
 

 

 

       

 

                                              

 

 

 

 

 

 مذكرة مقدمة لنيل شهادة ماستر في علوم التسيير
 تخصص: إدارة وإقتصاد المؤسسة

 ن بعنوا
 

 

 
     

 

 

 من إعداد الطالب:
 .سطال الصادق  -
 

 لجنة المناقشة
 مشرفا         جامعة مستغانم         أستاذ مساعد  بلعياشي بومدين        الأستاذ 
 رئيسا          جامعة مستغانم         أستاذ مساعد                          الأستاذ 
مناقشا         جامعة مستغانم         أستاذ مساعد                           الأستاذ 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -مستغانم –عبد الحميد بن باديس جامعة 
 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 

 من الشاملة الجودة إدارة ظل في بيالتدر  إستراتيجية
 للشركة حالة دراسة مع التنافسية الميزة تحقيق أجل

 والغاز الكهرباء لتوزيع الوطنية

 5102 - 5102السنة الجامعية: 
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 المقدمة العامة

 

 الدؤسسة، على مباشر بشكل تؤثر خصائص بعدة العالدي، الدستوى على والاقتصادية الصناعية البيئة تتميز     

 إلى أدت التي العولدة ظاىرة التغيرات، ىذه أىم ولعل التغير، سريع عالم في الطارئة التغيرات أفرزتو ما نتيجة وذلك

 واكبةم إلى تسعى الدؤسسة يجعل ما وىذا والتكنولوجيا، الأموال، رؤوس والخدمات، السلع وانتقال العالدي الانفتاح

 الدنافسة في التحديات اكبر ويتبلور فيو، تعمل الذي السوقي القطاع في مكانة لذا يحقق لدا التغيرات ىذه واستغلال

 .الزمن مرور مع منابعها وتزداد التغيرات بزيادة حدتها تزداد التي

 مفاىيم ظهور عند خاصة وىذا والكفاءات، والدعرفة، الجودة، على الدبنية التنافسية الضغوط ىذه ظل وفي     

 ما فذلك العالية، الجودة ذات والخدمات السلع بانتقاء يهتم أصبح الذي الدستهلك، سلوك على أثرت جديدة

 من تمكنها بها خاصة تنافسية لديزة مصادر إيجاد لزاولتها طريق عن والدواكبة، الاستمرار لزاولة الدؤسسة على يفرض

 التي الشاملة، الجودة إدارة تبني طريق عن ىذا ويثمن ثانية، جهة من الزبون وإرضاء جهة من الدنافسة حدة لرابهة

 .الدؤسسة في عنصر أىم ىي التي البشرية، الدوارد فيها بما الدوارد كل جودة يشمل نظام ىي

 الدرجو الأداء تحقيق أجل من الإدارة تتبناىا التي الدفاىيم من أصبح الشاملة الجودة إدارة مفهوم أن وباعتبار     

 باستمرار مواكبتها تتطلب التي الحديثة، والتكنولوجيات السريعة التحولات يديزه الذي المحيط ىذا في خاصة منها

 الدوردين، الأولية اختيار الدواد جودة من بداية التغيرات وكل الخصائص كل تشمل الشاملة الجودة إدارة أن حيث

 على لدى الفعالية، من لشكن قدر بأقصى الزبائن وحاجات رغبات تلبية إلى وصولا البشرية الدوارد جودة إلى

  .والمحتملين الحاليين منافسيها بها توجو تنافسية ميزة لذا يحقق بشكل الدفهوم ىذا تثمن أن الدؤسسة
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 واسع باىتمام استأثرت التي البشرية، الدوارد إدارة عن نتكلم أن يجب الشاملة الجودة إدارة عن التكلم وعند     

 عمن بها يتسم كبيرة أهمية من الدوضوع لذذا لدا والاختصاصيين والدفكرين الباحثين من العديد لدن من النطاق

 أنواعها لستلف وعلى الإنسانية الدنظمات جميع في البشري العنصر وأن سيما الإنسانية، الدعارف حقول من سواه

 التكنولوجيا وبمستوى التعاونية، أو الخاصة أو العامة الصغير، أو الكبير وحجمها الخدمية أو الإنتاجية سواء

 خاصة. أهمية لديها يشكل الدختلفة الجوانب من وغيرىا الدستخدمة

 مطلقا، أدائو على السيطرة على القدرة بعدم الإنتاجية العوامل من غيره عن يختلف البشري العنصر ولأن     

 الأخيرة الآونة في تتجلى مفاىيم طريق عن الأداء ىذا وتحسن بتوجيو تهتم أن البشرية الدوارد إدارة على لزاما أصبح

 لذذا عالية جودة على الحصول أجل من وذلك والتدريب، التكوين التنمية، في العالدية الاقتصادية الدؤسسات في

 الدهم. الدورد

 :التالية الإشكالية صياغة يدكن ذلك كل خلال من

 تحقيق أجل من الشاملة، الجودة إدارة ظل في البشري المورد جودة من يحسن أن للتدريب يمكن كيف"

 ". التنافسية ؟ الميزة

 :التالية التساؤلات طرح تم الإشكالية ىذه على الإجابة لزاولة أجل ومن

 .؟ التدريب إستراتيجية ىي ما  -

 .؟ عناصرىا وما الشاملة الجودة إدارة ىي ما  -

 .؟ واستراتيجياتها مصادرىا ىي وما التنافسية؟ الديزة ما  -

 .؟ التنافسية الديزة تحقيق في يساىم أن للتدريب يدكن كيف  -

 .الجزائرية؟ للمؤسسة التنافسية الديزة تحقيق في يساىم فعلا وىل الجزائرية؟ الدؤسسة في التدرب واقع ىو ما  -
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 :البحث فرضيات

 العمل ىذا خلال من سنحاول التي التالية، الفرضيات بصياغة قمنا الدطروحة التساؤلات ىذه على للإجابة

 :نفيها أو تأكيدىا

 .والشامل الواسع بمفهومها الشاملة الجودة إدارة على التنافسية الديزة تحقيق ستند1. 

 ذلك ويكون إنتاجيتها، ويزيد الدنظمة أىداف يحقق أن يدكن تنميتو أحسن اإذ استثمار ىم الأفراد2. 

 .التدريب ىو الذي التنمية عناصر بأحد خصوصا

 ذلك ويكون السوق، في منافسيها لرارة بها تستطيع تنافسية ميزة للمؤسسة تحقق البشرية الدوارد جودة. 3

 .لو والدخطط الدنظم بالتدريب

 ذلك وفق أىدافها تبني ولا الجودة، معايير على تعتمد لا أنها إلا التدريب مفهوم تعتمد الجزائرية الدؤسسة 4.

 .الدفهوم

 :الدراسة أهمية

 امتلاك وبالتالي البشرية، الدوارد جودة تحسين في التدريب أهمية أن إلى الانتباه لفت في الدوضوع أهمية تكمن     

 .فيو تعيش الذي الاقتصادي المحيط في مكانة لذا ويحقق الدؤسسة تنمية في سببا يكون قد بشري رأسمال

 :الدراسة أهداف

 :يلي فيما البحث ىذا خلال من إليها الوصول يدكن التي الأىداف تلخيص يدكن

 .وأىدافو أهميتو مراحلو، أنواعو، التدريب، مفهوم توضيح 1.

 .الشاملة الجودة وإدارة الشاملة الجودة الجودة، بين الفرق توضيح 2.

 التنافس لاستراتيجيات مفصل شرح إلى بالإضافة التنافسية، والديزة والتنافسية الدنافسة بين الفرق تبيين 3.

 .والجودة الدنافسة بين العلاقة وتبيين
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 :البحث في المستخدم المنهج

 يتعلق حيث التحليلي، والدنهج الوصفي الدنهج :منهجين على بالاعتماد الدراسة تمت إشكالية، على للإجابة     

 أما .(الثلاث النظرية جوانبو )الفصول لدختلف الأكاديدية التغطية خلال من النظري، بالجانب الوصفي الدنهج

 فعلا كان وإن الجزائرية، الدؤسسة في التدريب موقع على للوقوف ، التطبيقي بالجانب فيتعلق التحليلي، الدنهج

 .بو مهتم

 :البحث خطوات

 :كالآتي فصول أربعة إلى البحث بتقسيم قمنا الدوضوع وأىداف الإشكالية طرح على بناءا     

 .عامة مقدمة

 :يلي ما ويشمل ،"التدريب إستراتيجية" :الأول الفصل

 .التدريب ماىية -

 .التدريب وإجراءات وطرق مبادئ  -

 .التدريبية العملية  -

 :يلي ما ويشمل ،"الشاملة الجودة إدارة" : الثاني الفصل

 .(وأوجهها أبعادىا، تطورىا، تعريفها،) الجودة  -

 .وعناصرىا الشاملة الجودة -

 .ونظامها الشاملة الجودة إدارة -

 :يلي ما ويشمل ،"التنافسية الديزة " :الثالث الفصل

 .التنافسية الديزة ومصادر لزددات -

 .التنافسية الإستراتيجية -
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 .للتنافس العامة الاستراتيجيات -

 استمارة تحليل خلال من الجودة إدارة في التدريب موقع على التعرف فيو سنحاول والذي  :التطبيقي الفصل

 .الأسئلة

 .والحلول الاقتراحات بعض إلى بالإضافة إليها، توصلنا التي النتائج لستلف ضمناىا  :عامة خاتمة



 إهداء
 
 

 الوجود في شخصين وأغلى أعز إلى جهدي وثمرة نجاحي أهدي

 تقصيري رغم وإحسانا خيرا بهما ربي أوصاني الذين إلى

 وتوفيقي نجاحي سر ودعواتهما وسروري بهجتي سبب هم من إلى

 .آمين عمرهما في وأطال الله حفظهما

  قسم العلوم الاقتصادية.  إلى كل طلبة

 

 

 

 

 صادق
 

 



 كلمة شكر

 

 

 لإتمام وفقنا الذي تعالى الله نحمد شيء كل وقبل أولا       

 .الأخرى الأعمال وسائر العمل هذا لإنجاز

 العلوم م   التسييرعلوم   قسم  أساتذة لكل الجزيل بالشكر نتقدم ثانيا            

 المشرف المؤطر الأستاذ بالذكر ونخص استثناء بدون        

 بنصائحه انا بتعليماته  علي يبخل لم والذي معنا صبورا كان الذي        

 .    وإرشاداته

 نهم      نهمتعاو  على شركة سونلغاز عمال نشكر كما    

 .معنا

  من  .بعيدمن    أو قريب من العون يد لنا مد من كل وإلى  

 

 صادق
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 :الفصل تمهيد

 

 أو للتعديل ،قابلة البشري الدورد ويكتسبها يدلكها التي والدعرفية والعقلية الشخصية السمات أن الدؤكد من     

 التكنولوجي، تقدمو بناء في القدرة إدخال من وتدكنو ذكائو، تطوير على بقدرتو يرتبط فيما خاصة التغيتَ،

 .وتتطور تنمو عظام قدرات من الإنسان يدلكو لدا ملفتة نتيجة تدثل القائمة والعلمية العملية الثورات أن والحقيقة

 أن لابد   الأنشطة، كافة في والأدائي الإنتاجي السلوك تحستُ لأجل والخبرات القدرات من الدزيد ولاكتساب     

 :وعليو والتعيتُ الاختيار لعمليتي مكملة وظيفة ىو الذي الدستمر، بالتدريب وثيقة صلة لذا تكون

 .؟ وأىدافو أهميتو ىي وما ؟ التدريب يعتبر ماذا 1- 

 .؟ التدريب وإجراءات وطرق مبادئ ىي ما 2- 

 .؟ التدريبية العملية مراحل ىي ما 3- 
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 التدريب عموميات حول  :الأول المبحث

 بناء في الدنظمات تعتمدىا التي مقومات التنمية أىم من الحديثة الاقتصادية الدنظمات في التدريب وظيفة تعد     

 التي والإدارية والإنتاجية ،التقنية الإنسانية والتحديات الضغوطات على مواجهة والدستقبل الحاضر في قادر جهاز

 على وتتوقف أخرى، جهة من الإنتاج عناصر لكافة الأساسي والمحرك جهة من إنسان كونو بالفرد ترتبط مباشرة

 .الأداء التنظيمي كفاءة وبالتالي العناصر ىذه كافة كفاءة كفاءتو

 وأهميته التدريب مفهومالمطلب الأول: 

 التدريب مفهومأولا: 

 معدلات زيادة إلى تؤدي التي والدهارات الدعلومات من بمجموعة الأفراد تزويد إلى يهدف لو لسطط نشاط ىو     

 1. فرادالأ أداء

 أداء في مهارة تكسبو التي والدعارف العامل بالدعلومات الفرد تزويد إلى الذادفة الجهود تلك بالتدريب يقصد     

 2.والدستقبلية الحالية العامل الفرد كفاءة زيادة باتجاه ومعارف وخبرات مهارات تنمية أو العمل

 فاعليتهم وتحستُ زيادة أجل من ومشاعر العاملتُ سلوكيات تغيتَ خلال من يتم منظمة عملية ىو التدريب     

 3وأدائهم.

 الدهنية الناحية من الفرد سلوك خاصة تتناول اتجاىات ذو ايجابي تعديل عملية أنو على التدريب يعرف كما     

والاتجاىات  تنقصو، التي الدعلومات وتحصيل الإنسان لذا يحتاج التي الدعارف والخبرات لاكتساب وذلك الوظيفية أو

 في كفاءتو مستوى رفع جلأ اللازمة من والعادات ، الدلائمة والدهارات السلوكية والأنماط وللإدارة للعمل الصالحة

                                                           

  .223  ص،  2003، الأولى الطبعة ٬ "البشرية الموارد إدارة " ،الذيتي الرحيم خالد عبد 1 -
 . 208  ص ،2002 ٬"ةالبشري الموارد إدارة في الحديثة الاتجاهات" ، الباقي عبد صلاح الدين -2
   .270 ص،  2009، ولىالأ الطبعة ، والتوزيع للنشر إثراء ، "(تكاملي استراتيجي مدخل)البشرية الموارد إدارة" ٬ السالم سعيد مؤيد -3
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 في والاقتصاد السرعة مع فعاليتو وظهور العمل لإتقان الشروط الدطلوبة فيو تتحقق بحيث ، إنتاجيتو وزيادة الأداء

 1 الدستغرق. الوقت وفي ، الدبذولة الجهود في وكذلك التكلفة،

 المنظمة في الموارد البشرية لتزويد له والمخطط المنظم الجهد ": ىو التدريب أن القول يدكن وأختَا     

 بشكل واتجاهاتهم سلوكهم وتغيير مهاراتهم وقدراتهم وتنمية وتطوير وتحسين معينة ومعارف بخبرات

 الإنتاج مستوى رفع وبالتالي بفاعلية والمستقبلية الحالية أداء وظائفهم على الأفراد يساعد مما ايجابي

 2." والمنظمة الموظف كل من أهداف وتحقيق

 ثانيا: أهمية التدريب  

 السياسية أبعادىا بجميع الشاملة بالتنمية متزايدا اىتماما - كلها تكن لم إن - العالم دول معظم تولي     

 واستثمارىا البشرية الطاقات تطوير على الدول ىذه وتحرص ،والحضارية والروحية والثقافية والاجتماعية والاقتصادية

 الكفاءة ىذه أن بيد ،الإنتاجية اتهمقدر وتحستُ أدائها مستوى ورفع تأىيلها ومتابعة تدريبها طريق عن وذلك

 الذات على والاعتماد الإنتاج زيادة في ، عليها يعول التي وبالدرجة ، تحقيقها يدكن لا الراقية والدهارة العالية

 بعد حتى والتقنية، الدعرفة حديث من يستجد بما الأفراد تزود مستديدة وتنمية مستمر تدريب من ولابد   الوطنية،

 لدرحلة الدكمل انهكو  في تكمن التدريب أهمية فإن وعليو التأىيل، ومؤسسات الأولي الإعداد مراحل من انتهائو

 الدختلفة. والدهن الوظائف في للأفراد الأولي الإعداد

 متطلبات السوق، ولدسايرة للعاملتُ الدتميز الأداء على للحفاظ الدهمة الوسائل إحدى التدريب يعتبر كما     

  .ةللمنظم الشامل والتطوير النجاح في الدساهمة وبالتالي ، والعملاء العاملتُ رضا تحقيق وسائل من وىو

 

                                                           
   .36  ص،   1993، القاىرة ، الكتب عالم ، " والتنمية التدريب " ،يالدرع جمال لزمد -1
  .303 – 302 ص،  2008،الأولى الطبعة ، " والعشرين الواحد القرن في ٬ البشرية الموارد إدارة" ، غالصبا  نعيم زىتَ ة،در  إبراىيم الباري عبد -2
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 1ويرى البعض أن أهمية التدريب تكمن على مستويتُ هما:

 : في وتتمثل الموظف مستوى على التدريب أهمية  -1

 . العمل لرال في تجربتو وتعميق بالجديد الدوظف تعريف     - 

 . والدنظمة العمل عن الدوظف رضا زيادة     - 

 . الضغوط من والحد للعمل الدوظف لدى الدافعية زيادة      -

 . وتحسينو الدوظف إنتاجية زيادة      -

 . الجديدة الدهام وتولي للتقدم الدوظف إعداد     - 

 : المنظمة مستوى على التدريب أهمية -2

 وتحستُ للمنظمة الدتاحة الدوارد استثمار أجل من والتعاون الجماعي العمل مهارات تنمية على يساعد  -

 . الإنتاجية

 . الدناسبة الحلول ووضع الدشكلات تحليل على الدنظمة قدرة زيادة إلى التدريب يؤدي     - 

 فيها. الأداء وكفاءة فاعلية على مباشرا تأثتَا يؤثر أنو كما منظمة لأي بالنسبة ضرورياً نشاطاً التدريب يعتبر    - 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .81 ص  ، 2001، الأولى الطبعة ، "البشرية الموارد وتنمية التدريب سيكولوجية "،الفتاح رأفت عبد -1
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 التدريب ومكونات أهدافالمطلب الثاني: 

 التدريب أهدافأولا: 

 وضوح بمدى تدريبي برنامج أي لصاح ويرتبط لتحققها التدريب يسعى التي الغايات ىي التدريب أىداف     

 1وتكمن في: التدريبية العملية مراحل جميع في أساس عامل التدريبية الأىداف تحديد أن ذلك ، أىدافو وتحديد

 .لديو الدعنوية الروح رفع في ذلك يساعد ثم ومن عملو عن راضيًا يجعلو لشا قدراتو وتطوير الفرد أداء تحستُ- 

 . العاملتُ بتُ الإنسانية والعلاقات العمل لضو السليمة الاتجاىات بعض تنمية- 

 أكثر تجعلهم التي الإدارية والدعارف والنظريات والتقنية العلمية والدستحدثات بالدعلومات الدتدربتُ تزويد- 

 . التغتَات ىذه مواكبة على قدرة

 . مهنتهم ووظائف بواجبات القيام بكيفية الدتدربتُ تعريف- 

 رتق إلى يؤدي بما الدراسات من النابعة والحلول والآراء الأفكار تطبيق كيفية على الدتدربتُ مساعدة- 

 . والدمارستُ الدنظرين بتُ الفجوة

 متهمشكلا ومواجهة ناحية من أعمالذم مع التكيف من يدكنهم بما الدبدع التفكتَ على الدتدربتُ قدرة زيادة- 

 . أخرى ناحية من عليها والتغلب

 . والنفقات والجهد الوقت ضياع وعدم أعمالذم أداء في الأخطاء من الإقلال- 

 

 

 

                                                           
 . 55ص  ،2008 الاردن، والتوزيع، عمان للنشر زىران ، دار"البشرية الموارد وتنمية التدريب "،عساف الدعطي عبد - 1
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 التدريب مكوناتثانيا: 

 ويدكن الدطلوب، الأدائي سلوك الفرد لرملها في تستهدف متعددة، مكونات على التدريبية العملية تنطوي

 1:يلي فيما الدكونات ىذه بلورة

 التدريب، بموضوع الدرتبطة والقوانتُ، والقواعد النظريات، الأسس، الدكون، ىذا يوفر :المعرفي المكون

 .التجريبي المجال في الدعارف من كل جديد وإيراد منها، القديم وبعث إيقاظ مستهدفا

 الفردية الكفاءة إنشاء إلى الدتاحة للقدرات الأدائية الكيفية وتطوير وتنمية إكساب المهاري: المكون

 .والتنظيمية

 أو والدعتقدات، والأفكار الآراء امتصاص على تعمل التي الدباشرة، الخبرات توفتَ الاتجاهي: المكون

 .التدريبية العملية إليها سعت التي السلوكية، أىداف التغيتَ يحقق بما تغيتَىا، أو تعديلها،

 

 

 

 

 

 

 
                                                           

 .45ص  ،2006 الأردن، عمان، والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ٬"الإداري التدريب "،العزاوي لصم -1
  



 الفصل الأول:                                                                التدريب مفاهيم وأسس
 

  8  
  

 التدريب وإجراءات وطرق مبادئ :الثاني المبحث

سنتطرق في ىذا الدبحث إلى لستلف الدبادئ الأساسية التي يرتكز عليها التدريب، اضافة إلى طق وأنواع      

 التدريب الدتواجدة داخل الدنظمة.

 التدريب مبادئالمطلب الأول: 

 إرشادية كمعايتَ تصلح التي من الدبادئ لرموعة إلى التدريب حول الدوسعة والدراسات البحوث توصلت     

 1:يلي ما الدبادئ أىم ومن الدنظمة، ومصلحة ما يتماشى الاتجاه وتغيتَ والدعرفة الدهارة لنقل

 :المتدرب لدى الدافع خلق -

 والدهارات الدعارف التعلم واكتساب سرعة على ذلك ساعد كلما الدتدرب لدى قويا الدافع كان فكلما

 التقدير إضفاء التًقية، الدخل، لزيادة وسيلة ( فيو الدتدرب يرغب بهدف التدريب ربط ىذا ويعتٍ الجديدة،

 .تدريبو ويعاد حاليا العمل يؤدي الذي القديم الفرد من أقوى الجديد الفرد الدافع لدى أن شك ولا (الخ للعمل...

