المنظمات التي  .من الأنشطة

 .يميةمستهلكين أو هيئات تنظ تجارية،، موزعين، مشترين، مستخدمين، جمعيات ينمصن ع وايمثلونها سواء كان

 (Normes, 2023) استعمالا:اصفات الدولية للتقييس وأكثرها أبرز المو يبين الجدول التالي و 
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 أبرز المواصفات الدولية للتقييس(: 0-0رقم )جدول 

ISO 9000 
 إدارة الجودة

ISO / IEC 27001 
 أمن المعلومات الرقمية إدارة

ISO 14000 -  الإدارة
 البيئية

ISO 50001 
 إدارة الطاقة

ISO 45000 والسلامة  الصحة
 المهنية

ISO 20121 
أحداث من أجل التنمية 

 المستدامة

ISO 13216  مقاعد 
 ISOFIX سيارات الأطفال

 

ISO 3166 
 اسم البلد رموز

 
ISO 639 
 رموز اللغة

ISO 31000 
 إدارة المخاطر

 

 ISO 26000  لمسؤوليةا 
 الاجتماعية
 

ISO 37001 
إدارة مكافحة  أنظمة

 الرشوة
 

ISO 4217 
 رموز العملات

ISO / IEC 
17025 

 المعايرة والاختبار مختبرات
 

ISO 13485  لأجهزةا 
 الطبية

 

ISO 22000 
 إدارة سلامة الأغذية

 

ISO 8601 
 تمثيل التاريخ والوقت

 
ISO9660 

 الصور لملفات الكمبيوتر و
المعيار الذي تدين به الأقراص 

 المدمجة بوجودها
 

 
 
ISO 6     ساسية ح
 الكاميرات
 

 

 ISOعلى المنظمة العالمية للتقييس  عتمادبالإ طالبةمن إعداد ال المصدر:

 ومبادئها 0110، 0111يزو الإ 2.2

 0110/0111ماهية إيزو  0.2.2

والتي تمثل شروط ومعايير نظام إدارة  0881وهي تتكون من إيزو معايير لإدارة الجودة،  0888 تعتبر معايير إيزو

والتي تخص الإرشادات الخاصة بتدقيق  10811 على نصائح إرشادية لتحسين الأداء،التي تحتوي  0881الجودة، 

الذي تم  0881قتصادي معيار إيزو في العالم الإ انتشاراغير أن المعيار الأكثر ، أنظمة إدارة الجودة، وأنظمة إدارة البيئة
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في معتمدة ومنظمة شركة  1،888،888 لإدارة الجودة، مع أكثر من أهميةصبح المعيار الأكثر يل 1055تقديمه عام 

 .7871حسب تقارير منظمة الإيزو لعام  دولة 115أكثر من 

للمنظمات التي تتساءل عن كيفية تحسين جودة منتجاتها وخدماتها وتلبية متطلبات عملائها باستمرار حيث يمكن  

لفة لإدارة لمعالجة الجوانب المخت ،المعروفةعايير المالتي تشمل العديد من أفضل ، و  ISO 9000اللجوء إلى مجموعة معايير

 .Cândido & Ferreira, 2023, p) .توفر هذه المعايير نموذجًا لإعداد واستخدام نظام إدارة فعال ، إذالجودة

333) 
الذي  ISO 9000 يد في عائلةالمعيار الوح فهوالمعايير المطبقة على نظام إدارة الجودة.  ISO 9001 تحددكما 

يمكن لأي منظمة، كبيرة كانت أم صغيرة، بغض  (. حيثيمكن استخدامه للحصول على الشهادة )لكنه ليس شرطًا

استخدام والحصول على هذا المعيار الذي يهدف إلى ضمان حصول العملاء على منتجات النظر عن مجال نشاطها، 

 كما يعتمد هذا المعيار على عدد من مبادئد تجارية كبيرة في المقابل.  مع فوائ عالية،وخدمات موحدة وذات جودة 

ونهج  لتزام،دارة والإوتحفيز الإ العملاء،بما في ذلك التركيز القوي على  الوقت،وتطورت عبر إدارة الجودة، والتي تغيرت 

لمجموعة  0881إيزو  رضت سلسلةونتيجة للتغيرات السريعة في بيئة الأعمال قد تع إلخ ...العملية والتحسين المستمر

 (ISO, ISO, 2023) 7818مع مرور الوقت، كان آخرها عام كباقي المعايير الأخرى من التعديلات  

 0111مزايا تطبيق سلسلة الإيزو  2.2.2

ادة كاليف وزيالدولية الشركات من جميع الأحجام وفي جميع القطاعات على تقليل الت ISO تساعد معايير

 .الإنتاجية والوصول إلى أسواق جديدة

على عدة مستويات  (SMEs) حيث تعتبر هذه المعايير أحد الأصول للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة الحجم

 (ISO, L'ISO et les PME, 2023) من خلال مساهمتها في:

 ، واستقطاب عملاء جدد.جات*كسب ثقة العملاء في جودة وموثوقية المنت
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 *تلبية المتطلبات التنظيمية بتكلفة أقل.

 .توسيع نطاق العمل مع تقليل التكاليف وزيادة الربحية *

 *الوصول إلى الأسواق في جميع أنحاء العالم.

 *تعزيز صورة العلامة التجارية.

 *المساعدة على تحسين العمليات الإنتاجية.

 دة.*التصدي أمام المنافسة الشدي

 0110/2100مبادئ إيزو  1.2.2

تعتبر مبادئ إدارة الجودة مجموعة من القيم والقواعد والمعتقدات الأساسية التي تعمل على توجيه المنظمة بغية 

مسؤولين عن تطوير وتحديث معايير  ISO/TC176 على خبراء دوليين من عتمادالإتحسين أدائها وتطويره من خلال 

الجودة. ويضم كل مبدأ وصفا دقيقا له، والفوائد المرتبطة باستعماله، وكذا الإجراءات الممكنة الإيزو المتعلقة بإدارة 

 :كالتالي  7818لسنة  0881لتحسين أداء المنظمة من خلال تطبيق هذا البعد. وقد لخصت مبادئ إدارة الجودة إيزو 

(ISO, 2023) 

 :الجودة هيالمبادئ السبعة لإدارة 

: PMQ 1* توجيه العملاء 

 : PMQ 2 *القيادة 

 : PMQ 3 *مشاركة الموظفين 

 : PMQ 4 *نهج العملية 

*  : PMQ 5 التحسين المستمر 
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 : PMQ 6 *صنع القرار المبني على الأدلة 

 : PMQ 7*إدارة العلاقة مع أصحاب المصلحة 

  .ىويختلف ترتيب هذه المبادئ حسب أهميتها من منظمة لأخر 

 بإدارة الجودة الشاملة ISO 9000 علاقات معايير 1.2

  ISO 9000 نظام إدارة الجودة ومعايير TQM يحصل في بعض الأحيان خلط بين مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 :مايلييفبين إدارة الجودة الشاملة والإيزو  الاختلافحيث يمكن تلخيص أهم أوجه  المفهومين،نظرا للتداخل بين 

  (775-775، الصفحات 7815)فلاق، 

تهدف المنظمات الحائزة على شهادة الإيزو إلى التعامل غير المباشر مع المستهلك، وذلك من خلال تطبيق  -

ف إلى التعامل المباشر دالمعايير الدولية للجودة في منتجاتها. في حين أن المنظمات التي تطبق نظام إدارة الجودة الشاملة ته

  تركزلامع العملاء من خلال الدراسة الميدانية لحاجاتهم ورغباتهم بغية العمل على تحقيقها، الأمر الذي يبين أن الإيزو 

 .إدارة الجودة الشاملة اهتماماتكثيرا على المستهلك والذي يأي  في مقدمة 

ا الأشمل إلى تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة مستقبلا، لأنه نظام الإيزو بمثابة مرحلة أولية للوصول اعتباريمكن  -

 .والأوسع من مقياس الإيزو

تركز إدارة الجودة الشاملة على جميع العمليات والأنشطة داخل المنظمة وعلى جميع الجوانب الفنية والإدارية،  -

 .بينما يركز الإيزو على الأمور الفنية والإجرائية في العمل فقط

المنظمات الحائزة على شهادة الإيزو في عملها نفس القواعد التي على أساسها تحصلت على شهادة تطبق  -

الإيزو، لذلك فهذه القواعد متماثلة في كل المنظمات. على عكس إدارة الجودة الشاملة فمدى تطبيق أي بعد من 

 .أبعادها يختلف من منظمة لأخرى
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لية زو خاضعة إلى عمليات المراقبة والتفتيش الدوري من قبل المنظمة الدو جميع المنظمات الحائزة على شهادة الإي  -

ودة الشاملة فلا ا المنظمات التي تطبق إدارة الجتطبيقها لمعايير الجودة. أم   استمراريةللمواصفات والمقاييس، للتأكد من 

 .يوجد مراجعة أو تفتيش دوري عليها، ولها نموذج خاص بها

محلية  ءاسو الصغيرة للحصول على شهادة الإيزو لغرض الدخول إلى أسواق جديدة  تسعى منظمات الأعمال -

التنافسية وذلك  ميزتها أجل تعزيز أو عالمية، بينما تعمل الشركات الكبيرة والدولية على تطبيق إدارة الجودة الشاملة من

 .بالتعامل المستمر والمباشر مع الزبائن

 الميزة التنافسية ثالثا:

طرة على الأسواق وتحقيق البقاء والإستمرارية تسعى المؤسسات للحصول على ميزة تنافسية، تمكنها من بغية السي

 التصدي للمنافسة.

 ماهية الميزة التنافسية 0.1

 سباب التنافسيةأ 0.0.1

في بيئة تتسم بالتطور والتسارع الديناميكي اشتدت المنافسة بين المؤسسات ويمكن تلخيص أهم أسباب هذه 

 (108، صفحة 7810)ريحاني ،  يلي: نافسة فيماالم

قتصادية التي الإ منظمة التجارة العالمية، والتكتلات اتفاقياتتحرير التجارة الدولية نتيجة  بسبب الأسواق انفتاح *

 تضمن حركة رؤوس المال والتبادل التجاري بين الدول دون قيود.

نتيجة تطور تكنولوجيا  ة،البيئيومات عن الأسواق العالمية والسهولة النسبية في متابعة وملاحظة المتغيرات المعلكثرة  *

 المعلومات والإتصال، وتطور أساليب دراسة السوق.
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بكات فروع المؤسسة الواحدة، بفضل ش بينو وتبادل المعلومات بين المؤسسات المختلفة،  تصالالإسهولة  *

 الحديثة وتطبيقات المعلوماتية المتجددة. تصالالإمن آليات الأنترنت وغيرها 

 على الأسواق. نفتاحالإنتيجة نقل وتبادل الخبرات من خلال  بتكارالإو تسارع عمليات الإبداع  *

زيادة الطاقات الإنتاجية وارتفاع مستويات الجودة والسهولة النسبية في دخول منافسين جدد في الصناعات  *

 ق.الكثيفة الأسوا

 وسرعة التغيرات في سلوكيات الزبائن وأذواقهم. ديناميكية الأسواق *

 مرونة سوق العمل. *

 تطور الأسواق المالية. *

 مفهوم الميزة التنافسية 2.0.1

 Adam لاقتصاديلكل من نظرية الميزة المطلقة لم يظهر مفهوم الميزة التنافسية صدفة و إنما هو نتاج التحول في  

Smith  وكذا نظرية  ،تكنولوجيا فائقة أو موارد نادرة تبط بتوفر عوامل اقتصادية نادرة لدى الآخرين، كامتلاكوالتي تر

علي و  )بن والتي تنص على توفر العوامل لدى الجميع ولكن بنسب متفاوتة Recardo للاقتصاديالميزة النسبية 

 .(55، صفحة 7818جلولي ، 

والتي تم تطوير فكرتها من قبل  (Competitive Advantage)بالميزة التنافسية  سميماي  بعدها ليأ 

Chamberlain 1939   ثم جاءSalznick 1959  الذي ربط الميزة التنافسية مع القدرة التنافسية، وبعد هؤلاء

ي باره الموقف الفريد الذإلى فهم مفهوم الميزة التنافسية باعت Chandler & Hover الباحثين، توصل كل من

ستخدام الخاص للموارد المختلفة المتاحة بطريقة تضمن مواجهة هؤلاء طورته المنظمة ضد منافسيها من خلال الإ

 ,LAHOUEL) فكرة أن الميزة التنافسية ليست للدولة بل للمؤسسة. Porter المنافسين. عندها كان لدى

KILANI, & BOULTIF , 2021, p. 521)  وكتب في هذا السياق: تنبع الميزة التنافسية بشكل أساسي من
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لعملائها بحيث يمكن أن تأخذ شكل أسعار أقل بالنسبة لأسعار المنافسين تساوي المزايا المؤسسة القيمة التي تخلقها 

 (Porter M. , 1985, p. 11) .الفردية في المنتج للتعويض عن الأسعار المرتفعة

الميزة التنافسية بأنها الوسيلة التي تمكن الشركة من (Macmillan & Tampoe, 2000, p. 88)  وقد عر ف *

  أيضًا.الفوز على منافسيها، وتساعدها على التفوق في بيئة أعمالها 

مجموعة الخصائص التي تملكها المنظمة، والتي تعتبر بمثابة أداة  (Brown , 1996, p. 640)* بينما اعتبرها 

  لدعم المنافسة في السوق المستهدفة.

 يبوفق أسالأداء الأعمال قدرة المنظمة على  فيرى أن الميزة التنافسية هي (kotler, 2004, p. 06)ا أم  *

  معينة تجعل المنظمات الأخرى عاجزة عن مجاراتها على المدى القصير والطويل.

لمالية ال ابأنها إعلان قدرة الشركة على تفوقها في مجال التسويق ومج Evans & Collierويعرفها كل من  *

 (Evans & Collier, 2007, p. 118) .فوق كل أولوياتها، وهي بدورها تتطلب فهم الإطار العام للشركة

اعتبر الميزة التنافسية بمثابة نشاط تقدمه المنظمة بشكل خاص ومميز  (Fred David, 2017, p. 36) في حين *

 المؤسسات المنافسة لها. مقارنة بأنشطة المنافسين، أو أي مورد تملكه المؤسسة وترغب فيه

*وكذلك تعرف الميزة التنافسية على أنها الميزة المميزة أو الكفاءات الأساسية التي تمتلكها المنظمة على المستوى 

 (Lo, 2016, p. 50) الإستراتيجي، مما ينجم عنه أداء أفضل يفوق أداء المنافسين في نفس الصناعة.

 أنواع الميزة التنافسية 1.0.1

 تحسين الجودة، يمكن تطوير الميزة التنافسية من خلال عدة مصادر داخلية وخارجية للمنظمة أهمها مراقبة التكلفة،

 ,MEZGHICHE) بتكار. وعلى هذا الأساس يمكن تقسيم الميزة التنافسية إلى نوعين:لإوا إتقان التكنولوجيا،

DEGHNOUCHE, & Yazid, 2022, p. 679) 
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 تقوم هذه الميزة على الصفات المميزة للمنتج التي تشكل قيمة للمشتري إما عنالميزة التنافسية الخارجية:  * 

طريق تقليل تكاليف استخدامه أو عن طريق زيادة أدائه. والتي تجعل من الممكن اعتماد سعر بيع أعلى من سعر 

 فالإستراتيجية القائمة على الميزة التنافسية الخارجية هي استراتيجية تمايز. المنافسة، لذا

ن خلال م: تقوم على تفوق الشركة في التحكم في تكاليف تصنيع أو إدارة المنتج الميزة التنافسية الداخلية * 

استراتيجية قيادة ة مع يز وتتوافق هذه الم. ينمنحه سعر تكلفة أقل من سعر تكلفة المنافس خلق قيمة للمنتج عن طريق

 .التكلفة

  ور التحليل البيئي في تطوير الميزة التنافسيةد 0.0.1

يئة الداخلية عنصرا أساسيا من بين عناصر تحسين وتطوير الميزة التنافسية، إذ يركز على تحليل الب يعتبر تحليل البيئة

تعاني منها  ، ونقاط الضعف التيا عن منافسيهاوالخارجية للمنظمة، للكشف عن نقاط القوة التي تملكها وتتميز به

  المنظمة والتي تشكل لها عائقا أمام المنافسين، وكذا مختلف الفرص والتهديدات الموجودة في بيئة ديناميكية شديدة التغير.

من قبل معهد ستانفورد للبحوث على يد  SWOT مصفوفةونتيجة التأثير البيئي على أداء المنظمة، تم تطوير 

 تتكونحيث ، Albert Humphrey (Johnson, Whitting , & Scholes , 2009, p. 9)باحث ال

 ,Strength, Weakness, Opportunity :مجموعة من الكلمات المختصرة منمن  SWOT مصفوفة

Threats من أهم نماذج تحليل البيئة الداخلية والخارجية في قطاع الأعمال.، ويعتبر (Gepner, Tien, Dao, & 

Minh, 2022, p. 182) : (17، صفحة 7818)البكري،  إذ يتكون من أربعة عناصر أساسية هي كالآي 

ا، مما يجعلها ، وتنفرد بها عن منافسيهالأشياء الملموسة وغير الملموسة التي تمتلكها المؤسسة تلك نقاط القوة: *

 تتفوق في الأسواق.

 أدائها. على هو النقص الذي تعاني منه المنظمة، والذي ينعكس بشكل سلبي نقاط الضعف: *
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ستثمارها لتحقيق  يجب على المنظمة اهي تلك العوامل والتغيرات البيئية التي تحدث في الأسواق، والتيالفرص:  *

 .أهدافها من خلال خطة استراتيجية مثلى، وغالبا ما تقاس الفرص بالعائد النقدي أو القيمة المضافة أو الحصة السوقية

 رؤثتث ون تحقيق أهدافها وخططها، حيول دتح ، والتيوهي العوامل التي تشكل عائقا للمنظماتالتهديدات: * 

 دائها، وتقاس بمقدار الخسارة النقدية وانكماش الحصة السوقية. بشكل سلبي على أ

 :SWOT مصفوفةويوضح الشكل التالي 

 SWOT(: مصفوفة 0-0الشكل رقم )

 S نقاط القوة
هي جميع الإمكانيات الداخلية التي تمتلكها المنظمة والتي 
تساعدها في استغلال الفرص الموجودة ومكافحة التهديدات 

 ي يمكن معرفتها من خلال طرح الأسئلة التالية:الخارجية، والت
 ماهي نقاط القوة؟* 
 ماالمميزات الإيجابية التي تمتلكها المنظمة؟ *

 *ماهي مصادر القوة الكامنة للمنظمة؟
 
 

  Wنقاط الضعف
تشمل جميع الظروف وعوامل النقص التي تعاني منها المنظمة والتي 

 ية:ل الإجابة عن الأسئلة التالتشكل عائقا أمامها، ويتم معرفتها من خلا
 ماهي نقاط الضعف؟ 
 ماهي عوامل النقص التي تعاني منها المنظمة؟ 
 ماهي مكامن القلق التي تقلق المؤسسة وتخل بتوازنها؟ 
 ماهي المواطن التي تحتاج إلى معالجة ومتابعة ودعم؟ 

 
 

 
 O   الفرص

 هي كل الظروف أو العوامل الخارجية التي تؤثر إيجابيا على
فرص في النمو والتطور، ويتم تحديدها من خلال طرح الالمنظمة مثل 

 الأسئلة التالية:
  ماهي التغيرات الخارجية التي ساهمت في نمو وتطور

 المنظمة؟
 ماالعناصر التي يجب استغلالها للنمو وتحقيق الأهداف؟ 
 ماالتغيرات الإيجابية التي يمكن أن تحدث في الأسواق؟ 

 
 

 T   التهديدات
ا أمامها، قكل العوامل التي تؤثر سلبا على المنظمة وتشكل عائ  هي

والتي قد تتسبب لها في خسارة، ويمكن تحديدها من خلال الإجابة 
 عمايلي:
  التهديدات والمخاطر المحيطة بالمؤسسة؟ماهي 
  ماهي التغيرات التي أثرت بشكل سلبي أو يمكن أن تؤثر سلبا

 على المنظمة؟
 عة للتعامل مع هذه التهديدات؟الإستراتيجية المتبما 

 
 

(، التخطيط الإستراتيجي المبني على النتائج، دار الغشام للنشر والتوزيع، 2100محمد الكرخي)اعتمادا على:  طالبةالمصدر: من إعداد ال
 .210-210ص
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 هاجانتن مويؤثر كل عنصر من العناصر ويتأثر ببقية العناصر الأخرى، في إطار علاقة تكاملية، تمكن المنظمة 

أولاد حيمودة و ) ستراتيجية المناسبة لها للتعامل مع مختلف التغيرات الداخلية في المنظمة أو الخارجية في الأسواقالإ

، وعلى هذا الأساس يمكن وضع الشكل التالي الذي يوضح الإستراتجيات المنتهجة (188، صفحة 7871طويطي، 

 المنظمات: من قبل

 Swot (: الإستراتيجيات المنتهجة في مصفوفة0-0رقم ) جدول

 نقاط الضعف نقاط القوة 
 استراتيجية علاجية استراتيجية هجومية الفرص

 استراتيجية انسحابية استراتيجية دفاعية التهديدات
 001.صزورياليا دار: عمان. الإستراتيجية الإدارة(. 2110. )مطلك زكرياء و الدوري،: صدرالم

 أبعاد ومحددات الميزة التنافسية 2.1

 تحتوي الميزة التنافسية على مجموعة من الأبعاد التي تسمح لنا بتقييمها، وجملة من المحددات

 بعاد الميزة التنافسيةأ 0.2.1 

، الصفحات 7817)عزام عبد النبي،  يلي: تتحدد الميزة التنافسية للمؤسسات بجملة من الأبعاد تتجلي فيما
158-151) 

  Quality جودةال 0.0.2.1 

زاد اهتمام المؤسسات بتلبية رغبات الزبائن والحرص على رضاهم، مما جعل المؤسسات التي ترغب في البقاء  

لاء، كما أن لدى العم المخرجات من رضا ما تحققهستمرارية، المنافسة في تقديم منتجات عالية الجودة من خلال والإ

الجودة العالية تعمل على تقليل الجهد والوقت الذي يصرف في إصلاح عيوب المخرجات، وهذا يؤدي بها إلى تطبيق 

 مبادئ إدارة الجودة الشاملة، حتى تضمن النجاح والتطوير المستمر لمختلف العمليات داخل المؤسسة.
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  Delivery Speedرعة التسليمس 2.0.2.1

سرعة التسليم من أهم أبعاد الميزة التنافسية، لأن هدف العملاء يتجلى في إشباع حاجاتهم ورغباتهم في  تعتبر

اسية ، الصيانة، واحترام شروط التوصيل، والتي تعتبر كقاعدة أسعتماديةالإبمعايير الجودة،  لتزامالإالوقت المحدد، مع 

 على خفض الوقت، والسرعة في تصميم منتجات جديدة افسة بين الشركات في الأسواق، من خلال التركيز نللم

 (8، صفحة 7877) إنجي و محمود،  للعملاء في أسرع وقت ممكن. وطرحها

  Market Shareلحصة السوقيةا 1.0.2.1

ا على الأسواق، طرتهتعتبر الحصة السوقية من أهم التحديات التي تحاول المنظمات الحصول عليها من خلال سي

عن طريق تخفيض أسعارها. وتعد الحصة السوقية من بين  مجموعة من الأصناف الرائدة، أو وذلك بتقديم منتجات أو

اس التنافسية وكذا التدفق النقدي والربحية. وتبرز أهمية الحصة السوقية من خلال العلاقة التي تربطها مع يمؤشرات ق

 ات الحجم وزيادة منحى الخبرة، ويعبر عنها بالمعادلة التالية:يادتخفيض التكلفة عبر تحقيق اقتص

نظمي و حسن، ) الحصة السوقية = النسبة المئوية للمبيعات / المبيعات الكلية للمؤسسة ولمنافسيها المباشرين

 .(181، صفحة 7871

 Flexibilityلمرونة ا 0.0.2.1

ع السوقي والذي إجراء تغييرات في الموق حد أهم أبعاد الميزة التنافسية، والتي تعني قدرة المنظمة علىتعد المرونة أ

 الوقت في وكذا قدرتها على المنافسة وذلك بتقديم منتجات واسعة يعتمد على الإبداع في تصميم المنتجات وأحجامها،

ة مع مختلف المرونة بأنها تعبر عن مدى تكييف المؤسس راعتباالذي تكون فيه قادرة على تطوير منتجات جديدة، ويمكن 

ملاء مع مواكبة السريعة لطلبات الع ستجابةالإالتغيرات البيئية الداخلية والخارجية والتحديات التي تواجهها، وكذا 

 (18فحة ، ص7877)جاسم الحربان و الزغبي،  التكنولوجيا في الأسواق المستهدفة.
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  Innovation & Creativity لإبتكار والإبداعا 0.0.2.1

 ابتكارهما  كاربتلإان من اجديدة، وهناك نوع تلك العملية المسؤولة عن خلق منتجات أو عمليات بتكارالإيعتبر 

من  ةمن خلال تقديم وتطوير منتجات جديدة أو تحسين نسخ جديد لمنتج يتجلىا فابتكارعملية،  وابتكارمنتج 

 ابتكار ارها تخلق منفعة إضافية للزبائن، ومن ثم تزيد الخيارات السعرية لدى المؤسسة. أم  و ، والتي بدالمنتجات الموجودة

ية للمؤسسة خرلق قيمة إضافية من خلال تخفيض تكاليف الإنتاج والذي قد يكسبها ميزة تنافس ما يسمحالعملية فغالبا 

ومختلف  رأنها تجعل المؤسسة تقوم بشيء ناد ، إلالا تنجح بتكارالإب عمليات الطويل، وبالرغم أن أغل على المدى

 (158، صفحة 7877) السيد الباز،  يجعلها تتميز عن منافسيها.

 محددات الميزة التنافسية 2.2.1

 (51، صفحة 7881)المرسي،  تتحدد الميزة التنافسية بمؤشرين هما:

 حجم الميزة التنافسية 0.2.2.1 

و تميز منتجاتها في أ إذا تمكنت المؤسسة من المحافظة على ميزة التكلفة الأقل ستمراريةالإتحقق الميزة التنافسية 

تحديد أثرها   ا أوهمن المؤسسات المنافسة للتغلب علي أكبرمواجهة المؤسسات المنافسة وبشكل عام كلما تطلبت جهودا 

تتلخص اة ن للميزة التنافسية دورة حيالحال بالنسبة لدورة حياة المنتجات الجديدة فإ هوكما كلما استمرت ونجحت، و 

 (11-11، الصفحات 7818)معموري و الشيخ،  في المراحل التالية:

 حسب طويلة وأ قصيرة تكون قد والتي التنافسية الميزة حياة دورة في مرحلة أول تعتبر: التقديم .مرحلة 1

 .فيه السائدة المنافسة حجم وكذا به تعمل الذي السوق وطبيعة ومخرجاتها المؤسسة استراتيجية

 تركيز بداية بسبب نتشارالإ حيث من نسبيا استقرارا المرحلة هذه في التنافسية الميزة تحقق: التبني مرحلة 2.

  .يمكن ما أقصى هنا الوفرات وتكون عليها، المنافسين
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 ومحاكاة بتقليد قاموا ينالمنافس لكون الركود، إلى فشيئا شيئا وتتجه التنافسية الميزة حجم يتراجع: التقليد .مرحلة 3

 .الوفرات في انخفاض ثم ومن عليهم أسبقيتها تراجع وبالتالي النسبية الشركة ميزة

 ترتكز جديدة سيةتناف ميزة وإنشاء سريع بشكل وتطويرها الحالية الميزة تحسين ضرورة هنا تأي  :الضرورة مرحلة. 0

 تنافسية ميزة لىع الحصول أو تحسين من الشركة تتمكن لم وإذا الحالية، التنافسية الميزة أسس عن مختلفة أسس على

 .التنافس إلى جديد من العودة الصعوبة من يكون وعندها تماما أسبقيتها تفتقد فإنها جديدة

 :وهي التنافسية الميزة بها تمر التي المراحل مختلف المنحى ويوضح

 (: دورة حياة الميزة التنافسية0-0الشكل رقم )

 
 .00-01(، مرجع سابق، ص2101معموري والشيخ، )من إعداد الطالبة بالإعتماد على  المصدر:

 السوق المستهدف 2.2.2.3

 :(55-55، الصفحات 7881)المرسي، أبعاد هي  1يشمل السوق المستهدف 

 اختراقجية إستراتي اختياريعكس مدى تنوع مخرجات المؤسسة وكذا تنوع زبائنها، بهدف  القطاع السوقي: *

 الأسواق أو التركيز على جزء معين من السوق.

،  التوزيع خلال الحلقات المختلفة وصولا للمستهلكهو أن تتحمل المؤسسة مسؤولية  درجة التكامل الأمامي: *

كما تشير إلى درجة أداء المؤسسة لأنشطتها الداخلية والخارجية المختلفة، فالتكامل الأمامي المرتفع قد يحقق ميزة التكلفة 

 الأقل مقارنة بالمنافسين.

مرحلة التقديم

مرحلة التبني

مرحلة التقليد

مرحلة الضرورة
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دورة حياة الميزة التنافسية
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ا البعد من ذؤسسة، حيث يسمح هيشمل المناطق الجغرافية أو الدول التي تتنافس فيها الم النطاق الجغرافي: *

تحقيق مزايا تنافسية من خلال تقديم نوعية واحدة من الأنشطة عبر مناطق جغرافية مختلفة، وتبرز أهمية هذا البعد خاصة 

 لدى المؤسسات العالمية والشركات المتعددة الجنسيات.

خدام مؤسسة، والذي يسمح باست: يعبر عن مدى الترابط والتداخل بين الأنشطة الصناعية للقطاع النشاط *

  الأمر الذي ينشأ عنه خلق فرص لتحقيق مزايا تنافسية عديدة. ،والخبراتنفس التسهيلات، التكنولوجيات، 

 التنافسية الميزة  ماذجن 1.1

ل عليه، مصادر الميزة التنافسية التي يمكن للمؤسسة أن تتحص التي عملت على دراسة وتحليل النماذجلقد تعددت 

 :من أبرزها ولعل

 VRINموذج ن 0.1.1

والذي وضع مجموعة من الشروط التي يجب توفرها حتى تحصل  ،Barney 1991 للباحثVRIN نموذج  

 1ذي يستوفي ال VRIN المؤسسات على الميزة التنافسية التي تمكنها من التفوق على منافسيها، من خلال نموذج

 (Loilier & Tellier, 2020, p. 54) شروط هي كالآي :

 N الموارد ذات القيمة *

الفرص في بيئتها  نامباغت، حيث يعتبر المورد ملائما إذا كان يسمح للمنظمة تنتج قيمة المورد من توافقه مع البيئة

 الخارجية أو الهروب من التهديدات التي تواجهها.

 I * الموارد النادرة

رة كلما دعدد كبير من المنافسين الفعليين أو المحتملين، فكلما كانت الموارد أكثر ن لا يملكها تتمثل في الموارد التي

 شكل قيمة مضافة للمؤسسة، الأمر الذي يعتبر بمثابة نقاط قوة للمؤسسة.ت تالإستراتيجية، وأصبح ازادت قيمته
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 R الموارد الغير قابلة للتقليد *

ا الضمني لة للتقليد من قبل المنافسين. إذ تعتمد صعوبة تقليد الموارد في طابعهيجب أن تكون موارد المؤسسة غير قاب

 وتعقيدها وخصائصها.

 V للاستبدالالموارد الغير قابلة  *

تتمثل في الموارد البديلة التي يفتقر إليها المنافسون، لأن القيمة الإستراتيجية للمورد تقل إذا تمكن المنافس من 

 ة بفضل الموارد البديلة.الحصول على نفس الميز 

للحصول  ليست كل شروط النموذج يجب أن تطبق إنههذا النموذج من قبل بعض الباحثين بالقول  انتقادولقد تم 

افسين، وأن تفعيله إلا إذا كان المورد ذو قيمة وغير قابل للتقليد من قبل المن لا يتم الندرةمعيار  على الميزة التنافسية، وأن

 Barney & Hesterlyيمة وعدم التقليد هما اللذان يكسبان المؤسسة ميزة تنافسية. ليعود الباحث فقط معياري الق

 ا، بمفهوم نموذج سلسلة القيمة لتحديد الموارد والمهارات التي يحتمل أن يكون لها قيمة إستراتيجية، فوفقا لهم7881في 

سي، ولذلك فإن التنافسية بل تعتبر مصدرا للتكافؤ التناففإن الموارد القيمة والشائعة في الصناعة ليست مصدرا للميزة 

يزة التنافسية ر والثمين سيفقد قدرته على توفير الم، لأن المورد النادضرورية لتطوير ميزة تنافسية مستدامة الندرةحالة 

تنافسية التي تستند لمع مرور الوقت سيصبح ذو قيمة مشتركة، وبالتالي فإن الميزة ا هعندما تمتلكه جميع المؤسسات، لأن

   أن تكون ميزة تنافسية مستدامة. لا يمكنرة فقط دعلى عاملي القيمة والن

 (Porterللصناعة ) نموذج القوى الخمس 2.1.1

تعد الميزة التنافسية أهم عامل يتحكم في إمكانية نجاح أو فشل المنظمة أو القطاع،  Porterحسب نموذج 

أن  Porterمة نشاطات المؤسسة ومساهماتها في تحقيق النتائج المرجوة، حيث اعتبر فالمنافسة هي التي تحدد مدى ملائ

من نقاط  ستفادةللإ نافسيعوامل المحيط التع في ظل تأثير الميزة التنافسية تعني البحث عن أفضل موقع تنافسي في القطا 

، كما بين النموذج أن العامل الرئيسي الذي يتحكم في عوائد (Audretsch, 1998, p. 32) ضعف المنافسين
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ركة مقارنة مع ا العامل الآخر فهو الموقع التنافسي للشالشركة يتمثل في مدى جاذبية المؤسسة نتيجة الأرباح المحققة، أم  

وة ما يتأثران بمدى قالفصل بين هذين العاملين وأنه لا يمكنأنه  Porterالمنافسين في نفس المجال الصناعي، إذ يرى 

القوى المكونة للمحيط التنافسي ومدى التفاعل الموجود بينها ويمكن التفصيل في هذه القوى المشكلة لهيكل المنافسة  

 (Porter M. , 2004, p. 43)كالتالي: 

 Threat of new entrants تهديد الداخلين الجدد *

جديدة  لك قدراتتقطاع المنافسة في هذا الوقت لكنها تمالدول التي لم تدخل  القطاعات أو هي الشركات أو

السوق. بانخفاض هوامش الربح، مما يجعل الشركة المنتجة بأقل تكلفة تحتل موقعا تنافسيا جيدا، إذ يمكنها  استقرارتهدد 

 تخفيض الأسعار من مواجهة أي هجوم وارد من المنافسين الجدد.

 مجموعة من المتغيرات يمكن ملاحظتها ومراقبتها لتقييم درجة تهديد الوافدين الجدد منها: وهناك

 متلاكاقتصادية، أثر التجربة، تمييز المنتجات، الحصول على القنوات التوزيعية، ، الوفرات الإستثمارلإامستوى 

 (porter, 1990, p. 6) التكنولوجيا، تكاليف التحويل.

  Alternative Products المنتجات البديلة*

توج للمؤسسة تأثير على سياسة المنالمنتجات البديلة هي تلك المنتجات التي تقدمها صناعات أخرى، ويكون لها 

يرا، دقيقة يشكل تهديدا تنافسيا كبمن خلال التكلفة، الجودة، السعر وهامش الربح. حيث أن وجود بدائل قوية و 

 , Afuah) يشكل قيودا على الأسعار التي تفرضها المؤسسة. ويتم تحليل درجة تأثير هذه البدائل من خلال:و 

2009, p. 65) 
  .ةلسوقيامنتجات لعر بالنسبة لتحليل العلاقات من خلال إيجاد النسب الملائمة بين التكاليف والس -

 لكنها تحتاج إلى استعمال تكنولوجيا مختلفة. الحاجات،تقوم بإشباع نفس  معرفة المنتجات التي -

 



 الإطار النظري لإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية                              الفصل الأول
 

57 
 

  The bargaining power of suppliersموردينلل التفاوضيةقوة ال *

ن تهديدا على المؤسسات من خلال تأثيرهم في مردودية المؤسسة عندما تكون لهم القدرة على فرض و يمثل المورد

ومن  دخلات،تلك المأو نصف المصنعة، أو فرضهم لشروط بيع معينة، أو تخفيض جودة  أسعارهم على المواد الأولية

 (Patrick , 2014, p. 21) :الآي  توفرثم تخفيض ربحية تلك المؤسسة ويشكل الموردون تهديدا حقيقيا عند 

 الموردين.نتجات معدم وجود منتجات بديلة تنافس  -

 ما تحولت إلى مورد آخر. ايز منتجاتهم بالدرجة التي تكلف الشركة كثيرا إذتم -

 سي الأمامي في الصناعة والمنافسة المباشرة مع المؤسسة.أإمكانية لجوء الموردين إلى التكامل الر  -

 عجز المؤسسة عن تحقيق التكامل الصناعي وتوفير حاجياتها بنفسها. -

  The bargaining power of buyers القوة التفاوضية للمشترين *

يمكن للمشترين تطبيق قوة التفاوض عن طريق العمل على تخفيض الأسعار مع إمكانية الحصول على خدمات 

رفيعة ومنتجات عالية الجودة، لذا فهم يشكلون ضغطا وتهديدا تنافسيا على المؤسسة، مما ينتج عنه في كثير من 

 ة والمشترين، فيعمل كل طرف إلى فرض رغبته والشروط المناسبةن المؤسسفي مصلحة ورغبة كل م اختلافالأحيان 

 (18، صفحة 7878)عبد الجبار الموسوي، عبد الله الراجحي، و عيسى الوزني،  له.

  The intensity of competition between existing firmsالحاليةة بين المؤسسات منافسال*شدة 

 المنافسون هم جميع المؤسسات التي تقدم نفس منتجات أو خدمات متماثلة )ليست بديلة( لنفس

 في قطاع النقل الجوي مؤسستان متنافستاننجد  الزبائن بمجال نشاط معين. ففي مجال الصناعات الجوية بأوربا

Air France & British Airways ،يلةيعتبر النقل عن طريق القطار خدمة بد بينما (Johnson, 

Scholes, & Whittington, 2009, p. 35) .  حالة المنافسة في الصناعة  تحليل هذه المؤسسات بحاجة إلىإذن

ة ضعفها. وتحدد عادفي ضوء نقاط قوتها و  التي يمكن اعتمادهاالمناسبة  الإستراتيجيةالتي تعمل فيها لغرض تحديد نوع 
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من خلال: عدد المؤسسات المتنافسة، حجم وقوة المؤسسات المتنافسة، معدل نمو الصناعة، تمييز المنتجات أو الخدمات، 

 حجم التكاليف الثابتة، تكاليف التخزين المرتفعة، طبيعة المنتجات، تكاليف التحول، حواجز المغادرة، وتنوع المنافسين

 .(115-111، الصفحات 7885ش جلاب و عبد الرضا رشيد، ھ)د

  The relative strength of stakeholders  القوة النسبية لأصحاب المصالح *

إلى قوى التنافس الخمس لكي تشكل القوة السادسة  Porterتمثل هذه القوة الإضافة الجديدة التي أضافها 

هميتها باختلاف وتختلف أإلخ، لقوة النسبية للنقابات، المجتمعات المحلية....وتشمل كل من الحكومة، مالكي الأسهم، ا

)عبد  .Porter في نموذج الخمس ماسات الأول ل طبيعة و موقع كل صناعة، ولقد تم إضافة هذه القوة نتيجة إهمالها

 (18، صفحة 7878 الجبار الموسوي، عبد الله الراجحي، و عيسى الوزني،

 Porter ل ويبين الشكل التالي نموذج القوى التنافسية الخمس

 (: نموذج بورتر للقوى التنافسية الخمس0-0الشكل رقم )

 
 

Source : Michael Porter , l’avantage concurentiel, traduis de l’Americain par Philipe de Lavergne  , DUNOD , 

Paris, 1999, P :15. 
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 لبورتر لإستراتيجيات التنافسيةا 0.1

ستراتيجية المناسبة حيث تلجأ المؤسسات إلى اختيار الإتشمل استراتيجيات بورتر التنافسية تلاث استراتيجيات، 

 يئتها وامكانياتها.حسب ب

 الاستراتيجيات العامة للتنافس 0.0.1

  Leadership Cost Strategyستراتيجية القيادة بالتكاليفا 0.0.0.1

تلجأ المؤسسة إلى تحقيق التميز من خلال العمل على خفض التكاليف عن طريق تصميم، وتصنيع، وتسويق 

منتجات أقل تكلفة مقارنة بالمنافسين للحصول على عوائد أفضل وحصة سوقية أكبر، ولكي تستطيع المنظمة تحقيق 

، مع العمل ء إمكانيات تصنيعية ذات كفاءة عاليةالتميز من خلال خفض التكاليف مقارنة بالمنافسين يجب عليها بنا

 & Islami) على تقليل النفقات إلى أدنى حد في مجال البحث، والتطوير، وخدمات البيع، والإعلانات.

