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عامة مقدمة  
 

 أ 

 

تواجو الدؤسسات الحديثة تحديات جد قوية و عميقة و سريعة و التي أصبحت تواجو العالم في ظل 

تعداىا ليشمل متغيرات العولدة، مما زاد الدنافسة العالدية، فلم تعد الدؤسسات تهتم بالدنافسة المحلية فحسب، و إنما 

الدستوى العالدي، كما أن تأثير العولدة كان واضحا على تحرير التجارة العالدية و تسهيل حركة رؤوس الأموال و 

 ظهور الشركات متعددة الجنسيات، و تتجسد أىم ىذه التحديات فيما يلي:

نافسة في الأسوا  المحلية و بتحرير التجارة الخارجية عالدية، مما يزيد من حدة الدإتفاقية اللجان التي تقضي  -

 العالدية ؛

 ؛زيادة التكتلات الإقتصادية كالسو  الأوروبية الدوحدة -

تسارع حركة التطور التكنولوجي و ظهور الإبداعات التكنولوجية بصفة مستمرة لا تتمكن الدؤسسات من  -

 لحاقها ؛

 زيادة متطلبات العميل ؛ -

 زيادة حدة الدنافسة . -

، من خلال إلى الإىتمام بموضوع الجودة وتضعو في سلم أولوياتها الإقتصادية لالدو  كل ىذه الدتغيرات دفعت

الحديثة و العالية، لكي تلعب الدور الدرجو  لك بتطبيق التكنولوجياتطور مؤسساتها و الإرتقاء بأدائها العام، و ذ

 منها في ظل الدتغيرات العالدية الجديدة على جميع الأصعدة.

و مسيرو مؤسساتنا الإقتصادية من اليوم ىو أن بقاء مؤسساتهم يرتبط أكثر فأكثر بمدى إن ما يجب أن يدرك

تكنفي الدؤسسة مثلا بأن تكون   لاإذ قابليتها وسرعتها في التفاعل مع لزيط غير مستقر و التي تتعدد لرالاتها، 

لتجارة و الشراكة الأورو كذلك و في جميع المجالات، خاصة مع شروع الجزائر لإنضمامها للمنظمة العالدية ل

 متوسطة.



عامة مقدمة  
 

 ب 

وفي ظل حدة الدنافسة التي تسود الأسوا ، تواجو الدؤسسات تحديات كبيرة أهمها كيف تصل الدؤسسة إلى بناء 

و تعزيز ميزة تنافسية تسمح لذا بإحتلال مركز تنافسي قوي، و المحافظة عليو، وتعد الجودة من أىم الدعايير التي 

 واجهة منافسيها في ضمان وفاء عملائها و تحقيق الريادة على ىؤلاء الدنافسين. متعتمدىا الدؤسسات في

الجودة الذاجس الحقيقي لكل منظمة إقتصادية تستهدف النهوض وترغب بتحقيق الدكانة السوقية أصبحت 

 الدلائمة وتسعى نحو الإستقرار و الإستمرار في نطا  الأعمال، لذا تتجلى لنا الإشكالية التالية:

 في تحقيق الميزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية ؟ دور لجودةل هل

 ومن خلال الإشكالية الرئيسية يمكن طرح الأسئلة الفرعية التالية:

 الأسئلة الفرعية:

 ؟كيف يمكن للمؤسسة تحقيق الجودة في منتجاتها -1

 ؟كيف يمكن للمؤسسة بناء الديزة التنافسية -2

 التنافسية في الدؤسسة ؟كيف تساىم الجودة في تحقيق الديزة  -3

 فرضيات الدراسة: 

 و للإجابة على الإشكالية الدطروحة أعلاه يتم وضع فرضيات البحث التالية:

ذلك من خلال قدرتها على إنتاج منتجات بالجودة الدناسبة وبأقل يمكن للمؤسسة تحقيق الجودة في منتجاتها  -1

 تكلفة ممكن.

و ذلك بتقديم قيمة عالية للعملاء و تلبية حاجاتهم و رغباتهم و ذلك تساىم الجودة في تحقيق الديزة التنافسية  -2

 بهدف كسب ثقة عملائها و إكتسباتها لديزة تنافسية.

بإنتاج تكاليف تنافسية و البيع بأسعار منخفضة أو تمييز منتجاتها فيزيائيا ية في الدؤسسة تتحقق الديزة التنافس -3

 .علان، الإسم، الشهرة()الإبداع في الدنتجات( أو إنطباعيا ) الإ



عامة مقدمة  
 

 ج 

 أسباب إختيار الموضوع: 

 إختيار ىذا الدوضوع كان لإعتبارات مهمة وىي:

 كون ىذا الدوضوع لو علاقة بالتخصص. -

 الشعور بقيمة الدوضوع كونو مصيري بالنسبة للمؤسسات و الشركات العالدية. -

الحالي لا يسمح لذا بالصعود أمام الدنافسة أهمية الجودة في إكتساب الدؤسسة الجزائرية لديزة تنافسية لأن وضعها  -

 اشرسة التي تشنها الشركات متعددة الجنسيات.

 حتميا بالدؤسسات الجزائرية. اً أمر  وب القدرة التنافسية بأنإكتساموضوع  -

 أهمية الدراسة: 

يستمد ىذا الدوضوع أهميتو من خلال الدنافسة التي تفرضها الساحة الإقتصادية في الوضع الراىن، و التي تدفع 

ذلك أصبح لالدؤسسات إلى تطبيق التوجهات الحديثة لدواجهة الدنافسة، و التفو  على الدنافسين و تحقيق الريادة و 

 .تحقيق الديزة التنافسيةطتها تتمكن الدؤسسة من هم التركيز على الجودة في الدؤسسة و التي بواسن الدم

 أهداف الدراسة: 

 الجودة و الديزة التنافسية بإعتبارىا مفهومين متعددي الأبعاد. مفهومي رفع الغموض على -

 التأكيد على أهمية الجودة و بناء الديزة التنافسية. -

 توضيح كيفية تحقيق الديزة التنافسية من خلال الجودة. -

  المتبعالمنهج: 

بغية الإلدام بجوانب الدوضوع تم إتباع الدنهج الوصفي التحليلي الدوافق للدراسة النظرية بالإضافة إلى دراسة حالة 

 .وىي مؤسسة الدطاحن الكبرى للظهرة متيجيإحدى فروع 



عامة مقدمة  
 

 د 

 :تقسيمات البحث 

 بناءا على الإشكالية الدذكورة سالفا تم تقسيم ىذا البحث إلى ثلاث فصول كما يلي:

الدبحث الأول: عموميات الفصل الأول كان تحت عنوان الجودة في الدؤسسة وتم تناولو في ثلاث مباحث ،  -

 .إدارة الجودة الشاملةالدبحث الثالث:  ؛اأهمية تطبيق الجودة و أىدافه الدبحث الثاني: ؛حول الجودة

الدبحث تناولو في ثلاث مباحث،  الفصل الثاني كان تحت عنوان بناء وتعزيز الديزة التنافسية، وىو أيضا تم -

الحكم  لزدداتالدبحث الثاني: الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية و  الأول: الإطار الدفاىيمي للميزة التنافسية؛

 الدبحث الثالث: مقومات الديزة التنافسية ومصادرىا. على جودتها ؛

الفصل الثالث فقد خصص للدراسة الديدانية التي أجريت بالدطاحن الكبرى للظهرة، و الذي كان تحت عنوان  -

واقع تسيير الجودة وتحقيق الديزة التنافسية في الدطاحن الكبرى للظهرة، وىو بدوره تم تناولو في ثلاث مباحث، 

 ؛الدبحث الثاني: تطبيق نظام الجودة بالدطاحن الكبرى الدبحث الأول: مفاىيم عامة حول لرمع متيجي؛

 : الجودة وتأثيرىا على الديزة التنافسية في مؤسسة الدطاحن الكبرى للظهرة.ثالثالدبحث ال
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 تمهيد:
، internetإن التحديات العابؼية ابؼعاصرة ) عوبؼة الإقتصاد، إنتشار تقنية ابؼعلومات، شبكة ابؼعلومات 

الأسلوب العلمي للوعي في ... إلخ ( برتم على ابؼنظمات الإقتصادية كافة إنتهاج ISOمنظمة ابؼواصفات العابؼية

مواجهة ىذه التحديات وإستثمار الطاقة الإنسانية الفاعلة في ترصتُ الأداء التشغيلي والبيعي بدرونة أكثر كفاءة 

وفاعلية ومن أكثر ابعوانب الإدارية ابؽادفة للجودة  والتي تعد من ابؼتطلبات الأساسية ابغديثة التي بهب توافرىا في 

التي تقدمها ابؼنظمة لعملائها، لذا وجب دراسة ابعودة من كل النواحي وكذا بؿاولة برسينها  ابؼنتجات وابػدمات

 من أجل التأكيد من انها تلبي بصيع رغبات وإحتياجات ابؼستهلك وشد إنتباىو.

 ث التالية:حبابؼومن ىذا ابؼنطلق تم إعداد ىذا الفصل من خلال ابؼرور با

 ةل ابعودعموميات حو  المبحث الأول:

    أبنية تطبيق ابعودة و أىدافها المبحث الثاني:

 .إدارة ابعودة الشاملة المبحث الثالث:
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 المبحث الأول: عموميات حول الجودة

إن مفهوم ابعودة تاربىيا قد تطور إبتداءا من التًكيز على ابعودة تعتٍ الفحص والسيطرة على ابؼواصفات  

تقريبا. أما في في عالم اليوم، فإن ابعودة تعتٍ جودة ابؼنتج وابػدمة   20نهايات ق والتي كانت أساسيات ابعودة في 

كما يدركها الزبون وتعتٍ أيضا جودة العمليات بالإضافة إلى جودة الأمور ابؼتعلقة بالبيئة والتي تؤثر على ابؼنتج 

 وتتأثر بو بخاصية ونشاط الأعمال.

 المطلب الأول: ماهية الجودة

لى ابؼنتوج عادة ما تستعمل كلمة " النوعية و ابعودة " للدلالة على نفس ابؼعتٌ وتعتقد ىذا عند التطرق إ

خلط بتُ ابؼفهومتُ لأن النوعية بيكن أن تستعمل للدلالة على  أحجام بـتلفة لنفس ابؼنتوج أو للتعرف على 

لأنها أكثر دقة كما ىي في قاموس وقد فضلنا إستعمال كلمة ابعودة  1مصدر ابؼنتوج أو التًكيبة أو لونو أو شكلو

 2أكسفورد تعتٌ الدرجة العالية من النوعية أو القيمة.

وىي بسثل بؾموعة السمات وابػواص للمنتوج اتي بردد مدى ملائمة لتحقيق الغرض الذي أتيح من أجلو 

تي تشكل أعمدة أساسية تعتبر ابؼواصفات القياسية المحدد الأساسي للجودة والليبي رغبات ابؼستهلم ابؼتوقعة التي 

تقوم عليها جودة الإنتاج وجودة ابػدمات ومن خلال ىذه الأعمدة الأساسية بيكن إحداث عمليات التطوير 

 3ابؼطلوبة لتلبية الغرض الذي يستعمل فيو منتوج معتُ، كذلك عرفت ابعودة على انها تلبية حاجة الرغبة ابؼقصودة.

 أنها : ىذا وقد عرف  ابعودة أىم ابؼختصتُ على

 (. 1956الرضا التام للعميل ) أرماند فيجنوم  -

 (. 1979ابؼطابقة مع ابؼتطلبات ) كروسي  -
                                                           

 .59، ص 1990-06"، بؾلس ابؼقياس العدد   " مشاكل ابعودة و النوعية و الصناعة ابعزائريةسعيد أوكيل:  -1
 2- حضتَ كاظم بؿمود: " إدارة ابعودة الشاملة "، دار النشر و التوزيع و الطباعة، عمان 2000، ص 71.

3- الشتواني صلاح، " تطورات التكنولوجيا و الإدارة الصناعية "، دار ابعامعات، الإسكندرية، 1997، ص 337.
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 (.1983إحتًام بفيزات ابؼنتوج ابؼطلوبة من قبل العميل ورغبات العيوب )جوارن  -

 les meilleurs pratiques duفقد عرّف ابعودة في كتابو  Jean Dill Manوحسب 

mangement  تعتبر  في نظره كسلاح إستًاتيجي بؼؤسسة كما  خلال برديده أربعة مستويات للجودة التي

 ( الذي بيثل مستويات ابعودة. 1.1ىو موضح في ابعدول ) 

 (: مستويات الجودة01الجدول رقم )

 المستوى الرابع المستوى الثالث المستوى الثاني المستوى الأول

 :جودة النطاق

 التميزاتالتطابق مع * 

 .ول دفعةأإنتاج جيد من *

*بزفيض الإصلاح 
 والنقابات

 

 .إشباع رضا المستهلكين

 التقرب من ابؼستهلك.* 

 و حاجيات برديد *
 متطلبات ابؼستهلك.

 *توجيو ابؼستهلك بكو

 ابؼنتجات. 

 

الجودة والقيمة من منظور 
 . الوق والمنافسة

التقرب أكثر من *
 ابؼستهلكتُ

 .عوضا عن ابؼنافستُ 

*برليل قيمة ابؼستهلك 
 بالنسبة  للمنافسة.

 * توجيو السوق

 إدارة قيمة المستهلك

 إستعمال الوسائل القياس.*

 وبرليل قيمة ابؼستهلك. 

 . من اجل مراقبة ابؼنافسة*

تقسيم ابؼشروعات ووضع * 
ابؼؤسسات في نفس  إبذاه 

 .تطور السوق 

 القيام بالإستثمار.* 

 .74" إدارة ابعودة الشاملة "، مرجع سبق ذكره، ص  تَ كاظم بؿمود،حض:  مصدرال

 ظ أن ىذه التعريفات تتفق فيما بينها فيما يلي:حنلا

 / ابعودة ىي مدى التوافق مع حاجيات وتوقعات ابؼستهلك؛1

 ؛/ القدرة على مطابقة العميل وإحتياجاتو 2
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 ؛ أو ابؼستهلك النهائي للمنتوج/ ابعودة لا تنشأ من العدم من العلامة بتُ ابؼنتج ابؼلموس والعميل 3

 / ابعودة من خلق ابؼنتوج من العيوب والأخطاء وبالتالي ابؼطابقة مع ابؼواصفات؛4

لم تتناول ابعانب ابؼالي كذكر التكاليف أو السعر وىذا نسنتنج منو  لسابقة/ كما نلاحظ أيضا بصيع التعاريف ا5

ابغصول على ابؼنتوج يتوافق مع متطلباتو وإحتياجات وخاصة أن إىتمام العميل أو ابؼستهلك الأول و الأختَ ىو 

يوفر لو خدمة جيدة، ذلك ن ابؼستعمل أو ابؼستهلك يتوقع أن ابؼنتوج تتوفر فيو بؾموعة من ابؼعايتَ التي تتأثر 

بدورىا بعدة عوامل أخرى من بينها الإستعمال الذي صنع ابؼنتوج من اجلو إضافة إلى جودة التصميم وجودة 

 1صنيع:الت

 :/ بالنسبة لجودة التصميم1

بيكن للمنتوجتُ أن يكون موجهتُ لنفس الغرض لكن مصممتُ بطريقتتُ بـتلفتتُ أي بنوعية تصميم 

آخر أي أن جودة  جلو منتوجأستجابة للغرض الذي أنتج من الإبـتلفة ففي ىذه ابغالة قدرة كل واحد منها على 

التصميم تظهر في خصائص كل منتوج وتتأثر بدراسات السوق التي على أساسها تم تصميمو وابؼعدان والآلات 

 ابؼستعملة وبكفاءة وظيفية للبحث والتطوير.

 / بالنسبة لجودة التصنيع:2

ب وتقنيات الإنتاج، فتقصد بها درجة تطابق ابؼنتوجات بػصائص وبفيزات ابعودة المحددة التي تتأثر بأسالي

 ابؼواد ابؼستعملة، درجة كفاءة العمال وأساليب الفحص.

 و على مستوى العمل الإنتاجي يبقى مرىونا بتظافر جهودـــــوب برقيقــــودة ابؼطلــــوى ابعــــد  مستــــإن بردي 

                                                           
1

رسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجيستً، كلية العلوم الإقتصادية  "،ISO 9000سلسلة معايتَ ابعودة العابؼية داني الكبتَ نصتَة، "   -

 .10، ص 2009التحارية و علوم التسيتَ، بزصص علوم التسيتَ، جامعة مستغالً، 
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 1الوظائف التالية في ابؼؤسسة الصناعية:

 وظيفة التسويق ؛ -

 وظيفة البحث والتطوير ؛ -

 وظيفة التموين ؛ -

 وظيفة الإنتاج ؛ -

 وظيفة السيطرة على ابعودة ؛ -

 وظيفة ابػدمات ما بعد البيع ؛ -

 المطلب الثاني: التطور التاريخي للجودة

إن ظهور ابعودة لم يكن وليد أو اللحظة بل ىو تطور طبيعي للفكر الإداري من عهد تايلور حتى الآن وىناك 

 2منها:عدة عوامل ساعدت على ىذا التطور 

 ؛التحستُ في الإدارة ومعدلات الإنتاج -

 ؛تنامي معدلات ابعودة والإبتكارات -

 ؛التغتَات الثقافية -

 ؛تنامي الأداء ابؼوارد البشرية وظهور مفاىيم قوة العمل -

 ؛ظهور طرق حديثة للإدارة -

 ؛ستًاتيجيةالإظهور مفهوم الإدارة  -

                                                           

.78مرجع سابق ذكره، ص  حضتَ كاظم، - 1 
2 -Rasney Mc Adam :"three legal clover, organizadional puisance improvement the Tom" 

Mnanager col 12N° 5 ? 2000,P314,320. 
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 د ابعودة، السيطرة على ابعودة، إدارة ابعودة بعدة مراحل ىي: مرحلة الفحص، تأكيوقد مرت ابعودة 

 الشاملة.

 (:/ مرحلة الفحص ) التفتيش1

وبسحور معناه في البداية على الفحص أو إعادة التأىيل  20وبداية ق  19ظهر ىذا ابؼفهوم مع نهاية ق 

" ابؼفتش ابؼسؤول على جودة العمل " حيث بينع من الوصول إلى العملاء، لتلك  ابؼنتوجات ابؼرفوضية وكتب تايلو

الوحدات ابؼعيبة التي لا تلبي رغباتهم ولكنها لا بسنع من وقوع ابػطأ و ما على عملية الفحص إلا إكتشافو 

نو ويعاد إصلاحو ومع وإستبعاده، والقيام و الإختبار و الفحص ثم يتم فرز من بتُ القطع ابؼعيبة ما يتم التخلص م

التوسع في الإنتاج وابؼصانع أصبح ىذا ابؼنهج ابػاص بالفحص مكلفا للمؤسسة كما ىو موضح في الشكل التالي 

 الذي بيثل نظام ابعودة القائم

 : نظام الجودة القائم على المنع02الشكل رقم 

  

 

 

 

 

 

 

 

 .186العابدين: " بزطيط ومراقبة الإنتاج "، مدخل إدارة ابعودة من القاىرة، دار النهضة العربية، ص فريد عبد الفتاح زين  :المصدر

 إجراء على العمليات

 إجراءات علم ابؼخرجات

 معلومات عن الأداء

 تصميم ابؼنتج وتصميم العمليات

 

الأفراد                                      بؼعداتا  

 ابػامات          ابؼخرجات              الأساليب

البيئة                                                    
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بؼنتوج يظهر ىذا الشكل أعلاه أن ابعودة تأخذ بعتُ الإعتبار مرحلة التصميم التي تشمل تصمم كل من ا       

ابؽائل الذي تزود بأفكار تايلور: فإن الإنتاج والعمليات الإنتاجية وليس في الرقابة ونتيجة التطور الصناعي 

 الصناعي إرتفع ومعو حجم الكميات ابؼنتجة وبالتالي  إزدادت صعوبة تكلفة القيام بنشاط فحص ابعودة.

 / السيطرة على الجودة:2
ىذه ابؼرحلة من العشرينات إلى ابػمسينات حيث يتم من خلابؽا مراقبة أنشطة وأساليب العمليات  وإمتدت       

التي تستخدم لإبسام متطلبات ابعودة، وذلك بإستعمال أساليب إحصائية مستحدثة وتطور إستخدامها في بؾال 

ية وضعت عدة معايتَ لتطبيق السيطرة السيطرة على ابعودة التًكيز  على الإنتاج الكبتَ فخلال ابغرب العابؼة الثان

الإحصائية على ابعودة في بؾال صناعة الأسلحة بالولايات ابؼتحدة الأمريكية للتحكم في ابعودة ومنع حدوث 

 الأخطاء.

 :/ ضمان الجودة3

من ابػمسينات حتى الستينات وبيكن وصف مدخل ضمان ابعودة بأنو نظام أساسو منع وقوع  تدتمإ        

 1الأخطاء أي برقيق إنتاج بدون أخطاء والذي يعمل على برستُ جودة ابؼنتوج.

