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 الملخص باللغة العربية:

 دددد   ه ددددلهخددد  ه هتحسدددلمهةفااددددفهة ت  هسددد  هثرهدددد هيوأهدة ةهةلجددددادةهة ةددد     هلىهةختبددد  هددد هذههدددراهة   ة دددد ه  
ه.-ع  ب -ة   ة  هة  ظري هع ىهح   ه ؤ س ههرتي  

هتمددد  ه لىهةع  ددديهحيددتمهتالددد ذهة   ة دد ه53انددد ه ددلدةةه    ة ددد هوتاهيعدد هع دددىهعي دد ه ت  دددتبي أه دد حيددتمهاهة ددت  ة هةا
بعدد ه أهبعد ه  اد اهة وبداههبعد هة تسسدلمهةفسدتمر هلأ بعد  بع دهد هة دلهخد  هأهدة ةهةلجدادةهة ةد    _ع  بد _هبد  ؤ سد ههرتيد  ه

ةختبد  هودا  هه مد هيؤ د  .ههةفؤ سد هبد فاافهة ت  هسدههتمد  ةفداة دهة بةدري  ه مد هاهت  يد هةهمهع دىة  يد دة هبعد هة تسديلهة  د  
ه.ثرهيهتحسلمهةفاافهة ت  هس ة   ة  ه لىهأأه دة ةهةلجادةهة ة    هله هأ

 .0999 ؤ س ههرتي   هةايووهةهة ة      اافهت  هس  ه دة ةهةلجاد الكلمات المفتاحية:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



II 
 

 

Abstract : 

    The study aimed to test total quality management and its impact on 
improving the competitiVe position by projecting the theoretical study 
onto the case of the Fertiel Annaba Foundation , 

The questionnaire was used as a study tool and distributed to a sample 
of 35 workers, 

The study concluded that the Fertial Annaba Foundation is intersted in 
Total QualitY Managemant through its four dimensions :the 
dimension of continuos imporevement, the dimension of customer 
satisfaction, the dimention of leadership, and the dimention of 
managemant on humain resources, Confirming the organizations 
interest in the competitive position and testing the distribution of the 
study model confirmed that total quality managemant has on impact on 
imporving the comptitive position. 

Keywords : Comptitive position ,Total Quality Managemant, Fertial 
Foundation, Iso 9000. 
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 الحمد لله وكفى والصلاة والسلام على المصطفى وعلى آلو وصحبو وسلم تسليما كثيرا 

حكمة اللهم لك الحمد حتى ترضى ولك الحمد إذا رضيت ولك الحمد بعد الرضا غن خير العلم ما نفع 

 عمل بها القدم ونحن نحمد الله الذي لا يحمد على شيء سواء الذي في إنجاز ىذا البحث.

ونخص بالشكر للأستاذ المشرف " بن قديدح سفيان" على توجيهاتو ونصائحو القيمة فلو منا أصدق 

أن يوفقو في  وأسمى عبارات الشكر والتقدير وجزاه الله ألف خير وأبقاه فخرا للجامعة والطالب ونسأل الله

 مشواره العلمي.

 من الطور الابتدائي إلى الجامعة. وإلى أوليائنا الكرام دون أن ننسى كل الأساتذة

كما نتقدم بالشكر الجزيل إلى مسؤولي شركة فرتيال خاصة السيد "دواس ربيع" عبى قبولهم وتعاونهم 

 معنا.

يدإنجاز ىذا البحث من قريب أو بعكما نقدم الشكر الجزيل لكل من يساىم في مساعدتنا على 

 التقديرشكر و ال
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 "ين  ن  م  ؤ  مُ ال و   وُ ل  و  سُ ر  و   م  كُ ل  م  ى الله ع  ر  ي   س  ا ف  و  لُ م  ع  ا   قال تعالى: "قُل  

إلهي لا تطيب اللحظات إلا بذكرك وشكرك... ولا تطيب الآخرة إلا بعفوك... ولا تطيب الجنة إلى 

 برؤيتك...

 أىدي ثمرة جهدي إلى:

 موطن الدفيء والبر إلى من أحملو اسمو بكل افتخار إلى أعظم وأعز رجل في الكون 

 "أبي الغالي" 

إلى من سهرت الليالي تنير دربي إلى معنى الحب  إلى ملاكي في الحياة من ساندتني في صلاتها ودعائها،

 والحنان إلى أروع امرأة في الوجود

 "أمي الغالية"

إلى جسر المحبة والعطاء مصدر قوتي، إلى الشمعة التي تنير لي الطريق وانتظرت ىذه اللحظة كثيرا 

 لتفتخر بي كما أفخر بها وبوجودىا، "أختي العزيزة".

 ى كل أسرتي وكل معارفي الذين شجعوني بالكلام الطيبوفي الأخير أىدي تحياتي إل

 .إلى كل ىؤلاء: أىدي ىذا العمل الذي أسأل الله أن يتقبلو خالصا

 

 

 

 الإهداء

حفصي رميساء  
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 وآخر دعواىم أن الحمد لله رب العالمين" صدق الله العظيم"

الرحلة قصيرة ولا ينبغي أن تكون لم يكن الحلم الحمد لله حبا وشكرا وامتنانا على البدء والختام لم تكن 
 قريبا ولا الطريق كان محفوفا بالتسهيلات لكنن فعلتها.

 أىدي ىذا النجاح لنفسي أولا، ثم إلى كل من سعى معي لإتمام ىذه المسيرة دمتم لي سندا العمر كلو...

الأشواك عن دربي ليمهد  أىدي ىذا العمل المتواضع إلى من أختتم اسمي بإسمو بكل فخر إلى من حصد
 لي طريق العلم بعد فضل الله تعالى ما أنا فيو يعود إلى "أبي" الرجل الذي يسعى لكي تكون أفضل منو 

 "أبي الغالي عبد الكريم العرباوي"

لم مررت بها وساندتني عند ضعفي التي أزالت عن طريقي الأشواك ومن تحملت كل لحظة أاليد إلى 
 زلي وى

 ريني"حورية ق"أمي الحبيبة 

 إلى الدكتور المشرف "بن قديح سفيان"

 ، خولة العرباوي"الضلع الثابت الذي لا يميل "ريمة إلى إخوتي

 أنس" لهم أبناء إخوتي "محمد أمير، محمد إلى أولادي كنت بمثابة الأم

 إلى الأصدقاء والأحبة إلى من نعرفهم لم يسع الوقت إلى ذكرىم

 ي"إلى كل من يحمل لقب "العرباو 

واضعإليكم جميعا أىدي عملي المت  

 إيناس العرباوي

 الإهداء
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يتسممالاالممملمعلارلملمتممرلتتوممماتاتليعةممغاتلسممريلمعلي ممغل سمممدا علن ممرلهت ممدلااتمملمةةلي ممم ل تر  مململااةي لم    ممعلااممم ل 
عسمم غلاطملمالمولملي امفل ممة للنرفهململااملمالاالم  ممللياات  اامالملليارتلم همعلتسهمماتل سملما علمةيعمعلعلمت ممةلن  هململار س ملمتلي

سممتاع ة علي ممراتاتلار س ممعلاامم لفر ممبلن  همململإعدمملم ل سمملمتلإ مململ مممةثلعةممغاتلن  هممعليلتمم لم عللتهلمئهململياسممت رات لمهلي مم ا
ع س  ممللممممةيالي ااهممعل ممم  لااتةممغاتهليهلمهممم لمل ممالهمممال ممم  لااسممري ليااتوممماتاتلا  وممعلتلمر س ممملمتلهلماممبل ممم ةلن مممرل

زييممةل ممم لاا امملماةلياذتمممةا لي مم الرااهدممعلااتةمممغاتلافلمتمم علإ لعممم  ليلهممالفمممتةلف سممالمتلياسريممملمتلاادنممالتلمسممت راتلنممم لار
لمةيممةةلعلم ممالن ممرلمممالارطمم تتل مم لفممتالعود مممبلارامملم  اليااسمملما علافةيعممعليلار س ممعهليا تعهمملمال مململإ ل سمممتايلمتل

لاتنسينلار تةلمتلارهة عهنلما عل  لاادااليا لا الماة
 مم ل  مالااسمملما علاذداتيمعلاام لوممة ليتطم ال سلمسممللإ ل ه مبلاا امملماةليااالملما معلاامم لل ة علالجممادةلااطملم  عإسمتاعيعلممةل

اسممممت ةاليااتطممملمتاليلار س مممملمتلاهمممةتولملن مممرل ه ممممبل تو دممملمتلاازيتمممملمئ لعصممم للإا هممململار س مممملمت له ممململعلمتمممم ل هعمممرلااسممملما عل
لمفسمم علنةيمممةة لم مممال تمممدنبل  ممزيةلع لمفسممم علياممممةةل مممغلهلمف مممعليهسممعلت ممملم اليتلماتممململال ممم لميخلي ئهممالتممململ  مممبل زيايممململع 

لاض لميخل ةتةلع لمفس عل ست رةه
فلمر لمفسمممممعل تمممممدنبلن صممممممرال ممممم لن لمتممممممرلاسممممملمىلاان ممممملمالالجةيممممممةلااممممم  لتمممممملمتليلمت مممممةلن مممممرلاذتممممممةا ليا تت ممممملمتليااتة ممممممغل

ار س مممعلاالم ممال ممململيااتلملم مممالل لم مممالي دةممللن مممرإسمممتاع ة علالجممادةلااطممملم  عاات  ااممالمل لتلمذ ممملمفعلإ لاالم مممال مم ل  سممماتل
 لمهممململتبيلمت مممعلفلمتمممعلي تممململعلعلممممةلعهتصممممرلن مممرلمريمممعلاامممةفاالياتمممريجل ممم لااسمممما لفهممم لتمممال هممماتلاات  ااالم ممململارتومممماتةل

لتلمل دىل لملاالم اليلت ئعلعساد لملار لمفسعل  ل لمالاادهلماليا ست راته لياالمارع 
 الإشكالية العامة: -1

ل  لفتالاذلملمتعلن رلااتسلمؤالاارئ سللااتلملا:تلملسدبلعتد اتل لملمعل لإه لما علبحع لملاا لس تال لململجتهلم
 ؟عنابة–ستراتيجية الجودة الشاملة في تحسين الموقف التنافسي لمؤسسة فرتيال إما هو أثر تبني 

 الأسئلة الفرعية: -2
لالإلملمتعلن رلاذه لما علاالملم عليعله افلاذلملمتعلن رلااسئ علااتلما ع:

 ؟يلارؤسسلمتلإستاع ة علالجادةلااطلم  ع  الفوااتلعود بل لم لل 
 ؟ا  ؤسسلمتل لم للديافال ه بلارا دلاات لمفسل 
 ؟سينلارا دلاات لمفسلااطلم  عليؤد للإ ل الجادةللتتود بل تلملمدلإداتةلل-ن لمتع-اتزياىل ؤسسعلفرع لما الإ 

ل
ل
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 الفرضيات: -3
لااار  لمتلااتلما ع:ت لماالن رلااسئ علااارن علااسلمتهعلاضال

 لمكلنةةل راماهيلارؤسسلمتلعلالجادةلااطلم  علستاع ة اتود بلإ   
 ها  ؤسسلمتل  لمكلنةةلديافالاتنه بلارا دلاات لمفسل 
  ة  الجودة الشاملة على تحسين موقفها التنافسي.ستراتيجيلأبعاد إ _عنابة_يؤثر تبني مؤسسة فرتيال 
 أهمية الدراسة: -4

لملعدمم ل هممالفلمتممعليلااا ممبلافلم ممرلي اممفلاسممرالرململعاالمهمميلارؤسسمملمتل مم ل ممةيلمتلتمململفممر لن  هممهم لااةتاسممعل ا مما ل
علالجمممادةلااطممملم  علااممم لعلمتممم ل ممملمدتةلن مممرلااتة مممعلن مممرل ممململيلممممت لارؤسسمممعل ممم ل طممملمهالسمممتاع ة  سمملما علإداتيمممعلفلملمامممعلهب
 ابليلارؤسسمعلالجزيائريمعلي مملل ؤسسمعلفرع مملمالإ هملمتلديتلااسمملع لمفسمعليسم تال مم لفمتال مم  لااةتاسمي مةتولملن مرل يمملمدةلار
الجمادةلااطملم  عليل سمينلارا مدلاات لمفسمللا  ؤسسمعل مماللسمتاع ة عتاسمعل سملم علن   معلعا مللديتلإم مالعلمتم ل م  لااة

لااةاتسعه
 أهداف الدراسة: -5

لعر لل   لااةتاسعلا اتاالإ ل  ةا ل  هلم:
 ا علعود ههلملدافالارؤسسعلفرع لما؛ياا سرليله لإستاع ة علالجادةلااطلم  ع ةيةل دلمدئل 
 يلارؤسسع؛لإستاع ة علالجادةلااطلم  ع ةيةلاا لارطلمهالياالمهدلمتلاا لعاالميلعود بل 
 اات لمفسملليلارؤسسمعل ماللارا مدلينهليمسم لعود ههململيل سمإستاع ة علالجادةلااطملم  ع لمياعلاارت لتينل ثرلعد ل

 تاسع؛ااة
 يار الموضوع:تخا دوافع -6

ل:ي للسدلمبل فت لمتلارا ا ل لم  لتينلااةيافال يلاال
 تسلف يلي الاذداتةلاذستاع ة ع؛ ا ا للاادنال   لااتخصصلاا  لاة 
 تصلمديع؛يلارؤسسلمتلا لإستاع ة علالجادةلااطلم  عته  علي   عل ا ا لااطلماتل  
 لتينل  اات لمفس عليلااطرهعل الااةتاسع؛يار زيةللااطلم  عإستاع ة علالجادةلاادناليلاالمت علارالمادة
 ؛ستاع ة علالجادةلااطلم  عالجزيائريعلذ تصلمديعلات لن رل ةىلعود بلارؤسسعلا اذ 
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 :صعوبات الدراسة -7
 : الااصلماتلمتللاا ليالمهت لم  ل 

 اا بلار  احلالم   عل ضغلاادنا؛  بلا 
 تلمةل هرلارؤسسعل الااةتاسع؛ 
 :يارت ع علي متغيرات ونموذج الدراسة: -8

لن رلااط الااتلملا:متغيرات الدراسة :   المر هلم
 هعلمتا:لارا دلاات لمفسل تةغل 
 هإستاع ة علالجادةلااطلم  عل ستها: تةغل 

ثملعصمم  ال   ممال:ل م ل لمممالارلململجمعلار هة ممعلرطم  علااةتاسممعليل ماالاذامملمتلاا سمر ليارضمملم ينلار ةاا معلنموووذج الدراسووة
لي ل:لااةتاسعله لم

 
ل
 
 
ل
ل

 

ل

ل
ل

ل
 
 
 

 نموذج الدراسة

 المتغير المستقل المتغير التابع

يالموقف التنافس إستراتيجية الجودة الشاملة  

 التحسين المستمر

الزبونضاء إر   

 القيادة

 الموارد البشرية
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 المنهج المستخدم وحدود الدراسة: -9
 :لالمنهج المستخدم

ل ل:ار لم جلااتلما عليلااةتاسعتملاستخةاى
ي مالارم هجلاام  ليلممم لتتاسمغلالجااامعلاا سريمعلممماال تةمغاتلااةتاسمعلارت ع معليلاذداتةلاذسممتاع ة علل:المونهج الوصووفي

لف يل س ابلدتاسعلملماعهاات لمفسل يارا دل لم الاستخةى
سمممتخةاىلارممم هجلااتن   مملليلالجمممزيالااتود هممملل ممم لدتاسممت لملي امممفل ممم لفممتال   مممالعاسمممغلاتممملمئجل:لتملاالمووونهج التحليلوووي

يارتةممغلااتملمتالاامم  ليت عمماللإسممتاع ة علالجمادةلااطمملم  عااةتاسمعللياامم لعرامبلاالمت ممعلااهلمئ ممعلتمينلارتةممغلارسممتهال  لي مال
ليلارا دلاات لمفسله

نت مممملمدلن ممممرلتلماةتاسمممعلار ةاا ممممعل امممفلتلم    مممالااد لمامممملمتلارتلم هممممعلسممممتخةاىلارممم هجلاذمصمممملمئلل:لتملاصووووا يالموووونهج الإح
 .((spss vrsion22اا الم جلاذمصلمئل

 :حدود الدراسة 
لتملإنجلم ل   لااةتاسعل   لافةيدليااتلملمدلااتلما ع:

له_ن لمتع_للمريبلااةتاسعلن رل ؤسسعلفرع لما ل:الحدود المكانية
لانيةالزملحدود ا له0202 لم ل51 ل فريالإ51تينلللماعلااتود هلليلاااتةل لمنجلم لالج تةتلارةةلاازي   علذ:

لاستهةفبلدتاست لملإالمتاتل ؤسسعلفرع لما_ن لمتعالحدود البشرية لإالمتهل51ستد لميخلن رلم التملعا يالا ل_ :
   الدراسات السابقة: -11

ل  ل  الاراا  الاا لع لميايلاالمةيةل  لاادلممعينلي  لت  ها:لإستاع ة علالجادةلااطلم  عإيخل ا ا ل
 :لملم لمممعل تممالت ممرلت هلميمممة لع  سمملميخ(لتسمملماعل لملمسممتغ له  مممعلل0255دتاسممعلاادلممعممعلنريممبلفةيمممعل لالدراسووة الأولوووى

 ممم للإسمممتاع ة علالجممادةلااطممملم  عسممتاع ة علااتمممةتبليل ممالن ممماايخل إل مماىلااتسممم غلارهة ممعل مممباالم مماىلاذ تصممملمديعلين
 لإسمتاع ة علالجممادةلااطمملم  ع لممال ه ممبلار مزيةلاات لمفسمم ع  لم ممال مةفبل مم  لااةتاسمعلإ لعا مم للاااممر لتمينلالجممادةل

لتاتممالإا هممملميانت ممةتلن ممرلارممم هجلاااتممالليلالجلماممعلاا سمممر ليااتن   مملليلالجلماممعلااتود همممل ل مم ل  ممالاا تممملمئجلار
 مممالن صمممرليلار س مممعلين مممادلنجلممهممململي يخللممممادةلارممماتدلاادطمممر ليهاد ممململإ ليخلار س مممعلتمممريخلارممماتدلاادطمممر ل مممال إيممملم

لار لمفسعليلارستهداه   ه بل  زيةلع لمفس علعسلمنة لملن رل سلميرة
  للملم لمممعلالجزيائر( تسمملماعل لملمسمتغ له  ممعلاالم مماىلااس لمسمم عل0250دتاسممعلاادلممممالفلماممةلهمريهلل ل:انيووةالدراسووة ال 

يلار س ممملمتلاذنت  مممع لم مممال مممةفبل مممم  للإسمممتاع ة علالجممممادةلااطممملم  عياذنمممتىلارهة مممعل مممبلن ممماايخل عود مممبل
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ةلمومممململتصممممملماتعل  ممممملمسلااةتاسممممعلإ لإدفممممملمالاسمممملمىلإدات لممممممةياليلعسمممم غلار س ممممملمتلاذنت  مممممع لاامممم لعت  مممممزيل  ت
لمادوملم لم ممالاسممتخةىلار مملم جلااتلما مع:لاااتممال لااتمملمت لليااتن   ممل لي ممةلانت مةلن مم هالتةممر لاممالارلم ا مملمتل
يع خم صلافهمملمئبلاررعدوممعل ا مما لااةتاسمعهلي مم ل  ممالاا تمملمئجلاام لعاتممالإا همململاادلممممال م لفممتال مم الارا مما ل

يلار س ملمتلاذنت  معلي امفله سملمىلإدات لممةياليلمومللاتملمئجللطملم  عإسمتاع ة علالجمادةلااإ  لما معلعود مبل اهماىل
 إيلمت علا   س لمته

 ل اريمممعلدهتمماتا له  مممعل لتسمم رة للملم لمممعل  ممةلف ضممر0252دتاسممعلاادلممممالن مملمدلسمململمد ل ل:ل ووةالدراسووة ال ا)
إسممممتاع ة عل تصممملمديعليااتةلمتيمممعلين ممماىلااتسممم غلارهة مممعل مممبلن ممماايخل  سممملم علااعهلمفمممعلاات س   مممعليلعدممم لاالم ممماىلا 

 لدتاسعلملماعل رهمعلار مللاااالميمعلي يمعلتسم رةهلم مال مةفبل م  لااةتاسمعلإ لااتلممر لن مرليا مالالجادةلااطلم  ع
داتةلاالم  مملم لااته ممزيل ممةىلإاتممزياىلااه مملمدةليلاذليلارؤسسممعل ممالااةتاسممعل مم لفممتالإسممتاع ة علالجممادةلااطمملم  ععدم ل

اذ ت مممملمىلتممملمراتدلاادطممممر ليااتنسمممينلارسممممت ر ليانت مممةتلااةتاسممممعلن مممرلارمممم هجلاااتمممالليلاا سممممر للن مممرلاازيتمممايخ
يارم هجلااتن   مملليلالجلماممعلااتود هملهل مم ل  ممالاا تملمئجلارتاتممالإا همململتصماعلنلم ممعل يخل تلممملمدلالجمادةلااطمملم  علعلمتمم ل

 هاليل سينلاادااهن صرل 
 :سمممم  ب(ل همممملمال همممةىل ممممبلن مممماايخل ديتلالجممممادةل لع س0252تاسممممعلاادلممممممال ممممةاحل مممرادل دلالدراسووووة الرابعووووة 

ااطملم  عليل ه ممبلار ممزيةلاات لمفسمم عل ل ممةفبل مم  لااةتاسمعلإ لإ همملمتلديتلالجممادةلااطمملم  عليل ه ممبلار ممزيةلاات لمفسمم عل
 لإسمتاع ة علالجمادةلااطملم  ععدلمنهململا  م هجلا   مزيةلاات لمفسم عليل مالإلارؤسسمعا  ؤسسعليه افل لمرفعله ا عل ه بل

اسممممتلم الاادلممممممماليل ممممم  لااةتاسمممممعلارممممم هجلاااتمممممال ليااتن   ممممللبح مممممالانت مممممةلن ممممم هالتةمممممر لامممممالارلم ا ممممملمتل
ليع خم صلافهملمئبلاررعدومعل ا ما لااةتاسمعلي م ل  مالاا تملمئجلاام لعاتمالإا هململاادلمممال م لفمتال م  لااةتاسمعل يخ

رمم هجلإدات ليعود ممبل دلمدئميلتوريهممعلتمن نعليممؤد ل ململسممااالتوريهممعللسمتاع ة علالجممادةلااطملم  عانت ملمدلارؤسسممعلذ
لإ ل ه بلار زيةلاات لمفس عه   دلمهرةل يلاريهعل غل دلمهرة

 هيكل الدراسة: -11
-ع لميا ممململيلدتاسمممت لمل ممم  ل ثمممرلإسممممتاع ة علالجمممادةلااطممملم  علاتنسمممينلارا ممممدلاات لمفسمممللا  ؤسسممملمتليلهمممرهعلفرع مممملمال

لي ةل   لملتتهس ال  الاالم الإ لثتثعلفصاال لفص ينلاسريينليفصالعود هل:ل-ن لمتع

تلم هممعل مملم ل مم لفممتالنممر لالجممادةليإترا  مململ  مالارامملم  الارلإسممتاع ة علالجممادةلااطمملم  عفامللاااصممالاايا:لعور  مململإ ل
ي دلمدئهململ  مةافهلم له ململتملنمر ل  مالاررع مزياتلاام لعهماىلن  هململ م ل تو دملمتللإستاع ة علالجمادةلااطملم  عيعوات لملااتلمت ل ل

ي راممممالعود ههمممململيارزيايمممململاامممم ل هههمممملم لي لمرفمممعلااسممممدلمبلاامممم لعممممؤد لإ لفطمممم هلم له ممململعلمر مممم لملإ لنت تهمممململ لممممملميغلاذيممممزييل



             مقدمة عامة
 

7 

 

ISOلم مممالتملنمممر ل اممملم  المممماالاذيممممزييلياطمممرعي ل لم عمممي ل تو دممملمتلعود ه مممعلي  ممممالارراممممالااممم لعهممماىل ممململارؤسسممممعل 
لا تسة ال  ل لمالافصاالن رلااطهلمدةه

  مململيلاااصممالااعمملما:لفت لميا مململف مميلار ممزيةلاات لمفسمم عل تلملمد ممملم ل ااانهمملم ل  ممالارصمملمدتلاامم لعلمت ممةلن  همململاتهممة ل  تةممملمتل
ليل ه ههلمهلإستاع ة علالجادةلااطلم  علملفصلمئصليصلمعلعه  ة لم ليديتل ت  زيةل 

 مم لفمممتال-ن لمتممع-  مململيلالجلماممعلااتود هممللدن  مملم لتةتاسممعل  ةاا ممعلي اممفلتتةسممم ةل ا مما لااةتاسممعلتطممرهعلفرع مملمال
 عهة لااطرهع لتمل   ال سئ علا ستد لميخلاا  لتملإلملمتعلن  هلمل  ل دالن لمالااطرهعه

 الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة:ما يميز  -12

ارمم هجلاااتممالله مم هجل  لمسممعل مم  لااةتاسمممعل لل:عتطمملمتيلدتاسممت لمل ممالااةتاسمملمتلااسمملمتهعليلهممايخلهممتل  هممململعوممر لإ ل
لااةتاسمع م  لله مزيتللهاتململ يضململومة لإ لعد ملميخل ثمرلهمالتلممةل م ل تلمملمدلالجمادةلااطملم  عليل سمينلارا مدلاات لمفسملل 

تلااسملمتهعليلنمةةلاهمململلياام لهع مبليل يخل م  لااةتاسمعل ممةفبلإ ل ةيمةل ثمرلعود مبلإسمتاع ة علالجممادةلنم لااةتاسملم
إ لل0202_22_51ةلتلفمممممممممممتالاااممممممممممممل-ن لمتمممممممممممع-يل ؤسسممممممممممممعلفرع ممممممممممملمالااطممممممممممملم  عليل سمممممممممممينلارا مممممممممممدلاات لمفسمممممممممممل

له0202_21_51

تملافت مملمتلن  معل مم لاالم ملمالاذداتيممينللإ ل تململافت امبل ممالتلممرلااةتاسمملمتلااسملمتهعل مم لم مال ت مالااةتاسممعل لم ما
 إ ل يخل لمسممالااةتاسملمتلع لميامبل ا مما لإسمتاع ة علالجمادةلااطمملم  عليل سمينلارا مدلاات لمفسممللل-ن لمتمعل-يللفرع ملما

ليل ولمنلمتل فرىهله لملافت ابلدتاست لملن لااةتاسلمتلااسلمتهعليل تلملمدلارتةغلارستهاه

ل

ل
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 تمهيد: 
الاسػػتارةرا ااػنا  ػػةؿ اهترػػةـ ا مجت ػت و رػػةؿ ت ػػة   أهػػع صر ػػ   ػص صرة ػػ   الجػػةدة اامػة    إسػػتاتيةي تعتػ   

و   ػػػػػتة ةت اػػػػػةدة ا رتةػػػػػةت ا ػػػػ الإد ايدار ػػػػػ  ااػػػػػل لأػػػػػ ؼ إن ااتة ػػػػد تحسػػػػػةايز  ت ريػػػػػةت ت ػػػػػةهع و   يػػػػ  ااتريػػػػػ  
 الخػػػ  ةتا  ػػػ ؼ اا ػػػ رة ص ػػػت  ةاالمػػػػ  ا رتةػػػةت ا رةا ػػػ  و اا ػػػةؽا   ػػػػص   اام ػػػة   الاسػػػتر ار  ااررػػػةا إلا أف  ةا مػػػػ  

تمػةع تت ػ  اػ ـ ا سس ػةت اا اةمػ  و اات ػةؽ إااتغيرات اا   ع  أ مح  ػص اتح ػةر امة ػ  لاات ػةـ اتحسػةاؽ ااعة يػ ا  هػنا  ػة أ
 اال أب زت ا رلأة ص ت تع    ترةا ي  ا سس ةت. 9000        ص أهع هنه ا عة ير شلمةدة ايير اا  ايا عة 
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 الجودة الشاملة إستراتيجيةالمبحث الأول: ماىية الجودة و 
 ػػص ا  ػػةهيع اة  اػػ  امػػرةؿ  عرةهػػة  ػػة مػػة  ػػص الخ ػػة   اارةصيػػ  الجيػػ ة  الجػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي  عتػػ    لمػػةـ  

 اا ػ ي   ااػػل تػػسدا بة سس ػػةت صرػػ  ت مي لمػػة إن ت ػػة   اػةدة ا رتةػػةت  الخػػ  ةت  ػػ  إأػػ از   ػػي  اات   ػػ  و أاػػد 
  ات مم ص   ؼ   ز رضة اا بةف.

 المطلب الأول: مفهوم الجودة ومراحل تطويرىا 
 ا ترا   ايرة   ي: ا ا   ز ات       لمةـ الجةدة    اأد ت ةرهةتم   ي  هن

 : مفهوم الجودةأولا
 دْ ا ػػ   ا ػ  أص ػػت ااػػ  ص ايسػػي ي اةريػ  اهترة ػػة  مػػيرا ا عرػػد الجػةد  اارػػةا   صرة ػػة   ػػت ص يػ  ا  ػػ  اا  نشػػ     

 ػنا  اا ػيرة اارمة ػ  اامػ     ةريػ  بةتحأةد ػت ااػل تعلػع ااعرػد 105(ااتةبػ  ةفْ ر   ِ سْ ر  اْ ا         ةا  س ػر      عْ       ر  ى الله ص     يػ     ا   اِصْر   ةْا
  إف الله نزػػػز إذا صرػػد أأػػػ  ع صرػػي أف  ت رػػ ( ر اه   ػػػ ع.   ػػص اة ػػػز ا ػػت ص اي ػػةؿ اارػػػل  رػػ   ػػػ ت الله ص يػػ   سػػ ع

 ااتعةر  :آلإ  تع دت ااتعةر   بت اا  تةّب  ا لمترت بمةضةع الجةدة  ايرة   ي   تع ض بع  هنه 
 .1 ايةـ إد ارد الجةدة ب ةا : "الجةدة تتةا  يشمةع أةاةت ا  تلم   و اةةض   ا  ت مد" غص ؼ ااعةلم دنشر  -1
 ص المػػػػة اا ا ػػػػػ     سػػػػػي ا يػػػػػز بحتػػػػػة: "اات ػػػػػةب   ػػػػػ  الاأتيةاػػػػةت  ا ت  مػػػػػةت  هػػػػػي تعترػػػػػ  ص ػػػػػت  ػػػػػر  اتحشػػػػػية   -2

 .2اا  ي    ص أ ؿ   ة بةاس   جمي  اتحا اد ااعة  ت"
 ص المػػػػة اةز ػػػػ  اػػػػةراف بحتػػػػة: "هػػػػي ا ي رػػػػػ  ا غػػػػ ض أ  الاسػػػػتعرةؿ أا أف اا ػػػػ    الخػػػػ  ةت  نرػػػػز أف ت ػػػػػل   -3

 .3اأتيةاةت   تمج  يلمة"
أ ػة الجرعيػػ  اتح    يػػ    اامػ  الجػػةدة اتع المػػة  رػػة   ػي: "الجػػةدة هػػي ررةصػػ  الخ ػة   ا تع  ػػ  بػػة رت  أ  الخ  ػػ    -4

 .4ةاةت ا تةاع  أ  ا  ةةب " اال  سدا ت عي لمة إن إرضة  اة
ات  ي ػ ا أيػت ت ػةـ بت ػ ض أا ػػد  ا سس ػ  و ضػة  هػنه ااتعػةر   نش ػص تع  ػ  الجػةدة ص ػت أتػة:  عيػػةر  رةسػز ت ػعت 

ا  ذاػػ   ػػػص أاػػػد   ػػػز رضػػػةهعا  الجػػػةدة اي ػػت إرضػػػة  ا  بػػػةف ا ػػػ  بػػػد إدلإػػػةؿ  بة رلمػػػة ػػة اػػػ  لمة  ػػػص سػػػ    لإػػػ  ةت ا

                                                                 
ا دار أة   ا رم   ااتةز  ا الأسس النظرية والتطبيقية في المؤسسات السلعية والخدمية TQMإستراتيجية الجودة الشاملةأحم  بص صيمة اا  -1

 .21ا ص 2013صرةفا اتحردفا ط  اتح نا 
 .  14ا ص 2012ا 1ا دار اا رةز ا ع ا   اارم ا صرةفا اتحردفا طالجودة وأنظمة الايزوا     ةرتد  آلإ  فا  -2
 .20أحم  بص صيمة اا   ا  سم  ذ  ها ص  -3
 .14ا     ةرتد  آلإ  فا   ا  سم  ذ  ها ص  -4
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صياػػ  بتةاعػػػةت اا بػػةف  ػػص أيػػت اا اػػ ا ايت ػػػةف ا تريػػ ا ت ػػ ض ا رتةػػةت سػػةا  اا ػػػ   أ  ا ةػػةدة اا ػػعةدة ص ػػت    ػػ .   
 لإ  ةت و ااةات ا رةسز ا  بةف بت      رةسم  ا   ةؿ ص يلمة.

 الانخ ػػةض الجػةدة تعػػي أ  ػة الخ ػػة  ػػص ااعيػةبا ت ػػريع  تريػػ ا راةبػ  شػػة     اعةاػ   مجت ػػ    ػػتة ةت صر يػةت اي تػػةجا 
سػػػتارةر أا ػػػد ا ةاػػػتا اسػػتمج اـ اعػػػةؿ ا رػػػةاردا اا ػػػ ص  و اتحدا ا أد. أػػ   ػػػص امػػػ ر ا رػػػةارد.  صرػػػ  ة  ا او اات ػػةاي

 أ  ت أه االمة. ا سس   ت    رضة اا بةف ص ت اا  ع  أ  الخ    ا      المنا  عي أف 

 مراحل تطور مفهوم الجودة ثانيا:
 ا    ت الجةدة ص  خم     اأد  هي  ةاتةلي:

 تعػػي صر يػػ  اا  ػػ  ضػػرةف أف ا رػػت  ا عػػت أ  الخ  ػػ  ا عيرػػ    ةب ػػ  ا رةا ػػ ةت  الفحةةو والتفتةةي :مرحلةةة  .1
 ا عػػة ير اا يةسػػي   ااتح ػػ   ػػص ا  ػػةة لمة  ػػ  ا عػػة ير اا يةسػػي  ا  ةػػةب  ػػةا   ػػص   اا  ػػ   نزػػةؿ د ف ااة ػػةؿ 

رػػ   اػػةع الخ ػػػحا اةلخ ػػح اػػ    ػػػ  اعػػي   ػػة ص ػػػت  هػػػنه ااعر يػػ  لا م  بػػة صا ةأػػ ات ا عيرػػ   ااػػل لا ت ػػػل رةمػػةت اا
 ػػص  ػ لإد اا  ػ  تعػػي ااتح ػ   ػػص أف  الجػةدة اامػة    إسػػتاتيةي اا  ػ  إلا ا تمػةا   اسػػتمعةدها  ه ػنا اػ ف 

 1ااةأ ات ا رتة    ةب   ا رةا  ةت.
أسػةايز اتح اػ  تػػح يرا و هػػنه ا  أ ػ  أ ػمح اا  ػػ  ةػير  ػةو  إندػػة ص يلمػة اام ػت صػػص  مرحلةة مراببةةة الجةودة:  .2

اي ػمح ا رػت  بم ػتةى الجػػةدة ا  ةػةب.  ذاػ   ػص لإػػيؿ اا ػي  ة ص ػت الجػةدة إأ ػػة ية  ت   ػ  اا ػةأ  بػػحد ات 
 2. أسةايز إأ ة ي   ذا  ات  يد صر ي  ااتمغيد  ت اةلأة  بنا   ةؿ اا    إن ممي  أ ا    ة ة

ص ػػػت أنذيػػػ  الجػػةدة  ااتح يػػػ  ص ػػػت اصتمةرهػػة  يػػػ ة ترةا ػػػي  ات ػػرت هػػػنه ا  أ ػػػ  بػػةات ي   مرحلةةةة تد يةةةد الجةةةودة: .3
 3.ا ررتةةت اا  عي   الخ  ي 

الجػػةدة  إسػتاتيةي تعػ  هػنه ا  أ ػػ  ااتةرنسيػ  ذات أنذيػ  أسةسػي  و ب ػةغ  ػة   ػ ت إايػ   تكةوي  حلقةات الربا:ةة: .4
 4. ص ت ةرات    ةظ  و أ د ااعر يةت اي تةاي   لإ    اامة   

ت رت هػنه ا  أ ػ  بحنذيػ  أسةسػي   ػص لإػيؿ اات يػ  ص ػت الجػةدة   ػيح ترةا ػي ا :الجودة الشاملة إستراتيجية .5
 ةاالمػػػػ  اا ػػػػػ اصةت ااترةا ػػػػي  ا  ػػػػػتمج   ا و إةػػػػةر ااعة ػػػػػ   ااتةػػػػةرة اةػػػػػ ة  ااتةسػػػػعةت ااػػػػػل شػػػػلم لأة ا ترعػػػػػةت 

                                                                 
 .30ا ص 2007ا 2ا دار ا  يرة ا رم   ااتةز  ا صرةفا اتحردفا ط ز:ائ إدارة الجودة وخدمة الا  لإي    ةظع حمةد -1
على السياسات التنافسية في المنشآت الصناعية "دراسة تطبيقية علة منشةآت القطةا   إستراتيجية الجودة الشاملةأثر تطبيق نظام بةسد اةرس ار  دا  -2

 .21ا ص 2008ا "ا رسةا   ةا تير و إدارة اتحصرةؿا   ي  ااتةةرةا الجة ع  ايسي ي ا صرةدة اا راسةت ااع يةا ة ةا ا   تالصناعي في بطا  غزة
 .8ا ص 2008ا 2ا ا سس   ااع بي  ا ترري  ايدار  ا اا ةه ةا    ا طفي أجهزة الشرطة العامة إستراتيجية الجودة الشاملةأحم    ةظ  اةدةا  -3
 .31ا   ا  سم  ذ  ها ص ز:ائ إدارة الجودة وخدمة اللإي    ةظع حمةدا  -4
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   ػػػغيرة   ػػػت ي   ترػػػ  اي  ػػةب بماةبػػػ  ا  ػػػاي  ػػة ي  و إةػػػةر  ػػػةرة اات رةاةايػػػة  ا ع ة ةتيػػ  ااػػػل أدت إن اعػػػد ا
سػػ  ع   ا  ةضػػ   بػػت ااع  ػػ   ػػص اا ػػ    الخػػ  ةت ا ع  ضػػ   اػػنا اػػ ف هػػنا ااتةاػػ  ت ػػةؿ ب ػػةرة ا ػػ   أف نز ػػ  الا

 ت    ص ت  ي     ة ةت أسةسي  ا ةةدة هي: رسس  اعد ايدارة ااع ية ا 
 ستر ار     ت  ت ة   ا رتةةت؛ا -
 ي  الجةدة؛ ةا  ااعة  ت و     ةنذ    -
   ي  رضة ا  تلم  ت؛ -

اػػنا اػػ ف    ػػ  الجػػػةدة اامػػة     عػػ  أ ػػي   أسةسػػػي  ا ت ػػةرات ااػػل شػػلم لأة ا ترعػػػةت اي  ػػة ي   لإ ة ػػة ا ترػػ  اايةبػػػةب 
 1  رلرةت .

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

                                                                 
 .32ا   ا  سم  ذ  ها ص في أجهزة الشرطة العامة شاملةإستراتيجية الجودة ال ر    ةظ اةدةا  -1
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 الجودة الشاملة إستراتيجية(: مراحل تطورات 11ربم )الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 .22، مرجع سبق ذ ره، ص ز:ائ المصدر: خيضر  اظم حمود، إدارة الجودة وخدمة ال
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 المطلب الثاني: أ:عاد الجودة 
 1ا تتراد ايرة   ي:الجةدة اامة    ستاتيةي هرةؾ خم   أر ةف أسةسي    ة   ي Kanjiأ ز  

ا   ت ػػرص الجػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي هترػػةـ بػػةا بةف أهػػع اتحر ػةف المػػة ااغة ػػ   ػػص ت ميػػ  لا عتػػ  ا إسةةعاد الز:ةةون: -1
د اا بػػةف أف نرػػ  هػػنا ةػةت  الخػػ  ةتا     ػػ  ب سػعةة ص  ااعرػػد ص ػػت تةايرهػػة و ا رتالمػع أةاػػةت  تةاعػػةت اا بػ

أف إسػػػعةد اا بػػػػةف   ػػػةس بمعػػػػة ير رضػػػة اا بػػػػةف الخػػػػةراي  Kanjiاتحلإػػػير أا ػػػػد  ػػػة  تةاعػػػػ  و ا سس ػػػ ا    ػػػػي  
   نا  اا بةف اا الإ ي.

 الجػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي  للمػػ  هػػنا ااعر ػػ  أنذيػػ  ا ػػةارد ااممػػ    و :)التسةةيير القةةائم علةةى المةةوارد البشةةرية  -2
    ػػ  بػػ  ترريػػ   عػػػةرؼ   لمػػةرات ااعػػة  ت    يػػ هع ات رػػػد   ػػس اي  ت ػػة   الجػػةدة و   ػػػةف صرػػد  ػػد صة ػػػد 

  رلمع.
هػػ اة  ةبتػة ا ػػير ا ػػ ىا  رتلمػي إذا  ػػة أ  تػػ  ا سس ػػ   الجػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي لا تعتػػ   :رالتحسةةي  المسةةتم -3

بػد هػػي أسػ ةب أيػػةة ةة ػد اتحاػػد   ت  ػز اات  ػػت ا  ػتر  ا   ػػةظ ص ػت الجػػةدة  رمػ أ أصرػػد و هػنه اةيػػةة 
ا رتةػػةت  ااعر يػةت اا الإ يػػ   الاصترػػةد  سػػتر ار و  ي يػػ  ت ػة  بةااترليريػ ا     ػػ  بةات  ػت ا  ػػتر  اام ػت 

اع  الابت ػػػةر و ذاػػػ ا   تةاػػز ص ػػػت ا سس ػػػ  هرػػػة اام ػػت بةسػػػتر ار و ا ػػػةلات ااةااػػػز   ػػػيرلمةا ص ػػت ايبػػػ 
 لإ     ةا  اات  ت ا  تر  ا ى ااعة  ت  استعرةؿ اات  ت  ةسي   ا ت ي     رةمةت اا بةف ا تغيرة.

     ػػػػص لإػػػيؿ د رهػػػة و اتحر ػػػػةف الجػػػةدة اامػػػة إسػػػػتاتيةي  ر المحػػػػةرا و ت ميػػػ   تمػػػي  م ػػػػت ا  يػػػةدة ااػػػ  :القيةةةادة -4
 اتحربع  اتحلإ ىا  نا   تراد د ر اا يةدة و لإ     ةا  الجةدة اامة     اة ةظ ص يلمة.

 2بن   ص ة  لمةـ ألإ ى ا  يةدة و ندةذا   رلمة: Kanji ا  ا ـ 
 ةدة اامة   ؛     اا ؤ    اتحه اؼ الخة   بتمي   ةا  الج 
   ؛ا ةا  الجةدة.الخة   ب ض  ررةص   ص اا يع ااا ةاي 
 ؛الجةدة اامة    إستاتيةي رد و إةةر ت شي  استعرةؿ ا ةا 
 الاهترةـ بة ةرد اامم ا؛ 
 ت عيد اات  ت ا  تر ؛ 

                                                                 
 ـ، إستراتيجية الجودة الشاملةمساىمة الثقافة التنظيمية في تبني صرةد سعةداا  -1  ـالاات ةد    ااتةةر    ص ة دراس  أةا     ز ا  ح ااةةة  ا   ي  ااع ة

 .  48ا ص 2016-2015اات ييرا اة ع   ر  لإي  ا ب   ةا الج ا  ا 
 .49ص  ا   ا  سم  ذ  ها صرةد سعةدا -2
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 وأىميتها الجودة الشاملة إستراتيجيةالمطلب الثالث: مفهوم 
اايػػةـ  ػػػص أهػػع   ػػػةهيع ايدارة ا تمػػةرا ص ػػػت   ػػتةى ااعػػػةلم  أ ػػػمح  الجػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي ا ػػ  أ ػػػمح   لمػػةـ  

 ت مي   مةد لمة اتحسةسي   سدا ا ة ةؿ إن أا د أدا  مم ص. 
 الجودة الشاملة إستراتيجيةأولا: مفهوم 

ا ا ػػػرةف سػػػير ا سس ػػػ " رلمةيػػػ   الجػػػةدة اامػػة    إسػػػتاتيةي ( ماػػػد Ph. Crosbyبةار ػػم  ؿ "   سػػػل"   
ااػل تم ااتمج ػي  مرػة   ػم ةا أيػت أتػة اتحسػ ةب اتح اػد ااػنا   ػةص  ص ػت  رػ   شرػز  أػ  ث ا مػ يتا اارمػةةةت 

 ػػػص لإػػػػيؿ ااعرػػػد ص ػػػػت   يػػػ   تمػػػػةي  اا ػػػ ةؾ ايدارا  ااترليرػػػػي اتح اػػػد و اتحدا ا  اسػػػػتمج اـ ا ػػػةارد ا ةد ػػػػ   ااممػػػػ    
 1ب  ة ة  اعةاي ".

الجػػػةدة اا   ة يػػػ ( أيػػػت   سس ػػػ   BQA ػػػص امػػػد  الجػػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي  ة ػػػت أ   ة اػػػ  اةضػػػ  تع  ػػػ    لمػػػةـ 
ص ػػػػت أتػػػػة: "اا   ػػػػ   ايدار ػػػػ  ا رسس ػػػ  ااػػػػل تػػػػ رؾ  ػػػػص لإيمػػػػة   يػػػ   ػػػػد  ػػػػص اأتيةاػػػػةت ا  ػػػػتلم    TQMص اػػػت 

   نا    ي  أه اؼ ا م  ع  عة".
ات ػةر اةص يتلمػة      تلمػة   ضػعلمة ااترةا ػي ص ػت  ا سس ػ ة بيررػة ص المػة ااعػةلم اػةف أ  ي ػ : "ص ػت أتػة ااةسػي   ااػل تػ ار  ػ

 2  ةؽ ااعرد   د".
الجػػةدة اامػػة    ص ػػت أتػػة اا    ػػ  أ  ااةسػػي   اامػػة    ا عرػػد ااػػل تمػػة  ااعػػة  ت  اتعػػ ؼ  Royal Mailأ ػػة  اػػ  

 3ا عرد ضرص ا     اأ  ممة  عرد ص ت لإ   اير    ةا  ات  ي  إشمةع أةاةت ا  تلم  ت.
بحتػػػة:  ػػػ لإد حػػػةلي ات  ػػػت اتحدا   اا عةايػػػ   ااةضػػػ   الجػػػةدة اامػػػة    سػػػتاتيةي اتحلإػػػير نش ػػػص ت ػػػ ض   لمػػػةـ شػػػة د ي و

ااترةا ػي تحا  رمػػحة ب ػ     ػػتر ة  ذاػ   ػػص لإػيؿ ااتمج ػػي   ااترلػيع    ػػت  ػد اتح مػػ    صػ  إشػػ اؾ  ػد ااعػػة  ت 
 و  ةا  ا  تة ةت ايدار   و   ي  الجةدة.

 
 
 
 

                                                                 
 .75ا ص 2019ا اتح ةدنشي  اة  ا  ا  تةب الجة عيا   تغةنما الج ا  ا إستراتيجية الجودة الشاملةب ي  ةميزا  -1
ا 2012ز  اارم ا اا ةه ةا   ػ ا "ا ا رةص  ااع بي  ا ت ر "فكر وفلسفة... ببل أن يكون تطبيق إستراتيجية الجودة الشاملة رةد صم  اا تةح رضةافا  -2

 .23ص 
 .71ا   ي  الاات ةد  ااع ةـ ايدار  ا إدارة اتحصرةؿا ص إستراتيجية الجودة الشاملةلإ ير  ةظع حمةدا  -3
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 الجودة الشاملة إستراتيجيةانيا: أىمية ث
 ات  ي  جم    ص اتحه اؼ  تتري  بحنذي   ميرة نج  هة ايرة   ي: الجةدة اامة    إستاتيةي ت عت 

 1و: الجةدة اامة    إستاتيةي نش ص تةضيح أنذي  
ا ػػ  أ ػػػمح زبػػةف اايػػػةـ أ اػػ   صيػػػة إذا  ػػة اػػػةرف ب بػػػةف :النسةةةبة للز:ةةةائ :  الجةةةودة الشةةةاملة إسةةةتراتيجيةأىميةةةة   .1

ا رػت  اا ػػ يح   ص ررػة أ ػ  راػ  اعػد ضػ  ر   لااترػة اتح ػ،ا  اعػد هػنا ااػةصي اػ  لا  ػ ؿ ص ػت أ ػ  إنرػػة ا إذا  ػة 
 ػص اا ػػةؽ ااػنا ا  ػػتح ص ػت الجيػػ   ااػ دا . اػػةزدادت صر يػةت اامػػ ا  تع يػ ا إف  ة ػػت ب ػي    ي ػػةرة  تغػػيرت 

  ػػص  اة ػػةت ت  ػ  سيةسػةت ااتميػػت   ع اػ  ب ػ  ا رمػػح  اا اػيرااعػةدات الاسػػتلمي ي   أ ػمح  ػص اتح   ةتياا ػ ة 
هترة ػػةت زبػػة ص ا ةضػػيا  هػػنا ااةااػػ   ااتع يػػ ات اة  اػػ  أ ػػم ت  مػػ ي تعػػةب ا ع ة ػػةت ااػػل لم ت ػػص ضػػرص ا

ا أيػػت  اػػ ت ت اػػػة و تمػػي أ لرػػ    ػػػةي   ا   ضػػ  ر ػػةز هػػػنه   ة   الجػػةدة اامػػ إسػػػتاتيةي  رػػ   رلرػػةت اايػػػةـ
اامػػلمةدات ص ػػت أة  ػػ   رتةةلأػػػة أ  و أر اػػ   مة يلمػػة دلااػػ  ص ػػػت الجػػةدة ااػػل ت تػػ ـ  ػػػة أ ػػةـ   ػػتلم  يلمةا   رتيةػػػ  

  ا   ص ةيرهة.سس   اةة    ص ت شلمةدات الجةدة أمنا  ةؿ اا بةف إن ا ت ة   رتةةت ا 
  نش ص أ  هة و: :النسبة للمؤسسة المنتجة: الجودة الشاملة إستراتيجية أىمية .2

 عػ    ػتةى الجػةدة  ػص أهػع ا ػس  ات ص ػػت ا ػ    اات ػة  ي ااػنا بػ  ره  ػس   هػػة ا لإػ  ص ػت أةػع ا ميعػةت  صرػ  تػػةا   -
 سي  ر ش ا هة    ر  ا لإ  ص  ة. اا بةف  تةى الجةدة ا   ةب ا   ع  ا ف 

 ػػي  و اا ػةؽ أيػػت أف الجػةدة هػي أأػػ  أبػ ز الجةا ػػز اتحسةسػي  يص ػػة   يػ ة لإة ػػ    يػ  اا ييػ   ز ػػةدة اا ػ رة ااترةا -
   و ظد الجةدة ااعةاي  ا ررتةةت؛ا   ع
 ػ   ع اػ  أ ػةاع ااعيػػةب تعرػد الجػةدة ص ػت ت  ػي  ت ػػةاي  اارةصيػ  اا د ضػ   اا  ػة  ص يلمػػة  ػص لإػيؿ اا يػةـ بعر يػػ  اا  -

  أسمة ة؛
ص  برػػة  الخ ػػة   ا رةسػػم  إن ز ػػةدة ااعة ػػ  ص ػػت ا ميعػػةت  ػػص لإػػيؿ ز ػػةدة رضػػة اا بػػة  الجػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي تػػسدا  -

 ا ررت ؛
 ةدة و لإ   ااتةت  صر  ااعة  ت؛  ت اات ة يع بمة  ي ع الاأتيةاةت  اات  عةت  رة ت ةهع أ  ةت الج -

 الجػػػةدة اامػػػة    إسػػتاتيةي ت رػػص أنذيػػػ   ظفي ::النسةةةبة للعةةةاملي  والمةةةو  الجةةةودة الشةةةاملة إسةةةتراتيجيةأىميةةةة  .3
 ا رةظ ت  ااعة  ت ايرة   ي:

                                                                 
 ص ػةـ اات ػييرا اة عػ  ا رسةا   ةا تيرا ت ة   ا   ي  ااع ةـ الاات ةد   إستراتيجية الجودة الشاملةتحسي  أداء المؤسسة في ظل صم  اة يع   ةيشا  -1

 .67-64ا ص ص 2011/2012الج ا  ا الج ا  ا 
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  تػػػةا  بيضػػػػ  صرػػػد تمػػػػة  ص ػػػت ابت ػػػػةر  ز ػػػةدة  عػػػػ لات اي تةايػػػ    ػػػػنا  ااتمػػػةي  ص ػػػػت ةػػػ ح اتحا ػػػػةر  ااػػػػ ؤى
     ات  ت  ت ة   إا ا ات ااعرد؛اات ة 

 لات اا ضة ااةظي ي بت ااعة  ت؛را   ع  
 إنجةز اتحصرةؿ؛ الإت ةر ااةات و 
   ا ات ااعرد؛ت ة    تم ي  إا 
  ا  ايةس اتحدا   ا   عة ير  اض  ؛سلمة 
  ى ااتعة ف  اات ة د بت ايدارات؛را    تة 
   ت ص ت ااعرد ب  ح اا     ااةاأ ؛ت ر ز ااعة 
 د ا لمةـ  اتحصرةؿ ص نش  اا ة  ة؛استمعة 
  1؛ بة ص اا ة ااعر ي  بت ااعة  ترا    تةى ااا    ز ةدة اا  ة 

 الجودة الشاملة إستراتيجيةالمطلب الرا:ع: مبادئ 
: هػي اامرػػة  اا  ػ ا اا   ػ ي ااػػنا   ػةهع و   يػػ  أهػ اؼ ا سس ػػ ا  ايرػة   ػػي الجػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي تعػ   مػةدئ 

 2أب ز هنه ا مةدئ:
ص ػػت بػػت ااػػةصي ب يرػػػ   الجػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي    ػػ    لمػػةـ  :الجةةودة الشةةةاملة إسةةتراتيجيةالةةوعي :مفهةةوم  (1

ا اا بػػػةفالجػػةدة  اا اػػػ  و ااعرػػػدا  اع ػػ   عيػػػةرا ات ػػػ ض الخػػ  ةت  اا ػػػ   بحا ػػػد ة   ػػ   ػػػص أاػػػد   يػػ  رةمػػػةت 
 بةيضةا  إن تح ي  ص ت أنذي  ااعرد الجرةصي.

تمػػرد اات ة ػػدا ت ػػة   اػػةدة ا رتةػػةت  الخػػ  ةتا  رػػة  إسػتاتيةي نرػػز  ضػػ  لإ ػػ   التخطةةيا الاسةةتراتيجي: (2
 تمرد هنه الخ   رؤ     ت م ي    دة  أه اؼ ا  م   بعي ة ا  ى صر  ت مي  الجةدة اامة   .

 تمػػرد الخ ػػ  أ  ػػة    ػػ  أهػػع ا  اأػػد  الخ ػػةات اتحسةسػػي  ات  يػػ  هػػنه اتحهػػ اؼ بةيضػػةا  إن لإ ػػةات ت ػػةص  ص ػػػت 
 عر يةت ااتةا   ااترمس.ب ة  ا سس    ا ة ا

هػػة  ػػص  اا بػةف   ػتلمع هػػي ا  يػةس اة ي ػػي ارةػػةح ا سس ػ ا  ذاػػ  تحف   بػػة ص:  عػػ  رضػة ااز:ةةائ التر يةةز علةةى ال (3
 نز د   ى اةدة ا رتةةت  الخ  ةتا ب  ؼ اارل  صص صر يةت اات ة   اال ت ةـ  ة ا سس  .

                                                                 

67صا صم  اة يع   ةيشا   ا  سم  ذ  ه- 1 
 .45ا ص 2023أا  د  23ا ا     ااتع يريا إدارة اتحصرةؿا وأىميتها وأىدافها وأىداف تطبيقها الجودة الشاملة إستراتيجيةماىي : ا    داتة -2
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 ػػػػص لإػػػيؿ ت ميػػػ  رةمػػػةلأع  تةاعػػػػةلأع   بػػػة صا هػػػػة   ػػػز   ػػػ  اا   الجػػػةدة اامػػػة سػػػتاتيةي  اػػػنا ا  عػػػ  امػػػ ؼ اا  ي ػػػػي ي
 . بة صا  ت م ي   هة  ة نش ص ايةس   ص لإيؿ إدارة ات ةلات د ر      اا

 عػػ  المػػع ايدارة تحنذيػػ  الجػػةدة اامػػػة    أهػػع صر ػػ  و صر يػػ  اات ػػة  ا  هػػػنا  دعةةم الإدارة ومشةةار ة العةةةاملي : (4
  تمةي   مةر تلمع و  ر  اا  ارات  تر ينهة.  ت     ص لإيؿ دصع جمي  ااعة  ت

 ػػسدا إن راػ  ااػػ  ح ا عرة ػػ  ا عػة  تا  هػػة  ػة سػػيرع ، ص ػت أدا  اتحصرػػةؿ  اي تةايػػ   ف تػػح ت بيضػ   ػػ ي  ا عرػدأ رػة 
 و ااعرد.
لا نش ػص تر يػػن اا ػ ارات ا تع  ػ  بػةلجةدة  اات ػػة   د ف تػةاا   ع ة ػةت  ةضػةصي  اػػنا  لابػ   ػص  اػػةد  التواصةل: (5

  لةـ ا ع ة ةت  الات ةلات    جمي  ااعرة   دالإد  لإةرج ا سس  .
ت ميػػػ   نرػػز أف  عترػػػ  هػػنا اارلػػػةـ ص ػػػت ا ػػةارد ااممػػػ    ااػػل ت ػػػةف أ اػػػ  اػػ رة ص ػػػت المػػع اة ػػػة    ا ع ة ػػػةتا اػػي نش ػػػص

    ي  الجةدة اامة    د ف  اةد  ةضةصي   ش ةاي  و  لع الات ةلات.
 نذػػة ا عيػػةراف ااػل  ػػتع  ػػص لإيمرػػة ايػػةس اػػةدة الخػ  ةت  اا ػػ   ا    ػػ ا  ذاػػ   ػػص لإػػيؿ  القيةةاس والتحليةةل: (6

تتةااػ   ػ  رةمػةت ااتة د تحا د أدا  ااعة  تا     اصػةة اا اػ   ااترلػيع و ااةاػتا  ة ػز ت ػ ض لإػ  ةت  سػ   
 بةيضةا  إن  ض   عةلجةت ا رلمةـ اال تت  ز أصرةؿ أ ا  تع ي اا  هة  ة  ع ؼ بعر ي    يد ا لمةـ.  بة صاا

 هػػنه ااعر يػػ  ت ػػةف ت ري يػػ  اعر يػػ  ااتةا ػػد اا ػػةب  ا أيػػت   ػػةف اا يػػةس  اات  يػػد  ا ػػة ا رع ة ػػةت ااػػل تم جمعلمػػة  ػػص 
  ل ع ا ع ة ةت  الات ةلات.

 عػ  اتحسػ ةب ااع رػي و تر يػن  ا ػةذ اا ػ ارات اا ريػ   ايدار ػ   ػص أهػع  مػةدئ الجػػةدة  يةق الأسةاليب العلميةة:تطب (7
 اامة   ا لإة   ايرة  تع   بةي تةج.

ايبػ  أف   ػػةف هرػػةؾ ت ة ػػد بػت ت ػػريع ا رػػت   اتحدا  ا ت  ػػ   رػ ا اػػنا  هرػػةؾ ااع  ػػ   ػص ا عػػة ير  ا ة ػػ ةت ااع ريػػ  
  رتةةت  اال نرز ت مي لمة أ رة  صر ي  اي تةج.الخة   بة

أ ػة ي  ااػل ت ػةهع و ضػم  الجػةدةا  ة ػػز هػي اتحسػةايز اي الجػةدة اامػة    إسػتاتيةي   ػص أ اػ  اتحسػةايز شػيةصة و 
 اات  ت  اات ة  .

تحف ت   ػػ   رػػػ  لإ ػػة ا  ذاػػػ  ص ػػت ااةاة ػػ   ػػػص ااةاػػةع و اتح الجػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي ت ػػتر   منةةع الأخطةةةاء: (8
 الخ ح امد  اةص  أاد ب اير  ص ت ةاي   عةلجت .

اػنا  تعترػػ  الجػػةدة اامػػة    ص ػت اا اةبػػ  ا  ػػتر ة ص ػػت اتحدا  ات ػةدا ااةاػػةع و الخ ػػح.   ت  ػػز هػنا اتح ػػ   اػػةد  عػػة ير 
 اتحلإ ة .  مةا  ا يةس اةدة الخ  ةت  ا رتةةت أ رة  اي تةج ب لا  ص ت مي  هنه ا عة ير بع   اةع 
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ص ػػػت إةػػػيؽ جميػػ  اا ةاػػػةت    ي هػػػة  رةرسػػػ   الجػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي تعترػػػ   تحفيةةةز العةةةاملي  وتةةةدريبهم:  (9
 اتحصرةؿ  ز ةدة شعةرهع بةاةلا  ا رسس  .

 ذا   ص لإيؿ  رح ااعػة  ت بعػ  الا تيػةزات  اػد اا ػرةف الااترػةصيا اتح ػص ااػةظي ي  ااتػح ت اا ػ ي.  ة ػز تػةاير 
صرػػد   ػػػةـ ص ػػت ااارػػػة   اات ػػ     أ  ػػػ  ااتعمػػير  ا مػػػةر    اات ػػة  ا  اات يػػػ  ص ػػت تةايػػػ  ااعػػة  ت  تػػػ ر ملمع  ػػص أاػػػد  رػػةخ 

 ااةاة    ص ااةاةع و اتحلإ ة .
 اةلجةدة صر ي  جمةصي  شة    تعت  اات ر ز  اات ة    أسةسيةت  ةبع   ص ت ة   صر ي  اي تةج.

لاسػػػػتر ار   و اات  ػػػت  اات ػػػةر هػػػػي أسػػػةس اارةػػػػةح    يػػػ  أص ػػػػت نش ػػػػص اا ػػػةؿ أف ا التطةةةور الةةةةدائم: (11
 دراةت الجةدةا المرةؾ صيا  بت الجةدة  س ص   استر ار   الاستةةب  ا ت ة  .

 اػػػنا ا  ػػػسدا ت ميػػػػ  اةاصػػػ   أد ات الجػػػػةدة  ة ػػػز تم ػػػػي  اياػػػ ا ات  اا ةص يػػػػ  ااتمػػػغي ي  إن   ػػػػت   ػػػتةى ااعرػػػػد 
  ة   ةهع و ت ةر ا سس   إن   تةى أص ت  ص الجةدة. اتحدا  و ا سس  ا  هة 

 في المؤسسة الجودة الشاملة إستراتيجيةالمبحث الثاني: تطبيق 
 ت مي ةلأػػة المػػةدا  مػػيرة  ةة  ػػ  ا ػػػ ى تمػػترد ص ػػت إصػػةدة اات يػػ  ص ػػػت  الجػػةدة اامػػػة    إسػػتاتيةي  ت  ػػز  لػػةـ  

  ا تر    ص     ي  أه اؼ ا سس  . اا بةفرةمةت  ةرةأةت 

 الجودة الشاملة إستراتيجيةالمطلب الأول: خطوات تطبيق 
 اال تتراد ايرة   ي: الجةدة اامة    إستاتيةي سرت  ؽ و هنا ا   ز إن لإ ةات ت مي   

 عػػ  امػػ ؼ اتحسةسػػي  ػػػص هػػنه ا  أ ػػ  المػػػع أف الجػػةدة اامػػة    هػػي اػػػ    ػػص   ةاػػ  ا سس ػػػ ا  مرحلةةة الأعةةةداد: .1
 1 انا  نرز اا يةـ بةلخ ةات ااتةاي :

 د ا سس    ا مجةة  اال تةاالملمة؛تع    ااةصي بحنذي  اات ة   ا  تر   ذا   ص لإيؿ ااتممجي  ااع ري بممة  -
لخ ا   ا  تمػػػةر ص إذ اػػػ ـ    اصةلأػػػة  اصتمةرهػػػة أأػػػ  أهػػػع أهػػػ اؼ ا سس ػػػ ا اػػػ   ػػػتع الاسػػػتعة   بػػػة  بػػػة ص   ػػػ  رةمػػػةت اا -

 اتح  ؛
 را؛تمي ايدارة ص ت  مةدئ الجةدة اامة     ااتريي  ايدا -

إن ااتمج ػػػػي   ت ػػػ  ، جميػػػػ  المػػػةد ا سس ػػػػ   ػػػص أاػػػػد   يػػػ  الجػػػػةدة لأػػػ ؼ هػػػػنه ا  أ ػػػ   مرحلةةةةة التخطةةةةيا: .2
  ص لإيؿ الخ ةات ااتةاي : اامة   ا  ذا 

 سس   بةلجةدة اامة   ا  أنذيتلمة؛تع    ااعة  ت و ا  -
                                                                 

 .46ا ص سم  ذ  ها    داتة ا   ا   -1
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ت  ا لمػػةرات ااترليريػػ  تعيػت  ػػ    ا ةػػةدة اامػػة     ػػص بػػت رؤسػػة  أا ػػةـ ااةأػػ ات ااترليريػػ   ااػػل تتػػةا  اػػ  لمع الخػػ ا -
  اا يةد  ؛

 الخػ اتا  ا ػػة مػػةر   جميػ  ااعػػة  ت  ذاػ  ا ػرةف ترػػةع ا را  بم الجػةدة اامػة    إسػػتاتيةي إصػ اد لإ ػ  شػػة    ات ميػ   -
 الأه اؼ ا ةضةص ؛

 ية ةت؛ ض  لإ   ات ة    لع ا ع ة ةت  ةا م  اات ةر اات رةاةاي ا  تمج ـ و  عةلج  اام -
الخ ػػةات  اة ػةت ت ة  هػة تت ػرص هػنه  لأػ ؼ هػنه ا  أ ػ  اتػةاير ا ع ة ػةت ا تع  ػ  بة سس ػ ا  أ مرحلةة التقةويم: .3

 1ااتةاي :
تتةااػػ   ػػػ  ةميعػػ   أهػػػ اؼ     ػػ   عػػة ير ا يػػػةس الجػػةدة اامػػة     نش ػػػص    ػػ هة  ػػػص لإػػيؿ ا عػػة ير ااعة يػػػ ا بمػػ ط أف -

 ا سس  ؛
 ا  ع ا  أب ز   ةط اا ةة  اا ع ؛ت مجي  ااةض  اةةلي ا رسس   -
 ؛ بة صةا   ا   تغيرات اا ةؽ  ااة   هنه ااا   ااع    ةا  ا سس   و ضة  الجةدة اامة   ا  ااعرد ص ت ت  -

ا   عةلجػػػ  اا  ػػةر و ا  اأػػػد اا ػػػةب  ا الجػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي  ػػػت  هػػػنه ا  أ ػػ  بت ميػػػ   مرحلةةةة التطةةةوير: .4
  تمرد هنه الخ ةة ااتةلي:

 عيد د ر ا    صرد الجةدة اامة   ؛ت  -
 ة  ت بحد ارهع و صر ي  ااتغيير؛تع    جمي  ااع -
 ةاةؼ ص ت ا مة د  اتحلإ ة   أ لمة؛ا  ااع  لخ ةات ت مي  الجةدة اامة     اا -

ت ػػػتلم ؼ ااتعػػ ؼ ص ػػت أا ػػد ا رةرسػػةت و اتحدا   ت مي لمػػة و صر يػػةت اات ػػػة    مرحلةةة التحسةةي  المسةةتمر: .5
 اا ةد  ا  هي تمرد ااتةلي:

 امة    و صر ي  اات مي  اا ةد  ؛الاستعة   بخ ا  الجةدة ا -
 ة اؼ ا عري  و صر يةت اات مي ؛دصةة جمي  اتح -
 بعر ي  اات  ت ا  تر ؛ ت     ااعة  ت برتة   صر ي  اات ةض   اا اةع   أ   ااتمج ي  ايستر ار -
 
 
 

                                                                 
 .46ا ص ا    داتة ا   ا  سم  ذ  ه -1
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 الجودة الشاملة إستراتيجية: فوائد تطبيق نيالمطلب الثا
  تتراد و: 

: اةات  ػت ااػنا  ت  ػ  و الجػةدة نش ػص ا سس ػ   ػص بيػ   رتةةلأػة . تحسي  فةي الر:حيةة والقةدرة علةى المنافسةة1
بحسػػعةر أص ػػت د ف إأػػ اث رد اعػػد صريػػ  اػػ ى اا بػػة صا   رػػػة    ػػد  ػػص ت ػػةاي  اات ػػة  ا     ػػ   ػػص  ريػػ  ا ميعػػػةت 

هػػػة "ااعػػد اامػػي  اا ػػػ يح  الجػػةدة اامػػة    إسػػػتاتيةي   ػػص   تػػ داد رييػػػ  ا سس ػػ   اا ػػ رة ص ػػػت ا رةا ػػ ا إف شػػعةر 
"  ااػنا  رمغػي أف   مػ  و جميػ  Do the right thing, first Time بةا    ػ  اا ػ ي    ػص أ ؿ  ػ ة "

 1أ م    رةلات صرد ا سس  ا ممة  سدا إن لإ   اات ةاي   ز ةدة اا  ة ة  اا عةاي .
ةا  أ ػػ  اػػ ر  ػص اا ػػ رة ص ػػت ااعرػػد الجرػػةصيا تػػ إسػػتاتيةي  الجػػةدة اامػة   : أيػػت أف . زيةةادة الفعاليةةة التنظيميةةة2

   يػ    ػيرة و الات ػةلات  اشػػتا ة أ ػ  لجريػ  ااعػػة  ت و أػد ا مػة د أ  ا عةاػػةتا    ػت ااعياػ  بػػت ايدارة 
 2 ااعة  ت   نا   د  ع ؿ د راف ااعة  ت    داد  لا لمع  ا ترة لمع ا رسس  .

ت  ػ  ص ػت  ع اػػ   إشػمةع اأتيةاػةت  رةمػػةت اا بػة ص  ااػػن ص  ةي  الجػةدة اامػػة   إسػتاتي: إف .  سةب راةةا المجتمةةع3
هػع اػ    ػػص ا ترػ ا  تعرػد ص ػػت المحةالػ  ص ػت ااميضػػ   اا ػ   ااعة ػ   بعػػ     ػ   ػة ت   ػػ  ا  بػةف ا ف تمػ أ بػػةات  ير 

ةصػػػ  و هػػنا ا ػػةؿ تمػػ أ  ػػص   أ ػػػ  د ر  ػػد اػػ د  صرػػد جم إسػػتاتيةي  الجػػػةدة اامػػة   و اأتيةاػػةلأع ا  ػػت م ي ا   ػػ د 
اام ػةث بت   ػ  ا ةا ػ ةت ااػػل لأػع ا  ػتلم  ا  ػ  را بم أ ػػ  اات ػريع    أ ػ  اي تػةج تم   ػػد   ػ  ص  ا رة اػ   ااتةز ػػ ا 

  ألإيرا اات يز  لإ  ةت  ة بع  اامي    تية  انا  بت  ي  ا تي:
 ؛الاأت ةظ بةا بةف اةةلي  انب ا      ص ا  تلم  ت 
   عػػػةت ااػػػل ت ػػػةف لإػػػػةرج ت ػػػريع  رتةػػػةت  لإػػػ  ةت ت ػػػة   ااتغػػػيرات ااػػػل  ػػػػ ث و رةمػػػةت اا بػػػة ص أ  اات

 ؛أ  د ت  يرهع
 ة د اا ة ة يػػ  ت  يػد ت ػةاي  اا مػد   ػص بيرلمػة ت ػةاي  إصػػةدة ااعرػدا ت ػةاي  ا رتةػةت ااتةا ػ  ت ػةاي  ا  ػ

 ؛ ش ة ا ا  تلم  ت
 اةات ي  ص ت ا مج اةت أ  اارتة     حا  و ةة   اتحنذي . ملية:التر يز على التحسي  المستمر للع- 4

                                                                 
دار اا تػػةب  ،إسةةتراتيجية الجةةودة الشةةاملةالاسةةتراتيجيات الحديثةةة فةةي إدارة الشةةر ات مقارنةةة :ةةي  الإدارة التقليديةةة و  ػيح ااػػ  ص أ ػػص اا ي ػػيا  -1

 .56ا ص 2011اة  تا اا مع  اتح نا اا ةه ةا 
  تمػػ  ااةاػػة  اا ة ة يػػ ا  نتاجيةة الخدميةةة لتحسةةي  القةةدرة التنافسةةية للمؤسسةةة،نظةةم إدارة الجةةودة فةةي المنظمةةات الإ ةسػ  أةػػيع اا ػػة ي  آلإػػ  فا  -2
 .205ا ص 2014س ر ر  ا    ا اي
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 لػػػةـ  ت ة ػػد  مػػ  دا رػػػة رةمػػةت اا بػػػة ص  إسػػػتاتيةي  الجػػةدة اامػػة   إف  بويةةة المر ةةةز التنافسةةةي للمؤسسةةة:-5
اةاػت ااػػنا  ت  عػةلأع ا  ػت م ي  و ا رػت  ااػنا ت ػةـ ا سس ػ  ب  تةاػ   اػ  ة ػز اا بػة ص  بةا ػع  ا رةسػز مػع  بة

 رةسػملمع ممػػة نرع لمػػع أ اػػ  م ػػ ة  ػنا ا رػػت ا  ااػػنا  ػػرع ، ص ػػت ا سس ػػ  بمػ د إنرػػة   نرع لمػػة أ اػػ  ميػػ ا صػػص 
 1ا رةا ت  بةاتةلي   د ص ت أ   أ   سةاي .

ااػػػنا  ت  ػػػز  ػػػص دة هػػػي رأ ػػػ   اػػػي،   ػػ    ػػػةؿ اتح ػػػ  إف إدارة الجػػػة  لمحافظةةةة علةةةى حيويةةةة المؤسسةةةة:- 6      
ااتة  ػ  و ااعر يػػةت اي تةايػ    ػػنا  و اػةدة  رتةػػةت ا  ػ ة  ةػػير ت  ي  ػ ا   ػػنا  دا رػػة                    ا سس ػ 

   ػػ  ا  ػتر   رتةةلأػػةا  اتحلإػن بممػ أ ااتػ ر ز  ااتع ػيع ا تةا ػػد اعرةمػة  ػ ى اةيػةة  اات يػ اات  ػت   ص يلمػة تمػي ا  ػ   
 2ستر ار و ا رةا  .ر  هنا   رص مة اام ة   الاستر اة تغيرات ااميض اال   ث ب

 ةالجودة الشامل إستراتيجيةتطبيق  عوامل نجاح: لثالمطلب الثا
 3نرز تةا  بع  ااعةا د  ةا  أنذلمة و  ة   ي: الجةدة اامة    إستاتيةي ات مي   

 ي  ايةدة ااتغيير ؛  س ا ض  رة إنشةف ايدارة ااع ية بحنذي    لإد ة ارة الجةدة اامة     ص لإيؿ  رد 
  إن   ي لمة ؛ ا سس  ض  رة  اةد أه اؼ   دة ت عت 
 ص ػت   يػ  اا ة  ػ  اتحاػد د ف اات يػ  ب راػ  أسةسػي   ا سس ػ و    ػ  أهػ اؼ   بة صض  رة اات ي  ص ت رضة اا

 اد اا  ير ؛بح و اتحاا  
  ؛ا سس  ض  رة ااتر ي  بت ايدارات ا مجت    دالإد 
 إدلإػػةؿ اات  ػػيرةت ص ػػت أسػػةايز  ندػػةذج أػػد ا مػػػ يت الجػػةدة  ػػ  ضػػ  رة تػػ ر ز ااعػػة  ت ص ػػت  ي يػػػ   ضػػ  رة

 ا اةأةت ااتمتت  لإ ا   ا  اام ؛استمج اـ اتحسةايز  ااررةذج  اال  ص أنذلمة: ااع   اانهي
    ص ػػت اةصػػػ ة ص   ػػ   ػػػص اامية ػػةت  ا ع ة ػػةت ااػػػل ت شػػ  صر يػػػ   الجػػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي ضػػ  رة ارت ػػةز ا  ػػػ

 ؛ا سس  ا ةذ اا  ار دالإد 
 ة  ص لإيؿ م يرلمع  ص أدا  صر لمع؛لإ   اة  ت ع بةاا   بت ا ةظ   ااغ ارة ااع ي 
 ؛ة سس  ض  رة ابتعةد ااغ ارة ااع ية صص سيةس   ة   ااعة  ت ب 
    ة   الجةدة اامة   ؛تر ة ا ةا  صرإا ا  صر يةت   ت 

                                                                 
 .50 يح اا  ص اة ص اا ي يا   ا  سم  ذ  ها ص  -1
 .207 ةس  أةيع اا ة ي  آلإ  فا   ا  سم  ذ  ها ص  -2
ا يػػت اسػت يصي و شػػ    فةةي تحقيةق الميةةزة التنافسةية المسةتدامة إسةةتراتيجية الجةودة الشةاملةدور ايػت شػة     ػػصا صػي  ا أػةف ةةاػػز ااػ صريا  -3

 .44-43ا ص ص 2012ا اة ع    بي ا اا  د اا اب ا 21ااتح ت ااع ااي  ااعة  ا ر   دراسةت  ةسمي    ةاي ا ااع د 
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  ض صر يةلأة  أدا  ااعة  ت ايلمة؛ت رح بت ة  رسس  ض  رة  اةد   ة ي، ا 
   ص تحدا  اتحصرةؿ  اةدة ا رتةةت؛تمي أس ةب ا تةبع   اات ةض ا  تر  
 إش اؾ ااعة  ت و صر ي   ر  اا  ارات  أد ا م يت    تأةت اات  ت. 

 الجودة الشاملة إستراتيجيةتطبيق  أسباب فشل المطلب الرا:ع:
 1  ي:  ن    ة الجةدة اامة    إستاتيةي اال تةاا  ت مي   أسمةب اا مد ص  

  ام  اف اارة ي ؛ لإة   و ا الجةدة اامة    إستاتيةي أ ا    ةضةع 
 ت اامم    ا سه   و هنا ا ةؿ؛ص ـ تةا  اا  ة ا 
   ؛الجةدة اامة    إستاتيةي تحاد ت مي    ي   مةاغ ةير  ةاي 
  ت  رلمعا بع ـ أةاتلمع إن اات ر ز؛الاصت ةد الخةةئ ا ى بع  ااعة  ت  لإة   اا  ا 
 ا     ص و ت ة    يأيةلأع؛تمةع اتحس ةب اا   تةتةرا أ  اتح تةا اةي و ايدارة  تم د إ 
  ير ؼ  ػػص تػػػح يرات ااتغيػػػ  ة  ػػ  ااتغيػػػير اػػ ى بعػػػ  ااعػػة  ت ب ػػػمز ةميعػػػتلمع ا  ة  ػػ  ا تغيػػػير أ  ب ػػمز الخػػػة

 ص يلمع أ   غير ذا   ص اتحسمةب؛
  بةتحسةايز ايأ ة ي  ا م  الجةدة؛ص ـ اي ةـ 
  ا ا  ت مي  ة ارة الجةدة اامة   ؛ ص  ا سس  تةا  اارتة   اا   ع  ا  ةا   اال نش ص أف شرملمة 
  اعةؿ ايت ةلات  ااتغن   ااع  ي ؛ص ـ  اةد  لةـ 
  ةا  بت أص ة  ا    ااعرد بمع لمة؛ ااترةةع سص ـ  اةد الا  ةةـ 

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                                 
 .238-237ا ص ص 2010ا دار  ا د ا رم ا صرةفا إستراتيجية الجودة الشاملةاةدةا    ةظ أحم  -1
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 ISOيزو الإ:معايير  الجودة الشاملة إستراتيجيةعلابة المبحث الثالث: 
هػػة  ةضػةع اي ػػ     ػة ا  ػػ   الجػػةدة اامػة    إسػتاتيةي إف  ػص أبػ ز ا ةاضػػي  ااػل نرػػز اات ػ ؽ إايلمػػة صرػ  دراسػػ   

 ػص  لػ ة  لة يػ  أ اػ  ا ةػةدة اامػة    ممػة هػي ا  ػ   أ    ةاػ  تغيػز صرلمػة ا عػةلم المحػ دة اا ػةدرة ص ػت اعػد الجػةدة اامػة    
 ص ت جمي  ا سس ةت د ف استارة . ا ي  نش ص تعريرلمة

 ((ISOييس تقوال للمواصفات العالمية المؤسسة المطلب الأول: مفاىيم أساسية حول
 (ISOسرت  ؽ و هنا ا   ز إن   لمةـ ا سس   ااعة ي  ا رةا  ةت  اات يي،   

 ((ISOوالتقييس للمواصفات العالمية المؤسسةأولا: نشدة 
 لجرػػػ   1926اي ػػ    ػػػص ا ػػػةد ااػػ  لي ا ررلرػػػةت ااةةريػػػ  ا تةأيػػ  اا يةسػػػي ااػػػنا  مػػح و صػػػةـ   سس ػػػ  مػػحت  

د اػػػ  و صلمػػػ   25ض  ػػص   ػػػة  65ا ااترػػ  1946و أ تػػػةب   1944تر ػػي  ا عػػػة ير بػػةتح ع ا ت ػػػ ة  ااػػل  مػػػحت صػػةـ 
د ايػػ    ػػػةف امػػ ؼ  رلمػػػة ت ػػلميد ااتر ػػػي    سس ػػػ  مػػػة يت و ارػػ ف   ػػػت  صػػص هػػػنا الااترػػةع اػػػ ار ب  مػػة  ا لمر سػػت اي

 1947 و أا  ػػػػػد  1947ا ا ػػػػ  صػػػػةـ  23بةاعرػػػػد و  ا سس ػػػػ ااػػػػ  لي  تةأيػػػػ  ا عػػػػة ير الخة ػػػػ  بةا ػػػػرةص   بػػػػ أت ت ػػػػ  
لجرػػ  اريػػ   و الخر ػيريةت بػػ أت ت ػػ  اا ةػةف و إ ػػ ار ااتة ػػيةت  76ا ع ػ  ااترػػةع و بػػةر ،  ػت  صرػػ  تة ػػي  ب  مػة  

 ايػػػ ا  و  رت ػػػ  اا ػػػػتيريةت   تيةػػػ  ا  ػػػةدة صر يػػػػةت ااتةةر ػػػ  بػػػت ااػػػ  ؿ ظلمػػػػ ت اةةاػػػ  إن ضػػػ  رة  اػػػػةد بة عػػػة ير اا 
بةامػ   و إ ػػ ار تة ػيةت اا ةػةف اا ريػػ   رعػة ير  اػي،  رةػػ د  1971 عػة ير د ايػ   ت ػ  ص يلمػػة   ػت  صػص ذاػػ  اػ ار و 
 رةةػػ  ب  مػة    إ ػػ ار   سس ػ عػػ ؼ ا ف  ػح   اي ػػ    رػة ت  سس ػ تة ػيةت   تيةػ  لجريػػ  هػنه ا لمػػةدات أ ػم ت 

 1ا ةا  ةت  ا عة ير اا  اي .
 :((ISOوالتقييس  مواصفاتال  العالمية المؤسسة: مفهوم ثانيا
هيضػػػػ  ت يػػػي،  ةريػػػ ا أسػػػت هػػػنه ا سس ػػػػ  و  90  ػػػ ه و اريػػػػ ا    ػػػع ص ػػػة   أ اػػػ   ػػػص هػػػي ا ػػػةد صػػػة ي  

 23صر لمػػة و  ا سس ػػ .  بةشػػ ت هػػنه 1946د اػػ  و ارػػ ف صػػةـ  25أص ػةب اةػػ ب ااعة يػػ  اااة يػػ  بعػػ  ا ػػة  ضػػع  اػةد 
  تتمجن  ص سة   ا    ا مة. 1947اي  ا 
ـ بةضػ   عػػة ير صة يػ  ارلػػةـ إدارة الجػةدة و أ ػػ   سس ػ  سػػةا   ة ػت إ تةايػػ  ااعة يػ  ا رةا ػػ ةت  اات يػي، ت ػػة  ا سس ػ إف 

 أ  لإ  ةتي ا  ت ةـ بمر لمة شلمةدات صص ذا .