Topuzovska Latkovikj, 2022, p. 5) 
 (185، صفحة 7881) محمد عبد المحسن،  ويتطلب نجاح هذه الإستراتيجية توفر مجموعة من الشروط:

 مكانية توفير رأس المال.إستثمار رأسمالي وإ *

 مهارات هندسية وفنية. *

 إشراف ومراقبة مكثفة على التكلفة مع وجود اليد العاملة المؤهلة. *

 هل عملية التصنيع.ستصميم المنتجات على النحو الذي ي *

 ظام التوزيع ذو تكلفة منخفضة.ن *

 يلية تتعلق بالرقابة.تقارير دورية وتفص *

 حواجز تعتمد على حجم المبيعات. *
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  Differential Strategy ستراتيجية التمايزا 2.0.0.1

تتجلى هذه الإستراتيجية في تكثيف جهود المنظمة لتقديم منتجات متمايزة عن منتجات المنافسين عن طريق 

ستعداد تام لدفع أعلى استراتيجية التمايز على أن يكون الزبائن على العلامة التجارية، منافذ التوزيع. وتستند التصميم، ا

الأسعار مقابل الحصول على المنتج المميز، وتتمكن المؤسسة من خلال تطبيق هذه الإستراتيجية من بناء ميزة تنافسية 

حتياجاتهم احتمالية عدم بحثهم عن منتجات بديلة لإشباع اعار مع تجعل الزبائن أكثر ولاء وأقل حساسية اتجاه الأس

 (171، صفحة 7885)بتس و لي،  ورغباتهم المعلنة والضمنية. وتتجسد إستراتيجية التمايز من خلال:

 الجودة العالية *

صناعية، حيث صة في مجال السلع الاللمؤسسة، خ يعتبر تقديم منتجات ذات جودة عالية بمثابة خلق قيمة مضافة

 أنه كلما كانت المنتجات ذات جودة عالية زاد الإقبال عليها من طرف الزبائن بالرغم من ارتفاع أسعارها.

 الإستجابة السريعة وقابلية التجديد *

ل إلى أسواق جديدة ا الدخو تباع هذه الإستراتيجية يمكن المؤسسة من الإستجابة السريعة لمتطلبات الزبائن وكذاإن 

ديد قبل المنافسين من خلال تلبية الطلبيات الجديدة للزبائن، وبالتالي تعزيز ثقة ووفاء الزبون لمنتجاتها. كما أن قابلية تج

 المؤسسة لمنتجاتها يجعلها تتميز عن منافسيها في مجالي الإبتكار والإبداع.

 التوزيع *

 لايتعامل د أو الحصري لمنتجاتها، لذا تعمل على إختيار القنوات التوزيعية التيتتبى المؤسسة طريقة التوزيع الوحي

 معها المنافسين للتميز والتفوق عليهم في توزيع وإيصال منتجاتها في الوقت والمكان المناسب.
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 العلامة التجارية *

ة التجارية في حد تعتبر العلامإن قوة العلامة التجارية تكسب المؤسسة أفضلية تنافسية تميزها عن غيرها، حيث 

 ذاتها جزءا مهما من قيمة المنتوج. 

  Focus Strategy التركيز ستراتيجيةا 1.0.0.1

ستراتيجية التركيز قليلًا عن النوعين اللذين تمت مناقشتهما أعلاه من حيث أنها تقوم بدمج كلًا من قيادة اتختلف 

. مثال ينة مقارنة بقيادة التكلفة والتمايز التي تتعامل مع السوق بأكملهالتكلفة والتمايز. كما أنها تركز على أسواق مع

على استراتيجية التركيز هو إنشاء متاجر للأشخاص ضعاف البصر أو إنشاء متجر للحيوانات/الحيوانات الأليفة. ويركز 

غيرة حيث قد واق صهذا النهج التسويقي على ديموغرافية سوقية محددة ذات متطلبات فريدة. بشكل عام، فهي أس

لتنافس مع يمكن للشركات الصغيرة العمل دون ا ،تدخل الشركات الجديدة وتستفيد من المنافسة المخففة. نتيجة لذلك

خلال ية من ستراتيجيات ميزة تنافسالإالشركات العملاقة على الأسعار. عادةً ما تكتسب الشركات التي تستخدم هذه 

نتجات ذات أسعار أقل من المنافسين منتهجة إستراتيجية قيادة التكاليف أو تقديم متحديد طلب السوق عن طريق 

من قبل الشركات  سيما تلك التي لم تتحققنية بذلك إستراتيجية التمييز، لاتقديم منتجات مميزة عن المنافسين متب

اتيجيتي القيادة ة بإستر تطبيق هذه الإستراتيجية لابد من الحصول على مزيج من الشروط الخاص ومن أجل نجاح الأخرى.

 (Iskandar & Kaltum, 2022, p. 196) بالتكاليف والتمايز لكن في نطاق سوقي محدد.

  Mix Strategyلإستراتيجية المختلطةا 0.0.0.1

التكلفة، التمايز، التركيز(،  ةستراتيجيات التنافسية الثلاث ) قيادستراتيجية المختلطة مزيج مختلط من الإتعتبر الإ

حيث أنها تؤدي إلى تجديد خطوط الإنتاج دون الحاجة إلى عمليات الإبتكار وبالتالي التقليل من المخاطرة. كما تؤدي 

 & Linton) هذه الإستراتيجية إلى تحقيق الربحية، والميزة التنافسية التي تمكن المؤسسة من الصمود أمام المنافسين.

Kask, 2017, p. 3) 
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 زايا الإستراتيجيات التنافسيةم 2.0.1

 بمجموعة من المزايا والتي تشمل مايلي: Porterتتميز استراتيجيات 

 راتيجية القيادة بالتكاليفتسا 0.2.0.1

، الصفحات 7888لالي، )ب :تتمثل فيمايلي ن  تبني هذه الإستراتيجية من قبل المؤسسة يوفر لها مجموعة من المزاياإ

111-115) 

كاليفهم حاجزا دفاعيا أمام أقوى المنافسين، فإذا حاول المنافسون تخفيض تعتبر استراتيجية القيادة بالتكاليف ت -

المنافسون ضل ف حالة ما إذا ا فيفسيكون ذلك على حساب الأرباح وبالتالي خروجهم من السوق، أم   مناسبة بطريقة غير

نعكس على مستوى ي البقاء على وضعهم الحالي فلن يتمكنوا من المنافسة بسبب ارتفاع تكاليفهم النسبية الأمر الذي

 منتجاتهم.الأسعار الذي ينعكس سلبا على الكمية المطلوبة من 

 ات حماية المستهلك لتخفيضا في حالة ما إذا كانت هناك ضغوط على المؤسسات مثلا من قبل جمعيم  أ  -

بني هذه ت الأسعار فلن تكون هناك أي ضغوطات ومطالب على المؤسسة كون تكاليفها منخفضة وبالتالي فإن

 .الإستراتيجية يشكل حاجزا دفاعيا أمام القوة التفاوضية للمستهلكين

كافية  يوفر مرونة بنيهاإذ أن ت، ردينحاجز دفاعي أمام القوة التفاوضية للمو  بمثابةنجاح هذه الإستراتيجية  عتبري  -

ار مدخلات أسع لدى المؤسسة في حالة ارتفاع أسعار مدخلات الإنتاج حيث تمكِّن المؤسسة من تعويض الزيادة في

 .الإنتاج من خلال خفض التكاليف في الأنشطة الأخرى

اعتمادها ب نافسين جدد خاصةشكل هذه الإستراتيجية حاجزا قويا أمام أية محاولة لدخول السوق من قبل مت  -

طلب استثمارات الحجم الكبير يت ، فتحقيقدخولهمقتصاديات الحجم ستضع حواجز أمام هؤلاء وترفع من تكلفة على ا

 .للمؤسسة الجديدة بالصمود أمام أسعار القطاع طلاق بحجم ضعيف لن يسمحنضخمة ومصاريف كبيرة، كما أن الإ
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أن هذه  فالتهديد يكمن في منتجاتها، لع البديلة التي يمكن أن تنافساية المؤسسة من خطر وجود السحم  -

أي على  ،السعريةافسة على المن قدرتهاوإنمَّا أيضا في  المنتجات لا تحوز فقط على نفس خصائص المنتج المراد تعويضه

 .مؤسسة تعتمد على هذه الإستراتيجية سيكون صعبا في مواجهةاليف وهو مامستوى التك

 ستراتيجية التمايزازايا م 2.2.4.3

ن م إن تطبيق هذه الإستراتيجية يمكن المؤسسة من خلال ميزة التميز إلى خلق وضعية تنافسية نسبية ملائمة

 (110-115، الصفحات 7888)بلالي،  خلال شموليتها على مجموعة من المزايا تتجلى فيمايلي:

هلكين لشراء منتجات زيادة توجه المستستراتجية التمايز يؤدي إلى ا وى التنافسية في السوق فتطبيقمواجهة الق - 

ها مما يعني وبالتالي ستجد نفسها محصنة من ضغوط منافسي ،التميز المؤسسة مع انخفاض الحساسية اتجاه السعر بسبب

إن ذلك ف ت المستهلكين من خلال تميز المنتجزيادة أرباحها؛ وفي حالة ما إذا تمكنت المؤسسة من إشباع احتياجا

بها التميز  التي يتطل سيشكل عائقا أمام محاولة دخول منافسين جدد إلى السوق، أضف إلى ذلك التكاليف الكبيرة

 كالبحوث العميقة والمواد الأولية ذات الجودة العالية.

مميزات  فسه لا توجد منتجات تتمتع بنعتبر مصدر قوة أمام القوة التفاوضية للمستهلكين على اعتبار أنت -

ا خاصة بالنسبة المقارنة بينه لتتم، قدمة أو الخصائص الفنيةوخصائص منتجات المؤسسة من حيث الجودة أو الخدمات الم

 .للمستهلكين الأقل حساسية للسعر

أن يجعل  اتيجية من شأنهتطبيق هذه الإستر  النسبة للقوة التفاوضية للموردين فإن الهوامش المرتفعة المحققة منب  -

 .زء من الأرباحج المؤسسة في وضعية تنافسية مقبولة لمفاوضتهم وفي أسوأ الحالات يمكن لها تحميل الأعباء على

الأولى  تهلك بالدرجةأساس كسب ولاء المس النسبة لتهديد المنتجات البديلة فإن إستراتيجية التمايز تبى علىب  -

ائص المنتجات خص نفس ا التهديد الذي لن يتحقق إلا إذا كانت المنتجات البديلة تحققلذلك سوف يحدُّ من درجة هذ

 المراد تعويضها وبأسعار مماثلة أو أقل.
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 ستراتيجية التركيزامزايا  1.2.0.1

خدمة قطاع سوقي معين بطرقة أكثر نجاعة وفعالية من حالة  ذه الإستراتيجية يمكن المؤسسة منإن تبني ه

يجعل المؤسسة تربح الوقت والجهد والتفرد، وتضمن الإقبال على منتجاتها من قبل الفئة ككل، مما   استهداف السوق

حيث تركز  لصناعة السيارات،  BMW مؤسسةالمستهدفة، ومن بين المؤسسات التي تتبع هذه الإستراتيجية نجد 

الشاحنات  وأ واق كالسيارات الرياضيةسالأتتعامل مع باقي  ولا، الفاخرة  والراقيةعلى صناعة السيارات السياحية 

 (81، صفحة 7811)مزوغ ،  التركيز.، مما أكسبها صفة الحافلات وأ

 الإستراتيجيات التنافسية مخاطر 1.0.1

 قد تواجه الإستراتيجيات التنافسية مجموعة مختلفة من المخاطر تم تلخيصها في الجدول التالي:

 الإستراتيجيات التنافسية لبورتر: مخاطر (0-0)ول رقمالجد

 كاليفبالت القيادة ستراتيجيةا ستراتيجية التمايز ا ستراتيجية التركيزا
ظهور شركات أخرى جديدة تتبع *

قطاع ال سهذه الإستراتيجة في نف
 السوقي.

*دخول المناااااافسااااااااااااااااون الكباااااار هاااااذا 
لى نطاق واسااااااااع بسااااااااابب عالقطاع و 

يره ا القطااع وغالفروق بين هاذ نقص
من القطااااعااات الأخرى، بسااااااااااااااااباااب 

 مميزات التسويق الشامل.
*يصاااااابح قطاع السااااااوق المساااااااتهدف 
غير جذاب هيكليا بساابب التلاشااي 
 التدريجي لهيكله أو تلاشي الطلب.

أسااااااليب التميز تصاااااابح أقل أهمية  *
 للمشترين بسبب تغير سلوكياتهم.

 *زوال عمليات التميز.
 .سينالتقليد من جانب المناف *
السااااااعر المرتفع الذي لايبرر عوامل  *

 تميز المنتج بالنسبة للمستهلك.
لامبالاة المسااااااااااتهلكين وشاااااااااااعورهم  *

 بعدم الحاجة للتميز.

 * التغيير التكنولوجي.
 *التقليد من جانب المنافسين.

*معاااادات جااااديااااادة آليااااة بااااإمكااااانهاااااا 
 تعديل العمليات الصناعية.

هاتاامااااااااام الماافاارط بااااااااالااعااماالاايااااااااات *الإ
ى القدرة عل ، مما يزيد خطرالاداخلياة

 تحصيل وإدراك حاجيات السوق.

مخفي أمين، بن شني يوسف، دور الإستراتيجيات التنافسية في إنشاء ميزات تنافسية للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات،  المصدر:
عة حسيبة بن خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، جامالملتقى الدولي الرابع حول : المنافسة والإستراتيجيات التنافسية للمؤسسات الصناعية 

 .02،ص 2101نوفمبر، 10/10،بوعلي، الشلف، كلية العلوم الاقتصادية والتسيير
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 التنافسية ميزةدور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز ال 5.3 

تحقيق المزيد لظيمي، وإرضاء العملاء النجاح التنتحتاج المنظمات إلى تنفيذ إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقيق        

لية ، والتي تكتسبها المنظمة عن طريق طرح منتجات عاال، من خلال اكتساب ميزة تنافسيةمن الأرباح في مجال الأعم

بيق الرئيسي من تط أن الهدف Deming حيث وصف . (Asu, 2022, p. 43) الجودة للتغلب على المنافسة

إدارة الجودة الشاملة هو الحفاظ على الميزة التنافسية وتطويرها من خلال تحقيق أقصى قدر من الكفاءة، والتي تتجلى 

في خفض التكاليف، وتحسين رضا العملاء، حيث يظهر التحليل التنافسي أن التكلفة والتمايز هي عوامل تمييز عالية 

 وأشار .(Shenawy, Baker, & Lemak, 2007, p. 444) المستوى لتصميم أي استراتيجية تنافسية

(Al-Qudah, 2012, p. 59)  إلى ضرورة تنفيذ استراتيجيات إدارة الجودة الشاملة في الشركات؛ لما لها من آثار

 من هي واحدة من أهم الأنشطة التي الشاملة أن ممارسات إدارة الجودةإيجابية على تعزيز الأولويات التنافسية.حيث 

لاقة بين كما تدعم عدد من الدراسات الع  الربح، وميزة الشركة؛ شأنها تحسين جودة المنتج، العملية الإنتاجية، الكفاءة،

عمال التجارية، زة للمنظمات في الأإدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية من خلال الإبتكار، حيث أن الإبتكار يعتبر مي

 ,Kafetzopoulos & Gkana)حيث أنه يتحقق من خلال الدعم التنظيمي الذي تحققه إدارة الجودة الشاملة 

2015, p. 1178) .تحسين  ىالإدارة التي تعمل عل كما توفر إدارة الجودة والجودة الشاملة نقلة نوعية في فلسفة

افسية آخرى ن الجودة تشكل الأساس لبناء أبعاد تنابا على الميزة التنافسية، كما أفعالية المنظمة، الأمر الذي ينعكس إيج

(Wu, 2015, p. 799) . ينورغم أن جميع الباحثين قد اتفقوا على أن إدارة الجودة الشاملة هي نهج يركز على تحس 

 وظفينت المخرين من خلال تسخير مهارافعالية المنظمة وكفاءتها واستجابتها لاحتياجات العملاء وأصحاب المصلحة الآ

( TQMوكفاءاتهم في السعي لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة. حيث أنه من المقبول عمومًا أن إدارة الجودة الشاملة )

 من المدهش أن هناك القليل من الأبحاث التي أجريت في البلدان النامية.يمكن أن تولد ميزة تنافسية مستدامة، إلا أنه 

إذ جاءت معظم المؤلفات التي تدعم هذا النظام وتحرص على تطبيقه من البلدان المتقدمة كاليابان، الولايات المتحدة 
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ة في تطبيق نظام الصين قفزة نوعيالأمريكية، كوريا الجنوبية، كما حققت الدول الناشئة أمثال الهند، ماليزيا، سنغافورة، 

إدارة الجودة الشاملة باعتباره من أهم العوامل التي تؤدي إلى تحقيق ميزة تنافسية، تمكن المؤسسة من مواجهة منافسيها 

 يكيتها.طرة على الأسواق رغم ديناموالسي

لرئيسي الم، فهي تعتبر النهج اكما لوحظ اعتماد إدارة الجودة الشاملة في جميع المجالات في جميع أنحاء الع     

للحفاظ على التميز التنافسي والتناسق الوظيفي والقاعدة الأساسية لتلبية احتياجات ورغبات العملاء، وتحسين 

الشاملة أهميته في  الجودة الإنتاج والفعالية، والتي تؤدي في النهاية إلى مخرجات عالية الجودة. وقد أثبت نظام إدارة

عض الدول في سنذكر تجارب ب وعليهتعددت مجالات تطبيق هذا النظام،  لذانظمات والإقتصاد، تعزيز فعالية الم

ات يصاد، كونها تعتبر جانبًا أساسيًا من اقتصناعة البناءبعض الصناعات كتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مجال 

 ايلي:تمع. ومن بين التجارب نجد مجميع البلدان لأنها تعمل على دعم القطاع المالي والرفاهية الأساسية للمج

(Mohsen Alawag, et al., 2023, pp. 1-2) 

دارة الجودة الشاملة كإطار لبناء إعملت حكومة سنغافورة على الترويج لنظام  08في بداية  التجربة السنعافورية: *

ئج المحققة  ت البناء، وبعد إنتهاء المشاريع تبين أن النتاتوى شركا، وقد تم تطبيق هذا النظام على مسقدرات الشركة

  كانت جيدة وأقل تكلفة مع المشاريع السابقة.

الجودة الشاملة، دارة إأمرت الحكومة الفيتنامية شركات البناء العمومية والخاصة بتطبيق أبعاد  التجربة الفيتنامية: *

 ئج بأقل التكاليف من خلال تبنيها لهذا النظام.وقد لوحظ أن هذه الشركات حققت أفضل النتا

شددت وزارة الإسكان على أهمية تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مجال  تجربة المملكة العربية السعودية: *

ودة لجالبناء، مما أدى إلى زيادة المراقبة والتوجيه، وكذا تقليل الإنحرافات وقيود التكلفة من خلال تطبيق أبعاد إدارة ا

 الشاملة.
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زيا تعتبر ماليزيا دولة آسيوية صاعدة بسرعة وتتمتع بتنمية اقتصادية هائلة. وقد وافقت مالي التجربة الماليزية: *

وكذا تطبيق  ،، والتي تهدف إلى تعزيز تنمية أكثر استدامة وقابلية للتكيف7818على خطة التنمية المستدامة لعام 

ق هذا النظام وقد حق .تحقيق تنمية اجتماعية ومالية مستدامة أكثر شمولًا وتوازنا نظام إدارة الجودة الشاملة بغية

 نتائج جد إيجابية سواء من حيث جودة المخرجات، تخفيض التكاليف، سيرورة العمل.

 من هائلاً  قدراً اجتذبت العالمي، حيث الإنتاج مركز لتصبح التكلفة ميزة الصين اتخذت التجربة الصينية:* 

 فأكثر أكثر لعملاءا حيث أصبح ، الشديدة العالمية المنافسة الأقل مع على عقدين لمدة المباشر الأجنبي مارستثالإ

 العاملةالأجنبية  اتالشركنتيجة ضغط  فقط التكلفة منخفضة العلامات ذات المنتجات يفضلون يعودوا ولم تطلبا

ودة الشاملة جعل اتهم، لكن التطبيق الأمثل لإدارة الجلإثراء قيمة منتج تكميلية تنافسية مزايا عن للبحث الصين في

الشركات الصينية تتفوق على نظيرتها في السوق، حيث تم إدخال هذا المفهوم في هذا البلد على مدى عقدين من 

 .(Wu, 2015, p. 800) اهم في بناء عدة أبعاد للميزة التنافسية في الشركات الصينيةس، والذي الزمن

 يلمستهلك وتحقيق التمي ز التنافسويبين الشكل التالي مبادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها على رضا ا
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 ة وأثرها على رضا المستهلك وتحقيق التميّز التنافسيل(: مبادئ إدارة الجودة الشام0-0لشكل رقم ) ا

 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الشيخ أحمد عازب، العيد غربي، دعم القدرات التنافسية للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة في الجزائر وفق مدخل إدارة الجودة : المصدر

 .00: ص 2101ماي  0و  0حول: واقع النظام المحاسبي المالي في المؤسسات الصغيرة، يومي الشاملة، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني 

 

 مبادئ نظام إدارة الجودة الشاملة

 التركيز على العملاء

 التركيز على العملية

السيطرة على الجودةأساليب   بحوث العمليات 

 /المخططات البيانية /خرائط المراقبة الإحصائية /عظم السمكة /باريتو
البرمجة الخطية    موازنة الخطط التشتت  

 كفاءة العملية الإنتاجية

 رفع نسبة المخرجات

تحقيق المثالية 
 وتحسين الجودة

تحقيق رضا 

 العملاء 
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 لفصلا خاتمة 

تم في هذا الفصل التطرق إلى كافة المفاهيم الأساسية المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة ومبادئها، ونماذج تطبيقها، مع 

استعراض كافة المزايا التي تتحصل عليها المؤسسات من خلال تطبيق هذا النظام إذا ماطبق بشكل صحيح، مع الأخذ 

ل ن قبمون تطبيقه. كما تمت الإشارة إلى ضرورة تبني نظام إدارة الجودة الشاملة بعين الإعتبار كافة المعوقات التي تحول د

ستمرارية في سوق شديد التنافس والصمود أمام المنافسة المحلية والأجنبية من خلال المؤسسات التي تسعى للبقاء والإ

ومختلف  أبعادها، وكذا نماذجها الحصول على ميزة تنافسية والتي تم ذكرها في هذا الفصل بالإشارة إلى محدداتها،

ى أساس إمكانياتها اختيار الإستراتيجية المثلى عل، إضافة إلى افسية التي يمكن للمؤسسات تبنيهاالإستراتيجيات التن

 وبيئتها المؤسساتية بغية تحقيق أهدافها المسطرة على المدى القصير والطويل. 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

الثانيالفصل   
تهاالدراسات السابقة ومناقش  
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 مقدمة الفصل

الأدبيات التي قامت بدراسة موضوع إدارة الجودة الشاملة باعتباره من المواضيع الحديثة والركائز  لقد تعددت

الأساسية التي يجب أن تتميز بها كل مؤسسة تسعى وتطمح للريادة والبقاء والإستمرية في سوق شديد التنافس محليا 

وكيفية تطبيقها للحصول على مزايا متعددة   ا، حيث عرضت هذه الدراسات أهم مبادئ إدارة الجودة الشاملةدوليو 

 كالميزة التنافسية، الأداء الأمثل، وتحقيق مختلف الأهداف المسطرة من قبل المؤسسات.

رتأينا أن نتطرق إلى الأدبيات التي تعالج موضوع إدارة الجودة الشاملة وتأثيره على جل المتغيرات في مختلف الهذا 

ات اعية، تعليمية، في بيئات مختلفة عربية وأجنبية. كما قمنا بتلخيص بعض الدراسالقطاعات، سوآء كانت خدمية، صن

تسعى  التنافسية وعلاقته بمتغيرات أخرى كونه المتغير الثاني لدراستنا والذي يعتبر أهم هدف الميزة التي تعالج موضوع

 المؤسسات للوصول إليه وهذا بتطبيق مختلف الإستراتيجيات.

 دراسات مختلفة نظرية وقياسية بمتغيرات متنوعة تشرح هدف ونتائج وتوصيات كل دراسة. وقد جمع هذا الفصل
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 الدراسات السابقة تحليل أولا:

لقد تعددت الأدبيات والأوراق البحثية التي تطرقت إلى موضوع إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، باعتباره من 

جميع المنظمات بجميع أحجامها ومهما كان قطاع نشاطها، إلى الوصول إليها،  أهم المواضيع والتحديات التي تسعى

ووفقا لهذا قمنا بذكر بعض من هذه الدراسات التي تطرقت إلى موضوع إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بمتغيرات أخرى، 

اسات التي قامت  تناول الدر وكذا تحديد بعض الأوراق البحثية التي قامت بدراسة موضوع الميزة التنافسية، إضافة إلى

 بدراسة موضوع إدارة الجودة الشاملة وعلاقته بالميزة التنافسية.

 الدراسات التي تخص متغير إدارة الجودة الشاملة 0.0

 بعنوان: (TSOU, HUANG, LIU, & DO, 2021) *دراسة

The Effect of Total Quality Management and Corporate Social 

Responsibility on Firm Performance: A Future Research Agenda 
استعرض هذا المقال بشكل منهجي أثر تبني تطبيق إدارة الجودة الشاملة ومبادرات المسؤولية الاجتماعية على أداء  

لدولية وإدراجها في قواعد في المجلات ا 7878إلى  1001وثيقة منشورة من  711الشركة، حيث تم جمع ما مجموعه 

 .بيانات خاصة للإستفادة من أجندة بحثية مستقبلية

وقد استخدمت هذه الدراسة نهجا نظريا لمراجعة الأدبيات لمراجعة تلك المخطوطات المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة 

ة الجودة الشاملة النتائج أن إدار  وموضوعات المسؤولية الإجتماعية للشركات التي تركز على أداء الشركة. وبالتالي، أكدت

مة؛ ومع ذلك، فقد أعطت ستداوسيلة دعم للشركات بغية تحقيق الإوالمسؤولية الإجتماعية للشركات تعتبران بمثابة أداة و 

هذه الدراسة ممارسات إدارة الجودة الشاملة اهتمامًا أكبر من مبادرات المسؤولية الاجتماعية للشركات. علاوة على 

زت النتائج أن عددًا قليلًا فقط من المقالات مهتمة بالجمع في نفس الوقت بين مبادرات إدارة الجودة الشاملة ذلك، أبر 

والمسؤولية الاجتماعية للشركات على الرغم من أن هذه الفكرة آخذة في الارتفاع في السنوات الأخيرة. بينما أشارت 

ارة الجودة التي لا تزال دون معالجة. إذ يجدر النظر على التكامل بين إدالنتائج الإحصائية إلى العديد من الثغرات البحثية 
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الشاملة والمسؤولية الاجتماعية للشركات، من خلال تحديد عوامل نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة وكذا العوائق التي 

  .نتقاليةلإلإقتصاديات المستدامة خاصة في اتحول دون اعتماد المسؤولية الاجتماعية للشركات لتحقيق التنمية ا

 بعنوان: (2120)محمد القرعاوي، *دراسة 

 تصور مقترح لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي السعودي 

ت التعليم العالي اهدفت هذه الورقة البحثية النظرية إلى وضع نموذج مقترح لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في مؤسس 

، حيث تم تقديم رؤيا شاملة للدور الفعال الذي يلعبه التعليم في 7818السعودي تماشيا مع الرؤية المستقبلية للمملكة 

 ظل التحديات الجودة الشاملة مصدرا لامتلاك الميزة التنافسية في إدارة الدفع بعجلة الإقتصاد والتنمية والتنافسية، باعتبار

بينت الدراسة أهمية النهج التسييري لإدارة الجودة في تلبية حاجات ورغبات المستفيدين، من خلال توجيه  الجديدة. كما

جميع الوظائف والعمليات وإمكانيات المؤسسة لتحقيق رضا الطلاب والعاملين، وكذا العمل على ترسيخ ثقافة الجودة 

ح لتطبيق شاملة. وقد خلصت هذه الدراسة النظرية إلى بناء مقتر بين الأفراد كأحد الخطوات الرئيسية لتبني إدارة الجودة ال

إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم العالي السعودي مع تحديد متطلبات تنفيذ هذا المقترح ومختلف المعوقات التي 

 .تواجه تطبيقه

 بعنوان: (Abdullahi, Shehu, Usman, & Gumawa, 2020)*دراسة 

Relationship between TQM and Organizational Performance: Empirical 

Evidence from Selected Airlines in Nigeria Aviation Industry 
سعت هذه الدراسة إلى معرفة العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة المشتملة على) التركيز على الزبون، رضا الموظفين(  

ار النظري عتماد على المنهج الوصفي في الإطة النيجيرية، حيث قام الباحث بالإنظيمي في الخطوط الجويوالأداء الت

والمنهج الإحصائي في الدراسة الميدانية لمعرفة العلاقة بين متغيرات الدراسة من خلال توزيع استبيان على موظفي شركة 

وقد خلصت الدراسة  . 12SPSSن ببرنامج الحزم الاجتماعية ستبيالنيجيرية، كما تم تحليل نتائج الإالخطوط الجوية ا



 دراسات السابقة ومناقشتهاال                                                           الفصل الثاني
 

73 
  

إلى وجود علاقة ارتباط قوية بين رضا العملاء والأداء التنظيمي. ولهذا يجب الإستفادة من هذه النتائج في تطوير الأداء 

 .التنظيمي للمؤسسة من خلال الإهتمام أكثر بتطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة

 :بعنوان (Sadikoglu & Olcay, 2014)*دراسة 

The Effects of Total Quality Management Practices On Performance and 

The Reasons of and The Barries to TQM Practices in Turkey 
خطيط في )القيادة، التهدفت هذه الدراسة للبحث عن أثار تطبيق إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المتمثلة 

الإستراتيجي، المعرفة وإدارة العمليات، التدريب، التركيز على الزبون، سلسلة إدارة الجودة( على الأداء المؤسسي، وكذا 

التعرف على مختلف العوائق التي تواجه تطبيق هذه الإدارة في الشركات التركية. حيث اعتمد الباحث على اختيار عينة 

استبانة  717اء في جمعية الجودة التركية والشركات التي تقع في المنطقة الصناعية بتركيا. إذ تم توزيع من الشركات الأعض

في الجزء الوصفي من الإحصاءات، ثم حساب المتوسطات الحسابية  SPSS ولتحليل البيانات تم استخدام برنامج

ؤثر صت الدراسة على أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة توالإنحرافات المعيارية مع إجراء اختبار الإنحدار المتعدد. وقد خل

وبشكل كبير على نتائج الأداء المؤسسي في الشركات التركية وأن أهم العقبات التي تواجهها الشركات في تركيا هو عدم 

ملة، عدم توافق امشاركة الموظفين في عملية اتخاذ القرار، نقص الوعي وعدم الإلتزام بالتطبيق الأمثل لإدارة الجودة الش

  الهيكل التنظيمي مع إدارة الجودة الشاملة بالإضافة إلى نقص الموارد.

 بعنوان: (2100)الحسن و تغريد ،  *دراسة

 دور تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الصناعات الغذائية على رضا الزبائن 

الجودة الشاملة في تحسين الأداء المؤسسي بالإعتماد على رضا الزبائن إدارة  هدفت هذه الدراسة إلى إبراز دور 

لتحقيق الميزة التنافسية مقارنة مع المنافسين في نفس القطاع، حيث أجريت الدراسة في مجموعة دال ومجموعة معاوية 

ت المعالجة الإحصائية استبيان، وتم 178استبيان استرجع منها  111البرير للصناعات الغذائية من خلال توزيع 

من خلال الإعتماد على المنهج التحليلي ودراسة الصدق الداخلي للنموذج باستخدام  SPSS باستخدام برنامج
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رتباط، وقياس الثبات بمعامل ألفا كرونباج، وكذا حساب المتوسطات الحسابية والإنحراف المعياري والنسب معاملات الإ

وقد خلصت الدراسة إلى وجود  ،Amosل البيانات واختبار الفرضيات باستخدام برنامج المئوية والتحليل العاملي، وتحلي

علاقة إيجابية بين النظم الإدارية ورضا الزبائن، وأوصت بضرورة التركيز على الزبائن لضمان نجاح نظام إدارة الجودة 

 . الشاملة وكذا الحصول على الميزة التنافسية لتحقيق أفضل أداء

 :بعنوان(Brata & Soediantono, 2022)  *دراسة

Total Quality Management (TQM) and Recommendations for Its 

Application in the Defense Industry: A Literature Review 
مقالًا  78يصل إلى  كتابة هذا المقال هي مراجعة الأدبيات، من خلال جمع وفهم وتحليل ثم اختتام ما طريقة

في مختلف القطاعات  (TQM) فيما يتعلق بتطبيق إدارة الجودة الشاملة 7871إلى  7818صحفياً دولياً تم نشره من 

تحليلًا لمحتوى مقالات المجلات، والتي تم جمعها ثم البحث عن أوجه  78الصناعية وصناعة الدفاع. حيث استخدم 

لجودة خلاص النتائج. وتشير نتائج تحليل مراجعة الأدبيات إلى أن تطبيق إدارة اختلاف ثم مناقشتها لاستلتشابه والإا

نتماء يساهم في تطوير قدرات الموظفين وجعلهم  أكثر تدريبًا و تنمية مهاراتهم وإحساسهم بالإ (TQM) الشاملة

فوق توقعاتهم لجودة توافق أو تا بالنسبة للعملاء فتعمل إدارة الجودة الشاملة على تقديم منتجات عالية اللمؤسسة، أم  

الأمر الذي يحقق قدر من الرضا والولاء لدى الزبائن ، كما تعمل إدارة الجودة الشاملة على جعل الشركات تركز على 

متطلبات السوق وتلهم الموظفين لتقديم أفضل جودة في كل نشاط ، فإدارة الجودة الشاملة توجه الإجراءات المهمة 

ائقة، حيث  تساعد على اختبار جميع العمليات باستمرار للتخلص من الأشياء غير الضرورية للحصول على نتائج ف

وغير المنتجة، كما تدعم إدارة الجودة الشاملة الشركات لفهم المنافسة الحالية حقًا وبناء استراتيجية حرب فعالة، ووضع 

وير ة العمليات المطلوبة لبناء استراتيجية تطإجراءات جيدة للتواصل ومكافأة العمل الجيد. وكذا العمل على مراجع

 .الجودة الشاملة في مجالات الدفاع إدارة مستمرة. لذا يوصى بتطبيق
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 :بعنوان(Budayan & Okudan, 2020)  *دراسة  

Roadmap for the Implementation of Total Quality Management (TQM) in 

ISO 9001-Certified Construction Companies: Evidence from Turkey 
للمضي قدمًا نحو  ISO 9001 هدفت هذه الورقة إلى تطوير خارطة طريق لشركات البناء الحاصلة على شهادة

أكثر  ISO 9001 على الرغم من أن الشركات الحاصلة على شهادة (TQM) التنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاملة

لتنفيذ إدارة الجودة الشاملة، إلا أنه لا توجد خارطة طريق تم تطويرها لهذه الشركات للتحرك نحو إدارة الجودة  استعدادًا

من عوامل النجاح المهمة الفرعية  71و (CSFs) عوامل نجاح حاسمة رئيسية 5الشاملة. لذلك، حددت الدراسة 

 دبيات واجتماعات مراجعة الخبراء، للكشف عن الإختلافاتللتنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاملة من خلال مراجعة الأ

شركة إنشاءات  58تم إعداد استبيان وتوزيعه على المشاركين العاملين في حيث ،  CSFs على مستوى التطبيق لهذه

موعه مجشركة إنشاءات من بين أعضاء جمعية الجودة التركية )كالدر(. أخيراً، تم استلام ما  58من  11تركية. ثم اختيار 

على بيانات المسح. وكشفت النتائج أن أهم الفروق التي لوحظت بين  T استبياناً مكتملًا وتم إجراء تحليل اختبار 18

هذه الشركات تتمثل في توفير التوعية النوعية للموظفين، وتدريب الموظفين على كيفية استخدام أساليب وأدوات إدارة 

ح خارطة نتجات التي يقدمها الموردون، وقياس رضا العملاء الداخليين. وبالتالي تم اقترا الجودة، وبيانات الجودة المتعلقة بالم

طريق بناءً على الإختلافات التي تم الكشف عنها، وقد خلصت الدراسة أنه يجب أولًا على الشركات الحاصلة على 

يب وأدوات إدارة كيفية استخدام أسالتوفير تعليم توعية عالي الجودة للموظفين، وتدريب الموظفين على   إيزو  شهادة

الجودة، وجمع بيانات الجودة المتعلقة بالمنتجات التي يقدمها الموردون، وقياس رضا العملاء الداخليين للمضي قدمًا نحو 

 إدارة الجودة الشاملة.