ىذه ابؼرحلة تتطلب سيطرة شاملة على كافة  العمليات وذك من مرحلة تصميم ابؼنتوج من مرحلة وصولو         

ق وىذا يعتٍ وجود جهود مشتًكة من قبل بصيع الأدوات ابؼعينة بتنفيذ ىذه ابؼراحل وىذا بالإعتماد على إلى السو 

 الإتصال ابؼباشر ابؼستمر وبؾموعة العناصر التالية:

 ؛بزطيط وتصميم ابؼنتوج -

 ؛تدقيق وبرستُ ابعودة -

 ؛كلفة ابعودة -
                                                           

الوطنية للجودة ، بؾلس الغرف بعودة الصادرة على اللجنة با ابػاصة 06بؾلة رقم  ،" أبنية ابعودة في القطاعات التعليمية بابؼلكة"  فاروق عمر، 1 -
 .02ىـ، ص  26/02/1428السعودي، ابؼدينة ابؼنورة، 
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 ؛تنظيم ابعودة -

 ؛التدريب -

 .التوثيق -

ولقد ظهر العديد من ابؼصطلحات والتسميات التي تدخل مع منهج ضمان ابعودة بفعل وجود عدد من         

و بصفة شاملة برقق خلال ىذه  ISOو ابؼنظمة الدولية للتقييس  QAAابؼنظمات الدولية ابعودة البريطانية 

نتوجات فقط ولكن ستَ الفتًة تطور مذىلا حيث أصبحت ابعودة ينظر إليها من منظور أشمل وليس تصنيع ابؼ

 التالي أىم دور ضمان ابعودة 02ابؼؤسسة ككل، وبوضوح ابعدول رقم 

 : دور ضمان الجودة02الجدول رقم 

 بالنسبة للإنتاج بالنسبة للتخزين بالنسبة للمستعمل المستهلك

دراسة برديد أساليب السيطرة  التقييم عن طريق السحب العينات قياس أداء ابعودة
 الإنتاج ابؼطبقة على

 حديد أىداف ابعودة القيام بالفحص والإختبار ضمان مستوى ابعودة

إجارة الإمكانيات ابؼعتمدة وقدرات  إبزاذ الإدخال إلى ابؼخزن إستقبال ومعابعة الشكاوي
 العمال والتدقيق في خطوط الإنتاج

 .79، ص مرجع سبق ذكره: خطتَ كاظم بؿمود، المصدر 

 الشاملة:/ إدارة الجودة 4

 بؼنتوج مرورا بعملية شراء ابؼوادبدأت ىذه ابؼرحلة من تطور ابعودة بالظهور في ابؼؤسسة من عملية تصميم ا        

 الأولية وفق الإنتاج النهائي لو وتسليمو للمستهلك يعتٍ بأن ىدف ابؼؤسسة ىو إنتاج منتوجات بأقل الأسعار 

 وبأفضل جودة.
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وبهذا أصبح مفهوم ابعودة ينظر إليو عابؼنا ابؼعاصر و في بيئة الأعمال التنافسية نظرة أشمل وأعمق من كونها         

وظيفة من وظائف إدارة الإنتاج والعمليات فقط، فابعودة فقط بابؼنتوج النهائي وإبما بابؼراحل التي بير بها التصميم، 

و بالتالي إن ابعودة إستًاتيجية تنافسية ) ينظر فيها ابؼقياس العمل الأداء ( الإنتاج، خدمات ما بعد البيع ... إلخ 

من خلال على أنها مقاييس ابعودة ترتكز على العقيدة الأساسية وعلى عدم وضع نهاية التحسينات وإستمرارىا 

 1يبتُ مراحل تطور مفهوم ابعودة. 02إستخدام الأدوات الإحصائبة والشكل رقم 

 : مراحل تطور مفهوم الجودة02الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .44صونيا بؿمد البكري، ابؼرجع سبق ذكره، ص  المصدر:

 

                                                           

1- صونيا بؿمد البكري، "  إدارة ابعودة الشاملة "، الدار ابعامعية، القاىرة، 2004، ص 41.
 

Total quality management 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة ابعودة الشامة

 

 

 

Qualityasstance 

 

 

 

 

 

 ضمان ابعودة

 

 

 

 

Quality control 

 

 

 السيطرة على ابعودة

 

 الفحص

Inspection 
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 المطلب الثالث: أبعاد الجودة

إن أبعاد ابعودة أصبحت تشكل حصة كبتَة من إقتصاديات البلدان الصناعية وكذلك البلدان في طور  النمو  

 1وعلى ىذا الأساس وجدنا من الضروري أن نسلط الضوء على البعاد الثلاثة للجودة ابؼتمثلة في:

 ؛بعد فلسفي -

 ؛بعد إستًاتيجي -

 .بعد قياسي -

 2سيتم معابعتها بالنقاط التالية التي توضح ىذه الأبعاد:ولكن 

 / الإعتمادية:1

دمة على إبقاز أو أداء ابػدمة ابؼوعودة بشكل دقيق يعتمد عليو فابؼنتفع بػتشتَ الإعتمادية إلى قدرة مورد ا 

وأن يعتمد على الوقت والإبقاز بساما مثل ما وعده يتطلع إلى مورد ابػدمة بأن يقدم لو خدمة دقيقة من حيث 

 ابؼورد في ىذا المجال بالذات.

 مدى توفر الخدمة من حيث الزمان والمكان:/ 2

دمة  متوفرة في ابؼكان والزمان الذي يريدبنا ابؼستفيد  ىل ان ابؼستفيد سوف بوصل على ابػدمة بػىل أن ا 

ابػدمة أمر ميسر أم في غاية ابؼطلوبة دون إنتظارىا  ىل أن الوصل إلى حيث مصنع ابػدمة أو حيث تتواجد 

 الصعوبة 

 / الأمان: 3

 ن ـد مـام ابؼستفيـابؼتًتبة على قي الأمان ةــاىي درجـل ذلك مـك مثـورة والشـدمة خالية من ابػطـل أن ابػـى   
                                                           

1
 .15، ص 1996، دار النهضة العربية، القاىرة، " بزطيط ومراقبة جودة ابؼنتجات "توفيق بؿمد عبد المحسن، -

 42.ص2003، 01، عمان، الأردن، ط" إدارة ابعودة الشاملة و الإيزو، مؤسسة الوراق "  بضيد عبد النبي الطائي و رضا صاحب إل على، -2
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 الإستخدام الصرف الآلي .

 / درجة فهم مورد الخدمة للمستفيد:4

تطلبات ابػاصة بؼيفهم ابؼستفيد ىل يفهم مورد ابػدمة اكم من الوقت وابعهد بوتاج مورد ابػدمة لكي   

 للمستفيد  ىل يعرف مورد ابػدمة مشاعر ابؼستفيد وىل يقدر ىذه ابؼشاعر  .

 / الإستجابة:5

 يد أو حل مشاكو المحددة  ىل موظفللمستفمدى إستعداد ورغبة مورد ابػدمة على تقديم ابؼساعدة     

تقديم ابػدمات الفندقية ابؼطلوبة من قبل النزيل بالوقت المحدد وبالشكل  ابؼكتب الأمامي بالفندق قادر على

 ابؼطلوب  

 :/ الجدارة6

ما ىوى مستوى ابعدارة الذي يتمتع بها القائمون على تقديم ابػدمة من حيث ابؼهارات والقدرات التحليلية      

 حالة التعامل مع مورد ابػدمة ما لأول مرة و الإستنتاجية وابؼعارف التي بسكنهم من أداء مهامهم بشكل أمثل  وفي

مثل الكفاءات العلمية أو عضوية بصعيات معينة لتقديم جدارة مورد ابػدمة و  فإن ابؼستفيد غالبا يلجأ إلى معايتَ

 جودة خدماتو.

 / الأشياء الملموسة:7

ما يتم تقييم جودة ابػدمة من قبل ابؼستفيد في ضوء مظهر لتسهيلات ابؼادية مثل ابؼعدات و الأجهزة والأفراد  

ووسائل الإتصال التابعة بؼورد ابػدمة وبسبب عدم ملموسية ابػدمة بذهل الرقابة على جودتها أصعب من الرقابة 

رة و ابغرفة ابؼهنية والكفاءة وىذه كلها غتَ ملموسة على جودة ابؼنتج ففي القطاع ابػدمي يتم بيع وتسويق ابؼها

 الفجوة بتُ ابؼلموس وغتَ ابؼلموس.ولذلك تسعى الإدارات لتقليل 
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 / الإتصالات:8

ىل أن مورد ابػدمة قادر على تنوير ابؼستفدي حول طبيعة ابػدمة ابؼقدمة والدور الذي ينبغي على ابؼستفيد  

 .وبةأن يلعبو للحصول على ابػدمة ابؼطل

    أهمية تطبيق الجودة و أهدافهاالمبحث الثاني: 

 المطلب الأول: أهمية الجودة

أدركت ابؼنظمات أن بإمكانها أن بذعل من  مع تزايد ابؼنافسة، ومع إرتفاع مستوى متطلبات الزبائن، 

ابعودة مصدرا لقدرتها التنافسية، فلا شك أن برقق ابعودة ىو علم يراود بصيع ابؼنظمات، ذلك أن ابعودة لم تعد 

 1ترفا أو إختيارا بيكن التغاضي عنو وإبما ىو إلتزام لا بديل لو وتعد ابعودة ىامة لثلاثة أطراف رئيسية:

 المنظمة: -أولا

 وتظهر أبنية  ابعودة ابؼنتجات وابػدمات بالنسبة للمنظمة في النقاط التالية:   

 :الصورة العامة وسمعة المنظمة في الأسواق/ 1

فعدم بزصيص الإىتمام اللازم للجودة قد يؤدي إلى تدمتَ ابؼنظمة، بزفيض مشاركتها التجارية في الأسواق  

 نتجاتها.المحلية والعابؼية وعدم رضا عملائها على م

 / درجة الثقة في منتجاتها:2

فسوء تصميم ابؼنتجات قد يؤدي إلى وقوع حوادث بؼستعملي ىذه ابؼنتجات، بفا يتسبب في ابؼسائلة  

 القانونية للمنظمة، كوقوع حادث سيارة بسبب سوء تصميم أو تصنع نظام ابؼكابح.

 / مستوى الإنتاجية:3

 ق، ـــــــــنتاجية وذلك من خلال إنتاج سلعة معينة غتَ قابلة للتسويجودة البيئة للمنتجات تؤثر سلبا على ألإ 
                                                           

1- حسن علي،" الإدارة ابغديثة بؼنظمة الأعمال"، دار حامد للنشر، ط 01، عمان، 1999، ص 251.
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 بالإضافة إلى تكاليف الإصلاح .

 / التكلفة:4

 ابؼرفوضات فابؼستوى الضعيف للجودة يؤدي إلى زيادة تكاليف ابؼنظمـة، وذلك مـن خلال زيـادة  

 إلى منتجات ابؼؤسسات  وابؼعيب، بالإضافة إلى تكلفة فقدان العمال وإنصرافهم

 ابؼنافسة.

 / زيادة الأرباح والحصة السوقية:5

 ابعودة في رفع ابغصةمن ر ع ص ابؼنظمة كما تساىم   %22إن الأرباح النابذة عن ابعودة بسثل نسبة  

 السوقية من خلال زيادة رضا العملاء،  على مستوى منتجاتها.

 العملاء: -ثانيا

مرتفع  زبون والذي يكون مستعدا لدفع بشنمستوى جودة ابؼنتج أو ابػدمة ابؼقدمة لل يتوقف قرار الشراء على      

 لقاء منتج ما شرط أن يكون ذا جودة جيدة وتتضح أبنية ابعودة بالنسبة للعملاء من خلال العنصرين التاليتُ:

 / الرضا:1

 ا وتقوم فلا بيكن لأي صناعة أن تدوم أو تستمر إلا إذا كانت ابؼنتجات التي تقدمه 

 بتسويقها ذات جودة جيدة وترضي رغبات العملاء وإحتياجاتهم.

 / الوفاء:2

 اب زبون جيد ــرات أقل من إكتســس مـف بطـائو يكلـمان وفـا وضـودا مسبقـإن الإحتفاظ بالزبون موج 

 جاتهم.إحتيا فضمان وفاء الزبائن لا يتحقق إلا من خلال تقديم السلع وابػدمات التي تلبي رغباتهم و

 العمال: -ثالثا

 إن تطبيق منظور ابعودة في ابؼنظمة ينمي روح ابؼسؤولية لدى الأفراد وذلك من خلال تشجيعهم على  
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القرار وعلى تطوير كفاءاتهم ابعماعية، فمنهج ابعودة يعد بدثابة العامل ابؼثالي لكل تغيتَ إبهابي في ابؼنظمة  إبزاذ

فالأداء ابعيد ينتج عن كفاءة العاملتُ في ابؼنظمة وقدراتهم وخبراتهم ابعماعية، وكذلك تكاليف جهود ابعميع 

 ودة بالنسبة للعمال الأوجو التالية:بهدف برقيق ابعودة ابؼطلوبة للمنتجات وتتخذ أبنية ابع

 / دعم نشاط كل فرد:1

إن برستُ جودة العمل يعدا ىاما لرفع فعالية الأداء وذلك من خلال برستُ ظروف العمل بفا يساىم في  

 برستُ أداء كل فرد في ابؼنظمة، وبالتالي برستُ الإنتاجية، ورفع مستوى ابعودة.

 ير:/ المساهمة في تنسيق عملية التسي2

إن سياسة ابعودة تقتًح أسلوب جديد للعمل في ابؼنشآت ابغديثة وابؼتمثلة في تطوير شبكات الإتصال  

 الأفقي بتُ بـتف ألأقسام من خلال علاقة ابؼورد، العميل الداخلي، وابؼشاركة في حل مشاكل العمل.

 أهداف الجودة: الثانيالمطلب 

 1لأىداف ابعودة وجهتي نظر وبنا: 

 ؛ابعودة من وجو نظر العميل " رغبات العميل "أىداف  -

 أىداف ابعودة من وجهة نظر ابؼؤسسة أو الشركة أو ابؼصنع أو مقدم ابػدمة. -

 / أهداف الجودة من وجهة نظر العميل " رغبات العميل ":1

 مفهوم ابعودة  إن للعميل رغبات وتوقعات في ابؼنتج أو ابػدمة التي يتلقاىا والتي تتمثل في النهاية ما يريد من 

 ومن أىدافها بيكن أن نسميها بأىداف ابعودة بالنسبة للعميل وىي:

                                                           
1

 بؾدي خطاب، ابعودة كأىداف، على ابؼوقع:  -
science and.technique.quality www.facebook.com/control/posts/147709922051163 http://  يوم ،

 .22/02/2015الإطلاع: 

http://www.facebook.com/
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 ؛منتج ذو كفاءة تؤدي الغرض الذي من أجلو إشتًاه العميل -

 ؛مناسبة السعر لإمكانيات العميل " أقل سعر " -

 ؛خدمات ما بعد البيع وتوافر قطع الغيار -

 الثقة في ابؼنتج ؛ -

 فتًة الضمان" ؛توافر الضمان على ابؼنتج "  -

 توافر ابؼنتج في الأسواق وسهولة ابغصول عليو ؛ -

 توافر قنوات إتصال بتُ العميل وابؼؤسسة أو الشركة أو مقدم ابػدمة . -

 / أهداف الجودة من وجهة نظر المؤسسة أو الشركة أو المصنع أو مقدم الخدمة:2

 العميل ؛ برقيق رغبات العميل وتلبية مطالبو، بل الوصول إلى مرحلة إبهار -

 خفض تكاليف الإنتاج وبرقيق سعر منافس للمنتج أو ابػدمة ؛ -

 خلق طلب جديد من ابؼنتجات ؛ -

 زيادة الإنتاج للسلع بابؼواصفات ابؼطلوبة ؛ -

 ؛التحستُ ابؼستمر للجودة والأنظمة الإدارة -

 ؛برقيق القدرة للمؤسسة أو الشركة على ابؼنافسة و البقاء -

 ؛ابؼوجودة في السوق وابؼتعلقة بدنتجات ابؼؤسسةالإستفادة من ابؼعلومات  -

 ؛الإرتقاء بدهارات العاملتُ وقدراتهم -

 ؛خلق بؾال للمنافسة بتُ ابؼؤسسات في السوق المحلي وابػارجي -
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 : تكاليف الجودةثالثالمطلب ال

 :/ تعريف تكاليف الجودة1

كالتكلفة ابؼالية   1جودة ابؼنتج أو ابػدمةتعرف تكاليف ابعودة على أنها: " التكاليف ابؼصاحبة لعدم برقيق  

 2ت تصحبها وكذا ابؼنتجات ابؼعيبة ".اللأخطاء وعملي

حيث لا تنتج ىذه التكاليف أيضا بتكاليف ضبط ابعودة وىي بؾموع التكاليف التي تتحملها ابؼؤسسة في  

على عنصرين ىامتُ وبنا تكاليف اللاجودة ) النابذة عن الأخطاء (،  3سبيل برقيق ابؼستوى ابؼرغوب للجودة،

 وتكاليف ابغصول على ابعودة ابؼطلوبة، حيث يساىم بزفيض أو إلغاء اسباب اللاجودة في تعظيم الإنتاجية.

دم تعرف اللاجودة بأنها:  " إبكراف بتُ ابعودة ابؼستهدفة وابعودة ابؼتحصل عليها فعلا " أي ىي إبكراف وع 

 ابؼطابقة بتُ ماىو بـطط بعودة ابؼنتج وما أنتج فعلا.

 : / أنواع تكاليف الجودة2

 أربعة أنواع أساسية وابؼتمثلة فيما يلي:تشمل تكاليف ابعودة  

 تكاليف الوقاية: -

 4وىي التكاليف التي تتحملها ابؼؤسسة لتلاقي الأخطاء وابؼتمثلة في إنتاج أجزاء معيبة، حيث تضم مايلي: 

 تكاليف التخطيط لنظام ابعودة الذي يضمن مطابقة ابؼنتجات للمعايتَ ابؼوضوعية ؛ 

 ؛تكاليف مراقبة العمليات، تطوير اجهزة ومعدات ضبط ابعودة وصيانتها 

                                                           

 1- دال بستًفلد، " الوقاية على ابعودة "، تربصة سرور، ابؼكتبة الأكادبيية لنشر، ط 01، القاىرة، 1995، ص 494.

 2- بؿمد إبظاعيل عمر، " اساسيات ابعودة في الإنتاج"، دار الكتب العربية للنشر، القاىرة، 2000، ص 105.

3- بؿمود سلامة عبد القادر، " الضبط ابؼتكامل بعودة الإنتاج "، وكالة ابؼطبوعات للنشر، الكيوت، 1999، ص 23.
 

4
 .89، ص 1999، مصر، 01، مطبعة الإشعاع، ط10011 -9000ابعودة الشاملة و الإيزو بظتَ بؿمد عبد العزيز، جودة ابؼنتج بتُ إدارة  -
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 .تكاليف التدريب والتخطيط لبرامج رفع مستوى ابعودة 

 :تكاليف الكشف والإختبار -

 :الآتيةتتكون ىذه التكاليف من العناصر 

 إختبار ابؼواد ابؼشراة ؛ تكاليف 

 تكاليف الرقابة على العمليات الإنتاجية وعلى الطاقة التشغلية ابؼستخدمة ؛ 

 . تكاليف إختبار جودة ابؼنتج النهائي 

 :تكاليف المعيب -

 1وىي التكاليف التي يسببها حدوث معيب أو مرفوضات في الإنتاج وتضم مايلي:  

  ( وتكاليف ابؼعيب التي بيكن إصلاحو ؛تكاليف ابؼعيب الذي لا بيكن إصلاحو ) ابػردة 

 تكاليف إدارية للإتصال مع ابؼوردين بسبب عيب ابؼواد ابؼوردة ؛ 

 . تكاليف إصلاح عيوب ابؼنتج أثناء إستخدامو من قبل العميل 

 تكليف الكلية: -

 :والشكل التالي يوضح ذلك 2وىي التي تشمل في بؾموع التكاليف الأقسام الثلاثة السابقة، 

 

 

 

 

                                                           

.230بؿمود سلامة عبد القادر، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 
 .83بظتَ عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص  -2
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 تكاليف المعيب

 

 تكاليف الكشف والإختبار

 

 

 

 

 : التكاليف الكلية لضبط الجودة02الشكل رقم 

 

    

                

  تكاليف الوقاية                              

 أقل تكاليف                                                                                                     

 كلية                                                                                                       

 

  

 معيب %100( معيب                                                                      %صفر )
                                         
 مستوى ابعودة الأمثل                                          

 .84بظتَ عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص : المصدر

 :يوضح الشكل السابق ابغقائق التالية

 ؛معيب أي أعلى مستوى بعودة  %يزداد مستوى ابعودة بدستوى تكاليف الوقاية حتى يصل إلى نسبة الصفر  -

 ؛معيب100 %ينخفض مستوى ابعودة بزيادة تكاليف ابؼعيب إلى أن يصل إلى نسبة -

معيب، ثم تبدأ بالتزايد  % 100تكون تكاليف الكشف و الإختبار معدومة عند مستوى ابعودة ابؼنخفض  -

 ؛( معيب %صفر مع إرتفاع  مستوى ابعودة إلى أن تنعدم من جديد عند أعلى مستوى للجودة ) 

 تكون التكلفة الكلية مرتفعة عند مستوى ابعودة ابؼنخفض نتيجة زيادة التكاليف ابؼعيب  -
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وتبدأ في الإبلفاض كلما زاد مستوى ابعودة إلى أن تصل قيمة بؽا عند مستوى ابعودة الأمثل، ثم تعود الإرتفاع من 

 جديد مع زيادة مستوى ابعودة نتيجة زيادة تكاليف الوقاية؛

إن برقيق مستويات ابعودة العالية وابؼنخفضة يتطلب تكاليف باىضة، حيث تتحقق ابعودة ابؼثالية بأقل قيمة  -

 للتكاليف، وىو ابؽدف الذي تسعى كل مؤسسة لتحقيقو.