 :المتدرب تقدم متابعة -

 للمتدربتُ تعطى التي الدعلومات التخصصية حجم بتُ علاقة وجود إلى الدراسات من العديد أشارت

 لدا السليم الفهم وإنما الدهارة، لاكتساب ذاتها حد في تكفي لا كثرة الدعلومات لكن التعلم، في والفاعلية والسرعة

 .واستيعابها ىذه الدعلومات تعنيو

 :للتدعيم ببرنامج التدريب ربط -

 ومن .والعقاب للثواب الناتج بنظام الأثر أو النتيجة ربط منم لابد التدريب خلال من الدهارات تعلم بعد

 .الصاز من الفرد بو قام لدا الشكر الأجر، توجبو زيادة للتًقية، فرص وجود الايجابية الددعمات
                                                           

 .66، ص 2008 ، الثانية الطبعة مصر، ، القاىرة والتوزيع، لنشر الفاروق دار ٬"الفعالة التدريب وسائل" ،العامري خالد ترجمة ىارت، لوي -1
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 :للمتدرب العملية الممارسة -

 الدناسب والوقت الفرصة، الدتدرب وإعطائو مشاركة من بدا فلا بفاعلية، والدعرفة الدهارة تكتسب لكي

 .العمل بيئة في موجود ىو لدا مشابهة التدريب مكان في والوسائل التدريبية الأدوات توافر من بد   لا للتعلم

 :المتدربين اختيار -

 البرامج من عددا أن إلا العاملتُ الجدد، لجميع ضروريا يكون أن يدكن التدريب أن من الرغم على

 اختيارىم يتم معينتُ أفرادا أن الحقيقة إن بالتدريب، يظهرون اىتمامهم الذين للعاملتُ تخصص أن يدكن التدريبية

 .للتدريب لذم وحافزا دافعا ذاتو حد في أن يعتبر يدكن للتدريب

 المدربين: اختيار -

 ىناك أن من الرغم على الددربتُ، وكفاءة على اىتمام مباشر بشكل تدل التدريبية البرامج فعالية إن 

 . كبتَة بعناية يتم أن يجب اختيارىم أن إلا التدريب، جهاز إلى الدديرين والدشرفتُ بعض لضم أسبابا

 المدربين: تدريب -

 بسبب فشلت التدريبية البرامج من فكثتَ مدرين، الذين سيصبحون أولئك بتدريب القيام الضروري من

 .تدريبو أو بتعليمو يقوم أن يدكن جيد بشكل شيء فعل على شخص قادر أي أن الاعتقاد

 :التدريب أساليب -

 1.سيقدم الذي التدريب لنوع مناسبة تكون أن يجب    

 

 

                                                           
 .  66العامري، مرجع سبق ذكره، ص  خالد ترجمة ىارت، لوي -1
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 التدريب وأنواع طرقالمطلب الثاني: 

  التدريب طرقأولا: 

 1:أساسيتتُ لرموعتتُ إلى التدريب طرق تصنيف يدكن

 :الوظيفي الموقع في التدريب :الأولى المجموعة

 ومن ىذا، يومنا حتى انتشارا التدريب وأكثرىا أساليب أقدم من العمل أثناء أو العمل موقع في التدريب يعتبر     

 البشرية الدوارد إدارة بتُ توزيعها من بدلا واحد شخص في التدريب تتًكز مسؤولية أن الأسلوب ىذا لشيزات

 ما لذذا الأسلوب تجسيدا الطرق ىذه أكثر بتُ ومن التدريب، فعالية من يزيد الذي الأمر على العمل، والدشرف

 :يلي

 :المهنة ممارسة طريقة. 1

 بتُ تتًاوح قد الفتًة ىذه العمل عالم إلى دخولو قبل معينة لدهنة الدتدرب إعداد على الطريقة ىذه تنطوي     

 التدريب فتًة خلال أجر للمتدرب يدفع الأحيان أغلب وفي تعلمها،  ومتطلبات الدهنة نوع بسحبسنة(   2-5)

  .الدهن نفس في للعاملتُ الددفوعة الأجور من أقل

 :الوظيفي التعليم طريقة. 2

 :ىي خطوات ثلاث وتتضمن الصناعي، التدريب من جزءا الطريقة ىذه تعد    

 .العمل  وإجراءات متطلبات حول تدريبي برنامج في الدتدرب إلحاق -

                                                           
جامعة  تخصص إدارة واقتصاد الدؤسسة،  ،في العلوم الاقتصادية رسالة ماجيستً ٬"دور العملية التدريبية في رفع الفعالية التنظيمية للمؤسسة"، الذاشمي بعاج -1

 . 55، ص 2668 -2667، 3الجزائر 
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 معلومات إلى إضافة فيها، يؤدى التي والظروف العمل وضوابط نظام حول نظرية لزاضرات تقديم -

 .والثانوية الرئيسية بالدهام تتعلق

 .العملي الواقع إلى النظرية الدعارف لنقل فعليا العمل ولشارسة لتجريب للمتدرب الفرصة تهيئة -

 :الوظيفي التناوب. 3

 النقل عملية يصحب أخر، إذ إلى عمل من أو أخر إلى قسم من العاملتُ نقل يتم الأسلوب لذذا وفقا     

 ويساعد الوظائف، في للتنويع لرالا العاملتُ ىذا الأسلوب يدنح إليو، الدنقول الجديد العمل على وتوجيو تدريب

 .الوظائف بعض في العاملة الأيدي قلة في الدتمثلة الاستثنائية مواجهة الظروف على الدنظمة

 :للعمل مماثلة بيئة في التدريب. 4

 من نماذج أي الأصلي، مكان العمل في موجود ىو لدا لرهز مكان تهيئة يستلزم التدريب من النوع ىذا    

 .العمل في العامل يستخدمها التي والآلات الدكائن

 :العمل نطاق خارج التدريب :الثانية المجموعة

 الأعمال بعض تقتضي عندما عملهم الحالي عن بعيدة أماكن في للتدريب موظفيها إرسال إلى الدنظمة تلجأ     

 لعملية تعطيل أي عليو يتًتب لا التدريب أن الأسلوب ىذا مزايا توفتَىا، من يدكن لا الدهارة من عالية مستويات

 إلى يحتاج كما الدهارة والكفاية من عالية درجة إلى ويحتاج التكاليف باىظ أنو الدشكلة كن لا في الدنظمة، الإنتاج

 1:يأتي ما العمل موقع التدريب خارج أشكال ومن الأحيان، بعض في خاصة تجهيزات

 

 

 

                                                           
  . 56مرجع سبق ذكره، ص  ،الذاشمي بعاج -1
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 :المحاضرات. 1

 وناجحة، مفيدة الطريقة تكون ىذه أن وبالإمكان ، الطرق أقدم ومن شيوعا الخارجي التدريب أكثر من     

 جوانب بعض في الدقتًحات وتقديم الدناقشة إجراء أو فرصة التعبتَ الدراسة تدنح لا أنها إليها يوجو نقد أىم أن إلا

 .المحاضرة

 :العمل وحلقات والمؤتمرات الندوات. 2

 وبتُ والدتدربتُ، الددرب بتُ الدؤتدر أو الندوة قاعة داخل والتفاعل بالحركة تسمح التدريبية الطريقة ىذه    

 الدهارة من عالية درجة على يكون أن الحلقة أو الدؤتدر أو الندوة قائد على ويتوجب أنفسهم، والدشاركتُ الدتدربتُ

 .الحلقة أو الندوة أو للمؤتدر الجيد النجاح لضمان الدطروحة الدواضيع في

 :الحالات دراسة. 3

 التحليل على القدرة الدتدرب في تنمي إذ والوسطى، العليا الإدارية للقيادات التدريبية الطريقة ىذه تستخدم    

 .الدشكلات حل على والقدرة الدنطقي، والاستنتاج

 الحياة مواقف من غالبا مستمد معتُ إداري لوضع والأرقام بالكلمات لستصر وصف عن عبارة والحالة   

 بعد الحالة طرح ثم الدوضوع عن نظرية بمقدمة البدء أو مقدمة، بدون الحالة بعرض إما الطريقة ىذه وتبدأ الواقعية،

 .ذلك

 :الدور تمثيل. 4

 ىذه وتقوم والدعايشة، التأثتَ درجة في عنها يختلف لكنو الحالة دراسة مع كبتَ حد إلى الأدوار تدثيل يتشابو

 نتيجة الدنظمات في الحدوث الشائعة الدشاكل من مشكلة أو حالة أو معتُ موقف افتًاض أساس على الطريقة

 ويطلب الدطروحة الدشكلة في معينا دورا الدتدرب إعطاء الددرب يقوم ثم الإنسانية أو الإدارية أو التنظيمية العلاقات

  .بو الخاصة القرارات كل واتخاذ بتمثيلو القيام منو
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 :والبصرية السمعية الوسائل. 5

 والوسائل الدغلقة، التلفزيونية الدوائر الفيديو، مثل الحديثة والبصرية السمعية الوسائل الطريقة ىذه تستخدم

 إلى جنبا باستخدامو التدريبي الأسلوب ىذا لصاح ويتأكد الشرائح، عرض آلات الأفلام، السبورة، :مثل التقليدية

 1.والندوات كالمحاضرات الأخرى التدريب طرق مع جنب

 التدريب أنواع ثانيا:

 2:يأتي كما في الدنظمة للفرد الوظيفية الرحلة أثناء للتدريب، أنواع ثلاثة بتُ التمييز يدكن

 :التأهيلي التدريب. 1

 ىذه تتحول ثم يتعلمو، أن يستطيع ما أي استعدادات، من لو يتوفر لدا وفقا التعليم لنوعية الفرد يرشح     

 رحلة بداية في التدريب، يقوم ثم حالا، يؤديو أن الفرد يستطيع ما أي قدرات، إلى التعليم خلال من الاستعدادات

 من فيض مع الدطلوبة، الاتجاىات اللازمة،وكذا الدهارات بإكسابو وظيفتو، يتسلم أن وقبل الوظيفية، الفرد

 يكشف لشا ذلك إلى وما والزملاء، الدشرفتُ، وأسماء الأداء، وقواعد واجباتو، وحقوقو، بها، العمل ونظام الدعلومات

 .الدنظمة عن لو

 :)التطويري( التنموي التدريب. 2

 والعمل الجديدة، الدعارف توفتَ خلال من والجديد، القديم بتُ الفجوة سد إلى التدريب من النوع ىذا يسعى     

 في جديد كل يتعامل أن وليستطيع فاتو، بما الفرد ليلحق -الوجيزة -التدريب فتًة في الدهارات وترقية زيادة على

 حياة طيلة النوع ىذا ويستخدم الضيوف، مع التعامل وأساليب الحاسوبية، الدعلومات نظم مثل وظيفتو لرال

 .للتًقية يتأىل كان جديد،أو جد كلما الدوظف،

                                                           
  . 57مرجع سبق ذكره، ص  ،الذاشمي بعاج -1
  .  697-695، ص  2006،الثانية الطبعة ،للنشر وائل دار ٬ "البشرية مدخل استراتيجي الموارد إدارة"  ،عباس سهيلة لزمد -2
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 :التحويلي التدريب. 3

 وظائف إلى وظائف من منها جزء تحويل شانو يكون قد العمالة، في استًاق إحداث الدنظمة تحاول عندما     

 يصمم ثم تحويلهم، الدرغوب ىؤلاء في كامنة استعدادات اكتشاف من بد   لا ذلك، يتم وحتى أخرى، نوعية

 ىؤلاء إكساب ثم قدرات، إلى الاستعدادات تحويل تعمل الدعارف من فيض على يحتوي الذي التحويلي، البرنامج

 السلوك إلى الأدائي سلوكهم يتحول حتى الدطلوبة، الاتجاىات جرعة وإعطائهم للأداء، اللازمة الدهارات الأفراد

 1.الدطلوب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .  697ق ذكره، ص سبمرجع  ،عباس سهيلة لزمد -1
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 التدريبية العمليةمراحل  : الثالث المبحث

 أىداف لتحقيق الدتدربتُ من لعدد توجو التي الفرعية والعمليات الأنشطة من لرموعة ىي التدريبية العملية     

 .فيو الدطلوبة الآثار أو الأثر وتحدث معتُ تدريبي برنامج في معينة

 في توسع فبعضهم التدريبية، العملية تشملها أن يدكن التي الفرعية العمليات عدد في الباحثون اختلف وقد     

 :التالية الدراحل تشمل التدريبية العملية أن القول ويدكن الخطوات، عدد في ضيق الآخر والبعض خطواتها،

 التدريبية البرامج تخطيط الحاجات تحديدالمطلب الأول: 

 1:التدريبية الحاجات أولا: تحديد

 للمنظمة معتٌ ذا ىادفا نشاطا التدريبي النشاط جعل على يساعد التدريبية للاحتياجات الدقيق التحديد     

 .والنفقات الجهود من كثتَا ويوفر والدتدربتُ،

 في فيو مرغوب وضع وبتُ قائم وضع بتُ مستقبلي أو حالي اختلاف أو تناقض وجود تعتٍ التدريبية الحاجة     

 يدكن كما جميعا، النواحي ىذه في أو الاتجاىات أو الدهارات أو الدعارف من أي في أفراد أو وظيفة أو الدنظمة أداء

 للفرد، الوظيفي السلوك على إدخالذا الدطلوب الإضافات أو التغيتَات أنواع بأنها التدريبية الاحتياجات عن التعبتَ

 .التدريب طريق عن كفاءتو ودرجة أدائو وأنماط

 :الآتية الخطوات ذو التالي، الأسلوب استخدام يدكن فإنو بدقة، التدريبية الاحتياجات تحديد أجل ومن

 يعاني الذي القسم أو الإدارة أي الدنظمة، في التدريب تركيز أين سيتم لتحديد وذلك الدنظمة تحليل -

 .إلى التدريب الحاجة

                                                           
   .   245 ص،   2005،الثالثة الطبعة ، للنشر الشروق دار ، "(الأفراد )إدارة البشرية الموارد إدارة"  ،شاويش مصطفى لصيب -1



 الفصل الأول:                                                                التدريب مفاهيم وأسس
 

  16  
  

 يتعلم أن يجب ماذا وتحديد لدراسة وذلك التدريب، يتضمن تحديد ماذا أجل من وذلك العمليات تحليل -

 .لشكنة كفاية بأكبر عملو أن يؤدي يدكن حتى الفرد

 التي الاتجاىات أو والدعارف الدهارات، ىي وما التدريب، يحتاج إلى من تحديد أجل من وذلك الفرد تحليل -

 .تحسينها أو زيادة فيها إلى يحتاج

 :يأتي ما على الاطلاع خلال من التدريبية الاحتياجات معرفة ويدكن

 .لتنفيذىا ومهارات خبرات من إليو تحتاج وما الدستقبل، في للمنشأة التوسعية الخطط - 

 شاغلها، ومتطلبات وظيفة كل لدهام تحديد من إليو توصلت وما الوظائف وتحليل توصيف نتائج - 

 .ونوعيتو للتدريب فرد كل حاجة لدعرفة موظف كل لدى حاليا الدتوفرة الإمكانيات مع ومقارنتها

 الأداء في الضعف نواحي إلى الرؤساء قبل من الأداء قياس تقارير تشتَ إذ الأداء، وتقييم قياس نتائج - 

 .إليو يحتاجون الذي التدريب ونوع مرؤوسيهم،

 .الأساليب ىذه على العاملتُ تدريب ذلك يتطلب إذ للمنشأة، إدخالذا الدنوي الجديدة العمل أساليب  -

 .استخدامها على العاملتُ تدريب ذلك يستدعي إذ للإنتاج، إدخالذا الدراد الجديدة الفنية الآلات  -

 وذلك فيها التدريب إلى بحاجة أنهم يشعرون التي النواحي عن بسؤالذم وذلك أنفسهم، العاملتُ آراء - 

 .وكفاءتهم مقدرتهم لزيادة

 1 .تدريب إلى بحاجة منهم البعض كان إذا وما أدائهم، مستوى لدعرفة للعاملتُ اختبارات إجراء -

  التدريبية: البرامج تخطيط)تصميم( ثانيا:

 :يأتي بإيجاز فيما توضيحها يدكن متعددة بمراحل التدريبي البرنامج تخطيط عملية تدر
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 :البرنامج أهداف تحديد. 1

 نتائج عن عبارة ىي الأىداف وىذه التدريبي، البرنامج وراء من تحقيقها يؤمل التي الغايات ىي الأىداف

 واتجاىاتهم الأفراد، أداء مستوى في تغيتَ من إحداثو يراد ما الأىداف وتوضح مقدما، وإقرارىا تصميمها يجري

 تحديد ظل في التدريبي البرنامج الأىداف وضع ويتم التدريبية، الدادة وضع يتم ذلك ضوء وعلى وسلوكهم،

 .السابقة التدريبية الاحتياجات

 :عليها سيدرب التي المهارات نوع تحديد. 2

 وىذه الاحتياجات، لذذه الدلائمة الدهارات أو الدهارة نوع تقرير دور يأتي التدريبية الاحتياجات تحديد بعد

 ذات الأساسية الدهارات أو الكتابة، وقواعد وأصول كالقراءة الأساسية اللغوية الدهارات :تكون أن يدكن الدهارات

 الإدارية، القيادة الاتصالات، مثل الآخرين مع العلاقات إقامة مهارات أو معتُ، عمل لأداء اللازمة الفنية الطبيعة

 .القرارات واتخاذ السياسات إعداد التنظيم، التخطيط، مثل الفكرية الدهارات أو

 :التدريبية المناهج وضع. 3

 الاحتياجات ضوء في تحديدىا ويتم الدتدربون، عليها سيدرب التي ومفرداتها الدواد أو الدوضوعات بها يقصد

 وأن الواقعية، البيئة من نابعا يكون أن يجب الدطلوبة، الأىداف ويحقق جيد التدريبي الدنهاج يكون وحتى التدريبية،

 1.ومكررة قديدة الدعلومات تكون لا أن ويجب الدعقولية، بطابع يتسم

 :التدريب أسلوب اختيار. 4

 :منها أو الدعايتَ العوامل من عدد على داعتمبالا التدريب أسلوب اختيار يدكن عامة بصفة

 تستدعي الفنية الدهارات زيادة إلى تهدف التي التدريبية فالبرامج تحقيقو، إلى التدريب يسعى الذي الذدف  -

 .الاتجاىات تطوير أو تنمية إلى تهدف التي التدريبية في البرامج تستعمل التي تلك عن لستلفة تدريب أساليب
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 بالأعمال القائمتُ تدريب في استخدامها يدكن التي فالأساليب :التدريب لزل الوظيفة أو العمل طبيعة  -

 .الدهنية بالأعمال القائمتُ أو الدشرفتُ لرال تدريب في استخدامها يناسب لا الكتابية،

 لا قد الدنيا الإدارة مستويات في الدشرفتُ تدريب تلائم قد التي التدريبية الأساليب الوظيفي، الدستوى  -

 .والعليا الإدارة الوسطى مستويات في الدشرفتُ بالضرورة تلائم

 العلاقات على التدريب أسلوب عن يختلف أسلوبا يتطلب القرارات اتخاذ على فالتدريب التدريبية، الدادة  -

 .الإنسانية

 الحالات تعتبر حتُ في الددة، قصتَة التدريبية للبرامج ملاءمة أكثر المحاضرة تعتبر حيث التدريب، فتًة  -

 .الددة الطويلة البرامج حال في مةئأكثر ملا الأدوار وتدثيل الإدارية والدباريات

 .التكاليف تخفيض ىو الذدف كان إذا مثاليا أسلوبا المحاضرة تعتبر حيث الدتدربتُ، وعدد التكاليف  -

 تزويد ىو التدريب من الذدف كان إذا مثاليا أسلوبا المحاضرة تعتبر حيث والشمول، العمق مستوى  -

 .التدريب الدرتبطة بموضوع الدعارف من قدر وأشمل بأكبر الدتدرب

 المدربين: اختيار. 5

 البرامج بتخطيط القيام عند الاعتبار بعتُ الواجب أخذىا الذامة العناصر من الددربتُ اختيار يعتبر 

 :يأتي ما الددرب على اختيار يتوقف التدريبية،

 .استخدامو الدراد التدريب أسلوب  -

 .للمتدربتُ إكسابها الدراد التدريبية الدادة - 

 1.الدتدربتُ نوعية - 
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 :التدريب مكان تحديد. 6

 فيو يتم الذي الجماعي التدريب :هما رئيستُ نوعتُ إلى التدريب تقسيم يدكن التدريب مكان لتحديد 

 .حدة على فرد كل فيو يدرب الذي الفردي والتدريب الأفراد، من لرموعة تدريب

 :التدريب فترة تحديد. 7

 إلى برنامج من الددة تختلف إذ تدريبي، برنامج أي لتنفيذ نموذجية زمنية فتًة ىناك ليس أنو القول يدكن 

 :يأتي ما أهمها متعددة لاعتبارات طبقا آخر

 .يعالجها التي الدشكلات ونوعية وطبيعة التدريبي، الدنهج - 

 .الدستخدمة التدريبية الأساليب - 

 .للمتدرب الدنظمة حاجة كسرعة الدتاحة، الإمكانات - 

 :التدريبي البرنامج مستلزمات توفير. 8

 ويشمل للتدريب، اللازمة والوسائل والإمكانات الاحتياجات توفتَ يجب التدريبي البرنامج بتنفيذ القيام قبل

 يتطلب التي التصويرية أو الآلية أو البصرية أو السمعية الوسائل أو الدعدات أو الدناسب،الأدوات الدكان ىذا

 1.استعمالذا التدريب
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 التدريبية تقييم البرامجو  تنفيذالمطلب الثاني: 

 1 التدريبية البرامج تنفيذ أولا:

 إن .وخطتَة مهمة الدرحلة وىذه الوجود، حيز إلى وإخراجو التدريبي البرنامج إدارة مرحلة ىي التنفيذ مرحلة     

 قام قد التدريبي الدخطط كان التي البرنامج تنفيذ حسن لضمان وجوانب أمورا تراعي أن البرنامج إدارة على

 :وىي لذا بالإعداد

 :يأتي ما الجانب ىذا ويتضمن :البرنامج توقيت. 1

 .البرنامج وانتهاء بدء موعد - 

 .البرنامج فتًة خلال التدريبي العمل توزيع - 

 .الدختلفة التدريبية للموضوعات الزمتٍ التتابع تنسيق - 

 :يأتي ما الجانب ىذا ويتضمن :التدريبية والتسهيلات المرافق. 2

 .البرنامج لدتطلبات وفقا الدكان اختيار - 

 .الدتدربتُ جلوس طريقة تصميم - 

 .برنامج كل في الضرورية الدستلزمات تحديد - 

 :يلي ما ويتضمن :المطبوعات تجهيز. 3

 .علميا بإعدادىا القائمتُ من الدطبوعات استلام - 

 .والتجليد الطباعة إجراءات  -

 .للبرنامج العلمية للخطة وفقا الدتدربتُ على التوزيع إجراءات  -
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 1 :وتتضمن :للمتدربين بالنسبة. 4

 ذات الجهات موافقة والتأكد من الدناسب الوقت في البرنامج في الاشتًاك دعوات وصول من التأكد -

 .اشتًاكهم على العلاقة

 .وعناوينهم ووظائفهم ومؤىلاتهم، بأسمائهم، قائمة إعداد  -

 .لذم الإقامة أماكن تهيئة  -

 .التدريبي البرنامج فيو يعقد الذي الدكان إلى وصولذم تأمتُ  -

 :يتضمن :للمدربين بالنسبة. 5

 .الدناسب الوقت في بهم الاتصال - 

 .الددرب يطلبها التي الدستلزمات توفتَ  -

 .الدناسب الوقت في الددرب يستحقها التي الدخصصات دفع  -

 .مناسبة بكلمات للمشاركتُ تقديدو على الحرص - 

 :يلي ما يتضمن ،البرنامج افتتاح. 6

 .الدناسب الوقت في البرنامج افتتاح - 

 .للمشاركتُ ومتطلباتو البرنامج أىداف شرح - 

 .الدشاركتُ توقعات على التعرف - 
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 1 التدريبية تقييم البرامج ثانيا:

 التي الإجراءات تلك"بأنو التقييم تعريف ويدكن التدريب، نشاط من أساسيا جزءا يعتبر التدريبي البرنامج تقييم     

 ومدى الدتدربتُ كفاءة تقاس كما الدرسومة، أىدافها تحقيق في لصاحها ومدى التدريبية البرامج كفاءة بها تقاس

 العمل التدريبي. بتنفيذ قاموا الذين الددربتُ كفاءة بها تقاس وكذا فيهم، إحداثو في التدريب لصح الذي التغتَ

 :يأتي ما إلى تهدف التدريبية البرامج أن القول يدكن التعريف ىذا من

  .البرنامج تنفيذ خلال حدثت التي الثغرات معرفة -

 .للمتدربتُ التدريبية الدادة ونقل التدريب بعملية قيامهم في الددربتُ لصاح مدى ومعرفة تحديد -

 .التدريب من الدتدربتُ استفادة مدى عن واضحة صورة إعطاء -

 ما نذكر ومنها عملية التقييم، في الدناسبة الأساليب إتباع من بد فلا السابقة الأىداف تحقيق جلأ ومن -

 :يأتي

 الاستبانة:- 

 شكل على موضوعية معايتَ تتضمن استمارة التدريبي البرنامج من الانتهاء بعد الدتدربتُ على توزع    

 من إذن الخ،....البرنامج وتنفيذه تخطيط أسلوب بالددربتُ، رأيهم عن معبرين عنها، يجبون أو استفسارات أسئلة

 .رأيو لإدلاء للمتدرب الحرية لتتًك فارغة الاستمارة وقد تكون الضعف، ونقاط الثغرات على التعرف يدكن الإجابة

 المباشرة: الملاحظة- 

 بما الدتدربتُ اتجاه البرنامج فعل ردة وملاحظة مراقبة طريق عن والددربتُ التدريبي البرنامج تقييم يدكن    

 .التدريب على الدشرفة والذيئة الددربون فيهم
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 الفصل: خلاصة

 

 الدناسبة الطرق اختيار يجب فعالة تدريبية إستًاتيجية إلى للوصول وأن   القول يدكن الفصل لذذا ةلاصكخ     

 يتم أساسها على التي التدريبية، والاحتياجات الدواقع تحديد بعد وذلك تدريبهم، سيتم الذين الأشخاص وتعيتُ

 الذدف إلى الوصول بغية التدريب وعوائد تكاليف تحديد البشرية الدوارد إدارة على ذلك جانب إلى التدريب،

 .ذلك من الدرجوة الأىداف تحديد دون التدريب إجراء يدكن فلا التدريب، وراء من الاستًاتيجي
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 :الفصل تمهيد

 

 فترة إلذ الدنهج ىذا بروز ينسب الأعمال منظمات في الجودة مناىج أحدث من الشاملة الجودة إدارة تعتبر     

 الدولية الأعمال منظمة في خصوصا الانتشار، واسعة لو تطبيقات اليوم ولصد العشرين القرن من الثمانينات

 .الخدمات ولرال السلع لرال من كل في الدتقدمة، البلدان في الأعمال ومنظمات

 الدنافسة خضم في والبقاء النجاح لضمان أسلوب فهي .التجاري للعمل التقليدية للطريقة تطويرا أيضا وتعتبر     

 .بالعقلانية الغالب، في الشاملة الجودة إدارة تتسم كما العالدية،

 :التالية التساؤلات طرح يتم ذلك ضوء وعلى

  .وأدواتها ؟ أبعادىا وما الجودة ؟ ىي ما -

  ومبادئها ؟. عناصرىا، أسسها، ىي ما ؟ الشاملة الجودة ىي ما -

 .نظامها ؟ ىو وما الشاملة ؟ الجودة إدارة ىي ما -
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 الجودة : عموميات حولالأول المبحث

إضافة إلذ  إلذ مفهوم الجودة، أوجهها، أن نتطرق دة الشاملة، لا بد  إلذ مفهوم إدارة الجو  أن نستعرضقبل      

  أبعادىا وأخنًا إلذ لستلف أدواتها.

 الجودة المطلب الأول: مفهوم وأوجو

 الجودةمفهوم أولا: 

 :الدفهوم ىذا رواد يراىا كم للجودة تعاريف عدة ىناك

 برقيق على قدرتها تؤدي التي الخدمة أو والخصائص للسلعة الصفات لرموعة : "الجودة بدصطلح يقصد     

 1 ."الرغبات

 تعني لا والضمنية، فالجودة الدعلنة ومتطلباتهم، الزبائن حاجات تلبية لددى مقياس" : عن عبارة الجودة وأيضا     

 2 ."وتوقعاتهم الزبائن لحاجات ترجمة أو للمواصفات الدطابقة ببساطة وإنما التميز بالضرورة

 التصنيع، الذندسة، التسويق، من الدتأتي الخدمة أو السلعة لخصائص الكلي الدزيج : "بأنها الجودة كما تعرف      

 3 ."العميل توقعات الاستعمال في الخدمة أو السلعة ستلبي من خلالو والذي والصيانة،
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  .  26ص  ، 1995الأولذ،  الطبعة بدمشق، الفكر دار ،" 0999الايزو – الجودة إدارة أنظمة لتطبيق عملي دليل" الياس،  سهيلة السلطي، مأمون -2
   .29 ص ، 2008ط  والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري ردا ،"الشاملة الجودة إدارة" قدادة،  عيسى الطائي، الله عبدرعد  -3
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 خلالها من قادرة لخدمة، تكون تقديمها أو لسلعة المؤسسة إنتاج ": ىي الجودة أن القول يدكن وأخنًا     

 لديهم، والسعادة الرضا وتحقيق مع توقعاتهم يتفق الذي بالشكل ، عملائها ورغبات باحتياجات الوفاء

 1 ."فيهما التميز بصفة الخدمة تقديم أو السلعة، لإنتاج موضوعة سالفا مقاييس خلال من ذلك ويتم

 الجودة أوجوانيا: ث

 2للجودة وىي كالآتي: أوجو عدة على للتركيز تذىب قد سابقا إليها الدشار الجودة تعاريف إن

  التصميم: جودة. 1

 وىي .معنٌ سوقي ولقطاع معينة بكلفة العملية أو للمنتج المحددة الخصائص إلذ التصميم جودة تشنً     

 يؤثر الذي ، التصميم في جانب واىم. عليها الدتفق(الخصائص) للمتطلبات التصميم ملاءمة حسن لددى مقاييس

 :نوعنٌ وىي الدواصفات، ،ىي لو الجودة مستوى في

 الوظيفية: المواصفات -أ

  .لأجلها يطلب التي الوظيفة ويؤدي الدنتج بها يعمل التي بالكيفية وتتعلق

 المنتج:  مواصفات- ب

  الدنتج. صنع بكيفية وتتعلق

 خصائص برديد في تساىم ،الخ....الدالية الذندسة، والعمليات، الإنتاج التسويق، إدارات من كل ون  أ حيث     

 .التصميم جودة مستوى في تؤثر وبالتالر الدنتج،

 

 

                                                           
   .25 ص  ، 2004 ط ،" الشاملة الجودة إدارة" الحمالر،  لزمد بن راشد ترجمة وآخرون، – بسترفيلد يدل -1
 .  31، مرجع سبق ذكره، ص ومن معو الطائي، الله عبدرعد  -2
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 المطابقة: جودة. 2

 من الأساليب العديد الدنظمات وتعتمد الفعلي، الدنتج في التصميم جودة مستوى برقيق مدى عن تعبنً ىي     

 وابزاذ الأسباب برليل ،أو وإصلاحو الدعيب عن والكشف إيجاد أو الدعيب، منع مثل الدطابقة جودة على للسيطرة

 يلعب الدطابقة جودة على السيطرة في الدنظمة تعتمده وما .أساليب عدة من مزيج أو التصحيحية، الإجراءات

 .الدنتج كلفة على التأثنً في دورا

 الأداء: جودة. 3

 جودة من لكل دالة الأداء جودة وتعتبر استعمالو، عند العميل من الدنتج وقبول إدراك حسن مدى ىي     

 1.أمرا ضروريا الثلاث الجودة جوانب بنٌ العكسية التغذية توفر فان ىنا من .الدطابقة التصميم وجودة

 الجودة أدواتو  أبعادالمطلب الثاني: 

 الجودة أبعادأولا: 

 أو الخصائص تلك برديد لرالات من لابد لذلك الدنتج، بخصائص الجودة وأوجو الجودة تعريف يرتبط     

 الستة الجودة أبعاد نوضحومن خلال ىذا  .الجودة أبعاد عليها يطلق ما وىي الجودة عليها تنصب التي أصنافها

  :يلي كما الحاضر الوقت في دقة الأكثر فهي التصنيف

  .في الصورة والوضوح اللون، :مثل للمنتج الأساسية الخصائص يوضح :الأداء 1- 

 جهاز حالة في بعد عن السيطرة توفر مدى :مثل للمنتج الأساسية غنً الخصائص يوضح :المظهر 2- 

 2 .التلفزيون

                                                           
 .   31ومن معو، مرجع سبق ذكره، ص  الطائي، الله عبدرعد  -1
   .35السلمي، مرجع سبق ذكره، ص  علي -2
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 تلك وطول معينة، زمنية فترة خلال عطل دون بكفاءة بالعمل الدنتج استمرار احتمالية :المعولية 3- 

 .الفترة

 .لو الدتوقع العمر وىو ، للمنتج التشغيلي العمر طول مدى :المتانة  4-

 اللازمة الفترة وطول الكلفة، وارتفاع الصعوبة حيث من الدنتج إصلاح إمكانية مدى :للخدمة القابلية 5- 

 .للتصليح

  1 الخ....رائحتو مذاقو، مظهره، يبدو كيف :الجمالية 6- 

 2 الجودة أدواتثانيا: 

 التتابع التنظيم، التعريف، عدة مثل جوانب من والأنشطة العمليات فهم على الأفراد تساعد أدوات ىناك     

 يشكل واستخدامها الأدوات تلك على التدريب وان ، منها والأولوية لكل الأهمية بها، تترابط التي العلاقات بينها،

 :أدناه مبنٌ ىو كما ىي الأدوات ىذه.الدنظمة في لذم يتم الذي "التمكنٌ" من جانبا

 أو سلبية جيدة، غنً أو )جيدة أحداث معينة بوقوع الخاصة البيانات وجمع لتسجيل أداة التأكد: استمارة. 1

 من التأكد ىو منها الرئيسي والغرض ،زمنية فترة خلال تتكرر عملية بها( لأية مرغوب غنً أو بها مرغوب ايجابية،

 وبدا عديدة أشكالا أن تأخذ يدكن بل الاستمارة، لذذه ثابت شكل يوجد ولا .ودقة بعناية جمعت أن البيانات

 :الأداة ىذه لاستخدام التالية الخطوات إتباع ويجري حولذا،البيانات  وجمع ملاحظتها الجاري الحالة مع يتناسب

  البحث. موضوع للحالة الدمكنة الأحداث أنواع برديد -

 مشاىدة. لكل القياس وحدة برديد -

 الدشاىدة. توقيتات برديد -

                                                           
 .   35السلمي، مرجع سبق ذكره، ص  علي -1
   .60الياس، مرجع سبق ذكره، ص  سهيلة السلطي، مأمون -2



 الشاملة الجودة إدارة إلى مدخل                                                     :الثاني الفصل

 

  30  
  

 .واختباره الاستمارة شكل تصميم -

 للمتغنً معينة فئة حدوث تكرار منها كل يدثلالدستطيلات  من لرموعة يحتوي بياني شكل التكراري: المدرج. 2

 البيانات الدتعلقة وبسثيل لعرض التكراري الددرج يستخدم الجودة لرال وفي الخصائص، لرموعة من معينة خاصية أو

 برديد أو لتمييز يستعمل أن ويدكن البيانات الرقمية، تعطيو أن يدكن لا عنها واضح تصور لإعطاء معينة بحالة

 .للمشكلة الرئيسية الأسباب

 في والأهمية الأولوية إعطائها يجب الدشاكل التي لتحديد الجودة لرال في باريتو برليل يستخدم باريتو: تحليل. 3

 أن تعني التي (20/80) قاعدة أو بدبدأ باريتو برليل إلذ البعض يشنً الكبنًة، لتأثنًاتها غنًىا، قبل والحل الدعالجة

 معظم إليها تعود التي القلة الحيوية ىي الأسباب وىذه الأسباب، % من20إلذ  تعود الدشكلات % من80

   :التالية الخطوات نعتمد الأداة ىذه أولا لاستخدام ومعالجتها بها الاىتمام يجب والتي الدشاكل

  .البحث موضوعة الدشكلة لحدوث المحتملة بالأسباب قائمة وضع -

 .البيانات بذمع خلالذا التي الفترة الكلف(، الزمن، التكرار،( نمطي مقياس برديد -

 .الفترة خلال القياس لنتيجة وفقا الأسفل( إلذ الأعلى من) نازليات) الأسباب)الصفات ترتيب -

الدقياس  لقيم الأيسر العمودي العيوب( والمحور أنواع :مثل )الصفات للأسباب الأفقي المحور يخصص -

 .الدتجمعة الدئوية للنسب الأيدن والمحور العمودي كلف(، وقت، )تكرار،

 . خاصية أو سبب لكل الدئوية النسب إيجاد يتم -

 نقطة ملاحظة خلال من الدشكلة، في كبنً دور تلعب التي الأسباب وبرديد الرسم برليل يتم -

برقق  التي الأسباب تلك أوجد النقطة، تلك مثل تتضح لد وان في الضرافو، بالتسارع بعدىا يبدأ التي الانكسار،

 1.أكثر أو % 50 التراكم نسبة

                                                           
    .61الياس، مرجع سبق ذكره، ص  سهيلة السلطي، مأمون -1
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 فعل الخام للبيانات يدكن ولا بنٌ متغنًين، للعلاقة صورة لعرض الانتشار شكل يستخدم الانتشار: تحليل. 4

 استخدام كيفية أما .الثاني في للتغنًات سببا يدثل الدتغنًين أحد أن السببية، وىل العلاقة فحص منو والذدف ذلك،

 :التالية الخطوات وفق فيجري الجودة الأداة في ىذه

 الدتغنًين قياس يجري الآخر، الدتغنً الظاىرة وبسثل معينة، ظاىرة في تسببو في يعتقد الذي الدتغنً برديد يتم -

 .مرة كل في

 العمودي المحور ويخصص سببا )الدتغنً الدستقل(، يدثل انو يعتقد الذي للمتغنً الأفقي المحور يخصص -

 ).الدعتمد )الدتغنً الجاري دراستها الظاىرة يدثل الذي للمتغنً

  . 1 رقم الخطوة في بالقياس عليها الحصول تم التي النقاط رسم يتم -

 .عدمها من متغنًين بنٌ علاقة وجود برديد نستطيع الانتشار ونمط شكل ملاحظة خلال من -

 أن يدكن لا لكنو الدشكلة، أسباب عن للتعبنًمنظمة  طريقة والتأثنً السبب برليل إن والتأثير: السبب تحليل. 5

 أو الرئيسي السبب برديد إلذ يقود لا انو كما الافتراضات، لتلك والاختبار العلمي الفحص عن بديلا يكون

 1 .المحتملة الأسباب بنٌ من الجذري للمشكلة

   
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
    .62مرجع سبق ذكره، ص  الياس، سهيلة السلطي، مأمون -1
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 الشاملة الثاني: الجودة لمبحثا

 في خاصة منها الدرجو الأداء أجل برقيق من الإدارة تتبناىا التي الدفاىيم من الشاملة الجودة مفهوم أصبح     

 .باستمرار مواكبتها تتطلب التي الحديثة السريعة، والتكنولوجيات التحولات يديزه ما لزيط

 الشاملة الجودة وأسس المطلب الأول: تعريف

 الشاملة الجودة تعريفأولا: 

 :يلي ما أهمها من الشاملة الجودة بزص تعاريف عدة ىناك

 السعر، الدعاملة، مثل: وتوقعاتو مطالب الزبون كافة تلبية في الخدمة أو السلعة بسيز" ىي:  الشاملة الجودة     

 1 ". الدطلوب الوقت في تقديم السلعة الإضافية، الخدمات الوفرة،

 التحكم بواسطة وتطوراتها والدستعملنٌ، الزبائن حاجات مع الدستمر التكيف " :أنها على يعرفها من وىناك     

 2 ". الدؤسسة ووظائف نشاطات جميع في

 تعتمده الذي الأساسي الدبدأ وصف خلال من أولذا : "الأقل على أوجو ثلاثة من تعريفها يدكن     

 الدستهلك عن لدى الولاء برقيق :إلذ تسعى فهي لسرجاتها خلال من وثانيها ،"الكلي للعميل الإخلاص"وىو

 العمل فرق ويشجع يدعم مناخ يدكن، برقيق ما أقل إلذ والوقت الكلف تقليص يفوقها، ما أو توقعاتو تلبية طريق

 والعناصر والأساليب الأدوات خلال من ثالثها أما الدستمر، التحسنٌ والتحفيز للعاملنٌ، الرضا من مزيد إلذ ويقود

                                                           
  .  35، ص 1 ط ،عمان ،للنشر وائل دار ، " الشاملة الجودة لإدارة الكاملة المنهجية"  ،عقيلي وصفي عمر -1
  .41  ص ،للنشر الدريخ دار ، "والتنظيم والإستراتيجية الإدارة – الشاملة الجودة"  ،سرور إبراىيم علي سرور  ترجمة ،دين جيمس – ايفان جيمس -2
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 وضمان الجودة على السيطرة من مستمدة تقليدية أدوات تشمل وىذه لسرجاتها، برقيق إلذ تقود التي الأخرى

 والدفاىيم التطوير وأساليب عناصر وبعض الدوعد، في بساما نظام من مستمدة وأساليب الذندسية، والدعولية الجودة

 1 ." القيادة في الحديثة

 من بداية التشغيل مراحل كافة يشمل ومستمر شامل تطوير إلى مدخل "ىي:  الشاملة الجودة وبالتالر     

 جميع مسؤولية ويشكل وخدمة، بيعا العميل مع التعامل وحتى التشغيل بعمليات مرورا المورد مع التعامل

 بما التكلفة وتخفيض الجودة تحسين خلال من العميل وتوقعات حاجات لإشباع سعيا المؤسسة أفراد

   2 ." المؤسسة أىداف يخدم

 الشاملة الجودة أسسثانيا: 

 3:يلي ما في تتلخص والأسس الأفكار من لرموعة على الشاملة الجودة تقوم

 النشاط. برسنٌ لرالات توسيع -

 الرقابة. أولوية -

 وبرليلها. الأسباب برديد -

 .القرارات ابزاذ في البشري العنصر مستواه إدراج في كل الدؤسسة أفراد جميع الرقابة -

 الدستعمل. ىو الزبون -

 التقييم. خلال من التكاليف في التحكم -

 .الدؤسسة نشاطات كامل في لزتواة الجودة و للربح مصدر الجودة -

                                                           
  . 75مرجع سبق ذكره، ص  قدادة، عيسى الطائي، الله عبدرعد  -1
   .45ص  ، 2008 الثالثة، الطبعة للنشر، وائل دار ،"وتطبيقات مفاىيم الشاملة الجودة إدارة" جودة، أحمد لزفوظ -2
   .80وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  – بسترفيلد يدل -3
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 الشاملة الجودة تطبيق ومتطلبات المطلب الثاني: عناصر

 الشاملة الجودة أولا: عناصر

 1 التالية: العناصر من الشاملة الجودة تتكون

 تلبية على ينصب الشاملة الجودة ظل في الدنظمة توجيهات جوىر :منو والانطلاق العميل على التركيز. 1

 العميل على التركيز لدبدأ كان ىنا من الكامل، أو التام رضاه إلذ للوصول يفوقها ما أو العميل وتوقعات رغبات

 .الشاملة الجودة إدارة فلسفة في لشيز موقع منو والانطلاق

 وإحدى العملاء، إلذ وخدماتها منتجاتها بتوريد تقوم التي الدنظمة ىو الدورد :الموردين مع العلاقة توطيد. 2

 الانسجام من جو في الدوردين مع العمل ىي الجودة عالية وخدمات منتجات على للحصول الرئيسية الوسائل

  .الدنظمة داخل برقيقها يتم التي النوعية ذات على للحصول والشراكة

 في "منو والانطلاق العميل على التركيز" مبدأ مع ومتكاملا مكملا مبدأ "الدوردين مع العلاقة توطيد " يعتبر

 لتلبية جهود من الدنظمة بذلت فمهما لسرجاتها، من مادية مدخلات إلذ برتاج فالدنظمة الشاملة، الجودة فلسفة

 الكمية الجودة، (في خلل فأي الدلائمة، الددخلات الدوردين من تضمن لد ما تتمكن لن العملاء وتوقعات رغبات

   .العميل رضا برقيق على قدرتها إضعاف إلذ يؤدي السعر( أو

 تتمكن الطرفنٌ، مصالح تؤمن الأمد طويلة استراتيجيو علاقة على ينطوي الدوردين مع العلاقة توطيد إن

 جميع مع التوطيد يتم ولا بردده، الذي بالتوصيف برتاجو ما لتقديم الدورد استجابة برقيق خلالذا من الدنظمة

 يقدموىا التي الددخلات أهمية ضوء في العلاقة توطيد معهم يجري الذين الدوردين فئة برديد يجب بل الدوردين،

                                                           
 100ص  ، 2002 ط ،"الشاملة إدارة الجودة" الحمالر،  لزمد بن اشدجمة ر ر ت ،وجلنٌ كارول -1
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 الدوردين مع العلاقة توطيد يقتصر لا ،رضاىم وبرقيق العملاء وتوقعات رغبات تلبية في تأثنًىا ومدى للمنظمة،

 . الجودة سلاسل خلال والعمليات الأنشطة لستلف في الدنظمة داخل تطبيقو يدتد بل منهم، الخارجينٌ على

 من لذا نهاية لا لشارسات عن تعبنً الدستمر التحسنٌ :المرجعية والمقارنة المستمر التحسين. 3

 إليو، السعي ويدوم فيستمر يدرك، لا الذي الكمال بلوغ منو والذدف ، الدنظمة عمل أوجو لستلف في التحسينات

   .كذلك تتأثر الخارجية والبيئة باستمرار متغنًة وتوقعاتو العميل فحاجات

 بالآلات الدتعلقة والأنشطة العمليات تطوير على العمل إلذ تهدف إدارية فلسفة الدستمر التحسنٌ ويعتبر

 الجودة إدارة منهجية ركائز إحدى ىي الدستمر التحسنٌ وفلسفة مستمر، بشكل الإنتاج وطرق والأفراد والدواد