 

 

 



 دراسات السابقة ومناقشتهاال                                                           الفصل الثاني
 

76 
  

 :بعنوان (Zhang, Feng, & Xiang, 2016)*دراسة 

The Impact of Quality Management Practices On Innovation In China : 

The Moderating Effects Of Market Turbulence 
هدفت هذه الدراسة لاقتراح نموذج نظري عن أثر تطبيق ممارسات الجودة الشاملة على الأداء الابتكاري في الشركات 

سنوات من  1 والمدراء الذين لا تقل خبراتهم عن مستجوب من المدراء العامين 151الصينية، حيث تم استهداف 

شركات التصنيع الصينية، إذ قامت هذه الدراسة بتحليل التأثيرات المعتدلة لاضطراب السوق على العلاقة بين ممارسات 

سة. كما اإدارة الجودة وأداء الابتكار. حيث تم استخدام تحليل العوامل وتحليلات الانحدار المتعدد لاختبار فرضيات الدر 

أظهرت النتائج أن ممارسات البنية التحتية لإدارة الجودة وممارسات إدارة الجودة الشاملة لها أثر إيجابي على الأداء 

الابتكاري. وأن التأثيرات المعتدلة لاضطراب السوق تساهم في ضعف العلاقة بين البنية التحتية لإدارة الجودة وممارسات 

 كار، ومع ذلك فالاضطرابات السوقية لا تعتبر كعائق بين ممارسات الهياكل القاعدية والأداءالجودة الشاملة وأداء الابت

 .الابتكاري كونها لا تؤثر بنسب كبيرة على هذه العلاقة

 بعنوان: (Mohammed & Saturday, 2019)*دراسة 

IMPACT OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT ON 

PERFORMANCE OF OIL SERVICING COMPANIES IN PORT 

HARCOURT 
القيادة، إدارة )بأبعادها المشتملة على:  (TQM) التحقيق في تأثير إدارة الجودة الشاملة سعت هذه الدراسة إلى

ختارة على أداء شركات خدمات النفط والغاز الم الموارد، القياس والتغذية العكسية، التحسين المستمر، النظام والعمليات(

في بورت هاركورت، حيث تكون مجتمع الدراسة من موظفي الإدارة العليا مع الأدوار المتعلقة بتحسين الجودة في الشركات 

ق التي تم النظر فيها. إذ تم تطبيق تقنيات أخذ العينات الهادفة في اختيار الشركات التي تم أخذ عينات منها بينما تم تطبي

تخدمة لجمع ستبيان هو الأداة الرئيسية المسالمستجيبين داخل الشركات. كان الإخذ عينات أخذ العينات العشوائية في أ

للتوافق وانحدار  Kendall ثم إجراء اختبار معامل XLSTATالبيانات، فيما استخدمت الدراسة البرنامج الإحصائي 
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وط الأنابيب وشركات خدمة أن خط Kendall، وقد كشفت تحليلات معامل التوافق في (PCR) المكونات الرئيسية

شركات  تفاق بين العاملين في العينة بشأن إدارة الجودة الشاملة مقابل التصنيع لديها درجة أعلى من الإالنفط والغاز في

لتقييم تأثير  PCR تم استخدام النماذج المطورة من تطبيق وقد .خدمات النفط والغاز للمشتريات الهندسية والبناء

مال الرئيسية المحددة من منظورين؛ أهمية إدارة الجودة الشاملة على المؤشرات ومكان الممارسة الفعالة مؤشرات أداء الأع

للإنحدار بين إدارة الجودة الشاملة ومؤشرات الأداء  2R لإدارة الجودة الشاملة على المؤشرات المحددة. كما قدرت قيمة

يذ ارة العليا ونقص الموارد يمثلان أهم العوائق الرئيسية أمام التنف. وكشفت الدراسة أن الإفتقار إلى التزام الإد8.81با 

الفعال لمبادرات إدارة الجودة الشاملة، وأن التزام الإدارة العليا بسياسات الجودة وزيادة الوعي من خلال التدريب ومشاركة 

 .الموظفين هي من بين العوامل المسؤولة عن التنفيذ الفعال لإدارة الجودة الشاملة

 :بعنوان(Kalogiannidis, 2021) *دراسة 

The Effects of TQM and Marketing On Performance of SMEs: A Case of 

Selected Manufacturing Industries in Greece 
كيز على خال الموظفين، التر هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أهمية تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة المتضمنة )إد

العملاء، ممارسات التسويق( وبعض الجوانب التسويقية المتعلقة بالأداء التنظيمي للمؤسسات الصغيرة والمتوسطة، حيث 

ركزت الدراسة على تحديد المستوى الذي تؤثر فيه إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء وليس على المنظمة بأكملها، 

موظف في الصناعات التحويلية  750لجوانب التسويقية. حيث تم جمع البيانات من عينة ذات إضافة إلى بعض ا

مع الإستعانة بالأساليب الإحصائية المتمثلة في المتوسطات  Spss باليونان، وتم تحليل البيانات باستخدام برنامج

ات الدراسة. كما أشارت نتائج الدراسة إلى لمعرفة العلاقة بين متغير  Pearsonرتباط لحسابية، ألفا كرونباج، معامل الإا

وجود علاقة إيجابية بين ممارسات إدارة الجودة الشاملة والأداء التنظيمي من جهة، وعلاقة بين الممارسات التسويقية 

والأداء التنظيمي من جهة أخرى مع إشراك الدور المهم لرضا العملاء في استمرارية هذه العلاقة. لذا أوصت الدراسة 



 دراسات السابقة ومناقشتهاال                                                           الفصل الثاني
 

78 
  

وجوب تطبيق إدارة الجودة الشاملة والممارسات التسويقية الأمر الذي ينعكس إيجابا على جودة المخرجات والأداء ب

 .التنظيمي للمؤسسة

 بعنوان:(Alshourah, 2021) *دراسة

TQM Practices and Their Effects On The Quality Performance Of 

Jordanian Hospitals 
بأبعادها المتمثلة في )القيادة، التخطيط الإستراتيجي،  TQM هدفت هذه الدراسة إلى تقييم مستوى تطبيق

التدريب، إدارة العمليات، إدارة الجودة، التركيز على العملاء، التحسين المستمر( في المستشفيات الأردنية الخاصة، حيث 

استبانة المسح لجمع البيا ستجابة موظف، إذ قدرت نسبة الإ 118تجواب نات وهذا باساستخدمت الدراسة  

 .نحدار الخطي المتعدد لتحليل البياناتدام تحليلات العوامل المؤكدة والإ، كما تم استخ17.1ب%

وقد أظهرت النتائج ارتفاع مستوى تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في المستشفيات الأردنية الخاصة، إضافة إلى 

وي بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة وجودة الأداء خاصة فيما يتعلق بأبعاد: القيادة، التخطيط الإستراتيجي، وجود أثر معن

فعال في فهم مدراء  التدريب والمشاركة، التركيز على العملاء، والتحسين المستمر والتي يمكن أن تساهم بشكل

 .ل على أفضل أداءالمستشفيات لفوائد ممارسات الجودة الشاملة وبالتالي الحصو 

 :بعنوان (Jonny & Kriswanto, 2017)  *دراسة

Developing a Total Quality Management Model for Healthcare Industry 

An Indonesian Hospital Case Study 
ية الصحية، وبغية تحقيق هدف في الرعا (TQM) ودة الشاملةهدف هذا البحث إلى تطوير نموذج لإدارة الج

الدراسة تمت مراجعة الدراسات السابقة من أجل تحديد أفضل ثماني أبعاد لتطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع الصحي 

، (PM)، إدارة العمليات  (TWP) ، العمل الجماعي والمشاركة (TMC) لتزامفي: الإدارة العليا والإبماليزيا تمثلت 

  التحسين المستمر،  (OBC)السلوك التنظيمي والثقافة، (RM) ، إدارة الموارد  (CFS) عملاء ورضاهمالتركيز على ال

(CI)   ،التدريب والتعليم (TE)  واعتمادا على هذه الأبعاد تم تصميم نموذج مفاهيمي واختباره من أجل تقييم مدى
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استبيان على   788كما تم توزيع  SEM .لهيكليةملاءمته في المجال الصحي بأندونيسيا باستخدام نمذجة المعادلات ا

 LISREL ، الأطباء، الطاقم شبه طبي، والمرضى لجمع البيانات وتحليلها باستخدام برنامجكل من رؤساء الأقسام

 8.88والتي فاقت قيمة  8.71قدرت ب  P إذا كان النموذج مناسبا أم لا. وقد خلصت الدراسة بأن قيمةمالمعرفة 

تأكد بأن النموذج المطور هو نموذج مناسب. لذا أوصت الدراسة بضرورة تعميمه على كافة المستشفيات وبالتالي تم ال

  .بغية تحقيق إدلرة الجودة الشاملة

 :بعنوان(Al-Ali & Abu-Rumman, 2019)  *دراسة

The Role of TQM In The Face of Challenges : A Study in Lafaraj 
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على دور تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القدرة على مواجهة التحديات المختلفة، 

ومن أجل تحقيق هدف الدراسة تم صياغة فرضيات لمعرفة أثر إدارة الجودة الشاملة )التركيز على الزبون ، العلاقة التكاملية 

وظفين، الموارد البشرية، التحسين المستمر(، على مواجهة التحديات )التخطيط، مع الموردين، إدارة العمليات، دعم الم

ة تخفيض التكاليف الثابتة والمتغيرة، تقليل تكاليف الجودة، مواجهة المنافسة( في لافارج بالأردن. باستخدام العينة الملائم

 Smart PLS 3. رى واستخدام برنامجموظف، ثم اختيار طريقة المربعات الصغ 51تم عمل استبيان ثم توزيعه على 

كما أظهرت النتائج أن التركيز على العملاء ودعم الإدارة العليا هما أهم متغيرين يعززان قدرة المؤسسة على مواجهة 

التحديات، كما وجد أن العلاقات التكاملية مع الموردين والتحسين المستمر لهما تأثير كبير على خفض تكاليف الجودة 

لى المنافسة. وبناءا على النتائج المتحصل عليها أوصت الدراسة بضرورة التوجه نحو التركيز على بعد مشاركة والتغلب ع

الموظفين لأنهم أساس نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، كما أنه من الأفضل تحليل التأثيرات القوية والضعيفة لإدارة 

 .والعقبات التي تواجه المؤسسةالجودة الشاملة بغية التغلب على مختلف التحديات 
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 :بعنوان(Ooi, Arumugam, Teh, & Chong, 2008)  *دراسة

A Study on the Total Quality Management Practices in Malaysia and Its 

Association with Production Workers 
التي  (TQM) في الأبعاد المتعددة لممارسات إدارة الجودة الشاملة من هذه الورقة البحثية هو التحقيق الغرض

تشمل )القيادة، التدريب، التركيز على الزبون، العمل الجماعي، الثقافة التنظيمية( وعلاقتها بالرضا الوظيفي لعمال 

لدراسة باستخدام حيث تم جمع بيانات هذه ا ، (E&E) الإنتاج في سياق صناعة الكهرباء والإلكترونيات الماليزية

 878في ماليزيا. من بين  E&E عاملًا في الإنتاج في ثلاث منظمات رئيسية في مجال 878استبيان وتوزيعه على 

. كما %11.71ه استبياناً صالًحا للإستخدام، مما أسفر عن معدل استجابة قدر  151استبياناً تم نشره، تم استرجاع 

لجودة الشاملة والرضا ا تعدد لاختبار النموذج النظري والعلاقة بين ممارسات إدارةنحدار الملإرتباط واتم تطبيق تحليل الإ

وكشفت النتائج أنه ليس كل ممارسات إدارة الجودة الشاملة تعزز الرضا الوظيفي لعمال الإنتاج. حيث أظهرت  الوظيفي.

نظر إلى نتاج. إذ وجد أنه عندما كان يُ ثقافة المنظمة والعمل الجماعي فقط علاقة إيجابية مع الرضا الوظيفي لعمال الإ

العمل الجماعي على أنه ممارسة مهيمنة لإدارة الجودة الشاملة، كان التحسن في مستويات الرضا الوظيفي لعمال الإنتاج  

حتياجات مع الإتوافق بما ي كبيراً. كما أبرزت نتائج الدراسة الآثار المحتملة للإدارة العليا لمراجعة أبعاد إدارة الجودة الشاملة

التدريبية للموظفين داخل المنظمات. ومن ثم، من المرجح أن يعمل عمال الإنتاج بشكل أفضل وأن يشعروا بمستوى 

أعلى من الرضا اتجاه المنظمات. كما ساهمت الدراسة في تطوير أدبيات إدارة الجودة الشاملة من خلال فهم أفضل 

 .الشاملة وارتباطها بعاملي الإنتاجللأبعاد المتعددة لممارسات إدارة الجودة 

 بعنوان:  (2121)العجمي،  *دراسة

  أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة  على الموارد البشرية في الجامعات الكويتية

ستمر، فرق العمل، هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في ) التحسين الم

الإبداع والابتكار، تطور الدور المجتمعي( على الموارد البشرية في الجامعات الكويتية، حيث تم تصميم استبيان وتوزيعه 



 دراسات السابقة ومناقشتهاال                                                           الفصل الثاني
 

81 
  

على عينة عشوائية من الموظفين، وتحليل النتائج باستخدام المعاملات الإحصائية التي تمثلت في المتوسطات الحسابية، 

، الإنحدار المتعدد،  VIF رتباط بين أبعاد المتغيرات المستقلةمل تضخم التباين، لاختبار قوة الإة، معاالإنحرافات المعياري

الإنحدار البسيط. وقد أظهرت نتائج الدراسة أن مستوى تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة كان مرتفعا، كما تبين وجود 

ر بسيط تطور الدور المجتمعي على الموارد البشرية، وكذا وجود أثأثر قوي ذو دلالة إحصائية  لمتغير التحسين المستمر و 

الجودة دارة إذو دلالة إحصائية لكل من متغير فرق العمل ومتغير الإبداع والإبتكار، كما توصل الباحث إلى أن أبعاد 

عديد من التوصيات كان لالشاملة تؤثر بشكل إيجابي على الموارد البشرية  في الجامعة الكويتية، ومن هنا توصل الباحث ل

أهمها: ضرورة اهتمام الجامعة بالتركيز على توفير الخدمات للعاملين بدرجة عالية من الكفاءة والجودة، مع وجوب زيادة 

الإهتمام بتوظيف أصحاب المهارات العالية وتقديم الحوافز المادية والمعنوية، زيادة تركيز الجامعة على القيام بعمليات 

   .ير والقيام بدورات تدريبية في إدارة الجودة الشاملة بغية تحسين إنتاجية العاملينالبحث والتطو 

 :بعنوان(Way, Aichouni, Badawi, & Boujelbene, 2016)  *دراسة

A Survey on the Implementation of Total Quality Management (TQM) at 

Manufacturing Industries in North Region, Kingdom of Saudi Arabia 
في أي منظمة في التأكد من أن منتجاتها المصنعة أو  تتمثل الأهداف الرئيسية في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة 

الخدمات المقدمة تلبي متطلبات واحتياجات عملائها. لذلك، ازداد مستوى الوعي بإدارة الجودة الشاملة بشكل ملحوظ 

ل السنوات القليلة الماضية. وعلى أساس هذا، هدف هذا البحث للتحقيق في مستوى تنفيذ إدارة الجودة الشاملة خلا

ة. وتحديد المجالات التي تفتقر إلى التنفيذ بين أنواع مختلفة من الصناعات في المنطقة الشمالية، بالمملكة العربية السعودي

ات الصلة بالدراسات المختلفة، إذ عمل على تحليل الأدبيات حيث صنف هذا البحث بشكل منهجي الأدبيات ذ

ومراجعتها بشكل منهجي. من خلال إجراء مسح للتحقيق في مستوى الممارسة على عناصر إدارة الجودة الشاملة 

دارة اه تنفيذ أنشطة إتجاالمتمثلة في نظام التحسين المستمر، التعليم، التدريب، مستوى وعي الإدارة العليا وموقفهم 

رئيسية الصناعات التحويلية. وقد سلطت النتيجة القبل الجودة الشاملة والعثور على أهم العوامل التي يتم إدراكها من 
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لهذا البحث الضوء على أهمية اعتماد إدارة الجودة الشاملة في الصناعة التحويلية ليس فقط في المملكة العربية السعودية 

توى الخليجي الأخرى لمواجهة التحديات المستقبلية في تحقيق رؤية المنظمات ذات المس ولكن أيضًا في دول مجلس التعاون

 العالمي.

 :بعنوان (Francisco, Alves-Souza, Campos, & De Souza, 2017) *دراسة 

Total Data Quality Management and Total Information Quality 

Management Applied to Costumer Relationship Management 
قضية مهمة للمنظمات الحديثة، بشكل رئيسي لصنع القرار على أساس المعلومات،  (DQ) تعد جودة البيانات

ومن أجل الحصول على جودة  CRM  ،Business Analytics  ، Big Dataباستخدام آليات مختلفة مثل

 وعمليات وتقنيات محددة تتعامل مع المعلومات كمنتج ذو جودة تشمل عمليات البيانات، فمن الضروري تنفيذ أساليب

سعت هذه الورقة بعمل  وتبعا لهذا الإنتاج والمراقبة والتسيير، ولقد بينت الدراسات عدة أنواع من إدارة بيانات الجودة.

علومات الشاملة، مع التركيز نهج إدارة جودة الم  TIQMإدارة جودة البيانات الإجمالية و TDQM تحليل مقارن بين

. وبينت الدراسة نقاط القوة والضعف CRM تطبيق إدارة العلاقات مع العملاء على مشاكل جودة البيانات في سياق

لكل من إدارة جودة البيانات الإجمالية وإدارة جودة المعلومات الشاملة مع اقتراح أنسب نموذج لتطبيق إدارة العلاقة مع 

 .صول على جودة المعلوماتالعملاء بغية الح

 :بعنوان (Mahadeva & Rai, 2019) *دراسة

 Research Trends in Total Quality Management (TQM): A Comparative 

Assessment of Publication Output of India and Japan Using Scientometrics 
عايير في مليل مخرجات إدارة الجودة الشاملة في الهند واليابان استنادا على عدة هدفت الدراسة إلى فحص وتح 

تصالات في المجلات الأساسية، والتوزيع الجغرافي للمنشورات. حيث ركزت الدراسة على المقالات جانب النمو، وتحليل الإ

 7817من  Science Citation Index-web of Science التي تم نشرها من قبل الهند واليابان وفهرستها في

استشهاداً، ونشرت اليابان  17515بحثًا في مجال إدارة الجودة الشاملة وتلقت  511نشرت الهند  إذ. 7811إلى 
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. لذا بينت نتائج الدراسة 7811إلى  7817استشهادات في هذا المجال خلال الفترة من  0811بحثًا وتلقت  1808

اليابان يفوق بكثير عدد الدراسات في الهند، غير أن جانب الإستشهادات في أن عدد الدراسات في مجال الجودة في 

الدراسات الهندية فاق درجة الإستشهاد في اليابان مما يبين أهمية وقيمة الدراسات الهندية مقارنة بالدراسات اليابانية في 

ة تحليل لدراسة إلى الحاجة إلى زيادة وتير الجودة الشاملة من قبل مجتمع البحث. وبناءا على النتائج أشارت ا إدارة مجال

سد فجوة الإنضباط  العلمية للمساعدة في العواملالإنضباط العلمي الهندي والياباني وتحسين جودتها. وضرورة تعزيز قدرة 

 .العلمي مع الدول الرائدة في مجال إدارة الجودة الشاملة

 :بعنوان(Ahmad, et al., 2014)  *دراسة

Comparative Study of TQM Practices between Japanese and Non 

Japanese Companies: Proposed Conceptual Framework 
في سوق شديدة التنافسية، يعد الطلب على الجودة عاملًا حاسًما للمؤسسة للبقاء في السوق العالمية الآخذة في 

نتيجة المنافسة العالمية الشديدة. حيث حققت  (TQM) مفهوم إدارة الجودة الشاملة التوسع باستمرار. لذا تم تطوير

الشركات اليابانية إنجازات فائقة في مجال الجودة الشاملة، وتركت نظيراتها غير اليابانية متخلفة عن الركب. وتكمن قوة 

الأدوات والتقنيات مثل التحكم الإحصائي في  ممارسات إدارة الجودة الشاملة في الشركات اليابانية في الجوانب الفنية،

والإنتاج الخالي من الهدر. وقد هدفت هذه الورقة البحثية إلى  (TPM) ، الصيانة الإنتاجية الشاملة(SPC) العمليات

مراجعة  على امقارنة ممارسات إدارة الجودة الشاملة بين الشركات اليابانية وغير اليابانية، وتطوير الإطار المفاهيمي بناءً 

شاملة للأدبيات. وقد تم التطرق في هذه الدراسة إلى ثلاث نظريات تتمثل في: النظرية المؤسساتية، نظرية النظام ونظرية 

شركات الجودة الشاملة في الشركات اليابانية. وقد بينت النتائج أن الإدارة الطوارئ بغية فهم الأساس الصحيح لتطبيق 

ترح إدارة الجودة الشاملة بدرجة أعلى مقارنة بالشركات غير اليابانية. علاوة على ذلك، تق اليابانية تتميز بتطبيق أبعاد

الخالي من الهدر هم أساس نجاح ممارسات إدارة الجودة الشاملة في الشركات  والإنتاج  TPMو SPC هذه الدراسة أن
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ناعة على فهم د الأكاديميين والعاملين في الصاليابانية. وقد اقترح هذا البحث العديد من التقنيات والأدوات التي تساع

 .أفضل لتطبيق إدارة الجودة الشاملة من أجل تحسين أداء الأعمال بشكل فعال في المستقبل

 بعنوان: (Sahoo & Yadav, 2018) *دراسة

TQM In Indian Manufacturing SMEs 
قة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة من خلال ) تصميم المنتج متعدد الوظائف، هدفت هذه الدراسة إلى إبراز العلا

عتبار وأداء الشركات، مع الأخذ بعين الإإدارة جودة العملية، تمكين الجودة، التدريب، استخدام معلومات الجودة( 

مختلف العوائق  ديدسة إلى تحالشركات التصنيعية الصغيرة والمتوسطة كنقطة محورية للبحث، علاوة على ذلك سعت الدرا

 .الرئيسية التي تحول دون اعتماد ممارسات إدارة الجودة الشاملة في شركات التصنيع الصغيرة والمتوسطة

شركة  175كما استخدمت الورقة البحثية طريقة المسح من خلال تصميم وتوزيع استبيان على عينة مكونة من 

ختبارات الإحصائية المتمثلة في حساب ، والإ Amos.20ج الإحصائي تصنيع، وتحليل البيانات باستخدام البرنام

رتباط، وقد خلصت الدراسة للإ Pearson، والمعادلات الهيكلية، ومعامل KMO معامل الموثوقية ألفا كرونباج، معامل

 وامل المساعدة فيوأداء الشركة، وأن عاملي القيادة والثقافة التنظيمية من أهم العTQM إلى وجود علاقة إيجابية بين 

 .هتمام أكثر بهذين العاملينا أوصت الورقة البحثية بضرورة الإ، لذTQM  تنفيذ

 :بعنوان  (Othman, Ghani, & Choon, 2020) *دراسة

The TQM Journey of Malaysian Building Contractors 
مثلة في ة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركات البناء الماليزية المتهدفت هذه الدراسة للبحث عن العوامل المؤثر 

الأبعاد التالية: )عمل الموظفين، العمل الجماعي، التخطيط الإستراتيجي، الثقافة التنظيمية، التزام الإدارة العليا، التحسين 

استبيان على موظفي  18حيث تم توزيع المستمر، الإتصالات، التركيز على العملاء( بغية الحصول على أداء أمثل. 

، وكذا اختبار الموثوقية ألفا  SPSS استمارة، ثم تحليل النتائج باستخدام البرنامج الإحصائي 17سترد منه اشركة البناء، 

لدراسة العلاقة بين  Spearmanكرونباج، ومعاملات الإحصاء الوصفي، الإنحدار الخطي المتعدد، معامل ارتباط 
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 الجودة الشاملة تؤثر على الأداء المؤسسي لكن بدرجات إدارة راسة. وقد خلصت الدراسة إلى أن جميع أبعادمتغيرات الد

متفاوتة جاءت كالتالي: بعد الموظفين، التخطيط الإستراتيجي، العمل الجماعي، الإتصالات، الثقافة التنظيمية، التزام 

وعلى ضوء النتائج المتحصل عليها، أوصت الدراسة بضرورة تبني  .ءالإدارة العليا، التحسين المستمر، التركيز على العملا

 نظام إدارة الجودة الشاملة في شركات البناء بصفة خاصة، وعلى مستوى الشركات بصفة عامة.

 :بعنوان (Soltanmohammadi, Ardakani, Dionx, & Hettiarachchi, 2021) *دراسة

Employing Total Quality Practices in Sustainable Supply Chain 

Management 

إلى العديد من الروابط وتقنيات الإدارة التي لم يتم  (SSCM) أدى التطور السريع لإدارة سلسلة التوريد المستدامة

 توريد المستدامةوإدارة جودة سلسلة ال (TQM) استكشافها حتى الآن. وبالتالي، فإن تكامل إدارة الجودة الشاملة

(SSCQM) ت هذه الدراسة إلى دمج أدوات من إدارة الجودة فهو تقاطع مهم يحتاج إلى مزيد من التحقيق. لذا هد

في إعداد سلسلة التوريد المستدامة حيث تم استخدام نهج  (RBV) الشاملة والموارد من وجهة النظر القائمة على الموارد

ونمذجة المعادلة الهيكلية القائمة  (DEMATEL) ذ القرار والتقييم التجريبيهجين من خلال الجمع بين عامل اتخا

لإنشاء نموذج يتألف من الممارسات المؤثرة لتحليل التفاعل بين الممارسة وتأثيراتها على  (CB-SEM) على التباين

توى أهمية مس لىع في الصناعة التحويلية. حيث ركز التحليل على العلاقات المتبادلة وكذلك SSCQM التنفيذ

مكونات الموارد المحددة أثناء اقتراح نموذج واختباره بناءًا على البيانات التجريبية. وقد كشفت النتائج أن التعاون متعدد 

ة وقدرات سلسل ،، نظام إدارة الجودة الشاملة (HRM) جتماعية، إدارة الموارد البشريةالوظائف فعال في القضايا الإ

افة جتماعية فعالة في إدارة الموارد البشرية ونظام الإدارة البيئية والتركيز على العملاء. إضالقضايا الإالتوريد. كما تعتبر 

إلى أن نظام إدارة الجودة الشاملة يؤثر بشكل فعال على قدرات إدارة الموارد البشرية وسلسلة التوريد. كما تؤثر سلاسل 

التحقق  بينما تؤثر إدارة الموارد البشرية على أنظمة الإدارة البيئية. كما تم التوريد على تركيز العملاء ونظام إدارة البيئة،

من صحة النموذج المطور في البداية وتم قبول جميع العلاقات المتبادلة بين الممارسات باستثناء تأثير إدارة الموارد البشرية 
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قتراحات وارد البشرية. وبناءا عليه قدمت الدراسات اجتماعية على إدارة المدارة البيئية وتأثير القضايا الإعلى نظام الإ

 .SSCQM تساعد الممارسين في التركيز على الممارسات الأساسية لإدارة استهلاك الموارد فيما يتعلق با

 : بعنوان (Abbas, 2020 ) *دراسة

Impact of Total Quality Management on Corporate Sustainability 

Through the Mediating Effect of Knowledge Management 
العلاقة الهيكلية بين  هذه الورقة البحثية إلى التحقيق في تبالنظر إلى التدهور البيئي وتضاؤل الموارد الطبيعية ، هدف

ت إدارة الجودة الشاملة ، كما بينت الدراسة كيف يمكن لممارسا(CS)واستدامة الشركة  (TQM) إدارة الجودة الشاملة

في العلاقة  (KM) أن تساعد الشركات في تحقيق أهداف علوم الكمبيوتر، إضافة إلى تحليل الدور المهم لإدارة المعرفة

، حيث تم CS في العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة و KM والتحقيق في كيفية توسط  CSبين إدارة الجودة الشاملة و

ة ؛ وثلاث (MBNQA) ة الجودة الشاملة من نموذج جائزة مالكولم بالدريج الوطنية للجودةأخذ ستة ممارسات لإدار 

شاء قتصادية، وكذا قياس إدارة المعارف من خلال إنماعية والإستدامة البيئية والإجتأبعاد لعلوم الكمبيوتر تشمل الإ

شركات التصنيع  ت المتوسطة والكبيرة الحجم منالمعرفة واكتسابها ومشاركتها وتطبيقها، وقد تم جمع البيانات من المنظما

 .(SEM) والخدمات الموجودة في باكستان. ثم اختبار النموذج النظري والفرضيات من خلال نمذجة المعادلة الهيكلية 

دارة وقد بينت النتائج أن إدارة الجودة الشاملة تعتبر ذات أهمية وتأثير إيجابي على علوم الكمبيوتر، مع الدور الوسيط لإ

، كما يشير تحليل مستوى الأبعاد إلى أن إدارة الجودة الشاملة لها علاقة غير مهمة بإدارة المعرفة وأن إدارة KM المعرفة 

المعرفة لها علاقة غير مهمة مع الإستدامة البيئية. وقد قدمت النتائج رؤى قيمة لإدارة الصناعات التحويلية والخدمات 

 ستدامة من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة وإدارة الجودة.من الإواستراتيجيات تمكن المؤسسة 
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 :بعنوان :(Saha, Talapatra, Belal, & Jackson, 2022) *دراسة

Examining the Role of TQM and Industry 4.0 on Sustainability 

Performance: An Empirical Study on Bangladesh's Ready-Made Garment 

Sector 
لقطاع  (SP) ستدامةعلى أداء الإ 1.8والصناعة  (TQM) بحثت هذه الدراسة في تأثير إدارة الجودة الشاملة

في بنغلاديش. علاوة على ذلك، هدف هذا البحث إلى تحليل إمكانات إدارة الجودة الشاملة  (RMG) الملابس الجاهزة

 718على أداء الإستدامة. حيث تم جمع المعلومات باستخدام استطلاع عبر الإنترنت ل  4.0 لنقل تأثير الصناعة

فردًا يعملون في تسع صناعات مختلفة للملابس جاهزة بمدينة دكا، بنغلاديش، وبغية التحقق من النموذج المقترح لهذا 

. وقد أظهرت نتائج البحث  (SEM) يةالبحث، تم إنجاز تحليل البيانات من خلال استخدام نمذجة المعادلات الهيكل

في بنغلاديش. كما أوضحت  RMG لها تأثير كبير على استدامة قطاع I1.8أن كلا من تقنيات إدارة الجودة الشاملة و

وأداء الإستدامة. وقد قدمت الدراسة مجموعة   I4.0 النتيجة أيضًا أن إدارة الجودة الشاملة تعمل كوسيط إيجابي بين

يات التي تساعد الإدارة بشكل أفضل في عملية صنع القرار من خلال تبني مبادئ إدارة الجودة الشاملة من الإستراتيج

في مؤسساتهم، إضافة إلى معلومات مفيدة للمدراء التنفيذيين في القطاع الصناعي حول كيفية تأمين  4.0I وتقنيات

فريدة من نوعها كونها تبحث في هذه الدراسة ، وتعتبر I4.0استدامة مؤسساتهم من خلال إدارة الجودة الشاملة و

، وأداء الإستدامة، إضافة إلى الدور الوسيط لإدارة الجودة الشاملة في I4.0رتباط المحتمل بين إدارة الجودة الشاملة، الإ

 .وأداء الإستدامة I4.0 العلاقة بين

 :بعنوان(Coelho, Mojtahedi, Kabirifar, & Yazdani, 2022)  *دراسة

Influence of Organisational Culture on Total Quality Management 

Implementation in the Australian Construction Industry 
من خلال أبعادها  (TQM) تستكشف هذه الدراسة العلاقة بين الثقافة التنظيمية وتنفيذ إدارة الجودة الشاملة

اعة تمر، التدريب، التركيز، العمل الجماعي( في أستراليا ، بهدف تحديد الثقافة الخاصة التي تهيمن على صن)التحسين المس
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البناء الأسترالية ، وتمييز الثقافات التي تحدد التنفيذ الناجح لإدارة الجودة الشاملة على الرغم من تطبيق القيم المتنافسة، 

في صناعة البناء من قبل بعض العلماء، والبحث  (OC) ثقافة التنظيميةلتقييم ال (CVF) حيث تمت دراسة إطار عمل

وتأثيرها على إجراءات إدارة الجودة الشاملة فيما يتعلق بالصناعات القائمة على المشاريع مثل البناء وبالتالي،  OC في

 .في صناعة البناء الأسترالية   TQMو OC يهدف هذا البحث إلى تحديد العلاقة بين

  OC لتأطير ممارسات (OCAI) ستخدمت منهجية البحث أداة تقييم الثقافة التنظيمية المصدق عليهاوقد ا 

حيث تم توزيع استبيان عبر الإنترنت يشمل  .وممارسات إدارة الجودة الشاملة التي تم تحديدها من مراجعة الأدبيات

 IBM SPSS إجابة صالحة من خلال 17، ثم تحليل Qualtrics مختلف مؤسسات البناء في أستراليا من خلال 

Statistics 26عن طريق اعتماد التحليل العنقودي باستخدام الخوارزمية التصنيفية ، k-Means Cluster 

Analysisالأحادي  ، وتحليل التباينAnova 

   فقًا لو  وقد توصلت النتائج إلى أن منظمات البناء الأسترالية يهيمن عليها السوق والثقافات الخارجية المركزة

CVF  تصنيف التنظيمي، إضافة إلى أن المنظمات التي تهيمن عليها الشخصيات الثقافية الهرمية يمكن أن توفر بيئة لل

غير مواتية للتنفيذ الناجح لإدارة الجودة الشاملة في حين أن المنظمة التي تحصل على مزيج من الثقافات، خاصة مع 

 .ن توفر بيئة مواتية للتنفيذ الناجح لاإدارة الجودة الشاملةسيطرة التشبع وثقافات السوق يمكن أ

 :بعنوان (Ali & Johl, 2022) *دراسة

Critical success factors of total quality management practices using Pareto 

analysis 

أهمية كبيرة لأن بقاء أي منظمة يعتمد على  (TQM) ، اكتسب مفهوم إدارة الجودة الشاملة1.8في الصناعة 

،  (CSFs) إدارة أفضل للجودة. لذا هدفت هذه الدراسة إلى تحديد عوامل النجاح الحاسمة لإدارة الجودة الشاملة

، وتحليل مختلف المؤشرات مثل سنوات 7810إلى  1055ولتحقيق هذا الغرض، تمت دراسة المقالات التجريبية من 

لات، والتوزيع حسب القطاعات، وكذا تحليل الأساليب. ثم تطبيق أداة الجودة "تحليل باريتو" لتحديد عوامل النشر، المج
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دراسة تجريبية عوامل النجاح  01النجاح الحاسمة لممارسات إدارة الجودة الشاملة. حيث حدد التحليل الموضوعي لا 

الصناعة ا على النتائج، اقترحت الدراسة ضرورة زيادة الإهتمام بالحاسمة الثمانية والتي سميت بالعوامل "الحيوية " وبناءً 

سين . كما ساهمت نتائج هذه الدراسة في مساعدة الباحثين والممار بغية نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة والإستدامة 1.8

 .على فهم ممارسات إدارة الجودة الشاملة بشكل أفضل من وجهات نظر مختلفة

 بعنوان(Al Busaidi, Usman, & Kassim, 2022)  *دراسة

Total Quality Management Implementation in Oil and Gas Sector 

Organisations-A Case Study from the Sultanate of Oman 
الغاز الناجحة في في منظمة النفط و  CSF في هذا البحث، تم استكشاف عوامل نجاح إدارة الجودة الشاملة 

تم اعتماد المنهج الوصفي من خلال  حيث ISO9001 .سلطنة عمان والتي تم اعتمادها بالفعل وفقًا لمعيار إدارة الجودة

من إجمالي  ٪11.1استخدام البيانات الأولية التي تم جمعها عبر استبيان المسح الذاي . إذ تمثل العينة التي تم جمعها 

أسلوب أخذ العينات العشوائية الطبقية. وتم إجراء تحليل عامل الإستكشاف لتأكيد ارتباط  موظفي المنظمة باستخدام

عدم وجود تحيز للطريقة  ائجأثبتت النت حيث ،عناصر القياس بالمتغيرات الكامنة. ثم التحقق من تباين الطريقة الشائعة

وتم تجاهل  Alpha Cronbach انات باستخدامالشائعة في البيانات التي تم جمعها. كما تم التحقق من موثوقية البي

أنه لا يوجد فرق كبير في الإستجابات  ANOVA من التحليلات. وأثبت اختبار 8.1المتغيرات التي سجلت أقل من 

بين مجموعات مختلفة من الموظفين مما يشير إلى تماسك المنظمة. كما أشارت الوسائل الحسابية لإجابات الموظفين إلى 

ة ر ارة الجودة الشاملة مطبقة في المنظمة. وأشارت نتائج تحليل الإنحدار الخطي إلى وجود تأثير كبير لمبادئ إداأن مبادئ إد

أثيرها إلى عوامل النجاح الحرجة. استنادًا إلى أهمية ت حيث تم تلخيصهاقتصادي للمنظمة، الجودة الشاملة على الأداء الإ

على أنها: الثقافة، والتزام الإدارة، تكنولوجيا المعلومات، التحكم  CSF على الأداء الإقتصادي للمؤسسة، تم تصنيف

على عكس الأدبيات المنشورة التي  CSF في العمليات، وإدارة الموردين. حيث سجلت ثقافة المنظمة أهم عامل من

بة هي إدارة الموردين لاوة على ذلك، كانت أدنى مرتوع عامل للنجاح، تشير في الغالب إلى التزام الإدارة والرؤية كأهم
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مما يشير إلى وجود مجال للتحسين يحتاج إلى مزيد من الإستكشاف من قبل المنظمة. كما أكدت نتائج الدراسة على 

أهمية تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة بغية الإزدهار الإقتصادي للمنظمة. وبناءًا على نتائج البحث، تم تطوير نهج 

 اق مشابه ترغب في تنفيذ إدارة الجودة الشاملة.تدريجي لأي مؤسسة ذات سي

 بعنوان: (Beronia, et al., 2022)  :*دراسة

The Role of Total Quality Management on Information Technology: A 

Literature Review 
الجودة  ل استخدام تكنولوجيا المعلومات في إدارةهدفت هذه الدراسة النظرية البلقانية إلى إجراء تقييم أدبي حو 

يق أدبيات الدراسة بمرور الوقت وتحديد الطر  طورالشاملة من أجل تحسين الأداء التنظيمي، من خلال فهم كيفية ت

للبحث المستقبلي في هذا المجال. باستخدام موارد البحث على الأنترنت، يمكننا العثور على مقالات علمية حول هذا 

مطبوعة كحد أقصى  88وضوع. تم أيضًا تمشيط المصادر الأخرى المتاحة، مثل المجلات والدوريات. حيث تم تحديد الم

وفقًا لتصنيف شامل للأدبيات، هناك ثلاث فئات من المقالات حول دور و لتكون مناسبة لتقييم شامل للأدبيات. 

سيم حثية والدراسات التجريبية ودراسات الحالة. إذ تم تقتكنولوجيا المعلومات في إدارة الجودة الشاملة: الدراسات الب

جاءت معظم  ثحي على الأدوات والتقنيات المستخدمة وتاريخ النشر والموضوع والمنهجية. االمقالات إلى فئات بناءً 

 جتماعيةلإوم اذي يستخدم حزم البرامج للعلتم تحديد البحث التجريبي ال كما  الأوراق البحثية من آسيا، تليها أوروبا.

(SPSS) ونمذجة المعادلات الهيكلية (SEM) على مدار  وتبادل البيانات الإلكترونية لتكون المنهجيات الأكثر شيوعا

الخمسة عشر عامًا الماضية، وقد كشف تحليل البيانات عن اتجاه متزايد في عدد المؤلفات حول إدارة الجودة الشاملة 

 .نولوجيا المعلومات من جهة أخرىوعلاقتها بمتغيرات أخرى من جهة، وبتك
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 بعنوان: (8102)علي، فداء ، و محمود ، :  *دراسة

 دراسة حالة مرفأ طرطوس تقييم واقع توافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المنظمات 

، حيث تم ة العامة لمرفأ طرطوسالشركهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في  

( موظف، وقد 188عتماد على المنهج الوصفي التحليلي لدراسة الظاهرة من خلال تصميم استبيان وتوزيعه على )الإ

تضمنت مبادئ إدارة الجودة الشاملة )المفهوم المدرك لإدارة الجودة الشاملة, دعم الإدارة العليا، نمط القيادة، نظم التعليم 

دريب، التوجه بالعميل، التحسين المستمر، أسلوب حل المشكلات واتخاذ القرارات، نمط الإتصالات، تقييم الأداء، والت

التعاون والعمل الجماعي، الحوافز والأجور، الإبداع والإبتكار(, كما تم استخراج المتوسطات الحسابية والإنحرافات المعيارية 

          T-TEST ONE) لمبادئ على أرض الواقع، وإجراء اختبارومعامل الإختلاف للتأكد من وجود هذه ا

SIMPLE)  للتأكد من وجود فروق إحصائية أم لا وذلك بالإعتماد على البرنامج الإحصائي. (SPSS .21)  قد و

لرغم من ا تم التوصل إلى مجموعة من النتائج أهمها عدم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة العامة لمرفأ طرطوس، على

وجود بعض الإيجابيات التي تساعد في عملية التطبيق، وأوصى الباحث بضرورة اهتمام وتبني الإدارة العليا لمفهوم إدارة 

الجودة الشاملة، وإيمانها به ووضع الآليات اللازمة لعملية تطبيقه، وكذا وضع خطة طويلة الأجل لعملية التنفيذ، وضرورة 

فوائد ية لتعريف العاملين في الشركة العامة لمرفأ طرطوس بمفهوم إدارة الجودة الشاملة، وماهي العقد دورات تدريبية وتثقيف

 .التي سوف تجنيها الشركة من خلال عملية التطبيق
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 الدراسات التي تخص متغير التنافسية 2.1 

  :بعنوان (Alzoubi ،8188و  Alharban) دراسة: ندى جاسم الحربان*

أثر استراتيجيات الريادة في تحقيق الميزة التنافسية ) دراسة ميدانية على القيادات الأكاديمية في الجامعات 

  ( الخاصة

سااعت هااذه الدراسااة إلااى معرفة أثر استراتيجيات الريادة في تحقيق الميزة التنافسية لدى القيادات الأكاديمية في 

عتماد على المنهج الوصفي التحليلي، من خلال تصميم استبانة وتوزيعها على دن وذلك بالإلجامعات الخاصة بالأر ا

أفراد عينة الدراسة المكونة من القيادات الأكاديمية في الجامعات الخاصة الأردنية: )رئيس الجامعة، نائب رئيس الجامعة، 

استخدمت الدراسة أساليب الإحصاء الوصفي  فردا، وقد 178العميد، نائب العميد، ورئيس القسم(، والبالغ عددهم 

المتمثلة في التكرارات، المتوسطات الحسابية، الإنحرافات المعيارية. كما تم استخدام أساليب الإحصاء الإستدلالي والمتمثلة 

ذو  رفي تحليل الإنحدار الخطي البسيط والإنحدار المتعدد لاختبار فرضيات الدراسة. وقد خلصت الدراسة إلى وجود أث

كبر أدلالة إحصائية لاستراتيجيات الريادة في تحقيق الميزة التنافسية، وعليه فقد أوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بشكل 

 لتحقيق الميزة التنافسية. بتبني استراتيجيات المخاطرة

 :بعنوان (Hana, 2013) دراسة*

Competitive Advantage Achievement through Innovation and Knowledge 
هدفات هاذه الدراساة إلاى بحاث دور الإبتكار والمعرفاة فاي تحقيق الميزة التنافساية فاي المؤسساات التشايكية، وقاد 

 متكاون مجتماع الدراساة مان موظفي المؤسسات التشايكية، واشاتملت عيناة الدراساة علاى العامليان المدراء، حيث استخد

عاملا ، وقاد توصلات الدراساة إلاى  180ستبانة التاي تام توزيعهاا على هج الكمي المسحي القائام علاى الإالباحاث المن

ض النظار عان االعدياد مان النتائاج أهمهاا أن الابتكارات والمعارف الأساساية تلعب دورا مهاما وحياويا فاي المؤسساات بغ

ة يياث تااركز المؤسساات الصغياارة والكبياارة علاى الإبتكارات والمعارف لبناء ثقافة معرفقتصادي، ححجمهاا ووضعهاا الإ
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 بتكارات من المصادر الأساسية لتحقيق الميزة التنافسية التي تحدد النجاح الإقتصاديابتكارية مناسبة، إذ تعتبر الإ

ة التنافسية يز البقاء والنمو المؤسسي في البيئللمؤسسة، كما يساعد الأسلوب الإبتكاري والإبداعي للمؤسسات في تعز 

يق المتغيرة، وكذا وجود تأثير إيجابي للمعارف الأساسية المؤسساتية في تعزيز الميزة التنافسية التي تساعد المؤسسة في تحق

 . التميز عن المؤسسات الأخرى

تحسين الميزة  اول دور الموارد البشرية فيوقد أوصت الدراسة بضرورة إجراء المزيد من الدراسات المستقبلية التي تتن

 التنافسية، وكذلك ضرورة تناول العوامل المؤثرة على تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة.