 الجودة الشاملة حولإدارة الجودة الشاملةالمبحث الثالث: 

بؼنشآت وبرديد مستواىا لذا أصبح من إن مصطلح ابعودة الشاملة الآن أصبح عامل أساسي في تقييم ا 

 ابؼهم أن تقوم ابؼنشآت وابؽيئات بتطبيق مفهوم ابعودة، ذلك لكي بكافظ على أدائها.

 تعريف إدارة الجودة الشاملة ومبادئها المطلب الأول:

 الشاملة.قبل التطرق إلى مبادئ إدارة ابعودة الشاملة، سيتم إعطاء بعض التعاريف ابؼختلفة لإدارة ابعودة  

 تعريف إدارة الجودة الشاملة: -أولا

 / التعريف الأول:01

عرفت إدارة ابعودة الشاملة بأنها " خلق ثقافة متميزة في الأداء تتضافر فيها جهود ابؼديرين وابؼوظفتُ  

طلبة بأقل بشكل متميز لتحقيق توقعات العملاء وذلك بالتًكيز على ابعودة في ابؼرحلة الأولى وصولا إلى ابعودة ابؼ

 1تكلفة وأقصر وقت ".

 / التعريف الثاني: 2

 ( على أنها " التفرق في الأداء لإسعاد ابؼستهلكتُ عن طريق  BaharatCuakhluوعرفّها كل من )  

                                                           
1

، دار ابؼستَة للنشر و التوزيع، " ومراكز ابؼعلوماتإدارة ابعودة الشاملة في ابؼؤسسات التعليم العالي و ابؼكتبات  "  بؿمد عوض التًنوري و آخرون، -

 .31، ص 2006، 01عمان، ط 
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وابؼوظفتُ مع بعضهم البعض من اجل تزويد ابؼستهلكتُ بجودة ذات قيمة من خلال تأدية العمل  عمل الكديرين

 .1الصحيح وبشكل صحيح ومن ابؼرة الأولى وفي كل وقت "

 / التعريف الثالث:3

أما دبينج فقد عرّف إدارة ابعودة الشاملة على أنها تتكون من ثلاث عمليات إدارية وىي، التخطيط  

 .2ى ابعودة وبرستُ ابعودة "والرقابة عل

 / التعريف الرابع :4

عهد الفيدرالي ابعودة الشاملة على أنها " القيام بالعمل بشك صحيح ومن أول خطوة مع بؼلقد عرفّها ا 

 .3ضرورة الإعتماد على تقييم العمل في معرفة مدى برستُ الأداء "

 :/ التعريف الخامس5

جل برستُ ابعودة أنظمة من بؼأنها " التطوير والمحافظة على إمكانيات اعرفّها ستفتُ كوىن و رونالدبراند  

وبشكل مستمر والإبقاء بدتطلبات ابؼستفيد وبذاوزىا وكذلك البحث عن ابعودة وتطبيقها في أي مظهر من مظاىر 

ابؼنتجات العمل بدء من التعرف على إحتياجات ابؼستفيد وإنتهاء بدعرفة مدى رضا ابؼستفيد عن ابػدمات أو 

 .4ابؼقدمة لو "

فابعودة الشاملة تشمل كافة العناصر والعمليات على كافة الأصعدة وابؼستويات وذلك بهدف إرضاء  

 5ابؼستهلك من خلال التحستُ ابؼستمر بعودة السلع وابػدمات ابؼقدمة فجوىر ابعودة الشاملة ىو:
                                                           

 .15، ص 2002، 01، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان، ط" ابعودة في ابؼنظمات ابغديثة"  مأمون سليمان دراركة،  -1
2-Francoicay C A BY, "La qualité dans les services",2eme editioneconomica, paris, 2002, p20. 

- بؿمد ابؼصرفي، " إدارة ابعودة الشاملة "، مؤسسة ابغواس الدولية، للنشر و التوزيع، إسكندرية، ط01، 2006، ص 124.
3 

.124، ص ابؼرجع نفسو - 4 
 .125-124، ص ص ابؼرجع نفسو -5
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 تأسيس على فكرة التحستُ ابؼستمر ؛ -

 تحستُ داخلية وليست نتيجة الشكاوي ؛العمل على جعل عملية ال -

 إشراك بصيع العناصر في ابؼنظمة ؛ -

 جعل ابؼورد ىو القاعدة الأساسية ؛ -

 إستخدام أساليب مناسبة لضبط العملية ؛ -

 جعل عملية ابعودة مصممة وليست تفتيش عن ابؼعيب ؛ -

 وضع أىداف بؿددة للوصول إليها ؛ -

 العمليات .العمل على إستيعاب أثر الإختلاف على  -

 ة: إدارة الجودة الشاملة تربط جميع الأنشطة والأدوات على هيئة متكامل04رقم  لالشك

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .25سبق ذكره، ص  بؿمد الصرفي، مرجع المصدر:

 إدارة الجودة الشاملة

لأفرادا إدارة  التسويق 

 إدارة الإنتاج إدارة ابؼالية إدارة الصيانة إدارة ابؼشريات
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 مبادئ إدارة الجودة الشاملة -ثانيا
يعد عرض مفاىيم إدارة ابعودة الشاملة لابد من عرض السمات وابػصائص التي تسمح بتطبيق إدارة 

ابعودة الشاملة وتطبقها بكفاءة وفعالية في ابؼؤسسة تؤدي إلى الوصول أفضل أداء بفكن( و تتمثل ىذه ابؼبادئ 

 1في:

 على العمل:/ التركيز 1

ؤسسة فقط الذي تركز ابؼؤسسة جهودىا من أجل ـارجي للمـل ابػـس العميـل ىنا ليـود بالعميـوابؼقص

التعريف على حاجاتو ورغباتو من سلع وخدمات، ولكن يقصد بو أيضا العميل الداخلي وابؼتمثل في الوحدات 

ابؼؤسسة تعتبر مورد وعميل في نفس الوقت، بحيث التنظيمية من أقسام وأدوات وأفراد فالإدارات والأقسام في 

القسم الذي يقوم بدهمة ما يعتبر عمل للقسم الذي يسبقو وىو مورد للقسم الذي يليو وبيكن توضيح ذلك من 

 خلال الشك التالي:

 شبكة العلاقات بين العميل والمورد داخل وخارج المؤسسة :04الشكل رقم 

 مواد أولية                                                                                                         

 سلع                

 

  

 خدمات             
 .  95، ص 2005، عمان، 01قاسم نايف علوان " إدارة ابعودة الشاملة "، دار الثقافة للنشر والتوزيع، ط :المصدر

                                                           
1

، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجيستتَ، بزصص علوم تسيتَ،  " واقع جودة ابػدمات في ابؼنظمات ودورىا في برقيق الأداء و التميز " فيلسي ليندة، -
 .14، ص 2012-2011كلية العلوم الإقتصادية و التجارية وعلوم التسيتَ، جامعة أبؿمد بوقرة بومرداس، دفعة 

 

 عميل 

 خارجي

 

 

 

 

 

 

 مورد

 خارجي

 عميل     مورد   

 داخلي     داخلي

 عميل        مورد   

  خارجي      خارجي

 

مورد       عميل   

 داخلي    داخلي
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 التركيز على العمليات مثلما يتم التركيز على النتائج:/ 2

أو خارجي ( فإنو  عميل داخليإن مستهلكي السلع وابػدمات سواء داخل أو خارج ابؼؤسسة )  

عندما يتحصلون على منتج لا بوقق توقعاتهم عادة ما يتوجهون إلى منتج آخر منافس ربدا يتسجيب لتوقعاتهم، 

وفي مفهوم إدارة ابعودة الشاملة تستخدم ىذه النتائج كمؤشر لعدم ابعودة في العمليات ذاتها لذلك بهب  البحث 

تُ السلع وابػدمات، وعلى ذلك فلا بد من أن يكون ىناك تركيز ابؼستمر عن ابغلول للمشاكل التي تعيق برس

 على ابؼعلومات ولايكون التًكيز فقط على الإنتاج.

 / الوقاية من الأخطاء قبل وقوعها:3

فإنو قد برقق تطبيق ىذا ابؼبدأ الثاني بيكننا من  إن تطبيق ابؼبدأ الثاني وىو التًكيز على العمليات 

وقوعها والعمل بهذا يتطلب إستخدام معايتَ لقياس جودة السلع وابػدمات أثناء عملية  الوقاية من الأخطاء قبل

الإنتاج بدلا من إستخدامها بعد وقوعها والعمل بهذا يتطلب إستخدام معايتَ لقياس جودة السلع وابػدمات أثناء 

 عملية الإنتاج بدلا من إستخدامها بعد وقوع ابػطأ وتبديد ابؼوارد.

 ة خيرات القوى العامة:وتعبئ/ شحت 4

تتوقف فاعلية غدارة ابعودة الشاملة على كفاءة العامتُ بها بؽذا بهب تدريبهم وتشجيعهم لتحقيق  

برات وابؼعارف ومواجهة التغتَات، فالعاملتُ لا بوبون الأجر وحده وإبما بوبون الثناء التطوير وإكتساب ابػ

 وىذا ما بررص عليو إدارة ابعودة الشاملة.والإمتنان أيضا مقابل ابعهوذ التي يبذلوىا 

 / التغذية العكسية:5

ىذا ابؼبدأ يسمح بتحقيق مبادئ إدارة ابعودة الشاملة السابقة من خلال وجود شبكة إتصالات فعالة  

 والتي بسكن من ابغصول على ابؼعلومات ابؼطلوبة والتي تساىم في بسهيد وزيادة فرص النجاح والإبداع في الشركة.
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 مطلب الثاني: رواد إدارة الجودة الشاملةال

ىناك عدد من العلماء البارزين الذين كانت بؽم إسهامات واضحة لدفع عجلة تطوير مفهوم إدارة  

 1ابعودة الشاملة ومن بينهم: 

 إدوارد ديمنج: -أولا

جامعة  ه في الرياضيات والفيزياء من، وحصل على شهادة الدكتورا1900ولد دبينج في الو.م.أ عام  

، وألقى بؿاضرة في ابعودة والأساليب الإحضائية، وبناء على 1931بيل، وقد عمل أستاذ في جامعة نيويورك 

دعوة اليابان لو بؼساعدتها في برستُ الإنتاجية وابعودة فقد سافر إليها بعد ابغرب العابؼية الثانية، وقد كان بقاح 

جائزة بظيت بإبظو بسنح سنويا للشركة التي تتميز بالإبتكار في إدارة حليفو بفاّ أدى بابغكومة اليابانية إلى إنشاء 

 ابعودة الشاملة.

إن دبينج طوّر عدة أساليب بيكن للأفراد أن يعملوا من خلابؽا بشكل بصاعي كما أكد أن البضائع  

ديرين وابؼوردين وابػدمات الأفضل تأتي من خلال التطوير ابؼستمر بعودة الإتصالات والعلاقات بتُ العمال وابؼ

 والعملاء كما أشار إلى أن كل فرد لو علاقة بالعملية بهب أن يساىم في برقيق النتائج ابؼرجوة.

ى الصعيد الإقتصادي يعزز التعاون ويسهل تطبيق ابؼمارسات بعميع لوقام بإستحداث نظام تنظيمي ع 

يد قد أدى إلى التطوير إن ىذا النظام ابعدعمليات الإدارة عوضا عن النظام التقليدي الذي كان سائد يوم ذاك، 

ابؼستمر في الإنتاج وابػدمات والعمليات وأداء ابؼوظفتُ، كما يؤثر إبهابيا على رضا ملتقي ابػدمة، وبالتالي بقاء 

ابؼؤسسة وإزدىارىا لفتًة طويلة، لقد شدد دبينج على مسؤوليات على عاتق الإدارة العليا التي تقود إلى التغيتَ 

 كان ذلك في الأعمال أو النظام.سواء  

                                                           

.160مأمون سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 



الجودة في المؤسسة                                     الفصل الأول:                                           

 

 38 

 النقاط القيمة التي لىوإذا كان دبينج يتمتع بسمعة عابؼية في بؾال إدارة ابعودة الشاملة فذلك يرجع إ 

 1معيار كأسس عملية إدارة ابعودة الشاملة وىي : 14وضع فيها 

 ؛/ إبهاد التناسق بتُ أىداف ابؼؤسسة1

 ؛/ إبيان القيادة بالتغتَ والتطوير2

 / عدم الإعتماد على الفحص بهدف إكتشاف ألأخطاء وتكريس عملية بناء ابعودة في ابؼنتج لتكون أساسا 3

 ؛للمراحل التالية بؽا

/ إبهاد علاقة طيبة بتُ ابؼؤسسة وأطراف ابعهات ابؼتعاملة معها، أساسها التفوق والتميز في الأداء لكي يتم 4

 ؛س ىذه العلاقات السعر فقط )  خلق العميل قبل السعر (أسعادىم، إذا أن من ابؼهم أن لا يكون أسا

 ؛/ التحستُ الدائم للمنتج وابػدمات ابؼقدمة من الشركة5

 ؛/ الإىتمام بعملية التدريب بشكل مستمر6

 ؛/ تكريس دور القيادة بعملية التطوير7

 ؛/ الإعتماد على فرق العمل وتشجيعها على العمل وإبعاد ابػوف عنها8

 ؛بتُ أقسام  الشركة والتخلص من ابغواجز القائمة بينها / الإنفتاح9

 ؛/ التخل من عادة التهديد للعاملتُ وتوجيو اللوم إليهم10

 ؛/ التشجيع ابؼستمر للعاملتُ والتحستُ ابؼستمر للأسلوب وطريقة أدائهم11

 ؛/ تكريس مبدأ الإعتزاز بالعمل لدى العاملت12ُ

 ؛لذاتي/ تطوير برامج التعليم والتحستُ ا13

 ./ الإلتزام الدائم وابعاد من قبل الإدارة العليا في ابؼؤسسة بابعودة والإنتاجية14

                                                           

.194مأمون سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 
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 : مثلث ديمنج05الشكل رقم 

 

 تحستُدعم وموازاة الإدارة لل                                             تطبيق ابؼنهج الإحصائي  

 (1.14.2النقاط )                                                             ( 3.5.13.6النقاط ) 

  

 ( 4.8.12.11.10.7.4العلاقات الداخلية النقاط )  حسينت

 .193مأمون سليمان الدرادكة، مرجع سبق ذكره، ص :المصدر

والإنتاجية من خلال  ىذا ابؼثلث بيثل ابؼبادئ الأساسية الثلاثة لفلسفة " دبينج " في برستُ ابعودة  

 1إدارة ابعودة الشاملة: 

 ؛دعم وموازرة الإدارة للتحستُ -

 ؛تطبيق ابؼنهج الإحصائي -

 .برستُ العلاقات الداخلية -

 :جوزيف جوران -ثانيا

 ىو عالم أمريكي من أعلام ابعودة في القوت ابؼعاصر وصاحب القول ابؼشهور "  

 ، وقد وضع جوران عشر خطوات ىامة 2ابعودة الشاملة لا بردث بالصدفة بل بهب ان يكون بـطط بؽا  ..." 

 ل ىذه ابػطوات يتعيتُ على ابؼنظمة أن تتبعها بؼدخل لتطبيق إدارة ابعودة الشاملة وبرقيق التطوير والتشحتُ وتشم
                                                           

 1بضدي عبد العظيم، " ابؼنهج العلمي لإدارة ابعودة الشاملة "، الدار ابعامعية، الإسكندرية، 2007، ص 64 .
 .28، ص 2008عمان، الأردن، ، الوراق للنشر و التوزيع، " إدارة ابعودة الشاملة في التعليم ابعامعي" يوسف جحيم الطائي و الآخرون،  -2
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 على :

 ؛/ بناء الوعي بضرورة ابغاجة إلى برستُ وتطوير ابعودة1

 ؛/ برديد أىداف التحستُ ابؼستمر2

 / بناء تنظيم لتحقيق تلك ألأىداف من خلال تأسيس بؾلس للجودة:3

 ؛برديد ابؼشكلات -

 ؛إختيار مشروعات التحستُ -

 .برديد فرق العمل -

 ؛/  توفتَ التدريب لكل فرد4

 ؛تنفيذ ابؼشروعات بغل ابؼشكلات/ 5

 ؛/ تقارير تقديم العمل6

 ؛/ الإعتًاف والشهادة للإبقاز7

 ؛/ متابعة النتائج وإياصلهم للعاملت8ُ

 ؛/ حفظ سجلات النجاح9

 ./ إدخال برسينات سنوية على الأنظمة ابؼعتادة للشركة وعملياتها والإحتفاظ بالقوة الدافعة10

 ي:بليب كروسالمرتبطة فيالأفكار الأساسية  -ثاثال

الأمريكية وتدرج في  ITT مشرف على خطوك الإنتاج في شركةسي حياتو العملية بوظيفة و بدأ كر  

عاما وقد ساعدتو ىذه  14عد مناصب فيها حتى وصل إلى منصب نائب ابؼدير وقد شغل ىذا ابؼنصب بؼدة 

 الثاني ( و Qualityis freeابػبرة الطويلة على إصدار كتابتُ شهتَين في ىذا المجال الأول بعنوان )
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(Qualitywithouttearsيقوم برنامج كروسي في إدارة ابعود ) ،ة الشاملة على التشديد على ابؼخرجات

وذلك عن طريق ابغد من العيوب في الأداء ولذلك بقد أنو أول من نادى بدفهوم العيوب الصفرية وكذلك إىتمامو 

بوضع بعض ابؼعايتَ التي لا تقيس ابػلل فقط وإبما تقيس أيضا التكلفة الإبصالية للجودة ولقد أوضح كروسي أن 

ة التي ينادى بع يغاير وبىتلف عن فكرة ابؼستويات ابؼقبولة للجودة والتي كانت تقتًح على مفهوم العيوب الصفري

 1بدون عيوب.  % 98، % 95سبيل ابؼثال أن بيكن وضع ىدف ولكن 

 إيشكاوا  -رابعا

بزرج  1939يعد إيشكاوا من رواد ابعودة اليابانية حيث يتمتع بشعبية كبتَ إقليميا وعابؼيا عام  

حصل على جائزة دبينج تكربيا لو  1952من جامعة طوكيو باليابان بزصص كيمياء تطبيقية وفي عام إيشكاوا 

لإسهامو العلمي والعملي وتطوير مفهوم ابعودة والطرق الإحصائية لتطبيقها كما يعتبر اليابانيون إيشيكاوا ألأب 

 ة الكلية وىي:مراحل مراقبة ابعود الروحي بغلقات مراقبة ابعودة وقد إقتًح إيشيكاوا

 ؛/ العمل على التدريب والتعليم لزيادة مقدرة العاملتُ بابؼنظمة في طرح ابؼشكلات وحلوبؽا1

 ؛/ التًكيز على التدريب و التعليم لزيادة مقدرة العاملتُ على ابؼشاركة الفعالة2

 ؛/ تكوين حلقات مراقبة ابعودة3

 ؛/ مراجعة مراقبة ابعودة الكلية4

 ؛تطبيق الطرق والأدوات والأساليب الإحصائية/ التًكيز على 5

 ./ تشجيع برامج حلقات ابعودة على ابؼستوى العام للدولة ككل6

 

                                                           
"، رسالة مقدمة لنيل شهادة ماجيستً في علوم التًبية، بزصص الإدارة و التسيتَ التًبوي، ابعزائر،  دفعة  "إدارة ابعودة الشاملةلرقط علي،   -1

 .36، ص 2008-2009
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 المطلب الثالث: الإيزو وإدارة الجودة الشاملة

 بهب إبراز مفهوم الإيزو وإجراءاتوإدارة ابعودة الشاملة  9000قبل أن نشتَ إلى العلاقة  بتُ إيزو  

 . ISO 9000الإيزو و سلسلة ابؼواصفات القياسية ابغصول على شهادة 

 :تعريف الإيزو -أولا

تعتٍ التساوي وقد إشتقت من ابغروف الثلاثة الأول لإسم ابؼنظمة  ISOإن الإيزو ىي كلمة إغريقية  

 25الدولية للمواصفات وابؼقاييس " وقد أسست ابؼنظمة في أعقاب ابغرب العابؼية الثانية بعد لقاء ضم وجود 

 1وىي تتخذ من مدينة جنيف السويسرية مقر بؽا وىي تدل على مايلي:  1974ولة في لندن عام د

 ؛تسهيل عملية التباد الدولي للسلع وابػدمات -

 ؛تنمية وتطوير بؾموعة مشتًكة من ابؼقاييس في المجالات الصناعية والتجارية والإتصالات  -

 وتشجيع بذارة السع وابػدمات على ابؼستوى العابؼي.وضع معايتَ و الأسس اللازمة بؼنح شهادات ابعودة  -

 التقييس: -ثانيا

نتيجة للتطورات والتحسينات السريعة في بؾال التكنولوجيا والإتصالات وابؼعلومات برز إىتمام بالتقييس        

اء من أجل الوصول إلى لغة واضحة ومشتًكة تربصت في شكل مواصفات وأساليب موحدة، وبالتالي بيكن إعط

 .بعض التعريف للتقييس

 التعريف الأول: 

بؾموعة من القواعد الفنية ابؼتفق عليها وابؼصادق عليها من طرف جهاز معتمد،  يعرف التقييس  على أنو "       

تنتج عن مسعى وإختيار بصاعي مدروس بتُ ابؼتعاملتُ الإقتصاديتُ والإجتماعيتُ من منتجتُ مستعملتُ، ومن 

 كرر حسب أجل إبهاد علاقات مشتًكة فيما بينهم والعمل على تطويرىا وبرسينها وتكون موجهة لإستعمال مت
                                                           

.28يوسف جحيم الطائي و آخرون، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 
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 1نتيجة التكنولوجيا والتجربة لفتًة زمنية معينة ".