                                                                 
 رػةؿا ا ػع ااتع ػيع صػص بعػ  ايشػ اؼا أة  أػ  د تػةراها إدارة أصو دورىا في :ناء الشر ات إستراتيجية الجودة الشاملةصم  ااع    صم  ااعةؿا ز ي ااعةؿا  -1

 .18ا ص 2010اا راسيا الجلم  ايش ااي ا ا     الاستمةرا اا   ةبا الجة ع  الااتاضي  اا  اي ا ا ر    ا ت  ةا 



 ة الشاملةالفصل الأول:                                                        الإطار النظري لإستراتيجية الجود
 

25 
 

ا أيػػػت  ةاػػ  الإػػػتيؼ أػػػةؿ اشػػت ةؽ هػػػنه اا  رػػ  ا مجت ػػػ ةا المرػػػةؾ  ػػص  ػػػ ى أتػػػة ISOبة مجت ػػػ   ا سس ػػ    ػػ  مػػػنه 
 Internationalبةينج ي  ػػػػػػػ   ا سس ػػػػػػ  ن ا  ة ػػػػػػ  ا ػػػػػػػد   رػػػػػػ   ػػػػػػػص اسػػػػػػع ااػػػػػػايث اتح اشػػػػػػت ت  ػػػػػػص اتحأػػػػػػػ ؼ

Standardisation Organisationة   يػػػ  ص  ػػػ ى أتػػػة: " مػػػت    ػػػص اا  رػػػ  ايا إلا أف هرػػػةؾ  ػػػISOS  أا
 1ت ة ا اامي  بة  ةر      ا ةا   ".  ISOاات ة اا أيت و رةؿ ا ةا  ةت تعي 

 800لجرػػ  اريػػ  ت ػػ ر  ت ااػػ  أػػةالي  900ع  ػػ   ػػص ا ةا ػػ ةتا أيػػت تعرػػد ص ػػت ذاػػ  ب  ػػ ار اا ا سس ػػ هػػنه ت ػةـ 
 ةا ػػ   ايةسػػػي   ػػد صػػػةـ.  تعػػػ ؼ ا ةا ػػ   ص ػػػت أتػػػة   ي ػػ      ػػػ   تػػػةا ص ػػت   ػػػ  دايػػػ  ا ررتػػةج سػػػةا   ػػػةف أ لي أ  

 ستعرةؿ أ  الاستمج اـ ات ل اتحة اض اال  ضعت  ص أا لمة. ج تة ي ات ةف  ةة  اي رتة 
 ػػ   تت ػ ة هػػة  ضػػ  ةػػةت  الخػ  ةت أ اػػ   ي رػ  ا غة ػػةت ا رمػةدةا  ااغػػ ض  رػ  ب يػي، هػػي اعػد ا رتت ػ ة  ػػص اااا ة

 تمةع أس ةب    اا   ةأ ة صر    ا ا   مةط  ة. إاةاص   ةبت    
   مير إن أف:

 ISO  ةير أ ة ي ؛  سس  هي 
  ةر  ؛يلإتاهي  ةا  ةت  ا سس   ةا  ا ةا  ةت اا ةدرة صص 
 ISOرةا        ت  مةت هنه ا ةا   ؛: ةير   س ا  صص اات    بم ى   ةب    ة  ر نه ا  تمج ـ ا  

 1987 ػػ ارهة  تم إااػػل 9000 ػػ   ايااعة يػػ  ا رةا ػػ ةت  اات يػػي، هػي  ةا ػػ    ا سس ػ أهػع ا ةا ػػ ةت ااػػل أ ػػ رلأة 
د اػػ  و ااعػػػةلم  51ةا ػػ   اايػػةـ و أ اػػػ   ػػص (ا  اصترػػ ت هػػػنه ا 2000 -1994د اػػ   تم تعػػػ   لمة  ػػ تت  91ي ػػةر 

  اصت ت  رةا  ةت  ةري  ا  لمة.
 2نست   د ت ري   رلمة و اة ز  عت  ص اةا ز ا سس    هي:  ISOهرةؾ ص ة ت ري ةت  عة ير 

 ISO 9000؛: إدارة الجةدة 
 ISO 14000ايدارة ااميضي ؛ : 
 ISO 12000ت يير سي   ااغنا ؛ : 
 ISO 26000 اي  الجرةصي ؛: ا  س  
 ISO 37000ت يير ا مجةة ؛ : 
 ISO 50001ت يير اا ةاةت؛ : 

                                                                 
ا 03ا ر ػ  راػػع -مفهومةان متكةةاملان أو متعاراةان– إسةتراتيجية الجةةودة الشةاملةنظةام إدارة الجةودة و : بػص أحمػ  سػع   ا أر ػػةؿ أ  ب ػ ا حػ   ػػةاؿ -1

 . 36-35ا ص ص 2020ع  أحم  زبة  ا ة ي افا الج ا  ا ا اة 5ااع د 
 .36  ا  سم  ذ  ها ص  :بص أحم  سع   ا أر ةؿ أ  ب  ا ح   ةاؿ -2



 ة الشاملةالفصل الأول:                                                        الإطار النظري لإستراتيجية الجود
 

26 
 

 ISO 270001أ ص ا ع ة ةت؛ : 
 ISO 20218؛: اتحأ اث ا  تر ة 

اا  ايػ  إن تػػ      ةا ػ ةت اا يةسػي  ا ةػػةدة  اتح مػ   ا تع  ػػ   ػةا  هػنا ات ػػلميد ااتمػةدؿ ااتةػػةرا  ا سس ػػ  لأػ ؼ هػنه 
 1اا  لي ا      ترري  ااتعة ف و رةلات: ا ع ة ةتا ااع ةـ اات رةاةاي   اارةاأي الاات ةد  .

 د ا  . 27 ةظ ة  ص  146ااعة  ةف: ت ع اا   تةر   ااعة   و اري  
 ررةصػػػ  1827  لجرػػػ   630لجرػػػ  اريػػػ  ر ي ػػي   تمعلمػػػة  176 ػػص  رسس ػػػ ااترليرػػػي:  ت ػػػةف امي ػػد ااترليرػػػي ا امي ػػد 

ا  بػػػػة صا   ػػػة ا م ػػػػت  اا راسػػػ ا هػػػػنا امي ػػػػد ااترليرػػػي نشاػػػػد  المػػػةت  لػػػػ : ا رتةػػػتا ا ػػػػةرد صا اا 18صرػػػدا إضػػػػةا  إن 
جمةصػةت حمة ػػ  ا  ػتلم  تا اميضػةت اام ايػػ  و  ػد ااػػ  ؿ  ا لمػصا امر سػ ا  صة ػػد الالإتمػةر  الخػ  ةت ااعة ػػ ا اة ة ػةتا

 2اتحص ة .

 "9111"لإيزو اثالثا: مفهوم المواصفة العالمية 
 :9111لإيزو اتعريف المواصفة العالمية   -1
بحتػػػػة ررةصػػػ   ػػػص ا ةا ػػػػ ةت ااػػػل تسسػػػػ، ا ت  مػػػةت الخة ػػػػ  بح لرػػػ  الجػػػػةدة و  ISO 9000أ لرػػػ  الجػػػػةدة  تعػػػ ؼ

بحتػػة  ISO 9000و أ لرػػ  الجػػةدة  OVEN end Cochraneا سس ػةت ا مجت  ػػ ا و أػػت  ػػ ى  ػػد  ػػص 
ت ااػػل ررةصػ   ػػص ا ةا ػ ةت ااػػل  ػ د اا ػػ ةت  الخ ػة   ااةااػػز تةا هػة و ااػػرلع ا مجت  ػ ا  هػػي صة  ػ   ػػص ا ةا ػ ة

 3  د ررةص   ص ااعرة   أ  ا ت  مةت اتحسةسي  اال   تر  ص يلمة  لةـ إدارة و  رلرةت اتحصرةؿ.

 ومجالات تطبيقها 9111المطلب الثاني: أسس ومبادئ معايير الإيزو 
ايلمػػػة  رػػة   ػػةـ أ  ػػة بت   ػػ  ا ػػةلات ااػػل تعرػػد   9000 ػػ    ض أهػػع اتحسػػ، ااػػل ت ػػةـ ص يلمػػة ايهرػػة   ػػةـ بعػػ 

 هنه ا عة ير.

 9111: أسس ومبادئ معايير الإيزو أولا
نزتػػةا  لػػةـ اي ػػ   ص ػػت ررةصػػ   ػػص ااعرة ػػ  اتحسةسػػػي  ارلػػةـ الجػػةدة أيػػت  تػػحا   ػػص صػػ ة إاػػ ا ات   ػػػرر   

 4ات  ي   ة   ي:

                                                                 
 .30ا ص 2014ا ISO 9000-2000     الخ ات ا لمري  يدارة بمي ا  إعداد المادة العلمية خبراء،صم  اا حمةف تةاي ا  -1
 . 30ص   ا  ا      ا -2
 .31ا  ا      ا ص  -3
 .206ا     ةرتد  آلإ  فا الجةدة  أ لر  اي   ا   ا  سم  ذ  ها ص  -4
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  ؛اا بةفة اال نز دهة أ   تةاعلمة   ي  الجةدااتمج ي  اةسة د 
 ااتمغيد؛  الخ   و هيض  إا ا ات تة ي 
   ت اان ص تس   أصرةمع و الجةدة؛إ  ةؿ هنه ايا ا ات ا ةا  ااعة 
 تةبع    ى نجةح اتحدا ؛  
  ت ػة   اياػػ ا ات ص ػػت ضػػة  ا ع ة ػػةت ا  تػػ ة  ػػص  تةبعػػ  أ  ايػػةس اتحدا ا ا ػػي أةاػػ  أػػ  ث لإ ػػح  تعػػت ر ػػ ه

 ا  ااعرد ص ت ص ـ اا رةح بت  اره؛ ااتع ع  ر 
 1أربع   ي ح ر ي ي  ماد أربع    ةدر  ت ة    ا ةةدة نش ص إنرةزهة ايرة   ي:   حلإن  لةـ الجةدة

 ؛ بة ص     اأتيةاةت  تةاعةت اا 
  لإ   (؛ ت ريع ا رت   س ع  أ 
 صر ي  اي تةج    ت ريع ا رت ؛تةاا   
     ؛اا بةفلإ 

 9111تطبيق معايير الإيزو : مجالات اثاني
 عػػػة ير ص ػػػت شػػػػ د شػػػلمةداتا أيػػػت  ػػػػد راػػػع  ػػػص ت ػػػػ   9000ااعة يػػػ  او ػػػػ   ماػػػد س  ػػػ    ةا ػػػػ ةت الجػػػةدة  

 الج  ؿ ا تي:   نشاد شلمةدة أ  ندةذج   م  و رةؿ لإةص ب ا  نش ص تةضيح رةلات ت مي   عة ير اي    و اا   
 (: مجالات تطبيق معايير الإيزو11جدول ربم )

 مجالات تطبيقها عنوانها المواصفة
 جميع الصناعات )تطوير البرمجيات الجاىزة( إرشادات الاختيار وتطبيق نظام الجودة.  9111إيزو 
نمةةوذل لتد يةةد الجةةودة فةةةي التصةةميم، التطةةوير، الإنتةةةال،  9111ايزو 

 عنصرا. 21التجهيز والخدمة، وتشمل 
نشةةةةةائية والخدميةةةةةة التةةةةةي الشةةةةر ات الهندسةةةةةية والإ

التجهيةز تتضم  عملية التصميم، التطةوير، الإنتةال، 
 وخدمة ما :عد البيع.

 18نموذل لتد يد الجودة في الإنتةال والتجهيةز وتشةمل  9112إيزو 
 عنصرا.

المنظمةات ذات الإنتةال التكةةرر التةي تقةوم :الإنتةةال 
 والتجهيز فقا )الصناعة الكيمائية(.

والتفتةةةي  النهةةةائي نمةةةوذل لتد يةةةد الجةةةودة فةةةي الفحةةةو  9113إيزو 
 عنصرا. 16للمنتج وتشمل 

تناسةةةب الةةةورش الصةةةويرة أو مةةةوزعي الأجهةةةزة التةةةي 
 تكفي :الفحو النهائي.

 جميع مجالات الصناعة والخدمات. عناصر وإرشادات عامة لإدارة الجودة. 9114الإيزو 
 75-74، مرجع سبق ذ ره، ص ص المصدر: فلة العيهار

                                                                 
 .206ص  ا   ا  سم  ذ  ها ا     ةرتد  آلإ  ف -1
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 و يفية الحصول عليها 9111المطلب الثالث: متطلبات تطبيق معايير إيزو 
 9111أولا: متطلبات تطبيق معايير الإيزو 

 1 ص ص ة صرة   أنذلمة: ISO 9000تت ةف  ت  مةت  لةـ  عة ير اي     
 تترػة ؿ  ت  مػػةت ااتة يػ   ػػ ايد الجػةدة  سيةسػػتلمة  أهػ االمةا  اياػػ ا ات ا   ػةب تة ي لمػػة. : نظةةام إدارة الجةةودة .1

  ااة ة    اا ةيت اايز  .
   يػػػ  : تت ػػرص ااتػػ اـ ايدارة بةضػػ  سيةسػػ   أهػػ اؼ الجػػةدة بةيضػػةا  إن   ااعػػةت ايدارة مسةةؤوليات الإدارة .2

ا  تػػػػػػةاير ا ػػػػػةارد اايز ػػػػػ    ػػػػػػنا  تت ػػػػػرص ا  ػػػػػس ايةت  اا ػػػػػػيأيةت  الات ػػػػػةلات اا الإ يػػػػػػ ا  بػػػػػة ص ت  مػػػػػةت اا
  الخةراي .

ااةاصيػػػ   اا ربػػ ا  رػػة ت  ػػػ  ا ةا ػػ   ص ػػػت :  ػػػص أيػػت تػػح ت ا ػػػةارد  لإة ػػ  ا ػػػةارد ااممػػ    اا  ػػسة   إدارة المةةوارد .3
  بيض  ااعرد. رسس  ااميض  اات تي  ا 

 ػػص لإػػيؿ   يػ  ةػػ ؽ ا  اامػػ   اا  ػػ  ا تح ػػ   ػػص   ةب ػػ  الخ  ػػ ا بةيضػػةا  إن  تحقيةةق الخدمةةة أو المنةةتج: .4
  ا ت  مػػػةت  ػػػص أيػػػت    ػػػ  بػػة ص اػػةد اا ػػػةيت اا ػػػ  ر   اػػػنا ا  ت  ػػ  ا ةا ػػػ   ص ػػػت ااعر يػػػةت ا  تم ػػػ  بةا

  ااتغن   ااع  ي ا بةيضةا  "إن اات ريعا اات ة  ا ا مت ةتا ضم  أالم ة اا يةس.
 ا ػػةرد صا بةيضػػػةا  إن   بػػة صت  ػػػ  ا ةا ػػ ةت ص ػػت   اامػػػ   ايػػةس    يػػد رضػػػة اا :القيةةاس والتحليةةةل والتحسةةي  .5

 إا ا  اات اي  اا الإ ي  ضم  الخ  ةت ةير ا  ةب  ا  إا ا  اات  يرةت ا  تر ة.
 2 رة تةا   ت  مةت ألإ ى منا اارلةـ  ن    رلمة:

  تع  ص لإيمة ااتمج ي  او تةج    اام   ضم  ااعر يةت الخة     نا  صر يةت اا ية  . ابا عمليات: .1
اات تػػػيش  الالإتمػػػػةر نذػػػة ة   ػػػػةف ا ت  ػػػ   ػػػػص أف ا رػػػت    ػػػػةب  ا ت  مػػػػةت  الاختبةةةةارات:التفتةةةةي  والفحةةةةو و  .2

 المح دة  هي صر ي    اا   ا د   اأد اي تةج   ة بع  اي تةج.
   ػػ   ػة اتح مػػ   ذات ااعياػػ  بةام ػت صػػص اتحسػػمةب اة ي ػ  ا سد ػػ  إن أػػ  ث  الإجةةراءات التصةةحيحية: .3

اة ػػةؿ ا رةسػم   رػػ  أػ   لمة  ػ ة ألإػػ ى  ت ػةيد اياػػ ا ات   تة ةلمػة ايسػػت ةدة أػةلات صػ ـ ا  ةب ػػ ا   ضػ  
  رلمة   ت مي.

 لاب   ص      ايا ا ات ااتةاي   اا يةـ  ة: المناولة والتخزي  والتعبئة والتسليم: .4
                                                                 

 .314  ا  سم  ذ  ها ص ا أحم    ةظ اةدة -1
 .265ا ص 2014ردفا اا مع  اتح نا ا اتح ةدنشيةف ا رم   ااتةز  ا صرةفا اتحإستراتيجية الجودة الشاملةأحم   ةس  د ةد صا  -2
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 ةت؛ ا رتةةت    المحةال  ا      ص ت   د ا ةا  إا ا ات  رة ا  ا ةارد  
  ف تتع ض تحا تغيرات و ا ةا  ةت؛ا ةاد  ا رتةةت د ف أإا ا ات    ص 
  1؛إا ا ات ااتعمض   ااتغ ي  اال  ةاظ ص ت لإةاص ا رت    ةا  ةت   ت لميد صر ي  بيع         ت ا ا 

 ISOثانيا: خطوات الحصول على شهادة الإيزو 
 ػػػص اة ػػةؿ ص ػػػت شػػػلمةدة  ا سس ػػ تتةاػػ  إاػػػ ا ات تحسػػي،  لػػػةـ الجػػةدة ا  ػػػةب  ص ػػت صػػػ د  ػػػص ااعةا ػػد م ػػػص  

 2اي     ذا  ب تمةصلمة  ي     اأد أسةسي  تت مج  ايرة   ي:
هػػي ا  أ ػػ  اتح ن  ااػل ايلمػػة إصػػ اد اتح ضػػةع  شلمي هػػة ا ػػي تػػتي ـ  ػػ   ت  مػػةت  مرحلةةة الاسةةتعداد للتسةةجيل: -1

 ااملمةدة ا   ةب .  تت رص هنه ا  أ  :
 انا . ا سس  اهترةـ ايدارة ااع ية بةة ةؿ ص ت ااملمةدة  أ   ااعة  ت   ؼ تحهيد  -1-1
 تعيت      ا ةةدة   س لا صص  د اتح م   ا تع     ة. -1-2
 ش اؼ  ااتر ي   ايص اد ا ةةدة.تم يد ا    ااعرد  لمرت  اي -1-3
 اام   بةض  لإ   صرد  ا  ؿ ز ي ا تر ين ص ت أف  تع اات ي  ب .  -1-4
 .ا سس   يةة  سيةس  الجةدة  أه االمة و  -1-5
  ايا ا ات اات  ي ي   ااةاة ي . ا سس   تةب   تة ي  إا ا ات  تع يرةت ااعرد و  -1-6
 إص اد دايد الجةدة  اانا  عت    اعة ر ي ية. -1-7
ا تح ػػػػ   ػػػص ااةاػػػة  بمت  مػػػػةت اارلػػػةـا   ػػػص اا ػػػػ  را أف  ا سس ػػػ ااػػػ الإ ي ارلػػػػةـ إدارة الجػػػةدة و  إاػػػ ا  ااتػػػ اي  -1-8

 ي تح لر  الجةدة  أ  ةا ص ت شلمةدة بنا . متت أف ا رةا ت اا الإ يت ا  شةر ةا و د رة ت ر مي  ا ت اي  اا الإ 
ص ػت اامػلمةدة  هػنا  ا سس ػ هػنه ا  أ ػ   ػتع ايلمػة أ ػةؿ  و مرحلةة الحصةول علةى الشةهادة:أمرحلة التسجيل  -2

 3تمةع الخ ةات ااتةاي : ب
ااػػل ت ػػةـ بة  ااعػػ   اات يػػيع  ا سس ػ أا الإتمػػةر  :ا  لإ ػػ  ااػل سػػةؼ مػػرح اامػػلمةدة( ا سس ػػ لإتمػةر ا  ػػةد  الا -2-1

 ػػص أاػػػد  ػػػرح اامػػػلمةدة ص ػػػت أف ت ػػػةف  ػػػص ا رلرػػػةت ا ػػػ لإ  مػػػة بػػػنا ا  بةي  ػػػةف ااتعػػػ ؼ ص ػػػت هػػػنه ا رلرػػػةت  ػػػص 
 لإيؿ اة ر  د اي  أ    ي   ت ظ  ة اميضةت ا مجت   بة ةا  ةت  ااتةأي  اا يةسي.

                                                                 
 .264ص  اا ا  ا  سم  ذ  هأحم   ةس  د ةد ص -1
 .315سم  ذ  ها ص    ا  اأحم    ةظ اةدة -2
 .28ا ص 2009دار اايةز را ا رم   ااتةز  ا صرةفا اتحردفا  نظام إدارة الجودة في المنظمات الانتاجية والخدمية، ةس  أةيع اا ة ي  آلإ  فا  -3
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  هي: ا سس  ةد بمع ة ةت ت  ي ي   ة    صص  د  ندةذج ة ز اات ةيد: ام ؼ  ر  ت     ا   -2-2
  مة لمة؛ا ش  لمة اا ة ةب  تةر خ إا سس  اسع  
  ا سس   ةع اارمةط  أ ةاع ا رتةةت أ  الخ  ةت اال ت   لمة× 
  اامػػلمةدة بمػػحتةا إذ ت ت ػػ  ا  ااعػػ   اات يػػيع  اامػػلمةدة ص ػػت  ػػص  ا سس ػػ اي تػةج أ    ا ػػ  الخ  ػػ  ااػػل ت  ػػز

 ؛ا سس  شحف 
 ؛رسس   تةاي  أ  الخ  ي  ا  ةاا  ااةأ ات اي 
        :ة ااعرد بحاةاج لإيؿ اتات  عير ؛ص د  امةت ااعرد 
 ص د ا ةظ ت؛ 
  ؛ا سس    ةأ  اتحراضي اال تمغ لمة  رمآت 

  نش ص منه اام  ط أف تمرد: :اات ة ض    ا  ةد بمحف اام  ط -2-3
  اة ةؿ ص يلمة؛ ا سس   ةع ااملمةدة اال ت  ز 
  يتة  صر ي  اات ةيد؛ااةات اايزـ 
 ات ة ض ص ت      اتحتعةب ا ر ةد؛ا 
  لمة لإيؿ صر ي  ا  ااع   اات ييع؛اال أة   ص ي ا سس  ضرةف ص ـ إامة  ا  ةد تحا س   ص أس ار 

 ااتمج ي   ايص اد اا  ي ا ر ااع . -2-4
 . ض  ا  ؿ ز ي اعر ي  ا  ااع  -2-5
 ااتر ي   ااتعة ف ااتةـ    ا    ا  ااع . -2-6

ص ػػػت اامػػػلمةدة  ا سس ػػ (: بعػػ  أ ػػػةؿ مرحلةةةة مةةةا :عةةةد الحصةةةول علةةةى الشةةةهادة )مرحلةةةة مةةةا :عةةةد التسةةةجيل-3
ا   ةبػػ ا اػػػ ف ص يلمػػػة اة ػػػةظ ص ػػػت   ػػػ، ا  ػػػتةى ااػػػنا أ  تػػػ  صرػػػ  أ ػػػةمة ص ػػػت اامػػػلمةدةا   ػػػص أاػػػد ذاػػػ    ػػػةـ 

 1ا ةنح  ا ملمةدة( ب    إدارة الجةدة  ص لإيؿ  ةصت  ص اا  ةرات: ا سس  ا  ةد  
 اا  ةرات اا  ر   ا   ا ا  اال تتع صةدة  د ست  أشلم . -3-1
 .ا سس  اا  ةرات ا  ةاض   اال ت ةف و أةا  استيـ ش ة ا صص صيةب و  رتةةت  -3-2

  ػػػي بمت  مػػػةت   عػػػة ير  لػػػةـ إدارة  ا سس ػػػ ـ الجػػػةدة اػػػ ى  امػػػ ؼ اتحسةسػػػي  ػػػص هػػػنه اا  ػػػةرات هػػػة اات  ػػػ   ػػػص أف  لػػػة
 الجةدة.

                                                                 
 .26  ا  سم  ذ  ها صصم  ااع    صم  ااعةؿا ز ي ااعةؿا   -1
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 و  سػة د  ا سس ػ أ  ص  ػ   ػتع ايصػيف صػص ذاػ  رسيػة بػ دراج ذاػ  ص ػت   مةصػةت  ا سس ػ صرػ  اياػ ار بمػرح اامػلمةدة 
 1ايصيـ.

 ISOيزو:معايير الإ الجودة الشاملة إستراتيجيةالمطلب الرا:ع: علابة 
  تع ضػت بػنا  أهػػع   ػةط ااتمػةب   الالإػػتيؼ  الجػةدة اامػػة    إسػتاتيةي  ػػ        ػػ  ااعياػ  بػت ايسػر ة ؿ ايرػة   ػي 
 بيرلمرة  رة   ي:
 والإيزو الجودة الشاملة إستراتيجية(: أىم الفروبات :ي  12جدول ربم )
 الجودة الشاملة إستراتيجية 9111إيزو  العناصر
 .الز:ونامان مطا:قة المنتج مع متطلبات  - الز:ونالتر يز على 

 .ز:ائ معالجة شكاوي ال -
حةةةول مسةةةةتو  تلبيةةةةة  الز:ةةةةونمتا:عةةةة إدراك  -

 متطلباتو.

 ىي أولوية الأولويات. الز:ونإرااء  -
 ستمرار.:ا الز:ونتتبع وفهم ما يريده  -
 .الز:وندراسة ومتا:عة عوامل ولاء  -
المنافسةةي   وإجةراء مقارنةات مةع الز:ةونبيةاس راةا  -
 ستمرار.:ا

 واع سياسة وأىداف الجودة. - القيادة
 البشرية الضرورية.توفير الموارد  -
طبيةق نظةةام تالحةرص علةى جميةع المراحةل : -

 الجودة. 

واع رؤية للمؤسسة اتجاه الجودة وجعل الجميع  -
 يؤمنون :ها داخل المؤسسة.

تةةةةوفير  ةةةةةل مسةةةةةتلزمات التطبيةةةةق وإعطةةةةةاء القةةةةةدوة  -
 مبادرات العاملي .وتشجيع 

تحديةةةد مسةةةةتو  الكفةةةاءة الضةةةةرورية لكةةةةل  - مشار ة الأفراد
 منصب عمل.

 تدريب وتدىيل الأفراد. -
تحديةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةد الوااةةةةةةةةةةةةةةةةةةةة  للصةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةةلاحيات  -

 والمسؤوليات.

الحفةا  علةى البيئةة التةةي تحقةق المشةار ة الكاملةةة  -
 والتحسي  المستمر.

التد ةةةد والحةةةرص مةةة  أن  ةةةل فئةةةة فةةةي المؤسسةةةةة  -
 ها والمشار ة الكاملة للأفراد.تعرف أىداف

العمةةل علةةةى تطبيةةةق المتطلبةةةات المطلو:ةةةة فةةةي  العمليات
المنةةتج أثنةةةاء العمليةةات ووفةةةق مةةا وثةةةق لةةو فةةةي 

 النظام.

الفهم والتحليل المتعمق أ ثر م  العمليات خدمة  -
 لأىداف التحسي  المستمر. 

تحسةةةةةةةي  المنتجةةةةةةةات عةةةةةةةة  طريةةةةةةةق الأعمةةةةةةةةال  التحسي  المستمر
 وأعمال التدبيق والمراجعات.التصحيحية 

سةةتمرار وواةةةع أىةةدافا لهةةةا القيةةام :قيةةةاس الأداء :ا -
 لتقييم التحسينات.

 إتاحة الفرص وأدوات التحسي  لجميع الأفراد. -
المقارنة المرجعية مع المؤسسات المتفربةة :وةرض  -

 تحديد الفوارق وتصحيحها.

                                                                 
 .26ص  ا  ا  سم  ذ  هصم  ااع    صم  ااعةؿا ز ي ااعةؿا  -1
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خةةةةةاذ القةةةةةرارات :نةةةةةةاءا ات
 على الحقائق

:نةةةةةاءا علةةةةةى المعلومةةةةةات  خةةةةةاذ القةةةةةراراتات -
طا:قةةةة مالةةواردة عةةة  طريةةق المنتجةةةات الويةةر ال

 وتقييم العمليات.

تخاذ القرارات اسةتنادا إلةى أ بةر بةدر ممكة  مة  ا -
المعطيةةةةةةات، وتوظيةةةةةةف الأدوات الملائمةةةةةةة وإشةةةةةةةراك 

 العاملي  في ذلك.
تحديةةةد وتوثيةةةةق المتطلبةةةات المطبقةةةةة علةةةةى  - العلابة مع الموردي 

 الموردي .
م الموردي  حسب بدرتهم على تقديم تقيي -

 منتجات مطا:قة لمتطلبات المؤسسة.

طويلةةةة المةةد  لتطةةةوير  إسةةتراتيجيةإبامةةة علابةةةات  -
 المنتجات والعمليات.

 الاشتراك في الخطا المستقبلية. -

، 21، الجزائر، مجلة العلوم الإنسانية، المجلد 1، :اتنة2118-9111:الإيزو  الجودة الشاملة إستراتيجيةعلابة  ،المصدر: صلحاوي سمير جمادي
 .311-299، ص ص 2121، 1العدد 

 :الجودة الشاملة إستراتيجيةو  9111أوجو التشا:و :ي  نظامي الإيزو  -أولا
اار ػػػةط  ػػػػةرد أنذلمػػػة ايرػػػػة  اشػػػػتا لمرة و حم ػػػ   ػػػػص إن 9000 اي    الجػػػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي  عػػػةد الخ ػػػػ  بػػػت  لػػػػة ي 

 1  ي:
 ػػي اارلػة ت    ػػي ا  ػػس اي  اا ػ ى ص ػػت ايدارة ااع يػػة و إنجػةح ت مي لمػػةا  ذاػػ    مسةةؤولية الإدارة او القيةةادة: -1

 مػػػ    ةاػػػػ   ا سس ػػػػ ا   تةاػػػز ص ػػػػت ايػػػةدة ا سس ػػػػ تحنذيػػػ  ااتغػػػػيرات المحترػػػد إأػػػػ ا لمة ص ػػػت تت ػػػػ    ػػػتة ةت 
  اـ الجرةصي أتى  ت    رلرتلمع ا ت ةرة   رةا    اييلأة.تاب   رة الا بت صرةمة  إارةصلمعاارلة ت 

 اتحنذيػػػ  اا ػػ ى ا عر يػػػةتا أيػػػت  عتػػػ اف أف اة ػػػةؿ ص ػػػت اا ػػػ ع  أ  ع ػػػي اارلة ػػػةف  ىتمةةةام :العمليةةةات:الا -2
إلإػػػ اج ا رتػػػةج و  ياػػػة  ػػػص اامػػػ ا  إن ةة ػػػ  ا تاـ ااتػػػةـ  ػػػة تت  مػػػ   ػػد صر يػػػ  أالخ  ػػ  الجيػػػ ة لا  تػػػحتت إلا بػػػةلا

 ش    اارلمة ي  ا ة  ة   ةم  اا بةف.
 ػػػػةذ اا ػػػػ ارات ص ػػػػت  مػػػػةر   ااعػػػػة  ت و ا الجػػػػةدة اامػػػػة    إسػػػتاتيةي  ت  ػػػػز  ػػػػ لإد  العمةةةةل يةةةةروح الفريةةةةق: -3

 إن ااعرد ب  ح اا     ااةاأ . ا سس    تةاهعا    ا  بةلجري  ص ت   تةى 
الجػػػةدة  إسػػػتاتيةي أ  ت ميػػػ   لػػةـ  9000إف اة ػػػةؿ ص ػػت إأػػػ ى شػػػلمةدات اي ػػ    التر يةةةز علةةةى التةةةدريب: -4

 ػػص اتحسػ ةب ايدارا اات  يػػ ا ااػػنا  ة ػػت تعرػػد  ة سس ػػ  ت  ػػز بػػ ا   ت ر ميػػ   اي ػ  تح ػػ  سػػيرت د ب اامػة   
ارلػػة ت ايدار ػػت اػػ  ت ةػػح ا رلرػػةت اا ةمػ  و ت ميػػ  ا ا ػ  إن أسػػ ةب   ػػ  الجػةدة ااعةايػػ  شػػعةرا اػػ ا  بةاتػةلي 

  د اا راس  إن ت ريع   ض   لةـ اات ر ل      بةتحسةس ص ت أهع  ت  مةت هن ص ا  لإ ت ايدار ت.
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 :الجودة الشاملة إستراتيجيةو  9111ختلاف :ي  نظام الإيزو أوجو الا -ثانيا
لإػػػتيؼ بػػػت هػػػي ذاػػػ  الا ISO صياتلمػػػة بمعيػػػةر  الجػػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي إف أ ؿ  يألػػػ  ت ػػػةدؼ ا لمػػػتع بمةضػػػةع 

 صػػػ ـ أػػػ  ث إجمػػػةع أػػػةؿ هػػػنا ا  لمػػػةـ  الجػػػةدة اامػػػة    إسػػػتاتيةي  تعػػػ د تعػػػةر    ةا تراد أسةسػػػة و الإػػػتيؼ ا ػػ لإ ير
ص ػت ا  ػتةى ااعػػة ي  بػت تت ػػ   9000 ػػ   ايا ةبعػ  اا   ػ يا و أػػت أ رػة نجػ  أف هرػػةؾ إت ػةؽ  ػػة ي أػةؿ  ةا ػ   

 .الجةدة اامة    إستاتيةي ا رلرةتا  هة اانا  ع   عز اات  ي  بةار م  ات مي  
بػػ  ف اة ػػةؿ ص ػػت شػػلمةدة  الجػػةدة اامػػة    إسػػتاتيةي أف ت مػػ   رسس ػػ  ػػص لإػػيؿ  ػػة سػػم   ت ػػح أ ػػ  نش ػػص ا  

 رػة نش ػػص   الجػةدة اامػة    إسػتاتيةي ةدة د ف اسػتمج ا لمة  ػ لإد اة ػةؿ ص ػت اامػلم رسس ػ  ااع ػ،  ػ يح إذا نش ػص ا 
. المرػػة إذف  ػ لإيف ةػير  تعةرضػػةف الجػةدة اامػة    إسػتاتيةي  ر   ػػ  أ ايػ   ػص أاػد ت ميػػ    9000اصترػةد  لػةـ اي ػ   

 1 ا ر  اي، ب  ي صرلمة. الجةدة اامة    ستاتيةي   رد ي 9000 أف اي    
 9000 الا     الجةدة اامة    إستاتيةي هع اا   اةت بت  الج  ؿ ااتةلي  ةضح أ

 9111والايزو الشاملة  (: العلابة والفروبات :ي  إدارة الجودة 13جدول ربم )
 9111إيزو  الجودة الشاملة إستراتيجية

 ا سس  .  ستاتيةي ت تم  ب -
 ت    ص ت اا       ا  ةهيع  اتحسةايز. -
 ااعة  ت.ااتح ي  ص ت  مةر    -
 تع  بة سس     د. -
  د ا د   س ؿ صص الجةدة.  -
 تت رص تغيير ااا ةاةت  ااعر يةت. -

  ةأ ة.  ستاتيةي لا ت تم  ب -
 ت    ص ت اارلع اا ري   ايا ا ات. -
  مةر   ااعة  ت اي ت ض  ر  . -
 نش ص أف   ةف اات ي  ا  ية. -
 ا ع الجةدة هة ا  س ؿ صص الجةدة. -
   ز إب ة  اتح ضةع ص ت أةمة. ص اتح -

 .67، ص 2111، 12، الفلسفة ومداخل العمل، دار المناىج للنشر والتوزيع، عمان، جزء الجودة الشاملة إستراتيجية،المصدر: سلمان زيدان
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 خلاصة الفصل:
اة ػػ  و اتحسػػػةاؽ تعتػػ  الجػػةدة  ػػص أهػػع ا ت  مػػةت ااػػل ت ػػعت ا رلرػػػةت ات  ي لمػػة  ػػ ؼ دلإػػةؿ  الإػػتيؿ   ا ػػ   

  بػػػػة صااةةريػػػ   ااعة يػػػػ ا  تعػػػػ ؼ الجػػػةدة ص ػػػػت أتػػػػة ررةصػػػ  الخ ػػػػة    ا ةا ػػػػ ةت و ا رػػػت  أ  الخ  ػػػػ  ااػػػػل   ػػػ  رضػػػػة اا
أف   ػػ    سس ػػ ص ػت أا  بةاتػةلي ت ػػرص  لا لمػػع  ػص لإػػيؿ ت ػػ ض  رتةػةت  لإػػ  ةت ت ػػل رةمػةلأع  اأتيةاػػةلأع    ػػتض 

ا  شػػػز ص يلمػػػة أ  ػػػة   اامػػػ    ػػػػتةى  بػػػػة صت ة ػػػد و ا رتةػػػةت  ػػػص لإػػػيؿ ت ػػػ ض سػػػػ    لإػػػ  ةت ت ػػػل أ  ت ػػػةؽ رةمػػػةت اا
الجػةدة امػػدا أ رػػة ا بعػ  ااعر يػػةت اي تةايػػ   نرػز ص يلمػػة  ػػنا    اامػ  اات ػػةاي  الخة ػػ   ػنه ااعر يػػ ا تحف ت   ػػ    يػػ  

 . بة صةبة ص ت س ةؾ اا الخ  ةت  اال تس   س مة أ  إنر ا رتةةت الجةدة تع  صة ي أسةسية و      سع 
 ػػص أهػػع ا  ػةهيع ايدار ػػ  اة  اػ  ااػػل ت ػػةص  ا رلرػةت ص ػػت الارت ػة  بحدا لمػػة    يػػ   الجػػةدة اامػة    إسػتاتيةي  رػة تعػػ  

ت مػػ   عػة ير اي ػ    اة ػةؿ ص ػت شػػلمةدة ااترييػ  و  رتةةلأػة  لإػ  ةلأةا  بةاتػةلي ضػػرةف اام ػة   الاسػتر ار و أصرةمػةا  رػة 
تا أيػػت تعػػ  هػػنه اامػػلمةدة  ػػص أهػػع ا ت  مػػةت اػػػ لإةؿ د ضػػرةف ا رتعػػة  ت  ػػ  هػػنه ا سس ػػةاات ػػةيد تعتػػ  بماةبػػ  دايػػ

 اتحسةاؽ ااعة ي .