 بعنوان: (Abu Karsh & Zain, 2015) دراسة*

The Impact of Porter’s Competitive Strategies on the Performance of the 

Industrial Sector in the city of Hebron 
هدفت هذه الدراسة لاختبار مدى تطبيق استراتيجيات بورتر التنافسية وأثرها على تنمية أداء القطاع الصناعي في 

شتمل امدينة الخليل، وهذا من خلال إجراء دراسة ميدانية عن طريق توزيع استبيان تناول المحاور الخاصة بالدراسة، حيث 

شركة صناعية،  18ا عينة الدراسة فتمثلت بمجتمع الدراسة على جميع الشركات الصناعية العاملة في مدينة الخليل، أم  

وقد تم استخدام عدد من الأساليب الإحصائية تمثلت في اختبار ألفا كرونباج، الإحصاءات الوصفية، المتوسطات 

، ANOVAتحليل التباين الأحادي  ،T-Student، اختبار  Pearsonباطالحسابية، الإنحرافات المعيارية، معامل الإرت

وبناءا على نتائج التحليل توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها: ارتفاع الأداء الصناعي ، LSDواختبار 

بل الشركات تليها ق للشركات في إطار تطبيق استراتيجيات بورتر التنافسية ، تعتبر استراتيجية التمايز الأكثر تطبيقا من

استراتيجية القيادة بالتكلفة، وأخيرا استراتيجية التركيز. وبناءا على هذه النتائج أوصت الدراسة بضرورة قيام مؤسسات 

القطاع الصناعي في قطاع مدينة الخليل بتخفيض أسعار منتجاتها مع الحفاظ على جودتها لتحقيق الميزة التنافسية، 

بداع والإبتكار من قبل الموظفين، مع استقطاب موارد بشرية ذات مهارات وكفاءات متميزة، وضرورة التركيز على الإ

وكذا استلزام تركيز مؤسسات القطاع الصناعي على منطقة جغرافية محددة لتلبية احتياجات عملائها وكسب ولائهم.  
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غية اغتنام التأكد أحيانا من المخرجات بكما ينبغي على الإدارة العليا اتخاذ قرارات جريئة لتطوير المؤسسات رغم عدم 

 الحصول على الميزة التنافسية.الفرص وزيادة الحصة السوقية لضمان 

 :بعنوان (2122)عبد الله الهنداوي و عبد الحميد، دراسة *

قي دراسة ميدانية اء التسويالدور الوسيط لدائرة التنافس في العلاقة بين الإستراتيجيات التسويقية والأد 

 على مدراء التسويق والمبيعات في شركات الأدوية المصرية

استهدفت الدراسة تحليل الدور الوسيط لدائرة التنافس في العلاقة بين الإستراتيجيات التسويقية التي تمثلت في  

لطة والأداء التسويقي، حيث ستراتيجية المختستراتيجية التركيز، والإاستراتيجية التمايز، استراتيجية القيادة بالتكاليف، ا

من مدراء التسويق والمبيعات بشركات الأدوية، واستخدم الباحث  771أجريت الدراسة على عينة اشتملت على 

داء التسويقي،  معامل ألفا كرونباج لقياس مدى ثبات أدوات القياس المستخدمة لكافة أبعاد الإستراتيجيات التنافسية والأ

في تحليل البيانات، إضافة إلى قياس  Path analysis  وأسلوب تحليل المسار  Amos.25كما استخدم برنامج 

وتم التأكد من صدق البناء من خلال دلالة الصدق العاملي عن المتغيرات  مدى ثبات أدوات القياس المستخدمة لكافة

باين المستخرج ، فقد تم قياسه من خلال متوسط التعلق بالصدق التقاربيزي، وفيما يتمؤشرات الصدق التقاربي والتماي

وكذلك الثبات المركب، وقد اتضح وجود تأثير للاستراتيجيات التنافسية بأبعادها المختلفة على الاداء التسويقي وأن 

ات التنافسية على اتيجيدائرة التنافس تلعب دورا وسيطا مهما في تلك العلاقة، كما اتضح اختلاف درجة تأثير الإستر 

مستوى الأداء التسويقي، حيث احتلت الإستراتيجيات المختلطة المرتبة الأولى حسب قوة تأثيرها في الأداء التسويقي، 

مجموعة  ثم استراتيجية التمايز، وتليها استراتيجية ريادة التكلفة وأخيرا استراتيجية التركيز. وفى ضوء نتائج البحث تم اقتراح

يات، كان أبرزها ضرورة اختيار الإستراتيجية التنافسية المثلى التي تتناسب مع إمكانيات المنظمة وخصائص من التوص

 نطاقها السوقي.

 



 دراسات السابقة ومناقشتهاال                                                           الفصل الثاني
 

95 
  

 بعنوان: (2122)صديقي و حمو،  دراسة*

 دور الذكاء التنافسي في تحقيق الميزة التنافسية : دراسة حالة البنوك الجزائرية 

هدفت الدراسة إلى اختبار أثر الذكاء التنافسي بأبعاده ) الوعي التنظيمي، العملية، المعالجة( في تعزيز الميزة  

التنافسية بأبعادها ) الجودة الفائقة، الكفاءة الفائقة، الإبداع الفائق، الإستجابة الفائقة ( على مستوى البنوك الجزائرية 

لت تم تصميم استبيان بالإعتماد على الدراسات السابقة وتوزيعه على عينة شم)وكالات تيغنيف(، حيث  بولاية معسكر

المدراء ورؤساء الأقسام بالبنوك الجزائرية لمدينة تيغنيف، ثم تحليل النتائج باستخدام برنامج التحليل الإحصائي 

AMOSS & SPSS ،ا  معامل ألف، وكذا حساب المعاملات الإحصائية المتمثلة في معاملات الإحصاء الوصفي

لدراسة العلاقة بين المتغيرين، تحليل الإنحدار الخطي  Pearsonكرونباج لقياس ثبات وصدق العينة، معامل الإرتباط 

لاختبار معنوية معادلة الانحدار المتعدد،  Fالمتعدد بغية قياس أثر المتغيرات المستقلة مجتمعة على المتغير التابع، اختبار

سة قوة تأثير المتغير المستقل على المتغير التابع. وقد توصلت نتائج الدراسة إلى أن مستوى لدرا R، واختبار Tاختبار

تطبيق الذكاء التنافسي والحصول على الميزة التنافسية كان بشكل متوسط، مع وجود علاقة ارتباط إيجابية بين الذكاء 

، إضافة إلى وجود علاقة أثر بين المتغيرين Pearson8.808 التنافسي والميزة التنافسية حيث بلغ معامل الإرتباط 

، وبناءا على النتائج المذكورة أوصت الدراسة بضرورة إنشاء خلية خاصة بالذكاء التنافسي داخل 178.15قدرت ب 

الهيكل التنظيمي للبنوك الجزائرية والعمل على تعزيز مفاهيم الذكاء التنافسي من قبل الموظفين من خلال عقد دورات 

 تصال بغية تعزيز الميزة التنافسية.ولوجيا المعلومات والإ، الاستخدام الأمثل لتكنتدريبية

 :بعنوان(Ensafi, 2022) دراسة *

Relationship between CRM and Competitive Advantage of Sports Clubs 

in Province of Alborz 
ديد العلاقة بين إدارة علاقات العملاء والميزة التنافسية في الأندية الرياضية في كان الغرض من هذه الدراسة هو تح

اشتمل  ذإ محافظة البرز الإيرانية. حيث استخدم الباحث المنهج الوصفي وكذا البحث التطبيقي من حيث جمع البيانات.
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نادياً بأخذ عينات عشوائية  711ختيار تم ا حيثمجتمع الدراسة على جميع الأندية الرياضية الخاصة في محافظة البرز، 

لإدارة  Alavi Shad وتوزيع استبيانات على مديري وموظفي الأندية. من أجل جمع البيانات، تم استخدام استبيان

للميزة التنافسية. كما تم حساب موثوقية أداة البحث باستخدام معامل ألفا كرونباخ  Porter علاقات العملاء واستبيان

وسطات الإحصاء الوصفي )التكرارات، المت معاملات استخدام ، وكذاوالميزة التنافسية ارة علاقات العملاء لاستبيان إد

والإنحدار( لتحليل  pearsonالحسابية، الإنحرافات المعيارية والرسوم البيانية( ومعاملات الإحصاء الاستدلالي )إرتباط 

 .ة الرياضيةة كبيرة بين إدارة علاقات العملاء مع الميزة التنافسية للأنديالبيانات. وقد أظهرت النتائج أن هناك علاقة إيجابي

كم أظهرت نتائج تحليل الإنحدار أيضًا أن اكتساب العملاء والإحتفاظ بهم يعتبر ذو تأثير كبير على الميزة التنافسية 

نافسية من مؤشر للحصول على ميزة تفي الأندية الرياضية. ونتيجة لذلك تعد الإدارة المثلى للعلاقات مع العملاء أهم 

 خلال تحقيق نجاح وإنتاجية عالية في الأسواق.

 :بعنوان (Rua & Santos, 2022) دراسة*

Linking Brand and Competitive Advantage: The Mediating Effect of 

Positioning and Market Orientation. 

يز لورقة البحثية هو تحليل العلاقة بين العلامة التجارية والميزة التنافسية من خلال استراتيجية التماالغرض من هذه ا 

والتأثير الوسيط لتموقع المنتجات والتوجه السوقي. حيث تم تطوير دراسة تجريبية باستخدام منهج كمي من خلال 

دام معاملات ة للأحذية. ثم تحليل البيانات باستختصميم استبيان وتوزيعه على عدد من الشركات البرتغالية المصدر 

لاختبار مدى ملائمة المتغيرات واتساق  KMOالإحصاء الوصفي، معامل ألفا كرونباج، أسلوب التحليل العاملي 

-Bartlett’sالبيانات، حيث يساعد على فهم تركيب مصفوفة الإرتباط أو التباين المشترك، وكذا اختبار بارتليت 

Test وقع ليل التباينات المتساوية. وقد خلصت النتائج إلى أن العلامة التجارية لها تأثير مباشر كبير على تحديد تمبغية تح

المنتجات وتوجه السوق والميزة التنافسية من خلال استراتيجيات التمايز، ووجود علاقة أثر مباشرة بين تموقع المنتجات 
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ير وسيط على تتأثر بشكل كبير بالتوجه السوقي، كما أن تموقع المنتجات له تأثوالميزة التنافسية، وأن الميزة التنافسية لا

 العلاقة بين العلامة التجارية والميزة التنافسية من خلال التمايز.

 بعنوان: (Zhang, Chu, Ren, & Xing, 2023) دراسة*

Open Innovation and Sustainable Competitive Advantage: The Role of 

Organizational Learning 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور الإبتكار المفتوح في تحقيق ميزة تنافسية مستدامة في ظل المنافسة وزيادة الإعتماد 

لميزة التنافسية المفتوح وا على الشركاء الخارجيين، وكذا في دور التعلم التنظيمي الضار في التوسط في العلاقة بين الإبتكار

عالية شركة صينية  710دارة المعرفة، واستنادًا إلى البيانات التي تم جمعها من لإالمستدامة بالإضافة إلى الدور الوسيط 

خلال  الميزة التنافسية المستدامة منتحقيق خلصت الدراسة أن الابتكار المفتوح يساهم في ،  7871التقنية في عام 

درة بما في ذلك التعلم الإستكشافي والإستغلالي بالإضافة إلى توازنها، علاوة على ذلك، تعمل قتعزيز التعلم التنظيمي 

إدارة المعرفة بشكل إيجابي على تعديل علاقات الإبتكار المفتوح بالإستكشاف والإستغلال بالإضافة إلى الجمع بينهما. 

ها لتحقيق وح كونه أصبح استراتيجية سائدة لا مفر منوأساسا على ذلك أوصت الدراسة بضرورة الإهتمام بالإبتكار المفت

 ميزة تنافسية طويلة الأجل.

 : بعنوان (Jahanbakhsh Javid & Amini, 2023) دراسة*

Evaluating the Effect of Supply Chain: Management Practice on 

Implementation of Halal Agroindustry and Competitive Advantage for Small 

and Medium Enterprises 

  

 بحثت هذه الدراسة في العلاقة بين تأثير ممارسات الإدارة الفعالة لسلسلة التوريد على الميزة التنافسية والأداء التنظيمي

موظفًا في  118سة من لأن المنافسة لم تعد بين المنظمات ولكن بين سلاسل التوريد. إذ تم جمع بيانات هذه الدرا

إحدى الشركات الصغيرة والمتوسطة في صناعة الزراعة الحلال في إندونيسيا. ثم تحليل بيانات المسح باستخدام نمذجة 
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وقد أشارت النتائج إلى أن المستويات الأعلى من ممارسات ( PLS-SEMالمعادلات الهيكلية للمربعات الصغرى الجزئية )

SCM ية دة الميزة التنافسية وتحسين الأداء التنظيمي، إضافة إلى أنه يمكن أن يكون للميزة التنافسيمكن أن تؤدي إلى زيا

العلاقة  هذه الدراسة أيضًا التأثير الوسيط للميزة التنافسية علىكما أكدت تأثير إيجابي مباشر على الأداء التنظيمي.  

 والأداء التنظيمي. SCMبين ممارسات 

 بعنوان:  (2120)سالم ،  *دراسة

 التنافسية والميزة التنافسية في منظمات الأعمال 

جاءت هذه الورقة البحثية لتسليط الضوء على مفهومي "التنافسية والميزة التنافسية" في منظمات الأعمال، حيث 

افسيتها من أجل رورة الإهتمام بتطوير تنأجبرت الطبيعة الديناميكية والمعقدة لبيئة الأعمال المعاصرة المنظمات على ض

تمكنها من مواجهة المنافسة الحادة في الأسواق، والصمود في وجه المنافسين، مما جعل المنظمات تقع تحت ضغط منافسة 

شرسة، الأمر الذي جعلها تعمل على تعزيز تنافسيتها لضمان البقاء في السوق وتعزيز مكانتها السوقية، من خلال 

ايا تنافسية، والتي تعبر عن عناصر التفوق أو التميز التي تمتلكها المنظمة مقارنة بمنافسيها. ولقد توصل هذا امتلاك مز 

البحث إلى مجموعة من النتائج أبرزها: أن التنافسية تختلف عن الميزة التنافسية من حيث أن التنافسية تعبر عن قدرة 

ختلاف والتميز الذي ير الميزة التنافسية إلى عنصر الإنافسين، بينما تشالمنظمة على مواجهة المنافسة والصمود في وجه الم

 تنفرد به المنظمة عن منافسيها.

 :بعنوان (Jeong & Chung, 2023) دراسة *

Enhancing competitive advantage and financial performance of consumer-

goods SMEs in export markets: how do social capital and marketing 

innovation matter 

في تعزيز  (SC) هدفت هذه الدراسة للبحث في الأدوار التفاضلية لرأس المال الاجتماعي الداخلي والخارجي 

في  (SME) والميزة التنافسية والأداء المالي للمؤسسات الكورية الصغيرة والمتوسطة الحجم (MI) الإبتكار التسويقي
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شركة من  105، من خلال توزيع استبيان على (RBV) أسواق التصدير بناءا على وجهة النظر القائمة على الموارد

الشركات المصنعة الكورية الصغيرة والمتوسطة في قطاع السلع الإستهلاكية. وبعد ذلك، تم استخدام تحليل المسار لاختبار 

 .الفرضيات المقترحة

، في حين MIالداخلية للشركات الصغيرة والمتوسطة قد أثرت بشكل إيجابي على  SCأن  وقد خلصت الدراسة

، في حين لم يتم العثور على فروق ذات دلالة إحصائية في قوة المسارات MIالخارجية أثرت بشكل إيجابي على  SCأن 

المتوسطة إلى افسية للشركات الصغيرة و إلى الميزة التنافسية. وفي الوقت نفسه، أدت الميزة التن MIمن الموزع الأجنبي و

 معكوس "Uعلى الأداء المالي شكل " SME MI أداء مالي إيجابي، كما كان لتأثير

 بعنوان:(Rehman, Giordino, Zhang, & Alam, 2023)  دراسة*

Twin Transitions & Industry 4.0: Unpacking the Relationship between 

Digital and Green Factors to Determine Green Competitive Advantage 
تبحث هذه الدراسة فيما إذا كان السعي وراء التحول المزدوج يمكن أن يعزز الميزة التنافسية القائمة على البيئة  

(CA)  حيث أجرى المؤلفون تحليلPLS-SEM  دفة. كما تم استبيان تم جمعها من خلال تقنية ها 180لفحص

التكنولوجي كوسيط، في  استخدام تحليل الإنحدار لمزيد من التحقيق في البيانات التي تم الحصول عليها واعتماد الإبتكار

( كوسيط ثاني. وقد أشارت النتائج إلى أن إدارة الموارد البشرية GWCPحين تم اعتماد تصور مناخ العمل الأخضر )

وأن الإبتكار  ،CAتراتيجيات الإدارة البيئية مرتبطة بشكل مباشر وغير مباشر مع والإستثمار في اس (HRMالخضراء )

يعزز العلاقة بين الإبتكار  GWCPالخضراء، وأن  CAالتكنولوجي وإدراك مناخ العمل الأخضر يعمل على زيادة 

 CAسين تسعى إلى تح بشكل إيجابي. كما أشارت النتائج التجريبية إلى أن الإدارة التي لخضراءا CAالتكنولوجي و

يمكن أن تفعل ذلك من خلال تبني التحول المزدوج، وبناءا على هذه النتائج قدمت هذه الدراسة اقتراحات  الخضراء

للشركة من خلال العدسة  ضراءالخ CAملموسة حول كيفية تأثير السعي وراء العوامل الصديقة للبيئة والتكنولوجية على 

 مة على الموارد الطبيعية.النظرية لنظرية الرؤية القائ
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 بعنوان: (Leong, et al., 2023) دراسة*

An SEM-ANN Analysis of the Impacts of Blockchain on Competitive 

Advantage 

في  TOEهدفت هذه الدراسة إلى فحص آثار العوامل التكنولوجية والتنظيمية والبيئية المستمدة من إطار عمل 

ل الشبكة العصبية لمراحل لتحليحيث تم إجراء تحليل المعادلة الهيكلية للتعلم العميق مزدوج ا توليد ميزة تنافسية،

عينة من المؤسسات الصغيرة والمتوسطة، ثم استخدام أربعة نماذج للشبكة العصبية لتصنيف  711صطناعية على الإ

 .الأهمية الطبيعية لكل من متغيرات الدراسة

والميزة التنافسية في المقابل. إذ  Blockchain من التباين في اعتماد ٪15.11كن أن يوضح نموذج البحث يم

حددت الدراسة بنجاح العلاقات غير الخطية، حيث تعد المساهمات النظرية والإدارية مفيدة للباحثين والممارسين مثل 

لذين يعتزمون ديرين وصناع القرار وأصحاب المصلحة الآخرين االلاعبين الصناعيين والمستثمرين والرؤساء التنفيذيين والم

( الذي يستخدم TOEعلى عكس الإطار التكنولوجي والتنظيمي والبيئي الحالي )  Blockchain .استخدام تقنية

 نموذجًا خطيًا ويفترض نظرياً أن جميع العلاقات خطية، فقد كانت هذه هي الدراسة الأولى التي أثبتت بنجاح وجود

علاوة على ذلك، تم وضع نظريات قليلة جدًا حول تأثيرات اعتماد و  TOEعلاقات غير خطية في إطار عمل 

Blockchain .على الميزة التنافسية، لاسيما في سياق الشركات الصغيرة والمتوسطة 

 بعنوان: (2121)عاشور، محمود محمد، و محمد، دراسة: *

 -سوهاجدراسة استطلاعية بشركة توكونكت شوب ب-ويج الإلكتروني في تعزيز الميزة التنافسية دور التر  

تهدف هذه الدراسة إلى التعرف على عناصر الترويج الإلكتروني كأحد عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني في تعزيز 

سئلة مشكلة ة، وذلك من خلال الإجابة على أالميزة التنافسية بشركة توكونكت شوب لإدارة المولات والتوكيلات التجاري

أجريت الدارسة على عينة من عملاء وموظفي شركة توكونكت شوب، وذلك عن طريق استخدام حيث الدراسة. 

استمارة صالحه للتحليل الإحصائي. وقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي في  88استمارة استقصاء بلغ عددها 
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، إلى وجود علاقة ارتباط قوية وإيجابية SPSSت من خلال تطبيق حزمة البرنامج الإحصائي هذه الدراسة. والتي توصل

ذات دلالة إحصائية بين الترويج الإلكتروني والميزة التنافسية محل الدراسة. وتعتبر هذه الدراسة دراسة هامة للمؤسسات 

ق صورة ذهنية ين المؤسسات التجارية. وكذلك خلالتجارية لكي تحقق الميزة التنافسية لها مما يخلق جو تنافسي مميز ب

ويقية سإيجابية لدى عملاء الشركة من خلال موقع الشركة الإلكتروني ورسالة المؤسسة كونه أمر مهم في تحسين الفرص الت

عملاء كما يوصي البحث بضرورة إدراك الشركات لأهمية الترويج الإلكتروني لتحقيق الإتصال بالوتغذية الموقف التنافسي.  

 الحاليين والمرتقبين لتعزيز الميزة التنافسية للمؤسسات التجارية.

 التنافسية والميزة الشاملة الجودة إدارة بين العلاقة تخص التي الدراسات 1.0

 بعنوان:  (2100)عبدالمنعم و محمد، دراسة : *

 افسية للصناعات الوطنية بالمملكة العربية السعودية استخدام منهجية ستة سيجما كمدخل للميزة التن

هدف هذا البحث إلى تبيان دور منهجية ستة سيجما لرفع الكفاءة الإنتاجية في الصناعات الوطنية بالسعودية، 

 .من خلال تخفيض نسبة الأخطاء وتعظيم الأرباح بغية الدخول إلى دائرة التنافس

فرد من موظفي المؤسسة الوطنية للصناعة بمدينة الرياض،  155ستبيان على وبغية تحقيق هدف الدراسة تم توزيع ا

وحساب المعاملات الوصفية، وكذا قياس معامل الثبات والصدق الظاهري  SPSSثم تحليل النتائج باستخدام برنامج 

اسة لدر ، وإجراء اختبار تحليل الإنحدار المتعدد، وقد خلصت نتائج اSpearmanو Pearsonعن طريق معاملي 

إلى وجود أثر إيجابي بين أبعاد ستة سيجما والميزة التنافسية، ووفقا لهذا تم التوصية بضرورة الإهتمام بتعميم مفهوم ستة 

 سيجما والتأكيد على إمكانية استخدامه في المؤسسات.
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 : بعنوان (2100)إبراهيم و سعيد، دراسة :   *

ت إدارة الجودة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية : دراسة ميدانية في شركات أثر ممارسا  

 الأدوية الأردنية حسب حجم الشركات

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة من خلال أبعادها المتمثلة في:) التركيز على 

ات الأدوية رة العليا، البحث والتطوير، التدريب( في تحقيق الميزة التنافسية في شركدازبون، العمل بروح الفريق، دعم الإال

استبانة  188الأردنية حسب حجم الشركات. حيث استخدمت الورقة البحثية المنهج الوصفي السببي، كما تم توزيع 

مصلحة توكيد الجودة، عاملا من  1188شركات أدوية مدرجة في سوق عمان المالي والبالغ عددهم  5على موظفي 

 .رقابة الجودة، البحث والتطوير، والإنتاج

وقد خلصت الدراسة إلى وجود أثر لممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية في شركات الأدوية 

ترجع إلى حجم  ةالأردنية وعدم وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في متوسطات أثر الجودة الشاملة على الميزة التنافسي

الشركة. كما أوصت الدراسة بوجوب تثمين مبدأ المشاركة الجماعية للموظفين في عملية اتخاذ القرار بغية إنجاز العمل في 

 .الوقت المحدد وبجودة عالية وكذا ضرورة الإهتمام بتدريب وتكوين الموظفين لتطوير مهاراتهم وكفاءاتهم

  :بعنوان (2102)اريد، وآخرون،  :دراسة

 دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمنشآت الصناعية 

هدفت هذه الورقة البحثية للبحث عن دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمنشآت الصناعية  

لال دراسة وتحليل عناصر مكونات إدارة الجودة الشاملة من خ .وذلك بدراسة حالة شركة الصناعات الوطنية بالسودان

للوصول إلى تأثير هذه العناصر على تحقيق التميز في الأداء المالي وتبيان الدور الذي تلعبه هذه الإدارة في نجاح المنشآت 

ج الوصفي التحليلي، هعالميا، وكذا التعرف على أهم الفوائد المرجوة من خلال تطبيق هذه الفلسفة، وقد تم استخدام المن

لجودة الشاملة في ا إدارة وتوصل البحث لعدد من النتائج تتمثل في وجود فروق ذات دلالة معنوية بين تطبيق نظام
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المنشآت الصناعية ومستوى الربحية، وكذلك وجود فروق ذات دلالة معنوية على أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة يزيد من 

مع وجود درجة عالية من الرضا الوظيفي من خلال تطبيق هذه الإدارة. وقد أوصى  القدرة التنافسية للمؤسسات

الباحثون بعدة توصيات منها: زيادة الإهتمام والوعي بضرورة تطبيق إدارة الجودة الشاملة في كافة المؤسسات، ضرورة 

ني مفهوم الميزة التنافسية  ت، ضرورة تبتحديد الإستراتيجيات واختيار الأساليب المناسبة بشكل دقيق وممنهج من قبل المنشآ

كمفهوم إستراتيجي للمنشآت الصناعية، وكذا وضع خطط واضحة لإدارة الجودة الشاملة محددة بأهداف معينة تسعى 

  .الإدارة لتطبيقها

 :بعنوان (Ganapavarapu & Prathigadapa, 2015)دراسة *

Study on Total Quallity Management for Competitive Advantage in 

International Business 

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر ممارسات إدارة الجودة الشاملة ذات الأبعاد ) التركيز على الزبون، القيادة، العمل 

نافسية في إدارة ( في تحسين المزايا التالجماعي، إدارة العمليات، التحسين المستمر، الموثوقية، إدارة الموردين، نظام الإدارة

الأعمال الدولية، وقد تم استخدام المنهج التحليلي الوصفي لتحليل ووصف الظاهرة المدروسة ، بالإضافة الى المنهج 

شركة ماليزية معتمدة لدى الإيزو  18الإحصائي في الجانب التطبيقي، حيث اعتمد الباحث على اختيار عينة تشمل 

، وقد أظهرت T-TEST وإجراء اختبار  SPSS  حاصلة على الإيزو، ثم تحليلها من خلال برنامجشركة غير 18و

نتائج الدراسة أن ممارسات إدارة الجودة الشاملة تركز على رضا العملاء الذي يمنح الشركات المزايا التنافسية ويعزز 

الدراسة ت ن التي لاتستخدم هذا النظام. لذا أوصمكانتها السوقية، وأن الشركات التي تعتمد على الإيزو أفضل بكثير م

 .بضرورة تطبيق هذا النظام للحصول على الميزة التنافسية
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 بعنوان: (Addae-Korankye, 2013) دراسة*

TQM : A Source of Competitive Advantage : A Comparative Study of 

Manufacturing and Service Firms in Ghana 
استقصت هذه الدراسة النظرية ماإذا كانت إدارة الجودة الشاملة مصدرا للميزة التنافسية أم لا في القطاع الخدمي 

والصناعي بغانا، وقد تم استخدام المنهج التحليلي الوصفي المقارن، حيث تكون مجتمع الدراسة من جميع شركات 

شركة للصناعة  18شركة خدمية، و 18را، غانا، بينما تكونت العينة العشوائية من الخدمات والصناعات التحويلية في أك

التحويلية. وقد توصلت النتائج إلى أن إدارة الجودة الشاملة لها تأثير مباشر على الميزة التنافسية للمنظمات كما أنها 

فاءة، والفعالية، وقد لجودة، الإبتكار، الكتسعى إلى تحقيق التحسين والتطور المستمر في مجالات التكلفة، الموثوقية، ا

أشارت المقارنة إلى أن تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في الشركات الخدمية تساعد في التخفيف من الضغوطات التنافسية 

يف لا تطبيقات إدارة الجودة الشاملة في شركات التصنيع فإنها تهتم بجودة الإنتاج وتخفيض تكاوالإحتفاظ بالعملاء، أم  

قد أوصت الدراسة بأهمية تصميم وتطوير استراتيجيات وعمليات إدارة الجودة الشاملة بغية تحسين و  .الإنتاج والتوزيع

  .الميزة التنافسية

بعنوان: أثر إدارة الجودة الشاملة على القدرة التنافسية للمنشآت  (2100)عافت النويران، دراسة *

 ية: دراسة تطبيقية على شركات الأسمدة الأردنية الصناع

تهدف هذه الدراسة إلى تبيان أثر إدارة الجودة الشاملة من خلال أبعادها ) دعم والتزام الإدارة العليا، البحث 

قابة على ر والتطوير، التحسين المستمر، العلاقة بالموردين، التركيز على الزبون، فرق العمل، الإهتمام بالعاملين، أساليب ال

الجودة( على القدرة التنافسية للمنشأة الصناعية، ومعرفة مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة من قبل شركات 

، وتوزيعه على عينة عشوائية، شملت المدراء العامين ومساعديهم، ة، ومن أجل هذا تم تصميم استبيانالأسمدة الأردني

ستخدم الباحث مجموعة من الأساليب الإحصائية )مقاييس الإحصاء الوصفي، مدراء الأقسام، ومشرفي الإنتاج. حيث ا

،  ANOVA الأحادي، تحليل الإنحدار المتعدد، تحليل التباين الأحادي T-test معامل الثبات ألفا كرونباج، اختبار
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المدروسة تهتم  اتتحليل الإنحدار الخطي( من أجل اختبار صحة الفرضيات. وقد توصلت نتائج الدراسة إلى أن الشرك

زام الجودة الشاملة لكن بدرجات متفاوتة، حيث ارتبط أعلى مستوى تطبيق ببعد دعم والت إدارة بشكل عام بتطبيق أبعاد

الإدارة العليا، يليه التركيز على الزبون، ثم بعد التحسين المستمر للعمليات، في حين ارتبط أقل مستوى تطبيق ببعد 

بينت الدراسة وجود علاقة ارتباط معنوية قوية بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة مجتمعة ومؤشرات الإهتمام بالموظفين. كما 

القدرة التنافسية، ووجود علاقة معنوية بين كل بعد من أبعاد الجودة الشاملة ومؤشرات القدرة التنافسية. وبناءا على 

بدراسات  الجودة الشاملة، والإهتمامإدارة ق أبعاد النتائج المتحصل عليها أوصت الدراسة بزيادة التركيز على تطبي

استراتيجية للأسواق لدراسة كافة متغيرات البيئة الخارجية ووضعية المتنافسين من خلال عمليات المقارنة المرجعية، للتعرف 

 .على المكانة السوقية للمؤسسة

 :بعنوان (2122)يحيى صلاح و سامح احمد،  دراسة*

 دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الأولويات التنافسية دراسة شركة إنرجايزر 

هدفت الدراسة إلى دراسة دور إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في: )التركيز على العمال، العمل الجماعي، دعم  

ودة، سرعة التوصيل، تنافسية المتمثلة في: )الإنتاجية، الجالإدارة العليا، البحث والتطوير، التدريب( في تعزيز الأولويات ال

الاامااروناااة، الأمان، الاسالاماااة، الروح المعنوية، رضا الموظفين(. وقد اعتمدت الدراسة في تصميمها على المنهج الوصفي 

يدانية على شركة يق دراساة مالتحليلي لادراساة الاعالاقات بين المتغيرات. وفيما يخص مجتمع وعينة الادراساة، تام تطب

إنرجايزر مصر كحصر شامل للعاملين بالشركة من خلال توزيع قوائم استقصاء ثم تجميعها وتحليل البيانات باستخدام 

والإعتماد على الإختبارات الإحصائية التي شملت معامل ألفا كرونباج لثبات وصدق أداة الدراسة،  SPSS.26 برنامج

لمعرفة العلاقة بين المتغيرات المستقلة والمتغيرات التابعة،  Spearmanرتباط ي، معامل الإعاملات الإحصاء الوصفم

الإنحدار الخطي البسيط. وتوصلت الدراسة إلاى وجاود علاقة جوهرية ذات دلالة إحصائية بين ممارسات إدارة الجودة 

ت بضرورة وصلت إليه الدراسة من نتائج فقد أوصمصر. وبناءا على ما ت -الشاملة والأولويات التنافسية بشاركة إنرجايزر
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الجودة الشاملة بهدف تحسين الأداء وتعظيم الأرباح من أجل تحقيق الميزة التنافسية،  إدارة محافظة الشركة على ممارسات

 .وكذا أهمية استخدام أساليب جديدة ومبتكرة قائمة على تكنولوجيا المعلومات والإتصال لتعزيز مكانتها السوقية

 بعنوان: (Gitangu, 2015) دراسة*

TQM & Competitive Advantage of Small and Medium Companies in 

Nairobi Country 
كان الهدف من هذه الدراسة هو تحديد عوامل النجاح الحاسمة التي تساهم في الميزة التنافسية في الشركات الصغيرة 

سين. نيروبي ووضع مبادئ توجيهية يمكن للإدارة استخدامها لتحسين الميزة التنافسية لشركاتهم مقارنة بالمنافوالمتوسطة في 

شركة حيث تم التشكيك في ادعاء الشركات  01حيث اشتملت هذه الدراسة على استبيان استقصائي وزع على 

 SPSS كل حوكمتها. إذ استخدم الباحث برنامجالصغيرة والمتوسطة أنها تتبى ممارسات إدارة الجودة الشاملة في هي

لتحليل النتائج وكذا حزمة من الأساليب الإحصائية التي تمثلت في معاملات الإحصاء الوصفي، ألفا كرونباج، معاملات 

ة طالإرتباط. وقد بينت الدراسة أن محتوى إدارة الجودة الشاملة قادر على إنتاج ميزة تنافسية للشركات الصغيرة والمتوس

 الجودة الشاملة والميزة التنافسية، كما أن الشركات الصغيرة والمتوسطة في إدارة من خلال وجود علاقة ارتباط بين عوامل

نيروبي تحاول التعامل مع ممارسات إدارة الجودة الجديدة لزيادة الإنتاجية. ووفق هذا الأساس، أوصت الدراسة بأنه يجب 

نشاء أنظمة إدارة الجودة وتحسين برامج إدارة الجودة لضمان التنفيذ الفعال لإدارة على الشركات الصغيرة والمتوسطة إ

 .الجودة الشاملة والنجاح الشامل للشركة

 بعنوان: (2102)شاكر محسن و فرحان طالب الدعمي.،  دراسة*

ن دامة: بحث استطلاعي في شركة التأميدور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المست 

 العراقية العامة

يسعى هذا البحث إلى توضيح الدور الذي تمارسه إدارة الجودة الشاملة متمثلة بمتغيراتها ) التزام ودعم الإدارة  

املين( في عالعليا، التخطيط الاستراتيجي ، التركيز على الزبون، التحسين المستمر، مشاركة العاملين، تدريب و تأهيل ال
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وجيا المعلومات، المرونة تكنولتحقيق الميزة التنافسية المستدامة متمثلة بأبعادها )المقدرة الجوهرية، الثقافة الإبداعية، 

 .ستراتيجية(، وقد اعتمد الباحث على آراء عينة من المدراء العاملين في شركة التأمين العراقية العامةالإ

ة عن التساؤلات الآتية: " ما هو حجم التصور الذي يمتلكه المدراء في حيث حددت مشكلة البحث في الإجاب

الشركة المبحوثة عن مبادئ إدارة الجودة الشاملة؟ ما طبيعة مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الشركة المبحوثة؟ هل يمتلك 

كما  .ة المستدامة؟اد الميزة التنافسيالمدراء في الشركة المبحوثة تصورا واضحا عن دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق أبع

يهدف البحث إلى تحقيق عدة أهداف منها زيادة نشر الوعي بمفاهيم إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية المستدامة في 

ودة لجبيئة خدمية عراقية وخاصة في الشركة المبحوثة، تقديم رؤية مستقبلية لإمكانية نجاح والتطبيق الفعلي لمبادئ إدارة ا

ملة في قطاع التأمين. واعتمد الباحث أنموذجا افتراضيا تم بناؤه بعد مراجعة وتحليل الأدبيات ذات العلاقة بالموضوع االش

 .في إطار فرضيتان رئيستان وقد انبثقت عنها مجموعة من الفرضيات الفرعية

لخماسي في دا على مقياس ليكرت اوكذلك تم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية في تحليل البيانات اعتما

خدام رتباط لتحديد العلاقة بين متغيرات البحث وتم الحصول على النتائج باستالإتصميم استمارة الاستبيان، ومعامل 

وقد خلص البحث إلى مجموعة من الإستنتاجات والتوصيات التي تنسجم مع نتائج  . (SPSS, 10) البرنامج الحاسوبي

د وجود علاقة ارتباط وتأثير بين مبادئ إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية المستدامة في الشركة قي التحليل وكان أهمها:

البحث وقبول فرضيات البحث. بينما قدم البحث توصية بضرورة اعتماد الشركات الخدمية تقنية إدارة الجودة الشاملة  

يات ة، من أجل الوصول إلى التحسين المستمر في جميع مستو كأسلوب إداري متطور بدلا من الأساليب التقليدية للإدار 

 .النشاط بالشركة
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 بعنوان : (2100)طبـيـب، دراسة *

ـــــسة  ــــية للمؤسـ دراســــةـ - تطبـــــيق معاييـــــر الجـــــودة الشامــــلـة على إدارة المشـــــروع لتحقـــــيق الميـــــزة التنافسـ

ـــــدة الصــــناعات الحديـــــدية  -تبـــــسة EIM ميــدانــــية في وحـ

هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق معايير إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في ) التزام الإدارة العليا،  

ى أساس الأخطاء قبل وقوعها، اتخاذ القرارات علالتحسين المستمر، التركيز على الزبون، مشاركة العاملين، الوقاية من 

 الحقائق(  في تحقيق الميزة التنافسية من خلال إدارة المشاريع وذلك من خلال دراسة حالة مؤسسة الصناعات الحديدية

EIM   الكائنة بولاية تبسة والمتخصصة في مجال إنجاز وتشييد المشاريع.  