 التعريف الثاني: 

على أنو " نشاط يعطى في حلول ذات تطبيق متكرر بؼشكلات تقع  ISOوتعرفو ابؼنظمة العابؼية للتقييس       

 2ها ". تعلق ىذا النشاط عادة بعملية إعداد ابؼواصفات وإصدارىا وتطبيقفي الغالب في بؿيط معتُ ي

 :المواصفات -ثالثا

 سيتم التطرق إلى تعريف ابؼواصفات وخصائصها

 /  التعريف الأول:1

 ابؼواصفات على أنها " عرض موجوز لمجموعة من ابؼتطلبات التي ينبغي  ISOعرفت ابؼنظمة العابؼية للتقيس       

 3أن تتحقق في منتج ما أو عملية ".

 / التعريف الثاني: 02

أيضا ابؼواصفات على أنها " عبارة عن تقنية أو وثيقة متوفرة لدى العامة يتم إعدادىا بالتعاون  وتعرف        

والإتفاق وابؼصادقة العامة بعميع الأطراف ذات الإىتمام و تركز على النتائج ابؼتًبصة للعلم التكنولوجيا وابػبرة،  

ىذه ابؼواصفة من طرف ىيئة مؤىلة على ابؼستوى وتوجو إلى برقيق ابؼصلحة العامة للمجتمع، يتم ابؼصادقة على 

 الوطتٍ، الإقليمي والدولي "

 4وتشمل ابؼواصفات عدة خصائص من بينها: خصائص المواصفات: -رابعا

                                                           

 1- بؿمد عبد الفتاح الصرفي، " الإدارة الرائدة "، دار الصفاء للنشر و التوزيع، عمان، ط 1، 2003، ص 197.
.198ص  ،مرجع سبق ذكره، بؿمد عبد الفتاح الصرفي  - 2 

، ص 1999، دمشق، 01، دار الفكر ابؼعاصرة، ط" 9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة ابعودة الإيزو " مأمون السلطي، سهيل إلياس،  -3
103. 

رسـالة ماجيسـتً، بزصـص علـوم ، "-دراسـة ميدانيـة في ابؼؤسسـة ابؼنائيـة لسـكيكدة –جودة ابػـدمات و أثرىـا  علـى رضـا العمـلاء  " نور الدين،عنان  -4
 .61، ص 2007-2006التسيتَ، فرع التسويق، قسم علوم التسيتَ، جامعة مسيلة، دفعة 
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 / المواصفات القاعدية:01

طرق القياس والتوثيق  تتعلق ىذه ابؼواصفات باللغة، ابؼصطلحات وعلم القياس والوحدات والرموز و          

 لتصنيف والتًقيم، وتوضع ىذه ابؼواصفات بالتوافق مع العوامل الفنية والتجارية والسياسية ابؼعاصرة.وا

 / المواصفات الخاصة: 02

تتعلق ىذه ابؼواصفات بتوصيف ابؼنتوج من خلال برديد خصائصو الفنية فهي بذلك تهدف إلى ترشيد  

 الإنتاج والأداء وإمكانية الإستعمال.

 أدوات التحليل والتجريب:/ مواصفات 03

 تهدف إلى برديد تقنيات وأساليب قياس خصائص ابؼنتوج وىي بذلك تتعلق بعمليات الرقابة، وتشمل  

والفحص ويتعتُ على ىذه ابؼواصفات في مثل ىذه ابغالة الأخذ بعتُ أساليب أخذ العينات وطرق الإختيار 

 وإمكانيات الإنتاج ابؼستعملة.الإعتبار مدى توافر أجهزة القياس في ألسواق 

 / مواصفات التنظيم والخدمات:04

تهتم ىذه ابؼواصفات بوصف وظائف وأنشطة ابؼؤسسة والعلاقات ابؼوجودة بينها إضافة إلى منهجية  

 عمليات ابػدمة ووضع أسس التنظيم و التنفيذ بؼنشآت التًكيب والصيانة.

 :إجراءات الحصول على شهادة الإيزو -خامسا

 1: تتم عملية التسجيل في الإيزو عادة وفق ابؼراحل وابػطوات التالية 

طلبا إلى إحدى ابؼنظمات ابؼخولة بالتسجيل مرفقا   9000ISO/ تقديم ابؼنظمة الراغبة في التسجيل في 01

ى فكرة بالرسم ابؼالي ابؼتعارف عليو، ويقوم ابؼسجل بإجراء تقييم أولي للتعرف على طبيعة العمليات وابغصول عل

عامة من نظام ابعودة في ابؼنظمة، وفي حالة وجود نواقص رئيسية فإن ابؼسجل يطلب من ابؼنظمة أن تزوده بجميع 
                                                           

.247، 246مأمون سليمان دراركة، مرجع سبق ذكره، ص ص  -1  
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الوثائق ذات العلاقة بنظام ابعودة، ومن تم يقوم ابؼسجل بدراجعتها مع ابؼتطلبات القياسية وعلى ضوئها يطلب من 

 " بتدقيق ابؼلائمة ". ابؼنظمة تصويب أي قصور يظهر وتسمى ىذه العملية

ابؼلائمة، يتم إجراء تقييم ميداني من قبل ابؼسجل، حيث يزور ابؼنظمة فريق من ابؼدققتُ / بعد إبسام تدقيق 02

لإجراء ىذا التقييم، وتستطيع ابؼنظمة أن تبدي رأيها في تشكيلة ىذا الفريق، ويشتًط أن يكون واحد من أعضاء 

ولوجيا ابؼنتج الذي تنتجو ابؼنظمة، ويكون بفثل الإدارة ) عادة مسؤول ابعودة ( الفريق على ألأقل خبتَا في التكن

حلقة الوصل مع الفريق ويزودىم بجميع ابؼعلومات التي يطلبونها، ويقوم كل عضو من أعضاء الفريق بتقييم جانب 

عمليات مع بؿدد من العمليات وخلال ىذا التقييم يتم البحث عن دليل موضوعي للتأكيد من مطابقة ال

الثغرات الأساسية والفرعية  ألإجراءات ابؼكتوبة، ويطلق على ىذه العملية " تدقيق ابؼطابقة " وفي ىذه ابؼرحلة بردد

وتعطي ابؼنظمة مهلة تصوبيها وبعدىا بذري إعادة تقييم شامل أو جزئ حسب حجم الثغرات أو الأخطاء التي 

 ظهرت.

ودة ابؼتبع لدى ابؼنظمة، فإنو بينعها شهادة ابؼطابقة لأحد مقاييس / عند إقتناع ابؼسجل بنظام إدارة ابع03

9000 ISO  وبعد ذلك يقوم ابؼسجل بدراجعة مسحية للمنظمة كل ستة أشهر بؼعرفة ما إذا كانت ابؼمارسة ،

فيها تتفق والإجراءات ابؼكتوبة أم لا،  وبذري كل ثلاثة سنوات عمليات تقييم شاملة، وإذا شعر ابؼسجل في أي 

منها وتوضع ىذه ابؼنظمة  ISO 9000مرحلة أن ابؼنظمة لا تطبق الإجراءات ابؼكتوبة، فإنو يتم سحب شهادة 

 على القائمة السوداء.

/ إذا غتَت ابؼنظمة عملياتها جذريا فإن عليها أن تعلم ابؼسجل الذي يقوم عندىا بالتأكيد بفا إذا كان الأمر 04

يستدعي عمليات تقييم شاملة أو جزئية، وفي حالة كون التغيتَ في العمليات فرعيا، فإن على الشركة أن تقوم 

 ها وتوثيقها وتكتفي بإعلام ابؼسجل.بتحديث
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 ISO 9000وبذدر الإشارة إلى التحدي الذي يواجو ابؼنظمات لا يقتصر على قدتها على إكتساب شهادة     

فقط، وإبما الأىم ىو بذل ابعهد الدؤوب للمحافظة على مستوى متفوق من ابعودة يضمن بؽا ابغفاظ على  

يان الشهادة، وبالتالي إستمرار جتٍ الفوائد ابؼتًتبة عليها، وبؽذا تسحب للإستمرار في سر موافقة جهات التسجيل 

شهادة الإيزو للمراجعة كل سنة بشكل دوري و أحيانا بشكل مفاجئ للتأكيد من أن الشركة مازالت ملتزمة 

 بابؼواصفات المحددة.

 :ISO 9000سلسلة المواصفات القياسية  -سادسا

 1تتألف من بطسة ابؼواصفات أساسية ىي: ISO 9000إن سلسلة ابؼواصفات القياسية  

 :ISO 4000/ مواصفات ذات الرقم 01

 تتضمن إشارات للإختيار والإستخدام وتناول بصيع الصناعات بدا فيها تطوير ابؼنتوجات ابعاىزة. 

 :ISO 4001/ مواصفات ذات الرقم 02

 بعد البيع.تتضمن بموذج لتوليد في التصميم والتطوير والإنتاج وابػدمة ما  

 :ISO 4002/ المواصفات ذات الرقم 03

عضوا، أي أن ىذه ابؼواصفة تغطي كل  18تتضمن بموذج لتوليد ابعودة في الإنتاج والتجهيز وتشمل  

 المجالات السابقة، عدا التصميم والتطوير وخدمات ما يعد البيع مثل: الصناعات الكيماوية .

 :ISO 4004/ المواصفات ذات الرقم 04

عضوا، وتناسب ىذه  16ضمن بموذج لتوليد ابعودة في عمليات الفحص والإختبار النهائي وتشمل تت 

ابؼواصفة الورش الصغتَة أو ابؼوزعتُ الأجهزة وابؼعدات التي يتم من خلابؽا الإكتفاء بالفحص والإختبار النهائي 

 للمنتجات وتعد ىذه ابؼواصفة من ابؼواصفات بؿدودة الإستخدام.
                                                           

.248-247مأمون سليمان الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص ص - 1
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 :ISO 4000المواصفة ذات الرقم / 05

تتضمن بموذج لتوليد ابعودة من خلال توفتَ التوجهات والإرشادات اللازمة للإدارة ابعودة و بيان  

عناصرىا، وتستخدم ىذه الإرشادات لكافة الصناعات وابػدمات، أي أنها توضح تطبيق نظام إدارة ابعودة 

 .9001. 9002. 9003للحصول على شهادة الإيزو والإرشادات الواجب على الشركات إتباعها 

 : وىي إرشادات لتطبيق إدارة ابعودة وعناصر نظام ابعودة.1-9004إيزو  -

 : وىي إرشادات لتطبيق ابؼواصفات ابؼتعلقة بقطاع ابػدمات.2-9004إيزو  -

 : وىي إرشادات لتطبيق ابؼواصفات على ابؼواد ابؼصنعة.3-9004إيزو  -

 دات ابػاصة بتحستُ ابعودة.: وىي إرشا4-9004إيزو  -

 ابػاصة بتطوير خطط توكيد ابعودة. : وىي الإرشادات5-9004إيزو  -
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 : الفروقات الأساسية بين نظام الإيزو الجودة الشاملة03الجدول رقم 

 نظام إدارة الجودة الشاملة نظام الإيزو جوانب الإختلاف

 ياخذ الإىتمام الكافي لا يأخذ الإىتمام الكافي لعميلالإىتمام ب/ 1

 تعطي الأبنية اللازمة لا تعطي الأبنية اللازمة جودة ابؼنتج أو ابػدمة/ 2

 يتم التًكيز عليها  لا يتم التًكيز عليها / مبادئ التحستُ ابؼستمر3

/ مبادئ ابؼشاركة و العمل 4

 ابعماعي و التعاون و القيادة الفعالة 

 الإىتمام اللازمتعطي  لا تعطي الإىتمام اللازم

معايتَ دولية ومتفق عليها وذات طابع  / ابؼعايتَ ابؼتبعة5

 عابؼي

معايتَ دولية تتصف بابػصوصية  و بزتلف من 

 ابؼنظمة لأخرى

 تعامل مباشر مع العميل لتوفتَ حاجاتو ورغباتو تعامل غتَ مباشر مع العميل التعامل مع العميل -6

  ISOابؼنظمات ابغاصلة على شهادة  / الإستقلالية7

ليس لديها ابغرية في إضافة أو تعديل أو 

إلغاء أي من ابؼواصفات ومتطلبات 

 الشهادة

ابؼنظمات بؽا ابغرية الكاملة في تعديل وإضافة 

 و إلغاء التغتَات التي تناسبها

 / نوعية الشركات8

 
 

تناسب الشركات الصغتَة التي تريد 

 العابؼيالدخول إلى السوق 

تناسب الشركات العابؼية الكبتَة التي تسعى 

 للتعامل مع العملاء مباشرة 

 .259مأمون سليمان الدرداكة، مرجع سبق ذكره، ص  :المصدر
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 :الفصل خلاصة

تعد ابعودة من أىم ابؼفاىيم ابغديثة التي تساعد ابؼؤسسات على الإرتقاء بأدائها، وبرقيق التمييز في  

منتجاتها وخدماتها، حيث تعرف على أنها بؾموعة من ابػصائص وابؼواصفات في ابؼنتج أو ابػدمة مستويات جودة 

لائهم بكو منتجات وخدمات ابؼؤسسة، ففي ظل ابؼتغتَات التي تسعى إلى برقيق رضا العملاء، وبالتالي و 

إحدى أىم الأولويات ابؼطلقة  والتطورات التي تشهدىا الساحة الإقتصادية، أصبح الإلتزام بدعايتَ ومفاىيم ابعودة

لأي مؤسسة خدمية أو إنتاجية، بإعتبار أن ىذه ابؼعايتَ ىي ابؼدخل ابغقيقي للمنافسة في مواجهة تدفق ابؼنتجات 

وابػدمات، عبر إنفتاح أسواقنا على مصراعيها في ظل النظام الإقتصادي العابؼي ابعديدـ ومن ىذا ابؼنطلق أصبح 

تطلبات الأساسية التي تسعى ابؼؤسسات لتحقيقها بهدف دخول وإحتلال مراكز قوية في تطبيق ابعودة من أىم ابؼ

الأسواق المحلية والعابؼية والتي تتصف بحدة ابؼنافسة، وببقاء الأفضل، والذي يقدم أفضل وأجود ابؼنتجات 

منافسيها والذي وابػدمات ولا تكتفي ابعودة بتحقيق ىذا ابؽدف بل بهب على ابؼؤسسة أن تتفوق وتتميز على 

 .لا يتحقق إلا من خلال إمتلاكها بؼيزة تنافسية قوية، وىو موضوع الفصل ابؼوالي
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 تمهيد :
بعد إنتهاء جولة أوروجواي وإنشاء الدنظمة العالدية للتجارة ظهر على الساحة الدولية العديد من الدؤشرات 

الدؤسسات الإقتصادية التي  التي توضح أن الإلطراط في النظام الإقتصادي العالدي الجديد يفرض برديات كبتَة على

، وإلظا إمتد ليشمل التميز تطمح في دخول معتًك للمنافسة الذي لم يعد يقتصر على الدزايا النسبية التقليدية

بالتجديد والإبتكار، ولتحقيق ىذا التميز يستدعي إحداث تغيتَ ثقافي وفلسفي في الدؤسسات من خلال التحسن 

للمستهلك والإىتمام أكثر برغباتو وجمع الدعلومات عن إحتياجاتو والعمل  الدستمر والشامل على أساس التوجو

على تلبية ىذه الرغبات للحصول على رضاه وثقتو في الداركة والعلامة التجارية، لشا يسمح لذا بإعداد وبرقيق 

 ميزات تنافسية طويلة الددى.

 الفصل من خلال الدباحث التالية:نظرا لدا برملو الديزة التنافسية من ألعية سيتم التطرق في ىذا 

 الإطار الدفاىيمي للميزة التنافسية ؛ المبحث الأول:

 الحكم على جودتها ؛ لزددات: الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية و المبحث الثاني

 : مقومات الديزة التنافسية ومصادرىا.المبحث الثالث
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 التنافسيةول: الإطار المفاهيمي للميزة المبحث الأ

تواجو منظمات الأعمال الحديثة منافسة شديدة وحادة في ظل التغتَات الحالية لشا يدفعنا إلى التساؤل 

عن أسباب زيادة حدة الدنافسة، وعن التوجهات الحديثة التي تسعى الدنظمات إلى تطبيقها بهدف التصدي إلى 

لديزة التنافسية ومداخيل تطويرىا ومعايتَ الحكم على االدنافسة الشديدة، لذا كان من الضروري التطرق إلى مفهوم 

 جودتها.

 الميزة التنافسية تعريفالمطلب الأول: 

لقد تعددت وجهات النظر حول تعريف الديزة التنافسية، لذا سيتم ذكر بعض التعاريف على النحو 

 التالي، فعرفت الديزة التنافسية أنها:

تنشأ بدجرد توصل الدنظمة إلى إكتشاف طرق جديدة أكثر › ا يعرف " بورتر " الديزة التنافسية على أنه

فعالية من تلك الدستعملة من قبل الدنافستُ، حيث بدقدورىا بذسيد ىذا الإكتشاف ميدانيا وبدعتٌ آخر وبدجرد 

 1‹.إحداث عملية إبداع بدفهومها الواسع  

ينتج إنتاج قيم ومنافع للعملاء تزيد لشا يقدمو الدهارة أو التقنية أو الدورد الدتميز الذي › كما تعرف بأنها 

لذم الدنافستُ ويؤكد بسيزىا و إختلافها عن ىؤلاء الدنافستُ من وجهة نظر العملاء الذين يتقبلون ىذا التميز، 

 .2‹حيث لػقق لذم الدزيد من الدنافع والقيم الذي تتفوق على ما يقدمو الدنافسون الآخرون 

زة التنافسية إلى قدرة الدنظمة على صياغة وتطبيق الإستًاتيجيات التي بذعلها في كما يشتَ أيضا مفهوم الدي

مركز أفضل بالنسبة للمنظمات الآخرى العاملة في نفس النشاط وبرقق الديزة التنافسية من خلال الإستغلال 

                                                           
1

، رسالة مقدمة متطلبات نيل شهادة ماجستً في كلية الإقتصاد، بزصص إدارة " التنافسية في برستُ أداء الدؤسساتدور الديزة   "عبدوس عبد العزيز، -
 .36، ص 2006الأعمال، جامعة تلمسان، 

، ص 2003، 1القاىرة، ط، لرموعة النيل العربية، " صناعة الدزايا التنافسية منهج منهج برقيق التقدم الإقتصادي الدعاصر" لزمد أحمد الحضري، -2
19. 
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ة وغتَىا من الإمكانيات التي الإمكانيات والدوارد الفنية والدادة والدالية وبالإضافة إلى القدرات والكفاءات والدعرف

 ط برقيق الديزة التنافسية ببعدين أساستُ ولعا:تتمتع بها الدنظمة، ويرتب

 / القيمة المدركة لدى العميل:01

فالديزة التنافسية تتحقق إدا أدرك العملاء أنهم لػصلون من جراء تعاملهم مع الدنظمة على قيمة أعلى من 

 منافسيها ؛

 / التميز:02

 يمكن برقيق الديزة التنافسية من خلال عرض سلعة أو خدمة لا يستطيع الدنافسون تقليدىا بسهولة.         