 

الموقف التنافسي  :الفصل الثاني

 الجودة الشاملةوعلاقته بإستراتيجية 

 



 الجودة الشاملةالفصل الثاني:                                             الموقف التنافسي وعلاقتو بإستراتيجية 
 

36 
 

 تمهيد:
محبربربربرت امتكبربربربر س ابربربرت المال بربربربر ا س يبربربربرت افتنبربربرجاا اف بربربربر يع  س افت يعفع  بربربربر       ا   المعقبربربربرت افتي   بربربر يعتبربربرو وع بربربربرع   

الم بربرتكين و  المي   بربر  افةبربرليلن افبربر  لآع ةبربرك  ا مي اات بربر ي و بربركن اي   بربر   لبربر ك يك  وبربر  وعا كبربر  مبربر   افتنبربرجاا اف بربربر يع  س 
ب فلإ بربربربر  او لذ  افعكبربربرت اينبربربربر  اف بربربرع  س اف بربربربرع   ابربربرور وبربربربر  اف بربربر  إلى اين كبربربربر   م اعكبربربرل فلذ ا  بربربربر   اينبربربر  و ك بربربربر  افتي   بربربر   

 لمعقت اطعي مبربربر   بر بربربر يك  فبربربرتجات الت   بربربر ا اف بربربرع   المي   بربربر   ابربربربر ا افتنبربربرجاا الم بربربرتك ن س إ وبربربر ا الم بربربرتكين وي  ب فتبربربر لر  بربربربر
   ا ع   التك اإي  المال  ياين و   اث  افعجو ا افلاف  عم افتي    
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 الموقف التنافسيالمبحث الأول: 
اواكبربربربربر ج وعا كبربربربر  افت بربربربربرلي ا افبربربربربر   وال بربربربربر اس ابربربربر لد لبربربربربر ي  افتنبربربربرجاا  افتطبربربربربرعإاا   ابربربربربرور وبربربربر  اف بربربربربر  إلى اينبربربربر   

اعا ككبربر  وبربر    بربرت افولابربربر ا  ا لبربرتك اإ س ابربر ج اكينكبربربر   اووبربر  افبربر لى  عينكبربر  س وي   بربربر  يااكبربر  وبربر    بربربرت افت بربرع   افتك بربرك ابربربر  
وي   بربربر ك   ا بربربروك  لمكايبربربربر  بس يكبربربر  وبربربربر  افكيبربربر ين  مبربربر ا وبربربربر  لبربربري   ج افتطبربربربر   فف بربربرة وبربربر   بربربربرجج افتعبربربر   اينبربربربر  المي   بربربر   افتي   بربربربر   

 ي    المعقت افتي   

 المطلب الأول: تعريف المنافسة وأنواعها
 ليتط   س م ا المطينب فتع يت المي       مت  لآعااك ي 

 أولا: تعريف المنافسة
 فلال ا تين ت افتع إيت  المع لش لعج و كعس المي         ك  يين  لآعإي بعض افتع إيت:

وبربر   بربرجج الم بربر مش   ا بت بربربر إ  المال بربر  كبربر  ااابربرل اينبربر  لآةبربر   ا  المال بربر ااعبربر   با:بربر : ك و ابربرك مذبربر       ةبربرت  ي1
 1يالمال   افثلا    اف  ا لخ  ع ف   م   

لبرتراا ي   اةبر ت س ل فبر  ابرلس افتاابرل    بر  با:بر : كاكين بر  ابزبر   قبر اإاا فيع   افع لمو ب ترلعم  و فبر  وينبرو المي  ي2
لآتبربربربر اا  ا ابربربربرلاا  افبربربربر ي  يبربربرل ينعم س ابربربربر ا  وبربربربر    بربربربرت برلا بربربربر  المال بربربربر اا لبربربرت  بربربربربرلي اأبربربربر   ا    عبربربربر ج او بربربربر اي   

 2محلينكي
س ابربربري ا  وبربربر    فبربربربر   المال بربربر ا ل بربربرب م بربربرت   بربربرعلآك اعبربربر   المي   بربربربر  اينبربربر   :بربربر : ك فبربربر  افأبربربر ا  افتي   بربربربر  ببربربرو  ي3

فتأبرك ت  ا ا بر   اينبر  فين أعج  اف عز بحأ  لبرعق     مظ بر  ابر ا افأبر ا   م يبرتت ب لبرتللاس اف برع   افترا برك اينبر  ا
 اجم   لو ا و  بعل افو  يافتر يا  الإ

افبر  ايةبرفي س لآ برلمج ا بر ج  افبر  ا برع   ل لبر   المال بر اة مظ   اع يت المي     اين   :  اوبر إن ابر   فبر  افأبر ا  ببرو  اين 
فلذ افكيبربر ين  افت بربرع  اينبربر  المي   بربربرو   ا أبربرعج اينبربر  لأبربربر  لبربرعق    ابربرو  يبربربرتت مبربر ا افأبربر ا  ب لبربربرتللاس ابربرلن  لبربر ف ب ويكبربربر : 

 افتأك ت   ا ف  الاللص  لو ا و  بعل افو  ي افترا ك اين  اوياا  عين اف ين   الخلو ا  اف ع   

 

                                                                 
مع دراسة حالة للشركة الوطنية للتوزيع والكهرباء  الموقف التنافسياستراتيجية التدريب في ظل إدارة الجودة الشاملة من أجل تحقيق :  لمص  ل ي  -1

 ي112  ص 2211-2212اين   افعينعس ا قتأ يي     وع     ب   بينلا يل  اينك  م        افن ي  لع لن  إل ف  و   تج  ا  ج المعاإي افوة ي    والغاز
مقاربةة المةةوارد الداةليةة والكفةةاءال كمةدةل للميةةسة التنافسةية فةةي الميسسةة الاقتصةةادية الجسايريةةع دراسةةة تطبيقيةة علةة  الميسسةةال : لبر ين  بعزايبربرل -2

 ي112  ص 2212-2211  الجكاا   1   اين   افعينعس ا قتأ يي    اينعس افت  ج     وع  لط ت   لط ت  إل ف  و   تج  ا ياإن ا لتراا ي الاقتصادية
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 ثانيا: أنواع المنافسة
 1اتكثت  لآعا  المي       ك  يين :

اتك برك بع برعي ابرلي اوبرج وبر  افع إ برو  المةبرتري  لميتيبر ا مد ذينبر   س مبر ا افيبرع  المي   بر  او بربر   المنافسةة الكاملةة: -1
ابر  ا  برتج   افتك  بربرك ابر  وي   بر ك  وبر   بربرجج افتكعقبر  اف اابرل س اف برع  بحأبربر  اوبرجن  ابر ف  افبربرت  ت  المال بر 

 يس افت  ف ت  ب   اك  ا اوجن ا  وو ع ا المي   و
يلاأبربرل  بر  المي   بر   برج افأبربر      مبر  افأبرعإن افعاقعبر  فين بربرع   ل بر    اع برل ابر  ا وبربر  المنافسةة الاحتكاريةة:  -2

طينلابربر   اتك برك المي   بربر  ا لت  إيبربر  بع بربرعي ابرلي اوبربرج لآ بربرو   وبربر  المةبرتري   افوبربر اعو  ف بربر  اف بربرينع     المي   بر  ا بربر ن الم
 الخلو  اعتو وتة      ج وتك ذين ي

 اين  افلاط   اف لى ايةفي   ةي المال  او   المال  ا يعني ل ط ن الي محل ي و   احتكار القلة: -3
 ييعني   عي ويتا    وعز   ل ل س اف ع  الاحتكار الكامل: -4

  المطلب الثاني: ماىية التنافسية
 ا لآظبر  اف تبر ي  افوبر لثو افبربر ي  ايبر  فعا مبر ا المع بربرع  كبربر برتج    ت المتعينلابر  ب فتي   بربر     فبر   ي إ اعبرليا افتعبر 

 2   ك  يين  بعض م   افتع إيت:
مبربربرلا  وبربربر  إبح بربربربر   مسبربربرع  البربربرتلا اإ  ابت بربربربر إ برلا بربربربر  اوعي  وبربربربر س المي   بربربرو بنبربربر   كافتي   بربربر   مبربربر  افلابربربربرلإن اينبربربر  افأبربربرك ي1

  بذليلكي
اينبر  فلآتبر ا اف بربرين   الخبرلو ا ب فيعا بر  الج برلن  اف بربرع   المال بر ببرام: كافتي   بر   مبربر  قبرلإن  Oughton  كبر  يبر    ي2

 او   كي المال  االمي لب  س افعقت المي لب  م ا يعني اينو   ل   ا الم تكين و بة ت  اث  ا  ان و  
لبربرتط اتك   بر   م برلابر  س لبر ج وبر  ف ا ابر م ب با:بر : مظ المال بر اي   بر    Mc Fertidgeابر   و فبر    ا يبرلا  ي3

مز بربربر   س افت بربربر ف ت  اإا بربربر   ا أبربربر  اف بربربرعق    اينبربربربر   م  ج وبربربر  الإلآت   بربربر   اوإببربربر   ولا ببربربرت ا م بربربربرت س بد بربربرتع  ابربربر
 ي عم  ف  اين  ل ب اوإب  ي

 ك ا افيظ    ك  ف   :  اة ك س  بع ي اع يت افتي      اك  يين :و   جج افتع إيت اف  بلا   اين  ا تج    
     ل  فلذ افت ع  اين  المي   و؛ م افتي    

                                                                 
  يإالبر  ل فبر  كبر ا  او ينبرلمج فينكةبر  ب ا بو بر   إلبر ف  و   برتج  ا ياإن افت برعيلا    اين بر  افعينبرعس إدارة منافذ التوزيع وأثرىا في دعم القدرة التنافسةية :اين ت  -1

 ي83-81  ص ص 2227-2226فعينعس افتي إي     وع   ال بعق ن  بعو ياس  ا قتأ يي   اينعس افت  ج  ا
  ص 2221  اينبربر  افلإالبربربر ا اة لبربرو      وعبربربر  محكبربرل بع بربربر     الم بربر ين   الجكاابربربر   عمةةالفةةي ميسسةةةال الأ الموقةةف التنافسةةةيو  التنافسةةةية :لبربر لد فف بربر س -2

 ي233
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 ي ا برلا  إ   افكبعم  ا  ب   ا ؛اعتكل اين  الاللص ويت 
 بت  إ  اف ع   افتعق ت المي لب؛ولاعو ا افتي      م : الجعين  ا  
 لماك اا م  اف بح    افت ين    الإلآت      ا أ  اف عق  ؛  و  االا س افتي      ب  اتك ي اين  اكعا 
 لآتبربربربر       جمبربربر  وبربربربر  ابربربربر  ا افت بربربربرع  س ا الم بربربربرتع  الإياإلى  افت بربربربرعيلا   الإاةبربربركت افتي   بربربربر   ابربربربرت الجكبربربربرعي لبربربرعا

 1؛المال  

 وتاريخ تطوره الموقف التنافسيالمطلب الثالث: 
 الموقف التنافسيأولا: تعريف 

: يعبربر   الا يبربر  المي   بر  افع لم بربر  اي   بربر   افوينبربرل اينبربر   :بربر : افلابربرلإن اينبربر  برلا بربر  وعبربرل ا مسبربرع مةةن وجهةةة نلةةر الدولةةة (1
جمبربر لر ا لا لابربربر   م بربر ا  بربربر م بيأبربربر ب اف بربر ي وبربربر  افيبربر اا اةينبربربر  الإو ا عبربر   و بربرتلمظ  س ي بربربرت اف بربر ي ا لا لابربربر   ولا لبربر  

 2الم كعس يع لمج افأ  ا اا  ين   ف ت اقتأ ي   نيي
: قبرلإن اينبر  و برتع  افلاطبر   اينبر   لآبرة المعقبرت افتي   بر عبر   ي: من وجهةة نلةر القطةاع الموقف التنافسيتعريف  (2

س قطبربربر   ابربري ا  وعبربربرو س ي فبربر  وبربربر  اينبربربر  برلا بربر  مذبربربر   و بربرتك  اينبربربر  اولبربرعا  افل ف بربربر   ي م ا اتكبربربر ي  المال بربر ا
 اين  افلات  ا ك ي  ا  عو  ي

 :ميسسةبالنسبة لل الموقف التنافسيتعريف  (3
كبر ا وبر  ا عينبربرة    ع  كبر  اينبر   لآبربرة 1957لبري   المعقبرت افتي   بربر (   ج وبر   يكبربر  وأبرطينر Philip Kcinzlesيعبرل   -

 3  لا    مطتينت ا  وي    ك ي المال  
ل  ع يكبرذي ا بر  ويبرتا لبرع  يتيبرة فينيكبرع  كبر  أبر ا  اف بر ص المك بركن  برك  ابر ج وعبر   اينبر   لآبرة Igor Ansoffيع  برة -

 4  ع   اي      قعي ي كال   اف لى مظير فين فلذ افتع يت بأ  ا   ا  لميتا ق بت فينت عي 
ابر   جمبربر   المال بربر وثبربرت س  فبر  ا  برتج   افتك بربرك افبر لى بسين برة  المعقبربرت افتي   بر م وبر  افتعبر إيت اف بربر بلا  مظ بر  افلابرعج    

 و  المي   و ب لتللاس  ياا ا ج يأعب الاين ل  و  قوت المي   و   وعاإي    ت   بت  ف ت  قتي

                                                                 

233ص   و    لو    ا   الاعمالميسسال   التنافسية  والموقف التنافسي في ل لد فف  س  - 1 
  لآبرل ن افلابرلإن افتي   بر   فجقتأبر يي ا افع ب بر   وعكبرل اف   لبر ا سياسال وةطط تطوير القةدرة التنافسةية للاقتصةاد الأردنةي: اسم ا ت ز ينعج  محكل افكم مظ  -2

 ي252  ص 1999ا قتأ يي  فأيل   افيلال افع بي  افعلي الخ ولمج  
    ل  ياتعإا  س فياإن اواك ج  التحليل الاستراتيجي للقدرال التنافسية لسيادة فاعلية وحدال قطاع الأعمال العامع  :ل ت مش ك  اات اب ام ت اول اف   -3

 ي67  ص 2221  وع  قي ن اف عيلمج  وأ   
 ي137  ص 2225  ياإ  اات  اك م  اوإيم  نلم المعلومال الاستراتيجيةع مدةل استراتيجي :ل و اين  افكابي -4
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 الموقف التنافسيثانيا: تاريخ تطور 
 1بثجذ  و الت  م  ا فت لر: المعقت افتي    و  اطعإ  

 ويك : المال   اف  ا اوفي بتع   اعاوت اقتأ يي  لآ يإن فل   الميسة المطلقة: -1
 اوتجك ا يعفع      الا ؛ 
 وعاي   س لآ يإن؛ 
 وعق  التراا ي    ص؛ 
 اع   افط ق ؛ 
 اف ل افع وين  الخ ا   الم م ن؛ 
  م  اف  اتع   ايل ا   ي   ف   بلإ  ا وت   ا   مختين  ي النسبية:الميسة  -2
 اوفي ب فلإ بر  او لذ ب بربرت وبر  المي   بر  الإياإيبربر   المي   بر  افوةبر ي    مبربر ا افيبرع  وبر  الم بربركاا يبر   :الموقةف التنافسةةي -3

المعقبربربرت المع ابربر ن لمعا كبربر  افت بربربرلي ا ف بربرك م افولابربر ا س اف بربرع    اين بربرة  بربر م برلا بربر   المال بربر امبربرع وبربر  ا بربرع  فف بربرة 
وبربربر   المال بربر و  لآ بربر ا  المبربرعاإي بدلتينبربربرت  لآعااكبربر  المت لبربر  فبربربرل  الآطجقبربربر  وبربر  ا لبربرتنجج اووثبربربرت الإ ي بربرعم افتي   بربر 

  ك    ول  فو  لآ   انط    اينو   ا    ا المطينعب  و  افكب ا ي 

 :ع أىدافوع أنواعولموقف التنافسياالمطلب الرابع: أىمية 
    اواك ج   بزتينبرت مبر   اومش بر  ببر  تج   لآعااكبر     كبر  يينبر  لبريتط ال  ا مش   ب فن  لم فم فينكعقت  افتي     

 ي   ملا ة    مت  لآعااةالمعقت افتي    فلذ  مش   

 الموقف التنافسيأولا: أىمية 
 2  ك  يين : المعقت افتي    ا ك   مش   

 س آ ا:ت؛ المال   اينبي الت     ت  ا ك    اكت   الات  بر   سمع   اعإن  كب ا ق ك  فينين  مط 
 وبر  فو  لآ بر  افتك برك س المبربرعاإي كببر ا لابر  افتك  برك ا لبرتراا ي  ابر  المي   برو وبر   برجج اف بربرين   الخبرلو ا الملالوبر  فينمض  

 يتكي  س يت ب ة  كليلن افتي  لمج؛ اف   ااا  ا لتراا ي  ا الم

                                                                 
  المينتلا  افعينك  افل لر لعج المع    س يبرت ا قتأبر ي اف قكبر  في بيئة الأعمال ومصادرىا الموقف التنافسيمداةلة حول دور : فعيكن قعيلإ  لو و  اةلن -1

 ي4فينوينلام افع ب      وع  ل  و  ب  بعاين   افةينت  الجكاا   ص  المعقت افتي     و  مشتك  س ا عي  
  يإالبر  ل فبر  بدطبر ل  اف برو  فينظكبر ن بد برتن لز  إلبر ف  ع عامةل الكفةاءال فةي الميسسةةالموقف التنافسةيدور تسيير الموارد في تحقيق  :ا اة  لين ك م -2

 ي8  ص 2211-2212و   تج  ا  ج المعاإي افوة ي   اين   افعينعس ا قتأ يي   افت  ج    وع   بي ب   بينلا يل  اينك  م  الجكاا   
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 ت افولا ا  ا لتك اإ س اف ع ؛  ا ف  إبح   ا ف   و  كال  برلا   لأ  لعق   فين   
وبربر  فزاا  ال بر  فبر  الم كبرعس ا لبربرتراا ي  افبر لى يع برلمج افع بربر  افتي   بر  افي بربي الج بربرل  الم برتك  لم عمبربر المعقبرت افتي   بر ف م 

ف بر   باقبرت لبرع     بر ا المعبربر يعتبرو وي    ك ي بح   يتيينبر  س كبر ت الابرللص ويتيبر ا  اا  أبر ا  وي بر ين   اا  برعين ا 
وبربربربر   بربربربرجج اوياا المتك بربربربرك فينكبربربربرعاإي افوةبربربربر ي  افلا ين بربربربر   المال بربربربر مبربربربرل   البربربربرتراا ي   ا بربربربرع  فت لا لابربربربرة  المعقبربربربرت افتي   بربربربر اطبربربرعي  

   زيبر ين لأبرتك  اف برعق     اعظبربر ت افكببربر ا  اف  بر ااا  مدبر  يبرايلى فلذ بز بر ض افت بربر ف ت  بر برو الجبرعين  ب فتبر لر  برك م   ا 
    اين  المل  افطعيتياف بح

 الموقف التنافسيأىداف ثانيا: 
 1و   جج اات     و كن اي      فت لا   اوملا  افت ف  : المال  اا ع   

 بربرع  وثبربربرت كبربر ا   ينبربر   بربر ص ا بربربرعيلا    ليبربرلن ابربربر  س اف Motorola   افبربر  اعبربربرل   ج وبربر  قبربربر س ب بت بربر إ اابربربر ات
 اةكعج؛

   ليبربربرلن      لآعا بربر  افكببربر ا ي بربرعج ابربر ج اي   بربر   ليبربرل  ابربربرل عج لبربرع   ليبربرلن  س افتع وبربرت وبربر  لآعا بربربر   ليبربرلن وبربر 
 و  الميتي ا  الخلو ا؛

  ص اف وجن اف  ا  ب س اقتي اك ؛بينع ك    فين    المال  ا عي  إؤي  و تلاوين    ليلن فلأملا  اف  ا يل 

 الموقف التنافسيأنواع : ثالثا
 و بركن افت ين بر  اوقبرت  و بربركنفلذ لآبرعاو إا  بر و  مشبر :  المعقبرت افتي   بر   ينبرب اف تبرب س فياإن اواكبر ج   :بر  اأبريت  

 الميتاي
فلذ ب لمي   بربرو  مدبر  يبرايلى س افيك يبربر    فلآتبر ا ويتيبر ا باقبربرت ا ين بر  ولا إلآبر  اينبربر المال بر  اعبربرني قبرلإن ميةسة التكلفةةة الأقةل: -1

 2برلا   اعاال  اوي
 

 الشروط الواجب توفرىا للحصول ميسة التكلفة الأقل:  -1-1
 عي  ينب و م اين  اف ينع   ل   يايلى افتل  ض س اف ع  فلذ زي ين وةتري ا الم تكين وي   
 مسط   اف ين  الملالو ي 

                                                                 
المينتلا  افل لر اف اب  لعج  كالمي      في الميسسة الاقتصاديةع الموقف التنافسيمداةلة حول محددال وعوامل نجاح : ميجن افة خاعإي  وعكعإلى   -1

 ي4 ا لتراا ي  ا افتي      فينكال  ا افأي ا     إا قط   اة  ق ا س افل ج افع ب    ص 
 ي28  ص و    لو   ا    اعإي  وعكعإلى  ميجن افة خ -2
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 الس   عي     اثجن فتك  ك الميتاي 
   لتللاس اف ينع  ف ت المةتري ي  عي   يلا   اللن 

  م : ايل اطو   و كن افت ين   اوقت مصب و اا ن جمين  و  او ط ا تفاديها: الأةطاء الواجب -1-2
 : ينبربرب الم بربربرجي  ي ابربرك م اينبربربر  ا بربر ف ت الإلآتبربربر ا ولآبربرة س لآظبربربر مت ي بربرتكين  المبربربرعاإي  التركيةةةس علةةة  تكةةةاليف ا نتةةةا  

 و    الخلو ا  افتطعإ افت يعفع  ؛يككينعم ا  ف ت بعض اولآةط  او    وثت: افاف ثجن    
 ا ابربرك افبربرواوا المتلأأبربر  فتل بربر ض افت بربر ف ت اينبربر  اولآةبربرط  افبربربر   الأنشةةطة الصةةغيرة أو ايةةر المبا ةةرة: إىمةةال

متك وبربربر  ببربربروعض اولآةبربربرط  او بربربر   ا فأبربربر  لآ   اع وينبربربر   المبربربرعاي او ف بربر     اوبربربرللى ا بربرعم ا  ف  كبربربر  وعتبربربرون وثبربربرت: اف بربربرل اف
 اولآةط ؛ن و  المعإيي   ا ف  بو لآلا  س التنجج اف  ابفي     ا  اين  المع عي

 :بز بربر ض افت بر ف ت بطبر   وتي قأبربر   كبر  بذتكبربرل س  ل  لآبر   المال بربر اقبرل بربر  ج  تخفيضةال متناقصةةة فةةي السةةعر
و بربربر ا    ةبربر لإ وعاإيمبربربر  اواقت بربر س لأبربربر  اف بربرع  فجلبربربرت  ين وبربر  وكايبربربر  اقتأبربر يي ا ا يبربربرت   س لآ بربرلمج افعقبربربرت  بربر

 افيك  ا؛
  بر اا بر بر ي ا وتعا بربرع  فتل بر ض افت بربر ف ت فلذ ف  افعكين بر ا   فوبر  وبر   بربرل جةراءال الهامشةةية:التفكيةر فةةي ا 

 ر ب  أعج اين  ا ج ا  ف ت  ليلن؛ م وة    اع  افو   ا   ل ات  ليلن ا ك
 :فم ا اتكبر ي اينبر  افت بر ف ت فين بر ط ن اينبر  المي   برو   ا لبرت عا  اينبر  ا أبر  اوابرو س اف بربرع   تمديةد التمييةس

 ؛افكبعمن س لآظ    يل المال  المأ يإ اف  بذعت و  قل يايلى فلذ بسليل افتك ك    ف  ف ا تم ففن ا 
اينبربر  الابرللص ويتيبربر ا     بربرلو ا مختين بربر  ابر  الميتيبربر ا  الخبربرلو ا افبربر  الابربرلوك   المال بربر : لآعبرني  بربر : كقبربرلإن ميةةسة التميةةس -2

 المي   عم و    ك  لآظ  الم تكين كي
 1 برلا  فة اف   يمصب  م ااذ  اين  ق اإ الم تكين  بة اا اف ينع  فم افلا ك  الم     فينكيتا  
فم ا أبرعج اينبر  و بركن افتك برك فبر لمج مد بر  س ابرت افظبر     ب فتبر لر  الشروط الواجب توفرىةا لتطبيةق ميةسة التميةس: -2-1

  بل و  اع   اكعا  و  افة  ط لآ ا  ويك :
 ايلو  يلالإ الم تكين عم ق ك  ا  تج  س الميتا   يإ   بس ك  ا   ج  و  الميتي اي 
  ؛افكب ا  إ و ا الميتا  اعا لاة و  ل   ا اعلي التللاو ا 
    لتراا ي   افتك ك؛فو يتوععم لآ لمج الس   عي الي اوج و  المي 

                                                                 
  إلبر ف  و   برتج س اينبرعس افت بر ج  اين بر  افعينبرعس ا قتأبر يي  -مصةادرىاع تنفيةذىا وتطورىةا –فةي الميسسةة الاقتصةادية  الموقةف التنافسةياكبر إ بعكبري     -1

 ي24  ص 2224 افت  ج    وع  الجكاا   
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 و  بعض او ط ا مذل:الأةطاء الواجب تفاديها:  -2-2
 ؛افكب ا ل   عين الميتا الت    ا افتك ك الم  ط:  لى مصب  م   اتع 
 الس وع    ا ين   افتك ك؛ 
  ي ل   اف  كي ا   فينكيتا  لافي؛الميتا   لى ا متك س ب ف افترا ك الجليل اين 

وبربر   بربرجج وبربر  تم   لبربرة لبربرعج اولآبربرعا  اف ا  بربر   فينك بربركن افتي   بربر   اوبربرو فيبربر   م ا أبربرعج اينبربر  لآبربرع  وبربر   لآبربرعا  مبربر   الم بربركن  لبربربرعاا  
ت   ابر ف  ييونبربر  ا لآبرت و بركن افت ين بر  اوقبربرت    و بركن افتك برك س الميبربرتا( يتعقبرت اينبر  وبرل  ابربرع   اكعابر  وبر  افةبربر  ط  افععاوبر

  ط ا المة إ فف ك  ل بلا    اف  قل الا    ك يبذيب او المال  اين  

 الموقف التنافسيالمبحث الثاني: فعالية 
 ببربرل وبربر  اع  مبر  اينبربر  اكعابربر  وبربر  المأبربر يإ فوي اكبربر   محبربرلياا الابربرعس اين كبربر    ال بربر وبر    بربرت ا بربرب وكايبربر  اي   بربر   لم 

 اوتين ت و كن اي      مي ك افعليل و  الماك اا  المع يج اف  بر ت اين   عي  ي المال   فتاالم   م 

 وأبعاده الموقف التنافسيالمطلب الأول: مصادر 
  اكبربربربر  ابربربربر اوفي بابعبربربر ي ايبربربربرل اطو لاكبربربربر   افبربربربر  ا بربربربرع  فم فينكعقبربربرت افتي   بربربربر   بربربربر  إ   لبربربربرلمج ا بربربر مت س بي ابربربربرة   ع ف تبربربربرة 

 ياواك ج فلذ برلا لاك  وال  ا

 الموقف التنافسيأولا: مصادر 
 1فينكال     لآ ا  ويك  و  يين : المعقت افتي    اتعلي وأ يإ  

  الم بربرتع  اةينبربر   افعبربر لم  ينبربر إ المتكايبربرل س ابربرلي المال بربر ا   افبربر لى ابربر لوة الآ يبربر إ اي   بربر  افم ا لآتةبربر الابتكةةار: -1
اويلس وبر  اولبرولا  ا افتي   بر    ي  فلذ اأ ال امتك س المال  ا ب  بت بر إ  افترا برك اين برة فلذ يإ بر  ااتوبر إ  ا برل 

وثبربربربرت كبربربربربر ا   عقبربربربرت افتي   بربربربربر  بربربربر إ وأبربربربربرلإ وتيبربربربرليا فينكفلذ   لآبربربربرب افت ين بربربربر   الجبربربربربرعين   ابربربربرو ت افلابربربربرلإن اينبربربربربر  ا بت
British Airways  اف لى التللوت يإ   إابع  س افط ا ن  سمتك  كالم     افع لم  الجليلكي 

 اثبربر   مش بربر  مدبربر  ابربر م اين بربرة س اف بربر ب     فعابربربرعج الخبربربرلو ا     س فياإنيعتبربرو افعقبربرت لبربرعاا س فياإن الإلآتبربر ا  الةةسمن: -2
 فلذ افكبعم  ل   و  المي   و مظثت و كن اي        مي  لآةج فلذ  مش   افكو  س برلا   و كن اي      ا فت لر: 

   و   جج ا تأ إ ي إن ل  ن الميتا ؛بز  ض زو  الاللص الميتي ا الجليلن فلذ اولعا 
 ي   فينكيتي ا ؛بز  ض زو  ي إن افتأ 

                                                                 
  21  اينبر  فياإن اواكبر ج  افلإالبر ا ا قتأبر يي   افعبرلي للميسسةة الموقةف التنافسةيدور إدارة الجةودة الشةاملة فةي تحقيةق  :افع لالش فف  س  وبرلا  وبر اي -1

 ي171  ص 2219الم اك الج وع   ا  ك  ينت  الجكاا   
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  ؛ افت ين ت(بز  ض زو  افل إن فينكبعم  اف ترن اف  اين  بو  ينب الميتا 
 ا فتكاس بجلا ج الجعين فت ين ت الم علآ ا افلا ين  س اكين   افتأي  ي 
ل  برون  وعينعوبر ا  بذبربر إي  يإالبر ا  بر ي    اكعابر  وبر  او بربر اي س ف ا ا لآبرت المع  بر  مبربر  لأبر ين     إابرالمعرفةة:  -3

المعقبربرت  قبرت محبرلي    لآيبر  لآعبر م لتكبر  ل فبر  كالآ يبر إ المع  بر ك ل بر   ابرو ت المع  بر  المبرعإي اواثبر  اومش بر  س  ينبر  
    ويبربرة  بربربر م المال بربر ا افي   بربربر  مبربر  افبربربر  بزينبربر  بةبربربر ت و بربرو  المع  بربربر  الجليبربرلن  بذ بربربرلم  وبربر  ا يعفع  بربربر افتي   بربر 

   ل ف ب  لين     لو ا  ليلني
فينكال بربر   مبربر  اةبربربرج  المعقبربرت افتي   بربر اعبربرل  بربرعين الميتيبربر ا  الخبربرلو ا ابربر وج  ل لبربر   س  ينبربر   اعكيبربرك  الجةةودة: -4

  ابربر ا  بربر م  بربرك م بلابربر ا المال بربر  س اف بربرع  وبربربر اوفي افكببربربرعمفلذ قبربرلإن الميبربرتا    الخلوبربر  اينبربر  اينو بربر  ا   بربر ا  إ وبربر ا 
  اث  اطينع  فف ك ي افكب ا عت عي  ويتي      لو    بط   بذيبت

اتي بربربربرل اف  بربربربر ان س ا لبربربربرتنجج اووثبربربربرت فينكبربربربرعاإي المت لبربربربر    الابربربربر س ب ك بربربربر  الملا ينبربربربر  الم بربربربرتللو  لإلآتبربربربربر ا  الكفةةةةاءة: -5
مخ  بربر ا محبربرلين  ب اتوبربر إ المال بربر   يان فت عيبربرت المبربربرل جا فلذ مخ  بربر ا    لمبربرل جا اتكثبربرت س افععاوبربرت اول لبربربر   

 فلإلآت ا وثت افعك ف   اوإ   و  المل   ا اتكثت س اف ين   الخلو اي
اعتكبرل وعظبرت المال بر ا اينبر  افت يعفع  بربر    مبرع افت يعفع  بر   ل بربر    ي بر ت وأبرلإ آ بربر  فينكعقبرت افتي   بر  ميبر ك وبر

لآت   بربر  فينكال بربربر   يعفبربرع   ي بربر مت س بر بربربرو افعي  بربر  الإفت لا بربر  و بربركن اي   بربر   فينولابربربر ا س ابربر لد اواكبربر ج   بربربر فتطعإ افت 
 1اايلى فلذ انج افأي ا  ا تي   ف  و   جج التللاس المع     افت يعفع   ا الجليلن اف 

 الموقف التنافسيثانيا: أبعاد 
 2بوعلي   ل لو مش : المعقت افتي    ي اوفي برلا    

و  لآ بر ا الملتين بربر  ب لبرتنجج الإبتلابرللص لبرين    برلو ا   فبر   المال بر ابدعبربر ق بر س  :سبةوندركةة لةدا المالقيمةة ال -1
  ل بر  يت بربرك  و كبرعس افلا كبربر   اف بربرع  المعقبربرت افتي   بربر   مدبر  ي بربر مت س بيبر ا افكببربرعمس بر برو افلا كبربر  افبر  يبربرلإاك  

  الجعين   ول  ا قتي   ب ف ينع     ب لخلو    الخلو ا الملالو  و  بعل افو  ي

                                                                 
    وعبر  و برتن لز  14  افعلي مجلد الاقتصادي الجديد الموقف التنافسيتأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة عل  تنمية  :و لص  ينا  اول افلا يإ ب الآ لمج -1

 ي116-115  ص 2216الجكاا   
  إلبربر ف  و   برتج  ا برعي   اين بربر  افعينبرعس ا قتأبر يي   اينبربرعس افت بر ج    وعبر  لبربرعل الموقةف التنافسةيأىميةة نلةةم المعلومةال فةي تةةدعيم : افيعبر س افأبرليلا  -2

  ي112يلينب  افوين لن  ص 
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 ي بربر  وبربر   بربرجج ابربربر   لبربرين    بربرلو ا   ي بربرتط   المي   بربرعم الاين بربربرلم      المعقبربربرت افتي   بربر مظ بربر  برلا بربر   التميةةس: -2
و  لآ بربر ا الم ف بربر    بربرعين اوياا   الإابربرلن وأبربر يإ فينعابربرعج فلذ افتك بربرك وبربر   مشكبربر : المبربرعاإي اكبربرت لآ بربرل  ويكبربر    ميبربر ك 

 افتيظ ك  ي

 الموقف التنافسي: محددال ومي رال المطلب الثاني
لابربرعس اينبربر  ابربرلن واكبربربر اا يواكبربر ج بديكعابربر  وبربر  اةبربربرلياا اكبربر  ا وال بربر ا يبربربر  تو لى اافبربر المعقبربرت افتي   بربر ت بربرلي ي 

 اطو لاك يالا لمج ول   ع ف    ا  ان 

 الموقف التنافسيأولا: محددال 
 اك  يين :  اا المعقت افتي    مظ   اع  ر محلي 

سمعبر  ا لبرتك اإي   ف ا بس يبرت المال بربر  وبر  اة  ظبر  اينبر  و بربركن  المعقبرت افتي   بربر  مضلابر  :الموقةف التنافسةةيحجةم  -1
افت ين بر  اوقبرت    افتك برك   وبر  مبر ا اينكبر  ا لآبرت الم بركن  ابربرو اينكبر  ا لآبرت اينبر  المال بر ا المي   بر  ببر ج  كبرعي  ابربرو 

إن ل بربر ن وبر    برت افتنينبربرب اين كبر ي  وثينكبربر  مبرع ا بربر ج ب في برو  فبرل إن ل بربر ن الميتيبر ا الجليبربرلني  بر م فينك بربركن افتي   بر   ي  
 1م  او   ي

 :المعقت افتي    المي   المعالر يع ر ي إن ل  ن 
 

 
 
 

 
 
 
 

 
 

                                                                 
 ي78  ص 2215  1اك م  ط  ياإ زوكس فينية   افتعزي    مدةل سلوك المستهلك الموقف التنافسيل ز  ي  إ  ق -1
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 الموقف التنافسي(: يوضح دورة حياة 22 كل رقم )

 
 .87ع ص 2212ع 1مدةل سلوك المستهلكع دار زمسم للنشر والتوزيعع عمانع ط الموقف التنافسيالمصدر: طارق قندوز: 

افيطبربربر   ابربر  وبربربرل  اا بربر    لآةبربربرط  المال بربر  بنبربربر   برلا لاكبربر  لم بربربركن يعبربرو نطةةةاق التنةةةافل أو السةةةوق المسةةةتهدف:  -2
اي   بربر     ا بربربر   مبربربر ا افيطبربربر   مظ بربربر   م مضلابربربر   بربربر اض س افت ين بربربر  ولا إلآبربربر  ب لمي   بربربرو المتعا بربربرلي  س قطبربربر   افأبربربري ا  

 1لآعإيم  س و  يين :  المعقت افتي     مظ   فمص ي  إبع   بع ي فيط   افتي  لمج و  كا:  افتاذج اين  

افبر لى الابربرعس بخبرلوتكت  ميبر  يبربرتت  افكببر ا  يلاأبربرل ببرة وبرل  ايبربرع  ابرت وبر  مخ  بر ا المال بربر    نطةاق القطةةاع السةوقي:  -2-1
 و  بو افترا ك اين  قط   وعو و  اف ع      لو  اف ع  ا تي ا  ت  إ

اتكبر ي اينبر  ب  ت افلا ين بر     الخ إ  بر    فبر  يعبرو ابر  وبرل   ياا المال بر  ولآةبرطتك  لبرعاا ا لآبررأسةي: النطةاق ال -2-2
وأ يإ افتعإيل الملتين      فت  وبرت اف  لبر  الم ا بر  ولا إلآبر  وبر  المي   برو قبرل مضبرلي وكايبر  افت ين بر  اوقبرت    افتك  برك   وبر    لآبرب 
آ بر  يتبر ر افت  وبربرت يإ بر   قبربرت وبر  الم  لآبر  فينكال بربر  س ان برج وأبربر يإ افتعإيبرل ل فبر  افت  وبربرت اف  لبر  الخين بربر     وي  بر  افتعزيبربر  

 ا المال   لإلتراا ي   افت  وت اف  ل  اوو و يس ل ف  الآتك  
يع بربربرلمج ابربربربرلي اووبربربر ا     الميبربربر    الجن ا  بربربر  افبربربر  ايةبربربربرفي  بربربر  المال بربربر   ب فتبربربر لر اتيبربربر  لمج   كبربربربر  النطةةةاق الجغرافةةةي:  -2-3

 بربر   ب فتبر لر اتيبر  لمج   كبربر   ي بركر مبر ا افيطبر   الجنبر اس فينكال ي بركر مبر ا افيطبر   الجنبر اس فينكال بر  بت لا بربر  وكايبر  اي   بر   
بت لا بر  وكايبر  اي   بربر     فبر  وبر   بربرجج وةبر إاتك  س الابرللص لآعا بربر   البرلن وبر  اولآةبربرط   افعيبر ات ابرو ابربرلن ويبر     ن ا  بربر  

 مختين       و  يع   باذ  وة إا  المعاإيي

                                                                 
 ي79 -78و    لو   ا    ص ص  ل ز ي  إ  ق -1

0

0,5

1

1,5

2

2,5

3

 الضرورة التقليد التبني  التقديم

 (1)ميزة تنافسية 

 (2)ميزة تنافسية 
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 الموقف التنافسيثانيا: مي رال 
 1مظ   اع يت مختأ  ا   الماك اا اك  يين : 

ولا بربر س ي بربرتعكت فتلا بر ت  ياا المةبربر  ا ا ابر    يبربر  ل بربر ي لآ برو  ابربر س افبربرل ت اعبر   اف بح بربر  اينبربر   :بر  الربحيةةة:  .1
فلذ اوابربربرعج    ا لبربربرتثك إاا   بد بربربر  اعظبربربر ت اف بح بربربر  ابربربر    يبربربر  بر بربربرو البربربرتثك إاا المةبربربر     البربربرتللاس افتلاي بربربر ا 

 ا ليث   التنجج المعاإي بة ت و أتي
ي بربربرتللس ولا بربربر س ا أبربربر  اف بربرعق   فينتك  بربربرك ببربربرو افبربربر ابحو  الخ لبربر ي  س اف بربربرع   اكبربربر  ي بربربرتللس  الحصةةةة السةةةوقية: .2

وبربربر  المو عبربربر ا س اف بربربرع   ولا إلآتبربربرة وبربربر  المي   بربربرو اف ا  بربربر و  اكبربربر  يعطبربربر  ولا بربربر س ا أبربربر   المال بربربر   بربربر ي لآأبربربر ب 
الإياإن لينكبربر ي س اف برع   امز   بربرة يبرلج اينبربر   م ميبربر ك وةبر ين  وبربر  يتعبرو اينبربر   المال بربر اف برعق   واكبربر ا ابر    بربر  
    : 3 مظ   ق  لك  ب لتللاس 

 اين  فجم لر المو ع ا اف ين   س اف ع ي المال   بر ب بلا ك  وو ع ا الحصة السوقية ا جمالية:  -2-1
اف ين بربر  اينبربر  وو عبربر ا  المال بربر اف ين بربر  اينبربر  وو عبر ا  المال بربر بر بربرب بلا بربرك  وو عبر ا الحصةةة السةةوقية النسةةبية:  -2-2

  او المي   و  ب اف ع ي
 اين  وو ع ا الإجم ف   فين ع  الم تللسي المال   بر ب بلا ك  وو ع ا حصة السوق المستخدم:  -2-3

 اينبربربربر  ا أبربربربر  اف بربربربرعق   ابربربربر  بح بربربربر  ا بربربربرع  وعظبربربربرت  المال بربربربر يعتبربربربرو واكبربربربر ا اينبربربربر  مذبربربربر    اكبربربربر ج حجةةةةم المبيعةةةةال:  .3
 يإ بر  مذ لكبربر  س  المال بر ليبرت المو عبر ا المبربر اي برلا لابرة   فبر  لمت بعبربر   فلذ   بر  مبربرل  محبرلي ابر  لملابربرلاإ المال بر ا

 برلا   اوملا ي

 
 
 
 
 
 

                                                                 
  يإالبربر  و لالآ بر  اينبربر  قطبربر   افأبربري ا  اوإيلش  إلبربر ف  و   بربرتج س فياإن الموقةةف التنافسةةيرسةةالة الميسسةةة وأثرىةا فةةي تحقيةةق  :محكبرل  بربرعزلى  اينبربر  افعتبربرعس -1

 ي 46  ص 2229اواك ج  اين   اواك ج    وع  افة   او لفي فينلإال ا افعين    اك م اوإيم  و يع 
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 ومراحل تطويره الموقف التنافسيدوافع تحقيق  المطلب الثالث:
  يالمعقت افتي      ك  يين  ليتط   فلذ  مت اولو ي  الم الت اف  اطعإ  