عامل بالمؤسسة  11تبيان وزع على عينة عشوائية بسيطة تتكون من وبغية تحقيق أهداف الدراسة تم تصميم اس

استمارة، ومن أجل  40من مجتمع الدراسة ، استرد منه % 11من إداريين وعمال في المشاريع، وهي عبارة عن حوالي 

                            وحساب معاملات الإنحدار )12SPSSستعانة ببرنامج )لمباشرة وغير المباشرة فقد تم الإدراسة التأثيرات ا

Regression Analysis قياس مدى مساهمة المتغيرات المستقلة في تفسير المتغير التابع، واتباع تحليل المسارل         

Path Analysis لتحقق من وجود أثر للمتغير المستقل )مبادئ إدارة الجودة الشاملة( على المتغير التابع )الميزة ل

 Coeffcients ود المتغير الوسيط )إدارة المشاريع( باستخدام طريقة الإختلاف في معاملات الإنحدارالتنافسية( بوج

in Difference  وقياس معنوية هذا الأثر باختبار Test Sobel وكذلك استخدام برنامج (V21) Amos  لقياس

 .هذا الأثر من جهة أخرى

ذا صائية لمعايير إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية وكوقد خلصت الدراسة إلى وجود علاقة أثر ذو دلالة إح

وجود دور وسيط لإدارة المشاريع في أثر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الميزة التنافسية. لذا أوصت بضرورة السعي الجاد 

نظمات في شتى داف المنحو تطبيق متطلبات إدارة الجودة الشاملة في المشاريع باعتبارها وسيلة ناجحة لتحقيق أه

 .القطاعات
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 بعنوان:  (2100)بوبريحة ،  دراسة*

نية بالشركة قتصادية دراسة ميداقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الإأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تح

 الإفريقية للزجاج  بجيجل 

ون، دعم مبادئ إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في) التركيز على الزب هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق

والتزام الإدارة العليا، مشاركة العاملين، التركيز على العمليات، التحسين المستمر، اتخاذ القرار على أساس الحقائق، 

راسة حالة الشركة الإفريقية مع دقتصادية قيق الميزة التنافسية للمؤسسة الإالتدريب والتطوير، تشكيل فرق العمل( في تح

للزجاج بجيجل، من خلال مراجعة التقارير السنوية لنشاط الشركة خلال فترة الدراسة. وقد قام الباحث بتصميم استبيان 

استبانة، ولتحليل  11مفردة، استردت منها  51يخص متغيرات الدراسة من أجل اختبار الفرضيات، وتوزيعه على 

، وتحليل التباين  T-Testثم حساب المتوسطات الحسابية، واجراء اختبار SPSS برنامج البيانات تم استخدام

وقد خلصت الدراسة إلى أن الشركة الإفريقية للزجاج قد طبقت مبادئ إدارة الجودة .  One Way Anovaالأحادي

ق الميزة التنافسية ابي في تحقيالشاملة ولكن بمستويات متفاوتة، وأن تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة ساهم بشكل إيج

للشركة من خلال تبني استراتيجية التركيز. لذا أوصت بوجوب التركيز على استخدام معايير إدارة الجودة الشاملة من 

 .أجل ضمان تحقيق المؤسسة لأهدافها

 بعنوان: (2100)عزون، دراسة *

دراسة حالة بعض المؤسسات  -حقيق الميزة التنافسية المستدامةدور إدارة الجودة الشاملة في ت 

 -قتصادية الجزائريةالإ

تناولت هذه الدراسة موضوعا بالغ الأهمية وهو دور إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المشتملة على ) التزام الإدارة  

قبل وقوعها،  كة الجماعية، الوقاية من الأخطاءالعليا، التركيز على الزبون، التحسين والتطوير المستمر، التعاون والمشار 

اتخاذ القرارات بناءا على الحقائق( في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة في كل من ميزة التكلفة والتميز، حيث أجريت 
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 مفردة واسترد منه 88مؤسسة اقتصادية جزائرية، من خلال تصميم استبيان وتوزيعه على  11الدراسة على عينة ذات 

نحرافات المعيارية، اب كل من المتوسطات الحسابية، الإوحس SPSS مفردة، وقد تم تحليل النتائج باستخدام 81

وأشارت نتائج الدراسة إلى وجود أثر واضح لإدارة الجودة  Anova. وتحليل التباين الأحاديPearson  معامل 

ة بضرورة الإهتمام أوصت الدراس لذاتصادية قيد الدراسة. الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة بالمؤسسات الإق

بالتطور والتحسين المستمر لكافة الأنشطة المؤسساتية للحفاظ على الميزة التنافسية المستدامة خاصة في ظل تحديات 

  .عصر السرعة والتكنولوجيا، واقتصاد المعرفة

 :بعنوان (Obeidat, Yousef, Tawalbeh, & Masa'deh) دراسة *

The Relationship Between Human Resource Management (HRM) 

Practices, Total Quality Management (TQM) Practices and Competitive 

Advantages 
ارة الجودة وممارسات إد (HRM) هدفت هذه الدراسة إلى التحقق من العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية 

التي اشتملت على الأبعاد التالية )القيادة، التحسين المستمر، رضا العملاء، التخطيط الإستراتيجي،  (TQM) الشاملة

تمكين الموظفين( والمزايا التنافسية في مؤسسات الإتصالات بالأردن. حيث تم تصميم استبيان ذاي  الإدارة وتوزيعه على 

استبانة(.  178) ٪58نسبة الإستبيانات المملوءة إذ بلغت موظف.  188ب  عينة من موظفي الإتصالات قدرت

وقد تم اختبار فرضيات البحث باستخدام الإنحدارات المتعددة. وخلصت الدراسة إلى وجود علاقة بين ممارسات إدارة 

ة التنافسية. الجودة الشاملة والميز الموارد البشرية وممارسات إدارة الجودة الشاملة. إضافة إلى وجود علاقة بين ممارسات إدارة 

وكذا وجود علاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية والميزة التنافسية. وبناءا على هذه النتائج أوصت الدراسة بوجوب 

ا يالتركيز أكثر على أنشطة إدارة الموارد البشرية وأنشطة إدارة الجودة الشاملة التي تعمل على تحسين الإستفادة من المزا

 .التنافسية
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 بعنوان: (Van Son, Van Trai, & Tam, 2022) دراسة*

Managerial Recommendations Improving the Competitive Capability of 

Firms Based on Total Quality Management during Covid-19 Pandemic 
لى العديد من المجالات الإجتماعية والإقتصادية في شتى المقاطعات ع COVID-19 ، أثر وباء7871في عام 

والتي أثرت بشكل خاص على الأعمال التجارية في الشركات. التي أصبحت بحاجة إلى حلول مناسبة وسياسات داعمة 

ساهمة لمللتشجيع ومساعدة الشركات على العودة إلى الإنتاج والتجارة بسرعة بعد مجتمع الحجر الصحي، من خلال ا

، لذا هدفت هذه الورقة البحثية إلى تبيان دور  (TQM) في تحسين القدرة التنافسية القائمة على إدارة الجودة الشاملة

إدارة الجودة الشاملة في تعزيز جودة المنتجات وإرضاء العملاء إلى أقصى حد ممكن. حيث أن السمة المميزة لاإدارة 

ة السابقة هو أنها توفر نظامًا شاملًا لاإدارة وتحسين جميع الجوانب المتعلقة بالجودة الجودة الشاملة عن طرق إدارة الجود

وتشمل مشاركة العاملين في كل قسم وكل فرد لتحقيق أهداف الجودة المحددة. كما حددت الدراسة العوامل التي تؤثر 

 188ستبيان على الباحثون بتصميم وتوزيع اعلى إدارة الجودة الشاملة والقدرة التنافسية للشركات في فيتنام، حيث قام 

، SPSS، كما تمت معالجة البيانات باستخدام برنامج 850مديرا في العديد من الشركات الفيتنامية، استرد منه 

، وكذا اختبار نمذجة المعادلات الهيكلية (CFA)(EFA) ،وحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ ومعامل التحليل

(SEM)ائج أن تحسين القدرة التنافسية يعتبر تحديا مهما للشركات في ظل المنافسة الشرسة، وأن قوة، وقد كشفت النت 

ومزايا المؤسسة مقارنة بمنافسيها تتجلى في إرضاء العملاء للحصول على أعلى الأرباح، من خلال التطبيق الأمثل لإدارة 

هة مختلف لجودة الشاملة والقدرة التنافسية للشركات لمواجالجودة الشاملة. لذا اقترح المؤلفون عدة توصيات لتعزيز إدارة ا

 .التحديات

 ثانيا: التحليل الإحصائي لبناءات إدارة الجودة الشاملة

يتم إحصاء الدراسات السابقة من حيث بناءات إدارة الجودة الشاملة، والطرق الإحصائية المستخدمة في تحليل 

 النماذج
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 شاملةإحصاء بناءات إدارة الجودة ال 0.2

لقد تعددت الدراسات في تحديد أبعاد ومؤشرات إدارة الجودة الشاملة، لذا سنتطرق إلى أهم الأبعاد والمؤشرات  

 :ويبين الجدول التالي النسبة المئوية التي تحصل عليها كل بعد من مجموع الدراسات .الدراسات السابقةها تالتي تناول

 ة الشاملة(: جدول بناءات إدارة الجود0-2جدول رقم )

 النسبة المئوية المتغيرات الرقم
 %15.51 التركيز على الزبون 81
 %55.71 القيادة  87
 %18.77 التحسين المستمر 81
 %81.87 العمل الجماعي 81
 %15.51 التدريب والتعلم 88
 %71.51 البحث والتطوير 81
 %5.10 الإبتكار والإبداع 85
 %71.85 إدارة الموارد 85
 %10.11 رة العملياتإدا 80
 %71.51 التخطيط الإستراتيجي 18
 %11.81 إدارة الجودة 11
 %1.18 التغذية العكسية 17
 %71.51 إدخال الموظفين 11
 %11.81 دعم الموظفين 11
 %1.18 الممارسات التسويقية 18
 %1.18 إدارة الموارد البشرية 11
 %15.10 الثقافة والسلوك التنظيمي 15
 %1.18 الدور المجتمعي تطور 15
 %1.18 تمكين الجودة 10
 %1.18 استخدام معلومات الجودة 78
 %5.10 تصالاتالإ 71
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 %1.18 تكنولوجيا المعلومات  77
 %1.18 المفهوم المدرك لإدارة الجودة الشاملة 71
 %1.18 تقييم الآداء 71
 %15.10 اتخاذ القرارات على أساس الحقائق 78
 %1.18 قابة على الجودة أساليب الر  71
 %5.10 الوقاية من الأخطاء 75
 %1.18 تصميم المنتج متعدد الوظائف 75
 %1.18 الموثوقية 70
 %1.18 تصميم المنتج متعدد الوظائف 18

 من إعداد الطالبة: المصدر

على نسبة  صليتبين من خلال الجدول أعلاه أن البعد المعتمد من أغلبية الدراسات هو بعد القيادة حيث تح

، في حين بلغت نسبة 18.77%، يليه بعد التحسين المستمر والذي كانت نسبة اعتماده مقدرة ب %55.71

، بينما قدرت نسبة اعتماد كل من بعد التركيز على الزبون 81.87%الدراسات التي ذكرت بعد العمل الجماعي 

ا الدراسات التي اعتمدت على بعد إدارة ، أم  10.11%، كما قدر بعد إدارة العمليات بنسبة 15.51%والتدريب ب

ي، إدخال ، التخطيط الإستراتيجبعد البحث والتطوير اعتماد ، في حين بلغت نسبة71.85%الموارد فقد بلغت نسبة 

، 15.10%ا نسبة اعتماد كل من بعد ثقافة المنظمة واتخاذ القرارات على أساس الحقائق فهي ، أم  71.51% الموظفين

تصالات والوقاية بعد الإ في حين أن، 11.81%ا كل من بعد دعم الموظفين وإدارة الجودة بنسبة قدرت بليأي  بعده

، وفي الأخير قلة من الدراسات التي اعتمدت على كل من بعد أساليب 5.10%من الأخطاء قبل وقوعها فقد بلغ 

ة، إدارة الموارد ية العكسيةا، الممارسات التسويقيالرقابة، الموثوقية، تصميم المنتج متعدد الوظائف، تقييم الأداء، التغذ

البشرية، تطور الدور المجتمعي، تمكين الجودة، استخدام معلومات الجودة، المفهوم المدرك لإدارة الجودة الشاملة، حيث 

 .%1.18بلغت نسبة الإعتماد 
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 إحصاء الإختبارات الإحصائية المعتمدة  2.2

ديد ، استعملت فيها العديد من الإختبارات الإحصائية لتحقة بإدارة الجودة الشاملةذات علا دراسة تطبيقية 15من بين 

 طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة، جاءت الإختبارات الإحصائية المعتمدة كالتالي:

 (: جدول الإختبارات الإحصائية2-2جدول رقم )

 النسبة الإختبار الإحصائي
 %15.58 معامل الإرتباط

 %11.78 الإنحدار
 %11.85 الإرتباط والإنحدار

 %75.85 النمذجة بالمعادلات الهيكلية
 الطالبةالمصدر: من إعداد 

 يتضح من خلال الجدول أعلاه مايلي:

 .%11.78استعمال الإنحدار )البسيط والمتعدد( بنسبة  *

بنسبة  SEM: (Smart Pls3, Amos, Lisrel,Xlstat)استعمال النمذجة بالمعادلات الهيكلية  *

75.85%. 

 .%15.58( بنسبة VIF, Pearson, Spearman* استعمال معامل الإرتباط )

 .%11.85استعمال معامل الإرتباط والإنحدار بنسبة  *

 الفجوة العلمية  ثالثا:

 .تتشابه وتتشارك الدراسات والأوراق البحثية في جملة من النقاط، وقد تختلف وتتمايز في نقاط آخرى

  شابهوجه التأ 0.1

 :لقد تشابهت دراستنا مع الدراسات السابقة في النقاط التالية
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اجتمعت كل الدراسات وتشابهت مع موضوعنا قيد الدراسة على مناقشة موضوع إدارة  شابه الموضوع :ت *

 .متغير الميزة التنافسية على الجودة الشاملة وأثره على متغيرات مختلفة، أو

ائي إيجابي واتفقت على وجود أثر إحص التطبيقية خلصت كل الدراساتيرات : لعلاقة الإحصائية بين المتغا *

 .بين متغير إدارة الجودة الشاملة والمتغيرات الأخرى مهما كان نوعها

بيان للتأكد من فرضيات است على تصميم التطبيقية الدراسةجانب في  الأوراق البحثية أغلبية اعتمدت: لإستبيانا *

 .ين المتغيراتالدراسة، والعلاقة ب

 .الدراسات على مستوى المؤسسات جريت كلأ: المكانيالمحدد  * 

 .استخدمت أغلبية الدراسات المعالجة الإحصائية في الجزء التطبيقي أدوات الدراسة: *

  أوجه الاختلاف 2.1

 :اختلف موضوع دراستنا وتميز عن جل الدراسات السابقة في أبرز النقاط

عرفة، داء المؤسسي، إدارة الماستخدمت كل دراسة متغير محدد : الميزة التنافسية، الأحيث  :وع المتغيرات ن *

 .بتكار، إدارة الموارد البشرية، بينما تطرقت دراستنا إلى متغير إدارة الجودة الشاملة، ومتغير الميزة التنافسيةالإ

ئر وبالضبط أنها قد أجريت في الجزا: اختلفت بيئة دراستنا عن باقي الدراسات السابقة، حيث  يئة الدراسةب *

 على مستوى الغرب الجزائري في كل من ولاية تلمسان، وهران، سيدي بلعباس.

 .تطرقت دراستنا إلى قطاع الإتصالات الذي يعتبر من أهم القطاعات الخدميةوع القطاع المدروس : ن *

و قطاع تنشطان في القطاع نفسه، وه: عملت دراستنا على إجراء مقارنة بسيطة بين شركتين  وع المؤسسةن *

الإتصالات، وفي البلد نفسه، غير أن الشركة الأولى تعتبر شركة عمومية جزائرية، بينما تعتبر الشركة الثانية شركة دولية 

 .متعددة الجنسيات
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لقد استخدمت كل دراسة الأسلوب الإحصائي الخاص بها لمعالجة وع الأسلوب الإحصائي المستخدم : ن *

، بينما قامت دراستنا بمعالجة Amos  ، أو برنامج SPSS برنامج اتدراسالانات، حيث استخدمت بعض البي

 Structural Equation عن طريق المعادلات الهيكلية Smart Pls 4 البيانات من خلال البرنامج الإحصائي

Modeling. 

ة من دراسة لأخرى، وهذا يرجع إلى كثرة : اختلفت أبعاد إدارة الجودة الشامل بعاد إدارة الجودة الشاملةأ *

النظريات المتعلقة بنظام إدارة الجودة الشاملة، حيث يوجد متغيرات ذات أهمية بالغة في نظر بعض الباحثين، بينما تمثل 

ة، دالعكس في نظر باحثين آخرين، ولقدد حددت دراستنا مبادئ إدارة الجودة الشاملة كالتالي : التركيز على الزبون، القيا

 .التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، البحث والتطوير، التدريب، العمل الجماعي

منة، وقد الميزة التنافسية حسب كل باحث على مر الأز  قياس : تنوعت معايير وأبعاد الميزة التنافسية مؤشرات *

 والإبداع. بتكاررونة، سرعة التسليم، الإوقية، المالجودة، الحصة الس :الميزة التنافسية في مؤشرات قياس حددت دراستنا

 .حيث تعتبر دراسة حديثة 7871-7877أنجزت دراستنا في الفترة الممتدة من  لفترة الزمنية للدراسة :ا *

ستبيان  بعض العبارات التي أدرجت في الإاختلف موضوع دراستنا عن باقي الدراسات في سئلة الإستبيان :أ *

 .الجودة الشاملة والميزة التنافسيةلمعرفة العلاقة بين إدارة 

 عن باقي الدراسات  الدراسة الحاليةيز تم 1.1

 عن باقي الدراسات فيمايلي:تتميز الدراسة الحالية 

عتبر من أحدث الدراسات في مجالي إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، كونها أجريت في الفترة الممتدة من ت *

7877-7871. 

سة جزائرية قامت بدراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية من خلال المقارنة بين شركة تعد أول درا *

 .محلية ودولية، لمعرفة حجم الأثر في هذا النطاق
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 Structural عن طريق المعادلات الهيكلية Smart Pls4 البرنامج الإحصائي الدراسة الحالية * استخدمت

Equation Modeling   إعداد نموذجين للدراسةخلال  من. 

 * تلخيص بناءات إدارة الجودة الشاملة، والإختبارات الإحصائية في جداول.

* ترتكز الدراسة الحالية بشكل أساسي على دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية من وجهة نظر 

 موظفي فئة خاصة في شركة موبيليس وشركة أوريدو.

 في الفصل التطبيقي. SWOTوذجين لمصفوفة * إعداد نم

 في الفصل التطبيقي. PORTER* إعداد نموذج لقوى التنافس الخاصة ب 
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 الفصل اتمةخ

لقد قمنا في هذا الفصل بتلخيص مجموعة من الدراسات السابقة التي تطرقت إلى نفس متغيرات دراستنا والتي 

شاملة وهذا حسب أهمية  الجودة الإدارة زة التنافسية، والتي تناولت أبعادا مختلفة لنظام تمثلت في إدارة الجودة الشاملة والمي

كل بعد بالنسبة للموضوع قيد الدراسة، حيث تضمن الإختلاف طبيعة البيئة المؤسساتية وكذا نوع القطاع الذي طبقت 

 .راسة لأخرىفيه الدراسة. إضافة إلى متغير الميزة التنافسية والذي تغيرت أبعاده من د

بل كل الشاملة من ق الجودةإدارة نظام غير أن نتائج وتوصيات الدراسات قد اجتمعت كلها على ضرورة تبني 

المؤسسات لما له من تأثيرات إيجابية على كافة المتغيرات وعلى الميزة التنافسية بشكل خاص. كما استعرضنا أوجه التشابه 

 اقي الدراسات.والإختلاف التي تميزت به دراستنا عن ب

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

الثالثالفصل   
التطبيقية الدراسة  
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 الفصل مقدمة

بعض استعراض الفصل الأول الذي شمل مختلف المفاهيم النظرية لمتغيرات الدراسة المتمثلة في إدارة الجودة الشاملة 

والميزة التنافسية، ثم عرض مختلف أدبيات الدراسة التي عالجت موضوع إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، وعلاقته 

 بمتغيرات مختلفة، إضافة إلى عرض بعض الدراسات التي تطرقت إلى موضوع الميزة التنافسية في الفصل الثاني.

وعلى هذا الأساس سنحاول في هذا الفصل إسقاط ماجاء في الجانب النظري عن متغيرات الدراسة على شركة 

الدراسة، وكذا  الجودة الشاملة في المؤسسات قيد موبيليس للإتصالات وأوريدو للإتصالات لمعرفة واقع تطبيق نظام إدارة

 معرفة العلاقة التي تربط بين المتغيرات بالإستعانة على أدوات القياس وأساليب المعالجة الإحصائية.
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 أوريدوشركة أولا: التحليل البيئي والتنافسي لشركة موبيليس للإتصالات و 

 وشركة أوريدونبذة عن شركة موبيليس للإتصالات  0.0

ل كل تصال أجنبية، مما جعل الجزائر تبذدة تطورات، خاصة بعد دخول شركات اعرف قطاع الإتصالات في الجزائر ع

إمكانياتها وجهودها في سبيل تطوير شركتها الوطنية موبيليس حتى تصمد في وجه المنافسين كشركة أوريدو الوطنية 

 للإتصالات.

 الات الجزائربطاقة تقنية لمجمع اتصال 0.0.0

مؤسسة مواطنة عمومية اقتصادية جزائرية تشرف على مراقبة وتنسيق وتنفيذ المشاريع في قطاع المواصلات السلكية 

 .واللاسلكية

يمتلك مجمع اتصالات الجزائر أربعة شركات فرعية مباشرة تابعة لحافظته وشركتين أخريين تابعتين بشكل غير مباشر، 

 الد زرات كرئيس مدير عامويشرف على المجمع السيد خ

تجسدت نشأة )مجمع اتصالات الجزائر( من خلال الشركة الفرعية التابعة لحافظة المجمع حاليا شركة اتصالات الجزائر 

، المتعلق بإعادة هيكلة قطاع البريد والمواصلات السلكية 7888أوت  8المؤرخ في  7888/81بموجب القانون 

 .لية نشاطات البريد عن نشاطات المواصلات السلكية واللاسلكيةواللاسلكية، الذي نص على استقلا

فمنذ نشأتها، شملت نشاطاتها الأولية خدمة الهاتف الثابت، الهاتف المحمول، الأنترنت والإتصالات السلكية 

 واللاسلكية عبر الأقمار الصناعية وهي المهام الموكلة حاليا لمجمع اتصالات الجزائر.

السلكية واللاسلكية في الجزائر، قبل إعادة الهيكلة، تأخرا كبيرا من حيث نسبة نشر الشبكة شهدت سوق المواصلات 

 .% 1الهاتفية التي لم تتعد 

 TDM ، كان الشبكة الرئيسية تشمل أساسا شبكة التبديل وشبكة الإرسال من نوع7888في أوائل سنوات 

(Multi Time Division). 
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، نشاطاتها رسميا 7881أفريل  18الجزائر التابعة لمجمع اتصالات الجزائر بتاريخ  ثم باشرت الشركة الفرعية اتصالات

كمؤسسة عمومية اقتصادية تحمل الشكل القانوني المتمثل في شركة ذات أسهم، وهو ما   7888/81بفضل القانون 

ا من شبكة هاتف عامة حيث كانت بنيتها التحتية متكونة أساس .سمح لها بولوج عالم تكنولوجيات الإعلام والإتصال

(RTPC (، شبكتين للهاتف المحمول )إحداهما رقمية، معيارGSM)( شبكتين لنقل البيانات العمومية ،Dz-

PAC( و )MEGA-PAC).منصة أنترنت )جواب( وبنية تحتية للإتصالات الفضائية ، (Telecom, 2023) 

 مجموعة من الشركات تشمل مايلي:تعمل تحت إسم اتصالات الجزائر 

o  :تعمل في مجال الأنترنت والهاتف الثابت.اتصالات الجزائر 

o  :تنشط في قطاع الهاتف النقال وخدمات الأنترنت.اتصالات الجزائر موبايل موبيليس 

o  :تعمل في مجال شبكات الإتصال والأنترنت عبر الأقمار الصناعية.اتصالات الجزائر الفضائية 

o تتابع الكابل البحري "أورفال" و" أرفال".جزائر أوروبااتصالات ال : 

o :تنشط في مجال إدارة فائض الألياف البصرية السوداء والشبكات البصرية الخاصة بالموردين. كومنتال 

o  :لوجي.تقدم خدماتها في مجال الإبتكار التكنو الشركة الجزائرية لتكنولوجيا الإعلام والإتصال صاتيكوم 

  التقنية لشركة موبيليسالبطاقة  2.0.0

موبيليس أقرت ة شركتعتبر مؤسسة موبيليس فرع من مجمع اتصالات الجزائر وأول متعامل للهاتف النقال بالجزائر، 

دج 188 888 88.888ذات رأسمال قدره  SPA همة. وهي عبارة عن شركة مسا7881أوت استقلاليتها كمتعامل منذ 

دج، وهي مملوكة بشكل كلي لاتصالات الجزائر الوطنية، حيث 188 88.888قيمة كل سهم سهم 1888مقسم إلى 

تحت شعار موبيليس   PDG يتواجد مقرها الإجتماعي بحيدرة بالجزائر العاصمة. ويرأسها حاليا رئيس مدير عام

  .والكل يتكلم
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ة شعارها " معا نصنع كما أرادت شركة موبيليس التموقع كمتعامل أكثر قربا من شركائها و زبائنها، وما زاد ذلك قو 

هام في مجال التنمية المستدامةبلعب دور  تزاملالإإذ يعتبر هذا الشعار تعهدا بالإصغاء الدائم، و دليلا على   المستقبل"."

 قيمالة وهذا بالرجوع إلى في حماية البيئ المشاركةإحترام التنوع الثقافي، و  في التقدم الإقتصادي، بالإضافة إلى المساهمةبو 

  عة:الأرب

 الشفافية، الوفاء، الحيوية والإبداع. 

لسهر على موبيليس دوما على عكس صورة إيجابية وهذا با شركة عملتلسياسة التغيير والإبداع ،  اوتبنيه اوباختياره

توفير شبكة ذات جودة عالية وخدمة للمشتركين جد ناجعة بالإضافة إلى التنويع والإبداع في العروض والخدمات 

 .المقترحة

 : موبيليس المتعامل هو أيضا

 .غطية وطنية للسكانت  -

 .وكالة تجارية 155كثر من أ  -

 .نقطة بيع غير مباشرة 57.018كثر من أ  -

 .  B T S محطة تغطية 8888كثر من أ  -

 .رضية خدمات ناجعة وذات جودة عاليةأ  -

 .كل خدمات التعبئة الإلكترونيةلإبداع الدائم وتطوير لعروضها ولخدماتها المختلفة، إضافة إلى  ا  -

تفرض اليوم موبيليس نفسها كشركة حيوية مبدعة، وفية وشفافة، في محيط جد تنافسي وسليم أساسه ومفتاح نجاحه 

 ر.قية بالإضافة إلى الإتصال المباشيكمن في الجدية والمصدا

(Mobilis, 2023) 
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 ليسأهداف شركة موبي 1.1.0.2

موبيليس، منذ نشأته، إلى تحديد مجموعة من الأهداف يمكن تلخيصها فيمايلي: المتعامل يسعى  

  الإبداع وتقديم الجديد بما يتماشى والتطورات التكنولوجية وهذا مامكنها من تحقيق أرقام أعمال مهمة، توصلها

 .7871ثلاثي الأول من خلال ال %11مليون مشترك، إضافة إلى نمو قدر ب  78في وقت قصير، إلى ضم

 .الحرص على معرفة احتياجات العملاء والعمل على تلبيتها 

 .زيادة عدد الحصص السوقية من خلال زيادة عدد العملاء 

 .المساهمة في التنمية الوطنية 

 .الحصول على الميزة التنافسية المستدامة 

 .السيطرة على السوق المحلية والدخول إلى أسواق دولية جديدة 

  شبكة التغطية للحصول على أحسن تغطية خاصة في المناطق النائية.تحسين 

  .ضمان سرعة تدفق الأنترنت والتوسع إلى الجيل الخامس 

 .)تقديم أفضل الخدمات والعروض ) جودة /سعر 

 .الإهتمام بسياسة الجودة 

  البطاقة التقنية لشركة أوريدو 1.1.0

Ooredoo  توفر خدمات الهاتف النقال، والثابت والأنترنت عالي التدفق شركة دولية رائدة في مجال الإتصالات ،

وكذا خدمات المؤسسات بصفة تناسب احتياجات الخواص والمؤسسات عبر أسواق الشرق الأوسط، وشمال إفريقيا 

هو نظرته التي تصبو إلى إثراء حياة  Ooredoo والجنوب الشرقي لآسيا. وكونها مؤسسة موجهة للشعوب، ما يقود

وب وقناعته بالقدرة على تحفيز التطور الإنساني عبر التواصل من أجل مساعدة الشعوب لبلوغ أهدافها وذلك الشع

شركة حاضرة في الأسواق مثل قطر، والكويت، وسلطنة عمان، والجزائر، وتونس،  Ooredooبفضل إمكاناتها، تعتبر 
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إتصالات  .Ooredoo Q.S.C هي Ooredoo والعراق، وفلسطين، وجزر المالديف وأندونيسيا. الشركة الأم لا

  وفي بورصة أبو ظبي « Qatar Exchange » سابقا، والتي تتداول أسهمها في بورصة قطر .Qtel Q.S.C قطر

Abu Dhabi  Securities Exchange 
، تحت مسمى شركة نجمة، وهو تاريخ حصولها على 7881ديسمبر  71العلامة أوريدو متواجدة في الجزائر منذ 

تحت مسمى شركة نجمة،  7881أوت  71صة التزويد خردمات الهاتف النقال في الجزائر. وقد تم تسويقها في رخ

لتوفر للجزائريين، سواء كانوا خواص أو مؤسسات، مجموعة من العروض والخدمات المستحدثة والتي تتماشى مع 

 جتماعية، إضافة إلىة رائدة في مجال المسؤولية الإشرك.كما تعتبر 7811المعايير العالمية، ليتغير إسمها إلى أوريدو سنة 

 188من العملاء الجزائريين، وخدمة تشمل شبكة واسعة من المحلات ب %08أنها تتمتع بشبكة تقنية فعالة، تغطي 

 .(Ooredoo, 2023) فضاءات لخدمات أوريدو 118محل، و 51، وVIPلات مح 1فضاء و

 هداف شركة أوريدوأ 0.1.0.0

 تعمل شركة أوريدو على تحقيق جملة من الأهداف تتمثل فيمايلي:

 .تسعى شركة أوريدو إلى أن تحقق الريادة في السوق 

 .زيادة رضا العملاء مع السعي لتوقعات السوق 

 .تحسين استخدام الموارد التقنية والتكنولوجية بغرض تلبية المتطلبات الضمنية والصريحة للعملاء 

 اء علاقات متميزة مع الشركاء ومقدمي الخدمات الخارجيين.بن 

 .ضمان امتثال جميع الخدمات للمتطلبات القانونية 

 .زيادة رضا المساهمين عن طريق زيادة الربحية 

 .تعزيز النهج القائم على المخاطر من أجل منع وتقليل أي آثار ضارة 

 .مراعاة تطور القضايا الخارجية والداخلية في المنشأة 
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 .توفير جميع الموارد البشرية والمادية اللازمة لتحقيق عمليات الشركة وسياساتها 

 .الصمود أمام المنافسة خاصة المحلية 

 . الإهتمام بسياسة الجودة 

 .مؤسسة مواطنة وفاعلة في المسؤولية الإجتماعية 

 0.0.0 مؤشرات سوق الإتصال بالجزائر       

ل للمتعاملين موبيليس وأوريدو حسب مؤشرات السوق:يبين الجدول مرصد سوق الهاتف النقا  

(: مرصد سوق الهاتف النقال للمتعاملين موبيليس وأوريدو0-1جدول رقم)  

 المتعامل 2019 2021 2120 2122

إتصالات الجزائر  401 106 18 371 633 18 678 974 18 772 098 21
 موبيليس

لوطنية للإتصالات ا 759 199 12 537 084 12 893 217 12 119 742 12
 أوريدو

 ARPCEالمصدر: سلطة ضبط البريد والإتصالات الإلكترونية 

إلى  7810يتضح من خلال الجدول الذي يبين عدد مشتركي كل من شركة موبيليس وأوريدو في الفترة الممتدة من

اجة لقطاع الإقبال والح، أن عدد المشتركين في تزايد مستمر في كلتا الشركتين، الأمر الذي يدل على زيادة 7877

الإتصال، غير أن عدد مشتركي موبيليس يفوق بكثير مشتركي أوريدو مما يدل على ارتفاع الحصة السوقية لموبيليس 

 مقارنة بالحصة السوقية لأوريدو. 

 ويبين الجدول التالي عدد مشتركي الأنترنت في كل من شركة موبيليس وأوريدو.
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 نوع التكنولوجيا )الأنترنت((: التوزيع حسب 2-1جدول رقم)

3G/4G  المتعامل 

 إتصالات الجزائر موبيليس 994 067 19

 الوطنية للإتصالات أوريدو 809 571 11

      ARPCE سلطة ضبط البريد والإتصالات الإلكترونيةلمصدر: ا

 2121آخر تحديث: الثلاثي الأول من 

 بدويستفيدين من الأنترنت في خاصية الجيل الثالث والرابع، يتيبن لنا من خلال الجدول أعلاه أن عدد العملاء الم

مرتفعا، الأمر الذي يمكن تفسيره إلى تزايد استخدام الأنترنت ) وسائل التواصل الاجتماعي، محركات البحث، مواقع 

لتواصل اجتماعي في زيادة استعمال مواقع يروس كوفيد، حيث ساهم التباعد الإالذكاء الإصطناعي( خاصة في فترة ف

  .وزيادة الإقبال على التجارة الإلكترونية، كما يتضح مرة أخرى تفوق شركة موبيليس على شركة أوريدو

 SWOTالتحليل البيئي حسب مصفوفة  2.0

على تحديد أربعة عناصر أساسية تتمثل في تحديد نقاط  SWOTتقوم عملية التحليل البيئي باستخدام مصفوفة 

 يئة الداخلية، والفرص والتهديدات لتحليل البيئة الخارجية. القوة والضعف لتحليل الب

 لشركة موبيليس  SWOTتحليل  0.2.0

يشمل تحليل بيئة شركة موبيليس تحليل البيئة الداخلية والخارجية للشركة، وهذا من خلال تحديد نقاط القوة والضعف، 

 وكذا مختلف الفرص والتهديدات التي تواجه الشركة.

 كالتالي: لشركة موبيليسSwot والخارجية حسب نموذج بيئة الداخلية يقوم تحليل ال
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 لشركة موبيليس للإتصالات Swotتحليل  (:0-1كل رقم )الش

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 بالإعتماد على المقابلة مع إطارات الشركة المصدر: من إعداد الطالبة

في الجزائر، حيث  رجع إلى كونها أول متعامل تاريخيتمتلك موبيليس أكبر تغطية شبكية مقارنة بالمتعامل أوريدو، وهذا ي

رغم استقلاليتها  ،تعتبر شركة تابعة لمجمع اتصالات الجزائر، ومن أجل هذا فهي تعد شركة غير مستقلة في اتخاذ القرارات

ائرية، ز ، وفي النفس الوقت تستفيد من  مجموعة من التسهيلات الحكومية  تمكنها من التغلغل في السوق الج7881سنة 

 FAFلحصري لكما أنها تعتبر الراعي الرسمي وا  .إضافة إلى معرفتها بأدق حاجيات ورغبات العملاء في البيئة الجزائرية

والتظاهرات الرياضية في الجزائر، الأمر الذي يكسبها شهرة واسعة، عروض ترويجية وإشهارية ضخمة، تخفيضات ضريبية، 

نافسة، سلوكيات العملاء، وكذا شدة الم واجهة ديناميكية الأسواق وتغيراتفي م قوة العلامة التجارية، التي تساعدها

 00.0أكبر تغطية شبكية تقدر ب% 
 القدرة على توزيع خطوطGSM. 
.تسعيرات المكالمات والأنترنت في متناول الجميع 
سرعة النمو من سنة لأخرى.كثرة وتنوع العروض ، 
.جودة خدمة ما بعد البيع 
.الوعي القوي بالعلامة التجارية 
ل في البيئة المحلية.، العمجودة/سعر 
الدولية للمرافقة التجوال خدمة ،تبني نظام الإيزو. 

 

 كبر وتنوع الزبائن. خدمة التجوال للمرافقة الدولية.
.كثرة الطلب على العروض 
.سهولة التغلغل في السوق الجزائرية 
.الراعي الرسمي للفاف 
ن المستمر لجودة المنتجات أو الخدمات.التحسي 

 

ستقلالية في اتخاذ القرارات.عدم الإ 
ستثمار عن طريق اختراق الأسواق الدولية.ضعف الإ 
التأخر في تبني مفهوم واستراتيجيات التسويق. 

عدم الإنضمام لبورصة الجزائر أو البورصة العالمية. 

المنافسة الشرسة مع كل من شركة أوريدو، وجازي. 
.التطور التكنولوجي السريع 
.ديناميكية ومرونة الأسواق 
.تغير سلوك المستهلك 

 

S 
 

W 
 

O T 

ضعفنقاط ال نقاط القوة  

 الفرص التهديدات
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غيرات شركة موبيليس وضع استراتجيات مثلى لمواجهة هذه التلتكنولوجي السريع، مما يحتم على إضافة إلى التطور ا

ين هذه الإستراتيجيات اخلية. ومن بوالتعامل معها، لتفادي الخسارة، كون البيئة الخارجية تؤثر بشكل كبير على البيئة الد

تتبع موبيليس استراتيجية القيادة بالتكاليف من خلال خفض الأسعار، والتي تعتبر بمثابة نقطة قوة من خلال تكثيف 

مستوى المردودية  عنها تدني فيالحصة السوقية، ونقطة ضعف في نفس الوقت من خلال انخفاض الربحية، التي ينتج 

، يساعدها على إنتاج مخرجات ذات جودة، تطبيق إدارة الجودة 0881إلى أن تبنيها لنظام إيزو  قتصادية، إضافةالإ

الشاملة، اختراق الأسواق الدولية، غير أن شركة موبيليس لاتمتلك أدنى خبرة عن العمل في الأسواق الدولية، حيث أنها 

ولية، وبالتالي تعاني من نقص الخبرة في مجال التجارة الدحتى وقتنا الحالي لاتنوي اختراق أسواق دولية جديدة، مما يجعلها 

ضعف الإستثمار في الأعمال الدولية، الأمر الذي يعتبر بمثابة نقطة ضعف للشركة، والذي يتجلى كذلك في نقص 

ن قبل شركة م الخبرة الدولية للكفاءات البشرية التي يستند عليها المنافسون مقارنة بنوعية الكفاءات البشرية المعتمد عليها

 كما أن عدم انضمام شركة موبيليس للبورصة الجزائرية أو العالمية قد يؤثر سلبا على توسيع أنشطتها وأعمالها  .أوريدو

بسرعة النمو الذي تشهده شركة موبيليس في السنوات الأخيرة  عدم الإشادةولايمكننا .  (7871)الجزائر،  التجارية

 ,Mobilis, Mobilis)7871، إلى غاية الثلاثي الأول من 7877من الثلاثي الأول ل %11لذي قدر بوا

. وترجع هذه النتائج إلى عدة عوامل من أهمها التطبيق الأمثل لإدارة الجودة الشاملة الذي ينعكس إيجابا على (2023

 يزة التنافسية.لمالأداء وا

 لشركة أوريدو SWOTحليل ت 2.2.0

 :يلي فيما أوريدو شركة لبيئة SWOT تحليل يتمثل
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  أوريدو لشركة Swot تحليل:  (2-1) رقم الشكل
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الشركة إطارات مع المقابلة على بالإعتماد من إعداد الطالبة: المصدر

بدعم الحكومة  تل القطرية، ولهذا فهي تتمتعتعتبر شركة أوريدو الشركة الرائدة في قطر، حيث أنها شركة تابعة لكيو 

كيوتل، كيوتل، ) القطرية لمساعدتها على دخول أسواق دولية كالجزائر، إندونيسيا، مثلما صرح  الرئيس التنفيذي لكيوتل

ع الأخيرة، ندرك في مجموعة  بلدا خلال السنوات الأرب 15: "بصفتنا شركة تمكنت، من توسيع أعمالها، لتشمل (7871

كيوتل حجم الطلب القوي على التطبيقات والخدمات الجديدة في معظم أسواق الهاتف النقال بالعالم، ومن خلال 

أخذنا بزمام المبادرة، فالمجموعة قادرة على الاجتماع بأهم مزودي المحتوى والتطبيقات في العالم، حيث لدينا القدرة على 

اع الرقمي"، ومن هنا يمكننا القول أن علامة أوريدو تمتلك خبرة واسعة في قطاع الأعمال الدولية، إحداث ثورة في القط
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، ساهم في التعريف FIFA 2022مما ينعكس إيجابا على قوة علامتها التجارية، كما أن فرصتها في رعاية كأس العالم 

 والترويج أكثر للشركة.

ضعف، كعدم إلمامها الجيد بالبيئة الجزائرية، مما يصعب عليها الفهم  كما لايخفى أن شركة أوريدو تعاني من نقاط

الدقيق لمتطلبات وحاجيات الزبون الجزائري، كونها شركة أجنبية تخضع كذلك لقوانين البلد المضيف التي قد تشكل 

في نفس البلد ذا ه سة لها من قبل شركاتعائقا أمام نموها وسيطرتها على أسواق البلد المضيف، في ظل المنافسة الشر 

: موبيليس وشركة جازي للإتصالات. ومن أجل هذا يجب عليها أن تتبى أفضل الإستراتيجيات بغية اكتساب القطاع

حصة سوقية وزيادة إيرادتها، حتى تتفادى ماحدث معها في أسواق دولة ميانمار التي استخدمت فيها استراتيجية 

تمد أن نجاح شركة أوريدو في الجزائر يعتمد على نجاح الشركة الأم التي تع انسحابية بسبب نقص الإيرادات. إضافة إلى

 على نجاح الإقتصاد القطري، الخاضع لتقلبات أسعار النفط، الأمر الذي يعتبر بمثابة تهديد للشركة.