من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن ىناك من يركز في تعريفها للميزة التنافسية على جوىرىا، إلا وىو  

ا من الدتفق الإبداع أو على خلق القيمة للعميل، أو على إستًاتيجية التنافس أو خصائص  وجودة الدنتوج، إلا أنهه

عليو أن الديزة التنافسية بسثل نقطة إختلاف الدنظمة وبسيزىا عن الدنافستُ الآخرين لشا قد يؤىلها إلى برقيق مزايا 

خلال ديمومة عملية البيع للزبائن تنافسية عديدة منها الحصول على الأرباح من خلال خفض التكاليف، أو من 

 ن بها كالأمان والسمعة والشفافية وغتَىا.لدواصفات يؤمنو 

 المطلب الثاني: مداخيل تطوير الميزة التنافسية 

 عالية أدائها بهدف إمتلاك الديزةأدت تطورات التنافسية إلى سعي الدؤسسات الإقتصادية إلى رفع كفاءة وف 

مازالت تساىم في تنميتها والمحافظة عليها من خلال التلبية الدائمة لحاجات  التنافسية، حيث برزت مداخيل

 العملاء أو تنمية قدرات الدؤسسة التنافسية كذا تبتٍ نظام إدارة الجودة الشاملة.

 :مدخل بورتر -أولا

 ف، ـة التكاليـة عيها وىي تدنيـافظية والمحــــاء الديزة التنافســــدامها في بنــــكن إستخــــــات يمـــــإستًاتيجي 3اك ــىن
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التًكيز، التميز عن الدنظمات وتطوير جدارة متميزة في أداء أنشطة إضافة القيمة، لأن تطوير القدرة أو الديزة 

التنافسية يعد الدفتاح إلى إستًاتيجية الدنافسة فالإستًاتيجية الدصممة بشكل جيد ىي التي تطور جدارة متميزة ف 

الأساسية وىي ترفع من الجدارة لخلق ميزة تنافسية مقارنة مع الدنظمات الأخرى، وىكذا تتمثل بعض النشاطات 

ألعية الديزة التنافسية في شحن الدؤسسة بقدرة عالية أو مهارة تعطيها إمتياز فوق  الدنافستُ، وىذا الإمتياز يعتبر 

 1. جوىر في دخول أسواق جديدة أو إستثمار فرصة بسنح في بيتو الدنظمة

 مدخل تلبية حاجيات العملاء: -ثانيا

إمكانية التلبية يتوقف لصاح الدؤسسة في إختًاق الأسواق في ظل الدناخ ألإقتصادي الجديد على مدى 

الدائمة لحاجات الدستهلكتُ وإشباع رغباتهم، إن إشتداد الدنافسة بسبب إنفتاح الأسواق جعل ىدف كسب ولاء 

هم بالسلعة ومنافعها ىدفا إستًاتيجيا تعمل الدؤسسة الإقتصادية على برقيقو، الأمر الدستهلكتُ و إستمرارية إرتباط

الذي يستوجب دراسة وبرليل تلك الأذواق و الإحتياجات ولزاولة تصميم وإنتاج السلع القادرة على إشباعها 

 2بدرجة عالية وبالتالي يتطلب الأمر مايلي: 

 / تحقيق رضا المستهلكين:1

الدؤسسة على إمتلاك ميزة تنافسية مقارنة بالدنافستُ مرىون بتحقيق رضا الدستهلك عن القيم إن قدرة 

 والدنافع القادرة على برقيق الإشباع لحاجاتو الدتنوعة والدتغتَة؛

 / سرعة الإستجابة في تلبية الحاجات من خلال العمل على تقديم السلع ذات الجودة في الوقت الدناسب؛02

 يم الدنتج ذو الأداء العالي الدرتبط بالخصائص الأساسية وبالدفرادات الإضافية ؛/ ضرورة تقد03

 / تقديم سلع وخدمات عالية الجودة عن ما يقدمو الدستهلكتُ ؛04

                                                           
1

 .188ص  ،2002 ، الدار الدتحدة للإعلان، مصر،"التسويق الفعال الأساسيات و التطبيق "عبد الحميد أسعد، -
 .40-13، ص ص 2008الدار الجامعية، الإسكندرية،  ،" الدوارد البشرية مدخل لتحقيق الديزة التنافسية" مصطفى لزمود أبو بكر،  -2
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 / تقديم الدنتج بأسعار جذابة وملائمة لإمكانيات الدستهلكتُ ؛05

 الصيانة (. –التشغيل  –يع ) النقل / توفتَ الخدمات الضرورية الدرافقة للمنتج كخدمات ما بعد الب06

 مدخل تنمية القدرات التنافسية: -ثالثا

تعتبر القدرات التنافسية من بتُ اىم العوامل التي تؤدي تنميتها إلى تطوير قدرة الدؤسسة على برقيق رضا 

 1 : العملاء وتلبية حاجاتهم كنتيجة لتقديم الدنتج الأفضل والدتميز دائما، وتتمثل تلك القدرات في

 / المرونة: 10

وىي قدرة الدؤسسة على تنويع منتجاتها وتسويقها في الوقت الدناسب الذي يكون الدستهلك في الحاجة 

إليها كما أن مرونة التعامل مع الدتغتَات التسويقية ساعد على برستُ سمعتها وصورتها لدى الدستهلك وتعزيز ولائو 

 لدنتجاتها.

 / الإنتاجية: 10

ار و الإستغلال الأمثل للأصول الدادية و الدالية والتكنولوجية والبشرية إلى الرفع من يؤدي الإستثم

 الإنتاجية وبرقيق أفضل الدخرجات وأجودىا بأقل تكلفة لشكنة لشا يؤثر إلغابيا على ميزة الدؤسسة التنافسية.

 / الزمن:10

ر الزمن وتقليصو لصالح الدستهلك أدت التغتَات التنافسية الدتلاحقة إلى تغيتَ حيز تنافس ليشمل عنص

 والدؤسسة في نفس الوقت.

 / الجودة العالية: 10

  ــــودةالجام ــــــــــي نظـة تبنـزم الدؤسسة الإقتصاديلبهدف البقاء في البقاء في الأسواق وتنمية الدوقف التنافسي ي

                                                           

299، ص 1، ط1999كمي، دار وائل للنشر، الأردن،   إدارة الإنتاج و العمليات مدخل العلي لزمد، - 1 
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الجودة العالية في السلع والخدمات و والوظائف والعمليات رغم تزايد الضغوط  الشاملة الذي يضمن إستمرارية

 التنافسية وشدتها.

 المطلب الثالث: تطوير وتنمية الميزة التنافسية و معايير الحكم على جودتها

 تطوير وتنمية الميزة التنافسية -أولا

اك أو إكتشاف سبل جديدة و افضل تقوم الدؤسسات بتنمية وتطوير مزايا تنافسية جديدة من خلال إدر 

للمنافسة وذلك بواسطة إبتكار برسينات وتطورات مستمرة في التكنولوجيا في الدنتج في أساليب التسويق وفي 

أساليب العمليات الإنتاجية، والتي لا تتم إلا بإستخدام البحث والتطوير وتنمية القدرات الإبداعية ومهارات 

 1:تي تؤدي إلى التحديد في الديزة مايليالأفراد، ومن أىم الدوافع ال

/ ظهور التكنولوجيا جديدة سالعت في خلق فرص جديدة في عدة لرالات ألعها تصميم الدنتج، طرق 01

 التسويق، الإنتاج والتسليم، الخدمات الدقدمة للعميل؛

تعديل الديزة التنافسية / ظهور حاجات جديدة للمستهلك أو تغيتَ حاجاتو الأولية، والتي تؤدي إلى حتمية 02

 الحائية أو تنمية ميزة ميزات تنافسية أخرى؛

/ تغيتَ تكاليف الددخلات اليد العاملة، الدواد الأولية، وسائل النقل، الطاقة، الآلات أو درجة توافرىا، لشا يؤثر 03

 سلبا أو إلغابا على الديزة التنافسية للمؤسسة ؛

مثل التغتَات الخاصة بدواصفات الدنتج، حماية البيئة من التلوث، حواجز  / حدوث تغتَات في القيود الحكومية،04

 الدخول في السوق.

                                                           

 1- لزمد سمتَ أحمد،" الإدارة الإستًاتيجية وتنمية الدوارد البشرية"، دار الدستَ ة للنشر و التوزيع، عمان، 2009، ص 200.
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 1معايير الحكم على جودة الميزة التنافسية: -ثانيا

 تتحدد نوعية ومدى جودة الديزة التنافسية بثلات ظروف:     

 / مصدر الميزة:01

 رئيستُ:وتنقسم الديزة التنافسية وفق ىذا الدعيار إلى نوعتُ 

مزايا تنافسية من مرتبة متحفضة مثل التكلفة الأقل لكل من اليد العاملة والدواد الأولية، إذ يسهل تقليدىا 

 ؛ولزاكاتها نسبيا من قبل الدؤسسات الدنافسة

جارية مزايا تنافسية من مرتبة مرتفعة مثل التكنولوجيا، بسييز الدنتج والتفرد في تقديمو، السمعة الطيبة والعلامة الت -

 القوية، العلاقات الوطيدة مع العملاء وحصيلة من الدعرفة الدتخصصة.

 / عدد مصادر الميزة التي تملكها المنظمة:02

فإعتماد الدؤسسة على ميزة تنافسية واحدة فقط يؤدي إلى سهوة لزاكاتها أو التغلب عليها من قبل الدنافستُ       

 ارد الأولية في حتُ يصعب تقليد الديزة عند تعدد مصادرىا.كإعتمادىا مثلا على التكلفة الدنخفضة للمو 

 :/ درجة التحسين والتطوير المستمرفي الميزة10

إذ لغب أن تسعى الدؤسسات إلى خلق مزايا جديدة وبشكل أسرع وذلك قبل قيام الدنافستُ بدحاكاة الديزة      

 رتفعة.وعليها أن بزلق مزايا تنافسية جديدة من مرتبة مالحالية لذا، 

ويمكن قياس تنافسية الدنظمة من خلال عدة مؤشرات ألعها، الربحية ومعدلات لظوىا عبر فتًة من الزمن       

إضافة إلى إستًاتيجية الدنظمة وإبذاىها لتلبية الطلب في السوق الخارجي من خلال التصدير أو عمليات التزويد 

 من السوق الإقليمي والعالدي . الخارجي وبالتالي قدرة الدنظمة على برقيق حصة أكبر
                                                           

bridge.arabic.htm-www.ikonosnewmedia.com/api/development1  عيسى لزمد الغزالي، لرلة التنمية السياسات ،

 .2015أفريل  25إطلاع: ، السنة الثالثة، من إصدار الجسر التنمية، يوم 2004، جانفي 25الإقتصادية، العدد 

http://www.ikonosnewmedia.com/api/development-bridge.arabic.htm
http://www.ikonosnewmedia.com/api/development-bridge.arabic.htm
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  هاومحدادات للميزة التنافسية المبحث الثاني: الأنواع الرئيسية

بعد التعرف على مفهوم الديزة التنافسية ومعايتَ الحكم على جودتها سوف نتعرف في ىذا الدبحث على 

 الأنواع الرئيسية للميزة التنافسية ولزدداتها.

 ة للميزة التنافسيةالمطلب الأول: الأنواع الرئيسي

 1نوعتُ من الديزة التنافسية، ميزة التكلفة الأقل وميزة التميز  porterحدد 

 ميزة التكلفة الأقل: -أولا

 :تعريفها/ 01

التكاليف دورا ىاما في برقيق إستًاتيجيات التمييز، فعلى الدؤسسة التي ترغب في أن تتميز عن منافسيها  

، لشا يستدعي تقييم مركزىا الخاص بدجال التكاليف بالدقارنة مع من تكاليفهمة يبأن برافظ على تكالفيها قر 

 منافسيها.

ويمكن لدؤسسة الحيازة على ميزة التكلفة الأقل إذا ما بسكنت من لشارسة نشاطها الدتتبعة للقيمة وفق  

ة الدؤسسة، ذلك أنها تؤثر التكاليف متًاكمة أقل من مثيلاتها لدى الدنافستُ وتعتبر التكلفة حجر الأساس لتنافسي

 على الأسعار التنافسية للمنتجات والخدمات.

 وتتم الحيازة علة ميزة التكفة الأقل من خلال مراقبة العوامل التالية:       

 ؛مراقبة الحجم من خلال توسيع تشكيلة الدنتجات، الحيازة على وسائل إنتاج جديدة ة والتوسع في السوق 

 ؛قدرات الدؤسسة ومدى مطابقتها لدتطلبات السوق  و الإنتاج ستعمالإمراقبة 

 ؛مراقبة الروابط والعلاقات الكامنة بتُ ألنشطة الدنتجة للقيمة ومن ثم إستغلالذا

 ؛مراقبة الإتصال بتُ وحدات الدؤسسة من خال نقل معرفة كيفية العمل بتُ النشاطات الدتماثلة
                                                           

 1- عبد السلام أبو قحب، " دراسات في إدارة الأعمال "، مكتبة الإشعاع للنشر، الإسكندرية، ط01/ 2001، ص 78
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 .نتجة للقيمة بشكل يقلص تكاليف ىذه الأنشطةمراقبة الإدماج والفصل بتُ النشاطات الد -

 كيفية تطبيق ميزة التكلفة الأقل وخدمات إستمراها: 0-0

 إن لصاح الإستًاتيجية التكلفة ألأقل تتوقف على قدرة الدؤسسة على تطبيقها ومتابعتها، فالتكاليف لا 

إمكانيات متعددة لتخفيض  تنخفض تلقائيا، وإلظا نتيجة جهود مكثفة وإىتمام متواصل، إذ بسلك الدؤسسات

 التكاليف، وذلك في ظل إقتصاديات الحجم نفسها، وحجم الإنتاج الدتًاكم نفسو، أو بإتباعها لنفس السياسة.

وعلى الدؤسسة أن تسعى دائما إلى بزفيض تكالفيها قدر الإمكان، فتحستُ مركزىا لا يتطلب تغيتَ 

 الدستَين فعليها أن لا نعتقد بأن تكالفيها منخفض كفاية.الإستًاتيجية بقدر ما يتطلب الإىتمام والدعم من 

وتساىم عدة عوامل، كتكوين وبرفيز العمال، دعم ثقافة الدؤسسة، تبتٍ برامج لتخفيض التكاليف، 

البحث عن أساليب التالية ونشر الدعرفة في التحكم في التكاليف، كما أن كل فرد يعمل داخل الدؤسسة لو تأثتَ 

على التكاليف، ومن بتُ الأساليب التي تعتمدىا الدؤسسات الرائدة في لرال التكاليف وضع بشكل أو بآخر 

برامج لدراقبة تكاليف كافة الأنشطة الدنتجة للقيمة، وليس الإنتاج فحسب، ثم مقارنتها بتُ لستلف وحدات 

 الدؤسسة أو بالنسبة للأنشطة الخاصة بالدنافس .

لتكلفة لا برقق التميز والتفوق للمؤسسة إلا إذا قامت ىذه ألأختَة إن الديزة التنافسية النابذة عن ا

بالمحافظة عليها وضمان إستمراراىا، فالتحسينات الدؤقتة يمكن أن تسمح للمؤسسة بالمحافظة على تكالفيها قريبة 

 من مثيلاتها لدى الدنافستُ ولكنها لا تضمن لذا الريادة.

ويمكن أن تدوم ميزة التكلفة الأقل وتستمر في حالة وجود عوائق للدخول أو عوائق لدى لشارسة نفس 

 النشاط حيث بسنع الدنافستُ من لزاكاة الدؤسسة و إستعمال نفس مصادرىا.
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 :ميزة التميز -ثانيا

 / تعريفها:10

فردة والتي يوليها العملاء قيمة تتميز الدؤسسة عن منافسيها في حالة توصلها إلى الحيازة على خاصية من

ىامة كما تتميز أيضا عندما تقدم شيئا لشيزا بتعدي العرض العادي لسعر مرتفع قليلا وبسنع ميزة التميز للمؤسسة 

القدرة على بيع كميات أكبر من منتجاتها بسعر مرتفع نسبيا وضمان وفاء العملاء لدنتجاتها، كما بسكنها من 

ن العملاء في قطاع نشاطها أو إلى فئة قليلة من العملاء وفق إحتياجات لزددة، وتستمد التوجو إلى فئة كبتَة م

 ميزة التميز من خلال عوامل التفرد، والتي تشمل العناصر التالية:

 ؛الإجراءات التقديرية الخاصة بالنشاطات الدرغوب لشارستها، كإجراءات الخدمة ما بعد البيع

 ؛الدواقع التي برتلها واحداتها الإنتاجية أو مراكز التوزيع التابعة لذاالتموضع أو مركز الدؤسسة وكذا 

 ؛إدراج وإدماج أنشطة جديدة منتجة للقيمة، لشا يساىم في التنسيق بتُ ىذه الأنشطة لزيادة بسيز الدؤسسة

 ؛حجم النشاط والذي يتناسب إلغابيا أو سلبا مع عنصر التميز والتفرد الخاص بالدؤسسة

ذ بروز الدؤسسة على ميزة التميز لكونها السياقة في لرال نشاطها على منافسيها، في حتُ برقق الرزنامة، إ -

 الدؤسسة أخرى الريادة بسبب إنطلاقها متأخرة لشا يسمح لذا بإستخدام التكنولوجيا الأكثر تطورا.

 / تكلفة ميزة التميز وشروط نجاحها وإستمرارها:02

إلا أنو على الدؤسسة أن توظف مبالغ ىامة لإكتساب خاصية التفرد تعتبر ميزة التميز الأكثر تكلفة، 

بهدف لشارسة النشاطات الدنتجة للقيمة بطريقة أفضل من منافسيها، فمثلا تقديم مساعدة فنية للعملاء يتطلب 

توفر لستصتُ إضافيتُ، لشا يكون مكلفا للمؤسسة، كما أن تصنع منتج أكثر دواما وإستمرارا من منتجات 

 .افستُ يتطلب توفر عدد أكبر من الدواد ألأولية التي قد تكون غالية السعرالدن
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إن بعض أشكال التميز قد تكون مكلفة مقارنة بغتَىا، فالتتميز الناجم عن تنسيق أفضل الأنشطة 

الدرتبطة في الدؤسسة لا يؤدي إلى ظهور التكاليف إضافية عادة، في حتُ إدراج صفات أو إضافات جديدة في 

نتج نظرا لدتطلبات العميل تزيد من كلفتو، وترتبط تكلفة التمييز بعوامل تطوير تكاليف الأنشطة الدنتجة للقيمة الد

 والتي تؤدي إلى إنفراد الدؤسسة، والعلاقة بتُ خاصية التفرد وعوامل تطوير التكاليف تعد علاقة تأثتَ الدتبادل.

ادة بسيزىا والذي يتحقق من خلال تنسيق أفضل ويتجاىل الدؤسسات فرصا عديدة لتخفيض تكالفيها وزي

لنشاطاتها، فمثلا مراقبة ألسعار والتموين يسمح بتخفيض تكاليف التخزين وتقليص آجال التسليم، ولكي تنجح 

 الدؤسسة في بسيزىا عليها أن برقق الشروط التالية:

 تقليص تكلفة الدنتج النهائيبرويل تكلفة التميز إلى ميزة بإستغلال كافة مصادر التفرد غتَ الدكلفة ل -

 إمتداد متخذي قرار الشراء بالدوافع اللازمة لدعم قرارىم بإختيار منتجات الدؤسسة -

تعزيز مصادر التفرد من خلال إستغلالذا في عدد أكبر من أنشطة الدنتجة للقيمة لشا يساىم في تعظيم القيمة  -

 .الدقدمة للعميل ومن تم ضمان ولائو للمؤسسة

 ددات الميزة التنافسيةالثاني: محالمطلب 

 1بردد الديزة التنفسية للمنظمة من خلال متغتَات أو بعدين ىامتُ لعا:

 حجم الميزة التنافسية:-أولا

عليها، فالديزة كلما كانت الديزة التنافسية أكبر تتطلب جهودا أكبر من الدنظمات الدنافسة للتغلب 

 تم يعقبها مرحلة التبتٍ من قبل الشركات الدنافسة، ثم مرحلة الركود في حالةالتنافسية دورة حياة تبدأ بدرحلة التقدم 

 قيام الشركات الدنافسة بتقليد ولزاكاة الديزة التنافسية.

 نطاق التنافس: -ثانيا
                                                           

.37عبدوس عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص  - 1
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يعتبر النطاق من إتساع أنشطة وعمليات الدنظمات بغرض برقيق مزايا تنافسية، فنطاق النشاط على 

ق وفرات في تكلفة عن الدنظمات الدنافسة ومنة جانب آخر يمكن للنطاق الضيق برقيق مدى واسع يمكن أن لػق

 ميزة تنافسية من خلال التًكيز على قطاع سوق معتُ وخدماتو بأقل تكلفة أو تقديم منتج لشيز لو.