 الموقف التنافسيدوافع تحقيق أولا: 
بر بر    اطبرعإ وبر  و كا بر  افتي   بر     برلابر  وكايبر  اي   بر    ليبربرلن  س المال بر افبر  بذعبرت  اولبرو ي اف ا  بر  وبر  ببرو  

 1مذل اولو ي افت ف  :
بتنبربرج ا بر ف ت المبربرل جا وثبرت: ا بربر ف ت اف برل افع وينبربر    ابربر ا  المعقبربرت افتي   بر اتبراذ  تغيةةر تكةةاليف المةةدةلال:   -1

 ان ج  لع إ المعاي او ف     ا  ا   ل ات الإلآت ا   جم ي
وعاابربر  ا الميبربرتا  حمبربرجا حم يبر  افو ةبربر   ق بربرعي افبربرل عج بسبربرلمج مبربر   افتنبربرجاا  ل لبر   التغيةةر بةةين القيةةود الحكوميةةة: -2

 فلذ اف ع ي
ايبرلو  يلابربرعس الم برتكين عم بتيك بر  ل  بر ا  ليبرلن فبرليكت    ان بربرج  ىةا:للمسةتهلك أو تغير ظهةور حاجةال جديةةدة  -3

   فعي ا ل    ت   عتو م ا و  بو اولو ي اول ل   فتعليت    لتى ايك   و كن اي       ليلني
مظ بربر  فينتن بربرج افت يعفبرع    م مطينبربر     بربر    لبربرعا   ليبربرلن  ابربر  ا  ليبربرلن اتأبربرك ت  ظهةةور تكنولوجيةةا جديةةدة: -4

ك ج الإابربرجس ا لر    بربر   افت بربرعي  افعأبربر ي  ابرو ا لآترلآبربرت    وبربر  ي بربرك  ب فت بربرعي  ا ف بربرتر لش     وبربر  الميبرتا ب لبربرتع
 وي    ك ي المال  يوز ايك  و  وكاي   ليلن اي  لمج    

وبربربر    بربرت بز بربربر ض  المعقبربربرت افتي   بربر فلذ الابربرللص ا يعفع  بربربر   ليبربرلن ايبربربرل آ بربر  و لينبربر  وبربربر  ي إن ل بربر ن  المال بربربر  اظكبربر  ل  بربر  
س بذليبربرل    اطبرعي   بر بربرو الم بربركن ا  ف بربر      الابربرللص و بربركن  المال بربر افت ين بر      يابربرت و بربركن افتك بربرك   وبربر  الم لينبر  او بربرجن اوبربرل  

 2يكبعماي       ليلن برلا  ق ك   او فين

 
 
 
 

                                                                 
ابربر  فينكبربر ات افيلابربر ج وبربرعب ين لمج  إلبربربر ف    يإالبربر  ل فبربر  ااأبربر  ا الجكاللميسسةةة الاقتصةةادية الموقةةف التنافسةةيدور الابتكةةار فةةي دعةةم : اوبربرل افعمبربر ي بعبعبربر  -1

 ي99  ص 2212-2211و   تج س فياإن المعاإي افوة ي   اين   افعينعس ا قتأ يي   اينعس افت  ج    وع  ويتعإلى  ق يط ي   الجكاا   
يبر   إلبر ف  و   برتج س فياإن اواكبر ج  اين بر  افعينبرعس   يإال  ل ف  ك ا  الخطبرعط الجعيبر  الجكاا  الموقف التنافسيأىمية اليقلة التنافسية في تنمية : إا و  مر ل   -2

 ي62  ص 2223-2222ا قتأ يي   اينعس افت  ج    وع  الجكاا   الجكاا   
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 الموقف التنافسيثانيا: مراحل تطوير 
ت بزتينبربرت ابربر  بسبربر  باإبعبربر  و البربرت المعقبربرت افتي   بر يبربر   افعبربر لد ببربرعإا   م   المعقبربرت افتي   بر   كبر  مطبربر  و البربرت اطبربرعإ  

بجك بربر  مبربر   الم البربرت  ابربربر ف   المعقبربربرت افتي   بربر و لينبربر  س  أ اأبربرك  ابربر  او بربر        بربرر  لآبربربرة فبربر لمج وبربر  اف بربر  إلى  م مظبربر  
 1ف لمج    إي  ا ا وك   قل لخ  الم الت اوإبع    ك  يين :

س مبربربر   الم لينبربر  اينبربربر  اعاوبربرت الإلآتبربربر ا   فبربر  وم ا ين بربربر   ت افتي   بربر المعقبربراعتكبربربرل  مرحلةةة قيةةةادة عوامةةةل ا نتةةةا : -1
لبربرتراا ي   المي   بر  اينبربر   لبربر س اف بربرع  س ايبربرتكا ف المال بر االإلآتبر ا اينعبربرب ي إا وككبربر  س المي   بر    مبربر ا وبربر  مصعبربرت 

  اا  و ع  و تلا ني المعقت افتي    م   الم لين   مد  مصعت 
اينبربر  ا لبربرتثك إ بةبربر ت وتعاابربرت  وبربر    افلابربربرلإن  المال بربر مبربر   الم لينبربر  ووي بربر  اينبربر  قبربرلإن مرحلةةة قيةةادة الاسةةتثمار:  -2

 اين  افأكعي  و س المتي   و  ل   يتت بز  ض افت  ف ت  بر و  عين الميتا    ي افطينب بة ت ا سي
المعقبربربرت فويبربربر ا اعتكبربرل مبربربر   الم لينبربربر  اينبربربر  ا بت بربر إ  المكبربربر إاا  افت يعفع  بربربر  اواثبربر  اعلا بربربرلا  مرحلةةةة قيةةةادة الابتكةةةار: -3

   ميبربر  يلابربربرت ي إ المي   بربر  المعتكبربرلن اينبربربر  افت يعفع  بربر   افتك بربرك وبربربر    بربرت   ةبربر  افو ةبربربر  افتي   بربر   افبربر  ا بربربر ال افتي   بربر 
 اين  لآ ا   عط ا بت  إ  افتطعي ي

 مبربر ا وبربر   برجج ابربر اات افثبربر  ن افبربر   المعقبربرت افتي   بر بسثبرت مبربر   الم لينبربر  بلايبربر  ا ا بر   ابربرلمعإ  مرحلةةة قيةةادة الثةةروة: -4
اة  ظبربربربر  اينبربربربربر  ا لبربربربرتثك إاا  ا بت بربربربر إاا ي م ا متكبربربربربر س  المال بربربربر الالابربربربرت س الم البربربربرت افثجذبربربربر  اف بربربربربر بلا    إ وبربربربر  بر

ببر فتطعي   مبر ا وبر  مصعينكبربر  ا لابرل و ك بر  افتي   بر   س اولبربرعا  افل ف بر  لآظبر ا  مرأبر إ المي   بربر  اةين بر   لآت يبر  اف  وبربر  س 
 او يو   اف و ي المال  ااةين   و كا   افتي      فأ لح  المال  ااة  ظ  اين  افع   افلا ات   و    ا لال 

 والعوامل الميثرة فيها: الموقف التنافسيالمطلب الرابع: معايير الحكم عل  فعالية 
 ي افععاوت الماذ ن   ة المعقت افتي    ليتط   س م ا المطينب ومت وع يج ا  ت اين   ع ف    

 التنافسيالموقف أولا: الحكم عل  فعالية 
 2بثجث وع يج م :المعقت افتي       ع ف  ات لي  

 يإ تو مش :  المعقت افتي    و   جج م   المع  إ مظ   ا ا ب  مصدر الميسة: -1

                                                                 
 ي34  ص 2212  ياإ   لآ    فينية   افتعزي   افطوع  افث لآ    الجكاا   مواضيع متنوعة في إدارة الأعمال : محكل ا ي  -1
  إلبر ف  و   برتج س فياإن اواكبر ج   ع دراسةة حالةة الميسسةة الوطنيةة للهندسةة المدنيةة والبنةاءالموقف التنافسيدور الكفاءال في تحقيق :  ل   إل ت  -2

 ي55-54  ص ص 2212-2211اين   افعينعس ا قتأ يي   افتي إي   اينعس افت  ج    وع   محكل بعق ن  بعو ياس  الجكاا   
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وثبربرت افت ين بر  اوقبربرت ف برت وبربر  قبربرعن افعكبرت  المبربرعاي الخبربر س  ل بر  ي بربركت الاين بربرلم   مسايةةا تنافسةةية مةةن مرتبةةة منخفضةةة: -1-1
 المي    ي المال  ا مح ا    و  قوت 

وثبرت ا يعفع  بر  افعكين بر ا  بس  بربرك الميبرتا  افتك برك  افت بر ي وبر   برجج الابرللص ويبربرتا     مسايةا تنافسةية مةن مرتبةةة مرتفعةة: -1-2
 لوبربر  وبربربر  لآعا بربربر  وع يبربر (  اف بربربركع  افط وبربربر  بةبربربرام افعجوبربر  البربربرتي يا فلذ اكبربربرعياا ا بربربرعيلا   وترااكبربر     اجقبربربر ا    بربربرلن وبربربر  

 مح عو  بت  ف ت برعيت    اوليت و ا ع ييي فلخي افكب ا 
اينبر  و بركن  البرلن  لابرفي وثبرت:  المال بر س ل فبر  ااتكبر ي  :الميسسةةالتي تمتلكهةا  الموقف التنافسيعدد مصادر  -2

اأبربرك ت ويبربرتا باقبربرت ا ين بربر     افلابربرلإن اينبربربر  كبربر اا وبربرعاي  بربر س بالبربرع إ ويل  بربربر    لآبربرة مظ بربر  فينكي   بربرو افتنينبربرب اينبربربر  
  ذ إ اين  الم كن   و  س ل ف  اعلي وأ يإ الم كن   لآة يأعب اين  المي   و الاين لم  جم ع ي

مربربرع  ينبر  وكايبربر   ليبربرلن  المال بر امصبرب  م ات بربر ك  درجةةة التحسةةين والتطةةوير والتجديةةد المسةةتمر فةةي الميةةسة: -3
 المال بر االمي   بر  بتلاين برل الم بركن افلا اكبر  ل ف بر   فبر ا قبرل يتطينبرب اووبر  ق بر س  المال بر ا بة ت  ل    م ا قوبرت ق بر س 

 بتن ج المكاي  افلالمظ    ين  وكاي  اي       ليلن  و  و او  و ا ع ي

 فيوالعوامل الميثرة : ثانيا
  لمعقت افتي   بر وبر   برجج وبر  الالوبرة وبر  ويتيبر ا   الملاأبرعي ميبر  ببر المعقبرت افتي   بر ين  برلا بر  ا المال  ااعكت  

لا بربرت فلذ   اينبربر  اف بربرينع     الخلوبربر   ف م يييتكبربربر ا أبربرعج اين كبربر  وبربر    افلا كبربر  افبربر  افكببربر ا الملابربرلإن اينبربر  برلا بربر  ل  بربر ا مبربرع 
 1ا وينو  ل لو مش :

ف بربربربربرين     الابربربربرللص  بربربربرلو ا بت ين بربربربر   يلس وبربربربر  ا بربربربربر ف ت  المال بربربربر  يلاأبربربربربرل  بربربربر  فو  لآ بربربربر  فلآتبربربربر ا  الكفةةةةاءة المقارنةةةةة: ي1
 المي   و   م ا افع وت يتاذ  بعلن اعاوت  ل ل    مشك :

 يالمال   اةج فلذ افت  ف ت افلا ين   اف  ات كينك   الكفاءة الداةلية: -1-1
 المال بربر الآت يبر  اع وينكبربر  وبر   المال بر  مبر  بسثبرت افت بربر ف ت افلا ين بر  افبر  ات كينكبربر   الكفةاءة التنليميةةة المتبادلةةة: -1-1

 او   ي
  اككيكبربر  فأبربر  ك  الخبربر ص   يتبربراذ  مبربر ا  زب ايكبربر لبربر  ا الم بربر  و  وبربر   كال بربر  مبربر  افبربر  اتبربر ر فين قةةوة المسةةاومة: ي2

 ن اعاوت  ل ل    مشك : افع وت بعل
 ي افكب ا ا ككي     المال  ا  ف ت افت عي  س  التكاليف المرتبطة بالبحث والتطوير: -2-2

                                                                 
 ي112  ص 2229  1  ياإ افأ  ا فينية   افتعزي   اك م  اوإيم  طتاح جاسم محمدع أساسيال المقارنة المرجعيةعبد الف :اجا   ل م   فب -1
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 المال بربر ا افبر  بزتينبرت ابر   أبر ا  ويتيبر ا  المال بر  مبر   أبربر ا  الميتيبر ا  الخصةاي  الفريةدة للمنةت : -2-3
 المي    ي

 المي    ي وال  الآت ي  اوتي اكت ا  افتع وت و   افكب ا  م  افت  ف ت اف  يت كينك   تكاليف التحول: -2-3
 :افتي    المعقت  افة ت افت لر يع ر افععاوت الماذ ن س 

 الموقف التنافسي(: العوامل الميثرة في 23الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 

ع ص 2222ع 1علاء فرحان طالب عبد الفتاح جاسم محمدع أساسيال المقارنة المرجعيةع دار الصفاء للنشر والتوزيعع عمانع الأردنع طالمصدر: 
113. 

 للميسسة الموقف التنافسيالجودة الشاملة أداة لتحسين  ستراتيجية: إالمبحث الثالث
اعبربرل المي   بربر  وبربر  افت بربرلي ا افبربر  اتطينبربرب وبربر  المال بربر  ابزبربربر   قبربر اإاا  ليبربر   ابربرعو   كبربر  اعتكبربرل اينبربر  اكعابربر  وبربربر   

 اطو بربر  فياإن الجبربرعين افةبربر وين  افبربربر  ي بربرتينكس ابربرعا  وبربر  الإيبربربرك   المعقبربربرت افتي   بربر ا لبربرتراا ي  ا فينعابربرعج ب لمال بربر  فلذ برلا بربر  
 ي9222

 الموقف التنافسي في تحقيق 2222المطلب الأول: دور مواصفال إيسو 
 المال بربربر بذ إيبربربر   كبربربر    فينكي   بربربر  س يبربربرت اا  ق بربربر ا وطينوبربربر   9222 ابربربرو ت كبربربرك ين المط بلابربربر  وبربربر  وعاابربربر  ا فيبربربرك   

ف بربربر   9222افع لم بربر  فينتيبربر إن  وين لا  بربر  ل بربر  ياابربرل  فبربر  إاابربرل الجبربرعين  بربرعإام بلاعفبربرة: ك لآبربرت ف بربرت ابربروا اينبربر  اطو بربر  فيبربرك  
  بربرت بر برو و اكمبربر  افتي   بربر  وبر   بربرجج برلا بربر  اعاوبرت المي   بربر  المتكثينبربر  بلا ابر   بربرج و بركعمكي فبربر ا ات بربر ب  المال بر ا وبربر  

 ل لبر  س الجبرعين    برض افت ين بر     برض افت ين بر     برض  زويبر  افعكين بر ا  ا فتبركاس بدعاا برل افت برين ت  لآبرع   ابرع   الخلوبر  ا  
 الميتا س اولعا ي

 قوة المساومة

 الموقف التنافسي

 الكفاءة المقارنة

 التكاليف المرتبطة بالبحث والتطوير

 الخصائص المنفردة 

 تكاليف التحول

 الكفاءة الداخمية

 الكفاءة التنظيمية
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( يبربرايلى فلذ برلا بربر  جم بربر  افععاوبربرت المي   بربر  ل بربر  9222  كبر   م فلآةبربر ا  اطو بربر  لآظبربر س  عبربر ج لإياإن الجبربرعين  وعبربر يج فيبربرك   
 1اعل الجعين  لل  مت اعاوت المي     ل   اايلى فلذ و  يين :

ويبربربرة زيبربربر ين زيبربر ين افع ابربربرل اينبربربر  المو عبربر ا وبربربر   بربربرجج برلا بربر   أبربربر ا  ابربربر  الت   بربربر ا افعكبربر ج   مبربربرع وبربربر  يكيبربرل س إ بربربر      أولا:
 ا أ  اف عق    ب فت لر زي ين المو ع اي

بز بربربر ض افت ين بربربر  وبربربر   بربرجج افبربربرتلين  وبربربر  افع بربربرعي    بربربرض المعبربر ي اةبربربرن ينة    بربربرض اف  بربربرعص  ا  توبربربر إاا  ب فتبربربر لر  ثانيةةةا:
   ض افت ين    زي ين الإلآت    ي

 بربربرتع   بربرعين ويتي  بربربر  وبربر    بربربرت بر بربرو    بربربر اك    فبربر  ببربربر ف    وبربر  و 9222يبربربرك  الإاطو بربر  المال بربربر ا وعاابربر  ا  ثالثةةةا:
  بربرلو    افبربربر  الابربرلوك   مبربربرع وبربربر  ي بربر الم  اينبربربر  بيبربر ا  اعكيبربربرك و بربربركن اي   بربر   قعيبربربر  اعا بربرة  بربربر  لبربربرلن المي   بربر   اةبربربرن ينك  س زيبربربر ين 

 لأتك  اف عق    ب فت لر زي ين إبحك ي
   لبربربر س فتطبربربرعي   ا أبربربرعج اينبربربر  كبربربرك ين المط بلابربر    يعبربربرني : يبربربر  المطبربربر   ببربرت ف:بربربر 9222يبربرك  الإفم اطو بربربر  وعاابربربر  ا  رابعةةةا:

 افتك ك  افولا ا س اف ع ياي ا  افت يعفع      اي ا  المي     و   جج ف  إ ا  وين  يأت ب لمال   فلذ برلا   

 الموقف التنافسيالجودة الشاملة في تحقيق  ستراتيجيةإ المطلب الثاني: دور
فويبر ا و بركن اي   بر    مظ بر  اع بر ر  فبر  وبر  فم  عين الميتي ا الملالو  وبر   مبرت المأبر يإ افبر  ا ا برك اين كبر  المال بر   

  جج اوي اإ افت ف  :

 الموقف التنافسيالقيمة أساس تحقيق الجودة وبناء  إنشاءأولا: 
 2 مظ   افتع   اين   ف  و   جج و  يين : المعقت افتي    اعتو افلا ك   ل س فت لا   الجعين  ا ف   

 تعريف القيمة ولمن يتم توجيهها:  .1
اعبر   افلا كبربر  اينبر   :بربر : ك  يلابر  لآظ و بر  فينيظبربر  فلذ لين برين  اولآةبربرط  افبر  اع برل  بربر  افةبر ا   مظ بربر   القيمةةة:تعريةف  -1-1

 و   جا   كت المأ يإ ا  ف    اةتكين  فينك كن افتي      اف  برلالاك  المال   اين  وي    ك كي
 تج  افظبربر   افبربربر لى  ف  بزتينبربربرت افلا كبربر  ببربر  الم ف بربر   لابربرفي افلا كبربر    اعبربربرني افلا كبربر  الم ييبربر  لمةةن يةةتم توجيةةةو القيمةةة: -1-2

 1يت أت اين ك   الاعس المال   ب      ق ك  ف ت و :
                                                                 

المينتلابر  للميسسةة الاقتصةادية"ع  الموقةف التنافسةيأداة فةي تحقيةق  2222"تطبيق المواصفال الدوليةة إيةسو : اول اا يلى مخت إ ي لو   ينعج ب  ا  ا -1
ك  اين بر  افعينبرعس ا قتأبر يي   اينبربرعس افت بر ج    وعبر  اببر   ينبربرل م  المعقبربرت افتي   بر افبرع ني لبرعج كالبرتراا ي   افتبرلإيب س يبربرت فياإن الجبرعين افةبر وين  اكبرل ت فتعكيبرك 

 ي17-16  ص ص 2229لآع كو   11   12ا  إا  يعو  
بحبر  ا ك ينبر  في برت كبرك ين "ع دراسةة حالةة مصةنع سةكر عسةلية  الموقةف التنافسةيتحقيةق  "دور إدارة الجةودة الشةاملة فةي:اوبرل ا   حمبرل اوبرل ا   حمبرل -2

 ي123-122  ص ص 2217الم   تج   ج ويةعإن( س فياإن اواك ج  اين   ا قتأ ي  افعينعس الإياإي     وع  الإو س المكللى  اف عيام  
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ف  الابرلس ابربرت المال بر  ق كبربر  وبر   بربرجج الميتيبربر ا  الخبرلو ا افبربر  اينبربي الت   بربر  ت  إبدبر  ا بربرع  إ وبربر  ت  :السبةةاين -1-2-1
  اعقع  تي

ف  بسبربربري كت المال بربر  ق كبربربر  بتبربربرع ج الجبربرعين  افو ةبربربر  المجاكبربربر  بربربرثكت اينبربربر  افتطبربربرعإ اينبربر  افتطبربربرعإ  افتلابربربرلس  العةةةاملين: -1-2-2
  ا ف  الالي   الا  ت جمكعإ ما ا او  اي  فلك و  تي 

 يبرتت  ينبر  ق كبر  ابرت وبر   برجج اعظبر ت ق كبر  اف بركت  ابر ف  لأبر  اوإببر   افبر  يت أبربرينعم  أصةحا  الأسةهم: -1-2-3
 اين ك ي

 الموقف التنافسيىدف لكل من الجودة الشاملة و  السبونق رضا ثانيا: تحقي
اتوبربربربربر إ   لبربربربرل ووبربربربربر ي  فياإن الجبربربربربرعين  ب افكببربربربربرعمالمال بربربربربر  وبربربربر   إاا اطو بربربربربر  الجبربربربربرعين  و  م ككبربربربر  فلذ برلا بربربربربر  إ بربربربر    بربربربرل  

مبربرع  افكببربرعمافةبر وين    اابربرل   اابربرة ا برع  فلذ برلا لابربرة وبربر   برجج اوبربرتجك و بربركن اي   بر   يااكبربر   و بربرتك ني فبر ا  بربر م برلا بربر  إ بر  
 2فينكال    مظ   اع  ر  ف  و   جج و  يين : المعقت افتي    مل  ذ لش ف ت و  الجعين   

 :السبونرضا  .1
 الخ إ  ي  فكبعمعم او ج يتعين  ب اف    افعي    ف  افكبعم بل     و  افت  ق  و  بو إ    افكبعمف وفي و كعس إ   

اينبر   لبر س و بربرتعيو  افكببربرعمافبربرلا ين   لى او بر اي افعبر وينو يا برت المال بربر   يعبر   إ بر    فكبعم وبر  افثبر لش  ينبرة اجقبربر     برلن ببر
 مش :  
    الخلو  المت أت اين ك ي ن ك  بعل التللاوة فين ينع  المةتراالمي ع  اف  مضأت اين -1-1
 ولالاإ افت    ا الملالو  و    ت ا أعج اين  المي ع ي -1-2

ب ف بر  إ افيبر اا ايبرل ولا إلآبر   ياا الميبرتا  كببرعم لآبرة: كافةبرععإ افبر لى يبرعل  فين اينبر  افكببرعم  عبر   إ بر     Kotilet وبر  ل برب 
 كيافكبعماعقع ا  و 

   ك  يين : افكبعم اتينل  و الت فمص ي إ   
  يافكبعم كت ل   ا 
 افتن ي  افع    ي 
 افلا  س الم تك ي 

                                                                                                                                                                                                                       
 ي123و    لو   ا    ص   اول ا   حمل اول ا   حمل -1
المينتلا  افع ني كالتراا ي  ا افتلإيب س يت فياإن الجعين  للميسسة"ع الموقف التنافسيدور الجودة الشاملة في تحقيق ك :محكل وع إيت  آ   م  -2

لآع كو   11   12  ك  اين   افعينعس ا قتأ يي   افتي إي   اينعس افت  ج    وع  وع لى افط م   لع لن  الجكاا   يعوالمعقت افتي    افة وين  اكل ت فت لا   
 ي15  ص 2218
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 و   جج و  يين : افكبعم يت لا  إ   
 س وي قة   طفي الجعين      اطعي م   و   ان ات و  فة اقترا  مضلا  لآت اا فمص ب  ي افكبعمك اك ف -1
 فكي إن المال    ا جاكت اين  لآة  ك ي افكب ا ياعن  -2
 س المي لو ا اف سم  ي كب ا الاللص ملاي  إوكي  اتلالي  فين -3
  تيالمككو بو ا و  ا    فجلتك   وولا   فلذ آإااكت  ولاترل  افكب ا زي إن  -4
 وت بع  اف ي  اكتر ا ويتا المال   و ن  اللن  لد ي  إ ا اكين   افة اا ذ لآ   فينعقع  اين  اف وبي -5
 اف ي  اكتر ا ويتا المال   و ن  اللن  لد ي  إ ا اكين   افة اا فينعقع  اين  اف وبي افكب ا فكع إ  -6

 الموقف التنافسيالمطلب الثالث: تقنيال إدارة الجودة الشاملة لتحسين 
 1 مشك : المعقت افتي    الجعين افة وين  جمين  و  افتلاي  ا فت  و لتراا ي   اعتكل ف 

 حددمنتا  في الوقت الأولا: ا 
تكبرل ب ولبر س اينبربر  فلآتبر ا اك بر ا وع يبربر  ل برب  ينبرب الم بربرتكين   علآظبر س ي تعريةف ا نتةةا  فةي الوقةةت المحةةدد: -1

الإلآتبربر ا  افعابربرعج فلذ الميبربربرتا افيكبربر ا    يبربربرايلى  س  قبربرت محبربرلي   مبربربرع افعقبربرت افبربربر لى ابربرتك     بربرة المال بربربر  وبربر  ف:بربربر ا 
 فبربربر  فلذ برلا بربربر  و كبربربرعس الملبربربرك م افأبربربربر  لى   م مبربربر ا افيظبربربر س ي بربربرتللس المبربربربرعاي ب ف ك بربربر  المطينعببربربر  س افعقبربربرت اةبربربربرلي  

 الملك م  الاين ت افت  ف تي  لآلا عال المت   اين ة  يتراب اين   ف  ف اأت اين  افكبعم س الم
 يت ت الإلآت ا س افعقت اةلي بديكعا  و  الخأ ا  اتكثت س: ةصاي  ا نتا  في الوقت المحدد: -2

 اكعا ا وت  وين  و  اولآةط ؛ 
 ف  المبرعاي  او بربركاا بربربرت لآتبربر ا اوبرج  ف بربر  الملبرك م وبربر  المبرعاي  اف بربرين  الجبر مكن ي بربرعم س لبرل  اويلس  ابربرليبرت الإ 

 افتةن ت؛
 مط ض اف  قل س افعقت  الملك م؛ 
  ا لآتظ إ؛    ق ايلا   اين  ا تي ق ا افعكت 
 يينن  اولآةط   ج اف   إي ؛ 
 ي ع  م ا افيظ س برلا    ملا  إا     اينل  ا فت لر:  أىداف ا نتا  في الوقت المحدد: -3
 اف  اض   لإلآت ا ي عم ل ب افطينب؛ اين  افي اا افلا  ا 
 ض  قت افتك ة   فا ين افتةن ت؛افلا  ا اين   قت ا لآتظ إ   بز   

                                                                 
 ي138  ص 2212ياإ اف ت ي افثلا س  فينية   افتعزي   اك م   الخدمال الالكترونيةع :اك ي  حمل  بع كب -1
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 الملك م فلذ لل  اويلس  افأ  (؛ ع ب  بز  ضافتلين  بس و  و  الإلآت ا الم 
    ؛افتلاين ت و  ا  ا ا  ج اف   إي افترا ك اين  افعكين  ا الميتي   لافي 

 ثانيا: إعادة الهندسة
 مفهوم إعادة الهندسة -1

 تعريف إعادة الهندسة: -1-1
افويبربربر ا ا  فابربربر ين ك  كبربربرع الخوبربربرج الإياإلى افبربر لى قبربربر ي ل ابربربر  افتع يبربرت ب ابربربر ين Michel Hammerابربر   و ي بربربرت مبربربر و  ك

 فابربربر ين افتيظبربربربر ت الجبربربر إلى فعكين بربربر ا المال بربربر  فينعابربربرعج فلذ بر بربربر ي ا وينكعلبربربربر  س   بربربرج الجبربربر إلى  اايللبربربر  با:بربربر : كفابربربر ين افت 
 1ولا ي لمج اوياا لعاا ب في و  فينت  ف ت  الجعين  الخلو    ل ا  اويااي

 افتيظبربربر ت وبربربر  الجبربربر  إ   الابربربرعس اينبربربر  فابربربر ين م  ينبربربر  اعبربر   فابربربر ين اايللبربربر  اينبربربر   :بربربر : ف بربربر إ ويكيبربربر  يلابربربرعس اينبربربر  فابربربر ين افويبربربر ا 
فينعكبربربربرت افلابربربر ات بةبربربربر ت  بربربربرج الاين بربربرللى يكبربربربرل  لإلبربربربرلاث بر بربربربرو الم بربربربر لآلن ا بربربربر ا  اأبربربرك ت افعكين بربربربر ا الإياإيبربربربر   افلابربربر ت  ا  تر 

 2  إلى  ل ي  ي  ت ل ا  ا مذ ز  بز  ض افت ين     برلا    عين الميتاي
 ةصاي  إعادة الهندسة:  -1-2

وبر   لبربرلث وبرلا ت افتن بربرج ا برع  فلذ فمصبربر ي لينبرعج   إيبربر  فينكةبر جا افبربر  اع بر  لبربرج افعكبرت   اتك بربرك اعتبرو فابر ين اايللبربر  
 3الخأ ا  لآع كم    ك  يين : ا  ب ق  اول ف ب الإياإي  او    بديكعا  و 

 افولا و   ليل ؛ -
 ن اأك ت افعكين  ا الإياإي    إي  ؛فا ي -
 ؛يلن    فا ين افت  ج بة ت مختينتافت  ج بأعإن  ل -
  اكي   الإ  اااا افجزو  فينعكت؛افتلين  و  بج ق ا    افعكت  الاين ت الم -
  لآ  ا الم يي   الم ف    افوة ي ؛ا لتنجج اووثت فلإو  -
 كت  افتع بربرة مربربرع كبربر ااكت س اكين بربر  ابربري  افلابربر اإ  اعلبربر   ابربرجل   ت ف  علآبربرعا و بربرتلاينو س  يبربر افبر  برك افعبربر وينو    -

 اف ق ب  اف اا  ؛
 ؛افكب ا ت اا  افترا ك اين  ل   ا متك س ب فيا  -

                                                                 
 ي312  ص 2224-2223  افلاإ الج وع   فينية   افتعزي   ا ل يلإي     إدارة الجودة الكلية"ك: محكل افو  لىلعلآ    -1
  اين  اوبح ث ا قتأ يي   الإياإي     وع  محكل       ب   ن  افعلي الهندسة العمليال كمدةل لتمييس إدارة الموارد البشريةإعادة :   م  لجس -2

 ي156  ص 2212  يي كو 12
 ي23   ص2218وع  او لذ  ط ل و  فينية   افتعزي   اك م  اف   ياإإعادة ىندسة العمليال :لجاز ل  ل يت -3
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  ب   الم ا ع  بأعإ   افتلاين لي ؛لآ    لآةط  اف ق -
 ؛ل ا عم م   اف    يااك     واقت التللاس  لينعي     افعكت فتي    افعكين  ا اف  وين   ق -
كبربربرو   ا اتكبربر ي اف وبربرج اينبربر  ا يعفع  بربربر  المعينعوبربر ا افبربر  بذعبربربرت الإياإاا اعكبربرت بأبربرعإن و بربربرتلاين   ي بربرعم ف بربرت فياإن  -

وعينعوبر ا   ابر   بر    س افعقبربرت لآ  برة اعكبرت بأبربرعإن و برتلاين   ي برعم ف برت فياإن كبربرو   وعينعوبر ا   ابر   بربر    س 
    الإياإاا بةو   ااأ ج و اكي ؛افعقت لآ  ة ا اوفي جم

 ينت  افيكع  افألات  اعل   الملاإك؛افت عج س افتلإيب فلذ افتع -
وبربربربربرت ببربربربربر  ز المةبربربربربر ات  إ بربربربربرض افت  بربربربربربرج عي   افتن بربربربربرج قااتكبربربربربر ي افت  بربربربربرج ا لبربربربربرتلا اا  افبربربربربر لى يو بربربربربر  ابربربربربر   بربربربربر ص افتطبربربربربر -

 ين ينك   افو   ا  لينعج وي لو  ا ؛لتيت    اف لى ييتظ  لتى لل ث المة ين    يعكت اين  برالإ
ااتكبربربر ي افتبربربربرل   افطو عبربربر  فينعكبربربربرت مدبربربر  يتبربربربر ر اعظبربربر ت افلا كبربربربر  اةأبربربرين    يت لابربربربر   فبربربر  وبربربربر   بربربرجج امذبربربربر ز افعليبربربرل وبربربربر   -

 ؛افعقت الم تن   بو  طعاا افعكتي الخطعاا س  قت  الل   ب فت لر   ض
   ات  وت لعي  ايل امذ ز المك س؛ا  وت اولآةط  المتعازلآ  ل   اعكت اف    ب فتعازلى و  بع ك  افوعض  -
  اوبر   ق   ليلن اي لب  ملا ك ؛ يو  افلاعالآو الج ولن اف  برلي و ولا  ا ت اايلى المال    اك ا  ا -
 1؛الجعم ي   ف لمج افعكين  ا اا وة   فينعاعج بدلا ي لمج اوياا فلذ و تع   وثتافترا ك اين  افعكين  ا اف ين    -

 وبربر  ببربربرو اومبربربرلا  افبربر  ا بربربرع  مبربربر   افتلاي بربربر  فلذ برلا لاكبربر : بز بربربر ض افت بربربر ف ت  بر بربربرو الجبربرعين  بز بربربر ض زوبربربر  ي إن ا لآتبربربر ا 
  افلا  ا اين  افع عيي

 2 يايلى اطو   فا ين اايلل  فلذ برلا   الن وكاي   مشك : 
  ياا    ض افت  ف ت  بر و الجعين؛ قت او نفي 
 فذ اا ي إ الملي ي  الا ين؛ 
  افلا اإ  زإ  إ   المو يإن   كت؛بر  ك افع وينو و   جج بس  يكت و  ابز   

  اكبربر  ابربرايلى فابربر ين اايللبربر  فلذ الاينبربر   و البربرت كال بربر فين المعقبربرت افتي   بربر   كبر   م ابربرت مبربر ا ي بربر مت س ا بربرعي   اعكيبربرك 
الإ  اابربربر    قتبربربربرة  ب لإ بربربر    فلذ بز بربربر ض ابربربربرلي او طبربربر ا الم لين بربربر  ب  بربربربرت يوبربربرا افعكين بربربر   الم البربربربرت الإلآت   بربربر  مدبربربربر  اوياا   عفبربربرة 

ي بربربر مت س زيبربربربر ين الإلآت   بربربر   ب فتبربربربر لر بر بربربرو و بربربربرتع   بربربربرعين الميتيبربربر ا  افبربربربر لى يبربربرايلى ب ف بربربربر  إن فلذ اعكيبربربرك افلابربربربرلإن افتي   بربربربر   
 يكال  فين

                                                                 
 ي113و    لو   ا    ص   م  لجس   -1
 ي53-52  ص ص 2222  ياإ اف    الج وع   ا ل يلإي   وأ   إدارة الجودة الشاملة للمعايير الدولية :ككلام ا يج  اول افينط ت افن ب  لى -2
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 ثالثا: القياس المقارن بالأفضل
 بربربربر   بتطو لاكبربربربر   اف  بربربربر ن افبربربربر  الابربربربرعس اين كبربربربر  مبربربربر   المال بربربربر اا بذ مبربربربر ا ا ليثبربربربر  افبربربربر  اكايبربربربرل امتكبربربربر س يعتبربربربرو وبربربربر   مبربربربرت  

عبربربرل يإالبربربربرتك   ا كككبربربربر   وبربربربر    ب اي   بربربربر   اطو بربربربر   بربربر   مد ذينبربربربر  فين أبربربربرعج اينبربربر  و بربربربركنا لبربربرت  ين وبربربربر     بربربربر إ ا  بربربر ي   مح  فبربربربر  
 يالمال  ا لت  ين ويك   ك   يان فينت  و الم تك  وياا 

 اس المقارن:تعريف المقي  -1
اف اابربربرلن س  لبربربرل  المال بربربر االمي   بربر  س لآ بربربرلمج ابربربر ج افعكبربربرت     كال بربربر ا ولا إلآتبربربرة با  بربربرت  ياا فين المال بربربر يعبربرني ق بربربر س  ياا 

المعينعوبر ا افبربر    اا اوياا المتك بربرك  البرتللاس المال بر   فبربر   برل  برليبرل ا   بربر   ابرعج  المال بر ااولآةبرط  افبر  الابربرعس  بر  
 يتت وع  تك  اال س فت ليل اوملا   ا لتراا ي  ا  افتطو  ي

 ,XEROX, ROF, ATOYOTALORTOMمبر   افتلاي بربر  مذبرل  افبربر  اطوبربر  المال بر ا وبر   مبربرت 
SROTOMLARENEG  اتك ي اين  وع يج وع ي  فت ليل  ملا  الجعين افة وين ي  ف  الاعس ب 

 و  يين : كال  اافتلاي   فين و  المكاي  اف  بسي ك  م   
ل  ابرعب  طبرعن س اطو بر  مبر ا ان ج المي خ افثلا س   فقي   او بر اي ببرام ميبر ك ا   بر  وياا اكينكبرت بط يلابر     برت  يعبر -

 المل ت؛
 ا اوياا  ا ت  إ اكين  ا افت  و؛بر و اوياا ا    ي  برليل  يعا -
 إي افوة ي    ف  ا    ي  افتلإيب؛بر و  ياا المعا -
 مض بر  وبر  و برتع   بربرعين ويتي  بر   مدبر  ي بر مت س بر برو ابرعإن  سمعبربر   المال بر لبرو   ابر   وبر  كبربرالآة  م يعبركز  ياا   ابرت وبر 
 1اين  افولا ا  ا لتك اإ س يت افو ة  افتي       ا ا قلإ   اين  بي ا  اوتجك  الاعي  و كا   افتي     ي المال  ام   
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 الموقف التنافسيالجودة الشاملة و  ستراتيجيةالمطلب الرابع: العلاقة بين إ
 1ا  تي:  المعقت افتي    الجعين افة وين     لتراا ي  بعض  بع ي افعجق  بو ول ت فمظ   اع  ر  

فم اوبربربربرني وبربربربرل ت فياإن الجبربربربرعين افةبربربربر وين  لبربربربر عكز وبربربربر  قبربربربرلإن المال بربربربربر  اينبربربربر  برلا بربربربر  إ بربربربر  افكببربربربرعم  ا لت بربربربر   ببربربربرة  ب فتبربربربربر لر  أولا:
 ليع لمج اوذ  اين  زي ين ا أ  اف عق   فينكال   مد  ي كر ا  بت لا   ا يتي

 ي مدبربربر  لبربربر  لا  زيبربربربر ين س مضلابربربر  وبربربرل ت فياإن الجبربربرعين افةبربربر وين  سمعبربربر    بربربربرلن فينكال بربربر   يكيبربربرل وبربربر  فيإاك افكببربربر ا  فأبربربرعإ  ثانيةةةا:
 ا أ  اف عق   فينكال   ب فت لر بز  ض اف ين   ب وب برلا   اقتأ يي ا ا يتي

فم افعكبربربربرت ببربربر فلا ي وبربربر  افكببربربربرعم االبربربرل الموتبربربرل  اول لبربربربر   لإياإن الجبربربرعين افةبربربر وين  ل  بربربربركر فينكال بربربر  ببربربر فتع   اينبربربربر   ثالثةةةا:
لبربربربربربرتي بتك  ب بربربربربربر ا  فتينبربربربربربر  افتنبربربربربربرجاا س الخأبربربربربربر ا  افتنبربربربربرجاا اةتكينبربربربربربر  س ل  بربربربربربر ا  إ وبربربربربربر ا افكببربربربربربر ا   يكيبربربربربربرل وبربربربربربر  فو  لآ بربربربربربر  ا
  المعاا  ا س الميتي ا مد  ل يع لمج بل إ  س برلا    لولا   اف  ا ي

فم اوبرني و كبربرعس وبرل ت الجبرعين افةبربر وين  يت برك  اوبرني قبربر ت ذلا   بر   ليبرلن  اعبربرل ذلا  بر  افتن برج  لبربرل  مبرت افلابر ت افثلا  بربر  س  رابعةا:
 لتي ب  فينتنجاا س ل   ا  إ و ا افكب ا يال   اين  اف  ا  س ا فياإن الجعين افة وين   م ا ل عكز قلإن الم

 مح  فبربر  بذ إ بربربر  فم وبربرل ت فياإن الجبربرعين افةبربر وين  يتطينبربرب وبربر  المال بربر  افترا بربرك اينبربر  افكببربرعم  افع بربر ا بح   ابربرة  إ و ابربرة  ةامسةةا:
الابربربرللص اةبربربر  ين  وبربربر   وبربر   بربربرجج الابربربرللص ويتيبربر ا وتيعابربربر  لمعاابربربر  ا   أبربر ا   اا  بربربرعين ا ف بربربر  مدبربر  ي بربربر ال المال بربربر  اينبربر 

 الميتي ا  ب فت لر برلا    لولا   الم  لآ ي
ي بربر ال وبرل ت فياإن الجبربرعين افةبربر وين  اينبر  بز بربر ض اينبربرت فياإن افتةبرن ت  ا لبربرتولاج  افتأبربرين ر مدبر  ي بربر ال المال بربر   سادسةةا:

 اين  بز  ض اينت الإلآت ا  ب فت لر برلا   و كن س ا ج  لولا   اف ين  ي 

 
 
 
 
 
 

                                                                 
وبر ا ن و   برتج س افلا بر ين  الإياإن   دراسةة تطبيقيةة علة  جامعةة فلسةطين"ع الموقف التنافسةيا بإدارة الجودة الشاملة وعلاقتهك: فسم ا ت او   ا  ت -1
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 ةلاصة الفصل:
ثبرت اف ا بركن اف ا  بر   فلإلبربرتراا ي  ا برلا لابرة  كبرع مظ المال بر اوبر  اولبر ف ب افبر  بربر  ج مختينبرت  المعقبرت افتي   بر فم  

افتي   بر     مبربر ا وبربر  ا  بروة وبربر  اطبربرعإ فياإلى  عبربر ج وبر   بربرجج ااتك يمبربر  اينبر  وأبربر يإ بس يكبربر  وبربر  ابرلس افتلاين بربرل  اة ابربر ن وبربر  
فياإن الجبربربرعين  المال بربربر امبربر    بلإ بربربر  ا ف بربربر  وبربربر  الم  لآبربربر  اويبربربرت  قوبربرت المي   بربربرو  ب فتبربربر لر  بربربرك م اي   بربربر  قبربربرعلى  فت لا بربربر  ابربربرت

 افة وين  اع وت  ل ل  لمعااو  افتنجاا  وعا ك  افت لي ا اف  ا   ك  افو ة  و    ت افولا ا  ا لتك اإي ي
 



 

الدراسة الميدانية الثالث: الفصل 

 -عنابة–فرتيال  لمؤسسة
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 تمهيد:
بعد قيامنا بالدراسة النظرية التي تطرقناا ييااا  أ ر ار اةاادة الةاامحة لالمواف الاقاف الانايواا لحدرسواات  دراساة  
 لعريااة رر اار   ااالا ا اااا   لاقااف الانايواااا ا واافاةااادة الةااامحة   ح ساااتًاتي يةات  الأساااليا الااتي تواااإدماا  الاقنياا

لإ ةاات ماا تطريناا  لياا   ال ااحف النظاريف   االا ماا ساناطر   لياا    -عناباة–ارتأينا  جراء دراسة تطةيقياة لرسواة يرتياا  
 مةاحث   اا ردا يحا: 3ال ال الاطةيقا من خلا  تقويدا  أ 

 .-ابةعن– رسوة يرتيا الةلمث الأ  : تقدنً عام ل
 الةلمث ال اني: الإطار النا ا لحدراسة اليدانية.
 الةلمث ال الث: عرض  ححيل  ت وير الناائج.
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 -عنابة– مؤسسة فرتيالالمبحث الأول: تقديم عام ل
منا اتهااا  لاعري اااا  رااداياا  ل الدراساة  ذلام ماان خالا  الاطار  خاالا  االا ال اال تقاادنً الرسواة  اا سايا  مان 

 .حاا الانظيداايك

 -عنابة– مؤسسة فرتيالالمطلب الأول: التعريف ب
رل رنذااااا الاإحااف   الياااداي اللراعاااا يالاااناعة الاطنياااة ل  ااادة  بعااد اتسااااقلا   جاادت ن وااااا تعااااني ماان مةاااا  

عحااان عنا اااار راناااد  اااد دة    حااادات توااااعدل  ساااائل قدبحاااة  طااار  بدائياااة اياااث تنااااج تةاااكيحة مااان النا اااات ت اقااار 
الخااابة ياااا ت تاداماان ماب ماطحةااات الانديااة اللراعياة اردي ااة الاطااارة  اا رد   أ  نةاااء مااانعف ل  ادة ر ةااة   تحةيااة 

 حاجيات القطاع اللراعا ماطحةاتا لاادكن من حوف النااج  بالاالي القدرة عحن النايوة   الوا  الد لية.
 مخاص    نااج الأمانياك  الأ دة الأز تية. 1966طراك بإنةاء مررا ررزيا سنة ا لتًقية اللراعة قامد مررة سان

طراك اطراك بإنجاااز مررااا الأمانيااااك  الأ اادة الأز تيااة  ال اسااا اتية بعنابااة  بالاااالي سااااناباادرت مااررة ساااان 1972   ساانة 
 حااي عحن  حدتف الأ أ   عنابة  ال انية   ررزيا.