ر الذي مو هي شركة مدرجة في بورصة الدوحة، بورصة لندن، بورصة البحرين، بورصة أبوظبي، الأكما أن شركة أوريد

قتصاد، وبالتالي لإايشكل فرصة لزيادة رأس المال، مما يسمح لها بتنمية أعمالها وتوسيع عملياتها وخلق فرص عمل في 

 .(7871)كيوتل،  النمو والإزدهار

 PORTERتحليل التنافسية حسب بورتر  1.0

رتر كأداة لصناعة في قطاع الإتصالات بالجزائر، نعتمد على نموذج بو لدراسة وتحليل تنافسية القطاع، وتقييم مستوى ا

 لتحليل الصناعة في البيئة التنافسية لكل من شركتي موبيلس للإتصالات الجزائرية وأوريدو.

 :يبين الشكل التالي نموذج القوى الخمس لجاذبية الصناعة في شركة موبيليس وأوريدو
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 اعة لكل من شركة موبيليس وأوريدولقوى الخمس لجاذبية الصن(: نموذج بورتر ل1-1الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 طالبةمن إعداد ال: المصدر

 مؤشرات تتمثل فيمايلي: يبين الشكل أعلاه نموذج القوى التنافسية لبورتر حيث يشير إلى

يعتبر ذ فسة بين الشركات، إحيث تزداد المنا وكذا شركة جازي،ريدو وموبيليس و أ شركةشدة المنافسة بين كل من  *

كذا شركة جازي التي و  وريدو،أالتساوي في الحجم والقوة بين كل من شركة موبيليس و سبب ب التنافس تنافسا مرتفعا

 الدولة

 سلطة ضبط البريد والمواصلات ، وزارة البريد وتكنولوجيا الإعلام والإتصال

محتملونالوافدون ال  

ZAIN 

ORANGE 

BEELINE 

NV EST DEUTSH 

LYCA MOBILE 

TURCKCEL 

 

 

 الموردون

ERICSSON 

ZTE 

HUWAWEI 

IBM 

MICROSOFT 

 

 

 القطاع التنافسي

MOBILIS 

OOREDOO 

DJEZZY 

 العملاء

 الخواص

 المؤسسات

 المنتجات البديلة

 الهاتف الثابت

وسائل التواصل الاجتماعي من خلال 
 الثابتاستعمال أنترنت الهاتف 
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ات العروض ملاء يميلون أكثر للشركة ذوعروض جديدة يجعل الع، كما أن البطئء في خلق منتجات اقوي اتعتبر منافس

  المنخفضة التكلفة.

 ,ERICSSON , ZTE, HUWAWEI )وريدو بالقدرة التفاوضية للموردين ر  كل من شركة موبيليس وأتتأث *

IBM,MICROSOFT) 

كونهم يمتلكون القدرة على رفع أسعارهم أو تقليل جودة منتجاتهم، الأمر الذي ينعكس سلبا على ربحية شركة 

هم في الأسعار، لذا يجب على كل من شركة موبيليس وأوريدو، حيث كلما قل عدد الموردين، زادت قوتهم وتحكم

ود على وماينجم عنه من آثار سلبية تع و البحث عن أكبر عدد من الموردين تفاديا للمورد الحصريموبيليس وأوريد

 .الشركات

 اتصالات الجزائر() توفر المنتجات والخدمات البديلة  التي تتمثل في عروض الهاتف الثابت وعروض الأنترنت المنزلي *

ين عروض الشرائح أو عروض يار بتعتبر بمثابة تهديد بالنسبة لموبيليس وأوريدو، حيث أنها تمنح للعملاء الفرصة للإخت

عروض الأنترنت المنزلي وهذا حسب سرعة تدفق الأنترنت، التكاليف، عروض المكالمات، وفي هذه  الهاتف الثابت أو

واء  من عروض الشريحة س عملاء يمتلكون شرائح ويستفيدون فقط أصناف للعملاء: 1النقطة يمكن التمييز بين وجود 

يمتلكون  ءأو شريحة أخرى، عملاء يمتلكون شرائح وهاتف ثابت وأنترنت منزلي، عملا من موبيليس أو أوريدوكانت 

 ون من عروض الشرائح بسبب عدم امتلاكهم لشرائح.فقط هاتف ثابت ولايستفيد

عبر عن مدى تأثير العملاء على كل من شركة موبيليس وأوريدو، حيث يتمتع * إن القوة التفاوضية للمشترين ت

تكون العديد من بدائل الشراء، خاصة في ظل التغير السريع لسلوكياتهم بقدر كبير من قوة التأثير عندما  العملاء

ة أوريدو أم شريحة شريحواتجاهاتهم، فهنا يجد العميل نفسه في إطار مقارنة بين نوعية الشريحة المناسبة له، هل هي 

موبيليس؟ أم شريحة أخرى )جازي(؟ الأمر الذي يحتم على كل من شركة موبيليس وأوريدو إطلاق العروض التي 

 تتناسب مع رغبات العميل، سواء من ناحية السعر، حجم المكالمات، تدفق الأنترنت.
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نوا ا الدخول إلى الأسواق الجزائرية، سواء كإن تهديد الوافدين الجدد وهم المنافسون الجدد الذين لهم رغبة في  *

شركات جزائرية أم شركات أجنبية، خاصة إذا كان السوق مريح وجاذب للمستثمرين، غير أن السوق الجزائرية تعد 

المؤرخ في  15-77سوق غير جاذبة نوعا ما للمستثمرين بسبب قوانين الإستثمار الجزائرية القديمة، لكن القانون رقم 

المتعلق بالإستثمار المحلي والأجنبي قد تضمنت أحكامه قواعد جديدة تهدف إلى تشجيع  7877و يولي 71

لوطنيين تصالات والمنجزة من طرف االإالإستثمار بغية تطوير قطاعات النشاط ذات الأولوية والقيمة المضافة كقطاع 

يؤثر على كل من شركة  ممايجعل متعاملين جدد يدخلون السوق،  ، الأمر الذي قد(Aapi, 2023) أو الأجانب

 موبيليس وأوريدو.

أوريدو من والإتصال على شركة موبيليس و  الإعلام وتكنولوجيا البريد وزارة ين الدولة وسلطة الضبط وكذا* تؤثر قوان

ريبية والجبائية، لحكومية، الأمور الضالمتعلقة بعملية تنظيم قطاع الإتصال، كالتسهيلات اخلال وضع القوانين والقواعد 

وانين، قوانين الإستثمار ....إلخ، وبالتالي فسلطة الدولة من أكبر المؤثرين على نشاط شركة إصدار التشريعات والق

 موبيليس وأوريدو.

 ثانيا: التحليل الوصفي لأفراد العينة

                                                  الإجراءات المنهجية للبحث الميداني                         0.2

من أجل التوصل إلى هدف الدراسة المتمثل في معرفة مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات ومدى تأثيرها 

جل على الميزة التنافسية. تم الإعتماد على مجموعة من مناهج البحث العلمي وكذا أدوات وطرق لجمع البيانات من أ

 اختبار فرضيات الدراسة.
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                                                      0.0.2 المنهج المستخدم في البحث الميداني

عرفة صائي من أجل وصف الظاهرة وتحليلها للوصول إلى المحلقد تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي والمنهج الإ  

لإستعانة بمجموعة من العوامل الإحصائية من خلال استخدام برنامج الحزمة الدقيقة لعناصر الإشكالية وكذا ا

 .Smart Pls4وبرنامج   Spss.V.25الإحصائية للعلوم الإجتماعية

                                               2.0.2 أدوات وطرق جمع بيانات البحث الميداني

التي تتناسب مع الدراسة الميدانية ممثلة فيمايلي:تم استخدام بعض أدوات وطرق جمع البيانات      

 الإستبيان 

يضم مجموعة من الأسئلة موجهة إلى أفراد العينة المختارة لمعرفة وجهة نظرهم حول الموضوع قيد الدراسة، وقد تضمن 

الإستبيان محور لكل متغير، يعبر عنه بمجموعة من الأبعاد والتي يعبر عنها بجملة من الأسئلة القياسية وفق سلم 

 ليكرت الخماسي.

                                                                      1.0.2 تحليل محتوى الإستمارة

لقد تم تطوير استبيان حول تقييم مستوى تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في شركة موبيليس للإتصالات وشركة   

في تصميم العبارات على مختلف أدبيات الدراسة، كما أوريدو، ومدى تأثيرها على الميزة التنافسية، وقد اعتمدنا 

  قسمت الأسئلة إلى ثلاثة محاور هي كالتالي:

  يضم معلومات عامة تشمل الموظفين.المحور الأول :  

  يشمل تقييم مستوى تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة من قبل الشركات ويضم أبعاد إدارة المحور الثاني :

لة في )التركيز على الزبون، القيادة، التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، البحث الجودة الشاملة المتمث

 والتطوير، التدريب، العمل الجماعي(. 
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 يشمل أبعاد الميزة التنافسية المتمثلة في )الجودة، الحصة السوقية، المرونة، سرعة التسليم، المحور الثالث :

 الإبتكار والإبداع(

درجات مبينة في الجدول التالي: 8مقياس ليكرت الخماسي لتقييم أجوبة أفراد العينة وفق  وقد تم الإعتماد على  

(: مقياس سلم ليكرت الخماسي1-1الجدول رقم )  

غير   غير موافق محايد موافق موافق بشدة
 موافق بشدة

 

 الرمز 1 7 1 1 8
[1.7-8]  [1.1-1.7[  [7.1-1.1[  [1.5-7.1[  [1-1.5[  الدرجة 

 Jebb, A. T., Ng, V., & Tay, L. (2021). A review of key Likert scale: اعتمادا علىطالبة ن إعداد الالمصدر: م

development advances: 1995–2019. Frontiers in psychology, 12, 637547, P11.. 

مجتمع وعينة الدراسة   .0.0.2 

موظفي المصالح التالية )الإدارة العليا، ضمان الجودة،  اشتمل مجتمع الدراسة بالنسبة لشركة موبيليس للإتصالات على

ب الجزائري )وهران، تلمسان، سيدي بعض ولايات الغر مراقبة الجودة، البحث والتطوير، الإنتاج، خدمة العملاء( في 

مان ليا، ضبلعباس(، بينما اشتمل مجتمع الدراسة بالنسبة لشركة أوريدو كذلك على موظفي الأقسام التالية )الإدارة الع

الغرب الجزائري )وهران، تلمسان،  بعض ولايات الجودة، مراقبة الجودة، البحث والتطوير، الإنتاج، خدمة العملاء( في

 سيدي بلعباس(، بغية دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في كل شركة.

عينة الدراسة    1.0.0.2 

مفردة. كما تم اختيار  58الخاص بشركة موبيليس للإتصالات والتي قدرت ب تم اختيار عينة من مجتمع الدراسة  

موظف، حيث تم توزيع استبيان على موظفي الشركات بعد  58عينة من مجتمع الدراسة الخاص بشركة أوريدو بلغت 

تبانة، بينما اس 58استبانة على موظفي موبيليس، استرد منها  58اختباره من قبل وعرضه على محكمين، إذ تم توزيع 

استبانة فقط لأسباب تتعلق برفض بعض أفراد العينة  57استبانة على موظفي أوريدو، ليسترد منها  58وزعت 

 الإجابة على أسئلة الإستبيان.  
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البرامج الإحصائية المستخدمة 2.0.0.2  
بارات الوصفية كالمتوسط ، بغية إجراء الإختSPSS.V.25تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية 

عن طريق النمذجة   SMART PLS4الحسابي، الإنحراف المعياري، وكذا ثبات الإستبيان، إضافة إلى برنامج 

 .SEMبالمعادلات الهيكلية 

  2.2 التحليل الوصفي لعينة شركة موبيليس وعينة شركة أوريدو

تحليل خصائص العينة لشركة موبيليس وشركة أوريدو 0.2.2  
 أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس توزيع 

 يبين الجدول التالي توزيع مفردات العينة لشركة موبيلس وأوريدو حسب متغير الجنس

(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس0-1الجدول رقم )   

 

 

 

 Spss25 اعتمادا على مخرجات طالبةال من إعدادالمصدر: 

 
 Spss25 اعتمادا على مخرجات طالبةمن إعداد ال المصدر:

 

ذكور
61%

إناث
39%

0%0%

توزيع أفراد عينة (: 5-3)الشكل رقم 
أوريدو حسب الجنس

الإناث
52%

الذكور
48%

0%0%

توزيع أفراد عينة (: 4-3)الشكل رقم 
موبيليس حسب الجنس

 الجنس العدد النسبة المئوية
11.11%  15.8%  ذكر 15 11 
15.50%  87.8%  أنثى 17 75 
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أعلاه أن فئة الموظفين المستجوبين في شركة موبيليس للإتصالات من الإناث تفوق والشكل  يتبين من خلال الجدول

. الأمر الذي يدل على %15.8لذكور بينما بلغت نسبة ا %87.8فئة الموظفين الذكور، إذ بلغت نسبة الإناث 

 دمج المرأة في القطاع المؤسساي  .

ذكور و  %11.11بينما يتضح من الجدول كذلك أن الفئة المستجوبة في شركة أوريدو اشتملت على نسبة 

 إناث، الأمر الذي يدل على سيطرة الذكور في عمليات التوظيف الخاصة بالشركة. 15.50%

شركتين حيث أن نسبة الإناث هي النسبة المسيطرة في التوظيف بالنسبة لشركة موبيليس، نلاحظ وجود فروق بين ال

 بينما نسبة الذكور هي المسيطرة في شركة أوريدو.

 توزيع أفراد العينة حسب متغير السن 

 يبين الجدول التالي توزيع مفردات العينة لشركة موبيلس وأوريدو حسب متغير السن

يع أفراد العينة حسب السن(: توز 0-1الجدول رقم )                                    

 السن العدد النسبة المئوية
1.01%  11.78%  8 0 20-20  

88.81%  17.8%  18 18 11-10  
11.15%  75.8%  17 77 10-01  
15.88%  78.8%  11 78 00-00  
7.55%  71.58% فأكثر 00 10 7   

 Spss25 اتاعتمادا على مخرج طالبةإعداد ال منالمصدر: 
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 Spss25 مخرجات على اعتمادا الطالبة إعداد من: المصدر

و  11أن أفراد العينة الخاصة بشركة موبيليس للإتصالات التي يتراوح أعمارهم مابين  والشكل أعلاه يوضح الجدول

 %78بة سنة بنس 18الى  11، تليها الفئة ذات العمر المحدد مابين  %75.8سنة هم الأعلى بنسبة تقدر ب 18

،في حين كانت نسبة الموظفين  %71.58سنة و التي كانت بنسبة 11، و التي تتقارب مع الفئة التي تفوق أعمارهم 

. وهذا مايبين تنوع الفئات العمرية في شركة موبيليس %17سنة  18إلى  18ذوي الأعمار التي تتراوح من 

 للإتصالات.

 18-18وهي توافق الفئة العمرية  %88.81د قدرت أعلى نسبة ب ا فيما يخص العينة الخاصة بشركة أوريدو فقأم  

، والتي تتقارب مع الفئة العمرية  %15.88سنة بنسبة  18و  11سنة، تليها الفئة التي تترواح أعمارهم مابين 

و  78في حين كانت النسبة الأقل من ذوي الأعمار التي تتراوح مابين  ،%11.15سنة والتي بلغت نسبة  11-18

على التوالي. الأمر الذي يبين كذلك  %7.55و  %1.01سنة، بنسب قدرت ب  11سنة وكذا التي تفوق  70

 التنوع العمري مابين موظفي شركة أوريدو.

25-29
11%

30-35

12%

36-40
28%

41-45
25%

46 +
24%

توزيع أفراد (: 6-3)الشكل رقم 
عينة موبيليس حسب السن

25-29 30-35 36-40 41-45 46 +

7%

55%

17%

18%

3%

توزيع أفراد عينة(: 7-3)الشكل رقم 
أوريدو حسب السن

25-29 30-35 36-40 41-45 46+
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إلى  11ماتم ملاحظته من النتائج أن الفئة العمرية المسيطرة في شركة موبيليس للإتصالات هي التي تتراوح مابين 

سنة هي الفئة العمرية المسيطرة في شركة أوريدو،  18و  18لعمرية التي تتراوح مابين سنة، في حين كانت الفئة ا18

ورغم هذا الإختلاف في الفارق العمري بين موظفي الشركتين غير أن كلتهما تعمل على تجنيد الكفاءات والطاقات 

 الشبابية بغية الحصول على أفضل النتائج.

 توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي 

 يبين الجدول التالي توزيع مفردات العينة لشركة موبيلس وأوريدو حسب متغير المؤهل العلمي

(: توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي0-1الجدول رقم )  

 المؤهل العلمي العدد النسبة المئوية
8%  7.8%  ثانوي 7 8 

15.50%  81.58%  ليسانس 11 75 
81.01%  15.8%  ماستر  18 11 
1.15%  .781%  دكتوراه 8 1 

 Spss25 اعتمادا على مخرجات طالبةمن إعداد الالمصدر: 

 
 Spss25 اعتمادا على مخرجات طالبةالمصدر: من إعداد ال

ثانوي
2%

ليسانس
54%

ماستر
38%

دكتوراه
6%

توزيع أفراد (: 8-3)الشكل رقم 
عينة موبيليس حسب المؤهل 

العلمي

ثانوي ليسانس ماستر دكتوراه
0%

39%

57%

4%

عينةأفرادتوزيع:(9-3)رقمالشكل
العلميالمؤهلحسبأوريدو

ليسانس ماستر دكتوراه ثانوي
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أعلاه أن أفراد العينة الخاصة بشركة موبيليس ذوي شهادة الليسانس هم الأعلى والشكل يتبين من خلال الجدول 

ة ، ثم  حاملي شهادة الدكتوراه بنسب %15.8تحمل شهادة الماستر بنسبة ، تليها الفئة التي  %81.58نسبة ب 

لبية الموظفين ذوي شهادات للمستوى الثانوي، الأمر الذي يبين أن أغ %7.8، و في الأخير نسبة  1.78%

 .جامعية

درت نسبتهم ب ق ا بالنسبة لأفراد عينة شركة أوريدو فيتبين لنا أن أغلبية الموظفين يحملون شهادة ماستر، حيثأم  

والتي تخص حاملي شهادة الليسانس، بينما بلغت نسبة حاملي شهادة  %15.50، تليها نسبة 81.01%

في حين لم تسجل أي نسبة بالنسبة للمستوى الثانوي، مما يفسر أن كل أفراد العينة  ،%1.15الدكتوراه ب

 المستجوبة أصحاب شهادات جامعية.

ن نسبة حاملي شهادة الليسانس هم الذين يشكلون أعلى نسبة، بينما حاملي ماتم ملاحظته في شركة موبيليس أ

شهادة الماستر هم الأعلى نسبة في شركة أوريدو، في ظل غياب موظفي المستوى الثانوي ضمن الفئة المستجوبة، وهذا 

الشركات  عينات لايعني عدم وجودهم خارج إطار العينة المستهدفة، وبالرغم من وجود هذا الإختلاف الطفيف بين

 محل الدراسة، لكن كلتهما تعملان على توظيف أفراد ذوي شهادات جامعية مما ينعكس إيجابا على الأداء المؤسسي.

 توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة 

 يبين الجدول التالي توزيع مفردات العينة لشركة موبيلس وأوريدو حسب متغير سنوات الخبرة

زيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة(: تو 0-1الجدول رقم )  

 سنوات الخبرة العدد النسبة المئوية
10.11%  15.58%  11 18 0-0       
81.10%  81.78%  15 11 0-01 
11.15%  11.78%  17 11 00-00  
17.8%  11.58% فأكثر 00 11 0   

 Spss25 ة اعتمادا على مخرجاتطالبالمصدر: من إعداد ال
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 Spss25 اعتمادا على مخرجات لبةطاالمصدر: من إعداد ال

 18إلى  1من عينة موبيليس سنوات خبرتهم من  %81.78أن نسبة والشكل أعلاه يتبين من خلال الجدول 

من  %11.78سنوات، في حين نسبة  8و  1من العينة سنوات خبرتهم تتراوح مابين  %15.58سنوات، ونسبة 

 سنة  18لاحظ أن نسبة الموظفين الذين تفوق سنوات خبرتهم نسنة، بينما  18إلى  11سنوات خبرتهم من العينة 

 .%11.58هي 

، %81.10سنوات بلغت نسبتهم  18إلى  1ا بالنسبة لموظفي شركة أوريدو الذي تراوحت سنوات خبرتهم مابين أم  

الذين ، بينما بلغت نسبة الموظفين %10.11سنوات بنسبة  8إلى  1تليها نسبة الموظفين ذوي سنوات الخبرة من 

والتي توافق  %17.8، في حين كانت أقل نسبة هي %11.15سنة  18إلى  11تتراوح سنوات خبرتهم من 

 سنة. 18الموظفين أصحاب الخبرات التي تفوق 

لم يلاحظ فرق كبير بين موظفي شركة أوريدو وموبيليس، حيث أن كل منهما يعتمد على الطاقات الشابة من أجل 

 ص دور شركات الإتصال في التوظيف وامتصاص البطالة.  سيرورة العمل، وهذا مايشخ

 توزيع أفراد العينة حسب المنصب الوظيفي 

14%

62%

13%

11%

أفرادتوزيع:(10-3)رقمالشكل
الخبرةحسبموبيليسعينة

سنوات5إلى 1من  سنوات10إلى 6من 

سنة15إلى 11من  15+

19%

51%

17%

13%

عينةأفرادتوزيع:(11-3)رقمالشكل
الخبرةحسبأوريدو

سنوات 5إلى 1من  سنوات10إلى 6من

15إلى 11من  سنة15أكثر من 
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                                 يبين الجدول التالي توزيع مفردات العينة لشركة موبيلس وأوريدو حسب متغير المنصب الوظيفي

ظيفي(: توزيع أفراد العينة حسب المنصب الو 0-1الجدول رقم )  

 المنصب الوظيفي العدد النسبة المئوية
1.15%  8%  مدير 1 1 

1.15%  8%  مساعد مدير 1 1 
1.01%  11.78%  رئيس قسم 0 8 

51.57%  55.58%  موظف 11 11 
 Spss25 اعتمادا على مخرجات طالبةمن إعداد الالمصدر: 

 
 Spss25 اعتمادا على مخرجات طالبةالمصدر: من إعداد ال

أعلاه أن أفراد العينة الخاصة بشركة موبيليس التي تشغل منصب مدير ومساعد مدير  والشكل ل الجدوليتبين من خلا

، بينما كانت أعلى نسبة من  %11.78، بينما بلغت نسبة الفئة التي تحتل منصب رئيس قسم  %8قدرت بنسبة 

، الأمر الذي  %55.58ذ بلغت نصيب الموظفين في مصلحة الإنتاج، الجودة، البحث والتطوير، خدمة العملاء إ

يدل على أن الفئة المستجوبة على علم بمستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة محل الدراسة.  

4% 4%

7%

85%

توزيع أفراد : (3-13)الشكل رقم 
عينة أوريدو حسب المنصب 

الوظيفي 

مدير نائب مدير رئيس قسم موظف

15%

14%

32%

39%

أفرادتوزيع:(3-12)رقمالشكل
المنصبحسبموبيليسعينة

الوظيفي

مدير مساعد مدير رئيس قسم موظف
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ويوضح الجدول كذلك أن أفراد العينة التي تخص شركة أوريدو التي تحتل منصب مدير ومساعد مدير قد قدرت بنسبة 

، بينما كانت النسبة الأعلى هي نسبة  %1.01يس قسم فقد قدرت با الفئة التي تشغل منصب رئ، أم   1.15%

.%51.57موظفي مصلحة الإنتاج، الجودة، البحث والتطوير، خدمة العملاء، والتي بلغت ماقيمته   

لم يلاحظ أي اختلاف بين شركة موبيليس وأوريدو في هذا المتغير، فقط نسب عالية في شركة موبيليس مقارنة بشركة 

الأمر الذي يرجع إلى أن العينة المستجوبة لشركة موبيليس فاقت العينة المستهدفة لشركة أوريدو، مما يبين على أوريدو ، 

فضاءات شركة موبيليس و  موظفي أن عدد موظفي شركة موبيليس يفوق موظفي شركة أوريدو، وهذا يرجع إلى كثرة

في بلدها الأم، عكس الشركة الثانية التي تعمل في بيئة  مقارنة بأوريدو، الأمر الذي يرجع إلى أن الشركة الأولى تعمل

 دولية.

صدق وثبات الإستبان   2.2.2 

لمعرفة دقة ومستوى ثبات الإستبيان، قمنا بحساب معامل الإتساق الداخلي ألفا كرونباخ ، حيث أكد الباحثون أن   

يعتبر ذو  8.5امل ألفا الذي يصل إلى ا معيعتبر مقبولا، أم   5.8و  1.8معامل الفا كرونباج الذي يتراوح بين 

ا في شركة ، أم   8.011مستوى ممتاز من الثقة و الثبات، وقد بلغت قيمته في هذا الإستبيان بالنسبة لشركة موبيليس 

، وهذا مايدل على صحة ودقة وثبات الإستبيان. ويوضح الجدول التالي قيمة معامل ألفا  8.015أوريدو فقد قدر ب

 كرونباج:

(: معامل الإتساق الداخلي ألفا كرونباج0-1الجدول رقم )   

 

 Spss25 ة اعتمادا على مخرجاتطالبمن إعداد ال المصدر:

تحليل أجوبة أفراد العينة  3.2 

الثبات ألفا كرونباجمعامل   
 أوريدو

 معامل الثبات ألفا كرونباج
 موبيليس

 عدد العبارات

8.015 8.011 11 
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لاتعينة شركة موبيليس للإتصا 0.1.2  

يبين الجدول التالي أجوبة الموظفين لمعرفة درجة تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في شركة موبيليس للإتصالات، 
.وتقييم ميزتها التنافسية  

(:  إجابات أفراد العينة الخاصة بشركة موبيليس للإتصالات10-1الجدول رقم )  

الإنحراف  التقييم
 المعياري

المتوسط 
 الحسابي

تالمتغيرا  

 التركيز على الزبون 1.081 8.585 موافق
 القيادة 1.571 8.017 موافق
 التحسين المستمر 1.018 8.857 موافق
 التخطيط الإستراتيجي 1.017 8.511 موافق
 البحث والتطوير 1.555 8.581 موافق
 التدريب 1.587 8.555 موافق
 العمل الجماعي 1.115 8.571 موافق
ودةالج 1.511 8.111 موافق  
 الحصة السوقية 1.055 8.155 موافق
 المرونة 1.110 8.518 موافق
 سرعة التسليم 1.557 8.558 موافق
 الإبتكار والإبداع 1.805 8.015 موافق
 إدارة الجودة الشاملة 1.550 8.551 موافق
 الميزة التنافسية 1.511 8.508 موافق

 Spss25اعتمادا على مخرجات  طالبةمن إعداد الالمصدر: 

يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه أن كل أبعاد متغيرات الدراسة قد حصلت على درجة موافق من قبل أفراد عينة 

( 1.7-1.1الدراسة وفقا لسلم ليكرت الخماسي. حيث أن قيمة المتوسط الحسابي جاءت ضمن المجال الرابع ) 

ت موبليس تلتزم بتطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة بدرجاوالذي يوافق درجة موافق، ومن هنا يمكننا القول أن شركة 

أهمية متفاوتة جاءت كمايلي التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، التركيز على الزبون، التدريب، البحث 
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اد عوالتطوير، القيادة، العمل الجماعي. إضافة إلى امتلاكها لميزة تنافسية وفق آراء موظفي الشركة حيث حصلت كل أب

الميزة التنافسية على درجة موافق المتمثلة في الحصة السوقية، الجودة، المرونة، سرعة التسليم، الإبتكار والإبداع. غير أن 

قيمة الإنحراف المعياري كانت مرتفعة نوعا ما في كل من بعد القيادة، التخطيط الإستراتيجي، العمل الجماعي، المرونة، 

بداع، الأمر الذي يفسر على أن البيانات أكثر تشتتا وتبعثرا، أو بمعى آخر أن درجة سرعة التسليم، الإبتكار والإ

تجانس أجوبة أفراد العينة كانت أقل تجانسا في هذه الأبعاد. حيث أن مقاييس الإحصاء الوصفي عادة لاتعطي نتائج 

 .دقيقة بشأن تفسيرات أو تأثيرات محتملة 

 عينة شركة أوريدو 2.1.2
ل التالي أجوبة الموظفين لمعرفة درجة تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة في شركة أوريدو، وتقييم ميزتها يبين الجدو 
 التنافسية.

(: إجابات أفراد العينة لشركة أوريدو00-1الجدول رقم )  

 المتغيرات المتوسط الحسابي الإنحراف المعياري التقييم
 التركيز على الزبون 1.018 8.511 موافق

فقموا  القيادة 1.550 8.078 
 التحسين المستمر 1.080 8.855 موافق
 التخطيط الإستراتيجي 1.010 8.558 موافق
 البحث والتطوير 1.515 8.570 موافق
 التدريب 1.177 8.585 موافق
 العمل الجماعي 1.151 8.578 موافق
 الجودة 1.550 8.118 موافق
 الحصة السوقية 1.588 8.858 موافق
 المرونة 1.187 8.515 موافق
 سرعة التسليم 1.170 8.571 موافق
 الإبتكار والإبداع 1.188 8.507 موافق
 إدارة الجودة الشاملة 1.515 8.511 موافق
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 الميزة التنافسية 1.517 8.851 موافق
 Spss25ة اعتمادا على مخرجات طالبالمصدر: من إعداد ال

أعلاه أن كل عبارات الدراسااااااااة قد حصاااااااالت على درجة موافق، كون قيم  يتضااااااااح من خلال النتائج المبينة في الجدول

والذي يوافق درجة موافق حسااااااب ساااااالم ليكرت الخماساااااااي،  1.7-1.1المتوسااااااط الحسااااااابي جاءت ضااااااامن نطاق المجال 

 ةوهذا مايبين أن شاااااااركة أوريدو تلتزم بتطبيق أبعاد إدارة الجودة الشااااااااملة بدرجات متفاوتة حساااااااب أهمية كل بعد بالنسااااااااب

للشااركة والتي جاءت كالتالي: التخطيط الإساااتراتيجي، التركيز على الزبون، التحساااين المساااتمر،البحث والتطوير، القيادة، 

العمل الجماعي، التدريب. إضاافة لامتلاكها لميزة تنافسااية حسااب أجوبة الفئة المسااتهدفة، حيث حصاالت مؤشاارات الميزة 

نما كانت دة، المرونة، ساارعة التساااليم، الإبتكار والإبداع، على درجة موافق. بيالتنافسااية المتمثلة في الحصااة الساااوقية، الجو 

قيم الإنحراف المعياري مرتفعة في كل من بعد القيادة، العمل الجماعي، سااااااااااارعة التساااااااااااليم، والإبتكار والإبداع مما يفساااااااااااار 

 تشتت وتبعثر البيانات الخاصة بهذه الأبعاد.

 وبيليس للإتصالات وشركة أوريدوالمقارنة الوصفية بين شركة م 1.1.2

من خلال المقارنة بين نتائج شاااااااركة موبيليس للإتصاااااااالات وشاااااااركة أوريدو يتبين لنا أن كلتا الشااااااااركتين تلتزمان بتطبيق 

أبعاد إدارة الجودة الشاااااملة لكن بدرجات أهمية متفاوتة فبالنسااااابة لشااااركة موبيليس جاء ترتيب الأبعاد كالتالي: التحساااااين 

تخطيط الإساااااااتراتيجي، التركيز على الزبون، التدريب، البحث والتطوير، القيادة، العمل الجماعي. بينما كان المسااااااتمر، ال

ترتيب أبعاد إدارة الجودة الشاااااااااااملة في شااااااااااركة أوريدو كمايلي: التخطيط الإسااااااااااتراتيجي، التركيز على الزبون، التحساااااااااااين 

قد بينت النتائج فيما يخص أبعاد الميزة التنافسااااااية ف بينماريب. المساااااتمر، البحث والتطوير، القيادة، العمل الجماعي، التد

أن الشاااركات محل الدراسااااة تمتلك ميزة تنافساااية حيث جاء ترتيب المؤشاااارات متشاااابها في كلتا الشااااركتين. بينما فيما يخص 

حين بلغت قيمة  ، في1.550قيمة المتوساااط الحسااااابي لأبعاد إدارة الجودة الشااااملة مجتمعة في شااااركة موبيليس فقد بلغت 

، مما يفسااااااار على أن شااااااااركة موبيليس 1.515المتوساااااااط الحساااااااابي لأبعاد إدارة الجودة الشاااااااااملة مجتمعة في شاااااااركة أوريدو 

للإتصاااااالات قد تفوقت على شاااااركة أوريدو في تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشااااااملة، بينما بلغ المتوساااااط الحساااااابي لمؤشااااارات 
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، في حين قدر المتوساااااط الحساااااابي لمؤشااااارات الميزة التنافساااااية في شااااااركة أوريدو 1.511الميزة التنافساااااية في شاااااركة موبيليس 

 ، الأمر الذي يبين مرة أخرى تفوق شركة موبيليس للإتصالات على شركة أوريدو في امتلاك ميزة تنافسية. 1.517

 

 

 

 

 PLS-SEMثالثا: الدراسة القياسية باستخدام 

 Structural Equation Modeling (SEM)النمذجة بالمعادلات الهيكلية  0.1

 SEM مفهوم النمذجة بالمعادلات الهيكلية  0.0.1

في أدبياات التسااااااااااااااااويق منااذ أوائال الثماانيناات، وهي طريقاة حاديثاة يتم  SEMظهرت النماذجاة باالمعااادلات الهيكلياة 

كننا من وضاااااع ث تماسااااتخدامها بغية تفسااااير ظواهر شااااكلت عائقا أمام الأساااااليب الإحصااااائية والتطبيقات الأخرى، حي

تصااميم للنماذج النظرية بغية وصااف العلاقات المتداخلة بين عناصااار الظاهرة المدروسااة وغيرها، من خلال وصاافها وصااافا  

 كميا يعتمد على الأسلوب الرياضي القائم على التحليل الإحصائي للبيانات.

ة والمتغيرات ات بين المتغيرات الكامنوقد تم تعريفها على أنها مدخل إحصائي شامل لاختبار الفرضيات عن العلاق

نحدار تحليل الإالمشاهدة، كما يمكن اعتبارها إطار تحليلي عام لأنماط عديدة من النماذج كنماذج تحليل المسار، 

 المتغيرات من الجيل الثاني، هي طريقة تحليل بيانات متعددة SEM النمذجة بالمعادلات الهيكلية ف إلخ، المتعدد....

ليل العلاقات بين التركيبات، حيث يقاس كل منها بواحد أو مجموعة من متغيرات المؤشر، ويوجد نوعان من خلال تح

، حيث تختلف هذه الأنواع  في طريقة تقدير  PLS-SEM و  CB-SEMمن النمذجة بالمعادلات الهيكلية وهي: 

-PLS حيث يهدف ؤ،التنب على PLS-SEM تؤكد ، CB-SEMمعلمات النموذج وافتراضاتها، ومقارنة ب 
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SEM تسلسل في ئيالجز  النموذج علاقات تقدير خلال من الداخلية الكامنة للمتغيرات الموضح التباين تعظيم إلى 

 التناقض تقليل يتم بحيث ، النموذج معلمات CB-SEM تقدر ، المقابل في.  الصغرى المربعات لانحدارات تكراري

 ، CB-SEM يفعل ماك قديرالت في مشترك عاملال نموذج منطق اتباع من لاً بد. والعينة المقدرة التغاير مصفوفات بين

  PLS-SEM  لا يمكن ، ذلك على علاوة. تمثل متغيرات البحث التي المؤشرات تركيبات PLS-SEM يحسبو 

 ندع وكذلك انسبيً  صغيرة العينات أحجام تكون عندما مزايا ولها التكوينية القياس نماذج مع أفضل بشكل لتعاملا

 تقنية ه يتم اختياروأن مكملان أنهما على SEM نهجي في النظر الباحثين على كما يجب. الثانوية البيانات تحليل

SEM وبياناتهم.البحثية أهدافهم تناسب التي ، (Hair, et al., 2021, p. 38) 

ببية يهدف إلى تعظيم التباين الموضااااااااح للمتغيرات الكامنة، نهج نمذجة سااااااااهو  PLS-SEM أخيرا يمكننا القول أنو 

حيث اعتبره الباحثون بمثابة الرصااااااااااااصااااااااااااة الفضاااااااااااية للتعامل مع تحديات البحث التجريبي مثل أحجام العينات الصااااااااااااغيرة 

 توالمعقدة، كما أنه لايتطلب أي افتراضااااااااات مساااااااابقة حول البيانات المسااااااااتعملة في الدراسااااااااة، حيث يمكنه معالجة نطاقا

، Sarstedt ،1122، و AMOS, LISREL, EQS. (Hair ،Ringle التي تشاملCB-SEM أوساع عكس 

 (231صفحة 
 أنواع المتغيرات في النمذجة بالمعادلات الهيكلية 2.0.1

ها ويبين الجدول و حسب طبيعتيمكن تقسيم المتغيرات الموجودة في النمذجة بالمعادلات الهيكلية على أساس منشئها أ

 (2100)صحراوي و بوصلب،   التالي المتغيرات التي يمكن إيجادها في عملية النمذجة بالمعادلات الهيكلية:

 SEM(: أنواع المتغيرات في 02-1جدول رقم )

 على أساس منشأ المتغيرات على أساس طبيعة المتغيرات
 متغيرات كامنة

Latent Variables 

 متغيرات ظاهرة 
Manifest Variables 

 متغيرات خارجية 
Exogenous 

Variables 

 متغيرات داخلية
Endogenous 

Variables 
لايمكن مشاهدتها حيث يستدل عليها 
 من خلال مؤثرات مقاسة أو مشاهدة

يمكن قياسها ويستدل بها ببنود وعبارات 
 مشكلة للقياس

 تؤثر فيهي متغيرات مستقلة 
 غيرها ولاتتأثر بمتغيرات داخلية في

 النموذج

 هي متغيرات تابعة أو وسيطية حيث تتأثر بغيرها
 داخل النموذج
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 في المقاييس صدق ومعالجة البنائية النمذجة(. 2100. )بوصلب الحكيم عبد و صحراوي، الله عبد: على بالاعتماد ةالطالب إعداد منالمصدر: 
 .10 ص والتربوية، سيةالنف العلوم مجلة. التعليمية بالمؤسسة الإداري التسيير كفاءات لعلاقات العاملي البناء نموذج يةوالتربو  النفسية البحوث

والفرضيات الإحصائية نموذج الدراسة 1.0.1  

ملة في ايتضمن نموذج دراستنا مجموعة من المتغيرات والعلاقات السببية المتداخلة والمفسرة لأثر تطبيق إدارة الجودة الش

 تحقيق الميزة التنافسية، حيث تم تحليل كل علاقة بعد تدعميها بفرضيات مبنية على أطر نظرية وتطبيقية.

حيث يتكون النموذج العام لدراستنا من متغيرين وهما: إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، ولكل متغير مجموعة من 

عة من الأسئلة طرحت من خلال استبيان وزع على عينة الدراسة الخاصة الأبعاد الخاصة به، ويشتمل كل بعد على مجمو 

 بشركة موبليس للإتصالات، وعينة أخرى شملت موظفي شركة أوريدو.

 :كالتاليالفرضيات الإحصائية   نحددكما 

  :بين )التركيز على العملاء، القيادة، التحسين المستمر دلالة إحصائية ذو يوجد أثرالفرضية الأولى ،

 خطيط الإستراتيجي، البحث والتطوير، التدريب، العمل الجماعي( وإدارة الجودة الشاملة.الت

 بين )الجودة، الحصة السوقية، المرونة، سرعة التسليم دلالة إحصائية ذو : يوجد أثرالفرضية الثانية ،

 الإبتكار والإبداع( والميزة التنافسية.

 بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية. دلالة إحصائية ذو يوجد أثر :الفرضية الثالثة 

 ويوضح الشكل التالي سلسلة من العلاقات السببية المفسرة بين متغيرات النموذج.
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(: نموذج الدراسة الأولي00-1الشكل رقم )  
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    Smart Pls4اعتمادا على  من إعداد الطالبة المصدر:

 Assessment of Measurement Model للنموذج  لتقييم القياسيا 2.1

يتمثل نموذج القياس في بناء المتغيرات الكامنة للدراسة، وبالتالي فإن عملية تقييم نموذج القياس تتجلى في استخدام 

مجموعة من المقاييس للحكم على هذا النموذج من خلال تحديد الصدق التقاربي و الصدق التمييزي.  