 يقع وبالتالر الدناسبة والدعنوية الدادية الحوافز منح خلال من وتشجيعها العليا الإدارة دعم إلذ برتاج والتي الشاملة

 لأي النجاح يكتب لن ذلك بدون لأنو الدستمر التحسنٌ جهود لصاح متطلبات توفنً مسؤولية الإدارة عاتق على

 التحسنٌ. في جهود

 في ووصفها برلرتها، الدمكن من الأخرى، التكاليف عن لستلفة ليست التكاليف ىذه :الجودة تكاليف. 4

 .أفضل بجودة الدتعلقة الأىداف برقيق بهدف وبرليلها وقياسها، ميزانية،

 في الجودة بنشاط الدرتبطة الكلف ىي أو الدنظمة، في للجودة معنٌ مستوى لتثبيت اللازمة النفقات ىي

 جهودىا في الإدارة قبل من الجودة تكاليف استخدام يتم الدطابقة، وجودة التصميم جودة من كل لتحديد الدنظمة

 الجودة. لتحسنٌ

 ليصبحوا تشجيعهم منها القصد كان برامج عدة في العاملنٌ مشاركة ظهرت :العاملين وتمكين مشاركة. 5

 تفعيل وكيفية الثمنٌ البشري بالعنصر علاقتو من الدبدأ ىذا أهمية وتنطلق وأىدافها، الشراكة أغراض من قربا أكثر

 1.الدستمر التحسنٌ عملية في ومواىبو وقدراتو طاقاتو

                                                           
  .  102-101مرجع سبق ذكره، ص  الحمالر، لزمد بن اشدجمة ر ر ت ،وجلنٌ كارول -1
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 الشاملة الجودة تطبيق ثانيا: متطلبات

  1 :بالآتي الشاملة الجودة تطبيق متطلبات إجمال يدكن

 الذي وليس النفوس في يغرس الأىداف الذي بأنو القائد "القيادة" كتابو في بنًنز وصف :القيادة. 1

 مشكلات إلذ والاستماع كافة الدنظمة أعمال عن بالبحث والتقصي القيام القيادة من يتطلب بالقوة، يتحكم

إن  .ككل الدنظمة أقسام مع اتصالات شبكة وإقامة الجديدة التقنيات على الوقت، وتدريبهم نفس في العاملنٌ

 :التالية الأسباب إلذ يعود الشاملة للجودة دراستنا في القيادة تناولنا

 إدارة منهج مع يتلاءم أن يجب الدنظمة، إدارة في بسارسو قياديا نمطا تعتمد أن لذا بد لا العليا الإدارة - 

 .الشاملة الجودة

 الجودة إدارة في أدوارىا خلال من الدنظمة في الدلائم القيادة نمط إشاعة عن الدسؤولة ىي العليا الإدارة - 

 .الشاملة

 والدبادئ الدفاىيم على التدريب القيادة من يتطلب الشاملة الجودة بإدارة العليا الإدارة التزام إن الالتزام:. 2

 لا الشاملة الجودة بإدارة العليا الإدارة التزام أن البعض يرى مزاياىا، من الاستفادة يحقق بدا الفلسفة لذذه الأساسية

 ووحداتها أفراد الدنظمة جميع يعرفها الدنظمة، في واسعة بصورة ومعلنة مكتوبة سياسة بصياغة يتجسد أن بد

دور  الرسالة، تلك إيصال في مهم دور لذا لأنها الوسطى الإدارات إلذ أن ينسحب يجب الالتزام التنظيمية، كما أن

 .الشاملة الجودة إدارة تطبيق تواصل الدنظمة دامت ما مستمرة عملية الالتزام

 كيفية على والسيطرة القرار في ابزاذ للتشارك تنظيميا لشكنة لرموعة بأنو الفريق يعرف :العمل فرق . 3

 :ىي رئيسية أصناف 03 في  العمل فرق تصنيف ويدكن أىدافها، الصاز
                                                           

  .  120 ص ، 2009الطبعة ،والتوزيع للنشر العلمية اليازوري دار ، "والخدمية الإنتاجية المنظمات في الجودة إدارة نظم " ،معو ومن ،الطائي يوسف حجيم -1
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عضوا،  12-5بنٌ  القسم تتراوح في لستلفة لرالات في العاملنٌ من لرموعة ىو :المشاكل حل فريق -

 بيئة الإنتاجية، الجودة، برسنٌ طرق لدناقشة اجتماعات تعقد تطوعي، أساس على غالبا رسمية، بصورة شكل

 .صلاحية أي بسلك لا وقد لزدودة ومقترحاتها وأفكارىا النوع وصلاحيات ىذا العمل،

 متعددة، إدارية مستويات من وربدا لستلفة، أقسام من العاملنٌ من لرموعة ىو :المحدد الغرض فريق -

 من أي مع للتعامل اللازمة والدسؤوليات بالصلاحيات بسكينها يتم رسمية بصورة عضوا، تشكل 30-5بنٌ  تتراوح

 والدوردين، مقابلة العملاء الجديدة، التكنولوجيا وإدخال تصميم مهماتها وتتضمن تواجهها، التي المحتملة الدواقف

  البشرية(. الدوارد والعمليات، الإنتاج التسويق، الدالية،( الدستقلة الوظائف بنٌ والارتباط الصلة برقيق

 عضوا، عضوا 15-5 تتراوح رسمية، بصورة تشكل العاملنٌ من لرموعة ىو :الذاتية-الإدارة فريق -

 ىذا وينجز فيها، الرئيسي الدكون إنتاج أو كاملة بصورة الخدمة أو السلعة لإنتاج يومي بشكل سوية يعملون

 الأعضاء، بنٌ وبرديدىا الوظيفية الدهام تبادل والأجازات، العمل جدول :بينها من متنوعة إدارية مهام الفريق

  .الفريق قائد اختيار الفريق، أىداف وضع الأولية، الدواد طلب

 أىم يدثل كما جهة، من للمنظمة الإمكانيات يعكس الذي النشاط لزور السلعة تعد :الفعال التصميم. 4

 سيساعدىم كفيئنٌ خبراء تضم والتطوير البحث لأقسام الدنظمة امتلاك لذلك أخرى، جهة من الزبون متطلبات

 السلع في إيجادىا في الزبون يرغب التي الدواصفات مع الدطابقة طريق عن العميل رضا برقق منتجات تصميم في

 1 .لو الدقدمة والخدمات

 على الدنظمة قدرة في واضح ثرأ لو سيكون الدطلوبة والدعدات الدواد الدنتجات مصممي اختيار فان وعليو

  .الدواصفات مع التطابق برقيق

                                                           
  . 121، مرجع سبق ذكره، ص معو ومن ،الطائي يوسف حجيم -1
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 التي بعضها مع الدتفاعلة أو الدترابطة الأنشطة من لرموعة بأنها العملية تعرف :العمليات على التركيز. 5

 إعادة من بد ولا ملائمة غنً تصبح السائدة العمليات فان الشاملة الجودة ظل وفي لسرجات، إلذ الددخلات برول

  .للعمليات الذندسة إعادة ىو المجال ىذا في الدفيدة البرامج ومن لذا، التصميم

 والجودة الجودة تدعم التي الحيوية الأنشطة لدختلف الذندسة بإعادة الاىتمام يجري الشاملة الجودة ظل في

 من العمليات في التغينً وبصدد العمل، طريقة تنظيم لإعادة العميل من الذندسة إعادة عملية وتبدأ الشاملة،

  :الآتي مراعاة من بد لا الذندسة إعادة خلال

 زيادة أو مادية وفرات برقيق إلذ أساسا يهدف لا الذندسة إعادة خلال من العمليات تصميم إعادة -

 ورغبات حاجات تلبية إلذ وصولا جوانبها لستلف في لشتازة الدنظمة جعل إلذ الوصول بل الكفاءة، مستوى

 .العميل وتوقعات

 .الأخرى الجوانب مع تكاملو من بد ولا الدنظمة في التغينً عملية من جانب ىو العمليات تصميم إعادة - 

 كما العملاء، لحاجات أفضل تلبية يحقق بدا الدخرجات في تغينً إلذ يؤدي قد العمليات تصميم إعادة  -

 1.ككل الدنظمة نظام في التغينً إلذ يقود وبالتالر لسرجات، إلذ لتحويلها اللازمة الددخلات في تغينً إلذ يؤدي قد

 

 

 

 

 

 
                                                           

   . 122، مرجع سبق ذكره، ص معو ومن ،الطائي يوسف حجيم -1
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 الشاملة الجودة ونظام إدارة :الثالث المبحث

 بهذا خاصة كثنًة تعريفات وردت وقد ميدان الإدارة، في الحديثة الدفاىيم من الشاملة الجودة إدارة مفهوم يعد     

 الدفهوم.

 الشاملة الجودة المطلب الأول: إدارة

 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة

 :يلي ما منها نذكر الشاملة الجودة لإدارة تعاريف يوجد عدة

 بهدف والعاملنٌ، الإدارة من لكل الدشتركة القدرات على يعتمد الأعمال، لأداء تعاوني شكل  "ابأنه  تعرف      

 1 ."بالدنظمات  الجودة وحلقات العمل فرق خلال ومن مستمرة الإنتاجية بصفة وزيادة الجودة برسنٌ

ا       على والعمل العاملنٌ، للأفراد جميعها الجهود تضافر خلال من الأعمال لأداء مدخل "وتعرف أيضا بأنه 

 2  للمنظمة ". التنافسية القدرة تعظيم أجل من والخدمات للسلع الدستمر التحسنٌ

ا كما تعرف       الجوانب من الأداء جودة على للتركيز العليا الإدارة من الالتزام يتطلب إداري مدخل " :بأنه 

 أو سلعا كانت سواء النهائية الدخرجات جودة على فقط التركيز يكون ولا الدنظمة في جميعها والتخصصات

 3 ." خدمات

 

 

                                                           
 .   77، ص 2005ة الطبع والتوزيع، للنشر العلمية اليازوري دار ،"الشاملة الجودة إدارة" ،العزاوي الوىاب عبد لزمد -1
 .  68، ص 2009، دار الديسرة للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الرابعة، "إدارة الجودة الشاملة"لزمد خيضر،  -2
 .  110، ص 2006، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الطبعة الأولذ، "إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء"الدرادكة مأمون،  -3
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 تعمل التي الطريقة في حقيقية ثورة ىي الشاملة الجودة إدارة " أنشمولية ىو:  الأكثر التعريف فإن وعليو     

 ممارسة في المشترك الإحساس من مزيد عن يعبر مدخل وىي الجودة، تحسين حول الإدارة بها وتفكر

 والطرق الإدارة ممارسة نتاج أنها الإحصائية، المقاييس وأىمية الاتجاىين، في الاتصالات التي الإدارة

   1 ."تكاليف ال خفض إلى تؤدي بدورىا التي المستمر التحسين العملية إلى تقود التي التحليلية

 الشاملة الجودة إدارة فوائدثانيا: 

 ما أهمها ومن الشاملة الجودة فلسفة إدارة تطبيق وراء من برققها أن للمنظمة يدكن الفوائد من لرموعة ىناك    

 :2يأتي

 :المنافسة على والقدرة الربحية في تحسين. 1

 لدى عنيف فعل إحداث رد دون أعلى بأسعار البيع من يدكن الجودة في يتحقق الذي التحسنٌ إن      

 .التنافس على والقدرة الدنظمة ربحية تزداد الدبيعات، وبالتاي كمية من يزيد التسويق، تكاليف من يقلل الزبائن،

 يطبق أن ينبغي الذي مرة أول من صحيحة بطريقة الصحيح الشيء أفعل شعار، على الشاملة الجودة إدارة تستند

 عمل الدنظمة. ولرالات أنشطة جميع في

 :التنظيمية الفعالية زيادة. 2

 في أكبر وإشراكا الاتصالات، في برسينا برقيق الجماعي، العمل على أكبر قدرة الشاملة الجودة لإدارة    

 .والعاملنٌ الإدارة بنٌ العلاقة وبرسنٌ الدشاكل، حل

 

 

                                                           
 .     55 ، ص2010، دار الدتهج للنشر والتوزيع، الأردن، الفلسفة ومداخل العمل" "إدارة الجودة الشامل:زيدان سلمان،  -1
 .  135قدادة، مرجع سبق ذكره، ص  عيسى الطائي، الله عبدرعد  -2
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 :المجتمع رضا كسب. 3

 والصحة البيئة على والمحافظة وإشباعها، الزبائن ورغبات احتياجات معرفة على تركز الشاملة الجودة إدارة    

 .العامة

 :للمنظمة التنافسي المركز تقوية. 4

 عليها يترتب إذ للمنتج، الدستقبلية وتطلعاتهم الزبائن رغبات يتبنى متكامل نظام الشاملة الجودة إدارة تعتبر    

 .الدنتج لذذا طلبا أكثر يجعلهم ىذا الدناسب، وبالوقت لذم الدناسب وبالسعر الزبائن طلب ووفق عالية بجودة تقديدو

 :المنظمة حيوية على المحافظة. 5

 في التجديد عليها الشعار ىذا وفق تعمل التي والدنظمة وصول لزطة ليست الشاملة الجودة إدارة    

 إنتاج أو بإنتاجها تقوم التي للمنتجات جديد خصائص بإضافة طريق عن يكون وذلك الإنتاجية، العمليات

 للأفراد والتعليم التدريب بدبدأ والأخذ الدستمر، التحسنٌ فلسفة تبني عليها لذلك تقليدية، غنً جديدة منتجات

 في والاستمرارية البقاء لذا يضمن ما وىذا باستمرار، بردث التي البيئية التغنًات مع والتكيف الحياة، مدى

 .1الدنافسة

 الجودة ونماذج إدارة المطلب الثاني: نظام

 الجودة إدارة مفهوم نظامأولا: 

 تعريف نظام إدارة الجودة:  -1

 لأجل الدستخدمة والوسائل والإجراءات والعمليات والدسؤوليات التنظيمي البناء" :وأن   على الجودة نظام يعرف     

  2. " الجودة إدارة برقيق

                                                           
  .  136قدادة، مرجع سبق ذكره، ص  عيسى الطائي، الله عبدرعد  -1

 . 135مرجع سبق ذكره، ص  الحمالر، لزمد بن راشد ترجمة وآخرون، – بسترفيلد يدل  -2
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 والخدمات السلع جميع توفركونها  من والتأكد عليها للمحافظة الدنظمة في يوضع نظام"أن و: ب وعرف     

 ".  للمستهلكنٌ

 من الدنظمة في الجماعات تقدمها لستلف التي والجهود الجودة تطور لتكامل فعال نظام" : وبأن   كذلك وعرف     

 الإشباع على بدورىا تساعد التي الدختلفة والخدمات والإنتاج التسويق والذندسة على والقدرة الجودة برسنٌ أجل

 1. "للمستهلكالكلي 

 المكونات، من مجموعة ىو الجودة إدارة نظام ": أن  ومن خلال التعاريف السابقة يدكن القول ب     

 المكونات ىذه وأن الشاملة، الجودة إدارة لتنفيذ والموارد العمليات، المسؤوليات، التنظيمي، كالهيكل

 ودراستو العناصر ىذه من أي عزل فإن لذلك ، النظام خلال من الآخر في بعضها ويؤثر بينها فيما تتفاعل

 ...الأشياء كل تغير إلى يؤدي النظام من مكون أي إزالة أن كما....ككل النظام فهم إلى يقود لا بمفرده

 متطلبات تحديد من يبدأ وأن المنظمة، في العمليات كل مع ويتفاعل يطبق أن يجب النظام ىذا وأن

 2 ." رضاه تحقيق مع وينتهي العميل

 :الآتية الفوائد برقيق إلذ يهدف الجودة نظام أن القول يدكن

 .والثقة الضمان برقيق -

 .والدستهلك الدنتج بنٌ العلاقة تطوير -

 .للمراقبة كفء نظام تأسيس  -

 .الضابط الأداء فكرة تقديم -

                                                           
 . 122مرجع سبق ذكره، ص  السلمي، علي  -1
  .135مرجع سيق ذكره، ص  جودة، أحمد لزفوظ  -2
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 من أي الجودة، نظام إلذ الجودة ضبط من التحول إلذ بالدنظمات أدى الأىداف ىذه بتحقيق والاىتمام     

 .الحدث قبل والدمارسات الإجراءات ابزاذ إلذ الحدث بعد الفحص

 1مكونات نظام الجودة:  -2

 الخطط وضع مع بساشيا الجودة أىداف يضمن بدا الفحص نقاط برديد الدنظمة على ينبغي :الفحص نقاطأ.

 الفحص. نقاط مواقع يشكل برديد لذا برقيقها، وإمكانية الأىداف وبرديد

 وىذا الإنتاج، عملية في الدنتج تصميم من يتأسس الجودة نظام تصميم :الإنتاج وعملية المنتج تصميمب.

 .النظام حاجة بو تلبي الذي بالشكل ووضعها الدؤثرة والدتغنًات العوامل معرفة يستلزم

 الأساليب معرفة خلال من خدمية أو صناعية منظمة أي في الجودة نظام فعالية تقاس :والرقابة الفحصج.

 والقياس الدلاحظة خلال من التأكد إلذ تؤدي الفحص عملية أن إذ والرقابة، الفحص في تستخدمها التي

 التشغيل في العمل فحص أما لا، أم للمواصفات مطابقة أنها من والدخرجات التشغيل في والعمل للمدخلات

 .القياسية للمعاينً مطابقة بأنها مترابطة عمليات لرموعة كل أو عملية كل لسرجات من التأكد فهو )الرقابة(

 تم وقد للجودة، الدستمر التحسنٌ بها عملية بسر التي الدراحل من واحدة ىي الجودة خطة :خطة الجودةد.

 لبيئتها تستجيب بذعلها التي الأىداف إلذ للوصول الدنظمة من استراتيجيو جزء بأنها الجودة خطة عن التعبنً

 معينة، خدمة معنٌ أو بدنتج الدتعلقة الفعاليات وسلسلة الجودة وسائل فيها يثبت وثيقة تعتبر أنها الخارجية، كما

 بدا عناصره وتكامل النظام فاعلية ورفع الجودة إلذ برسنٌ للوصول متكاملة صيغة الجودة خطة تعد للقول وخلاصة

 .ولسرجات مدخلات وعمليات من يتضمن

 

                                                           
 .110 ص ،2006، مركز تطوير الأداء والتنمية،مصر ،"إدارة الجودة الشاملة في التعليم والتدريب"لزمد عبد الغاني حسن ىلال،   -1
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 لأن وذلك الجودة نظام فاعلية برقيق في وأساسيا مهما جزءا تعد :الأخرى الإدارية والجوانب التقاريرىـ. 

 تكون أن يجب يعني وىذا كفء، توثيق نظام وجود ينبغي بالديناميكية، لذا تتسم الدنظمة بها تعمل التي البيئة

 الإجراءاتدمج  خلال من فعال بشكل التوثيق ويتم أعلى، مستوى لضو باستمرار متحرك يتصاعد ىدف الجودة

 .في الدنظمة والدعلومات والدعدات الأفراد جهود تنسيق من يدكن والفنية الإدارية

 . مستلزمات نظام الجودة:3

 التفاعل، حالة من تزيد الدستلزمات التي من لرموعة توفر خلال من الدكونات لتلك ناجح تنفيذ يتطلب    

  :ىي الدستلزمات وىذه الجودة، لصاح ضمان إلذ الأمر نهايةفي  يؤدي والذي الدكونات تلك بنٌ توفرىا الدطلوب

 لأنو الدوضوعة للمواصفات الدطابق من التأكد فيو يتم الذي النشاط ىو :الفحص إجراءات تكاملأ. 

 تستند الوحدات ىذه من عينات شكل على أو  100%بنسبة  والدنتجة الدستلمة الوحدات فحص على يشتمل

بالوحدات  مرورا الدستلمة الأولية بالدواد بدءا الفحص إجراءات تتكامل أن لدلك يجب إحصائية، حسابات إلذ

 .الصنع التامة بالدنتجات وانتهاء الصنع برت التي

 وتقليل مستمر وبشكل الدطلوبة الجودة برقيق لضمان فعالة وسيلة الصيانة تعد :والصيانة الاختبارب. 

 الصيانة اسم عليو أطلق فقد الصيانة مفهوم على ويركز في الأداء، تغينًات دون يحول بدا الالضرافات مصادر

 1الشاملة. الإنتاجية

 ويتدرب فرد كل يتعلم أن يجب لذلك الدنظمة، في الحقيقية الثروة ىم الأفراد :والتعليم التدريبج. 

 خبراتهم من وتزيد التصنيعية مهاراتهم ورفع أفرادىا طريق تشجيع عن ذلك في تساىم أن الإدارة وعلى باستمرار،

 .باستمرار التخصصية
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 في التسويق خلال من سواء العليا، الإدارة التزام من وفاعليتها قوتها الجودة تكتسب :العليا الإدارة التزامد. 

 لإزالة الحلول وضع في ومساعدتهم مهامو، تأدية إلذ العاملنٌ وبرفيزىم إشراك خلال من أو المحددة، الأوقات

 لتحقيق الجهود الدبذولة في أنفسهم الددراء اشتراك أيضا خلال ومن لذا، يتعرضون التي الدشاكل الرئيسية مصدر

 .الجودة

 تضافر خلال من الدنظمة إستراتيجية في الجودة موقع يتحدد :المنظمة إستراتيجية في الجودة موقعىـ. 