مااررة رخااار   نةاااءلااررةف ماان ااالك الةاااررة   دااا    طراك   خاااراج اابإعاااادة ايكحااة مااررة سااان قامااد الد لااة 1984ساانة 
 الإاص    نااج الأمانياك  الأ دة. 258-84بماجا الرسام  1984-9-1تودن ر يدا  

    SMIAS     KIMAILقامااد ماااررة ر ياادا  بإنةااااء ياار ع عاااا يأنةااأت يااارعف نذاااا   1999  سااانة    باااداءا
    نةاء: 1-1-2001  

    يرع يرتياFertial  مررة ذات رسا  SSP. 
 رترايد.يرع رلليارت  يرع رس ا 

ت اااا مررااا ررزياااا  يرعااا رساا ارترايد مخااااص   تواااي  ل  ااادة ر حيااث ري ياارع يرتياااا  اااا مررااا عناباااة  ياارع الل ياااا
 ال اس اتية عحن مواا  التًاب الاطني.

بإنةاااء ماااررة جدياادة ا اااا ماااررة يرياااا  ماااررة ذات  Villar mirا اااا قامااد مااررة اساااةانية  4-8-2005  
ماان ررس ماااا  الحكيااة  داااب  %34   %66رسااا   معنااااا ماااررة مخاااةات اةلائااار. نوااةة مواااانذة الةااررة اتساااةانية 

 د تر رمريكا. 160000000دا  مةحغ موانذة الةريم اتسةاني ير 
ا تااري   دمااج يارع يريااا  الاجااد بعناباة  يارع الل ياارت الاجااد باأرزيا  مقراا الةررة اةديدة الوداة يرتياا  نةاأت عان

 .ار دين 17697000000 جاداعاجاداعا بعنابة  رر اعا اتات
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. ETRHBمان رر ااالي الةااررة عاان طرياا   داعاااا  %17اماتً  رجاال الأعدااا  اةلائااري عحاان حااداد  2017  
الحكيااة ل ائدتااا ماان طارة مديريااة رماالاك الد لااة ل ساا  الاااادرة بقاارارات ماان طراك رعحاان عاان نقال ا ت ري  داب سااان

 1.مرسوة يرتيا من  جمالي رسا   %51طراك االعدالة  التي راي اازتها حداد   دعا  لاةحغ حاة سان

 -عنابة-مؤسسة فرتيالهيكل التنظيمي وأىداف المطلب الثاني: ال
 _عنابة_مؤسسة فرتيالالهيكل التنظيمي لأولا: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

                                                                 
 باتعاداد عحن   ائ  الرسوة. -1
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 -عنابة–(: الهيكل التنظيمي لمؤسسة فرتيال 04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .وثائق مديرية الموارد البشرية بالمؤسسة عداد الطالبتين بناء علىمن إ المصدر:

 السلامة الداخلية 

رئيس مكتب مراقبة 

 التسيير

 رئيس مصلحة

 متابعة فوق المكتب

مديرية 

 المناولة

المديرية 

 التقنية

مديرية 

 الصيانة
مديرية 

 الانتاج

مديرية الموارد 

 البشرية
مديرية 

 الادارة
 مديرية الامن

الصيانة 

الكهربائية و 

 الصناعية

الصيانة 

 الميكانيكية

 هندسة الصيانة

 

 مدير المصنع

 خدمات

النتريك و 

 النترات

NPM /SSP

/UAN 

 الامونياك

 العمليات

 

مراقبة الجودة 

 و البيئة

صيانة 

 الخدمات

المشاريع و 

 الاستثمارات

التفتيش و 

 المصادقة

المحاسبة و 

 المالية

الضرائب و 

 التامين

 التموين

قسم 

 المشتريات

الاعلام 

 الالي

المواد 

الاولية 

الصلبة و 

 السائلة

المنتجات 

 النهائية

 ميناء

 التجارة

ادارة المستخدمين  حركة لوجسية

 و الموارد العامة

علاقات العمل 

 و التدريب

 الامن الصناعي

خدمة متابعة 

 العقود

 التدخل طلب العمل
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 -عنابة -فرتيال مؤسسةأىداف ثانيا: 

 اداة مرسوة يرتيا    ما يحا:بحكن تحإيص ر

 لحدنا ات ال اس اتية  الأز تية سايراد  حقي  اللاتيتقحيص ياتارة ات  
 ناعية التًبة  تقدنً ما يناسةاا  الوانذة   تطاير ال لاحة عن طري  ححيل 
  تواعن الرسوااة لاقحاايص ررااك قاادر  كاان ماان الأرباااح  ذلاام بالمقياا  مرد ديااة عاليااة توااد  عااا باتسااادرارية

 ديدة سا دارات جبمااجاة خطر النايوة  القيام با ر ت
 اةة  رللم دع  اتساالاح اللراعا تحةية حاجيات الاطن خا ة   اللراعة  تايير مخاحف الإ 
  ز تية  ذلم لالموف  ارة الرسوة اتية  الأازداار  ناعة الااد ال اس 
  ة واااااداااام بالنايلم بحنعااااا مااان اتالنايوااة باااالر   مااان رااالي الرسواااة احاكارياااة    ناااااج الرسواااة  ت ري اااالا

  ذلم بالمقي  جادة   منا اتها 

 -عنابة-فرتيال مؤسسةالمطلب الثالث: منتجات 

 ييدا يحا:رسوة تاد ل منا ات ال

  الأمانياك 
 حمض الناليم 
 ( نتًات الأمانيام الكالويامCAN )27%  نيتً جف 
 ( نتًات الأمانيام اليارياUAN أ  )نيتً جف  %32 
  الأ ااادة ال اسااا اتية الةوااايطةTSP ( الأ اااادة ال نائياااة  ال لا ياااة العقااادة NPK  ) Sulfazot  26 أ% 

 نيتً جف 
  الأ دة ال اس ات الةويطةSSP  
   1. رمكا  سائحة   حةة نتًات الأمانيام 

 

 

                                                                 
 .  ائ  الرسوةبالإعاداد عحن  -1
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 وأىم الشهادات التي تحصلت عليها مؤسسة فرتيالمنافسي  المطلب الرابع:

 :مؤسسة فرتيال منافسيأولا: 

  مرسواااة مااررة ر راساااكام:    ااااراي ااااا ماااررة باااف ماااار  ساااانطراك  تنااااج الأمانيااااك ا ااا  رةاااير ت اااا   ناااااج
 .يرتيا 

  مررةAOA مان حياث ح ا  الإناااج  رسواة يرتياا    اراي: مررة باف عدااي  ساانطراك  تعااك منااي  رةاير ل
 ل مانياك.

 .اا الرائد  ت مناي  عا مرسوة يرتيا رما بالنوةة لإنااج الأ دة ياةقن 

  المصدرة لها:الدول 

 لاادير منااج الأمانياك: مرسوة يرتيا من بف را  الد   التي تقام 

  اسةانيا:  أ مررةVillarmir . 
 سايورا:  أ مررةYara. 
 ساا ارترايد اااا مخاااص   تواااي  الأ اادة ال اساا اتية قااام بةيااب منا اتهااا عاان طرياا   سااي  ررمااا بالنوااةة   اةلائاار ت

 عحن مواا  التًاب الاطني.

 فرتيالمؤسسة  ثانيا: الشهادات التي تحصلت عليها

 حتى الآي: 2005منل  مرسوة يرتيا من را  الةاادات التي حاحد عحياا 

 2004 حاااحد عحاان :ISO 14000   21  ساااناات  يالمقاا  ااالا العيااار  أ نظاااام  3لاادة  2011مااارس
 الإدارة  بيئة الأعدا .

 2007 حااااحد عحاااان :OHSAS 18001   5  سااااناات ااااا  نداااااذج نظااااام  دارة  3لااادة  2012ريرياااال
 1لولامة   العدل ري الاقاية من الإاطر الانية.الالمة  ا

 2008 :ISO 9001 سناات 3لدة  2011مارس  21عحيا  حاحد. 
 Excelencia EUROPEA 300+ EFQM بعاد تعةئاة جمياب ماه ياااا  القياام باساا دارات رةاايرة :

الااتي حنلماااا ة الادياال جااائل  EFQM Exsellence Awordرت  اااا اسا   يرتياا  يااازت باةااائلة الرماقااة
                                                                 

 باتعاداد عحن   ائ  الرسوة. -1
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( ب ضاال ااالك اةااائلة ساااة يكاااي ل رتيااا  ياارط الااادريا  الاطاااير EFQMالرسوااة الأ ر بيااة لإدارة اةااادة )
 .العحدا مةنية عحن الدر س  الدارسات  الاةادتت بف النظدات تود  عا باطاير  قاية الاديل

 الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 
  الرسواااة  الانايواااااقاااف اةااادة الةاااامحة  د رك   حواااف التي ية اساااتً اااالا الةلماااث لدراساااة  ر  خااالا  سااناط

 ال الدراسااة ماان خالا  عينااة ماان مااه ا  عدااا  مرسوااة يرتيااا    سايا    ااالا الةلمااث عارض الإطااار النا ااا لحدراسااة 
 نات الةإاية.اليدانية من خلا    ف  ادب  عينة الدراسة   رد ات جمب الةيانات  الةيا

 المطلب الأول: مجتمع وعينة الدراسة
   ثم اتعاداااد عحان رسااحاب العينااة العةااائية   دراسااة ااالك -عنابااة–ياكااي  ادااب الدراساة  ماان مرسوااة يرتياا  

الرسواااة   قااااد   اخايااااار عينااااة الدراسااااة مااان  طااااارات الرسوااااة  ربساااااء  عدااااا  الارماااات ماااان رجاااال الإجابااااة عحاااان رساااائحة 
  قد   اخاةار الك الرسوة نظرا لنةاطاا اللي ياااي  مب طةيعة الاضاع. اتساةياي 

 أولا: مجتمع الدراسة

يةعااد  عااداد رداة لقياااس اتساااةياي   -عنابااة– اداب الدراسااة   ااالا الةلمااث ياكاااي ماان الطاااق  العامال   الرسوااة يرتيااا 
اسااةياي داخال الرسواة  ال الدراساة   حاد عدحياة  35  لحاأراد مان  المااا ثم تازيعااا عحان عيناة الدراساة  حياث   تازياب

 الاازيب بالأسحاب الةامر )اليد(   ذلم لضداي تعةئااا بةكل  لمي .

اساااادارة   بعاااد تااادقي  اتسااااةيانات  مراجعاااااا لأ اااراض الالمحيااال    35تسااااةيانات الازعاااة   اساااتًداد بعااد القياااام  داااب ا
 لحالمحيل.اساةيانات لعدم  لاحيااا  5اساةعاد 

 ثانيا: عينة الدراسة

لةااامحة  اةااادة ا ساتًاتي يةد  تطةياا  الرسواة ل اااام  دراساة ماان رجال الأخاال باحرائا  حااا  ما  اخاياار عينااة مان  ادااب ال

ياارد  35ات الاهي ياة الاجاادة  ح حاد   يقدنااا باخاياار رياراد العيناة مان مخاحااف الواااي وايناا لحداقاف الانايواا  ماد  ح

 .مدة الخدمة  رال العحداالار عحن رساس اةن   الون  الواا  الاعحيدا  من  جمالي العدا   ثم اتخاي
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 (: الاستمارات المقبولة والمرفوضة 04الجدول رقم )

 مارات المقبولةالاست مارات المرفوضةالاست الاستمارات المسترجعة الاستمارات الموزعة

35 35 05 30 

 إعداد الطالبتانالمصدر: من 

 المطلب الثاني: مناىج الدراسة
خالاة طةيعااة  ميااداي الةااكحة ماضاااع الةلمااث حيااث ساايا    اج الواااإدمة   الدراسااة   احااف بااتاعاادد الناااا 

 الا الطحا عرض النااج الاالية:

رسااحاب دراساااة حالاااة      اتعاداااد عحااان ،مرسوااة يرتياااا  قااد   اسااااإداما ماان خااالا    اااف : أولا: المننننهج الو نننفي
لحداضااااع سااقاا اةااناااا النظريااة    أ الناااائج الااخااااة ماان خااالا   رئيواااا    عااداد الدراساااة الاطةيقيااة لحا اااا  رأسااحاب

 عاداد عحن اتساةياي الازع عحن ريراد العينة بغرض جمب العحامات الضر رية  اللازمة. ذ   ات  عحن ررض الااقب

  اتعاداااد عحاان الااناج الإحاااائا   جماب الةيانااات العاداادة   دراسااة الاضاااع حيااث    قااد حصننائي:ثانيننا: المنننهج الإ
 . رنوية( بالحغة ال22نوإة ) SPSSالقيام بمعاةااا   اراساب باساإدام برنامج 

 . قد   اساإدام الا الناج   ححيل اتساةياي : المنهج التحليلي:ثالثا

 البياناتالمطلب الثالث: أدوات جمع 

 أولا: الملاحظة

  ير ضاامن رد ات الةلماث مداب بااساطااا العحاماات الاتي حكان الةاحاث مان الإجاباة عحان رسائحة الةلماث  اخاةاار  اا رداة
الرسوااااة مخاحااااف  رمااااات العدحياااااة    تحظنااااا دااااب العحاماااااتة  تيااااة عنابااااة أ مقاااار مرسوااااة يرتيااااا ماااان خاااالا  زيارتنااااا    
 ا   النظااااام ا كاااا  من الاااااهيالإنااااااج   طاااار  تواااايير العدحيااااات الإداريااااة حياااث تاداااااب الرسوااااة بااااالأنااجياااة   معاااادات الإ

 دارية. لعدحياتها الإ

 ثانيا: الاستبيان

اتسااةياي عةااارة عان اسااادارة تاضادن  داعااة معيناة ماان الأسائحة الرتةطااة  الاعحقاة بماضاااع الةلماث يااا  مان خلاعااا اراااا  
 ححيحاا لأ راض الةلمث. عحن  جابات معينة نرر 
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ساااعانة بكااا  دراساات  رااااث داد اسااةياي عاالا الغارض  ذلام باتال رضايات الاعحقاة بالاضاااع     عا ماان خاةاار جمحاة ت
تاعحا  بالاضاااع  ايااث   اتسااا ادة ماان الخح ياة النظريااة    اايا ة اتساااةياي مااب مراعااة تغطيااة الأساائحة ل رضاايات الةلمااث 

 لقااد    ايا ة الأسائحة العاداادة   الالمحيال عحاان قيااس ليكااارت   ( 1)رنظار  أ الحلماا  رقا ساارا   24  تضادند اساادارة
 الرئيوية للاساةياي ردا يحا:  أ رراء الوا ابف حا  الأقوام ا ددة   بحكن عرض الأقوام الخداسا   الا لحا ا 

 .مرسوة يرتيا يراد الاعحقة بالةيانات الةإاية لأ : ياضدن الا ا ار الأسئحةول الأقسم ال

 :اللي بد رك ينقو   أ  ارين  نذا رالاالي: القسم الثاني

 سرا .16 نزااي عحن مرسوة يرتيا اةادة الةامحة   ستًامية ا ار الأسئحة الاعحقة بإ ياضدن الاول: الأالمحور 

 رسئحة. 8 نزااي عحن  مرسوة يرتيا    الانايوااقف الاعحقة بالسئحة اضدن الا ا ار الأي: المحور الثاني

 حصائية المستخدمة في الدراسةالأساليب الإ ثالثا:

  يراد عينة الدراسةمن اجل ح يل الةيانات الةإاية لأ  اساإداماا  شكال البيانية:الجداول والتكرارات والأ .1
اتساااةياي  ماغااايرات  ل قاارات الدراساااة عااك قياااس درجااة اتتواااا ات جااال قياااس مااد   ةااماان ر لفنننا نرونبننا :معامننل أ .2

 الدراسة ركل 
ة   اتساااةياي  مرمار ترتيااا الأبعاااد حوااا رنذيااااا ماان لالمديااد موااا  تطةياا  العةااارات الاااارد :الوسننا الحسننابي .3

  يراد عينة الدراسة جاة نظر ر
   سطاا اروابيرجة تةاد القي  عن لةياي دإداما   اسا :الانحراف المعياري .4
  تاةب الاازيب الطةيعا تةاعا لعرية  ذا راند عينة الدراسة    :التوزيع الطبيعياختبار  .5
 قة اترتةاا بف ماغيرات الدراسة جل قياس معناية علارمن (:T- testاختبار ) .6
الااابب  معرياة درجاة ارتةااا اسااإدم بغارض حدياد طةيعاة العلاقاة باف الاغاير الوااقل  الاغاير معامل الارتباط بيرسنون : .7

 ربعاد ا ار الأ   با ار ال اني  

 ذ يعااااك اااالا القيااااس الأر ااار  ردااا   اسااااإدام مقيااااس ليكاااارت الخداساااا لقيااااس اساااا ابة الةلمااا ف ل قااارات اتسااااةياي 
ماا عحاان خيااارات حياث ياطحااا مان الةلماااث ري نزادد درجااة ماايقااا ماان عاد جاداعيااة  اتماياعا   الدراسااات الإنواانية 

 . ددة   الا القياس مكاي من خموة خيارات مدرجة
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 : يوضح مقياس ليكارت الخماسي(05جدول رقم )ال

 موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما البيان

 05 04 03 02 01 الدرجة

 المصدر: من إعداد الطالبتين

)اراااد د الااادنيا  العحياااا(: حيااااث   حوااااب طاااا  ال ئاااة  الااالي يوااااا ي  لالمدياااد طاااا  الخلاياااا لقيااااس ليكااااارت الخداساااا 
( بعااد ذلام    ضاااية القيداة  أ رقاال قيداة ر  بدايااة 5/4= 0,8حا ال قوادة عاادد الواايات  عحيااا طاا  ال ئااة يواا ي )

 القياس  ذلم لالمديد ارد الأعحن علك الخحية  اكلا ر ة  طا  الخلايا ردا يحا:

 طول الخلايا (: يوضح06جدول رقم )

 اتجاه الإجابة المتوسا المرجح

 منإ ض جدا 1,79 -1من 

 منإ ض 2,59 أ  1,8من 

 مااس  2,59 أ  2,6من 

 مرت ب 4,19 أ  3,4من 

 مرت ب جدا 5 أ  4,2من 

 المصدر: من إعداد الطالبتين

 المطلب الرابع: عرض وتحليل البيانات الشخصية
  الوااا  الاعحيدااا  العدار  ن ياناات الةإااية الاعحقااة باأيراد الدراساة الاتي تاد ال  : اةاسايا   اا االا الطحاا تناا   الة

 :ةمدة الخدم

 : ن ن  الا ما ياضلما اةد   الاالي  تقوي  عينة الدراسة حوا ماغير اةن   أ ذرر  ر الجنس: -1
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 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس07الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرارات المتغيرات

 %70 21 ذرر

 %30 9 رن ن

 %100 30 ا داع

 version22SPSSعتماد على مخرجات برنامجالمصدر: من إعداد الطالبتين بالا

 (: توزيع أفراد حسب متغير الجنس05الشكل رقم)

 
 SPSS version 22عداد الطالبتين بالاعتماد على برنامجلمصدر: من إا

   70يارد بنواةة  21اةاد   رعالاك ري معظا  الأياراد الةلماا ف رااناا ذراار حياث بحاغ عاددا  ياضا  مان خالا% 
ماان ريااراد العينااة   منااا ياضاا  ري رعدااا  الرسواااة  %30ري بنوااةة  9ماان ريااراد العينااة   حااف بحااغ عاادد الإناااث 

 تكاي يعالة رر ر بال ئة الرجالية  الا راجب لطةيعة النةاا الةل   من طرة العدا .
   تقوي  عينة الدراسة  أ عدة رقوام مناا: العمر: -2
  سنة  29 أ  20من 
  سنة  39 أ  30من 
  سنة  49 أ  40من 
  سنة يأر ر. 50من 



 -عنابة–الفصل الثالث:                                                        الدراسة الميدانية لمؤسسة فرتيال 
 

72 

 

 (: يبين توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر08الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار  المتغيرات 

 %13,3 4 سنة 29 أ  20من 

 %20 6 سنة 39 أ  29من 

 %26,7 8 سنة 49 أ  40من 

 %40 12 سنة يأر ر 50من 

 %100 30 ا داع

 SPSS version22عتماد على مخرجات برنامج لمصدر: من إعداد الطالبتين بالاا

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر06)رقم الشكل

 
 SPSS version22رجات برنامجداد الطالبتين بالاعتماد على مخالمصدر: من إع

  ياضاا  ماان خاالا  اةاااد   رعاالاك ري معظاا  رياااراد عينااة الدراسااة مازعاااة عحاان ال ئااات العدرياااة ال لا ااة حيااث راناااد
   مااان  %26,7ساانة بنوااةة  49 أ  40  ثم ال ئااة ماان %40يااأر ر سااانة بنوااةة  50ررااك نوااةة   ال ئااة ماان 

 مناااااا ياضااااا  ري معظاااااا   %13,3سااااانة بنواااااةة  29 أ  20   يئااااااة %20سااااانة بنواااااةة  39 أ  30قااااا  ال ئاااااة 
ل الااالي ياااانعك  عحااان الاطااااار الااااتي   ماااان يئاااة الكاااااا  الادكنااااة مااان العدااااالعاااامحف   الرسوااااة  ااال الدراسااااة اااا

 تا حد  ليا الآي الرسوة.
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بالإضاااية  أ ري رحداااا زادت الخااكة الانياااة  مااراتاااا تواااعدك عحااان مااجاااة الااااعابات الاااتي تااجااا الرسواااة   تطةيااا   دارة 
 ادة الةامحة لالموف اليلة الانايوية  سرعة الاأقح  معاا.اة

   تقويدا  أ عدة مواايات منا: المستوى التعليمي: -3
  تقني ساما ر  ردني 
 ليوان   
  ماستً/ ماندس د لة 
 .ماجواير ر  رعحن 

 (: توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي09الجدول رقم )

 المئوية النسبة التكرار المتغيرات
 %20 6 تقني ساما ر  ردنى

 %23,3 7 ليوان 

 %50 15 ماستً/ ر  ماندس د لة

 %6,7 2 ماجواير ر  رعحن

 %100 30 ا داع

 SPSS version22عتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين بالا

 (:توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمي07الشكل رقم)

 
 SPSSversion22عداد الطالبتين بالاعتماد على برنامجمن إالمصدر: 
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  50نلاحاام ماان اةااد   رعاالاك ري معظاا  ريااراد العينااة ذ ي مواااا  ماسااتً/ ماناادس د لااة  الااتي تقاادر بنواااةة%  
لاجاااااد حااااامحا الةاااااادات بنوااااةة معاااااكة داخاااال الرسواااااة  بيندااااا ياجااااد ماااااه ف ذ ي مواااااا  ليوااااان  بنواااااةة 

   رخااايرا ياجاااد ماااااه ف ذ ي %20ياجاااد مااااه ف ذ  موااااا  تقاااني سااااما ر  ردنى بنواااةة      حاااف23,3%
 .%6,7مواا  ماجواير ر  رعحن بنوةة 

 الي:االخدمة  أ رربعة رقوام  اا رال   تقوي  ماغير مدة مدة الخدمة: -4
  سناات  5رقل من 
  سناات  10سناات  أ  6من 
  سنة  16سنة  أ  11من 
  يأر ر. 17من 

 (: توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة10الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار المتغيرات
 %6,7 2 سناات 5رقل من 

 %23,3 7 سناات 10سناات  أ  6من 

 %10 3 سنة 16سنة  أ  11من 

 %60 18 سنة يأر ر 17من 

 %100 30 ا داع

 SPSS version22عتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين بالا
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 (: توزيع أفراد العينة حسب مدة الخدمة08الشكل رقم )

 
 SPSS versio22عداد الطالبتين بالاعتماد على برنامجإمن  المصدر:

   ماهااااااف  18اااااا  ر ر سااااانة يااااااأ 17ماااااان يااااااتًة  جاااااادا  ي الاااااااه ف الاااااليرماااااان خااااالا  اةااااااد   رعااااالاك ياضااااا

ساااااناات بنواااااةة  10اأ5عااااادد الااااااه ف الااااالين تاااااتًا ح ماااادة تااجااااادا    الرسواااااة مااااان    ثم يحيااااااا60%بنوااااةة

   رخاااايرا عاااادد 10%سااانة بنوااااةة 16اأ11 ثم تحيااااا عاااادد الاااااه ف الاااالين تاااتًا ح ماااادة تااجاااادا  ماااان23,3%

 .%6,7سناات بنوةة5الاه ف اللي ت تتًا ح يتًة تااجدا    الرسوة ريل من

 ر و تحليل النتائجعرض وتفسيالمبحث الثالث: 
  الاد حة  : spssعاداد الكنامج الإحاائا الا الةلمث لعرض ناائج الدراسة با   ايص  

 المطلب الأول: معالجة وتحليل نتائج الدراسة
لحالمحياال الإحاااائا  ت ريغاااا   اساااةياي   مراجعااااا  الاأراد ماان  االمااا   الاحيااا  30 ئناااااء ماان محابعاد ات 

(  الالي بإمكانااا  جااراء 22)نوااإة  spssسااإدام الكنااامج الإحااائا ماان رجال معاةااااا  ححيحااا  ذلاام بااراساا الآلي 
 مخاحف العاةات الإحاائية.
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 ستبيانالاقياس ثبات و دق  -1
 ثبات أداة الدراسة .1.1

ليااات  جاااءت ناائ اااا  لقياااس مواااا     Cronbachلقياااس مااد   ةااات اتسااادارة ثم اساااإدام اخاةاااار رل ااا رر نةاااخ 
 ردا   اةد   الاالي:

 محاور الاستبياننرونبا  لقياس ثبات   (: معامل ألفا11الجدول رقم )

 ألفا نرونبا  باراتعدد الع محاور الاستبيان
 0,934 16 ا ار الأ  

 0,893 08 ال انيا ار 

 0,906 28 اتساةياي ركل

 SPSS version 22لى مخرجات برنامجعتماد عالمصدر: من إعداد الطلبة بالا

حياااث نلاحااام رتاااا حققاااد نااااائج  ااااازة حياااث قااادرت قيداااة رل اااا      الوااااب  نااااائج معااااملات ال ةاااات تاضااا  نااااائج اةاااد
 اااا تااد  عحاان  ةااات  ااااز لناااائج الدراسااة. بماااا ري ااالك القااي  رعحاان ماان القيدااة الااتي تقةاال عناااداا   0,906رر نةاااخ ب 

 ااا تااد  عحان ال ةااات الدااااز  0,906حيااث بحاغ معاماال رل اا رر نةاااخ للاسااةياي ركاال   0,70درجاة اتعاداديااة الةالغاة 
 .بحكن اتعاداد عحياا    ا  الدراسة ارالية لللم يإننا نعاك ري الك النوا مقةالة  ا نرعحاا  لناائج الدراسة 

 أداة الدراسة دق  .2.1

  ذلام عحان عادااد قااا لحغارض الالي  ضاعد لأجحاا   اتقاد الاعرة عحن  الاحية الأداة  الاأراد مان ماد  حقي
 مايحا:

اس لحالمقااا  ماان  اااد  اتسااااةياي الظاااااري  اعادااادنا عحاان طريقاااة  اااد  ا ااااا  لأداة القيااا الصننندق الظننناىري: .ر 
  عاةااار النااااائ  القدمااة ماان طااارة بعااض الأساااتلة   الااارطر  حيث   الأخااال بعااف ات الواااإدمة   ااالك الدراسااة
ياااث   حاااالة بعاااض العةااااارات   تعاااديل   ضاااااية عةاااارات رخاااار    عااااادة ناااااائلما  ح عااادلد الأداة بناااااءا عحااان

  رر ر  دقا   قياس ماضاع الدراسة. يا ة بعض ال قرات لااة  رر ر سلامة   ضاحا لد  ريراد الدراسة  
  عةااارات اتسااادارة   اادقاا   حواااب معاماال اترتةاااا بيرساااي لعريااة مااد  اتوااا تسنناق الننداخلي: نندق الا .ب 

(Pearson correlation.بف درجة رل عةارة بالدرجة الكحية لحدلمار اللي تنادا  ليا ) 
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 ماض    اةد   الاالي: اا ردا لعرية درجة ارتةاا بةيرساي لعةارات ا ار الأ   

 جة الكلية للمحورر (: معاملات الارتباط بيرسون لعبارات المحور الأول بالد12الجدول رقم )

 معامل الارتباط بالمحور رقم العبارة معامل الارتباط بالمحور رقم العبارة

1 0,849** 9 0,810** 

2 0,789** 10 0,772** 

3 0,807** 11 0,790** 

4 0,297* 12 0,810** 

5 0,651** 13 0,720** 

6 0,815** 14 0,501** 

7 0,738** 15 0,737** 

8 0,834** 16 0,565** 

 SPSS version22عتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين بالا

 يأقل. 0,05   حاائيا عند مواا  الدتلة دا *يأقل.  0,01   حاائيا عند مواا  الدتلة دا**
ياضاا  ري قااي  معاماال اترتةااااا راال عةااارة ماان العةاااارات مااب ا ااار الأ   دالااة  حااااائيا  رعااالاك(12)ماان خاالا  اةااد   رقاا 
مرت عااة   اد   ا ااار الأ   تادااب بدرجااة يأقاال  اا يةااير  أ ري جمياب عةاارات 0,05يأيال    0,01عناد موااا  الدتلااة 

 بف جميب عةارات ا ار الأ  . طردية ماجةة  ااترتةا يد  عحن  جاد علاقة  الا ما 
 ماض    اةد   الاالي : اا لعرية درجة ارتةاا بةيرساي لعةارات ا ار ال اني ردا

 (: معاملات الارتباط بيرسون لعبارات المحور الثاني بالدرجة الكلية للمحور13الجدول رقم )

 معامل الارتباط بالمحور رقم العبارة
1 0,822** 
2 0,580** 
3 0,662** 
4 0,811** 
5 0,910** 
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6 0,878** 
7 0,682** 
8 0,733** 

 SPSS version22ماد على مخرجات برنامج عتالمصدر: من إعداد الطالبتين بالا

 .يأقل 0,05   حاائيا عند مواا  الدتلة دا *يأقل.  0,01الدتلة     حاائيا عند مواا دا**

رعاالاك ياضاا  ري قااي  معاماال ارتةااااا راال عةااارة ماان العةااارات ماان ا ااار ال اااني دالااة  حااااائيا (:13ماان خاالا  اةااد   رقاا  )
 ااالا مااا يرراادار ال اااني تاداااب بدقااة  اد  مرت عااة    اا يةااير ري جميااب عةااارات ا ال أقااي 0,05يأقاال   0,01عناد مواااا  

 .ال انيبف جميب عةارات ا ار طردية ماجةة  اترتةاا الداخحا عحن  جاد علاقة 

 : عرض وتحليل نتائج الاستبيانالمطلب الثاني

ساااناطرة ييدااااا يحاااا لعاااارض  ححياااال الةياناااات الااااتي تضاااادناا اتسااااةياي حيااااث    عااااداد جاااد   الاازيااااب الاكااااراري  
نحراياااات لمااااا  عحاان ر سااااا حواااابية مرجلماااة  اتلاغاايرات الدراساااة  الوااااإدم لأ اااراض الالمحياال الإحااااائا الا ااا ا لح

    ما يحا ححيل لكل ماغيرات الدراسة.العيارية 

 الأول : تحليل نتائج المحورأولا

. -يرتيااااا –سااايا  الاطااار    ماااا يحاااا  أ  جاباااات رياااراد العيناااة حاااا  العةاااارات الاعحقاااة باااإدارة اةاااادة الةاااامحة   الرسواااة 
 نحرايات العيارية ةديب عةارات ا ار:  حواب الااسطات اروابية  ات حيث

 _عنابة_(: نتائج إجابات أفراد العينة حول إدارة الجودة الشاملة فرتيال14جدول رقم )

المتوسا  التكرارات رقم العبارة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الترتيب جابةالإ

 1 2 3 4 5 

1 
 10 19 1 - - الاكرار

4,30 0,537 
مرت عة 
 جدا

1 
 33,3 63,3 3,3 - - النوةة

2 
 7 19 4 - - الاكرار

 5 مرت عة 0,607 4,10
 23,3 63,3 13,3 - - النوةة

 7 مرت عة 0,669 4,03 6 20 03 01 - الاكرار 3
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 20,0 66,7 10,0 3,3 - النوةة

4 
 3 20 7 - - الاكرار

 10 مرت عة 0,571 3,87
 10,0 66,7 23,3 _ _ النوةة

   07455 47075 البعد الأول

5 
  15 8 2 - الاكرار

 12 مرت عة 0,817 3,77
 16 50,0 26,7 6,7 - النوةة

6 
 10 18 2 - - الاكرار

4,27 0,585 
مرت عة 
 جدا

2 
 33,3 60 6,7 - - النوةة

7 
 9 17 4 - - الاكرار

 3 مرت عة 0,648 4,17
 30,0 56.7 13,3 - - النوةة

8 
 7 19 4 - - الاكرار

 3 مرت عة 0,607 4,10
 23,3 63,3 13,3 - - النوةة

   07545 47075 البعد الثاني

9 
 6 22 2 - - الاكرار

 4 مرت عة 0,507 4,13
 20 73,3 6,7 - - النوةة

10 
 6 14 9 1 - الاكرار

 11 مرت عة 0,791 3,83
 23 46,7 26,7 3,3 - النوةة

11 
 6 11 12 1 0 الاكرار

 13 مرت عة 0,828 3,73
 20,0 36,7 40,0 3,3 0 النوةة

12 
 7 14 8 1 - الاكرار

 9 مرت عة 0,803 3,90
 23,3 14,7 26,7 3,33 - النوةة

   07651 3790 البعد الثالث
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13 
 7 19 3 1 - الاكرار

 6 مرت عة 0,691 4,07
 23,3 63,3 10 3,3 - النوةة

14 
 4 18 7 1 - الاكرار

 11 مرت عة 0,699 3,83
 13.3 60,0 23,3 3,3 - النوةة

15 
 7 19 4 - - الاكرار

 5 مرت عة 0,607 4,10
 23,3 63,3 13,3 - - النوةة

16 
 6 18 5 1 - الاكرار

 8 مرت عة 0,718 3,97
 20 60 16,7 3,3 - النوةة

   07484 37991 البعد الرابع

   07475 47010 المعياري العام للمحورنحراف المتوسا الحسابي والا

 SPSS version22عتماد على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبتين بالا

 ( ما يحا:14ياض  من خلا  اةد   رق  )

(  ااااا ال ئاااة 5 أ   4,20 اااا تقاااب   ال ئااة ) 4,30بمااساا  حواااابي  1( العةااارة رقااا  01جاااءت   الرتةاااة ) .1
قااد يرجااب ذلااام (  0,537ري لحعةااارة )نحااراة العياااااد اخاااالاة   الإجابااة حيااث بحااغ ات جااالرت عااة جاادا  مااب 

  أ الاةاين بف ريراد ا ادب من حيث الخاائص الدبحغرايية.
(  ااااا يئاااة 5 أ  4,20 ااااا يقاااب   ال ئاااة ) 4,27( العةاااارة الوادساااة بمااسااا  حوااابي 02جاااءت   الرتةاااة ) .2

ماا يااد  عحان درجااة الاطةياا   0,585نحاراة العياااري   الإجابااة حياث بحااغ ات اخالاياات جاادا ماب  جااادمرت عاة 
 العالية علك العةارة.

(  ااااا يئاااة 4,19 أ  3,4يقاااب   ال ئااة )  اااا 4,17بمااساا  حواااابي  7( العةااارة رقااا  03جاااءت   الرتةاااة ) .3
عحاان درجاة تطةياا   اليااة  ماا يااد  0,648نحااراة العياااري حيااث بحاغ اتمرت عاة مااب  جاااد اخالاياات   الإجابااة 

 علك العةارة.
(  اااااا يئاااااة 4,19 أ  3,4 اااااا يقااااب   يئااااة ) 4,13بي بمااساااا  حواااااا 9( العةااااارة رقاااا  4تةااااة )جاااااءت   الر  .4

مااا يااد  عحاان درجااة تطةياا  عالياااة  0,507نحاااراة العياااري اد اخااالاة   الإجابااة حيااث بحااغ اتمرت عااة مااب  جاا
 علك العةارة.
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(  ااااا يئااااة 4,19 أ  3,4(  اااا  يقعااااي   الرتةاااة )15/ 8/ 2جااااءت   الرتةاااة الخامواااة رااال مااان العةاااارات ) .5
عحاان الاااااالي  0,607-0,607=0,607نحااراة العياااري اتمرت عااة مااب  جاااد اخااالاة   الإجابااة حياااث بحااغ 

رسوااة لحعديااال يعاااك ماداااا ام الحااتً ي يتًتاااا عنااا عداالاء جااادد  رااللم ري اااداااام  ا منااا نواااناج ري رضاااا اللبااا 
عاةااارك رااا  رااااداة الرسوااة  اسااانا نا راااللم ري الرسوااة حاحاام مااااارد بةاارية مراحااة لحلمااااا  عحاان اةاااادة با

 الةامحة.
( 4,19 أ  3,4حياااث جااااءت   ال ئاااة ) 4,07بمااساا  حواااابي  13جاااءت   الرتةاااة الوادساااة العةاااارة رقااا   .6

ماااا ياااد  عحااان ري  0,691نحاااراة العيااااري جاباااات حياااث بحاااغ اتا ال ئاااة الرت عاااة ماااب  جااااد اخاااالاة   الإ اااا
 الرسوة تاير د رات تدريةية لحعامحف.