لقواعد الأساسية لقياس النماذج وقدرتها التنبئية والتي تتلخص في الجدول التالي: ويوجد مجموعة من ا  

(: تقييم المعاملات10-1جدول رقم )  

 المعاملات القيمة المقبولة
 Outer  الخارجي معامل التحميل  8.5-8.1التي لاتنتمي للمجال *

Loadings 
 *أعلى من 0.70

8.58و  8.18مابين  *مقبول في البحوث الإستكشافية إذا كان  
 موثوقية الإتساق الداخلي: ألفا كرونباج 

8.58*أكبر من     معاملRho De Joreskog 
8.5و  8.1*مابين   
8.0و  8.5*مابين   

  الموثوقية المركبةCR 

 AVEمتوسط التباين المستخرج   *أكبر من 0.50
8.58*عالية إذا كانت أكبر أو تساوي   

8.58و  8.88*متوسطة إذا كانت مابين   
8.88و  8.78*ضعيفة إذا كانت مابين   

 2 معامل التحديدR  

8.78*ضئيل إذا كان أصغر من   
8.88و  8.78*صغير إذا كان مابين   
8.58و  8.88*متوسط إذا كان بين   

1.18و  8.58*كبير إذا كان بين   
1.88و  1.18*كبير جدا إذا كان بين   

  2حجم الأثرf 
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1.88*ضخم إذا كان أكبر أو يساوي   
8*أكبر من    2 معامل جودة التنبؤQ   

 .%8هي   p-value*القيمة الإحتمالية ل 
 .1.01الجدولية هي   T*قيمة 

 Boostraping 

 : Hair Jr, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., Sarstedt, M. (2017).A المرجع على بالإعتماد الطالبة إعداد من: المصدر

Primer on Partial Least Squares Structural : Equation Modeling (PLS-SEM). SAGE. USA. PP 137-144. 

 : Hair, J. F., Ringle, C. M., & Sarstedt, M. (2011). PLS-SEM: Indeed a silver bullet. Journal والمرجع

of Marketing theory and Practice, 19(2),  P145. 

 لتالي: إضافة إلى الإعتماد على المفتاح ا

 مفتاح شركة موبيليس للإتصالات 
    مفتاح شركة أوريدو 

  Convergent Validityالصدق التقاربي 0.2.1

لتحديد الصدق التقاربي، نقوم بحساب المعاملات التالية والتي تحدد تناسق وتوافق الأسئلة مع بعضها البعض.  

 التحميل الخارجي Outer Loadings  

لهذه لخارجي اشرات تم حذف مجموعة من العبارات الخاصة بالإستبيان، لأن معامل التحميل بغية تقييم موثوقية المؤ 

، مما أوجب علينا حذف هذه العبارات، لأن التباين المشترك بين المتغير الكامن 8.58و  8.1العبارات جاء مابين 

، وكذا متوسط CRوثوقية المركبة ومؤشره أصغر من تباين أخطاء القياس، الأمر الذي نتج عنه زيادة في معامل الم

 :Outer Loadings الخارجي ، ويبين الجدول التالي نتائج معاملات التحميلAVEالتباين المستخرج 

 Outer Loadings(: نتائج معاملات التحميل 00-1الجدول رقم )

 رمز العبارة
Code 

 العبارة
Items 

 الخارجي معامل التحميل
Outer Loadings 

 موبيليس

 الخارجي التحميلمعامل 
Outer Loadings 

  أوريدو

A1 حذفت حذفت تعتبر الشركة رضا الزبون متطلب ضروري لتحقيق الإستمرارية على المدى البعيد 

A2 8.551 8.500 تعمل الشركة على التنبؤ بالمشكلات التي تواجه الزبائن 
A3 8.010 8.017 لسوقة اتحرص الشركة على استطلاع أراء الزبائن بشكل دوري من خلال دراس 
A4 8.581 8.551 تقوم الشركة بتلبية احتياجات وتوقعات زبائنها 
A5 8.511 8.515 تسعى الشركة لتحقيق توقعات العملاء من خلال طرح منتجات جديدة 
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A6 8.511 8.518 تعمل الشركة على الإستجابة السريعة لمشاكل الزبائن 
B7 8.088 8.015 رورة التزام الموظفين بالأنظمة والقوانينتؤكد الإدارة العليا للشركة على ض 
B8  تحرص الإدارة العلياعلى نشر ثقافة الجودة على مستوى جميع الأقسام

 والمستويات الإدارية
8.501 8.551 

B9 8.551 8.081 تضع الإدارة العليا في الشركة خطط واضحة لتحقيق الإلتزام بجودة المنتج 
B10 8.515 8.500 ليا على بناء سمعة طيبة مع العملاءتسعى الإدارة الع 
B11 حذفت حذفت تشجع وتحفز الإدارة العليا المتفوقين بين الموظفين 
B12  تتبى الإدارة العليا اقتراحات الموظفين التي تعمل على رفع مستوى الجودة في

 الشركة
 حذفت حذفت

C13 حذفت حذفت طتتخلص الشركة من الأنشطة التي لاتضيف قيمة للنشا 
C14 515.8 حذفت تقضي الشركة على مختلف الإنحرافات التي تواجه العملية الإنتاجية 
C15  تقوم الشركة بمقارنة أدائها مع أداء منافسيها من أجل وضع خطط لتطوير الأداء

 المؤسسي
8.018 8.078 

C16 م خططها دتراقب الشركة وتتابع دوريا النتائج المحصلة لمعرفة مستوى نجاح وتق
 وأهدافها.

8.081 8.558 

D17 8.571 8.511 تعدل الشركة أهدافها الإستراتيجية وفقا لتغيرات السوق التنافسي 
D18 8.585 8.555 تحدد الشركة رسالة ورؤية مستقبلية تسعى للوصول إليها 
D19 8.550 8.511 تضع الشركة جدولا زمنيا مناسبا لتحقيق كل هدف استراتيجي 
D20 ار الشركة الإستراتيجيات المناسبة لتحقيق أهدافها بما يتناسب مع إمكانيتها تخت

 وظروفها الداخلية والخارجية
8.011 8.017 

D21  تستعمل الشركة مختلف الأساليب الإقتصادية والأدوات التكنولوجية لتحقيق
 خططها الإستراتيجية

8.071 8.015 

E22 حذفت حذفت ديثة في مجالهاتحرص الشركة على مواكبة المستجدات الح 
E23 8.085 8.078 تستخدم الشركة المعدات التكنولوجية الحديثة في تطوير المنتجات 
E24  تشجع الشركة الموظفين على استخدام أساليب مبتكرة من أجل تحسين أداء

 العمل
 حذفت حذفت

E25 8.550 8.551 تطور الشركة بنيتها التحتية لمواكبة كافة تغيرات البيئة الخارجية 
E26 حذفت حذفت توفر الشركة بيئة تدعم الإبتكار والتطوير المستمر 
E27 8.555 8.557 تسعى الشركة إلى تطوير إمكانياتها الذاتية 
F28 8.551 8.501 يستفيد الموظفون من دورات تدريبية لتنمية مهاراتهم في أساليب الجودة 
F29  8.078 8.018 كل التي تتعرض لها الشركةتدريب العاملين على التعامل مع المشا 
F30 8.088 8.011 تحفز الشركة الموظفين للإشتراك بالدورات التدريبية 
F31 8.575 8.555 تحرص الشركة على اختيار المدربين ذوي كفاءة لكل دورة تدريبية 
F32 8.515 8.518 تحدد الشركة أوقات الدورات التدريبية بما يتلائم مع طبيعة العمل 
G33 حذفت حذفت تقوم الإدارة العليا بإشراك العاملين في عملية إتخاذ القرار 
G34 8.085 8.078 تشجع  وتثمن إدارة المؤسسة على العمل الجماعي 
G35 حذفت 8.571 يتم التشاور مع الموظفين حول المنتجات المقدمة للزبائن 
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G36 8.558 8.515 يوجد تعاون وتكامل بين مختلف الأقسام المؤسساتية 
G37 حذفت  حذفت إشراك جميع الموظفين لإيجاد الحلول المناسبة للمشكلات 
G38 حذفت حذفت الشعور بروح الفريق بين الموظفين 
H39 حذفت حذفت تحرص الشركة على تقديم منتجات وفق أفضل المعايير العالمية 
H40 8.581 8.585 تعمل الشركة على تقديم منتجات ذات جودة مميزة 
H41 8.518 8.518 تقوم الشركة بمراقبة جودة المنتجات بشكل مستمر 
H42 8.585 8.518 تتنبأ الشركة برغبات وحاجات زبائنها 
H43 8.551 8.585 تسعى الشركة إلى تحليل السوق المستهدف بعناية 
I44  قدرة الشركة على طرح منتجات بأقل تكلفة مقارنة بالمنافسين لإكتساب أكبر

 سوقية حصة
8.518 8.511 

I45 حذفت حذفت تستخدم الشركة استراتيجية اختراق الأسواق بهدف تعظيم حصتها السوقية 
I46 حذفت حذفت تقوم الشركة بتحليل البيئة السوقية الخارجية من فرص وتهديدات 
I47 8.011 8.015 تقوم الشركة بحملات تسويقية لتعظيم أرباحها 
I48 8.081 8.081 يدة لزيادة المبيعاتتبتكر الشركة طرق جد 
I49 حذفت 0.333 تسعى الشركة لدخول أسواق محلية وعالمية جديدة 
J50 8.511 8.551 تتكيف الشركة مع كافة متغيرات البيئة الخارجية 
J51 8.577 8.511 تهتم الشركة بمواكبة التطورات التكنولوجية في مجال تصميم المنتجات 
J52 حذفت حذفت الحاجات الفريدة لكل زبون تستجيب الشركة مع 
J53 8.511 8.558 تتميز الشركة بالسرعة في تغيير ترتيبات وتسهيلات الإنتاج 
J54 8.515 8.558 تستجيب العمليات الإنتاجية بمرونة عالية لتقلبات الطلب 
K55 8.511 8.511 تمتلك الشركة منافذ توزيع منتشرة على رقعة جغرافية واسعة 
K56 8.071 8.018 دى الشركة القدرة على تسليم الطلبيات للزبائن بشكل أسرع من المنافسينل 
K57 8.508 8.511 تستجيب الشركة للتغيرات في شروط التسليم من جهة العملاء 
K58 8.071 8.011 تعتمد الشركة على الأساليب الحديثة في التوزيع 
K59 8.015 8.088 تطرح الشركة منتجات جديدة بسرعة كبيرة 
L60 1.888 1.888 تحرص الشركة على الإبداع والإبتكار في منتجاتها 
L61 حذفت حذفت تنتج الشركة منتجات ذكية 
L62 حذفت حذفت تقدم الشركة منتجات خضراء صديقة للبيئة 
L63 حذفت حذفت تنفق الشركة سنويا على أنشطة البحث والتطوير 
L64 حذفت فتحذ تمتلك الشركة براءة اختراع 

 Smart Pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةمن إعداد الالمصدر: 

عبارة قد حذفت من قبل النموذج بسبب  10لشركة موبيليس للإتصالات أن  يتبين من خلال نتائج الجدول أعلاه

 وهي :  8.5و  8.1أن قيمتها جاءت ضمن المجال 

A1,B11,B12,C13,C14,E22,E24,E26,G33,G37,G38,H39,I45,I46,J52,L61,L62,L63,L64.  
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 8.5و  8.1عبارة من قبل النموذج الخاص بدراسة شركة أوريدو وهي العبارات التي جاءت مابين  15بينما حذفت 

 وهي كالتالي:

A1, B11, B12, C13, E22, E24, E26, G33, G37, G38, H39, I45, I46, J52, L61, L62, L63, L64. 

 ارات غير الملائمة تم الحصول على النموذج التالي للدراسة:ووفق هذه النتائج وبعد حذف العب

 (: نموذج الدراسة الخاص بشركة موبيليس للإتصالات بعد التشبعات00-1الشكل رقم )
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 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةالمصدر: من إعداد ال
 بعد التشبعات (: نموذج الدراسة الخاص بشركة أوريدو00-1الشكل رقم )
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 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةن إعداد الالمصدر: م
  موثوقية الإتساق الداخلي ألفا كرونباجCronbachs Alpha 

من أبرز معاملات الصدق التقاربي نجد معامل موثوقية الإتساق الداخلي ألفا كرونباج لمعرفة حجم الإتساق الداخلي 
 .اتبين المتغير 

 Cronbachs Alpha(: موثوقية الإتساق الداخلي ألفا كرونباج 00-1جدول رقم )

 Smart pls4 اعتمادا على مخرجاتلبة الطامن إعداد المصدر: 

Cronbachs Alpha 

 أوريدو

Cronbachs Alpha 

 موبيليس
 المتغيرات الكامنة

 إدارة الجودة الشاملة 8.011 8.081
 التركيز على الزبون 8.557 8.018
 القيادة 8.011 8.555
 التحسين المستمر 8.011 8.551
 التخطيط الإستراتيجي 8.010 8.018
 البحث والتطوير 8.078 8.551
 التدريب 8.580 8.075

.8  العمل الجماعي 8.571 780
 الجودة 8.581 8.571
 الحصة السوقية 8.088 8.550
 المرونة 8.518 8.511
 سرعة التسليم  8.010 8.070
 الميزة التنافسية 8.017 8.011
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ومن خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن كل قيم ألفا كرونباج الخاصة بشركة موبيليس للإتصالات قد تجاوزت القيمة 

لكل من بعد العمل الجماعي وإدارة الجودة  8.011و  8.571، إذ ترواحت مابين 8.58المقبولة التي تقدر ب

، 8.58ا فيما يخص قيم ألفا كرونباج الخاصة بشركة أوريدو فقد تجاوزت هي كذلك قيمة الشاملة على التوالي، أم  

لكل من بعد العمل الجماعي وإدارة الجودة الشاملة، مما يؤكد وجود  8.081و  8.580حيث تراوحت مابين 

 بات.د ثتناسق داخلي بين  جميع متغيرات الدراسة الخاصة بشركة موبيليس وشركة أوريدو إضافة إلى وجو 

 معامل Rho De Joreskog 

 إحصائيا أكثر دقة من معامل ألفا كرونباج. Rhoتعتبر قيم معامل 

 في كل من شركتي موبيليس وأوريدو: Rhoويبين الجدول التالي قيم معامل 

 Rho De Joreskog(: معامل 00-1الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Rho_A) 

 أوريدو

(Rho_A) 

 موبيليس
 المتغيرات الكامنة

 إدارة الجودة الشاملة 8.085 0.085
كيز على الزبونالتر  8.018 0.919  
 القيادة 8.088 0.885
 التحسين المستمر 8.075 0.778
 التخطيط الإستراتيجي 8.011 0.928
 البحث والتطوير 8.088 0.909
 التدريب 8.018 0.985
 العمل الجماعي 8.018 0.577
 الجودة 8.518 0.831
 الحصة السوقية 8.571 0.921
 المرونة 8.558 0.840
رعة التسليم س 8.011 0.936  
 الميزة التنافسية 8.018 0.954
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 Smart pls4 اعتمادا على مخرجات طالبةالمصدر: من إعداد ال

وهي القيمة  8.58الخاصة بشركة موبيليس قد فاقت قيمة  Rhoمن خلال الجدول أعلاه نجد أن جميع قيم معامل 

لأبعاد إدارة الجودة الشاملة مجتمعة، في حين حقق متغير  8.085حسب الباحثين، حيث بلغت أعلى قيمة  المقبولة

حيث ، 8.58الخاصة بشركة أوريدو قيمة  Rho، كما فاقت كل معاملات 8.518الجودة أقل قيمة إذ بلغت 

الشاملة، مما يفسر وجود  لكل من بعد التحسين المستمر ومتغير إدارة الجودة 8.085و  8.555تراوحت مابين 

 تناسق داخلي قوي بين المتغيرات الموجودة في الدراسة.          

  الموثوقية المركبةComposite Reliability 
نلجأ إلى حساب معامل الموثوقية المركبة، بسبب حساسية معامل الإتساق الداخلي ألفا كرونباج لبعض العناصر 

 وقيته.المقياسية، مما يؤثر على درجة موث
 CR(: معامل الموثوقية المركبة 00-1الجدول رقم )

CR 
 أوريدو

CR 
 موبيليس

 المتغيرات الكامنة

 إدارة الجودة الشاملة 8.087 0.956
 التركيز على الزبون 8.011 0.936
 القيادة 8.011 0.917
 التحسين المستمر 8.080 0.872
 التخطيط الإستراتيجي 8.010 0.937
بحث والتطويرال 8.078 0.921  
 التدريب 8.010 0.944
 العمل الجماعي 8.511 0.831
 الجودة 8.551 0.882
 الحصة السوقية 8.511 0.924
 المرونة 8.085 0.890
 سرعة التسليم  8.081 0.974
 الميزة التنافسية 8.088 0.952
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 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

حسب المقياس الذي  8.58لكافة المتغيرات قد فاقت  CRالجدول أعلاه أن قيم الموثوقية المركبة يتضح من خلال  

في  8.081و  8.511، في شركة موبيليس ومابين 8.080-8.511الباحثون حيث تراوحت نتائجها بين  وضعه

غيرات الكامنة  قياس المتشركة أوريدو، حيث تعتبر نتائج مقبولة، مما يدل على وجود ترابط بين محاور الدراسة في

 وبالتالي وجود موثوقية لنموذج القياس المستعمل.

التباين    متوسط
  المستخرج

Average 

Variance 

Extracted 

AVE  
التالي قيم متوسط  يبين الجدول 

AVE  الذي التباين المستخرج 
المقاييس الشائعة  يعتبر من أهم 

التقارب على  لإثبات صحة 
 .مستوى البناء

(: متوسط 1-00) رقم  الجدول 
 Average  التباين المستخرج

Extracted Variance 

 

 

 

 

 

AVE 
 أوريدو

AVE 
 موبيليس

 المتغيرات الكامنة

 إدارة الجودة الشاملة 8.818 0.853
 التركيز على الزبون 8.558 0.746
 القيادة 8.551 0.734
 التحسين المستمر 8.071 0.695
 التخطيط الإستراتيجي 8.550 0.748
 البحث والتطوير 8.581 0.794
 التدريب 8.581 0.773
 العمل الجماعي 8.118 0.712
 الجودة 8.111 0.652
 الحصة السوقية 8.800 0.804
 المرونة 8.517 0.669
 سرعة التسليم  8.511 0.781
 الميزة التنافسية 8.817 0.534
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 Smart pls4ة اعتمادا على مخرجات طالبمن إعداد ال المصدر:

حيث قدرت مابين  8.8أكبر من  AVEيتضح من خلال الجدول أعلاه أن كل قيم متوسط التباين المستخرج  

في شركة موبيليس، والتي حققها كل من متغير الميزة التنافسية، ومتغير التحسين المستمر على  8.071و  8.818

، إذ تراوحت مابين 8.8تباين المستخرج أكبر من ا بالنسبة لأوريدو فقد جاءت كل قيم متوسط الالتوالي ، أم  

معنوية  AVEلكل من متغير الميزة التنافسية والحصة السوقية على التوالي، وبالتالي فكل قيم  8.581و  8.811

 ومقبولة إحصائيا. الأمر الذي يفسر أن كل متغير كامن يقوم بشرح تباينات مؤشراته بقيم أكثر من النصف.

، معامل الموثوقية المركبة Rho-A، معامل ألفا كرونباجتائج المتحصل عليها في كل من معاملات واستنادا على الن

CR متوسط التباين المستخرج ،AVEعلى جودة  ، يمكن القول أن هناك صدق تقاربي في نموذج الدراسة، مما يدل

 في شركة موبيليس وشركة أوريدو.  نموذج القياس المستخدم

  Discriminant Validity يالصدق التمييز  2.2.1

  تداخل الأبعادVariables Correlation-R2 of AVE 

يتم قياس اختلاف الأبعاد تحت قاعدة أن قيمة العلاقة بين المتغير الكامن  ونفسه أكبر من قيمة العلاقة التي تربطه 

 ويبين الجدول التالي ذلك: (Hair, Ringle, & Sarstedt, 2011, p. 145) مع متغير كامن آخر حسب
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 (: تداخل الأبعاد مع بعضها البعض في شركة موبيليس00-1جدول رقم )
إدارة الجودة  

 الشاملة
الإبتكار 
 والإبداع

البحث 
 والتطوير 

التحسين 
 المستمر

التخطيط 
 الإستراتيجي

التركيز على  التدريب
 الزبون

الحصة  الجودة
 السوقية

العمل 
 الجماعي

الميزة  المرونة القيادة
 التنافسية

 سرعة التسليم

              0,663 إدارة الجودة الشاملة
             1,000 0,846 الإبتكار والإبداع

            0,896 0,515 0,715 البحث والتطوير
           0,960 0,519 0,616 0,635 التحسين المستمر

          0,888 0,578 0,373 0,751 0,867 اتيجيالتخطيط الإستر 
         0,869 0,529 0,067 0,318 0,396 0,656 التدريب

        0,878 0,238 0,468 0,656 0,813 0,705 0,772 التركيز على الزبون
       0,797 0,392 0,382 0,676 0,323 0,519 0,649 0,666 الجودة

      0,774 0,505 0,637 0,394 0,627 0,594 0,692 0,597 0,770 الحصة السوقية
     0,800 0,650 0,665 0,329 0,543 0,467 0,223 0,578 0,600 0,620 العمل الجماعي

    0,913 0,419 0,613 0,550 0,640 0,601 0,861 0,473 0,491 0,806 0,878 القيادة
   0,864 0,757 0,647 0,678 0,666 0,464 0,564 0,844 0,509 0,333 0,814 0,816 المرونة

  0,938 0,735 0,820 0,734 0,741 0,807 0,612 0,598 0,846 0,544 0,553 0,902 0,907 الميزة التنافسية
 17010100 0,902 0,853 0,811 0,632 0,579 0,655 0,633 0,629 0,721 0,484 0,499 0,924 0,856 سرعة التسليم

Smart pls4عتمادا على مخرجات ا طالبةمن إعداد الالمصدر: 
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يتضح من خلال الجدول أعلاه أن قيمة تداخل كل بعد مع نفسه هي أكبر من قيمة تداخله مع أبعاد أخرى، 

، في حين بلغت قيمة تداخله مع متغير إدارة الجودة 1.88مثلا قيمة تداخل بعد الإبتكار والإبداع مع نفسه هي 

، بينما قدرت قيمة 8.501لتطوير حيث بلغت قيمة تداخله مع نفسه، وكذلك بعد البحث وا8.511الشاملة 

لى التوالي، وكذا الأمر ع 8.518 و 8.818تداخله مع كل من بعد الإبتكار والإبداع، وبعد الجودة الشاملة ب

عليه و مع باقي المتغيرات الكامنة حيث أن قيمة العلاقة التداخلية مع نفسها أكبر من قيمة العلاقة مع متغير آخر. 

 يمكن الحكم على أن هذه المتغيرات الكامنة مستقلة.

 ويبين الجدول التالي تداخل الأبعاد مع بعضها البعض في شركة أوريدو:
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 د مع بعضها البعض في شركة أوريدو(: تداخل الأبعا21-1جدول رقم )

إدارة الجودة  
 الشاملة

الإبتكار 
 والإبداع

البحث 
 والتطوير 

التحسين 
 المستمر

لتخطيط ا
 الإستراتيجي

 التركيز على التدريب
 الزبون

الحصة  الجودة
 السوقية

العمل 
 الجماعي

الميزة  المرونة القيادة
 التنافسية

 سرعة التسليم

              0,673 إدارة الجودة الشاملة
             1,000 0,827 الإبتكار والإبداع
            0,891 0,560 0,783 البحث والتطوير

           0,834 0,686 0,721 0,769 التحسين المستمر
          0,865 0,634 0,453 0,722 0,851 الإستراتيجي التخطيط
         0,879 0,480 0,166 0,359 0,341 0,619 التدريب

        0,864 0,275 0,511 0,746 0,806 0,730 0,819 التركيز على الزبون
       0,807 0,415 0,310 0,625 0,408 0,574 0,610 0,617 الجودة

      0,896 0,382 0,649 0,314 0,656 0,749 0,615 0,571 0,766 الحصة السوقية
     0,896 0,546 0,636 0,372 0,503 0,509 0,416 0,616 0,617 0,642 العمل الجماعي

    0,844 0,546 0,675 0,482 0,700 0,578 0,829 0,596 0,574 0,782 0,511 القيادة
   0,857 0,457 0,675 0,695 0,603 0,501 0,530 0,843 0,578 0,386 0,774 0,790 المرونة

  0,088 0,727 0,657 0,695 0,716 0,767 0,663 0,557 0,833 0,679 0,610 0,887 0,899 الميزة التنافسية
 8,017 0,931 0,813 0,729 0,716 0,538 0,613 0,672 0,611 0,687 0,616 0,557 0,906 0,842 سرعة التسليم

Smart Pls4 اعتمادا على مخرجات طالبةمن إعداد الالمصدر: 
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من خلال الجدول أعلاه يتبين لنا أن قيمة تداخل كل بعد مع نفسه تفوق قيمة تداخله مع أبعاد أخرى مثلا قيمة 

داخله مع بعد الإبتكار والإبداع ، بينما قدرت قيمة ت8.501تداخل بعد البحث والتطوير مع نفسه قدرت ب

ا باقي المتغيرات الكامنة فلها علاقة تداخل مع على التوالي، أم   8.551و  8.818وإدارة الجودة الشاملة ب 

نفسها أكبر من قيمة تداخلها مع المتغيرات الكامنة الأخرى، وبالتالي يمكننا القول أن هذه المتغيرات الكامنة تتميز 

 بالإستقلالية.

  Assessment of Structural Model قييم النموذج الهيكليت 1.1

بغية تقييم النموذج الهيكلي، نقوم بحساب مجموعة من المعايير لتحديد القدرة التنبئية، لذا سوف نقوم بتحديد 

الذي يبين حجم الأثر، وكذا معامل جودة  2fالذي يحدد قوة العلاقة التنبئية، ومعامل  2R معامل التحديد 

 . 2Qعلاقة التنبئية ال

 R-Squareمعامل التحديد  1.3.3

 يعتبر معامل التحديد من أهم المقاييس لتقييم النموذج الهيكلي، حيث يحدد قوة القدرة التنبئية للنموذج.

 في نموذج شركة موبيليس 2R(: معامل التحديد 02-1جدول رقم )

 R-Square R-Square Adjusted المتغيرات الكامنة

 1,000 1,000 لجودة الشاملةإدارة ا
 0,999 0,999 الميزة التنافسية

 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةمن إعداد الالمصدر: 

 في نموذج شركة أوريدو 2R(: معامل التحديد 22-1جدول رقم )

 R-Square R-Square Adjusted المتغيرات الكامنة

 1,000 1,000 إدارة الجودة الشاملة
 0,999 0,999 تنافسيةالميزة ال

 Smart pls4 اعتمادا على مخرجات طالبةمن إعداد ال المصدر:
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سجلها كل من  1.888إلى  8.000من خلال الجدولين أعلاه يتضح أن  قيم معامل التحديد تراوحت بين 

، والتي تنص Hairث حالمتغيرين ) إدارة الجودة الشاملة ، الميزة التنافسية(، والتي تعتبر قيم قوية نظرا لنظرية البا

 8.58و  8.88، ومتوسطة إذا كانت مابين 8.58عالية إذا كانت أكبر أو تساوي تعتبر  على أن القيم

فتعتبر ضعيفة، الأمر الذي ينطبق على نتائج الدراسة التي بينت قوة القدرة  8.88 و 8.78ا إذا كانت مابين أم  

وبالتالي جودة النموذج الخاص بدراسة  إعادة استنساخ البيانات التنبئية للنموذج أو بمعى آخر قدرة النموذج على

 شركة موبيليس للإتصالات وكذا النموذج الخاص بشركة أوريدو.

   f-Squareمعامل حجم الأثر 2.1.1

يعرف حجم الأثر على أنه قوة الإرتباط بين المتغيرات الكامنة التابعة والمستقلة من خلال قياس نسبة تباين المتغير 

  (111، صفحة 7815)علي أحمد بدوي،   لتابع التي ترجع للمتغير المستقل.ا

 ويبين الجدول التالي معامل حجم الأثر في كل من شركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو:

 الات وشركة أوريدوفي النموذج الخاص بشركة موبيليس للإتص 2f(: معامل حجم الأثر12-1جدول رقم )

 
الميزة -إدارة الجودة الشاملة

 التنافسية

f-Square 
 موبيليس

f-Square 
 أوريدو

8.551 8.101 

 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةالمصدر: من إعداد ال 

، حيث 8.58في شركة موبيليس للإتصالات فاقت  2fيتبين من خلال الجدول أعلاه أن قيم معامل حجم الأثر 

الأمر الذي يبين وجود أثر كبير بين متغير إدارة الجودة الشاملة ومتغير الميزة التنافسية حسب  8.551درت ب ق

الخاص  2f ا فيما يخص معامل حجم الأثر بشركة أوريدوأم   المبادئ التوجيهية لتقييم المعاملات المذكورة سابقا.

وبالتالي فحجم الأثر  8.88وأكبر من  8.58، حيث جاءت أقل من 8.101بشركة أوريدو فقد بلغت قيمته 
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متوسط، مما يبين أن حجم الأثر بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية هو أثر متوسط على مستوى شركة 

 أوريدو.

 Q- Squareمعامل جودة التنبؤ  1.1.1

لمتغير كامن تبين أن  8بر من الأك 2Qيسمح لنا هذا المؤشر بقياس قدرة التنبؤ خارج نموذج العينة، حيث أن قيمة 

فيمكننا القول أن النموذج يفتقر للأهمية التنبئية  8أصغر من   2Qا إذا كنت قيمة  النموذج ذو صلة تنبئية، أم  

 وهذا ماسبق ذكره في جدول التقييمات.

 :يبين الجدول التالي مؤشر جودة التنبؤ في النموذج الخاص بشركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو

 في النموذج الخاص بشركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو 2Q(: معامل جودة التنبؤ 02-1جدول رقم )

 SSE/SSO)-(=12Q SSE/SSO)-(=12Q المتغيرات الكامنة

 8.885 8.581 ادارة الجودة الشاملة
 8.105 8.877 التركيز على الزبون

 8.155 8.188 القيادة
 8.777 8.100 التحسين المستمر

 8.081 8.811 التخطيط الإستراتيجي
 8.110 8.178 البحث والتطوير

 8.715 8.578 التدريب
 8.771 8.118 العمل الجماعي

 8.181 8.171 الجودة
 8.875 8.111 الحصة السوقية

 8.178 8.787 المرونة
 8.785 8.781 سرعة التسليم 

 8.178 8.811 الإبتكار والإبداع
 8.517 8.588 الميزة التنافسية

 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  طالبةمن إعداد الالمصدر: 
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، وبالتالي فهي قيم مقبولة إحصائيا، مما يدل على أن 8فاقت  2Qيتضح من خلال الجدول أعلاه أن كل قيم 

بشركة  صنموذج الدراسة الخاص بشركة موبيليس للإتصالات ذو قدرة تنبئية، وكل المتغيرات الكامنة للنموذج الخا

 أوريدو قادرة على التنبؤ.

  Hypothesis Testing  ختبار الفرضياتا 4.3

مفردة، من  5000حيث قمنا بمضاعفة العينة إلى ،Boostrapingلاختبار الفرضيات قمنا باستخدام طريقة 

 .Path Coefficients، والإعتماد على معاملات المسار Smart Pls4خلال برنامج 

 لشركة موبيليس للإتصالات: Path Coefficients معاملات المسار ويبين الجدول التالي
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 لشركة موبيليس للإتصالات Path Coefficients(: معاملات المسار 20-1جدول رقم )

 Original المتغيرات الكامنة

Sample O 

Sample 

Mean 

 M 

Standard 

Deviation 

STDEV 

T Statistics 

O/STDEV|| 

P values 

 8.888 8.551 8.880 8.881 8.887 ة< الميزة التنافسي-دارة الجودة الشاملة إ
< إدارة الجودة -التركيز على الزبون 

 الشاملة
8.718 8.715 8.878 0.811 8.888 

 8.888 0.118 8.871 8.711 8.718 < إدارة الجودة الشاملة-القيادة 
< إدارة الجودة -التحسين المستمر 

 الشاملة
8.801 8.801 8.885 11.851 8.888 

دة < إدارة الجو -التخطيط الاستراتيجي 
 الشاملة

8.700 8.188 8.811 5.058 8.888 

< إدارة الجودة -البحث والتطوير 
 الشاملة

8.178 8.115 8.871 8.888 8.888 

 8.888 18.111 8.878 8.101 8.105 < إدارة الجودة الشاملة-التدريب 
 8.888 1.181 8.811 8.181 8.181 الجودة الشاملة< إدارة -العمل الجماعي 

 8.888 11.807 8.815 8.715 8.710 < الميزة التنافسية-الجودة 
 8.888 8.511 8.878 8.111 8.111 < الميزة التنافسية-الحصة السوقية 

 8.888 15.178 8.815 8.181 8.181 < الميزة التنافسية-المرونة 
 8.888 11.818 8.870 8.111 8.110 ةنافسي< الميزة الت-سرعة التسليم 

 8.888 1.851 8.817 8.885 8.888 ة< الميزة التنافسي-الإبتكار والإبداع 
 Smart pls4اعتمادا على مخرجات طالبة من إعداد الالمصدر: 
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 (: معاملات المسار لنموذج الدراسة لشركة موبيليس للإتصالات00-1الشكل رقم)
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Smart pls4 مخرجات على اعتمادا الطالبة  إعداد من: المصدر
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 أعلاه كانت نتائج اختبار الفرضيات كالتالي:والشكل  من خلال مخرجات الجدول

  تخطيط ، القيادة، التحسين المستمر، الالتركيز على الزبونمتغيرات : )وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين

قيمة  إدارة الجودة الشاملة، حيث أن عمل الجماعي،التدريب(، ومتغيرالإستراتيجي، البحث والتطوير، ال

P-Value  وقيمة  % 8وهي أقل من  0.000بلغتT Statistic  فاقت قيمةT  الجدولية التي

 .1.01تقدر ب 

  المرونة، سرعة التسليم، الحصة السوقية، الإبتكار الجودةمتغيرات: )وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين ،

، %8وهي أقل من   0.000بلغت  P-Valueالميزة التنافسية ،حيث أن قيمة متغير  و ع(والإبدا 

 .1.01فاقت  T Statisticقيمة إضافة إلى أن 

 مة الميزة التنافسية، حيث أن قيمتغير إدارة الجودة الشاملة و  متغير وجود أثر ذو دلالة إحصائية بينP-

Value   قيمة  ، كما فاقت % 8وهي أقل من  0.000بلغتT Statistic  1.01. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 قبول جميع فرضيات الدراسة 
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 لمؤسسة أوريدو Path Coefficients(: معاملات المسار 20-1جدول رقم )

 Original المتغيرات الكامنة

Sample O 

Sample 

Mean 

M 

Standard 

Deviation 

STDEV 

T Statistics 

O/STDEV|| 

P values 

 0.002 3.146 0.015 0.045 0.048 < الميزة التنافسية-إدارة الجودة الشاملة 
< إدارة الجودة -التركيز على الزبون 

 الشاملة
8.718 8.711 8.811 1.018 8.888 

 8.888 1.158 8.817 8.710 8.711 < إدارة الجودة الشاملة-القيادة 
 8.888 5.101 8.815 8.175 8.175 < إدارة الجودة الشاملة-التحسين المستمر 

ة ارة الجود< إد-التخطيط الاستراتيجي 
 الشاملة

8.751 8.751 8.811 1.115 8.888 

 8.888 1.518 8.875 8.178 8.170 < إدارة الجودة الشاملة-البحث والتطوير 
 8.888 8.111 8.817 8.151 8.151 < إدارة الجودة الشاملة-التدريب 

 8.888 1.111 8.811 8.851 8.855 < إدارة الجودة الشاملة-العمل الجماعي 
 8.888 5.511 8.817 8.718 8.711 < الميزة التنافسية-دة الجو 

 8.888 1.111 8.811 8.181 8.187 < الميزة التنافسية-الحصة السوقية 
 8.888 18.111 8.870 8.707 8.181 < الميزة التنافسية-المرونة 

 8.888 5.505 8.811 8.181 8.117 < الميزة التنافسية-سرعة التسليم 
 8.888 1.880 8.810 8.858 8.811 < الميزة التنافسية-بداع الإبتكار والإ

 Smart pls4اعتمادا على مخرجات  لطالبةمن إعداد ا المصدر:
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 (: معاملات المسار لنموذج الدراسة لشركة أوريدو00-1الشكل رقم )
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 :أعلاه كانت نتائج اختبار الفرضيات كالتاليو الشكل ن خلال مخرجات الجدول م

 التخطيط تمر،المس التحسين القيادة، الزبون، على التركيز: ) متغيرات بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود 

 يمةق أن يثح الشاملة، الجودة إدارة ومتغير ،(الجماعي،التدريب العمل والتطوير، البحث الإستراتيجي،

P-Value وقيمة % 8 من أقل وهي 8.888 بلغت T Statistic قيمة فاقت T تقدر التي الجدولية 

 .1.01 ب

 الإبتكار السوقية، الحصة التسليم، سرعة المرونة، الجودة،: )متغيرات بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود 

، كما %8 من أقل وهي  8.888 بلغت P-Value قيمة أن ،حيث التنافسية الميزة متغير و( والإبداع

 .T Statistic 1.01 قيمةفاقت 

 قيمة أن حيث التنافسية، الميزة ومتغير الشاملة الجودة إدارة متغير بين إحصائية دلالة ذو أثر وجود P-

Value قيمة أن، كما  % 8 من أقل وهي 8.888  بلغت T Statistic 1.01 فاقت.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 قبول جميع فرضيات الدراسة 
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 التفسير الإقتصادي 0.1

 قبول فرضيات البحث إحصائيا يمكن تفسيره اقتصاديا كالتالي: إن

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين التركيز على الزبون وإدارة الجودة الشاملة على مستوى الشركات محل

الدراسة، الأمر الذي يمكن تفسيره على أن الإهتمام بالزبون من قبل الشركات محل الدراسة، والعمل على 

ل مع اته، بتقديم منتجات تتوافق مع احتياجاته أو تفوق توقعاته، وكذا الإهتمام بأرائه والتعامتلبية متطلب

 الشكاوي التي يقدمها تعتبر من أهم الأبعاد التي تؤثر وتحقق نظام إدارة الجودة الشاملة في الشركات.

 دراسة، توى الشركات محل الوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين القيادة ومتغير إدارة الجودة الشاملة على مس

يمكن تفسيره على أن الإدارة العليا تلعب دورا هاما من خلال تنظيمها لقوانين العمل وتحفيزها للموظفين 

لأمر الذي اتحت شعار معا لجودة المخرجات، وكذا وضعها لخطط استراتيجية واضحة لتحقيق أهدافها، 

 الشاملة.يؤثر وبشكل إيجابي في تحقيق نظام إدارة الجودة 

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين التحسين المستمر وتحقيق إدارة الجودة الشاملة في كل من شركتي موبيليس

للإتصالات وشركة أوريدو، يمكن تفسيره على أن عمليات التحسين المستمر التي تقوم بها الشركات محل 

لإنتاجية، بالتالي التقليص من الأخطاء االدراسة، والتي تجعلها تتخلص من الأنشطة غير المرغوب فيها، و 

وكذا قيامها بعمليات المتابعة الدورية لمعرفة النتائج المحصل عليها والتقليل من العيوب ، كل هذا يندرج تحت 

 عيوب. 8مفهوم إدارة الجودة الشاملة التي تنادي بمبدأ 

 يدو، يمكن ملة في شركتي موبيليس وأور وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين البحث والتطوير وإدارة الجودة الشا

تفسيره على أن اهتمام الشركات محل الدراسة بعملية البحث والتطوير من خلال مواكبتها للمستجدات 

الحديثة في مجالها واستخدامها لمختلف المعدات التكنولوجية في تطوير منتجاتها، وكذا خلقها لبيئة عمل 
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 كل ها تنجح في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة، وهذا ماتم لمسه فيتدعم الإبتكار والتطوير المستمر يجعل

 من شركة موبليس وأوريدو.

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين التخطيط الإستراتيجي وإدارة الجودة الشاملة على مستوى الشركات محل

رسالة، الرؤية هداف، الالدراسة، يفسر على أن التخطيط الإستراتيجي الفعال للشركات من خلال تحديد الأ

المستقبلية والإستراتيجيات المتبعة بدقة ضمن خطط واضحة، تتميز بالفعالية والمرونة، والعمل على مراقبة 

 هذه الخطط دوريا، يجعل الشركة تنجح في تطبيق إدارة الجودة الشاملة.