 المطلب الثالث: أهمية الميزة التنافسية

اليوم، إذ أصبح  لذا لرالس وىيئات، وإدارات ولذا أصبحت عبارة التنافسية ذات ألعية متزايدة في عالم 

سياسات وإستًاتيجيات خاصة بها، حتى أن بعض الدول كالولايات الدتحدة الأمريكية مثلا تعتبر إلطفاض 

التنافسية الإقتصادية أحد الدؤشرات لقياس إقتصادىا وتهديد لأمنها القومي، ولم تعد الديزة التنافسية حاجة مقتصرة 

ظمات بل باتت حاجة ملحة للدول التي ترغب في برستُ أداء منظماتها وإسنداتها فالدنظمات التي بسلك على الدن

 1قدرات تنافسية عالية، تكون قادرة على :

 / رفع مستوى معيشة أفراد دولتها، لأن مستوى معيشة أي دولة مرتبط بنجاح الدنظمات العاملة فيها.1

 ات وبرستُ أدائها من خلال إستغلال أمثل لمجالات التنافس/ ضمان بقاء وإستمرار نشاط الدنظم2

 إختًاق الأسواق الأجنبية بفعالية وجدارة وبرقيق التقدم/ 3

 / إمكانية الحصول على حصة سوقية أفضل وأكبر قياسا بالدنافسة4

 المطلب الرابع: أهداف الميزة التنافسية

 جيع التنافسية وخلق بيئة مناسبة للتنافسية في من بتُ الأىداف التي تسعى إليها سياسة التنافسية تش

الدوارد وعدالة الدخول  الأسواق المحلية والدولية وذلك من خلال تعزيز الدنافسة السوقية وبرقيق الفعالية في توظيف

 2إلى الأسواق والخروج منها ويتم برقيق تلك الأىداف عبر عدد من العناصر فيما يلي:

                                                           
 .126، ص 2006القاىرة، ى للثقافة، ل، لرلس الأع"إقتصاد مابعد الحداثة و الحداثة مابعد الإقتصاد "لزسن أحمد الحضري، -1
 .16، ص 2001أحمد سيد مصطفى، التغيتَ كمدخل لتعزيز القدرة التنافسية للمنظمات العربية، دار الكتب للنشر، القاىرة،  -2
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 الإحتكار وحماية الدستهلك منو، الذي يؤدي إلى زيادة الأسعار وتقليص العرض./ القضاء على شبح 1

وعلى العموم فإن التنافسية ىدفها الرئيسي ىو تعزيز قدرة الإقتصاد على التعامل مع الخارج بفعالية  

يق وكفاءة وذلك لا يتم من خلال صنع إقتصاد تنافسي بدلك العديد من الخصائص التي تؤىلو للتفوق وبرق

 أىدافو.

 المبحث الثالث: مقومات الميزة التنافسية ومصادرها

تستدعي الحيازة على ميزة تنافسية أو مزايا تنافسية التعرف على الدصادر التي تستمد منها ىذه الأختَة، 

 حيث يتيح ذلك تصويب الجهود لضو أىدافها الواضحة، لشا يؤدي بدورىا إلى وفرات في الوقت والجهد والدال.

 طلب الأول: مقومات الميزة التنافسية والركائز الأساسية لهاالم

 مقومات الميزة التنافسية  -أولا

إن الديزة التنافسية ىي لزصلة إرتفاع العديد من العوامل الدختلفة في ألظاطها ودرجة تأثتَىا ولذا صلة بعدة 

تنظيم والسياسات الحكومية، ويمكن إجمال أنظمة وبرديد فإنها تتصل مباشرة بعوامل بزفيض والتميز في الإنتاج وال

 :1مقومات الديزة التنافسية ضمن ثلاث لرموعات على النحو التالي

 :عناصر التكلفة/ 1

 واد الأولية فالدنظمة ـــــى اسعار الدــــــة في الإنتاج وعلــــا الدستعملــــوىي بردد أساسا بالإعتماد على التكنولوجي

 إستًاتيجيات تنافسية تستهدف كسب ميزة تنافسية دائمة في خفض تكاليف إنتاجها.ملزمة بإتباع 

 :/ جودة المنتجات2

وىي تعتمد على نوعية وجودة الدواد الأولية وعلى مستوى مهارات العاملتُ، فعلى الدنظمة أن تتبع 

 الإبداع. إستًاتيجية تنافسية من شأنها برقيق وكسب ميزة نسبية دائمة في رفع وبرستُ مستوى
                                                           

 .49لزسن أحمد الحضري، مرجع سبق ذكره، ص  -1
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 /الإدارة العامة والتنظيم الحكومي:3

ولعله من أبرز  التنظيم الحكومي للنشاط معتُ،يتعلق ىذا الأمر مباشرة بالسياسات الحكومية الدتبعة و 

السياسات الحكومية ذات الصلة ىي السياسات الضريبية والدالية الدتبعة والسياسات النقدية و الإقتصادية ومدى 

 النشاط الإقتصادي. تدخل الدولة في

 الركائز الأساسية للميزة التنافسية -ثانيا

مع تزايد ولظو الطلب وإبذاىات الدشروعات إلى العمل على إشباع إحتياجات ورغبات الزبائن والتمتع  

اح بخصائص تطوير الدزايا التنافسية وتعزيز كفاءة الإستخدام توافقا مع إبذاىات العولدة حيث ألقت تأثتَىا في إنفت

 الأسواق وحرية التبادل التجاري،  ومن الدعامات والأسس التي تدفع الدنظمة إلى الحصول على مزايا تنافسية.

 / القدرة على التقليد:1

 وىي أسهل وأيسر الدعامات وأكثرىا إستخداما في الدراحل الأولى، للتنمية الصناعية حيث تكون الدهمة 

للمنتجات الأجنبية الدستوردة تكوين فائض منها قابل للتصدير إعتمادا على أن الأولى ىي إنتاج منتجات لشاثلة 

 التقليد يكون تكلفة من الدنتج الأصلي ثم بيعها بسعر تنافسي.

 :/ القدرة على التطوير2

 بعد فهم كافة الجوانب الدنتجات التي تم تقليدىا والحصول على ردود أفعال الدستهلكتُ لذا تقوم الدنظمة 

 ء دراسات لتطويرىا وذلك بالإستناد إلى وحدات ومراكز بحوث للتطوير.بإجرا

 المطلب الثاني: أساليب تحقيق الميزة التنافسية

 إن الأساليب الأساسية التي تؤدي إلى برقيق التميز عن الآخرين يمكن أن يتحقق بإحدى الوسائل التالية:
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 كفاءة المتفوقة:  -أولا

اللازمة لإنتاج الدخرجات معينة، فالإنتاجية العالية تقود إلى برقيق كفاءة وىي تتعلق بتكاليف الددخلات 

متفوقة كما أن الإستًاتيجية التنافسية والذيكل التنظيمي الدناسب، وأنظمة التحكم التي تتبعها الدنظمة، كلها 

 1تساعد في برقيق كفاءة عالية مقارنة مع الدنافستُ.

 الجودة المتفوقة: -ثانيا

دة من خلال ما برققو الدنتجات والخدمات من قبول لدى الزبائن ومستوى أداء ىذه الدنتجات تقاس الجو 

والخدمات والجودة العالية من شأنها أن تساعد في تكوين إسم بذاري ذي سمعة جيدة وتقليل الجهد والوقت الذي 

ج بل لغب النظر إليها على نتج، زلا لغب النظر للجودة على أنها تقليل عيوب الدنتيصرف في إصلاح عيوب الد

 2أنها وسيلة لإسعاد الدستهلك وإرضائو لشا لغعلو أكثر إرتباطا بالسلعة .

 :الإبداع والتفوق -ثالثا

 ويتحقق خلال تقديم منتج جديد أو العمل بأسلوب جيد ولستلف عن الدنافستُ.   

 الإستجابة المتفوقة لدى الزبائن: -رابعا

 التي يمكن إدراكها بتحقيق مستوى دقيقة أو لا يتم التًكيز على الإحتياجاتىناك حساسية عالية ومعرفة 

الجودة، ويصعب برقيق من قبل الدنافستُ،  و الإىتمام بالتنويع في تشكيلة الدنتجات لكي يتمكن من التكيف مع 

ق وإلا أصبح إحتياجات العملاء كما لغب أن يكون قادرا على التشكيل السريع مع تطوير الإحتياجات والأذوا

 3الدنتج الذي يقدمو راكدا وغتَ مطلوب من العملاء.

 
                                                           

.49لزسن أحمد الحضري، مرجع سبق ذكره، ص  - 1 
.200عبدوس عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص  - 2

 

.25عبد السلام أبو قحب، مرجع سبق ذكره، ص  - 3 
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 هاتسابتالمطلب الثالث: مصادر الميزة التنافسية ومعوقات إك

 مصادر الميزة التنافسية -أولا

عند إكتساب الديزة التنافسية، يفتًض على الدنظمات البحث عن لستلف العناصر التي بسكنها من تقوية 

 ومعظم ىذه الدصادر تتجلى فيما يلي:موقعها في السوق، 

 / المصادر المرتبطة بالحجم:1

تعبر عن لستلف العناصر الدتعلقة أساسا بحجم الإنتاج داخل الدنظمة بينها: إقتصاديات الوفرة، مفعول 

 الخبرة، الكتلة الحرجة.

 :/ المصادر المرتبطة بالموارد2

ويتاح للمنظمة إستهلاك واحدة  1التكوين والتعاون الوظيفيوىي التي تتعلق بدوارد الدنظمة ومنها: إعادة 

 أو أكثر من مزايا تنافسية من مصادر متعددة منها:

 مصادر داخلية: -

 وتعتمد على تفوق الدنظمة في التحكم في التكاليف وتسيتَ الدنتج والإدارة. 

 مصادر خارجية: -

 وىي تعتمد على الصفات الدميزة للمنتج من جهة نظر الزبائن ومن شأن تلك الدصادر أن تساىم في تأكيد  

 إرضائهم  ائن وـــــات الزبــمنها تلبية حاج حقيقة قدرة الدنظمة على البقاء من خلال قدرتها على برقيق أىدافها و

 2قية (.أبعاد أخلات مضمونة وسليمة لا تضر بالصحة )بتوفتَ منتجا

                                                           

.204عبدوس عبد العزيز، مرجع سبق ذكره، ص  -
1
 

2
، رسالة مقدمة ضمن متطلبات لنيل شهادة "الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتصادية و دور الإبداع التكنولوجي في تنميتها "لصاح عبد الرؤوف،  -

 .18، ص 2007الداجيستً في كلية الإقتصاد، بزصص إقتصاد و تسيتَ الدؤسسات جامعة سكيكدة، 
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 .كما يمكن التميز بتُ ثلاث مصادر للميزة التنافسية وىي التفكتَ الإستًاتيجي والإطار الوطتٍ ومدخل الدوارد

 ر الإستراتيجي:يالتفك -

تستند الدنظمات على إستًاتيجية معينة للتنافس بهدف برقيق أسبقية على منافسيها من خلال الحيازة على 

 الديزة أو مزايا تنافسية .

 الإطار الوطني: -

إن الإطار الوطتٍ الجيد للمنظمات تتيح القدرة على الحيازة على مزايا تنافسية حيث بسلك الدولة عوامل 

 الإنتاج الضرورية الصناعية والتي تلعب دورا ىاما في الحيازة على ميزة تنافسية قوية.

 مدخل الموارد: -

حيازة ىذه الأختَة بالجودة مطلوبة  1الضرورية لذلك، بحيث أنيتطلب بذسيد الإستًاتيجية الدوارد والكفاءات 

 و حسن إستغلالذا يضمن لنا وبشكل كبتَ لصاح الإستًاتيجية .

 معوقات إكتساب الميزة التنافسية -ثانيا

إن إكتساب الدنظمة للميزة التنافسية في بيئتها لن يكون بالأمر السهل، فقد تواجو الدنظمة عدة معوقات برد      

 من إمكانية إكتسابها لديزة تنافسية وموقع تنافسي إستًاتيجي في السوق ومن بتُ ىذه الدعوقات لصد:

 / المعوقات الداخلية:0

 وتعبر عن لستلف العقبات الداخلية الذي تتواجد الدنظمة في بيئتها والتي من بينها:

 ؛ة لشا يعيق التنمية الإداريةغياب قيادة إدارية ناجحة وغياب الشفافية عند إزالة السلوكية السلبي -

 ؛عدم وجود رقابة إلغابية تسمح بالقضاء على الإلضرافات داخل الدنظمة. -
                                                           

جامعة  ، رسالة ماجيستً، بزصص إدارة الأعمال،"مناخ و بيئة الأعمال و أثرىا على تنافسية الدؤسسات الإقتصادية في الجزائر"أحمد بلقاسم،  -1
 . 66، ص2007مستغالً، 
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 ؛عدم قدرة الدنظمة على توفتَ الدعلومات الضرورية والسريعة لدساعدة في عملية إبزاذ القرارات وترشيدىا -

 التطورات الحديثة.عدم إستخدام الدنظمة لتكنولوجيا الإىلام والإتصال وعدم مسايرة  -

 / المعوقات الخارجية:2

 1وىي التي تتعلق يمختلف العقبات الخارجية التي تنتج خارج نطاق الدنظمة منها:

 ؛الأسواق العالدية والتكثلات الإقليمية التي تضع عقبات وحواجز للدخول -

 ؛ةوجود تشريعات وقوانتُ وضوابط بزدم الدنظمات الأجنبية على حساب الدنظمات الوطني -

 ؛برويل الدعايتَ الخاصة بالدواصفات من لزلية إلى دولية وعدم الإلتزام بالدواصفات الدولية للجودة -

 ضعف أجهزة التعليم والتثقيف بالدنظمة وعدم الإىتمام بالبحوث والتطوير. -

 المطلب الرابع: الجودة مدخل أساسي لتحقيق الميزة التنافسية

على أن الجودة تعد العامل الوحيد الذي يضمن أداء الدؤسسة على   Eduard Demingلقد أكد       

إلى برستُ الإنتاجية، ومن تم الدركز التنافسي للمؤسسة، كما تضمن إستمرارىا  الددى الطويل، فالجودة التي تؤدي

 ولظوىا.

وتعتٍ كلمة " لظتَ " حاليا علامة الجودة للمؤسسة الناجحة في إدارة أعمالذا، فمواجهة حدة التنافس لا تتم      

إلا من خلال البحث الدستمر عن مستوى أفضل من الجودة مع تكلفة أقل، ولا تكون ىذه من مسؤولية الدديرين 

 فرد في الدؤسسة يعتبر موردا أساسيا لتحستُ  والدستَين فحسب، فهي تقع برت مسؤولية كافة أفراد الدؤسسة، فكل

 2مستوى الجودة من خلال الأفكار التي يقدمها وطريقة أدائو لعملو، لشا يمنح ميزة تنافسية للمؤسسة.

 دد ــــا تهــــك أنهــــــة، ذلــــــرا على الدؤسســـــرا كبيــــــات خطــــــات والخدمــــــة للمنتجـــــوتعد الجودة الدنخفضة أو الرديئ      
                                                           

1-  لزمد فريد الصحت، وعبيد لزمد الدصري، "إدارة الأعمال"، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، 2000، ص 100.
 

2
دار الرضا " نظريات جديدة و تطبيقات ناجحة لأرباب العمل في الدؤسسات الدتقدمة "، تأليف: مانفريك ماك، فن إدارة البشر"لزمد مرعي مرعي،  -

 .55، ص 1999للنشر، 
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 1إستمرارىا وبقائها في السوق، ومن أىم لساطر إلطفاض مستوى الجودة:

 مخاطر تتحملها المؤسسة: -أولا

 ؛/ تبتٍ صورة سيئة عن سمعة الدؤسسة في أذىان عملائها1

 ؛/ خسارة حصص سوقية وتوجو العملاء للتعامل مع الدؤسسات الدنافسة2

 ؛لبتهم بتعويضات/ شكاوي العملاء ومطا3

 / الدسؤولية القانونية إزاء الغتَ لدى تضرره من إستعمال منتجات الدؤسسة.4

 مخاطر يتحملها العملاء: -ثانيا

 ؛/ أثر سلبي على الصحة أو على الأمن الشخصي1

 ؛كلفة الصيانة والإصلاح./  ت2

 ؛/ تكلفة الإستغناء على السلعة أو الخدمة الدعيبة3

جداول وجودة العمليات الإنتاجية ولسرجاتها لدى العميل الذي يمارس نشاطا إنتاجيا معتمدا / أثر سلبي على 4

 على ما يتلقاه من الدورد.

 وى عالي في جودة الدنتجات والخدمات التي ــــق مستــــــودة وبرقيـــــتُ الجـــــك فإن برســـــس من ذلـــــــوعلى العك 

 2تقدمها الدؤسسة ويعود عليها بالفوائد التالية: 

 ؛ولاء أكثر من العملاء -

 ؛برستُ الحصة السوقية -

 ؛بزفيض التكلفة الكلية للإنتاج -

                                                           

1- أحمد سيد مصطفى، "إدارة الإنتاج و العمليات في الصناعة و الخدمات "، ط03، القاىرة، 1998، ص ص 562-561.
 

2-  لزمد إسماعيل عمر،" أساسيات الجودة في الإنتاج"، دار الكتب العربية للنشر، القاىرة، 2000، ص 53.
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 ؛أسعار أعلى للمنتجات والخدمات -

 .برستُ الإنتاجية -

 1:ومن مزايا التي تمنحها الجودة أيضا للمؤسسة

 ؛تغيتَ السلوكيات داخل الدؤسسة للأفضل -

 ؛الفاقد في الإنتاجبزفيض  -

 ؛توفتَ الدناخ الدناسب للتحستُ الدستمر -

 .برقيق رضا العملاء -

دورا ىاما في برقيق ميزة تنافسية للمؤسسة، ذلك أنها تساىم بدرجة كبتَة في وتلعب جودة تصميم الدنتج 

ا على الدنتج أو برقيق رضا العميل، لذا على الدؤسسة أن تأخذ بعتُ الإعتبار الإنتقادات التي يبديها عملائه

 الخدمة لدى وضع تصميم لذذه الاختَة.

خبتَ الجودة بجامعة ىارفرد الأمريكية أربعة عناصر أساسية يتوجب على  David Garvenولقد حدد 

 2الدؤسسة إتباعها إذا ما إعتمدت الجودة كأداة تنافسية وىي: 

 ؛لغب برديد الجودة من وجهة نظر العميل -

 ؛ية مع النظر إلى التكلفة ومتطلبات السوقلغب ربط الجودة مع الربح -

 ؛لغب النظر إلى الجودة على أنها أداة تنافسية -

 ؛لغب برصل الجودة على الإلتزام الكامل للمؤسسة -

 
                                                           

1- عبد الستار لزمد العلي، " إدارة الإنتاج و العمليات مدخل كمي"، دار وائل للنشر، ط01، الأردن، 2000، ص 38.
 

 2- علي السلمي، "إدارة الجودة الشاملة و متطلبات التأىل للإيزو"، دار غريب للطباعة و النشر، القاىرة، 1995، ص 20.
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 1، بإتباع مايلي:ويتم إتباع الجودة كعامل في المنافسة

 ؛جعل السوق أساس كل القرارات -

 ؛الإقتًاب من السوق والعملاء أكثر من الدنافستُ -

 ؛التعرف على الدنافستُ ولزاولة التميز عليهم -

 البحث عن أسباب إنصراف العملاء عن التعامل مع الدؤسسة . -

وىي شرط أساسي  وتتمثل الجودة شرطا جوىريا لقبول الدنتج ولصاحو سواء في الأسواق المحلية أو الدولية 

 الرائدة ىو بسيزىا النسبي في الجودة.لزيادة القدرة التنافسية، فمن أىم عوامل لصاح و تفوق الدؤسسات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

 1- لزمد فريد الصحن وعيد لزمد الدصري، " إدارة الأعمال "، الدار الجامعية للنشر، الإسكندرية، 2000، ص 100.
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 :الفصل خلاصة

تبتُ لنا لشا سبق أن موضوع الديزة التنافسية أصبح من الدواضيع التي تشغل الدنظمات كثتَا، إذ يقضي 

الدستَون جزاءا كبتَا من وقتهم في التفكتَ الجاد في ىذا الدوضوع كونو يلعب دورا كبتَا في مصتَ منظماتهم 

يث أصبح برستُ جودة الدنتوجات ولتحقيق ىذه الديزة يتطلب الأمر إتباع منتوجات ذات جودة عالية، ح

ولويات للكثتَ  من الدؤسسات، ونستنتج أيضا أن الديزة التنافسية عبارة عن حلقة نقطة بدايتها أوالخدمات من بتُ 

الزبون، إذ يتطلب الأمر فهم حاجاتو ورغباتو، وبرقيقها لو من خلال مزيج تسويقي ملائم ونقطة وصول ىذه 

ذا ىو أوسع وأعمق تطبيق لدفهوم الحلقة ىي الزبون من خلال الوصول إلى إرضائو وبالتالي الحصول على وفائو، وى

الجودة، طبقا بدقارنتها بالدنافستُ، أي تقديم عرض أحست من ذلك الذي يقدمونو، بشرط أن يكون الشيء 

يعتبر عنصرا مهما بالنسبة للزبون، لذا لغب على الدؤسسة أن تكون في إتصال دائم مع البيئة الخارجية لذا، الدقدم 

 ديد الدستمر في منتوجاتها ولكي تبقى الرائدة في ىذا المجال.وأن نعمل على الإبتكار والتج
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 تمهيد:

تدعيما للدراسة النظرية في الفصلتُ السابقتُ أجريت الدراسة ميدانية لزاولة من خلالذا مطابقة الدعرفة 

 النظرية في الوحدة الإقتصادية و الإستفادة من تجربة العاملتُ في الديدان.

"الدطاحن  في ىذا الفصل تسليط الضوء على تلك الإلتزامات التي يقدمها لرمع  " متيجي " و بالتحديد 

 الكبرى للظهرة" بمستغالز وىي من أىم فروع لرموعة "متيجي".