(  اااا 4,19 أ  3,4)اااا ال ئااة   ال ئااة    4,03( بمااساا  حوااابي 3جاااءت   الرتةااة الوااابعة العةااارة رقاا  ) .7
اااالا يااد  عحااان ري  0,669ي نحاااراة العيااار رت عاااة جاادا ماااب  جاااد اخاااالاة   الإجابااات حياااث بحااغ اتال ئااة ال

 سادرار  أ الةلمث عحن رساليا جديدة لالموف الأداء.الرسوة توعن با
(  اااااا يئااااة 4,19 أ  3,4 اااااا   ال ئااااة ) 3,97بمااسااا  حوااااابي  16جااااءت   الرتةااااة ال امنااااة العةااااارة رقاااا   .8

عحاان ري العدااا  عحااان ااالا ياااد   0,718نحااراة العياااري اخالاياااا   الإجابااات حيااث بحاااغ ات مرت عااة مااب  جاااد
 اادام  دراية لاطةي  اةادة الةامحة   الرسوة  ل الدراسة.ا
(  اااا 4,19 أ  3,4 اااا ماجااد   ال ئااة ) 3,90بمااسا  حوااابي  12جااءت   الرتةااة الااساعة العةااارة رقاا   .9

اااالا ياااد   ينحاااراة العياااار رقيداااة للا  0,803رات حياااث   توااا يل ال ئااة الرت عاااة ماااب  جااااد اخاااالاة   العةاااا
 ارة.عحن مد  تطةي  علك العة

 أ  3,4 ااااا   ال ئاااة ) 3,882حياااث بحاااغ الااسااا  ارواااابي  4جااااءت   الرتةاااة العامااارة العةاااارة رقااا   .10
خاااالاة   الإجابااات  اااا ياااد  ذلاام لاجااااد ا 0,571(  اااا يئاااة مرت عااة حياااث بحاااغ اتنحااراة العيااااري 4,19

 الاسائل الاقحيدية بالاسائل اردي ة.عحن ري الرسوة تعدل دائدا عحن اساةدا  
 3,83( حياااث بحاااغ الااساا  ارواااابي لكلااااا  14/ 10جاااءت   الرتةاااة اراديااة عةااار العةاااارات رقاا  ) .11

نحاااااراة (    يئااااة مرت عااااة ماااااب  جاااااد اخااااالاة   الإجاباااااة حيااااث بحااااغ ات4,0- 3,4 اااااا ماجااااادة   ال ئاااااة )
  عحاان ري القيااادة توااايطر عحاان الةااكلات العداال  حوااا  عحاان الااااالي  اااا يااد 0,699   0,791العياااري عاا  

 الخلايات  تراجب الأداء  رللم تد  عحن ري حيل العامحف لا ر ر   ردائا  لنةاا الرسوة.
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 ااااا ماجااااد   ال ئاااة  3,77سااا  ارواااابي حياااث بحاااغ الاا  5جاااءت   الرتةاااة ال انياااة عةااار العةاااارة رقااا   .12
 0,817نحااراة العيااااري د اخاااالاة   الإجابااات حيااث بحااغ اتة مااب  جااا (  اااا ال ئااة الرت عاا4,19 أ  3,4)

 العةارة. الا يد  عحة مد  تطةي  علك
 اااا ماجاااد   ال ئاااة  3,73حياااث بحااغ الااساا  اروااابي  11جاااءت   الرتةااة ال ال ااة عةاار العةااارة رقاا   .13
يااد  عحان ري القياادة ااا ححقااة  ماا 0,828نحاراة العيااري (  ااا ال ئاة الرت عاة حياث بحااغ ات4,19 أ  3,4)

 الا ل بف العامحف  بف خطاا الرسوة  تطاراتها.

 : نتائج المحور الثانيثانيا

حياااث   حوااااب  رسواااة يرتياااا ساايا  ييداااا يحاااا الاعااارض لإجاباااات ريااراد العيناااة حاااا  العةاااارات الاعحقاااة باااليلة الانايواااية ل
 .الااسطات اروابية  اتنحرايات العيارية ةديب عةارات ا ار

   -عنابة– مؤسسة فرتيالفي  أفراد العينة حول الموقف التنافسيبات نتائج إجا :(15رقم ) الجدول

 
 العبارة

 الإجابات

الوسا  التكرار
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

اتجاه 
 الترتيب الإجابة

 1 2 3 4 5 

1 
 3 14 12 1 0 الاكرار

 3 مرت ب 0,718 3,63
 10 46,7 40.0 3,3 0 النوةة

2 
 2 17 8 1 0 الاكرار

 4 مرت ب 0,770 3,60
 6,7 56,5 26,7 3,3 0 النوةة

3 
 2 15 12 1 0 الاكرار

 4 مرت ب 0,675 3,60
 6,7 50 40 3,3 0 النوةة

4 
 3 14 12 1 0 الاكرار

 4 مرت ب 0,718 3,63
 10 46,7 40 3,3 0 النوةة

5 
 8 16 5 1 0 الاكرار

 3 مرت ب 0,765 4,03
 26,7 53,3 16,7 3,3 0 النوةة
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6 
 6 20 3 1 0 الاكرار

 1 مرت ب 0,699 4,03
 20 66,7 10 3,3 0 النوةة

7 
 8 15 6 1 0 الاكرار

 2 مرت ب 0,788 4,00
 26,7 50 20 3,3 0 النوةة

8 
 7 17 5 1 0 الاكرار

 2 مرت ب 0,743 4,00
 23,3 56,7 16,7 3,3 0 النوةة

المتوسا 
الحسابي 
والانحرا
ف 

المعياري 
 العام

      37816
7 

07553
  مرتفع 9

 SPSS version22عتماد على برنامجالمصدر: من إعداد الطالبتين بالا

 ( ما يحا:15ياض  من خلا  اةد   رق  )
 – 3,14(   اااااااا يقااااااب   ال ئااااااة )4,03( بمااسااااا  حوااااااابي )6(   )5( العةارتاااااااي رقاااااا  )1جااااااءت   الرتةااااااة ) .1

 مناااا   (0,669(  )0,765نحاااراة العياااري رااال مناداااا عحااان الاااااالي )(  اااا يئاااة مرت اااب  حياااث بحاااغ ات4,19
بمراقةاااااة جااااادة من اتهاااااا نواااااناج ري الرسوااااة حااااارط عحاااان تقااااادنً سااااحعة  يااااا  ريضاااال العاااااايير العاليااااة  رداااااا تهااااا  

  الخدمات بةكل موادر.
 -3,14( لكاال منادااا  ااااا يقااب   ال ئاااة )4,00( بمااساا  حواااابي )8(   )7( العةارتااااي )2جاااءت   الرتةااة ) .2

 مناااا  ( 0,743(  )0,788دااا عحاان الااااالي )(  اااا يئااة مرت ااب  حياااث بحااغ اتنحااراة العياااري لكااال منا4,19
ب ماه ياااا عحااان اتباكاااار   الأسااااليا الإنااجيااة  رداااا تهاااا  باقااادنً الخااادمات نواااناج ري الرسواااة تقاااام باةااا ي

 الواندة عحن ر ةات زبائناا.
( 4,19 -3,14(  ااااااا يقاااااب   ال ئاااااة )3,63( بمااسااااا  حواااااابي )4(   )1( العةارتااااااي )3جاااااءت   الرتةاااااة ) .3

اج ري الرسوااة تواااإدم راياااة  منااا نوااان ( 0,718 اااا يئااة مرت ااب  حيااث بحااغ اتنحااراة العيااااري راال منادااا )
 ماارداا باارة اقااادية  بالإضاية  أ رسعار منا اتها تنايوية.
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(  اااا يئاااة 4,19-3,14( يقاااب   ال ئااة )3,60( بمااساا  حوااابي )3(   )2( العةارتااااي )4جاااءت   الرتةااة ) .4
انااااك منا ااااات منايوااااة  عحيااااا نواااااناج ري  ( 0,770( )2نحاااراة العياااااري لحعةااااارة رقااا  )مرت اااب  حيااااث بحااااغ ات
 نوااااناج ري الرسوااة عااا درجااة اسااااقرار     (0,675( )3) نحاااراة العياااري لحعةااارة رقاا ات لنااااج الرسوااة  بحااغ
 ا ي  الانايوا.

الموقنننف )إدارة الجننودة الشنناملة، بيانننات المتغينننرين لاختبننار طبيعنننة التوزيننع  المطلننب الثالننث:
 :  -عنابة-لمؤسسة فرتيال (التنافسي

 اااا اخاةااار ضاار ري   حالااة     ت الةيانااات  تاةااب الاازيااب الطةيعااا راسااإدام اخاةااار الاازيااب الطةيعااا لعريااة ااال 
القاارار     تقضاا قاعاادةي يكااي تازيااب الةياناات طةيعيااامعظا  اتخاةااارات العحدياة تةااتًا ر ي لأ اخاةاار ال رضاايات

 .0,05رركمن Sig  قيدةري الةيانات تاةب الاازيب الطةيعا  ذا راند بقةا  
 التوزيع الطبيعي   ارختبا : جدول يوضح(16)جدول رقم

  Shapiro_wilk 

 مواا  الدتلة العناية  حاائية اتخاةار محاور الاستبيان

 0,393 0,964 إدارة الجودة الشاملة
 0,674 0,975 الموقف التنافسي

 SPSS version22من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات :مصدرال
(عحاااان 0,674_0,393نلاحااام مااان اةاااد   رعاااالاك ري موااااا  الدتلاااة العناياااة لكاااال مااان ا اااار الأ    ال ااااني)

 ( منا يإي عينة الدراسة تاةب الاازيب الطةيعا.0,05الااالي ررك من مواا  الدتلة العناية العادد   الدراسة)
 One sampleالعداال باخاةاار ب ةاارات معحديااة  سانقام ساانقام باخابماا ري الةيانااات تاةاب الاازيااب الطةيعاا -

T.test  معامل اترتةاا بيرساي  Person         . 

 اختبار فرضيات الدراسة المطلب الرابع:
سااااتًاتي ية اةاااادة الةااااامحة   حوااااف م   القواااا  النظااااري حاااا  ا اااار تةاااني     ااااالا الطحاااا النداااااذج القااادنخااااك

  one sample T. test الدراسة حيث قدنا باساإدامالاقف الانايوا من خلا  اخاةار يرضيات 
لأبعناد _عنابنة_فرتينال مؤسسنة ينؤثر تبننيل رضاية الرئيواية ال ال اة:تخاةاار ا  Person  معامل اترتةاا بيرسااي

 .التنافسي موقفها تحسين على الشاملة الجودةإستراتيجية 
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لعرياة الرسواة اال تهاا  ر  تطةا  ربعاااد  one sample T. testحينث نختبنر الفرضنية الرئيسنية باسنتخدام
 استًاتي ية اةادة الةامحة.

لعريااة العلاقااة الااتي تاارب  بااف الاغاااير  personونختبننر الفرضننية الرئيسننية باسننتخدام معامنننل الارتبنناط بيرسننون
 الاابب ) الاقف الانايوا( الاغير الواقل) ستًاتي ية اةادة الةامحة(.

 ربعة يرضيات يرعية  اا رالأتي:ر  بحكن تقويداا  أ-
   بالالموف الوادر.-عنابة -تها  مرسوة يرتيا 
   بإرضاء اللباي.-عنابة-تها  مرسوة يرتيا 
  بالقيادة. -عنابة-يرتيا تها  مرسوة 
 بالاراد الةةرية. -عنابة-تيا ر تها  مرسوة ي 

 أولا: اختبار الفرضية الفرعية الأولى
 .تها  مرسوة يرتيا  بالالموف الوادر الفرضية الفرعية الأولى:-
 تتها  مرسوة يرتيا  بالالموف الوادر. (:H0الفرضية العدمية)-
 تها  مرسوة يرتيا  بالالموف الوادر. : (H1الفرضية البديلة)-

 .Tقدنا اواب الاس  اروابي  اخاةار( 0,05)من رجل دراسة الك ال رضية  عند مواا  العناية
 للفرضية الفرعية الأولىtest.One sample Tبار(:اخت17رقم)الجدول 

 3الااس  الرج =
الااسااااااااااا   الاغير

 اروابي
اتنحاااااراة 
 العياري

درجاااااااااااااااااااة 
 ارريااة
ddl 

موااااااااااااااا   Tالقيدة
 العنايااة

sig 

ال ار  بااف 
 الااسطف

 %95مواا  ال قة
القيداااااااااااااااااااااااااااة 

 الدنيا
القيداااااااااااااااااااااااااااة 
 القاا 

التحسين 
 المستمر

4,075 0,455 29 12,925 0.000 1.075 0,9049 1,2451 

 SPSS version22تين بالاعتماد على مخرجات برنامجبمن إعداد الطال المصدر:
(  4,075( قااد بحااغ )ات الكانااة لحداغااير )الالموااف الوااادررعاالاك ري الااساا  اروااابي لإجابااات العةااار تةااف ماان اةااد   
(  اياا رراك ماان قيداااا اةد لياة   مواااا  12.925ا واابة قااد بحغاد)T (حياث ري قيدااة0.455 اتنحاراة العيااري)
العاداااد  يااجاااد دتلاااة  حااااائية باااف مااساااا  ( ري رقااال مااان الوااااا  0,05(رقااال مااان)0,000)sig الدتلاااة ا واااابة

 الإجابات  الااس  الرج .



 -عنابة–الفصل الثالث:                                                        الدراسة الميدانية لمؤسسة فرتيال 
 

86 

 

 ا ياجاااد ااادااام بالالمواااف  مناا  (H1) قةاااا  ال رضااية الةديحاااة(H0)ااالا مااا ياااديعنا  أ ريااض ال رضاااية العدميااة
 .الوادر من طرة الرسوة

اختبار الفرضية الفرعية الثانية تانيا:  

 .مرسوة يرتيا  بإرضاء اللبايتها   الفرضية الفرعية الثانية:-
 .ا  مرسوة يرتيا  بإرضاء اللبايته ت(: H0الفرضية العدمية)-
 .ا  مرسوة يرتيا  بإرضاء اللبايته : (H1الفرضية البديلة)-

 .Tقدنا اواب الاس  اروابي  اخاةار( 0,05)من رجل دراسة الك ال رضية  عند مواا  العناية
 لثانيةللفرضية الفرعية اOne Sample T. testبار.ت(:اخ18الجدول رقم)

 3الااس  الرج =
الااساااااااااااا   الاغير

 اروابي
اتنحااااااراة 
 العياري

درجاااااااااااااااااااااة 
 ارريااة
ddl 

مواااااااااااااااا   Tالقيدة
 العنايااة

sig 

ال ار  بااف 
 الااسطف

 %95مواا  ال قة
القيداااااااااااااااااااااااااااة 

 الدنيا
القيداااااااااااااااااااااااااااة 
 القاا 

إرضاء 
 الزبون

4,075 0,545 29 10,785 0,000 1,075 0,8711 1,2789 

 SPSS version22ين بالاعتماد على مخرجات برنامجتبمن إعداد الطال المصدر:
(  4,075قااااد بحااااغ ) ت الكانااااة لحداغااااير ) رضااااء اللباااااي(تةاااف ماااان اةااااد   رعااالاك ري الااساااا  اروااااابي لإجابااااات العةاااارا

راك ماان قيداااا اةد ليااة   مواااا  ر ا( اياا10,785بحغاد)ا واابة قااد T ي قيدااة(حياث ر0,545)يعيااار التنحاراة ا  
( ري رقااال مااان الوااااا  العاداااد  يااجاااد دتلاااة  حااااائية باااف مااساااا  0,05قااال مااان)(ر0,000)sig لاااة ا واااابةالدت

 الإجابات  الااس  الرج .
ماان ااداام رناا ياجاد ااج   منااا نواان(H1)ة قةاا  ال رضاية الةديحا(H0)ياةاالا ماا ياديعنا  أ رياض ال رضااية العدم

 طرة مرسوة يرتيا  بإرضاء اللباي.
 ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة

 .تها  مرسوة يرتيا  عنابة بالقيادة الفرضية الفرعية الثالثة:-
 .تها  مرسوة يرتيا  عنابة بالقيادة ت (:H0الفرضية العدمية)-
 .تها  مرسوة يرتيا  عنابة بالقيادة: (H1الفرضية البديلة)-
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 .T( قدنا اواب الاس  اروابي  اخاةار0,05ال رضية  عند مواا  العناية) من رجل دراسة الك
 لثالثةللفرضية الفرعية اOne sample T. testار.تبخا(:19الجدول رقم)

 3الااس  الرج =
الااسااااااااااااا   الاغير

 اروابي
اتنحاااااااراة 
 العياري

درجااااااااااااااااااااااااااة 
 اررياااة
ddl 

موااااااااااااااااا   Tالقيدة
 العنايااة

sig 

ال ار  بااف 
 الااسطف

 %95مواا  ال قة
القيدااااااااااااااااااااااة 

 الدنيا
القيدااااااااااااااااااااااة 
 القاا 

لقيادةا  3.900 0,675 29 7,562 0,000 0,900 0,656 1,143 
 SPSS version22ن بالاعتماد على مخرجات برنامجبتيمن إعداد الطال المصدر:

(  3,900( قاااد بحاااغ )القياااادةتةااف مااان اةاااد   رعااالاك ري الااساا  ارواااابي لإجاباااات العةاااارات الكانااة لحداغاااير )
(  اياا رراك مان قيداااا اةد لياة   موااا  7,562ا واابة قاد بحغاد)T (حياث ري قيداة0,651 اتنحاراة العيااري)
( ري رقاال ماان الواااا  العادااد  يااجااد دتلااة  حاااائية بااف مااساا  0,05(رقاال ماان)0,000)sig الدتلااة ا وااابة

 الإجابات  الااس  الرج .
ااداااام مااان اناااا ياجااد ا  مناااا نواااناج (H1) قةاااا  ال رضااية الةديحاااة(H0)يعنا  أ رياااض ال رضاااية العدميااةااالا ماااا يااد

 طرة مرسوة يرتيا  بةعد القيادة.
 رابعا: اختبار الفرضية الرابعة

 .تها  مرسوة يرتيا  بالاارد الةةريةالفرضية الفرعية الرابعة :-
 .بالاارد الةةريةتها  مرسوة يرتيا  ت (: H0الفرضية العدمية)-
 .تها  مرسوة يرتيا  بالاارد الةةرية: (H1الفرضية البديلة)-

 .T( قدنا اواب الاس  اروابي  اخاةار0,05من رجل دراسة الك ال رضية  عند مواا  العناية)
 لرابعةللفرضية الفرعية اOne sample T . testبار.(:اخت20الجدول رقم)

 3الااس  الرج =
الااسااااااااااااااا   الاغير

 اروابي
اتنحاااااااااااراة 

 العياري
درجااااااااااااااااااااااااااااااة 

 ddl اررية
موااااااااااااااااااا   Tالقيدة

 العنايااة
sig 

ال ااار  باااف 
 الااسطف

 %95مواا  ال قة
القيداااااااااااااااااااااااااة 

 الدنيا
القيداااااااااااااااااااااااااة 
 القاا 

الموارد 
 البشرية

3,993 0,484 29 11,208 0,000 0,991 0,810 1,172 

 SPSS version22مخرجات برنامجتين بالاعتماد على بمن إعداد الطال المصدر:
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( قد بحغ الاارد الةةريةتةف من اةد   رعلاك ري الااس  اروابي لإجابات العةارات الكانة لحداغير )
(  ايا ررك من قيدااا 11,208ا وابة قد بحغد)T (حيث ري قيدة0,484(   اتنحراة العياري)3,991)

( ري رقل من الواا  العادد  يااجد دتلة 0,05(رقل من)0,000)sig اةد لية   مواا  الدتلة ا وابة
  حاائية بف مااس  الإجابات  الااس  الرج .
 ياضااا   جااااد اااداااام مااان   مناااا (H1) قةاااا  ال رضاااية الةديحاااة(H0)اااالا ماااا ياااديعنا  أ رياااض ال رضاااية العدمياااة
 طرة مرسوة يرتيا  بةعد الاارد الةةرية.

 الرئيسيةخامسا: اختبار الفرضية 
 .تحسينموقفهاالتنافسيعلىبعادإدارةالجودةالشاملةلأ_عنابة_مؤسسةفرتياليؤثر تبني الفرضية الرئيسية:-
 .ايواادة الةامحة عحن حوف ماق اا الاانت ير ر تةني مرسوة يرتيا  لأبعاد اة:(H0) الفرضية العدمية-
 اةادة الةامحة عحن حوف ماق اا الانايوا.ير ر تةني مرسوة يرتيا  لأبعاد :(H1)الفرضية البديلة-

 رضااء اللباااي   بعااد اةاادة الةاامحة )الالموااف الواادر الطةا  عحاان ر One sample T.testمان خالا  اخاةاار
 عرياااة العلاقااة بااف الاغااير الوااااقل  ل( 0,000)ة العنايااة لكاال ماانا لااالقيااادة  الاااارد الةةاارية(حيث بحااغ موااااا  الدت

اي باااف ا اااا ر   معامااال اترتةااااا بيرساا)الاقااف الانايواااا( قدناااا اواااب  ة اةاااادة الةااامحة(  الاغاااير الااااابب) سااتًاتي ي
 رتةاا  بف ربعاد ا ار الأ     ارار ال اني رالآتي :معامل ات

 :ياا  ماان خلالااا قياااس درجااة اترتةاااا بااف  ااا ر الدراسااة الااتي تظااار    معامننل الارتبنناط بننين محنناور الدراسننة 
 الد   الاالي:

 (: قياس درجة الارتباط بين محاور الدراسة21جدول رقم )

 المحور الثاني درجة الارتباط

 **0,752 المحور الاول

 SPSS version22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات برنامج 

ة  حاااائيا عنااد مواااا  ماجةااة طرديااة دالاابااف ا ااارين (: رعاالاك ياضاا  ري قااي  معاماال ارتةااا 21خاالا  اةااد   رقاا  )مان 
 ابي جيد.نررتةاا طردي  ري انا ياجد ا0,752 **تةاا بف ا ارينيأقل حيث بحغ معامل اتر (0,05 )لةالدت
  :يا  من خلالا قياس درجة اترتةاا بف ربعاد قياس درجة الارتباط بين أبعاد المحور الأول والمحور الثاني

 ا ار الأ    ا ار ال اني ردا ااا ماض    اةد   الاالي:
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 (: قياس درجة الارتباط بين أبعاد المحور الأول و المحور الثاني22الجدول رقم)
 

 Spss version 22المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد على مخرجات لبرنامج
   يحيااااا الةعااااد الرابااااب  0,565) القيااااادة( ااااااا رقاااال بعااااد يقاااادر بالةعااااد ال الااااث  ي ر نجاااادعاااالاك ر    دنلاحاااام ماااان اةاااا

رخااايرا الةعاااد ال ااااني ، 0,731  ثم الةعااد الأ   ) الالمواااف الواااادر( الااالي يقاادر 0,681الاااارد الةةااارية( الااالي يقااادر ب)
 با ار ال اني. اطاللي يعاك ررك قيدة  رر ر بعد ارتةا 0,749ء اللباي(يقدر ) رضا

 .    ا ار ال انيبف ربعاد ا ار الأ جيدة  قة طردية ماجةةنا تاجد علار  اةد   الواب  ناائج  عحيا نواناج من 
 اةادة الةامحة تر ر عحن الاقف الانايوا لرسوة يرتيا .   نواناج ري ربعاد  ستًاتي يةر  بحكن القا  

مؤسسنة : يعني أننو ينؤثر تبنني (H1)الةديحةالرئيوية  نقةل ال رضية (H0)ة يالعدمالرئيوية  منا نريض ال رضية 
 .فرتيال لأبعاد الجودة الشاملة على تحسين موقفها التنافسي

 
 

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 المحور الثاني أبعاد المحور الأول
 **0,731 الةعد الأ  
 **0,749 الةعد ال اني
 **0,565 الةعد ال الث
 **0,681 الةعد الرابب
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 :خلا ة الفصل
اةااادة الةااامحة   حوااف الاقااف الانايوااا لرسوااة  سااتًاتي يةحا لنااا الاعاارة عحاان ر اار  ا ال ااال مان خاالا  ااال

     30قاادر عاادد الةلماااا ف  _   ذلاام مااان خاالا  تااادي  اساااةياي ماكااااي ماان ماغاايرات الدراسااة  حياااثيرتيااا  _عنابااة
  ااااف  أ    حيااااث   الاطاااار    ماااان رجاااال القيااااام بالالمحياااال الإحاااااائاspssححيااال بيانااااات اتساااااةياي عاااان طرياااا  بر يااااة

  تةإيص الةيانات الةإاية  ماغيرات الدراسة  بالإضاية  أ الاس  اروابي  اتنحراة العياري...
–ليإااااا  اااالا ال اااال الاطةيقاااا باخاةاااار مخاحاااف يرضاااايات الدراساااة اليدانياااة لحاأراااد مااان ماااد  اااداااام مرسوااااة 

أ ابارز الانايواا لحدرسواة  بغياة الا اا    واانذااا   حواف الاقاف م ساتًاتي ية اةاادة الةاامحةباطةيا    -عنابة-يرتيا 
  مويداا ميدانيا يإي ذلم سيواا  حادا   حوف الأداء  ا.الناائج  تقدنً بعض اتقتًاحات الادة التي ييدا لا  



 

 

 خاتمةال
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الابنننةلا لةانننةلاسةنننتلاا ننن  لا  ننن لالامننخلالننندرلاسة اسننننةلاسةلتطبنننةلااسة قمناننننةلاسةننتلاى لنننةلافنننةلا  ننن لام ننن   لام ن نننةلا ط نننةر
سلجننن اللاسةلنننةم ةلالذنننةلافيفيننننةلا مننن للاقلالاننننتس نةنةس ضننألافيإلاإسلجننن اللاسةلنننةم ةلاافي طسنننةلاقلا  نننالاسلد ىننن لاسة لة  ننن  لالانننتس نةنةإ

  نننالاسلد ىننن لاسة لة  نننن  لا سننن لاسننننن لاسة ننننةعدلاسةلة انننةلاقلا انننننجلاسةا بننن لامننننخلاسلد ن نننة لافي  ننن لااا ننننة لاسلجننن اللاا ةنننن لا
سلجن اللاسةلنةم ةلااةلد ن ننةلابن  طلاإعةانةلا  نسننةلااو نخلامنخلام ى سننةلالاننتس نةنةةنلة لا ن إلا قمنننجلاإ.ا قمننجلافيااةاسنةلاالنسدلاننن ن 

لاةا دعسة.لاسة لة   لا لا  ة لا  ة  لا   لا انجلام    لا ةليلالامخلاض ةنة لاسلدص سىنةلاقلافياسءلاسة  علااسلخ مة لاسلدا مة
 ةلذن  لاسةطعن نن لالج ننعلاسلد ن ننة لاسن لا انننجلاسةنطاألااسةماننةءلااسلانن  طسابة لاا ننلة لاضن ةإلامننن للا لة  ننةلاا انندلالذننةلا

 لا ةسنن سلالامنن دالاةننسةاللامقةااننةلامننعلاسلد س نن ة لا لااسننلسلامةعا سننةلا  نناننن سبلااانن للااسةماننةءلا نسننةسةانن اللا  نن لاسةنن ل رلاقلاسأ
ةلامنننخلاس نندلا  نننالام ى سنننةلاسة لة  ننن  لاننننمنننطسلان  فيصنننةعتلا  ا نننجلااةةلننن  ةنةلااسةاةلدنننةلااللاسةاةلدنننةلا أإلاسمننن دالالذنننلةلاسةلننسةال

 سةنن لام س نن ة لاسلابنن الالاسنن لاسة ننمندلاإتلا ةنن لااة  مةاسننةلام س ن ةلاةضننعلالدمننةاللاسلجنن اللاسةلننةم ةلااسة ا ننالاسلد نن  طلاسةننتلا
 تمسخلاسلد ن ةلامخلاسة  ن لا لة  نة.

 اختبار الفرضيات:
لانن  لاإ مة لافيالان  لاسة طضنة لاسة ةةنة: لاامخلافي دلاسة   رلاإتلاسةل ةعجلاسلدط  ل

 راتيجية الجودة الشاملة هناك عدة مراحل.تلتطبيق إس الفرضية الأولى: -
مطن نننننةلالامطن ننننةلاسد ننننن سا لاسةلنننننةم ة:ةانننن لاتلاسة م ننننن لامننننخلا ننننناةلاسة طضنننننةلااسلنننننةالا نننن للامطسنننننندلاة قمنننننجلاإننننننتس نةنةلاسلجنننن اللا

لا.مطن ةلاسة ا يم لامطن ةلاسة ا الاسلد   طلاسة خقنط 
 الفرضية الثانية: هناك عدة دوافع لتحقيق الموقف التنافسي للمؤسسات.-
لاب  :لامخلالدرلامةلاتلاسة م  لامخلا اةلاسة طضنةا لاة

 سةةن لاسةن لاسةاةم ةلاقلالاسة غ لا:ب م طلاسلد ى لاسة لة   لاا غ لا سةةن لاسلد لد لامثد . 
 سة غ لااالاسةان الاسلحس منةلاتمسلاسلةلاسة غ س لام س  ة لاسلدل ج. 
 لا  ب ل لاة    س  لااغ سة لاإضة ةلاإتلا سل ة  نة لا.ظس الانة ة لا  ب ل

ة  الجييودة الشيياملة علييى تحسييي  موقف ييا سييتراتيجيلأبعيياد إ _عنابيية_يييؤ ر تبنييي مؤسسيية فرتيييال  الفرضييية الثالثيية:-
 .التنافسي

تلاسة م  لامخلا ناةلاسة طضننةلامنخلالندرلان نةعجلاسة اسننةلاقلاسلجةننيلاسة قمنان لاسةنلىلافيظسنطلامن  لاسا منةتلافياانةالاإننتس نةنةلالاةا 
لاانلس ة. لاسلج اللاسةلةم ةلااةلد ى لاسة لة   لااسةادىةلاسةقطابةلاسلد  مة

لا
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 النظرية: الدراسة نتائج
 ؛سة لة   لاسلد ى ن لااسة نةعدلاسةلة اةلاة ا الاس ا لاإاساللاسلج اللاسةلةم ةلامخلاسلد ة 
 نةلاسةمةلاقلاظدلاسلسلاسلد لدلاسلج ب ؛سةلىلاسن دلامسةللاسةلةم ةلامطس إلااةلد االاسةملطىلاإإلانجةحلاإاساللاسلج ا 
 دلاسلد ننن اةنةلامنننخلا  ننة  لاإاساللاسلجننن اللاسةلننةم ةلا  ننن لال نننجلاظننطا لاان ننننةلااسلنندلاسلد ن نننةلا لنننةعلاسةاننةم الا  ننن لا  نن

  دلا  الاسلج ال؛في
 لا نا ننالاسلحصننن رلا  نن لاسنننلةلاسألنن للالا ثةانننةلا0999 اللاسةلنننةم ةلااةننسةاللاسلابننن اسلننةالا دىنننةلا سةمنندلاانننالاإاساللاسلجنن 

لاسأات  نح لا قمنجلاإاساللاسلج اللاسةلةم ة؛لاسلخق ل
 ةلاسةننننتلا ا سنننةلاقلامط ننن لافي ضننندلااةةل ننننملاةلاا قمننننجلاسلاننننتس نةنة لاسننن لاىننن اللاسلد ن ننننةلا  ننن لا ننننةغ لة  ننن لاسلد ىننن لاسة

 ة   ن ة لاسألط لاقلان سلاسةللةت؛

 الدراسة التطبيقية:نتائج 
 ته  لام ن ةلا ط نةرلاامااةالاسلج اللاسةلةم ةلا:لاسة ا الاسلد   ط لاإاضةءلاسة ا إ لاسةانةال لاسلد ساالاسةملطبة؛ 
 سلجن اللاسةلننةم ةلاا ةنن لان نةننةلالدننةلا ا ندلا  نننالامننخلافيااننةالا ةة ا ننالاسلد نن  طلالاإنننتس نةنة قمنجلاةننط ةلا ط نننةرلااطنننةمجلا

  نن لا صناناسةلاىمنند لافي لننةء لاااان لاسةا  نننةلاسدن ة ننةلاا ةنن لافنن  لالامنخلالنندرلامطسىمنةلااس  لننة لاسألقننةءلااسةا ند
  ا يملامل ةة لا س لا  اللا ةةنة؛

 لاقلان سلالرةرلاسةصلة ة؛ته  لاةط ةلا ط نةرلاإتلا لا خلا   لاسةتلابا مسةلاملة  نسة  إن ةجلامل ةة لام  ن ل
 علاةط ةلا ط نةرلا ن للا لة  نةلانتطسلالج اللامل ةةتهة؛     
 09%س  م ننثلاا غ لانلا   الامخلا  ةلالام ن ةلا ط نةرلاالابةلا لةاةلافيظسط لاسة اسنةلافيإلافيغ يلا  ةر 
 سنن لامةننننتلاظسننط لاسة اسنننةلافيإلالر  نننعلاسة اسنننةلاب   نننعلا نن سد لا   نننةلام ل  نننةلاننننثلافي  ننن لان ننمةلام سنندلا   ننن لافي

 ؛%09مسل سلاااةةلاال مةلا ا اب
 ننننلةلا نننم ثطلالا09فيظسننط لاسة اسننننةلافيإلافي  ننن لان نننمةلالداننن لا لاسةا نننطلاقلام ن نننةلا ط نننةرلاالابنننةلا لةانننةلالاقلالرنننةرلامنننخلا

 ؛%09ال مةلا
 سنننةلا ننننلةلا اةالا70فيظسننط لاسة اسننننةلافيإلافي نننالان نننمةلامنننخلا  نننةرلاسلد ن نننةلا ط ننننةرلاالابنننةلا لةانننةلا س لالننناللافي نننالامنننخلا

 ؛%09لان مة
 ؛تلاىم رلاسة طضنةلاسةم ب ةلاننثلافيإلام ن ةلا ط نةرلاة لابةلا لةاةلالاته  لاامااةالاسلج اللاسةلةم ة 
 لةاةلالاته  لااةة ا الاسلد   ط؛ةرلاة لابةلا ىم رلاسة طضنةلاسةم ب ةلاننثلافيإلام ن ةلا ط نلاتلا 
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 لاسة ا إ؛  تلالاىم رلاسة طضنةلاسةم ب ةلاننثلافيإلام ن ةلا ط نةرلاة لابةلا لةاةلالاته  لاا اضةء
 تلالاىم رلاسة طضنةلاسةم ب ةلاننثلافيإلام ن ةلا ط نةرلاة لابةلا لةاةلالاته  لابةةانةال؛ 
   لاسةملطبة؛لاتلالاىم رلاسة طضنةلاسةم ب ةلاننثلافيإلام ن ةلا ط نةرلاة لابةلا لةاةلالاته لااةلد ساا

 :الدراسة توصيات
 سةا ندلا  نن لا  نننسلاسةا ننةرلاامفيننةلاإاساللاسلجنن اللاسةلننةم ةلامننخلالندرلااضننعلااننطسمجلا  ابمنننةلا سن إلامملنننةلا  نن لافينننسلا

    نةلااسضاة؛
 لامدع ةلاة ا ب لاسلدسةنةلاسة لة  نةلاة   ن ة؛   لةنعلااظن ةلاسةماثلااسة ق بطلاقلاسلد ن ةلااإ قةعسةمسةنة
 فياسعس ؛لا  لامدع لاة ا ن لاسةا ةرلا   لا  الح سسة ا لاة قمنجلانتةملاس 
 ضنطااللاىنننةملاسلد ن ننةلاا اسنننةلاةننةم ةلا ننخلااضنناسةلاسلحننةليلالداةان نالامننعلاسلد ن ننة لاسةننتلا للننطلاقلان ننسلاسةاقننة لالداط ننةلا

 ا؛نلم ىاسةلاقلاسة  بلاالزةاةةلا  
 ةة لاسةاطسا؛سسةا دلا   لاإةطسالاسةا ةرلاقلا 

 :آفاق الدراسة
سة لة  ننن لاسةننننلىلابا نننالامننننخلاتمثننندلاسلسةة اسننننةلاسلد  سضنننناةلالد ضننن  لاإننننتس نةنةلاسلجنننن اللاسةلنننةم ةلالاقلا  ننننالاسلد ىننن لا

ةلد ا اللاسلدطس ننعلااسة اسنننة لاسة قمنانننةلالانننن ةلاسةاطانننةلاملسننةاإإلا ةننن لاسننلةلاسة اسنننةلام سننطاللاإلالافي ننةلاة  نن لامننخلا نندلاسلد سضنننا
لانثلاسة اسنةلااسة قمنجلامن سننة.ناةنثلالآلطلامخلا

لاملسة:يم لاسخلا لةارلاسلسلاسةماثلامخلام سلدلام ا ال
 لاسةملطبة؛  في طلا قمنجلاإنتس نةنةلاسلج اللاسةلةم ةلاقلاممةانة لاإاساللاسلد ساا
 .لاسة لة  نة  ااالاإاضةءلاسة ا إلاقلا انجلاسلدن ل
 س   ةالاإنتس نةنةلاسلج اللاسةلةم ةلاقلاسلد ن ة لاسلخ منة؛ 
 لااةأاسءلاسة ظن  ؛سة خقنطلاسلانتس نة لاة ة اللاسةلةم ةلاا دى الا
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 أولا: الكتب
ال وو ة ة  الأسووا الرير ووة والتية ف ووة ؤووا الم س ووا  TQMإدارة الجووةدة المووا  ة أحمد بندديباويدد    ب .1

بداربح م بوالخد  ة  .2013الأ لى ببللنيرب التوزيع بام ن بالأردن بط 
الإداريد  بالاد ةرة ب بالدؤسسد بالررنود بللتنمود بإدارة الجةدة الما  ة ؤا أجهوةة المور ة الةا وةأحم بلزكوظبجدودة ب .2

 .2008 ب2مصر بط
 .2010 بداربغرن ط بللنيرب التوزيع بالطبر بالث نو  بالجزائر ب ةاض ع  ترةعة ؤا إدارة الأعمال ألزم بكسن : .3
بمستغ نم بالجزائر بإدارة الجةدة الما  ةنلو بلحبوب ب .4  .2019 بالأك ديمو بالح يث بللكت ببالج مري 
بدارب ائل بام ن بالأردن بسترات ج ة،  دخل استرات جا  الإالمة ة انيم  حسينباليبالزابي: .5  2005. 
 ب2 بداربالدسددددلةبللنيددددرب التوزيددددع بامددددد ن بالأردن بطبإدارة الجووووةدة وخد وووووة الةموووو   ببخوضددددربكدددد   بحمددددود .6

2007. 
بللنيرب التوزيع بالإ بالبإدارة الجةدة الك  ة"سونو بلزم بالبكر :ب" .7 ب ب اربالج مرو   .2004-2003سكن ري 
بداربأس م بللنيرب التوزيع بام ن بالطبر بالأ لى بإعادة هردسة الةم  ا  سلازبسيبح يف: .8  2018. 
 بداربالككددددربالجدددد مري بإدارة الجووووةدة المووووا  ة ل مةووووا  ر الدول ووووة شدددن انبادددد دا بابددد باللطوددددفبالغرنددد   : .9

 .2020سكن ري  بمصر بالإ
ثووووة ؤوووا إدارة المووووربا   فارنووووة  وووو   الإدارة الاسووووترات ج ا  ال د صددداحبالددد ييبحسدددديبالسوسدددي ب .10

بالا ةرة ببالتف  د ة وإدارة الجةدة الما  ة،  .2011داربالكت ببالح يث بالطبر بالأ لى 
 ب1 بداربزمددزلبللنيددرب التوزيددعب بامددد ن بطالم وووةة التراؤ وو ة  ووودخل سوو ة  الم وووته  ب:طدد رقبدتدد  ز .11

2015. 
 ISO-2000مركدزبالخدتاتبالدننود بلإدارةب،ود  ببخةورا ،إعوداد الموادة الة م وة ابد بالرحمد نبفوقود  ب .12

 .2014 ب9000
 بداربالصددك  بللنيددربعةوود الاتوواس جاسووم   موود، أساسوو ا  المفارنووة المرجة ووة ادا بقرحدد نبط لددب: .13

 .2009 ب1 التوزيع بام ن بالأردن بط
 .2012 ن بداربالكت ببالثا في بللنيرب التوزيع بامبالخد ا  الالكترون ة، ام دبأحم بأنوبشب: .14
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 ب1 بداربالكنددددوزبالدررقددددد ب النيددددر بامددددد ن بالأردن بطالجوووووةدة وأنيموووووة الا وووووةوقريدددد بكورفددددلب  خدددددر ن ب .15
2012. 