 لنظام الأساسية الدتطلبات مع الانسجام عدم وكلفة التنافسي، الوضع الدستهلك، رضا ىي)تقدير عناصر ثلاث

 1التخطيط. عملية في أساسيا ىدفا باعتبارىا التخطيط عملية في واسع حيز لذا يكون أن يجب لذا الجودة(،

 الجودة ثانيا: نماذج إدارة

 قدمتو ما ومنها في الدوضوع، الدهتمنٌ بعض قدمو ما منها الجودة إدارة لنظم النماذج من العديد ىناك     

 النماذج وىذه بالجودة، الخاصة الدولية الجوائز ما قدمتو ومنها ،ISO  ثلم الجودة بشؤون تعنى دولية منظمات

 2 :يلي ما منها نذكر

 :ودسورث نموذج. 1

 وبرليل مسح مثل )أنشطة( وظائف يتضمن الجودة إدارة نظام بأن Wadsworth et alيقول     

 قدرة دراسات الدخزون، سياسات والاختبار، الفحص الدوردين، سياسات الإنتاج، بزطيط الدنتج، تصميم السوق،

 برليل العملاء، علاقات الدنتج، ضمان للمنتج، للصيانة القابلية الدعولية، الفشل، برليل العاملنٌ، تدريب العملية،

 الجودة، على )الرقابة( السيطرة للجودة، التخطيط :ىي الجودة لنظام مهمة أوجو 03 ىناك وأن الديدانية، البيانات

 :يلي ما لودسورث وفق الجودة إدارة نظام متطلبات ومن الجودة، برسنٌ

                                                           
 . 112لرع سبق ذكره، ص  لزمد عبد الغاني حسن ىلال، -1
 .160 ص، 2005 دارا لثقافة للنشر والتوزيع،عمان،الأردن، ،" إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو " قاسم نايف علوان،  -2
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 .والإدارة والتنظيم والتخطيط السياسة  -

 .والرقابة الدواصفات، إعداد الدنتج، تصميم ضمان - 

 .والأجزاء الدواد من الدشتريات على السيطرة - 

 .الجودة وضمان والنهائي(، الصنع، برتالإنتاج) جودة على السيطرة - 

 .الديداني والأداء بالعميل الاتصال - 

 .والوقاية التصحيح أعمال - 

 .العاملنٌ وبرفيز وتدريب اختيار  -

 .الآمن والاستعمال الدنتج عن الدسؤولية -القانونية الدتطلبات -

  .الأخرى الإحصائية والأساليب العينات( )سحب الدعاينة- 

 :العملية الإدارة منهج. 2

 عدة صور تأخذ نتائج)لسرجات إلذ الدادية غنً أو/و الدادية الددخلات من لرموعة برويل ىي العملية   

 في نشاط أي فكرة من ينطلق الدنهج ىذا ،(غنًىا أو الدعلومات أو الخدمات أو كالسلع مادية، غنً أو مادية

 1:يلي ما الدنهج ىذا مضامنٌ ومن ،"عملية"لسرجات إلذ لتحويلها مدخلات يستلم الدنظمة

 العملاء. متطلبات تلبي أن يجب عملية أي لسرجات إن- 

 .الدلائمة الددخلات على الحصول يستلزم الدتطلبات تلبية إن- 

 .سابقة لعملية لسرجات ىي عملية أي مدخلات إن- 

  .الدخرجات بفحص برليلها يدكن لرال أو قسم كل في عملية كل -
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    ISO 9000:  - 2000المعايير مجموعة في الجودة إدارة نظام. 3

إصدار  إلذ الدنظمة تهدف ، 1946 عام تأسست التي للتقييس، الدولية الدنظمة عن ISOيعبر     

 اللجنة 1979 عام شكلت الدنظمة وقد بها، الدتعلقة والشهادات والاختبارات دوليا الدوحدة الدعاينً)الدواصفات(

 الجودة، ضمان الجودة، نظم تشمل التي الجودة، إدارة في لرال الدعاينً وضع في عملها لرال حدد التي 176 الفنية

 ISO - 2000الدعاينً  لرموعة أصبحت أن إلذ الداضية، السنوات عبر تعديلات الدعاينً عدة ىذه وعرفت

  :الدعدلة الثالثة الطبعة صدور مع 2000 عام في التالية الدعاينً تضم 9000

2000-  ISO 9000 : الجودة إدارة نظم في والدصطلحات الأساسيات. 

2000 - 9001ISO  : الجودة إدارة نظم متطلبات. 

2000 - ISO 9004 : الجودة إدارة نظم في الأداء برسنٌ في الدرشد.  

 كان ما غنً على العملية إدارة منهج على يعتمد  9001ISO - 2000 للمعيار وفقا الجودة إدارة نظام

 إدارة لنظام والتفصيلية الفعلية الدتطلبات أن كما ،"الحياة دورة" يعتمد كان حيث السابقة الطبعات في يعتمده

 برقيق الدوارد، إدارة الإدارية، الدسؤوليات التوالر: على الدعنونة 5،6،7،8 بالبنود تتحدد الدعيار ىذا بدوجب الجودة

 .والتحسنٌ والتحليل القياس الدنتج،

 وكيفية الجودة إدارة بنظام تتعلق أكثر معلومات توفر مرشدة وثيقة فهو ISO 9004 - 2000 الدعيار أما

 الجودة، إدارة لنظام الدنظمة( قبل )من الذاتي للتقويم وسائل ويوفر للمنظمة، الكلي الأداء برسنٌ أجل من تطويره،

 شهادة بسنح ولا عليو التسجيل يجري لا الدعيار ىذا بالدعاينً، مرفقة عليها الإجابة يجب أسئلة تتضمن لدنهجية وفقا

 1.اختياريا أمرا متطلباتو تنفيذ فإن وبالتالر بو، تتعلق
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 :الدولية الجوائز. 4

: الدشهورة الدولية الجوائز ومن العالد، دول من العديد في بالجودة الخاصة الدولية الجوائز من العديد ىناك    

 والجائزة للجودة(، اليابانية ديدنك)الجائزة وجائزة للجودة(، الأمريكية )الجائزة للجودة القومية بالدرج مالكولد جائزة

 الأىداف بعض في اشترك جميعها أن إلا منها، بكل خاصة أىداف لتحقيق الجوائز كل سعت لقد بية،و الأور 

 بنٌ والدعلومات الخبرات تبادل فرص إتاحة الدنظمات، لدى بأهميتها والتوعية الشاملة الجودة لإدارة الترويج :ومنها

 تطبيق على الدنظمات وتشجيع الدتميزة، الدمارسات من للاستفادة الجوائز تلك في الدشتركة الدختلفة الدنضمات

 .الشاملة الجودة إدارة

 الجودة، لإدارة نظام منها كل يدثل عديدة لنماذج تقديدها ىو الدولية الجوائز بو ساهمت ما بنٌ من إن

 من وعمقا شمولا أكثر تعتبر الدولية الجوائز قدمتها التي النظم وتلك الشاملة، الجودة إدارة مبادئ يعكس

 ISO  1.نظام
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 الفصل: خلاصة

 

 الدؤسسة، في الإدارات وكل الجوانب، كل تشمل الشاملة الجودة إدارة أن إلذ نشنً الفصل ىذا ختام في     

 يقوم من ىو فالفرد الدؤسسة، في الفعال العنصر باعتباره البشري الدورد جودة لأن البشرية الدوارد إدارة وخصوصا

 الدوارد إدارة أو الإنتاج إدارة أو التسويق إدارة سواء الإدارة، وفي والدصانع الأقسام في والثانوية الرئيسية بالدهام

 ذات الإنتاج معدات وانتقاء ،(الأولية الدواد جودة)لدوردينا جودة عن فالبحث الخ،... التموين إدارة أو البشرية

 الدوارد فإذن البشري الدورد مهام من ىي بالجودة، يتصفون وعملاء لشتازة توزيع مواقع عن والبحث عالية، جودة

 في الجودة لضمان فيها الخلل إصلاح ولزاولة نقائصها عن دائما والبحث جودتها، من الرفع يجب التي ىي البشرية

 .الدؤسسة
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 :الفصل تمهيد

 

 برديات نتيجة وذلك الدنظمة، على تؤثر التي الخصائص من بعدد العالدي الدستوى على الصناعية البيئة تتسم     

 والتطورات التغنًات ذو الاقتصادي الدناخ ىذا ظل وفي التغنً، سريع عالم في متعددة متغنًات أفرزتها عديدة،

 بالتنافس علاقة لو ما كل في أساسا انصبت ومتجددة، عديدة اىتمامات الدنظمات لدى برزت والدتنامية، الجديدة

 أداء، أحسن لتحقيق التحدي ىذا لمجابهة الدناسبة التنافسية الإستراتيجية عن البحث إطار وفي التنافسية، والبيئة

 .ومستمرة دائمة تنافسية ميزة برقيق وبالتالي

 :التالية التساؤلات طرح يتم ذلك ضوء وعلى

 .؟ مصادرىا ىي وما التنافسية الديزة وما ؟ التنافسية ىي وما الدنافسة، ىي ما  -

 .؟ الدنافسة استراتيجيات وما ؟ الإستراتيجية ىي ما  -

 .؟ للتنافس العامة الاستراتيجيات ىي ما - 
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 التنافسية الميزة و للمنافسة المفاهيمي الإطار الأول: المبحث

 أخرى منظمات مواجهة في نفسها اليوم الإقتصادية الدنظمات بذد العالدي، الإقتصاد على إنفتاحها ظل في     

 ذلك و الزبائن من أكبر بعدد الفوز منها كل لػاول حينما ذروتها تصل و بينها الدنافسة برتدم و لذا، منافسة

 العمل و تنافسية لديزة الإقتصادية الدنظمة بناء إن .عالية جودة ذات متميزة سلع صورة في لذؤلاء إضافية قيم بتقديم

 الإطار إلى الدبحث ىذا في سنتطرق المجال ىذا ضمن نفسها، تفرض لضرورة إدامتها و تطويرىا و برسينها على

إضافة إلى مصادرىا وطرق  التنافسية الديزة لدفهوم النظرية الأسس كذا و التنافسية الأسبقية و للمنافسة الدفاىيمي

 .البحث عنها

 بالميزة التنافسية الخاصة الأول: المفاهيم المطلب

 .والتنافسية بالدنافسة الدتعلقة بعض الدفاىيم إلى نعرج أن أولا لغب التنافسية، الديزة ماىية إلى التطرق قبل

 أولا: تعريف المنافسة، أشكالها وأسباب ظهورها

 . تعريف المنافسة:1

 وتطويرىا، السلع طبيعة فيو تعتمد لنظام عنها غنى لا التي الدعامة : "أنها الدنافسة "كلارك" يرى الاقتصادي     

 الدشاريع فعاليات إلى متروكة تكون المحتملة والدمكنة الربح وىوامش والأسعار الإنتاج، في والكفاءة والكمية

 1 ."الخاصة

 . أشكالها المنافسة:2

 2:ىي أشكال أربعة للمنافسة    

 
                                                           

   .115  ص،  1993،الأولى الطبعة ،الرياض ألوان مطبعة ، "المعاصر الاقتصادي التحليل" ، البياتي -1
   .59 -88ص   ،2001الطبعة ،الجامعية الدطبوعات ديوان ، "الوحدوي الاقتصاد مبادئ"  ،صخري عمر -2
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 حجم من ضئيلا جزءا ينتج منهم كل الدنتجنٌ من كبنً عدد بوجود تتميز (:التامة) الكاملة المنافسة. 1

 العرض على يؤثر لن السوق إلى الدنتج دخول أو خروج أن يعني وىذا السوق، في الدعروض الإبصالي الإنتاج

 أشكال من شكل أي يستبعد لشا بإنتاجها الدنتجون يقوم التي السلع بتجانس الكاملة الدنافسة تتميز كما الكلي،

 وإلظا السوق في واحد سعر وجود ذلك عن فيترتب متجانسة الدنتجة السلعة أن وطالدا والإعلان، الدعاية

 والخروج الدخول بحرية أيضا التامة الدنافسة تتصف كما والطلب، العرض قوى تفاعل طريق عن السعر ىذا يتحدد

 إلى الدخول من الدنتجنٌ بسنع نوعها كان مهما صعوبات أو موانع أو عراقيل وجود عدم فيفترض السوق، من

 .خسارة وجود حالة في منو الخروج أو وسطي ربح وجود حالة في السوق

 كل الدنتجنٌ من قليل عدد عليها يسيطر السوق أن أي الدنتجنٌ، عدد بقلة يتصف :القلة احتكار. 2

 وىذا الدتبادلة بالتبعية يسمى ما ظهور إلى الدنتجنٌ من قليل عدد وجود ويؤدي السوق، على التأثنً يستطيع منهم

 بابزاذ يقوم حنٌ الآخرين الدنتجنٌ فعل وردود آثار وبرليل بدراسة يقوم أن عليو القلة احتكار في الدنتج أن يعني

 أو الخ(...الصلب، الاسمنت، )كصناعة بالتشابو القلة منتجات تتميز كما بزفيضو( ، أو السعر )كرفع ما قرار

 بنٌ للتنافس كأداة والإعلان الدعاية وجود ذلك عن ويترتب الخ(...السيارات الصابون، )كصناعة التمايز

 .الدنتجنٌ

 لرموع من بسيطا جزءا ينتج منهم كل الدنتجنٌ من كبنً عدد بوجود تتميز :الاحتكارية المنافسة. 3

 الدتنافسون بها يتعامل التي السلع أن أي متجانسة، ليست ولكن متشابهة سلع ىي الدنتجة السلع وأن الإنتاج

 فإن الدتشابهة الدنتجات في التمايز لذذا وكنتيجة تام، غنً بديل ولكنو للآخر بديل بعضها سلع ىي الاحتكاريون

 الخروج أو السوق إلى الدخول أن كما الأسعار في التحكم من لزدودة درجة بوجود تتميز الاحتكارية الدنافسة

 في التنافس ويتم )الكاملة(، التامة الدنافسة حالة في منو سهولة أقل حتما وىو صعبا يكون قد أنو إلا لشكن منها
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 التي الثانوية والخصائص الصفات إبراز ىي التنافس في الأساسية الوسيلة وتكون السعر، غنً أخرى بوسائل السوق

  .والإعلان الدعاية وسائل باستعمال وذلك السلع بها تتميز

 وجود بعدم المحتكر الدنتج ينتجها التي السلعة وتتميز فقط، واحد منتج بوجود يتميز :الكامل الاحتكار. 4

 سيطرتو خلال ومن الإنتاج، لرموع على يسيطر لأنو كلو، السوق يمثل الدنتج ىذا أن يعني وىذا لذا، قريبة بدائل

 وموانع )قانونية، صعوبات بوجود الكامل الاحتكار يتميز كما الأسعار، في التحكم يمكنو الإنتاج على

 .السوق إلى الدخول من آخرين منتجنٌ بسنع الخ(،...مالية تكنولوجية،

 . أسباب ظهورها:  3

 والتي التالية العوامل ولعل الدعاصرة، الأعمال نظام في الأساسي الركن الدنافسة جعلت التي الأسباب تتعدد     

    1 :بالأسبا تلك أىم ىي الدتغنًات وحركة العولدة نتائج حقيقتها في بسثل

 .العالدية التجارة بررير حركة أمام الأسواق الطفضت أن بعد العالدي السوق في الفرص وتعدد ضخامة -

 تقنيات نتيجة الدتغنًات وملاحقة متابعة في النسبية والسهولة العالدية الأسواق عن الدعلومات وفرة -

 بها تتعامل التي النسبية الدرجعي، والشفافية القياس وتقنيات التسويق بحوث أساليب وتطور والاتصال، الدعلومات

 .التنافسية مراكزىا على الدلالة ذات الدعلومات من وغنًىا بالسوق الدتصلة الدعلومات في الحديثة الدؤسسات

 بفضل الدؤسسة وفروع وحدات بنٌ وفيما الدختلفة، الدؤسسات بنٌ الدعلومات وتبادل الاتصالات سهولة -

 .الدتجددة الدعلوماتية وتطبيقات الحديثة الاتصال آليات من وغنًىا والانترانيت الانترنيت شبكة

 في الضخمة الاستثمارات بفضل والابتكار الإبداع عملية وتسارع التقنية، والتطورات البحوث نتائج تدفق -

 .المجال ىذا في الكبرى الدؤسسات بنٌ للتحالفات ونتيجة والتطوير البحث عمليات

                                                           
.   201-201 ص ، 2001 الطبعة القاىرة، والتوزيع، والنشر للطباعة غريب دار الجديدة، الإدارة مكتبة ،"الإستراتيجية البشرية الموارد إدارة" السلمي، علي -1
  
  



 وأسس مفاهيم التنافسية الميزة                                                     : الثالث الفصل

 

  55  
  

 في جدد منافسنٌ دخول في النسبية والسهولة الجودة مستويات وارتفاع الإنتاجية الطاقة زيادة مع -

 انفتحت الذين للعملاء فيو الحقيقية القوة تتركز مشترين سوق إلى السوق برول الأسواق، الكثيفة الصناعات

 تصبح تم ومن الشروط، وبأيسر تكلفة بأقل رغباتهم لإشباع متعددة بدائل بنٌ والدفاضلة الاختيار فرص أمامهم

  .التنافسية القدرات وتنمية اكتساب على العمل خلال من السوق في للتعامل الوحيدة الوسيلة ىي الدنافسة

 مفهوم التنافسية وأنواعهاثانيا: 

 :يلي ما بينها من للتنافسية تعاريف عدة ىناك . مفهوم التنافسية:1

 بشكل الدولية الدنافسة اختبار تواجو التي والخدمات إنتاج السلع على أنها: " القدرة على تعرف التنافسية    

 على مدى مقدرتها في الدؤسسة تنافسية تتمثل بينما ومستدام، متنام معيشة بدستوى الدولة الدعينة مواطنو فيو يتمتع

 1الخارجية ". أو الداخلية الأسواق في سواء الدنافسة مواجهة

 أنواعها:   .2

 :يأتي كما صنفنٌ إلى التنافسية تصنيف يمكن    

 .الدؤسسة وتنافسية الدنتج تنافسية تتضمن :الموضوع حسب التنافسية. 1

 يعتمد ما وكثنًا كافي ليس لكنو الدؤسسة، لتنافسية لازما شرطا الدنتج تنافسية تعتبر :المنتج تنافسية  -أ

 معاينً ىناك أن باعتبار مضلّلا، أمرا ذلك ويعد معنٌ، منتج تنافسية لتقويم وحيد كمعيار التكلفة سعر على

 التعرف من بسكن معبرة معاينً اختيار لغب وعليو البيع، بعد ما وخدمات كالجودة، دلالة، أكثر تكون قد أخرى

 .معينا وقتا السوق في الدنتج وضعية على الدقيق

 

                                                           
 45. ص ، 1997 الإسكندرية، ،الدغمورة الإشعاع، مطبعة و مكتبة ،مستقبلية(" ؤيةر ) اللعبة قواعد تغيير و التنافسية " قحف، أبو السلام عبد -1
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 حسابها يتم لا حيث بالدنتج، الدتعلقة تلك من أشمل مستوى على تقويمها يتم :المؤسسة تنافسية - ب

 الذي الذامش على بالاستناد للمنتج الدالي التقويم يتم حنٌ في النتائج، من الدستوى نفس في الدالية الناحية من

 جهة من الدنتجات كل ىوامش الاعتبار بعنٌ آخذين تقويمها فيتم الدؤسسة تنافسية أما الأخنً، ىذا ينتجو

 والدصاريف والتطوير، البحث نفقات العامة، البنية،النفقات تكاليف بينها، من لصد التي الإبصالية، والأعباء

 .والنفقات الدصاريف ىذه الذوامش تفوق أن شرط أخرى، جهة من الخ.....الدالية

 .التنافسية  والقدرة الدلحوظة التنافسية في تتمثل :الزمن وفق التنافسية. 2

 غنً المحاسبية، الدورة خلال المحققة الالغابية النتائج على التنافسية ىذه تعتمد :الملحوظة التنافسية - أ

 الدؤسسة جعلت ظروف عن أو السوق، في عابرة فرصة عن تنجم قد لكونها النتائج، بهذه التفاؤل عدم لغب أنو

 .الطويل الددى على كذلك تكون لا قد القصنً الددى على الالغابية فالنتائج احتكارية، وضعية في

 معرفة الدرونة، السوق، في الدوقع)الدعاينً من لرموعة إلى تستند التنافسية القدرة :التنافسية القدرة - ب

 الأخنًة ىذه أن حيث ،(الدستثمر الدال رأس دودية ومر الإنتاجية، التكاليف، الخدمات، الجودة، العمل، كيفية

 بالفرص بزتص التنافسية القدرة فإن الدلحوظة التنافسية خلاف على بينها، فيما متداخلة علاقات تربطها

 1 .استغلال دورات عدة خلال من الددى طويلة وبنظرة الدستقبلية،

 ثالثا: الميزة التنافسية

 تنافسية إستراتيجية اعتمادىا برققو جراء الذي للمؤسسة التفوق عنصر أو ميزة "أنّها:  على خليل ويعرفها     

 برقيق وبالتالي التمييز إستراتيجية أو أقل( التكلفة ميزة قيادة التكلفة )برقيق بإستراتيجية الأمر تعلق سواء معينة،

 2.الأعلى" إستراتيجية الجودة

                                                           
 .   64-64الدرجع السابق، ص  -1
 .80 ص  ، 1998،للكتاب الإسكندرية مركز ، "الأعمال مجال في التنافسية الميزة " ،خليل مرسي نبيل -2
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 أساسية قيمة أو دافعة، قوة عبارة عن ىي التنافسية الديزة أنّ: " لزتواه التنافسية للميزة أخر تعريف ويوجد     

 أو طول عن النظر بغض طويلة لفترة وتستمر معها، تعاملهم في إطار الزبائن، سلوك على وتؤثر الدؤسسة بها تتمتع

 1."الدؤسسة  ىذه تقدمها التي الخدمة أو السلعة دورة حياة قصر

 عنها البحث وطرق التنافسية الميزة المطلب الثاني: مصادر

 2 التنافسية الميزة أولا: مصادر

والذكاء(  القدرات الفنية، )كالدعرفة الدتميزة الدهارات في يتمثلان التنافسية للميزة أساسينٌ مصدرين ىناك     

 من للكثنً التنافسية الديزة تفسنً لزاولات إن. الخ(....لشتازة إنتاجية طاقة الدالية، )كالدوارد الدتميزة والدوارد

 الدؤسسات تلك بقدرة بل الخارجية البيئة ظروف مواجهة في الجيد بالتموقع يرتبط لا مصدرىا أن بينت الدؤسسات

 الأساسية. عناصرىا أحد والجودة والدعرفة الكفاءات تعد والتي الداخلية، مواردىا استغلال على

 .الدوارد الوطني، الإطار الاستراتيجي، التفكنً :التنافسية للميزة مصادر ثلاث بنٌ التمييز يمكن إذن

 منافسيها على أسبقية برقيق بهدف للتنافس معينة إستراتيجية على الدؤسسة تستند :الاستراتيجي التفكير. 1

 تتخذىا التي الذيكلية القرارات تلك أنها على الإستراتيجية وتعرف التنافسية، الدزايا أو الديزة على الحيازة خلال من

 الدؤسسة. فشل أو لصاح برقيقها درجة على يتوقف والتي دقيقة، أىداف لتحقيق الدؤسسة

 تنافسية، مزايا أو ميزة على للحيازة القدرة لذا يتيح للمؤسسة الجيد الوطني الإطار إن :الوطني الإطار. 2

 بحيث .أخرى دول في الدؤسسات بعض عن نشاطها قطاع في ورائدة متفوقة الدول بعض مؤسسات لصد لذلك

 التحتية، والبنية الدالية الدعرفية، الفيزيائية، البشرية، الدوارد في والدتمثلة للصناعة الضرورية الإنتاج عوامل الدولة بسلك

 قائما نظاما العناصر ىذه وتشكل قوية، تنافسية ميزة على الحيازة في مهما دورا يلعب العوامل ىذه على فالحيازة

                                                           
  . 428 ص  ، 2001 ط الإسكندرية، للنشر، الإشعاع مكتبة ،"الأعمال إدارة في دراسات" قحف، أبو السلام عبد -1
 . 42 ص ، 2000، التسينً وعلوم الاقتصادية العلوم جامعة ، "وتطويرها تنميتها ، مصادرها الاقتصادية: المؤسسة في التنافسية الميزة"  ،بوشناف عمار -2
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 الوطني الإطار يصبح وبالتالي الوطنية، للصناعات تنافسية مزايا لبروز ومدعم حفز وطني إطار نتائجو ومن بذاتو،