 كات محل على مستوى الشر  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين متغير التدريب ومتغير إدارة الجودة الشاملة

الدراسة، يمكن شرحه على أن زيادة اهتمام الشركات بتدريب العاملين من خلال إشراكهم في دورات 

تدريبية منظمة لتنمية مهاراتهم في أساليب الجودة وطرق التعامل مع المشاكل التي تتعرض لها الشركة، يعتبر 

 الشاملة، وهذا ماتم ملاحظته في الشركات محل الدراسة.من أهم المعايير التي تسهل تطبيق إدارة الجودة 

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين العمل الجماعي وإدارة الجودة الشاملة في كل من شركة موبيليس وشركة

أوريدو، يفسر أساسا على أن عمل الشركات على تشجيع العمل الجماعي وتثمينه بين الموظفين من 

يضمن لها الحصول على قيمة مضافة، وإشراك الموظفين في  8=7+7دأ قبل الإدارة العليا تحت مب

عمليات اتخاذ القرار وإيجاد الحلول المناسبة للمشاكل التي تواجه المؤسسات بصفة عامة، والشعور بروح 

الفريق بين الموظفين يساهم بصفة إيجابية في تحقيق نظام إدارة الجودة الشاملة في الشركات محل الدراسة 

 خاصة ومختلف المؤسسات بصفة عامة. بصفة

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين الجودة ومتغير الميزة التنافسية في شركتي موبيليس وأوريدو، يمكن تفسيره

على أنه كلما قدمت الشركات والمؤسسات منتجات ذات جودة مميزة ، كلما حصلت على ميزة تنافسية 

 وتميزت عن منافسيها.
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 كة إحصائية بين بعد الحصة السوقية ومتغير الميزة التنافسية في كل من شركة موبيليس وشر  وجود أثر ذو دلالة

أوريدو، يمكن شرحه على أن قدرة الشركات على طرح منتجات بأقل تكلفة مقارنة بالمنافسين، وكذا 

ها لأسواق جديدة، قتطبيقها لاستراتيجية القيادة بالتكاليف، وقيامها بتحليل بيئتها السوقية، إضافة إلى اخترا

وابتكارها طرق جديدة لزيادة مبيعاتها، سوف يؤدي حتما إلى سيطرتها على الأسواق، مما يكسبها ميزة 

 تنافسية. 

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين بعد المرونة ومتغير الميزة التنافسية، حيث أن قدرة الشركة على التكيف مع

، سلوك العملاءو  ا الإنتاجية بمرونة عالية لتقلبات الطلب والأسواقبيئتها الديناميكية، واستجابة عملياته

يمكنها حتما من تحقيق ميزة تنافسية، الأمر الذي يفسر وجود الأثر بين المرونة والميزة التنافسية في شركتي 

 موبيليس وأوريدو.

 اسا على امتلاك ر أسوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين بعد سرعة التسليم ومتغير الميزة التنافسية، يفس

الشركات محل الدراسة منافذ توزيع منتشرة، وتغطيتها الشبكية الواسعة لكافة المناطق، إضافة إلى طرحها 

 لمنتجات وعروض جديدة، يؤثر على ميزتها التنافسية.

 ة كلبعد الإبتكار والإبداع والميزة التنافسية على مستوى شركة موبيليس وشر  ذو دلالة إحصائية وجود أثر

أوريدو، يمكن تفسيره على أن حرص الشركة على الإبداع والإبتكار في منتجاتها في ظل التغير التكنولوجي 

 الموجود في بيئة الأعمال، يجعلها تحقق ميزة تنافسية.

  لإدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية على مستوى الشركات محل الدراسة،  إحصائية دلالة ذووجود أثر

ساسا على أن تطبيق الشركات محل الدراسة لإدارة الجودة الشاملة يجعلها تتميز عن منافسيها وتحقق يفسر أ

ميزة تنافسية تمكنها من السيطرة على الأسواق وتحقيق أهدافها، وتضمن لها البقاء والإستمرار في بيئة شديدة 
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عدة أسباب أبرزها ة التغير، وهذا يرجع لالتنافس، وهنا يمكن الإشارة إلى أن البيئة الجزائرية ليست بيئة كثير 

 شروط الإستثمار الأجنبي في الجزائر، صعووبة حركة رؤوس الأموال.

  ،تفوق شركة موبيليس على شركة أوريدو في أغلب مؤشرات الميزة التنافسية المتمثلة في الحصة السوقية، الجودة

ارق ضعيف لكنه يرجع إلى عدة أسباب المرونة، سرعة التسليم، ورغم أن هذا التفوق كان من خلال ف

 :منها

  أن شركة موبيليس تعمل في بيئتها الأم، لذا هي على إطلاع واسع ودقيق بحاجيات ورغبات العملاء

 .الجزائريين عكس أوريدو التي تعمل في بيئة دولية

 سوقية  ةتعتمد شركة موبيليس للإتصالات على استراتيجية القيادة بالتكاليف الأمر الذي يكسبها حص

 .مرتفعة مقارنة مع أوريدو لكنه يقلل من ربحيتها نظرا لإنخفاض الأسعار

  188تمتلك شركة موبيليس تسهيلات حكومية وضريبية مقارنة بشركة أوريدو، كونها شركة محلية جزائرية%  

 خاصة الأرياف. ناطق الصعبة من قبل شركة موبيليسسهولة تغطية الم 

 مختلف المدن.سهولة إنشاء فضاءات جديدة في  

 اسعة التي تمتلكها و تفوق شركة أوريدو على شركة موبيليس في مؤشر الإبتكار والإبداع، يفسر الخبرة الرقمية ال

 لأوريدو المتواجدة بقطر والتي تنقل خبرتها الإبتكارية إلى كل فروعها في الدول الأخرى. الشركة الأم 

 ية تطبيق ميزة تنافسية، يرجع أساسا إلى أفضلية وفعال تفوق شركة موبيليس على شركة أوريدو في امتلاك

إدارة الجودة الشاملة في شركة موبيليس مقارنة بشركة أوريدو، وهذا ماتم لمسه في النتائج الوصفية الخاصة 

بإدارة الجودة الشاملة، الأمر الذي يدعم مرة أخرى الأثر الإيجابي الذي تحققه إدارة الجودة الشاملة في 

 يزة تنافسية، إذ أنه كلما طبق نظام إدارة الجودة الشاملة بفعالية ونجاعة كلما زادت الميزة التنافسية.اكتساب م
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 الفصل خاتمة

تطرق هذا الفصل إلى التحليل الإحصائي للبيانات والتحقق من صحة الفرضيات بغرض تحديد أثر إدارة الجودة 

بذة تعريفية يس وأوريدو، إذ يحتوي هذا الفصل في بدايته على نالشاملة على الميزة التنافسية في كل من شركة موبيل

بالإضافة إلى تحليل البيئة الداخلية والخارجية  م الشركات الخدماتية في الجزائر.عن كلتا الشركتين والتي تعتبران من أه

ل لننتقل بعدها إلى التحلي . PORTERوكذا تحليل البيئة التنافسية حسب نموذج  SWOTحسب نموذج 

الوصفي لأفراد عينة الدراسة وإجاباتهم، للتعرف على مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركات محل 

وكذا من خلال مقاربة باستخدام  SPSS.25الدراسة. ثم تحليل وتفسير نتائج الدراسة وصفيا من خلال برنامج 

 ديم النموذج القياسي التي تجلت في تحديتم فيها التطرق لاختبارات تقي SEM-PLSنماذج المعادلة البنائية 

 وكذا التقييم الهيكلي للنموذج بغية الحكم على جودته، إضافة إلى اختبار الفرضيات ،الصدق التقاربي، التمايزي

ة في شرك لمعرفة أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية Analysis Pathعن طريق معاملات المسار 

، وكذا الأثر الموجود بين المتغيرات الكامنة، وقد خلصت نتائج الدراسة إلى قبول صحة يدوموبيليس وشركة أور 

 فرضيات الدراسة.  
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 الخاتمة العامة

لتحديات التي تواجه من أهم ا يعتبر النمو والبقاء في أسواق ديناميكية شديدة التنافس في ظل التغيرات السريعة

لا من خلال امتلاك ميزة تنافسية تنفرد بها عن غيرها من المنظمات، لذا لجأت إلى المنظمات، وهذا لايحدث إ

البحث في سبل واستراتيجيات تمكنها من الحصول على هذه الميزة، ومن بينها نظام إدارة الجودة الشاملة الذي يعتبر 

 غيةبالأساس ركزت دراستنا  من أهم الأنظمة الإدارية الحديثة التي تمكن المؤسسات من بلوغ هدفها، وعلى هذا

معرفة أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية من خلال تقييم بنيوي شمل فصل يحتوي على أهم الأطر 

النظرية الأساسية لمتغيرات نظام إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية، فصل يحتوي على مختلف الأدبيات التي تطرقت 

ات الدراسة، والفصل الثالث الذي جاء على شكل دراسة تطبيقية لشركة موبيليس للإتصالات إلى مختلف أدبي

الغرب الجزائري المتمثلة في تلمسان، وهران، سيدي بلعباس، من خلال بعض ولايات وشركة أوريدو على مستوى 

 . SPSS.25 , Smart PLS4تصميم استبيان وتوزيعه على الموظفين، وكذا تحليل النتائج باستخدام برنامج 

ولقد أصبحت المؤسسات في الوقت الحالي على علم بأهمية تبني نظام إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الميزة التنافسية 

. شتى أنواعهاالتي تمكنها من مواجهة المنافسة ب من خلال أبعاده ومؤشراته التي تقود المؤسسات إلى الميزة التنافسية

 النتائج التي قسمت إلى نتائج نظرية وتطبيقية حددت كمايلي: قمنا بتلخيص مجموعة من كما

 النتائج النظرية

 .تعدد المفاهيم النظرية لأسلوب إدارة الجودة الشاملة من طرف الباحثين وكذا الأبعاد التي تشتمل عليها 

 ،ات على حيث أنها تساعد المنظم تلعب إدارة الجودة الشاملة دورا مهما في الإستراتيجيات المؤسساتية

 تحقيق هدفها الرئيسي الذي يتمثل في البقاء والإستمرارية في سوق ديناميكي شديد التنافس.
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  هدف أساسي لأغلب المؤسسات كشاهد على تطبيقها لنظام  0888يعتبر الحصول على شهادة الإيزو

 إدارة جودة يتوافق مع معايير الجودة العالمية.

  شرط و إدارة الجودة الشاملة، إذ تشترك في عدة أبعاد، وتعتبر منهج مع معايير  0881تتشابه معايير الإيزو

 نحو تبني إدارة الجودة الشاملة.

 .يشير مفهوم الميزة التنافسية إلى ذلك العنصر الذي تمتلكه المنظمة، والذي يمكنها من التفوق على منافسيها 

  المنظمات عدة مؤشرات لقياس الميزة التنافسية. تستخدم 

  سسات استراتيجيات تنافسية حسب إمكانياتها ومواردها.تنتهج المؤ 

 يساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الميزة التنافسية وتحسين رضا العملاء. 

  ،يضمن نظام إدارة الجودة الشاملة استجابة أسرع للميزة التنافسية، وتحسين جودة المنتج وجودة العملية

 .شركةالأمر الذي يولد ميزة تنافسية لل

  إنخفاض التكاليف نتيجة تطبيق عمليات التحسين المستمر والأساليب الإحصائية "كنظام كايزن"، التي

 .تؤدي إلى تقليل إعادة العمل والوفرات الناتجة

  يمكن للصناعات التصنيعية والخدمية التي تتبى نظام إدارة الجودة الشاملة، تحسين كفاءاتها وزيادة التمايز

 بين منتجاتها.

 .لايكفي نظام إدارة الجودة الشاملة لوحده لتحقيق الميزة التنافسية للمؤسسات 

 .يعتبر التركيز على الزبون والقيادة من أهم مؤشرات نجاح إدارة الجودة الشاملة 

  أغلبية الأوراق البحثية والدراسات التي تخص نظام إدارة الجودة الشاملة جاءت من قبل اقتصاديات الدول

الهند، إندونيسيا، ماليزيا، الهند، الصين، سنغافورة، لأن الدول المتطورة قد تفوقت في تطبيق  الناشئة مثل

هذا النظام وبالتالي أصبح تطبيقه سهلا بالنسبة إليها، إضافة إلى تفوقها الإقتصادي وسيطرتها على الأسواق 
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الدول الكبرى،  في مصاف العالمية، عكس الدول الناشئة التي هي بصدد تطوير اقتصادياتها حتى تصبح

ومنها ماأصبحت في مصاف الدول المتقدمة مثل الصين التي أصبحت تجابه اقتصاد الولايات المتحدة 

 الأمريكية الذي يعتبر من أقوى الإقتصاديات العالمية، وكذا سنغافورة. 

 إيجابية، حتى  تائجإن التطبيق الصحيح لإدارة الجودة الشاملة من قبل المنظمات يضمن لها دائما تحقيق ن

 وإن لم يحقق لها الريادة.

 من قبل جميع المنظمات. إستراتيجي كمفهوم التنافسية الميزة مفهوم تبني ضرورة 

 النتائج التطبيقية

  0881/7818تمتلك شركة موبيليس للإتصالات شهادة الإيزو. 

  11888وكذا شهادة الإيزو  0881/7818تمتلك شركة أوريدو شهادة الإيزو. 

 ق شركة موبيليس للإتصالات نظام إدارة الجودة الشاملة بدرجات  أهمية متفاوتة جاء ترتيبها كالتالي: تطب

التحسين المستمر، التخطيط الإستراتيجي، التركيز على الزبون، التدريب، البحث والتطوير، القيادة، العمل 

 الجماعي.

 ي: رجات أهمية مختلفة جاء ترتيبها  كمايلتطبق شركة أوريدو للإتصالات نظام إدارة الجودة الشاملة بد

التخطيط الإستراتيجي، التركيز على الزبون، التحسين المستمر،البحث والتطوير، القيادة، العمل الجماعي، 

 التدريب.

 تمتلك شركة موبيليس ميزة تنافسية تقوق الميزة التنافسية التي تمتلكها شركة أوريدو، حيث تفوقت عليها في  

 مؤشر ا شركة أوريدو فقد تفوقت فقط فيلحصة السوقية، الجودة، المرونة، سرعة التسليم، أم  كل من مؤشر ا

 الإبتكار والإبداع. 
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 .وجود علاقات إيجابية بين نظام إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية 

  موبيليس  شركةوجود أثر ذو دلالة إحصائية بين نظام إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية في كل من

 للإتصالات وشركة أوريدو.

 .وجود أثر ذو حجم كبير بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية في شركة موبيليس للإتصالات 

 .وجود حجم أثر متوسط بين إدارة الجودة الشاملة والميزة التنافسية في شركة أوريدو 

 ،اتيجي، القيادة، التحسين المستمر، التخطيط الإستر  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين )التركيز على الزبون

البحث والتطوير، التدريب، العمل الجماعي( وإدارة الجودة الشاملة في شركة موبيليس للإتصالات وشركة 

 أوريدو

  وجود أثر ذو دلالة إحصائية بين )الجودة، الحصة السوقية، المرونة، سرعة التسليم، الإبتكار والإبداع( والميزة

 نافسية في شركة موبيليس للإتصالات وشركة أوريدو.الت

  تطبق شركة موبيليس استراتيجية القيادة بالتكاليف التي تهدف إلى اختراق الأسواق من خلال تقديم منتجات

 بأسعار منخفضة.

 تتفوق شركة موبيليس على شركة أوريدو في الحصة السوقية، وهذا يرجع إلى تبني شركة موبيليس لاستراتيجية 

القيادة بالتكاليف وكذا الفهم الدقيق لاحتياجات العملاء باعتبارها تعمل في بيئتها الخاصة ، عكس شركة 

 أوريدو التي لاتعمل في بيئتها الأم.

 .تفوق شركة موبيليس للإتصالات على شركة أوريدو في تطبيق أبعاد إدارة الجودة الشاملة 

  ص ثقافة الجودةكنق  في تطبيق نهج إدارة الجودة الشاملة وجود مجموعة من التحديات تواجه شركة موبيليس 

لنظام  ، بينما يواجه أوريدو متغيرات البيئة الجزائرية والتي تؤثر وبشكل كبير على مسار تطبيقهعند الموظفين

 إدارة الجودة الشاملة.
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 وبناءا هلى هذه النتائج أوصت الدراسة بمايلي:

 ؤسسات الجزائرية بشكل خاص بنظام إدارة الجودة الشاملة.ضرورة التزام المؤسسات بشكل عام والم 

  وجوب الفهم الدقيق لإدارة الجودة الشاملة و توفير البيئة المناسبة قبل البدء بتطبيق نظام إدارة الجودة

 الشاملة.

 .زيادة الإهتمام بأنشطة البحث والتطوير بغية تقديم منتجات تتوافق أو تفوق احتياجات ورغبات العملاء 

 .وجوب المحافظة على الميزة التنافسية لتحويلها لميزة تنافسية مستدامة 

 .ضرورة تطوير الخدمات الرقمية، والمنتجات الذكية 

  وجوب حرص مصلحة التسويق على اختيار الإستراتيجية المثلى التي تحقق الميزة التنافسية وتضمن البقاء

 والإستمرار.

 موبيليس للإتصالات لتوسيع أنشطتها الدولية. ضرورة اختراق أسواق جديدة من قبل شركة 

 .ضرورة إدماج العاملين في كافة القرارات المؤسساتية والعمل على حل المشكلات التي تتعرض لها الشركات 

 .ضرورة المحافظة على مواصفات الإيزو 

 آفاق الدراسة

 لية:إليها البحوث المستقب في إطار الدراسة الحالية يوجد العديد من مجالات البحث التي يجب أن تتطرق

  ناعي دراسة مقارنة بين القطاع الص –دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية

 .-والخدمي

 .دراسة العلاقة بين نظم المعلومات التسويقية ونظام إدارة الجودة الشاملة 

 .دراسة التجربة الجزائرية في مجال تطبيق إدارة الجودة الشاملة 
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 .دور الذكاء الإصطناعي في تحسين إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات 
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 المراجع باللغة العربية:

 الكتب:

 ( .تطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات. القاهرة، مصر: دار الكتب العلمية للنشر 7811أحمد السروي .)

 والتوزيع.

 ( .إدارة7817أحمد جودة محفوظ .) يم وتطبيقات. عمان، الأردن: دار وائل للنشر.هالجودة الشاملة: مفا 

 ( .دمشق، سوريا: دار الإدارة للبحوث 81(. إدارة الجودة الشاملة )الإصدار 7880أحمد محمد غنيم .)

 والتدريب والإستشارات.

 ( .تطبيقات ادارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية في مج7888احمد توفيق ماضي .)عليم، الي الصحة والت

 ، المنظمة العربية للتنمية.7نموذج مفاهيمي مقترح، الطبعة 

 ( . الرقابة الإحصائية على العمليات. معهد الإدارة العامة، مركز البحوث.7881إسماعيل محمد عبد الرحمن .) 

 ( .بحوث التسويق وتحديات المنافسة الدولية. دار الفكر 7881توفيق محمد عبد المحسن .).العربي 

 ( . التسويق المصرفي. عمان، الأردن: دار الحامد للنشر و التوزيع .7888تيسير العجارمة .) 

 (. الإدارة الإستراتيجية: مدخل تكاملي. عمان، 7885ش جلاب، و صالح عبد الرضا رشيد. )ھحسان د

 ج.ھالأردن: دار المنا

 ( .إدارة الجودة ال7817خالد بن سعد عبد العزيز بن سعيد .).شاملة. الرياض 

 ( .الإدارة الإستراتيجية. عمان: دار اليازوري.7881الدوري، و زكرياء مطلك .) 

 ( .الإدارة الإستراتيجية: بناء الميزة التنافسية. القاهرة، مصر: دار الفجر.7885روبرت أ بتس، و ديفيد لي .) 

 ( .إدارة الجودة الشام7885سوسن شاكر مجيد، و محمود عواد الزيادات .) لة: تطبيقات في الصناعة والتعليم

 (. عمان: دار صفاء.1)الإصدار 
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 ( .الميزة التنافسية للنشاط 7878صفاء عبد الجبار الموسوي، محسن عبد الله الراجحي، و عادل عيسى الوزني .)

 السياحي. عمان، الأردن: دار الأيام للنشر والتوزيع.

 ( .جودة الخد7818طارق قنذوز، و بلال بن بتيش .) مة التأمينية كمدخل للريادة والتفوق، الإطار النظري

 والواقع التطبيقي. عمان، الأردن: دار الراية للنشر والتوزيع.

 ( . إدارة المستشفيات بين النظرية والتطبيق. جدة، جامعة الملك عبد 7818عبد الإله سيف الدين ساعاي .)

 العزيز، السعودية: مركز النشر العلمي.

 (. تطبيقات في إدارة الجودة الشاملة. عمان، الأردن: دار الميسرة للنشر والتوزيع.7885لي. )عبد الستار الع 

 ( .إدارة الجودة الشاملة، مفاهيم وتطبيقات. الأردن: دار 7818عطا الله علي الزبون، و خالد بن حمدان .)

 اليازوري العلمية.

 ( .إدارة الجودة الشاملة ومتطلب7888قاسم نايف العلوان .) دار الثقافة للنشر 0881-7888ات الإيزو .

 والتوزيع.

 ( .إدارة الجودة الشاملة في الخدمات. الشروق، عمان7881قاسم نايف علوان .). 

 ( .إدارة الجودة الشاملة. عمان، الأردن: دار الميسرة للنشر والتوزيع.7885كاظم حمود خضير .) 

 ( . إدارة الجودة وخدمة ال7885كاظم محمود خضير .).عملاء. عمان: دار الميسرة للنشر والتوزيع 

 ( .إدارة الجودة الشاملة إيزو 7818لعلى بوكميش .)الأردن، عمان: دار الراية للنشر والتوزيع.0888 . 

 ( . مفاهيم معاصرة في الإدارة الإستراتيجية ونظرية 7818لمياء على إبراهيم الموسوي، و أكرم محسن الياسري .)

دة الشاملة، المقارنة المرجعية، خدمة الزبون( )المجلد الجزء الخامس(. عمان، الأردن: دار الصفاء المنظمة )إدارة الجو 

 للنشر والتوزيع.

 ( .إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات. عمان: دار وائل للنشر و التوزيع.7885محفوظ احمد جودة .) 
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 ( .التخطيط الإستراتيجي المبني على 7811محمد الكرخي .)وزيع.النتائج. مسقط، عمان: دار الغشام للنشر والت 

 ( . ادارة الجودة بالمنظمة، مدخل نظري و تطبيقي. الجزائر: جسور للنشر و التوزيع.7811محمد خثير .) 

 ( . إدارة الجودة المعاصرة. 7880محمد عبد العال النعيمي، راتب جليل صويص، و غالب جليل صويص .)

 .وري العلمية للنشر و التوزيععمان ، الأردن: دار الياز 

 ( .إدارة الجودة الشاملة . عمان.7888محمد عبد الوهاب العزاوي .) 

 ( .إدارة الجودة الشاملة. عمان: دار اليازوري للنشر والتوزيع.7888محمد عبد الوهاب العزاوي .) 

 ( .إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم وتطبيقات. النشر الجامعي الج7815محمد فلاق .).ديد 

 ( .إدارة الجودة الشاملة 7817محمود حسين الوادي، عبد الله ابراهيم عبد الله النزال، و بلال محمود الوادي .)

 (. عمان: دار الحامد للنشر والتوزيع.1في منظمات الأعمال بين النظرية والتطبيق )الإصدار 

 .المنجد الأبجدي. )بلا تاريخ(. )دار المشرق، المحرر( بيروت، لبنان 

 ( .الإدارة الإستراتيجية، تكوين وتنفيذ استراتيجيات التنافس. الإسكندرية، مصر: 7881نبيل محمد المرسي .)

 .الجامعة الجديدة للنشردار 

 المجلات:

 ( .دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في 7877إ. أ. ي., إنجي أحمد يحيى صلاح، و محمود سامح احمد .)

 .188-111(، 1)17دراسة ميدانية. المجلة العربية للإدارة،  تعزيز الأولويات التنافسية:

 ( .طريقة 7811أحمد بن عيشاوي .)Six Sigma   كأداة لتحسين إإدارة الجودة الشاملة. مجلة أداء المؤسسات

 171-118. 8الجزائرية، 

 ( .الإدارة بالتجوال كمدخل للميزة التنافسية في التعليم بسل7817احمد عزام عبد النبي .)العلوم طنة عمان .

 (.1، الجزء 7)71التربوية، كلية الدراسات العليا للتربية، جامعة القاهرة، 
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 ( .دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تعزيز 7877أحمد يحيى صلاح إنجي ، و سامح أحمد أحمد محمود .)

 110-111. 17الميزة التنافسية. المجلة العربية للإدارة، 

 ( . التنافسية والميزة التنافسية في منظمات الأعمال. مجلة أبحاث ودراسات التنمية، 7871إلياس سالم .)
 .715-718(، 1)العدد5المجلد

 ( . إدارة الجودة الشاملة مدخل لتحسين تنافسية المؤسسات الخدمية. مجلة معارف، 7810امال ريحاني .)
7(11 .)158-780 
 ( .أثر استراتجيا7877حسن منصور السيد الباز .)صحي ت الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في القطاع ال

 578-158.(11)1بمنطقة القصيم. مجلة الجامعة، 

 ( .اثر تطبيق ادارة الجودة الشاملة على الموارد البشرية في الجامعات 7878حمد عامر حمد عازب العجمي .)

 .717-785، 17الكويتية. المجلة الدولية للعلوم الإنسانية والاجتماعية، 

 ( .دور الذكاء التنافسي في تحقيق الميزة التنافسية7877حياة صديقي، و حمو .)-الجزائرية. دراسة حالة البنوك .

 .87-11(، 1)8مجلة الاقتصاد والتنمية المستدامة، 

 ( .تصور مقترح لتطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التعليم الع7871حياة محمد القرعاوي .)لي ا

 .178-111، 10السعودي. مجلة الفنون والأدب وعلوم الإنسانيات والاجتماع، 

 ( .أثر تحالف البحوث والتطوير على الأداء التسويقي: دراسة تطبيقية 7871سعيد نظمي، و محمد حسن .)

 Sohag Journal of Junior Scientifiqueعلى شركات صناعة الأدوية في جمهورية مصر العربية. 

Researchers ،1(1 ،)181 .1-11 

 ( . تقييم واقع توافر مبادئ إدارة الجودة الشاملة في 7815شاهين علي، حسن فداء ، و شعبان محمود .)

-Tishreen University Journal. المنظمات" دراسة حالة الشركة العامة لمرفأ طرطوس

Economic and Legal Sciences Series ،18(1 .)111-180 
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 (. اثر إدارة الجودة الشاملة على القدرة التنافسية للمنشآت الصناعية دراسة 7815ت النويران. )ظاهر لفا عاف

 .118-115تطبيقية على شركات الأسمدة الأردنية. 

 ( .الدور الوسيط لدائرة التنافس في العلاقة بين الإستراتيجيات 7877ع. ا عبد الله الهنداوي، و عبد الحميد .)

مية لتسويقي دراسة ميدانية على مدراء التسويق والمبيعات في شرکات الأدوية المصرية. المجلة العلالتسويقية والأداء ا

 .171-158(، 7)1للدراسات والبحوث المالية والتجارية، 

 ( . دور إدارة الموارد البشرية في تحقيق الميزة التنافسية في المؤسسة 7818عائشة بن علي، و سهام جلولي .)

 05-51. 1لة دفاتر بوادكس، الاقتصادية. مج

 ( .تحليل الإستراتيجية التسويقية لمؤسسة موبيليس 7871عبد اللطيف أولاد حيمودة، و مصطفى طويطي .)

 115-00(. 81)88. مجلة الإقتصاد وإدارة الأعمال، SWOTباستخدام النموذج الرباعي 

 ( .النمذجة البنائية و 7811عبد الله صحراوي، وعبد الحكيم بوصلب .) معالجة صدق المقاييس في البحوث
النفسية والتربوية نموذج البناء العاملي لعلاقات كفاءات التسيير الإداري بالمؤسسة التعليمية. مجلة العلوم النفسية 

 91-61           .85   والتربوية
 ( .مقارنة طرق قياس حجم الأثر لبعض ا7815عبير علي أحمد بدوي، ومحمد محمود عبد الوهاب .) لأساليب

 .491-433 .111(، 10) الإحصائية مع أحجام عينات مختلفة. مجلة البحث العلمي في التربية

 ( .قياس جودة المنتجات الصناعية باستخدام طريقة المراقبة الإحصائية. مجلة الإقتصاد 7810علي عابد .)

 339-316   (.1)0الصناعي، 

 ( .دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية 7817ليث شاكر محسن، و علاء فرحان طالب الدعمي .)

 80-33 (.71)5المستدامة: بحث استطلاعي في شركة التأمين العراقية العامة. مجلة دراسات محاسبية ومالية، 



 قائمة المراجع
 

191 
 

 ( .دور الترويج الإلكتروني في تعزيز الميزة 7871م. م. ع. ا. عاشور، عبد الحليم محمود محمد، و محمد .)

-111(، 1)1دراسة استطلاعية بشركة توكونكت شوب بسوهاج. مجلة سوهاج لشباب الباحثين، “ية التنافس

151. 

 ( .استخدام منهجية ستة سيجما کمدخل للميزة التنافسية 7810محمد إبراهيم, م عبدالمنعم، و محمد .)

(، 7)10تجارة، للإقتصاد و الللصناعات الوطنية بالمملکة العربية السعودية دراسة تطبيقيااااة. المجلة العلمية 

151-175. 

 ( .فلسفة إدارة الجودة الشاملة في الفكر الحديث. مجلة إدارة، 7871محمد عبد الهادي، و فتحية بلحاج الزين .)

75(81 ،)88.   39-80  

 ( .اثر استراتجيات الريادة في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة 7877ندى جاسم الحربان، و خالد الزغبي .)يدانية م

 11-71(.1)18على القيادات الاكاديمية في الجامعات الخاصة الأردنية. المجلة الأردنية للعلوم التطبيقية، 

 ( .ضبط ومراقبة العملية الإنتاجية باستخدام خرائط المراقبة الإحصائية للمتغيرات: حالة 7818هلا نتيفة .)

لسلة لة جامعة تشرين للبحوث والدراسات العلمية، ستطبيقية على معمل جود لتجميع الأدوات الكهربائية. مج

 (.7)15العلوم الاقتصادية والقانونية، 

 الأطروحات:

 ( .7815حسن، أحمد إبراهيم سعيد ).راسةد التنافسية: الميزة تحقيق في الشاملة الجودة إدارة ممارسات أثر 

 تير(. جامعة الشرق الأوسط، الأردنأطروحة ماجس) الشركات، حجم حسب الأردنية الأدوية شركات في ميدانية

762775-https://search.emarefa.net/detail/BIM 
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  اريد، عبده علي عبد الرحمن، احمد، عبد الرحمن سعد ماجاهد ، بشرى زحل زين العابدين، و عثمان محمد

 Doctoral(. دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمنشآت الصناعية )7817مضوي. )

dissertation)جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا ,. 

 ( . دور تطبيق مفهوم إدارة الجودة الشاملة في الصناعات الغذائية علي 7815الحسن، و احمد محمد تغريد .)

 , جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا(.Doctoral dissertationرضا الزبائن )

 ( .ت7810عبد السالام طباياب .) طبايق معاييار الجاودة الشاماااالاة على إدارة المشاروع لتحقايق الميازة التنافساية

 ,Doctoral dissertationتبااسة )–(EIMللمؤسااسة دراساااة ميااداناية في وحااادة الصاناعات الحديادة )

Université de M'sila.) 

 ( .إدارة الجودة الشاملة مدخل متك7881علي احمد بن عبود .) .امل لتطوير الأداء بالدوائر المحلية بحكومة دبي

 أطرحة دكتوراه في إدارة الأعمال، جامعة عين شمس، القاهرة، مصر.

 ( .دور إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية المستدامة: دراسة حالة بعض 7810فاروق عزون .)

 (.Doctoral dissertationالمؤسسات الاقتصادية الجزائرية. )

 ( . أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية. 7818معاد بوبريحة .)Diss .

 .جامعة محمد الصديق بن يحي جيجل.

 المداخلات:

 ( .إستراتيجية التنافس كأساس لميزة تنافسية مستدامة. المؤتمر العلمي 7888مارس,  80 -85أحمد بلالي .)

 حول الأداء المتميز للمنظمات و الحكومات، جامعة ورقلة، كلية الحقوق والعلوم الاقتصادية، قسم علوم الدولي

 التسيير.
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 ( .الميزة التنافسية باعتماد تحليل 7818ثامر البكري .)SWOT  لبناء اتراتيجيات التسويق حالة تطبيقية على

ية ول: المنافسة والاستراتيجيات التنافسلصناعة السيارات، الملتقى الدولي الرابع ح TOYOTAشركة 

 نوفمبر.0-5للمؤسسات الصناعية خارج قطاع المحروقات في الدول العربية، جامعة الشلف، الجزائر 
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 الإستبيان
في إطار التحضير لأطروحة الدكتوراه بعنوان أثر "إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية في المؤسسات 

 بقى هذه المعلومات سرية وأنالإقتصادية". نرجوا منكم الإجابة على أسئلة الإستبيان. وأؤكد لكم أنني سأ
 أستخدمها فقط لأغراض أكاديمية.

 سعيدة للحصول على مساعدتك! شكرا لك!

 البيانات الأساسية

 الجنس

 أنثى                                                                     ذكر

 السن

 سنة  78أقل من 

 فأكثر 11                11-18         11-18      18-18      78-70

 المستوى التعليمي

 دكتوراه                        ماستر                      ليسانس          ثانوي  

 سنوات الخبرة

 فأكثر 18        سنوات   18-11          سنوات   18-1              سنوات  1-8

 

 المستوى الوظيفي

 موظف                          رئيس قسم                  مساعد مدير          مدير  
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غير  العبارة 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

 المحور الأول : إدارة الجودة الشاملة 
Total Quality Management 

     

      التركيز على الزبون 
رارية طلب ضروري لتحقيق الإستمتعتبر الشركة رضا الزبون مت 1

 على المدى البعيد
     

      تعمل الشركة على التنبؤ بالمشكلات التي تواجه الزبائن 7
ستطلاع أراء الزبائن بشكل دوري من اتحرص الشركة على  1

 خلال دراسة السوق
     

      حتياجات وتوقعات زبائنهااتقوم الشركة بتلبية  1
قيق توقعات العملاء من خلال طرح منتجات تسعى الشركة لتح 8

 جديدة
     

      تعمل الشركة على الإستجابة السريعة لمشاكل الزبائن 1
      القيادة 

الأنظمة لتزام الموظفين باتؤكد الإدارة العليا للشركة على ضرورة  5
 والقوانين

     

يع على نشر ثقافة الجودة على مستوى جم تحرص الإدارة العليا 5
 الأقسام والمستويات الإدارية

     

تضع الإدارة العليا في الشركة خطط واضحة لتحقيق الإلتزام  0
 بجودة المنتج

     

      تسعى الإدارة العليا على بناء سمعة طيبة مع العملاء  18
      تشجع وتحفز الإدارة العليا المتفوقين بين الموظفين 11
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ع إقتراحات الموظفين التي تعمل على رفتتبى الإدارة العليا  17
 مستوى الجودة في الشركة

     

      التحسين المستمر 
      تتخلص الشركة من الأنشطة التي لاتضيف قيمة للنشاط 11
تقضي الشركة على مختلف الإنحرافات التي تواجه العملية  11

 الإنتاجية
     

افسيها من أجل وضع تقوم الشركة بمقارنة أدائها مع أداء من 18
 خطط لتطوير الأداء المؤسسي

     

تراقب الشركة وتتابع دوريا النتائج المحصلة لمعرفة مستوى نجاح  11
 وتقدم خططها وأهدافها.

     

      التخطيط الإستراتيجي 
تعدل الشركة أهدافها الإستراتيجية وفقا لتغيرات السوق  15

 التنافسي
     

      لة ورؤية مستقبلية تسعى للوصول إليهاتحدد الشركة رسا 15
      تضع الشركة جدولا زمنيا مناسبا لتحقيق كل هدف إستراتيجي 10
تختار الشركة الإستراتيجيات المناسبة لتحقيق أهدافها بما  78

 يتناسب مع إمكانيتها وظروفها الداخلية والخارجية
     

ية والأدوات ليب الإقتصادتستعمل الشركة مختلف الأسا 71
 ية لتحقيق خططها الإستراتيجيةوجالتكنول

     

      البحث والتطوير 
      تحرص الشركة على مواكبة المستجدات الحديثة في مجالها 77
تستخدم الشركة المعدات التكنولوجية الحديثة في تطوير  71

 المنتجات
     

ن أجل م تشجع الشركة الموظفين على استخدام أساليب مبتكرة 71
 تحسين أداء العمل
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      ةتطور الشركة بنيتها التحتية لمواكبة كافة تغيرات البيئة الخارجي 78
      توفر الشركة بيئة تدعم الإبتكار والتطوير المستمر 71
      تسعى الشركة إلى تطوير إمكانياتها الذاتية  75

      التدريب 
أساليب  ريبية لتنمية مهاراتهم فييستفيد الموظفون من دورات تد 75

 الجودة
     

تدريب العاملين على التعامل مع المشاكل التي تتعرض لها  70
 الشركة

     

      تحفز الشركة الموظفين للإشتراك بالدورات التدريبية 18
تحرص الشركة على اختيار المدربين ذوي كفاءة لكل دورة  11

 تدريبية
     

وقات الدورات التدريبية بما يتلائم مع طبيعة تحدد الشركة أ 17
 العمل

     

      العمل الجماعي 
      رارتخاذ القاتقوم الإدارة العليا بإشراك العاملين في عملية  11
      العمل الجماعي  ىعل شركةتشجع  وتثمن إدارة ال 11
      يتم التشاور مع الموظفين حول المنتجات المقدمة للزبائن 18
      يوجد تعاون وتكامل بين مختلف الأقسام المؤسساتية 11
      إشراك جميع الموظفين لإيجاد الحلول المناسبة للمشكلات 15
      الشعور بروح الفريق بين الموظفين 15
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 المحور الثاني: الميزة التنافسية
Competitive Advantage 

      الجودة 
      منتجات وفق أفضل المعايير العالمية تحرص الشركة على تقديم 10
      تعمل الشركة على تقديم منتجات ذات جودة مميزة 18
      تقوم الشركة بمراقبة جودة المنتجات بشكل مستمر 11
      تتنبأ الشركة برغبات وحاجات زبائنها 17
      تسعى الشركة إلى تحليل السوق المستهدف بعناية 11

      قيةالحصة السو  
قدرة الشركة على طرح منتجات بأقل تكلفة مقارنة بالمنافسين  11

 لإكتساب أكبر حصة سوقية
     

تستخدم الشركة إستراتيجية إختراق الأسواق بهدف تعظيم حصتها  18
 السوقية

     

      تقوم الشركة بتحليل البيئة السوقية الخارجية من فرص وتهديدات 11
      ملات تسويقية لتعظيم أرباحهاتقوم الشركة بح 15
      تبتكر الشركة طرق جديدة لزيادة المبيعات 15
      تسعى الشركة لدخول أسواق محلية وعالمية جديدة 10

      المرونة 
      تتكيف الشركة مع كافة متغيرات البيئة الخارجية 88
      صميم المنتجاتت تهتم الشركة بمواكبة التطورات التكنولوجية في مجال 81
      الحاجات الفريدة لكل زبون إلىتستجيب الشركة  87
      تتميز الشركة بالسرعة في تغيير ترتيبات وتسهيلات الإنتاج 81
      تستجيب العمليات الإنتاجية بمرونة عالية لتقلبات الطلب 81

      سرعة التسليم 
      ةلى رقعة جغرافية واسعتمتلك الشركة منافذ توزيع منتشرة ع 88
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لدى الشركة القدرة على تسليم الطلبيات للزبائن بشكل أسرع من  81
 المنافسين

     

      تستجيب الشركة للتغيرات في شروط التسليم من جهة العملاء 85
      تعتمد الشركة على الأساليب الحديثة في التوزيع 85
      كبيرةتطرح الشركة منتجات جديدة بسرعة   80

      الإبتكار والإبداع 
      تحرص الشركة على الإبداع والإبتكار في منتجاتها  18
      تنتج الشركة منتجات ذكية  11
      تقدم الشركة منتجات خضراء صديقة للبيئة 17
      تنفق الشركة سنويا على أنشطة البحث والتطوير 11
      تمتلك الشركة براءات إختراع 11
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 ISOالدول الأعضاء في منظمة التقييس الدولية 

 

 

 

 

 

 

 