أما دافع إختيار ىذه الشركة لكونها في لرال تحويل الحبوب في الجزائر، و توفرىا على نظام إدارة الجودة 

، بإعتبارىا ان الجودة تعد عامل من العوامل لتحقيق مزايا تنافسية  1000ISO -2006ى شهادة حصولذا عل

 للمؤسسة.

 ومن ىذا الدنطلق لؽكن تقسيم الفصل إلذ الدباحث التالية:

 ؛: مفاىيم عامة حول لرمع متيجيالمبحث الأول

 ؛: تطبيق نظام الجودة بالدطاحن الكبرىالمبحث الثاني

 مؤسسة الدطاحن الكبرى للظهرة.ثتَىا على الديزة التنافسية في الجودة وتأ: ثالثالمبحث ال
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 المبحث الأول: مفاهيم عامة حول مجمع متيجي

 المطلب الأول: نشأة مجمع متيجي

من بتُ الدؤسسات التي حققت و تحقق الريادة في لرالات عملها، ليس فقط على  متيجيتعتبر مؤسسة 

الدستوى المحلي بل على الدستوى الوطتٍ. لكن الحفاظ على ذلك الأداء ىو ما شكل أكبر تحديات المجموعة 

 . 2002" الذي بدأ في تفكتَ في ذلك وتنفيذ أول توجهاتو في عام حسين متيجيومالكها السيد  " 

لا يعلم بالضبط نوعية البدائل الدمكن الإرتكاز عليها و خطواتها التالية، لكن كان من صميم  كان

قناعاتو أن الشيء الذي بإمكانو تحقيق إرادتو في الدوارد البشرية و الدعارف التي تحملها، وبذلك لد يبقى إلا إلغاد 

لى أشخاص ذوي القدرات و الدهارات  من يتبتٌ ويسهر على ىذه التوجهات. فحرص على أن تتوفر الدؤسسة ع

فبعد مدة تدكن من إستقطاب لرموعة من الأشخاص ذوي الكفاءات العالية بالإضافة إلذ روح مبادرة العمل 

 الجماعي.

أسس السيد حستُ متيجي المجموعة الصناعية التي تحمل إسمو " متيجي " إذ دخل ميدان صناعة الحبوب  

عاملات التجارية في صناعات الغذائية تحت إسم الوكالة الدغاربية، و قد أصبحت في التسعينات في إنشاء شركة لت

ىذه الدؤسسة في ظرف قصتَ شريكا لا لؽكن الإستغناء عنو في لرال الدنتجات الصناعية في الجزائر، وحتى في 

 الخارج بفضل الإدارة الرشيدة و تتبع الدقيق للأسواق العالدية.

ثم تدعمت لرموعة  " متيجي" بصفة أكثر بالإستثمار  في المجال التكنولوجي وتحويل الحبوب وإنساء  

ىذا  2002في شهر فبراير سنة  السفينةمؤسسة جديدة بمستغالز " الدطاحن الكبرى للظهرة " الدشهور بإسم 

الية مع تكلفة الإنتاج المجمع الضخم الذي يضم مطحنة ومصنع للسميد من أحدث الطراز و يتمتع بقدرة ع

إقتحمت لرموعة  2005المجمعات الصناعات الغذائية في البلاد. مع بداية سنة التنافسية تجعلو من أىم و أكبر 
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اس بعد ب"متيجي" ميدانا جديدا في التوسعات للحصول على الفرعتُ السابقتُ " المجمع الرياض " بسيدي بلع

نية و " مطاحن سيق " و ذلك في إطار الخوصصة التامة للمؤسسات مفاوضات طويلة ولعا  " لرمع النشاء" بمغ

 الإقتصادية العمومية التي قررتها الحكومة.

 :أهم فروع مجمع متيجي

 وكالة المغاربية:/ 1

تأسست ىذه الوكالة من اكثر من عشر سنوات عند دخول الجزائر في إقتصاد السوق، تعتبر الوكالة الدغاربية 

تصدير، يوجد مقرىا في ولاية مستغالز بالغرب الجزائري وىي متخصصة في التعاملات التجارية مؤسسة إستتَاد و 

 في ميدان الدنتوجات الغذائية.

الوكالة الدغاربية معتبرة بها الآن في أكبر الدوانئ الدولية مع حجم التعاملات التجارية، وىي مزودة بوسائل تقنية 

 ولوجستيكية معتبرة.

ة قنطرية من أحدث طراز لتفريغ البواخر على مستوى ميناء مستغالز، برىنت الوكالة عزمها مع الإقتناء رافع

على الإستقلالية التامة في لرال أعمالذا و بتطوير قدراتها إلذ حد أقصى، كما تعد من بتُ أىم الشركات للتصدير 

 و الإستتَاد في الدغرب العربي وحق في إفريقيا الشمالية.

 غربية اليوم نشاطها على ثلاث أصناف من الدنتجات، الحبوب، البن، الشاي، .تركز الوكالة الد

 / مصنع النشاء بمغنية:2

يقع ىذا الدصنع في الدنطقة الصناعية بمغنية في أقصى الغرب الجزائري ولؼتص ىذا الدصنع في تحويل الذرة 

ىكتارات  10ذا الدصنع على أكثر من إلذ مشتقاتها الأساسية وىو لرمعا فريدا من نوعو في الجزائر، ويتًبع ى

 شخص مؤطرين بطاقم تقتٍ مؤىل و متخصص للغاية. 200ويعمل بو حوالر 

 اج ــــوم لإنتـــــــــن الذرة في اليـــن مـــــط 200ل ــــو على تحويـــع في قدرتـــات الإنتاجية للمصنــــل الإمكانيــــــتتمث
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الدكستًين، ) كما يتوفر تخزين معنبرة ( بواسطة جوامع تخزين الذرة و التي النشاء، شراب الغلوكوز، و 

 طن. 5000طن بالإضافة إلذ مساحات تخزين الدواد الكاملة بسعة  12000تتسع ل 

 مطاحن سبق:/ 3

ىنة سيق وتتمثل فرع ىاما لمجمو متيجي، إذ أن قدراتها الإنتاجية و تقع مطاحن سيق في الدنطقة الصناعية لدد

لتخزينية تجعلها تلعب دورا ىاما في سلسلة إنتاج لرموعة متيجي، كما تبرىن عن ذلك إمكانياتها الصناعية الذائلة ا

 و التي تتمثل في :

 ؛طن في اليوم 400مطحنة لإنتاج الدقيق ذات قدرة تحويل القمح اللتُ تقدر بـ  -

 ؛طن في اليوم 440مصنع السميد لإنتاج للأسمدة ذو قدرة تحويل القمح الصلب تقدر بـ  -

 طن من الحبوب. 125000لرموعة من صوامع الحبوب ذات قدرة تخزين تقدر بـ  -

تدلك مطاحن سيق حظتَة معتبرة من الشاحنات تدكنها من التزود بالدواد الأولية ومن تسويق منتوجاتها في 

 الغرب الجزائري.

و إلدام تام بتكنولوجيا تحويل  شخص مؤطرين بفريق يتمتع بكفاءة عالية 200كثر من أكما يعمل بها 

 الحبوب و مشتقاتها  وتنتج مطاحن سيق عديد من الدنتجات ألعها:

 ؛رفيعة أسمدة -

 ؛عادية من الصنف الأول أسمدة -

 ؛سميد عادي دقيق رفيع -

 رواسب الدطاحن من لطالة القمح. -

 المطاحن الكبرى للظهرة:/ 4

 قد عمت لرموعة متيجي بالإستمرار في لرال تكنولوجيا تحوي الحبوب و إنشاء مؤسسة جديدة بمستغالز 
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 تسمى بالدطاحن الكبرى للظهرة. 2001سنة 

ىذا المجمع الضخم الذي يضم مطحنة و مصنع للسميد من احدث طراز، يتمتع بقدرة تحويل ىائلة، كما أن 

 ات للصناعة الغذائية في البلاد.ماج تنافسية تجعلو من بتُ أىم و أكبر المجعمنتجاتو ذات جودة عالية مع تكلفة إنت

 كبرى لظهرةلالتعريف بالمطاحن االمطلب الثاني: 

 لمحة عن المطاحن الكبرى للظهرة: -1

ىي شركة ذات أسهم ذات طابع خاص ولذا نشاط صناعي و تجاري، وىي متخصصة في إنتاج لستلف أنواع 

قمح منتقى بعناية فائقة، وفرت كل الإمكانيات البشرية و التقنية اللازمة التي جعلتها من الدقيق و السميد من 

 أىم الدركبات الصناعية في تحويل الحبوب و مشتقاتها بالجزائر.

تقع في الغرب الجزائري بمدينة مستغالز، وتوظف أكثر من مائة عامل مستَين من طرف فريق متعدد الخبرات 

الية، تتميز بالتًكيز على النوعية الطبيعية و الجودة العالية لدوادىا الأولية التي تخضع لدراقبة ذو حيوية و كفاءة ع

مستمرة أثناء عملية الإنتاج وذلك لتلبية متطلبات الدستهلكتُ، كما تتميز بالمحافظة على البيئة من خلال جميع 

القمح، و في لرال التجاري تقوم بشراء عمليات تحويل القمح بإعتماد على خبرة عدة أجيال في لرال زراعة 

حبوب القمح و الذرة و إعادة بيعها على حالذا إلذ الزبائن و الدؤسسات الأخرى دون إدخال أتي تغيتَ عليها، 

 دج . 3050660000ويقدر رأس مالذا الإجتماعي 

 1725-2005، كما تعمل جاىدة للحصول على  ISO 0001 -2006حصلت على شهادة 

 الدرتبطة بأمن الدنتوجات الغذائية.  ISO 22000-2005وضع معيار  وعرض مشروع
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 الهيكل التنظيمي لمطاحن الظهرة الكبرى: -2

تحتوى مطاحن الكبرى للظهرة على ىيكل تنظيمي شامل لنشاطها، ولػتوى على العديد من الإدارات التي 

ىذه الدطاحن، كما أن ىيكلها التنظيمي توسعت ىي الأخرى نظرا إلذ التطور و النمو الإقتصادي الذي شهدتو 

 يدل على أنها تعتمد على أسس تسيتَ و تخطيط حديثة.

 و الشكل الدوالر يبتُ الذيكل التنظيمي للمطاحن الظهرة الكبرى: 
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 الشكل : الهيكل التنظيمي للمطاحن الكبرى للظهرة
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 وثائق مؤسسة الدطاحن الكبرى للظهرة المصدر:

 الدديرية العامة

 مراقبة التسيتَ

 مسؤول الجودة الشاملة مديرية التخطيط

 السكرتتَة العامة

جودة الدنتج  مسؤول 
 كسكس

مديرية المالية و 
 المحاسبة

مديرية  رئيس المخبر
 الإستغلال

مديرية الموارد 
 البشرية

رئيس 

مصلحة 

إنتاج 

الطحو 

 نة

رئيس 

مصلحة 

الإعلام 

 الآلي

رئيس 

معالجة 

 المياه

رئيس 

معالجة 

 المياه

مسؤول تسيير خلايا 
 التخزين

رئيس مصلحة تسيير 
 المخزون

رئيس مصلحة 

 التسويق

 

مديرية التموين 
 و المشتريات

 مديرية التجارة
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دورىا في تحديد الغايات الإستًاتيجية الذامة، وضع الوسائل الدادية قيد التوظيف يتمثل / المديرية العامة: 1

الإستماع إلذ رأي الزبائن، تشجيع تنمية شركة تجارية، تأمتُ الدنافسة التجارية في السوق، وضع ىيكل تسيتَ 

 اقبة نشاطات الإدارة .النوعية، تطوير مؤىلات العمال، أمانة الإدارة، تصنيف الدلفات و البريد، تنسيق أو مر 

 : يتمثل دوره في مراقبة التسيتَ لضمان الستَ الحسن داخل الدؤسسة./ مراقبة التسيير2

 : الحرص على مراقبة الجودة./ مسؤول الجودة الشاملة3

 : يتمثل دورىا في تسيتَ لرمل الأجنحة كما أن لذا علاقة مع مصلحة التسويق./ مديرية التخطيط4

 : يتمثل دوره في مراقبة جودة الدنتج كسكس.منتج كسكسمسؤول جودة ال/ 5

: يرأس ىذا الدكتب موظف مكلف بقيادة الورشات التي تدتلكها الشركة كما يقوم بمراقبة / مديرية الإستغلال6

 إلصاز العمل بها و التنسيق بينها للحصول على الدنتجات الدطلوبة وتنقسم إلذ:

 ؛رئيس مصلحة إنتاج الطحونة -

 ؛مصلحة صنع الكسكسرئيس  -

 ؛رئيس مصلحة الإعلام الآلر -

 رئيس معالجة الدياه. -

 : يتمثل دوره في مراقبة الدادة الأولية و ألإنتاج إلذ النهاية.رئيس المخبر/ 7

: تقوم بتحضتَ سياسة التموين و الدشتًيات الدختلفة للشركة و من بتُ / مديرية التموين و المشتريات8

 خدماتها:

 ؛الوطنية و الدولية تقيم الدوردين و عروضهمتبحث في السوق  -

 ؛تشارك في تجهيز مصاريف الشركة، إلصاز العقود الدبرمة من طرف الشركة. -

 التأكد من صحة السلعة الدتفق عليها، متابعة التسيتَ اليومي و ملفات الدوردين. -
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تجات " شراء، بيع " و طريقة : مكلفة بكيفية القيام بالعمليات التجارية للمنمديرية التجارة و التسويق/ 0

 عرضها في الأسواق.

 مديرية التجارة: الهدف منها: -1.0

 ؛تجميع الأعمال الدرتبطة بتوصيل الدنتوج إلذ الزبائن و العملية التي تتبع في مرحلة البيع -

 بيع الدنتجات إلذ لستلف الزبائن و تنمية السياسة التجارية للشركة. -

 تها القيام بـ:مديرية التسويق: مهم -2.2

 ؛بدراسات سوقية ووضع مكان للإستًاتيجية للحصول على أغلب الحصص في السوق -

 ؛إتباع إستًاتيجية تحديد الطلب للمنتجات داخل السوق -

الأجور : تتولذ عملية غدارة الأفراد من خلال إعداد برامج التكوين، إعداد بطاقات / مديرية الموارد البشرية10

ح سياسة الشركة في لرال لظو الدوارد البشرية وتحرص على تطبيقها مع النصوص الدسطرة وتهتم و الدكافآت وتوض

 بشؤون جميع الأفراد العاملتُ، وبتنظيم العمل وفقا للقرارات الإستًاتيجية المحددة.

ىي مكلفة بمتابعة ومراقبة العمليات المحاسبية و الدالية داخل الشركة و من  / مديرية المالية و المحاسبة:11

 مهامها:

 ؛صيانة المحاسبة و حسن إستخدمها في الشركة. -

 ؛تسيتَ الخزينة الدالية للشركة -

 منتوجات المطاحن الكبرى للظهرة: -ثالثا

 2000تُ الدهمتُ، و إلذ غاية مع وجود عدد من الدنافس 2002كانت الخطوة الأولذ للإنتاج سنة          

سجل معدل النمو السنوي إرتفاعات متتالية فهناك تطور جيد في الطاقة الإنتاجية للمطاحن، وىذه القدرات 
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الإنتاجية ترتبط أساسا بقدرات الشراء و التخزين من الدواد الأولية و الآلات وتسجل طاقة للتخزين ىي الأخرى 

   .لسازنها لسزن مستغالز، لسزن غليزان، لسزن واىران، و لسزن الجزائرإرتفاعا من سنة لأخرى، ومن أىم 

منتوجات الدطاحن الكبرى للظهرة نابعة من أساليب صناعية تتماشى مع الدقاييس الدولية العالدية، تقدم        

 الدستهلك تشكيلة عريضة تستجيب لإحتياجاتو، وتتمثل ىذه الدنتوجات في:

 دقيق الخبز للخبازين -

 دقيق البيتزا -

 دقيق البسكويت -

 دقيق الرفيع -

 السميد الخشن  -

 السميد الرفيع الدتوسط -

 السميد الرفيع الدقيق -

 semoule sassée super fine ssofالسميد العادي  -

 رواسب الدطاحن " النخالة " -

 : وتجد فيو الخشن، الدتوسط و الرقيقالكسكس -

للظهرة تشكيلة متنوعة من الرقائق و بأذواق لستلفة و رقائق البطاطا " شيبس ": تقدم الدطاحن الكبرى  -

 بأحجام لستلفة.

تتماشى مع كل ىذه الدنتوجات تتصف بالجودة العالية تعبر عن العناية الدتواصلة أثناء مراحل صنعها وىي       

 و الدقاييس القانونية الدعمول بها في الجزائر. ISO 0001-2000مقاييس 
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لصناعي فإن الدطاحن تقوم بتوسيع ىذه التشكيلة و إضافة خطوط إنتاجية جديدة و آخرىا و مواكبة المجال ا      

إضافة منتوج البسكويت، و بهذا فإن الدطاحن الكبرى تهتم كثتَا برضا الزبائن، و ذلك يتم فحص النوعية على 

ياسة صارمة فيما لؼص طول مراحل الإنتاج ومتابعة دائمة وفق قواعد جدية عبر كامل مراحل التصنيع، وىناك س

الجودة، و تتمثل ىذه السياسة في سلسلة الدراقبة الخاضعة للمعايتَ بها من فحص مطابقة الدواد، بالإضافة إلذ 

التطوير الدستمر لدهارات الطاقم التقتٍ بمقتضى التكنولوجيا الحديثة، و ىذا ما جعلها تحتل مكانتها الرائدة في ىذا 

 المجال.

 أهداف مؤسسة مطاحن الكبرى للظهرةالمطلب الثالث: 

تهدف الدطاحن الكبرى للظهرى بصفتها رائدة في تصنيع الأغذية في السوق الجزائرية التي تدعم ىذه        

 الوضعية من خلال:

 رفع طاقتها الإنتاجية و تحديث قائمة منتجاتها من خلال وضع سياسة للبحث و التطوير. -

 اق الإقليمية و العالدية.إدماج الدؤسسة تدرلغيا  في الأسو  -

 نطاق التصدير إلذ دول أخرى و التقليص من حجم إستتَاد الدواد الغذائية.إختًاق الأسواق العالدية وتوسيع  -

 تحقيق الإشباع الكامل للزبون من خلال توفتَ منتجات ذات جودة عالية وبأسعار تنافسية. -

 الإنتاج.العمل للسعي للحصول على الدرتبة الأول في الجودة و  -

 المبحث الثاني: تطبيق نظام الجودة بالمطاحن الكبرى للظهرة

إعتمدت مؤسسة الدطاحن الكبرى في إدارتها تطبيق معايتَ الجودة و إنشاء نظام بتوافق مع مواصفات       

0001   ISO .و ذلك بهدف التحستُ الدستمر و التطوير لدنتجاتها بغية تحقيق رضا و رغبات زبائنها 
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 المطلب الأول: سياسة الجودة

تبرز فيو سياسة الجودة و ما تحتويو من  Manuel Qualitéتقوم إدارة الدطاحن بإعداد دليل الجودة         

و إجراءات و تعليمات الدتعلقة بنظام الجودة من ناحية التنظيم و التنسيق ومراقبة مدى تطبيق سياسة الجودة بها،  

ودة بالدطاحن ىو الحفاظ على الدقاييس و الدواصفات، و العمل على مراقبة العمال في الغاية من تطبيق سياسة الج

 الإلتزام بها يغة الحصول على الدنتج ذو جودة عالية بأقل تكاليف لشكنة.

 و تتمثل سياسة الجودة في الدطاحن الكبرى كما وردت في دليل الدؤسسة كمايلي:

للتطبيق الفعلي و الصارم لسياسة الجودة، و يأخذ بعتُ الإعتبار ىذا الديدان تلتزم الإدارة بأخذ كل التدابتَ  -أولا

 الحساس قصد تلبية الدتطلبات الحالية و الدستقبلي ةتحستُ الإنتاج من جهة أخرى.

 تحستُ جميع الدستويات و جميع الدناصب العمل بسياسة الجودة. -ثالثا

بصفة خاصة للتطبيق الصارم لسياسة الجودة، في ىذا الشأن لغب تجنيد كافة إمكانيات العمال يكون لازما  -رابعا

 على الإدارة نشر و تبليغ كل الدعلومات الخاصة بالدخططات و نتائج الجودة.