 .تدويلها يمكن تنافسية لدزايا منشأ

 الأخنًة ىذه حيازة أن حيث لذلك، الضرورية والكفاءات الدوارد الإستراتيجية، بذسيد يتطلب :الموارد. 3

 :التالية الدوارد بنٌ التمييز ويمكن الإستراتيجية، لصاح كبنً وبشكل لنا يضمن استغلالذا وحسن الدطلوبة بالجودة

 :أنواع ثلاثة إلى تصنف :الملموسة الموارد. 1

 مورديها اختيار برسن أن الدؤسسة على لغب لذا الدنتجات، جودة على بالغ تأثنً لذا :الأولية المواد - 

 .وجودتها أسعارىا على والتفاوض

 الأولية الدواد برويل عن النابذة الدضافة القيمة برقق والتي الإنتاج أصول أىم من تعتبر :الإنتاج معدات  -

 وقت لأطول فاعليتها برقيق بهدف وصيانتها، تشغيلها سلامتها، ضمان الدؤسسة على لغب لذا منتجات، إلى

 .لشكن

 كفتح أكبر نطاق في توسيعها أو السوق في وطرحها جديدة منتجات بخلق تسمح :المالية الموارد -

 موقفها تعزيز بهدف عليها وبرافظ باستمرار الدالية صحتها برقق أن الدؤسسة على لغب لذا للتوزيع، جديدة قنوات

 1.البعيد الددى على وتطويره التنافسي

 :يلي ما فيها لظيز :الملموسة غير الموارد. 2

 قدرة إلى تشنً والتي الجودة، على بالاعتماد عالية سوقية حصص برقيق إلى الدؤسسات تسعى :الجودة - 

 كسلاح الشاملة الجودة مفهوم إلى الدؤسسة وتستند عنها تزيد أو الدستهلك بتوقعات الوفاء على الخدمة أو الدنتج

 .الدتعاملنٌ ثقة كسب وكذا الدولية، السوق ودخول تنافسية مزايا على للحيازة استراتيجي

                                                           
 . 41مرجع سبق ذكره، ص   ،بوشناف عمار  -1
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 بحيث التنافسية الديزة إنشاء على القادرة الداخلية الدوارد أىم من التكنولوجي العامل إن :التكنولوجيا - 

 في بذعلها والتي لذا الدناسبة التكنولوجيا اختيار الدؤسسة وعلى التنافسية، الديزة على تأثنًه مدى من ألعيتو يستمد

 .منافسيها على الأسبقية موضع

 البيئة لذذه دائمنٌ ويقظة استماع في تكون أن الدؤسسة على لغب تنافسية، بيئة ظل في :المعلومات -

 متغنًات وكذا وبرركاتهم الدنافسنٌ خطط لاكتشاف مصدرا تشكل لأنها مهما دورا الدعلومات تلعب بحيث

 .الدناسب الوقت في الصائبة القرارات بابزاذ للمؤسسة يسمح لشا الأسواق

 تستمدىا بحيث الدؤسسة بنشاط الخاصة الجديدة والدعارف والعلمية التقنية الدعلومات تتضمن :المعرفة - 

 والإنتاجية، التنظيمية مشاكلها حل خلال من تنتجها أن يمكن كما مثلا، البحث مراكز من الأخنًة ىذه

 .حاسمة تنافسية مزايا بخلق يسمح لشا مستمر بشكل الإبداعية القدرات إثراء في الدعرفة وتساىم

 من التقليد وصعبة تراكمية، طبيعة ذات لأنها الدؤسسة، أصول من أصل الكفاءات تعتبر :الكفاءات. 3

 :بينها من تعاريف، عدة ابزذت ولقد الدنافسنٌ، قبل

 مشكل ما ". لمواجهة المعارف والمهارات استعمال " معرفة

 الدتحصل والدهارات الفردية بنٌ الخصائص فصل حلقة )بسثل فردية كفاءات :صنفنٌ إلى الكفاءات وتصنف     

لزددة  أو الدتميزة بالكفاءات أيضا وتدعى جماعية وكفاءاتمهنية لزددة(،  لدهام الحسن الأداء أجل من عليها

 تسمح حيث الدؤسسة أنشطة لرموعة من بنٌ وتداخل تضافر عن النابصة الدهارات تلك أنها على القدرات )تعرف

 1.وتراكمها( بتطويرىا تسمح بل الدوارد لزل لا برل فهي للمؤسسة جديدة موارد بإنشاء الكفاءات ىذه
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  . 41مرجع سبق ذكره، ص   ،بوشناف عمار -



 وأسس مفاهيم التنافسية الميزة                                                     : الثالث الفصل

 

  60  
  

 التنافسية عن الميزة البحث ثانيا: طرق

 بدثابة تكون وبسيطتنٌ، طريقتنٌ عمليتنٌ ومنها التنافسية، الديزة مصادر عن البحث في طرق عدة توجد     

 1 :وىي عنها، البحث

 :التنافسية الميزة مصادر تحليل. 1

 أنها حيث الدؤسسة، لعرض للمشكلة الأساسية العناصر برديد على يتوقف التنافسية، الدصادر برليل إن         

 بعد الخدمات السعر، الجودة، منها، أشكال عدة تأخذ الأخنًة ىذه إن الدشتري، لدى الدنتج لقيمة المحددة ىي

 نظرا أخر، إلى شخص من بزتلف الشيء قيمة أن حيث الخ،....الطلابيات، معالجة في السرعة البيع، عملية

 .مستعمليها حسب أشكال عدة تأخذ إذن فهي أخرى، جهة من إليها وحاجتو جهة، من الحاجات لتباين

 :المدعمة الأنشطة. 2

 التطور التموين، في تتمثل بورتر حسب الأنشطة وىذه الرئيسية، الأنشطة مساندة في تكمن ألعيتها         

 .للمؤسسة القاعدية والبنية البشرية، الدوارد تسينً التكنولوجي،

 
 

 

 

 

 

 

                                                           
 .  219السلمي، مرجع سبق ذكره، ص  علي -1
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 التنافسية الإستراتيجية المبحث الثاني:

 من فريد مزيج تقديم بقصد النشاطات من لستلفة لمجموعة الدنظمة اختيار إلى التنافسية الإستراتيجية تشنً     

 القيمة، ولكن قبل التطرق إليها سوف نستعرض لزددات الديزة التنافسية ودعائمها في ىذا الدبحث.

 التنافسية ودعائم التنافسية محددات الميزةالمطلب الأول: 

 التنافسية محددات الميزةأولا: 

 1 :لعا ىامنٌ بعدين أو متغنًين خلال من للمؤسسة التنافسية الديزة تتحدد

 :التنافسية الميزة حجم. 1

 بسييز أو الأقل التكلفة ميزة على المحافظة للمؤسسة أمكن ذاإ الاستمرارية سمة التنافسية للميزة يتحقق    

 من أكبر جهودا الأمر تطلب كلما أكبر، الديزة كانت كلما عام وشكل .الدنافسة الدؤسسات مواجهة في الدنتج

 للميزة فإن الجديدة، للمنتجات حياة دورة يوجد أنو ومثلما أثرىا، برييد أو عليها للتغلب الدنافسة الشركات

 الدنافسة، الشركات قبل من التبني ثم السريع، النمو أو التقديم بدرحلة الأخنًة ىذه وتبدأ أيضا، حياة دورة التنافسية

 التي الضرورة مرحلة تظهر وأخنًا عليها، التفوق ولزاولة بتقليدىا الدنافسة الشركات قيام حالة في الركود مرحلة ثم

 بذديد في الشركة تبدأ ىنا .الدنتج بسييز ميزة تدعيم أو/و التكلفة لتخفيض جديد تكنولوجي تقديم إلى بحاجة ىي

 .العميل أو للمستهلك اكبر قيمة برقق جديدة تنافسية ميزة تقديم أو الحالية الديزة وبرسنٌ تطوير أو

 

 
                                                           

 جامعة التسينً، في ماجستنً رسالة ،"-صيدال الصناعي المجمع حالة – الحالية للمؤسسة التنافسية القابلية على المعلومات نظام "أثر فوزية، يمينة فاضل -1
 .118  ص ، 2001 الجزائر،
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 :المستهدفة السوق أو التنافس نطاق. 2

 على النشاط فنطاق تنافسية، مزايا برقيق بغرض الشركة وعمليات أنشطة اتساع مدى عن النطاق يعبر     

 تقديم من الاستفادة :ذلك أمثلة ومن الدنافسة، الشركات عن التكلفة في وفورات لػقق أن يمكن واسع مدى

 مناطق أو لستلفة، سوقية قطاعات لخدمة التوزيع منافذ نفس استخدام واحدة، فنية خبرة مشتركة، إنتاج تسهيلات

 على التركيز خلال من تنافسية ميزة برقيق الضيق للنطاق يمكن أخر، جانب ومن مترابطة، صناعات أو لستلفة،

 التأثنً شأنها من التنافس لنطاق أبعاد أربعة وىناك لو لشيز منتج تقديم أو تكلفة بأقل وخدمتو معنٌ سوق قطاع

 1 .الصناعة نطاق الجغرافي، النطاق الرأسي، النطاق السوقي، القطاع :التنافسية الديزة على

 ثانيا: دعائم الميزة التنافسية

 2 في النقاط التالية: تتلخص دام الديزة التنافسية

 المحققة الدالية النسب خلال من الدؤسسة لأنشطة الدالي بالتحليل القيام بواسطة يتم :المالية التنافسية. 1

 دورة الدؤسسة، خصوصية النشاط، طبيعة على يتوقف النسب ىذه القطاع، نفس في منافسيها بنسب ومقارنتها

 .الأخرى القدرات إلى إضافة نشاطها مزاولة على الدالية قدرتها معرفة نستطيع النسب ىذه خلال من، و حياتها

 القطاعات في وضعيتها برديد من بسكنها التجاري المجال في التنافسية قدرتها إن :التجارية التنافسية. 2

 :الدثال سبيل على منها مؤشرات عدة خلال من يتم ذلك، لدعرفة الدباشرين، منافسيها ابذاه السوقية

 .والنوعية الجودة على التركيز خلال من السوق، في منتجاتها وضعية - 

                                                           
  . 221مرجع سبق ذكره، ص   فوزية، يمينة فاضل -1

 الجامعية، الدار ،"العشرين و الحادي القرن لمنظمة تنافسية ميزة لتحقيق المدخل :البشرية للموارد الإستراتيجية الإدارة" مرسي، لزمد الدين بصال -2
 . 219، ص  2003 مصر،
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 منتجاتها حفظ زبائنها،وسعة مع وتعاملها مستهلكيها، وفاء درجة في تتمثل التي التجارية شهرتها  -

 الخ....الإشهارية، الاتصالية سياساتها وفعالية وتنوعها،

 عملية بعد الدقدمة الخدمات البيعية، وقوتها التوزيعية، قنواتها فعالية خلال من يتم الذي الجغرافي التوسع - 

 الخ....البيع،

 ذات منتجات بإنتاج الدرتبطة التقنية الأساليب في التحكم في الدؤسسة قدرة في تتمثل :التقنية التنافسية. 3

 بنٌ لزكم تنسيق وجود مع التقني، التطور تساير أن عليها يتحتم ذلك وإن لشكنة، تكلفة وبأقل عالية جودة

 الأنشطة، بدختلف القيام على يشجع جو وتوفر العمال، تأىيل درجة أن كما الإنتاج، سنًورة مراحل لستلف

 .التقنية التنافسية قدرتها يدعم لشا الاعتبار، بعنٌ والخارجية الداخلية القوى لستلف وأخذ

 أىدافها برقيق لذا تسمح بدرجة لوظائفها تنظيمها في الأمر يتعلق :والتسييرية التنظيمية التنافسية. 4

 قدرتها أما .الاندماج ودرجة والقرارات، التنظيم طبيعة الأنشطة، نوعية على يتوقف ذلك إن فعالة، بصورة

 التي بالقيم يتعلق التسينًية التنافسية مصدر إن .بالدرؤوسنٌ وعلاقتهم مسنًىا، كفاءة خلال من تتضح التسينًية

 السابقة، التجارب خلال من تتولد والتي بها، يتحلوا التي الصفات بسس حيث الدؤسسات، مسئولي بها يتميز

 1 .والتمهنٌ التكوين طبيعة من عليها الدتحصل والدعرفة

 التنافسية القدرات لستلف برليل في يتمثل للمؤسسة الكلية التنافسية القدرة برديد بأن أخنًا القول يمكن     

 .الدباشرين منافسيها بأىم ومقارنتها أعلاه، إليها الدشار

 

 

 

                                                           
 .  214مرسي، مرجع سبق ذكره، ص  لزمد الدين بصال -1
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 التنافسية الإستراتيجيةالمطلب الثاني: 

 التنافسية الإستراتيجيةأولا: مفهوم 

 التوافق بتحقيق تتعلق وشاملة الأجل طويلة خطط: "أنها على تعرف التنافسية الإستراتيجية فإن وعليو     

 الأىداف". برقيق على العليا الإدارة وقدرة التنافسية البيئة بنٌ والانسجام

 وقطاع إطار ضمن للمؤسسة التنافسية الديزة وإدامة بخلق تهتم التي الإستراتيجية : "أنها على أيضا تعرف كما     

 خدمات، منتجات، الأعمال، قطاع على التركيز خلال من ذلك يتحقق أن ويمكن فيو، تعمل الذي الأعمال

 1. "معنٌ مستهلك أو لزددة سوقية منفعة

 أساسية: عوامل أربع على التنافسية الإستراتيجية صياغة عملية وتشمل

 .للمؤسسة والضعف القوة نقاط -

 .الرئيسية( الدسنًين الدؤسسة)حاجات لدسنًي الشخصية القيم - 

 .والتهديدات الفرص  -

 .الاجتماعي( الدولة والوعي بسياسة وتتأثر الدؤسسة من المجتمع يطلبو الاجتماعية )ما التوقعات  -

 

 

 

 

 
                                                           

،  2000، الأولى الطبعة ،عمان ،للنشر وائل دار ، "المعاصرة عمليات ، مداخلها ، مفاهيمها :الإستراتيجية الإدارة"  ،الحسيني عدادي حسن فلاح -1
 . 21ص 
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 التنافسية الإستراتيجية أهداف ثانيا:

 1 :يلي فيما تلخيصها يمكن

 تنشأ فهي التنافسية للإستراتيجية الرئيسي الذدف التنافسية الديزة تعتبر :التنافسية الميزة على الحيازة. 1

 يكون حيث ،الدنافسنٌ قبل من الدستعملة تلك من فعالية أكثر جديدة طرق اكتشاف إلى الدؤسسة توصل بدجرد

 عملية ىي بالتالي الواسع بدفهومو إبداع إحداث بدجرد آخر وبدعنى ميدانيا، الاكتشاف ىذا بذسيد بدقدورىا

 للمؤسسة الدستمر التفوق لتحقيق والخارجية، الداخلية الدشاكل من الكثنً معالجة تستهدف ومستمرة ديناميكية

 بطبيعة .الدؤسسة معهم تتعامل الذين الأطرف من وغنًىم والدشترين، والدوردين الدنافسنٌ على أي الآخرين على

 الأطراف ابذاه الدؤسسة توازن لحفظ دائمة لزاولات ولكنو الددى، قصنً أو وقتيا عاملا ىذا التفرق يكون قد الحال

 السوق. في الأخرى

 الدنافسة، من الدؤسسات غنًىا عن الدؤسسة بسيز التي الخاصية إلى التنافسية الديزة تشنً الدعنى من حيث أما

 .الدختلفة الأطراف ابذاه قويا موقفا الدؤسسة لذذه وبرقق

 برليل على تعتمد التنافسية الإستراتيجية صياغة أن كون :التنافسية البيئة في جيد تمركز اكتساب. 2

 الأبعاد معرفة طريق عن وىذا .لذا الدناسب التموضع برديد أجل من للمؤسسة، التنافسية البيئة وامتداد طبيعة

 :في والدتمثلة البيئية القطاعات لذذه الدختلفة

 .غنًىا مع الدؤسسة فيها تتنافس التي البلدان أي الجغرافي الامتداد - 

  البديلة أو الدكملة القطاعات عدد حيث من القطاع امتداد - 

 .والزبائن الدنتجات تنوع حيث من الجزء امتدادإضافة إلى  الدؤسسة في التكامل درجة - 

                                                           
  . 16ص  ،2000 ،الجزائر جامعة ماجستنً، إدارة الأعمال، رسالة ، "للمؤسسة التنافسية القدرة تنمية في المعلومات أنظمة دور"  ،صليحة كاريش -1
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 للتنافس العامة الإستراتيجيات :الثالث لمبحثا

 الدنافسنٌ، لدواجهة استخدامها يمكنها التي الدنظمة أمام التنافسية الدزايا من أنواع ثلاث ىناك أن القول يمكن     

 في ىذا الدبحث. . وىذا ما سنستعرضوالتركيز التميز، التكاليف، في القيادة إستراتيجية وىي

 التكاليف بواسطة القيادة المطلب الأول: إستراتيجية

 أولا: مضمونها

 أو دوافع عدة توجد لأنو سوقية حصة الدنافسنٌ، مع بالدقارنة أقل تكلفة برقيق إلى الإستراتيجية ىذه تهدف     

 التعلم منحنى على الدترتبة الحجم،الآثار اقتصاديات توافر :وىي الأقل التكلفة برقيق على الدنظمات تشجع حوافز

 واعينٌ مشترين من مكون سوق وأخنًا الكفاءة، وبرسنٌ التكلفة بزفيض على مشجعة فرص وجود الخبرة، أو

 للسعر. بساما

 أقل السوق في تعرضها التي الخدمات و السلع سعر فسينخفض التكاليف من التقليل الدنظمة ستطاعتا إذا     

 .كبنً بربح و كبنًة سوقية على حصة فستحصل بشة من و منافسيها أسعار من

 1 :التالية الأساليب خلال من البيع سعر لطفاضا في الصناعة قيادة برقيق إلى الإستراتيجية ىذه دفته

 .لشكن حد أدنى إلى التكاليف خفض على العاملنٌ عمل  -

 .الإنتاج تكاليف رفع إلى تؤدي التي الإضافية الكماليات من نوع أي دون أساسي منتج تقديم - 

 .آلية بعمليات اليدوية العمليات كإستبدال عالية، تكاليف ذات العمليات و الأنشطة تعديل - 

 .الدنتج بجودة الدساس دون الثمن رخيصة أولية مواد إستخدام  -

  .الإعلان و التطوير و البحث تكاليف بزفيض - 

                                                           
.  114، ص  2009،الأولى الطبعة ،والتوزيع للنشر  العالدي للكتاب جدارا ، "التحديات –الأهمية  المفهوم :الإستراتيجية الإدارة"  ،الظاىر نعيم إبراىيم -1
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 1 التنافس: قوى لدواجهة ىذا و الإستراتيجية ىذه خلال من مزايا عدة برقق أن للمنظمة يمكن

  .الأسعار على منافسيها من أفضل موقعا أقل بتكلفة الدنتجة الدنظمة برتل :للمنافسين بالنسبة

 بزفيض على قدرتهم لعدم الدنافسنٌ ضد بضاية أقل بتكلفة الدنتجة الدنظمة تتمتع :للمشترين بالنسبة

 .الأسعار

 الأقوياء الدوردين من مأمن في – الحالات بعض في – تكون أن الدنظمة لذذه يمكن :للموردين بالنسبة

 .الذامة الددخلات أسعار إرتفاع بضغوط يتعلق فيما خاصة

 يمكنها لشتازا تنافسيا موقعا بالتكاليف القائدة الدنظمة برتل :السوق إلى محتملين منافسين لدخول بالنسبة

 .الجدد الدنافسنٌ من ىجوم أي لدواجهة الأسعار بزفيض سياسة تبني من

 قد التي و البديلة السلع لدواجهة للسعر بزفيضات إستخدام الدنظمة لذذه يمكن :البديلة للسلع بالنسبة

 .جذابة بأسعار تتمتع

 ثانيا: مشاكلها

 2:عوامل بعدة بالتكاليف القيادة إستراتيجية تتأثر

 .الدستقبلية التوزيع قنوات و الدوردين الدنظمة، بنٌ الكامنة العلاقات تنسيق - 

 .لزاكاتها الصعب من التي و الدنظمة أفراد قبل من الدكتسبة الدعرفة و التعلم - 

 أو الدنتج لزاكاة الدنافسنٌ على الصعب فمن معينة، تكنولوجية عملية أو بدنتج الخاصة الدلكية حقوق - 

 .إختراع براءة خلال من لزمية كانت ما إذا جديدة إنتاج عملية

                                                           
 . 111مرجع سبق ذكره، ص  ،الظاىر نعيم إبراىيم -1
 ،"المعرفة و الجودة مدخل الإقتصادية للمؤسسة التنافسية الميزة على الكفاءات تنمية و البشرية للموارد الإستراتيجي التسيير أثر "،لػضية سملالي -2

   . 19ص  ،2004 الجزائر، جامعةبزصص إدارة الأعمال،  التسينً، في دكتوراه أطروحة
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 1 :فهي مشاكلها أما

  الأخرى. الجوانب إلعال و التكلفة جوانب من واحد جانب على الدنظمة تركيز -

 من التكاليف بزفيض على قدرتها إعتقادىا و الواحدة الوحدة تكلفة على الدؤثرة للعوامل الإدارة فهم عدم -

 .فاعلية أكثر بصورة الدشتريات نشاط أداء خلال

 .الدؤسسة في الدستخدمة الخالية العمليات الأعلى التكاليف بزفيض لزاولات يوجد لا -

 التميز المطلب الثاني: إستراتيجية

 لشيزا يكون الاختلاف وذلك منافسيها .عن  لستلف عرض إنشاء في الدؤسسة بسلكها التي القدرة التميز ىي     

 السوق. في لوحظ إذا

 2 التميز ومصادر مجالاتأولا: 

 للمنتج، لستلفة تشكيلات :بينها ومن الدنافسنٌ عن الدؤسسات إحدى منتج لتميز الدداخل من العديد ىناك     

 الريادة متميزة، جودة والأداء، الذندسي والتصميم الغيار، قطع توفنً لشتازة، خدمة تقديم بالدنتج، خاصة سمات

 وتتزايد جيدة، سمعة وأخنًا الدنتجات، من متكاملا خطا وجود الدقدمة، الخدمات من واسع مدى التكنولوجية،

 للمنافسنٌ يمكن لا كفاءة وجوانب بدهارات تتمتع الشركة كانت إذا ما حالة في التميز إستراتيجية لصاح درجات

 :يلي ما أطول زمنية ولفترة أفضل تنافسية ميزة برقق التي : التميز لرالات أىم من .بسهولة تقليدىا

 .التقني التفوق أساس على التميز - 

 .الجودة أساس على التميز  -

                                                           
 .  14لػضية، مرجع سبق ذكره، ص  سملالي -1
 في ماجستنً رسالة ،-"رالجزائ حالة -العولمة ظل في النامية للدول الصناعية التنافسية القدرة ترقية في التكنولوجيا أهمية "مروان، بوزيد -2