 بالدركدزبالترلومدي بادارةب واها إدارة الجوةدة الموا  ة وأهم تهوا وأهوداؤها وأهوداق تية فهوا قريد بدقد:ة: .16
 .2023أقريلبب23الأام ا ب

 .2010 بدارب ائلبللنير بام ن ب ةإدارة الجةدة الما لزكوظبأحم بجودة ب .17
" بالمجموادد بإدارة الجوةدة الموا  ة "ؤكوور وؤ  واةببب قةول أ   كوة  تية و لزمدودبابد بالكتد حبرندوان ب .18

 .2012الررنو بللت ريبب النير بالا ةرة بمصر ب
 ود تأث ر تية و  إدارة الجوةدة الموا  ة ع وم ترم وة الم وةة التراؤ و ة  جبمريمبخلج باب بالا دربندرانو:: .19

بمستغ نم بالجزائر ب14 بالر دبالاقتصادي الجد د  .2016 بج مر 
داربالودد ز ر ببنتاج وة والخد  وة،يوا  إدارة الجوةدة ؤوا المريموا  الإنيوسدفبحيدو بالطد ئيب  خدر ن ب .20

 .2009للنيرب التوزيع بام ن بالأردن ب
لت  ووو    نتاج وووة الخد  وووةنيوووم إدارة الجوووةدة ؤوووا المريموووا  الإيوسددفبحيدددو بالطددد ئيب  خدددر ن ب .21

ب.2014سكن ري  بمصر بمكتب بالوق  بالا نونو  بالإبالفدرة التراؤ  ة ل م س ة،

 ثان ا: المذبرا  والرسائل والأ روحا 
إدارة الجوووةدة الموووا  ة وع قتهوووا  وووالم ةة التراؤ ووو ة دراسوووة تية ف وووة ع وووم جا ةوووة اسم اوددلبصدددبييبكيوددل:ب" .1

بج مر بالأدصى ببؤ  ي  "،  .2016مذكرةبم جستلبفيبالاو دةب الإدارة 
دور الكاووا ا  ؤووا ت ف وو  الم ووةة التراؤ وو ة، دراسووة حالووة الم س ووة الة ر ووة ل هردسووة المدن ووة أسدو برحودل:ب .2

نددودرة ب برسد ل بم جسدتلبفيبادارةبالأامد ا بكلود بالرلدولباددتصد دي ب التي ريد ب الدولبالتسدول بج مرد بألزمد بوالةروا 
 .2012-2011نومرداس بالجزائر ب

أثووور تية ووو  نيوووا  إدارة الجوووةدة الموووا  ة ع وووم ال  اسوووا  التراؤ ووو ة ؤوووا المرمووو   ن سددلبقددد رسبدنددد يل ب .3
" برسد ل بم جسدتلبفيبادارةبالأامدد ا ببالصوراع ة "دراسوة تية ف وة ع ووم  رمو   الفيواع الصوراعا ؤووا قيواع  وةة

بالج مر بالإسامو  بام دة  .2008ال راس تبالرلو  بغزة بقلسطين ببكلو بالتي رة 
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سووترات ج ة التوودر ب ؤووا روول إدارة الجووةدة المووا  ة  وو  أجوول ت ف وو  الم ووةة التراؤ وو ة  ووع إخ يجد بحريدد :ب .4
 بقددرعبالغددرب بسددرو ة برسدد ل بم جسددتل بفسددولبالددددواردبدراسووة حالووة ل مووربة الة ر ووة ل تةه ووع والكهر ووا  وال وواه

 .2011-2010ي  بج مر بأ بنكربنلا ي  بفلمس ن بالبيري  بكلو بالرلولباددتص د
 بدراسد بح لدد بشدرك بالخطددوطبالجويد بالجزائريدد  بأهم ووة ال فيووة التراؤ وو ة ؤووا ترم وة الم ووةة التراؤ وو ةرفوبد با سدو :ب .5

-2002رسددد ل بم جسددددتلبفيبادارةبالأامددد ا بكلودددد بالرلددددولباددتصددد دي ب الددددولبالتسددددول بج مرددد بالجزائددددر بالجزائددددر ب
2003. 

 برسد ل بم جسددتل بفسدوي ب بكلودد بت  و   أدا  الم س ووة ؤووا روول إدارة الجوةدة المووا  ةب: بالحلدو بمددزغو ابد .6
بالجزائر بالجزائر ب  .2011/2012الرلولباددتص دي ب الولبالتسول بج مر 

ارةب بأطر حد بدكتددوراإ بادإدارة الجووةدة الموا  ة و دورهووا ؤوا  رووا  الموربا ابد بالرزيدزبابد بالردد ا بزكديبالرد ا ب .7
أامددددد ا بدسددددد بالترلدددددو باددددديبنرددددد بالإشدددددرازبال راسدددددي بالجنددددد بالإشدددددراقو  بالدركدددددزبادستيددددد ر بالتيطددددد   بالج مرددددد ب

ب  .2010ادق:انو بال  لو  بالدملك بالدتي ة 
"دور إدارة الجووةدة المووا  ة ؤووا ت ف وو  الم ووةة التراؤ وو ة  دراسووة حالووة  صوورع بابد با بأحمدد بابدد با بأحمد : .8

فكمولدديبلنوددلبشدددن دةبالد جسددتلبةغدددلبمنيددورةابفيبادارةبالأامدد ا بكلوددد باددتصدد دب الرلدددولبببحدددثسووكر ع ووو  ة"، 
بالسودان ب بالإم لبالدن     .2017الإداري  بج مر 

 بدراسدد بح لدد بافصدد دتبدور الا تكووار ؤووا دعووم الم ووةة التراؤ وو ة ل م س ووة الاقتصوواد ةابد بالوةدد ببنونردد :ب .9
ل بم جسدتلبفيبادارةبالدددواردبالبيدري  بكلودد بالرلددولباددتصد دي ب الددولبالتسددول بالجزائدربللندد ففبالناد ابمددونولو: برسدد 
بمنتور  بدسنطون  بالجزائر ب  .2012-2011ج مر 

دراسد بح لدد بمركدببالدلدد ب  وواهمة الثفاؤووة التري م ووة ؤووا تةرووا إدارة الجووةدة المووا  ة، :بامد دبسدر د  .10
-2015لتسدددول بج مردددد بلزمدددد بخوضدددر بنسددددكرة بالجزائددددر بالوط يددد  بكلودددد بالرلددددولباددتصددد دي ب التي ريدددد ب الددددولبا

2016. 
 برسدد ل ب- صوادرها، ترا وذها وتيةرهوا –الم وةة التراؤ و ة ؤوا الم س ووة الاقتصواد ة امد ربنوشدن ز ب .11

بالجزائر ب  .2004م جستلبفيبالولبالتسول بكلو بالرلولباددتص دي ب التسول بج مر 
 بدراسد بح لد بشدرك بالأطلد:بللميدر ن تبدعوم الفودرة التراؤ و ةإدارة  راؤذ التةه وع وأثرهوا ؤوا  كلودل: .12

نبسدي برسدد ل بم جسددتل باددارةبالتسددوياو  بكلود بالرلددولباددتصدد دي ب الددولبالتسدولب الرلددولبالتي ريدد  بج مردد بألردد ب
 .2007-2006نودرة بنومرداس ب
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 بدراسد بمو انود بالددىبةرسووالة الم س ووة وأثرهوا ؤووا ت ف و  الم ووةة التراؤ وو  لزمد بقدوز  بالديبالرتددول: .13
دطددد عبالصددددن ا بالأرد  برسددد ل بم جسددددتلبفيبادارةبالأامددد ا بكلودددد بالأامددد ا بج مردددد باليدددرقبالأ سدددد بلل راسدددد تب

 .2009الرلو  بام نبالأردن بم يوب
 برسد ل بم جسدتل بفسدوي  بكلود بأهم ة نيم المة ة ا  ؤوا تودع م الم وةة التراؤ و ةالنر سبالصد ياي:ب .14

  الولبالتسول بج مر بسر بدحلب بالبلو ة.بالرلولباددتص دي 
الت   وول الاسووترات جا ل فوودرا  التراؤ وو ة لة ووادة ؤاع  ووة وحوودا    ائدلبانددراةو بابد بالددرحو ب ومدي: .15

بدن ةبالسوي: بمصر بقياع الأعمال الةا ،  بفيبادارةبالأام ا بج مر   .2001أطر ح بدكتوراإ
و  سددول بنوزايددد : .16 و ا ا  بمووودخل ل م وووةة التراؤ ووو ة ؤوووا الم س وووة  فار وووة الموووةارد الداخ  وووة والكاو

 بسددددطوف برسددد ل بم جسددددتل بالإدارةبالاقتصووواد ة الجةائر ووووة، دراسووووة تية ف وووة ع ووووم الم س ووووا  الاقتصووواد ة
ب.2012-2011 بالجزائر ب1س:افويو  بكلو بالرلولباددتص دي  ب الولبالتسولب بج مر بسطوفبالإ

 ثالثا: الردوا  والم تف ا 
 بندد  ةبالاددد رةبس اسووا  وخيوووي تيوووة ر الفوودرة التراؤ ووو ة ل قتصوواد الأردنوووا بلزمدد بالزة يمددد :باسم اوددلبزغلددوا .1

ب  .1999التن قسو بلادتص دي تبالررنو  بمرن بالسو س تباددتص دي بلصن  قبالنا بالرربي بالر دبالخ م: 
الم س وووة  داخ ووة حوووةل   وووددا  وعةا وول نجووواس الم وووةة التراؤ وو ة ؤوووا صددوري بمرمددور  بةيددلةباليدددو :ب .2

الدلتاددىبالدد  ربالرانددعبحددوا ب"الدن قسدد ب ادسدد:افويو تبالتن قسددو بللمؤسسدد تبالصددن او بخدد رجبدطدد عببالاقتصوواد ة،
 المحر د تبفيبال  ابالررنو .

أداة ؤوا ت ف و  الم ووةة  0999"تية و  المةافوواا  الدول وة إ وةو ابد بالذد د بلستد ربي سدين بجلدوابنديبالحد ج:ب .3
الدلتاددددىبالدددوطابحددددواب"اسدددد:افويو بالتددد ريببفيب ددددلبادارةبالجددددودةباليدددد مل ببصوووواد ة"، التراؤ وووو ة ل م س ووووة الاقت

ب10كمد خلبلترزيددزبالدودزةبالتن قسددو " بكلود بالرلددولباددتصد دي ب الددولبالتسدول بج مردد بانديبخلدد  ن بفود رت بيددوميب
 .2009نوقمت بب11 ب

الدلتادددىبالدددوطاببالتراؤ ووو ة ل م س وووة"،دور الجوووةدة الموووا  ة ؤوووا ت ف ووو  الم وووةة لزمددد بمرددد ريفب  خدددر ن:ب" .4
"اسدد:افويو تبالتددد ريببفيب ددلبادارةبالجدددودةباليدد مل بكمددد خلبلتياوددد بالدوددزةبالتن قسدددو " بكلودد بالرلدددولباددتصددد دي ب

بالجزائر بيوميب بمود بالط ةر بسرو ة  ب الولبالتسول بج مر  ب.2018نوقمت بب11 بب10 التي ري 
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 را ةا: المج  
 بلرلددد بالأبحددد ثباددتصددد دي بإعوووادة الهردسوووة الةم  وووا  بمووودخل لتم  وووة إدارة الموووةارد الةمووور ةخدد نبأحدددال:ب .1

 .2012 بديسمتب12 الإداري  بج مر بلزم بخوضر بنسكرة بالر دب
 بلرلدد بال راسدد تبالمح سددبو  بج مردد بلزمدد بالتراؤ وو ة والم ووةة التراؤ وو ة ؤووا   س ووا  الأعمووال سدد إبالودد س: .2

 .2021زائر بنونو ز بالدسول  بالج
 بلرلدد بادارةبدور إدارة الجووةدة المووا  ة ؤووا ت ف وو  الم ووةة التراؤ وو ة ل م س ووة الرود ا بالودد س بمدد احبمدراد: .3

بفوسمسولت بالجزائر ب01الأام اب ال راس تباددتص دي  بالر دب  .2019 بالدركزبالج مري 
ولوددثبشدد كربلزسددي بادددا بقرحدد نبط لددببالدد امي ب .4 ا ت ف وو  الم وووةة التراؤ ووو ة دور إدارة الجوووةدة المووا  ة ؤوو

 بج مردد بب21 ببحدثباسدتطاايبفيبشددرك بالتدلمينبالررادود بالر مد  بلرلد بدراسدد تبلز سدبو ب م لود  بالرد دبالم وتدا ة
ب.2012كرنا  بالكصلبالرانع ب

ب
ب
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 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 ي بن جديد_ الطارف_جامعة الشاذل

 العلوم التجارية وعلوم التسيير العلوم الاقتصادية، :كلية

 قسم: علوم التسيير

 تخصص: إدارة إستراتيجية

 2المستوى: ماستر

 استمارة بحث لنيل شهادة الماستر

عالى وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله ت  

 

 

 

 

 

 

 ×(اختيار الإجابة المناسبة من وجهة نظرك بوضع إشارة)يرجى :ملاحظة

 : تحت إشراف                                                              من إعداد الطالبتين

 سفيان بن قديدح                                                                  ،ء حفصي رميسا

 العرباوي إيناس.

في إطااااااار إجااااااراء ماااااابعرة ماساااااا  الموسااااااومة بعنااااااوان ين اااااار تباااااا  إساااااا اتي ية ا ااااااو ة ال ااااااام ة في  ساااااا  الموقاااااا  التنا سااااااي 
 مؤسسة  رتيال ولاية عنابة، يرجى الإجابة عن هبا الاستبيان بكل صدق حتى نتمكن من جمع -ل مؤسسات

 مع ومات  قيقة ومفيدة.

لإساا اتي ية ا ااو ة ال اام ة وعياا  تااؤ ر في  سا  موقفهااا التنا سااي يتمثال هاادل الدراسااة في  هات ماادس تباا  مؤسسات  
 ،ومدس اهتمامها بأبعا  ا و ة ال ام ة.

 .سئ ةع ى وقت  وجهو ك في الإجابة عن الأمقدما شكرا 

 منا  ائق التقدير والاح ام وفي الأخير تقب وا

 

 



 البيانات الشخصية ول:الأالقسم 

 .الغرض منها هو معر ة المع ومات ال خصي

 الجنس
 ذعر نثىا

  
 

 العمر
 سنة 24إلى 20من سنة 34إلىى30من سنة 44إلى40من سنة  أعثر50من
     

 

 المؤهل العلمي
 تق  سامي ينو ين نى ليسانس ماس /مهندس  ولة ماجستير ينو ينع ى

    
 

 مدة الخدمة
 سنوات5ينقل من  سنوات 10إلى 5من سنة 16إلى 11من سنة  أعثر 17من 
    

 

 

 

 

 

 



 : محاور الاستبيانالقسم الثاني

 الحور الاول: إستراتيجية الجودة الشاملة

غيررررررررررررررررررررررر 
موافرررررررررر  
علرررررررررررررررررررى 
 الإطلاق

رررررر  غيرر
 مواف 

 مواف      محايد

 

ررررر   موافرر
 تماما

 الرقم إدارة الجودة الشاملة

  أولا: التحسين المستمر
فرررري  تحرررررس مؤسسررررتكم علررررى التحسررررين المسررررتمر     

 الإنتاج لتحسين جودة المؤسسة.
10 

هررردف نظرررام التقيرررريم الحرررالي فرررري مؤسسررراتكم هررررو      
 تحسين الأداء الإنتاجي

12 

تسرعى المؤسسررة باسرتمرار إلررى البحرث علررى أسررالي       
 جديدة لتحسين الأداء

10 

بالوسرررائل سرررتبدال التقليديرررة تعمرررل المؤسسرررة علرررى ا     
 الحديثة

10 

  ثانيا: إرضاء الزبون
 10 رضاء الزبون يتولى عنه عملاء جدد     
تعمرررل المؤسسرررة دائمرررا للحمرررا  علرررى سرررمعتها فررري      

 السوق
12 

تعمرل المؤسسررة علرى التواعررل مرا عملائهررا ل عرر اء      
 لاحتياجاتهم

10 

اهتمرام واحتررام المؤسسرة للعميرل مهمرا باعتبرار  اهرم       
 أهداف المؤسسة.

 ا10

  القيادة ثالثا:
تعتبرر القيرادة مهمررة فري نجراق تطبيرر  الجرودة الشرراملة      

 في مؤسستكم
10 

القيررررادة تسرررريطر علررررى مشرررركلات العمررررل وتحسرررررم       12 



 راءالخلافات وتراجا الآ
العرراملين وبررين  طررو  القيرادة هرري حلقررة وعررل  بررين      

 المؤسسة
10 

خراذ القررار التري تت رمن وسريلة اتالقيرادة الإداريرة هري      
 تحسين المنتج والعمل

10 

  رابعا: التسيير القائم بالموارد البشرية
 10 توفر المؤسسة دورات تدريبية للعاملين     
 12 تحميز العاملين له أثر في أدائهم لنشا  المؤسسة     
مؤهلرة للحصرول علررى  تمتلر  المؤسسرة مروارد بشرررية     

 ة الشاملةالجود
10 

نرررى أن العمررال علررى اهتمررام ودرايررة لتطبيرر  الجررودة      
 الشاملة في مؤسستكم

10 

 

 ور الثاني : الموقف التنافسيالمح

رررررر  ر ر ر ر ر ر ر ر ر غير
ررررر   ر ر موافرر
رررررى  ر ر ر ر ر ر ر علر
 الإطلاق

رررررر  ر غير
 مواف 

موفررررر   مواف  محايد
 تماما

 الرقم الموقف التنافسي 

كافررة مواردهررا بصررورة اقتصررادية تسررتخدم المؤسسررة       
 .ورشيدة 

10 

 12 .جات منافسة لمنتوج المؤسسةتهناك من     
         10 .للمحيط التنافسي للمؤسسة درجة استقرار     
 10 .م تنافسيةمؤسستك سعار منتجاتأ     
ف ررررل تحرررررس الشررررركة علررررى تقررررديم سررررلعة وفرررر  أ     

 .المعايير العالمية
10 

تقرروم الشررركة بمراقبررة جررودة المنتجررات والخررردمات       10 



 .بشكل مستمر
تشرررررجا المؤسسرررررة مواميهرررررا علرررررى الابتكرررررار فررررري      

 .نتاجيةالأسالي  الإ
10 

تهررتم المؤسسرررة بتقرررديم الخرردمات المسرررتندة علرررى      
 .رغبات الزبون

10        

 

 

 

 

 



Fréquences 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 12-MAY-2024 12:24:15 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\machi normal\Desktop\2023 تدريس-

2024\Sans titre1_1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes les 

observations comportant des données valides. 



Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=العمر الجنس 

 03_السؤال 02_السؤال 01_السؤال الخدمة_مدة العلمي_المؤهل

 08_السؤال 07_السؤال 06_السؤال 05_السؤال 04_السؤال

 13_السؤال 12_السؤال 11_السؤال 10_السؤال 09_السؤال

 18_السؤال 17_السؤال 16_السؤال 15_السؤال 14_السؤال

 19_السؤال

 24_السؤال 23_السؤال 22_السؤال 21_السؤال 20_السؤال    

  /NTILES=4 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.03 

 
 

[Jeu_de_données0] C:\Users\machi normal\Desktop\2024-2023 تدريس\Sans titre1_1.sav 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Statistiques 

 الجنس 

العم

 ر

المؤهل

_

 العلمي

_مدة

 الخدمة

السؤ

_ال

01 

السؤال

_02 

السؤال

_03 

السؤال

_04 

السؤال

_05 

السؤ

_ال

06 

السؤال

_07 

السؤال

_08 

السؤ

_ال

09 

السؤ

_ال

10 

السؤال

_11 

السؤال

_12 

السؤال

_13 

السؤال

_14 

السؤ

_ال

15 

السؤال

_16 

السؤال

_17 

السؤال

_18 

السؤال

_19 

السؤ

_ال

20 

السؤ

_ال

21 

ال

س

ؤا

ل

_

2

2 

ال

س

ؤا

ل

_

2

3 

السؤ

_ال

24 

N Valide 
30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

3

0 

3

0 
30 

Manqu

ant 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Perce

ntiles 

25 

1.00 
2.0

0 
2.00 2.00 

4.0

0 
4.00 4.00 3.75 3.00 

4.0

0 
4.00 4.00 

4.0

0 

3.0

0 
3.00 3.00 4.00 3.00 

4.0

0 
4.00 3.00 3.00 3.00 

3.0

0 

4.0

0 

4.

0

0 

3

.

7

5 

4.0

0 

50 

1.00 
3.0

0 
3.00 4.00 

4.0

0 
4.00 4.00 4.00 4.00 

4.0

0 
4.00 4.00 

4.0

0 

4.0

0 
4.00 4.00 4.00 4.00 

4.0

0 
4.00 4.00 4.00 4.00 

4.0

0 

4.0

0 

4.

0

0 

4

.

0

0 

4.0

0 

75 

2.00 
4.0

0 
3.00 4.00 

5.0

0 
4.25 4.00 4.00 4.00 

5.0

0 
5.00 4.25 

4.0

0 

4.0

0 
4.00 4.25 4.25 4.00 

4.2

5 
4.00 4.00 4.00 4.00 

4.0

0 

5.0

0 

4.

0

0 

5

.

0

0 

4.2

5 

 

 

Table de fréquences 



 

 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 70.0 70.0 70.0 21 ذكر 

 100.0 30.0 30.0 9 أنثلى

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.3 13.3 13.3 4 سنة 29 إلى 20 من 

 33.3 20.0 20.0 6 سنة 39 إلى 30 من

 60.0 26.7 26.7 8 سنة 49 إلى 40 من

 100.0 40.0 40.0 12 فأكثر سنة 50 من

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 العلمي_المؤهل

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20.0 20.0 20.0 6 أدنى أو سامي تقني 



 43.3 23.3 23.3 7 ليسانس

 93.3 50.0 50.0 15 ماستر  أو مهندس

 100.0 6.7 6.7 2 أعلى أو ماجستير

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 الخدمة_مدة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 2 سنوات 5 من أقل 

 30.0 23.3 23.3 7 سنوات 10 إلى 6 من

 40.0 10.0 10.0 3 سنة 16 إلى 11 من

 100.0 60.0 60.0 18 فأكثر 16 من

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 01_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 محايد 

 66.7 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 33.3 33.3 10 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 



 02_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.3 13.3 13.3 4 محايد 

 76.7 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 03_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 13.3 10.0 10.0 3 محايد

 80.0 66.7 66.7 20 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 04_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 23.3 23.3 23.3 7 محايد 

 90.0 66.7 66.7 20 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  



 

 

 05_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 2 موافق غير 

 33.3 26.7 26.7 8 محايد

 83.3 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 06_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 2 محايد 

 66.7 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 33.3 33.3 10 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 07_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.3 13.3 13.3 4 محايد 



 70.0 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 30.0 30.0 9 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 08_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.3 13.3 13.3 4 محايد 

 76.7 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 09_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 6.7 6.7 6.7 2 محايد 

 80.0 73.3 73.3 22 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 10_السؤال



 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 33.3 30.0 30.0 9 محايد

 80.0 46.7 46.7 14 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 11_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 43.3 40.0 40.0 12 محايد

 80.0 36.7 36.7 11 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 12_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 30.0 26.7 26.7 8 محايد

 76.7 46.7 46.7 14 موافق



 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 13_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 13.3 10.0 10.0 3 محايد

 76.7 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 14_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 26.7 23.3 23.3 7 محايد

 86.7 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 15_السؤال



 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 13.3 13.3 13.3 4 محايد 

 76.7 63.3 63.3 19 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 16_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 20.0 16.7 16.7 5 محايد

 80.0 60.0 60.0 18 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 17_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 43.3 40.0 40.0 12 محايد

 90.0 46.7 46.7 14 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تماما موافق



Total 30 100.0 100.0  

 

 

 18_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 10.0 10.0 10.0 3 موافق غير 

 36.7 26.7 26.7 8 محايد

 93.3 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 19_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 43.3 40.0 40.0 12 محايد

 93.3 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 20_السؤال



 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 43.3 40.0 40.0 12 محايد

 90.0 46.7 46.7 14 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 21_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 20.0 16.7 16.7 5 محايد

 73.3 53.3 53.3 16 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 22_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 13.3 10.0 10.0 3 محايد

 80.0 66.7 66.7 20 موافق



 100.0 20.0 20.0 6 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 23_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 23.3 20.0 20.0 6 محايد

 73.3 50.0 50.0 15 موافق

 100.0 26.7 26.7 8 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 24_السؤال

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 3.3 3.3 3.3 1 موافق غير 

 20.0 16.7 16.7 5 محايد

 76.7 56.7 56.7 17 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 تماما موافق

Total 30 100.0 100.0  

 
 

 



Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 30 100.0 

Exclue
a
 0 .0 

Total 30 100.0 

a. Suppression par listebaséesurtoutes les variables de la 

procédure. 

 

 معامم انثبات الاستبيان ككم

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombred'éléments 

.906 28 

 

 معامم انثبات نهمحور الاول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombred'éléments 

.934 16 

 

 معامم انثبات نهمحور انثاني

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach Nombred'éléments 

.893 8 

 



DESCRIPTIVES VARIABLES=08_السؤال 07_السؤال 06_السؤال 05_السؤال 04_السؤال 03_السؤال 02_السؤال 01_السؤال 

 18_السؤال 17_السؤال 16_السؤال 15_السؤال 14_السؤال 13_السؤال 12_السؤال 11_السؤال 10_السؤال 09_السؤال

 23_السؤال 22_السؤال 21_السؤال 20_السؤال 19_السؤال

 24_السؤال    

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 

Descriptives 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 12-MAY-2024 12:59:21 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\machi normal\Desktop\2023 تدريس-

2024\Sans titre1_1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Toutes les données non manquantes sont 

utilisées. 



Syntaxe DESCRIPTIVES VARIABLES=01_السؤال 

 05_السؤال 04_السؤال 03_السؤال 02_السؤال

 09_السؤال 08_السؤال 07_السؤال 06_السؤال

 13_السؤال 12_السؤال 11_السؤال 10_السؤال

 17_السؤال 16_السؤال 15_السؤال 14_السؤال

 21_السؤال 20_السؤال 19_السؤال 18_السؤال

 23_السؤال 22_السؤال

 24_السؤال    

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 535. 4.30 30 01_السؤال

 607. 4.10 30 02_السؤال

 669. 4.03 30 03_السؤال

 571. 3.87 30 04_السؤال

 817. 3.77 30 05_السؤال

 583. 4.27 30 06_السؤال

 648. 4.17 30 07_السؤال

 607. 4.10 30 08_السؤال

 507. 4.13 30 09_السؤال

 791. 3.83 30 10_السؤال

 828. 3.73 30 11_السؤال

 803. 3.90 30 12_السؤال

 691. 4.07 30 13_السؤال

 699. 3.83 30 14_السؤال



 607. 4.10 30 15_السؤال

 718. 3.97 30 16_السؤال

 718. 3.63 30 17_السؤال

 770. 3.60 30 18_السؤال

 675. 3.60 30 19_السؤال

 718. 3.63 30 20_السؤال

 765. 4.03 30 21_السؤال

 669. 4.03 30 22_السؤال

 788. 4.00 30 23_السؤال

 743. 4.00 30 24_السؤال

N valide (liste) 30   

 
 

DESCRIPTIVES VARIABLES=الأول_المحور البشريت_الموارد_بعد القيادة_بعد الرضا_بعد المستمر_التحسين_بعد 

 الثاني_المحور

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

 

 

 

 

 

 

 

Descriptives 

 

 

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 



 45557. 4.0750 30 المستمر_التحسين_بعد

 54595. 4.0750 30 الرضا_بعد

 65192. 3.9000 30 القيادة_بعد

 48460. 3.9917 30 البشرية_الموارد_بعد

 47883. 4.0104 30 الأول_المحور

 55392. 3.8167 30 الثاني_المحور

N valide (liste) 30   

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الأول_المحور 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

 

Test T 

 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 08742. 47883. 4.0104 30 الأول_المحور

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.1892 8316. 1.01042 000. 29 11.558 الأول_المحور

 

T-TEST 

  /TESTVAL=0 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الثاني_المحور 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 
 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 



  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الثاني_المحور 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

 

 

Test T 

 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 10113. 55392. 3.8167 30 الثاني_المحور

 

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.0235 6098. 81667. 000. 29 8.075 الثاني_المحور

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=المستمر_التحسين_بعد 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

Statistiquessuréchantillonuniques 



 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 08318. 45557. 4.0750 30 المستمر_التحسين_بعد

 

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.2451 9049. 1.07500 000. 29 12.925 المستمر_التحسين_بعد

 

 
 
 

 
 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=الرضا_بعد 

  /CRITERIA=CI(.95) 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 09968. 54595. 4.0750 30 الرضا_بعد

 

 

Test suréchantillon unique 



 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.2789 8711. 1.07500 000. 29 10.785 الرضا_بعد

 

T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=القيادة_بعد 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 11902. 65192. 3.9000 30 القيادة_بعد

 

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.1434 6566. 90000. 000. 29 7.562 القيادة_بعد

 
 



T-TEST 

  /TESTVAL=3 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=البشريت_الموارد_بعد 

  /CRITERIA=CI(.95). 

 

 

Statistiquessuréchantillonuniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenneerreur 

standard 

 08848. 48460. 3.9917 30 البشرية_الموارد_بعد

 

 

Test suréchantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différencemoyenn

e 

Intervalle de confiance de la différence 

à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 1.1726 8107. 99167. 000. 29 11.208 البشرية_الموارد_بعد

 
 

 

 
 
EXAMINE VARIABLES=الثاني_المحور BY الأول_المحور 

  /PLOT BOXPLOT STEMLEAF 

  /COMPARE GROUPS 

  /STATISTICS DESCRIPTIVES 

  /CINTERVAL 95 

  /MISSING LISTWISE 



  /NOTOTAL. 

 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الثاني_المحور الأول_المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 

Corrélations 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 12-MAY-2024 13:09:56 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\machi normal\Desktop\2023 تدريس-

2024\Sans titre1_1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 



Observations utilisées Les statistiques associées à chaque paire de 

variables sont basées sur l'ensemble des 

observations contenant des données valides 

pour cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=الثاني_المحور الأول_المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 

 

Corrélations 

 الثاني_المحور الأول_المحور 

Corrélation de Pearson 1 .752 الأول_المحور
**
 

Sig. (bilatérale)  .000 

N 30 30 

Corrélation de Pearson .752 الثاني_المحور
**
 1 

Sig. (bilatérale) .000  

N 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=البشريت_الموارد_بعد القيادة_بعد الرضا_بعد المستمر_التحسين_بعد الثاني_المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 



 

 

 

Corrélations 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 12-MAY-2024 13:12:56 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\machi normal\Desktop\2023 تدريس-

2024\Sans titre1_1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à chaque paire de 

variables sont basées sur l'ensemble des 

observations contenant des données valides 

pour cette paire. 



Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=المستمر_التحسين_بعد الثاني_المحور 

 البشرية_الموارد_بعد القيادة_بعد الرضا_بعد

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 

 

Corrélations 

 البشرية_الموارد_بعد القيادة_بعد الرضا_بعد المستمر_التحسين_بعد الثاني_المحور 

Corrélation de Pearson 1 .731 الثاني_المحور
**
 .749

**
 .565

**
 .681

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .000 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson .731 المستمر_التحسين_بعد
**
 1 .800

**
 .694

**
 .784

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson .749 الرضا_بعد
**
 .800

**
 1 .748

**
 .719

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson .565 القيادة_بعد
**
 .694

**
 .748

**
 1 .686

**
 

Sig. (bilatérale) .001 .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 

Corrélation de Pearson .681 البشرية_الموارد_بعد
**
 .784

**
 .719

**
 .686

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 



 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=08_السؤال 07_السؤال 06_السؤال 05_السؤال 04_السؤال 03_السؤال 02_السؤال 01_السؤال الأول_المحور 

 16_السؤال 15_السؤال 14_السؤال 13_السؤال 12_السؤال 11_السؤال 10_السؤال 09_السؤال

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 

 

 

 

Corrélations 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 12-MAY-2024 13:15:57 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\machi normal\Desktop\2023 تدريس-

2024\Sans titre1_1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 



Observations utilisées Les statistiques associées à chaque paire de 

variables sont basées sur l'ensemble des 

observations contenant des données valides 

pour cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=02_السؤال 01_السؤال الأول_المحور 

 07_السؤال 06_السؤال 05_السؤال 04_السؤال 03_السؤال

 12_السؤال 11_السؤال 10_السؤال 09_السؤال 08_السؤال

 16_السؤال 15_السؤال 14_السؤال 13_السؤال

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.05 

Temps écoulé 00:00:00.03 

 

 

Corrélations 

 

_المحور

 الأول

_السؤال

01 

_السؤال

 09_السؤال 08_السؤال 07_السؤال 06_السؤال 05_السؤال 04_السؤال 03_السؤال 02

_السؤال

10 

_السؤال

11 

_السؤال

12 

_السؤال

13 

السؤال

 16_السؤال 15_السؤال 14_

_المحور

 الأول

Corrélation 

de Pearson 
1 .846

**
 .789

**
 .807

**
 .297 .651

**
 .815

**
 .738

**
 .834

**
 .810

**
 .772

**
 .790

**
 .810

**
 .720

**
 

.501
*

*
 

.737
**
 .565

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
 .000 .000 .000 .111 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .005 .000 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 01_السؤال

de Pearson 
.846

**
 1 .753

**
 .549

**
 .023 .402

*
 .840

**
 .746

**
 .753

**
 .737

**
 .611

**
 .576

**
 .714

**
 .597

**
 .323 .753

**
 .476

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000  .000 .002 .906 .028 .000 .000 .000 .000 .000 .001 .000 .001 .082 .000 .008 



N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 02_السؤال

de Pearson 
.789

**
 .753

**
 1 .671

**
 .238 .396

*
 .603

**
 .570

**
 .813

**
 .738

**
 .538

**
 .535

**
 .587

**
 .476

**
 .365

*
 .626

**
 .324 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000  .000 .204 .030 .000 .001 .000 .000 .002 .002 .001 .008 .047 .000 .081 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 03_السؤال

de Pearson 
.807

**
 .549

**
 .671

**
 1 .373

*
 .520

**
 .595

**
 .464

**
 .671

**
 .698

**
 .597

**
 .515

**
 .584

**
 .592

**
 .455

*
 .586

**
 .433

*
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .002 .000  .042 .003 .001 .010 .000 .000 .000 .004 .001 .001 .012 .001 .017 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 04_السؤال

de Pearson 
.297 .023 .238 .373

*
 1 .374

*
 .007 .155 .238 .182 -.051 .141 -.030 .198 .461

*
 .040 .157 

Sig. 

(bilatérale) 
.111 .906 .204 .042  .042 .971 .413 .204 .335 .790 .457 .875 .295 .010 .835 .408 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 05_السؤال

de Pearson 
.651

**
 .402

*
 .396

*
 .520

**
 .374

*
 1 .569

**
 .532

**
 .465

**
 .410

*
 .418

*
 .568

**
 .489

**
 .334 .352 .188 .280 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .028 .030 .003 .042  .001 .002 .010 .024 .022 .001 .006 .072 .056 .321 .134 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 06_السؤال

de Pearson 
.815

**
 .840

**
 .603

**
 .595

**
 .007 .569

**
 1 .700

**
 .701

**
 .691

**
 .548

**
 .581

**
 .574

**
 .638

**
 .282 .701

**
 .433

*
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .000 .001 .971 .001  .000 .000 .000 .002 .001 .001 .000 .131 .000 .017 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 07_السؤال

de Pearson 
.738

**
 .746

**
 .570

**
 .464

**
 .155 .532

**
 .700

**
 1 .482

**
 .560

**
 .460

*
 .536

**
 .630

**
 .436

*
 .216 .657

**
 .383

*
 



Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .001 .010 .413 .002 .000  .007 .001 .011 .002 .000 .016 .252 .000 .037 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 08_السؤال

de Pearson 
.834

**
 .753

**
 .813

**
 .671

**
 .238 .465

**
 .701

**
 .482

**
 1 .738

**
 .610

**
 .535

**
 .587

**
 .476

**
 

.528
*

*
 

.626
**
 .482

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .000 .000 .204 .010 .000 .007  .000 .000 .002 .001 .008 .003 .000 .007 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 09_السؤال

de Pearson 
.810

**
 .737

**
 .738

**
 .698

**
 .182 .410

*
 .691

**
 .560

**
 .738

**
 1 .572

**
 .498

**
 .626

**
 .563

**
 

.551
*

*
 

.627
**
 .296 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .000 .000 .335 .024 .000 .001 .000  .001 .005 .000 .001 .002 .000 .112 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 10_السؤال

de Pearson 
.772

**
 .611

**
 .538

**
 .597

**
 -.051 .418

*
 .548

**
 .460

*
 .610

**
 .572

**
 1 .825

**
 .841

**
 .525

**
 .197 .538

**
 .414

*
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .002 .000 .790 .022 .002 .011 .000 .001  .000 .000 .003 .296 .002 .023 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 11_السؤال

de Pearson 
.790

**
 .576

**
 .535

**
 .515

**
 .141 .568

**
 .581

**
 .536

**
 .535

**
 .498

**
 .825

**
 1 .789

**
 .574

**
 .338 .466

**
 .332 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .001 .002 .004 .457 .001 .001 .002 .002 .005 .000  .000 .001 .068 .009 .073 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 12_السؤال

de Pearson 
.810

**
 .714

**
 .587

**
 .584

**
 -.030 .489

**
 .574

**
 .630

**
 .587

**
 .626

**
 .841

**
 .789

**
 1 .571

**
 .399

*
 .445

*
 .293 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .001 .001 .875 .006 .001 .000 .001 .000 .000 .000  .001 .029 .014 .116 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 



 Corrélation 13_السؤال

de Pearson 
.720

**
 .597

**
 .476

**
 .592

**
 .198 .334 .638

**
 .436

*
 .476

**
 .563

**
 .525

**
 .574

**
 .571

**
 1 .166 .558

**
 .560

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .001 .008 .001 .295 .072 .000 .016 .008 .001 .003 .001 .001  .379 .001 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 14_السؤال

de Pearson 
.501

**
 .323 .365

*
 .455

*
 .461

*
 .352 .282 .216 .528

**
 .55 .197 .338 .399

*
 .166 1 .203 -.011 

Sig. 

(bilatérale) 
.005 .082 .047 .012 .010 .056 .131 .252 .003 .002 .296 .068 .029 .379  .282 .952 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 15_السؤال

de Pearson 
.737

**
 .753

**
 .626

**
 .586

**
 .040 .188 .701

**
 .657

**
 .626

**
 .627

**
 .538

**
 .466

**
 .445

*
 .558

**
 .203 1 .640

**
 

Sig. 

(bilatérale) 
.000 .000 .000 .001 .835 .321 .000 .000 .000 .000 .002 .009 .014 .001 .282  .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation 16_السؤال

de Pearson 
.565

**
 .476

**
 .324 .433

*
 .157 .280 .433

*
 .383

*
 .482

**
 .296 .414

*
 .332 .293 .560

**
 -.011 .640

**
 1 

Sig. 

(bilatérale) 
.001 .008 .081 .017 .408 .134 .017 .037 .007 .112 .023 .073 .116 .001 .952 .000  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES=24_السؤال 23_السؤال 22_السؤال 21_السؤال 20_السؤال 19_السؤال 18_السؤال 17_السؤال الثاني_المحور 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

 



 

 

 

Corrélations 

 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 12-MAY-2024 13:23:28 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\machi normal\Desktop\2023 تدريس-

2024\Sans titre1_1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
30 

Gestion des valeurs manquantes Définition de la valeur manquante Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à chaque paire de 

variables sont basées sur l'ensemble des 

observations contenant des données valides 

pour cette paire. 



Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=18_السؤال 17_السؤال الثاني_المحور 

 23_السؤال 22_السؤال 21_السؤال 20_السؤال 19_السؤال

 24_السؤال

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.01 

 

 

Corrélations 

 24_السؤال 23_السؤال 22_السؤال 21_السؤال 20_السؤال 19_السؤال 18_السؤال 17_السؤال الثاني_المحور 

 Corrélation de الثاني_المحور

Pearson 
1 .822

**
 .580

**
 .662

**
 .811

**
 .910

**
 .878

**
 .682

**
 .733

**
 

Sig. (bilatérale)  .000 .001 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 17_السؤال

Pearson 
.822

**
 1 .598

**
 .541

**
 .666

**
 .651

**
 .601

**
 .366

*
 .582

**
 

Sig. (bilatérale) .000  .000 .002 .000 .000 .000 .047 .001 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 18_السؤال

Pearson 
.580

**
 .598

**
 1 .345 .349 .375

*
 .429

*
 .170 .241 

Sig. (bilatérale) .001 .000  .062 .059 .041 .018 .368 .199 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 19_السؤال

Pearson 
.662

**
 .541

**
 .345 1 .754

**
 .494

**
 .413

*
 .195 .344 

Sig. (bilatérale) .000 .002 .062  .000 .005 .023 .303 .063 



N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 20_السؤال

Pearson 
.811

**
 .666

**
 .349 .754

**
 1 .713

**
 .601

**
 .426

*
 .452

*
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .059 .000  .000 .000 .019 .012 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 21_السؤال

Pearson 
.910

**
 .651

**
 .375

*
 .494

**
 .713

**
 1 .874

**
 .744

**
 .668

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .041 .005 .000  .000 .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 22_السؤال

Pearson 
.878

**
 .601

**
 .429

*
 .413

*
 .601

**
 .874

**
 1 .720

**
 .694

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .000 .018 .023 .000 .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 23_السؤال

Pearson 
.682

**
 .366

*
 .170 .195 .426

*
 .744

**
 .720

**
 1 .471

**
 

Sig. (bilatérale) .000 .047 .368 .303 .019 .000 .000  .009 

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

 Corrélation de 24_السؤال

Pearson 
.733

**
 .582

**
 .241 .344 .452

*
 .668

**
 .694

**
 .471

**
 1 

Sig. (bilatérale) .000 .001 .199 .063 .012 .000 .000 .009  

N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

 

 



 



 

 

 
 



 

 

 
 