الدكلف بالجودة معتُ من طرف الإدارة يتحصل على كل السلطات، و عليو مسؤولية تنظيم التفتيش  -خامسا

 مان الفعالية و تنمية سياسة الجودة .الداخلي حسب الدقايس الدعمول بها، و ض

تلتزم الإدارة حسب قواعد نظام الجودة التسوية السريعة لكل الدشاكل الناتجة عن تطبيق الجودة، و كذلك  -سادسا

 مباشرة مسؤولياتو على أي مستوى كان.في حالة عجزا أي مسؤول في 

 المطلب الثاني: أسباب و أهداف إعتماد نظام الجودة بالمطاحن

  ISO 0001معايتَ للجودة  تتطابق مع مواصفات للظهرة على مقاييس و لقد إعتمدت الدطاحن الكبرى        
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 .لوجود أسباب و أىداف تسعى الدطاحن إلذ نيلها و تحقيقها

 أسباب الإعتماد: -أولا

إن الظروف الحالية لإقتصاد السوق و الإنفتاح لضو الأسواق الداخلية و الخارجية جعلت مؤسسة الدطاحن        

تتعامل مع التحولات الجديدة التي نتجت عن ذلك، و التي كانت السبب الرئيسي في تطبيق نظام الجودة في 

 و التالر:، ولؽكن ذكر الأسباب على النحISO 9001الدطاحن الذي يتلاءم مع مواصفات 

/ تسعى الدؤسسة إلذ غزو الأسواق الخارجية، حيث أصبحت شهادة الدواصفات الدولية الإيزو ىي لغة التجارة 1

 العالدية في مطلع القرن ؛

 / تحستُ سمعة الدطاحن لدى الزبائن، و إكتساب متعاملتُ جدد على الصعيد الوطتٍ  و الدولر ؛2

 ة التنافسية ؛/ تخفيض التكاليف و الحصول على الديز 3

 / الرغبة في تغطية كافة إحتياجات الغرب الجزائري بمنتجات الدطاحن الكبرى للظهرة.4

 أهداف المؤسسة في تطبيق نظام الجودة: -ثانيا

كانت الغاية منو السعي إلذ   ISO 0001إن تطبيق مؤسسة الدطاحن الكبرى لنظام الجودة يتوافق مع       

 تحقيق الأىداف التي ترغبها الدؤسسة و ىي:

 / نشر ثقافة الدؤسسة بتُ أفراد الدؤسسة؛1

 ؛/ توزيع مسؤولية الجودة على كافة الأفراد العاملتُ في الدؤسسة 2

 ذا المجال؛/ مسالعة في تسيتَ حركة العمال عن طريق تزويدىم ببرامج تدريبية في ىيئات دوية لستصة في ى3
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/ مراجعة النظام و الدوارد و تقييمها للتقليل من الذدر في الدوارد الدالية و الدادية و البشرية وتنظيم العمل الدراد 4

 إلصازه.

 الجودة في المطاحن الكبرى حصول علىالمطلب الثالث: مراحل 

الجودة في جميع عملياتها، و لقد بدأت الدراحل الكبرى للظهرة بإعتماد إستًاتيجية جديدة تهدف إلذ تحقيق        

 و قامت الدطاحن بإتباع الدراحل التالية لتطبيق ىذا النظام. ISO 0001التي تتلاءم و تتوافق مع مواصفات 

 مرحلة التحضير: -أولا

، حيث تم إنعقاد إجتماع للجمعية و ضم ىذا 2005إلذ غاية  2003من سنة و نصت ىذه الدرحلة       

 الإجتماع كل من :

 / مدير مؤسسة الدطاحن الكبرى؛1

 / مسؤول على الجودة؛2

 / مسؤول نقابي؛3

لكونها الدتعامل الرئيسي للمطاحن و الذي ساعدىا ومنحها الإجراءات و  SINESCEL/ مسؤول شركة 4

 ؛مليةالدعلومات اللازمة لستَ لصاح الع

 / إستدعاء مسؤول التسويق، مسؤول الإنتاج، مسؤول الصيانة من الدطاحن.5

كافة الإمكانيات و مؤىلات الدطاحن الدالية و البشرية لتطبيق نظام الجودة، تم إتخاذ قرار بدا بعد دراسة          

و إنطلق في تطبيق نظام الجودة بالدطاحن من   ISO 0001عملية التحضتَ التي تتوافق مع مواصفات شهادة 

خلال الإتفاق الذي عقدتو مؤسسة الدطاحن بقيامها بالدتطلبات اللازمة لنشر ثقافة سياسة الجودة في جميع مصالح 

 . ISO 0001الدؤسسة للحصول على شهادة 
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د لشتلكاتها الدالية و الدادية، و بعد ذلك قامت الدطاحن بدراسة و تحديد ألفاظ القوة و الضعف لديها وتجري      

بغية إكتساب الخبرة  SINESCELمؤىلاتها البشرية و العلمية حيث قامت بإرسال بعض الإطارات إلذ شركة 

و الدهارة، كما قامت ىذه الشركة بإرسال خبتَ للمطاحن يزاول الدهام مع أفرادىا و يكسبهم الخبرات اللازمة 

 ل الدؤسسة من جانفي إلذ جوان (.)إمتدت من فتًة وجود الخبتَ داخ

 مرحلة التوافق: -ثانيا

حيث قامت الدطاحن الكبرى بإختيار الجهة الدعنية  2006إلذ غاية جانفي  2005كانت تدتد من جوان       

 لأنها ىيئة معتًف بها عالديا و لبساطة ووضوح معايتَىا. SGSو سجلت بمعهد  ISO 0001التي تدنح شهادة 

بعد ذلك قام  مدير الدطاحن بتحديد أىداف و سياسة الدؤسسة و تنفيذ نظام إدارة الجودة الذي يتوافق مع       

الإطارات و عمال الدؤسسة التنظيمية لذا، بغية تحقيق و إستدعت الدؤسسة جميع  9001ISOمواصفات 

 الأىداف الدرجوة منها.

حسس أفرادىا بمسؤولية العمل، و إعطاء الأوامر لت Manuel Qualitéو قامت بتحضتَ دليل الجودة       

 للعمال بتحديد مسؤولية كل عامل في تطبيق نظام الجودة، و ذلك لتحضتَ سجل تعليمات العمل.

و في الدرحة التالية قامت الدطاحن بتحضتَ دليل الإجراءات العامة، عن طريق القيام بإجتماع أسبوعيا      

م بتوجيو من مسؤول الجودة يقوم كل قسم من ىذه الأقسام بكتابة إجراءات لدختلف رؤساء الدصالح و الأقسا

الوظائف و العمل الدوجو إليو، و نظرا لألعية منتج مؤسسة الدطاحن و الذي يتطلب تكنولوجيا متطورة، وتوفر  

و تدريبو  كفاءات و خبرة في ىذا المجال، كان على إدارة الدطاحن الإىتمام بالدورد البشري الذي يفضل خبرتو

يستطيع التعامل ومسايرة التكنولوجيا الحديثة، كما و اىتمت الدطاحن الكبرى بتدريب عمالذا على أساليب و 

 طرق علمية حديثة في تطبيق برنامج الجودة، و تحقيق التطور الدستمر في التطورات الجارية خاصة في لرال الأجهزة.
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 مرحلة ما بعد التوافق: -ثالثا

  ISO 0001تحصلت مؤسسة الدطاحن الكبرى للظهرة على شهادة الدواصفات الدولية  2006في سنة       

تسعى الدؤسسة  ISO 0001لإستمرار إشتًاكها في الدواصفات لتختص في مدان تحويل الحبوب ومشتقاتها، و 

لدؤسسة من جراء الحصول جاىدة للحفاظ عليها و القيام بمتابعة و تطبيق جميع الخطوات اللازمة لذا، و تنتظر ا

 عليها توسيع في نشاطها و تطوير منتجاتها و غزو الأسواق الدولية.

 المبحث الثالث: الجودة و تأثيرها على الميزة التنافسية في المؤسسة

 المطلب الأول: الجودة في مؤسسة المطاحن الكبرى للظهرة

بفضل سياسة بيئية مطورة بعناية تقدم اليوم الدطاحن الكبرى للظهرة لزبائنها منتوجات تستجيب لدتطلبات  

العصر في لرال الأمن الغذائي و الدظهر البيولوجي، الدهارة التقليدية في ىذا المجال، من إقتناء القمح إلذ تعبئة 

تعطي للمستهلك منتج ذو جودة عالية تحتًم البيئة، الدقيق و السميد تخضع عملية التحويل لدراقبة صارمة لكي 

مسعى الإتقان ىذا يفسر الإفتنان الذي تتلقاه منتوجات الدطاحن الكبرى للظهرة و الإستحسان الكبتَ لدى 

المحتًفتُ و الجمهور العريض كما تتميز الدؤسسة بتواجد موارد بشرية ذات كفاءة عالية، إذ تقوم بتوظيف عمال 

شهادة مهندس دولة، كما لغب على العامل أن يكون مؤىلا  ساسأومهارات ويتم إختيارىم على  لديهم كفاءات

 في ىذه الدؤسسة.

تقوم الدؤسسة بدور الدنشط الذي لؽثل الحافز الجماعي للمؤسسة و السهر على تكوين أعضاء الحلقة و       

ا، حيث تقوم بمتابعة مدى التحقيق الدتفق عليو الستَ الحسن لدختلف الدورات و إرتباطها مع الذيكل التنظيمي لذ

في تحقيق الأىداف عن طريق الدراقبة الدستمرة لدستوى الجودة مع إقتًاح الإجراءات التي من شأنها رفع مستواىا، لذا 
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على الدؤسسة الإىتمام بالإبداع و التطوير من أجل مسايرة التغتَات مع مكافأة أصحاب و الأعضاء ذوي 

 بداعية.الأفكار الإ

 المطلب الثاني: الموقع التنافسي للمطاحن الكبرى للظهرة

بعد إنتقال الإقتصاد الجزائري من الإقتصاد الدوجو إلذ الإقتصاد الحر ومع إنفتاح الأسواق أصبحت كل         

فسة الدؤسسات تعيش في بيئة شديدة التنافس، كما ىو الحال بالنسبة للمطاحن الكبرى للظهرة التي تشهد منا

حادة من قبل لرموعة من الدنافستُ على الدستوى المحلي و الوطتٍ، فهي تعد قطب ذو ألعية كبتَة في القطاع 

 الصناعي للمؤسسات الغذائية.

و أىم ما لؽيز الدؤسسة عن غتَىا ىي جودة و نوعية منتوجاتها، حيث أنها تأخذ بجميع القوانتُ الدنصوص       

الجزائرية، و يعتبر الدخبر الركيزة الأساسية في الشركة، إذا يقوم بفحص عينات من عليها في الجريدة الرسمية 

 .0%15.5الدنتوجات ومراقبتها، فمثلا لغب ان تكون نسبة الداء في الدقيق لا تتجاوز 

 ىم منافسي الدطاحن الكبرى للظهرة مايلي:أومن 

 لر يوضح ذلك:او الجدول الت
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 المطاحن الكبرى للظهرة ي: أهم منافس05جدول رقم

 الولاية إسم المنافس

 مستغالز مطاحن سيدي بن ذىيبة

 غليزان مطاحن سيدي بن عبد الله

 سيدي بلعباس مطاحن عزوز

 البليدة مطاحن سيم

 قالدة مطاحن حمر بن عم

 

 من إعداد الطالبة بناء على معلومات الشركة المصدر:

ساعدة مثل الدوارد بالتًكيز على الوظائف الرئيسية مثل: الشراء، الإنتاج و التسويق و كذا الوظائف الد      

 البشرية، الصيانة ... إلخ.

، ىذا ISO 1705بالإضافة إلذ شهادات الإيزو السابقة فقد تحصلت الشركة أيضا على شهادة الخبز       

 الدرتبط بأمن الدنتوجات الغذائية. ISO 22000وتطمح الدؤسسة في الدستقبل للحصول على شهادة 

 المطلب الثالث: إلتزامات المجمع بعد نيل الشهادة و أفاق الجودة في المطاحن الكبرى للظهرة

قد وصلت إلذ  لا يعتٍ أن الدؤسسة ISO 2001 -2006إن الحصول على شهادة الدطابقة للمواصفات      

أعلى مستويات الجودة، بل لغب المحافظة على ىذه الشهادات و التحستُ الدستمر الجودة، إذ تقوم الدنظمة الدالضة 

SGS  بالدراجعة للمتابعة كل سنة  وذلك للتأكد من لزافظة النظام على مطابقتو و إدخال تحسينات مستمرة



 واقع تسيير الجودة وتحقيق الميزة التنافسية في المطاحن الكبرى للظهرة                 :الفصل الثالث

 

 90 

على خدماتها ومنتجاتها وبتوفتَ   %100بل إلذ إرضاء الزبون عليو، و تهدف الدطاحن الكبرى للظهرة في الدستق

 منتجات ذات جودة أعلى و العمل على التحستُ الدستمر لذذه الدنتجات.
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 خلاصة الفصل:

من خلال التًبص الذي قمنا بو تدكنا من معرفة أن الدطاحن الكبرى للظهرة لذا مكانة كبتَة على الدستوى         

وحتى على الدستوى الوطتٍ، فهي تعتبر من أىم فروع لرمع متيجي، وىي من بتُ الشركات التي حققت الريادة في 

على الدستوى الوطتٍ، كما تتوفر على أشخاص  لرال عملها، و تطمح أن تكون في صدارة الدتعاملتُ الإقتصاديتُ

 يتمتعون بقدرات و مهارات عالية، و على منتوجات عالية الجودة و النوعية.

لقد أثبتت مؤسسة الدطاحن الكبرى للظهرة يوما  بعد يوم مكانتها الرائدة في لرال تحويل الحبوب، يفضل        

مارات ىائلة، من حيث أجهزة الإنتاج و الدوارد البشرية، العمل الدءوب  لعدة سنوات، بالإضافة إلذ إستث

فالدطاحن الكبرى للظهرة تتميز بموارد بشرية تدرك قيمة الإتقان، و تبحث عن الإبداع و التجديد و تحقيق النجاح 

 للمؤسسة.

بنت سياسة ا  تإن الدطاحن الكبرى للظهرة تهتم كثتَا برضا الزبائن و تحرص على كسب ولائهم، حيث أنه       

صارمة فيما لؼص الجودة لشا جعلها تدتن مكانتها الرائدة في ميدان تحويل الحبوب و مشتقاتها في الجزائر، وىي توفر  

كل الدعلومات الضرورية عن الدؤسسة وعن منتوجاتها عن طريق مواقعها الإلكتًونية و المجالات وىي ملتزمة إتجاه 

لوقت المحدد و بالدواصفات الدطلوبة، وىي تحرص على البيئة، وتنبع طرق عملائها، حيث أنها تقوم بالتسليم في ا

 علمية للتخلص من خلفات الإنتاج. 
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أن بقاء الدؤسسة مرىون بقدرة عمالذا على التأقلم مع  من خلال الدراسة النظرية و التطبيقية يمكن إستنتاج     

تغيرات السوق، حيث لا بد أن تكون لذا القدرة على الدنافسة التي تدكنها من مواجهة منافسيها في ظل التطورات 

السريعة و الدتعاقبة للمحيط، و إن مكانة الدؤسسة في السوق لا يمكن ربحها مسبقا كما لا يمكن إكتسابها، 

س فإن ىذه الدكانة مهددة يوميا من طرف الدنافسة، لذا يجب على الدؤسسات أن تكون على علاقة مع بالعك

 المحيط الخارجي لذا، و أن تعمل بما يسمى التحديات و الإبداع في منتوجاتها لدواجهة حدة وشراسة الدنافسة.

للمؤسسة ذلك أنها تساعد أولا في خلق تعتبر الجودة من أىم الدتغيرات التي تساىم في تحقيق الديزة التنافسية 

تعد الجودة من أىم الدفاىيم الإدارية التي تساعد التعظيم القيمة التي تقدمها للعملاء من خلال منتجاتها. كما 

الدؤسسات على الإرتقاء بأدائها و تحقيق التمييز في مستويات جودة منتجاتها، و تعتبر من أىم وسيلة لجذب 

 .الزبائن و الدستهلكين

 فيما يلي:  الفرضيات صحة  إثبات الديداينة  في الدطاحن الكبرى للظهرة يمكنوعلى ضوء الدراسة 

 تعد الجودة من أىم الدفاىيم الحديثة التي تأخذ الدؤسسات على الإرتقاء بأدائها و تحقيق التميز في مستويات  -1

وىذا بهدف إرضاء الزبون بأي شكل لشكن من خلال تلبية متطلباتو و حاجاتو وتوقعاتو و  جودة منتاجاتها

تحقيقها، وأيا كانت التقنية الدستخدمة لتحقيق إدارة الجودة فإن ىذه الأخيرة تؤثر بشكل كبير في بناء الدزايا 

 ان بقائها و إستمرارىا في الأسواق التنافسية، و التي تعتمد عليها ىذه الأخيرة لتحقيق تديزىا على منافسيها وضم

  .الفرضية الأولى وهذا ما يثبت صحة المحلية و العالدية.

مادرا حاسما لتفوق الدؤسسة عن بقية الدنافسين و يمكن أن يتحقق  ثل الديزة التنافسية للمؤسسة الإقتااديةتد -2

ذلك من خلال إنتاج منتجات متميزة، أو ذات تكلفة أقل كما يمكن بناء ميزة تنافسية إنطلاقا من الدوارد 
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وكل هذا يثبت صحة  .،الدلموسة، الدواد الأولية، معدات الإنتاج، التكنولوجيا، الدعلومات، اليقظة ...

 ضية الثانية.الفر 

تتمتع الدؤسسة بقدرة تنافسية خاصة في السوق الوطنية، و التي تعد أساس إلى جودة منتجاتها وكذا التميز في  -3

السوق بإمتلاك شهادة الإيزو بالجودة بالنسبة للمؤسسات الأخرى الدنافسة في نفس المجال، وىذا ما ساىم في 

و هذا ما يؤكد صحة الفرضية  ،زيادة مبيعاتها و أرباحها تحسين سمعتها، وزيادة حجم تعاملاتها و بالتالي

 الثالثة.

 تالية:الالنتائج ىذه الدراسة تم التوصل إلى ومن خلال 

 يجب أن تتماشى إستراتيجية الجودة مع الإستراتيجية العامة للمؤسسة. -

 إمكانية الدؤسسة.نافسة السائدة في السوق، تكالي،، الدستهلك، تتحدد مستوى الجودة من خلال درجة الد -

تدر عملية تحقيق الجودة بالتخطيط لدستوى الجودة أولا، ثم الرقابة عليها لتحديد فجوة الأداء، بعدىا وضع  -

 الإستراتيجية الدلائمة لتحسين مستوى الجودة.

تؤثر تكالي، الجودة بشكل كبير على تكالي، الإنتاج، لذا على الدؤسسة مراقبة ىذه التكالي، بافة مستمرة  -

 ولزاولة تقلياها لأقاى حد لشكن.

يساىم عمال الإنتاج في كش، عيوب و أخطاء العمليات الإنتاجية، و التي تساىم في تحسين جودة  -

 الدنتجات و الخدمات التي تقدمها الدؤسسة لعملائها.

فيو، و  تهدف إدارة الجودة الشاملة إلى تحقيق رضا العميل وولائو من خلال تقديم مستوى الجودة الذي يرغب -

 الذي يحقق إحتياجاتو وتوقعاتو.

 تهدف إدارة الجودة الشاملة ايضا إلى زيادة القدرة التنافسية للمؤسسة و ضمان بقائها و إستمرارىا في السوق. -
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تساىم الدواصفات القياسية للإيزو في تعزيز ثقة العملاء في الدنتج أو الخدمة التي تقدمها لذم الدؤسسة لشا  -

قدرتها التنافسية في الأسواق المحلية وتدنحها فرصة دخول و إحتلال مراكز قوية في أسواق  يساعد على تعزيز

 العالدية.

تعتبر حدة الدنافسة المحرك الأساسي الذي يدفع الدؤسسة للسعي نحو بناء وتعزيز مزايا تنافسية تتفوق من  -

 خلالذا على منافسيها.

 التوصيات التالية: وبناءا على النتائج الدتوصل إليها يمكن إقتراح

 :التوصيات

قوية لخلق و تطوير الديزة تشكل فرص التوجو بالعميل و دراسة سلوكو و إنتقاداتو الخاصة بالدنتج، و التي  -

 التنافسية للمؤسسة .

 تعظيم القيمة التي يحص عيها العميل من منتجات الدؤسسة مقارنة بمنافسيها. -

 التي تتفق على تطوير إدارة الجودة .وضع نظام لتشجيع و تحفيز و دعم الدؤسسات  -

 العمل على ترسيخ ثقافة البحث عن الديزة التنافسية على كل مستويات الدؤسسة الإقتاادية. -

 تقديم تسهيلات للزبائن مثل تخفيض الأسعار و العمل على جذب الدزيد منهم و التميز في السوق. -

 كنولوجيا الإعلام.إرساء نظام الدعلومات بالدؤسسة، بالإعتماد على أحدث ت -

 إعداد دورات تكوينية و برامج تدريبية لجميع الأفراد في لرالات الجودة. -

 :آفاق الدراسة 

 إن موضوع الجودة و الديزة التنافسية موضوع واسع و حديث، حيث يعتبر من الدوضوعات الدعاصرة في عالم 
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نقترح بعض الدواضع التي يمكن أن تكون مكملة لستلفة لذلك الأعمال ويمكن دراستو من جوانب عديدة و بأبعاد 

 لذذا الدوضوع:

 أهمية الجودة في بناء الإستراتيجية التسويقية للمؤسسة. -

 آليات تدعيم الديزة التنافسية للمؤسسة. -

 دور الجودة في بناء وتعزيز الديزة التنافسية في الدؤسسات الإقتاادية. -
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