   . 15 ، ص1001الجزائر،  جامعة الإقتصادي، التحليل



 وأسس مفاهيم التنافسية الميزة                                                     : الثالث الفصل

 

  69  
  

 .للمستهلك أكبر مساعدة خدمات تقديم أساس على التميز  -

 .فيو الددفوع الدبلغ نظنً أكبر قيمة الدنتج تقديم أساس على زالتمي - 

 التميز ثانيا: عوامل

 من لرموعة فهناك ولذذا لزبونها، تقدمها التي القيمة في تتمثل غنًىا عن الدؤسسة بسيز التي الوحدانية إن     

 أىم ومن السوق في الدتواجدة الأخرى القيم عن بسيزىا والتي الدقدمة، القيمة نوع بردد التي الأساسية العوامل

 يلي: ما لصد العوامل

 في فريدة الدؤسسة بذعل التي بالأنشطة الخاصة الدقاييس عن عبارة وىي :للأنشطة التقديرية المقاييس. 1

 .نوعها

 سلسلة داخل الأنشطة بنٌ الدوجودة العلاقات نتيجة أحيانا يكون للمؤسسة الفريد الطابع إن :العلاقات. 2

 .الدؤسسة طرف من الدستغلة التوزيع بقنوات الدوردين مع العلاقات خلال من أو القيمة،

 اجل من منتجها إطلاق تاريخ عند واضحة تكون أن تستطيع للمؤسسة الوحيدة الخصوصية إنالرزنامة: . 3

 .الدنافسنٌ قبل الدميزة صورتو إظهار

 .التجارية العمليات لستلف يسهل التموضع كان إذا خاصة كثنًا يساعدالتموضع: . 4

 .للقيمة الخالقة الدؤسسة داخل الأنشطة لستلف بنٌ الوصل أي :الوصل. 5

 في يساعد للقيمة الخالقة جديدة أنشطة اندماج حيث ما، مؤسسة بسيز قد الاندماج درجة :الاندماج. 7

 عدد زيادة في الاندماج يساعد كذلك أخرى، أنشطة مع بينها فيما التناسق في وكذلك الأنشطة نتائج مراقبة

 1 .للقيمة الخالقة الأنشطة

                                                           
 .  59مروان، مرجع سيق ذكره، ص  بوزيد -1
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 جيدا برلل أن الدؤسسة على يستحسن ولذذا القطاعلت، وحسب نشاط كل حسب تتغنً التميز عوامل لكن     

 .التميز عوامل استخلاص أجل من فيو تكون أن تريد والذي فيو تعمل الذي القطاع

 التميز إستراتيجية تطبيق ثالثا: شروط

 1 :ولعا أساسينٌ جانبنٌ من التالية الشروط توفر من لابد     

 :ردوالموا الكفاءات حيث من. 1

 يلي: فيما والدوارد الكفاءات حيث من الشروط وتتمثل    

 وإلغاد بعد، تشبع لم التي والرغبات الحاجيات فهم على قادرة تكون أن الدؤسسة على :والإبداع الحدس -

 وىنا السوق، مع تتماشى سعرية بسياسة تسمح بتكلفة الحاجيات ىذه لإشباع الجيدة الوسيلة الوقت نفس في

 .دوره الإبداع يلعب

 أن للمؤسسة لابدّ ، التسويق وبحوث التكنولوجي، البحث :ولعا بطريقتنٌ البحث يكون :البحث دراتق -

 العروض ضمن بعد تشبع لم التي والرغبات الحاجات لإلغاد السوق بتجزئة لذا تسمح التي التسويق ببحوث تقوم

 .السوق في الدوجودة

 فعلى برقيقو، صعب الأمر ىذا كان وإذا الدنتج، تكنولوجية على أساسا يرتكز التميز :المنتج تكنولوجية -

 .منتجاتها تطوير لزاور على ترتكز أن الدؤسسة

 إلى السوق، حاجات توافق أن لابدّ  التي التميز مصادر بعناية تدرس أن الدؤسسة على :التجارية القدرات -

 تغنً أي مواجهة اجل من والترويج التوزيع، قدرات توفنً ىو للمؤسسة التنافسية الديزة تستدعيو وما ذلك جانب

 .الزبائن تصرفات في

 .الدنتج بسيز على يشجع ما وذلك البيع، قوة وعلى التوزيع، قنوات على تركز أن الدؤسسة على :التوزيع -
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 1 :التنظيم طريقة حيث من. 2

 يلي: فيما التنظيم شروط تتمثل    

 التميز، فكرة ينشأ والتطوير والبحث التسويق بنٌ التعاون :والتطوير والبحث التسويق بين التنسيق -

 والتطوير البحث أما الخ،...الزبائن تصرفات برليل السوق، دراسة الزبون، حاجيات عن بالبحث يقوم فالتسويق

 كلما والتطوير والبحث التسويق بنٌ التنسيق كان فكلما .التسويق خلال من عليها الدتحصل النتائج يدرس

 .كثنًة التميز مصادر كانت

 وسعر جهة، من التكاليف كمية الحسبان في تأخذ أن الدؤسسة على :والنوع الكم حيث من الرقابة -

  .أخرى جهة من الدنتج ونوعية

 .الاستراتيجيات من النوع ىذا وتطبيق فهم على الأفراد القادرين بسلك أن الدؤسسة على

 التركيز المطلب الثالث: إستراتيجية

 التركيز إستراتيجية أولا: مضمون

 ىي ،طرفها من لزدد سوقي قطاع في ذلك ويكون التنافسية، الدعركة لرال اختيار في التركيز ةاستراتيجي     

 الإستراتيجية ىذه تتطلب حيث واسع، ىدف على يركز ىنا التنافس نّ لأ سابقاتها عن بساما لستلفة إستراتيجية

 أشكال عدة تأخذ أن لذا ويمكن الدنتجات، من لمجموعة سوقي قطاع على أو الزبائن من خاصة لرموعة على تركيز

 2.السابقتنٌ بالاسترابذينٌ مقارنة
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 التركيز إستراتيجية تطبيق ثانيا: شروط

 1 :التالية الشروط توفر عند فعالة التركيز إستراتيجية تكون

 .الدنتج لنفس إستخدامهم طرق و حاجاتهم تباين مع الدشترين من لستلفة أعداد وجود -

 .الدستهدف القطاع نفس على التركيز آخر منافس أي لزاولة عدم -

 .الدستهدف القطاع لخدمة لازمةلال الدوارد و الدهارات توفنً على العمل -

 .الصناعة قطاعات جاذبية في إختلاف عنو ينتج لشا التنافس قوى قوة إشتداد -

 .الربحية و النمو معدل الحجم، حيث من الصناعة قطاعات تفاوت- 

 :يلي ما التركيز عليها يكون التي الأشكال من و

 إلى الدخول أو سوقية، حصة أكبر على الحصول خلال من السوق توسيع و تنمية تتم السوق: تنمية -

 .جديدة أسواق

 يضيف لشا الخدمات و السلع على برسينات و تعديلات بإجراء التركيز إستراتيجية تهتم :المنتج تنمية -

 .جديدة مزايا عليها

 أو الجديدة الوحدات بعض شراء أو إمتلاك على تعمل الإقتصادية الدنظمة أنّ  يعني :الأفقي التكامل -

 و الدتزايدة العملاء رغبات التلبية عليها السيطرة الأقل على أو الدنافسة، الوحدات أو الدنظمات بعض شراء

 .جديدة ستثمارا فرص إستغلال

 من والتي الدستهدفة الأىداف اختيار حسن على أساسا يعتمد الإستراتيجية ىذه لصاح أن القول نستطيع     

 .الكثنًة الرغبات ذوي الأشخاص شرلػة على لزتواة تكون أن الأحسن

                                                           
 إدارة في ماجستنً رسالة ،-" الجزائرية الجوية خطوطالشركة  حالة – للمؤسسة التنافسية الميزة تنمية في التنافسية اليقظة "أهمية رتيبة، لضاسية -1

 .   220، ص 1001 الجزائر، جامعة الأعمال،



 وأسس مفاهيم التنافسية الميزة                                                     : الثالث الفصل

 

  73  
  

 خلاصة الفصل:

 

 تنافسية، ميزة لامتلاك الإدارية الأساليب احدث لاستخدام سعيها إلى الدؤسسات الدنافسة حدة دفعت لقد     

 للمنظمة، والضعف القوة نقاط برديد أجل من بيئتها بتحليل الأخنًة تلك تقوم إذ الديزة، تلك بقاء على والمحافظة

 الإستراتيجية طبيعة تتحدد وبذلك تفاديها، أجل من والتهديدات لاستثمارىا الأسواق في الدتاحة الفرص ورصد

 سوف التي التنافسية الديزة نوع الإسترابذية تبنٌ كما الأسواق، في قوية مراكز لاحتلال الدنظمة تعتمدىا سوف التي

 التحالفات وىي التنافسية التحديات بذنب أخرى اقتراحات إلى اللجوء للمنظمة يمكن كما عليها، برصل

 .أحسن تنافسية وضعيات في الأخرى الدنظمات مع الإستراتيجية
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 :الفصـل تمهيد

 

ارتأينا  التنافسية الديزة تحقيق من أجل الشاملة الجودة إدارة ظل في التدرب إستًاتيجيةبعد معالجتنا لدوضوع          

 فصل تطبيقي أو دراسة حالة. رابعأن نخصص الفصل ال

إن الجانب التطبيقي ما ىو إلا تجسيد لدا تطرقنا إليو في الجانب النظري من دراسة وتحليل ومدى انطباقو على      

 رض الواقع التي رأينا أن تكون في شركة سونلغاز.أ

تو افي ى واقع التدريبومن خلالذا سوف نعرف بالشركة، نشأتها، تطورىا، وىيكلها التنظيمي بالإضافة إلى      

 .في ظل الجودة الشاملة ومدى تحقيقو للميزة التنافسية الشركة
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 المبحث الأول: التعريف بشركة سونلغاز وهيكلها التنظيمي 

قبل البدء مباشرة في تقديم التكنولوجيا الدستعملة في شركة سونلغاز، سيتم أولا تقديم لمحة عنها، ثّم سنحاول     

 وتقديم ىيكلها التنظيمي.  التعريف بميدان الدراسة ومهامها

 المطلب الأول: نشأة و مهام الشركة

سونلغاز "الشركة الوطنية للكهرباء والغاز " ىي مؤسسة عمومية ذات طابع صناعي تجاري نشأت سنة      

  ىي:  مديريات 30" الجزائرية للكهرباء و الغاز "  و الدتكونة من   9191

 مديرية الانتاج  -

 مديرية النقل  -

 مديرية التوزيع ـ  -

نهتم في دراستنا بمديرية توزيع الكهرباء والغاز الدوكلة لذا مهمة توزيع الطاقة و صيانة شبكات الكهرباء و الغاز      

موزعين  30جل ىذا وزعت أىذه الدهام الرئيسية تمنحها صلاحية السهر على الطاقة على الدستوى الوطني من 

وكالات للتوزيع و المحتوية أيضا  39لدديريات الجهوية وكل مديرية تظم الوسط الشرق والغرب تسيير بعض ا

 .لوحدات مرتبطة بشكل دائم بالزبائن
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 .الهيكل التنظيمي التفرعي للشركة :10رقم   الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .معسكرمؤسسة سونلغاز مديرية  لمصدر:ا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 سونلغاز المديرية المركزية

المديرية الجهوية 
 لمعسكر

 المديرية الجهوية
 لتلمسان

 المديرية الجهوية
 لمستغانم

 المديرية الجهوية
 سيدي بلعباس

 المديرية الجهوية
 لوهران
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 .معسكرالهيكل التنظيمي العام لشركة سونلغاز مديرية  :10رقم  الشكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   .معسكرمؤسسة سونلغاز مديرية المصدر: 

 

 

 

 

 

 

 معسكرالمديرية الجهوية للتوزيع 

 المدير العام

 سكرتيرة 

 المكلف بالاتصالات 

 المكلف بالدراسة

 مهندس الأمن 

 المكلف بالنزاعات

 فرع  أشغال
 الغاز 

 فرع أشغال
 الكهرباء

فرع العلاقات 
 التجارية 

 فرع الدراسات 
 التنفيذية و الأشغال

 القسم الفرعي
 للأشغال

 العامة 

فرع الموارد 
 البشرية

 فرع 
المالية 

 والمحاسبة 

فرع تسيير نظام 
 الإعلام الآلي 
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 المطلب الثاني: الوظائف الأساسية للشركة

 التموين بالكهرباء والغاز. :للمؤسسة وظيفتين أساسيتين هما     

 :التموين بالكهرباءالوظيفة الأولى:  -0

يقوم الزبون بإيداع طلب لدى مصلحة سونلغاز مع لسطط يوضح فيو الدسافة بين نقطة الربط والدنزل بالإضافة      

إلى وصل الكهرباء والغاز لجاره بعدىا تقوم الدصلحة بتسجيل الطلب ثم تقوم بإرسال تقنيين إلى عين الدكان 

  .نب وتحديد التكاليف التي تقدم للزبون ليقوم بالدفعلدراستو من كل الجوا

توكل الشركة الأشغال إلى مقاول للقيام بالعمل وتبقى الدصالح تراقب الأعمال وبعد الانتهاء تقوم بالتأكد من      

 .العمل ثم تقوم بعملية الوصل

   غاز:التموين بالالوظيفة الثانية:  -2

إن العملية بالنسبة للغاز تكون مدققة لخطورة ىذه الدادة حيث تقوم بفحص ونفس الشيء بالنسبة للغاز إلا      

  .الأنابيب للتأكد من صحتها قبل التموين

الأعمال يقوم بها مقاولون حيث تعرض الشركة الدشروع في شكل مناقصة مفتوحة ليقوم ىؤلاء بإيداع      

 عروضهم وتقوم الشركة باختيار أفضل عرض. 

إلى ذالك السهر على سير ىاتين الدادتين الحيويتين وذلك بأعمال الصيانة لشبكاتها  وعملية بالإضافة      

 تجديدىا.

تقوم الشركة في كل  الوظيفتين السابقتين، تعطي الدؤسسة اىتماما كبيرا للموارد البشرية، حيثبالإضافة إلى      

الاحتياجات تقوم الشركة بإرسالذم إلى مدارس سنة بإشعار مصالحها بتحديد احتياجاتها التدريبية بعد تحديد 

خاصة لتكوينهم حيث يتم إعطاء العامل ىناك دروس تطبيقية وكذلك دروس في شكل أقراص مضغوطة وكتب   

 .أي أن العملية التدريبية موكلة لدؤسسات خاصة
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 واقع التدريب في المؤسسة المطلب الثالث:

 :المؤسسة في التدريب . تعريف0

 يعتبر وىو البشري، الدال التسييري للرأس الدستوى من لرفع أساس " :عن عبارة الدؤسسة في التدريب يعتبر     

 ."البشرية  للموارد كاستثمار

 :بالدؤسسة الخاص التدريب لسطط الدوالي يوضح والشكل    

 : مخطط التدريب الخاص بالمؤسسة 10الشكل رقم 

 

                                          

 التوجهات الاستراتيجية للإدارة                                           

 

 

 

 من إعداد الطالب. المصدر:

 .للمخطط العام الهيكل. 2

 :التالية المحاور يتضمن التدريب لسطط    

 :المخطط مميزات  1 -

 :للتدريب الأساسية والعناصر الأرقام الدميزات ىذه توضح -     

 .تدريبهم يتم الذين العمال عدد -     

 .اليوم -الأشخاص عدد -     

 التدريب مخطط

 المتوقعة التغيرات

 الحالية الفروق المتوقعة الفروق

 التدريبية الاحتياجات
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  .واحد عامل لتدريب الوقتي الدعدل -     

  .للتدريب التقديرية التكاليف -     

 :يلي ما إلى تقودنا الدعطيات ىذه

 .الأداء سسيولوجية خلال ومن ،(تقني تسيير،) التدريب لرالات خلال من التدريب أنواع -     

 .(وأجنبية وطنية، ىيئات الدؤسسة، داخل غاز، كهرباء، تكوين معاىد) الدتوفرة التدريب وسائل -     

 :التدريب وتقدير أهداف  2-

 مناجمنت،) النشاط لرالات خلال من يوم، -شخص و بالعدد الخاصة، التدريب مستويات تقدير   - 

 (......أمن،

 :التطبيقية والتربصات المهنية التكوينات تقدير 3- 

 :يلي كما التطبيقية والتًبصات الدهنية التكوينات تقديرات تتم     

 .والتقنية التسييرية التخصصات تصنيف     - 

 .بذلك الدعنيين العمال عدد     - 

 :المخطط تقويم - 4

 :التالية العناصر الأساس على يتم التقويم ىذا     

 .السنوية التقديرية التكاليف      -

 .الأعمال رقم أو/و الأجراء كتلة      -
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 :التحقيق - 5

 التدريب، من استفادوا الذين للعمال الحقيق العدد معرفة أجل من التدريب عملية بعد التحقق بهذا القيام يتم   

 نوع وفق مقسما يكون وذلك التدريب، ىذا على فعلا أنفقت التي التكاليف التدريب، منها تلقوا التي الذيئات

 .التدريب

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 -معسكر-دراسة حالة مؤسسة سونلغاز الفصل الرابع:                                              
  

  83  
  

 النتائج وتقييم الاستمارات تحليل المبحث الثاني:

سوف نتطرق في ىذا الفصل لتحليل الاستمارات الدوجهة للعمال بالدديرية، اضافة إلى تقييم النتائج الدتوصل      

 إليها مع استخلاص لرمل الاقتًاحات والتوصيات.

  الاستمارات تحليلول: المطلب الأ

 :للعمال الموجهة الاستمارة تحليل. 9

 أجل من وذلك والمحدودة، الدغلقة، الأسئلة على فيها اعتمدنا وبسيطة، سهلة بطريقة الأسئلة بصياغة قمنا     

 عشوائية عينة باختيار قمنا لذلك البحث، لزل الدراسة لنا تسهل واضحة، نتائج على للحصول الايجابيات حصر

 نسبة أن فوجدنا التدريب، من الدستفيدين وغير الدستفيدين على بتوزيعها وقمنا العمال، لرموع من % 20 بنسبة

 :ذلك يوضح الدوالي والشكل ، 65 %ــــــ ب تقدر حيث عليها الذكور نسبة تستحوذ ، 74%  تمثل الدستفيدين

 التدريب من المستفيدين نسبة: 10الشكل رقم 

 
 عداد الطالب.إمن  المصدر:

 

 من وأقل ، 39 إلى 30 من ىو للتدريب استهدافا الأكثر العمر أن وجدنا عليها، المحصل النتائج خلال منو      

 ذاتو، بحد استثمار ىو وىذا الشابة، بالفئات الدؤسسة اىتمام على يدل إنما شيء على دل إن وىذا سنة، 30

 :يلي كما ذلك يوضح الدوالي والجدول ،% 34 بنسبة والثانية ،% 44  نسبة الأولى تمثل حيث

74% 

26% 
 المستفيدين

 غير المستفيدين
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 المتدربين للعمال العمري توزيع: ال10الجدول رقم 

 النسبة المئوية % العمر
 03 سنة  03أقل من 

 33 سنة  01أقل من  - 03من 
 92 سنة  31أقل من  -33من 
 93 سنة فأكثر 03

 % 011 المجموع
 عداد الطالب.إمن  المصدر:

 :أدناه بالشكل لشثلة النسب ذهى 

  المتدربين للعمال العمري التوزيع: 10الشكل رقم 

 
 .عداد الطالبإمن  المصدر:

 

 ،% 86 تمثل جامعية شهادات على المحصلين نسبة أن حيث للعمال، العلمي الدؤىل نتيجة تبرر النتيجة ىذه     

 لذذه التدريب في الأسد حصة لذم سنوات 5 إلى 1 من الخبرة أصحاب أن وجدنا للنتائج تحليلنا خلال ومن

 التوفيق تريد الدؤسسة أن على يدل فهذا سنوات، 10 من الأكثر تليها ثم ،% 65 النسبة تمثل حيث الدؤسسة،

 إلا لذم ليس خبرة سنوات 10 إلى 06 ومن سنة، من أقل أن حين في التدريب، من الدكتسبة والدعرفة الخبرة بين

 :ذلك التالي يوضح والجدول الاىتمام، من القليل

44% 

12% 

34% 

10% 
 سنة 39أقل من  30من 

 سنة 49أقل من  40من 

 سنة 30أقل من 

 سنة فأكثر 50
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 الخبرة سنوات توزيع: 10الجدول رقم 

 المئوية %النسبة  عدد السنوات العمل بالمديرية
 30 سنة 9أقل من 

 90 سنوات  0أقل من  -9من 
 32 سنوات  93أقل من  -9من 
 22 سنوات فأكثر 93

 % 011 المجموع
 عداد الطالب.إمن  المصدر:

 :يأتي كما الدوالي الشكل في متًجم الجدول ىذا

 الخبرة سنوات توزيع: 10الشكل رقم 

 
 عداد الطالب.إمن  المصدر:

 

 :التدريب ومكان أنواع، أسباب،. 2

 :التدريب ومكان مدة - أ

 بالإضافة ، % 78 بنسبة (بالبليدة التقنية الددرسة)  وطنية ومراكز ىيئات على التدريب في الدؤسسة تستند     

 مدة تدوم وكانت الددير، إلى الدوجهة الاستمارة في جاء ما حسب وىذا للمؤسسة الدهني الوسط على الاعتماد إلى

 67 %.بنسبة  أسبوعين، من أكثر الأحيان أغلب في التدريب

65% 

28% 

5% 
2% 

 سنوات 5أقل من  1من 

 سنوات 10أكثر من 

 أقل من سنة

 سنوات 10أقل من  6من 
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 :التدريب أسباب - ب

 الأداء، تحسين التًقية، التوظيف، عند  :وىي رئيسية أسباب لأربعة التدريب يتم الأحيان أغلب في       

 نسبة تمثل حيث التوظيف، عند بالتدريب تقوم الدؤسسة أن وجدنا التحليل خلال من أننا إلا العمل، خصوصية

 بينما ،% 33 ــــــ ب الدقدرة العمل خصوصية نسبة تليها بينما ،% 49 ــــ ب التدريب تلقوا الذين الجدد الدوظفين

  :يوضح ذلك الدوالي والشكل ضعيفتين، نسبتين يمثلان والتًقية الأداء تحسين

 التدريب   : أسباب10الشكل رقم 

 
 من إعداد الطالب. المصدر:

 

 :التدريب أنواع -ج

 الدؤسسة إن إلى توصلنا إلينا، الدقدمة الدعطيات خلال ومن الدؤسسة في أجريناه الذي التًبص خلال من      

 الاستمارة، نتائج تحليل من لنا تأكد ما وىذا لزاضرات، مهني، تكوين التطبيقي، التًبص :التالية الأنواع تستعمل

 ولا التدريب بتنويع تقوم الدؤسسة أن على دلالة وىذا الثلاث، للأنواع بالنسبة متقاربة النسب وجدنا حيث

 نوع إلى بالإضافة ثانية، جهة من الأقسام وتنوع جهة، من الدهام اختلاف إلى راجع وذلك واحد، نوع تستعمل

 من فرع أو الأقسام من قسم كل في العمال لتدريب لزدد نوع تتطلب التي الدؤسسة، قبل من الدقدمة الدنتجات

 :ذلك يوضح الدوالي البياني والشكل  .الفروع

49% 

33% 

13% 

5% 

 التوظيف

 خصوصية العمل

 تحسين الأداء

 الترقية
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 نواع التدريب: أ18الشكل رقم 

 
 .من إعداد الطالب المصدر:

 النتائج : تقييمالمطلب الثاني

 الجزائرية: المؤسسة في التدريب واقع -0

 لتحقيق كافي غير يعتبر الجزائرية، الدؤسسة في التدريب أن نستنتج سبق لشا عليها الدتحصل النتائج خلال من     

 شركة فمثلا التدريب، تكاليف تقدير عن فقط تتم التدريبية الاحتياجات دراسة بها يتم التي فالطريقة الجودة،

 بدقة، بالتدريب الدعنيين الأشخاص اختيار يتم ولا ،(الغربية الجهة) سنتيم مليار 30 بإنفاق سنويا تقوم سونلغاز

 من توضيحو تم ما وذلك الدتدربين العمال قبل من والاستيعاب للتعلم والقابل الدناسب البرنامج اختيار وعدم

 الدديرية مستوى على البرنامج ىذا بها يدرس التي الطرقة رغم ذلك العمال، إلى الدوجهة الاستمارة تحليل خلال

 أجل من فقط يتم الدؤسسة ىذه في التدريب أن الاستمارات تحليل من لدسناه ما إلى بالإضافة العاصمة، في العامة

 أىم ىم الدنفذين بينما والدتحكمين، الإطارات على ويقتصر حديثا، الدوظفين للعمال العمل طريقة على التعرف

 أصلا ولتوجد الجودة، معايير يتبعون لا لأنهم بحتة، كلاسيكية طريقة ىي التدريب وطريقة البشرية، الدوارد في عنصر

 طرح :ىي التي التدريب، نتائج على التعرف طرق يتبعون لا أنهم إلى بالإضافة الدؤسسة، في للجودة إدارة

 .الدباشرة بالدلاحظة يكتفون فهم الدباشرة، والدلاحظة الاختبارات، استمارات،

 

54% 46% 

 تربص تطبيقي

 تكوين مهني
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 منتجاتها: جودة على المؤسسة في التدريب أثر -0

 ودرجة الرضا، درجة أن وجدنا للزبائن، الدوجهة الاستمارة تحليل من عليها تحصلنا التي النتائج خلال من     

 أن على يدل إنما شيء على دل إن ىذا الدؤسسة، في الأداء ضعف إلى ذلك وارجعوا متوسطة، لرغباتهم التحقيق

 التي الانقطاعات نفس أن لاحظنا إذا فمثلا لذم، الدقدمة الخدمات على الرضا إلى يقوده الأداء، على الزبون رضا

 كثير في لكن الدستعملة، الدعدات نوعية إلى ذلك يرجع قد الحدة، بنفس لأعوام بالحدوث تستمر دائما، تحدث

 يجعلهم العمل في الإتقان على تدريب ىناك كان لو أن أي الإصلاح، لمجرد فقط إصلاحها يتم الأحيان من

 الدستوى في ليس الاستقبال عون لصد عندما أو الحدة، بنفس دائما تحدث التي الأعطاب على القضاء في يبدعون

 الدؤسسة، إلى الزبون نظرة في يؤثر أيضا ىذا التعليمي، مستواه أو مهنتو أو سنو كان مهما بالزبون يليق الذي

 يكون الدؤسسة، لذذه الانتماء وبروح بالدسؤولية، العامل تحسيس الجماعي، العمل روح زرع الدؤسسة على لذلك

 نشاط انتشر ولو حتى تنافسية ميزة لنفسها تضمن وبالتالي جيدة، بطريقة لو الدخطط التدريب طريق عن ذلك

 السعر كان مهما بالجودة يؤمنون أصبحوا فالزبائن بيعها، نقاط لستلف في تنافسها وأصبحت الأجنبية، الدؤسسة

 .لذم الدقدم

 الاقتراحات وتقديم النتائج استخلاص : المطلب الثالث

 :المستخلصة النتائج1- 

 :التالية النتائج نستخلص سبق ما خلال من     

 .الدناسب التدريبي البرنامج تحديد يتم أساسها على يجب التي الأىداف تحديد الدؤسسة على       -

 قابلية ولديهم الدناسبين، الأشخاص تحديد يجب العمال، قبل من أفضل أداء إلى الوصول ضمان أجل من      -

 النتائج لتقييم اللازمة الاختبارات إجراء ثم لديهم، والقوى الضعف لدواقع الدقيق التحديد إلى بالإضافة للتدريب،

 .الدباشرة بالدلاحظة الاكتفاء وعدم التدريب، قبل العامل أداء تغير درجة لدعرفة التدريب إجراء بعد عليها الدتحصل
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 البشري الدورد جودة وأن لصاحها، وعمود الدؤسسة في عنصر أىم ىو البشري الدورد بأن الدؤسسة إيمان     -

  .الدستقبل في الدنافسة مسايرة على تساعدىا تنافسية ميزة تحقيق إلى يقودىا

 :الاقتراحات -2

 :رأينا في حلولا تكون لعلها الاقتًاحات بعض نقدم     

 بكل يقوم انو وبحكم خدمية، أو إنتاجية كانت مهما مؤسسة أي في عنصر أىم ىو البشري الدورد أن بما     - 

 التي التنافسية الديزة للمؤسسة ويضمن يعزز بو الاىتمام فإن والفروع، الأقسام اختلاف وعلى كانت، مهما الدهام

 .طويلة سنين عبر بها، ترغب

 من نوع أجرت قد تكون وبذلك أموال، من تنفقو بما مقارنة عوائد من الدؤسسة تحققو ما لدعرفة أداة وضع     -

 .تجريو الذي التدريبي للبرنامج ثاقبة نظرة أو الديدانية، الدراقبة

 .ذلك في الدتطورة التكنولوجيا واستعمال التدريبية، بالاحتياجات للتنبؤ والكيفية الكمية الطرق استعمال     - 

 الفرد، أداء عليها يستند التي الجيدة والدعدات الأدوات اقتناء يجب البشري، بالدورد الاعتناء إلى بالإضافة      -

 .بها نرغب التي الجودة لنا يحقق الفرد أن واعتبار الشاملة، الجودة بمعايير والتقيد

 .ويحبذىا يتمناىا التي الطرق وفق الزبائن ورغبات احتياجات لتلبية الخدمة، تقديم طرق تحسين      -

 الخطة صياغة على يساعدىا قد وإنما تنافسية، ميزة أي لذا يحقق لا الدنافس عمل طريقة بمعرفة الاكتفاء      -

 .التحدي لرفع الدناسبة التدريبية
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 :الفصل خاتمة

 

 وموقعها حجمها التعريف، عن وغنية كبيرة مؤسسة ىي سونالغاز مؤسسة أن القول يمكن سبق ما خلال من    

 أي لذا ليس الدؤسسة أن يعني لا ىذا ذلك، في الدعتمدة الطرق تطوير على والعمل التدريب، تبني عليها يحتم

 ظل في تهددىا، التي الدنافسة لكن الجزائري، المجتمع كل زبائنها مؤسسة بأنها النقائص تلك نفسر بل ايجابيات

 من للجودة الدولية والدعايير الطرق وتبني بها، تقوم التي التدريبية الخطة في النظر إعادة عليها يحتم الظروف، ىذه

 السوق في تنافسية وميزة مكانة لضمان وذلك الزبائن قبل من أفضل وتمسك اكبر، ثقة ضمان أجل
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 الخاتمة العامة

 

 الدوارد إدارة وظائف أىم من الدؤسسة، وأىداف احتياجات مع وتتوافق فعالة، تدريبية إستراتيجية بناء إن     

 وكذلك للتدريب، الدناسبة الأساليب واختيار الدستخدمين، لدى والضعف القوة نقاط تحديد يتم حيث البشرية،

 بعض وتنفيذ إجراء من لابد التدريب، نتائج ضمان أجل ومن للتعلم، والقابلين تدريبهم، يجب الذين الأشخاص

 إلى بالإضافة الدتدربين، للعمال استمارات طرح كالاختبارات، الدنفذ، التدريبي البرنامج بتقييم الخاصة النماذج

 .الدباشرة الدلاحظة

 وبالتالي البشري، الدورد جودة من يرفع التدريب أن حيت للمؤسسة، التنافسية الديزة تحقيق في يساىم قد ىذا     

 الأخيرة وىذه الشاملة، الجودة متطلبات أحد ىو الذي الجماعي العمل إلى بو ويؤدي الإبداع، روح لديو يخلق

 يحقق الشاملة الجودة معايير وفق البشري بالعنصر الاىتمام إذن التنافسية، الديزة عناصر من عنصر بدورىا

 .تنافسية ميزة للمؤسسة

 لزاولة قصد جزائرية، لدؤسسة حالة دراسة خلال ومن المجال، ىذا في بو قمنا الذي البحث خلال ومن     

 لذذا كخاتمة التالي الدضمون بتقديم نقوم بصياغتها، قمنا التي الفرضيات نفي أو وموافقة الإشكالية، على الإجابة

 :البحث

 ظل في للتدريب يمكن كيف ": البحث لزل الإشكالية مناقشة خلال من إليها التوصل تم التي النتائج أىم

 ." ؟ التنافسية الميزة تحقيق أجل من الشاملة الجودة إدارة

 .للبحث الدطروحة الفرضيات نفي أو تأكيد  -

 .سونالغاز لدؤسسة الحالة دراسة خلال من الجزائرية الدؤسسة في التدريب واقع إيضاح لزاولة  -

 .وحلول اقتراحات طرح لزاولة  -
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 عليها المتحصل النتائج أهم :أولا

 .نفسو الدتدرب العامل أيضا وإنما الددير فقط تعني لا التدريب مسؤولية  -

 القابلين الأشخاص واختيار بدقة، والضعف القوة نقاط بتحديد تقوم أن البشرية الدوارد إدارة على - 

 .الدعد للبرنامج ايجابية نتائج ضمان أجل من للتدريب،

 ويحقق الجودة يثمن الذي الجماعي العمل إلى التدريب نتائج خلال من تتوصل أن الدؤسسة على يجب - 

 .التنافسية الديزة

 جودة مع العمل تنفيذ في الدستعملة والأدوات الدعدات جودة إقران الدسيرين على تحتم الشاملة الجودة إدارة -

 .الأخر يكمل أحدهما لأن البشرية، الدوارد

 ولا التغير، يحتمل لا مستقيم، مسار يأخذ بحت، كلاسيكي مفهوم الجزائرية الدؤسسة في التدريب يعتبر  -

 .الدؤسسة أىداف مع يربط

 عادة الأخيرة ىذه في التدريب ن  لأ الجزائرية، الدؤسسة في التنافسية للميزة مصدر البشري الدورد يعتبر لا - 

 .الترقية أو التوظيف، عند يحدث ودائما

 المطروحة الفرضيات نفي أو تأييد :ثانيا

 الجودة إدارة لأن التنافسية، الديزة عناصر من والشامل الواسع بمفهومها الشاملة الجودة إدارة فعلا تعتبر 1- 

 والاجتماعية الاقتصادية البيئة في تحدث التي التغيرات تحتمل وبالتالي الدستمر، التحسين على دائما تعتمد الشاملة

 لو تقدمها التي الدنتجات على رضاه ضمان وبالتالي الزبائن، واحتياجات رغبات تحقيق يسهل ما وىذا للمؤسسة،

 .الدؤسسة
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 التدريب طريق عن تنميتو دائما ولزاولة بو الاعتناء يجب استثمار، واعتباره البشري بالدورد الاىتمام -2

 تلك طريق عن بالدهام يقوم البشري الدورد لأن الأخرى، الدوارد جودة تحسين لزاولة مع ذلك إقران مع لو، الدخطط

 .الدوارد

 الدوارد لأن السوق، في منافسيها لرارة بها تستطيع تنافسية ميزة للمؤسسة تحقق البشرية الدوارد جودة  3-

 .ذاتها حد في ميزة وىذه العمل في والإتقان والتفنن الإبداع يضمن العالية الكفاءة وذات الدؤىلة البشرية

 وفق أىدافها تبني ولا الجودة، معايير على تعتمد لا أنها إلا التدريب مفهوم تعتمد الجزائرية الدؤسسة  4-

 البيئة في تحدث التي التغيرات وفق لستلفة بطرق والدتكرر الدستمر التحسين على يعتمد فالتدريب الدفهوم، ذلك

 وبالتالي الزبون، يحتاجو ما تلبية لزاولة أي الزبائن، واحتياجات رغبات تحقيق مع ويتماشى للمؤسسة، الاقتصادية

 .وفائو وضمان الدؤسسة، بمنتجات ثقتو اكتساب

 والاقتراحات الحلول طرح :ثالثا

 تساعد احتياطات وضع وبالتالي مستقبلا، لزتملين منافسين وجود على دائما الاحتمالات وضع - 

 تكون التي البشري الدورد كفاءة برفع الاىتمام طريق عن كبيرة بنسبة ذلك ويكون الدنافسة، تجنب على الدؤسسة

 .الجودة متطلبات مع وتتماشى مدروسة طريقة ووفق جودة وذو والدستمر الدكثف بالتدريب

 مراقبة يجب أفضل نتائج ولضمان تنفيذه، تكاليف مع التدريبي البرنامج من عليها الدتحصل النتائج مقارنة - 

 .الدتدربين للعمال تقويم وإجراء البرنامج ذلك

 وبذلك ومنظمة، علمية طريقة وفق اختيارىم يتم للتعلم، والقابلين الدناسبين للأشخاص التدريب إجراء - 

 .الأداء في التحسن من بها بأس لا نسبة نضمن

 .التدريبي البرنامج تحديد أساسها على يجب التي للمؤسسة والدستقبلية الحالية الأىداف وضع - 
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 الإستراتيجية وكفاءاتها الداخلية مواردىا اعتبار الاقتصادية الدؤسسة على يجب انو القول يدكن الأخير في     

 فيها التحكم إمكانية بسبب التنافسية ميزتها مصدر والدعرفة، الدهارات، الأصول،القدرات، لرمل في الدمثلة

 الدؤسسة تلك وإدراك القيمة، خلق على قدرتها بسبب الفردية والكفاءات البشرية الدوارد خاصة عليو، والسيطرة

 تمكنها تدريبية برامج تنفيذ من لذا لبد لذلك والفكري، البشري مالذا رأس لسزون في يكمن التنافسية ميزتها مصدر

 .الطويل الددى على الديزة تلك لضمان الأداء تحسين من
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 . ٬2001الأولى الطبعة ٬ البشرية الدوارد وتنمية التدريب سيكولوجية ٬الفتاح رأفت عبد. 6

 .2008ط والتوزيع٬ للنشر العلمية اليازوري دار ٬ةالشامل الجودة قدادة٬ إدارة عيسى الطائي٬ الله عبدرعد . 7

  .2010زيدان سلمان٬ إدارة الجودة الشامل: الفلسفة ومداخل العمل٬ دار الدتهج للنشر والتوزيع٬ الأردن٬ . 8

 .٬2006الثانية الطبعة ٬للنشر وائل دار ٬البشرية مدخل استراتيجي الدوارد إدارة ٬عباس سهيلة لزمد. 9

 . ٬2002 ط ٬ البشرية الدوارد إدارة في الحديثة الاتجاهات ٬ الباقي عبد صلاح الدين .10

 الأولى٬ الطبعة ٬والعشرين الواحد القرن في ٬ البشرية الدوارد إدارة٬ الصباغ نعيم زهير درة٬ إبراهيم عبد الباري. 11

2008.  

  . 2008الاردن٬  والتوزيع٬ عمان للنشر زهران البشرية٬ دار الدوارد وتنمية التدريب عساف٬ الدعطي عبد. 12



 المراجع قائمة
 

  98  
  

 والتوزيع والنشر للطباعة الغريب دار 9000٬للايزو  التأهيل ومتطلبات الشاملة الجودة إدارة السلمي٬ علي. 13

 . 1995 ط القاهرة٬

 .1 ط ٬عمان ٬للنشر وائل دار ٬ الشاملة الجودة لإدارة الكاملة الدنهجية ٬عقيلي وصفي عمر. 14

 . 2001 الطبعة ٬الجامعية الدطبوعات ديوان ٬ الوحدوي الاقتصاد مبادئ ٬صخري عمر. 15

والتوزيع٬  والنشر للطباعة غريب دار الجديدة٬ الإدارة مكتبة الإستراتيجية٬ البشرية الدوارد إدارة السلمي٬ علي. 16

  .   2001  الطبعة القاهرة٬

 الدغمورة٬ الإشعاع٬ مطبعة و مكتبة مستقبلية(٬ ؤيةر ) اللعبة قواعد تغيير و التنافسية قحف٬ أبو السلام عبد. 17

 . 1997 الإسكندرية٬

 . 2001 ط الإسكندرية٬ للنشر٬ الإشعاع مكتبة ٬لالأعما إدارة في دراسات قحف٬ أبو السلام عبد. 18

العلوم  جامعة ٬وتطويرها تنميتها ٬ مصادرها الاقتصادية: الدؤسسة في التنافسية الديزة ٬بوشناف عمار. 19

 .  ٬2000التسيير وعلوم الاقتصادية

 وائل دار ٬ الدعاصرة عمليات ٬ مداخلها ٬ مفاهيمها  :الإستراتيجية لإدارةا ٬الحسيني عدادي حسن فلاح. 20

 . ٬2000 الأولى الطبعة ٬عمان ٬للنشر

الأردن٬  عمان٬ إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو٬ دارا لثقافة للنشر والتوزيع٬ قاسم نايف علوان٬. 21

2005. 

 . 2002  ط الشاملة٬ إدارة الجودة الحمالي٬  لزمد بن ترجمة راشد ٬وجلين كارول. 22

 ٬ مصر٬ القاهرة والتوزيع٬ لنشر الفاروق دار الفعالة٬ التدريب وسائل العامري٬ خالد ترجمة هارت٬ لوي. 23

 .2008الثانية٬  الطبعة
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 ٬الأولى الطبعة ٬ والتوزيع للنشر إثراء ٬ تكاملي استراتيجي مدخل البشرية الدوارد إدارة ٬ السالم مؤيد سعيد. 24

2009 .  

  .  ٬1993 القاهرة ٬ الكتب عالم ٬ والتنمية التدريب ٬الدرعي جمال لزمد. 25

 الفكر دار ٬ 9000الايزو – الجودة إدارة أنظمة لتطبيق عملي دليل الياس٬ سهيلة السلطي٬ مأمون. 26

 . ٬1995 الأولى الطبعة بدمشق٬

 .2008 الثالثة٬ الطبعة للنشر٬ وائل دار وتطبيقات٬ مفاهيم الشاملة الجودة إدارة جودة٬ أحمد لزفوظ. 27

  . ٬2005الثالثة الطبعة ٬للنشر الشروق دار ٬(الأفراد )إدارة البشرية الدوارد إدارة ٬شاويش مصطفى نجيب. 28

  .2009الرابعة٬ لزمد خيضر٬ "إدارة الجودة الشاملة"٬ دار الديسرة للنشر والتوزيع٬ عمان٬ الطبعة . 29

مصر٬  لزمد عبد الغاني حسن هلال٬ إدارة الجودة الشاملة في التعليم والتدريب٬ مركز تطوير الأداء والتنمية٬. 30

2006 . 

الطبعة  ٬والتوزيع للنشر صفاء دار ٬عملية وحالات نظري إطار ٬البشرية الدوارد إدارة ٬شيخة أبو نادر أحمد. 31

  . ٬2010الأولى

 .2006الأردن٬  عمان٬ والتوزيع٬ للنشر العلمية اليازوري دار الإداري٬ التدريب العزاوي٬ نجم. 32

 .٬1998 للكتاب الإسكندرية مركز ٬الأعمال لرال في التنافسية الديزة ٬خليل مرسي نبيل. 33

 للنشر  العالدي للكتاب جدارا ٬التحديات –الأهمية  الدفهوم :الإستراتيجية الإدارة ٬الظاهر نعيم إبراهيم. 34

  .    ٬2009الأولى الطبعة ٬والتوزيع

 .2004  ط ٬ الشاملة الجودة إدارة الحمالي٬  لزمد بن راشد ترجمة وآخرون٬ – بسترفيلد يدل. 35
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 العلمية للنشر اليازوري دار ٬والخدمية الإنتاجية الدنظمات في الجودة إدارة نظم ٬الطائي يوسف حجيم. 36

ة الطبع والتوزيع٬ للنشر العلمية اليازوري دار الشاملة٬ الجودة إدارة العزاوي٬ الوهاب عبد لزمد .٬2009 والتوزيع

2005.  

 . الرسائل  والأطروحات:2

 حالة -العولدة ظل في النامية للدول الصناعية التنافسية القدرة ترقية في التكنولوجيا أهمية مروان٬ بوزيد. 1

  .2003الجزائر٬  جامعة الإقتصادي٬ التحليل في ماجستير رسالة ٬-رالجزائ

٬ دور العملية التدريبية في رفع الفعالية التنظيمية للمؤسسة٬ رسالة ماجيستر في العلوم الذاشمي بعاج. 2

 .2008 -٬2007 3الاقتصادية٬ تخصص إدارة واقتصاد الدؤسسة٬  جامعة الجزائر 

 للمؤسسة الديزة التنافسية على الكفاءات تنمية و البشرية للموارد الإستراتيجي التسيير أثر يحضية٬ سملالي. 3

 .  2004جامعة الجزائر٬ تخصص إدارة الأعمال٬  التسيير٬ في دكتوراه أطروحة الدعرفة٬ و الجودة مدخل الإقتصادية

 جامعة إدارة الأعمال٬ في ماجستير رسالة الدؤسسة٬ أداء في دورها و التنافسية الإستراتيجية هجيرة٬ شيقارة. 4

  .2005 الجزائر٬

 الصناعي المجمع حالة – الحالية للمؤسسة التنافسية القابلية على الدعلومات نظام أثر فوزية٬ يمينة فاضل. 5

 . 2001 الجزائر٬ جامعة التسيير٬ في ماجستير رسالة ٬-صيدال

 ماجستير٬ إدارة الأعمال٬ رسالة ٬للمؤسسة التنافسية القدرة تنمية في الدعلومات أنظمة دور ٬صليحة كاريش. 6

 . 2000 ٬الجزائر جامعة

 الجوية طوطالخشركة  حالة – للمؤسسة التنافسية الديزة تنمية في التنافسية اليقظة أهمية رتيبة٬ نحاسية. 7

   .2003 الجزائر٬ جامعة الأعمال٬ إدارة في ماجستير رسالة الجزائرية٬
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